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LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan Luén van nay la cong trinh nghién ctru cia riéng toi.
Céc s liéu, két luan nghién ctru trinh bay trong Ludn van nay 1a trung thuc va
chinh x4c. Nhiing két qua ctia luan vin chua timg duoc cong bd trong bat cir
cbng trinh nao.

T61 xin chiu trach nhiém vé nghién ctru ctia minh!

Hoc vién

NGO THI NGOC
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LOI CAM ON

Dé hoan thanh Luan vin ndy, toi xin bay t6 1ong biét on PGS.TS. Ngd
Thi Tuyét Mai di tan tinh hudng dan toi trong sudt qua trinh thuc hién. Toi
Xin chan thanh cam on Phong Quan ly Pao tao Sau dai hoc - Truong PH
Kinh té va QTKD da tao moi diéu kién dé t6i hoan thanh khod hoc va trinh
bay Luén van nay.

Tbi cling xin guri 101 cam on dén cac dong nghiép di chia sé nhiéu tu
liéu va kinh nghiém quy bau lién quan dén van dé nghién ciru cua Luan
van. T61 xin cam on su hgp tac va giup d& cua lanh dao, phong chuyén
mon va dong nghiép tai Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi
nhanh S6ng Cong da giap to6i thuc hién thanh cong Luan van.

Xin tran trong cam on!
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Khach hang ca nhan

Can bo nhan vién

Co6ng nghé théng tin

Dich vu ngéan hang

Cham soc khach hang

Ngan hang ban le

Hiép dinh chung vé thuong mai dich vu
Hoi dong quan tri

Ngén hang nha nudc

Ngan hang thuong mai

T6 chic tin dung

Thwong mai ¢6 phan

Ngan hang thé gioi

T chirc thuong mai thé gigi

(World Trade Organization).

Ngan hang thuong mai ¢6 phan Cong Thuong
Viét Nam
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MO PAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai

Trong thoi gian vira qua cac ngan hang thuong mai dac biét chi trong
phat trién cac dich vu ngan hang béan 1é, nang cao chat luong dich vu khach
hang ca nhan, dic biét tir khi dich vu tra luong qua tai khoan dugc trién khai
nam 2005, sé luong khach hang c4 nhéan tang 1én rd rét, ting duoc s6 luong
khach hang ca nhan dong thoi tang duoc s6 du cho ngan hang. Vi vai tro tao
nén tang, co s& cho moi giao dich, phat trién dich vu khach hang ca nhan Ia
mot giai phap co ban lau dai va hitu hiéu, co kha nang tao ra sy dot phé trong
viéc nang cao su nhan biét cia khach hang ddi véi cac dich vu ngan hang,
nhét 14 trong diéu kién canh tranh giira cc ngan hang & Viét Nam hién nay.

Hudng téi muc tiéu tro thanh ngan hang ban 1é hang dau Viét Nam cua
Ngén hang TMCP Céng Thuong Viét Nam (sau ddy goi tit 1a Vietinbank) noi
chung va cua Ngan hang TMCP Céng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng
Cong. Sau 26 nam phat trién, cac san pham cua Vietinbank dua ra da duoc
chuyén biét hda, phuc vu da dang nhu cau caa khach hang, khdng chi don
thuan 1a cac san pham don 1é ma d3 duogc ting cuong sy hd tro cong nghé
trong quy trinh, ban chéo san pham, nhu thé thanh toan, dich vu tai khoan, san
pham huy déng, cho vay nha, tin dung tiéu dung. Trong d6 c6 chu truong phat
trién dich vy khach hang ca nhan tich hop day du cac dich vu tién ich va cong
nghé hién dai.

Dich vu phuc vu khach hang c4 nhan 1a san pham dich vu quan trong
cua Vietinbank, 12 san pham mang lai nguon vén huy dong Ion cho ngan hang
vé6i 130 suat thap, ting loi nhuan cho ngan hang nhd khoan phi st dung dich
vu. Bén canh d6, dich vu khach hang ca nhan co thé dap ung duogc tinh an

toan cao, tién loi va kha niang thanh toan nhanh cho khach hang. Véi dan sé
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hon 86 triéu ngudi va co cau dan sé tré, Viét Nam duoc coi 14 thi truong tiém
nang cho sy phat trién cua dich vu khach hang ca nhan.

Tuy nhién, trong thoi gian qua chét lwong dich vu phuc vu khéach hang
ca nhan tai Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng
Cong chua phat huy hét kha niang, chua thuc sy duoc chi trong quan tam nhiéu
thé hién & viéc van nhiéu y kién phan nan vé dich vu cia ngan hang, hién tuong
giam s6 luong khach hang, khach hang lya chon ngan hang khéc, hiéu quéa phat
trién tir mang dich vu khach hang ca nhan chua thuc su twong xtng vai tiém
nang hién co, dich vu khach hang ca nhan cua Ngan hang TMCP Cong
Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong trong thoi gian qua van boc 16
nhitng han ché can khac phyc.Vi vay viéc nang cao chat luong dich vu khach
hang c4 nhan 1a nhiém vu can duoc chi trong thyc hién dé giup ngan hang
huéng t6i muc tiéu trg thanh nha cung cap dich vu ban Ié hang dau tai Viét
Nam. Nhan thire duoc tdm quan trong cta van dé nghién cau, tir thuc té 1am
viéc tai Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong
hoc vién di lya chon dé tai: “NAang cao chdr lweng dich vu khach hang ca
nhan tai ngdn hang TMCP Cong Thuwong Viét Nam - chi nhanh Séng
Cong” dé tién hanh nghién ctu va 1am luan van thac s3.

2. Muc tiéu nghién ctru caa luin vin

2.1. Muc tiéu nghién cizu chung cua dé tai nham nang cao chat luong
dich vu kh&ch hang c& nhan tai Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam -
Chi nhanh Song Cong.

2.2. Cdc muc tiéu cu thé bao gom:

- Heé théng hoa nhiing ly luan co ban vé chat luong dich vu khach hang
ca nhan.

- Phan tich thyc trang chat lwong dich vu khéch hang ca nhan cua Ngan
hang TMCP Céng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong, tir d6 danh gia
nhiing két qua dat duoc, nhitng han ché va cac nguyén nhan dan dén han ché.
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- Pé xuat dinh hudng, giai phdp nhim nang cao chét lwogng dich vu
khach hang ca nhan cua Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi
nhanh S6ng Céng trong thoi gian toi.

3. P6i twong va pham vi nghién ciu cia luin vin

- Pbi twong nghién cau: Nghién ctu ly luan va thuc tién vé chat luong
dich vu khach hang ca nhan cia ngan hang thuong mai.

- Pham vi nghién cau:

+ V& mat khdng gian: Tap trung nghién cau chat luong dich vu khéch
hang ca nhan, vi day la nhom khach hang chu dao cia Ngan hang TMCP
Cong Thuong Viét Nam - Chi nhdnh Song Cong (dong gop trén 2/3 doanh
loi) va dong thoi ciing 1a khach hang truyén thong caa Ngan hang TMCP
Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong tir trude dén nay.

+ V& mat thoi gian: Luan van phan tich thuc trang chat lwong dich vu
khach hang ca nhén cia Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh
Séng Cong tir nam 2011 dén 2014 va dé xuat giai phap, kién nghi dén nam 2020.
4. Dy kién déng gép méi ciia ludn viin

Véi dé tai “Nang cao chat lwong dich vy khach hang c& nhan cia Ngan
hang TMCP Céng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Song Cong”, tac gia mong
muén dua ra dugc nhiing giai phap khoa hoc, mang tinh thyc tién dé gop phan
nang cao chat lwong dich vu khach hang ca nhan cia Ngan hang TMCP Cong
Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Céng phu hop hon véi nhu cau ngay cang
da dang cua khach hang. Két qua nghién ctu 1a co s& dé phuc vu cho viéc trién
khai cac san pham, dich vy méi dap tng nhu cau caa khach hang.

5. B6 cuc caa luin vin

Ngoai phan mé dau va két luan, dé tai nghién ctru duoc chia thanh 04
chuong chinh, cu thé nhu sau:

Churong 1: Co s& 1y luan va thyc tién vé chat lugng dich vu khach hang
ca nhan cua Ngan hang thuong mai.

Chuong 2: Phuong phéap nghién ctru luan van
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Chuong 3: Thuc trang chét luong dich vu khach hang c4 nhan cua
Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Céng.

Churong 4: Pinh hudng va giai phap nham nang cao chit luong dich vu
khach hang cd nhan cia Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi
nhanh Séng Céng.

Chuong 1
CO SO LY LUAN VA THUC TIEN
VE CHAT LUQNG DICH VU KHACH HANG CA NHAN

CUA NGAN HANG THUONG MAI

1.1. Tong quan vé dich vu ngan hang ciia ngan hang thwong mai
1.1.1. Khai niém vé dich vi ngan hang

Hién nay chua c6 dinh nghia thong nhat vé dich vu. Tinh da dang, phiic
tap, vo hinh caa céc loai hinh dich vu 1am cho viéc théng nhat khéi niém dich
vu tré nén khé khin. Khong chi ¢ Viét Nam ma trén thé giéi mdi qudc gia
déu c6 nhirng céch hiéu vé dich vu khac nhau. Chinh vi vay trong hiép dinh
chung vé thuong mai dich vu (GATS) cua To6 chuc thwong mai thé gigi
(WTO) ciing khong dua ra khai niém vé dich vu ma thay vao d6 1a su liét ké
dich vu thanh 12 nganh 16n gdm 155 phan nganh. Con trong tir dién bach
khoa Viét Nam giai thich: dich vu 12 cac hoat dong phuc vu nhim thoéa méan
nhu cau san xuat kinh doanh va sinh hoat.

Trén thé gii van dé dich vu ngan hang duoc hiéu theo nghia rong, tic
la toan bo hoat dong tién té, tin dung, thanh toan, ngoai héi... ctia ngan hang
d6i véi doanh nghiép va cong ching.

O Viét Nam, trong Luat cac TCTD ndm 1997 cum tir “dich vu ngan
hang” ciing dé cap tai khoan 1 va khoan 7 diéu 20 nhung khong c6 dinh nghia
cu thé “Khoan 1. T6 chirc tin dung la doanh nghiép dugc thanh 1ap theo quy

dinh cta Luat ndy va cic quy dinh khac cua phép luat dé hoat dong ngan
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hang”. “Khoan 7. Hoat dong ngan hang la hoat dong kinh doanh tién té va
dich vu ngan hang véi noi dung thudng xuyén 1a nhan tién gui va sir dung sb
tién nay dé cap tin dung va cung tng dich vu thanh toan”. Mot sé diéu khac
cua Luat nay co nhic tsi cac loai hinh dich vu ngan hang nhu dich vu ngan
quy (diéu 67), dich vu bao hiém (diéu 74), dich vu tu van (diéu 75) va cac
dich vu khac lién quan dén hoat dong ngan hang (diéu 76).

Ngay ca trong du thao Luat TCTD (diéu 4, khoan 11) va du thao Luat
Ngan hang Nha nudc (diéu 8, khoan 1) déu quy dinh “Hoat dong ngan hang la
viéc kinh doanh, cung ung thuong xuyén mot trong cac nghiép vu sau day
dudi moi hinh thic: (a) Nhan tién gui; (b) Cap tin dung; (c) Cung tng dich vu
thanh toan”.

Theo dinh nghia cia WTO: Dich vu tai chinh 1a bt ¢t dich vu nao c6
tinh chat tai chinh do mot nha cung cap dich vu tai chinh cuia mot thanh vién
thuc hién. Dich vu tai chinh bao gom dich vu bao hiém, dich vu lién quan dén
bao hiém, dich vu ngan hang va dich vu tai chinh khac. Nhu vay, dich vu
ngan hang 1a mot bo phan cau thanh cua dich vu tai chinh.

Nhu vay ¢ Viét Nam, viéc phan biét rd rang thé nao 1a dich vu ngan
hang van chua c6 mét khai niém chinh thic. C6 nhiéu y kién cho rang tat ca
cac hoat dong nghiép vu caa NHTM (hoat dong tin dung, tién té, ngoai héi...)
déu duoc coi 14 hoat dong dich vu. Quan diém nay duoc hinh thanh trén quan
diém cua thé gioi khi dich vu ngan hang dugc hiéu theo nghia rong, tac 1a
toan bo hoat dong tién té, tin dung, thanh todn, ngoai hdi... cua ngan hang ddi
véi doanh nghiép va cong chung.

Nhung ciing c¢6 ¥ kién cho rang hoat dong dich vu ngan hang khong
thudc pham vi hoat dong tin dung (nhu huy dong tién giri va cho vay) hay néi
cach khéc la nhirng hoat dong phi tin dung cé kha nang sinh 1oi cho ngéan
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hang duoc goi 1 hoat dong dich vu. Theo quan diém nay canh tranh vé dich
vu gitta cdc ngan hang khong xét dén nhiing hoat dong truyén théng nhu:
nhan tién giri, cho vay, viéc ma bét cir ngan hang nao ciing c6 thé lam dugc.
Khi n6i dén dich vu nguoi ta s& nghi ngay dén kha niang cung ¢ng nhitng san
pham dich vu thuan tay nhu thanh toan, dich vu thé, dich vu thanh toan hoa
don, dich vu ngan hang qua mang...

1.1.2. Pgc diém cia dich vu ngan hang

Gidng nhu cac loai hinh dich vu khéc, dich vu ngan hang cling mang
nhiing dac trung co ban sau:

- Tinh vo hinh:

Pay la dic diém co ban dé phan biét san pham dich vu ngan hang véi
cac san pham cuia cac nganh san xuat khac. Ciing giéng nhu cac dich vy khéc,
dich vy ngan hang ciing khong c6 hinh thai vat chat cu thé. Khach hang tiép
nhan va tiéu dung dich vu ngan hang thdng qua hoat dong giao tiép, tiép nhan
thong tin va két qua I1a nhu cau duoc dap tng. Ciing c6 mot diém dac biét 1a
khach hang chi c6 thé danh gia duoc chét lwong dich vu sau khi ¢ mua va sir
dung chdng. Dich vu ngan hang ciing c¢6 diém khéac hang hda vat chat ¢ chd
khong c6 san pham d¢ dang, khong luu trit duoc.

- Tinh dong thoi

Dich vu ngan hang c6 dic diém nay 1a do viéc cung tng va tiéu ding
dich vu ludn xay ra doéng thoi, khdng tach roi nhau. Dich vy ngan hang chi
duoc cung ung khi khach hang c6 nhu cau sir dung dap ang mot sé diéu kién
nhét dinh cia nha cung cap 1a ngan hang. Pidu ndy s& anh huong t6i viec xac
dinh gia ca dich vu nham d¢am bao loi ich cua ca hai bén. Cac ngan hang cang
day cdng nghién ctu dé dap ung ngay cang tét hon nhu cau caa khach hang
thi s¢€ cang thu hep dugc khoang cach gitra viéc cung tng va tiéu dung dich vu
ngan hang. Két qua 1a ngan hang s& ngay cang cd nhiéu khach hang hon va
kém theo la thu nhap cta ngan hang tang lén.
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- Tinh khodng én dinh va khé xdc dinh khoi lwong

La mot loai hinh dich vu tai chinh, dich vu ngan hang do d6 s& chiu rat
nhiéu tac dong tir cac yéu t6 ciia moi trudng kinh doanh. Trong diéu kién nén
kinh té phat trién theo xu hudéng hoi nhap, thi sy bién dong cua cac yéu té
thudc moi trudong kinh doanh cang 16n va rat kho cé thé luong truge. Chét
lwgng cua cac dich vu ngan hang ciing chiu anh hudéng caa nhiéu yéu té ca vé
yéu t6 khach quan nhu trinh d6 thu huang dich vu caa khach hang, théi quen,
tap quan...dén cac yéu té chi quan nhu uy tin, vi thé ctia ngan hang cung cap
dich vy, trinh d6 cua can bo, chinh sach marketing...Do vay cd thé n6i dich
vu ngan hang 1 loai dich vu c6 tinh khdng 6n dinh va khoé xac dinh duoc khdi
lugng chinh xac.
1.1.3. Vai tro cia dich vu ngan hang trong nén kinh té thi truong

Dich vu ngan hang la loai hinh dich vu chit luong cao, doi hoi mot
trinh @6 hiéu biét nhat dinh cua nha cung cap dich vu va khach hang. Phat
trién - Dich vu ngan hang co vai trd quan trong déi voi mdi ngan hang, doi
v6i khach hang va d6i véi nén kinh té. Vai tro cia Dich vu ngan hang duogc
thé hién cu thé nhu sau:
1.1.3.1. P6i véi nén kinh té

Pam bao cho cac hoat dong kinh té - xa hoi dién ra mot cach trdi chay,
nhanh chéng va thuan tién. Biéu d6 thé hién rd qua cac Dich vu ngan hang
nhu: dich vu huy dong von gép phan tap trung ngudn vén nhan rdi trong nén
kinh té; dich vu cap tin dung gitip dap tng nhanh chéng, kip thoi nhu cau vén
cho cac thanh phan kinh té; dich vu thanh toan, nhat 1a cac dich vu thanh toéan
khéng dung tién mat, gop phan tiét kiém thoi gian cho xa hoi, nang cao hiéu
qua quan 1i Nha nudc vé mit tién té, kiém soét cac hanh vi gian lan thuong
mai, trén thué, tham nhiing...

- Giam chi phi cho xa hoi: bang viéc sir dung cac Dich vu ngan hang,
x4 hoi da giam duogc cac chi phi nhu chi phi thanh toan, luu théng tién mat
(chi phi in an, kiém dém, bao quan, van chuyén tién,...). Mat khac, ngan hang

cling 12 mot kénh cung cap vén véi chi phi twong ddi thip cho nén kinh té,
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nhit 12 khi ngan hang phat trién tt cac dich vu thanh toan, cac Dich vu ngan
hang hién dai.

GO6p phan nang cao ning luc canh tranh cho nén kinh té trong diéu kién
hoi nhap: bang viéc cung cip cho nén kinh té mot kénh huy dong von vai chi
phi thdp, ngoai ra bang cac dich vu caa minh, hé thng cac NHTM gidp nén
kinh té - x& hoi tiét kiém duoc thoi gian, d6 1a mot trong nhitng yéu té gidp
nén kinh té nang cao duoc ning luc canh tranh trong diéu kién hoi nhap kinh
té. Chinh tir sy canh tranh ndy ma ngan hang cd thé di sau vao hoat dong san
xuat kinh doanh cua céc cong ty, xi nghiép, thong qua d6 cé thé kiém soét,
giam sat dugc nhitng hoat dong caa cac don vi nay, gép phan lam cho san
xuat kinh doanh lanh manh va hiéu qua hon.

- Phét trién dich vu tai chinh ngan hang tao diéu kién dao tao ngudn
nhan lyc, nhat 14 nguén nhan luc cho cac nganh miii nhon. Chinh nhimg doi
hoi mot nguon nhan luc gioi, ning dong, du diéu kién tiép thu kién thuc mai,
dap (ing nhu cau hoi nhap ma céc truong dai hoc s& ¢6 nhitng chuong trinh st
véi thuc té, két hop véi cac doanh nghiép dé ngudn nhan luc dao tao ngay
cang tt hon.
1.1.3.2. Béi véi ngan hang

- Tiét kiém chi phi va thoi gian

NH véi chire nang 1a trung gian thanh toan, hoat dong dich vu cta ngan
hang sé& gilp khach hang tiét kiém duogc chi phi va thoi gian trong qua trinh
san xuat va tiéu dung, 1am ting vong quay cua von, tao diéu kién thic day san
Xuat va luu thong hang héa. Dich vy ngan hang 1a mét loai hinh dich vu dac
biét, duoc sy hd trg vé mit céng nghé hién dai s& gitp cho cac giao dich cua
khach hang duoc thuc hién, xur ly nhanh chong va chinh xac. Khach hang sé
khong phai mat thoi gian di lai, cho doi, khach hang co thé tiép can véi bat ca
giao dich nao cua NH vao bat ¢t thoi diém nao hoic bat ¢ noi nao ho mudn.

- Tiép nhdn théng tin nhanh va hiéu qua

Théng qua cac dich vu do ngan hang cung céap, khach hang cé thé

nhan dugc nhitng thong tin dang tin cdy, nhanh chéng nhu vé ty gid, i
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suat, théng tin vé tai khoan... dé tir ¢6 dua ra nhirng quyét dinh kinh doanh
chinh xac va kip thoi.

- Ndng cao trinh dé thu huong dich vu cua khach hang

Dich vu ngan hang duogc cung cap nhiam dé thoa man cac nhu cau tiéu
ding khac nhau cua khach hang. Dich vu ngan hang Ia loai dich vu can c6
mét su hiéu biét, kién thirc nhat dinh cua nguoi tiéu dung, nén phat trién Dich
vu ngan hang gop phan nang cao trinh d thu huong dich vu caa khach hang
trong nén kinh té.

- Giir vai tro cat yéu trong viéc da dang héa hoat déng ngan hang, thu
hat va mo rong khach hang

Trong diéu kién canh tranh khic nghiét nhu hién nay, dé théa man ngay
cang tét hon cac nhu cau caa khach hang, cic NHTM phai khong ngirng mo
rong, nang cao chat luong dich vu ciing nhu da dang héa cac san pham Dich
vu ngan hang. C6 thé néi khach hang 1a nhan té quyét dinh thanh cong cua tat
ca cac NHTM. M& rong doi tugng khach hang ludn 1a myc tiéu cua bat ca
ngan hang nao. Vai viéc cung cap nhiéu loai hinh dich vu khac nhau, ngan
hang sé& co thém co sd dé gitr khach hang truyén théng, thu hut dugc thém
nhiéu khach hang méi, mé rong thi phan hoat dong cua ngan hang.

- Tao nguon thu 6n dinh, gop phan phat trién loi nhudn cho hoat dong
cua ngan hang

Ngan hang 1a mot nganh cung ung dich vu dac biét cho nén kinh té, su
phét trién va ton tai cua ngan hang gan lién véi su phét trién caa cac hoat dong
dich vu do ngan hang cung cap. Nhiing bién d6i sdu sic caa nganh ngan hang
thoi gian gan day da cho thy, chinh su da dang cua cac san pham dich vu ciing
nhu chat luong dich vu dugc cung cap da thuc day su phat trién manh mé cua
nganh ngan hang. Hoat dong cung cap dich vu ngan hang dem lai cho ngan hang
nhitng khoan thu nhap nhat dinh, gop phan 1am ting loi nhuan cho ngéan hang.

- La yéu té tqo ra sw khac biét, ndng cao néing luc canh tranh cho cac
ngan hang
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Thdng qua viéc ma rong, nang cao chat uong dich vy, cac ngan hang co thé
tao ra sy khac biét nhat dinh trong hoat dong cung cap dich vu cua minh, nham
nang cao nang luc canh tranh cho cac ngan hang. Bai I€, ngay nay, cac ngan hang
canh tranh vé6i nhau khéng chi vé cac yéu t6 dinh lwong nhur 131 suét, phi, s6 luong
c4c loai hinh dich vu cung cip ma con canh tranh nhau ¢ nhimg linh vue dinh tinh
nhu chét luong cac loai dich vy, thai d6 phuc vu va chdm séc khach hang.

- Thiic day quan hé hop tac, héi nhdp quéc té trong linh viec ngan hang

Véi xu hudng ngay cang phat trién Dich vu ngan hang theo huéng hién
dai, doi hoi céc ngan hang phai cé su lién két hop tac véi nhau d@é thyc hién
tdt cac yéu cau cua khach hang. Cé thé thiy rang, phat trién cac Dich vu ngan
hang theo hudng hién dai s& x6a bo di ranh gidi vé khong gian va thoi gian cho
c4c qudc gia. Mot ngan hang co thé cung cap dich vu cho khéch hang cua minh
& khap noi trén thé gioi thong qua cac Chi nhanh ngan hang duoc dit ¢ nhiéu
qudc gia va thdng qua mang Internet. Tuy nhién, dé hé théng cac ngan hang hoat
dong thong sudt, tat ca cac ngan hang déu phai tuan theo nhiing nguyén tac,
chuan muc chung duoc quéc té cong nhan, tir d6 dan dén su théng nhat tuong
d6i trong hoat dong ngan hang trén toan thé gidi. ngan hang nao khéng thé hoi
nhap véi xu thé chung s& khé cd kha ning canh tranh va phét trién.
1.1.3.3. Déi véi khach hang

- Dich vu ngan hang dem dén cho khéach hang su thuan tién: hién tai
cac ngan hang cung cap cho khach hang rat nhiéu san pham dich vu tién ich
dap ung dugc cac nhu cau caa khach hang nhu dich vu thanh toan chuyén
tién, dich vu guri tiét kiém, dich vu cho vay...., rat hiéu qua trong qua trinh
thanh toan va str dung nguon thu nhap caa minh.

- Dich vu ngan hang dem dén cho khéch hang su an toan: Vi dich vu
ngan hang hién nay cta cac ngan hang khach hang hoan toan yén tam khi lya
chon san pham dich vu dap &ng nhu cau cua minh. Do &p dung hé théng cong
nghé hién dai xir Iy dugc nhanh chéng ma rat an toan.

- Khach hang 1a diéu kién tién quyét dé ngan hang ton tai phat trién. Chia
khoa caa su thanh cong trong canh tranh Ia duy tri va khong ngimng nang cao chat
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lwong dich vu théng qua viéc dap tng nhu cau ctia khach hang mot cach tdt nhat.
1.1.4. Cac dich vu ciia ngan hang danh cho khach hang ca nhéan
1.1.4.1. Dich vy huy déng vén

Ngudn vén kinh doanh caia NHTM gém 2 ngudn cha yéu 1a vén tu cé
va vén huy dong, trong d6 vén huy dong chiém ty trong Ion trong tong ngudn
vén kinh doanh caa ngan hang. Pay 1a ngudn von ¢ anh huong rat Ién dén
chi phi va kha ning mé rong kinh doanh ctua ngan hang. Nguén vén nay cé xu
huéng ngay cang gia ting phu hop Vi xu huéng ting truong va 6n dinh cua
nén kinh té. Vi vay, nghiép vu huy dong vén 1a nghiép vu co ban, quan trong
dau tién d6i voi mot ngan hang.

- Dich vu nhdn tién gui

Véi dich vy nhan tién giri, ngan hang sé huy dong ngudn vén nhan rdi
cuia cac ca nhan, von cua cac doanh nghiép, cac té chic kinh té trong xa hoi
théng qua tai khoan séc, tai khoan vang lai, tai khoan tién gui tiét kiém. Tién
guri tai NHTM bao gom céc loai hinh: Tién giri thanh toan; Tién giri khdng ky
han; Tién giri ¢ ky han; Tién gui tiét kiem.

- Dich vy huy d@éng vén thong qua phat hanh gidy to co gia

Pay 1a ngudn vén ma NHTM co dugc qua viéc phét hanh céc gidy to co gia
nhu ky phiéu ngan hang, trai phiéu ngan hang, ching chi tién gui. i tuong mua
c6 thé 14 cac t6 chirc, ca nhan trong nén kinh té, ngoai viéc sir dung ngudn vén nhan
roi hay phan thu nhap tam thoi chua sir dung dén dé mua thi day con 13 mot kénh
dau tu truc tiép. Véi cach huy dong vén ndy, ngan hang c6 kha nang dap tng mot
khéi Iugng 16n von trong thoi gian ngan va ngan hang chii dong st dung.
1.1.4.2. Dich vu tin dung

Cho vay la mét trong nhimng nghiép vu kinh doanh cha yéu, mang lai phan
thu nhap I16n cho NH. Hoat dong tin dung thuc hién tét thi ngan hang s& viing manh
va phat trién, nguoc lai thi ngan hang s& di dén chd phé san. Cling véi su phaét trién
manh mé& ciia nén kinh té vai nhiéu loai hinh kinh t& da dang va phuc tap thi dich vu
tin dung ciing ngy cang phét trién, phong phu da dang vé hinh thuc, thé loai,
phuong thirc. C6 thé tom tat mot s hinh thic tin dung chinh nhu sau:
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- Cho vay ngdan han 1a cac khodn c6 thoi gian duwdi 12 thang.

NH cho vay ngan han nham dap @ng nhu cau vé von cho san xuat, kinh
doanh, dich vy, phuc vu doi séng caa khach hang. Cho vay ngan han cé thé
phan chia thanh nhiéu loai khac nhau: cho vay bé sung vén luu dong hoic cho
vay tiéu dung.

- Cho vay trung va dai han

La cac khoan cho vay c6 thoi gian trén 12 thang. Tin dung trung va dai
han nham thoa man cac nhu cau vé mua sam may moc thiét bi, xay dung co
s vat chat, cai tién cong nghé san xuat, mg rong san xuat nang cao chat
lwgng san pham cho nén cho vay trung va dai han thuong 1a cho vay theo du
an dau tu, cho thué tai chinh.
1.1.4.3. Dich vu thanh toan

Dich vu thanh toan dugc xem la mang nghiép vu mang lai ty suét loi
nhuan cao nhung chua c6 su quan tam dung mirc. Cac phuong tién thanh toan
théng dung bao gom: séc, ty nhiém thu, dy nhiém chi, thuvong phiéu, lénh
chi...Ngan hang thay mat khach hang thuc hién thanh toan vé hang héa va
dich vu théng qua thanh toan bu trir, chuyén khoan qua mang ludi thanh toan
dién ta trong ndi bo hé thong ngan hang hay khac hé théng ngan hang,
chuyén khoan trong nudc hay nudc ngoai.

Dich vu chi tra lvong qua tai khoan ca nhan, thanh toan hoa don tién
dién, dién thoai, nudc... qua dich vu thé dang phat trién manh va tao nguon
thu dang ké cho cac NHTM.

Dich vu chuyén tién, nhan tién kiéu héi ngay cang dugc mé rong va
day manh phat trién. Nhiéu NHTM da lién két, hop tac lam dai Iy nhan
chuyén tién va chi tra kiéu héi cho mot sé to chuc tai chinh quéc té nhu
Wester Union, Money Gram...
1.1.4.4. Dich vy the

Thé ngan hang 1a mot san pham tai chinh c4 nhan da chic ning do
ngan hang phat hanh, dem lai nhiéu tién ich cho khach hang. Thé c6 thé sir
dung dé rat tién, guri tién, cip tin dung, thanh toan hoa don dich vy hay dé
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chuyén khoan. Thé ciing duoc sir dung cho nhiéu dich vu phi tai chinh nhu tra
van thdng tin tai khoan...Thé thanh toan hién nay c6 rat nhiéu loai khéc nhau,
nhung nhin chung cd hai loai co ban 1a thé ghi no (ndi dia va quéc té) va thé
tin dung. Thé ghi no st dung sé du hién c6 trén tai khoan ca nhan. Con thé tin
dung ndi bat voi tinh nang “chi tiéu trudc, tra tién sau” trén co s¢ dugc ngan
hang cap mét han mic tin dung.

Dich vu thé gép phan quan trong cho NHTM trong viéc huy dong vén,
thu phi dich vu va nang cao hinh anh ctaa ngan hang trong céng chdng. San
pham dich vu thé di lién véi ung dung cdng nghé va kha nang lién két gita
cac NHTM trong khai thac thi truong va tan dung co s ha tang vé cong
nghé thong tin.
1.1.4.5. Dich vy ngan hang dién ti

Trong bdi canh thi truong tai chinh - ngan hang hoi nhap, Viét Nam
dan mo rong cira cho cac ngan hang nudc ngoai thi san pham, dich vu cua
ngan hang trong nudc can phai tim dugce diém khac biét vé hinh thac, noi
dung. Trong d6, ndi bat I&n 1a cac dich vu ngan hang cong nghé hién dai.

Hién nay, SMS Banking, eBanking, Mobile Banking... dang la nhitng
dich vu dugc nhiéu khach hang lva chon. Véi cac dich vy nay, khach hang
khong phai dén ngan hang, ciing khong phai mat quéa nhiéu thoi gian ma van
c6 thé thuc hién duoc cac giao dich can thiét nhu: chuyén khoan, kiém tra tai
khoan, thanh toan héa don, giao dich tién gui cling nhu tién vay... Day that
su la nhiing dich vu tién ich, dua khach hang tiép can ngay cang gan hon voi
cudc sdng hién dai.

Viéc ung dung cac dich vu ngan hang dién tur trong hoat dong kinh
doanh cua cac NHTM hién nay nhu 12 mét lgi thé canh tranh, va day 1a mot
trong nhiing yéu té quan trong quyét dinh sy thanh céng trong xu hudng phat
trién dich vu ngan hang trong tuong lai. Cac san pham dich vu ngan hang dién
tir hién dai 6 thé ké dén nhur:

- Call center: cung cap théng tin va giai dap cac thac mac, khiéu nai cua

khach hang. Hién nay hau hét cac ngan hang déu c6 trung tdm Call center nhu
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tong dai 247/247 ctia ngan hang A Chau, tong dai 24/7 ctia ngan hang Eximbank.

- Phone banking: 1a loai hinh dich vu ma khach hang str dung dién thoai
goi dén mot sé may ¢ dinh ctiia ngan hang cung cép dich vu dé thuc hién cac
giao dich hay kiém tra sao ké tai khoan, nghe théng tin vé ty gi va l4i suét...

- Mobile banking: la loai hinh dich vu ngan hang giao dich qua dién
thoai di dong. Khach hang c6 thé kiém tra sé du tai khoan, liét ké giao dich,
nhan thong bao s du, ty gia, lai suat tu dong qua tin nhan SMS Banking,
thanh toan hoa don tién dién, nude, dién thoai, internet. ..

- Home banking: 1a loai dich vu ma cac giao dich c6 thé dugc thuc hién
tai nha théng qua hé thong may tinh két ndi vaéi hé thong may tinh caa ngan
hang, bao gom cac dich vu chuyén tién, bao cd, bao no, ty gia, I3i suat...

- Internet banking: la dich vu ngan hang ma khach hang giao dich vai
ngan hang thdng qua Internet. Khach hang c6 thé tim kiém théng tin vé san
pham, dich vu ciia ngan hang hay truy cap théng tin vé tai khoan ca nhan, sé
du, tién gui, tién vay...

1.2. Co s& ly luan vé chat lwong dich vu khach hang ca nhan cia ngan
hang thwong mai
1.2.1. Quan niém vé chdt lweng dich vu khach hang ca nhan

Chét luong san pham 14 mot pham trd phuac tap, phu thugc vao nhiéu
yéu t6. Chat luong cling 1a d6i twong nghién ciu caa linh vuc nhu san xuat,
cong nghé, marketing va ciing 12 mdi quan tdm cua nha san xuat, nha thiét
ké...dac biét 1a ngudi tieu ding véi mong muén duoc théa mén cac nhu cau
tiéu dung ngay cang cao hon.

Nhu vay, c6 thé hiéu, chit luong dich vu khach hang ca nhan 1a mot
khai niém dé chi mic do cac dic tinh cua san pham dich vu ngan hang nham
thoa man nhiing nhu cau khéac nhau cia khach hang. Pac tinh cua ting loai
hinh dich vy khach hang c& nhan can théa méan dugc yéu cau cia khach hang,
cung cap kip thoi va dam bao an toan cho hoat dong cua ngan hang va khach
hang. Yéu cau khach hang & day phu thudc muc dich tiéu dung dich vy, thu
nhap, trinh do nhan thic va hiéu biét caa khach hang.
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San pham dich vu khéach hang ca nhan duoc coi 1a mot hang hda vo
hinh, doi hoi mét trinh d6 hiéu biét nhit dinh cua ca nha cung cip va khéch
hang. Hon nira, dé c6 thé cung cép duoc dich vu khéch hang c& nhan thi can
thiét phai c6 tng dung caa céng nghé. Chat lwong dich vu ngan hang can luén
duoc duy tri va cai tién.

Phét trién dich vu 1a hoat dong cua ngan hang bao gém viéc mé rong
cac loai hinh hoat dong dich vu do NH cung cap va nang cao chit luong cac
dich vu cua NH.

Chét luong dich vu 12 mét su do ludng mirc d6 dich vu duge dua dén
khach hang twong x(ing voi mong doi ciia khach hang tot dén dau. Viéc tao ra
mét dich vu chat luong nghia 1a dap tmg mong doi cia khach hang mot cach
d6ng nhat (Luu Van Nghiém, 2008, tr.163)

Gronroos (1984) xem xét chat luong dich vu dugc danh gia trén hai
khia canh, d6 1a chét luong k¥ thuat (n6i dén nhiing gi duoc phuc vu) va chat
luong chire ning (ching dugc phuc vu nhu thé nao). Trong nghién ciru nim
1998. Ong m6 ta chat luong dich vu nhan thay duoc 1a sy khac nhau giira chat
luong dich vu mong doi va chat lugng dich vu nhan duoc.

Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985,1988) (trich tir Nguyén Dinh
Tho va ctg., 2007) thi cho rang "Chdt lwong dich vu 1a khodng cdch mong doi
vé san pham dich vy cia khach hang va nhdn thizc, cam nhdn cua ho khi si
dung qua san pham dich vu dé.” Ong giai thich rang dé biét duoc su du doan
cua khéach hang thi tét nhat 1 nhan dang va thau hiéu nhitng mong doi caa ho.
Viéc phat trién mot hé thdng xac dinh duoc nhitng mong doi cua khach hang
la can thiét, sau d6 méi tao mét chién lugc chat lwong dich vu hiéu qua. Pay
c6 thé xem 1a mot khai niém téng quat nhat, bao ham day du y nghia cua dich
vu khi xem xét chat luong dich vu déng trén quan diém khach hang, xem
khach hang la trung tam.

Chét luong dich vy 1a nhitng gi khach hang cam nhan dugc. Chét luong
dich vu dugc xac dinh dua vao nhan thirc hay cam nhan caa khach hang lién
quan dén nhu cau c& nhan caa ho.

Viéc tim hiéu chat luong dich vu 13 co s& cho viéc thuc hién céc bién
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phap cai thién chat lwong dich vu caa ngan hang. Vi vay, n6 khong chi quan
trong trong viéc xay dung muc tiéu phat trién ma con dinh hudng cho ngan
hang phat huy dugc thé manh cua minh mot cach tt nhat. Chat luong dich vu
c6 thé duoc hiéu thong qua cac dic diém cua no.
1.2.2. Diic diém cia chdt lwong dich vu khach hang ca nhan

Xét mot cach tong thé, chat lwgng dich vu bao gom cac dic diém sau:

- Tinh vueot troi

Déi véi khach hang, dich vu o chat luong 1a dich vu thé hién duoc tinh
vuot tréi “wu viét” ctia minh so vé6i nhitng san pham khac. Chinh tinh wvu viét
nay lam cho chét luong dich vu tré thanh thé manh canh tranh cua cac nha
cung cap dich vu. Sy danh gia vé tinh vuot troi cua chat luong dich vy chiu
anh huong rat 16n boi sy cam nhan tir phia nguoi sir dung dich vu. Quan hé
nay c6 y nghia rat 16n dbi véi viéc danh gia chat luong dich vu tir phia khéch
hang trong cac hoat dong tiép thi va nghién ctu su hai 1ong caa khach hang.

- Tinh ddc trung ciia san pham

Chéat lugng dich vu 12 tong thé nhitng mat cét 16i nhat va tinh tdy nhat
két tinh trong dich vu tao nén tinh dic trung cua dich vu. Vi vay, dich vu c6
chat luong cao s& ham chta nhiéu “dic trung vuot tréi” hon so véi dich vy
cap thap. Su phan biét nay gan lién véi viéc xac dinh cac thudc tinh vuot troi
httu hinh hay v6 hinh cta dich vu. Chinh nho nhiing dac trung nay ma khach
hang c6 thé nhan biét chat lugng dich vu cia ngan hang khéc véi cac dbi tha
canh tranh. Tuy nhién, trong thuc té rat kho xac dinh cac dic trung cbt 16i cua
dich vu mot cach day du va chinh xéc. Vi vay, cac dic trung nay khong c6 gia
tri tuyét d6i ma chi mang tinh twong d6i gidp cho viéc nhan biét chat luong
dich vu trong trudng hop cu thé dé dang hon.

- Tinh cung ung

Chét lugng dich vu gan lién véi qua trinh thuc hién, chuyén giao dich
vu dén khach hang. Do d6, viéc trién khai dich vu, phong thai phuc vu va
cach cung tng dich vu s& quyét dinh chat luong dich vu tét hay xau. Pay 1a
yéu té bén trong phu thudc vao su biéu hién cia nha cung cap dich vu. Chinh
vi thé, dé nang cao chét luong dich vy, nha cung cap dich vu trudc tién can
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phai biét cai thién yéu td noi tai nay dé tao thanh thé manh lau dai cua chinh
minh trong hoat dong cung cap dich vu cho khach hang.

- Tinh théa mén nhu cau

Dich vu duoc tao ra nham dap tng nhu cau khach hang, do dé chét
lwgng dich vu nhat thiét phai thoa man nhu cau khach hang va lay yéu cau cua
khach hang 1am can ctr dé cai thién chat lwong dich vu. Néu khach hang cam
thay dich vu khéng dap ung duoc nhu cau cia minh thi ho s& khdng hai 1ong
véi chat lwong dich vu ma ho nhan dugc. Trong mdi trudng kinh doanh hién
dai thi dac diém nay cang tré nén quan trong hon bao gio hét vi cac nha cung
cap dich vu phai luén hudng dén nhu cau khach hang va ¢ gang hét minh dé
dap tng cac nhu cau dé. S& 1a vo ich va khdng co chat luong néu cung cap
cac dich vy ma khach hang danh gia 1a khong c6 gia tri.

Xét trén phuong dién phuc vu khach hang, “tinh thoa man nhu cau” da
bao gdom ca y nghia cta “tinh cung tng”. S¢ di nhu vay 12 vi chat luong dich
vu bat dau tir khi ngan hang nam bat nhu cau cua khach hang dén khi trién
khai dich vu nhung chinh trong qua trinh thuc hién cung ung dich vu ma
khach hang s& cam thay hai long khong va tir &6 cam nhan chat luong dich vu
tdt hay xau. Néu tinh cung tng mang yéu té nai tai thi tinh théa man nhu cau
lai bi chi phdi bai tac dong bén ngoai nhiéu hon.

- Tinh tao ra gia tri

Chat luong dich vu gan lién véi céc gia tri dugc tao ra nham phuc vu
khéach hang. Dich vu khong san sinh ra gia tri nao hét thi duoc xem la khéng cé
chat lwong. Vi du, ngan hang tao ra gia tri va khach hang 1a d6i tuong tiép nhan
nhitng gia tri d6. Vi vay, viéc xem xét chat luong dich vu hay cu thé hon 1a cac
gié tri dem lai cho khach hang phu thudc vao danh gia ctia khach hang chu
khong phai cua ngan hang. Thong thuong, khach hang don nhan nhitng gia tri
dich vu mang lai va so sanh ching véi nhitng gi ho mong doi sé nhan duoc.

NGi cach khac, tinh gia tri cia chat lugng dich vu ciing bi chi phdi nhiéu
boi yéu té bén ngoai (khach hang) hon 1a ndi tai (ngan hang). Chat luong dich vu
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cao la dich vu tao ra cac gia tri khéng chi dap tng nhu cau khach hang ma con
vuot hon han cdc mong mudn cua khach hang va 1am cho ngan hang tré nén noi
bat hon ddi thu canh tranh. Do d6, tinh tao ra gié tri 13 dic diém co ban va 1a nén
tang cho viéc xay dung va phat trién chét luong dich vu cua ngan hang.

T6m lai, chat lugng dich vu 1a nhan t6 tac dong nhiéu dén su hai long
cua khach hang. Néu nha cung cip dich vu dem dén cho khach hang nhiing
san pham c6 chat luong thoa man nhu cau cua ho thi ngan hang d6 da budc
dau lam cho khach hang hai long. Do d6, mudn nang cao sy hai long cua
khach hang, nha cung cap dich vu phai nang cao chat luong dich vu. N6i cach
khéc, chat luong dich vu va su hai long cia khach hang c6 méi quan hé hd
tuong chit ché véi nhau, trong d6 chat luong dich vu 1a céi tao ra trudc, quyét
dinh dén su hai 1ong cua khach hang. Méi quan hé nhan qua giita hai yéu to
nay la van dé then chét trong hau hét cac nghién cau vé su hai long cia khach
hang dé tir 46 c6 cac bién phap nang cao chat luong dich vu.

1.2.3. Sw can thiét phdi nang cao chdt Iweng dich vu khach hang ca nhan

Xu thé toan cau hda va hoi nhap kinh té qudc té ngay nay da md rong
thi truong dich vu ngan hang rong 16n hon, nhung ciing lam tang thém luong
cung trén thi truong. Khach hang cd quyén lya chon nhiéu ngan hang véi
nhiéu loai hinh dich vu mot cach rong rai hon. Canh tranh gitta cic NHTM
trong va ngoai nudc ngay cang tré nén gay gat. Vi vay, viéc mé rong cac loai
hinh dich vu ngan hang, két hop véi viéc nang cao chat lugng dich vu ngay
cang tro 1én cap thiét.

- Khach hang thuong quyét dinh lya chon nhiing loai hinh dich vu ngan
hang phl hop véi sé thich, nhu cau va kha nang, diéu kién st dung caa minh.
Pong thoi ciing c6 su so sanh cac loai hinh dich vu cing loai gitra cac ngan
hang, khach hang s€ lya chon cua ngan hang nao théa man nhitng mong doi
cua ho & mirc cao hon. Bgi vay, mé rong va nang cao chat luong dich vy ngan
han dé dap umg duoc nhu cau cia khach hang va d¢am bao duogc sy hai 1ong
cho khach hang 1a mét trong nhitng yéu té quan trong dé nang cao stc canh

tranh cua céc ngan hang.
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- Khi mét ngan hang c6 chat luong dich vu tét, dap tmg duoc nhu cau
cua khach hang, sé& tao niém tin cho khach hang vao thuong hiéu cia ngan
hang minh. Nho dé, uy tin, hinh anh, vi thé va thi phan cua ngan hang duoc
nang cao. Nang cao vi thé cua ngan hang trén thi truong nhd chit luong dich
vu 1a co s¢ cho kha ning duy tri va mé rong thi phan trén thi truong, tao su
phat trién l1au dai cho ngan hang.

- Mé rong va nang cao chat luong dich vu ciing 13 giai phap quan trong
dé tang lwong khach hang sir dung dich vu cua ngan hang, tir d6 sé 1am ting
doanh thu va loi nhuan cho mdi ngan hang.

Nhu vay, tly thudc vao dic diém hoat dong cua ting ngan hang, tly
theo chién luoc phét trién ma mdi ngan hang can tap trung vao nhiing dich vu
ngan hang khac nhau, quy mé phéat trién khac nhau. Ngan hang mudn danh
duogc tinh cam cua khach hang va thu hit dén véi dich vu caa minh thi tat yéu
vira phai mé rong, vira phai nang cao chat luong dich vu dé tao nén nhiing nét
khéc biét nhat dinh, tao niém tin va uy tin ddi véi khach hang.

1.2.4. Cac nhan té d@nh hwéng dén chat lwong dich vu khach hang ca nhan
1.2.4.1. Yéu té bén ngoai ngan hang

- M@i trueongng kinh té

Moi truong kinh té bao gém nhitng yéu té ¢6 anh hudng dén kha ning
thu nhap, thanh toan, chi tiéu... va nhu cau vé von va tién gui cua dan cu.
Nhitng yéu t6 chu yéu thudc méi truong Kinh té nhu: Thu nhap binh quén, ty
I& xuat nhap khau, téc do ting truong va phét trién kinh té, ty 1¢ lam phat,
chinh sach kinh té 6n dinh, chinh sach dau tu,...

MBoi truong kinh té c6 tac ddng manh dén nhu cau va cach thic st dung
san pham dich vu ngan hang caa khach hang. Do vay, n6 chi phéi dén hoat
dong cua ngan hang nhu cong tac huy dong von, kha ning thoa man nhu cau
vén cuing cac dich vu tai chinh cho nén kinh té. Tir d6 cac hoat dong quan Iy
chat luong dich vu khach hang caa ngan hang phai c6 nhiing giai phap hiéu
qua dé thu hat khach hang.
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Tinh hinh va sy thay ddi cac yéu t6 méi truong kinh té ¢ tac dong to 16n
dén sy phat trién kinh té n6i chung va hoat dong kinh doanh caa ngan hang néi
riéng. Méi trudng kinh té tao cho ngan hang nhiing co hoi kinh doanh, dong thoi
ciing tao ra ca nhitng thach thic d6i véi hoat dong kinh doanh ngan hang. Su
thanh cdng hay that bai cua mot chién lugc hay chuong trinh chim soc khach
hang cia mdt ngan hang phu thudc rat nhiéu vao tinh hinh caa nén kinh té trong
nudc, khu vyuc va toan cau: phét trién, suy thoai hay khing hoang.

- Moi truong ky thudt cong nghé

Sy thay ddi vé cdng nghé c6 tac dong manh mé tai nén kinh té, xa hoi;
lam thay doi phuong thirc san xuét, cach thic tiéu ding va ca phuong thirc
trao doi cua xa hoi néi chung ciing nhu cua ngan hang néi riéng. Hinh thuc
trao ddi gitra khach hang va ngan hang trén thi trudng rat nhay cam voi cac
tién bo ky thuat cong nghé, dic biét 1a nganh cong nghé théng tin. Ngan hang
la mot trong nhitng nganh rat chi trong dén viéc ung dung cong nghé thdng
tin trong hoat dong kinh doanh. Ngay nay, hoat dong ngan hang khong thé
tach roi khoi sy phat trién manh mé cua cong nghé thong tin.

Thuc té cho thay, nhitng thay doi cua cdng nghé thong tin da tac dong
manh me tai hoat dong kinh doanh ngan hang. Cong nghé mai cho phép ngan
hang ddi méi khéng chi quy trinh, nghiép vu, ma con ddi mai ca cach thuc
phan phdi, phat trién san pham dich vu mé&i nhu sy phét trién caa mang luéi
may tinh mang cho phép ngan hang cung cap dich vu ngan hang 24/24.
Nhitng thay d6i vé k¥ thuat cong nghé vira tac dong manh mé toi phuong
phirc san xuét cia cac nganh san xuét,va ciing vira tac dong toi cach thic sir
dung san pham dich vy ngan hang caa dan cu, vira tao ra nhiing nhu cau, doi
hoi méi vé cac san pham dich vu ngan hang va nhitng hoat dong ngan hang
nhu su ra doi va phat trién caa thuong mai dién tir da dat ra yéu cau mai cho
nganh ngén hang trong viéc cung ng dich vu thanh toan..

Viéc nghién ciru méi truong ki thuat cong nghé bao ham nhiing ngudn
luc ¢6 anh huong dén kha ning sang tao cac san pham dich vu mai va ca ky
thuat lién lac giira ngan hang va khach hang nham khai thac nhitng co hoi cia thi
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truong dé dua ra nhitng chinh séch pht hop. K5 thuat - cng nghé 1a sicc manh
méanh liét nhat caa hoat dong kinh doanh ngan hang. N6 di dem dén nhimg diéu
ky diéu cua nghiép vu kinh doanh ngan hang nhu chuyén tién nhanh, may gii,
rut tién ty dong ATM, thanh toan tu dong, card dién tir, ngan hang tu dong, ngan
hang internet .... Chinh vi vay, ma thai d6 cua khach hang ddi véi mot ngan
hang con tuy thudc rat 1on vao nhiing ki thuat ma ngan hang st dung, mtc do
ma ngan hang thoa man cho nhiing nhu cau va mong mudn cua khach hang..

Pong thoi, khi nghién cau tac dong caa yéu té cong nghé, ngudi 1am
cong tac dich vu khach hang phai xac dinh duoc mot cach cu thé vé trinh do
cdng nghé hién tai cua ca khach hang va ngan hang, nhiing loi thé vé cong
nghé ciia ngan hang, danh gia, xac dinh rd khoang céc vé céng nghé cia ngan
hang so v&i ngan hang cac nudc trong khu vuc va thé gidi.

- Moi truong chinh tri phap ludt:

Kinh doanh ngan hang la mot trong nhitng nganh kinh doanh chiu su
gidm sét chat ch& cua phap luat va cac co quan chirc nang. Hoat dong cua ngan
hang thuong duoc diéu chinh chat ché boi cac quy dinh phap luat. Méi truong
phép ly s& dem dén cho ngan hang cac co hdi mai va ca nhiing thach thic mai,
nhu viéc d& bo céc han ché vé huy dong tién gai ndi té s& mo duong cho céac
ngan hang nudc ngoai phat trién cac san pham huy dong tién gui va cac san
pham vé cho vay ndi t&. Con su ni long trong quan ly caa luat phap ciing c6 thé
dat cho ngan hang trugc nhitng nguy co canh tranh mai, nhu mot s6 thay doi
trong luat ngan hang cho phép thanh lap cic ngan hang nudc ngoai sé dat cac
ngan hang trong nudc vao tinh thé bi canh tranh ngay cang gay gat hon.

Moi truong chinh tri & Viét Nam hién nay duoc danh gia 1a 6n dinh
trong khu vuc va trén thé gidi, diéu nay rat can thiét cho cac hoat dong kinh té
noi chung va hoat dong cua cac ngan hang ndi riéng.

Hé thdng phap luat Viét Nam dd duoc sira doi dé phu hop véi nén kinh
té thi trudng va cong cudc phat trién dat nudc. Mo dau 1a viée sira ddi Hién
Phép, cho ra doi nhitng luat mai (Luat ban quyén va sé hitu tri tug, Luat Bao
Hiém, Luat Ngan hang....), sira d6i bo sung Luat Lao Dong, Luat to chuc va
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bau cir quéc hoi, Luat Doanh nghiép... Hién nay cac NHTM dugc quan 1y bai
NHNN Viét Nam, va hoat dong theo luat cac to chic tin dung. Hoat dong cua
cac ngan hang duoc quan Iy rat chit chd bai ngan hang nha nuée, diéu nay
gy ra khong it khé khan cho cac NHTM. Viéc thay dbi cac chinh sach tai
chinh tién té, cac quy dinh trong thoi gian ngan da lam anh huong dén hoat
dong kinh doanh cua cac NHTM, ngoai ra cac van ban chi dao caia NHNN
van con nhiéu diém thiéu thyc té. Nhin chung cac quy dinh phap luat trong
linh vuc tai chinh ngan hang ¢ Viét Nam di thay doi nhiéu trong nhimg nim
gan day tao diéu kién thuan lgi cho céc to chuc tin dung hoat dong. Tuy
nhién, vai trd quan ly caa NHNN vén chua thyc sy rd rang va thuce thi day du,
cac van ban phap luat ban hanh van con nhiéu diém chong chéo nhau gay kho
khin cho NHTM ép dung vao thuc té.

Nhu vay, moi truong phap luat tao co so phép li rang budc va tac dong
dén viéc hinh thanh, ton tai va phat trién cuia mdi ngan hang. Chinh vi vay ma
cac nha quan ly can nam chac luat dé thuc hién cac hoat dong ngan hang ding
phap luat, quan trong hon con phai phét hién nhitng diéu phép luat khéng cim
dé c6 thé dua ra nhitng quyét dinh chinh xéac, pht hop nham nang cao hiéu
qua kinh doanh ngén hang.

- Moi truong van hoa - xa hoi:

Nhitng hanh vi caa khach hang va déi thi canh tranh ciia ngan hang bi
chi phdi kha nhiéu béi nhiéu céc yéu té vin hod. Va hanh vi tiéu dung bi chi
phdi boi cac yéu té van hoa, do d6 ciing anh hudng t6i nhu cau st dung cua
cac san pham dich vu ngan hang. Do vy, trinh ¢ van hoa ciing 1a mot trong
nhitng yéu té ma cac nha kinh doanh ngan hang nghién cau ky ludng ca trong
chién lugc kinh doanh.

Khoang 75% nguoi Viét Nam hién song tai cac ving ndng nghiép, va
mac di nhiéu ving dang bi anh huong boi qué trinh d6 thi hda va toan cau
hoa, nhung cac phong tuc ndng nghiép va cac truyén théng hién van dong mot
vai tro quan trong trong viéc hinh thanh van hoa ctia nguoi Viét Nam. Ngoai
ra trinh do dan tri vin chua dong déu va con thap so véi khu vuc va thé gioi
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nén van dé quan hé giao dich va str dung cac san pham ngan hang hién dai
van con han ché. Bén canh d6 viéc nghi ngai vé ning lyuc tai chinh cua céc
ngan hang ndi do yéu té quéa kha dé lai (@6 v& hé thdng tin dung) ciing nhu
thuc té so sanh vé von thi cac ngan hang trong nudc chi & mac trung binh va
nhé so Vi cac ngan hang nudc ngoai cling anh huong nhiéu dén viéc lya
chon ngan hang giao dich.

Trinh d§ van hoa, tiéu dung va thoi quen ctia nguoi dan s€ anh huong
tgi hanh vi va nhu cau str dung cac san pham dich vu ngan hang. Vi du nhu ¢
Viét Nam, nguoi dan co thdi quen chi tiéu bang tién mat, do vay viéc phat
trién cac loai hinh thanh toan khdng diing tién mat trong dan cu gap nhiéu kho
khin; hay nguoi dan Viét Nam c6 thoi quen mua hang tai cac chg nho gan
duong, vi vay nhu cau vé céc dich vu thanh toan thé cham phat trién. O cac
nuéc phét trién, nguoi dan cé thdi quen mua hang tai cac siéu thi thi cac nhu
cau vé thanh toan thé tin dung tiéu ding phéat trién manh hon.

Viéc nghién ctu cac yéu to van hoa- xa hoi khong nhiing dé xac dinh
rd cac tac dong cua ching téi hanh vi str dung san pham dich vu ngan hang
cua khach hang, ma con giup cac nha quan ly ngan hang chu dong trong viéc
tham gia xay dung chinh sach, quy dinh, tha tuc trong nghiép vu va thiét ké
md hinh t6 chic phi hop véi dic diém van hoa cua ting vung, khu vuc thi
truong ca trong nudc Va qudc té.
1.2.4.2. Yéu té bén trong ngan hang

- Doi ngii nhan vién trong ngan hang:

Con ngudi 12 nhan td truc tiép va quyét dinh dén chat luong dich vu.
Khach hang danh gia ngan hang thong qua nhan vién giao dich phuc vu ho.
Bai Vi, tai ngan hang khach hang giao dich truc tiép véi nhan vién ngan hang,
théng qua cur chi, tic phong, thai do lam viéc cta nhan vién d6 dé danh gia
ngan hang. Chat lugng dich vu phu thudc phan 16n vao chuyén mén, thai do,
kinh nghiém, y thirc trach nhiém va tinh than hop tac phdi hop giira moi thanh
vién va bo phan trong ngan hang. Ning luc va tinh than cua doi ngii nhan vién
ngan hang, nhiing gia tri chinh sach nhan sy dat ra trong moi ngan hang co tac
dong sau sac toan dién dén hinh thanh chat lugng dich vu tao ra. Chat luong
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khong chi théa man nhu cau khach hang bén ngodi ma con phai théa man
khach hang bén trong ngan hang. Cac nhan vién giao dich khac nhau khéng
thé clng cung cdp mot dich vu ¢ chat luong nhu nhau, hay cing mot nhan
vién ¢ thé cung cap dich vu khéc nhau tai thoi diém khac nhau. Do vay, hinh
thanh va phat trién ngudn nhan luc dap tmg duoc nhitng yéu cau vé thuc hién
muc tiéu chat lwong 1a mot trong nhitng yéu té quyét dinh chat lugng dich vu.

- Co 50 vit chat, quy mé ngdn hang:

Quy md cua ngan hang la mot trong nhiing yéu t6 mang tinh quyét dinh
dén hoat dong cua ngan hang va trién khai dich vu khach hang tai méi ngan
hang. Co sé vat chat caa ngan hang bao gom trang thiét bi, mang lugi ATM,
hé thdng may tinh, quy trinh tac nghiép,... c6 tac dong truc tiép téi dich vu.
Co so vat chat tbt tao diéu kién phuc vu khach hang duoc thuan loi hon.

Khach hang dén ngan hang c6 quy md 16n véi hé thdng cac chi nhanh,
phong giao dich rong khap s& dugc phuc vu nhanh chdng, va hiéu qua hon.
Thong qua dod, uy tin, hinh anh cua ngan hang dwoc thi truong céng nhan va
biét dén nhiéu hon. Dé thoa man khach hang mot cach tot nhat, thi ngan hang
phai khdng ngimg dau tu co so vat chat va mo rong quy mo phat trién.

- Cong nghe:

MJdi doanh nghiép tién hanh hoat dong trong nhitng diéu kién xac dinh
vé cong nghé. Trinh d6 cdng nghé caa mdi doanh nghiép anh huong rat Ion
dén chét luong dich vu cung cap, dac biét doi voi nhitng doanh nghiép kinh
doanh dich vu nhu ngan hang. Céng nghé 1a mot trong nhitng yéu té quyét
dinh dén chat lugng dich vu khach hang caia ngan hang.

Trudc day, khi cong nghé tai cAc ngan hang con chua phat trién thi viéc
giao dich gitra khach hang véi ngan hang déu rat bat tién. Khach hang guri tién
tai dau thi phai d&én chi nhanh hay phong giao dich do rat tién. Hé théng cac cay
ATM, may POS, ... phuong tién thanh toan con han ché 1am giam kha nang giao
dich giita khéch hang vai ngan hang. Trong nhimg nim gan day, viéc ddy manh
hién dai hda cong nghé ngan hang, ing dung céng nghé thdng tin vao hoat dong
ngan hang, va viéc md rong mang ludi giao dich da tao diéu kién phat trién cac
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san pham dich vu méi, nang cao chat luong dich vu khach hang. Su ra doi cua
cac san pham dich vu hién dai da tién tich nhu: ATM, Internetbanking,
Homebanking, PCbanking, Mobilebanking, ... di danh diu budc phét trién méi
trong viéc théa man tbi da nhu cau khach hang cua ngan hang.

Ap dung cong nghé hién dai trong ngan hang gilp cac ngan hang
trién khai nhiéu dich vu tién ich, giam bét thoi gian giao dich, chi phi giao
dich, ... dé ngay cang dap ung va théa man tot nhat nhu cau ngay cang da
dang cua thi truong.

- Bau khéng khi lam viéc:

Moi truong canh quan noi 1am viée nhu bé tri phong, quay giao dich,
noi that, anh sang, con ngudi,...phai that hop Iy, thuan tién, phi hop véi ting
ngan hang dé thé hién hinh anh, thuong hiéu ciia ngan hang. Khach hang dén
giao dich tryuc tiép tai ngan hang sé& rit quan tdm va danh gia cao cho chét
luong dich vu.

- Trinh d§ t6 chirc, qudn 1y ciia ngdn hang:

Quan ly chat lugng duwa trén quan diém ly thuyét hé théng. Mot ngan
hang 13 mot hé théng trong d6 c6 sy phdi hop dong bo thdng nhat gitra cac bo
phan chirc nang. Muc chit luong dat duoc trén co sd giam chi phi phu thuoc
rat 16n vao trinh d6 t6 chiic quan ly caa mdi doanh nghiép. Chat luong cua
hoat dong quan ly phan &nh chat lugng hoat dong cua ngan hang. Sy phdi
hop, khai thac hop ly gitta cac ngudn luc hién c6 dé tao ra san pham lai phu
thudc vao nhan thuc, su hiéu biét vé chat lugng va quan ly chét lugng, trinh
d6 xay dyng va chi dao t6 chic thuc hién chuong trinh, chinh sach, muc tiéu
ké hoach chat luong cua cac bo phan quan ly doanh nghiép.

O mbi ngan hang, chat lugng dich vu thudong khac nhau & cac chi nhéanh,
& mdi diém cung tng hay & chinh ngudi lanh dao ngan hang. C6 ngudi lanh
dao chi quan tim dén doanh sb ban hang, cac khoan da giai ngan, cac khoan Iai

thu dugc va cac khoan tién gui huy dong duoc ma chua quan tam dén chat
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lwong phuc vu khach hang. Vi vy, xay dung mét hé théng, muc tiéu va
phuong phéap do ludng duoc thiét ké dé nang cao sy thoa man cua khéach hang.
1.3. Kinh nghiém thuc tién vé giai phap nang cao chat lweng dich vu
khach hang ca nhan cia mét sé ngan hang thwong mai

1.3.1. Kinh nghigm ciia ngan hang Techcombank chi nhanh Phé Yén

Ngan hang Techcombank chi nhanh Phé Yén 1a chi nhanh méi thanh
lap tai dia ban Phd yén, nam ngay trén ngid tu Phd Yén, co dia diém dep,
khang trang rat bat mat. Chat luong dich vu caa ho khé tdt, thé hién:

- Tha nhat: Ngan hang Techcombank chi nhanh Pho Yén cé co sé vat
chat dep va hinh anh chuyén nghiép.

- Thtr hai: Ngan hang Techcombank chi nhanh Pho Yén cé quy trinh
giao dich nhu thoi gian giao dich nhanh chéng, cac mau biéu su dung trong
giao dich dugc thiét ké don gian, rd rang.

- Thtr ba: Ngan hang Techcombank chi nhanh Pho Yén c6 doi ngii nhan
vién rat chuyén nghiép, k¥ nang ban chéo san pham rat tét

- Thtr tu: Ngan hang Techcombank chi nhanh Pho Yén danh gia chat
luong dich vu caa cac giao dich vién va cac diém giao dich bang cach trién
khai chuong trinh “Khach hang bi mat”. B6 la mdt chuong trinh danh gia
dam bao chat luong chinh xé4c cac tiéu chuan vé chat luong phuc vu khach
hang cua cac nhan vién giao dich caa Ngan hang Techcombank chi nhanh
Ph6 Yén. Panh gia bi mat chat lwong phuc vy, vé diéu kién phuc vu tai céc
diém giao dich cua Ngan hang Techcombank chi nhanh Phé Yén. Phat hién
va chi ra cho tung giao dich vién va cac diém giao dich nhiing 15i thuong
gap, cac giao dich vién tiéu biéu, cac giao dich vién c6 thai dd va chét luong
phuc vu kém. D6 1a moét chuong trinh ma Ngan hang Techcombank chi
nhanh Phé Yén di thuc hién va dat duoc két qua tdt véi sy giap dd cua cong
ty ¢6 phan Unicom, 1a mot cong ty chuyén dao tao tng dung c4c k¥ ning

kinh doanh chuyé@n nghiép lién quan t&i: Chién lugc kinh doanh, Quan tri
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diéu hanh, Quan tri nhan su, Quan tri tai chinh, Marketing, Ban hang...Tu
van cac giai phéap kinh doanh.

Nham chuin héa méi truong va phong cach giao dich cua mdi giao dich
vién trén toan hé thdng, tao dung mot hinh anh Ngan hang Techcombank chi
nhanh Pho Yén chuyén nghiép va dong bd, Ngan hang Techcombank chi
nhanh Phd Yén da thuc hién chuong trinh “Thang Chat luong” tai tit ca cac
diém giao dich trén ca nuéc. Thong qua chuong trinh, cac Giao dich vién/
Diém Giao dich s& hudng ti hoan thién chat luong phuc vu khach hang nhu:
bay bién diém giao dién gon gang, ngan nap, can bo nhan vién mim cudi va
chao héi khach hang, phong céch phuc vu khach hang tan tinh,... Két qua
chuong trinh dua trén danh gia tryc tiép cua khach hang théng qua viéc dién
vao cac phiéu danh gia dat tai cac diém giao dich. Bén canh d6, khach hang
c6 bat ky phan nan nao vé chat luong dich vu, phong cach phuc vu cua giao
dich vién,... c6 thé phan &nh ngay véi ngan hang thong qua duong day néng
mién phi 1800 588 822.

- Tht nam: dich vu ngan hang dién tir cua Ngan hang TechcomBank
chi nhanh Phé Yén di khai thac mot cach ti da cac phuong tién cong nghé
théng tin hién dai nhat hién nay nhu: may nhan tin, dién thoai ¢4 dinh, dién
thoai di dong, Internet. Poi vsi mdi loai phuong tién, Ngan hang
TechcomBank chi nhanh Pho Yén ciing tim cach khai thac triét dé cac tinh
ning dé cung cap cho khach hang céc cach thuc giao dich ngan hang, cac
tinh nang don gian nhung hiéu qua dé khach hang cé thé théa man cac nhu
cau cta minh mot cach tdi da nhét... Khdng chi cht trong dén sé luong cac
giao dich théng qua cac cong nghé hién dai, Ngan hang Techcombank chi
nhanh Phd Yén con luén chi trong dén viéc dam bao an toan, bi mat théng
tin khach hang trong qua trinh thyuc hién giao dich. Chinh vi su tién phong
trong ng dung cong nghé ngan hang hién dai nén Ngan hang Techcombank

chi nhanh Phd Yén c6 thé dap ung tdi da nhu cau khach hang, khic phuc han
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ché vé& mang lu6i cac chi nhanh, phong giao dich tai Viét Nam. Ting tbi da
thoi gian giao dich caa khach hang trong khi c6 thé giam thiéu chi phi vé
nhan su ciing nhu thué dia diém...

1.3.2. Kinh nghiém ciia ngén hang Pau tw Va Phdt trién Vigt Nam chi
nhanh Séng Cong

Ngén hang Pau tu Va Phat trién Viét Nam chi nhanh Séng Cong ciing
da chiém linh thi phan khéach hang tai dia ban Séng Cdng. Chat luong dich
vu ctia ngan hang Pau tu Va Phat trién Viét Nam chi nhanh Séng Cong kha
t6t thé hién:

- Thi# nhdt: ngan hang Pau tu Va Phat trién Viét Nam chi nhanh Séng
Cong c6 13i suat hap dan va phi thap thu hut khach hang. Nhu i suét tién gii,
tién vay hap dan, phi chuyén tién thap hon cac ngan hang khac trén cung dia
ban. Co cac chuong trinh khuyén mai hip dan khach hang, dic biét c6 co ché
cham séc khach hang tét, vai chu thé tin dung, khach hang c6 thé huong
nhitng wu d3i giam gia tai nhiéu diém ban I¢é trén toan qudc. Chi can thanh
toan bang thé tin dung tai nhitng diém ban 1¢ nay, khach cé thé huéng nhiing
vu dai giam gia dac biét khi mua sim, an udng, giai tri hay du lich. Vi du
duoc giam gia 10% khi mua sam tai cira hang thoi trang..,.duoc giam gia 7%
khi thué xe hing taxi Mai Linh, dugc giam gia 50% tién phong tai Anna
Mandarin Resort- Ba Nang...

- Thi hai: Cong tac ban chéo san pham cia ngan hang Pau tu Va Phat
trién Viét Nam chi nhanh Séng Cong rat tét, phdi hop véi d6i tac chién lugc
la Cong ty Bao hiém Bao Viét ban cac san pham bao hiém nhu: Bao hiém phi
nhan tho: Bao hiém du lich, Bao hiém sic khoe Medicall Care, Bao hiém An
toan ca nhan, Bao hiém xe 6 t6, Bao hiém nha.. Bao hiém nhan tho: Bao hiém
sinh mang c6 thoi han, Bao hiém An Gia Tai Loc...Cac khach hang c6 thé

mua c&c san pham bao hiém trén truc tiép qua website cua Ngan hang Dau tu
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Va Phat trién Viét Nam chi nhanh Séng Cong, thanh toan qua cac kénh thanh
toan ctia Ngan hang Pau tur Va Phat trién Viét Nam chi nhanh Séng Cong.
1.3.3. Bai hoc kinh nhigm vé gidi phdp néng cao chit lwong dich vu khdch
hang ca nhdn cho Ngan hang TMCP Cong Thuong - Chi nhanh Song Cong

Qua ngan hang TechcomBank Chi nhanh Phd Yén va ngin hang Pau
tu va phat trién Viét Nam chi nhanh Séng Cong, dé nang cao chat luong
dich vu can:

- Mot 1a: Ngan hang TMCP Cong Thuong - Chi nhanh Séng Cong can
¢ co s& vat chét khang trang, bat mat.

- Hai la: Ngan hang TMCP Coéng Thuong - Chi nhanh Séng Cong céan
c6 quy trinh giao dich nhanh gon

- Ba 1a: Ngan hang TMCP Céng Thuong - Chi nhdnh Song Cong can
c6 do1 ngli nhan vién chuyén nghiép

- B6n 1a: Ngan hang TMCP Céng Thuong - Chi nhanh Séng Cong can
c6 cong nghé hién dai

- Nam la: Ngan hang TMCP Céng Thuong - Chi nhanh Song Cong can
c6 chinh sach 1ai sut va phi hip dan

- Sau la: Ngan hang TMCP Cong Thuong - Chi nhanh Séng Cong can

c6 k¥ nang ban chéo san pham tot.
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Chuong 2
PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. Cau heéi nghién ciru

- Hiéu thé nao vé dich vu khach hang ca nhan va chit lugng dich vu
khach hang cé nhan cua ngan hang thuong mai?

- Thuc trang chat lugng dich vu chdm soc khach hang ca nhan cua
Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong trong thoi
gian qua nhu thé nao?

- Viéc nang cao chat luong dich vy khach hang ca nhan cia Ngan hang
TMCP Céng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong c6 tac dong nhu thé
nao dén hiéu qua hoat dong kinh doanh caa Chi nhanh?

- Can phai ¢6 nhitng dinh hudng va giai phép, kién nghi gi ¢é nang cao
chat luong dich vu khach hang ca nhan cua Ngan hang TMCP Cong Thuong
Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong?

- Sy quan tAm ctia 1anh dao chi nhanh d6i véi chat lugng dich vu khach
hang ca nhan?

- Mitc d6 tin cdy cua khach hang d6i véi dich vu KHCN tai chi nhanh,
cua doi ngii can bg?

- Céc loai hinh san pham cung cap cho khach hang thé nao?

- V& co sO vat chét ra sao?

2.2. Cac phuwong phap nghién cau

a. Phurong phdp thu thap thong tin

Thoéng tin thi cap: Thu thap théng tin thir cdp vé co so Iy luan va thyc
tién tir cac gido trinh, sach, cac bai bao lién quan dén dé tai nghién ctu va cac
bao c4o vé hoat dong cua ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam -Chi
nhanh S6ng Cong.

Thu thdp théng tin so cdp: Thu thap thong tin qua phong van lanh dao
va nhan vién ngan hang va phét phiéu diéu tra khach hang ca nhan cua ngan
hang dé nim rd hon vé quan diém, ké hoach ciing nhu danh gia cua ho vé
chét luong dich vu khach hang ca nhan ctia ngan hang TMCP Céng Thuong
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Viét Nam-chi nhanh Song Cong (du kién phong van truc tiép 3 lanh dao
(giam d6c va 02 pho Giam déc va 17 nhan vién ngan hang theo nhém phong
ban trong chi nhanh; phat phiéu diéu tra danh cho khach hang ca nhan cia
ngan hang: 204 phiéu) (theo phu luc 1). Phuong phap diéu tra khach hang ca
nhan qua phat phiéu truc tiép ngiu nhién tai quay giao dich.

b. Phuwong phdp xi Iy théng tin: Luan van st dung phan mém SPSS dé
xu ly sb ligu diéu tra.

C. Phuong phap phan tich thong tin:

- Phuong phap théng ké: La phuong phap nghién ctru viée tong hop, sb
hoa, biéu dién bang do thi cac sb liéu thu thap duoc.

- Phuong phap thu thap théng tin: tir két qua caa phiéu diéu tra, qua
phong van lanh dao va nhan vién.

- Phuong phép so sanh: Phuong phap nay dung dé ddi chiéu cac chi
tiéu cing ndi dung va tinh chat twong tu nhu nhau thong qua tinh toan so sanh
cac thong tin tir cac ngudn khac nhau, so sanh theo thoi gian, so sanh theo
khong gian dé c6 duoc nhitng nhan xét xac dang vé chat luong dich vu khach
hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh
Séng Cong. So sanh két qua diéu tra theo 02- 03 nhom dbi twong khac nhau,
la cén b lanh dao, nhan vién va khach hang.

2.3. M6 hinh nghién cu ciaa deé tai
2.3.1. Md hinh chdt Iweng dich vu SERVQUAL

SERVQUAL la cbng cu do luong chéat luong dich vy kinh dién dugc
Parasuraman cong bé nam 1985. SERVQUAL do ludng chat lugng dich vu
dwa trén sy cam nhan boi chinh cac khach hang sir dung dich vu. Cho dén
nay, SERVQUAL duoc céc hoc gia va nha quan Ii doanh nghiép khang dinh
la thang do c6 d6 tin cay cao va co gia tri.

Thang do SERVQUAL do ludng chat luong dich vu ki vong va dich vu
cam nhan cua khach hang duoc nghién ciu thdng qua 22 bién (cau hoi) thuoc
5 khia canh: su tin cay, k¥ nang, sy hitu hinh, sy dam bao va su cam thong.
2.3.1.1. Sutin cay

Su tin cay nai Ién kha ndng cung ung dich vu chinh xac, ding gio va uy
tin. Piéu nay doi hoi sy nhat quan trong viéc thuc hién dich vu va ton trong
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cac cam két ciing nhu gitr 10i hira v6i khach hang. Trong linh vuc ngan hang,
tiéu chi nay thuong dugc khach hang do ludng thdng qua céac yéu té sau:

- Khi ngan hang haa lam diéu gi d6 trong thoi gian cu thé thi c6 thuc
hién dugc dung nhu vay khdng

- Khi ban gap tré ngai, ngan hang cé thuc su quan tdm giai quyét
van dé do.

- Ngan hang c6 thuc hién dich vu dang ngay 1an dau tién

- Ngan hang c6 cung cap dich vy ciia minh dung thoi gian da cam két

- Ngan hang cd chi trong vao viéc khong dé tao ra 15i trong ca qué
trinh lam viéc
2.3.1.2. Sy cam théng

Sy cam thong chinh 14 sy quan tdm, cham s6c khach hang an can, danh
cho khéch hang su dbi xir chu dao tot nhat co thé gidp cho khach hang cam
thay minh 1a “thuong khach” cta ngan hang va luén duoc dén tiép néng hau
moi lic, moi noi. Yéu té con ngudi 1a phan cét 18i tao nén su thanh cong nay
va sy quan tdm cua ngan hang d6i véi khach hang cang nhiéu thi sy cam
thong s& cang ting. Sy cam thong cia nhan vién ngan hang ddi véi khéch
hang ctua minh duoc thé hién nhu sau:

- Ngén hang ludn quan tam dac biét toi ban

- Thoi gian hoat dong ctia ngén hang c6 thuan tién

- Ngén hang c6 cac nhan vién phuc vu riéng danh cho ban

- Ngan hang c6 thuc sy quan tdim dén loi ich cua ban

- Ngan hang c6 hiéu rd nhu cau cu thé cua ban
2.3.1.3. Ky nang

Day 1a yéu tb tao nén su tin nhiém, tin tudng cho khach hang duoc cam
nhan thdng qua su phuc vu chuyén nghiép, kién thic chuyén mén gisi, phong
thai lich thiép va kha nang giao tiép tét, nhd do, khach hang cam thay yén tam
mai khi sir dung dich vu cia ngan hang:

- Hanh vi ctia nhan vién ngan hang c6 khién ban tin tuéng

- Ban cam thay an toan khi giao dich v6i ngan hang
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- Nhan vién ngan hang c6 lich su, niém né véi ban

- Nhan vién ngan hang c6 kién thic chuyén mon dé tra 1oi cac cau hoi
cua ban.
2.3.1.4. Sur hizu hinh

Sy hiru hinh chinh 13 hinh anh bén ngoai cua co so vat chat, thiét bi,
may moc, phong thai cua doi ngili nhan vién, tai liéu, sach huéng dan va hé
théng thong tin lién lac caa ngan hang. N6i mét cach tdng quat, tt ca nhitng
gi ma khach hang nhin thay truc tiép dugc bang mat va cac giac quan thi déu
c6 thé tac dong dén yéu tb nay:

- Ngén hang c06 duoc trang bi hién dai khong

- Ngan hang c6 duoc b tri bat mat

- Nhan vién ngan hang trdng c6 gon gang, trang nha

- Tai liéu lién quan dén cac san pham, chang han nhu td roi va cac bai
gidi thiéu cé hap dan.
2.3.1.5. Su ddp img

Pay 14 tiéu chi do luong kha ning giai quyét van dé nhanh chong, xur li
hiéu qua cac khiéu nai, sin sang giup d& khach hang va dap (ng cac yéu cau
cua khach hang. Noi cach khac, sy dap ang 1a sy phan hdi tir phia nha cung
cap dich vu ddi véi nhirng gi ma khach hang mong muén, cu thé nhu:

- Céc nhan vién caa ngan hang c6 cho biét chinh xac khi nao dich vu
dugc thuc hién.

- Nhan vién cta ngan hang c6 thuc hién dich vu mot cach nhanh chong

- Nhan vién ctia ngan hang co ludn sin sang giup d& ban.

- Nhan vién caa ngan hang c6 bao gio qua ban ron dén ndi khong dap
rng y&u cau cua ban.

Khi &p dung vao nghién cau thuc té & cac nganh dich vy, sé lugng cac
nhan té cAu thanh chit luong dich vu rit ra duoc ¢6 thé it hay nhiéu hon 5 thanh
phan ké trén. Sy khac nhau d6 co thé 1a do su tuong duong giita cac thanh phan
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hoic su khac nhau trong danh gia ctia khach hang qua cdc muc héi trong mot
thanh phan ddi véi mét céng ty cung cap dich vu. Nhitng nhan té caa chét lugng
dich vu c6 thé thay ddi tiy thudc vao nganh hay linh vuc nghién ctu.

Trong linh vuc dich vu ngan hang, viéc &p dung cac nhan t trén rat
phu hop vi mé hinh Servqual 1a m6 hinh dugc ghép tir hai tur Service va
Quality. Sy cam nhan chit lugng dich vu ngin hang thong qua ngudi st dung
dich vu danh gia. M6 hinh Servqual danh gia chat luong dich vu ngan hang
théng qua su cam nhan chat lugng caa dich vu ngan hang, 1a viéc danh gia co
tinh khach quan vé chat lugng dich vu. Véi mé hinh Servqual ¢6 5 thanh phan
do ludng chat luong dich vu dwa trén sy cam nhan bai chinh cac khéach hang
st dung dich vu Md hinh SERVQUAL 1a co sé tham khao dé tac gia dua vao
mo hinh nghién ctu cua luan van, phu hop Véi viéc danh gia chat lugng dich
vu khach hang ca nhan cia Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi
nhanh Séng Céng. Mot sé nha nghién ciu cho rang, & muc do tong quat cau
tric 5 thanh phan caa thang do SERVQUAL c6 thé phuc vu nhu 1a khung
khai niém co y nghia dé tom tat nhiing tiéu chuan ma khach hang dung dé
danh gia chat lugng dich vy, dong thoi cac nha nghién ctu ciing chi dan la:
SERVQUAL nén duoc ding mot cach toan bo, cd thé bd sung vao
SERVQUAL nhitng muc hoi chuyén biét cho nganh dich vu nhung phai
tuong tu VGi cac muc cau hoi cia SEVQUAL va sip xép vao mot trong nhitng
thanh phan cua SERVQUAL. SERVQUAL c6 thé b sung mét cach hiéu qua
bang nhitng nghién ctru dinh tinh hodc dinh luong dé vach ra nguyén nhan cac
khoang cach dugc nhan ra boi SERVQUAL. M6 hinh SERVQUAL don gian,
dé thuc hién va duoc nhirng nha nghién ciru sau d6 ung ho va phat trién thém

cho phtl hop véi céc loai hinh dich vu. Vi vay, dé thuc hién muyc tiéu dé ra, dé
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tai nghién ciu sir dung thang do SERVQUAL dé do luong chat lugng dich vu
ngan hang va xay dung md hinh nghién cau gdm 5 thanh phan chat luong

dich vy anh huéng dén su hai 1ong cua khach hang.

Su cam thong

Sw hai long

Su dap tng

So dd 2.1: M6 hinh nghién ciu

2.3.2. Thang do chit lwong dich vu ngan hang va s hai long cia khéch
hang c& nhan vé chdt lweng dich vu ciia ngan hang
2.3.2.1. Thang do chat lrong dich vu ngan hang

Pé tai st dung thang do SERVQUAL dé do ludng 5 thanh phan cua
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chat lugng dich vu ngan hang bao gém 21 bién quan sat (thanh phan d6 tin
cay gom 4 bién quan sat, thanh phan sy cam théng gém 6 bién quan sat, thanh
phan k¥ niang gébm 3 bién quan sat, thanh phan d6 tiép can gom 5 bién quan
sat va thanh phan su dap @ng gdom 3 bién quan sét), tén cac bién quan séat va

ky hiéu cua tirng bién duoc trinh bay cu thé ¢ bang 2.1:
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Bang 2.1: C4c bién quan sat trong tirng thanh phan

ciia chat lweng dich vu

Thanh phan chat
lwgng dich vu

Tén bién quan sat

Su tin cay (STC)

(C1) STC1- Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi
nhénh S6ng Cbng la ngan hang dugc khach hang tin nhiém
(C2) STC2-Giay to, mau biéu st dung trong giao dich
dugc thiét ké don gian, o rang

(C3) STC3- Heé théng may ATM ludn hoat dong tét

(C4) STC4-Thoi gian xu li giao dich tai Ngan hang TMCP
Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Song Cong nhanh

Su cam théng
(SCT)

(C5) SCT1-An toan trong giao dich

(C6) SCT2-Nhan vién ddi xtr voi khach hang dang muc
(C7) SCT3-Nhan vién hiéu rd nhu cau cu thé cua tung
khach hang

(C8) SCT4-Nhan vién thé hién sy quan tim dic biét dén
nhirng chu y cua khach hang

(C9) SCT5-Nhan vién cham so6¢ khach hang chu dao

(C10) SCT6-Nhan vién nhiét tinh, than thién vai khach hang

K¥ nang (SKN)

(C11) SKN1-Nhén vién tu van va tra 10i thoa dang cac
thic méc cua khéach hang

(C12) SKN2-Nhan vién giai quyét khiéu nai nhanh chong
(C13) SKN3-Nhén vién xtr li nghiép vu nhanh

Su hitu hinh
(SHH)

(C14) SHH1-Mang luéi giao dich rong khap

(C15) SHH2-Céch bé tri quay giao dich hop li

(C16) SHH3-Céc tién nghi phuc vu khach hang tét (trang
thiét bi, nha vé sinh, bao, nudc)

(C17) SHH4-Noi dé xe thuan tién

(C18) SHH5-Céac churc nang trén may ATM, Internetbanking
duoc thiét ké dé st dung

Su dap ang(SDU)

(C19) SDU1-Mtc l4i suat hap dan
(C20) SDU2-Phi giao dich hop li
(C21) SDU3-Dich vu da dang, dap ung nhu cau cua
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| | khéch hang
2.3.2.2. Thang do sir hai long ciia khach hang vé chat hirong dich v ngan hang

Su hai long cua khach hang dugc do luong dua vao co sé do luong caa
Hayes (1904) bao gém 3 bién quan sat, phong van khach hang méc do hai
long khéach hang vé chét luong dich vy Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét
Nam - Chi nhanh Séng Céng, vé gié ca dich vu va mic d6 hai 1ong téng quat
cua khach hang khi giao dich véi Ngan hang TMCP Céng Thuong Viét Nam
- Chi nhanh Séng Cong.

Bang 2.2: Thang do sw hai long caa khach hang ca nhan

vé chat lwgng dich vu ngan hang

e SHL1-Nhin chung anh/chi hai long vé chat lugng
dich vu cua Ngan hang TMCP Cong Thuong
Viét Nam - Chi nhanh Séng Céng

e SHL2-Nhin chung anh/chi hai long véi gid ca

Su hai long (SHL) dich vu cia Ngan hang TMCP Co6ng Thuong
Viét Nam - Chi nhanh S6ng Céng

e SHL3-Mot cach tong quat anh/chi hoan toan hai
Iong khi giao dich v&i Ngan hang TMCP Cong
Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong

2.3.2.3. Qui trinh khdo sat

Buoc 1. Xay dung bang cau hoi

- Giai doan 1: xay dung bang cau hoi thd dwa trén nén tang cac théng tin
can thu thap trong mé hinh 1i thuyét va cac nghién ciu vé su hai 1ong c6 lién quan.

- Giai doan 2: chon loc va hiéu chinh cac cau hoi dya trén y kién dong
gop cua chuyén gia. Phong van thtr 10 khach hang ngau nhién dé kiém tra
murc d6 rd rang cua bang cau hoi, qua d6 ghi nhan y Kién ban dau cua ho vé
dich vu ngan hang va cac mong muén cua ho d6i véi ngan hang.

- Giai doan 3: hiéu chinh va hoan tat bang cau hoi 1an cudi, tién hanh
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diéu tra bang cau hoi chinh thtc (phu luc 1).

Buréc 2: Xde dinh sé lirong mau cdn thiét va thang do cho viéc khdo sét

- Kich thuéc mau la n=204. Tinh dai dién theo khac hang, dai dién theo
d6 tudi, nghé nghiép, tan suét giao dich, tinh dai dién cua s6 luong mau dugc
lya chon khao sat s& thich hop néu kich thuéc mau 1a 5 mau cho mot wéc
lugng. M6 hinh khao sét trong luan vin bao gdm 6 nhan t5(5 nhan té trong
thanh phan caa chat luong dich vu twong tng 21 bién quan sat va 1 nhan té vé
thang do sy hai 10ng cua khach hang twong tng vai 3 bién quan sat). Do do, sd
lwong mau can thiét 1a tir 24x5=120 mau tré 18n. Vay sb luong mau dung trong
khao sat 1a n=204 nén tinh dai dién cua mau dugc dam bao cho viéc khao sat.

- Mét trong nhitng hinh thie do luong sir dung pho bién nhét trong
nghién ciru dinh luong 1a thang do Likert. N6 bao gdm 5 cap do phd bién tir 1
dén 5 dé tim hiéu mac do danh gia cua nguoi tra loi. Vi vay, bang cau hoi da
duogc thiét ké tir 1 1a “rat khong dong y”, 2 1a “khong dong ¥, 3 1a “Trung
lap”, 4 1a “d6ng y”, 5 1a “rat dong y”.

Buéc 3: Guri phiéu diéu tra cho khach hang

204 phiéu diéu tra duoc guri cho khach hang theo phuong phap ngau
nhién tai quay giao dich véi su hd trg cua bo phan ké toan.

Buéc 4: Thu nhén phdn héi tir phia khach hang

S phiéu phat ra 204 phiéu, thu vé 204 phiéu

Buéc 5: Xur li diz liéu thdng qua viéc sir dung cong cu phan tich SPSS.
2.4. Cdc tiéu chi danh gid chét lwong dich vu khach hang ca nhan

Chét luong dich vu nhim mang lai sy hai long cho khach hang va
chinh muc d6 hai 1ong cua khach hang la thang do chat lugng dich vu.

M6 hinh chét luong dich vu cta Parasuraman dé do luong chat luong
dich vu, vai cac thanh phan caa chit lugng dich vu nhu sau:

+ Phwong tién hitu hinh: duoc hiéu 1a co s¢ vat chat, hinh anh bén
ngoai, bén trong ngan hang, cac phuong tién ky thuat; hinh anh hru hinh caa
nhan vién, trang phuc, ngoai hinh... trong khong gian ctia ngan hang.
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+ Néng Iuc phuc vyu: thé hién qua trinh do chuy@n mén va cung cach
phuc vu lich su, chuy@n nghiép, niém né véi khach hang.

+ Tinh ddp ing: thé hién qua sy mong mudn, sin sang phuc vu cua
nhan vién ngan hang nham dap ang kip thoi cac thac mic caa khach hang.

+ Tinh tin cdy: duoc hiéu 1a ngan hang thuc hién céc giao dich tin cay,
sao ké rd rang, chinh xac, ludn tu van thdng tin vi quyén loi cua khach hang
va giup khach hang tranh nhing rui ro.

+ Tinh dong cam: thé hién sy quan tim, chim soc va déng cam dén
tung ca nhan khach hang.

Ngoai viéc do luong sy hai 10ng cua khach hang ca nhan, dé danh gia
chat luong dich vu ngan hang, can c6 mot sé chi tiéu khac nhur:

+ Thé hién & lgi nhuan chi nhanh: chat luong dich vu c6 tét dén dau
ma loi nhuan khong thu duoc thi khdng hé co ¥ nghia thyc tién. Chat luong
dich vu tét s& thu hut duoc nhiéu khach hang va s& kéo theo su duong nhién
1a tang thém duoc lgi nhuan tir phi dich vu, phi dich vu cang ting cang thé
hién chat luong dich vu ngan hang tét, khach hang ludn hai long va tim dén
khi phét sinh nhu cau trong hién tai va tuong lai.

+ Thé hién & ty Ié no xau va sy rai ro trong thanh todn , cung @ng san
pham dich vu, chit lugng dich vu tét nd con thé hién & tinh an toan va bao
mat cho céc san pham dich vu dugc cung cip cho khach hang, hon nita dich
vu t6t phai ¢d hé thong cong nghé thong tin tét va mot phan mém sir dung
hién dai nhanh chéng, dam bao dudng truyén duoc nhanh chéng va mot phan
mém st dung hién dai. day chinh 1a yéu té ndi tai hay yéu té bén trong cua
ngan hang ngoai c6 mot doi ngii nhan vién chuyén nghiép. Sy hoan hao cua
dich vu né duoc hiéu la giam thiéu céc sai sot trong giao dich voi khach hang
va rai ro trong kinh doanh dich vu ngan hang. Chat luong dich vy ngan hang
ngay cang hoan hao, giam cac sai sot trong giao dich cta ngan hang vai khach
hang, giam thiéu nhirng 161 phan nan va khiéu kién, khiéu nai cua khach hang
d6i vaoi ngan hang. Bén canh d6 1a nhitng rui ro trong kinh doanh dich vy
ngan hang nay cang giam thiéu va dén mac khéng con rui ro.

+ Kha nang canh tranh vé dich vu ngay cang duoc nang lén, thi phan
cua tung loai dich vu ngan hang khéng ngung dugc gitt virng va tang 1én.
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Chét luong dich vu khach hang tét s& thu hat duoc nhiéu khach hang va
tang dugc thi phan khach hang, ho s& khéng Iwa chon ngan hang khac khi
c6 nhu cau giao dich.

Chuong 3

THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU KHACH HANG
CA NHAN CUA NGAN HANG TMCP CONG THUONG
VIET NAM - CHI NHANH SONG CONG

3.1. Gi6i thiéu chung vé Ngan hang TMCP Céng Thwong Viét Nam - Chi
nhanh Séng Céng
3.1.1. Lich sit hinh thanh va phdt trién ciia Ngin hang TMCP Cong Thuong
Viét Nam - Chi nhanh Song Cong

Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam (Vietinbank) dugc thanh lap
tr nam 1988 sau khi tach ra tir Ngan hang Nha nuéc Viét Nam theo Nghi dinh
s6 53/HDBT ngay 26/3/1988 cua Hoi dong Bo trudong. Ban dau ngan hang co
tén goi 1a Ngan hang Cong Thuong Viét Nam (Incombank) - 1a ngan hang quoc
doanh dugc thanh 1ap voi muc dich tiép tuc toan bo céc hoat dong cho vay tach
ra tir "Vu Thuong mai* cia NHTW. V&i su cai t6 nam 1990, trong d6 xac dinh
lai vai tro caa NHNN va phan hé théng ngan hang ra 2 cap, Incombank (khéng
duogc sir dung tir viét tat thy tién, khéng thong nhat trong toan bo luan vian)
duoc khang dinh 1a mot NHTM, dic biét hon 13 chuyén giao dich véi cac thanh
phan thudc linh vuc cng nghiép va thuong mai. Sau hon 20 nim hoat dong,
ngdy 15/4/2008 Ngan hang Coéng thwong Viét Nam d6i tén thuong hiéu tir
Incombank sang thuong hiéu mai VietinBank. Ngay 08/07/2009 sau qua trinh
cd phan hoa thanh cong, ngan hang cong bd quyét dinh doi tén thanh Ngan
hang thuong mai ¢6 phan Cong thuong Viét Nam, véi vén diéu 18 trén 15
nghin ty dong, ting hon 34,8% so vai von diéu I¢ ci.

Qua 26 nim xay dung va phat trién, Vietinbank da khang dinh vi tri 1a
NHTM hang dau, nam giit vai trd chu dao, chi luc cua thi truong tién té Viét
Nam, ddng thoi 18 NHTM Nha nudc dau tién co ¢d dong chién luge nuéc
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ngoai IFC. Hién nay,Vietinbank dang thtr hai vé quy md tong tai san co thi
phan hoat dong trong nudc chiém khoang 15% va la mot NHTM cé chat
lwgng tin dung tot nhat Viét Nam. Su vitng manh cua Vietinbank duoc thé
hién qua nhitng mat sau:

C6 hé théng mang luéi ding thi hai trong hé thong ngan hang Viét Nam
(sau Agribank) trai rong toan qubc voi 157 S& Giao dich, chi nhanh va trén
1000 phong giao dich/ Quy tiét kiém; Da ky 8 Hiép dinh Tin dung khung véi
cac quoc gia Bi, Plrc, Han quoc, Thuy Si va co quan hé dai ly véi trén 850
ngan hang va dinh chétai chinhlén trén toan thé gidi. Bén canh do,
VietinBank con c6 6 Cong ty hach toan doc 1ap (Cong ty Cho thué Tai chinh,
Cong ty Churng khoan Cong thuong, Cong ty Quan 1y No va Khai thac Tai san,
Cong ty TNHH MTV Bao hiém, Céng ty TNHH MTV Quan ly Quy, Cong ty
TNHH MTV Vang bac da quy) va 3 don vi sy nghiép (Trung tdm Céng ngh¢
Thong tin, Trung tAm Thé, Trudng Do tao va phat trién ngudn nhan lyc)

La thanh vién sang lap cua cac To6 chac Tai chinh Tin dung: Sai Gon
Cong thuong Ngan hang; Indovinabank (Ngan hang lién doanh dau tién tai Viét
Nam); C6ng ty cho thué Tai chinh qudc té - VILC (Céng ty cho thué Tai chinh
quoc té dau tién tai Viet Nam); Cong ty Lién doanh Bao hiém Chau A - NHCT.

La thanh vién chinh thac caa: Hiép hoi Ngan hang Viét Nam (VNBA);
Hiép hoi cac ngan hang Chau A (AABA); Hiép hoi Ngan hang Pong Nam A;
Hiép hoi Tai chinh vién théng Lién ngan hang (SWIFT); T6 chiic Phét hanh
va Thanh toan thé¢ VISA, MASTER quédc té&; Phong Thuong mai va Cong
nghiép Viét Nam (VCCI); Hiép hoi cac Binh ché tai chinh APEC cho vay
Doanh nghiép vira va nho; Hiép hoi Doanh nghiép vira va nho Viét Nam.

Pat dugc nhiéu giai thuong trong nudc va quoc té:

+ Giai thuong cua Chinh Phu, cac Nganh: 02 Huan chuong Boc lap
hang Nhi va hang Ba; 04 Huan chuong Lao dong hang Nhat, 21 Huén chuong
Lao dong hang Nhi; 111 Huan chuong Lao dong hang Ba; 03 danh hiéu tap
thé Anh hing lao dong thoi ky doi méi va nhiéu Huan, Huy chuong, nhiéu
bang khen ciia Chinh phii, Co thi dua ciia Ngan hang Nha nudc...
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+ Giai thudng thuong hiéu: Giai thuong “Thwong hiéu manh Viét Nam*
7 niam lién tiép trong d6 6 nim dirng trong Topten, Giai thuong “Sao Vang
Pat Viét” nam 2004, 2005, 2007, 2010 cho thuong hiéu VietinBank, “Cup
vang ISO 20077, “Chang chi 1SO 9001-2000” cho hoat dong tin dung, bao
lanh va thanh toan nam 2008. Giai thuong “Thuong hi¢u ching khoan uy tin
2010” va nhiéu giai khac...

+ Giai thuong quédc té: Puoc danh gia c6 hé théng S.W.L.F.T xuat sic
trong nhitng Ngan hang dai ly cia The Bank of New York trén toan Thé gidi
nam 2002; Giai thuong cho ngan hang co6 “Hoat dong xuat sic trong thanh
toan Quéc té 2003/2004 voi ty 16 STP cao” do CityGroup trao ting; giai
thuong “Global Payment and Cash Managment Golden award 2004 do
HSBC trao ting; “Giai thuong chat luong qudc t&” nam 2008, 2010 do t6
chuc Business Initiative Directions (B.1.D) trao tang. Pay la giai thuong danh
cho cac doanh nghiép kinh doanh hiéu qua va c6 uy tin thuong hiéu cao dugc
binh chon trén toan thé gidi.

Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi nhanh S6ng Cong la
mot trong 157 chi nhanh trén toan hé théng va la chi nhanh cép 1 truc thudc
Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam tir nam 2006.

Hién tai chi nhanh c6 68 can bo véi tru so tai Puong Thang loi Thi X4
Séng COng va c6 mang ludi 1a 5 phong giao dich trén dia ban Phd yén va
Song Cong.

Ngéan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cdng
luén & mot trong nhitng chi nhanh tién phong va niang dong trong hé thong
Vietinbank trong viéc phét trién san pham dich vu méi trén co so tng dung
cbng nghé hién dai va dinh hudng khach hang.

Hoat dong cua Ngéan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh
Song Cong trong nhitng nam qua luoén dinh hudéng theo khach hang, tao

nhiing diéu kién tot nhat dé khach hang tiép can va su dung hiéu qua dich vu
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cua ngan hang.
3.1.2. Chirc ning nhiém vu va quyén han ciia Ngin hang TMCP Cong
Thuwong Viét Nam - Chi nhanh Song Cong

Ngéan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi nhanh S6ng Cong la
mot trong 157 chi nhanh cip 1 truc thuéc Ngan hang TMCP Céng Thuong
Viét Nam. C6 cac chirc nang nhiém vu va quyén han nhu sau:
3.1.2.1. Churc nang

- Truc tiép kinh doanh tién té, tin dung, dich vu ngan hang va cac hoat
dong kinh doanh khéc ¢6 lién quan vi muc tiéu lgi nhuén.

- T6 chtrc diéu hanh kinh doanh, kiém tra, kiém soat ndi bd theo uy
quyén ctua Hoi ddng quan tri va Tong giam dbc.

- Thyc hién cac nhiém vu khac ctia Hoi dong quan tri, hoic Tong giam
dbc giao.
3.1.2.2. Nhiém vu

- Huy dong vén:

+ Khai thac va nhan tién g ctia cac t6 chirc, ca nhan va to chirc tin dung
khac trong nudc va nudc ngoai dudi cac hinh thic tién gui khong ky han, tién
giri ¢6 ky han va céc loai tién giri khac bang dong Viét Nam va ngoai té;

+ Phat hanh chtng chi tién giri, trai phiéu, ky phiéu va gidy to c6 gia
khac dé huy dong von ciia cac to chirc, ca nhan trong nudc va ngoai nudc theo
quy dinh ctia Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam.

+ Vay von cac to chue tai chinh, tin dung khac hoat dong tai Viét Nam va
t6 chirc tin dung nudc ngoai khi duoc Tong giam doc cho phép bang van ban;

+ Cac hinh thic huy dong vén khac theo quy dinh cua Ngan hang
TMCP Coéng Thuong Viét Nam.

- Cho vay:

+ Cho vay ngan han, trung va dai han
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+ Cac loai cho vay khac theo quy dinh cua Ngan hang TMCP Cong
Thuong Viét Nam.

- Kinh doanh ngoai héi:

+ Huy dong von va cho vay, mua, ban ngoai t¢, thanh toan quéc té

+ Bao lanh, ti bao 1anh, chiét khau, tai chiét khiu bo chimg tir va cac
dich vu khac vé ngoai hdi theo chinh sach quan 1y ngoai hdi cua Chinh phu,
Ngan hang Nha nude va cua Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam.

- Cung tmg cac dich vu thanh toan va ngan quy gdm:

+ Cung Ung cac phuong ti¢n thanh toan;

+ Thuyc hi¢n céac dich vu thanh toan trong nudc cho khach hang;

+ Thuc hién cac dich vu thu ho va chi hg;

+ Thuc hién dich vu thu va phat tién mat cho khach hang;

+ Thuc hién cac dich vu thanh todn khéc theo quy dinh cua Ngan hang
Nha nudc va cua Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam.

- Kinh doanh céc dich vu ngan hang khac

Kinh doanh cac dich vu ngan hang bao gdm: Thu, phat tién mit; may
rat tién tu dong, dich vu thé; ket sat, nhan bao quan, cat gifl, chiét khau
thuong phiéu va cac loai gidy to c¢6 gia khac, thé thanh toan; nhan uy thac cho
vay cua cac td chirc tai chinh, tin dung, td chirc, c4 nhan trong va ngoai nudc;
dai ly bao hiém... va cac dich vu ngan hang khac dugc Nha nudc va Ngan
hang TMCP Cong Thuong Viét Nam cho phép.

- Cam cb, chiét khau thuong phiéu va cac gidy to co gid ngan han khéac
theo quy dinh ctia Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam..

- Thuc hién déng tai tro theo quy dinh va thyc hién cac nghi¢p vu tai trg
thuong mai khac theo quy dinh ciia Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam.

- Bao lanh vay, bdo lanh thanh toan, bao lanh thyc hién hop déng, bao lanh
du thau, bao ldnh dam bao chat luong san thanh, bao ldnh hoan thanh toan, bao
lanh dbi tmg va cac hinh thire bao 1anh ngén hang khac cho céc to chirc, c4 nhan
trong nudc theo quy dinh ctia Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam.
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- Tu vén tai chinh, tin dung cho khach hang.

- Nghién ctru, phéan tich kinh té lién quan dén hoat dong tién té, tin
dung va dé ra ké hoach kinh doanh phu hop véi ké hoach kinh doanh cua
Ngan hang TMCP Céng Thuong Viét Nam va ké hoach phat trién kinh té xa
hoi dia phuong.

- Thuc hién cong tac thong tin, tuyén truyén, quang c4o, tiép thi luu trit cac
hinh &nh lam tu li¢u phuc vu cho viéc truc tiép kinh doanh cta chi nhanh cling
nhu viéc quang ba thuong hiéu cua Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam..

- Thyc hién cong tac td chirc, can bo, dao tao, lao dong, tién luong, thi
dua, khen thuong theo phan cdp, uy quyén cua Ngan hang TMCP Cong
Thuong Viét Nam..

- Chép hanh day du cic bao cdo, thong ké theo ché d6 quy dinh va theo
yéu cau dot xuit cua Tong giam ddc.

- Thuc hién cac nhiém vu khac do Hoi dé)ng quan tri, Téng giam dbe giao.
3.1.3. Co cdu to chirc ciia Ngdn hang TMCP Céong Thwong Viét Nam - Chi
nhanh Séng Cong

Hoat dong cua Ngéan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh
Séng Cong duoc t6 chac theo mé hinh:

GIAM BbOC
CHI NHANH

PHO GIAM BOC
CHI NHANH

ac phong
Giao dich Phong
loai 1

Ké toan

va loai 2
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(Nguon: bdo cdo hoat déng té chirc cia Ngan hang TMCP Céng
Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong)
So dd 3.1. Co cau to chirc cia Ngan hang TMCP Cong Thuong
Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong

Ngéan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cdng
cao nhat 13 ban 1anh dao chi nhanh. Trong ban lanh dao chi nhanh c6 1 Giam
dbc va 3 pho giam ddc giup viéc cho Giam dbc. Mbi pho giam ddc chiu trach
nhiém trong nhiém vu cong tac dugc giao. Tiép dén 1a cac phong ban nghiép
vu. Tai Tru s& chinh c6 cac phong: Phong Khach hang doanh nghiép, phong
ban 1¢, Phong Ké toan, phong Kho quy va phong hanh chinh

Mang ludi ctia chi nhanh gém c6 4 phong giao dich voi 3 phong giao
dich loai 02 va mot phong giao dich loai 1. Vi phong giao dich loai 2 chi cé
mang huy dong va dich vu cua ngan hang, v41 phong giao dich loai 1 c6 thém
chtrc nang cho vay. Ba phong giao dich loai 2 tryc thudc phong Ban 1€ quan
Iy truc tiép, phong giao dich loai 1 thudc chi nhanh quan 1y truc tiép. Giam
dbc chiu trach nhiém cao nhat. Chi nhanh tryc thuéc Trung wong quén 1y, Moi
hoat dong vuot quyén han cua chi nhanh déu phai trinh Tong Gidam déc phé
duyét mo1 duoce thuc hién.

Nhiém vy cham soc va phuc vu tét cho khach hang 1a nhiém vu caa
moi thanh vién trong toan ngan hang. Tuy nhién, ngdn hang da phan cong 1o
nhiém vy, chirc nang cho tirng b phan. Ngan hang chia khach hang ra thanh
hai nhom la khach hang ca nhan va khach hang doanh nghiép do hai phong la
phong ban Ié va phong doanh nghiép quan ly.

Chtrc nang, nhiém vu dugc phan cong nhu sau:

* Phong doanh nghiép:

- Quan ly, thuc hién cac chi tiéu ban hang theo c4c san pham cu thé.

- Tiép thi va quan ly khéach hang.

- Cham s6c khéach hang doanh nghiép.

- Phan tich, tham dinh, d& xut cip tin dung.
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- Chirc nang khac.

* Phong ban lé:

- Quan ly, thuc hién cac chi tiéu ban hang theo c4c san pham cu thé.

- Tiép thi va quan ly khéach hang.

- Cham s6c khach hang ca nhan.

- Phan tich, tham dinh, dé xuat cip tin dung.

- Chtrc nang khac.

Viéc phan chia khach hang cu thé theo ting bo phan gilp ngan hang
quan 1y va chim séc khach hang mot cach tot hon, chuyén nghiép hon. Tuy
nhién, néu chi c6 2 phong ban I¢ va doanh nghiép 1am tét cong tac dich vu
khach hang thi nhu vay 1a chua du. Khach hang dén ngan hang, chi yéu giao
dich vai nhan vién cua bo phan xu 1y giao dich( Phong ké toan gd va cac
phong giao dich) va b phan quy, nén thai do va cam nhan cua khach hang
vé ngan hang chu yéu théng qua 2 bo phan nay. Do vay, dé chat luong dich
vu khéach hang tai chi nhanh dat chat luong cao doi hoi phai c6 su két hop
linh hoat gitra cAc bo phan, phong ban trong chi nhanh va thai d¢ cua nhén
vién phuc vu.

* Bo phan xu ly giao dich, c6 chic nang, nhiém vu:

- Thuc hién céc nghiép vu tién gui thanh toan va cac nghiép vu khac
lién quan dén tai khoan thanh toan cua khach hang.

- Thyc hién cac nghiép vu gui tiét kiém, huy dong tiét kiém, cho vay sé
tiét kiém, chiing chi tién gui, va cac dich vu khac lién quan dén tai khoan tién
gui theo yéu cau cua khach hang.

- Thuc hién cac nghiép vu ké toan tién vay, thu no.

- Quan ly tai khoan, thuc hién cac nghiép vu khac nhu thé, chuyén tién,
thu d6i séc, mua ban ngoai té, ...

* Quy trinh giao dich tai quay giao dich:
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Tai quay giao dich caa chi nhanh bao gdm cac bo phan: giao dich vién,
kiém soat, tha quy va nhan vién tu van.

Hién nay khi khach hang dén giao dich tai ngan hang, bo phan tu van
gom 01 nhan vién tu van s& tu van cho khach hang cac san pham, dich vu,
huéng din khach hang vao dung quay 1am thu tuc. Tuy nhién, do luong khéch
hang tai chi nhanh qua 16n nén viéc thuc hién tu van cho khach hang chua
hoan thanh tét. Va nhan vién giao dich trong quay hién tai vira phai tu van,
vtra thuc hién nghiép vu giao dich trén may tinh nén thoi gian xir ly giao dich
bi kéo dai va gay un & khach hang tai ngan hang.

Déi véi khach hang nho, giao dich véi muc tién nho trong han muac thu
chi cua giao dich vién thi khach hang sé& chi can truc tiép 1am viéc voi nhan
vién d6. Va kiém soét vién s& duyét ngay giao dich tai quay. Thoi gian xi ly
nhanh, gon va don gian.

Déi véi cac khach hang c6 mac giao dich 16n, vuot han mac thu chi
cua giao dich vién thi khi vao quay s& phai 1am thu tuc tai quay xu ly cua giao
dich vién trudc, sau d6 mang tién sang bén thu quy nop rdi quay tro lai quay
giao dich. Trong khi d6, giao dich vién dua gidy to qua kiém soét roi dua sang
quay quy va két thic giao dich. Pi vai cac khach hang Ion, viéc giao dich
qua nhiéu ctra khién ho khong thuc sy hai 1ong, va thoi gian xir Iy cong viéc
cua giao dich vién bi kéo dai.

3.1.4. Tinh hinh hoat dpng kinh doanh tai Ngdn hang TMCP Cong Thuong
Viét Nam - Chi nhanh Song Cong
3.1.4.1. Dich vu huy déng vén

Pon vi tinh: Ty dong
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(Nguén: Béo céo téng két hoat déng kinh doanh nam 2011-2014 cia
Ngdn hang TMCP Céng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Song Céng)
Biéu dé 3.1. Hoat déng huy dong vén giai dogn 2011- 2014
Nhin vao biéu do 3.1, ta thay dich vu huy dong vén tir khach hang ca
nhan tai chi nhanh lién tuc ting manh tir 2011 dén 2014. Do mét phan thu hit
duoc lugng von tir dan cu duge dén bu tir giai phdng mat bang khi Nha may
Samsung vé khu Céng Nghiép Yén Binh tir cubi nim 2012 tai dia ban Pho
y&n. Chi nhanh Séng Céng c6 loi thé dugc chu dau tu lya chon dé chi tra céc
khoan dén bu Ion thoi diém cubi nam 2012. Pén nam 2014 tién gui huy dong
vdn khach hang cé& nhan tiép tuc ting so v4i nam 2013 1a ting 136 ty twong
tmg ting 15.2 %. Do chi nhanh van huy dong duoc tir ngudi dan trén dia ban
va khu vuc duge dén bl. Mic du trong diéu kién &p luc canh tranh véi cac
ngan hang nhung chi nhanh van thu hut va tu van cho khach hang quan hé
tién gui tai chi nhanh, chi nhanh da dua ra muc tiéu ting truéng nguon von nay
bang céch cb gang giir viing nhimg khach hang cii va thu hat thém khach hang
méi, da dang héa cac san pham huy dong vén nhu: tiét kiém rat gbe linh hoat,
tra 1ai trudc, tra 140 sau, tra 13 hang thang, tiét kiém bac thang, tiét kiém co
khuyén mai, tiét kiem dy thuong. ..
3.1.4.2. Dich vy tin dung
Pon vi: ty dong
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(Nguén: Béo céo tong két hoat déng kinh doanh nam 2011-2014 cia Ngan
hang TMCP Céng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong)

Biéu dé 3.2: Hoat déng cho vay giai dogn 2011-2014

Nhin vao biéu d6 3.3 trén ta thiy du ng qua cic ndm déu ting, nam 2014
cho vay cuia chi nhanh 1a 1190 ty dong, tang 22 ty so v4i nam 2013, dat 1.8%
hoat dong cho vay khach hang c4 nhan chua ting cao do tinh hinh bién dong
thi truong, viéc kinh doanh khong duoc thuan lgi nén khach hang con e de
trong viéc vay dé san xuat va mé rong thi truong . Mat khac tai dia ban Séng
Cong va Pho Yén con gap rat nhiéu khé khan. Mac di gan day khu vuc Pho yén
dang 13 tAm diém nong do c6 nha may Samsung dau tu. Song khach hang ca
nhan chua thuc sy ting truong manh. Bong thoi trén cung dia ban ngay cang co
sirc ép tir canh tranh cua cac ngan hang khac, rat nhiéu ngan hang xuat hién ma
trude kia chi c6 mdi Ngan hang Néng nghiép va phat trién ndng thon. Hién tai
khu vire Phé yén c6 rat nhiéu chi nhanh, phong giao dich ciia cac ngan hang nhu:
An Binh Bank, Techcombank, Ngin hang dau tu va phat trién Viét Nam Chi
nhanh Pho yén. Do do, ap luc vé gia, vé phi cho vay dang 1a van dé khé khan véi
chi nhanh Séng Cong. Cac ngan hang khac san sang cau kéo khach ciia Ngan
hang Cong Thuong bang moi cach: huy dong 13i suat cao hon, 13i suat vay vén

ré hon, tham chi con chap nhan kinh doanh khong c6 13i ddi véi mot s6 khéch
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hang Vip ctia Ngan hang Cong Thuong. Thém vao do doi ngli nhan vién cua
phan 16n cac chi nhanh, phong giao dich cta cac ngan hang nay ciing rat chuyén
nghiép, duoc trang bi cong nghé hién dai va cac phong giao dich dugc trang tri
kha dep mat va khang trang, gay su cha y ddi voi khach hang.
3.1.4.3. Dich vy chi tra kiéu hoi

Don vi tinh: Trieu USD
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(Nguon: Béo céo tong két hoat dong kinh doanh nam 2011-2014 cia
Ngdn hang TMCP Céng Thuong Viét Nam - Chi nhanh S6ng Cong)

Biéu dé 3.3: Két qud dich vu chi trd kiéu héi ciia Ngan hang TMCP Céng

Thuwong Viét Nam - Chi nhanh S6ng Cong giai doan 2011-2014

Nhin vao biéu d6 3.3 trén ta thay dich vu chi tra kiéu hdi qua cac nim
tang khong dong déu, két qua dich vu chi kiéu héi tai chi nhanh trong 4 nim
qua khong cao, c6 ting 1én nhung khong nhiéu, chu yéu do dia ban cua chi
nhanh khong may thuan lgi, c6 rat it khach hang di xuét khau lao dong dé c6
luong kiéu héi chuyén vé.
3.1.4.4. Dich vu thanh toan

Dich vu thanh toan bao gom viéc cung cap cho khach hang tai khoan
thanh toan, phat hanh séc, thé ATM, ay nhiém chi, va thuc hién cac dich vu
thanh toan trong va ngoai nudc khac nhu: chuyén tién trong va ngoai nudc,

nho thu tron, nho thu kem ching tir, tin dung chang tir...\Véi nhitng tién ich
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cho ca c4 nhan va DNVVN, dich vu thanh to4an khéng ding tién mat dang
dugc phat trién, khdng ngiing nang cao chat lwong phuc vu. Nho do, ngan
hang ciing thu dwgc mot khoan phi dich vu 16n, it rai ro, déng thoi ciing thu
hat khach hang st dung cac dich vu khac caa ngan hang.
- Dich vu the:
Don vi tinh: The
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(Nguon: Béo céo téng két hoat dong kinh doanh nam 2011-2014 cua
Ngdn hang TMCP Céng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Céng)
Biéu do 3.4: S6 lwong thé ciia Ngdn hang TMCP Céng Thwong Viét Nam -
Chi nhanh Song Cong giai doan 2011 - 2014

Nhin vao biéu d6 3.4 trén ta thiy s6 luong thé ting 1én qua cic nam,
ddng nghia voi viéc ting khach hang sir dung thé. Nguon thé ATM tai chi
nhanh ciing c6 phan thuan loi, thé hién su ting truong qua cac nam. Do sy Xuat
hién Nha may Samsung tai khu cdng nghiép Yén binh tai dia ban Pho yén nén
cling xuat hién nhiéu cng ty vé tinh cia Sam sung, viéc thu hit cac cong ty vé
tinh cling phat hanh duoc khéi luong thé ATM 16n, do cong ty phat hanh thé
ATM cho cén bo va nhan vién dé chi tra luong qua tai khoan. Chi nhanh da

thiét 1ap duoc méi quan hé véi nhiéu cong ty vé tinh tai khu cong nghiép nay
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nén s luong thé ATM phéat hang c6 chiéu hudng thuan loi ting.
- Cac dich vu ngdn hang dién tir:
Don vi: khach hang
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(Nguén: Béo cdo téng két hoat dong kinh doanh ndm 2011-2014 cua
Ngdn hang TMCP Céng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Céng)
Biéu dé 3.5: Biéu dé khach hang si dung dich vu ngdn hang dién tir
(ipay, internetbanking)

Nhin vao biéu d6 3.5 trén ta thdy dich vu ngan hang dién tr qua céc
nam cd tang nhung chua cao. Dich vu ngan hang dién tir nhu: Dich vu
ngan hang tu dong qua dién thoai (Phone Banking), dich vu ngan hang
qua Internet (Internet Banking), dich vu ngan hang tai nha (Home
Banking). Nhirng tién ich ma cac dich vu nay mang lai cho khach hang cé
thé ké dén nhu: tim kiém thong tin vé san pham va dich vu caa ngan hang
tai nha, tiép can véi tai khoan caa minh dé kiém tra sé du, chuyén tién,
nghe théng tin vé ty gia, l3i suat... Dich vu ngan hang qua dién thoai, qua
mang s& gop phan dang ké vao viéc md rong thi truong dich vy ngan
hang, phat huy hiéu qua kénh phan phéi san pham. Do dich vu ngan hang

dién tir ciing 1a kénh thanh toan rat méi véi nguoi dan nén két qua dat
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duoc tai chi nhanh van thap.
3.2. Phan tich céc yéu té anh hwéng dén chat lweng dich vu khach hang
cua Ngan hang TMCP Cong Thuwong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong
3.2.1. Yéu té khach quan
3.2.1.1. Yéu t6 chinh tri, phap ludt

Chét luong dich vu khach hang ca nhan tai chi nhanh ciing bi anh
huong bai yéu té chinh tri, phap luat. Vi du nhu tinh hinh mat 6n dinh caa cac
nuéc Pong Nam A trong may nam vira qua di lam cho hiéu qua san xuat cua
nén kinh té cac nudc trong khu vuc va trén thé gisi noi chung hiéu qua san
xuat kinh doanh cua cac khach hang trong khu vuc néi riéng bi giam rat
nhiéu. Xu huéng ty do hod mau dich caa cac nudc ASEAN va cua thé gioi da
anh huong t6i hiéu qua san xuat kinh doanh cua cac nudc trong khu vuc.

Moi trudng chinh tri on dinh ludn ludn 13 tién dé cho viéc phat trién va
m& rong cac hoat dong dau tu cua cac doanh nghiép, cac té chic ca nhan
trong va ngoai nuéc. Cac hoat dong dau tu nd lai tac dong tro lai rat 16n toi
cac hiéu qua san xuat kinh doanh cua cac doanh nghiép, ca nhan

Moi truong phéap ly bao géom luat, cac vin ban dudi luat, cac quy trinh
quy pham k§ thuat san xuat tao ra mot hanh lang cho cac doanh nghiép, cé
nhan hoat dong, cac hoat dong cua doanh nghiép, ca nhan nhu san xuat kinh
doanh céi gi, san xuat bang cach nao, ban cho ai ¢ dau, ngudén dau vao lay &
dau déu phai dya vao cac quy dinh cua phap luat. Mat khéc, hién tai quy dinh
vé tha tuc cong chimg cho vay ciing doi hoi nhiéu thu tuc gidy to lién quan,
nén ciing lam giam téc d6 thoi gian xur Iy cho vay vai khach hang. Thoi gian
xi Iy cho vay lau 1am mat khach hang, co quan ban nganh lién quan nhu
phong céng ching giai quyét cong viéc con cham, huéng dan khach hang 1am
thu tuc dé céng ching 1am hd so giai ngan thi khéng dong nhat gitta cac bo
phan nén dan khach hang di di lai lai mdi méi xong.

3.2.1.2. Moi truong van hoa xa hoi
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Tinh trang that nghiép, trinh d6 gido duc, phong cach, 16i séng, phong tuc,
tap quan, tm ly xa hoi... déu tac dong mot céch truc tiép hozc gian tiép téi hiéu
qua san xuat kinh doanh cua mdi khach hang, cé thé theo hai chiéu hudng tich
cuc hoac tiéu cuc. Do tam ly khach hang, ho cam nhan tin twéng vao ngan hang
nao thi ho s& chon ngan hang d6, hoic co thé ho dit tiéu chi loi ich nén hang dau
ma chua can sy tin nhiém, vi du ngan hang nao c6 khuyén mai nhiéu thi ho duing
dich vu ctia ngan hang diy. Trinh d6 van ho anh huong toi kha ning dao tao
ciing nhu chat lugng chuyén mon va kha ning tiép thu cac kién thuc can thiét
cta doi ngii lao dong, phong cach, 16i song, phong tuc, tap quan, tam Iy xa hoi...
né anh huong t6i cau vé san pham caa cac khach hang.
3.2.1.3. M6i truong kinh té

Céac chinh sach kinh té cia nha nudc, tée do ting truong nén kinh té
qudc dan, tbe do lam phat, thu nhap binh quan trén dau ngudi... 1a cac yéu to
tac dong truc tiép téi cung cau cua ting khach hang. Néu toc do ting truong
nén kinh té quéc dan cao, cac chinh sach cua Chinh phu khuyén khich cac
khach hang dau tu mo rong san xuat, sy bién dong tién té 1a khong dang ké,
lam phat duoc gitt mac hop ly, thu nhap binh quan dau ngudi ting... s& tao
diéu kién cho cac khach hang phat trién san xuat, nang cao hiéu qua san xuat
kinh doanh va nguoc lai.
3.2.1.4. Méi truong khoa hoc ky thugt cong nghé

Tinh hinh phét trién khoa hoc ky thuat cong nghé, tinh hinh ung
dung cua khoa hoc ky thuat va cdng nghé vao san xuat trén thé gigi ciing
nhu trong nudc anh huong téi trinh do ki thuat céng nghé va kha nang doi
méi k§ thuat cong nghé cua doanh nghiép do d6 anh huong t6i ning suit
chat lugng san pham tac 13 anh huong toi hiéu qua san xuat kinh doanh cua
doanh cua doanh nghiép.
3.2.1.5. Pi thii canh tranh

Hién tai Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - chi nhanh Séng
Cong dang phai d6i mat véi rat nhiéu ngan hang trén cing dia ban Séng Cong
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va khac dia ban nhu Pho Yén, luu x4, Thanh phd Thai Nguyén. Véi su xuat
hién nhiéu ngan hang nhu: Nong Nghiép, dau tu, An Binh, Techcombank dong
nghia vai viéc chi nhanh phai canh tranh vé gia, vé 14i suat va phong cach phuc
vu, Vi C&c ngan hang ban ciing rat nd luc canh tranh véi chi nhéanh trén tat ca
cac phuong dién, Pay qua thuc 12 van dé rat nan giai véi chi nhanh, vi cac ngan
hang ban ludn sin sang kéo khach hang cua chi nhanh vé vai ho bang rat nhiéu
chiéu hap dan: nhu ha I3i suat cho vay, huy dong tién gui mac du bi khéng ché
Iai suat ciia ngan hang Nha nudc song ho van canh tranh khong lanh manh la
chi ngoai dé thu hut khach hang ma khéng vi pham luat cia ngan hang Nha
nuéc. ho chap nhan giam loi nhuan dé tang chi phi cua ho 1én dé 16i kéo dugc
khéch hang, dac biét Ia cac khach hang Vip cua chi nhanh.
3.2.2. Yéu té chai quan cia ngan hang
3.2.2.1. Yéu t6 tai chinh

Do la chi nhanh cap 1 tryc thuoc Ngan hang TMCPCT Viét Nam, nén
moi hoat dong déu chiu sy gidm sat cua tru so chinh, tat ca cac san pham cua
chi nhanh cung cap cho khach hang déu théng qua hé thong mua béan vén truc
tiép Vi tru so chinh, nén sé cé nhiing trudng hop vuot tham quyén chi nhanh
chua trinh dugc din dén chua giai quyét duoc cho khach hang kip thoi, dan
dén khach hang tim dén ngan hang khac.
3.2.2.2. Yéu t6 co s¢ vdt chat va cong nghé

a) Co so vat chat:

Tru so chinh ctia Ngan hang TMCP Cong Thuong, chi nhanh Song
Cong dat tai S6 02 Buong Thing Loi - Phuong Mo Cheé -Thi X& Séng Véi co
s khang trang duoc coi la 16n nhat trén dia ban, Ngan hang TMCP Cong
Thuong, chi nhanh Song Cong dang dan chiém uu thé va lay 1ong tin trong
dan cu. Viéc mé méi 01 PGD trong nam 2013 cung voi 4 PGD dugc mé
trong nam 2008 va 2009 di bat ¢au hoat dong 6n dinh, gop phan khéng nho
trong cong tac huy dong von va cho vay phan tan, thu dich vu ciia Chi nhanh
cting nhu gitp cho khach hang thuan tién trong giao dich.

V& co so vat chat thuc sy chi ¢6 tru s chinh cua chi nhanh tam goi 1a
khang trang nhat trong cac ngan hang cung dia ban Séng Céng va Pho yén,
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nhung va&i cdc phong giao dich truc thudc chi nhanh thi chwa duoc khang
trang bang cac phong giao dich cua cac ngan hang khac mai xuat hién nhu:
ngan hang An Binh, ngan hang Techcombank. Day ciing 13 yéu t§ anh huong
dén hinh anh chi nhanh trong mat khéach hang.

b) Cong nghé:

Ngay tur khi thanh lap, Ngan hang TMCP Co6ng Thuong, chi nhanh
Séng Cong da duoc trién khai sir dung chuong trinh incas va tién toi trong
nam 2015 s& chuyén d6i cong nghé core banking mai c6 nhiéu ung dung
néi troi. Hé thdng core banking mai c6 thé tu dong hoa lich trinh céng
viéc, phuc hdi nhanh c4c y&u cau cua khach hang, cé thé thuc hién toi
1.000 giao dich/gidy, quan tri t&i 50 triéu tai khoan khach hang va hd trg
thuc hién giao dich qua hé théng 24h/ngay. Hé thong Corebanking nham
dap Gmg dugc céac yéu cau xir ly théng tin, nang cao chat lugng quan ly va
la tién dé cho viéc ung dung, mé rong céac dich vu ngan hang dién tir va céc
dich vu ngan hang hién dai khac.

Phan mém 16i Core Banking (hay con goi la chuong trinh ngan hang 15i)
la muc tiéu hudng téi cia cac ngan hang dap tng nhitng doi hoi khit khe cua
hé théng giao dich tai chinh hién dai dic biét trong van dé quan Iy rui ro ¢ tam
vi mo, kiém soat an toan, xir ly giao dich ty dong nhanh chéng, dua ra cac san
pham méi trén thi truong mot cach nhanh nhét. Gilp ngan hang cung cap cac
dich vu hoan chinh va thich hop théng qua nhiéu kénh phan phéi (mang ATM,
Moblie banking, Internet Banking.. ) m¢ rong hoat dong cia ngan hang va xu
ly khéi lugng cong viéc hoic giao dich 16n nhung khong lam ting thém chi phi
tai nguyén va co so hang tang tuong tng. Khi &p dung Corebanking, ngan hang
cd thé ma rong mot cach khdng gidi han cac chi nhanh, giup ban lanh dao quan
ly c&c rui ro vé tin dung, quan tri rai ro vé thj truong, da dang hoé céc dich vu
cta minh, tang loi nhuan, canh tranh vai cac ngan hang khac. Corebanking la

mot thé hién sirc manh cdng nghé caa ngan hang. Vé céng nghé thong tin - chi
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nhanh khang dinh khong thua kém bat ky ngan hang nao khéac hé thng trong
van dé cung cap dich vu cho khach hang. va trong tuong lai 2015 s& trién khai
corebanking méi sé tién ich hon nhiéu so véi hién tai dé dap Gng ngay cang
hién dai cho cac dich vu ma khéach hang sur dung.

3.2.2.3. Yéu t6 nhan luc tai chi nhanh

Trong 3 nam tré lai day, sé lwong nhan vién tai Ngan hang TMCP
Cong Thuong, chi nhanh Séng Cong ting nhanh do c6 nhiing bién do6i lon vé
cdng nghé, do mo rong mang ludi giao dich caa chi nhanh, va do sy gia tang
nhanh chéng vé sé luong khéach hang. Khi tré thanh chi nhanh cap 1 truc
thuoc Ngan hang TMCPCT Viét Nam tir ndm 2006, s6 lugng nhan vién 1 48
nguoi, cho dén nay, véi 5 phong giao dich truc thuoc dugc mé rong thém, sé
luong nhan vién 1a 71 nguoi. Chi nhanh da thu hat va tuyén dung duoc doi
ngil nhan su c6 trinh do dai hoc chiém hon 84% tong nhan su cua chi nhanh,
co cau nhan su tré dudi 35 tudi chiém 69% tong nhan su. Poi ngii nhan vién
ctia chi nhanh da phan 1 nhirmg nguoi tré, nhiét tinh, ham hoc hoi trong cong
viéc tuy nhién lai 12 nhimg ngudi it kinh nghiém thuc té. Thoi gian qua, chi
nhanh trién khai nhiéu md hinh mé&i nén nhan su tai chi nhanh cé nhiéu bién
dong qua cac bo phan, phong ban,... anh huéng truc tiép téi hoat dong cham
soc va phuc vu khach hang.

Trong hoat dong kinh doanh cuia ngan hang, khach hang thuong xuyén
tiép xuc giao dich voi nhan vién, moi thai do, phong cach 1am viéc ctia nhan
vién c6 anh hudng quyét dinh dén hinh anh va uy tin cia ngan hang. Vi vy,
véi kién thue, kinh nghi¢m, thai d0 phuc vu, kha nang thuyét phuc khach
hang, ngoai hinh, trang phuc nhan vién... ¢ thé 1am ting thém chat luong
dich vu hoéc cling c6 thé s& lam giam chét luong dich vu. Hién nay, voi su
xuat hién cua nhiéu ngan hang trong va ngoai nudc, trinh d6 cong nghé, san
pham gan nhu khong ¢ su khac biét, cac ngan hang chi ¢ thé nang cao tinh

canh tranh bé‘mg chét lugng phuc vu cua ddi ngli nhan vién. Chét luong nhan
Sé héa bsi Trung tam Hoc liéu - BHTN http://www.lIrc.tnu.edu.vn/




60

vién cang cao thi loi thé canh tranh cua ngan hang cang 16n. Do d6, dé duy tri
va phat trién quan hé v6i khach hang hién tai ciing nhu khach hang trong
tuong lai Ngan hang TMCP Céng Thuong, chi nhanh Séng Cong can phai
khoéng ngimg nang cao chét luong doi ngii nhan vién ctia minh
3.3. Phan tich Thuc trang chat hwong dich vu khach hang ca nhan cia
Ngan hang TMCP Cong Thuong, chi nhanh Song Cong
3.3.1. Két qud khdo sat s hai long cia khach hang si dung dich vu cia
Ngdn hang TMCP Cong Thuong, chi nhanh Song Cong

*) Phan tich mo ta

+ Thoi gian str dung dich vu caa khach hang tai Ngan hang TMCP Coéng
Thuong Viét Nam chi Nhanh Song Cong dugc thé hién & Bang 3.1 sau day:

Bang 3.1: Thong ké mo ta théi gian sir dung dich vu ciaa khach hang

Thdng ké md ta (Descriptive Statistics)

N Minimum | Maximum | Mean | Std. Deviation
Q1 204 1 4 3.08 1.063
Valid N
(istwise) | 2%

(N:mau nghién ctu, Minimum:nhé nhat, maximum:lén nhat,
mean:trung binh, Std. Deviation: d¢ 1&ch)

Trong 204 khach hang duoc khao sét thi thoi gian khach hang giao dich
v6i Ngan hang TMCP Céng Thuong Viét Nam chi Nhanh Song Cong da s la
nhitng khach hang c6 quan hé 1au nam vai ngan hang (gia tri trung binh la 3.06).

Thoi gian khach hang st dung dich vu tai Ngan hang TMCP Cong
Thuong Viét Nam chi Nhanh Séng Cong duoc thé hién ¢ Biéu do 3.6. sau day.
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(Nguén: Béo cdo tong két hoat déng kinh doanh nam 2011-2014
cua Ngdn hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong)

Biéu dé 3.6: Thoi gian khdch hang siv dung dich vu tai Ngdn hang TMCP
Cong Thuwong Viét Nam chi Nhanh Song Cong

Nhin vao biéu do trén ta thay sé lwong khach hang cé thoi gian giao
dich trén 3 nam chiém ty 1& 46.6% trong tong sé khach hang duoc phong van.
Khéach hang méi giao dich chiém 14.2%.

+ S6 lwong san pham dich vu khach hang st dung tai Ngan hang
TMCP Céng Thuong Viét Nam chi Nhanh Song Cong dugc thé hién ¢ bang
3.2 duéi day.

Bang 3.2: Thong ké md ta s6 lweng san pham dich vu
khach hang sir dung

San pham

Responses Percent of
N Percent Cases

179 | 31.9% 100.0%

Thé rat tién va thanh toan|

noi dia
Th? I’LE'[ tien va thanh toan| s0 | 8.9% 27 9%

, . quocte
Sanpham oo it tidn, chuyén tién | 103 | 18.4% | 57.5%
Tiét kiem 116 | 20.7% 64.8%
Dich vu ngan hang diénte | 34 | 6.1% 19.0%
Vay vén 79 | 14.1% 44.1%
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Total | 561 | 100.0% | 313.4%

Trong cac san pham Ngan hang TMCP Céng Thuong Viét Nam - Chi
nhanh Séng Congcung cap cho khach hang thi san pham thé rat tién va thanh
toan nodi dia duoc sir dung nhiéu nhat (tan suat 1a 179), ké dén Ia tiét kiem (tan
suat 1a 116), nop- rat tién va chuyén tién (tan suat 1a 103), tiép dén la dich vu
vay von (tan suat 1a 79), tiép dén Ia thé r(t tién va thanh toan quéc té (tan suat
la 50), thap nhat 1a dich vu ngan hang dién tur (tan suat 1a 34). Nhin chung, cac
khach hang chua str dung téi da cac san pham dich vu ma Ngan hang TMCP
Cong Thuong Viét Nam chi Nhanh Séng Cong cung cap cho ho.

+ Thong ké md ta gisi tinh, khu vuc dia ly va nghé nghiép tai phiéu

diéu tra duoc thé hién ¢ bang 3.3 sau déy:

Bang 3.3: Théng ké gigi tinh

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
N 138 67.6 67.6 67.6
Valid Nam 66 324 324 100.0
Total 204 100.0 100.0
Bang 3.4: Thong ké khu vue dia ly
Frequency Percent Valid Percent Cquulatlve
ercent
Pho 86 42.2 42.2 42.2
yén
. S0n
valid > 98 57.8 57.8 100.0
Cong
Total 204 100.0 100.0

Theo bang s6 liéu 3.3 va bang 3.4 trén thi chu yéu la nix tham gia tra 10

phiéu khao sat va khach hang & dia ban Séng Cong chiém phan 16n.

Sé héa bsi Trung tam Hoc liéu - BHTN

http://www.Irc.thu.edu.vn/




63

+ Co ciu nghé nghiép khach hang tham gia tra 10i phiéu khao sat dugc
thé hién ¢ bang 3.5 sau day.
Bang 3.5: Théng ké nghé nghiép
Nghé nghiép Frequencies

Responses Percent of Cases
N Percent

Gido vién 12 5.8% 5.8%

NOI tro 68 33.3% 33.3%

Nghé Ky su 26 12.7% 12.7%
nghiép Sinh vién 32 15.7% 15.7%
Bac sy 18 8.8% 8.8%

Cong nhan 48 23.7% 23.7%

Total 204 100.0% 100%,

Theo bang sb liéu 3.5 trén thi nghé nghiép noi trg chiém da sb, chiém
t6i 33.3% tong sé khach hang dugc phong van.

+ Thong ké mo ta s luong ngan hang ma khach hang giao dich duoc
thé hién ¢ bang 3.6 duéi day.

Bang 3.6: Thong ké mo ta sé lwong ngan hang ma khéach hang

giao dich Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum Mean S.td'.
Deviation
SL 204 1 4 2.14 1.024
Valid N
(listwise) 204

Theo bang s liéu 3.6 trén thi cac khach hang ngoai giao dich véi Ngan
hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong ho con co6 quan
hé véi mot sé ngan hang khac. Gia tri trung binh trong bang khao sat 1a 2.14
cho thay phan 16n céc khach hang c6 quan hé giao dich trén 3 ngan hang tai

thoi diém khao sat.

Sé héa bsi Trung tam Hoc liéu - BHTN http://www.lIrc.tnu.edu.vn/



64

+ Khach hang c6 xem Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam chi
Nhénh Séng Cong la ngan hang chinh thic va san sang tim dén Ngan hang TMCP
Cong Thuong Viét Nam chi Nhanh Séng Cong khi c6 nhu cau trong tuong lai.

*) Thong ké md td ddng gid va duy tri giao dich khach hang

Bang 3.7: Thong ké mo ta danh gia va duy tri giao dich
khach hang Frequencies
Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam chi Nhanh Séng Cong la

ngan hang chinh thuc trong viéc thuc hién cac giao dich

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Co 191 93.62 93.62 93.62
Khong 13 6.38 6.38 100.0
Total 204 100.0 100.0

Khéach hang sin sang tim dén Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét

Nam chi Nhanh Séng Cdng khi ¢6 nhu cau

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid Co 177 86.7 86.7 86.7
Khéng 27 13.3 13.3 100.0
Total 204 100.0 100.0

Qua bang 3.7 trén ta thay ty 18 dat trén 93.62%. Chi c6 13 khach
hang trén tong sé 204 khach hang khéng xem Ngan hang TMCP Céng
Thuong Viét Nam chi Nhanh Séng Cong la ngan hang chinh thac trong
viéc thuc hién céc giao dich cua minh, va 27 khach hang khong sén sang
tim dén Ngan hang TMCP Céng Thuong Viét Nam chi Nhanh Séng Cong
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khi ¢d nhu cau trong tuong lai.

+ Phan tich cac yéu té danh gia mirc do hai 10ng cua cac khach hang st
dung dich vu khi giao dich tai Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam chi
Nhanh S6ng Céng.

- M6 ta cé&c yéu t6 danh gia mirc do hai long cua khach hang
Bang 3.8: Thong ké mé ta cac yéu td danh gia mirc do hai long ciia khach hang

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
cl 204 1 5 4.64 .897
c2 204 1 5 4.40 .863
c3 204 1 5 3.95 .889
cd 204 1 5 4.38 .674
c5 204 3 5 2.95 583
c6 204 2 5 3.02 .698
c7 204 3 5 3.65 .596
c8 204 3 5 2.76 173
c9 204 2 5 2.94 J74
cl10 204 3 5 3.01 .621
cl1 204 3 5 4.44 597
cl2 204 3 5 453 .676
cl13 204 3 5 4.56 .629
cl4 204 4 5 3.76 461
c15 204 4 5 3.45 483
cl6 204 4 5 3.25 501
cl7 204 4 5 3.54 A37
cl8 204 4 5 3.97 487
cl19 204 4 5 3.42 499
c20 204 3 5 3.56 544
c21 204 3 5 3.26 .621

(C1)STC1- Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong la ngan
hang dugc khach hang tin nhiém

(C2)STC2-Gidy t&, mau biéu st dung trong giao dich duoc thiét ké don gian, ré rang

(C3)STC3- Hé thdng may ATM ludn hoat dong tot

(C4)STCA4-Thoi gian Xt li giao dich tai Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi
nhanh Séng Céng nhanh

(C5)SCT1-An toan trong giao dich

(C6)SCT2-Nhan vién dbi xtr v6i khach hang diing muc

(C7)SCT3-Nhan vién hiéu ré nhu cu cu thé cua tirng khéch hang

(C8)SCT4-Nhan vién thé hién su quan tm dic biét dén nhiing

cha 'y cua khach hang

(C9)SCT5-Nhan vién cham soc¢ khach hang chu dao

(C10)SCT6-Nhan vién nhiét tinh, théan thién véi khach hang

(C11)SKN1-Nhan vién tu van va tra o1 théa dang cac thiac mac cua khach hang

(C12)SKN2-Nhan vién giai quyét khiéu nai nhanh chéng
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(C13)SKN3-Nhén vién xir li nghiép vu nhanh

(C14)SHH1-Mang luéi giao dich rong khip

(C15)SHH2-Céch bé tri quay giao dich hop i

(C16)SHH3-Céc tién nghi phuc vu khach hang tét (trang thiét bi, nha vé sinh, b&o, nudc)
(C17)SHH4-Noi dé xe thuan tién

(C18)SHH5-Céc chirc nang trén may ATM, Internetbanking duoc thiét ké dé sir dung
(C19) SDU1-Muc l4i suat hap dan

(C20) SDU2-Phi giao dich hgp li

(C21) SDU3-Dich vu da dang, dap ang nhu cau cua khéch‘hang, )
Nhin vao bang 3.8 ta thay khach hang danh gia hau hét cac chi tiéu chat

lwong dich vu ngan hang tir thap dén cao, dao dong tir 1 dén 5. Gia tri trung
binh cia c4c bién dao dong tir 2.76 dén 4.64, trong d6 ¢ 2 bién cd gia tri
trung binh thap hon cac bién khac 1a C8 (Nhan vién thé hién su quan tam dic
biét dén nhitng chl ¥ cua khach hang) (2.76) va C9 (nhan vién chiam soc
khach hang chu dao).

b) Phén tich twong quan va hoi qui * Phan tich twong quan

Mbi twong quan gitra s6 lwong ngan hang ma khach hang giao dich va
viéc khach hang xem Vietinbank Song Cong la ngan hang chinh trong viéc
thuc hién cac giao dich.

Bang 3.9: Két qua phan tich twong quan vé so lwong ngan hang
khach hang giao dich va viéc khach hang xem Ngan hang TMCP Cong
Thwong Viét Nam chi Nhanh Song Cong la ngian hang chinh

Ngan hang TMCP Cong
Thwong Viét Nam - Chi
nhanh Song Cong la ngan
hang chinh thic trong
viéc thuc hién giao dich

Pearson

S6 lwong ngan hang 1 B11(**)
khach hang giao dich  Correlation
Sig. (2-tailed) : .000
N 204 204
Ngan hang TMCP Pearson
Cong Thuong Correlation |.611(**) 1

Viét Nam - Chi nhanh Sig. (2-tailed) [ .000 :
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Song Cong
la ngén hang chinh thac
trong viéc thuc hién
giao dich

N 204 204

Theo bang 3.9 Hai yéu té nay c6 mdi twong quan rat chit ché
(sig.<1%). Khi khach hang giao dich vai nhiéu ngan hang thi ho khong xem
Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam chi Nhanh Séng Cong la ngan
hang chinh thac trong viéc thuc hién cac giao dich cua ho.

* Phan tich héi qui

Puong hoéi qui: HL = f(STC,SCT,SKN,SHH,SDU) + Kiém dinh méi
tuong quan giira Cac bién:

Bang 3.10: Két qua kiém dinh twong quan giira cac bién

Correlations
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Sutin |Sucam KSnan Su hiru | Sudap | Suhai
cay |thong YRang| pink ung | long
_ Pearson 1 |.9147| 893" | .770™ | .867" | 809"
Su tin Correlation
cay  Sig. (2-tailed) .000 | .000 | .000 | .000 | .000
N 204 204 204 204 204 204
q Pearson 0147 1 | 9377 | 901 | .919™ | 953"
Su cam Correlation
thong  Sig. (2-tailed) | .000 .000 | .000 | .000 | .000
N 204 204 204 204 204 204
Pearson 893" [ 9377 1 | .920™ | 957" 879"
KS nan Correlation
ynanNg  gig. (2-tailed) | .000 | .000 000 | .000 | .000
N 204 204 204 204 204 204
Pearson o - - ok -
Su hitu Correlation 770 1.901 .920 1 937 [.906
hinh  Sig. (2-tailed) | .000 | .000 | .000 .000 | .000
N 204 204 204 204 204 204
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Pearson - - ok - -
Su d4p Correlation .867 |[.919 957 937 1 .884
ung Sig. (2-tailed) .000 | .000 | .000 .000 .000
N 204 204 204 204 204 | 204
Pearson - - ok - -

Sy hai Correlation 809 [.953 | .879 |[.906 |.884 1

long  Sig. (2-tailed) | .000 | .000 | .000 | .000 | .000
N 204 | 204 | 204 | 204 | 204 | 204

Theo bang 3.10 Nhdn xét: Tat ca céc bién déu co sig.<1% nén cd mdi
tuong quan rat chat ché.

Vi vay, ham hoi qui trén cd thé thuc hién duoc

+ Phén tich dwong hdi qui:

Phan tich ho6i qui s& xac dinh méi quan hé giira bién phu thudc (sy hai
long) va céc bién doc lap (d tin cay, su cam thong, ki nang, do tiép can, su
dap tmg), qua d6 gitp ta du doan dugc muc d6 cua bién phu thudc khi biét
duoc gia tri caa bién doc 1ap

Bang 3.11: Két qua phan tich hoi qui

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square )
Square the Estimate
1 .970° .940 939 12553

a. Predictors: (Constant), sudapung, dotincay, dotiepcan, sucamthong,
kynang

Theo bang 3.11 ta ¢6 Hé s6 R® diéu chinh = 0.940 c¢6 nghia 1a 94%
bién thién su hai 16ng ctia khach hang duoc giai thich boi 5 bién doc lap
trén, con 6% bién thién su hai 10ng ctia khach hang duoc giai thich boi cac

nhan t6 khac khong co trong mé hinh.

ANOVA?
Model sumof | 4 | Mean £ | sig.
Squares Square
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Regression | 49.134 5 9.827 623.584 | .000"
1 Residual 3.120 198 016
Total 52.254 203

a. Dependent Variable: suhailong

b. Predictors: (Constant), sudapung, dotincay, dotiepcan, sucamthong,
kynang

Coefficients?

Unstandardized |Standardized

Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta

(Constant) 405 126 3.220 | .002
Sutincay 176 .036 .265 4.902 | .000
1 Sucamthéng| .932 .055 0.932 17.086 | .623
K{ynang .209 .062 209 0.315 | .001
Suhiruhinh 452 .079 452 3.513 | .582
Sudaptng | -.090 073 -.090 1.234 | .219

a. Dependent Variable: suhailong

Tir bang phan tich hoi qui trén, ta thay moi quan hé giira bién phu thuoc
(su hai 1ong) va 5 bién doc l1ap duogc thé hién trong phuong trinh sau:

Su hai long = 0.176 Sy tin cay + 0.932 Su cam thdong +0.209 K§ nang -
+0.452 Sy httu hinh - 0.090 Sy dap ung

Ta thay hé sé hoi qui (Bi) cua 2 bién do tin cay va ki niang dam bao c6
y nghia théng ké véi muc y nghia Sig = 0.000(<0.05).

Bién do tin cay cd hé s6 hdi qui Bi = +0.176, diéu nay co y nghia 1a khi
thay doi ting thém mot diém danh gia cua khach hang, sy hai 1ong caa khéch
hang ting thém 0.176 diém.

Bién k¥ ning c6 hé s6 hdi qui Bi = +0.209, diéu nay c6 y nghia 1 khi
thay doi ting thém mot diém danh gia cua khach hang, su hai long caa khéch
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hang tang thém 0.209diém.

Ba bién sy cam thdng, su hitu hinh, sy dap tng c6 muc ¥ nghia 1an luot 13

Sig = 0.623, 0.582, 0.219 (>0.05) nén ca 3 bién nay khong anh hudng
dang ké dén sy hai long cta khach hang. Trén thuc té, cc bién trén rat can
thiét trong chét luong dich vu ngan hang, tuy nhién trong diéu kién cu thé tai
Ngan hang TMCPCT Viét Nam- Chi nhadnh S6ng Cong thi khach hang st
dung dich vu chi ddnh gia cao vai tro ctia nhan t6: do tin cdy va k¥ ning.

¢) Kiém dinh m6 hinh

* Kiém dinh @9 tin cdy ciia thang do

Hé s6 Cronbach’s Alpha 1a mot phép kiém dinh thong ké dung dé kiém
tra sy chat ché va twong quan gitta cac bién quan sat. Piéu nay lién quan dén
hai khia canh 1a twong quan giita ban than céc bién va twong quan cta Cac
diém sb cua ting bién véi diém sé toan bo cac bién cia mdi ngudi tra 1oi.
Phuong phap nay cho phép ngudi phén tich loai bo nhitng bién khdng phu
hop va han ché céc bién rac trong mé hinh nghién ciu vi néu khdng ching ta
khong thé biét duoc chinh xac d6 bién thién cling nhu do 15i cua cac bién.
Theo @6, chi nhiing bién c6 hé sb twong quan tong bién phu hop (Corrected
Item-Total Correlation) 16n hon 0.3 va c6 hé sé Alpha 16n hon 0.6 méi duoc
xem la chap nhan dugc va thich hop dua vao nhitng budc phan tich tiép theo.
Ciing theo nhiéu nha nghién ctru, nén Cronbach’s Alpha dat tir 0.8 tré 18n thi
thang do ludng 12 tét va mic do twong quan s& cang cao hon.

Bang 3.12: Két qua kiém dinh d¢ tin cdy ciia thang do
Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if| Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted

cl 88.96 120.255 758 .982

c2 89.20 117.636 939 .980

c3 89.65 118.790 .845 981

c4 89.22 122.988 .837 981

c5 89.27 124.622 .845 981

Cc6 89.24 121.888 .881 981

c7 89.33 124.517 .833 981

c8 89.29 119.785 921 .980
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c9 89.18 119.328 947 .980
cl0 89.16 122.754 931 .980
cll 89.16 123.443 917 .980
cl2 89.07 121.788 919 .980
cl3 89.04 122.718 922 .980
cl4 89.29 129.351 .609 .983
cl5 88.97 126.516 847 981
cl6 89.09 126.386 827 981
cl7 88.85 127.998 .7186 982
cl8 88.98 126.413 .849 981
cl9 89.05 126.273 841 981
c20 89.03 124.708 902 981
c2l 88.95 123.825 .850 981

Nhin vao bang 3.12 trén, chlng ta c6 thé thay hé s6 twong quan tong
bién cua tat ca cac bién quan sat déu 16n hon 0.3 ching to thang do luong 1a
t6t va mirc d6 twong quan cao.

* Kiém dinh hién twong da cong tuyén cia dwong hdi qui

Pa cong tuyén Ia trang thai trong d6 cac bién doc 1ap co twong quan
chat ché vai nhau. Nhin vao bang sau, ta thay hé s6 phong dai phuong sai VIF
(Variance inflation factor) cua cac bién doc lap trong mé hinh déu nho hon 10
thé hién tinh da cong tuyén cua céc bién doc lap 1a khong dang ké.

Bang 3.13: Kiém dinh hién twong da cdng tuyén ciia dwong hoi qui

Coefficients?

Unstandardized [Standardized Collinearity
Coefficients | Coefficients t Sig. Statistics
Model
B |Std. Error Beta Tolerance| VIF
1  (Constant) | .405 126 3.220 |.002
Sutincay | .176 .036 176 4,902 |.000| .602 [1.682
SWCAm | om | 085 932 |17.086|.623| 378 [2.509
thong
Ky nang | .209 .062 209 0.315 (.001 | .492 |[1.903
Su hitu hinh | .452 .079 452 3,513 |.582( .608 [2.833
Su dap tng | -.090 073 -.090 1.2341.219| .701 |1.002
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a. Dependent Variable: suhailong

* Kiém dinh Anova

Phan tich Anova dé xem xét méi quan hé gitra thoi gian st dung dich vu va

s6 lwong ngan hang giao dich c6 tac dong nhur thé nao dén viéc khach hang xem

Ngan hang TMCPCT Viét Nam- Chi nhdnh Séng Cdng la ngan hang chinh.

+ Gia thuyét HO: Khdng c6 su khéc biét giita cac nhém khach hang c6

thoi gian stir dung dich vu khac nhau.

+ Gia thuyét H1: Khdng c6 su khéc biét gitta cac nhom khach hang c6

s6 lugng ngan hang giao dich khac nhau.
Bang 3.14: Kiém dinh ANOVA (b)

Sum of

Mean

Squares df Square F Sig.
Thoi gian Between
khach hang Groups
U S“Qr? ﬁ;ﬁh VY | Within Groups | 145.627 | 200 | .692
g g Total 150.812 | 201
; . Between | 10815 | 1 | 11105 |15.902 | .000
S6 lugng ngan GrouDs
hang khach hang P
giao dich Within Groups | 120.201 202 .608
Total 134.686 | 203

a. Dependent Variable: suhailong

b. Predictors: (Constant), su tin cay, su cam théng, ky nang, su hitu

hinh, su dap ung

Két qua phan tich Anova cho thay gia thuyét HO va H1 bi béac bo (sig.

nho va gié tri F kha cao). Do d6, ta c6 thé khang dinh c6 sy khéc biét vé viéc
khach hang xem Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi nhanh
Song Cong la ngan hang chinh gitra cac nhom khach hang co thoi gian sur

dung va s6 luong ngan hang giao dich khac nhau.

+Nhdn xét vé sir hai 10ng cuia khach hang:
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- Mong doi cua khach hang

Két qua thong ké cho thay, khach hang mong doi nhiéu nhat cac van dé sau:

Nhan vién can thé hién sy quan tam dén nhiing chl y caa khach hang.
Khach hang ciing mong doi nhan vién ngan hang giai thich tan tinh, tu van
cho ho hiéu trong diéu kién cua ho str dung dich vu nao 1a téi wu dé ho thay
yén tam va hoan toan thoai mai khi budc chan ra khoi ngan hang.

Mong muédn ngan hang cé muac phi va 14i suat hip dan hon

+Viéc duy tri khach hang

Thang do khao séat nhu cau cia khach hang trong twong lai d6i voi ngan
hang (Anh/Chi sin sang tim dén khi ¢6 nhu cau trong thoi gian toi dat trén
80% (86.7%)) chung to trong twong lai khi khach hang phét sinh nhirng nhu
cau méi ho van tim dén Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi
nhanh Séng Céng mac du ty 18 nay chua phai 1a cao do trén dia ban co rat
nhiéu cac ngan hang khac dé khach han ly chon. Vi vay viéc nang cao chat
luong dich vu Ia rat can thiét cho chi nhanh dé khach hang luén tim dén ngan
hang khi c6 nhu cau trong tuong lai.

Bén canh d6, theo két qua kiém dinh dua vao thoi gian st dung dich vu
va sb luong ngan hang giao dich, khi khach hang gan bé vai ngan hang cang
lau thi chiing to ho tin nhiém ngan hang va hai long vé ngan hang nhiéu hon
so voi nhitng khach hang méi. Hon nira, khi khach hang st dung dich vu ngéan
hang cang lau thi ho s& cang hiéu rd hon vé ngan hang va c6 méi quan hé than
thiét hon v6i ngan hang. Ho chinh 1a nhitng khéach hang trung thanh sin sang
d6ng hanh cting ngan hang va ung ho ngan hang lau dai.

Khi khach hang giao dich véi nhiéu ngan hang thi ho s& lya chon va so
sanh hon so v&i khach hang giao dich véi sé it ngan hang va do d6 sy hai long
cling d& dang giam sat. Cung véi su phat trién cua hoat dong dau tu tai Viét
Nam, cac ngan hang ra doi nhiéu hon va khach hang ciing cé nhiéu co hoi dé

lya chon hon. Khach hang cii ctia ngan hang c6 thé chuyén sang giao dich véi
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ngan hang mai khi ho dugc cung cip nhiéu wu dai va khuyén mai hon. Day 1a
diéu kién thuan loi cho khach hang nhung lai dem dén nhiéu &p luc canh tranh
d6i véi ngan hang trong viéc dem dén sy hai 1ong cho khach hang va duy tri
khach hang mot cach tét nhat.

3.3.2. Két qua khdo sdt qua phéng vin linh dgo chi nhinh va cdn bé nhan
vién tai Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Song Cong

Qua phéng van truc tiép 3 lanh dao chi nhanh 13 Gidm doc va hai pho Giam
d6c phu trach mang giao dich va méang tin dung thi déu cho két qua nhu sau:

Vé chat luong dich vu khach hang ca nhan thoi gian qua chua thuc su
dugc chu trong, van con sy phan nan cua khach hang qua dudng day nong,
phan nan truc tiép khi tiép xuc, viée can bd giao dich truc tiép véi khach hang
con phéi chan chinh lai, su dap tng van con chua phéat huy hét kha ning cua
can bg, thai do va kha nang tiép can khach hang chua tdt, con dé ngan hang
khac 16i kéo, doi bo chi nhanh di ngan hang khac. Viéc can bo giao dich tiép
can khach hang ciing nhu viéc tim kiém khach hang dé ban chéo san pham tai
chi nhanh ciling thuc su chua duoc tdt. con chua chu dong trong cong tac tim
kiém khach hang méi.

Khach hang cd nhan dugc danh gid & hién tai va tuong lai la rit tiém
nang dé cung cap cac san pham dich vu. Di tugng thi rat nhiéu loai: ndi tro ,
cong nhén, gido vién, cong chirc, bac sy..... Ma san pham danh cho khach hang
ca nhan rat da dang, ban chéo dugc dé dang. Piéu nay ciing phu thudc vao k¥
nang va sy tiép can cua can bo.

V& co s& vat chat caa chi nhanh ciing chua khang trang d6i v6i mot s6
phong giao dich loai 2 ctia chi nhanh do cac phong giao dich loai 2 con phai di
thué miat bang, nén chua dugc khang trang so véi cac phong giao dich cua cac
ngan hang khac nhu Ngan hang An Binh chi nhanh Phd yén, Ngan hang K§
thuong chi nhanh Pho yén, Ngan hang dau tu va phat trién Viét nam chi nhanh
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Pho yén. Piém nay ciing 1a bat lgi cho Ngan hang TMCP Cong Thuong Chi
nhanh Séng Cong, va chi nhanh ciing can khic phuc sém viée cai tao lai phong
giao dich trong thoi gian t6i dé tao dung hinh anh cho chi nhanh dé thu hat
duoc khach hang t6t hon.

Qua phong van 17 can bd nhan vién trong chi nhanh thi phan 16n ho déu
cho rang: Puong mang nhiéu khi con chdm va 18i hé théng dan dén anh hudng
dén thoi gian xir 1y, viéc chua tu van va ban chéo san pham cho khach hang
chua dugc t6t do chua nghién ctru hét cac san pham dich vu ctia ngan hang, co
s vat chat cua cac phong giao dich loai 2 chua dugc khang trang,bat mat
khach hang, chwa ¢ tu van sang giao dich dé hudng khach hang vao giao dich
nhanh chong. Mt khac biéu phi con cao hon mat bang chung nén chua hap dan
duoc khach hang. Lai suit chua hip dan. Hé thong ATM thi chua dam bao cac
nhu cau it tién cua khach hang, van con phan nan vé ATM khong rat dugc
tién, cay bi 16i khong déan thong bao cho khach hang biét.

Qua thoi gian cong tac va lam thyc té, tac gia cling nhan thiy rang thoi
gian qua chat luong dich vu khach hang c4 nhan tai Ngan hang TMCP Céng
Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong chua dugc tot thé hién nhu: viéc
cham soc khach hang cd nhan tiém nang chua dugc chu trong, vi du nhu
khach hang c6 tién gui tiét kiém co6 s6 du tam khoang 500 triéu dén 2 ty dong,
gan nhu bi bo quén. Chi khi khach hang phan nan truc tiép moi xir 1y, con lai
chi nhanh vén tap trung vao khach hang c4 nhan Vip, c6 sé du hang chuc ty
tré 1én moi ¢ co ché. Nhung d6i twong khach hang ca nhan qua VIP nay thi
khong nhiéu ma phan 16n s6 du huy dong tir cac ca nhan co sd du thip hon
trung binh 500 triéu dén 2 ty. Vé thai d6 phuc vu ciing can phai chan chinh lai
& mot sb can b, vé kha nang dap Ung va su tiép can cua can b0 cling chua dat
yéu cau, do dinh bién lao déng quy dinh tir trung wong nén viéc luan chuyén
va sit dung can bo tai chd 1a chu yéu, can by duoc tuyén dung moi rat it.

Chinh vi vay doi ngli chuyén nghiép tai chi nhanh chua thyuc sy hi¢u qua.
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Qua két qua khao sat tir khach hang va can bd cia Ngan hang
TMCPCT Viét Nam- Chi nhanh Song Cong ta thiy giira khach hang va ngan
hang ¢6 su trung nhau vé danh gia. D6 1a chat lugng dich vu chua tot do
ngudn nhan lyc chua chuyén nghiép (chua chiam soéc khach hang chu dao,
chua hiéu rd nhu cau cta khach hang) , biéu phi va 1ai sut chua hap dan
khach hang nhu cac ngan hang khéc trén cung dia ban. Mt khac vé co so vat
chét chua dugc khang trang.

Diém danh gia khac véi khach hang danh gia 13 :co ché cham séc khach
hang chua dugc chu trong, nhan vién xu Iy nghi€p vu con cham. May ATM
chua dap tng hét nhu cau rat tién ctia khach hang, van con tinh trang cy hét
tién khong hoat dong dugc.

3.4. Panh gia chit lwong dich vu khach hang ca nhan tai Ngian hang

TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Song Cong

3.4.1. Nhiing két qud da dat dwoc

3.4.1.1. Loi nhugn cua Ngan hang TMCPCT Viét Nam- Chi nhanh Séng Cong
Pon vi: Ty dong

17

15

16 A

14 A

12

12 A

10 A

E-y )] (o]
1

Nam 2011 Néam 2012 Néam 2013 Néam 2014

(Nguén: Bao cao téng két hoat dong kinh doanh ndm 2011-2014 cua
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Ngdn hang TMCP Céng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Song Cong)
Biéu dé 3.7. Loi nhudn giai doan 2011-2014

Nhin vao biéu d6 trén loi nhuan cua chi nhanh c6 ting qua cic nim,
song tang khong cao do anh huéng caa nén kinh té bi khing hoang, gay
anh huong dén hoat déng san xuat kinh doanh cua cua khach hang c6
quan hé vay von véi chi nhanh, do viéc cap tin dung Ia ngudn tao ra lgi
nhuan cha yéu cho chi nhanh va thu tir phi tr hoat dong dich vu ciing
dong gép quan trong trong tong thu cua chi nhanh. Chinh vi vay chat
luong dich vu khach hang c& nhan rat quan trong trong viéc tao ra lgi
nhuan. Hién tai va tuong lai chi nhanh van cb gang tim kiém khach hang

dé ¢6 co hoi tang thém lgi nhuan cho chi nhanh.
3.4.1.2. Ngr xdu va rui ro trong hoat dong tai Ngdn hang TMCP Céng thuong

Chi nhanh Séng Coéng

Pon vi tinh: triéu dong

12000
12000 -
10000 - 9000
8000 -
6000 - 5000 u T6ng No xéu
4000 - mKHCN
2000 " 0 0 0 80 0
0 - . . :
N&m 2011  N&m 2012 Nam 2013  Nam 2014

(Nguon: Bao cao tong két hoat dong kinh doanh nam 2011-2014 cia Ngan
hang TMCP Céng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong)
Biéu do 3.8: No xdu tai chi nhdanh giai dogn 2011-2014

Qua biéu d6 3.8 ta thay thdy no xau caa khach hang ca nhan chiém rat
it trong tong sd ng xau caa chi nhanh, chu yéu tap trung ¢ khach hang doanh
nghiép, khach hang c& nhan phat sinh rat it, chang to viéc cho vay doi véi
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khach hang c4 nhan chua c6 van dé& gi nghiém trong cho chi nhanh. Déng
nghia véi viéc chat lwong dich vy tin dung cho khach hang ca nhan 1a tot.
3.1.1.3. Két qua thu phi dich vu tgi chi nhanh

PVT: Ty dong

B Nam 2011
B Nam 2012

Nam 2013
B Nam 2014

(Nguén: Béo cao téng két hoat dong kinh doanh ndm 2011-2014 cua
Ngdn hang TMCP Céng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong)
Biéu dé 3.9. Thu phi dich vu giai dogn 2011 - 2014

Thu phi dich vu ciing tang truong nhung khong cao do ap luc canh
tranh vé&i cac ngan hang ludn phai giam va mién phi véi cac khach hang doi
hoi va mudn gitr khach hang thi Ngan hang phai chap nhan mién hoic giam.
Piéu nay cling anh huong mot phan dén thu nhap caa Ngan hang TMCP
Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Song Cong.

Trong tong thu phi dich vu trén thi s6 phi thu dugc tir khach hang ca nhan
chiém 45%/ tong phi dich vu. chimg té Twong khéch hang ca nhan tai Song Cong
rat quan trong. Hién tai Ngan hang Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng
Cong dang hudng t6i dich vy bén Ié va trién khai mang ban Ié dén ting bo phan,
tirng phong giao dich dé cong tac ban hang dat hiéu qua cao nhat.
3.1.1.4. C&c mdt dat dwoc qua cac tiéu chi danh gid chat hwong dich v khach
hang ca nhan qua khdo sét phiéu diéu tra.

Qua két qua diéu tra khach hang c4 nhan da nhan dinh Ngan hang TMCP
Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong c6 su tin cdy va ki ning tot.
Pay 13 yéu td rat quan trong cho chi nhanh. Khi ¢6 sy tin ciy thi khach hang s&
tin tudng va yén tdm tim dén chi nhanh, khi da tim dén chi nhanh ho cam thay
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duogc an toan trong moi giao dich, diéu ndy rat quan trong trong tiém thirc cua
khach hang khi dén giao dich v6i Ngan hang TMCP Céng Thuong Viét Nam -
Chi nhanh Séng Cong. Khi ho da giao dich rdi, da yén tAm rdi thi kha ning ho 13
khach hang truyén théng 1a dwong nhién trong hién tai va twong lai.

Hién tai cac san pham dich vu ciia Ngan hang TMCP Coéng Thuong
Viét Nam chi nhanh Song Cong duoc str dung qua phan mém I8i corbanking,
tdc do xir Iy nhanh, dam bao an toan trong hoat dong cung tng san pham dich
vu cho khéach hang, nhat 1a mang chuyén tién thanh toan di cing hé théng va
khac hé thong. Ké ca cac dich vu ngan hang dién tir cling rat tién ich cho
khach hang str dung ma khéach hang hoan toan tin tudng va yén tam vao chat
luong dich vu. Ngoai sy tin tuong ra, khach hang ciing danh gia cao vé ky
nang ctia ngan hang. Ky ning ciing rat quan trong trong qua trinh cung tng
dich vu cho khach hang. Nhan vién ngan hang thao tdc nhanh, xt ly nghiép
vu nhanh s& gilp cho khach hang tiét kiém dugc thoi gian chd doi, nhu vay
da giai phong dugc khach hang nhah chéng va chinh xac. Chi nhanh nén tiép
tuc phét huy nhan dinh tot nay.

Mat khac Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Sng
Cong c6 thé manh can khai thac d6 1a: c6 doi ngil nhan lyc tré, co thé dao tao
chuyén nghiép dé dang. Do su hiéu biét va nhanh nhay khi duoc déo tao.

3.4.2. Nhéng ton tai

Cac tiéu chi nhu: sy cam théng, su hitu hinh va su dap ung chua dugc
khach hang danh gia cao. Piéu nay chi nhanh can phai chan chinh lai dé dap
ng ngay cang cao nhu cau cua khach hang, dap tng dugc ky vong cua
khach hang vé su cam nhan vé chat luong dich vu ma ngan hang cung cap
cho ho. Cu thé:

- Khach hang chua hai 10ng vé nhéan vién c6 thai do, tic phong chua
dung muc, chua chuyén nghiép,chua nam rd nhu cau ctia khach hang, chim
soc¢ khach hang chua chu dao, tan tinh.

Poi ngil nhan vién chua dugc danh gia cao vé kha ning giao tiép truc tiép
véi khéch hang, va tu van cac san pham dich vu chua day di. Hon nita, doi ngil
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nhan vién ban hang cd chuyén mon thuc su chua cao. Ngan hang TMCP Cdng
Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong da tao ra dugc doi ngli ban hang
nhung chua tao ra duoc mot huc lwong chuyén vién c6 kién thic tong hop va
kinh nghiém dé tu van cho khéach hang. Vi vay ti 16 khach hang ca nhan tiép can
va str dung dich vu ngan hang con it.

- Co so vat chat chua khang trang va bat mat. Céng nghé va dudng
mang nhiéu khi con bi 16i gdy gian doan hé théng, 1am cho téc d6 xu 1y bi
cham, gay cham tré cho khach hang.Thong tin khach hang chua duoc luu gitr
thanh hé théng, dan dén viéc tra ciru thong tin khé khan.

-Murc 13i suat va biéu phi con chua hap dan khach hang

- Cong tac cham s6c khach hang con chua dugc chd trong. Chinh sach
cham soc khach hang con nhat thoi, chat luong phuc vu chua cao. Song Cong
chua dap tng nhu cau co ban vé dich vu ngan hang cia cac nhom dbi tuong
khac nhau, méi chi tap trung cac chinh sach quan tdm céac khach hang Ién,
khach hang chién luoc ma chua quan tim dén khéach hang nho 1é, mac thu
nhap trung binh.

- Mang tuyén truyén marketing cac san pham dich vy chua thuc su
hi¢u qua. Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Song
Cong chua tan dung khai thac hét linh vuc tiép thi, hinh thirc quang céo
con thiéu chuy@n nghiép.

- Cac san pham dich vu ngan hang cho khach hang c& nhan con han
ché, chua phong phti. Chang han dich vu thé con han ché vé pham vi sir dung
va chua phat trién duoc sau rong trong dai bo phan cong ching. Trén thyc té
dich vu ngan hang méi chi phuc vu dugc cho tang lép c6 thu nhap cao,
CBNV, con dai da sd 1a nong dan chua dugc huong dich vu ngan hang nay
ma d6i twong nay chiém téi 70% dan sd. Piéu d6 cho thdy “room” cho phat
trién cac san pham dich vu ngan hang 1a kha lon.

- Céc kénh phan phdi chi méi tap trung vao thanh phd, d6 thi 16n. Mang
lugi ATM phan b chua rong khép, tién ich thé con han ché chi dap ung duoc
mot phan nhu cau caa khach hang. Do vay nén phan 16n khach hang ving
ndng thon con rat mo ho vé dich vu thanh toan tu dong cia ngan hang.
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3.4.3. Nguyén nhan cia cac ton tai

- Nguyén nhan khach quan:

Ngéan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi nhanh S6ng Cong
thuc hién biéu phi va muc 13i suat theo quy dinh cuia Ngan hang TMCP Céng
Thuong Viét Nam va quy dinh 14i suat cia Ngan hang Nha nuéc. Viéc cac
ngan hang khac canh tranh vé 1ai suat, chi tra ngoai cho khéach hang véi dich
vu huy dong vén thi 1 bai toan kho cho chi nhanh, diéu nay can co su can
thiép cua Ngan hang Nha Nudéc.

Sy canh tranh giita c4c ngan hang ciing lam anh hudng dén chat luong
dich vu khach hang c& nhan thé hién ¢ giam thi phan, tu d6 giam thu nhap ti
phi dich vu.

- Nguyén nhén chua quan:

Thiéu kinh nghiém trong cong tac quang ba thuong hiéu, thiéu sy phdi
hop, gan két chit chg gitra cac bo phan nghién ciu san pham dan téi viéc phét
trién san pham mai con cham so véi ké hoach.

Chua xiy dung dugc hé thong théng tin khach hang mot cach hoan
chinh dé thuan tién trong viéc tra cau, tim dir liéu khach hang giira cac bo
phan. Hién nay, thdng tin co ban caa khach hang da dugc nhap trén hé thdng
nhung chua dud, nhitng thong tin nhu tinh hinh kinh doanh, tinh hinh giao
dich,... cua khach hang chua dugc theo déi sat sao. Chi cé nhitng bo phan
lién quan truc tiép ti khach hang thi méi luu thong tin nay cho bd phan cua
minh. Nhu b phan xtr ly giao dich theo ddi doanh s, cac khoan tién giri cua
khach hang, bo phan tin dung theo ddi doanh sb no, tinh hinh hoat dong kinh
doanh,...do vy ma chua co6 sy théng nhat vé thong tin khach hang dé quan
1y, cham soc khach hang hiéu qua hon.

Quy trinh giao dich tai quay giao dich chua hop ly, khach hang van
phai qua nhiéu quay mdi lam xong tha tuc, trong khi nhan vién xir ly giao
dich van phai qua lai giira cc quiy dé lay chung tir, khién thoi gian xu ly
giao dich bi kéo dai hon.

Bo6 phan tu van chua c6, trong khi lwgng khach hang tai chi nhénh 12 rat
dong, khéi lwong cong viéc phai dam nhan qué Ion nén khach hang chwa nhan
duoc su tu van ddy du vé cac san pham dich vu ngan hang.
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Co cau to chtc va phan cdng nhiém vu tai chi nhanh chua thuc su
hop ly va phu hop. Viéc cham soc khach hang chua duoc phan cdng nhiém
vu cu thé nén khi trién khai cic chuong trinh cham soc khach hang khong
dat hiéu qua cao.

B6 phan xur ly giao dich va bo phan quy khong dugc phén cong nhiém
vu cham soc khach hang, chi cé chic nang thao tac nghiép vu giao dich. Hai
bo phan nay lai thudc hai phong khac nhau nén d6i khi c6 su thiéu nhat quén
khi tic nghiép. Pay 1a hai bo phan chu yéu gap, va lam viéc truc tiép Voi
khach hang dén giao dich.

Po6i ngii nhan vién chua duoc dao tao bai ban vé& ky ning cham séc
khach hang va kién thac san pham dich vu ngan hang. Nhiéu khach hang chua
hai 1ong vé phong cach phuc vu cta nhan vién. Nhan vién chua du kién thic
dé giai dap moi thac mic cua khach hang. Giao tiép caa mot sé nhan vién
chua thuc su lam hai long khach hang.

Thoi gian giai quyét thac mic vé san pham con l1au va chi nhanh chua
c¢6 bo phan chiam séc khach hang riéng. Do d6, khi khach hang c6 thiac mac
dién thoai dén hoi thi phai qua nhiéu trung gian.

Hé thdng tin hoc doi khi xay ra 16i phan mém khién thoi gian xu ly bi
gian doan lam kéo dai thoi gian cho doi caa khach hang.

Chuong 4
PINH HUONG VA GIAI PHAP NHAM NANG CAO

CHAT LUOQNG DICH VU KHACH HANG CA NHAN
CUA NGAN HANG TMCP CONG THUONG VIET NAM -
CHI NHANH SONG CONG

4.1. Pinh hwéng va muc tiéu phat trién chung cia NHTM Cong Thuong
Viét Nam (VietinBank)

Can cir vao st ménh cua Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam la
Tap doan tai chinh ngan hang hang dau cau Viét Nam, hoat dong da ning,
cung cap san pham va dich vu theo chuan myc quéc té, nham nang gia tri
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cudc séng. Chinh vi vay NHTM Cong Thuong Viét Nam can c6 muc tiéu va
dinh hudéng nhu sau:

Muc tiéu cua VietinBank 1a tré thanh mot ngan hang hién dai hang dau
Viét Nam, tién dén dat trinh d6 twong duwong cac ngan hang hién dai trong
khu vuc va trén thé gisi, cung cap da dang san pham dich vu (SPDV) tién ich,
tiéu chuan quéc té. Bé thuc hién co két qua muc tiéu do, VietinBank ludn coi
trong va tién phong trong tng dung cong nghé hién dai, thuong mai dién ti,
dap ung yeu cau quan tri va kinh doanh. VietinBank da trién khai thanh cong
2 giai doan hién dai hda tir nam 2000 dén 2010 biang viéc trién khai hé théng
Corebanking INCAS va hé théng quan ly ERP. Tiép néi thanh cong do,
VietinBank d3 hoan chinh xay dung chién lugc cong nghé thong tin (CNTT)
giai doan 2010-2015 véi 15 du an duoc chia lam 4 nhom chinh:

- Nhém nén tang (core) nham dem lai nén tang cung cap san pham/dich
vu cho khéach hang va hd trg quan tri ngan hang. Bao gom cac du an nhu Thay
thé Corebanking, Treasury, ...

- Nhom huéng dén khach hang cung cap truc tiép dén khach hang cac
san pham/dich vu hién dai, tién tién. Bao gom céc du an Corebanking (cau
phan phuc vu khach hang tai quay), Internet Banking, Trade Finance, CRM,
khaoi taokhoanvay (LOS),...

- Nhém quan tri, diéu hanh nham tang cuong quan tri, diéu hanh, kiém
soat rui ro cho VietinBank. Bao gém cac dy &n nhu: Kho dit liéu doanh
nghiép (Data warehouse), Quan tri rai ro theo chuan Basel I, quan Iy rai ro
tin dung, ERP,...

- Nhom c6ng nghé nhiam ting cudng kha nang cong nghé, sin sang cho
viéc mé rong nhanh chong céac san pham/dich vu/mang lugi chuan muc va
théng nhat. Bao gom cac du an nhu: Lép gitta (theo chuan SOA), gidm sat an
ninh doanh nghiép,quan ly irng dung tap trung,...

Sau khi trién khai thanh céng chién luoc giai doan 2010-2015, hé
th6ng CNTT cua VietinBank sé& tuong duong cac ngan hang 16n trong khu
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vuc, la tién dé dé tiép tuc nang cao hiéu qua kinh doanh va ning luc canh
tranh cua VietinBank.

C6 thé thiy rang E-banking va Mobile banking da trd thanh xu hudng
tat yéu trong xa hoi phat trién. VietinBank xac dinh day 1a mot trong nhiing
nén tang quan trong dé phat trién SPDV ngan hang chu chét, ké ca hién tai va
trong tuong lai. Vi thé, VietinBank di lién tuc tng dung KHCN trong cai tién
va da dang hoa SPDV E-banking va Mobile banking dé phuc vu khéach hang.
Véi tdm nhin chién luge, VietinBank d3 trién khai Internet Banking tir nim
2005. Pén nay, VietinBank d3 khong ngirng b sung, cai tién va cung cap cho
khach hang doanh nghiép va cd nhan nhirng dich vu da dang, tién lgi, nhanh
chong, an toan, moi lic, moi noi qua kénh Internet va Mobile. Noi bat nhat 13
dich vu: Thu Ngan sach nha nudc, thu ho/chi ho, thanh toan luong cho khach
hang doanh nghiép, iPay,... Bén canh d6, VietinBank di rat quan tam truyén
thong, déng thoi thuc hién nhiéu chuong trinh khuyén mai nham nang cao
nhan thac cua khach hang vé loi ich vuot troi cua dich vy, dinh huéng,
khuyén khich khach hang st dung Internet Banking ngay mét nhiéu hon.

Véi nhitng nd luc nay, nguoi sir dung di co thé thuc hién dugc hau hét
giao dich tai nha, tai vian phong hay khi di chuyén thong qua Internet bang
thiét bi di dong nhu dién thoai, may tinh... VietinBank dang din dau thi
trudng véi gan 15 triéu cha thé ghi ng va thé qudc té. Sé di c6 duoc két qua
nhu vay 12 vi bén canh viéc phat trién san pham da dang, xay dung nhiéu
chuong trinh wu dai, phat trién cac gia tri gia ting thi VietinBank luon dam
bao an toan cho khach hang trong qué trinh sir dung thé. Cling véi viée dau tu
hé thdng cdng nghé cao tao co s dé quan ly hoat dong an toan, dam bao
chuan quéc té, vé phia cac chi thé ciing thuong xuyén duoc VietinBank tu
van, huéng dan cach dung thé va cac bién phap bao vé ngay tir khi dang ky va
trong sudt qua trinh st dung dich vu.

VietinBank di dwa vao str dung hé théng hd tro khach hang nhu: Tong
dai tu van 24/7, hé thong thong tin hudng din trén website, qua email... Ngoai

ra, 100% cdy ATM cua VietinBank déu dugc lap camera dé hd tro ¢am bao an
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toan giao dich. Dac biét véi cong nghé thé chip, VietinBank cd thé bao mat téi
da thong tin khach hang khi thanh toan tai POS, ATM va giao dich online.

Véi nhitng dot pha vé cong nghé, VietinBank luén duoc cac t6 chuc thé
danh gia cao. Méi day vao thang 4/2014, VietinBank dugc t6 chic thé Diner
Club va Discover (DCI) danh gia la ngdn hang tuan tha nghiém ngat va dap
mg ddy du chwong trinh bao mat di liéu nganh cdng nghiép thé thanh toan
(Payment Card Industry Data Security Standards), mot tiéu chuan quéc té veé
bao mat dir liéu thanh toan thé. Cing theo danh gia cua DCI, VietinBank la
ngan hang di dau tai Viét Nam dat tiéu chuan quéc té va day da kinh nghiém,
nang luc trong quan tri rai ro cling nhu bao mat thong tin. Pay 1a uu thé 1on
cua VietinBank trong viéc khdng ngirng nang cao chat lwgng dich vu thé, dem
dén cho khach hang su an toan khi st dung dich vu.

Véi dinh huéng chién luge dung din va budc di phu hop, VietinBank
khang dinh vai tro di dau ¢ Viét Nam trong phéat trién SPDV, phét trién ung
dung KHCN vao quan tri, diéu hanh va kiém soat hoat dong

Cham séc khach hang (CSKH), hay dich vy khach hang - Customer
Care, dugc hiéu theo nghia tong quat nhat 13 tit ca nhitng gi can thiét ma mot
Ngan hang thuong mai (NHTM) phai lam dé thoa min nhu cau va mong doi
cua khach hang, tuc 1a phuc vu khach hang theo cach ma ho mong mubn duoc
phuc vu va lam nhiing viéc can thiét dé giit cac khach hang minh dang c6.

Diéu cdt 151 1a thong qua tim hiéu, giao tiép v6i khach hang nam bat
dugc tim 1y va mong mudn cua khach hang 13 yéu td quan trong hang dau
trong bat ctr chién lugc cham soc khach hang nao. Chi khi nao biét duoc
khach hang thuc sy mong mubn nhitng gi, cai gi ho cﬁn, ho thich thi viéc
CSKH méi sau sat, chu dao va hiéu qua. Vi vy, dé lam t6t cong tac nay, mot
s6 van dé duoc dat ra d6i vai NHTM hién nay:

M@t 13, can phai chu trong xay dung chién luge CSKH sao cho phu
hop voi chién luoc kinh doanh ctia NHTM, phu hop véi dic thu cia timg dia
ban, tAm 1y tdp quéan va vin hoa cia khach hang & timg ving, mién khong thé

xay dung theo kiéu "tréng danh xudi, kén thdi ngugc"
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Xay dung chién lugc CSKH ludn hudng dén khach hang méi, khach hang
tiém nang nhung phai xac dinh rd 1a chi phi, cong sic cham séc mot khach hang
cl thép hon rat nhiéu so v6i viée cham soc, thu hat mot khach hang mai.

Hai 13, NHTM can c6 ké hoach va sdu sat v6i timg dbi tuong khach hang
nhu: khach hang VIP, khach hang 16n, khach hang truyén théng, khach hang phd
thong. .. dé c6 ché d6 cham séc phu hop, néu lam theo kiéu "cao bang" thi khac
nao nhu "mudi bo bién". Nén ching dbi voi khach hang VIP, khach hang 16n
truyén thong khi dén giao dich tai NHTM can duoc Giam ddc, cac Trudng
phong, can bo lién quan don tiép an can, niém nd, lich su & phong tiép khach
sang trong c6 ddy du tién nghi, phuong tién thong tin hién dai dé khach hang
cam thiy minh c6 mét vi thé quan trong hon khach hang pho thong.

Ngoai phuong phap chim séc tryc tiép con phai c6 phuong phap chim
soc gian tiép thong qua cac phuong tién thong tin dé kip thoi thoa man nhu
cau ngdy cang cao cia khach hang va khach hang luén cam thay hai long,
dugc quan tdm chu dao.

Trén co sé chién lugc CSKH, NHTM 1én ké hoach CSKH thuong
xuyén dé tao sy than thién, ndng am, tin tuong ctia khach hang. Vao nhiing
dip 18, tét, sinh nhat,... can c6 nhitng mén qua phi hop véi gidi tinh, sé thich;
Khach hang s€ tho o, buc minh khi nhan dugc nhitng mén qua khong dling
nghia, "trai khody".

Ba 13, chu trong tmg dung cong ngh¢ hién dai, thuong mai dién tir vao
viéc CSKH. O nuéc ta cong nghé vién thong, Internet, truyén hinh, v¢ tinh,...
ngay cang phat trién manh 14 diéu kién thuan loi dé dich vu CSKH nang cao
chat luong. Cong nghé hién dai s€ dem dén "tién" va "lgi" cho khéach hang.
NHTM can phai tra 16i khach hang cac thong tin ma ho can khong chi qua can
bo CSKH ma con qua: dién thoai, email, fax, text chat, voice chat, truyén hinh
di dong,... Piéu quan trong 1a sau do, tat ca déu phai dugc luu gilt, danh gia,
phan tich va tong két.

Khi khach hang c6 thé dé dang tiép can thong tin & moi lic moi noi thi
stre thu hut s& v6 cing 16n va viéc CSKH s& rat hiéu qua.
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Bon 1a, dé dich vu CSKH dem lai hiéu qua nham dat t6i sy hai 1ong
cao nhat ctia khach hang doi hoi NHTM phai dau tu mot cach bai ban va
chuyén nghiép. Trudc hét xay dyng mot Bo phan/Té6 CSKH véi nhan sy dap
tmg dugc yéu cau. Nhan vién CSKH ngoai thé hinh, trinh d6 hiéu biét, ngoai
ngir... can phai c6 ning khiéu giao tiép, biét ling nghe, tao su than thién va
ndng am trong giao tiép v4i khach hang truc tiép hay gian tiép.

Hién nay ¢ Viét Nam dich vu CSKH con kha méi mé, chuong trinh dao
tao nghé CSKH chua duogc cac truong chi ¥ nhiéu. Vi vay, can cha trong dén
dao tao, bdi dudng nghiép vu, k¥ niang vé nghé niay. Pong thoi xay dung, ban
hanh Quy ché "Dich vu CSKH" gém: chirc nang, nhiém vy, trach nhiém, quy
trinh, quy dinh... dé lam co so cho dich vu CSKH di dung huéng va chuan muc.

Hoat dong ctua Bo phan/T6 CSKH kém chat luong, tinh chuyén nghiép
thap theo kiéu "hinh thtc" thi viéc CSKH s& phan tac dung.

Nam 1a, luu ¥ 1a khi nhan vién CSKH ngay cang tré nén quen thudc
d6i v4i khach hang, nhét 1a “khach hang rudt" thi dé xay ra viéc giao tiép véi
khach hang theo "kiéu gia dinh", lo 13, bo qua quy trinh, quy dinh hodc 1am 16
bi mat kinh doanh thi rui ro tac nghiép 1a khong nho.

CSKH 1a vii khi canh tranh gita cac NHTM, ludén luén 1a mot yéu cu
can thiét, mdt mat xich quan trong trong hoat dong kinh doanh tién té nham
giit va phat trién thi phan, tranh sy 16i kéo cua cac dbi thu, ngdy cang trd
thanh mot giai phap kinh doanh cap thiét./.

4.2. Pinh huwéng va muc tiéu cia Ngan hang TMCP Cong Thuong
Viét Nam - Chi nhanh Séng Céng

Trén co s& dinh hudng va muc tiéu caa Ngan hang TMCP Cong Thuong
Viét Nam. Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong
cling phai dua vao dinh huéng va muc tiéu caa Ngan hang me, ludn ¢ gang nd
lyc dé hoa minh vao céi chung cta hé théng dang 16 trinh hién dai hoa, dap tng
duoc cac nhu cau cua khach hang thdng qua céc san pham dich vu cung cap
cho khéach hang.

Muc tiéu hudng téi chi nhanh phét trién mang ban I¢é, khach hang ca

nhan 14 khach hang rat tiém ning cho chi nhanh, théng qua mang ludi cac
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phong giao dich trai khip dia ban Song Cong va Phé Yén. Bé mbi phong giao
dich déu trg thanh mot cira ban hang, c6 thé dap wng moi nhu cau cua khach
hang, c6 gang dao tao duoc doi ngii nhan lyc chuyén nghiép phi hop véi tinh
chat bén 1&, phuc vu cac khach hang ca nhan cling nhu t6 chtc ¢6 nhu cau.
Ngan hang luén cé gang bam lay cac san pham tién ich ma ngan hang me
cung cap dé hoat dong c6 hiéu qua. Bang thai ludn chl trong téi mang cong
nghé thong tin dé dam bao duong truyén dugc tét, gidp cac san pham cung
cap khach hang duoc thyuc hién truyén di nhanh chong.

Chi nhanh s& phai phan khic khach hang: d6i twong khéch hang cé
nhan hay doanh nghiép déu phai duoc phan khic dé ¢6 chién luoc phuc vu va
cham soc tot. Vi khiic khach hang co thu nhap cao, va khic khach hang c6
thu nhap thap, mdi loai hinh déu c6 cac san pham dich vu cung cap hop ly,
muc dich dé gitr khach hang va dic biét hon dé thu hat cac khachh hang méi
st dung dich vu cua chi nhanh . Muén vay, chi nhanh can phai dua ra cac goi
san pham pha hop véi timg ddi twong khach hang, cac goéi wu dii sao cho phu
hop Véi tinh hinh thuc té canh tranh trén dia ban.

Muc tiéu cta chi nhanh s& cung cap cho khach hang san pham dich vu
ngan hang dién ttr rat tién ich cho khach hang. Do hién tai khach hang tai chi
nhanh vé trinh d6 con thap, chu yéu 12 néng thdn, nhat & khach hang st dung
dich vu guri tiét kiém, ho c6 tién do duoc dén bu tir khu ¢éng nghiép, cht ban
chat thi ho khong giau. Nén viéc thu hat ho st dung dich vu ngin hang dién
tor qua la kho. Nhung trong tuwong lai khi ma cong nghé khoa hoc ngay cang
hién dai, thi viéc ngudi dan thich ang dan dan khong phai 1a diéu kho.

Néu khach hang str dung duoc dich vu ngan hang dién tir thi rat tién ich
trong thanh toan, khong phai mat cong dén ngan hang dé ngoi cho dén luot,
thay vao d6 ho chi can ngdi tai nha la cd thé thuc hién duoc giao dich, vira tiét
kiém duoc thoi gian va chi phi cho khach hang ma an toan bao mat dugc dam
bao rat cao do ngan hang cung cap cho ho mét san pham dich vu qua 1a vu viét.

Véi dinh huéng phét trién manh dich vu ngan hang ban I¢, Ngan hang
TMCPCT Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong tap trung day manh phat trién hé
théng dich vu ngan hang da dang, da tién ich trén co s¢ khéng ngirng nang

Sé héa bsi Trung tam Hoc liéu - BHTN http://www.lIrc.tnu.edu.vn/




89

cao chat luong va hiéu qua dich vu ngan hang bén ¢, cai tién tha tuc giao
dich, tap trung trién khai cac san pham dich vu ngan hang mang tinh céng
nghé cao nham dap (ng tét nhat nhu cau caa nén kinh té va téi da hoa gia tri
cho ngan hang, khach hang va xa hoi.

Xay dung nén tang khach hang 6n dinh, vitng manh, nhanh chéng
chiém linh mo rong thi phan khach hang bén 1é théng qua viéc cung cap cac
dich vu tron goi cho khach hang.

Kién toan bd may t6 chiic hoat dong, cting c¢d va phat trién hop 1y mang
ludi kénh phéan phdi san pham truyén thong va hién dai theo hudng ngan hang
ban 1¢ hién dai dé cung tmg day du, kip thoi, thudn tién cac san pham dich vu
va tién ich ctia né cho moi ddi twong khach hang.

Cong tac truyén thong:

Thuyc hién céc cai cach can thiét nham nang cao uy tin thuong hiéu va kha
nang nhan dién thuong hiéu ngan hang, dic biét tai thi truong mién Nam dé thic
day tiang truong trong khu vue nay. Xac dinh khach hang muc tiéu, cac san pham
chién luogc, gia tri cot 18i tir 46 dinh vi thuong hiéu, nang cao gia tri thuong hiéu.

Phat trién co so khach hang va san pham

Pay manh trién khai chién lugc ban 1¢, Microbanking trén cac dia ban
trong diém - dic biét chd trong chat luong dich vy, hoan thién co cu td chic,
van hoa ban hang. Tang cudng su hd tro ctia cong nghé trong san pham, quy
trinh, ung dung dich vu... Cac san pham chu dao la thé, tai khoan, huy dong,
cho vay nha, tin dung tiéu dung

Tap trung xay dung, cang ¢b va nang cao chat luong hoat dong bang
viéc cai thién chat luong dich vu cta cac can bo giao dich khach hang dac
biét 1a d6i vai ké toan giao dich. Trién khai cac chuwong trinh nham nang
cao chat luogng dich vu ddi véi tat ca cac hoat dong tiép xtc khach hang.

- Néng cao hon nita chat lugng moi mit cua ngan hang néi chung va
chat luong dich vu khach hang noi riéng. Cac mat khéac cua ngan hang tot sé
la tién d&, co s& cho chat luong dich vu t6t hon. Ngan hang s& té chuc nhiéu
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16p hoc dé bdi dudng thém céc kién thirc chuy@n mén nghiép vu ciing nhu cac
k¥ ning trong giao tiép, tac phong l1am viéc, thai do phuc vu cac “thuong dé”.

- Hoan thién cong tac nghién ctu thi truong nham tim kiém, phat hién
nhitng nhu cau tiém an cta khach hang va dap tng tét hon cac dich vu ma
ngan hang dang cung cap.

Pinh huéng tap trung vao khach hang chién lugc: khach hang co thu
nhap cao tai cac cong ty FDI tai dia ban phd yén va Séng Cong, va cac khach
hang c& nhan c6 thu nhap 6n dinh tai cac doanh nghiép 16n va cac don vi c6
tra luong qua chi nhanh nham thu hat luong tién gui va tu van ho su dung
nhiéu céc dich vy nhu Thé tin dung, dich vu mang internet...... Mat khéc chi
nhanh can tap trung vao nhém san pham chién luoc: san pham tiét kiém, san
pham thé ATM, thé tin dung , san phiam ngan hang dién t&, nham ting duoc
phi cling nhu huy dong dugc nguén cho chi nhanh.

4.3. Giai phap nham nang cao chit lweng dich vu khach hang c4 nhan
cua Ngan hang TMCP Cong Thwong Viét Nam - Chi nhanh S6ng Cong
4.3.1. Nang cao chadt lweng nguén nhan luc

Nang cao chat lwong ngudn nhan luc I rat quan trong dé nang cao
chét luong dich vu khach hang ca nhan. Pao tao ngudn nhan lyc: vé trinh
do, dao duc.

Pau tién 1a & khau tuyén dung: Ngan hang phai c6 su sang loc ki cang
doi ngll nhan vién ngay tir khau nay. Nhan vién cong tac trong linh vyc nao
thi can phai c6 kién thirc chuy@n mén tbt vé linh vuc d6. Ngoai dap tmg duogc
y&u cau vé chuy&n mdn thi can bo nhan vién duoc tuyén can co thai do, tac
phong lam viéc, y thiic trach nhiém cao, gan b6 vai ngan hang.

Sau khi tuyén dung thi ngan hang can nang cao trinh d6 chuyén mdn
nghiép vu, té chic dao tao, phd cap cac hoat dong lién quan dén cong viéc,
can kiém tra dinh ky vé trinh do chuyén mén nghiép vu caa nhan vién. Ngan
hang nén mé cac khoa dao tao dé bd sung thém kién thirc cho nhan vién ca
trong nghiép vu lan cac ky ning trong giao tiép, ung xur v4i dong nghiép va
khach hang. Do tao, bdi dudng d6i ngii nhan vién chuyén nghiép, than thién,
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coi mo, thanh thao trong céng viéc, giip d& khach hang tan tinh, chu déo,
dang tin cay.

Ngan hang can tiéu chuan hoa ddi ngii can bd ngan hang gan lién véi thu
nhap. Giao diing nguoi dang viéc, phu hop vai kha nang cua can bo nhén vién.

T chirc cac cudc thi tim hiéu vé nganh, vé nghiép vu, mot mit 12 tao
moi trudng than thién, thoai méi cho can b nhan vién, mét mat 1 gian tiép
tac dong vao viéc nang cao nghiép vu chuyén mon cho can b nhan vién.

Co chinh s&ch hop ly va xdy dung moi truong van hda lam viéc phu
hop dé on dinh va khai thac duoc cac wu thé toi da cuia nguén nhan luc.

Ngoai ra ngan hang phai c6 chinh sach st dung va khuyén khich thoa
dang ngudn nhan lyc cé trinh d, ¢ chinh sach dai ngd hop 1y, moi trudng
lam viéc t6t dé khong roi vao tinh trang mét nhan vién gioi sang cac déi tha
canh tranh va tranh tinh trang viéc ai nay lam khéng c6 sy giup dd, hd tro,
chia sé vai nhau trong hoat dong ciing nhu cac kinh nghiém cong viéc. Ngan
hang can tao dong luc cho nhan vién, ca dong luc vé vat chat Ian tinh than.

Ngan hang can c6 nhitng co ché dé thu hat nhan tai, thuong xuyén to
chure cac dot thi dach gia trinh d6 chuyén mon nghiép vu cua nhan vién.
Ngoai ra Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong
can ¢6 khung tién lwong hop ly, c6 cac hinh thirc thuong phat nghiém minh
tao dong luc cho nhan vién hoan thanh tét céng viéc va huéng téi cung cap
nhitng gié tri cao hon cho ngan hang

Gan két qua dao tao véi viéc b tri st dung can bo theo ding ngudi,
dung viéc, thuc hién luan chuyén can bo dé sap xép cong viéc phi hop nhat
Vvéi nang luc chuy@n mdn, phéat huy tinh than sang tao cia can bo nhan vién.
Nhu vay, ngudn nhan lyc can phai duoc coi 1a ning lyc cét I18i cua ngan hang
, yéu t6 tao ra su khac biét va mang lai loi thé canh tranh cho cac NHTM. Mt
khac, cac hoat dong ngudn nhan lyuc ciing can c6 su két hop nhau dé hop luc
tao ra kha niang dam bao su thanh céng cua muc tiéu phat trién.

4.3.2. P6i méi cong nghé hién dgi va phi hep

Cong nghé hién dai ciing 1a giai phap quan trong dé nang cao chat
lwong dich vu khach hang cé nhan.

- Ung dung c6ng nghé théng tin hién dai:
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Gilp cho Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng
Cong nang cao chat luong dich vu NHBL, dam bao an toan trong hoat dong,
nang cao ning lyc quan Iy, giam gia thanh san pham dich vu va nang cao kha
ning canh tranh, khang dinh vi tri 12 nha cung cap dich vu béan Ié hang dau tai
Viét Nam va ty tin khi tham gia qua trinh hoi nhap kinh té khu vuc va thé gi6i.

Ngén hang can ddy manh ung dung nhiing thanh tyu céng nghé hién
dai, nhat 1a cong nghé thong tin, boi vi trén co so k¥ thuat cong nghé hién dai
thi ngan hang maéi co diéu kién trién khai céac loai hinh dich vu mé&i, mé rong
d6i tugng pham vi va khach hang. Cong nghé thong tin cho phép ngan hang
nam bat va cap nhat day dil cac thong tin tir phia khach hang, cho phép giam
thiéu rai ro tir lya chon ddi nghich va rui ro dao dirc. Cong nghé hién dai ciing
cho phép ngan hang giam chi phi, giam tho1i gian giao dich, tang d6 an toan
cho khach hang.

Phat trién hé thong may POS, ATM véi phan bé hop 1y va tang cuong
tién ich cho khach hang sur dung thé, ing dung chir ky dién tir va cac nghiép
vu str dung chix ky dién ttr, hoan thién hé thong dit liéu dap wng yéu cau quan
ly, quan tri rai ro, chAm diém khéch hang.

Tang cuong va phét trién ngudn nhan luc cdng nghé thdng tin ngan
hang cho toan b can bo nhan vién Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét
Nam - Chi nhanh Séng Céng, tir cip lanh dao cao nhat dén nhan vién tac
nghiép. Phai thuong xuyén va lién tuc dao tao theo sy phét trién nhanh cua
cdng nghé thong tin, dam bao nhan su & tit ca cac chi nhanh dat du trinh do
vé nghiép vu k§y thuat, da sic tiép can duoc véi cdng nghé mai, dap tng dugc
cac nhu cau vé mo rong mang ludi ban 1€, nhu cau vé phat trién dich vu.

Hé thong thong tin quan Iy:

Trong diéu kién hdi nhap hién nay, cac khach hang thuong xuyén thay
d6i, hé théng thong tin khach hang cé nhiéu dot bién. Diéu nay doi hoi cac

ngan hang phai lam sao xoay s& nhanh, kip thoi dap wng khach hang. Viéc
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quan tri ngan hang do d6 cang tré nén can thiét hon. Nhitng yéu cau tir phia
khach hang trong cudc canh tranh moi da khién viéc tin hoc hod hé thong
thdng tin quan ly ctia cac ngan hang gan nhur 1a bat budc.

Thuc té da cho thay rang, trong nén kinh té ngay nay long trung thanh
cua khach hang phu thudc vao thoi gian dép tng, tinh an toan va chat luong
dich vu. Déi véi cac dich vu tai chinh, cac yéu cau nay dang ngay cang phu
thudc vao hé thdng cdng nghé théng tin. Mot trong nhiing tiéu chuan [a ngan
hang phai c6 duoc hé thong ha tang cong nghé thong tin dugc xay dung théng
nhét, dap tmg duoc nhu cau maé rong va cau tric sao cho cd thé trién khai cac
ung dung khac nhau mét cach nhanh chong, khoa hoc, chinh x&c va thuan tién.

- Nang cip cdng nghé:

Trong xu thé toan cau hoa va sy canh tranh trong linh vuc tai chinh
ngan hang ngdy cang trd nén khbc liét, chung ta cang thay rd vai trd ctia cong
nghé dbi véi hoat dong kinh doanh cling nhu nang luc canh tranh cta tung
ngan hang. Cong nghé sé& thé hién rat rd giup ngin hang trong linh vuc quan
tri, trong viéc mé rong san pham dich vy, thong qua do, ngay cang dap tng
nhu cau khét khe cta hé thong ngan hang. Ngoai ra cong nghé cho phép ngan
hang quan tri rdi ro tot hon, tir 46 dua ra cac cong cu hd trg dé gitp ngan hang
dua ra cac quyét dinh dung dan. Hién nay, hau hét cac ngan hang déu van
hanh 24/24 trén nén tang cong nghé dé xdy dung cic mdi quan hé truc tiép
voi khach hang, online truc tiép vai cac giao dich, cung cép cac dich vu méi
nhu thanh todn hoa don, mua thué bao trd trudc, quan ly tai khodn qua
Internet Banking. Nhiéu phan mém cong nghé cho phép ngan hang thyc hién
t6i 1000 giao dich/gidy, quan tri t&i 50 triéu tai khoan khach hang va hd tro
thue hién giao dich qua hé thdng 24h/ngay.

Corebanking 1a hé théng xuong séng cta bat ky ngan hang nao, cho du
do6 1a ngan hang hoat dong trong linh vuc ban I¢é, ban budn, kinh doanh, quan
ly tai san ca nhan, tai chinh vi mé hay cac linh vuc khéc.

Tat ca cac giai phap Corebanking déu duoc thiét ké tdi wu hoa dé tro
thanh nhiing hé théng xu 1y giao dich c6 kha ning dap (mg mot cach nhanh
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chéng, chinh cac giao dich trong kinh doanh. Xuit phat tir Iy do d6, hé thdng
corebanking co vai tro hét sttc quan trong va phai dugc chay trén cac may chu
c6 hiéu sudt cao, luén & trong trang thai sdn sang va du phong 15i xay ra trong
nhiing trudng hop hiéu suat 1am viéc cao diém c6 thé din dén qua tai hé thong.

Tuy nhién, nhirg ap luc canh tranh va yéu cau vé chat luong, cai tién
dich vu cua khach hang dang ngay cang gia ting qua cac nam. Ngoai ra, cac
yéu cau vé bao cdo dinh ky cia theo cac quy dinh cla cac co quan quan ly
Nha nudc cung voi cic bao cdo bat bude cho hdi so chinh ciing ting 1én
khong ngimg. Piéu nay din toi nhu cau doi hoi vé thong tin tir tit ca cac
cap/d6i tuong lién quan dén ngin hang bat dau anh huong kha ning xir 1y
giao dich cua hé théng Corebanking, vén khong dugc thiét ké dé luu trir cac
thong tin tom lugc hay tong hop can.

Bao mat dir liéu:

Bao mat dir liéu va 6n dinh hé théng mang 1a yéu té séng con cua cac
ngan hang ciing nhu céc t6 chic tai chinh hién dai. Cing véi sy phat trién cua
cdng nghé théng tin va truyén thong, dich vu khach hang ngay cang nhiéu va
da dang. Cong nghé¢ giao dich va cdng nghé thong tin da dugc van dung va phat
trién véi toc do cao trong linh vuc dich vu nhu thanh toan dién tir, Interment
Banking, Mobile Banking, Home banking, Thé chuyén tién dién tir, Thé dién
tir.. CUNg véi d6 1a sy gia tang cua hoat dong bat hop phap cua nhitng ké toi
pham c6ng nghé cao, truy nhap bat hop phap nham dénh cap théng tin vé mat
khau, s tai khoan, théng tin tin dung.. Viéc bao mat dir liéu khéch hang cang
la yéu cau cap thiét va thuong xuyén doi véi cac t6 chuc tai chinh.

* Tang cudng kénh dich vu béan 1¢ (Théng qua hé théng ATM, POS, e -
Banking, Mobile Banking..)

Duéi ap luc canh tranh vé cung cap dich vu ngan hang va su phat trién
nhanh chong cua cong nghé thong tin, cac ngan hang thuong mai Viét Nam
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d3 bat dau quan tdm téi viéc day manh hién dai hod ung dung nhiing tién bo
cua khoa hoc cdng nghé vao khai thac thi truong ban 1€.

Quan 1y rui ro tin dung, ddy manh cdng tac du bao.. 1a nhitng xu hudng
phat trién cong nghé hét siac quan trong cia nganh ngan hang Viét Nam.
Mobile Banking dugc xem 1a mot xu thé quan trong cia nganh ngan hang

Nang cao chdt lirong co sé Vit chat

Dau tu nang cip co s& vat chit, trang thiét bi cia mang ludi giao dich
rat can thiét dé nang cao chat luvong dich vu khach hang ca nhan

Thyc trang hién nay, mot sé phong giao dich cia Ngan hang TMCP
Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Song Céng déu thué lai nha dan, vén
khéng chuyén dung cho vin phong nén khéng dam bao cong tac co sé vat chat
phuc vu tét dich vu ban 1é. Nham dat duoc mét khong gian ban 1é thu hat bén
ngoai, than thién va tién loi bén trong cho khach hang, Ngan hang TMCP Cong
Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Coéng nén md rong thué cac mat bang
chuyén dung van phong.Viéc mé rong loai mat bang nhu trén gitp cac phong
giao dich cuia Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Song
Cong c6 mat bang rong, kndng gian thoang, dé bo tri poster quang céo, thuan
tién chd dé xe, c6 chd dimg dd xe hoi, co dién tich san dua rong dé bd tri toan b
cac phong ban phuc vu truc tiép khach hang ban é.

Ngoai ra, can c6 mot sé hinh anh khac nhu mét ban nudc voi mét lo
hoa va mot vai tap chi gigi thiéu vé hoat dong cua ngan hang, mot vai dich vu
nho trong khi cho doi cling 1a mét cach thu hat khach hang hiéu qua. Viéc
thiét ké bao gom b tri trong ngan hang, thiét bi, d6 dac, khéng gian, mau
sac,... tit ca nhitng yéu té do c6 thé tao nén khong khi than thién va gitp viéc
loai bo “hang rao ngan cach” gitra khach hang va nhan vién ngan hang. Mot
s6 yéu té khac nhu gio mé ctra, kha nang cung ¢ng dich vu, vi tri thuan tién...
cling 1a yéu t6 bo tro thém 1am ting chét luong dich vu.

Thiét ké lai vi tri dat quay giao dich, phong ban 1am viéc va bd sung
quay hudng dan khach hang.

Chét lugng dich vu phu thudc vao méi truong, canh quang xung quanh
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bao gom: thiét ké va bd tri quay dich vu phuc vu khéch hang sao cho thuan
tién nhat. Pidu ndy anh huong khdng nho dén viéc thu hit khach hang cua
ngan hang.

Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Céng
can sap xép lai cac quay giao dich ban 1é, thay ddi khéng gian bén trong
PGD/Chi nhanh thdong qua viéc gia tang ty 1€ khdng gian danh cho khéch
hang. Tao diéu kién thuan loi cho viéc giao dich cua khach hang, gia ting
sy thoa mai cho khach hang, dong thoi giup bo phan dich vu NHBL quan
ly duwoc khach hang, tu van théng tin, cung cap tat ca cac san pham dich vu
phU hop ma ngan hang hién co, trao d6i nam bat toan bo nhu cau sir dung
dich vu ban I¢ caa khach hang. Khéng gian 1am viéc c6 thé chia ra lam 2
khu vuc co ban:

- Khu vuc giao dich doi hoi téc d¢6 nhanh nhu nhitng giao dich rat tién
mat, gui tién vao tai khoan... dugc thiét ké riéng, gitp khach hang cé thé thuc
hién nhanh chong nhu cau giao dich va giam thiéu thoi gian cho doi.

- Khu vuc chuyén gidi thiéu, va tu van cac san pham nhu thé tin dyung, tai
khoan thanh toan va hd so vay von duoc thiét ké voi khong gian kin d4o, sang
trong dé 1am cham budc chan khach hang va khuyén khich khach hang dung lai
xem qua cac san pham dich vu giGi thiéu tai do. Ngoai ra, con ¢ khu vuc danh
riéng cho khach hang VIP thuc hién giao dich quan trong va doi ngii nhan vién
chuy@n nghiép sin sang phuc vu cac y&u cau cu thé caa khach hang VIP.

Bén canh d6, Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi nhanh
Séng Cong can bd tri 1 quay nhan vién huéng dan khach hang tai cira ra vao.
Nhan vién nay c6 nhiém vu: chao don khach hang mét cach than thién; phong van
nhu cau, giai thich so bd va cung cap to roi, dong thoi phan ludng khéch hang vao
sanh cho; huéng dan vao ban dién biéu miu giao dich hay gip giao dich
vién/quan Iy khach hang; kiém soat ludng khach hang, khong dé khach hang cho
lau, cham s6¢ khach hang nhu moi nudc, tro chuyén trong truong hop khach hang
phai chd 1au; chao cam on khach hang khi khach hang ra vé. Viéc trién khai quay
va nhdn vién huéng dan khéch hang gép phan 16n cho viéc gia ting chat luong
dich vy - Phét trién mang ludi kénh phan phéi truyén thong va hién dai.

Sé héa bsi Trung tam Hoc liéu - BHTN http://www.Irc.tnu.edu.vn/




97

Phét trién mang Leéi kénh phan phai truyén thong

Mang lu6i hoat dong 1a cau ndi dua khach hang dén voi ngan hang. Véi
hé thong mang ludi rong va co s& ha tang 6n dinh s& gidp ngan hang
nhanhchéng chiém linh cho minh mét thi phan nhat dinh. Do vay, Ngan hang
TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong can chd trong dén
cong tac xay dung hé théng mang ludi hoat dong hop 1y.

Xay dung kénh phan phdi ban 1¢é truyén théng bao gom s¢ giao dich,
cac chi nhanh, phong giao dich, trung tdm tai chinh ca nhan hién dai, than
thién véi khach hang, noi moi khach hang cting mét lic cé thé thoa man cac
nhu cau da dang vé tai chinh.

Hién nay, s6 luong diém giao dich cia Ngan hang TMCP Céng
Thuong Viét Nam - Chi nhanh S6ng Cong chua bao phu duoc tat ca cac dia
phan Phd yén va Séng Cong, tao nén bat lgi trong viéc tiép can khach hang, vi
vay Ngan hang TMCP Céng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Céng can
tich cuc phat trién mang ludi cac chi nhanh ban Ié cap | va cap 11, cac phong
giao dich, c4c trung tam dich vu ban 1¢ tai cac dai ban trong diém, khu vuc
déng dan cu & cac do thi, thanh phd 1on va ca khu vuc ndng thén trén dia ban,

- Phat trién mang luéi kénh phan phéi hién dai

Bén canh viéc duy tri va mé rong cac kénh phan phdi truyén thong nhu
chi nhanh, phong giao dich ban I¢, Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét
Nam - Chi nhanh S6ng Cong can phat trién cac kénh phan phdi hién dai, dong
thoi ting cuong quan 1y phan phéi nham tbi da hoa vai trd cua ting kénh phan
phdi mot cach hiéu qua, dap (ng giao dich & moi lc, moi noi, cu thé:

Mo rong hiéu qua hoat dong va kha nang tu phuc vu cia may ATM, tang
cuong tinh lién két cua cac hé thong thanh toan thé Bank net, Smart link. .. nham
cung cap nhiéu loai dich vu khéc nhau véi chi phi ré hon, dong thoi nang cap hé
thong ATM thanh nhiing “ngan hang thu nho” trai déu khap cac tinh, thanh pho.

Phat trién mang ludi cac diém chap nhan thé POS. Ngan hang TMCP
Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong can phai di trudc cac ngan
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hang khac trong viéc trién khai dich vu nay dé nam bét thi phan. Viéc phat
trién may POS 1a xu hudng méi trong twong lai, vi vay, Ngan hang TMCP
Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong can nhanh chéng hop tac véi
cac cong ty kinh doanh nhu siéu thi, trung tim dién may, trung tim mua sam,
cong ty van tai taxi, cong ty du lich I hanh. ..

Tiép tuc trién khai cac dich vu ngin hang dién ta Phone banking,
Mobile banking, Home banking va Internet banking. Viéc sir dung cac kénh
phan phéi nay s& gitp khach hang tiét kiém chi phi, thoi gian cho khach hang
va ngan hang. Thong qua kénh phan phdi nay, khach hang cé thé st dung
dién thoai ban, dién thoai di dong, may tinh ca nhan, mang Internet tiép can
cac dich vu ngan hang nhu thuc hién thanh toan hoa don tién dién, dién thoai,
truy van thong tin, tai khoan, chuyén tién...

Lién két voi cac cong ty dich vu thanh toan truc tuyén trién khai san
pham vi dién tir tai Ngan hang TMCP Céng Thuong Viét Nam - Chi nhanh
Séng COng. Vi dién tir s& gin két cac tai khoan tién giri cua khach hang tai
ngan hang dé khach hang c6 thé nap tién tir tai khoan ngan hang vao vi dién ti,
rat tién tir vi dién tir ra tai khoan ngan hang, hoic chuyén tién cho nhau mat
cach d& dang ngay trén dién thoai di dong hay trén may tinh c6 két ndi Internet.
Trén co so vi dién tr, Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh
Séng Cong s& day manh hoat dong thuong mai dién tir && khach hang cé thé
thanh toan cho cac giao dich mua ban hang hoa dich vu trén mang Internet.

Ngoai kénh phan phéi truc tiép truyén thong va kénh phan phdi dién tu,
Ngan hang TMCP Céng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong can ting
cudng cac kénh phan phdi gian tiép nhu thuc hién chién lugc “Khach hang cua
khach hang” (vi du nhu cho vay cc khach hang ca nhan mua nha, dat tir cac du
an ma Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong co6 cho
vay dé dau tu).

Nghién ctru ap dung gio giao dich linh hoat, phuc vu ca ngoai gio, ngay

nghi, ngay 1€ gilp tao thuan tién cho giao dich caa khach hang la nhan vién
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van phong. Ngoai ra, Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi nhanh
Séng Codng can nhanh chéng thiét 1ap hé thdng cong ty con hay céng ty cb
phan dé da dang hoéa va ban chéo san pham tién toi xay dung hé thong NHBL
chuyén nghiép, hién dai.
4.3.3. Pdy manh céng tic Marketing dich vu ngdn hang, ting cwong tiép
thi va cham séc khach hang

Marketing va chiam séc khdch hang la gidi phdp ciing rat quan trong dé
ndng cao chat lwong dich vy khdch hang cd nhan

Cong tac diéu tra nghién cau thi truong 1a co sé cho viéc lap ra
chién lugc, ra quyét dinh cac hoat dong kinh doanh cua ngan hang. Ngan
hang can thuc hién cac chuong trinh diéu tra nhu diéu tra do nhan biét
thuong hiéu, diéu tra vé san pham, sy hai long cua khach hang voi Ngan
hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Song Cong. Ngoai ra
cling can tién hanh diéu tra, nghién ciu va cung cap théng tin vé cac doi
tha canh tranh, nghién ciu cac bién dong cua nén kinh té, cac nganh kinh
té xuat nhap khau va chua chét dé phuc vu cho cac don vi khac co thé dua ra
cac chién lugc phat trién cho ngan hang.

Cham soéc khach hang: Trén co s hd so khach hang, ngan hang nén
phan loai khach hang theo cdc nhom khac nhau, tir d6 xay dung cac chuong
trinh cham soc khach hang cho phu hop. Viéc tang qua vao céac dip 18, Tét
cho cac khach hang I6n cta chi nhanh nhu ngay 8/3, ngay 20/10, ngay doanh
nhan Viét Nam 13/10,...hay tang qua sinh nhat cho khach hang cé nhan chia
theo nhém khach hang theo s du. chi nhanh nén quan tdm hon vdi Cac
khach hang ca nhan c6 lugng tién gui tir 500 triéu dong dén 2 ty dong.

Cham soc khach hang trong kinh doanh ap dung véi khach hang sur
dung céc san pham hién dai, giao dich bang cong nghé cao va trong qua trinh
giao dich khach hang cd thé gap su ¢6 nao d6. Ngan hang can ting cudng cac
dich vu hd trg khach hang nhu tra ciru thng tin, dich vu tu van, huéng dan
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khach hang vé cach sir dung va xir Iy cac su ¢ khi giao dich bang cong nghé
cao, can lam tét dich vu giai dap khiéu nai khach hang.

Thanh ldp phong cham séc khach hang

Ngéan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong
can thanh 1ap bd phan chim s6c khach hang riéng biét dé thuc hién cac chinh
sach quan tdm chiam soc khach hang nhdm gir chan khach hang gin bd lau
dai véi ngén hang, vai chirc nang nhu:

- Thiét 1ap khung thoi gian xt Iy cac san pham, dich vu ban 1é cha yéu
nhu cho vay, mé tai khoan mai, thé ATM, thé tin dung, thoi gian cho doi giao
dich, thoi gian giai quyét khiéu nai caa khach hang.

- Tiép nhan cac khiéu nai va thic mac cua khach hang vé san pham dich
vu, theo ddi tan suit phét sinh cac khiéu nai vé mét dich vu nao do dé c6 béo cao
kip thoi v6i Ban 1anh dao dé cd bién phép thich hop cai tién san pham.

- Thu thap thdng tin phan hoi tir khach hang, danh gia kip thoi céac
thong tin nguoc chiéu va cac y kién caa khach hang, gui thu cam on va phan
thuaong cho khéach hang c6 nhimg dong gop gia tri thiét thyc.

- To chire hoi nghi khach hang va cac chuong trinh khuyén mai.

- Thyc hién tat ca cac chuong trinh cham soc khach hang di dinh hudng

Hoat déng truyén thong:

- Ngan hang can tang cuong cac hoat dong xay dung, quang bé va phét
trién thuong hiéu, gay uy tin trong kinh doanh. Ngan hang phai ¢ mét chién
lugc quan hé cong ching cu thé, rd rang nham nang cao hinh anh va uy tin
ctia minh trudc cong dong vi trong linh vuc ngan hang ludn tiém an nhiéu rai
ro truc tiép va ca rui ro phét sinh tir nhimg linh vuc khac cua kinh té - xa hoi
dem lai. Ngoai ra day cling 1a mot linh vuc rat nhay cam véi nhiig tin don
that thiét, co thé lam d6 v& ngan hang nén hoat dong quan hé cong ching
chinh 1a cdng cu hitu hiéu dé cung c6 long tin caa khach hang.

- Ngan hang nén xuat ban pham nhu cac ban tin ndi bo, cac bao cao tai
chinh...Cac 4n pham nay vira truyén dat duoc cac thdng tin téi déi tuwong

cong ching bén trong nhu cac c¢6 dong, nhan vién va cac cong chung bén
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ngoai nhu cac khach hang, cac chuyén gia trong nganh tai chinh - ngan hang,
cac dbi tac ciia ngan hang.

- T6 chue cac cudc hop béo khi can thiét va thuong xuyén thong tin cho
gidi bao chi va cac co quan tuyén truyén khac vé tinh hinh hoat dong kinh
doanh cua ngén hang, tinh hinh tai chinh cia ngan hang.

- T6 chuc cac su kién nhu khai truong chi nhanh, phong giao dich
méi...cac hoat dong nay nén trién khai két hop véi cac hoat dong nhu khuyén
mai dé tao su thu hat khach hang.

- Tang cudng cac hoat dong cdng ich bang viéc tham gia dong gop tién
bac va thoi gian cho cac cong cudc tai sinh va cac du nghiép thich dang mang
lai loi ich cho cong dong va ciing gop phan quang ba hinh anh cho Ngan
hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong.

C6 hoat dong kiém tra, giam séat qua trinh lap va thuc hién cac chién
lurgc Marketting.

Nghién ctu va xay dung co sd dir liéu thong tin cua khach hang nham
hiéu biét vé nhu cau caa khach hang va nhitng gi ma ho mong muébn, do
luong su hai long caa khach hang, nhan biét dugc ly do khach hang roi bo
ngan hang dé cd chinh sach marketing thich hop.

Can Phan loai khach hang (KH tiém nang, KH muc tiéu,...) hay mang
dich vu trong diém dé c6 chinh sach pht hop nhu:

Thiét ké phong hay quay cho khach hang VIP, quay chuyén phuc vu
khach hang m¢ tai khoan mai.

C6 chinh sach tang thém I3 suat thuong (tiét kiem), giam 14i suat (cho
vay), tang thé VIP cho cac khach hang c6 doanh sé giao dich 16n tai Ngan hang
TMCP Céng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong hay st dung nhiéu san
pham cua Ngan hang TMCP Céng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong.

Ting hoa, qua, thiép cho khach hang vao cac dip tét, cac ngay 18 20/10,
8/3 (d6i voi cac KH nix), 27/07 (d6i voi cac KH 1a bo ddi), 27/02 (d6i véi cac
KH la bac si, y ta), ngay sinh cia KH ... Mt su quan tdm nho tir phia ngan hang
mot cach bat ngd s& tao duoc nhiéu gan bo hon giita ngan hang véi khach hang.
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Dbi voi mot s6 khach hang duoc danh gia 1a tiém ning, ngan hang co
thé ctr nhan vién truc tiép dén phuc vu tai nha riéng, hay tai co quan vi chinh
ho s& mang lai ngudn thu 16n cho ngan hang...

M¢ rong tiéu chi xép loai danh gia khach hang, tich lily diém thuong
cho khach hang, tao diéu kién cho nhiéu khach hang dugc tham gia chuong
trinh, nham hudng cac chinh sach hau mai caa ngan hang.

Ghi nhan va phan hdi thdng tin khach hang: nhiing 1oi than phién, gép y
cua khéch hang s& gitp ngan hang cé nhiing cach nhin khach quan vé hoat dong
cua minh, giai quyét nhanh chong va ¢ trach nhiém sé& gitp ngan hang giit viing
hinh anh trong khach hang ngay mét tét hon, vi vay can ¢ mot co ché theo dbi
va xtr Iy than phién. Hién tai, Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi
nhénh Séng Cong da c6 hop thu gop ¥, dién thoai duong day ndng dé ghi nhan
viéc than phién cua khach hang.

4.3.4. Ting cwong Kiém tra, kiém soat chdt Iweng dich vu khach hang tai
ngan hang

Thanh 1ap bd phan kiém tra, giam sat voi cac nhan vién co trinh do da
qua nghiép vu chuyén trach kiém tra, kiém soat, thanh tra, nhiing ngudi c6
kinh nghiém trong hoat dong nay.

Dinh ky to chtrc cac dot kiém tra, gidm séat véi can bo nhan vién trong
ngan hang dé danh gia trinh do nghiép vu, tac phong lam viéc, thai do phuc vy
véi khéach hang.

Trach tinh trang nhan vién lam viéc dai khai, vo trach nhiém. Ngan
hang nén xay dung mot bo tiéu chuan quy dinh rd cac quy tic trong qua trinh
lam viéc cho nhan vién.

C6 ché o thuong phat nghiém minh, dung nguoi dung viéc.

Ngan hang nén &p dung nhiéu bién phap kiém tra thich hop, tuy vao
ting dbi twong va ting thoi diém khac nhau ma dwa ra phuong phép kiém tra,
kiém soat phu hop.

4.3.5. Ning cao chit lwong sian pham, chii trong phdt trién sin phim mdi

Nang cao chat luong san pham, da dang cac san pham dé thu hut khach
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hang 1a giai phap quan trong dé nang cao chat lugng dich vu.

San pham tién guri va dau tu ca nhan: Ngoai viéc c6 chinh sach i suét
huy dong canh tranh va nhiéu chuong trinh khuyén mai hap dan, Ngan hang
TMCP Céng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong can tao sy khac biét
cho cac san pham tién gui ban ¢, tao ra cac san pham mdi cho cac nhém
khach hang méi nham tao nén sy gia ting gia tri cho cac san pham hién tai.

- Phét trién da dang cac loai hinh tai khoan tiét kiém, tai khoan dau tu hap
dan va linh hoat. Tiép tuc thiét ké va trién khai cac san pham tién giri ¢6 ky han
mang tinh chat dau tu, tién giri khéng ky han mang tinh chét thanh toan dé cung
cap cho tirng nhom khéch hang theo céc chién dich huy dong von.

- Day manh thiét ké bo san pham danh cho ngudi ¢6 thu nhap cao, voi
cac san pham tién gui dic thu theo huéng ma, tang cuong tinh linh hoat, phu
hop vai cac giao dich tai chinh thuong xuyén cuaa khach hang. Khach hang co
thé duoc cung cap dich vu tién gui tai nha, giao dich tir xa qua fax, dién thoali,
internet hoac thdng qua cac kénh giao dich ty dong.

- Phét trién cac san pham tin dung nha & gan véi cac giai phap tai chinh
tron goi va dai han thdng qua viéc lién két hop tac véi cac cha dau tu 1a cac
cong ty kinh doanh bat dong san, xay dung. Bong thoi diy manh cac chuong
trinh cho vay tiéu dung nhu xay mdi, sita chira, nang cap nha, mua xe, bd
sung von san xuat kinh doanh cé thé. ..

- Ban hanh chinh sach tin dung riéng cho can b nhén vién cua cac
doanh nghiép c6 nghiép vu chi luong qua Ngan hang TMCP Cong Thuong
Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong, tu dong thu ng tur tai khoan chi luong cua
khach hang. Vi hinh thiic nay, Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam -
Chi nhanh Séng Cong gan nhu cung cap san pham tron goi cho khach hang tir
viéc phat hanh thé ATM, huy dong vén tir tai khoan chi luong va cho vay...

- C6 chinh sach tang cudng tiép can voi khach hang, tu van chio moi khach
hang va tu van 1am thu tuc vay vén tai nha, phét trién thém kénh vay tin dung qua
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website Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong.

- San pham thé va tin dung tiéu dung qua nghiép vu thé:

Tiang thém nhiéu tinh ning cho san pham thé va may ATM nhu cho
phép nap tién vao thé tai may ATM, han ché cac su c6 rat tién tai may ATM.
Pong thoi tap trung phat trién cac san pham thé c6 ham lwong cdng nghé cao,
c6 dic diém ndi troi so voi cac san pham trén thi truong, theo Kip cong nghé
thé hién dai trén thé gioi, tao su an toan va han ché rui ro cho khach hang
nham tao sy khac biét trong canh tranh.

4.3.6. Gidgi phap phat trién thuwong hiéu Ngin hang TMCP Cong Thuwong
Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong

Trong giai doan hoi nhap vai nhiéu thach thic, canh tranh, dién bién thi
truong kho du bao nhu hién nay, viéc xay dung chién lugc phét trién thuong
hiéu Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong co y
nghia thiét thuc, gop phan quan trong gilp Ngan haing TMCP Céng Thuong
Viét Nam - Chi nhanh S6ng Cong nang cao nang lyc canh tranh trong giai doan
méi dé tiép tuc giir vitng vi tri 1a mot trong nhiing ngan hang thuong mai ¢6
phan hang dau Viét Nam, tuong lai gan phét trién theo hudng tré thanh Tap
doan Tai chinh - Ngan hang da nang hién dai, ¢ uy tin cao trén thi trrong khu
vuc va qudc té. Vi vay, chién lugc phat trién thuong hiéu Ngan hang TMCP
Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong s& gan véi phuong cham vi su
thinh viong va phat trién bén viing cia ngan hang, khach hang, ddi tc va cong
dong. Trudc mat, can phai thuc hién:

- Xay dyng ké hoach ngan sach cho viéc phét trién thuong hiéu, dic
biét ngan sach dé truyén thong, quang ba thuong hiéu.

- Tang cuong quan hé cong ching, giao tiép cong dong, tao mdi quan
hégiita ngan hang véi ban bién tap cac béo, cac co quan chinh tri - doan thé, cac
trudng dai hoc, tham gia hoi cho trién 13m, chuong trinh khuyén méi, cdng b san
pham méi..., tham gia tai tro cac chuong trinh x4 hoi, hoat dong tir thién, chuong
trinh ca nhac ung ho quy ngudi ngheo, tai trg cac cudc thi hoc thuat nhu chuyén
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vién tai chinh, giam ddc tai chinh, cac gameshow truyén hinh, quy hoc bong
khuyén hoc, quy bao tro tai ning tré, tai tro cho Cau lac bd doanh nghiép tré...

- Thuong xuyén quang cao trén cac phuong tién thong tin dai chung:
quang céo trén cac kénh truyén hinh tinh, thanh phé; quang céo trén béo tudi
tré, thanh nién, Sai Gon giai phong, thoi bao kinh té Sai Gon, thai béo kinh té
Viét Nam...; dat logo va duong link trén cac website: www.vnexpress.net,
tuoitre.com.vn, thanhnien.com.vn...; hay qua cac kénh khac dé lién két quang
ba nhu cac d6i tac la khach hang cia Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét
Nam - Chi nhanh S6ng Coéng (c4c doanh nghiép san xuat kinh doanh, cac du
an ma Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong da
- dang va s& dau tu, nha may, doanh nghiép hoat dong trong linh vuc truyén
thong nghé thuat...), hé thong siéu thi, cac hang taxi, cira hang dién thoai di
dong, cac trung tam thuong mai, nha hang, khach san...

- Xay dung do6i ngii can bo lam cong tac truyén thdng chuyén nghiép
nham cung cap théng tin vé Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi
nhanh Séng Cong ciing nhu san pham, dich vy caa Eximbank mot cach chinh
xac, day du, kip thoi va hiéu qua.

4.4. Mt s6 kién nghi nham nang cao chit lwong dich vu khach hang ca nhan
tai Ngan hang TMCP Cong Thuwong Viét Nam - Chi nhanh Song Cong

Dé céc giai phap trén tré thanh hién thuc, can phai thuc hién dong bo cac giai
phép sau:

4.4.1. Kién nghi véi Vietinbank

- Vietinbank can dua ra cac biéu phi va mac 14i suat phu hop dé canh
tranh véi cac ngan hang khac.

- Vietinbank can nang cap va khong ngimg d6i mai cong nghé dé nang

chat luong san pham.

Sé héa bsi Trung tam Hoc liéu - BHTN http://www.lIrc.tnu.edu.vn/



http://www.vnexpress.net/

106

-Vietinbank can doi méi quy dinh han mac phé duyét, nang tham
quyén tu quyét cho chi nhanh cao hon dé dam bao thoi gian xu Iy nghiép vu
giai phong nhanh cho khach hang.

4.4.2. Kién nghj véi ngdn hang nha nwéc Vigt Nam

- Ngan hang nha nudc can diéu hanh chinh séch tién té mot cach than
trong, linh hoat theo hudng kiém soét chit ch& céc ludndg tién, tin dung.
Ngén hang nha nudc can ¢6 sy chi dao vai cac ngan hang TMCP vé giai phap
kiém soat vé tin dung, ty 1& du trir bat budc dbi vai tién giri cua cac ngan hang
véi mot mic an toan. Viée ting ty 1& du trir bat buoc nham kiém soat dugc
lam phat, tao tdm ly an toan cho khach hang.

- Xay dung lai suat linh hoat cho tung thoi ky. Tinh hinh nén kinh té
thé giGi n6i chung va kinh té nudc ta noi riéng khong phai luc nao ciing 6n
dinh, ma ludn c6 sy bién dong khdng ngimng. Chi mot sy thay ddi nao do trén
thi truong nhu khang hoang kinh té, gid xing dau ting/giam...cling anh
hudng truc tiép dén thi truong tai chinh, va khi d6 ngan hang 14 noi bi anh
huong truc tiép. Vi thé can c6 sy can thiép caa ngan hang nha nudc trong cac
chinh sach vé 1ai suat dé gip cac ngan hang hoat dong mot cach binh thuong.

- Tao moi trueong canh tranh lanh manh gitra cdc ngan hang. Hién nay
s6 luong ngan hang trong nudc va ngan hang nudc trén thi truong tai chinh
nuéc ta 1a rat nhiéu, cudong d6 canh tranh 1a rat khéc liét. Vi thé, ngan hang
nha nudc phai la ngudi lubn c6 su quan sat va la trong tai trong dong cua cac
ngan hang, 13 noi dua ra cac quy ché, cac diéu luat giGp cac ngan hang hoat
dong lanh manh trong pham vi ciia minh.

4.4.3. Kién nghj véi nha nuwéc

- Nha nuéc can giit cho moi truong chinh tri - x& hoi 6n dinh, an ninh
qudc gia an toan. Do 1a co s cho cac ngan hang hoat dong tét nhat.

Nha nudc can hoan thién hang lang phéap 1y cho hoat dong ngan hang

phu hop vai cac cam két quéc té.
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- Nha nuéc kiém soét chit ché mirc d6 canh tranh trong linh vuc ngan
hang bang cac quy dinh va dua ra nhitng diéu kién nhat dinh dé thanh lap mot
ngan hang mai hay viéc mé rong chi nhanh méi cua ngan hang.

- Nhém quy ché vé an toan trong hoat dong kinh doanh nhu cac quy
dinh vé ty 1é ¢&am bao an toan, phan loai no, trich 1ap va st dung dy phong rui
ro trong hoat dong cua cac to chuc tin dung.

- Nhém quy ché vé bao vé quyén loi khach hang. Nha nudc nén dua ra
c4c nguyén tac chat ché nhat dinh trong viéc quan ly s6 sach cia cac ngan
hang, bao cao tai chinh, xac dinh tinh hinh tai chinh cta cac ngan hang. Ngoai
ra chinh pha can dua ra cac vian ban quy dinh vé viéc mua bao hiém tién gui
bat budc doi véi cac ngan hang, quy dinh cAm cung cap thdng tin khach hang
cho bat cir dbi twong nao trir khi co quan phap luat yéu cau...

- Nhém quy ché vé nhiém vu thuc thi chinh sach tién té: dé kiém soét
khéi lugng tién cung tng va kiém soat lam phat cling nhu mire do ting truong
cta nén kinh té.

- Cé4c co quan nha nudc ¢ tham quyén can sém xem xét, ban hanh vian
ban huéng dan va/hoic stra d6i quy dinh hién hanh c6 lién quan caa phap luat

theo huéng phi hop véi co ché thi truong va hoi nhap kinh té quéc té.
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KET LUAN

Dich vu ngan hang déng mot phan vai trd quan trong trong viéc tao ra
loi nhuan cia Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng
Cong noi riéng va cua nganh ngan hang néi chung. Trong mot moéi trudng ma
su canh tranh ngay cang tro nén gay gat thi nhirng chién luge cham séc khach
hang va phuc vu khach hang ding dan s& la chia khoé thanh céng cho chinh
Ngéan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh S6ng Cong va tao ra
su khac biét so véi ddi thu canh tranh trén dia ban Séng Céng va Pho Yén.

Ngéan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cdng
cling nhan thic duoc tim quan trong caa thi truong ban Ié va dic biét cha trong
dén viéc nang cao chat luong dich vu khach hang c& nhan, nham nang cao su
hai long cua khach hang. Bé dat myc tiéu tro thanh ngan hang ban Ié da nang
thi Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Coéng can
phai xay dung mét chién luoc phat trién toan dién vé chat luong dich vu khach
hang ca nhan.

Dé tai “Nang cao chdt Iwong dich vu khach hang ca nhan tai Ngan
hang TMCP Céng thwong Vigt Nam - Chi nhanh Séng Cong” gém c6 1oi
m& dau va ¢ 4 chuong:

Chwong 1: Co s& 1y luan va thyc tién vé chat luong dich vu khéach hang
ca nhan cua Ngan hang thuong mai.

Chuong 2: Phuong phap nghién ctru luén van

Chuong 3: Thuc trang chét luong dich vu khach hang cd nhan cua
Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh S6ng Cong.

Churong 4: Dinh hudng va giai phap nham ning cao chit luvong dich vu
khach hang cd nhan cua Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi
nhanh Séng Céng.

Véi md hinh nghién ctu Servqual of parasuraman, véi 5 nhan t6
nghién ctu la: Su tin cay, su cam théng, ky nang, sy hitu hinh va su dap
tng. Tac gia nghién ctu qua phiéu diéu tra cua 204 khach hang cé nhan va
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phong van tryc tiép 3 1anh dao va 17 can bd caa Ngan hang TMCP Céng
thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong, tac gia da phan tich sir dung phan
mém SPSS dé xu ly dir liéu va da tim ra cac ton tai cua chét luong dich vu
khach hang ca nhan. D6 1a: Céc tiéu chi dugc danh gia thap 12 su cam thong,
su hitu hinh va sy dap @ng. Cu thé:

D01 ngli nhan luc chua chuyén nghiép, co s¢ vat chit chua khang trang,
biéu phi va I&i suat chua hap dan, chua da dang cac san pham, viéc marketing,
tiép thi va cham soc khach hang con chua dwgc chi trong.

Véi thuc trang ton tai nhu vay can phai thuc hién dong bo cac giai phap
sau dé nang cao chat lugng dich vu:

- Giai phép nang cao chat lwong ngudn nhan lec

- Giai phap d6i mai céng nghé thdng tin

- Giai phép co so vat chat

- Giai phép c6 co ché cham soc khach hang, ddy manh cong tac Marketing.

- Tang cuong kiém tra, kiém soat chat luong dich vu khéach hang.

- Nang cao san pham phat trién san pham méi

- Giai phép phét trién thuong hiéu.

Ngoai cac giai phap trén can phai cé kién nghi véi ngan hang TMCP
Cong thuong Viét Nam va véi Nha nude nhu sau:

Kién nghi véi Ngan hang TMCP Céng thwong Viét Nam can dua ra céc
biéu phi va muc 13i suat hap dan hon, nang cdp va da dang danh muc san
pham dich vy, d6i m&i han muc phé duyét thuc pham quyén chi nhanh.

Kién nghi voi Nha nudc: Can diéu hanh co ché chinh sach 1i suét linh
hoat, tao méi truong canh tranh lanh manh, git 6n dinh chinh tri, an ninh, gii
6n dinh méi truong kinh doanh.

Téc gia mong mudn cac giai phap trén s& gop ich vao sy nang cao chat
lugng dich vy khach hang ca nhan cho Ngan hang TMCP Cong thuong Viét
Nam — chi nhanh S6ng Cdng trong thoi gian téi.
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Rene T.Domingo. (2008). Qudn 1y chdt lwong toan dién trong linh viec
ngan hang. www.tailieu.vn [17/09/2011]
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hang TMCPCT Viét Nam (B/c Lé buc Tho)

Tran Van Hung (2011). Phdt trién khoa hoc cong nghé ngdn hang trong
xu thé héi nhdp. www.gddt.vn [25/09/2011].

Hoa Phuong (2011). Khi thwong dé tin ngdn hang. Www.vneconomy.vn
[25/09/2011].
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PHU LUC 1
PHIEU THAM DO Y KIEN KHACH HANG
(Thoi gian tir thang 05 nam 2014 dén thang 10 nam 2014)

Tén ngan hang dugc danh gia: Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi
nhanh Séng Cong.

Ngan hang chidng toi xin tran trong giri dén anh/chi phiéu tham do y kién
khach hang nhim gdp phan vao viéc nang cao chat luong dich vu ngan hang va
phuc vu anh/chi ngay cang tét hon. Chi nhanh rat mong nhan dugc nhitng y kién
danh gid, dong gop chan thanh cua anh/chi. Trudc khi tién hanh danh gid, anh/chi
vui 10ng tra o1 mot sé cau hoi sau:

Cau 1: Thoi gian st dung dich vu caa anh/chi tai Ngan hang TMCP Coéng Thuong
Viét Nam - Chi nhanh Séng Céng

O Duéi 1 nam

0 Tt 1 ndm dén dudi 2 ndm
O Tu 2 ndm dén dudi 3 nam
] Trén 3 nam

Cau 2: Gidi tinh

O Nam

N Nit

Cau 3: Tudi

N Tir 18-25 tudi

0 Tir 26-35 tudi

0 Tir 36-45 tudi

N Tir 46 -55 tudi

0 Trén 55 tudi

Cau 4: Nghé nghiép

N Giao vién
N Bac sy

O Ky su

N Cong nhan
O Noi trg
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O Sinh vién

Cau 5: Khu vuec dia ly

] Séng Coéng

(] Phd yén

Cau 6: C4c loai dich vu anh/chi dang str dung tai Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét
Nam - Chi nhanh Séng Céng(c6 thé chon nhiéu hon 1)

Thé rat tién va thanh toan ndi dia

Thé rut tién va thanh toan quéc té

Tai khoan giao dich dé nop, rdt tién, va nhan, chuyén tién
Tiét kiem

Dich vu khéac

Cau 7: Anh/Chi giao dich vai bao nhiéu ngan hang

O O O oOd o

(] Tu 1dén 2 ngan hang

] Tur 3 dén 4 ngan hang

(] Tu 5 dén 6 ngan hang

(1 Trén 6 ngan hang

Céu 8: Anh/Chi cé xem Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng
Cong la ngan hang chinh thuc trong viéc thuc hién cac giao dich caa minh

1 Co

1 Khong

CAu9: Anh/Chi c6 san sang tim dén Ngan hang TMCP Céng Thuong Viét Nam - Chi nhénh Sng
Congkhi ¢ nhu cau trong thoi gian toi

1 Co

1 Khong

Duéi day la cac phat biéu vé chat luong dich vu ciia Ngan hang TMCP Cong Thuong
Viét Nam - Chi nhanh Song Céng, xin anh/chi cho biét mirc d6 hai 1dng cua minh qua
c4c phat biéu bang cach danh dau

(X) vao céc 6 thich hop tir 1 dén 5 duéi day theo qui udc:

Rat khong dongy | Khéngdongy | Trunglap | Pongy | Ratdongy
1 2 3 4 5

Khong ai bi thiét hai gi qua danh gia cua anh/chi, tat ca chi déu duoc nghién ctu dé
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cai tién chat luong dich vu cia ngan hang ngay mét tét hon.

STT YEU TO 1| 2]3]4]5]
A |SUTINCAY
1 Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh
Song Cong la ngan hang dugc khach hang tin nhiém
5 Giay to, bieu mau, sir dung trong giao dich duoc thiét
ké don gian, rd rang
3 |Hé thong may ATM luén hoat dong tét
4 Thoi gian xu Ii giao dich tai Ngan hang TMCP Cong
Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong nhanh
B [SU CAM THONG
S |An toan trong giao dich
6 |Nhan vién dbi xir voi khach hang dung muc
7 | Nhan vién hiéu rd nhu cau cu thé cua ting khach hang
8 Nhan vién thé hién su quan tam dac biét dén nhang
chi y cua khach hang
9 |Nhan vién cham so6c khach hang chu ddo
10 [Nhan vién nhiét tinh, than thién voi khach hang
C [KY NANG
Nhan vién tu van va tra loi thoa dang cac thac mac cua
11 khach hang
12 |Nhan vién giai quyét khiéu nai nhanh chéng
13 |Nhan vién xu li nghiép vu nhanh
D [SUHUUHINH
14 Mang ludi giao dich rong khap
15 |Céch bo tri quay giao dich hop li
Cac tién nghi phuc vu khach hang tot (trang thiét bi,
16 |nha vé sinh, bao,
17 [Noi1 dé xe thuan tién
Cac chic_nang trén may ATM, Internetbanking duoc
18 [thiét ke dé sir dung
E [SUDAP UNG
19 [Muc lai suat hap dan
20 [Phi giao dich hgp li
21 [Dich vu da dang, dap trng nhu cau cua khach hang
F [SU HAI LONG
Nhin chung anh/chi hai long vai chat Iwgng dich vu
cia Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi
22 |hhanh Séng Cong
Nhin chung anh/chi hai long véi gia ca dich vu cua
Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi
23 |hhanh S6ng Céng
Mot cach tong quat anh/chi hai long khi giao dich vai
Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi
24 |hhanh S6ng Céng

Qua nhdm phat biéu vé do tin cay, sy cam thdng, k¥ ning, d6 tiép can, su dap ung,
su hai 1ong; anh/chi cho diém (1) hoic (2) vui long cho y kién dong gop?
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PHU LUC 2
1. Théng keé giéi tinh
Gioi tinh
_ Cumulative
Frequency Percent Valid Percent
Percent
N 138 67.6 67.6 67.6]|
\alid Nam 66 324 324 100.0]
Total 204 100.0 100.0
2.Théong ké khu vue dia ly
Khu vuc dia ly
Frequency Percent Valid Percent Cl;)mulatlve
ercent
Pho
86 42.2 42.2 42.2
yén
\Valid Song
118 57.8 57.8 100.0
Cong
Total 204 100.0 100.0

3. Thong ké nghé nghiép  Frequencies

R
N eSpOS:fzen n Percent of Cases
Giao vién 12 5.8% 5.8%
NOoi tro 68 33.3% 33.3%
. KY su 26 12.7% 12.7%
Nghé nghiép
Sinh vién 32 15.7% 15.7%
Bac sy 18 8.8% 8.8%
Cong nhan 48 23.7% 23.7%
Total 204 100.0% 100%
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a. Dichotomy group tabulated at value 1.

4. Théng ké md ta thei gian sit dung dich vu caa khach hang

Descriptive Statistics

N Minimum [ Maximum Mean S.td'.
Deviation
Q1 204 1 4 3.08 1.063
Valid N
o 204
(listwise)

5. Thong ké md ta sé lwgng san pham dich vu khach hang sir dung
SANPHAM Freqguencies

Responses
Percent of
N Percent ercent of Cases
Thé RUtTién va
, L 179 31.9% 100.0%
thanh toan noi dia
The rit tién va
) L 50 8.9% 27.9%
thanh toan quoc te
San pham Nop,rat tién,
anpnd PRI 103 18.4% 57.50%
chuyén tien
Tiét kiem 116 20.7% 64.8%
Dich vu NHDT 34 6.1% 19.0%
Vay vén 79 14.1% 44.1%
Total 561 100.0% 313.4%
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
6. Théng ké s6 lwong ngan hang khach hang sir dung dich vu
Descriptive Statistics
o _ Std.
N Minimum | Maximum Mean o
Deviation
SL 204 1 4 2.14 1.024
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7. VietinBank la ngan hang chinh thirc trong viéc thuc hién cac giao dich

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid Co 191 93.62 93.62 93.62
Khéng 13 6.38 6.38 100.0
Total 204 100.0 100.0
Khdch hang san sang tim dén VietinBank khi ¢6 nhu cdu
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid Co 177 86.7 86.7 86.7
Khéng 27 13.3 13.3 100.0
Total 204 100.0 100.0
8.Thong ké mo ta c4c yéu té6 danh gia mirc d6 hai long
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std.
Deviation
cl 204 1 5 4.64 .897
c2 204 1 5 4.40 .863
c3 204 1 5 3.95 .889|
c4 204 1 5 4.38 674
c5 204 3 5 2.95 .583
c6 204 2 5 3.02 .698
c7 204 3 5 3.65 .596]
c8 204 3 5 2.76 173
c9 204 2 5 2.94 174
cl0 204 3 5 3.01 621
cll 204 3 5 4.44 597
cl2 204 3 5 4.53 676
cl3 204 3 5 4.56 .629
cl4 204 4 5 3.76 461
cl5 204 4 5 3.45 483
cl6 204 4 5 3.25 501
cl7 204 4 5 3.54 437
cl8 204 4 5 3.97 487
cl9 204 4 5 3.42 499
c20 204 3 5 3.56 544
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9. Két qua phan tich twong quan vé s6 lwong ngan hang khach hang giao dich

va viéc khach hang xem Ngan hang TMCP Cong Thuwong Viét Nam - Chi

nhanh Séng Coéng la ngan hang chinh

Correlations

Sé héa bsi Trung tam Hoc liéu - BHTN

S6 luong Tam quan trong
Pearson Correlation 1 .611
S6 lwong  Sig. (2-tailed) .000
N 204 204
. Pearson Correlation 611 1
Tamquan )
Sig. (2-tailed) .000
trong
N 204 204
**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
10. Kiém dinh twong quan
Correlations
dotin [sucam K dotiep| sudap | suhai
ynang
cay |thong can | ung | long
" T T T T
Pearson Correlation 1 (.914 |.893 |.770 | .867 |.809
Su tin cay Sig. (2-tailed) .000 [ .000 | .000 [ .000 | .000
N 204 | 204 | 204 | 204 | 204 | 204
Sucam  Pearson Correlation 9147 1 [.9377[.9017"| .9197 |.953™
fhén Sig. (2-tailed) .000 .000 | .000 | .000 | .000
g N 204 | 204 | 204 | 204 | 204 | 204
Pearson Correlation |.8937(.937°| 1 |.9207| .957"" |.879™
K§ nang Sig. (2-tailed) .000 | .000 .000 | .000 | .000
N 204 | 204 204 204 204 204
Pearson Correlation |.7707(.9017].9207| 1 |.937" [.906"
Su hitu hinh Sig. (2-tailed) .000 | .000 | .000 .000 | .000
N 204 | 204 204 204 204 204
Pearson Correlation |.867|.9197|.95771.9377| 1 |.884"
Su dap ung Sig. (2-tailed) .000 | .000 | .000 | .000 .000
N 204 | 204 | 204 | 204 | 204 | 204
Su hai long  Pearson Correlation |.809™|.9537|.8797|.906™ | .884" | 1
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.000
N 204

.000
204

.000
204

.000
204

.000
204

204

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

11 Phan tich hdi quy

Model Summary

Model R R Square | Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 .970° .940 .939 12553
a. Predictors: (Constant), sudapung, dotincay, dotiepcan, sucamthong, kynang
ANOVA*
Sum of Mean :
Model Squares df Square F Sig.
Regression 49.134 5 9.827 623.584 .000"
1 Residual 3.120 198 .016
Total 52.254 203

a. Dependent Variable: suhailong
b. Predictors: (Constant), sudapung, dotincay, dotiepcan, sucamthong, kynang

Coefficients®

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta

(Constant) 405 126 3.220 .002

Su tin cay 176 .036 .265 4.902 .000
1 Sucam théng 932 .055 0.932] 17.086 623

K§ nang .209 .062 .209 0.315 .001

Su hiru hinh 452 .079 452 3.513 582

Su dap ung -.090 073 -.090 1.234 219

a. Dependent Variable: suhailong

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach’s Alpha
Deleted Item Deleted | Total Correlation if Item Deleted

cl 88.96 120.255 .758 .982
c2 89.20 117.636 .939 .980
c3 89.65 118.790 .845 .981
c4 89.22 122.988 837 .981
c5 89.27 124.622 .845 .981
c6 89.24 121.888 .881 .981
c7 89.33 124.517 .833 .981
c8 89.29 119.785 921 .980
c9 89.18 119.328 947 .980
cl10 89.16 122.754 931 .980
cll 89.16 123.443 917 .980
cl2 89.07 121.788 919 .980
cl3 89.04 122.718 922 .980
cl4 89.29 129.351 .609 .983

Sé héa bsi Trung tam Hoc liéu - BHTN

http://www.Irc.thu.edu.vn/




120

c15 88.97 126.516 .847 .981
cl6 89.09 126.386 .827 981
cl7 88.85 127.998 .786 .982
cl18 88.98 126.413 .849 981
c19 89.05 126.273 841 981
c20 89.03 124.708 .902 981
c2l 88.95 123.825 .850 981
13.Két qua kiém dinh hién twong da cdng tuyén caa dwong hdi qui
Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients t Sig. Statistics
Model
B Std. Error Beta Tolerance | VIF
1 (Constant) 405 126 3.220 | .002
Su tin cay 176 .036 176 4.902 |.000 .602 |1.682
Su cam thong| .932 .055 932 17.086( .623 378 12.509
K¥ nang .209 .062 .209 0.315|.001 492 11.903
Su htru hinh | .452 079 452 3.513 | .582 .608 2.833
Su dap ung | -.090 073 -.090 1.234].219 701 |1.002

14. Két qua kiém dinh Anova

Sum of Mean
Squares df | Square F Sig.
Between
Thoi gian 2.918 1 2.106 5.568 |.058
khach Groups
hang str dung .
dich vu S| g45627 | 200 | 692
ngén hang roups
Total 150.812 | 201
Between
10.815 1 11.105 | 15.902 | .000
S6 lwong ngan Groups
hang khach hang o
giao dich Within | 450901 | 202 | 608
Groups
Total 134.686 | 203
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PHU LUC 3

TONG QUAN VE NGAN HANG

TMCP CONG THUONG VIET NAM - CHI NHANH SONG CONG
(Nguon: B&o céo tong két hoat déng kinh doanh nam 20011- 2014

cua Ngdn hang TMCP Céng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Cong)

Téng ngudn vén huy dong tir nim 2011 dén 2014

Nim 2011 | Nam 2012 [Nim 2013 | Nim 2014
Tong nguon von huy 889 972 1173 1260
dong (triéu dong)
Huy dong tir KHCN 464 642 913 1027
Téng du no tin dung tir nim 2011 dén 2014
Nim 2011 | Nam 2012 | Nam 2013 | Nam 2014
Tong du ng tin dyng 1080 1179 1168 1116
(tri¢u dong)
Du ng KHCN 153 186 231 222
Doanh sé chi kiéu héi tir nim nam 2011 dén 2014
Niam 2011 | Nim 2012 | Nim 2013 | Nim 2014
Doanh s¢ chi kieu hoi 0.9 1.5 1.54 0.9
(trieu USD)
S6 hrgng thé phat hanh tir nim nim 2011 dén 2014
Niam 2011 | Nim 2012 | Nam 2013 | Niam 2014
S0 legng the phat hanh 9.000 20.000 32.000 42.000
(thé)
Dich vu ngan hang dién tir tir nim nam 2011 dén 2014
Nim 2011 | Nim 2012 | Nam 2013 | Nam 2014
Dich vu ipay 300 450 500 670
Dich vy internetbanking 30 55 75 105
Thu phi dich vu tir nim nim 2011 dén 2014
Nim 2011 | Nim 2012 | Nim 2013 Nim 2014
Phi dich vu (ty dong) 75 6.3 7.4 6.9
Loi nhuan tir nim nim 2011 dén 2014
Niam 2011 | Nim 2012 | Nam 2013 | Nam 2014
Loi nhuan (ty dong) 9 12 15 17
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