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MO DAU

TINH CAP THIET CUA DE TAI

Ngan hang dong vai trd quan trong trong sy phat trién cia cac nén kinh té va
1a cong cu diéu tiét, trung gian tai chinh gitta ngudi gui va ngudi vay. Ngan hang
cung cap nhiéu dich vu da dang duéi cac hinh thirc khac nhau, trong d6 c6 mang dich
vu ngan hang ban 1é v4i hoat dong chinh 13 cung cap cac san pham, dich vu da dang
t61 cac khach hang 13 c4 nhan, ho gia dinh. O Viét Nam, dich vu ngin hang ban 1¢ 1a
mang hoat dong trong tdm cuia dich vu ngan hang vi hoat dong nay thtc déy qué trinh
luan chuyén tién té, thu hat nguén von nhan rdi doi dao tir nguoi dan dé dua vao cho
vay phuc vu san xut kinh doanh va phat trién kinh té - xa hoi. Phét trién dich vu ngan
hang ban 1¢ ciing phi hop voi xu huéng phat trién cia cac ngan hang thuong mai 16n
trén thé gioi.

Dich vu ngén hang ban 1é dem t6i 1oi nhuan on dinh, loai bo cac bat 6n thuong
gdp cua cac dich vu ngan hang khac. Tai My, dich vu ngan hang ban 1¢ 1a miii nhon
chién luoc boi cdu phan du no va tién giri khach hang c nhin ngay cang chiém ty
trong 16n trong bang can d6i tin dung cuia cac ngan hang thuong mai, ké ca nhiing
ngan hang 16n von tung dat muc ti€u uvu tién la phuc vu khach hang la doanh nghiép
(Clark cung cong su, 2007) [71]. Tai Viét Nam, dich vu ngan hang ban 1¢ tai hién co
rat nhiéu tiém ning. Nhiéu ngan hang chuyén dich hoat dong sang mang ban 18, tap
trung vao tai chinh c4 nhan va cho vay tiéu ding dé c6 1oi nhuén cao va 6n dinh (Tran
Hoang Ngan va Nguyén Thi Hong Nhung, 2017) [36].

Trong bdi canh hoi nhap qudc té sau rong cua cac nén kinh té, viéc canh tranh
trong dich vu ban 1¢ giita cic ngan hang ngay cang khéc liét, dién ra khong chi trong
hé théng ngan hang nodi dja ma con giita cac ngan hang trong nudc vai cac td chic tai
chinh trong khu vyc va trén thé gidi. Ngoai ra, cudc cach mang cong nghiép lan th
tu di tao ra hang loat cong ty cong nghé tai chinh (Fintech), tré thanh nhitng d6i thu
canh tranh truc tiép v6i cac ngan hang truyén théng. Do d6, dé c6 thé ton tai va phat
trién bén viing cdc ngan hang cin ning cao ning lyc canh tranh, dic biét trong mang

ngan hang ban lé.



Tuy nhién, “Lam thé nao dé nang cao nang lyc canh tranh cua mang dich vu
ban 1é cia cac ngdn hang thwong mai?” van 1a mot cau hoi kho va c¢6 nhiéu dép an
tra 10i. Trong cc nghién ctru trude day, hé théng cac 1y thuyét 1am co sé dé xac dinh
cac yéu t6 cAu thanh ning luc canh tranh cua ngin hang néi chung va dich vu ngin
hang béan 1¢ n6i riéng rat phong phu, c6 nhimng cach tiép can va quan diém khéac nhau;
tuong ty nhu vy, cic mo hinh nghién ctru vé cac nhan t6 tic dong dén ning luc canh
tranh dich vy ngan hang ban 1¢ ciing rat da dang, mdi mo hinh ciing c¢6 thé c6 nhing
cau tra 101 khac nhau khi duoc kiém nghiém trong thuc tién. Do vay, viéc nghién ctru
cic nhan td tac dong dén nang lyc canh tranh dich vy ban 1¢ tor d6 dua ra cac giai
phap tac dong dén cac nhan t6 nham gitp ngan hang ning cao ning luc canh tranh
khong chi ¢o ¥ nghia thyc tién ddi vdi mot ngan hang thuong mai ma con c6 y nghia
khi c6 nhitng d6ng gop méi c6 thé bo sung cho cac 1y thuyét hién tai.

Ngan hang thuong mai co phan Cong thuong Viét Nam - VietinBank dugc
thanh 1ap vao nam 1988, ngan hang c6 hé théng mang ludi cac chi nhanh rong khip
trong ca nudc. Trong nhiéu niam, VietinBank ludn nam giit vai tro chu luc trong hé
thdng ngan hang thwong mai ctia Viét Nam ciing v6i nhém cac ngan hang 16n, ¢6 vén
nha nude nam chi phdi nhu Ngan hang thwong mai c6 phan Dau tu va Phat trién Viét
Nam - BIDV, Ngan hang thuong mai c6 phan Ngoai thuong Viét Nam - Vietcombank
va Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam - AgriBank. Tuy nhién,
hoat dong kinh doanh ciia VietinBank hién dang dung trudc su canh tranh gay gt cia
cac ngan hang thuong mai trén thi truong. Te do ting truong vé loi nhuin cia ngan
hang (ROA, ROE) hién dang thap hon so véi mot s6 ngan hang thuong mai c6 phan
nhu VPB, MB, TCB, VCB; ti 1€ dich vu ngan hang ban 1¢ dugc khich hang str dung
thudng xuyén nhét hién dimg sau mot so ngan hang nhu VCB, AgriBank, MB, BIDV
trong khi VietinBank c6 nhiéu loi thé vé quy mé tai san va mang ludi dan dau. Do do,
viéc nghién ctru nhan td tac dong téi nang luc canh tranh cua VietinBank trong mang
dich vu ngan hang ban 1¢, tir 46 dé xuat cac giai phap gop phan nang cao niang luc canh
tranh ctia ngan hang la hét strc can thiét vé mat thuc tién.

Xuét phat tir tinh cAp thiét vé xay dung co s 1y ludn, cap thiét vé xay dung mo

hinh nghién ctru, tinh cap thiét vé tam quan trong cua mang ngan hang ban 1€ tai cac



ngan hang thuong mai néi chung va ctia VietinBank néi riéng, nghién ctru sinh da lya
chon nghién ctru dé tai “Nhan t6 tac dong téi ning hre canh tranh ciia dich vu ngan
hang ban 1é tai Ngan hang thwong mai ¢6 phian Cong thwong Viét Nam”. Két qua
nghién ciru cta dé tai khong chi bd sung cac giai phap ning cao ning luc canh tranh
dich vu ngan hang ban 1é cho VietinBank va cac ngan hang thuong mai ma con dé xuat
cac kién nghi ddi voi cac co quan quan Iy nha nuée dé tao hanh lang phép 1y thuan loi
cho c&c ngan hang nang cao nang luc canh tranh dich vy ngan hang ban 1é ctia minh.

MUC TIEU VA NHIEM VU NGHIEN CUU

Muc tiéu tong quat

Thong qua viéc phan tich cac nhén t6 tic dong téi nang luc canh tranh dich vu
ngan hang ban 1¢é ciia VietinBank, luan 4n dua ra cac dé xuat, kién nghi dé nang cao
nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢ cho cic ngan hang thuong mai noi
chung va cua ngan hang VietinBank noi riéng.

Muc tiéu cu thé

- Hé théng hoa duoc cac yéu td cAu thanh nang lyc canh tranh, cac ti€u chi
danh gia va cac nhan t6 tac dong dén nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1é,
tir d6 x4c dinh dugec mé hinh cac nhan td tac dong t&1 nang lyc canh tranh dich vu
ngan hang ban I¢ tai ngdn hang VietinBank mdt cach khoa hoc va phu hop.

- Phan tich thyc trang nham chi ra tinh hinh thuc té vé nang lyc canh tranh va
nhan t6 tac dong tdi niang lyc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢ tai ngan hang
VietinBank trong giai doan 2018-2022.

- Pé xuit giai phap cho ban lanh dao ngan hang nham cai thién nang luc canh
tranh cua dich vu ngan hang ban 1¢ tai VietinBank.

- Cung cap co so 1y luan va can cir dé tir d6 dua ra dé xuat kién nghi dbi véi
co quan quan 1y nha nudc nham c6 nhimng giai phap nang cao ning lyc canh tranh
dich vy ngan hang ban 1¢ noi riéng va hé théng ngan hang thuong mai néi chung.

Nhiém vu nghién ciru

- Téng quan nghién ctru trong nude va nude ngodi vé yéu td cau thanh ning

luc canh tranh trong doanh nghiép va ngan hang thuong mai; tong quan cac nghién



clru trong nude va nude ngoai vé cac nhan td anh hudng téi nang luc canh tranh dich
vu ngan hang ban 1¢; tir d6, tim ra khoang trong nghién ciru.

- Nghién ctru co so 1y thuyét va phuong phap danh gia cac nhan té tac dong
té1 nang luc canh tranh cua dich vu ngan hang ban 1¢é.

- Xay dung va xac dinh dugc chi bao dai di¢n cho nang luc canh tranh dich vu
ngan hang ban Ié.

- Panh gia thyc trang nang lyc canh tranh dich vy ngan hang béan 1¢ ctua
VietinBank théng qua dir liéu thr cAp tir naim 2018 dén nam 2022.

- Thu thap dit liéu so cap bang viéc diéu tra qua bang hoi nang luc canh tranh
va nhitng nhan t6 anh hudng t6i nang luc canh tranh cta dich vu ngan hang ban 16 tai
VietinBank; thu thap thong tin danh gia mirc d6 quan trong ciia cac nhan td anh huong
té1 nang luc canh tranh cua dich vu ngan hang ban 1¢.

- Banh gia thyc trang cic nhan td tac dong td1 nang luc canh tranh cta dich vy ngan
hang ban 1¢ tai VietinBank va phan tich mic d¢ tic dong ctia cac nhan t6 téi nang luc canh
tranh dich vu ngan hang ban ¢ tai VietinBank.

- Xay dyng hé thong giai phap va kién nghi dé nang cao nang luc canh tranh
cua dich vu ngan hang ban ¢ tai VietinBank va ngan hang thuong mai n6i chung &
Viét Nam trong giai doan nam 2024 dén nam 2030.

POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU

Poi twong nghién ctru

Déi tuong nghién ctru cua luan an 1a cac nhan td tac dong téi nang luc canh
tranh cua dich vu ngan hang ban 1¢ tai VietinBank.

Pham vi nghién ciru

- Pham vi ndi dung nghién ctru:

e Luén an tap trung phan tich, danh gia dich vu ngan hang ban 1¢ (“NHBL”)
1a cac hoat dong phuc vu khéach hang c4 nhan, bao g@)m: huy dong von, tin dung ban
1¢ va cac dich vu khac nhu: kiém tra thong tin trén tai khoan, thanh toan gitra cac ca
nhén, ¢4 nhan véi td chic, thanh toan hoa don, chuyén tién, dich vu thé tin dung, chi

tra kiéu hoi, thu ho, chi ho, tu van tai chinh, tu van dau tu chirng khoan, dich vu bao



hiém, quan 1y tai san va ty thac dau tu, chiét khau cac gidy to co gid, cac hoat dong
ban 1¢é khac.

e C6 nhiéu nhén td tac dong dén nang luc canh tranh cua dich vu ngan hang
ban 1é song ludn 4n tip trung phan tich siu cic nhom nhén té sau: kha ning da dang
hoa san pham, chat luong dich vu, mang ludi phan phdi ngan hang, uy tin thuong
hiéu, nang lyc tai chinh, nang luc marketing, nang luc cong ngh¢, kha nang quan tri
ri ro, van héa td churc, trach nhiém xa hdi, phan tng voi ddi thu canh tranh va phan
ung trudc moi truong kinh doanh.

e Tur viéc nghién ctru cac nhan td tac dong to1 nang luc canh tranh dich vu
ngan hang ban 1¢, luan an dé xuét cac kién nghi ddi véi Chinh phii, Ngan hang nha
nuéc cac co ché chinh sach nham diéu chinh cic nhan t6 d6 dé nang cao ning luc

canh tranh dich vy ngan hang ban 1é cta hé thong ngan hang thuong mai néi chung.

- Pham vi khong gian: luan an nghién ctru thyc trang nang luc canh tranh dich
vu ngan hang ban 1¢ tai VietinBank, trong dé c6 cac chi nhanh VietinBank tai 18 tinh

va thanh phé truc thudc trung wong.

- Pham vi thoi gian: phan tich thuc trang nang luc canh tranh dich vu ngan
hang ban 1é cia VietinBank thong qua céc s6 liéu thir cip trong 5 ndm gan day (2018-
2022); s6 liéu so cip phuc vu cho luén 4n duoc thu thap vao nam 2023. Cac giai phap

va kién nghi dugc ap dung trong giai doan tir nam 2024 dén nam 2030.
NHUNG PONG GOP MOI CUA LUAN AN

- Péng gop vé Iy thuyét: bang viéc két hop cac 1y thuyét, cac nghién ctru hién
c6, ludn an da sang loc, bo sung cung voi phuong phap phong van chuyén gia dé xay
dung dugc mot md hinh mang tinh tong hop, két hop phan tich dugc nhiéu yéu té c6
anh huong quyét dinh dén ning luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢ ddi véi
truong hop ctia ngan hang VietinBank va dong thoi ¢6 ham ¥ véi cic ngan hang
thuong mai khac tai Viét Nam. Ludn an tim ra dugc cac nhan td o tac dong t&1 ndng
luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢ trong truong hop cua VietinBank la: Uy tin
thuong hi¢u, nang luc tai chinh, chét luong dich vu, kha nang da dang hoa san phém,

nang lyc cong nghé va nang luc marketing.



- Péng gép vé phwong phdp: luin an st dung ca nghién ctru dinh tinh va
nghién ctru dinh luong dé dwa ra mo hinh nghién ctru méi va phan tich, danh gia cac

nhén t6 tac dong dén nang luc canh tranh dich vu ngin hang ban 1¢ .

- Péng gép vé dir liéu: luan an st dung ca dir liéu so cip va thir cAp dé danh
gia cac nhan td tac dong dén nang lyc canh tranh dich vy ngan hang ban 1¢ cua
VietinBank. Trong d6, dir liéu so cip 14 3211 quan sat dugc thu thap tir 24 chi nhanh
cua ngan hang VietinBank tai 18 tinh thanh khac nhau.

- Déng g6p vé thuc tién: Luan an danh gia thuc trang ning luc canh tranh dich
vu ngan hang ban 1¢ cia ngdn hang VietinBank tir nam 2018-2022 thong qua dir liéu
thir cip tir ngudn béo cdo tai chinh thudng nién cia VietinBank va cic ngan hang
thuong mai c6 phan khac. Dit lidu liéu so cap thu thap duoc tir phiéu diéu tra nhan
vién ngan hang VietinBank tai 18 tinh/thanh trén ca nudc va phong van sau mot s6
chuyén gia cong tac trong linh vuc ngan hang va quan 1y ngan hang, dé tir d6 dua ra
giai phap nang cao nang luc canh tranh dich vu ban 1é ciia ngan hang VietinBank noi
riéng va cua cac ngan hang thuong mai néi chung ¢ Viét Nam.

KET CAU CUA LUAN AN

Bén canh 101 m¢ dau, két ludn, danh muc bang biéu, tai liéu tham khao va phu
luc noi dung luan an gém 5 chuong:

Chuong 1: Téng quan nghién ciru vé nang luc canh tranh va cac nhan té tac
dong dén nang lyc canh tranh cua dich vu ngan hang bén 1¢

Chuong 2: Co s6 1y ludn vé cac nhan t6 tac dong téi nang luc canh tranh cua
dich vu ngan hang ban 1¢

Chuong 3: Phuong phap nghién ctru danh gia nhan té tac dong téi nang luc
canh tranh cua dich vu ngan hang ban 1¢

Chuong 4: Thuc trang nang luc canh tranh va nhan t6 tac dong t&1 nang luc canh
tranh cua dich vu ngan hang ban 1€ tai VietinBank

Chuong 5: Giai phap nang cao nang luc canh tranh cua dich vy ngan hang ban

1é tai VietinBank



Chwong 1
TONG QUAN NGHIEN CU'U VE NANG LUC
CANH TRANH VA CAC NHAN TO TAC PONG PEN NANG LUC
CANH TRANH CUA DICH VU NGAN HANG BAN LE

1.1. CAC NGHIEN CUU VE NANG LUC CANH TRANH CUA NGAN HANG VA
NANG LUC CANH TRANH CUA DICH VU NGAN HANG BAN LE

Xét mot cach téng thé, nang luc canh tranh c6 ba cép do, gém: nang luc canh
tranh cip d6 qudc gia; nang luc canh tranh cap d6 nganh/san pham va niang luc canh
tranh cap d6 doanh nghiép (Pham Thi Van Anh, 2020) [3]. D'Cruz va Rugman (1992)
cho rang nang lyc canh tranh cap d6 doanh nghiép 13 kha nang thiét ké, san xuét va
tiép thi san phém vuot trdi hon so véi ddi thi canh tranh, xem xét dén chét lugng vé
gia va phi gia ca [74]. Krajewski va Ritzman (1996) cho rang ning luc canh tranh
gém céc nhén td: nguén nhan lyc, trang thiét bi, sy am hiéu vé thi truong tai chinh,
hé thong va cong nghé [99]. Con theo Nguyén Bach Khoa (2004), nang lyc canh tranh
ctia doanh nghiép 13 “sy tich hop cac kha ning va ngudn ndi luc dé duy tri va phat
trién thi phan, loi nhuin va dinh vi nhitng vu thé canh tranh ctia doanh nghiép d6
trong moi quan hé v4i ddi thu canh tranh truc tiép va tiém tang trén mot thi truong
muc ti€u xac dinh” [20].

Céc nghién ctru danh gia nang luc canh tranh cua doanh nghiép thuong dua
vao viéc phan tich ngudn luc. Trong d6, ngudn lyc hitu hinh bao gdbm ngudn lyc vé
tai chinh (von ty c6 va kha niang huy dong von cia doanh nghiép) va vat chat hitu
hinh (quy mé, vi tri, d9 tinh vi vé k¥ thuat, tinh linh hoat ctia nha mdy san xuét, trang
thiét bi, nguyén vat li¢u dau vao,..); nguén luc vo hinh gém c6 cong nghé (s¢ hitu tri
tug, bang phat minh, sang ché), danh tiéng (s¢ hiru nhan hiéu ndi tiéng vé dich vu,
chat lugng, do tin cay, thiét 1ap duoc mbi quan hé tdt voi khach hang, nha cung cép,
ngan hang va chinh quyén,..) va nhéan lyc cia doanh nghiép (Grant, 1991) [84].

Nghién ciru vé 1y thuyét ngudn luc va loi thé canh tranh bén viing ctia Barney
(1991) cho thay c6 ba loai ngudn luc ciia doanh nghiép bao gom: (i) ngudn von vat

chat (gdm cong nghé, nha may thiét bi, vi tri dia 1y va kha nang tiép can nguyén liéu



tho cua doanh nghiép); (ii) ngudn nhan luc (gdbm dao tao, kinh nghiém, kha ning,
hiéu biét ctia nha quan 1y va ngudi lao dong) va (iii) ngudn vén t6 chirc (gdm hé thong
1ap ké hoach, kiém soat, diéu phdi chinh thirc va phi chinh thic) [67]. Cu thé hoa,
ngudn luc nay c6 thé 1a tai chinh (vi dy: tién mat, kha ning tiép can tin dung); vat chat
(vi du: tda nha, do dac, thiét bi); phap 1y (vi du: bang sang ché, thuong hiéu); con nguoi
(vi du: k§ ning quéan 1y va giao tiép); t6 chic (vi du: vin hoa doanh nghiép, kién thirc
thé ché, chinh sach); thong tin (vi du: kién thirc doc quyén vé hoat dong va thi truong);
mdi quan hé (vi du: mbi quan hé voi nha cung cip va khach hang). Cac cong ty tich
lity duoc cac ngudn luc hitu hinh va v6 hinh phi hop c¢6 thé c6 loi thé canh tranh so
v6i cac cong ty khac néu nhitng ngudn luc d6 giup ho dua ra nhitng d6i méi dich vu
t6t hon va kho bat chudce hoic sao chép (Holdford, 2018) [93].

Céc nghién ctru tyu chung déu nhan manh kha nang tao ra loi thé canh tranh
vé nang sudt va chat luong vuot trdi so voi cac dbi thu thé hién nang luc canh tranh
ctia doanh nghiép, giup doanh nghiép co thé gia ting thi phan trén thi trudng, dem lai
murc thu nhap cao hon cho nhan vién va céc c6 dong, gop phan gitp doanh nghiép
phat trién.

Trén co s& luan ban vé nang luc canh tranh ctia doanh nghiép ndi chung, cac
nghién ctru hién nay da dwa ra nhiéu quan niém vé niang luc canh tranh ctia cac ngin
hang thuong mai. Vi dy, nang luc canh tranh cua cdc ngan hang thuwong mai la kha
nang mot ngan hang thuong mai c6 thé xay dung, duy tri va day manh nhiing loi thé,
tor d6 lam co s¢ gia tang thi phén, dat duoc muc loi nhuan cao hon muc loi nhuan
binh quan ciia nganh ngan hang; dong thoi, c6 kha ning dam bao su cin bang gitra
rii ro va ting truéng (Nguyén Thi Quy, 2005) [41]; hodc ning luc canh tranh ciia mot
ngan hang thuong mai 1a kha nang giit vitng va phat trién mang ludi ciing nhu thi
phan dé tang trudong va phét trién, dat dugc loi nhuan ngay cang cao, dam bao hoat
dong ngan hang an toan va c6 kha niang chdng chiu trude cac bién dong thi truong
dua trén céac loi thé canh tranh ctia minh (Poan Thi Thuy Anh, 2016) [1].

Ning luc canh tranh ctia ngan hang thwong mai c6 thé duoc do ludng bing
nhiéu cach khac nhau. Nghién ctru cia Nguyén Thi Quy (2005) dua ra hai nhém chi

tieu: Nhom chi tiéu ndi tai (géoc do vi md) gdm: kha nang tai chinh, ngudn luc cong



nghé théng tin, ngudn nhén lyc, ning luc quan 1y va co cdu t chirc, hé théng mang
luéi va mirc d6 phong phii cia cac san pham; mirc d6 canh tranh va kha ning hop tac
giita cac ngan hang trong nudc. Nhoém chi tiéu bén ngoai (goc do vi mo), gom: cac
chi tiéu mang tinh nhan t6 (ngudn nhan lyc, ngudn lyc tri thirc, cong nghé cua mot
qudc gia), cac chi tidu vé cau trong nude, trinh do phat trién ctia cac nganh lién quan
va phu trg, moi truong kinh té vi md va dic diém van hoa, x3 hoi. Barth va cong su
(2004) dwa ra cac nhom nhén té 1a: chat lwong ctia ngudn nhan lyc, phuong tién, su
hiéu biét, tinh hé théng, ning luc cong nghé va hanh chinh phéap 1y [68]. Lammarque
(2005) cho rang nang lyc kiém soat riti ro va to chirc mang ludi 13 hai hoat dong chinh
thé hién ning luc canh tranh cta cac ngin hang thuong mai [100]. Nghién ctru cia
Lé Binh Hac (2005) da di sau danh gia thyuc trang nang lyc canh tranh cua cac ngan
hang Viét Nam duoc thé hién trén hai khia canh: (i) phuong thirc canh tranh (tinh da
dang cac loai dich vu ngan hang, don gia dich vy, chat luong dich vy, kha nang tao
co hoi tiép can, thu hat khach hang) va (ii) thong qua cac nhan té tiém ning, nhu:
chét luong nguén nhan luc, trinh d§ cong nghé, kha nang tai chinh, chién lugc, tinh
hiéu qua, kiém soat rai ro va thi phan [12]. Tinh dén bdi canh hoi nhip qudc té,
Pham Ngoc Mai (2009) danh gia nang luc canh tranh ctia ngan hang thong qua két
qua hoat dong kinh doanh, kha nang thanh toan, mirc d6 nhay cam véi rui ro cua thi
truong [22]. Trinh Qudc Trung (2004) tap trung phan tich cac nhan t6: da dang hoa
san phém, nang cao chat lurgng va cai thién gia ca dich vu, mo rong hé théng phan
phdi, trién khai c6 hiéu qua cac hoat dong xtc tién, tng dung cong nghé dé mang
tién ich cho khach hang [48]. Tran Thi Hang Ni (2016) [38] xem xét cac thanh phan
ctia ning lyc canh tranh bao gdm: kha ning quan tri (gdm kha ning 1anh dao va to
chtrc nhan su), kha ning quang ba san pham, kha nang dap tng nhu cau khach hang,
kha niang phan tng ddi véi doi thu canh tranh, chat luong mbi quan hé véi cac bén
lien quan, nang e tai chinh, nang luc d6i mai san pham, ning luc to chirc phuc vu,
nang lyc quan tri rii ro, v.v. Nguyén Thi Nga va Pham Ngoc Huyén (2019) ddnh
gia niang luc canh tranh cua cac ngin hang théng qua cac tiéu chi sau: ngudn nhan
luc va hoat dong dao tao, kha nang tai chinh, uy tin thwong hi¢u ctia cdc ngan hang

thuong mai Viét Nam [25].
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Trong linh vuc ngin hang, c6 thé thdy ring nhiéu tac gia déu c6 quan diém
khac nhau vé yéu t6 cau thanh ning lyc canh tranh cho ngan hang. Kha ning canh
tranh ctia ngan hang hang nay t6t hon so v4i ngan hang khac rd rang va dé hiéu nhat
thong qua hi¢u qua kinh doanh, doanh thu, lgi nhuan. Nang luc canh tranh ctia ngan
hang thuong mai ciing c6 thé dugce danh gia dua trén phan tich loi thé canh tranh va
kha ning giir vimg loi thé canh tranh hodc thi phan. Nhu vay, hiéu qua kinh doanh
ctia ngan hang hodc thi phan 13 nhitng yéu t6 c¢6 thé cau thanh ning lyc canh tranh
cua cac ngan hang thuong mai.

Dich vu ngin hang ban 1¢ luén dugc xem la hoat dong quan trong, then chot
ctia mot ngan hang. Dich vu ngén hang béan 1¢ gitip ngan hang thu hiit vén tir nén kinh
té, tao ngudn von da dang va chac chin cho ngan hang, gitp ngan hang nang cao ning
luc canh tranh, tao doanh thu bén viing, phan tan rai ro cho ngan hang. Dich vu ngan
hang ban 1¢ thuc day viéc han ché thanh toan tién mat, ddy manh luan chuyén cua tién
te, cung trng tin dung cho nguoi dan tir 46 kich thich tiéu dung. Cac dich vu ctia ngan
hang ban 1¢ da giai quyét dugc cac nhu cau cta khach hang, cai thién doi song ngudi
dan va hd tro thiic day kinh té phat trién.

Thuat ngit “Ngdn hang bdn 16" (Retail banking) bat dau dugc st dung phd
bién tai Viét Nam trong khoang 10 - 15 nim tré lai ddy. Ngan hang ban 1é 14 dich vu
ngan hang danh cho nguoi ti€u dung hay ho gia dinh thay vi cac doanh nghiép hoéc
ngan hang khac. Hau hét cac ngan hang thwong mai déu c6 cac san pham va dich vu
ngan hang ban 1¢ phong phu dé tiép can v6i dong dao nguoi tiéu dung. Cac dich vu
g@)m dich vu tai khoan, thanh toan, sb tiét kiém, cho vay thé chép, thé ghi no va thé
tin dung (Anandalakshmy cing cong su, 2019) [64]. Theo Tir dién giai nghia tai
chinh- dau tu - ngan hang- ké toan cia Nguyén Ngoc Bich va Nguyén Birc Duy
(1999) thi dich vu ngan hang ban 1¢ 1a cac dich vu duoc thuc hién vdi khach hang ca
nhan, v&i quy mé nhé va thong qua cac chi nhanh ctia ngan hang [4].

Mishkin (2019) cho rang dich vu ngan hang ban 1¢ 1a san pham/dich vu ngan
hang danh cho céc ca nhan, cac doanh nghiép vira va nhé cung img thong qua cac chi
nhanh hodc qua céc cong cy, ing dung dién tir hién dai [108]. Dich vu ngan hang ban

1€ cling nhu céc loai hinh dich vu khac thuong co6 dac diém 1 vo hinh, do vay khi st
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dung céac dich vu nay, khach hang chi c6 thé cam nhén vé cac tién ich cta dich vu khi
thyc su st dung.

Theo Vii Hong Thanh (2020) thi dich vu ngan hang ban 1¢ 1 cac hoat dong
kinh doanh dua trén nén tang céng nghé manh mé cta cac ngan hang, cac to chuc tai
chinh, dé cung tng cc san pham dich vu tai chinh va phi tai chinh t6i timg c4 nhan
riéng 1¢, ho gia dinh nhim dem dén mot trai nghiém t6t nhit va gia ting tbi da cac
tién ich cho khach hang [42].

Nhin chung, cic nghién ctru hién nay tuy dua ra nhiéu quan niém, dinh nghia
vé dich vu ngan hang ban 18, song tyu chung lai phan 16n déu di dén thong nhét rang:
dich vu ngdn hang bdn 1é bao gom tdt ca cdc dich vu ma mét ngdn hang thwong mai

cung cdp cho doi tiwong khéach hang la cd nhan hodc hé gia dinh trong nén kinh té.

1.2. CAC NGHIEN CUU VE NHUNG NHAN TO TAC PONG PEN NANG LUC
CANH TRANH CUA NGAN HANG THUONG MAI VA NANG LU'C CANH TRANH
CUA DICH VU NGAN HANG BAN LE

Nhin chung, cac nghién ciru vé nhiing nhan té tac dong dén ning luc canh
tranh ctia ngdn hang ndi chung va nang lyc canh tranh cta dich vu ngan hang ban 1¢
n6i riéng déu chi ra cac nhom nhan t6 tic dong chinh gdm: nguon nhan lec, kha nang
da dang hod san phdam, nang lwc dam bao chdt lwong dich vu, mang ledi phin phéi,
uy tin thuwong hiéu, nang lyc tai chinh, nang luc marketing, nang luc cong nghé, kha
ndng qudn tri riii ro, vin héa t6 chirc ngan hang, trach nhiém xa hgi, cu thé:

Nhén t6 nguén nhén lyc

Nghién ctru ctia Lin (2007) xem xét va kiém dinh twong quan giita ning luc
cong nghé va nguén nhan luc téi loi thé canh tranh va kha nang tao ra gia tri cia cac
ngan hang tai My trong giai doan tir 1995 dén 1999 [102]. Cac gia thuyét nghién ciru
da dugc kiém dinh bang mo hinh hdi quy gém: (1) nang luc cong nghé tic dong tich
cuc t6i két qua hoat dong cua doanh nghiép; (2) du tuw ngudn nhan luc tac dong tich
cuc t6i két qua hoat dong ctia doanh nghiép; (3) ning luc cong nghé va dau tu ngudn
nhan luc c6 su twong tac va cung thuc ddy hoat dong kinh doanh. Nghién ctru da két
luan: (1) nang lyc cong nghé da tao ra loi thé canh tranh cho cac doanh nghiép trong

linh vuc ngan hang, ban 1¢, san xuat cong ngh¢ cao; (2) ngudn nhan lyc 1a tai san tri
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tug, dong gop to 16n vao két qua hoat dong kinh doanh trong dai han; (3) cong nghé
thong tin va ngudn nhan lyc cing dong thoi tac dong téi két qua hoat dong, tuy nhién
s& ¢ sy danh d6i gitra hai nhan t6 nay.

Ferreira va cong su (2011) dd c6 mot nghién ctru thue nghiém vé ning luc
canh tranh clia mang ngan hang ban 1€ va tip trung xac dinh, lugng hoa va do luong
khia canh nhén sy (ngudn nhan lic, ki ning va ning luc cta can bd nhan vién) trong
viéc tadc dong t&1 nang luc canh tranh cua dich vy ngan hang ban 1€ tai 40 chi nhanh
ngan hang B Pao Nha [81]. Phuong phap khao sat, giri bang hoi t6i can bd nhin
Vién ngan hang dugc st dung dé thu thap s6 liéu, sau d6 hé sb twong quan Spearman
Rho va cac kiém dinh nhu Kruskal-Wallis duoc tinh toan dé dua ra két luan. Nghién
ctru da tim ra rang: (1) khi xét vé tong quan hoat dong ciia to chirc, chat luong dich vu
c6 tac dong tich cuc td1 nang lyc canh tranh cua ngan hang ban 1€, con viéc ban diéu
hanh lién tuc dua ra cac yéu cau cong viéc thuc chét lai co tac dong tiéu cuc; (2) trén
phuong dién quan hé khach hang, ning luc cia can b nhan vién va nd luc dap tng
yéu cau cua khach hang cé tac dong tich cuc tdi nang luc canh tranh cta ngén hang
ban 1¢; (3) chudi gia tri dong vai trd quan trong dbi voi ning luc canh tranh ciia ngan
hang ban 1é. Dac biét, cac tac gia nhan manh, “Nguén nhan lyc la mot trong cac nhan
t6 1am nén su thanh céng ctia nhitng ngan hang hoat dong dua trén méi quan hé 1au bén
v6i khach hang”. C6 thé noi, nhom tac gia da nghién ctru mot cach tong thé vé cac nhan
t6 anh hudng téi nang luc canh tranh ciia ngan hang ban 1¢. Tuy nhién, ngoai viéc chi
ra tac dong tich cuc/ti€u cyc, cac tac gid chua tinh toan dugc mirc dg tac dong cua
tirng nhan t6, do d6 chuwa luong hoa duoc tim quan trong ctia nhan t6 ngudn nhan luc.

Nhién t6 kha néing da dang hod sin phiam

Cach tiép can dua trén su khac biét cia san phém dugc nhidm vao cic nhém
khach hang khac nhau cho cac dich vu cung cip. Trong hau hét cac thi trudng, canh
tranh 1a nguyén nhan din dén viéc sao chép san phém va dich vy, vi vay dé nang cao
nang lyc canh tranh, cic ngan hang phai c6 kha ning d4p mg t6t nhu cau khach hang
vO1 san phém va dich vu ctia minh. Dé duy tri lg1 thé canh tranh 1au dai, cac doanh
nghiép noéi chung can phat trién k¥ nang, ngudn lyc va gia tang gi tri san pham cung

cap toi khach hang (Day, 1990) [75].
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Theo Piha va Avlonitis (2015), cac nha quan 1y ngin hang co6 thé giit chan
khach hang bang cach tao ra cac danh muc cac san pham dich vu cao cp va da dang
ma ngudi dung kho c6 thé tir bo [119]. Dan dau vé chi phi khong chi ¢6 nghia 1a dua
ra muc gia thip hon dang ké so véi cac ddi thi, ma con 13 cai thién viéc cung cip
dich vu dé dap tmg tot hon nhu cau cua khach hang. Khi mot ngan hang c6 sy khac
biét vuot troi vé san phém hodc dich vy, gia cao chinh la tin hiéu rd rang thé hién strc
héap dan ctia san pham hodc dich vu d6 so voi cac ngan hang d6i thi (Matzler va cong
su, 2006) [103].

Kha niang dap tng khach hang duoc thyc hién bang cach nghién ctru nhiing
san phém dich vu khéach hang mong mudn, st dung va tan dung cac nguén luc can
thiét dé cung cap san pham, dich vu 1am hai long khach hang. Bén canh dé, cac ngan
hang ciing can nghién ctru thi trudng va du bao nhu cau ciia khach hang dé phat trién
san pham nham khai thac d6i twong khach hang tiém ning trong tuong lai. Khach
hang sé& chi sir dung san pham, dich vu cta ngan hang khi ma ho c6 thé nhan thay
duogc gia tri danh cho ho 14 cao nhét (Slater & Narver, 1994) [129].

Nhén t6 ning liee dam bdo chit lwong dich vu

Viktorija Skvarciany ciing cong su (2018) nghién ctru vé cac nhan t6 tac dong
t6i nang luc canh tranh cia mot ngan hang & Lithuania va Latvia bao gdm: kha ning
tiép can dich vu ngan hang, phi st dung dich vy, sy hai long cua khéach hang tai cac
diém giao dich va khi str dung dich vu truc tuyén, mic do tin ciy cta ngin hang,
quang ba, su vu ddi danh cho khich hang trung thanh va niém tin voi ngan hang
[137]. Céc tac gia d ap dung phuong phap danh gia chuyén gia dé cham diém cac
nhan t6 c6 thé tac dong dén nang luc canh tranh cia mot ngan hang va sir dung
phuong phap phan tich thir bac dé xac dinh trong sd cua timg nhan t6. Két qua dat
duogc 14 niém tin cta khach hang 1 nhan té ¢6 vai trd quan trong nhat, do tin ciy cua
ngan hang va mirc do wu dii, chdm soc cho khach hang wu tién 1a cac nhan t6 c6 tim
quan trong tiép theo tac dong téi nang lyc canh tranh ctia mot ngan hang.

Nghién ctru ctia Meesala va Paul (2018) cho thiy cac nha quan Iy dich vu nén
tap trung vao vi¢c cai thién cac nhan t6 nhu tinh kip thoi cua viéc cung cép dich vu,

su chu d4o ctia nhan vién, thoi gian cung cap dich vy, thong tin chinh x4c va sy nhanh
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choéng va sin sang gitup d& cua nhan vién [106]. Roy va cong su (2018) cho thiy su
tién loi cua dich vu dong mot vai tro tich cyc va quan trong trong sy tuong tac voi
nguoi st dung dich vu [127]. Prentice va cong su (2019) da chi ra nha cung cép dich
vu can cung cép dich vu chét luong dé co thé canh tranh vi khach hang c6 rat nhiéu
lga chon thay thé dé dat duoc muc dich ciia minh [123]. Nghién ctru cua Piha va
Avlonitis (2015) cho thdy sy khong hai long vé chét luong dich vu 1a Iy do khién
nguoi dung tr bo ngan hang [119].

bong gop cua Korda va cong su (2010) trong nghién ctru thuc hién ¢ Bosnia
va Herzegovina di luong hoa céc tiéu chi danh gia chat luong dich vu trong linh vuc
ngan hang ban 16 [97]. Céc tac gia khing dinh ton tai mdi lién hé gitra chat luong dich
vu cua dich vu ngan hang ban 1¢ va su hai long cua khéach hang trong truong hop mot
nén kinh té nho, dang chuyén doi & chau Au. Diéu nay goi ¥ cho cac ngan hang can
day manh cac yéu t6 lién quan dén chat lugng dich vu dé nang cao mirc do hai 1ong
ctia khach hang, ddng nghia véi nang cao nang luc canh tranh.

Dit trong bdi canh nghién ctru nganh ngan hang ban 1¢ tai mot qudc gia dang phat
trién khac 1a Malaysia, nhom tac gia Bakar va cong su (2017) d xay dung mot mé hinh
tong thé toan dién co phan cap dé dién ta nhitng yéu t6 anh hudng 1an nhau trong qua
trinh Khach hang sir dung dich vu ngan hang [65]. Nghién ctru sir dung md hinh tong thé
phan cap dé chi ra twong quan cac yéu t6 lién quan dén ning luc canh tranh ngén hang
ban 1¢ gom: sy hai long ctia khach hang, ¥ dinh hanh vi, gia tri cam nhan, hinh anh thuong
hiéu va chi phi chuyén doi. Chi phi chuyén doi la chi phi ma ngoai cac chi phi hitu hinh
mat di lién quan dén chuyén dbi tai khoan, thué, thiét lap giao dich... con co thé 1a gia
tri mat di trong mdi quan hé v6i ngan hang cii ma khach hang dang dwoc hudng (nhu
diém khach hang trung thanh). Nghién ctru chi ra su hai 1ong ciia khach hang 1a yéu to
quan trong nhét trong viéc lua chon str dung dich vu, tiép dén 1a chi phi Chuyén doi gilra
cac ngan hang. Nghién ctru cling cho rang chét lugng dich vu 14 yéu t6 gian tiép, trung
gian tac dong gitra y dinh hanh vi va sy hai long cta khach hang.

Niam 2020, tac gia Luu Thi Thuy Duong va Vi Tudn Duong di st dung mé
hinh SERVQUAL (Parasuaraman, 1988; Parasuaraman & cong su, 1991) dé nghién

cru mot s6 nhan t tac dong toi ning luc canh tranh ngan hang ban 1¢ [10]. Mé hinh
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c¢6 cac thang do vé: (i) Yéu t hitu hinh, co s& vat chat; (ii) Do tin cdy voi cac 101
cam két da hira ctia ngan hang; (iii) Kha nang dép tng dich vu cho khach hang; (iv)
Su dam bao, an toan va (v) Su déng cam, quan tam, thau hiéu. Trong cac nhan to
nay, su ddng cam nhan manh vé viéc ngan hang luén quan tdm t6i khach hang, luén
dit 1o ich ctia khach hang 1én trén, nhan vién thiu hiéu va lam cho khach hang cam
théy thuan tién nhét trong giao dich. Su tin cay va bao dam thé hién qua viéc luén
thyc hién dung cam két, chinh xac, kip thoi, nhan vién ludn xtr sy dung muyc, san
sang gitp d& khach hang. Véi mau nghién ctru 346 khach hang, tac gia da chi ra
rang yéu td sy tin cdy 1 ¢ tac dong manh mé& nhat d6i v6i nang luc canh tranh san
pham dich vu ngan hang ban 1é. Theo chiéu giam dan, cac yéu td tiép theo 1a kha
nang dap ung san pham dich vu va yéu t6 hiru hinh. Nhén té vé su dong cam khong
thé hién mbi quan hé véi bién phu thudc ndng lyc canh tranh, tuong doi phu hop
v6i nghién cuu trude do6 cia Lau va cdng su (2013) nhung trai ngugc voi nghién
ctru cua nhiéu tac gia khac [101]. Tac gia cho rang su khac biét nay c6 thé dén tu
mau nghién ctru chua du 16n va do tap trung 16n doi tuong khao sat & nhoém thu
nhap thip dén trung binh (gan 84% téng mau) la nhém khong c6 nhidu yéu ciu cao
vé murc 46 cam nhan, chia sé tir ngdn hang. Py c6 thé coi 1a mot cau hoi dé mé can
tiép tuc nghién ctru.

Nghién cru cia Hamzah va cong su (2017) da danh gia khia canh chét luong
dich vu caa ngan hang ban 1é & Malaysia tir goc do khach hang va dat trong moi
twong quan véi chat luong dich vu tong thé, dong thai nghién ciu méi quan hé giira
chat lugng dich vu véi uy tin cua ngan hang va niém tin cua khach hang [90]. Cac
tac gia s dung bang hoi va phuong phap chon mau thuén tién dé thu thap sé liéu tur
375 khach hang tai cac ngan hang dia phuong, sau d6 phan tich sé liéu bang mo
hinh cau trdc tuyén tinh. Nghién ctru da chi ra rang cac nhan té co so vat chét, trang
thiét bi, hinh thic san pham, dich vu; su thau hiéu nhu cau khach hang; d tin cay
va bao mat cd méi quan hé ti & thuan véi chat luong dich vu tong thé. Bén canh do,
chat luong dich vu ti 18 thuan véi do hai 16ng va niém tin cua khach hang dbi véi
ngan hang ciing nhu danh tiéng ctua ngan hang. Nghién ctru nay da chi ra dugc cac

cau phan trong nhan t6 chat lugng dich vu ciing nhu di chiang minh rang chat luong
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dich vu ¢6 anh huéng téi hinh anh cua ngan hang trong mit khach hang, tuy nhién
chua di sau vao phan tich muc d6 tac dong cua nhan té chat luong dich vu téi su

Iwa chon cia khach hang.

Nghién ctru cuia Eappen va Pavithran (2017) da khéng dinh chat luong dich vu
1a cong cu quan trong gitip cac to chirc canh tranh va tim hiéu cac nhéan té anh huong
ti chat lugng dich vu mang ngan hang ban 1é tai cac ngan hang & An D6 [77]. Phuong
phap dinh luong duoc céc tac gia sir dung, véi cac budce thue hién gdm tién hanh khao
sat dbi v6i 600 khach hang tai 10 ngan hang ban 1&, xt 1y dir liéu va chay mé hinh.
Nghién ctru di chi ra cac nhén t6 tac dong téi chat luong dich vu mang ngan hang
ban 1¢ gém: (1) tinh canh tranh va da dang cta céc loai hinh dich vy, (2) ndng luc cta
can bg nhan vién ngan hang, (3) su tién loi, (4) cong nghé va (5) hinh thirc cua san
phém, dich vu. Nghién ctru khong chi x4c nhan lai cac nhan td duoc tim théy trong
cac nghién ciru trude ddy, ma con tim ra nhitng khia canh méi cta chat luong dich
vu. Tuy nhién, c4c tac gia chua chi ra duge mire do tac dong ciia moi nhan td t6i chat
luong dich vu ngan hang ban 1é. Néu xét trén tong thé cac nhan té anh huong toi ning
Iuc canh tranh ctia ngan hang ban 1¢, nghién ciru ciing chua lugng hod dugc tim quan
trong cua nhan td chét luong dich vu cua chét luong dich vu té1 nang lyc canh tranh
dich vu ngén hang ban I¢é.

Céc tac gia Gupta va Dev (2012) di nghién ctru cac yéu to tac dong dén su hai
1ong ctia khach hang tai cic ngan hang ban 1é An Do [58]. Vi bang hoi gdm hon 400
phiéu tra 15i dugc thu thap, nghién ctru danh gia nim nhom yéu té tic dong 1én ning
lyc canh tranh ¢ khia canh sy hai long khach hang v&i ngan hang ban 1é nhu sau: kha
nang tham gia cua khach hang, kha nang tiép can, yéu td tai chinh, chét lugng dich
vu va moi trudng, vé sinh. Nghién ctru van khang dinh chat lugng dich vu 1a yéu t6
dau tién anh huong t6i ning luc canh tranh, yéu té th hai 1 méi trudng, vé sinh, tiép
theo mdi t61 su tham gia cta khach hang.

Nhién t6 mang ludi phéin phoi

Theo Lammarque (2005), mang ludi phan phéi 1a mot cong cu ma ngan hang

thuong mai c¢6 kha nang lam chu va tir d6 c6 dugc nang lyc canh tranh [100]. Str dung
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mang lu6i phan phdi da dang s& 1am ting gi4 tri cho ngan hang va khach hang. Khach
hang c6 thé c¢6 nhiéu kénh dé sir dung dich vu va tir danh gia chat luong cta cac kénh.
Mbi loai hinh kénh phéan phéi c6 y nghia véi timg nhém déi twong khach hang khac
nhau. Hé thdng chi nhanh va phong giao dich rong khip gop phan tao nén ning luc canh
tranh thyc su cua ngan hang. San pham dich vu ngan hang sb thoi gian gn ddy dang
tang truéng khong ngimg va anh hudng, canh tranh truc tiép dén cac san pham dich vu
ngan hang truyén thong. Cho du vy, cac kénh phan phdi truyén thong van chua thé thay
thé duoc hoan toan béi kénh dién tir, do d6 néu ngén hang c6 thé tan dung, két hop khéo
160 ca hai kénh thi kha nang tiép can phuc vu khach hang va sy hai long ctia khach hang
s€ cang duoc nang cao (Akinci va cong su, 2004) [61].

Tac gia Luu Thi Thuy Duong va Nguyén Hoang Long (2019) tir goc do tiép
can cua khach hang str dung dich vu da danh gia sy tac dong ctia cac nhan t chat luong
dich vu, phi, mang luéi phan phéi, hoat dong marketing va thuong hiéu anh huéng dén
nang luc canh tranh ctia dich vu ngan hang ban 1é cua cac ngin hang thuong mai Viét
Nam [9]. Nghién ctru da thyc hién khao sat thong qua bang hoi dbi véi 370 khach hang
c4 nhan tai ba dia ban 16n tai Viét Nam 1a Ha Noi, Da Nang va thanh phd H6 Chi Minh;
danh gia d6 tin cdy cac thang do cho cac nhén t6 trong md hinh dé xuat thong qua hé
s6 Cronbach Alpha va nhan t6 kham pha EFA. Nghién ctru chi ra cac nhan t6: phi dich
vy, hoat dong marketing, mang ludi kénh phan phéi, chét lugng dich vy cung Uing va
thuong hi¢u la cac nhan td tac dong manh nhat t&i nang luc canh tranh cta dich vu
ngan hang ban 1¢ cua cac ngan hang thuong mai trong nudc.

Nhin té uy tin thwong higu

Xem xét mirc 6 anh hudng ciia nhom cac nhan td tac dong 1an nhau trong
hanh vi cua khach hang d6i véi mot ngan hang ban 1é & An Do, Rishi Kant va cong
su (2019) da cho thay, cic nhan t6 quan trong nhat 4nh hudng t6i long trung thanh
cua khach hang la chét lugng dich vy, hinh anh cong ty va gia tri cdm nhan cia khach
hang vé dich vu [126]. Nhém tac gia sir dung mé hinh phuong trinh cau tric, kiém
dinh dit liéu thu thap trén mau 545 khach hang clia cic ngan hang khu vuc cong tai
An Do dé kiém dinh gia thuyét lién quan dén ngan hang ban 1¢. Nghién ciru da khang

dinh manh mé tinh twong quan truc tiép va gian tiép cua cac yéu t6 lién quan dén hinh
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anh, thuong hiéu, chét luong dich vu téi cam nhan, mic do trung thanh ctia khach
hang ban 1€ tir d6 nang cao nang lyc canh tranh cia ngan hang.

Nam 2022, Nguyén Pic Thanh va cong sy da thuc hién nghién cuu dé xac
dinh cac nhan tb tac dong dén nang luc canh tranh cta dich vu ngan hang ban 1¢é trong
nuéc theo quan diém tiép can cua khach hang [113]. Gia thuyét dua ra 1a ning luc
canh tranh cta dich vu ngan hang ban 1¢ lién quan dén cac nhan t6 bao gébm thuong
hiéu, hoat dong tiép thi, mang ludi phan phdi va chat luong dich vu. Dit liéu nghién
cuu duoc thu thap tur 438 khach hang c4 nhan sir dung san phém dich vu ban Ié tai
cac tinh, thanh phd 16n tai Viét Nam. Két qua nghién ctru chi ra cic yéu té cu thé
dang tac dong tich cuc dén nang lyc canh tranh ctia dich vu ngan hang ban 1¢ tai Viét
Nam c6 thé ké dén nhu gia (phi dich vu), hoat dong khuyén mai, thuong hiéu, kénh
phan phdi va chat luong dich vu. Nhitng phat hién trong nghién ciru ny c6 thé 1a co
s& hoc thuat cho viéc hoan thién cac chinh sach dbi véi dich vu ngan hang ban 1¢ tai
Viét Nam.

Bai viét cia Rashmi Sharma va Richa Joshi (2022) nham muc dich nghién ciru
vai trd cua danh tiéng ngan hang trong viéc anh huéng dén niém tin va long trung
thanh cta khach hang [125]. Két qua nghién ciru cho thay tit ca cac yéu té duoc dé
xuat bao gém chét luong dich vu, léy khach hang Iam trung tdm, hiéu qua hoat dong
va danh tiéng ngan hang déu anh hudng dang ké dén niém tin cua khach hang danh
cho ngan hang. Niém tin ciia khach hang 1 co s& quan trong dé xac dinh ning luc
canh tranh ctia ngan hang.

Nhin té nang lwe tai chinh

Nghién ctru vé hé théng do ludng ning luc canh tranh cua ngan hang thuong
mai dé gitup cac ngan hang hiéu rd vé vi thé hién tai va 1én ké hoach phat trién trong
tuong lai, Givi cting cong sy (2010) da tién hanh khao sat trén cac ngan hang tai Iran
trong nam 2009 [83]. Tac gia str dung phuong phap phan tich nhan t6 gdm phan tich
nhan t6 kham pha, phan tich nhan t6 khang dinh. Nghién ctru da nhan dién cc nhan
t6 tac dong t6i nang luc canh tranh cta hé thong ngan hang tai Iran, tir 46 xép hang
cac ngan hang nay. Cac nhan t6 gom 27 chi s6 dugc chia thanh 5 nhom chinh 12 ning

luc tai chinh, thi ph?m, nguén nhan lyc, hoat dong hop tac quéc té va ung dung cong
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nghé thong tin. Qua nghién ctru cho thiy ning luc tai chinh 1 nhan t6 tac dong manh
nhat t6i nang lyc canh tranh cta cac ngan hang thuong mai.

Nguyén Hoang Phong (2019) xem xét mic do canh tranh ciia cdc ngan hang
dugc do ludng bai chi sb Lerner va Lerner diéu chinh, cac bién kiém soat bén trong
(nhu quy mo tai san, da dang hoa thu nhdp, quy mo cho vay, quan ly chi phi, loai hinh
s¢ hitu, tinh trang mua lai va sap nhdp) va cac bién kiém soat vi mé (nhu phat trién
nganh ngan hang, ty do kinh té, lam phat tang truong kinh té, khing hoang tai chinh
tai cau trac hé théng ngan hang) 1én hiéu qua hoat dong ciia cac ngan hang thuong
maithéng qua mé hinh héi quy dir liéu mang [39]. Theo d6, khi ap luc canh tranh con
thap thi su tang 1én cua canh tranh 1am cho cic ngan hang hoat dong hiéu qua hon.
Tuy nhién khi canh tranh gia ting dén muc quéa gay gat sé 1am giam hiéu qua cia cac
ngan hang thuong mai. Ngoai ra, cic ngan hang c6 50% von so hitu 1a ciia nha nudc
s& hoat dong hiéu qua hon d6i véi ngan hang khong c¢6 hodc c¢6 it von sé hitu boi nha
nudc; cac ngan hang c6 trai qua thau tom va sap nhap va tdc do phat trién ctia nganh
cling c6 moi quan hé cung chiéu véi hoat dong kinh doanh ciia ngan hang. Trong khi
do, da dang hoa thu nhap, quy mo cac khoan cho vay, chi phi hoat dong, khiing hoang
tai chinh va tai cdu truc hé théng ngan hang c6 mdi quan hé nguoc chiéu véi hoat
dong cua ngan hang.

Nghién ctru ciia Nguyén Thi Hoai Thu (2014) vé “Mo hinh phan tich nang lyc
canh tranh ctia cac ngan hang thwong mai Viét Nam” da chi ra mé hinh dugc cac ngan
hang thuong mai Viét Nam sir dung trong danh gia ning luc canh tranh cta dbi tha
12 m6 hinh SWOT [37]. M6 hinh SWOT ¢6 mét s6 uu diém, tuy nhién, han ché cia
mo hinh 1a kho so sanh va xép hang muc dd canh tranh ctia cac ngan hang, cac ti€u
chi trong phan tich kho dinh lugng va khong lugng héa dugc tim quan trong cia moi
nhan t6. Téc gia dé xuét str dung phwong phéap phan tich nhan t6 dong thoi dua ra mo
hinh cu thé dé xép hang nang luc canh tranh cta cac ngan hang thuong mai tai Viét
Nam. T4c gia cho rang c¢6 5 nhém nhan t6 tac tic dong t6i nang luc canh tranh ciia
cac ngan hang tai Viét Nam la nang lyuc tai chinh, nang lyc td chue hoat dong va sinh
101, ngudn vén con ngudi, k§ thuat quan tri ngan hang va trinh d6 cong nghé. Trong

d6, nang lyc tai chinh 1a nhan t ¢6 tac dong manh nhat.
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Nhién t6 ning luwc marketing

Marketing 13 chtrc nang lam théa man nhu cau cua khach hang dé dat duogc
muc ti€u cua doanh nghiép. Vi vay, nang lyc marketing cua doanh nghi¢p thé hién
qua viéc lién tuc quan sat va phan tng linh hoat truéc nhitng thay doi cua khach hang
va d6i thu (Kotler va Armstrong, 2008) [98]. Ning lyc marketing ctia ngan hang
cling duogc thé hién théng qua viéc lién tuc thich nghi dwgc v6i nhirng thay doi cua
thi truong. Khi xay dung va thyc hién cac chién luoc marketing, cac ngan hang ciing
thuong 4ap dung mé hinh marketing 7P bao gém cac nhan t6 chién luoc thiét yéu
duoc st dung dé quang ba thuong hiéu va phan phdi san pham t6i tay khach hang,
cu thé 1a: Product (San pham), Price (Gia c4), Place (Kénh phan phdi), Promotion
(Xuc tién), People (Con ngudi), Process (Qua trinh), va Physical evidence (Bang
ching hitru hinh).

Luan 4n cla tac gia Poan Thi Thuy Anh (2016) nghién ctru “Nhén t6 tac dong
dén nang luc canh tranh vé dich vu ngan hang ban 1¢ tai cac ngan hang thuong mai
trén dia ban Ha N§i” da st dung mo hinh dinh lugng dé xac dinh cac nhan t6 va do
luong mtrc dJ tac dong cuia cac nhan td t6i nang lyc canh tranh dich vu ngan hang
ban I¢ tai cac ngan hang thuong mai & Ha N1 [1]. Dit 1iéu str dung cho md hinh duogc
tac gia thu thap tir khao sat 1 316 khach hang dang str dung san pham, dich vu ngan
hang ban 1€ trén dia ban nghién ctru. Thang do dugc tac gia sir dung 1a thang do Likert
5 diém. Thang do nay duoc xay dung dua trén su két hop ctia mé hinh nghién ciru kha
ning canh tranh cta Victor Smith va cta Michael Porter, va tir két qua phong van
chuyén sau véi cac can bd cha chét tai cac ngan hang ¢ khu vuc Ha Noi. Két qua duge
tac gia kham pha ra c6 7 nhan t6 tac dong téi ning luc canh tranh dich vu ngan hang
ban 1¢é gém c6: dich vy, mang Iuéi, uy tin, xuc tién thuong mai, tai chinh, tri tu¢ va
cong nghé. Trong d6 nhan t6 mang ludi, xtc tién va tri tué 13 co tac dong manh nhat.

Nguyén Vin Thuy va Ding Ngoc Dai (2014) kham pha cac nhan t6 cau thanh
nang luc canh tranh va xac dinh anh hudng cua né téi két qua hoat dong kinh doanh
clia cac ngan hang tai TP. H6 Chi Minh [44]. Tac gia thyc hién phong van cic nha
quan tri ngan hang va nghién ctru 2 budc so bd va chinh thirc. Nghién ciru so bd nham

danh gi4 thang do thong qua hé s6 Cronbach Alpha va phan tich nhan t6 kham pha.
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Nghién ctru chinh thirc nhdm kiém dinh lai thang do bang phén tich nhan té khing
dinh va kiém dinh cac gia thuyét thong qua mo hinh cdu tric tuyén tinh. Két qua cho
thdy cac nhan t tac dong 1én két qua kinh doanh ciia cac ngan hang thuong mai gdm
nang luc quan tri va diéu hanh, ning lwc marketing, ning lyuc tai chinh, ning luc d6i
maoi va phat trién san phém va dich vy, nang luc td chirc phuc vy, nang luc quan tri
rti ro. Cac nhén t6 c6 anh hudng quan trong nhét 13 ning lwc quan tri rui ro, ning luc
tai chinh, nang lyc marketing.

Nhén t6 ning lwe cong nghé

Pé tao ra sirc manh canh tranh ctia ngan hang ban 1¢, viéc Gmg dung khoa hoc
cong nghé vao qua trinh hoat dong 1 rat quan trong. Khi cac ngan hang 4p dung cong
ngh¢ hién dai s€ giap tiét kiém chi phi, tang tbc d6 thanh toan va sir dung von hiéu
qua (Kemunto va Kagiri, 2018) [80].

Nghién ctru ciia Haniel va Zouhour (2018) xem xét tac dong ctia nhan t6 doi
m&i cong nghé dén hiéu qua hoat dong cua cic ngan hang Lebanon trong khoang thoi
gian tir 2010 dén 2017 [89]. Nghién ciru d3 str dung loi nhuan trén tai san (ROA) va
loi nhudn trén von chi sé hitu (ROE) lam bién dai dién dé do luong hi¢u qua hoat
dong ciia ngan hang. Cac nhan t6 d6i mdi cong nghé bao gdom ngan hang dién tu,
ngan hang di dong, may riut tién tu dong va dau tu vao phﬁn mém hién dai. Viéc dau
tu d6i méi cong nghé vao cac may rut tién tu dong (ATM) va ngan hang truc tuyén
co tac dong tich cuc dén hoat dong cuia cac ngan hang tai Lebanon. Trong khi do, két
qua ciing cho thay tac dong khong dang ké ctia dau tu vao ngan hang di dong va dau
tu vao hé thong phan mém d6i véi hiéu qua hoat dong ciia ngan hang.

Muc tiéu nghién ctru cua Gladness (2015) 1a kham pha céc tac dong cta ddi
m&i cong nghé dén két qua hoat dong trong nganh ngan hang [82]. Nghién ciru dugc
tién hanh & Dares Salaam - ngan hang Azania Bank. Két qua ctia nghién ctru nay cho
thiy cong nghé thong tin da tac dong tich cuc dén hoat dong ngan hang thong qua cac
chi s6 hi¢u suét thi truong, chang han nhu thu nhap rong va thi phan. Nghién ciru goi
¥ rang cac ngan hang nén tiép tuc sir dung d6i méi céng nghé trong cac hoat dong dé

cai thién hiéu suit va gia tang su hai long cua khach hang.
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Nghién ctru cua Necla cung cong su (2019) Iam rd6 anh hudng ctia cong nghé
ngan hang dién tir dén loi nhuan va chi phi ctia ngan hang [111]. Cac phan tich duoc
thuc hién véi dit liu tong hop tir 23 nén kinh té trong giai doan 2005-2015. Nghién
ctru dd phén tich mbi quan hé giira cac dich vu ngan hang dién tir v6i cc tiéu chi hiéu
suat va chi phi khac nhau. Két qua nghién ctru cho thdy su gia tang sir dung cong
nghé ngan hang dién tir c6 tac dong tich cuc dén loi nhuin va 1am giam chi phi. Tur
d6, nghién ctru dé xudt cdc ngan hang nén ting cuong cac khoan dau tu vao d6i méi
cong nghé dé cai thién ca ning suit, chit luong san phdm va suét sinh 10i.

Eunice va Assumpta (2018) xem xét anh hudng cua viéc ng dung cong nghé
ngan hang gém ngan hang dién tir, ngan hang di dong va tu dong hoa quy trinh dén
nang lyc canh tranh ctia ngan hang tai Kenya [80]. Phuong phap hoi quy duoc str dung
dé tim mdi quan hé gitra cac bién ngan hang dién tir, ngan hang di dong, ngan hang dai
1y va tu dong hoa quy trinh dan dén ting kha ning canh tranh ciia ngén hang. Két qua
2 ty dong hoa quy trinh va ngan hang di dong 14 nhan té ¢6 anh huong manh nhat.

Nghién ctru ciia Mai Binh Duong (2017) x4c dinh mic d6 anh huong cua dau
tu cong nghé cling nhu mot sb bién khac t6i nang lyc canh tranh cia cac ngan hang
thuong mai Viét Nam [11]. Nghién ctru st dung dir liéu ctia 5 ngdn hang thuong mai
trong giai doan 5 ndm tir 2010 dén 2014. Tac gia tién hanh hoi quy mo hinh bang
phuong phép tac dong cb dinh va phuong phap tic dong ngiu nhién. Sau d6 thuc hién
kiém dinh dé lya chon mé hinh hoi quy phut hop. Két qua nghién ciru cho thay cac
ngan hang ting cuong mirc do dau tu cao vao cong nghé thi 6 ty suat loi nhudn trén
tong tai san gia ting hon so véi cic ngan hang it chl trong dau tu cong nghé.

Nghién ctru cua tac gia Vii Hong Thanh (2020) vé “Phat trién dich vu ngan
hang ban 1¢ tai ngan hang thuong mai ¢ phan dau tu va phat trién Viét Nam” di phan
tich, danh gia viéc phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ tai ngan hang BIDV trong d6
¢6 luu ¥ dén xu hudng s6 hoa trong dich vu ngan hang va dé xuit cac giai phap nham
phat trién dich vu ban 1é ctia ngan hang [42]. Téc gia da sir dung phdi hop phuong
phap nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lugng trong danh gia thuc trang phat
trién dich vu ngan hang ban 1é ciia ngan hang BIDV, trong d6, sir dung phwong phap

diéu tra xa hoi hoc va mé hinh hdi quy dé do ludng sy hai long va trung thanh cua
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khach hang. Nhom giai phap dé phat trién dich vu ngan hang ban 1é tai ngan hang
BIDV duoc tac gia chu trong vao cong nghé, san pham, nén khach hang, quy trinh
chinh sach va quan tri riii ro, nhan sy, kénh phan phdi va xay dung hé théng sinh thai
s6 vé dich vu ngan hang ban 1¢é.

Nhén t6 khd néing qudn tri rii ro

C6 rat nhiéu nghién ctru chi ra anh hudéng cia ning luc quan tri rai ro d6i voi
nang lyc canh tranh, cy thé 13 tang trudng lgi nhun va thi phan ciia ngan hang. Dic biét
v6i ngan hang ban 1é, cac yéu tb tac dong vé mit quan trj rui ro déi véi loi nhuin ngan
hang cang rd nét. B6i véi nganh ngan hang thi hoat dong quan trj rii ro duwge nhin manh
hon so v&i cac nganh kinh doanh khac. C6 hai van dé thuong duoc cac ngan hang thuong
mai quan tim trong linh vuc quan tri rii ro gdm (i) cap do khach hang/giao dich va (ii)
cap do toan ngan hang lién quan dén quan 1y tai san no, c6. Cac yéu tb rai ro duge ngan
hang nhan dién, danh gia va dua ra cac chdt kiém soét rii ro, bién phap phong ngira rai
ro trong Ung tai moi cép d6 dé dam bao co6 thé han ché rui ro. Carmeli va Tishler (2004)
cho rang dé kiém soat tt hiéu qua hoat dong cua t6 chirc, can phai nhan ra cac méi de
doa va rui ro tiém an, tir 6 ting cudng quan Iy theo cac muc tiéu tai chinh va trach nhiém
giai trinh [59]. Rui ro trong hoat ddng ngan hang ban 1¢ 13 nhitng sy kién bat ngd xay ra,
khi xay ra s& dan dén viéc ngan hang mat tién dé bu dap ton that tai chinh. Ngan hang la
mdt trong nhiing linh vyrc gap nhiéu rai ro nhat vi moi hoat dong déu lién quan dén tién.
Trong diéu kién céc loai riii ro cong hudng lai c6 thé gay ton that 16n cho hé théng ngan
hang thwong mai. Vi vay, quan tri rii ro dong mot vai tro rat quan trong gitip ngan hang
c6 thé giam thiéu rai ro va phat trién trong dai han.

Nghién ctru méi day ctia Munangi va Sibindi (2020) chi ra méi quan hé giita
céc chi tiéu vé quan tri riii ro, dic biét 1a riii ro tin dung véi hiéu qua tai chinh va ning
luc canh tranh d6i voi cac ngan hang & Nam Phi [98]. Trong khi d6, Chaffai va
Dietsch (2015) sir dung phuong phap do ludng bién dong loi nhudn tir cac rui ro thay
d6i bat ngd trong hoat dong ciia ngan hang ban 1é tai Phap giai doan 1993-2011 [69].
Két qua nghién ctru cho thiy hoat dong ngan hang ban 1¢ c¢6 muc d6 rui ro trong kinh
doanh khong cao hon céc loai hinh ngan hang khac va c6 kha nang phuc hdi sau

khiing hoang tai chinh 1 tot.
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Nhin t6 van héa to chirc ngin hing

Pa phan cac nghién ctru déu chi ra va dong tinh rang cic yéu to vé vin hoa
doanh nghiép c6 tac dong tich cuc t6i két qua hoat dong ctia doanh nghiép, trong d6
c¢6 nang lyc canh tranh. Vi vy, khi nghién cru vé ning lic canh tranh ctia ngan hang,
day 1a yéu t6 khong thé bo qua, vi dy 1a yéu té v hinh, tao nén ban séc riéng biét
cua ngan hang nay so vdi ngan hang khac.

Nghién ctru cia Anam va Muzaffar (2017) nham dénh gid méi quan hé giita van
hoa t6 chic voi hiéu qua hoat dong cua hé thdng ngan hang & Pakistan [60]. Theo do,
van hoa doanh nghiép da duogc thyc hién do luong ddi véi timg thanh phan cta vin hoa
bao gdm sy tham gia, tinh nhat quan, kha ning thich tmg va st ménh. Trong khi d6 hiéu
qua hoat dong ngan hang duoc danh gia bang cach tinh dén céac ty suat sinh 10i trén tai
san va von chu so hitu. Tac gia da khao sat thong qua phat bang cau hoi gdm 27 chi bao
lién quan dén van hoa to chirc va cam két cia to chirc va thu vé 331 bang cau tra 10i (thu
thap ngiu nhién tir 6 ngan hang tai Pakistan). Dir liéu vé hiéu qua hoat dong cta ngan
hang dugc thu thap dia trén bao céo tai chinh cia cac ngan hang trong 5 nim gan day.
Két qua ctia phan tich twong quan va hdi quy cho thdy vin hoa to chirc di c6 anh hudng
tich cuc dang ké dén loi nhuan trong linh vuc ngan hang tai Pakistan.

Owino va Francis (2019) xac dinh anh huéng ciia 4 dang van hoa t6 chiic dén
hoat dong cuia cac t6 chtrc tai chinh vi moé & Kenya. Dit liéu thir cdp duoc thu thap tir
cac bao cao hang nam ciia Hiép hoi cac to chire tai chinh vi moé & Kenya va T6 chiic
xép hang tai chinh vi mé Chau Phi [116]. Dir liéu so cap dugc thu thap bang bang
cau hoi, d6i twong tra 10i 12 giam dbc diéu hanh, giam d6c nhan sy va giam déc tiép
thi. Dit liéu duoc thuc hién bang phan tich nhan t kham pha va hdi quy thir bac. Phan
tich xac dinh nhom (Clan) va hé thong cp bac 13 nhitng kiéu mau vin hoa théng tri
trong nganh tai chinh vi mo. Cac két qua thu dugc ching minh rang vin héa to chirc
c6 anh huong dang ké dén hoat dong phi thi trudng. Ngoai ra, vin hoa thi truong ti
1€ nghich voi ti 1€ no/von chu sé hiru. Theo do, két luan dua ra van hoa to chirc 13 mot
ngué)n luc tao nén lgi thé canh tranh bén viing trong nganh tai chinh vi mo khi lam
giam ti 1€ no/von chu s& hitu. Hon nita, van hoa doanh nghiép thuc déy su doc lap va

bén virng vé tai chinh trong dai han.
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Nhan té trach nhi¢m xa hji

MJdi twong quan gitra trach nhiém xa hoi cia doanh nghiép (CSR) va loi thé
canh tranh d3 duoc nghién ctiu trong nhiéu thap ky. Tuy nhién, mot két ludn nhét
quan vé mdi quan hé nay van chua duoc dua ra. Piéu nay c6 thé 1a do cac nghién ctru
thiéu viéc thao luin vé cac bién anh hudng dén mdi quan hé gitra chiing. Nghién ctru
ctia Zhonghua Zhao cing cong sy (2019) da md rong viéc kiém tra mdi quan hé giira
CSR va loi thé canh tranh thong qua cac quan diém phan 16n ting bi bé qua nhu
ngudn lyc va nang luc cia to chire [140]. Dua trén nhiéu phuong thiic trung gian cia
vbn x4 hoi va nang lyc dong, nghién ciru di dua ra cac dé xuat lién quan dén moi
quan hé cia trach nhiém xa hoi véi loi thé canh tranh. Két qua cho thay trach nhiém
xa héi cua doanh nghiép co thé anh huong tich cuc dén loi thé canh tranh mot cach
tryc tiép va gian tiép thong qua cac bién trung gian vé cau tric va cac khia canh quan
hé cua loi thé canh tranh.

Ruiz va Garcia (2021) da chi ra tic dong cua trach nhiém xa hoi cua doanh
nghiép doi véi danh tiéng ngan hang cia cac ngan hang hang dau & Vuong quéc Anh
va Tay Ban Nha [128]. Két qua cho thdy trach nhiém xa hoi c6 kha ning cai thién uy
tin ngan hang trong mot hé thong tai chinh khong on dinh. Nghién ctru ciia Zhonghua
cung cong su (2019) mo rong kiém tra mdi quan hé giira trach nhiém xa hoi va loi
thé canh tranh [140]. Két qua cho thiy trach nhiém xa hoi c¢6 thé anh huong tich cuc

dén loi thé canh tranh.

1.3. PANH GIA CAC NGHIEN CUU TRUOC VA KHOANG TRONG NGHIEN CUU

Nhin chung, cic nghién ciru vé cac nhan t6 tac dong dén nang luc canh tranh
cta dich vu ngan hang ban 1¢ kha da dang, phong phu; nhiéu nghién ctru gin véi thuc
tién va cac ngan hang cy thé tai Viét Nam va trén thé gigi. Cac nghién ctru co ban da
chi ra dugc cac nhan td tac dong quan trong nhu: nguén nhan lyc, cong nghé, chét
lugng dich vy, nang luc tai chinh, v.v. 1a nhitng nhan td 6 thé thﬁy 0 tdc dong doi
v6i su van hanh va két qua kinh doanh cila cac ngan hang thuong mai trong bdi canh

hién nay.
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Tuy nhién, chiing ta cé thé thdy cdc khodng trong nghién ciru la:

- Vé co s6 Iy ludn va mé hinh nghién ciru, hau hét cac nghién ctru trude tap
trung vao cac nhan t6 bén trong tac dong dén ning lyc canh tranh cta cac ngan hang
ma chua dé cap dén nhan t6 moi trudng vi mo bén ngoai ciing nhu phan tng cua ngan
hang d6i véi cac nhan t6 bén ngoai; va nhiéu nghién ciru sir dung két qua hoat dong
kinh doanh ctia ngan hang dai dién nang luc canh tranh, nhét 1a trong diéu kién cua
nén kinh té Vi¢t Nam.

- Vé pham vi nghién ciru, cac nghién ctru trude & Viét Nam, néu phan tich cac
nhan t6 tac dong dén ning lyc canh tranh dich vu ngan hang ban 1& déu chi tap trung
diéu tra, khao sat va thu thap dir liéu dé phan tich chu yéu ¢ mét s6 thanh phd 16n &
Viét Nam.

- Vé thuec tién, rat it nghién ctru danh gia thuc trang nang lyc canh tranh cua
Ngan hang thuong mai c6 phan Céng Thuong Viét Nam theo ca s6 liéu so cap va
thir cap.

Ludn dan dwa ra cac cdu hoi nghién cuu nhw sau:

- Thyc trang ndng luc canh tranh dich vu ngin hang ban 1¢ tai VietinBank nhu
thé nao trong giai doan 2018 - 20227

- C6 cac nhan t6 ndo quan trong anh hudng nhu thé ndo dén ning luc canh
tranh dich vu ngan hang ban 1€ tai VietinBank?

- Thyc trang cac nhan td tac dong té1 nang luc canh tranh dich vu ngan hang
ban 1é tai VietinBank nhu thé nao?

- Can lam gi dé nang cao nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢ cta

cac ngan hang thuong mai ndi chung, ngan hang VietinBank noi riéng?
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Chwong 2
CO SO LY LUAN VE CAC NHAN TO TAC PONG PEN NANG LUC
CANH TRANH CUA DICH VU NGAN HANG BAN LE

2.1. DICH VU NGAN HANG BAN LE VA NANG LUC CANH TRANH CUA DICH
VU NGAN HANG BAN LE

2.1.1. Dich vu ngan hang ban 1é

* Khdi niém va vai tro dich vu ngdn hang ban lé

Ttr viée phan tich, tong hop nhimg nghién ctru di c6, nghién ciru ndy xac dinh
dich vu ngan hang ban 1é bao gom tat ca cac dich vu ma mot ngan hang thuong mai
cung cap cho d6i twong khach hang 14 ca nhan hodc ho gia dinh trong nén kinh té.

V61 ¥ nghia d6, dich vu ngan hang ban 1¢é co6 cac vai tro sau:

DPoi véi cac Ngan hang thirong mai

Thi nhat, voi sé lwong khach hang ngay cang ting, cic giao dich dién ra lién
tuc, dich vu ngan hang ban 1¢ mang lai mot nguén doanh thu 6n dinh va bén viing
cho cac ngan hang thuong mai. Pong thoi, gia trj cla cac giao dich ngan hang ban 1¢
nho, da dang vé ky han, cac khach hang phan tan gitp cac ngan hang thuong maigiam
thiéu cac rui ro trong huy dong vén ciing nhu tin dung.

Thi hai, hoat dong ngan hang ban 1¢ huéng dén ddi tuong khach hang da dang
vé dic diém tam 1y, hoc van, thu nhap, phan bd vung mién.v.v... Dé dap Umg dugc
nhu cdu mdi nhom khach hang, ngan hang can nd luc tim hiéu cac dic diém cia cac
khach hang nhim tao ra cic san pham phu hop thich Gmg véi timg dbi twong khac
nhau. Chinh vi thé hoat dong ngan hang ban 1¢ s& gitp ngan hang 1am phong phu céac
san pham dich vy, tir 46 nang cao ning lyc canh tranh ctia minh.

Thir ba, hoat dong ngan hang ban 1¢ doi hoi cac ngan hang can thiét phai co
mang ludi rong 16n trén cac dia ban. Bff)ng thoi, voi sb lugng 16n cac dbi tuong khach
hang ma hoat dong kinh doanh ngan hang ban 1¢ hudng téi s€ giup ngan hang c6 mot
nén tang khach hang on dinh ving chac. Cé hai diéu nay, dem lai loi thé canh tranh cho

ngén hang, gitip ngan hang 16n manh vé quy mé va hoat dong bén vimng hon.
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Doéi véi khéch hing

Thir nhat, ngan hang ban 1é cung cp cic tién ich vé phong chdng riii ro, dam
bao an toan tai san, cét trir tién va do vat quan trong cho khach hang.

Tht hai, ngin hang ban 1¢ mang dén cho khach hang dich vu tai khoan va
thanh toan mgt cich nhanh chong va thuédn tién. Cac dich vu ngan hang ban 1¢
thuong dugce 4p dung cac cong nghé hién dai, tir d6 giup ngudi dan din quen
thudc hon vé1 cong nghé mao1 qua do cling nang cao nhan thirc va dan tri cho
nguoi dan.

Tht ba, khi can von dé kinh doanh hogc tam thoi thiéu hut tai chinh cho tiéu
dung, khach hang c6 thé sir dung cac san pham cho vay ban 1&. Vén vay tir cic ngan
hang luén duoc minh bach vé thong tin tir d6 nguoi vay o thé tinh toan va chu dong
céc ké hoach tai chinh cta minh.

Tht tu, dich vu ngdn hang ban 1€ hién nay thuong hop tac véi cac cong ty
chtng khoan, cong ty bao hiém... dé phuc vu cho cac nhu cu ciia khach hang. Cac
san pham nay tiéu biéu nhu bao hiém, trai phiéu, cong cu dau tu... cho phép khach
hang 1én ké hoach vé tai chinh va st dung cac ngudn tién nhan rdi ctia minh.

Déi véi nén kinh té

Thir nhat, ngan hang ban 1é cung cap von cho nén kinh té thong qua cac ca
nhan va ho gia dinh dé san xuét, kinh doanh phan phdi va thwong mai hang héa dich
vu tir d6 thiic day kinh té phat trién va tao viéc 1am cho xa hoi. Tiép theo, dich vu
ngan hang ban 1é cung cip von cho ngudi dan mua sim thong qua cac san pham tin
dung tiéu dung tir d6 kich thich tiéu dung, kich cau cho nén kinh té. Thém vao do,
ngan hang ban 1¢ thuc day ting duy trit ngoai té cho dat nuéc thong qua huy dong cac
ngudn luc tir nude ngoai cho nén kinh t& nhu cac hoat dong nhu kiéu hdi va kinh
doanh ngoai t¢.

Tht hai, dich vu ngan hang ban 1¢ gop phan hd trg ning cao hiéu qua chinh
sach tién té va cac chinh sach khac ciia qudc gia. Thong qua cic san pham dich vu
ctia minh, ngan hang ban 1é day nhanh qua trinh luu chuyén tién té, thuc ddy thanh
toan trong nén kinh té, thic diy chinh sach khong ding tién mat tir &6 giam cac chi

phi trong xa hoi va ngan chan céc tgi pham vé kinh t&€ nhu tron thué, rtra tién, buon
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lau va gian lan thuong mai. Thong qua cac giao dich tai cdc ngan hang, Chinh phu c6
thé ¢ cac thong tin vé ndp va thu thué, vé chi tiéu cta dan cu dé tir d6 c6 cac chinh
sach vi mo phu hop.

Tht ba, dich vu ngan hang ban 1é c6 vai trd quan trong hd trg hang héa luu
thong nhanh chong tir 46 hd tro thuc ddy chuyén dich co cdu kinh té va hinh thanh
cac vung kinh té ning dong.

* Pic diém ciia dich vu ngan hang bdn 1é

Khach hang dich vi ngan hang ban 1é huéng téi sé lwong 1on (18n téi hang
trigu khach hang) va san pham ngan hang ban lé rat phong pha: do khach hang
sb luong 16n, rong vé pham vi, da dang d¢ tudi, trinh do,... nén nhu cau cling rat
da dang.

S6 lwong giao dich 1ém, gid tri timg giao dich nhé: khach hang ban 1¢ rat 16n
vé 80 luong nén sb lugng giao dich ban 1é ciling 16n hon so véi ddi tugng khach hang
khac; gia tri giao dich c6 gia tri nhd, khong 16n nhu cua khach hang doanh nghiép.

Mang lwéi phdn phéi rong khdp va da dang. Ngudn nhan lyc 16n va mang ludi
phan phdi rong khap mai co thé dap img dugc nhu cau caa khach hang ban 1é. Ngoai
kénh phan phdi truyén thong con c6 cac kénh phan phdi khac 1a may ATM, quiy ban
hang ty dong, may POS va Internet.

Dich vu ngdn hang bdn 1é can c¢é ha tang ky thudt va cong nghé thong tin hién
dai: ha téng ky thuat tdt, trinh do cong ngh¢ thong tin hién dai gitp ngan hang thuong
mailuu gitt va xir 1y s luong khong 16 co so dir liéu tap trung tir cac phong giao
dich/chi nhanh trong mang luéi phan phéi, tir 46 gop phan nang cao hiéu qua quan tri
cua ngan hang thuong mai.

Riii ro trong kinh doanh dich vu ngdn hang ban 1é thuong thap hon dich vu
ngan hang ban buén va co murc do phdn tan lon. Trong hoat dong ban 1¢é ctia ngan
hang thuong mai, rii ro dugc chia nho va phan tan ra theo tirng giao dich c6 gié tri
nhd; do d6 khi c6 mot khach hang ban 1¢ gip kho khin dan téi phat sinh rii ro cling
khong gy ra anh hudng 16n dén hoat dong ctia ngan hang. Thém vao do6, cac khoan

tin dung ban 1¢ phan 16n thuong duoc yéu cau bao dam day du bang tai san trong khi
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d6i voi cac mang khac, ti 18 cho vay bao dam diy du bang tai san thuong thip; do d6
kinh doanh tin dung ban 1é thuong c6 do rui ro thap hon.

Dich vu ngdn hang ban 1é ¢6 tinh thoi diém rdt cao: khong 6n dinh nhu dich
vu ngan hang ban budn, thi trudng dich vu ngan hang ban 1é ¢6 nhiéu bién dong do
nhu céu tiéu dung, kinh doanh dich vu hodc san xuét nho 1é déu c6 tinh thay ddi cao.

Dich vu ngdn hang béan 1é ¢é tinh chudan héa cao: do phuc vu dbi tuong 1a tép
khach hang c6 sb lugng 16n, da dang nén dich vu ngan hang ban 1¢ thuong co6 tinh
chuan hoa cao, tir quy trinh, thi tuc phé duyét cap tin dung, mau biéu cho tdi sy nhét
quan vé nhan dién thuong hi¢u, cac kénh phuc vu khach hang.

* Cdc dich vu ngdn hang badn lé co ban

Huy déng vén tie khdch hang bdn Ié: gdm c6 tién giri tiét kiém, tién giri co
ky han ctia cic ca nhan, ho gia dinh, ky phiéu, trai phiéu, chimg chi tién gui...

Tin dung bdn Ié: 13 hinh thic cung cap truc tiép cac san pham tin dung cho
khach hang 13 ca nhan, ho gia dinh nhu: cho vay von phuc vu san xuat kinh doanh,
cho vay chi ti€u ¢4 nhan, cho vay mua nha, cho vay xay stra nha, cho vay du hoc...

Dich vu thanh todn: gdm c6 chuyén tién trong ngan hang, chuyén tién lién
ngan hang, chuyén tién ra nudc ngoai, thanh toan hoa don... thong qua cac hinh thirc
nhu: thé thanh toan, ty nhiém thu-chi, phat hanh séc, chuyén tién qua internet. ..

Cdc sin phim dich vu ngéin hang bdn chéo: 13 san pham dich vu ma ngan
hang két hop véi mot don vi ban hang khac (cong ty bao hiém, cong ty tai chinh....)
thiét ké ra san pham, cting nhau hop tac va hd trg trong cong tac ban hang.

Dich vu ngdn hang dién tir: 1a dich vy ma giao dich dugc thuc hién dya trén
qua trinh xtr Iy dit liéu s6 hoa nhu: Internet banking, Mobile banking, SMS Banking.

Dich vu thé: 1a dich vu str dung thé cta cac to chirc phat hanh dé thanh toan
tién tai cac don vi che“ip nhan thé, rat tién mat tai cac dai 1y ngan hang hay may ATM.

Dich vu mdy ATM: 13 dich vu khach hang thue hién mot s6 loai giao dich nhu
riit tién, van tin tai khoan, giri tién, chuyén tién...thong qua mdy rit tién ty dong ATM

hoic céc thiét bi twong thich khac.
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EDC/POS: Pay la thiét bi doc thé giup khach hang thanh toan tién hang hoa,
dich vu hodc rit tién mat bang thé.

Mt 56 dich vu bdn 16 khdc: bén canh cc dich vu ban 1é chinh néu trén, ngan
hang ban 1& con cung cip cac dich vu khac nhu: tu van dau tu, tu van tai chinh, thu
d6i ngoai &, thu chi ho, uy thac dau tu va quan 1y tai san.

2.1.2. Nang luc canh tranh cia dich vu ngan hang ban 1é

* Quan ni¢m vé ning lwc canh tranh ciia ngén hang va nang luc canh tranh
cua dich vu ngin hang ban lé

Trén co s6 tong hop cac quan diém va hudng tiép can khac nhau, luan an nay
quan niém: ning lyc canh tranh cua ngan hang thuong mai dugc hiéu 1a kha ning
ngan hang nim giir, st dung, duy tri cac wu thé vé ngudn luc trong didu kién thi
truong nham dat duge muc tiéu phat trién bén ving.

Cu thé héa theo dinh nghia nang lyc canh tranh cua ngan hang thuong mai,
cac yéu t6 cau thanh 1én nang lyc canh tranh ctia ngan hang d6 1a: (i) vi thé, thi phan,
hiéu qua hoat dong kinh doanh; (ii) ngudn luc va kha ning thay d6i thich tmg véi
canh tranh va (iii) su hai long ctuia khach hang khi sir dung dich vu.

Tir khai niém ning luc canh tranh ctia ngén hang, c6 thé hiéu: ndng luc canh
tranh ciia dich vu ngén hang bdn 1é la sw gia ting vé so lwong va chit luwong cdc dich
vu ngén hang bdn Ié , diéu dé thé hign qua thi phén, s6 lwong cdc dich vu cung cap,
mang lwéi hoat dpng va cdc tién ich ciia san phdm; sw hai long ciia khdch hang va sé
lwong cic khdch hang biét dén va sie dung cdc san pham dich vu ngin hang bdn Ié
khong ngurng tang Ién.

Nang lyc canh tranh cua dich vu ngan hang ban 1¢ thé hién thong qua sy tdng
truong vé sb luong cac san pham, cac chitc ning va tién ich clia san pham va mang
ludi phan phdi ciing nhu chat luong ciia san pham dich vy so véi cac ddi thu trong
nganh. Nang cao ning lyc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢ muc dich cubi cing
chinh 14 1am hai long khach hang, dap mg nhu cau khach hang, thu hat duoc thém
nhiéu khach hang sir dung dich vu ctia ngan hang hon. Nang cao ning lic canh tranh
dich vu ngan hang ban 1¢ giup cho ting dugc nang luc canh tranh chung ctia ngan

hang tir d6 thuc day hiéu qua hoat dong cua ngin hang ngay cang tét 1én.
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2.2. TIEU CHI PANH GIA NANG LUC CANH TRANH VA CAC NHAN TO TAC
PONG PEN NANG LUC CANH TRANH CUA DICH VU NGAN HANG BAN LE
2.2.1. Cac md hinh phén tich ning lwc canh tranh va cac nhén t6 tac dong
t¢i nang luc canh tranh

C6 rat nhiéu mo hinh phan tich nang lyc canh tranh va cac nhén t6 anh huong
dén ning luc canh tranh cta doanh nghiép, ngan hang; tir d6 c6 thé suy ra cac nhan
td tac dong t&1 nang luc canh tranh cta dich vy ngan hang ban 1¢. Co thé diém ra mot
s6 md hinh sau:

M@ hinh Iy thuyét gid tri hén hop ciia Treacy va Wiersema (1997)

Theo 1y thuyét gia tri hdn hop, cac nhan t6 cAu thanh niang lyc canh tranh cta
doanh nghiép bao gom: san pham din dau (su da dang, tinh d6i méi cta san pham,
kha nang diéu chinh phi hgp nhu cau ciia khach hang), khach hang than thudc (niém
tin cua khach hang, su trung thanh ciua khich hang va kha nang 161 kéo khach hang
m&i) va van hanh xuét sic (chat lugng dich vu, chinh sach khuyén mai, dich vu hau
mai, dich vu/tién ich gia ting khac cta san pham) (Treacy va Wiersema, 1997) [134].

Kha nang dp dung ciia mé hinh: C6 thé sit dung mé hinh nay dua ra céc chi
bao xay dung nang luc canh tranh ctia dich vu ngan hang.

MGé hinh Chi sé tong hop

Phuong phéap xac dinh Chi s6 tong hop phan anh diém vi thé thi truong duoc
thuc hién theo hudng dan xay dung chi sb tong hop theo Sé tay huéng din cua TH
chtic hop tac va Phat trién kinh té (OECD, 2008) [114]. Cac budc xay dung chi sb
tong hop ning luc canh tranh ctia ngan hang thuong maimdot cach ngian gon nhu sau:

Buéc 1: Chon chi tiéu thanh phan

Chat luong Chi sb tong hop phu thudc vao cac chi tiéu thanh phan. Cac chi
tiéu thanh phan nén duogc lra chon dya trén mirc d6 lién quan cta ching dén Chi sd
tong hop, mirc d6 san co, kha ning cip nhat... Viéc xac dinh cac chi tiéu thanh phan
c6 thé phu thudc vao chu quan ciia ngudi xay dung Chi sé tong hop, do khong co6 mot
bo chi tiéu thanh phan mau. Pdi véi cac chi tidu dua vao Chi sé tong hop, can lya

chon céc chi ti€u dai dién nhat cho mo6i nhom tiéu chi tai chinh/phi tai chinh va dam
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bao gia tri clia chi tiéu d6 cang thip cang t6t hodc cang cao cang tdt thi dua vao chi
s6 tong hop méi c6 ¥ nghia. Cac tiéu chi phi tai chinh va phi tai chinh phu hop dé dua
vao Chi s6 tong hop danh gia nang luc canh tranh ctia ngan hang thuong mai.

BuGe 2: Xur Iy di liéu bi thiéu

Trong bo chi tiéu duoc lua chon ¢ trén, cac chi tiéu duogc thu thap tir bao cao
tai chinh kiém toan, bao cao thuong nién cua ngan hang thuong mai, do d6 thudng
s& khéng bi thiéu. Trong truong hop mot dir liéu ndo do bi thiéu (ngan hang thwong
mai khoéng cdng bd) thi lya chon phwong phép x6a (case deletion): bo qua cac bién
khdng du dir liéu. Sau budc ndy, can phai c6 duoc mot tap dir liéu hoan chinh khdng
bi thiéu.

Buée 3: Xdc dinh trong s6 chi tiéu thanh phan

Tam quan trong ctia mot chi tiéu thanh phan ludn 1a van dé gay tranh cii. Trong
s6 c6 thé anh huong dang ké dén tong thé Chi so tong hop, tir d6 anh hudng dén thi
hang cua cac ngan hang duoc xép hang. V& trong sd ctia Chi s téng hop, can dam
bao cic tiéu chi: tong trong sd bang 100%. Trong mdi nhém, chi tiéu quan trong nhat
co trong s6 15%, chi tiéu it quan trong hon co trong s6 10%, it nhat 1a 5%.

Bang 2.1: Cac chi tiéu dwoc Ira chon dé tinh toan Chi s6 tong hop

Mirc do quan trong cua chi tiéu, mirc d lién
STT Chi tiéu 24 pl1s ca Cal e, -
quan dén Chi s6 tong hop

1 | CAR Chi tiéu phan anh mirc d6 du von cia ngan hang
dé chdng chiu véi cac rii ro phd bién

2 | Tong tai san Céc chi tiéu quan trong nhat phan anh quy mo va

3 | Tang truong Du no kha nang phat trién quy mo ctuia ngan hang.

4 | Tang truong Huy dong vén

5 | Tilé no x4u Chi tiéu quan trong nhat phan anh chat luong tai
san cua ngan hang.

6 | Tilé bao phii ng x4u Ti 1& bao phu no xdu danh gia kha ning phong
thu cua ngadn hang trude nhirng rii ro lién quan
dén no xAu.
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Mirc d§ quan trong cua chi tiéu, mirc do lien

STT Chi tiéu .  z
quan dén Chi so tong hop
7 | Ti1é chi phi hoat d6ng/tong | Chi tiéu phan anh kha ning quan 1y chi phi cua
thu nhap ngan hang

8 | ROA va ROE Chi tiéu thé hién kha ning sinh 161 cia ngan hang
trén tai san hodc trén vn chu s& hitu

9 | Loi nhuén trudce thué Chi tiéu quan trong nhét thé hién hiéu qua cua
ngan hang.

10 | Ty trong thu phi /Tong thunhap | Chi tiéu phan 4nh ty trong ctia cau phan thu nhap
16n thir hai (sau thu 1ai rong)

11 | Ti ¢ tién giri khong ky han | Tién gui khong ky han

12 | S6 diém mang ludi S6 diém giao dich ciia ngan hang

13 | Thu nhép binh quan nhan vién | Chi tiéu phan anh mac do dai ngd nhan vién

Nguon: Pham Thi Hanh (2023) [15].

Buéc 4. Tinh todn Chi sé tong hop

m
ClE = ) Iie X w,
q=1

CI¢ 1a chi s6 tong hop clia ngan hang thuong mai c tai thoi diém t

I5. 1a chi tiéu q cua ngén hang thuong mai c tai thoi diém t da duoc chuan hoa

Wwq la trong s6 cua chi tiéu q

Chi s6 tong hop CI thu dugc cia cac ngin hang thuong mai dam bao c6 thé so

sanh vo1 nhau va so sanh gitra cac nam.

Kha néng dp dung ciia mé hinh: Co thé sit dung mo hinh nay dé so sanh ning

luc canh tranh cua cac ngan hang thuong mai véi nhau theo thoi gian. Tuy nhién, viéc

xac dinh trong s cua timg chi tidu thanh phan doi hoi tinh khach quan.

Mo hinh 5 luc luwgng canh tranh cua Porter (1985)

Mo hinh nghién ctru nang luc canh tranh ciia cac doanh nghiép tiéu biéu nhét

phai ké dén cta Porter (1985) [121]. M6 hinh nay duoc diéu chinh nhiéu 1an tir 1985

-1995. Tam diém trong 1y thuyét canh tranh cua Porter 1a viéc dé xuat mé hinh 5 ap
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Iic canh tranh. Trong bat ky nganh nghé kinh doanh nao ciing ¢6 5 nhan t6 tic dong:
(1) d6i thu canh tranh trong nganh; (2) ddi thu canh tranh tiém nang; (3) nha cung
cap; (4) khach hang; (5) san pham thay thé.

CAC POI THU
TIEM NANG

Nguy cd de doa tir
nhifng ngudi mdi vao cudc
v

CAC BOI THU CANH )
TRANH TRONG NGANH

Quyén luc P Quyén hyc
NHA thudng lugng & X thudng Igng | KHACH
CUNG UNG ctia nha / cla ngudi HANG

cung ng mua

Cudc canh tranh gitra
cic doi thu hién tai

A

%

Nguy cd de doa wr
Cédc sdan pham va dich vu thay thé

SAN PHAM
THAY THE

Hinh 2.1: M6 hinh 5 luc lwgng canh tranh ctia Michael Porter

Nguon: Porter (1985) [121].

Theo Porter, nha quan 1y chién lugc can phai phan tich dugc 5 luc lugng nay
va danh gia mac d¢ anh huong téi hoat dong ctia doanh nghiép:

- Nha cung cap: Ap luc nay cho thdy tim anh huong cta cic nha cung cap t4i
gia ban san pham, tac dong truc tiép toi loi nhuan ciia doanh nghiép.

- Khach hang: Doanh nghiép cin quan tim dén viéc khach hang c6 kha ning
tra gia cho san pham dich vu hay khong, luong khach hang, tAm quan trong cia tiing
khach hang, chi phi dé khach hang chuyén d6i sang t chirc khac. ..

- Pi thi trong cing mot nganh/linh vyc: néu trong nganh cé s lugng doanh
nghiép tham gia 16n ciing nhu chét lugng san pham cua d6i tha cang cao anh hudng
td1 kha nang canh tranh cua doanh nghiép.

- Mbi de doa tir nhitng san pham thay thé ciing 1a 4p luc trong canh tranh boi

s6 lwong san pham thay thé cang nhiéu sé& lam gia ting 4p luc canh tranh.
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- Méi de doa tir cac ddi thu méi 1a mot nhan t can quan tam, doi khi cuc dién
canh tranh thay d6i khi xuat hién mot dbi thi 16n. Vi tri doanh nghiép c6 thé bi anh
huong néu mot doanh nghiép méi xuét hién véi san pham doc dao hodc tdi wu chi phi
hiéu qua hon.

Kha nang dp dung cua mo hinh: cac phan tich theo mé hinh 5 lyc lugng canh
tranh cia Michael Porter chi ra cic nhan t bén ngoai ciia ngin hang (méi trudng
kinh doanh va cac ddi thu canh tranh) va cac nhéan t bén trong doanh nghiép (san
phém/dich vu, chit luong dich vy, ngué)n nhan lyc...) quyét dinh dén nang luc canh
tranh ctia ngan hang do d6 c6 thé str dung dé xay dung mé hinh cac nhan té anh hudng
nang lyc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢é.

Mo hinh SWOT

M6 hinh SWOT dénh gia tac dong tir bén trong va bén ngoai cua doanh nghiép
dé phan tich méi trudng canh tranh, giup doanh nghiép xac dinh diém manh, diém
yéu, co hoi va thach thire. M6 hinh nay thuong duoc sir dung trong hoach dinh chién
luoc kinh doanh dé giup xac dinh logi thé canh tranh tiém nang:

- Strengths (Diém manh): cdc nhan t6 noi bo, nhiing g1 thé ma DN ¢6 duoc.

- Weaknesses (Diém yéu): cic nhan té ndi bo, nhitng van dé 1a yéu diém cua
doanh nghiép.

- Opportunities (Co hoi): nhan t6 méi truong bén ngoai, giup tao thuan loi cho
hoat dong cua doanh nghiép.

- Threats (Thach thtrc): nhan t6 méi trudng bén ngoai, 1am can trd hoat dong
cua doanh nghiép.

Kha ndng dp dung ciia mé hinh: M6 hinh SWOT can thu thap dugc day du
thong tin ciia ngan hang ciing nhu cac di thu canh tranh va méi trudng kinh doanh
bén ngoai dé gitp ngan hang xac dinh diém manh, diém yéu, co hoi va thach thic.
Do d6, md hinh nay pht hop dé phan tich tac dong ctia cac nhan t6 bén trong va ngoai
ngan hang tac dong dén niang lyc canh tranh ngan hang.

Mé hinh marketing hén hop

Chuyén gia marketing E. Jerome McCarthy da tao ra Marketing hon hgp (4P)

vao nhirng nam 1960 bao gém Product (San pham), Price (Gia c4), Place (Dia diém),
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Promotion (Quang ba) [105]. Pay 1a nhitng nhan t6 co ban trong viéc danh gia kha
nang dap ung khach hang ciia doanh nghié¢p. Thuét ngit nay sau d6 da dugc md rong
thanh marketing 7P duoc sir dung rong rai trén toan thé giéi. 7P 1a mo hinh marketing
mix gdm 7 nhan t6: Product (San pham), Price (Gi4 ca), Place (Pia diém), Promotion
(Quang ba), People (con nguoti), Process (Quy trinh), Physical Evidence (co sé ha
tang, vat chat hiru hinh). Marketing hdn hop nhim muc dich tiép thi san pham/dich
vu cua doanh nghi€p ra thi truong tiem nang, thuc hién cac hoat dong nham dem dén
su phat trién bén virng cho doanh nghiép va nang cao dugc ning luc canh tranh cua

doanh nghiép.

(3p

Hinh 2.2: M6 hinh Marketing 7P

Nguon: E. Jerome McCarthy (1960) [105].

Kha nang dp dung ciia mé hinh: Bon nhan t dau hinh thanh giai phap vé thi
truong cho ngan hang trong khi ba nhan t6 sau hinh thanh giai phap cho nha quan 1y
va cac nhén té ndy truc tiép tac dong t6i nang luc canh tranh dich vy cia ngan hang.

M@é hinh ma trdn vi thé canh tranh

Ma tran vi thé canh tranh 1a mét cong cu so sanh cong ty va cac doi thu cia nd va
tiét 16 diém manh va diém yéu twong d6i dua trén nhitng chi tiéu cht yéu phan anh ning

luc canh tranh.
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Bang 2.2: Biang Ma trén vi thé canh tranh

Cong ty A Cong ty B Cong ty C

Nhan t6 thanh cong Trong

quan trong 5 Xép Dié’m Xép Dié’m Xép Dié’m
hang i) hang i) hang sO
Uy tin thuong hi¢u 0,13 2 0,26 3 0,39 1 0,13

Mitc do tich hop sanphdm | 0,08 | 4 | 032 | 3 | 024 | 1 | 0,08

Danh muc san phélm 0,05 3 0,15 1 0,05 2 0,10

Marketing thanh cong 0,04 3 0,12 3 0,12 3 0,12

Thi phan 014 | 2 028 | 4 |056| 4 |0,56
Doanh sé/nhan vién 0,08 1 |008| 2 |o016| 3 |024
Chi phi/thu nhap thap 0,05 1 1005| 3 |015| 4 |020

Kénh phan phéi da dang | 0,07 4 0,28 2 0,14 2 0,14

Mtrc do trung thanh cua 0,02 2 0,04 4 0,08 1 0,02
khach hang

Kha nang cong ngh¢ thong | 0,11 3 0,33 4 0,44 4 0,44
tin vuot troi

Mic do chuyén ddi sb 0,15 3 0,45 3 0,45 4 | 0,60

Chuong trinh khuyén 0,08 1 1008| 2 |o16| 1 | 0,08

mai thanh cong

Tong diém 1,00 2,44 2,94 2,71

Nguén: Pham Thi Hanh (2023) [15].

Céc buodc xay dung mgt ma tran vi thé canh tranh:

Buéc 1: Lap danh sach khoang 10 nhan t6 chinh c6 anh hudng quan trong dén
kha nang canh tranh ctia cong ty trong nganh.

Buéc 2: Phan loai tAm quan trong tir 0 (Khong quan trong) dén 1 (R4t quan

trong) cho tirng nhan t6. Mirc d6 4nh hudng ciia nhan t6 dén kha nang canh tranh ciia
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cong ty trong nganh thé hién tim quan trong ctia mdi nhan t6. Téng diém sb tAm quan
trong cila tat ca cac nhan to phai bang 1.

Buée 3: Xac dinh trong s6 tir 1 dén 4 cho timg nhén t6, trong s ctia mdi nhan
t6 tuy thudc vao kha ning cua cong ty v6i nhan td, trong d6 4 1a tdt, 3 1a trén trung
binh, 2 14 trung binh, 1 13 yéu.

Burée 4: Nhan tAm quan trong cua timg nhén t6 voi trong sb cta né dé xac dinh
diém s6 ctia cac nhan td.

Bude 5: Cong s6 diém ciia tit ca cac nhan t6 dé xac dinh téng s6 diém ciia ma trén.

Danh gi: So sanh téng sb diém cua cong ty véi cac cong ty khac trong nganh
dé danh gia kha niang canh tranh cia cong ty.

Nhan té thanh céng quan trong (CSF): 1a céc chi tiéw/linh vuc quan trong quyét
dinh dén niang lyc canh tranh ciia doanh nghiép. Trong phuong phép nay, ngan hang
phai xac dinh dugc cac nhan t6 thanh cong quan trong, xac dinh trong s6 (tim quan
trong) cta cic nhan td ndy vdi nang lyc canh tranh ctia ngan hang so véi cac ddi thi trén
ting nhan t6 quan trong. Khi do:

Vi thé thi trwong ciia ngdn hang thwong mai =Y ri+w;

Trong d6, rila thi t xép hang ciia CSF; (vi du 1,2,3....); wila trong s6 ciia CSF

Kha nang dp dung ciia mé hinh: can thu thap duoc ddy du thong tin, sb liéu
ctia cac doi thi canh tranh dé so sanh ning lyc canh tranh tong thé v4i ngan hang nén
nhin chung phuong phép nay kha phtc tap. Tuy nhién, phuong phdp nay cting cho
thay can thiét phai chi ra cac nhan t6 thanh cong quan trong khi mudn ning cao ning
luc canh tranh cua ngan hang.

Dua trén nhitng phan tich néu trén ctia cdc mo hinh danh gia nang luc canh
tranh va cac nhan t6 anh huong dén ning luc canh tranh, ta thdy mé hinh 1y thuyét
gia tri hdn hop cta Treacy va Wiersema (1997), mé hinh Chi s tong hop phu hop dé
danh gia cac nhan t6 cau thanh ning lyc canh tranh cua dich vu ngan hang thuong
mai. Cac mo hinh 5 lyc luong canh tranh cua Porter (1985), mé hinh SWOT, md hinh
marketing hdn hop va mé hinh ma trén vi thé canh tranh chi ra cic nhéan t6 anh hudng

dén nang lyc canh tranh dich vu ngan hang thuong mai.
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2.2.2. Tiéu chi danh gia nang luc canh tranh cia dich vu ngan hang ban 1é

Pé danh gia nang lyc canh tranh dich vu ngan hang ban 1é cta ngan hang,
Nghién ctru sinh dua trén cac ti€u chi do ludng nang lyc canh tranh ctia ngan hang
nhung 4p dung véi mang ban 1é tuy nhién c¢6 rat gon dé phu hop voi tinh chit cia
mang dich vy ngan hang ban 1. Cu thé, céc tiéu chi d6 bao gdm céc tiéu chi tai chinh
va phi tai chinh nhu sau:

Nhom tiéu chi tai chinh

i. S gia tang cua quy mo dich vu cung ung

Dich vu ngan hang ban 1& truéc hét phai dap tng dugce nhu cau cia khach
hang. Ngan hang cung cap dugc nhiéu san pham dich vu ra thi truong, khach hang st
dung dich vu ctia ngan hang cang nhiéu nghia 1a ngan hang c6 ning lyc canh tranh
t6t. Cong thirc dénh gia nhu sau:

_ 2ie1 Ui — y(n—l)i)

* 100%
z:?=1y(n—1)i

Trong do6:
g latéc do ting trudng quy md  Yni la quy mo san pham dich vu i cia ngan hang trong
dich vu (%) cua ngan hang ky nam tha n.
n so voi ky n-1. Yn-ni 12 quy md san pham dich vu i cia ngan hang
trong ndm tha n-1.
ii. S gia ting thi phan hoat dong
Viéc danh gia sy gia ting thi phan ciia ngan hang dugc tinh nhu sau:

n ,
g= Zi:lyni «100% — y(n—l)l

* 100%
?:1 Tni Z?:l T(n—l)i

Trong do:

g |4 su gia tang thi phan cua san pham i, hodc ciia nhdm san pham dich vu cia
ngan hang (%) ky n so véi ky n-1. Yri la quy md hoat dong ctia san pham dich vu i ctia
ngén hang trong ky hoat dongn.

Tni 14 tong quy md hoat dong ciia san pham dich vu i ctia ngén hang trong ky n.
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Y1) 1a quy m6 hoat dong cta san pham dich vu i ciia ngan hang trong ky hoat
dong n-1.
T 12 tong quy mo hoat dong cia san pham dich vu i ctia ngan hang trong ky n-1.
iii. Téc do tang truong loi nhudn
Cong thure tinh nhu sau:
g= Yni = Ymn-1)i « 100%
Y(n-1)i
Trong do:
g 13 téc do tang trudng loi nhudn ciia mot ngan hang thwong mai ky n so véi
ky n-1
Yhi la 191 nhuan ctia mdt ngan hang thuong mai trong nam thir n
Y (n-pi 1a quy m0 loi nhuédn ciia mét ngan hang thuwong mai trong nam thir n-1
iv. Toc do tiang quy mé dw no ngdn hang ban 1é
Cong thire tinh nhu sau:

, Quy mo6 duno dichvu _ Quy md du no dich vu
Toc do tang quyméduny _  NHBLnimn NHBL namn — 1

. 100
dich vu NHBL Quy m6 du ng dichvu NHBLnamn — 1 x

v. Toc do tang quy mé huy déng von dich vu ngdn hang ban 1é
Huy dong von cling 1a mot hoat dong ¢t 16i cua dich vu ngan hang ban 1¢&.
Téc do ting quy mo huy dong von dich vu ngan hang ban 1 ciing 1a mot tiéu chi do

luong nang luc canh tranh dich vy ngéan hang ban 1¢ v4i cong thirc nhu sau:

o e n n Quy mo huy dong vén _ Quy mo huy dong von
T6c do tang qggfnmo huy dong dichvu NHBLnamn  dichvu NHBLnamn — 1

dich vu NHBL - Quy md huy dong von dich vu NHBL namn — 1

x 100

vi. Sw gia tang hé thong kénh phdn phoi dich vu ngdn hang ban 1é ciia Ngdn hang

Hé thdng kénh phan phéi gitip khach hang tiép can va st dung dich vu dugc
dé dang. Hé thdng phan phdi phat trién cang manh thi ngan hang cang thu hat dugc
nhiéu khach hang. Cong thirc vé sy gia tang hé thong kénh phan phdi nhu sau:

S6 lwong B S6 lwong
Sw gia tang hé thong _ kénh phanphéinamn kénh phan ph6i namn — 1

) = q - 100
kénh phan phoi dich vu NHBL S0 lwong kénh phan phoi namn — 1 X




42

vii. Su gia tang hiéu qua hoat dong cua dich vu ngan hang ban lé

Mot dich vu mudn duoc tiép tuc trién khai chic chan phai dugc dinh ky danh
gi4 tinh hiéu qua. Néu cung trién khai dich vu gidng nhau, ngan hang nao trién khai
c6 hiéu qua hon cac ddi thi cho thdy dich vu ctia ngan hang d6 c6 ning luc canh tranh
t6t hon. Cong thirc vé sy gia ting hiéu qua hoat dong cua dich vu ngan hang ban 1é

nhu sau:

(Tt = Cad 000, Zi1(Tonnyi = Coneni)

?=1 Tni ?:1 T(n—1)i

x100%

Trong do:

p 12 su gia ting ty suat loi nhuan ctia san pham i, hodc ciia Nhom San pham/Dich
vu cua ngan hang (%) cua ky n so vé1 ky n-1.

Thi 1a thu nhép tir hoat dong ciia SP/DV i cta ngan hang trong ky hoat dong n.

T-1)i 1a thu nhap tir hoat dong ctia SP/DV i cia ngan hang trong ky n-1.

Cni 1a chi phi hoat dong ctiia SP/DV i cua ngan hang trong ky hoat dong n.

C(n-vi 1a chi phi hoat dong cua SP/DV i cuia hgan hang trong ky hoat dong n-1.

Nhom tiéu chi phi tai chinh

i. Mitc d6 da dang hod cdc san pham dich vy ngdn hang ban 1é

Mot trong nhitng ti€u chi tac dong td1 viéc lua chon ngan hang cia khach hang
d6 13 ngan hang c6 da dang day du cac loai san pham dich vu c6 thé dap tng nhu cau
ctia khach hang. Khach hang chi can dén mot nha cung cap duy nhat 13 s& duoc dap
g moi nhu cau ma khéng can mat thoi gian di chuyén dén nhiing noi khéac. Vi vay
nhirng ngan hang dugc nhiéu khach hang lya chon 12 ngan hang thuong xuyén lang
nghe ¥ kién khach hang, khdo sat nhu cau thi trudng dé da dang héa san pham va dua
ra nhiéu san phdm moi danh cho khach hang muc tiéu cia minh. Trong hoat dong ban
1¢, nhu cau ciia khach hang bién doi khong ngimg va khong ai giéng ai, do d6 mirc
d6 phong phti céac loai san pham dich vu va thuong xuyén dua ra cac san phim méi
don dau xu huéng thi truong 1a mot tiéu chi dé danh gia niang luyc canh tranh cung

ung dich vu cua mdt ngan hang.
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ii. Mike do tang trucng chdt lwong dich vu ngdn hang bdn 1é

Theo goc d6 tir nguoi cung Gng, chat lugng dich vu 14 viée dam bao cung cip
dich vu ngan hang ban 1¢ dung quy dinh, tiéu chuin. Theo goc do tir ngudi st dung,
chét luong dich vu ngan hang ban 1¢ thé hién qua mirc d6 hai long cua khach hang
khi str dung dich vy, la mtrc d chénh Iéch gifra lgi ich nhan dugc va chi phi bo ra khi
st dung dich vu.

Vi vay, mot trong nhiing chién luwoc dé nang cao kha ndng canh tranh la
ngan hang phai cung cap dich vu dem lai 1oi ich cao nhit v&i mirc gia hop 1y nhit.
Trong diéu kién canh tranh v6 ciing gay gt giira cac ngan hang, muc tiéu cia cac
ngan hang la cung cip cac san pham dich vu da dang dap tng moi nhu cau cua
khach hang vdi nhiéu tién ich, thu tyuc don gian va phong cach phuc vu chuyén
nghiép. ngan hang nao co chat luong dich vu ngan hang ban 1é tét nhat, duoc khach
hang cham diém hai 1ong cao nhét thi ngan hang d6 duoc danh gia 1a ngan hang
co nang luc canh tranh cao.

iii. Muec do gia tang tién ich dich vu ngan hang ban lé

Nhim tdng kha nang canh tranh, bén canh viéc da dang hoa danh muc san
pham bén 1é, cin ting thém nhiéu tién ich di kém véi mdi san pham. Cac ngan hang
c6 diéu kién dé ddy manh tmg dung cong nghé trong cung tng dich vu ctia minh dé
tang tinh tién ich, phat trién nhiéu san pham da tinh nang, gitip khach hang thuc hién
cac giao dich moi noi moi liic. Cac san phim ngan hang ban 1é tng dung cong nghé
cao dic biét phu hop voi 161 sdng hién dai va phu hop véi gidi tré va khach hang ban
ron khong co thoi gian téi diém giao dich ngan hang.

Cac dich vu ngan hang hién dai, tién ich dugc cung tng trén nén tang cong
nghé c6 thé ké dén nhu: mobile banking, internet banking, vi dién t, thé ngan
hang, QR code, dinh danh dién tir, dich vu tu van 24/7 qua cac hdp thu thoai tu
dong trén website ngan hang va cac kénh mang xa hdi... Theo do, moi giao dich
tir co ban dén mo rong nhu mé tai khoan, kiém tra sb du tai khoan, gui tiét kiém,
chuyén khoan, thanh toén tién... déu c6 thé thyc hién nhanh chong. Xu huéng ca
nhan hoa dich vy duoc cdc ngan hang trién khai nham gia ting mirc théa dung cho

khach hang.
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iv. Sw hai long cua khdch hang doi véi san pham dich vu ngdn hang ban 1é

Su hai long cua khach hang trong viéc st dung san pham ngan hang ban 1¢ 1a
mot chi ti€u quan trong cho théy nang lyc canh tranh cua dich vu ngan hang ban 1é.
Khach hang cang hai long véi dich vu cua ngan hang cang c6 xu hudng tiép tuc lua
chon sur dung cac dich vy do va nhitng dich vu khac cua ngan hang. Sy hai long, thoa
mén vé chit luong dich vy c6 tinh lan téa sang nhitng khach hang khac va thu hat
thém nhiéu khach hang méi giao dich v6i ngan hang. Sy hai long vé dich vu ngin
hang ban 1¢ ctia khach hang cling ti I¢ thuan voi chét luong dich vu. Dich vu ngan
hang ban 1é img dung cong nghé va tién ich cang nhiéu va giam dén murc tdi thicu sai
sot cling nhu rui ro trong giao dich thi chat lugng dich vu cang hoan hao va tao sy tin
tudng cang cao cho khach hang. Quyét dinh dén chat lwong dich vu ngan hang béan 1¢
va sy hai 1ong cta khach hang bao gdm nhung khéng gidi han cac yéu t6 1a: sy phat
trién dong bo vé co sd ha tang, trinh do cong nghé thong tin, mic d6 da dang danh
muc san pham ban 1¢ va tién ich cta timg san pham, mang ludi phan phdi, nguon
nhan lyc, do an toan, thong tin khach hang.

2.2.3. X4c dinh cac nhin té tac dong t6i niang lwe canh tranh cia dich vu
ngan hang ban 1é

Cdc nhan t6 bén ngodi tic dong t6i ning lwc canh tranh dich vu ngéin hang
ban lé

Céc nhan t6 bén ngoai co thé tac dong dén cac hoat dong ban 1é ctia ngan hang
thuong mai bao gdm: nhan té méi trudng kinh doanh, nhan t6 méi trudng vin hoa xa
hoi, nhan t6 mdi truong khoa hoc cong nghé va nhéan to ddi thii canh tranh.

(1)-Nhén t6 méi truong kinh doanh: mdi trudng kinh doanh thé hién ¢ viéc
khi nén kinh t& vi mé trong nudc 6n dinh, lam phat va ty gid duoc kiém soat tot, hé
théng phap luat rd rang, moi trudng thé ché minh bach, cong khai s& tao diéu kién
thuan loi cho cac ngan hang mo rong hoat dong kinh doanh, ndng cao nang lyc canh
tranh. Cac chinh sach diéu hanh kinh té kinh té vi mé ctia Chinh phu, ctia cac co quan
quan 1y nha nudc s& tic dong mot cach tryc tiép dén hoat dong kinh doanh ngan hang
no6i chung va hoat dong kinh doanh ngan hang ban 1¢ noi riéng. Trong cac chinh sach

kinh t& vi mo thi hai chinh sach quan trong nhat, tac dong manh nhét dén hoat dong
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ngan hang d6 1a: Chinh sach tai khoa va chinh sach tién té. Bén canh méi truong kinh
té trong nudc, hoat dong kinh doanh ngan hang noi chung ciing nhu hoat déng kinh
doanh ngan hang ban 1¢ néi riéng déu chiu 4nh hudng cia tinh hinh kinh té toan cau.
Khi mdi truong kinh té thuan loi, ngan hang c6 thé nim bit thoi co tan dung dé ting
cuong stc canh tranh ddi voi cac dich vu ctia minh.

(2)-Nhdn té6 méi truong van héa, xd héi: nhan té nay 1a mot nhan t6 quan trong
tac dong dén hoat dong kinh doanh ngan hang noéi chung va dich vu ngan hang ban 1é
n6i riéng. Nhan t6 van hoa xa hoi c6 thé ké dén nhu thoéi quen tidu dung va tiét kiém
cua nguoi dan, mirc thu nhdp cua nguoi dan, nhan khau hoc, 16i séng va sinh hoat,
trinh d6 dan tri va trinh do hiéu biét. Nha nudc co vai tro quan trong anh hudng toi
moi trudng van hoa x3 hoi thong qua quan 1y nha nudce vé phat trién vin hoa xa hoi,
nghién ciru ban hanh khuén kho phap 1y, co ché chinh sach phat trién van hoa xa hoi,
huy déng cac ngudn luc tir cac chu thé vao muc tiéu thiuc day phat trién vin hoa xa
hoi. Khi cic nhan t6 van hoa, xa hoi ndi trén thay doi cé thé anh hudng truc tiép dén
hoat dong kinh doanh ngan hang ban 1¢, dén trinh d6 nhan thirc va hanh vi ctia cac
khach hang trong hoat dong ngan hang ban I¢.

(3)-Nhdn t6 méi trwong khoa hoc cong nghé: nhan tb nay c6 tac dong truc tiép
dén niang luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1é cta cic ngan hang thuong mai. Sy
ra doi cua cong nghé thong tin, dién toan ddm may, tri tu¢ nhan tao... dang giap cho
viéc bao mat thong tin cta khach hang ciing nhu hé théng thanh toan, hé thong cham
soc khach hang tai cac ngan hang trd nén d& dang hon bao gid hét, gop phan thuc day
su phat trién cta cac dich ngan hang ban 1é . Pon ddu xu hudng cong nghé va dau tu
cho cong nghé ngan hang ban 1¢ 1a chién luoc phat trién 1au dai cta cic ngin hang
thuong mai hi¢n nay.

(4)-Nhdn t6 doi thii canh tranh: Trén thi truong, d6i tha canh tranh 13 nhan to
quan trong anh hudéng dén chién lugc ciia ngin hang trong chiém linh thi phan va
phat trién cac san pham méi. Thong tin tir dbi thi canh tranh 1a mot nguén c6 gia tri
duogc cac ngan hang st dung dé hd tro cho viée ra quyét dinh lién quan dén phat trién
hay dirng san pham. Méi trudng kinh doanh véi nhiéu d6i thii canh tranh 1a diéu kién

bén ngoai khién ngan hang phai nd luc hon dé dat duoc hiéu qua kinh doanh.
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Dé duy tri va ning cao ning luc canh tranh, ngan hang can c6 cac dbi sach,
phan tmg ddi voi cac nhan t6 bén ngoai, bao gdm ca kha ning tu diéu chinh, thich
g v6i moi truong bén ngoai va chién luge, hoat dong cia cac dbi thu canh tranh
trén thi truong.

* Cdc nhén to bén trong tic dpng téi ning lwc canh tranh dich vu ngan
hang ban lé

Trong linh vuc ngan hang, cac nhan td bén trong c6 thé anh huong dén ning
Iuc canh tranh dich vu ban 1é nhu:

(1)-Nguén nhan lic: Chat luong ngudn nhan luc ludn duoc coi 1a yéu té quyét
dinh nang lyc canh tranh ctia doanh nghiép hay bat ctr mét té chirc san xuat, kinh
doanh nao. Chat lugng ngudn nhan luyc cta cac ngan hang thuong mai bao gom chat
luong ctia ngudn nhan lyc & nhidu cdp khac nhau, tir cic cip quan 1y cho dén céac
nhan vién ngan hang. Chat luong cua ngudn nhan luc cé tac dong quan trong dén
nang lyc canh tranh cua mgt ngan hang thuong mai n6i chung va nang lyc canh tranh
ctia dich vu ngan hang ban 1é néi riéng, & dudi goc do sau: (i)- Kha ning cung cap
dich vu chuyén nghiép: Ngan hang v&i nhan vién c6 trinh d§ va ky ning cao s€ co
kha ning cung cép dich vu chat luong va chuyén nghiép hon. Khach hang s& tin tuong
va ¢6 dong luc tiép tuc giao dich v6i ngan hang khi nhan duoc sy hd tro va tu van
chinh x4c tir nhan vién. (ii)- Su d6i méi va sang tao: Nhan luc c6 kién thic va ky
nang s& gop phan vao quy trinh d6i mdi va sang tao ctia ngan hang. Nhan vién c6 thé
dua ra y tuong méi dé cai tién quy trinh hodc phat trién san pham va dich vu mdi,
gitp ngan hang nang cao kha nang canh tranh va thich rng v6i moéi truong kinh doanh
thay doi. (iii)- Sy hiéu qua va ning suit 1am viéc: Ngudn nhan luc chét lugng cao
thuong c6 kha ning lam viéc hiéu qua va nang suat cao. Nhan vién co kién thic va
ky nang phu hop s€ c¢6 kha nang xur 1y cong viéc mdt cach nhanh chong va chinh xéc,
ddng thoi giup tiét kiém thoi gian va tai nguyén ctia ngan hang. (iv)- Quan 1y rii ro:
Nganh ngan hang 1a mot nganh c6 nhiéu rii ro. Nhan vién c6 nang luc chat lugng s&
c6 kha nang xéac dinh va danh gia rii ro mdt cach chinh xac, tir 46 gitp ngén hang
dua ra cac quyét dinh quan 1y rai ro mot cach hiéu qua. (v)- Xay dung mdi quan hé

v6i khach hang: Nhan luc chat luong cao c6 kha ning giao tiép, tao quan hé tot véi
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khach hang. Ho c6 kha ning ling nghe va giai quyét cac yéu cau ciia khach hang mot
céch tot nhéat, tao su tin tudng va tao dung mbi quan h¢ lau dai véi khach hang.

(2)- Kha nang da dang hod san pham: Kha ning da dang hoa san pham 1a mot
yéu t quan trong dé nang cao ning lyc canh tranh cta dich vu ngan hang ban 1¢ duéi
cac goc do sau: (i)- Tang kha nang phuc vu khach hang: Pa dang hoa san pham gitp
ngan hang dap tng nhu cau cua da dang khach hang. Ngan hang c6 thé cung cip
nhiéu lira chon san pham va dich vu khac nhau nhu tai khoan tién giri, thé tin dung,
vay von, gui va chuyén tién qudc té, dau tu tai chinh, bao hiém, v.v. Diéu nay gitp
khach hang tim thiy cac giai phap phi hop v6i nhu cau c4 nhan cua ho va ting sy hai
10ng. (ii)- Tao loi thé canh tranh: Khi ngan hang da dang hoa san pham, ho c6 thé tao
ra loi thé canh tranh so v6i cac doi thu trong nganh. Viéc cung cap nhiing san pham
va dich vu dgc dao, tién ich va dap ung nhu cau dic biét caa khach hang giup ngan
hang thu hut sy quan tdm va tang s6 luong khach hang. (iii)- Tang hiéu qua tai chinh:
Pa dang héa san pham ciing gitp ngan hang phan quyén rii ro va ting hiéu qua tai
chinh. Thay vi tip trung vao mot sb san pham cu thé, viéc da dang héa gitup ngan
hang phan bo rii ro va thu loi tir nhiéu nguén khac nhau. Piéu nay giup giam thiéu
rui ro toan dién va tao ra co héi tang thu nhap. (iv)- Xay dung long tin va tuong tac
v6i khach hang: Pa dang héa san pham ciing tao co hdi cho ngan hang xay dung long
tin va twong tac siu hon véi khach hang. Khach hang c6 co hoi trai nghiém nhiéu san
pham va dich vu khac nhau tir ngan hang, va day 1a co hoi dé ngan hang tao dung
mbi quan hé 1au dai va khach hang trung thanh. Dbi véi nhan té nay, co quan cha
quan nha nude ciing dong vai trd quan trong trong viéc cap phép, ban hanh quy dinh,
co ché chinh sach cho cac san phdm méi, cac ing dung cong nghé ciia nganh ngan
hang. Hanh lang phap 1y dugc khoi thong 14 diéu kién tién quyét dé cac ngan hang
phat trién cc san pham dich vu méi va cac xu huéng ngan hang hién dai, tir 46 nang
cao nang luc canh tranh d6i véi san pham dich vu cta ngan hang.

(3)-Nang lwc dam bdo chdt heong dich vu: Ngan hang c6 ning luc dam bao
chét lugng dich vu tdt s& dua san pham dén v6i ngudi dung nhanh va hiéu qua hon.
Nang luc nay thé hién qua su sin sang cta ngan hang trong viéc cung cip dich vu

kip thoi; dong thoi thé hién qua trinh d9, thai do, k¥ ning cua nhan vién ngan hang.
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Néu nhan vién c6 thai do tot, niém né va phong cach chuyén nghiép s& phuc vu
khach hang dugc tot hon tir d6 tao duoc 10ng trung thanh cia khach hang. Bén canh
d6, viéc hinh thanh niém tin ciia khach hang dbi v6i ngan hang thuong mai thuong
duoc danh gia qua ca qua trinh voi rat nhiéu cac diém tiép xuc truc tiép va gian tiép.
Do viy, cac ngan hang thuong mai thudng rat chi trong dau tu dén cac nhan té vin
héa hiru hinh nham tao cam giac tin tudng, an tim tir phia khach hang (logo, khau
hiéu, trang tri tru s&, phong giao dich, khu vuc tiép xtc khach hang, phong cho,
phong khach, dong phuc, trang tri cdy ATM, thiét ké giao dién website). Ngoai ra,
néu cac van dé vé rui ro néu duge to chirc kiém soat tot trong ngan hang s& giup
khach hang yén tdm giao dich. Nhu vay, ning lyc dam bao chét lugng dich vu l1a
mot trong cac nhan td quan trong quyét dinh ning luc canh tranh cia dich vu ngan
hang ban 1é. P6i véi nhan té nay, nha nude cling ¢6 vai trd quan trong trong viéc
béo vé quyén loi ctia nguoi tiéu dung thong qua cac quy dinh vé Luat bao vé quyén
loi ngudi tiéu dung, dam bao cac nha cung cip hang hoa dich vu phai nhit quan
co ché gia thi truong, cong khai, minh bach gia hang hoa dich vy, chéng pha gia,
doc quyén, khuyén khich doanh nghiép cung tng dich vu an toan, dam bao chét
luong t6i ngudi tiéu dung. Do d6, cac ngan hang thuong mai can ting cuong chu
trong dén ning luc dam bao chat luong dich vy vira dé tuan thi hanh lang cac quy
dinh phap luét, vira dap Gmg yéu cu chit lvgng dich vu ngdy cang gia ting tir phia
khach hang.

(4)- Mang lwéi phdn phoi cia ngdn hang: Mang ludi phan phdi dong vai tro
quan trong trong viéc tao nén nang luc canh tranh cua dich vu ngan hang ban 1¢, nhat
1a dudi cac goc do thu hat, phuc vu va duy tri khach hang. Cu thé 1a: (i)- Tiép can
khach hang: Mang ludi phan phdi cho phép ngan hang tiép can dén ddi tugng khach
hang rong hon. Diéu ndy mé ra co hoi dé ting sé lwong khach hang va mé rong thi
truong tiém nang. (ii)- Dich vu khach hang: Mang ludi phan phéi phii hop va hiéu
qua co thé cung cip dich vu khach hang tot hon. Viéc dat cac chi nhanh, diém giao
dich va kénh tryc tuyén & nhitng vi tri thuan tién giup ngan hang tiép can khach hang
trong thdi gian ngin nhat. Diéu nay c6 thé tao sy hai 1ong va tin nhiém tir phia khach

hang, gop phan vao ting su canh tranh ctia ngan hang. (iii)- Pa dang hoa san phim
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va dich vu: Mot mang lu6i phan phdi rong 16n cung cip cho ngin hang kha ning
phan phdi cac san pham va dich vu da dang t6i nhiéu khach hang khac nhau. Diéu
nay thé hién su linh hoat va dap ung nhu ciu da dang cua khach hang, tir cac san
pham tién giri, tin dung, dau tu cho dén cac dich vu tai chinh khac. (iv)- Tan dung
thong tin khach hang: Mang ludi phan phéi phu hop gitip ngan hang thu thap thong
tin khach hang quan trong. Viéc s& hitu cac chi nhanh, diém giao dich va kénh truc
tuyén cho phép ngan hang tiép can thong tin va phan hoi tir khach hang nhanh chong.
Diéu nay gitip ngan hang hiéu rd hon vé nhu cdu va mong mudn cta khach hang, tir
d6 cung cép cac san pham va dich vy pht hop. Ngan hang 14 nganh nghé kinh doanh
c6 diéu kién dic thu, do d6 nha nudc thudng quan 1y cip phép ddi véi viee thu hep,
mo rong, dicu chinh vi tri mang ludi cac diém giao dich cua cac ngan hang thuong
mai. Viéc quan 1y ndy ciing tac dong dén hoat dong kinh doanh va kha ning canh
tranh cta dich vu ngan hang bén 1¢ cia cac ngan hang.

(5)- Uy tin thwong hiéu: Uy tin thuong hiéu 1a mét yéu td quan trong tac dong
dén ning lyc canh tranh cta dich vu ngan hang ban 1é vi khach hang chi tin tuéng
giao tién, vay von, hay st dung cac dich vu tai chinh ¢ ngan hang ma ho biét va tin
tudng thuong hiéu. Uy tin thuong hiéu cua ngan hang s& duoc phan anh chu yéu ¢
hinh anh, 4n tuong ctia ho ddi voi khach hang, hay néi cach khéac uy tin di lién véi
thuong hi¢u. Khach hang sé xép thr tu Iya chon dua trén danh gid cua ho ddi véi
ngan hang c6: (i) mirc d6 hinh anh, thuong hiéu d& nhd, dé nhan biét va (ii) khong c6
céc thong tin bat 1gi, rii ro. Day ciing 1a yéu t6 quan trong trong viéc xay dung long
tin va su trung thanh cta khach hang d6i v6i ngan hang tir 6 giup ngan hang thu hut
va duy tri lugng khach hang cua minh.

Uy tin thuong hiéu cia mot ngan hang ban 1é duoc thé hién & danh gia cua
khach hang, kha nang tiép can khach hang thong qua mic d6 dé nhd, dé nhan dién
hinh anh, logo biéu twong ciing nhu cau khau hiéu ctia ngan hang (slogan). Viéc tén
tudi va cac san pham ciia ngan hang duoc nhic dén nhiéu trén cac phuong tién thong
tin dai ching (theo huéng tich cuc) ciing 13 yéu t6 phan anh uy tin cua thuong hiéu.
Ngan hang c6 thuong hiéu tao duoc 4n tuong va hinh anh tot v6i khach hang, dong
thoi anh hudng dén viéc thu hat va tao ra mdi quan hé vdi cac dbi tac khac, chéng

han nhu céc t6 chirc tai chinh, doanh nghiép, hay cac cong ty dich vu khac. Uy tin
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thuong hiéu ciing déng nghia vé6i viéc ngan hang duoc ghi nhin va danh gia tot vé
chat luong dich vu ma ho cung cap. Piéu ndy tao da cho sy phat trién va ting trudng
cua dich vu ngan hang. Mdc khac, ngan hang c6 uy tin thuong hiéu dugc cong nhan
s& ¢ loi thé trong viéc thu hiit va gitt chan nhéan sy tai nang lam viéc trong ngan hang.

Nhu vdy, uy tin thurong hiu gitp tao da va su 6n dinh trong hoat dong cua
ngan hang, dong thoi ting kha niang hip dan khach hang, ddi tac, von dau tu va tai
trg tir cac bén lién quan. Tét ca cac yéu td ndy gop phén tich lily va tao nén ning luc
canh tranh cao cho dich vu ngan hang ban 1¢ ciia ngan hang.

(6)- Nang liec tdi chinh cho dich vu ngdn hang béan 1é: thé hién & kha ning dam
bao ngudn vén cua ngan hang dap tmg nhu cau cho khach hang béan 1¢ ciia ngén hang.
biéu nay biéu hién & quy mo von tu c6, kha nang huy dong von trén thi truong, kha
nang st dung von c6 hiéu qua va nang luc quan i tai chinh. Ngudn lyc tai chinh phan
anh strc manh ctia ngan hang, 13 yéu cau dau tién, bt budc phai c6 néu mudbn ngan
hang nang cao nang lyc canh tranh va m¢ rdng hoat dong kinh doanh cua minh. Nha
nudc ciing co su chi phdi ddi voi nang luc tai chinh ciia cac ngan hang thong qua cac
quy dinh vé ti 1¢ an toan vén CAR - chi s6 do ludng kha ning thanh toan cac khoan
ng, d6i pho véi rii ro tin dung va duy tri hoat dong. Cac ngan hang dé dam bao hoat
dong hi¢u qua, du kha nang cung ung tai chinh cho khach hang néi chung, khach
hang ban 1é ndi riéng can dap tng day du cac quy dinh nay.

(7)-Nang lyc marketing dich vu ngan hang ban lé: Marketing dong mot vai
trd quan trong trong viéc tao nang luc canh tranh ctia dich vu ngan hang ban 1¢, nhét
1a kha ning ctia ngan hang dé thu hut va giir chan khach hang, tao loi thé so véi cac
d6i thi1 canh tranh. Cu thé: (i)- Phan doan va dinh vi thi truong: Marketing gitip ngan
hang xac dinh va phan loai khach hang theo nhém tiém ning va dic diém chung.
Bang cach phan doan thi truong va dinh vi dung, ngan hang c6 thé t6i vu hoa nd luc
marketing va tao nén su khac biét so v6i d6i thu. Piéu nay gitp ting kha nang thu hat
va gilt chan khach hang, tang cuong nang lyc canh tranh dich vu. (ii)- Xay dung
thuong hi¢u: Marketing gitp ngin hang xay dung va quan ly thuong hi¢u cia minh.
Mot thuong hi€éu manh mé mang dén niém tin, su tin nhiém va do tin cay tu khach
hang. Viéc xdy dung mot thuong hidu dong nhat va hap dan co thé tao nén loi thé

canh tranh 16n trong tm tri khach hang va tao diém khéc biét so v6i cac dbi thu. (iii)-
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Chién luoc kénh phan phdi: Marketing giup ngin hang phat trién va quan 1y chién
lugc kénh phan phdi hiéu qua. Bang cach dua ra cac kénh phan phdi phu hop nhu chi
nhanh, dai 1y, kénh truc tuyén va di dong, ngan hang co thé tang kha nang tiép can
khach hang va dap tmg nhu cu ctia ho mot cach hiéu qua, dong thoi tdi vu héa ning
Iirc canh tranh. (iv)- Quang céo va truyén thong: Marketing cho phép ngan hang xay
dung chién dich quang cao va truyén thong hiéu qua dé tao su nhan biét, tao dong luc
va ting luong tiép cin ciia ngan hang t6i khach hang. Diéu nay c6 thé gitp ngan hang
tao sy chu y, danh thirc sy quan tdm va tao loi thé canh tranh trong tam tri khach
hang. (v)- Dich vu khach hang va trai nghiém: Marketing ciing lién quan dén cai thién
dich vy khach hang va trai nghiém cua khach hang. Ddi véi dich vu ngan hang, mot
trai nghi€ém khach hang tdt va chat luong cao co thé tao ra su khac biét va tao long
trung thanh tir khach hang. Marketing gitip ngan hang tang cudong nhan thic vé dich
vu khéch hang, cai thién quy trinh giao dich va tdng cudng tuong tac khach hang.

(8)-Nang lic cong nghé: hién nay cong nghé 13 nhan t6 ngay cang quan trong
anh huong to 16n dén dich vu ngan hang ban 1é . Cong nghé hién dai lam giam thoi
gian giao dich, ting nang suit, giam chi phi, nang cao chét lugng dich vy, tao ra loi thé
quan trong cho ngan hang. Thém vao d6, v4i dic thu ngan hang ban 1é ¢6 s luong
khach hang 16n thi cong nghé hién dai gitp cac ngan hang dua cac san pham dich vu
tiép can dugc téi cac khach hang duoc nhanh nhat, déng thdi phuc vy theo yéu cau cia
timg ¢4 nhan khach hang (c4 nhan hod dich vu). Trong béi canh khoa hoc cong nghé ngay
cang phat trién vuot bac, cach mang cong nghiép 1an thir tur voi nhimg thanh tuu vé tri tué
nhén tao, cong nghé chudi khdi (Blockchain), dit liéu 16n (Big Data), Internet két ndi van
vat thi Nha nudce 14 nhan t quan trong trong xay dung két cdu ha ting dong bd, xay dung
hé thdng vin ban chinh sach cap nhat dé bat kip xu thé cua thoi dai. Ddi véi linh vuc
ngan hang, cac ngan hang thuong mai bén canh viéc ng dung manh mé cong nghé¢
Vao san phém dich vu dé phuc vu khach hang t6t hon cling can nghiém tac tuan thu cac
quy dinh chinh sach ctia phap luat dé dam bao giao dich an toan va bao vé khach hang
trude nhitng thach thic, rui ro vé cong nghé thong tin, vé an ninh mang.

(9)- Kha nang quan tri rui ro: Kha nang quan tri rii ro dong vai tro quan trong

trong viéc tang cuong nang luc canh tranh trong dich vu ngan hang ban 1€ ¢ cac khia
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canh sau: (i)- Bao vé von va tai san: quan tri rai ro t6t giup ngan hang bao vé von va
tai san khoi cac rai ro tiém an, gilp ngan hang giam thiéu nguy co mat mat tai san, ng
nan khong tra duoc, hodc sy khong on dinh tai chinh. Viéc bao vé von va tai san 1a mot
yéu t6 quan trong dé duy tri su 6n dinh va dang tin cdy, tao long tin cho khach hang va
tang nang lyc canh tranh. (ii)- Tang kha nang vugt qua khiing hoang: Kha nang quan
tri rui ro tot 13 mot yéu tb quan trong dé ngan hang vuot qua khung hoang va thi truong
bat dinh. Viéc xac dinh va dénh gia cac rii ro tiém tang trong cac hoat dong kinh doanh
va cac san pham tai chinh cho phép ngn hang tién phong trong viéc thuc hién cac bién
phap phong ngira. Piéu nay giup ngan hang duy tri sy 6n dinh trong méi truong khong
chic chan va ting cuong 1ong tin ctia khach hang. (iii)- Nang cao chat luong dich vu
va hd trg khach hang: Quan tri rili ro t6t gitip ngan hang ting cudong chat lugng dich
vu va hd trg khach hang. V61 vige kiém soat rui ro tot, ngan hang c6 kha nang cung
cap cac san pham va dich vu an toan, tin cdy va phi hgp véi nhu cau ctia khach hang.
Diéu nay tao niém tin va 10ng tin twdng tir phia khach hang, ting cuong mdi quan hé
va dam bao sy canh tranh. Bén canh do, cac co quan chi quan nha nudce cling dong vai
tro trong viéc dua ra nhiéu quy dinh, chinh sach, chuén myc lién quan dén quan tri rui
ro ma cac ngan hang thuong mai bét bude phai tuan thu. Viéc quan tri rui ro tdt, tuan
thu cac quy dinh cua nha nudc, cia co quan chi quan gitip cdc ngan hang tranh cac
hau qua tiéu cuc, tao long tin cho co quan quan 1y va khach hang.

(10)- Vin hod t6 chirc ngdn hang: Van hoa to chitc ngan hang c6 tac dong 16n
dén nang luc canh tranh cua dich vu ngan hang ban 1¢. Cu thé: (1)- Tao niém tin va
tin nhiém: Van héa doanh nghiép manh mé va co gia tri s& gitip xdy dung niém tin
ctia khach hang. Khach hang tin tuéng ngan hang c6 kha ning cung cip dich vu tdt,
an toan va dang tin cdy. (ii)- Pao tao va phat trién nhan vién: Vin hoéa to chirc quyét
dinh cach ngan hang xay dung, phat trién va dao tao nhan vién. Ngan hang c6 vin
hoa hd tro viéc hoc tap va phat trién sé gitp to chire c6 doi ngill nhan vién ¢6 nang
luc cao, chuyén nghiép va sin 10ng phuc vu khach hang tot hon. (iii)- Tap trung vao
khach hang: Ngan hang c6 vin héa td chirc tap trung vao khach hang s& thic day
viéc cung cip dich vu chat lugng cao va tao nén trai nghiém khach hang tét. Su tan

tdm va quan tam dén nhu cau ctia khiach hang s€ giip ngan hang nam bat va dap tng
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duoc mong mudn cua khach hang. (iv)- Su d6i méi va ung dung cong nghé: Vin
héa doanh nghiép co vai trd quan trong trong viéc thuc ddy sang tao va sy d6i méi
trong dich vu ngan hang. Vin héa khuyén khich viéc sir dung cong nghé va phat
trién san pham, dich vu dot pha s& giup ngan hang nang cao ning luc canh tranh cua
minh. (v)- Quan 1y rui ro va tuan thii quy dinh: Vian héa to chire dinh hinh cach ngan
hang quan 1y rii ro va tudn thi quy dinh. Vin hoa nghiém tic vé tuan thi quy dinh
va quan 1y rui ro s€ tao ra sy tin cdy va tang cuong uy tin ciia ngan hang trude khach
hang va céc dbi tac.

(11)- Trach nhiém xa hoi: Trach nhiém xa hdi c6 tac dong quan trong dén nang
luc canh tranh cua dich vu ngan hang. Hudng téi1 trach nhiém x3 hoi 1a mot yéu tb
quan trong trong viéc xay dung long tin, tao dung hinh anh va tdng cuong do tin cay
ctia mOt ngan hang trong mat khach hang va cong ddng, cu thé: (i)- Xy dung hinh anh
dang tin cdy: Ngan hang c6 trach nhiém bao vé loi ich ctia khach hang va cong dong,
dam bao tinh minh bach va tuan thii déing luat phap. Khi ngan hang thé hién trach nhiém
xa hoi thong qua viéc tuan thil dao durc kinh doanh tét, khach hang s& cam thay an tdm
va tin tudong hon. Piéu ndy gop phan 1am ning cao ning luc canh tranh cua dich vu
ngan hang trong méi truong kinh doanh canh tranh. (ii)- Gan két véi cong dong: Ngan
hang c6 thé ting cudng ning luc canh tranh bang cach thé hién su tir t& va hd trg cho
cong déng. Vi¢e thuc hién cac hoat dong xa hoi, tir thién va dong gdp cho sy phat trién
ctia cong dong khong chi mang lai lgi ich cho cong dong, ma con xay dyng niém tin
va 10ng trung thanh tir phia khach hang. (iii)- Phat trién cac san pham va dich vu c6
trong tam xa hdi: Ngan hang co thé chién lugc hoa trach nhiém xa hoi bﬁng cach tap
trung vao phat trién cac san phém va dich vu ¢6 anh hudng tich cuc dén x3 hoi. Vi du:
cung cap céac dich vu tai chinh hudng t6i viée hd trg doanh nghiép nho va vira, gitp
giam bdt nghéo doi va thiic ddy phat trién kinh té va xa hoi. Tai cac qudc gia hién nay,
nha nudc déu khuyén khich cac doanh nghiép quan tim dén cac van dé lién quan toi
trach nhiém xa hoi. Cac chinh phu ciing thuong ban hanh nhiing co ché chinh sach
hudng td1, vu tién cac linh vuc phuc vy an sinh xa hoi, bao vé mdi trudong, phat trién
bén viig. Do d6 viéc ngan hang tip trung, ddy manh cho vay, dua ra cic san pham

dich vu hd trg cac linh vuc nay cling dong goép khong nho thé hién trach nhiém xa hoi
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ctia ngan hang. Su ton trong va dap g cic quyén va nguyén vong cia cac bén lién
quan anh hudng dén sy tin cdy va hd trg cho ngan hang trong hoat dong kinh doanh va
tao diéu kién thudn lgi cho vi¢c canh tranh trén thi truong.

(12)- Chinh sach khach hang: Chinh sach khach hang 1a nhitng gi ngan hang
cam két danh cho khach hang khi str dung san pham dich vu cta ngan hang. Chinh
sach khach hang duogc thue hién tir truée khi ban hang cho dén sau khi ban hang nhim
théa méan nhu cau cta khach hang hodc tham chi vugt 1én trén ca sy mong doi cua
khach hang. Ngan hang ban 1¢ 12 mdt loai hinh dich vu ma bén canh gia ca hay tién
ich san pham thi ngudi sir dung luén ludén quan tim dén chinh sach ma ngan hang
danh cho minh. Do d6, xdy dung chinh sach khach hang dé khach hang tin tuong va
yéu mén dich vu ctia minh chinh 1 cong viéc quan trong dé cung cb ning luc canh

tranh cua dich vu ngéan hang ban 1¢.
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Chuong 3
PHUONG PHAP NGHIEN CUU PANH GIA NHAN TO TAC PONG
TOI NANG LUC CANH TRANH DICH VU NGAN HANG BAN LE

3.1. QUY TRINH NGHIEN CUU

Lu4n 4n st dung phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh luong két hop
viéc mo hinh héa véi théng ké mo ta, so sanh dé dé phan tich va danh gia cac nhan
t6 anh huong dén nang luc canh tranh cta dich vu ngan hang ban 1é tai Ngan hang
VietinBank. Cac budc cua quy trinh nghién cru nhu sau:

Buéc 1: Nghién ctru sinh nghién ctru va tong hop 1y thuyét vé nang luc canh
tranh va cac nhan to tic dong tGi nang luc canh tranh ciia ngan hang ciing nhu ning
Iuc canh tranh dich vu ngan hang ban 1é, tir d6 tim ra khoang trong nghién ctru bao
gdm cac nhan to m&i va md hinh nghién ciru méi.

Buéc 2: Nghién ctru sinh x4y dyng bang hoi va thang do so bo dé do luong
céc nhan to tac dong té1 ndng lyc canh tranh dich vu ngan hang ban 1€ cia VietinBank.
Tiép theo, nghién ciru sinh diéu chinh va hoan thién thém thang do bang phan tich
dinh tinh. Nghién ctru sinh thyc hién tham khao ¥ kién chuyén gia thong qua hinh
thirc phong van dé diéu chinh, bo sung cac yéu t cdu thanh va cac nhan t6 tac dong
dén nang lyc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢. Sau do6, nghién ctru sinh tién hanh
phat phiéu khao sat nhan vién dang lam viéc tai VietinBank.

Buoc 3: Nghién ctru dinh lugng so bo véi muc dich dé tim ra va chinh stra cac
151 ¢6 thé co trong bang hoi va thang do trudc khi tién hanh khao sat chinh thirc. Thém
vao do, nghién ctru so bo con nham tim hiéu ti 18 hoi dap khi khao sat va xac dinh c&
mau cia nghién ctru. Trong nghién ctru so bd nghién ciru sinh thuc hién phat 100
phiéu khao sat cho ddi tuong la nhan vién cia VietinBank. Sau khi khao sat, do tin
cAy va gi tri ciia thang do duoc danh gia thong qua phan tich hé sb tin ciy Cronbach’s
Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA. Két qua cta cic phan tich ndy s& dung dé
kiém tra d9 tin cdy clia thang do va tinh hop 1y bang cau héi 1an cudi cling.

Buéc 4: Nghién ctru dinh lugng chinh thirc: Nghién ciru sinh tién hanh khao
sat 3.454 nhan vién tai cac chi nhanh cua VietinBank tai cac tinh thanh phan b6 63

mién Béc, Trung, Nam cua Viét Nam. Phuong phap chon mau diéu tra 13 mau phan
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tang tai 18 tinh thanh dai dién cho 3 mién Béc, Trung, Nam 13 Bic Giang, Hung Yén,
Vinh Phiic, Thai Binh, Nam Pinh, Ha N§1, Quang Ninh, Thanh Hoa, Gia Lai, Lam D@)ng,
Thira Thién Hué, Quang Binh, Pa Ning, Phu Yén, Khanh Hoa, Pong Thép, Séc Tring
va thanh phé H6 Chi Minh. Phiéu diéu tra dugc giri dén nhan vién tai cac chi nhanh cua
VietinBank thong qua su hd trg cta cac giam ddc chi nhanh cia VietinBank.

Sau khi c¢6 két qua khao sat, dit liéu s& dugc tong hop trén phan mém Excel. Dit
liu duoc kiém dinh lai béng cach danh gia do tin cay cua thang do, phan tich nhan tb
kham pha (EFA), phan tich nhan t6 khing dinh (CFA) va hdi quy bang mé hinh cau trac
tuyén tinh (SEM). Dit liéu dugc xir Iy bang phan mém Excel, SPSS va AMOS.

Véi dit liéu thir cdp cia ngan hang VietinBank va cac ngin hang khéac tir nim
2018-2022, nghién ctru sinh tién hanh tong hop, phan tich thong qua cac bang biéu,
hinh v& va so d6 dé danh gia thuc trang nang luc canh tranh va cac nhan td tac dong
td1 nang luc canh tranh cua ngan hang néi chung cling nhu nang luc canh tranh dich
vu ngan hang ban 1¢ cuia VietinBank noi riéng.

Buée 5: Nghién ciru sinh tién hanh kiém dinh mirc d6 phu hop ctia mé hinh
va cac gia thuyét nghién ctu, tir d6 dua ra cac nhan td tac dong tdi ning luc canh
tranh dich vu ngan hang ban 1¢ ctia VietinBank va dé xuat cac giai phap, kién nghi
nham nang cao ning luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢ cua VietinBank va cta

hé théng cac ngan hang thuong mai.

———————————
[ Téng quan nghsn ciru |
Tén nghidn cuu MUC By NGRMN Tl pem——— | V3 XBY QUNG CO sON
| thuydt
2idu chinh thang o ’ Tham van § kién Xy cyng thang do 50
<—- ‘-—- ~ - 2
va phidu khdo sit i | chuyén gia 20 va phidu ¥hdao sat
{
--_anr:':_xam:s dnn Oy tra so b3 (B ] Xdy dung mang do va
hang de £y tra 50 BO (C0 | 3 A ar o - s
! < ; -« - o r— | ORI KNEG SALCNIND  pr—e | D40 2 ClUINND TN
- #hdn tich nhadn o m3u 1 100) | R T e
KNAm pos thirc

e "——

) Danh ga 40 tin cdy thang do |
KeEm Gon md ninh va [ Pnan tich nan 16 kham pha
CAC i TuyST ngMEn | =i - PNan tich nndn 16 kndng dinn |

cou \ Pnan tich md hinn cu trie
tuyda tinh

Hinh 3.1: So dd héa cac buéc nghién ciru

Nguon: Nghién ciru sinh dé xuat
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Khung phén tich cia luian an:

Luan an xac dinh va phan loai cac nhan td tac dong dén nang luc canh tranh
cua dich vu ngan hang ban 1¢ ctia VietinBank theo ba nhém:

(1)- Nhém nhan té 1y thuyét: 13 téng thé cac nhan t6 tic dong, gdbm ca cac
nhan t6 bén trong va bén ngoai, dugc xac dinh théng qua viéc téng quan hé thong
1y thuyét va cac nghién ctru hién c6. Pay 1a cac nhan t6 dwgc luan an phén tich
thong qua mo ta.

(2)- Nhom céc nhén t6 nén tang: 13 cac nhén t6 bén trong dugc sang loc, bd
sung tir nhom tong thé cac nhan td tac dong thong qua ra soat, phong van sau doi véi
cac chuyén gia, nha quan 1y. Pay la cac nhéan td dugc luan 4n lya chon dua vao mo
hinh phén tich d6i véi trudng hop cu thé cia VietinBank

(3)- Nhom nhan t6 ¢6 tinh chat quyét dinh: 1a cac nhén t6 ¢6 ¥ nghia théng ké
trong mo hinh kinh té lugng. Pay 1a nhom nhan t6 vira mang tinh chat dic thu cua
VietinBank, vira c6 mot s6 ham y ddi voi hé théng ngan hang thuong mai néi chung,
do duoc xac dinh dua trén kiém nghiém va hé théng dir liéu diéu tra khao sat cua

ngan hang.

. A A1y Nhoém céc
Nhom nhén to 1 , , R
i y’ nhan t6 nén Nhom cac nhan
thuyét (cac nhéan to6 I £
uyet . i t0 cé tinh chat
bén trong va bén ang (cac uvét dinh
.. nhan t bén quyetd
ngoai)
/
trong)

P

Hinh 3.2: Khung phan tich cta luin an

Nguon: Nghién cuu sinh dé xuat
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3.2. PHUONG PHAP XAC PINH CAC YEU TO CAU THANH VA CAC NHAN TO
TAC PONG NANG LUC CANH TRANH DICH VU NGAN HANG BAN LE

* Xac dinh cic yéu to ciu thanh ning luc canh tranh cia dich vu ngéin
hang ban 1é
Trén co s& tong hop tir ting quan nghién ctru, nghién ctru sinh nhan thiy cac yéu
cau thanh nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1é c¢6 thé thiy ¢ cac nghién ciru trudc
day nhu sau:
Bang 3.1: Tong hop cac yéu td cAu thanh ning lwc canh tranh dich vu ngan

hang ban 1é

Yéu to cAu thanh ning lwc canh tranh Mo hinh tham chiéu

dich vu ngan hang ban 1é

- Lg1 nhuan mang ban 1¢ Mo hinh cua Treacy va Wiersema
- Thi phan mang ban 1¢ (1997) [134].

- Hiéu qua kinh doanh céc dich vu ban 1¢ | H6 Xuan Tién (2020) [46].

- Su hai 1ong cta khach hang véi dich vu | Xia Bin va cong sy (2008) [139]

ban 1¢ Mo hinh chi s tong hop.

Nguon: Nghién ciru sinh tw tong hop

Pé kiém ching va ra soat, bo sung cac yéu td cau thanh ning lyc canh tranh
cia dich vu ngan hang ban 1é noi trén trong thyc tién cac ngan hang thuong mai &
Viét Nam, nghién ctru sinh thyc hién cac cudc phong van siu cac nha quan ly/nguyén
quan 1y thudc ngan hang nha nudc nham thu thap dir liéu can thiét vé: (i) cac yéu to
cAu thanh ning luc canh tranh cta dich vu ngan hang ban 1& va (ii) dé xuét cac giai
phap nang cao ning lyc canh tranh dich vu ngan hang ban 1é. Thoi gian phong van
d6i véi mbi chuyén gia tir 30 phit dén 60 phit. Hinh thirc phong van: phong vén truc
tiép. Danh sach cac chuyén gia dugc phong van sau duoc trinh bay ¢ Phu luc 02 -
Danh sich chuyén gia va cdu héi phéng vin chuyén gia.

- Két qud phéng vin chuyén gia vé cdc yéu t6 cau thanh nang lwc canh tranh
dich vu ngan hang ban lé nhw sau:

Céc nha quan 1y tai Ngan hang nha nudc Viét Nam cho rang bén canh yéu to

loi nhuan, thi phﬁn, hi€u qua kinh doanh cac dich vu ngan hang ban 1¢ va sy hai long
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khach hang thi mot trong nhit fng yéu t quan trong cau thanh nén ning lyc canh tranh
clia ngan hang néi chung va cia dich vu ngan hang ban 1é noi riéng d6 chinh 1a xép
hang ctia cac ngan hang va c6 thé cin ¢t vao xép hang tin nhiém cua cac t6 chirc xép
hang tin nhiém qudc té nhu Moody’s, Fitch va S&P. Bang bén dudi chi ra xép hang

cua cac ngan hang Viét Nam theo Moody’s vao nam 2022.

Bang 3.2: Xép hang cac ngan hang Viét Nam ciia Moody’s nim 2022

Ngan hang Xép hang Bac cii Bac méi
Vietcombank Xép hang tién, nha phat hanh no Ba3 Ba2
VietinBank Xép hang tién, nha phat hanh no Ba3 Ba2
BIDV Xép hang tién, nha phat hanh no Ba3 Ba2
Agribank Xép hang tién, nha phat hanh no Ba3 Ba2
OCB Xép hang tién, nha phat hanh no Bl Ba3
TPB Xép hang tién, nha phat hanh no Bl Ba3
Seabank Xép hang tién, nha phat hanh no Bl Ba3
VIB Xép hang tién, nha phat hanh no Bl Ba3
ABB Xép hang tién, nha phat hanh no Bl Bl
LPB Xép hang tién, nha phat hanh no Bl Bl
SHB Xép hang tién, nha phat hanh no Bl Bl
MSB Xép hang tién, nha phat hanh no Bl Bl

Nguon: Moody’s (2022) [23].

Theo béang trén ctia Moody’s, xép hang cta VietinBank noi riéng va cac ngan hang
thuong mai c6 phan & Viét Nam néi chung chi & muc trung binh. Tuy nhién d6i v6i ngan hang
VietinBank, xép hang niam 2023 ¢6 sy cai thién thir hang so véi ndm trude tir Ba3 1én Ba2.

Bang 3.3: Xép hang tin nhiém mdt s6 to chirc tin dung nim 2022 - Fitch Ratings

Bac cii Bac maéi
VietinBank BB- BB
Vietcombank BB- BB
ACB BB- BB-
MB B+ BB-
ANZ BB BB
Standard Chartered BB BB

Nguon: Vii Hao (2022) [13].
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Theo két qua xép hang tin nhiém thuong nién niam 2022 cua Fitch Ratings
cong bd ngay 17/11, bac tin nhiém cia VietinBank duoc nang tir mirc “BB-" 1én
“BB” va gilr trién vong tich cuc. Theo do, viéc nang xép hang tin nhiém cua
VietinBank dwgc can nhic trén tong thé cac yéu td: ngan hang thuong mai 16n, c6
thi phan trong yéu tai Viét Nam. Cuing véi d6 Fitch d3 diéu chinh trién vong vé moi
truong bén trong cia VietinBank tir 6n dinh thanh tich cuc do trién vong thu nhap
va kha nang sinh 101 cia VietinBank déu duoc cai thién trong thoi gian qua, dém dy
phong rii ro cao, hiéu qua hoat dong du kién sé& tiép tuc ting trudong bén viing,
ngudn vbn va thanh khoan ctia Ngan hang 6n dinh. VietinBank d linh hoat sir dung
ca ngudn tién gui tir to chirc kinh té, dan cu va tién gui trén thi truong lién ngan
hang, ddm bao an toan thanh khoan.

Nhu vay, sau khi thu thap va xi 1y dir liéu dinh tinh tir cac chuyén gia la cac
nha quan 1y tai ngan hang nha nudc Viét Nam nghién ctru sinh rat ra duge cac yéu t6
cAu thanh nang lyc canh tranh dich vy ngan hang ban 1¢ bao gém:

- Ngéan hang duoc xép thir hang cao so voi ngin hang khéc trén thi trudng

- bat dugc loi nhuan mong muén

- Thi phan ngan hang ting 1én

- Ngan hang thuong xuyén cai thién hi¢u qua kinh doanh cac dich vu ban 1¢

- bat duogc su hai long cua khach hang

* X4c dinh cac nhan t6 tic ddng dén ning lwc canh tranh cia dich vu ngin
hang ban 1é

Trén co so tong hop tir tong quan nghién cru, nghién ciru sinh nhan thay cac
nhan td tac dong dén nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢ dua vao cac mo
hinh sau: 1y thuyét ngudn luc va loi thé canh tranh bén viing ctia Barney (1991), mé
hinh marketing hén hop 7Ps, m6 hinh ma tran vi thé canh tranh, mo6 hinh SWOT,
mO hinh 5 luc lugng canh tranh cta Porter (1985), cu thé theo bang 3.4:
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Bang 3.4: Tong hop cac nhan t6 tic dong dén ning lwc canh tranh dich vu

ngian hang ban 1é

Nhan t6 tac dong dén ning luc
canh tranh dich vu ngan hang M0 hinh tham chiéu
ban 1é

(1)- Kha ning da dang hod san pham | Ly thuyét ngudn luc va loi thé canh tranh bén viing
(2)- Nang lyc bao dam chat lugng | cua Barney (1991), mo hinh marketing hon hop 7Ps,
dich vu m6 hinh ma trén vi thé canh tranh va md hinh SWOT.
(3)- Mang luéi phan phéi

(6)- Ning luc marketing (xtc tién)

(4)-Uy tin thuong hiéu MBS hinh ma tran vi thé canh tranh.
(7)-Nang luc cong nghé

(5)-Nang luc tai chinh Nhan t6 ning luc tai chinh thuéc md hinh chi sé
téng hop, m6 hinh ma tran vi thé canh tranh, ly
thuyét nguén luc va loi thé canh tranh bén virng cua
Barney (1991), md hinh SWOT.

(8)-Kha ning quan tri rtii ro Ly thuyét ngudn luc va loi thé canh tranh bén vimg
(9)-Vin héa to chirc ngén hang | cuia Barney (1991).
(10)-Trach nhiém xa hoi Ly thuyét Marketing 7P (People)

Nguon: Nghién ciru sinh tw tong hop

DPé kiém chirng va ra soat, bo sung cac nhan t6 tac dong dén nang luc canh tranh
ctia dich vu ngan hang béan 1é néi trén trong thyc tién cac ngan hang thuong mai & Viét
Nam, nhét 1a trong thuc tién & VietinBank, nghién ctru sinh thuc hién cac cudc phong
van SAu cac giam ddc chi nhanh tai VietinBank nham thu thap dir liéu can thiét vé: (i)
cac nhén t6 tac dong dén ning lyc canh tranh dich vu ngan hang bén 1é; (i) danh gia
murc d0 quan trong ctia cac nhan td tac dong to1 nang luc canh tranh dich vu ngan hang
ban 1¢; (iii) ciing c¢b cac thang do duoc str dung trong bang hoi va (iv) dé xuit cac giai
phép nang cao nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1é cho ngan hang VietinBank.
Phiéu danh gia mirc d6 quan trong cua cac nhn td tic dong dén ning luc canh tranh
dich vu ngan hang ban 1¢ (Phu luc 03) dugc nghién ctru sinh xay dung va guri qua email
cho cac chuyén gia t6i thiéu thoi gian 1 tuan trudc khi cac cudc phong van dién ra. Thoi

gian phong van ddi v6i mdi chuyén gia tir 30 phut dén 60 phut. Hinh thirc phong van:
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phong van qua dién thoai. Danh sach cac chuyén gia dugc phong van sau dugc trinh

bay & Phu lyc 02 - Danh séch chuyén gia va cau hoi phong van chuyén gia.

Phiéu danh gia mirc do quan trong cua cic nhan to dé phong van cac chuyén

gia c6 nd1 dung nhu sau:

Biang 3.5: Phiéu danh gia mirc d9 quan trong ciia cic nhéan t6

STT

Nhan t6 khao sat

Mire d§ danh gia

Quan
trong

it quan
trong

Khong
quan trong

Kha néing da dang hod san phim

Nang lyc dam bao chat lwong dich vu

Mang lwdi phan phoi

Uy tin thuong hiéu

Nang lyc tai chinh

Nang lyc marketing

Nang lyc cong nghé

Kha nang quan tri rui ro

O[S | N || KN W N~

Vin héa té chire ngdn hang

~
S

Trach nhiém xa hoi

Cdu hoi bo sung

11(a)

Ngodi 10 nhén t6 khdo sét trén, vui long cho
biét theo 6ng/ba con cé nhan 16 quan trong
nao khac co tac dong toi nang lyc canh

tranh cua dich vu ngan hang ban lé khong?

11(b)

Theo cdc 6ng/ba cdc tiéu chi cé thé danh

gid, do lwong cdc nhén té dé la gi?

Nguon: Nghién ciku sinh xdy dung

Nghién ctru sinh tién hanh ghi chép cau tra 15i cia cac chuyén gia dudi cac file

dinh dang Microsoft Word va Microsoft Excel. Tiép theo nghién ctru sinh gdp cac

cau trd 101 cua cac chuyén gia thanh cac ndi dung tuong trng vdi cac cau hoi can thu

thap. Tur do: (i) dua ra cadc nhan tb tac dong to1 nang luc canh tranh dich vu ngan hang
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ban 1¢ ciia VietinBank dong thoi hoan thién duoc cac thang do cho bang hoi; (ii) tong
hop théng ké muc do quan trong ctua cac nhan td tac dong t&1 nang lyc canh tranh
dich vu ngan hang ban 1¢; va (iii) tong hop cac giai phap va kién nghi nham nang cao
nang lyc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢é.

- Két qud phong van chuyén gia vé cic nhdn t6 tic dong téi ning liec canh
tranh dich vu ngan hang ban lé nhw sau:

Két qua phong van cac chuyén gia déu cho rang cic nhan td bén trong, cac
nhan t6 thudc méi trudng nganh ngan hang va cic nhan t6 moi treong vi md anh
huong toi ning luc canh tranh ctia dich vu ngan hang ban 1é. Phan 16n cac chuyén gia
nhat tri vé cac 10 nhan t6 duoc hoi déu 1a nhitng nhén té quan trong c6 tac dong t6i
nang lyc canh tranh cua dich vu ngan hang ban 1é. Tong hop két qua cua danh gia

murc d quan trong cua cac nhan to nhu sau:

Bang 3.6. Két qua phéng van chuyén gia vé mirc d0 quan trong ciia cac nhén to

tac dong tdi niang luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1é

Ti 1€ danh gia mirc d§ quan trong
STT Nhin t6 khao sat Quan | itquan Khong

trong trong quan trong

1 | Nang luc dam bao chét luong dich vu 90% 10% 0%
2 | Nang luc cong nghé 90% 10% 0%
3 | Nang lyc tai chinh 87% 13% 0%
4 | Nang luc marketing 87% 10% 3%
5 | Kha nang da dang hoa san pham 81% 16% 3%
6 | Uy tin thuong hi¢u 81% 19% 0%
7 | Kha nang quan tri rii ro 81% 19% 0%
8 | Vin hoa to chirc ngan hang 71% 29% 0%
9 | Trach nhiém xa hoi 58% 39% 3%
10 | Mang luéi phan phbi 55% 42% 3%

Nguon: Dir liéu thu thip tir nghién ciru.
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Trong 10 nhén t6 khao sat c6 8 nhan t6 dugc trén 70% chuyén gia danh gia quan
trong d6i v6i nang luc canh tranh ciia dich vu ngan hang ban 1¢ bao gom: Ning luc
dam béo chat lugng dich vy, Nang luc cong nghé, Nang luc tai chinh, Nang luc
marketing, Kha ning da dang hoa san pham, Uy tin thwong hiéu, Kha ning quan tri rui
ro va Vian hoa t6 chirc ngan hang. Cac nhan t6 Mang ludi phan phdi va Trach nhiém
x3 hoi duoc cac chuyén gia danh gia mirc quan trong it hon so voi cic nhan t6 con lai.

Céc chuyén gia dong thoi dé xuét bd sung hai nhan té ¢6 lién quan dén yéu t6
bén ngoai la nhan t6 Nang luc phan tng v6i ddi thi canh tranh va Niang luc phan tng
truéc moi truong kinh doanh va cac chi bao cho thang do nhan t6 nay. Céc chi bao
ctia nhan t6 Ning luc phan tng trudc mdi trudng kinh doanh duoc cac chuyén gia
g0i ¥ bao gdm: Thuong xuyén cap nhap va thu thap thong tin vé méi trudng vi mo;
thong tin mo1 truong vi mo ludn dugce thdo luan béi cac phong ban chire nang; ngan
hang phan tmg nhanh nhay véi nhiing bién dong quan trong ciia méi trudng; ngan
hang luén diéu chinh cac hoat dong lién quan dén méi trudng kinh doanh.

Céc chuyén gia cho rang cic nhan t6 bén trong ngan hang 13 quan trong nhat
vi n6 thé hién ndi tai nang luc cia mot ngan hang. Moi trudng bén ngoai gop phan
thuc ddy nang luc canh tranh chi khi ngan hang c6 stic khoe lanh manh va c¢6 kha ning
dé co thé tan dung cac co héi va duy tri duoc nang luc canh tranh. Ngoai ra, Chinh phu
va Ngan hang nha nudc dong vai tro quan trong trong viéc tao dung hanh lang phap
1y va moi trudng thé ché minh bach dé gitp on dinh hé thng tai chinh ngan hang va
nang cao xép hang tin nhiém cia cac ngan hang thuong mai.

3.3. MO HINH PINH LUQNG
3.3.1. M6 hinh nghién ciru dé xuit

Dua trén cac nghién ctru hién c6 va phan tich cac nhan t6 bén trong cling nhu
bén ngoai co thé tac dong dén nang luc canh tranh ctia dich vu ngan hang ban 1¢,
luan an xay dung mé hinh trong d6 tap trung phan tich mot sé nhan t6 cha chét
va nhan t6 méi. Hai nhan t6 Nang lyc phan ng véi d6i tha canh tranh va Nang
luc phan Gng trude moi trudng kinh doanh 13 nhirng nhan té dugc bd sung theo
¥ kién cuia cic chuyén gia. Bang duéi ddy thé hién khung xac dinh cac nhan to

cho mo hinh:
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Bang 3.7: Khung x4c dinh cAc nhan t6 tic dong dén ning lwc canh tranh cia

dich vu ngian hang ban 1é

Nhém nhén 16 Iy thuyét

Nhom nhan to nén tang
(dwoc dwa vao mo hinh

phén tich)

Nhém nhén t6 quyét dinh

* C4c nhan t6 bén ngoai:
(1)- Méi truong kinh doanh
(2)- Moi truong van hoa,
xa hoi1

(3)- Moi truong khoa hoc
cong nghé

(4)- Pbi thi canh tranh

* C4c nhan t6 bén trong;
(1) - Nguén nhan luc

(2)- Kha nang da dang hoa
san pham

(3)- Nang luc dam bao chat
luong dich vy

(4)- Mang luéi phan phéi
(5)- Uy tin thuong hi¢u
(6)- Nang luc tai chinh

(7)- Nang lyc marketing
(8)- Nang luc cong nghé
(9)- Kha nang quan tri rii ro
(10)- Vin hoéa to chirc
ngan hang

(11)- Trach nhiém xa hoi

(12)- Chinh sach khéach
hang

(1)- Kha nang da dang hoa
san pham

(2)- Nang luc dam bao chat
luong dich vu

(3)- Mang ludi phan phdi
(4)- Uy tin thuong hiéu

(5)- Nang luc tai chinh

(6)- Nang luc marketing
(7)- Nang luc cong nghé
(8)- Kha nang quan tri rii ro
(9)- Van hoa t6 chirc ngan
hang

(10)- Trach nhiém xa hoi

(11)- Nang lyc phan ung
v6i d6i thii canh tranh
(12)- Nang lyc phan tng
trudc  moi
doanh

truong  kinh

* Nhom nhan t6 c6 y nghia
trong md hinh

Nguén: Nghién ciru sinh dé xudt
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Theo mé hinh cta Treacy va Wiersema (1997), mé hinh chi sb tong hop va
két hop voi dé xuat ciia cac chuyén gia thi cac yéu té cau thanh ning lyc canh tranh
dich vy ngén hang béan 1¢ c6 thé dira trén cac yéu tb cau thanh ning lyc canh tranh doanh
nghiép bao gdbm xép hang ctia ngan hang so v&i cic ngan hang khac trén thi truong;
loi nhuan mang ban 1¢; thi phan méang béan 1¢; hidu qua cung cép dich vu ngan hang
ban 1¢ va su hai long cta khach hang vai dich vu ban 1¢€.

Biang 3.8: Cac yéu ciu thanh ning lwc canh tranh dich vu ngin hang ban 1é

dwgc de xuat

Yéu t6 céu thanh ning lwe canh tranh M0 hinh tham chiéu
dich vu ngan hang ban 1é

- Xép hang cuia ngan hang so vdi cac | Xép hang ciia ngan hing so védi cac
ngan hang khéc trén thi truong ngan hang khéc trén thi truong theo y
- Loi nhuén mang bén 1é kién chuyén gia 1a cac nha quan 1y tai

 Thj phn méng bén & ngan hang nha nudc Viét Nam.

n Y e . ... | Con céc nhan tb con lai theo:
- Hi€u qua kinh doanh cac dich vu ban 1¢ :

M6 hinh cua Treacy va Wiersema
(1997) [134].

Hb6 Xuan Tién (2020)
Xia Bin va cdng su (2008)

- Su hai long cua khach hang véi dich vu
ban lé

Mo hinh chi sb téng hop.

Nguon: Nghién ciru sinh tong hop va dé xudt.

M6 hinh nghién ciru dé xuit:

NLCT=al*SP+a2*CLDV+a3*PP+a4*TH+a5*TC+a6*XT+a7*CN+a8*QTR
R+a9*VHDN+al0*TNXH+al 1*CT+al2*MT+

Cdc gid thuyét nghién ciru:

- H1: Kha niang da dang hoa san pham (SP) cta ngan hang c¢6 mdi quan hé
thudn chiéu v6i nang lyc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢ (NLCT)

- H2: Nang luc bao dam chat luong dich vu (CLDV) c6 mbi quan hé thuan

chiéu véi nang lyc canh tranh dich vu ngan hang béan 1¢ (NLCT)
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- H3: Mang lu6i phan phdi (PP) c6 mdi quan hé thun chiéu véi ning luc canh
tranh cua dich vu ngéan hang ban 1¢ (NLCT)

- H4: Uy tin thwong hiéu (TH) ¢6 mbi quan hé thuan chiéu véi ning luc canh
tranh cua dich vu ngan hang ban 1¢ (NLCT)

- H5: Nang luc tai chinh (TC) c6 mbi quan h¢ thuan chiéu véi nang lyc canh
tranh cua dich vu ngan hang ban 1¢ (NLCT)

- H6: Ning luc marketing (XT) c6 mbi quan hé thuan chiéu vé6i ning luc canh
tranh cua dich vu ngéan hang ban 1¢ (NLCT)

- H7: Nang luc cong nghé (CN) ¢6 mdi quan hé thuan chiéu véi ning luc canh
tranh cua dich vu ngin hang ban 1¢ (NLCT)

- H8: Kha ning quan tri rai ro (QTRR) c6 mdi quan hé thuan chiéu véi ning
lyc canh tranh cta dich vu ngéan hang ban 1¢ (NLCT)

- H9: Vian héa t6 chtic ngan hang (VHDN) c¢6 méi quan hé thuan chiéu véi
nang lyc canh tranh cua dich vu ngan hang ban 1¢ (NLCT)

- H10: Trach nhiém x3 hoi (TNXH) c¢6 méi quan hé thuan chiéu v6i ning luc
canh tranh cta dich vu ngan hang ban 1¢ (NLCT)

- H11: Nang luc phan Gng truéce ddi thi canh tranh (CT) c6 mbi quan hé thuan
chiéu v6i nang luc canh tranh cta dich vy ngan hang ban 1&6 (NLCT)

- H12: Nang luc phan trng trudc moi truong kinh doanh (MT) cia ngan hang c6

mbi quan hé thuan chiéu voi nang luc canh tranh cua dich vy ngan hang ban 1¢ (NLCT)

3.3.2. Dir liéu khao sat

Cé& madu nghién ciru

Theo Hair va cong su (1998), trong trudong hop st dung phuong phap phan
tich nhan t6 (EFA) thi kich thuéc mau téi thiéu phai 1a 50, tot hon 1a 100 va ti 1& sb
quan sat/bién do luong 13 5/1, nghia 13 ¢t mdi bién do luong can téi thiéu 5 quan sat
[87]. Néu tinh theo quy tic ctia Hair va cong su (1998) thi véi bang cau hoi gdm 62
thang do cho 12 bién doc lap va 01 bién phu thudc, kich thude mau tbi thiéu cua

nghién ctru nay 1a 62*5 + 50 = 360.



68

Ngoai ra, kich thudc ctia mau nghién ctru c6 thé dya vao muc y nghia thong
ké. Janssens va cong su (2008) dya vao hé sb tai (factor loading) dé dua ra mdi lién

hé gitra kich c& mau v&i muc y nghia thong ké 5% [95].

Bang 3.9: Kich ¢& miu diéu tra

Hé so tai Kich ¢& miu twong rng véi mirc y nghia thong ké 5%
0,3 350
0,35 250
0,4 200
0,45 150
0,5 120
0,55 100
0,6 85
0,65 70
0,7 60
0,75 50

Nguon: Janssens va cong su (2008) [95].

Véi truong hop ¢& mau 16n va khong biét tong thé, quy md mau c6 thé xéac

dinh bang cong thirc sau:

_Z*(p.q)
n= 2
e
Trong do:
n=1a ¢& mau p=1a wdc tinh ti 1& % cua tong thé

z= gié tri phan phdi twong tmg v6i do tin | q = 1-p

cay lua chon

e = sai sb cho phép (5%)

Nhu vay, ¢& mau nho nhét phai tir 385 quan sat theo cong thirc dudi day:
_ 1.96%(0.5  0.5)

0.052 =385

n
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Do sb lugng nhan vién lam viéc tai VietinBank 14 rat 16n (trén 20.000 ngudi)
nén nghién ctru sinh tién hanh diéu tra khoang 15% s6 luong nhan vién. Nghién ctru
sinh tién hanh khao sat khoang 3.454 nhan vién ciia VietinBank phan b & 3 mién
Bic, Trung, Nam cta Viét Nam. Quy mé mau di dap tng dé tién hanh phan tich dinh
luong. Trén thyc té, s6 luong phiéu phat ra/thu vé 1a 3.454 phiéu. S6 phiéu hop 18 13
3211 phiéu. S6 luong phiéu khong hop 18 1a 243 phiéu. Phuong phap chon mau diéu
tra 14 mau phan tang.

Poi twong khao sat va cach thiee thu thap dir liéu

Péi trong khao sat 12 nhan vién cta ngin hang VietinBank. Nhan vién 13 ddi
tugng nam rd cac hoat dong dién ra trong ndi bo cta ngan hang. Két qua diéu tra
nghién ctru s& hiru ich cho ban lanh dao ngan hang va cac bd phan co lién quan dé
nang cao nang lyc canh tranh dich vu ban 1€ ciia ngan hang VietinBank.

Nghién ctru sinh tién hanh diéu tra nam 2023 bang cach phat phiéu diéu tra téi
nhan vién ngan hang thong qua cac giam doc chi nhanh. Qua trinh diéu tra duogc thuc
hién tai 18 tinh/thanh phé dai dién ba mién Bic, Trung, Nam la Bic Giang, Hung
Yén, Vinh Phuc, Thai Binh, Nam DPinh, Ha N1, Quang Ninh, Thanh Hoa, Gia Lai,
Lam Pong, Hué, Quang Binh, Pa Nang, Phu Yén, Khanh Hoa, Pong Thap, Soc Tring
va thanh phé Hd Chi Minh. Phiéu diéu tra duoc guri dén nhan vién tai cac chi nhanh
ctia VietinBank dé tra 10i théng qua su hd tro cua cac giam ddc chi nhanh cia
VietinBank. S6 lugng phiéu phat ra/thu vé 1a 3.454 phiéu. Do Vietinbank c6 hon 150
chi nhanh nén nghién cttu sinh chi lya chon nhitng chi nhanh tai cac tinh/thanh trong
kha ning cua ban than lay duogc s6 liéu diéu tra. Nghién ctru sinh thue hién kiém soat
mau thu dugc xuyén sudt qua trinh khao sat tai nhitng chi nhanh tai cac tinh/thanh
trén. Cach thirc xtr Iy phiéu nhu sau: (i) cac phiéu dién day du thong tin duoc giir lai
va cac phiéu bo trong bi loai bo, (ii) cac phiéu dién cting mot mac danh gia bi loai
bo va (iii) cac phiéu khong hop 1y vé mat thong tin bi loai bé.

S6 phiéu hop 16 12 3211 phiéu. Sé lwong phiéu khong hop 18 1a 243 phiéu. Ti
1¢ phiéu hop 1¢ 1a 93%. S6 lugng phiéu diéu tra hop 1¢ & mién Bic 13 1294, & mién
Trung 13 1077 va mién Nam la 840. Thong tin vé cac chi nhanh diéu tra dugc phan

anh thong qua bang bén dudi:
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Bang 3.10: Théong tin vé cac chi nhanh dwoc diéu tra

o S6can | Sophiéu | , ., | Sophiéu|
Tén Chinhanh | "o O thwe | phat O P pong | T
thanh € | rathuve | P popre | MOPE
Mién Bic 1524 1378 1294 84
Bic Giang Bic Giang 131 131 113 18 86%
Bic Hung Yén Hung Yén 109 109 101 8 93%
Vinh Phaic Vinh Phac 165 135 125 10 93%
Thai Binh Thai Binh 216 200 186 14 93%
Nam Dinh Nam Dinh 128 128 106 22 83%
Ha Noi Ha Nbi 386 342 333 97%
D6 Thanh Ha Noi 93 69 69 100%
Hai Ba Trung Ha Noi 147 122 120 98%
Quang Ninh Quang Ninh 149 142 141 99%
Mién Trung 1255 1174 1077 97
Thanh Hoa Thanh Hoa | 153 115 96 19 83%
Gia Lai Gia Lai 183 183 176 7 96%
Bao Loc Lam Pong 140 135 124 11 92%
Thira Thién Hué Hué 129 129 109 20 84%
Quang Binh Quang Binh | 136 136 125 11 92%
Pa Ning DPa Ning 170 170 157 13 92%
Ngil Hanh Son DPa Ning 70 68 66 2 97%
Phi Yén Pht Yén 123 96 92 4 96%
Khanh Hoa Khanh Hoa | 151 142 132 10 93%
Mién Nam 1070 902 840 62
DPong Thap Pong Thap | 165 160 154 6 96%
Soc Trang Soc Trang 86 86 78 91%
1 TP HCM 173 173 166 7 96%
Thi Thiém TP HCM 114 88 83 94%
H6 Chi Minh TP HCM 369 325 300 25 92%
4 TP HCM 163 70 59 11 84%
3849 3454 3211 243 | 93%

Nguon: Dit liéu diéu tra cua nghién cuu sinh.
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Cdch thire xir 1y 56 liéu

S liéu so cap va thu cap thu thap duogc s& duge xir Iy bang phan mém Excel,
SPSS va AMOS. Cu thé 1 sé liéu so cap s& dugc lam sach bang cach loai b nhitng
phiéu tra 161 khong hop 18. Cac phiéu tra 16 hop 18 dugc nhép trén phdn mém Excel.
Cong cu dugc str dung dé lugng hoa tdc dong cua cac nhan td dén nang lyc canh tranh
dich vu ngan hang ban 1¢ ciia VietinBank ciing nhu kiém dinh céc gia thuyét 1 phan
mém SPSS va AMOS. Sb liéu thir cap ciing s& duoc nhap vao Excel, tir d6 co thé lap
bang biéu va vé& biéu do dé phan tich sb liéu.
3.4.XAY DUNG VA PHAT TRIEN THANG PO

Nghién ctru sinh di xay dung va phat trién thang do cho 1 nhan t6 14 bién phy
thudc va 12 nhén t6 13 bién doc 1ap. Phan hdi cta nhan vién duoc do ludng thong qua
bang cau hoi diéu chinh theo thang Likert 5 diém. Cu thé la: R4t khong dong y =1;
Khong dong y=2; Khong co y kién =3; Pdng y =4 va Réat dong y =5.
3.4.1. Phat trién thang do danh gia kha ning da dang hoa san pham dich
vu ngan hang ban 1é

Nguyén Chi Long (2021) dua ra thang do d6i méi san pham tir ngudn cua
OECD va Eurostat (2005) [21;115]. Tir d6, nghién ciru sinh dé xuat cac chi bao cho
thang do phan anh danh gia kha ning da dang hoa san pham dich vu ngan hang ban
1¢ nhu bang bén dudi.

Bang 3.11: Thang do danh gia kha ning da dang hoa

san pham/dich vu ngin hang ban 1é

Ma hoa Noi dung thang do

Mirc d6 danh gia vé kha niang da dang hoa san pham/dich vu ngan hang béan 1é cia

ngan hang

Prod1 Ngan hang c6 san pham ngan hang béan 1¢ da dang hon

Prod2 Ngan hang thudng dua ra cic san pham ngan hang ban 16 méi

Prod3 Céc san pham ngan hang ban 1¢ ctia ngan hang ¢ nhiéu tién ich
Prod4 Mirc gia ca (1ai sudt, phi) ciia san pham ngin hang ban 1é mang tinh

canh tranh

Nguon: Theo OECD va Eurostat (2005) va Nguyén Chi Long (2021) [21:115].
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3.4.2. Phat trién thang do niing luc bao dam chit lwgng dich vu ngan hang
ban 1é

Theo mo hinh SERVQUAL cua Parasuraman va cong su (1988), c6 ndm nhan t6
do ludng chét lugng dich vy gom: yéu té hitu hinh, kha nang dap ing khach hang, do tin
cy, sw ddng cam va sy bao dam [118]. Tazreen (2012) ciing chi ra chét luong dich vy thé
hién qua thai d lich su, chuyén nghiép cta nhan vién ban hang, thoi gian cung cap cac
san pham, dich vu; doi ngii nhan vién co thé giai dap, tw van cho khach hang mot cach
chinh x4c; duy tri mdi quan hé t6t voi khach hang [131]. Tir nghién ctru ctia Parasuraman
va cOng su (1988) va Tazreen (2012), nghién ciru sinh dé xut cac chi bao cho thang do
ning luc dam bao chat lugng san pham/dich vu ctia dich vu ngan hang ban 1¢ nhu sau:

Bang 3.12: Thang do d4nh gia ning lwc dam bao chat lwong

san pham/dich vu ngin hang ban 1é

Ma héa Noi dung thang do

Mirc d6 danh gia vé nang lyc dam bao chat luong dich vu ngan hang ban 16 cua

ngan hang

Servquall | Thu tuc giao dich cho khach hang don gian

Servqual2 | Thoi gian thyc hién cac giao dich ngan hang ban 1¢é nhanh

Servqual3 | Ngan hang c6 chinh sach cham soc khach hang t6t

Servqual4 | Thai do phuc vu cua nhan vién ngan hang lich sy, than thién, an can, vui vé

Servqual5 | Ngan hang thuong mai c¢6 doi ngii nhan vién thé hién tinh chuyén

nghiép, hi€u qua trong cac giao dich ngan hang ban 1¢

Servqual6 | Ngan hang c6 doi ngii nhan vién du kién thire va ning lyc giai dap cac

thac mac va yéu cau cu thé cua khach hang

Servqual7 | Ngan hang nhan duogc su tin nhiém cua khach hang

Servqual8 | Ngan hang duy tri mdi quan hé tot v6i khach hang

Nguon: Parasuraman va céng s (1988); Tazreen (2012) [118;131].
3.4.3. Phit trién thang do mang lw6i phan phéi dich vu ngan hang ban 1é
Dich vu ngan hang s trong vai nim trd lai day di va dang tro thanh xu huéng
toan cAu boi nhitng tién ich cia né mang lai, tuy nhién cac loai hinh kénh phan phdi

qua kénh sd, kénh dién tir vin chua thé thay thé dugc hoan toan kénh phan phéi truyén
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théng (Luu Thi Thuy Duong va Nguyén Hoang Long, 2019) [9]. Ngan hang c6 thé
tiép can khach hang dé dang hon, dap tmg nhu ciu ngdy cang cao cia khach hang,
nang cao trai nghiém cua khach hang qua cac diém cham phu thudc vao su két hop
va phat trién ding dan cic loai hinh kénh phan phéi (Thrassou va Philip, 2008) [133].
Tur nghién ctru ctia Thrassou va Philip (2008) va Luu Thi Thuy Duong va Nguyén
Hoang Long (2019), nghién ciru sinh dé xuit cac chi bao cho thang do mang luéi
phan phéi dich vu ngan hang ban 1é nhu bang bén dudi.

Bing 3.13: Thang do mang lwéi phan phdi dich vu ngin hang ban 1é

Ma hoéa Noi dung thang do

Mirc d6 danh gia vé mang ludi phan phéi dich vu ngan hang ban 1¢ ciia ngan hang

Distl | Hé théng cac chi nhanh, phong giao dich rong khép thuan tién cho viéc
giao dich

Dist2 | Pia diém, thoi gian giao dich cta ngan hang thuan tién cho khach hang
giao dich

Dist3 | Vi tri va mat 0 may ATM va POS cua ngan hang duoc bé tri hop 1y

Dist4 | Céc chi nhanh, phong giao dich cua ngan hang thuong mai rong rai, co

sO vat chat khang trang

Nguon: Thrassou va Philip (2008); Luu Thi Thiry Dwong va Nguyén Hodang
Long (2019) [9,;133].
3.4.4. Phat trién thang do uy tin thwong hi¢u ciia dich vu ngan hang ban 1é

Theo Hernandez-Fernandez va Lewis (2019) va Pham Viét Hung cung cong
su (2017) dé tao ra thuong hiéu, san pham cta doanh nghiép phai hudng dén viéc
dong dao khach hang biét dén va duoc quang cdo rong rai trén cac phuong tién
truyén thong [19; 91]. Cac thanh phan chinh trong thuong hiéu gdm tén, biéu
trung, biéu tuwong, dic tinh, khau hiéu can dé hiéu va cudn hut. Thuong hiéu cua
cac ngan hang thuong mai 13 nhan t6 quan trong trong canh tranh vi khach hang
s& tin tudng giao tién cho ngin hang ma ho cam thiy uy tin. T nghién ctru cua
Hernandez-Fernandez va Lewis (2019) va Pham Viét Hung cung cong su (2017),
nghién ctru sinh dé xuét céc chi bao cho thang do uy tin thwong hiéu dich vu ngan

hang ban I¢é nhu bang bén dudi.
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Bang 3.14: Thang do uy tin thwong hiéu dich vu ngan hang ban 1é

Ma hoéa Noi dung thang do

Mirc d6 danh gia vé uy tin vé thuong hiéu ngan hang ban 1é

Brandl | Thuong hiéu ciia ngin hang dé nhd, d& nhan biét

Brand2 | Biéu twong (logo) ctia ngan hang d& nhan biét

Brand3 | Cau khau hiéu (slogan) cta ngan hang dé nhé

Brand4 | Céc san phdm ngan hang ban 1é dugc quang cdo rong rii trén cac
phuong tién thong tin dai chung

Nguon: Hernandez-Fernandez va Lewis (2019), Pham Viét Hung cung cong
sw (2017) [19; 91].
3.4.5. Phat trién thang do niing luc tai chinh dich vu ngin hang ban 1é

Kha nang tai chinh 1a thudc do strc manh cua ngan hang va anh hudéng 16n
dén nang luc canh tranh cta ngan hang. Theo nghién ctru cua Padachi va Howorth
(2012), céc tidu chi danh gia nang luc tai chinh bao gdm vén diéu 18, kha niang huy
dong von va kha nang tiép can cac khoan vay va ti 18 an toan von [117]. Tir nghién
ctru cia Padachi va Howorth (2012), nghién ctru sinh dé xuat cac chi bao cho thang
do danh gia vé nang lyc tai chinh dich vu ngan hang ban 1é nhu bang bén dudi.

Bang 3.15: Thang do nang luc tai chinh dich vu ngan hang ban 1é

Ma hoéa Noi dung thang do

Muirc do dénh gia vé nang luc tai chinh dich vu ngan hang ban 1¢

Fincapl | Ngan hang sin sang cung cap cac dich vu cho vay

Fincap2 | Vén diéu 18 cia Ngan hang thuong mai 16n

Fincap3 | Kha ning huy dong vbn ctia Ngin hang thuong mai tot

Fincap4 | Khach hang dé dang tiép can cac khoan vay ngan hang

Nguon: Padachi va Howorth (2012) [117].
3.4.6. Phat trién thang do ning lwc marketing dich vu ngan hang ban 1é
Nghién ctru ctia Turki (2017) chi ra rang ngan hang thuong mai c6 thé nang cao
ning lyc canh tranh thong qua cac hoat dong xtic tién nhu quang ba san pham, ap dung
cac chuong trinh wu dii, quan hé cong chung va marketing truc tiép [132]. Lanh dao cac
ngan hang thudng sir dung nhiéu phuong phéap két hop dé quang béa cho san pham mdi,
nang cao hinh anh, dinh vi thuong hiéu ddi véi khach hang (Phung Thi Thuy, 2012) [45].




75

Tt nghién ctru cta Turki (2017) va Phung Thi Thity (2012), nghién ctru sinh dé xuét cac
chi bao cho thang do danh gi4 vé ning luc marketing dich vu ngan hang ban 1¢ nhu bang
bén dudi.

Bang 3.16: Thang do nang luc marketing dich vu ngan hang ban 1é

Ma hoéa Noi dung thang do

Danh gia vé niang lyc marketing ctia dich vu ngan hang ban 1¢

Promol | Khach hang c6 thé d& dang tim kiém thong tin vé cac dich vu cia ngan

hang ban 1¢

Promo2 | Ngan hang c6 cac hinh thirc quang cdo giy an tuong

Promo3 | Khach hang hai long véi cac chuong trinh khuyén méi ctia ngan hang

Promo4 | Khuyén mai cho cac dich vu ngan hang ban 1¢ thuc diy khach hang six

dung ngay cic san pham

Promo5 | C4c tai liéu gi6i thiéu cac dich vu ngan hang ban 1¢ dep, an tuong

Nguén: Turki (2017) va Phing Thi Thiy (2012) [45;132].
3.4.7. Phit trién thang do ning lue cong nghé dich vu ngin hang ban 1é

Cong nghé dugc danh gia 1 nhan t6 vo cing quan trong anh hudng dén ning
luc canh tranh cua ngan hang. Karatepea cung cong sy (2005) dua ra cac ti€u chi phan
anh trinh d¢ cong nghé nhu viéc ngan hang thuong xuyén cdp nhat cong ngh¢ mai;
cac giao dich online ctia ngan hang dién ra sudn sé, an toan; cic mdy thanh toan, rut
tién ctia ngan hang dap Gmg dugc nhu cau khach hang [96]. Tir nghién ctru cia
Karatepea cung cong sy (2005), nghién ctru sinh dé& xuét cac chi bao cho thang do
danh gia nang luc cong nghé dich vu ngan hang ban 1¢ nhu bang bén dudi.

Bang 3.17: Thang do nang luc cong nghé dich vu ngan hang ban 1é

Ma hoa Noi dung thang do

Panh gia vé nang lyc cong nghé dich vu ngan hang ban 1¢

Techl | Ngan hang thudong xuyén cip nhat, ing dung cong ngh¢ maoi

Tech2 | Céc giao dich online ctia ngan hang dién ra sudn sé, an toan

Tech3 | Cac may ATM, POS cila ngan hang dap tmg duoc nhu cau khach hang 24/24

Tech4 | Giao dién cua ing dung internet banking, ing dung trén web, dién thoai
va trén cac thiét bi ATM, POS than thién, d& str dung

Nguon: Karatepea cung cong sy (2005) [96].
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3.4.8. Phat trién thang do kha nang quan tri rii ro dich vu ngan hang ban 1é

Dellana cing cong su (2021) cho rang dé kiém soat t6t hiéu suit cta t6 chirc
phai nhan ra cac mdi de doa va rui ro tiém 4n [76]. Ngan hang 1a mét trong nhiing
linh vue d6i mat v6i nhiéu rii ro nhat vi cic hoat dong déu lién quan dén tién té.
Trong bdi canh cac loai rui ro ¢6 thé co mdi quan h¢ chdt ch€ va hiru co v61 nhau s€
gdy ton thit 16n cho hé thdng ngan hang thuong mai thi hoat dong quan Iykiém soat
rui ro dong vai tro vo cung quan trong. Tur nghién ctru cia Dellana cung cong su
(2021), nghién ctru sinh d& xuét cac chi bao cho thang do danh gia vé kha ning quan

tri rui ro dich vu ngan hang ban 1¢ nhu bang bén dudi.

Bang 3.18: Thang do kha ning quan tri rui ro cua dich vu ngan hang ban 1é

Ma hoéa Noi dung thang do

Panh gia vé kha nang quan tri rui ro dich vy ngan hang ban 1é

Riskl | Ngan hang ludn quan tam dén hoat dong quan tri riii ro nham dam bao
hoat dong kinh doanh

Risk2 | Ngan hang c6 kha nang xir Iy t6t cac sy ¢ riii ro trong qua trinh kinh doanh

Risk3 | Ngan hang da thuc hién duoc hé thong kiém soét rui ro thong qua nén
tang cong ngh¢

Nguon: Dellana ciing céng sw (2021) [76]

3.4.9. Phat trién thang do vin héa to chirc ngan hang

Carmeli va Tishler (2004) nghién ctru mdi quan hé gitta cc nhan t6 vo hinh
ctia t6 chirc dén hiéu qua hoat dong cuia t6 chirc [59]. Ca cac nhan t6 hitu hinh (co
s& vat chat, nguyén li¢u tho, thiét bi) va cac nhan t6 vo hinh (van hoa to chire, giao
tiép va kién thic) c6 mot vai tro quan trong trong viéc tao ra gia tri ciia to chirc.
Trong d6, vin héa t6 chirc dé cap dén céc gia tri, niém tin va nguyén tic dong vai
trd 1a nén tang cho hé thdng quan 1y cua to chuc cling nhu tap hop cac hanh vi
quan 1y néu guong va cang cb cac nguyén tic co ban. Dé xay dung thang do cho
vin hoéa to chitc ngan hang, nghién ciru str dung cac cau hoi trong nghién ciru cia
Carmeli va Tishler (2004).
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Bang 3.19: Thang do viin héa té chitc ciia ngin hang

Ma hoéa Noi dung thang do
Panh gia vé van hoa to chirc cia ngan hang

C6 sy tham gia cao ctia nhin vién ngan hang vao cac qué trinh, quyét
Cultl dinh va viéc thyc hién cong viéc
Cult2 | Cac nhan vién cam két va c6 tinh than trach nhiém cao véi ngan hang
Cult3 | Ngan hang c6 mot bo gia tri, tin ngudng va biéu tugng chung
Cult4 | C6 su phdi hop va thong nhat cao giita cac nhan vién trong ngan hang

Ngan hang tim hiéu cic nhan t6 ctia moi truong bén ngoai va dua ra
cults cac phan ung thich hop

Ngan hang c6 kha ning thich tmg véi nhitng thay d6i cia méi trudng
Culté bén ngoai dé phu hop véi cau triic va cach thire hoat dong
Cult7 | Cac muc tiéu cia ngan hang ro rang va phu hop
Cult8 | Ngan hang nd luc hét minh dé dat duoc muc tiéu

Nguon: Carmeli va Tishler (2004) [59].

3.4.10. Phat trién thang do trach nhiém xa hdi ciia ngan hang

Hoi ddng doanh nghiép thé gidi vi sy phat trién bén vimng dinh nghia “Trach

nhiém x4 hoi ctia doanh nghiép 13 mot cam két kinh doanh c6 dao dtrc va dong gop

cho su phat trién kinh té bén viing cung véi viéc nang cao chat luong cudc song cua

ngudi lao dong va gia dinh ctia ho cling nhu chat luong cudc song ctia cong dong va

x3 hoi ndi chung”. Doanh nghiép mong mudn phat trién bén viing ludn phai tuan thi

nhirng chuan muc vé bao v¢é moi truong, binh dang vé gidi, an toan lao dong, quyén

loi lao dong, tra luong cong bang, ddo tao va phat trién nhan vién va phat trién cong

déng (Amezaga cung cOng su, 2017 va Pham Vi¢t Hung cung cong su, 2017) [42;62].

Twr d6 nghién ctru sinh dé xuat trach nhiém xa hi cia ngan hang dugc thé hién ¢ cac

cau hdi trong bang bén duoi.
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Bang 3.20. Thang do trach nhiém xa hgi ciia ngan hang thwong mai

Ma hoéa Noi dung thang do
Murc @6 trach nhiém xa hoi cia ngan hang
Csrl | Ngan hang cam két véi cac nguyén tic dao dirc kinh doanh
Csr2 | Ngan hang dam bao quyén, loi ich hop phap cho ngudi lao dong
Csr3 | Ngan hang dam bao an toan giao dich va quyén loi cho khach hang
Csr4 | Ngan hang tham gia cc chuong trinh vi cong dong
Csr5 | Ngan hang tham gia cac hoat dong tur thién

Nguon: Amezaga ciing cong sw (2017), Pham Viét Hing cimg cong su (2017) [19; 62]

3.4.11. Phat trién thang do niing lwc phan &ng véi doi thii canh tranh

Viéc theo ddi ddi thu canh tranh mét cach sat sao giup doanh nghiép ludn cb

gang dé cung cO va nang cao vi thé cua minh trong mat ctia khach hang. Vorhies va

Harker (2000) cho rang muc d6 phan Gng v&i ddi tha canh tranh bao gom nam bat

duoc cac thong tin vé doi thu canh tranh, hi€u rd di€ém manh, diém yéu cua doi thu

dé ra quyét dinh mot cach phu hop. Duya trén thang do ctia Vorhies va Harker (2000),

nghién cuu

sinh dé xudt cac chi bao cho thang do danh gia vé nang lyc phan tng véi

d6i thu canh tranh cta ngan hang nhu bang bén dudi [138].

Bang 3.21: Thang do ning lwc phén wng véi ddi thii canh tranh

Ma hoa

Noi dung thang do

Pénh gia nang luc phan tng vai ddi thu canh tranh ciia ngan hang

Competel | Thuong xuyén phan tich cac thong tin vé di tha canh tranh

Compete2 | Thong tin vé dbi thu canh tranh luén duoc xem xét ki ludng khi ra
quyét dinh kinh doanh

Compete3 | Hiéu rd vé diém manh va diém yéu cia d6i thu canh tranh

Compete4 | Phan Gmg nhanh nhay v6i nhimg thay d6i quan trong ctia d6i thu canh tranh

Nguon: Vorhies va Harker (2000) [138]

3.4.12. Phat trién thang do ning luc phan ing truéc méi truong kinh doanh

Hoat dong ngéan hang ban 1¢ luon chiu su tdc dong tir moi trudong kinh doanh.

Moi truong

kinh doanh 14 diéu kién bén ngoai gitip ngan hang dat dugc hiéu qua cao

nhat. Moi truong kinh doanh c6 thé lién quan dén cac nhan t6 kinh té, van héa xa hoi
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va khoa hoc cong nghé. Duya trén ¥ kién tir chuyén gia 1a cac giam déc chi nhanh
VietinBank, nghién ctru sinh dé xuit cac chi bao cho thang do danh gia ning luc phan
ung trudc moi truong kinh doanh nhu bang bén duoi.

Bang 3.22: Thang do nang luc phin @rng trudc moi trueong kinh doanh cia

ngan hang

Ma hoéa Noi dung thang do

Danh gia nang lyc phan trng trudc moi truong kinh doanh

Envil | Thuong xuyén thu thap thong tin vé moi trudng vi mé (ludt phap, quy dinh
ctia ngan hang nha nudc, tinh hinh kinh té...)

Envi2 | Théng tin méi truong kinh doanh ludn duoc trao d6i va thao luan boi cac
phong churc nang

Envi3 | Ngéan hang phan tmg nhanh nhay véi nhiing thay d6i quan trong ctia méi
truong kinh doanh

Envi4 | Ngan hang lu6n diéu chinh cac hoat dong lién quan dén moi trudng kinh doanh

Nguén: Y kién chuyén gia
3.4.13. Phat trién thang do ning lwc canh tranh ciia dich vu ngin hang ban 1é

Két qua hoat dong kinh doanh phan anh ning lic canh tranh cta doanh nghiép.
Xia Bin va cong sy (2008) da xay dung hé thong chi s6 danh gia toan dién ning luc
canh tranh ctia ngan hang, gdm 14 cdu phan trong d6 c6 11 bién dinh luong (tong tai
san, toc do ting trudng tai san, te do ting truong huy dong, ty suat sinh 10i trén vén,
ty sut sinh 101 trén tong tai san, ty suat hoan von, ti 1¢ an toan von, thanh khoan, ti 18
no x4u, ti 1& bao phu ng, ti 1¢ ng trén huy dong) va 3 bién dinh tinh (nguén nhan luc,
hiéu qua quan 1y d6i méi, hoat dong kinh doanh) [139]. Cac chuyén gia la quan 1y
ctia Ngan hang nha nude goi ¥ viée xép thir hang cao so v6i cac ngin hang khac ciing
céu thanh nang luc canh tranh khi hién nay rat nhiéu cac to chirc quéc té dua ra xép
hang cac ngan hang trén thé gidi hién nay nhu Fitch, S&P, Moody, Brand Finance va
Forbes Global. Py ciing 1a diém mdi ma nghién ctru sinh dua vao luan an. Dua trén
cac nghién ciru nay va y kién tir chuyén gia 1a cac nha quan 1y tai Ngan hang nha
nudc Viét Nam, nghién ciru sinh dé xudt cac chi bao cho thang do danh gia ning luc

canh tranh dich vy ngan hang ban 1¢ nhu bang bén duoi.
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Bang 3.23: Thang do nang lwe canh tranh cia dich vu ngan hang ban 1é

Ma hoéa Noi dung thang do

Danh gia vé ning lyc canh tranh dich vu ngan hang béan 1é

Competecap! | Ngan hang duoc xép thir hang cao so voi ngan hang khac trén thi truong

Competecap2 | Pat dugc 191 nhuan mong mudn

Competecap3 | Thi phan cta ngin hang ting 1én

Competecap4 | Ngan hang thudng xuyén cai thién hidu qua cung cap dich vu ngan hang
ban 1¢

Competecap5 | Dat dugc sy hai long cia khach hang

Nguén: Hé Xudn Tién (2020) , Xia Bin va cdéng su (2008) va Y kién chuyén
gia [46,139]
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Chuong 4
THU'C TRANG NANG LUC CANH TRANH VA NHAN TO
TAC PONG TOI NANG LUC CANH TRANH CUA DICH VU
NGAN HANG BAN LE TAI VIETINBANK

4.1. THUC TRANG NANG LU'C CANH TRANH CUA VIETINBANK
Nang luc canh tranh ctia ngan hang VietinBank dugc danh gia qua cac chi tiéu
tai chinh va phi tai chinh nhu sau:
e Cdc chi tiéu tai chinh
Chi tiéu vé ndng lic von
Trong giai doan 2018-2022, dién bién von chu so hitu ctia VietinBank tir vi tri
dung dau trong nam 2018 (dat 65 ngan ty ddng) tut xudng vi tri thi 2 tai Viét Nam
sau Vietcombank trong cac nam 2019 - 2020 - 2021 (twong tng 74,3 ngan ty dong; 82,1
ngan ty dong; 90,1 ngan ty dong) va tiép tuc xudng vi tri tha 3 sau Vietcombank,
Techcombank tai 31/12/2022 (dat 108 ngan ty dong). Qué trinh ting vén cua VietinBank
¢4 dAu hiéu cham lai anh hudéng khong nhd dén nang lyc canh tranh va kha nang mo
rong quy md hoat dong kinh doanh. Pé tang von cach thirc dé dang nhét 1 cac c6 dong
khong chia hét loi nhuén ¢ dugce hang ndm ma str dung toan b hoac mot phﬁn dé tang
vén diéu 1. Tuy nhién viéc ndy dang vip phai mot s6 rao can vé co ché va phap luat
nhu: (i) gi6i han ti 16 gop von ciia nha dau tu nudc ngoai va (ii) thi tuc tang von tai ngan
hang c6 v6n nha nudc chi phdi thuong mat nhidu thoi gian va thi tuc rudm ra.
Nhom chi tiéu vé quy mé va chat lwong tdi san
¢ Quy mo tai san
Tong tai san ciia 4 ngan hang BIDV, AgriBank, Vietcombank, VietinBank duy
tri vi thé dung dau bang xép hang trong khoang thoi gian 2018 - 2022, chiém gan mot
ntra tong tai san toan hé thong ngan hang (44.68%), tai thoi diém cudi nam 2022 dat
7,6 tridu ty dong. Quy mo tong tai san cua cac ngan hang thwong mai qubc doanh
gap khoang 3 1an quy mo tong tai san cila cdc ngan hang thuong mai c6 phan thudc
top ddu bao gdom MB, TCB, VPB, ACB, STB, TPB. Trong giai doan 2018-2022,
tong tai san ciia VietinBank ghi nhan sy ting trudng 63% tir 1,1 triéu ty dong lén

dén 1,8 triéu ty dong, dung thir 4 toan hé thong ngin hang tai Viét Nam, ding sau
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BIDV (2,1 triéu ty dong), Agribank (1,87 triéu ty), Vietcombank (1,81 triéu ty) tai
thoi diém cudi nam 2022.
¢ Du ng tin dung
Quy mo6 Du ng tin dung ctia VietinBank duy tri 6n dinh & vi tri s6 3 sau
Agribank va BIDV tir nam 2018 dén nam 2022, dat 1,28 triéu ty tai cudi nam 2022.
V& thi phan, tai cubi nim 2022 VietinBank chiém thi phan du no 11,3%, dtng thir 3
toan hé thong, sau AgriBank va BIDV.
Pon vi: nghin ty dong
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Biéu dd 4.1: Quy mé dw n¢ tin dung cac ngan hang cudi nim 2022
Nguon: [26, 27, 28, 29, 30, 31, 32, 33, 34, 35]
2018 2022
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Bi¢u d0 4.2: Thi phin du n¢ cic ngan hang thwong mai
Nguon: CIC (2023) [47]



% Quy md huy dong vén
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Pon vi: nghin ty dong
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Biéu d6 4.3: Quy md huy ddng von ciia cac Ngin hang thuwong mai

Nguon: [26, 27, 28, 29, 30, 31, 32, 33, 34, 35].

Quy mé huy dong vén ciia VietinBank giit 6n dinh & vi tri thir 3 trong giai

2018

rpn_;/
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doan 2018-2022, sau Agribank va BIDV. Nhin chung, lwong tién giri khach hang cia
nhoém ngan hang qudc doanh van vuot troi so véi nhdm ngan hang thuong mai c6
phan nho loi thé 16n vé mang ludi va mirc d6 an toan do co vbn nha nuéc chi phdi.
Tai cudi ndm 2022 VietinBank chiém thi phﬁn huy dong von 11,2%, tang 0,5% so
v6i nam 2018, dung thir 3 toan hé théng cac ngan hang, sau AgriBank va BIDV [28].

Pon vi: %
2022
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Biéu d6 4.4: Thi phan huy dong vén cac ngan hang thwong mai

Nguon: CIC (2023) [47].
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< Tilé ng xau

VietinBank kiém soat no xau kha tot trong giai doan 2018 - 2022 khi ti 1& nay
lubn & mirc thap hon so v&i binh quan hé théng nganh ngan hang, tuy nhién van cao hon
s0 v6i mot s6 ngan hang trong nhém so sanh (BIDV, STB, TPB, ACB, TCB, VCB). Tai
31/12/2022, ti 1& no x4u cta VietinBank dat 1,08% [28].

Chi tiéu vé quan tri diéu hanh

% Til¢ CIR (Ti I¢ CIR - cost to income ratio)

Diém sang ca VietinBank nhitng nim gan day 1a tich cuc sy cai thién vé hiéu
qua thong qua kiém so4t chit ché chi phi hoat dong, ti 1€ chi phi trén téng thu nhap
giam tir mirc 48.5% nam 2020 xudng con 28.7% vao 2022, tir mic cao nhat toan
nganh xuéng nhém thap nhat toan nganh. O cic ngan hang thuong mai tu nhan ti 1é
nay kha cao, dac biét 1a Sacombank khi cudi nam 2022 van & muc 43.2% [28,33].

Nhém chi tiéu vé kha ndng sinh 16i

% Kha nang sinh 101 va hiéu qua hoat dong

Ti 1¢ loi nhuan trudc thué so vai tong tai san binh quan (ROA): Nhin chung, ROA
binh quén cua céc ngan hang c6 xu hudng tang trong 5 ndm qua. Tuy nhién, ROA cua
VietinBank nam 2022 (1,22%) van thap hon so véi mot s6 ngan hang thwong mai cd
phén (VPB 3,7%, MB 3,26%, TCB 3,2 %, ACB 2,4%, VCB 2,32%) vi ngan hang phai
tang trich lap du phong do Covid 19 [26, 27, 28, 29, 30, 31, 32, 33, 34, 35].

Ti 18 loi nhuan trude thué so vai vén chi s¢ hiru binh quan (ROE): ROE cua
VietinBank c6 xu huéng ting trudng tot giai doan 2018-2020, ching lai ndm 2021 va
tiép tuc tang trong nam 2022, dat 16,69%, tuy nhién van thap hon so vi ROE ctia nhém
ngan hang thuong mai nhu ACB, MB, VCB, VPB, TPB, BIDV, TCB, AGR [28].

Chi tiéu vé kha ndang thanh khodn: co cau dw no va tién giri (LDR)

Ti 1é du ng so v&i tong tién gri ctia VietinBank mac du gidam so v6i nam 2018
(tir 98% xubng 94,4%), song van con ¢ muc cao so véi mot sd ngan hang nhu ACB,
VCB, STB, AGR,TPB, MB. Ti 1€ du n¢ so véi téng tién gui cua VietinBank ciing
nhu BIDV, TCB va VPB cao xuit phat tir lya chon t6i wu hoa nguén luc, déy manh
tin dung d¢é gia ting lgi nhuan [28].
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e Cdc chi tiéu phi tai chinh

Murc do nhdn dién thuong hiéu

Theo bao cdo ngan hang ban 1¢ Viét Nam (Cimigo, 2022) cac ngan hang
thwong mai ¢ phan nha nuée gom VCB, BIDV, AGR va VietinBank luén nam trong
top cac ngan hang hang dau vé mirc d6 nhan biét va sir dung dich vu trong mang ban
1¢ dén tir nhan t6 khach hang lwa chon 12 “Ngéan hang dang tin cay” va “Mang luéi
ATM rong khap” [6]. Tuy nhién, cic ngan hang thuong mai c6 phan khac nhu MB,
TCB, STB ciing c6 mirc d6 nhan dién thuong hiéu trong dbi cao véi nhan té “Quy
trinh tha tuc” va “Quy trinh tiép nhan va thanh toan nhanh chong” gitp nang cao trai

nghiém cua khach hang.

80%
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60%  59%
c0% ; i 58%
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20%
30% f
7508 2% 0% 22% ,
20% 19% 97y
18% 18% L ——, —s 13%
T R % . 1% T 6% 6%
137 122-" n . .
, o 11% g5 Y 53 5%
0% 3% 3%
VCB BIDV ME AGR VTB TCB 5TB ACB VPB
== Nh&n bift D& ding thi Hién dang sif dung Sir dung thurdg xuyén nhat

Biéu dd 4.5: Mirc dd nhén biét va sir dung dich vu cic ngin hang trong mang
ban 1é
Nguon: Cimigo (2022) [6].
Trong top 5 Ngan hang c6 d6 nhin dién thuong hiéu cao nhét, ti 18 chuyén ddi
tir khach hang nhan biét thanh khach hang str dung thudng xuyén nhat co sy cach biét
gitta VCB va cac ngan hang con lai. Cac ngan hang con lai BIDV, MB, AGR va

VietinBank c6 ti 1& nhan biét khong c6 sy chénh 1éch qua nhiéu.
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Nam 2017, VietinBank chinh thirc ra mit “Bo Nhan dién thuong hiéu
VietinBank”, v6i muc tiéu nang gia tri thuong hiéu tir ngan hang véi thé manh tai
phan khuc khach hang doanh nghiép, tré thanh ngan hang din dau ca phan khic khach
hang doanh nghié¢p va ban I¢, déy manh phat trién dich vu thanh toan. Bo nhan dién
thuong hi¢u VietinBank ké thira va phat huy nhiing gia tri truyén théng va truyén tai
3 nét tinh cach: gan giii, hiéu biét, tan tim. Nhd d6, mirc d6 nhan dién ciing nhu gia

tr1 thuong hi¢u ctia VietinBank tdng hang nam.

Gia tri (triéu USD)
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Biéu d0 4.6: Gia tri thwong hi¢u ciia VietinBank
Nguon: Bdo cdo ciia Brand Finance vé gid tri thuwong hiéu ciia VietinBank tir

ném 2017-2022 [5].

Mike @6 gia ting diém giao dich

Tinh dén hét nam 2022, VietinBank c6 hé théng mang lugi phat trién manh
mé v6i 155 chi nhanh va 1.148 phong giao dich trai khap cac tinh thanh trén ca
nudc. Vé diém giao dich ban 1¢, VietinBank 14 ngan hang xép thu 2 vé sb lugng
phong giao dich so véi cac ngan hang thuong mai ¢ phan tai Viét Nam, dng sau
Agribank (1.286 phong giao dich) va xép trén BIDV va Vietcombank. VietinBank
cling bat dau trién khai cac mo hinh chi nhanh cho phép khach hang thyc hién cac
giao dich tu dong, tu phuc vu trén co s¢ ung dung cong nghé sb tai cac diém giao

dich v&i cac may ndp rat tien tu dong, ...



87

Agribank 1286

Vietcombank 588

BIDV 1061

VietinBank

1148
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Biéu do 4.7: S6 hrgng phong giao dich ciia cac ngin hang co phin nha nuéc tai
Viét Nam nam 2022

Nguoén: Bdo cdo Khoi Nhan s VietinBank 2023 [56]

Makc do uy tin cua Ngan hang Thuong mai

Hién khong c6 chi tiéu phan anh théng nhit vé uy tin cia mot ngin hang
thuong mai. Thay vao dé, dé danh gia vé mic uy tin ciia ngan hang, ngudi ta thuong
st dung danh gia muc do tin nhiém cua cac td churc xép hang, dac bi¢t la cac td churc
16n trén thé gidi: Mood’s, Standard & Poor’s (S&P), Fitch Ratings.

Cung voi qua trinh hoi nhap, uy tin thurong hiéu va mébi quan hé qudc té cua
VietinBank dugc nang cao. Ké tir khi lan dau duoc xép hang ndm 2012, VietinBank
luén ndm trong nhom xép hang cao nhat thi truong Viét Nam theo céc to chirc
Mood’s, S&P, Fitch. Theo két qua xép hang tin nhiém thuong nién nim 2022
cua Fitch Ratings, bac tin nhiém cua VietinBank dugc nang tir mtrc “BB-"" 1én “BB”
va giir trién vong Tich cuc. Pau nim 2023, trong béo cdo xép hang 12 ngin hang Viét
Nam méi nhat cia Mood’s, VietinBank ciing 14 1 trong 8 ngan hang dwoc nang hang
(dat mirc cao nhit ngang bang xép hang qudc gia cta Viét Nam Ba2).

Sw gia tang s6 lwong dich vu méi, mike do da dang hod cdc san pham dich vu

Trong nhitng nim qua, VietinBank 1a mot trong cac ngan hang cha trong, trién
khai nhiéu giai phap dé nang cao chat lugng dich vu, dap tmg tot hon nhu ciu cia

khach hang. Theo d6, ciing véi dinh huéng chuyén do6i mo hinh kinh doanh theo


https://www.vietnamplus.vn/tags/Fitch-Ratings.vnp
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huong “khéach hang la trung tdm”, VietinBank chia khach hang theo cac phan khuc
dé tiép can, cham soc va xay dung chinh sach/san pham dich vu/giai phap/ goi giai
phap phi hop vé6i dic trung cia timg phan khic. VietinBank ciing nd lyc dau tu vao
cong nghé nhu hé théng an toan, bao mat, cac hé thong 13i gitip xir 1y giao dich nhanh
chong, phét trién cac tmg dung ngan hang dién tir iPay cho khach hang ban 1¢, eFAST
cho khach hang doanh nghiép voi nhiéu tién ich, thun tién st dung 24/7. Bén canh
d6, quy trinh, thu tuc ciing dugc cai tién thudng xuyén nham don gian héa tha tuc va
gidm thoi gian xur 1y, giam thoi gian cho cho khach hang.

Su hai long cua khach hang

Két qua khao sat sy hai 1ong ctia khach hang dbi voi VietinBank ciing ting
qua timg nam (tr 92,05 diém nam 2019 dén 95,39 diém nam 2021 va tang nhe lén
95,85 diém vao quy 1/2022). Két qua khao sat so sanh gitta cac ngan hang vé mirc do
san sang gioi thiéu san pham dich vu cho nguoi khac cta VietinBank (NPS) van &

muc chua cao:

Q;b‘% \}& \\% (,0% '@\b Q),béb Q;z@b \ A ) &
v%‘\
Biéu do 4.8: Chi so NPS ciia 10 Ngin hang Viét Nam nim 2022

Nguon: Cimigo (2022) [6]

Theo bdo cdo ngan hang ban 1¢ Viét Nam (Cimigo, 2022), muodi ngan hang
hang dau ghi nhan NPS cao (trung binh 14 74) dang lam tét vé doi ngil nhan vién, co so
vat chat va dich vu khach hang [6]. Cac ngan hang thuong mai nha nudc ¢ hiéu suit
thdp hon mirc trung binh cta 10 ngan hang hang dau. Cac ngan hang khong c6 vén nha
nude dang 1am tét hon trén chi sé NPS. MBbank va Techcombank c6 hiéu suit thuong

hiéu t6t hon dang ké tai cac thanh phd trong diém 1a Ha Noi, TP. HCM, Pa Ning, Hai
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Phong va Can Tho. Hai thuong hiéu ndy ciing c6 ti 1& str dung dich vu ngan hang sd cta
ho vuot hon so voi véi ti 16 ctia cac ngan hang thuong mai 16n ¢6 von nha nude.

VietinBank hién nay da thuc hién mot s6 hoat dong do luong sy hai long khach
hang, tuy nhién két qua khao sat van con mot sd han ché. Tur phia tru so chinh,
VietinBank thyc hién tap trung khao sat khach hang qua dién thoai tir v1 pham vi
khéo sat con han ché, khong duoc khao sat dién rong ma theo hinh thirc chon mau
nho. Cac két qua khao sat chu yéu dugc sir dung dé danh gia chi tiéu sy hai long
khach hang bén ngoai ctia chi nhanh. Bén canh dod, cac chi nhdnh hang nam thuc hién
khao sat khach hang theo hinh thirc phat phiéu hoi chi nham tuén thu quy dinh quan
Iy chat lwong ctia VietinBank ma chua thuc sy quan tam dén két qua sau khao sat.
4.2. THU'C TRANG NANG LUC CANH TRANH DICH VU NGAN HANG BAN LE
CUA VIETINBANK
4.2.1. Thuc trang niang luc canh tranh cia dich vu ngan hang ban 1é caa
VietinBank theo cac tiéu chi tai chinh

% Sur gia tang quy mé mét sé dich vu chinh

Quy md va thi phan du no méang béan 1é: Dién bién quy mé du ng mang ban 1¢
ctia mot s6 ngan hang giai doan 2018-2022 duoc thé hién trong biéu do sau:

Pon vi: nghin ty dong
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976.4
900 907.9 —t— AGR
800 838.8
782.4 VTB
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704.8 650
600 530.3 e
500 ’ 537.2 BIDV
428.6 468.7
400 378.1 449.8 #— MB
311.1 378.8
300 3146 359.6 -
244.8 277 8 302.2 213.9 ——\/
200 235.1 ’ 204
' 197.6  ====TCB
100
0
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Biéu dd 4.9: Tong hop du no cho vay ban 1é ciia mét s6 ngin hang thwong mai
Viét Nam
Nguon: [26, 28, 29, 30, 31, 32, 35].
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Quy mo6 du ng mang ban 1¢é ctia Vietinbank tang trudng qua cac nam, voi
tdc do tang truong binh quan 19%/nim. Quy mé du no tai 31/12/2022 1a 468 ngan
ty, thip hon so vdi ba ngan hang c6 vén nha nudc 1a Agribank, BIDV va VCB. Vé
thi phan du no ban 1¢, theo bdo cdo ctia Trung tdm théng tin tin dung, thi phan
VietinBank ndm 2022 dat 8,02%, tang 0,26% so vo1i nam 2018 va tang cham hon
s0 v&i cac ngan hang thuwong mai ¢d phan c6 von nha nuée khac: VCB dat 9,19%,
ting 1,83%; BIDV dat 11,08%, ting 1,32%. Nhém Ngan hang thuong mai ¢ phan
cling gia ting ap luc canh tranh trong 2 ndm gan day khi thi phan Techcombank,
MBBank, VPBank trong nam 2022 lan luot dat 3,4%, 3,1% va 2,9%, tang tur 1,1%
dén 1,3% so v&i nam 2020, cao hon tdc do tdng ciia nhém Ngan hang thuong mai

cO phan ¢6 von nha nudc, cu thé nhu biéu do dudi day:

12.00%
10.00%

8.00% - -

6.00%
4.00%

2.00% _//

0.00%

2018 2019 2020 2021 2022

e \/TB 7.75% 7.34% 7.25% 7.46% 8.02%
VCB 7.35% 8.37% 9.07% 9.34% 9.19%
BIDV 9.76% 10.08% 10.21% 11.00% 11.08%

TCB 1.26% 2.43% 2.29% 2.79% 3.4%

e B 1.8% 1.8% 3.1%
—\/PB 1.5% 1.5% 2.9%

——\/TB VCB BIDV TCB e====MB e=\/PB

Biéu d6 4.10: Thi phin dw ng' BL mdt s6 ngan hang thwong mai tir niim 2018
dén 2022
Nguén: CIC (2023) [47]
Quy mb va thi phan huy dong von dich vu ngan hang ban 1¢é ciia mot s6 ngan

hang nam 2021, 2022:
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Pon vi: nghin ty dong
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Biéu d6 4.11: Quy md huy dong vén khach hang ban 1é mét s6 ngin hang
thwong mai tai Viét Nam
Nguén: [26, 28, 29, 30, 31, 32, 35]
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Biéu dd 4.12: Thi phin huy ddong von khach hang ban 1é mdt s6 ngan hang

thwong mai Viét Nam
Nguon: CIC (2023) [47]
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Quy mé huy dong von mang ban 1é ciia Vietinbank ndm 2022 ting 10% so v&i
nam 2021, tuy nhién vé sb tuyét d6i tai 31/12/2022 dat 621 ngan ty, van & mic thap
so v6i nhom ngan hang c6 von nha nuéc 13 Agribank, BIDV va VCB. V& thi phan,
thi phan huy dong v6n khach hang ban 1¢ khong cé bién dong manh. Tong thi phan
cac ngan hang thuong mai c¢6 phan nha nudc van duy tri trén 50% thi phan trén thi
truong. Trong d6 Agribank van duy tri vi tri s6 1 véi trén 20% thi phan, tiép theo 1a
BIDV, VietinBank va Vietcombank. So véi 3 ngan hang thuong mai ¢6 phan nha
nudc con lai, VietinBank c6 su cai thién vé thi phﬁn trong ndm 2022 khi thi phﬁn tang
tir 10% 1én 11% trong khi BIDV giit nguyén thi phan, Agribank giam 2%, VCB giam
1% thi phan.

% Ty trong du ng Khdach hang ban 1é/Tong du no

Dién bién Du ng va ty trong du ng Khach hang ban 1¢/Tong du no Vietinbank
giai doan 2018-2022.

Pon vi: nghin ty dong/ %
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mmm Dy ng KHCN (nghin ty) e Ty |& DNBL/T6Ng DN (%)

Biéu d6 4.13: Ty trong du n¢ khach hang ban 16 tai VietinBank
tir nam 2018 - 2022
Nguon: [28]
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VietinBank véi muc tiéu iy phan khuc ban 16 lam trong tim, du ng khach
hang ban 1 ¢6 su ting trudng tich cuc voi mire ting gap 2 1an tir nim 2018 dén 2022.
Ty trong du ng khach hang ban lé/Téng du no Vietinbank lién tuc c6 su cai thién,
tang tir 27,6% nam 2018 1én 37,3% nam 2022. Bic biét trong ndm 2022, tang trudng
du no tir khach hang ban 1¢ dong gép 80% ting truong du ng toan hé thong
VietinBank.
% Toc dj tang trucng loi nhudn khdach hang ban 1é
Loi nhuén trude thué va trude trich 1ap du phong rui ro ban 1€ mdt ) ngan
hang nam 2021, 2022
(dom vi: nghin ty dong)

VIE VB BIOY

o +39%
) P

25
i

i

2022

Biéu dd 4.14: Loi nhuén trwéc thué va trude trich 1ip dw phong rii ro ban 1é
VietinBank, Vietcombank va BIDV nam 2021, 2022

Nguon: [28, 29, 31]

Niam 2022, mang ban 1é VietinBank c6 loi nhuan trudc thué va trude trich 1ap
du phong rti ro ban 1¢ 1a 23,2 nghin ty, tdng truong 20% so v&i ndm 2021, tuy nhién
thip hon kha nhiéu so vi Vietcombank (36,7 nghin ty) va BIDV (28,9 nghin ty).

% T7 16 lpi nhudn truée thué so véi Tong tai san binh quan (ROA), Thu nhdp
ldi tien giri, Tién vay cdn bién (NIM) doi véi khdach hang ban é.

Dién bién cac chi tiéu Tong tai san binh quan (ROA), Thu nhap 14i tién gui,
Tién vay can bién (NIM) ddi véi khach hang ban 1¢ tai Vietinbank giai doan 2018 -
2022 dugc thé hién & hinh bén dudi.
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Biéu d6 4.15: Dién bién ROA, NIM khach hang ban 1é tai VietinBank
tir nim 2018 dén 2022

Nguon: [28]

ROA khéch hang béan 1¢ cia VietinBank tdng nhe trong khoang 2018-2022,
duy tri & mtc 2,1 - 2,2%/nam, trong d6 nam 2020, ROA 1én murc cao nhét 2,4% do
chénh 1éch giira 13i sut tién gui va tién vay duoc cai thién. Trong cac nim sau do,
chénh 1éch 14i suét tién giri va tién vay ludn duy tri & muc cao 2,8 - 3% do co céu
ngudn von tap trung nhiéu hon vao viéc ting tién giri khong ky han va tién giri co
ky han ngin. Tuy nhién, mac du chénh léch 1ai suat tién guri va tién vay c6 su cai
thién nhung do ap luc canh tranh tir cac ngan hang khac nén lgi ich tir chénh 1éch
nay cé thé khong duy tri duoc lau dai. Pong thoi ciing do 4p luc canh tranh,
VietinBank d3 phai thyc hién mién nhiéu loai phi nhu phi chuyén khoan lién ngan
hang, phi dich vu ngin hang dién tir... dan t&i co cdu thu phi ban 1& bi anh hudng

va ROA lién tuc giam.
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4.2.2. Thyuc trang niang lyc canh tranh cia dich vu ngan hang ban 1é ciaa
VietinBank theo cac tiéu chi phi tai chinh

“ Su gia tang s6 lwong dich vu moi, miec do da dang hod cdc san phcfm dich
vu ngdn hang ban lé :

Trong bdi canh sy canh tranh giita cac to chuc tin dung ngay cang gia ting,
cac ngan hang thuong mai can lién tuc dua ra nhimg san pham, dich vu méi dap tmg
nhu cdu ngay cang cao cua khach hang vé6i nhiing tinh ning ngay cang wu viét, dé st
dung va huéng t6i khach hang hon nita. VietinBank ciing khong khong nam ngoai xu
thé chung véi rat nhiéu thay ddi linh hoat trong viéc phat trién va da dang hoa san
pham dich vu.

Déi v6i san pham thé ngan hang, VietinBank d linh hoat trong viéc chuyén
d6i cac hinh thirc phat hanh méi gitip khach hang tiép tuc st dung dich vu thé cia
VietinBank khong bi gian doan, tir cac phuong thirc giao dich tai quiy trudce kia, cac
khach hang str dung thé hoan toan c6 thé phat hanh moi, phat hanh lai thé online ctia
hé théng iPay cua VietinBank. Bén canh cac hinh thuc thé vat ly trudc day,
VietinBank da bo sung hinh thirc thé phi vat 1y. Tuy nhién, ddi voi nghiép vu the,
hién s6 lugng cac san pham thé cua VietinBank twong dbi 16n (khoang trén 30 san
pham thé bao gdm thé tin dung, thé ghi no, thé ATM, thé phi vat 1y....), diéu nay
khién khach hang khi ¢6 nhu cau sir dung san pham dé bi “ngop” trude sd luong san
phém dd s, cac chuong trinh wu dai, diéu khoan diéu kién khéac nhau. Bén canh do,
mot s6 loai thé co doanh sd thap, khong mang lai hiéu qua nhung chua dugc ra soat,
danh gia kip thoi c6 thé gy lang phi vé& ngudn luc va anh hudng dén chat luong dich
vu ngan hang ban 1é. Ngan hang hién ciing van con mot sd luong khong nho cac may
ATM cii, lac hau, thuong xuyén xay ra su cd, anh huong dén chat luong phuc vu
khach hang st dung thé nhung chua dugc dau tu, thay mai kip thoi.

Dbi véi cac san pham thanh toan: VietinBank khong ngimg doi méi, nang cao
chat lugng san phém dich vu, b6 sung nhiéu tinh nang thong minh, ti¢n ich, dem dén
cho khach hang nhiing trai nghiém 4n twong. Mang lu6i may POS cung cip cho céac
don vi chép nhan thé dat hon 40.000 POS, trai rng khép ca nudc, tao thuan tién cho
khéach hang str dung thé. Viéc da dang hoa cac loai hinh thanh toan: Smart POS, QR
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Pay, Ecommerce dua VietinBank 1a mot trong nhitng ngan hang cung cdp cac dich
vu thanh toan hién dai trén toan hé théng. Bén canh nhiing diém tich cuc, cic san
pham thanh toan ctia VietinBank vin con nhan mot s6 phan nan cta khach hang lién
quan dén sy cb, nghdn mang, tam nging cung cap dich vu trong mét s thoi diém cao
diém nhu ngay 18, tét, anh hudng khong nho dén chat luong dich vu ciia ngan hang
n6i chung va cua dich vu ngan hang ban 1é noi riéng, do d6 VietinBank can cai thién
manh mé& hon nira vé ha tang cong nghé thanh toan dé dam bao dap tmg nhu cau cia
khach hang hon nira.

Dbi véi san pham ngin hang sé cho khach hang ban 1é: VietinBank da trién
khai 15 ban cap nhat tmg dung ngin hang s6 cho khach hang véi nhiéu tinh ning méi
nhu: Pinh danh khach hang dién tu, xac thuc giao dich bﬁng khudén mat, phat hanh
thé cho khach hang hién hiru, chuyén khoan qua ma QR, dit hoa, thanh toan phi chung
cu, mua data 3G/4G, dat vacxin, thau chi, dit tén riéng cho tai khoan va dang ky lai
hinh anh sinh tric hoc... VietinBank ciing thuc hién chinh stra va nang cap céc tinh
nang hién hiru nham tang cuong trai nghiém cua khach hang nhu: bo sung thong tin
can bd tu van, chinh stra giao dién chirc ndng cho khach hang than thudc, bd sung cac
nha cung cap héa don tién nudc, vién phi, cac cong ty ching khoan, bao hiém. Tinh
ning mé tai khoan dinh danh dién tir va gidi thiéu ban bé c6 ting hoa hong gitp
VietinBank da thu hat duwgc mot sb luong 16n khach hang mé mai tai khoan. Trong
khi do6, tinh nang dat tén riéng cho tai khoan dugc khach hang quan tdm va don nhan.

Déi v6i san pham giao dich dién tir trén website: VietinBank iPay phién ban
web méi véi thiét ké than thién, tién loi, nhiéu tién ich, ddng bo véi iPay Mobile da
tao 4n twong manh ddi v6i khach hang. Cac san phadm ngan hang sé cua VietinBank
(trén tng dung di dong, trén website) kha da dang, nhiéu tién ich tuy nhién viéc sip
xép, bd cuc cac san pham trén giao dién tng dung di dong va website con ruom ra,
chua khoa hoc. Ngan hang dua ra qua nhiéu san pham khién khach hang khi 1an dau
str dung gip nhiéu khé khin, 1Gng ting. Dic biét, dbi voi nhom khach hang 13 nguoi
16n tudi, khach hang & ving siu, ving xa khi st dung g dung ngan hang dién tu
clia VietinBank s& gap kho khan, 1a rao can dé VietinBank tiép can nhiing khach

hang mai.
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% Murc do gia tang tién ich dich vu ngdn hang ban le

VietinBank 12 mot trong nhitng ngan hang di cd gang da dang hoa danh muc
san phadm ngan hang ban 1é theo cAc tiéu chuan quéc té, & tit ca cac mang nghiép vu,
tir cac nghiép vu truyén thong nhu: cho vay, nhan tién giri, mua ban ngoai té. .. dén céc
nghiép vu hién dai nhu: thé, ngan hang sb... Nham duy tri vi tri trén thi trudng,
VietinBank d3 tap trung chuyén dbi sb cac san pham truyén thong két hop véi viée tao
ra nhitng gia trj gia ting hay cc kénh dich vu giao dich méi dé dem lai nhiing trai
nghiém méi cho khach hang ctia VietinBank. Tuy nhién, con mot kénh chua dugc ngan
hang thuc su chu trong va khai thac hiéu qua khi cung Gmg céc san pham dich vu 1a céc
san pham theo chudi, C4C goi san pham cho khach hang ciia cac d6i tac co kénh phan
phdi, tép khach hang 16n (vi du nhu tép khach hang cua cic san thuong mai dién tir
shopee, lazada,...) d¢ mé rong quy mé khach hang ban 1¢. Viéc cung tng san pham
theo chudi s& gitip ngan hang c6 thém rat nhiéu khach hang mdi, mé ra co hoi kinh
doanh, tan dung tri¢t dé tiém nang tur cac chubi mang lai.

% Sur hai long cia khdach hang doi véi san pham dich vu ngdn hang ban 1é

Sy hai 10ng cua khach hang dong vai tro vo ciing quan trong ddi véi viée lua
chon ngan hang. Do vay, tir nim 2020, VietinBank di bat dau trién khai tham do
mirc d6 hai 1ong cta khéch hang d6i véi dich vu ngan hang ban 1¢ thong qua khao
sat chi sb gidi thiéu khach hang (NPS) véi cac cau hoi khao sat danh gid su gin két
ctia khach hang thong qua viéc “sin sang giGi thiéu san pham dich vu ciia ngan hang
vO1 nguoi than”.

Bang 4.1: Két qua khao sat si hai 1ong ciia khach hang tir 2020 -2022

Nam 2020 | Nam 2021 | Nam 2022
S6 luong khéo sat binh quan thang 9.371 29.372 25.976
S Iugng khéo sat thanh cong binh quén thang 6.461 18.291 18.380
Ti 1€ khao sat thanh cong 68,95% 62,27% 70,76%
Do bao phu theo diém giao dich 99,73% 99,82% 99,82%
Diém binh quan danh gia ctia khach hang 91,96 92,05 93,71

Nguon: Bdo cdo khdo sat sw hai long ciia khdach hang VietinBank Quy 1 ndm

2023 [54]
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Diém binh quan danh gia mirc d6 hai long (chi sé CSAT) cua khach hang ting
dan qua cac nam thé hién mirc d6 hai 1ong ctia khach hang ddi véi dich vu ngan hang
ban 1€ cua VietinBank ciling dugc cai thién hang nam. Nam 2022, véi 220.552 khach
hang khao sat thanh cong, chi sé CSAT d ting 1,66 diém so v&i nam 2021, dat mirc
93,71 diém.

94.85
Binh quan 2022
I]
93.74 93.79
92.22

94.05
93.09
92.64
Binh quan 2021
92 05 92.19
I 9065 I

KHCN méi KHCNgiao KHCNc6 KHCNmé  KHDN
dich tai quay quan hé tin thé TDQT VVN, SVM
dung

Biéu do 4.16: Dién bién mirc d9 hai long ciia khach hang theo ddi twong

Nguon: Bdo cdo khdo sat su hai long ciia khdach hang VietinBank Quy 1 ndm
2023 [54]

Xét theo khia canh mtrc d6 hai long cua khach hang theo tirng vi tri can bd
ngan hang, cac khach hang ca nhan 1am viéc truc tiép v6i can bo quan hé khach
hang c6 xu hudng hai long hon nhom khach hang dugc phuc vu béi giao dich vién.
khach hang ca nhan c6 quan hé tin dung hai 10ng nhat khi sir dung dich vu ngan
hang ban 1¢ cua VietinBank so véi cac dbi tugng khach hang con lai. Trong nhém
khach hang tiép xuc truc tiép voi giao dich vién, ngin hang can quan tdm hon nita
dén khach hang ca nhan hién hitu giao dich thanh toan tai quay. Pay 1a nhom khach
hang luén c6 murc d6 hai 1ong thap hon cac khach hang khac tai tat ca khu vuc trén

toan hé thong.
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Nguon: Bdo cdo khdo sat su hai long cia khdch hang VietinBank Quy 1 ndm
2023 [54]

Xét theo khia canh murc d6 hai 1ong cua khach hang theo do tudi, c6 thé thiy,
VietinBank 1a ngan hang c6 thuong hi¢u 1au nam, dugc tin tudng va uu tién st dung
boi cac khach hang trung nién. Piéu nay thé hién rd qua viéc mirc do hai 1ong cta
khach hang ting dan theo d6 tudi. Nam 2021, VietinBank tiép tuc duy tri duoc mirc
d6 hai long voi nhom khach hang d6 tudi 35-50.

Bén canh nhirng diém dat duge, khi so sanh tuong quan chi s6 san sang gidi
thiéu khach hang (NPS) giita cac ngan hang trong nam 2022, VietinBank chi xép thir
10 trong 10 ngan hang hang dau ghi nhan NPS cao theo bao cao khao sat cia Cimigo,
thap hon cac ngan hang tu nhan nhu TPBank, ACB, Techcombank va thap nhat trong
nhém ngan hang ¢6 phan nha nuéc nhu VCB, BIDV, Agribank (Cimigo, 2022). Piéu
nay cho théy VietinBank can nd luc hon nira trong cong tac cai thién co s¢ vt chat,
doi ngli nhan vién va nang cao chat lugng dich vu.

4.3. THUC TRANG CAC NHAN TO TAC PONG DPEN NANG LUC CANH TRANH
DICH VU NGAN HANG BAN LE CUA VIETINBANK
Nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢ cua VietinBank chiu tac dong

boi rat nhiéu cac nhan t6 khac nhau phat sinh tir ni tai bén trong cho ciing nhur tir
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moi truong bén ngoai ngan hang. Trong khudn khd thong tin va sé liéu c6 thé thu
thap dugc, thyc trang cac nhan to quan trong tac dong té1 ndng lyc canh tranh dich
vu ngan hang ban 1¢ tai VietinBank c6 thé ké dén nhu sau:

Nguon nhén lyc bdn 1é

Theo bao céo ctia Khdi nhan su VietinBank cudi nam 2022, tong lao dong binh
quén ctia VietinBank 13 19.307 ngudi; trong sd nay, lao dong binh quén tai nghiép vu tin
dung ban 1¢ 12 4.738 ngudi, chiém 24,54% s lao dong tai chi nhanh [56].

Néu so sanh véi quy mé du ng tin dung va sb lugng khach hang hién hitu phan
khtc ban 1é thi sb luong lao dong tin dung ban 1é ndi trén 13 twong d6i thap. Cu thé
niam 2022, tong du no tin dung ban 1¢ binh quin cta VietinBank 13 427.287 ty dong,
s6 lugng khach hang hién hitu dat mic 10,9 triéu khach hang. Nhu vay binh quan 1
can b tin dung s& quan 1y 90,18 ty dong du no va 2.310 khach hang thudc phan khuc
ban 1é.

Trong khodng 5 nam tr¢ lai day, ) luong lao dong tai nghi€p vu tin dung ban 1¢
khong c6 sy ting truong. So véi dau ky (thang 1/2018) lao dong cudi ky (31/12/2022)
giam rong 343 ngudi, trong duong ti 1& giam 6,8%. Néu so véi thoi diém 30/06/2021
(thoi diém sb luong lao dong tin dung ban 1é ctia VietinBank cao nhit trong giai doan
2019 - 2022) thi s6 lao dong cudi ky nam 2022 giam dén 871 ngudi (tir 5.568 xudng 4.697
nguoi), trong duong ti 1¢ gidm rong nhan sy & mirc 15,6% (trong khoang 1,5 nam).

737

2018 2019 2020 2021 2022
Biéu do 4.18: S6 lao dong nghi¢p vu tin dung ban 1é binh quén niim VietinBank
giai doan 2018 - 2022 (nguoi)

Nguén: Bdo cdo Khoi Nhén s VietinBank 2023 [56]
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Theo két qua khao sat danh gia chat lvong lao dong tai chi nhanh dinh ky hang
nam cua VietinBank, c6 dén 50% s nhan sy chi co thé dap ung dugc cong viéc hién
tai, khong c6 kha nang dao tao, phat trién 1én cac cong viéc cao hon. Ngoai ra nhan
su tin dung ban 1¢ ctia VietinBank cling dang c6 xu hudng gia hoa theo thoi gian. Cu
thé, tudi binh quéan cua lyc luong lao dong tin dung ban 1¢ VietinBank ting tir 31,63
tudi nam 2018 1én 32,41 tudi ndm 2022. Xu huéng gia hoa nhan sy s& 1a ganh ning
cho t6 chirc trong thoi gian t6i.

Kha néing da dang hod san pham, dich vu bén 1é

Trong giai doan tir 2018-2022, VietinBank da dua ra nhiéu san pham ban 1¢,
trong d6 duy tri cdc san pham cha dao bao gom: huy dong von (tién giri tiét kiém, tién
giri c6 ky han, gidy to c6 gia...); cho vay (cho vay tiéu ding, cho vay san xuat kinh
doanh, cho vay du hoc...); dich vy thanh toan (séc, Gty nhiém chi, iy nhiém thu, chuyén
tién); dich vu thé (thé ATM, thé tin dung qubc té); dich vu ngan hang dién ttr; dich vu
khac (chuyén tién kiu hdi, chuyén tién du hoc, cat giir tai san). Bén canh d6
VietinBank phét trién thém céc tinh ning cta Gng dung sb 1a iPay Mobile danh cho
khach hang c4 nhan cung cap da dang cac dich vu tai chinh online nhu mo tai khoan,
theé, gtri tiét kiém, giao dich tai khoan vay, thau chi, mua ngoai t€ cho téi céac tinh nang
vé bao hiém, y té, giao duc, giao thong, mua sam, du lich... Su dung co ché thuc hién
dinh danh va xé4c thyc dién tir dé dang ky hoac mé tai khoan.

Tir ndm 2018 dén nam 2022 s6 luong cac san pham dich vu ngan hang ban 1é
cua VietinBank c6 xu hudng tang nhu sau:

Bang 4.2: S6 lwong san pham dich vu ngin hang ban 1é ciia VietinBank tir

2018-2022

Nam 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022

S6 lugng san pham dich vu ngan hang béan 1é 42 44 50 54 60

S6 lugng san pham ngan hang dién tir 5 6 8 11 15
Nguon: Bdo cdo Khoi ban 1é VietinBank Quy 1 nam 2023 [55]

Trong céc loai san pham dich vu cung cap, VietinBank c6 sy chuyén bién manh
m@ trong viéc phat trién ting thém cac san phdm ngan hang dién tir thé hién & s lugng

cac san pham nay tang 1én rat nhanh trong 3 nam trg lai day. Pay 1a xu thé tat yéu trong
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lan séng chuyén doi sé ctia cac ngan hang tai Viét Nam va trong khu vue. Mic du ngan
hang tuong ddi cha trong dén viéc da dang hoa san phém dich vu, dac biét cac san
pham dich vu ngan hang dién tir, tuy nhién viéc kinh doanh ciia ngén hang van xoay
quanh md hinh truyén théng “liy san pham lam trung tim”. Hién nay cic ngin hang
hién dai trén thé gidi da chuyén dich sang mé hinh kinh doanh “lay khach hang 1am
trung tAm” v6i wu thé vuot troi, ting ti 16 gitr chan khach hang, ting loi nhuan cho ngan
hang so vé1 mo hinh cli. M6 hinh mé1 thyc hién phan doan khach hang dya trén hanh
vi va vong doi khach hang, trén mdi phan khuc lya chon ra 1-2 san pham cdt 161 va
khac biét, gan lién v6i hanh vi ddc diém cta khach hang tir d6 tap trung diy manh,
nang cao trai nghiém va sy hai 1ong ctia khach hang, tir d6 gia ting doanh sb ban hang.

Ning lwc bdao dam chit lwong dich vu

Nhan thtrc duge tim quan trong cua chét luong dich vu ngan hang ban 1é ddi
vo1 viéc nang cao ndng lyc canh tranh trén thi truong, hang ndm, VietinBank thuc
hién khao sat va danh gia can bo tu van, quan 1y khach hang ban 1é trong toan hé
théng, tai 155 diém giao dich 13 tru s¢ chinh cta chi nhanh, déng thdi so sanh chat
luong dich vu ngan hang ban 1¢ v6i cac ngan hang d6i thu khéc.

94.3939
928

91.0 91.0 90.5

0922

~91.6 91.091.5

EDiém trung binh 2021 M Diém trung binh 2022

Biéu do 4.19: Xép hang chit lwong dich vu ngan hang ban 1é
ciia mdt s6 ngan hang
Nguén: Bdo cdo chat luwong dich vu cua VietinBank 2023 [50]
V6i chét luong dich vu duogc cai thién, VietinBank da vuon 1€n vi tri TOP 5
trong nam 2022. Trong do, giao dich vién tai VietinBank dugc danh gia cao, dung

thir 2/7, chi sau Techcombank. Tuy nhién, khong gian giao dich va doi ngii bao vé
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khong phai 12 diém manh khi so véi cac ngan hang khac khi chi dung l1an luot thir
5/7 va 6/7 [50]. Bén canh d6, mic du ngan hang di c6 mot s vin ban quy dinh
tiéu chuan chat lugng nhu bo nhan dién hanh vi, quy chuan @ng xu véi khach
hang;... Tuy nhién viéc thuc hién cac chuin muc phong cach giao dich ctia can bd
quan hé khach hang ban 1é, khéng gian giao dich tai cac diém giao dich ban 1&
chua dugc nhat quan do cac van ban ban hanh ro1 rac, nhiéu don vi ban hanh, chua
phu hop vé1 mo hinh kinh doanh hién dai. Mot van dé khac 1a hién nay cac ngan
hang dang rat quan tdm dén hanh trinh khach hang, nhirng “diém cham” khi khach
hang tiép xuc, tuong tac v4i ngan hang, tir 46 nim bat mong mudn cua khach hang
dé dua ra cac san phém dich vu phu hop thi VietinBank hién chua xay dung dugc
hanh trinh khach hang theo timg san pham ban 1& dé c6 thé nang cao trai nghiém
khi khach hang dén giao dich.

Mang luéi kénh phan phéi ban 1é

Mic dii ngan hang dang lién tuc thay doi theo xu thé chuyén d6i s6 hién nay, nhu
cau giao dich tryc tiép tai chi nhanh, phong giao dich ¢6 su giam sut nhat dinh, song
VietinBank van x4c dinh viéc thiét 13p cac mang ludi giao dich truc tiép van la quan trong,
can thiét. Xét vé mang ludi phan phéi truyén thong, tinh dén hét nam 2020, VietinBank
dimg thir 2 tai thi truong Viét Nam véi 1.112 diém giao dich, xép sau Agribank dimg thir
nhét vai 2.245 diém giao dich, BIDV dtng thir ba v6i 1.039 diém giao dich trén ca nudc.
Dé c6 thé t6i uu hoa nguén luc, VietinBank can phai tinh toan, co cau mang ludi diém
giao dich phu hop, tuy nhién cong tac thay doi vi tri, thanh 14p méi hay co ciu cac phong
giao dich hién nay déu phai phy thudc vao su phé duyét ciia ngan hang nha nudc. Thoi
gian xem xét phé duyét thuong kéo dai dan t6i ngan hang ciing c6 thé cham tré trudc cac
ngan hang khac trén dia ban hodic mét di co hdi kinh doanh.

Hién 4 ngan hang bao gom: VietinBank, Vietcombank, Agribank va BIDV ¢6
luong may ATM va POS chiém ty trong 1an luot 52% va 70% toan thi truong. S liu
bang dudi cho thay, tai thoi diém cudi nam 2022, véi 47.550 may POS, VietinBank
dung thir 2 thi truong, voi 21,0% thi phan, vi tri tha 1, thir 3 1an luot 14 Vietcombank
va BIDV. V&i 2.279 may ATM, VietinBank xép thir 3 toan thi truong, véi thi phan
11.3%, sau Agribank va Vietcombank.
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Bang 4.3: Thong tin POS va ATM ciia mdt sé ngan hang thwong mai Viét Nam

50 POS Thiphan 56 ATM Thi phén [DS rat tién| DSTT
Tiéu chi dang hoat | hoat dang hoat o
. R N hoat dong| BQ/ATM |BQ/POS
dong dong dong
Don vi POS % ATM % trieud | trieud
T(Z)ng thi trweong | 226.454 | 100% 20,185 100% | 129,147 | 3,296
VCB 50.536 22,3% 2,860 14,2% | 200.468 | 2.861
CTG 47.550 21,0% 2,279 11,3% | 126.967 | 2.637
BIDV 36.137 16,0% 2,101 10,4% | 116.313 | 2.338
AGR 23.574 10,4% 3,300 16,3% | 159.529 | 3.046
VPB 6.264 2,8% 571 2,8% 83.305 | 19.647
TCB 2.657 1,2% 755 3,7% | 221.921 | 21.445
MB 2.405 1,1% 987 4,9% 106.810 | 5.651

Ngué‘n: Bao cao cua Hiép hoi thé Viét Nam 2022 [16]

Tuy nhién, vé hién dai héa phan phdi ban hang, hau hét cac diém giao dich
ctia VietinBank chua dugc trang bi may ATM da ning c6 chirc nang rit, ndp tién tur
dong, may sinh tric hoc nhan dang khach hang tu dong. Cac ki-ot tur dong hoa 100%
viéc mé tai khoan va phat hanh thé ciing chua duoc ngan hang 1én ké hoach trién
khai. Didu nay c6 thé khién ngan hang cham chan hon trong viéc phan phdi san pham
ctia minh so véi cac dbi thu Techcombank, TPbank, MBBank.

Uy tin thuwong hiéu

Thuong hiéu ciia ngan hang c6 thé duoc danh gia, ghi nhan thong qua su phan
tich, tinh toan va xép hang ctia cac to chirc chuyén mén ¢ uy tin trong va ngoai nudc,
tir 46 gitip ngan hang dinh vi duoc gia tri va vi thé ctia minh so véi cac d6i thi canh
tranh trén thi trudng dé cé chién lugce xdy dung, nang cao uy tin thuong hiéu. Ngan
hang c6 thuong hiéu va uy tin cao s& chiém wu thé trong viéc canh tranh voi cac dbi
thi, giir chan va phat trién khach hang tot hon so v&i cac ngan hang khac trén thi truong.

Theo bao céo khdo sat so sdnh gitta 7 ngan hang thuong mai 16n nam 2022
bao gém Vietcombank, BIDV, VietinBank, Techcombank, ACB, MB, VPBank thi
chat lugng dich vu ban 1é ctia VietinBank dmg trong top 4 ngan hang dung dau thi

truong, ting 2 bac so véi nam 2021. Theo bao cao ciia Brand Finance vé xép hang
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top 500 gi4 tri thuong hiéu ngan hang 16n nhét thé gidi naim 2023, c6 12 ngan hang
Viét Nam gép mit. Trong d6 VietinBank xép hang 171 thé giéi, dimg thir 5 trong
nudc vé gia tri thuong hiéu (sau Vietcombank, Agribank, BIDV, Techcombank).
Ngén hang nha nudc ciing thuc hién danh gia xép hang cac td chirc tin dung, theo d6
trong ndm 2022, VietinBank xép hang B-, dimg sau ngan hang BIDV (hang B) va
Vietcombank (hang A) trong nhom cac ngan hang von nha nuéc [5].

Ngoai ra, dé do ludng uy tin, thwrong hiéu cia ngan hang thwong mai, mot chi
tiéu dugc st dung 1a Chi sb strc manh thuong hiéu (BPI), danh gia trén co so hanh vi
va thai d6 ctia khach hang dbi voi cac ngan hang. Theo béo cdo ngan hang ban 1é Viét
Nam (Cimigo, 2022), VietinBank c6 chi s BPI 31,2 diém, dtng thir 5/10 ngén hang
so sanh (VCB, MB, BIDV, Agribank, TCB, Sacombank, ACB, VPBank) [6].

Ca nwdédc Ha NGi TP.HCM

48.3 Vlalcombgk 70,6 mecucomeanx €3 28,0 Vootcombgk
sz.0 Ya-MB ss5.6 Y- MB 22.5 Sacombank
as,.a BIDV 43,4 Wetcombink 18,0 BIDV
32,86 as.z2 BIDV 17.s ACB
s Ve e 100 X-MB
27.8 Techcomsank € 25,8 VieunBank™ 16.3 VietnBank®
19.8 Sacombank 13.4 ¥ VPBank 13,6 TR 4B
125  ACB 9.1 W TPBank 1.8
9.1 ¥ VPBank 9,0 Sacombank 8.3 ¥ VPBank
7.a ¥ TPBank 8.6 ACB 7.a W TPBank

Biéu dd 4.20: Top 10 ngin hang c6 chi sé BPI cao nhit
Nguon: Cimigo (2022) [6]
Nang lyc tai chinh
Tinh dén 31/12/2022, VietinBank c6 2 c6 dong 16n nhat gdbm Ngan hang Nha
nude Viét Nam (ti 16 so hitu chiém 64,46%) va Ngan hang Tokyo-Mitsubishi UFJ (ti 1&
s& hitu chiém 19,73%). La mot ngén hang thuwong mai c6 vén nha nuée chi phdi véi quy

md von chii s¢ hiru 108 ngan ty dong, VietinBank c6 nhiing loi thé nhat dinh trong cong
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tac huy dong von trén thj trudng trong nude va thi truong qudc té, trong danh gia xép
hang ctia cac to chirc xép hang tin nhiém qudc té, VietinBank luén dam bao ning luc
cung tng von cho nén kinh té néi chung va cho mang khach hang ban 1é noi riéng.

Nhic téi ning lyc tai chinh ctia ngan hang, ngoai quy mé von chu sé hiru, khong
thé khong nhéc t6i ti 1 an toan von CAR. DAy 1a chi s6 do luong kha ning ctia cac ngan
hang dé thanh toan cac khoan ng, dbi pho véi rui ro tin dung va duy tri hoat dong. Mot
ngan hang co ti 16 CAR tdt, c6 nghia 1 ngan hang d6 c6 du von dé bu dap céc thiét hai
tiém tang. Theo yéu cau ciia Basel 2, C4C ngén hang thuong mai phai duy tri ti 1& nay tdi
thiéu 8%. Theo quy dinh clia ngan hang nha nudc, c4C ngan hang thwong mai 4p dung
CAR theo Thong tur 41/2016/TT-NHNN ciing phai duy tri i 1& nay tdi thiéu 1a 8%, cac
ngan hang thuong mai ap dung CAR theo Thong tu 22/2019/TT-NHNN phai duy tri ti
16 nay t6i thiéu 12 9%. Giai doan 2018 - 2022, chi s6 CAR ctia VietinBank dép tng yéu
cau trén mirc 9%, twong ty v6i cac ngan hang qudc doanh khac (AGR,VCB, BIDV) va
& mirc thip so voi cac ngan hang trong nhém so sanh (TCB, VPB, ACB, TPB, MB,
STB) do nhitng kho khin trong qua trinh ting von:

Donvi: %
18
16
14
12
10
8
6
4
2
0

TCB VPB = ACB TPB MB STB AGR VCB CTG BIDV
m2018 143 10.6 12.8 10.5 10.9 11.9 8.96 10.3
m2019 155 10.06 10.9 10.12 10.9 10.12 9.2 9.34 9.25 8.52
2020 16.1 10.43 10.7 1295 10.14 @ 10.42 10.3 9.56 9 8.15
2021 144 14.16 10.8 13.39 11 9.95 10.2 8.97 8.98 8.6
12022 15.7 15 12.5 12.2 11.3 10.2 10.2 9.4 9.1 8.88

m2018 ®m2019 m2020 =2021 m2022

Biéu d6 4.21: H¢ s6 CAR cac ngin hang thuwong mai
Nguén: [26, 27, 28, 29, 30, 31, 32, 33, 34, 35]



107

Nang luc marketing

Hoat dong marketing va truyén thong ctia VietinBank hudng t6i tat ca cac dia ban
khu vue trén ca nude thong qua phuong thire truyén thong két hop véi cac kénh truyén
thong sb tir d6 gitip khach hang ndm bét va tiép cin cac dich vu ngan hang ban 1¢ .

Dbi voi kénh truyén théng: mang lu6i chi nhanh/phong giao dich/cdy ATM
phu ddy 64 tinh thanh trén ca nudc tiép tuc 1a kénh truyén thong cha luc dén cac
khach hang thong qua to roi, poster, bandroll,... vé dich vu ngan hang ban 1¢é cung cac
chuong trinh, chinh sach wu dai. Ngoai ra, tai mdt s6 chi nhanh 1én nam trén céc tuyén
giao thong trong yéu va ¢ luu lugng khach hang 16n, hé thdng cdng chao da dugc
trién khai vira gitp trang tri mat tién chi nhanh, vira giip quang bé dich vu téi khach
hang. Thém vao d6, ngan hang con ting cudng truyén thong trén cac kénh dai chung
nhu: VTV, kénh VOV.

Déi voi kénh truyén thong s6: ngan hang diy manh truyén thong thong qua
kénh website chinh thirc cua VietinBank, cac kénh mang x3 hoi nhu Facebook,
Youtube, Ticktok, bao dién tir khi thiét bi truy cap internet nhu di€n thoai, may tinh
ngay cang duoc sit dung nhiéu, tat ca cac khach hang tir thanh thi dén nong thon,
ving sau ving xa déu cé thé tiép can cac thong tin vé chuong trinh, san pham dich
vu tién ich cua ngan hang.

Chi phi cho hoat dong xtc tién, marketing ctia VietinBank qua cac nim nhu sau:

Bang 4.4: Chi phi cho hoat dong Marketing ciia VietinBank 2018 -2022
Pon vi: ty dong

Nam 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022
Chi phi marketing 450 | 502 | 496 | 524 | 550
Chi phi marketing cho mang ban 1¢ 95 102 | 100 | 105 115

Nguon: Bdo cdo tong két nam 2022 cia VietinBank [56]

S liéu cho thay chi phi cho xtc tién dich vu ngan hang ban 1é cta VietinBank
van con ¢ muc khiém ton, chi chiém khoang 20% tong chi phi danh cho hoat dong
quang ba, marketing cua ngan hang, chua tuong xting véi lgi nhuan cua mang ban 1é
chiém khoang 51% téng loi nhudn ctia ngan hang (trude thué va trich 1ap dy phong

rui ro tin dung).
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Ngoai ra, hang nim VietinBank déu danh mét ngudn kinh phi 1én cho hoat
dong an sinh xd hoi dé két hop quang ba hinh anh thuong hiéu. Muc tiéu cua
VietinBank dinh huéng xay dung hinh trong ngan hang c6 murc do quan tam xa hoi
cao, mgt ngan hang hoat dong vi nhan van thong qua cac chuong trinh thi€n nguyén
nhu: Ndi chéo tinh thuong, Ao 4m cho em, an sinh x3 hoi tai cac tinh vung cao...

Nang luwc cong nghé

VietinBank 14 ngan hang thuong mai Nha nuéc ludn di dau trong ing dung
cong nghé va chuyén doi s6. Nam 2017, VietinBank 1a ngan hang dau tién trong
4 ngan hang 16n trién khai thanh cong thay thé ngan hang 18i méi. Budc chuyén
doi duoc Tap chi The Asian Banker vinh danh 1a “Chuong trinh doi méi Core
Banking tot nhat” cia nam 2017. Trén co s& ngan hang 161 médi, cong tac sb hoa
hoat dong duogc trién khai tai VietinBank tir nim 2018 véi viéc ung dung cong
nghé vao hoat dong kinh doanh, hoat dong van hanh cling nhu phat trién cac kénh
phan phdi s6 nhu Efast cho khach hang doanh nghiép va iPay cho khach hang
ban 1é. Ngan hang ciing ting dau tu chi phi cho mang cong nghé trong nhiing
nam gén day, cu thé:

Biang 4.5: Chi phi du tw cho mang cong nghé VietinBank 2018 - 2022

Nam 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022

Chi phi dau tu cho cong nghé (ty dong) 910 | 921 | 887 | 956 | 1124

Nguén: Bdo cdo tong két nam 2022 cia VietinBank [56]

Vé trién khai giai phap, sang kién trong cong tac chuyén doi sb, ngan hang
tmg dung thanh cong cong nghé tu dong hoa vao quy trinh cho vay cam cb sb tiét
kiém vé6i luong hd so ty dong xir Iy khoang 3.000 hd so mdi thang, giup tiét kiém
65% thoi gian tac nghiép. Trong Gng dung tri tu¢ nhan tao, hoc may, hién tai ngan
hang trién khai tu dong hoéa trong cong tac dao tao, dam thoai tu dong vadi khach
hang. Nam 2022, VietinBank d4 trién khai thanh cong ha ting dam may va budc dau
da dua dugc mot sd hé théng ung dung 1é€n hoat dong trén do. Sang nam 2023, ngan
hang dang xay dung chién lugc chuyén doi sb toan dién va dau tu ngudn luc dé trién

khai c6 hi¢u qua chién lugc nay.
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V& ngudn nhan luc cong nghé thong tin cia VietinBank, hién dang c6 sy thiéu

hut nhan sy dang ké trong toan ngan hang. Cu thé:

NRan s 1T ehi nhanh % nhan S\ CNTT/
U'éc tinh nhan s CNTT caa VTB téng nhan sy
VietinBank So sanh v&i cac ngan hang khac

(dyra trén quy md cta VTB)

Ung dung 850-860 0.5% QR LA
D(r I&u va phéan tich 90-100 ORPS 0.4%
Ha tang 380-390 0.8% ERNSA
An ninh mang 140 LR 0.6%
gl\’;‘:l:;" ‘::l::'ui;)n in 7020 0.2% 0.3%
Total 427 1530-1570 =y 6.9%

3.6x
(73% thép hon cac ngén hang khac)

Biéu d0 4.22: Nhén su cong nghé thong tin VietinBank va binh quan
cac ngan hang

Nguon: Bdo cdo Khoi Nhin suw VietinBank 2023 [56]

Nguén nhén luc cong nghé thong tin cta VietinBank hién gdm 427 nguoi, chi
bang 27% quy mo nhan sy cong nghé thong tin ciia cac ngan hang khac, trong d6 chit
yéu tip trung vao mang van hanh ha tang, cdc mang quan trong khac nhu tng dung,
dir li¢u va phan tich, an ninh mang va quan tri dang thiéu hut 1én. Bén canh do,
Vietinbank ciing bi chay mau chat xam 13 nguén lao dong gdm cac can bd cong nghé
thong tin c6 trinh d6 cao. Pay 1a van dé cip bach can giai quyét trong bdi canh ngan
hang dang c6 ké hoach thyc hién chuyén do6i sé toan dién. Thém vao d6, mot van dé
khong chi riéng VietinBank ma tit ca cac ngan hang ciing dang vudng mic 1a khung
phap 1y cho cac hoat dong giao dich dién tir, cic san pham vay v6n online, dinh danh,
xac thuc khach hang dién tir chua dugc hoan thién déy du, do d6 can duoc cac co
quan chirc ning nha nude nghién ctru stra d6i cac quy dinh cho phu hop véi thuc tién.

Kha nang quan tri rii ro

Chuén bi cho qua trinh hoi nhap, VietinBank dédc biét chu trong nang cao nang
lyc quan tri rui ro theo chuan muc quéc té. VietinBank thuc hién chuyén d6i mé hinh
tin dung béan 1¢ quan Iy raii ro tir chiéu chi nhanh sang két hop gitta quan 1y chi nhanh

va kiém soat rui ro theo chiéu nghiép vu nham tap trung hda cong tac tham dinh, han
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ché rui ro. VietinBank di chu dong thuc hién d6i méi cach thirc nhan dién va xu ly
rui ro tap trung tai tru s& chinh, ap dung cac phuong phép quan ly rui ro hoat dong
theo thong 1€ quéc té nhu danh gia bién phap kiém soat, thu thap di li¢u ton that, tuan
tha cac chi sb rai ro theo Basel II. Nhé cong tac kiém soat rui ro duge ban lanh dao
ngan hang chd trong, ti 18 no xau ban 1¢ trong giai doan 2018- 2022 duoc kiém soat
tuong dbi tdt, cu thé:

Pon vi: ty dong/ %

3,000 1.00%
2,585 0.90%

2,500
0.80%
0.70%
2,000 1532 ’
0.63% 0-60%

(]

1,500 0.50%
0.40%

1,000
0.30%
c00 0.20%
0.10%
0 0.00%

2018 2019 2020 2021 2022

mm No' x3U tuyét d6i KHCN e Ty [& NX

Biéu d6 4.23: No' xdu khach hang ban 1é tai Vietinbank tir nim 2018 dén 2022

Nguon: [28]

Mang khéch hang ban 1¢ ng xau vé s6 tuyét ddi c6 ting trong giai doan 2018 -
2020 nhung ti 16 no xau van & mirc nhd hon 1% nam trong ngudng kiém soat cla
ngan hang. Trong cic nim sau, chat lugng ng khach hang ban 1¢ lién tuc dugc cai
thién mac du quy mo ban 1€ ting trudng, ti I¢ ng x4u vao nam 2022 chi con 0,49%
véi no xau s6 tuy¢t ddi chi con 2.272 ty VND.

Tuy nhién, d6i v6i cong tac xtr 1y thu hdi no x4u, thoi gian xir 1y thu hdi no x4u
ctia VietinBank hién van tuong dbi chdm do con gip nhiéu rao can lién quan dén co
ché chinh sach. Déi véi cong tac quan 1y riti ro, VietinBank chua xay dung dugc cong

cu kiém soat t dong va hi¢u qua dé ki€m soat ngudng ruii ro cac sdn pham ban 1¢ trén
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toan ngan hang. Cac san pham méi trén nén tang sb hoa di dugc ban hanh dé bt kip
xu hudng tuy nhién con tiém an nhiéu rii ro ma ngan hang chua kiém soét dugc hét.

Vin héa té chirc ngdn hang

Vin hoa doanh nghiép cia VietinBank dugc thé hién thong qua banh xe vin
hoa gém 7 yéu té duge danh gia trén thang diém 5 thong qua khao sat can bd nhan
nhu hinh bén duéi. Trong d6 yéu té gia tri cdt 161, chuan muc dao dic va tiéu chuan
hanh vi ¢6 diém cao nhat (4,32 diém) sau d6 1a yéu té 1anh dao (4,09 diém) va st
ménh, tim nhin, muyc tiéu cong viéc (4,07 diém). Yéu td cdu trac va hé thong c6 diém

danh gia thip nhat (3.73 diém).

BANH XE VAN HOA VIETINBANK
au truc va ne

théng

Gia tri cot 10}, nang Péng thuan, phéi
Iwre cot 16i, chuan 4.32 , e
C . hop, hop tac, hoi

murc dap dirc va nha

tiéu chuan hanh vi 3.73 P
3.85
4.0 \ N .
Lanh dao 3.92 Truyén tr]ong, van
hoa
4.07 4.01
S ménh, tam
nhin, chién lwoc, Nang lyc déi ngl

muc tiéu cbng viéc

Biéu dd 4.24: Banh xe viin hoa VietinBank

Nguon: Bdo cdo Khoi Nhin su VietinBank 2023 [56]

Bén canh d6, VietinBank di hoan thién diy du bo tai liéu vé Vin hoa doanh
nghiép véi 7 gia tri cot 16i. D6 la:

1. Huéng dén khach hang: “Khach hang 1 trung tim cua moi hoat dong cta
VietinBank. VietinBank cam két mang dén nhiing san pham, dich vu va phong cach
phuc vu dong nhat, mot VietinBank duy nhét dap tng t6t nhat moi nhu cau phu hop
cua khach hang”.
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2. Huéng dén sy hoan hao: “VietinBank st dung ndi lyc, ngué)n luc dé ludn
d6i méi, hudng dén sy hoan hao”.

3. Nang dong, sang tao, chuyén nghiép, hién dai: “Lanh dao, can bd va
nguoi lao dong VietinBank luon thé hién sy ndng dong, sang tao, chuyén nghiép,
tdn tam, minh bach va hién dai trong moi giao dich, quan hé voi khach hang, dbi
tac va dong nghiép”.

4. Trung thuc, chinh tryc, minh bach, dao duc nghé nghié¢p: “Do1 ngli 1anh
dao, can bd va ngudi lao dong VietinBank ludn suy nghi, hanh dong dam bao su cong
béng, chinh truc, minh bach va trach nhiém”.

5. Su ton trong: “Ton trong, chia sé, quan tam dbi vé6i khach hang, ddi tac,
lanh dao va dong nghiép”.

6. Bao v¢ va phat trién thuong hi¢u: “Lanh dao, can bo va nguoi lao dong bao
vé€ uy tin, thuong hi€u VietinBank nhu bao v€ chinh danh du, nhan phém cua minh”.

7. Phat trién bén vimng va trach nhiém vé&i cong dong, xa hoi: “Do6i mébi, sang
tao 1a dong luc; tang trudng, phat trién, kinh doanh an toan, hiéu qua, bén viing la
muc tiéu. Thuc hién tot trach nhiém véi cong déng, xd hoi 13 niém vinh du va tu hao
cua VietinBank”.

Bo gia tri cbt 16i nay duoc str dung dé dinh hudng hanh vi cho toan bd can bd
dang lam viéc tai ngan hang. Ddi v6i cac can bd méi tuyén dung, cling dugc dao tao
vé céc gi tri ndy ngay trong nhitng giai doan dau tién.

Tuy nhién, trong hoat dong ban 1¢ hanh vi vin héa phuc vu khach hang van
chua c6 sy ddng nhét va chuan hoa. Nhan vién tai cac phong giao dich khac nhau,
& cac dia ban khac nhau, khi chao ban hay phuc vu khach hang van con nhiéu diém
khong nhat quan. Bén canh do, voi h¢ théng t6 chic do6 so (hon 20.000 nguoi lao
dong, hon 1000 diém giao dich) va v61 van hoa lam vi¢c theo thir bac, ngai rui ro
cling can tr& VietinBank trong viéc ra quyét dinh cling nhu ing phé véi cac dién
bién nhanh cta thi trudng. Viéc tng dung cic vin héa 1am viéc méi chua duoc ap
dung pho bién nhu cc ngan hang ddi thu khac (dic biét 1a khdi ngan hang thuong

mai tu nhan).
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VietinBank tu hao 14 ngan hang tién phong trong trién khai cac hoat dong an

sinh xa hoi, hoat dong mang lai phuc 1¢i cho cong déng, cho xa hdi, khach hang, doi

tac, co dong va nguoi lao dong, VietinBank thé hién vi thé, thuong hiéu ciia minh véi

vai tro la ngan hang chu luc, tru cot cua nén kinh té dat nudec.

Bang 4.6: Tong hop cdng tac an sinh xi hdi cia VietinBank tir truwée dén nim

2022 va trong nam 2022
Két qua cong tac an sinh xa h¢i | Ly ké dén nam 2022 | Nim 2022 | Pon vi
Tong s6 tién 8.500 306 Ty dong
M@t 56 linh viee tiéu biéu
S6 BHXH va thé BHYT 6.448 6.448 | So/thé
Nha cho nguoi ngheo 44.787 1.318 Céan nha
Nha vin hoa cong dong 86 1 Cong trinh
Cau, duong giao thong noéng thén 997 5 Cong trinh
Phong hoc cho hoc sinh 752 8 Cong trinh
Tramy té 143 1 Cong trinh
Xe ctru thuong 301 6 Chiéc

Nguon: Bdo cdo cong tic an sinh xd héi VietinBank 2023 [48]

VietinBank 1a ngan hang di dau trong cac hoat dong thién nguyén, ASXH

v61i tong kinh phi danh cho ASXH tir truée dén nay khoang 8.500 ty dong, trong do

tap trung vao cic hoat dong: ting s6 bao hiém y té va thé y té cho nhitng d6i tuong

¢6 hoan canh kho khin, hd tro xdy nha &, cic cong trinh y té, trudng hoc, cong trinh

sinh hoat cong ddng cho ngudi nghéo tai viing sau ving xa, dia ban kho khin.,

Hoat dong kinh doanh cua ngan hang ciling can thiét gan vdi cac muc tiéu

x4 hoi va phat trién bén vitng. Tuy nhién sb liéu cho vay ctia VietinBank cho thay

ngan hang van chua thyc su quan tam va xay dung cac san pham déc thu uvu tién

cho céc linh vyc tin dung xanh lién quan dén bao vé moi trudng va phat trién bén

vitng nhu cho vay ning lugng ti tao, cho vay nong nghiép noéng thon. Sé du cho

vay khach hang ban 1¢ cac linh vuc nay con rat khiém tén so voi tdng ng vay khach

hang ban 1¢ theo cdc nam.
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Bang 4.7: Du no cho vay khach hang ban 1é mét s linh vwe bén virng

Don vi: nghin ty
Nam 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022

Du no khach hang ban 1¢ 235 | 272 | 302 | 359 | 468

Du no cho vay nang lugng tai tao khéach
0,5 0,6 0,5 1 0,9
hang ban 1¢

Du ng cho vay Nong nghi€p nong thon 2,1 2,3 1,9 2,2 2,4

Nguon: Bdo cdo tong két ndm 2022 cua VietinBank [56]

Nguyén nhan cta thyc trang trén mot phan 13 do linh vuc xanh hién nay con
thiéu thiéu khuon kho phap i, thiéu cac tiéu chi danh gia cong cu do luong tac dong
dén moi trudng dé hd tro xay dung chinh sach, san pham phat trién tin dung xanh;
cac phuong an kinh doanh ciing can phai dap tng dugc cac diéu kién khat khe vé bao
vé moi trudng, cac thu tuc vay von phirc tap.

Niing liee phén teng trwde doi thii canh tranh

V& san pham, trong giai doan 3 nim tré lai day, mot sé ngan hang nhu
Techcombank, Vietcombank va MB d tién phong vé6i cic san pham da dang duoc
hd trg boi cong nghé tién tién trén nén tang thanh toan va hé sinh thai toan dién.
Nho d6 cac ngan hang nay da tao dung dugc uy tin, su két ndi va nang cao thi phan
trong phan khuc khach hang ban 1¢. Ciling theo xu hudng nay cac ngan hang thuong
mai khac trong d6 c6 VietinBank ciing da phai bat nhip diy manh dau tu vao céc
san pham m&i ung dung cong nghé hién dai dé canh tranh. VietinBank dé thanh lap
bd phan chién luoc 13 don vi thudng xuyén thu thap thong tin bao céo ban lanh dao
ngan hang tir 6 dua ra cac giai phap dé phan tng lai v6i hanh dong cua cac dbi thu.

V& quan tri rai ro, trong cic ngin hang thuong mai cua Viét Nam,
Vietcombank 1a ngan hang it phai d6i mat vé ap luc trich 1ap du phong nhd vao chinh
sach cho vay than trong trong nhiéu nim qua va bo dém dy phong hang dau. Trong
bbi canh thi trudng tiém an nhiéu rui ro tin dung, VietinBank ciing tich cuc nang cao
trich 14p du phong va ti 1& bao pha no x4u dé phong ngira cac rai ro c6 thé xay ra.

Vé thu hiit khach hang, Techcombank va MB 14 ngan hang tién phong trong

viéc mién phi chuyén tién doi voi khach hang ban 1€. Vi vay cdc ngan hang nay da
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thu hat duoc s6 lrong 16n khach hang mo tai khoan va giao dich. Dtng trudc xu thé
nay, VietinBank va mot s6 ngan hang thuong mai khéac ciing dua ra cac chién dich
“Phi khong dong” khi giao dich d6i v6i cac khach hang hién hiru va khach hang méi.

V& chuyén dbi sd, ngan hang Techcombank luén xem sé héa 13 mot tru cot
trong chién luoc phat trién bén viing, hudng dén trai nghiém lién mach va vuot troi
cho khach hang. Vira qua Techcombank d3 thyc hién du 4n chuyén ddi s6 ciing nhu
trinh lang hang loat cac giai phap s6 hoa méi 1a iDO - nén tang sé6 mdi danh cho chi
nhanh, PayLink - hé théng Payment Hub két ndi v6i cac mang luéi thanh toan lién
ngan hang va bd giai phap hoach dinh tai chinh c& nhan trén tng dung Techcombank
Mobile. Cac giai phap nay nham di gitip Techcombank thu hut dugc rat nhiéu khach
hang méi giao dich va gui tién. Pung trudce ap luc chuyén doi so trong linh vyc tai
chinh ngan hang VietinBank d# va dang t6i uu cac cong cu giao dich cho khach hang
c4 nhan trén nén tang Internet va thiét bi di dong (VietinBank iPay) va thué déi tac
McKinsey tu van toan dién cho hoat dong chuyén d6i s ctia ngan hang.

C6 thé noi, VietinBank da ¢ nhiing nd luc dé phan tng voi cac doi tha trén
thi truong, tuy nhién mtrc do linh hoat chua cao va tbc do con cham. Ly do cho han ché
ndy 13 VietinBank 14 ngan hang c6 von nha nuéc voi bd may cong kénh ciing cac quy
trinh phirc tap da ton tai nhiéu ndm. Thém véo do, vi ¢6 yéu td so hitu nha nude, nén ban
lanh dao ngan hang thuong xuyén than trong va chit ché trong khi ra quyét dinh, tir d6
1am cho tdc d6 phan tng trong nhiéu tinh huéng cham hon so véi cac ddi thu.

Nang lwc phan wng truwdc moi truwong kinh doanh

Vé chinh sach tién t&: chinh sach tién té thit chit dé kim ché lam phat duoc
thue hién & hau hét cac quéc gia trong 2 nim vira qua dd gay ap luc 1én dong tién cia
cac nude dang phat trién. Cuc dy trit lién bang My (FED) di tang 14i suat 7 lan trong
nam 2022 1én muc 4,25% - 4,5%, cao nhat ké tir nim 2007. Ngan hang nha nudc Viét
Nam ciing lién tiép diéu chinh 13i suit dé thuc hién muyc tiéu 6n dinh tién té va kiém
so4t lam phat. D¢ thich tmg véi tinh hinh nay, VietinBank di lién tuc diéu chinh lai
sudt tién guri va 13i sudt cho vay khach hang ban 1é theo thuc té. Tinh riéng trong nim
2022 VietinBank da c6 11 dot diéu chinh 13i suat chu dao. So véi cac nim trude s

1an diéu chinh 14i sut cha dao chi dién ra trong khoang 6-8 1an/nim. Pong thoi, dé
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kiém ché lam phat va giam thiéu cac rai ro & nhirng linh vuc nhay cam, duéi su chi
dao ciia ngan hang nha nuéc VietinBank ciing that chat tin dung vao céac linh vuc dé
¢6 hién tugng dau co nhu ching khoan va kinh doanh bat dong san.

V& can can thuong mai: Kim ngach Xuét nhap khau nim 2022 1an dau vuot
700 ty USD di dwa Viét Nam vao nhom céac nén kinh té hang dau vé thuong mai quéc
té. Can can thuong mai nim 2022 tiép tuc ghi nhan xuit siéu nam tht 7 lién tiép véi
thang du gip hon 3 1an nam trude. Pay 13 co hoi 16n cho Viét Nam trong hoat dong
xuat nhap khau trong giai doan t&i va cling 1a co hoi cho cac ngan hang dé ddy manh
kinh doanh. Tén dung co hdi nay, VietinBank da trién khai nhiéu g01 san phém lién
quan dén thanh toan bién mau va cho vay xuat nhap khau tai cac khu vyc kinh té nang
dong voi muc 13i suat wu dii va thoi gian tha tuc tinh gon.

Bang 4.8: Tong hop hoat dong thanh toan bién miu va tai tro thwong mai,
thanh toan qudc té tir niim 2018-2022 ciia VietinBank

Nam 2018 2019 2020 2021 2022

,(1 . . h h I]h ,
Solugng giaodich thanhtodn |, o)1y 500 | 6233 | 8496 | 9221
bién mau ban 1€ (s6 mon)
Gia tri giao dich thanh toan

NN 10.770 12.185 13.980 15.475 16.380
bién mau ban 1¢ (ty dong)
Gita tri tan tro thuong Maiva |y )y 065 | 1 440.813 | 1395767 | 1.884.858 | 2.256.255
thanh todn quoc té (ty dong)

Nguon: Béo cdo cvia Trung tam tdi tro thuwong mai VietinBank quy I niam 2023 [47]

Vé dau tu nude ngoai FDI: Viét Nam duoc xem 13 hinh mAu trong thu hut dau

tu tryc tiép nude ngoai nhd moi truong dau tu hap dan, nén tang chinh tri 6n dinh va
tiém nang ting truong kinh té kha cao. Tinh liy ké trong giai doan 1986 - 2022, Viét
Nam da thu hat duoc gan 438,7 ti USD vén dau tu nuéc ngoai FDI cua cac doanh
nghiép dén tir nhiéu qubc gia trén thé gidi. Cac doanh nghiép nay khi dén Viét Nam
cling mang theo rat nhiéu lao dong 1a ngudi nuwéc ngoai. Bit kip xu thé nay,
VietinBank trong nhitng nim qua da thanh 1ap cac b phan chuyén nghiép dé phuc
vu khach hang 1a cac doanh nghiép FDI ciing nhu cac c4 nhin nuéc ngoai dén 1am

viéc tai Viét Nam.
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Bang 4.9: S6 liéu khach hang c4 nhin nwéc ngoai va sb lwong tai khoan khach
hang ban 1é ciia doanh nghiép FDI chi lwong
Nam 2018 2019 2020 2021 2022
S6 luwong khach hang 1a ngudi | 1.685 2.268 2.783 3.409 4.446

nuoc ngoai
S6 luong tai khoan khach hang | 500.243 | 634.534 | 702.335 | 742.788 | 791.346
ban 1é cua doanh nghiép FDI

chi luong
Nguon: Bdo cdo Khoi ban 1é Quy 1 nam 2023 [55]

Trén dy 1a mot s6 hoat dong clia ngén hang phan tmg d6i voi nhitng thay d6i cua
mdi trudng kinh doanh. Tuy nhién, cic phan g niy van con mang tinh ngan han ma
ngan hang chua c6 nhitng chién luoc dai hoi ciing nhu chua ¢6 nhom chuyén gia hang
dau dé co nhimng dy bao kinh té vi md va dua ra cac khuyén nghi cho ngan hang.
4.4. KET QUA THU'C NGHIEM CAC NHAN TO ANH HUONG PEN NANG LUC

CANH TRANH DICH VU NGAN HANG BAN LE CUA VIETINBANK TU MO
HINH NGHIEN CUU PINH LUQNG

4.4.1. Cac thong ké mé ta vé dir liéu diéu tra nhin vién

SO NHAN VIEN PUQC HOI MOI TINH THANH
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Biéu dd 4.25: S6 lwgng nhén vién tham gia diéu tra theo tinh/thanh
Nguén: Dir liéu thu thip tir diéu tra
C6 18 tinh/thanh phé duoc khao sat ndm & 3 mién Bic, Trung, Nam cua Viét

Nam gém Bic Giang, Hung Yén, Vinh Phuc, Thai Binh, Nam Dinh, Ha N6i, Quang
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Ninh, Thanh Hoa, Gia Lai, Lam Déng, Thira Thién Hué, Quang Binh, Da Nacmg, Phu
Yén, Khanh Hoa, Pong Thap, Soc Trang va thanh phd Ho Chi Minh. Ti 1é nhan vién
tham gia khao sat & 3 mién Bic, Trung, Nam lan luot 13 40%; 34% va 26%. Nhan
vién tham gia khao sat tai 3 thanh phé 16n: Ha Noi (16%), TP.HCM (19%) va Da
Néng (7%). Pay 1a 3 thanh phd c6 nhiéu chi nhanh va c6 sé luong nhan vién
VietinBank 1am viéc 1a 16n nhét.

Bing 4.10: Thong tin vé nhén vién ciia VietinBank tham gia khio sat

Thong tin Gia tri Tén suat Phan trim
Nam 1140 35,5
Gidi tinh
Nit 2071 64,5
Dudi 20 tudi 10 0,3
Tir 20-duéi 30 tudi 697 21,7
i T 30-duéi 40 tudi 1561 48.6
Tudi -
Tir 40-duéi 50 tudi 681 21,2
Tt 50-duéi 60 tudi 250 7,8
Tt 60 tudi trd 1én 13 0,4
THPT 39 1,2
_ Trung cap/Cao ding 67 2,1
Giao duc
Pai hoc 2203 68,6
Sau dai hoc 906 28,2
Dudi 10 triéu VND 161 5,0
Tu 10-duéi 20 triéu VND 1894 59,0
Thu nhap Tu 20-duéi 30 triéu VND 828 25,8
Tu 30-duéi 40 triéu VND 238 7.4
Ttr 40 triéu VND trd 1én 87 2,7
[t hon 1 ndm 35 1,0
Thoi gian Tu 1 nim -dudi 3 nim 154 48
lam viéc tai -
VietinBank Tur 3 nam-dudi 5 nam 1140 10,8
T 5 nim tré 1én 2071 83,4

Nguén: Dir liéu thu thdp tie diéu tra
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Véi s6 lwong quan sat 1a 3211, ti 16 nam va nit 1an luot 13 35,5% va 64,5%. Co
thé thay, nhan vién nir chiém chu yéu trong ddi twong khao sat. Viéc nay ciing phu
hop véi didc thu cia nganh ngan hang Trong téng s6 nhan vién tham gia khao sat,
nhom tudi tir 30 dén dudi 40 tudi chiém ti 16 cao nhét (48.6%), tiép dén 1a nhom tudi
tir 20 dén dudi 30 tudi (21,7%) va nhom tudi tir 40 dén dudi 50 tudi (21,2%). Ti 1é
con lai 1a nhom tudi dudi 20 tudi (0,3%), tir 50 dén dudi 60 tudi (7,8%) va tir 60 tudi
tré 1én (0,4%). C6 thé nodi, do tudi nhan vién tai VietinBank kha da dang, cha yéu la
nhirng ngudi tir 20 dén duédi 50 tudi.

Trong 3211 nguoi duge khéo sat, cd 2203 ngudi co trinh dd dai hoc, chiém ti
1é cao nhat (68,6%), tiép theo, sd nguoi c6 trinh do sau dai hoc 1a 906 nguoi (28,2%),
cudi cuing ngudi ¢ trinh d6 tir trung cip/cao dang trd xudng, chiém ti 18 3,3%.

V& thu nhép, khoang trén 80% ngudi tham gia khao sat c6 thu nhap tir 10
dén 30 triéu. Mtrc thu nhap ctia ngudi tir 10 dén dudi 20 triéu chiém ti 1& cao nhét
13 59%, tiép theo 1a ngudi c6 mirc thu nhap tir 20 dén dudi 30 triéu chiém 25,8%.
Ti 1& ngudi ¢6 mirc thu nhap tir 30 dén dudi 40 triéu va trén 40 triéu lan lugt 1a
7,4% va 2,7%.
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Biéu dd 4.26: Ti 1é nhin vién sir dung cac dich vu ngin hang ban 16 tai
VietinBank

Nguon: Dir liéu thu thdp tir diéu tra
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V& thoi gian 1am viée tai ngan hang VietinBank, da s nhan vién tham gia
khao sat déu lam viéc gin bo lau dai véi VietinBank. Ti 16 nhan vién 1am viéc trén 5
nam 1a 83,4%, tiép theo 13 nhan vién lam viéc tir 3 dén dudi 5 nam (10,8%). Rat it
nhan vién dugc khao sat co6 thoi gian lam viée dudi 3 nam (5,8%).

Trong s6 nhin vién tham gia khao sat, c6 8 dich vu dugc nhiéu ngudi sir
dung nhat véi trén 50% sd nguoi sit dung 1a chuyén tién (96%), giri tiét kiém
(93,3%), dich vu thé tin dung (88,7%), thanh toan héa don (86%), kiém tra thong
tin trén tai khoan (85%), vay tiéu ding (76,2%) va dich vy bao hiém (52,4%).
Céc dich vu nay 1a cac dich vu co ban, truyén thong cua ngan hang va 1a cac dich
vu ¢6 nhu cau 16n nhit.

Mot s san phém dich vu it dugc nhan vién st dung do la thu ho, chi ho
(12,6%), tu van tai chinh (8,2%), tu van dau tu chting khoan (8,1%), chi tra kiéu hoi
(3,4%), chiét khiu gidy to c6 gia (2,6%), quan 1y tai san va uy thac dau tu (1,5%).
Khac v&i cac san pham truyén théng néu trén, day 1a cac san pham tai chinh c6 do
phirc tap 16n hon, chuyén biét theo nhu cau cta timg nhém khach hang do d6 c6 it
nhan vién str dung hon.

4.4.2. Két qua khao sat cac nhan té tic dong téi ning luc canh tranh cia
dich vu ngin hang ban 1é theo dir liéu diéu tra nhin vién ngin hang

Nghién ctru sinh da khao sat cac nhan td tac dong dén nang luc canh tranh dich
vu ngan hang ban 1¢ théng qua danh gid ctia nhan vién ngan hang. Cac nhan té anh
huong nay 1a cac nhan t6 ma nhan vién quan sat duoc khi 1am viéc va st dung dich
vu ngin hang ban 1é bao gdm: kha ning da dang hoa san pham, ning luc bao dam
chat luong dich vy, mang ludi phan phéi, uy tin thwong hi€u, nang luc tai chinh, nang
luc marketing (xuc tién), ning luc cong nghé, kha ning quan tri rai ro, vin héa to
chtrc ngan hang, trach nhiém x4 hoi, ning luc phan tng trudc ddi thu canh tranh va
nang lyc phan Gmg trudc moi truong kinh doanh. Cac nhén té anh hudng dén ning
luc canh tranh cta dich vu ngan hang ban 1é dugc danh gia theo thang do tir 1 dén 5
tuong ung voi 1- Rat khong dong y, 2- Khong dong ¥, 3- Khong co y kién, 4- Dong
¥, 5- Rét dong . Két qua duoc trinh bay nhu hinh vé& bén duéi:
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4.40
4.30

4.20

4.1
4.0
3.9
3.8
3.70

San Chit Mang Thwong Ning Xuctién Cong Kiém Vinhéa Trach Phan  Méi  Ning

o

o

o

o

pham luwong  ludi hiéu luc tai nghé soatrui doanh nhiém ﬁr}g véi truong luc canh
dich vu chinh ro nghiép x3hoi doitha Kkinh  tranh
canh  doanh

tranh

Biéu d6 4.27: Piém binh quan thang do ciia cic nhan té khao sat

Nguon: Dir liéu thu thip tir diéu tra

Két qua cho thdy 11/12 nhan t6 gdm kha ning da dang hoa san phdm, ning luc
béo dam chét luong dich vy, mang luéi phan phéi, uy tin thuong hi¢u, nang luc tai chinh,
nang luc cong nghé, kha ning quan tri rui ro, vin hoa t chirc ngan hang, trach nhiém xa
hoi, ning luc phan tng trude dbi thi canh tranh va ning luc phan ing trude moi truong
kinh doanh ¢ diém binh quan trén 4 diém theo d4anh gia cia nhan vién ngan hang véi
da phan cac y kién khao sat dong ¥ (mirc 4) va rat dong y (muc 5). Nhan vién ngan hang
danh gi4 trach nhiém x4 hoi ciia ngan hang ¢ mirc diém cao nhét (4,32), sau d6 1a uy tin
thuong hiéu (4,29) va nang lyc tai chinh (4,22). Nhan t6 ning luc marketing (xuc tién)
¢6 diém binh quan thip nhat (duéi 4 diém) theo danh gia ctia nhan vién ngan hang. Nhu
vdy, theo quan diém ciia nhan vién dugc khao sat, ngan hang can tap trung cho hoat dong
xtc tién thuong mai nhu: quang céo, khuyén mai, ban hang c4 nhan, quan hé cong ching
va marketing truc tiép cho dich vu ngén hang ban 1¢ dé nang cao ning luc canh tranh.

Bang bén dudi cho thay két qua danh gia cac chi bao ciu thanh ning luc canh
tranh dich vu ngan hang ban 1¢é cua VietinBank theo két qua diéu tra. Két qua cho
thiy nhan vién d4nh gia twong dbi tt cac tiéu chi cau thanh nang lyc canh tranh dich
vu ngan hang ban 1é va danh gia cao nhat ¢ tiéu chi dich vu ngan hang ban 1¢ da dat
duoc sy hai long ctia khach hang bén canh vi thé cuia ngan hang VietinBank so véi
cac ngan hang khac trén thi truong, dat duoc loi nhuan nhu mong mudn, mo thém

nhi€u diém giao dich, cai thién hi¢u qua kinh doanh céac dich vu ban 1¢.
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Bang 4.11: Két qua cAc nhan td cAu thanh ning lwc canh tranh dich vu ngén

hang ban 1é theo két qua diéu tra

Céc nhén t6 ciu thanh ning luc canh tranh Diem dén‘h gia
trung binh

Xép thir hang cao so voi ngan hang khéc trén thi truong 3,98
bat duogc lgi nhuan mong mudn 3,98
Ngén hang mé rong thém nhiéu diém giao dich méi 3,85
Ngan hang thuong xuyén cai thién hi¢u qua kinh doanh cac dich vu 3,99
ban 1&

bat duogc su hai long ctia khach hang 4,10

Nguon: Dir liéu thu thip tir diéu tra
4.4.3. Ki¢m dinh thang do va phén tich nhan t6 kham pha
Céc nhan t§ duoc kiém dinh béng thang do do tin cay voi hé s6 Cronbach's
Alpha nhu sau:
Bang 4.12: Két qua phan tich dj tin ciy thang do

Thang do S6 bi(fen quan sat | H¢ s6 Cronbach’s
Ban dau | Sau Alpha
Kha ning da dang hod san pham 4 4 0,832
Nang lyc bdo dam chét lugng dich vu 8 8 0,908
Mang lu6i phan phdi 4 4 0,827
Uy tin thuong hiéu 4 4 0,875
Nang lyc tai chinh 4 4 0,912
Nang luyc marketing 5 5 0,890
Nang luc cong nghé 4 4 0,828
Kha néng quan tri rai ro 3 3 0,915
Vin héa to chirc ngan hang 8 8 0,934
Trach nhiém xa hoi 5 5 0,924
Nang lirc phan tmg v6i d6i tha canh tranh 4 4 0,945
Nang luc phan Gng trudc moi truong 4 4 0,943
kinh doanh
Nang luc canh tranh 5 5 0,913

Nguon: Dir liéu thu thdp tir nghién ciru
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Theo Hair va cong su (2009), mot thang do dam bao tinh don hudng va dat do
tin cdy nén dat ngudng Cronbach’s Alpha tir 0,7 trd 1én va twong quan giita timg bién
quan sat voi cac bién con lai trong thang do tir 0,3 [88]. Két qua & bang trén cho thay
tat ca cac nhan t6 déu dat do tin cay thang do.

Bang 4.13: Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA

Nhan t6 Chi bao Hé so tai
Cult 5 0,841
Cult_6 0,827
Cult 4 0,825
, Cult 3 0,791
Van hoa t6 chirc ngan hang
Cult 2 0,786
Cult 1 0,745
Cult 7 0,730
Cult 8 0,700
Serqual 7 0,836
Serqual 6 0,817
Serqual 4 0,789
Ning lyc bao dam chat Serqual 5 0,787
lugng dich vu Serqual 8 0,786
Serqual 2 0,704
Serqual 1 0,611
Serqual 3 0,609
Promo_3 0,836
Promo 5 0,793
Nang luc marketing —
Promo_2 0,783
Promo 4 0,777
Nang luc tai chinh Fincap > 0.9
Fincap 1 0,892
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Nhin t6 Chi bio H¢ s tai
Fincap 3 0,874
Fincap 4 0,820
Brand 2 0,868
Uy tin thuong hiéu Brand_| 0835
Brand 3 0,685
Brand 4 0,525
Prod 2 0,889
Kha nang da dang hoa san Prod_1 0,862
pham Prod 3 0,840
Prod 4 0,558
Tech 3 0,878
Nang luc cong nghé Tech 4 0,809
Tech 2 0,636

Nguon: Dir liéu thu thdp tir nghién ciru

Bang cach sir dung phén tich nhan t6 kham pha (EFA) véi hé so tai nhéan t6
ctia cac bién quan sat cao hon 0,5, két qua chi ra c6 7 nhéan té duoc giit lai. Cac nhan
t6 c6 hé tai nhan t6 tai nhé hon 0,5 va khong hoi tu cao bi loai khoi mo hinh. Két qua
ctia thang do EFA vé&i phép quay Promax cho thiy tong phuong sai duoc giai thich
14 68,9% va diém ding Eigenvalues 1a 1,075. Kiém dinh Barlett c6 mtc y nghia Sig
= 0,000 va KMO = 0,971. Bén canh d6, hé sd tai dat yéu cau va c6 d6 hoi tu rat cao.
Nhu vay, cac thang do dat yéu cau, sau d6 cac nhan td s& duoc st dung dé phan tich
nhan t6 khang dinh (CFA) va chay mé hinh phuong trinh cau trac (SEM).

Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA) ciing co ban tuong dong voi két
qua phong van 24 chuyén gia 1a giam ddc Chi nhanh tai ngan hang VietinBank khi
7 nhan t6 duoc giit lai trung khdp voi 8 nhan té duge trén 70% cac chuyén gia cong
nhan c6 anh hudng quan trong d6i v6i ning luc canh tranh cta dich vu ngan hang
ban 1& bao gdm: Ning lyc dam bao chét lugng dich vu, Nang luc cong nghé, Ning
luc tai chinh, Nang luc marketing, Kha ning da dang hoa san pham, Uy tin thuong

hiéu, Kha nang quan tri rai ro, Van hoa td chirc ngan hang.
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4.4.4. Két qua phan tich CFA
Vé d6 phu hop ctia mé hinh:
Bang 4.14: D¢ phu hgp ctiia mo hinh

Chi s6 phu hop Gia tri Khoang tham chiéu

CMIN/df 3,402 <5

GFI 0,955 >0,9

AGFI 0,942 >0,8

NFI 0,968 >0,9

CFI 0,977 >0,9

RMSEA 0,038 <0,08

RMR 0,014 <0,05

PCLOSE 1,000 >0,05

Nguon: Dit liéu thu thdp tir nghién citu va Hair va cong sw (2009) [88]

Kiém dinh CFA trong mé hinh cho thiy c6 674 bac tu do va Chi-square 13
3646,799 (P-value = 0,000). Cac chi s6 déu dap tmg d6 phu hop ctia mé hinh. Bé
danh gia chét luong nhén t6 quan sat trong CFA, dua vao két qua hai bang Regression
Weights va Standardized Regression Weights, ta thdy toan bo cac nhan t6 déu c6 P-
value bang 0,000 < 0,05 va tat ca nhiing bién quan sat c6 standardized regression
weight toi thiéu tir 0.5 trd 18n s& duge giit lai. Nhu vay, cac nhan t6 quan sat sat déu
c6 y nghia trong mo hinh. M6 hinh ¢6 muc d§ phu hop cao véi dit 1iéu danh gid ndng
luc canh tranh cua ngan hang.

Bang 4.15: Kiém dinh tinh hoi tu va tinh phan biét

Nhan t6 CR | AVE | MSV | MaxR(H)
Vin hoa to chirc ngan hang 0,930 0,624 0,598 0,931
Nang luc bao dam chét luong dich vu | 0,901 0,534 0,494 0,908
Nang luc marketing 0,882 0,651 0,546 0,883
Nang luc tai chinh 0,919 | 0,740 | 0,507 0,927
Uy tin Thuong hi¢u 0,863 0,613 0,524 0,865
Kha nidng da dang hoa san phém 0,850 0,590 0,461 0,868
Nang luc cong nghé 0,826 | 0,613 0,460 0,833
Nang lyc canh tranh 0,912 | 0,675 0,598 0,917

Nguon: Dir liéu thu thdp tir nghién ciru
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Kha

Van 5 Kha 5 .
LR nang . i . Nang | Nang
hoa t6 5 Néang | Uytin |nangda
) bao dam | Nang lyc ~ luc luc
chuc . . luc tai | thuong | dang A
R chat | marketing . N o cong | canh
ngan chinh hiéu | hoa san "
: luong . ngh¢ | tranh
hang ) pham
dich vu
Vin héa t6 chire 0,790
Nang luc bao dam
chat lugng dich vu | 0,703 | 0,730
Nang luc marketing | 0,739 | 0,663 | 0,807
Nang lyc tai chinh 0,682 10,513 | 0,596 0,860
Uy tin thuwong hi¢u 0,724 1 0,650 | 0,682 0,712 | 0,783
Kha nang da dang
hod san phélm 0,630 | 0,679 | 0,612 0,543 | 0,650 | 0,768
Nang luc cong ngh¢ | 0,678 | 0,583 | 0,634 0,586 | 0,663 | 0,596 | 0,783
Nang lyc canh tranh | 0,773 | 0,565 | 0,652 0,701 | 0,634 | 0,525 (0,611 | 0,821

Nguon: Dir liéu thu thdp tir nghién ciru

Theo Hair va cong su (2009) chung ta sir dung céc chi s6 CR, AVE, MSV,
bang Fornell and Larcker dé danh gia tinh hoi tu, tinh phan biét thang do [88].

Bang 4.17 cho thay tinh hoi tu duoc dam bao vi do tin cay tong hop (CR) 16n

hon 0,7; Phuong sai trung binh duogc trich Average Variance Extracted (AVE) >

0.5. Bang 4.18 ciing cho thay tinh phan biét dugc dam bao vi phuong sai chia sé

16n nhat (MSV) thap hon phwong sai trung binh dugc trich xuat (AVE). Gia tri

can bac hai AVE cua mdt bién 16n hon tuwong quan gitta bién d6 véi cac bién

khéc trong mé hinh. Do d6, cac chi s6 déu dam bao ngudng danh gia, tinh hoi tu

va tinh phan biét dugc dam bao.
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4.4.5. Kiém dinh mé hinh Iy thuyét va gia thuyét nghién ctru

Bang 4.17: Két qua hdi quy tir mé hinh phwong trinh céu triic (SEM)

e A Hg sb A4 A
Moi quan h¢ : ., | P-value Két luan
chuan hoa
. Nang lyc dam bao 0,398 Cong nhan
Nang luc canh tranh | <--- . . 0,000 B B
chat lugng dich vu gia thuyét H2
. Vin hoéa t6 chirc Bac bo gia
Nang luc canh tranh | <--- . -0,006 0,807 .
ngan hang thuyét HO
5 Nang luc Cong nhan
Nang lyc canh tranh | <--- _ 0,025 0,000 . P
marketing gia thuyét H6
g . e o Cong nhan
Nang luc canh tranh | <--- | Nang luc tai chinh 0,523 0,000 . .
gia thuyét HS
5 , = Cong nhan
Nang lyc canh tranh | <--- | Uy tin thuong hi¢u 0,632 0,000 . .
gia thuyét H4
Kha nang da d 0,265 Co ha
Nang luc canh tranh | <--- ¢ rllar}g a; ne 0,000 _ qong nA .
hoé san pham gia thuyét H1
Nang luc ¢6 Co ha
Nang luc canh tranh | <--- ane i cAcong 0,129 0,003 wong nA an
nghé gia thuyet H7
R? 0,543

Nguon: Dit liéu thu thdp tir nghién ciru

4.4.6. Thao luin két quaz md hinh

Vi @6 tin cay 95%, cong nhan 6 gia thuyét 1a uy tin thuong hiéu, ning luc tai

chinh, nang luc dam bao chét luong dich vu, kha nang da dang hoa san phém, nang

luc cong nghé va niang lyc marketing tac dong tich cuc dén ning luc canh tranh dich

vu ngan hang ban 1¢ ciia VietinBank do P-value nhé hon 0,05. Trong sb cic nhan t6

nay, Uy tin thuong hiéu dugc xac dinh 1a nhan t6 ¢6 tac dong 16n nhét tdi kha ning canh

tranh. Tiép theo sau do 1a nang lyc tai chinh va nang lyc dam bao chét luong dich vu.

Kha ning da dang héa san pham va nang luc cong nghé ciing c6 anh hudng dang ké,

trong khi nhan t nang luc marketing c6 tic dong nho nhit dbi véi nang lwc canh tranh.

Dang chu ¥, khong c6 bang chimg cho thay nhén t6 vin hoa t6 chirc ngan hang c6 anh

hudng téi nang lyc canh tranh ctia dich vu ngan hang ban 1€ cia VietinBank. Ttr nhitng




128

két qua ndy, co thé két luan raing dé ning cao kha ning canh tranh ctia dich vu ngan hang
ban 1¢, VietinBank can tap trung vao viéc duy tri va xdy dung uy tin thuong hiéu, cai
thién kha nang tai chinh, nang cao chét lugng dich vy, da dang hoa san phém, su dung
cong nghé hién dai va thuc day hoat déng quang b thuong hiéu.

Nhan t6 vin héa t6 chtrc anh huong dén nang lyc canh tranh chu yéu duoc tim
thiy trong doanh nghiép ma it dugc tim thdy trong ngan hang. Diéu nay co thé giai
thich do ngan hang VietinBank chua dit van héa to chirc - yéu t6 vo hinh bén trong
& vi tri quan trong ma chi tp trung vao dap tmg nhu cau khach hang va dam bao cic
chi tiéu kinh doanh va strc khoe tai chinh.

Gié trj R? ctia nhan t6 nang lyc canh tranh 1a 0,543 = 54,3%, nhu vay cac bién
ddc 1ap trong moé hinh giai thich dugc 54,3% su bién thién cua bién phu thudc. Con
lai 45,7% do céac bién khac khong xuat hién trong mé hinh. Diéu nay cho thdy mo
hinh chi dinh gdom cac bién doc 1ap da giai thich twong ddi tot sy thay doi cua bién
phu thudc 1a nang luc canh tranh.

Nhu véy tir phéan tich thuc nghiém cho thiy cac nhan to tac dong dén nang luc
canh tranh dich vu ngan hang ban 1é ctia VietinBank hoan toan phu hop voi cac két
qua nghién ctru nudc ngoai va trong nude trude day. Cac nhéan td nay cling trung khép
v6i cac nodi dung duoc trinh bay vé thuc trang va phan tich cac nhan t6 tac dong toi
nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢ cua VietinBank. Co thé théiy réng cac
nhén tb tac dong dén nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢ chu yéu dén tur
ndi tai cia ngan hang. Cac nhan t6 bén ngoai chi dong vai tro xlc tac va ting cuong
mirc d6 anh hudng cho cic nhan t6 bén trong. Tuy nhién do gia tri R? ctia mé hinh
chi 14 trén 50% diéu d6 cho thiy con co cac nhén té khac chwa dwa vao mé hinh c6

thé c6 tac dong to1 nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢€.



129

Chuong 5
GIAI PHAP NANG CAO NANG LUC CANH TRANH DICH VU
NGAN HANG BAN LE TAI VIETINBANK

5.1. BOI CANH ANH HUONG TOI CAC NHAN TO TAC PONG NANG LUC CANH
TRANH DICH VU NGAN HANG BAN LE TRONG THOI GIAN TOI

Déi voi méi truong kinh doanh trong hién nay: Thé gi6i vira trai qua giai doan
bat 6n v6i dai dich Covid-19 va xung dot dja chinh tri, cac nén kinh té 16n trai qua
giai doan lam phat cao va ting truéng thip. Theo du bao vao thang 8/2023 ciia Ngan
hang thé gidi, tang truong kinh té toan cau nam 2023 chi dat & mirc 2,1%, 1a muc
thap nhat trong 3 thap ky gan day (néu khong tinh ndam khing hoang 2009 va 2020).
Tuy nhién, Viét Nam van la mot diém sang, mot trong nhiing nén kinh té dugc ky
vong ting trudng cao nhat thé giéi voi dong luc tir du tu, tiéu dung trong nudce va
xuat khau. Chién lugc phat trién kinh té - x4 hoi Viét Nam giai doan 2021-2030 duoc
thong qua tai Pai hoi Pang toan qudc lan thir XIII d3 khang dinh muc tiéu xay dung
va phat trién Viét Nam thanh mot nudc cong nghi¢p hién dai, dén 2045 Viét Nam sé
gia nhap nhém céac nude thu nhép cao, tré thanh qudc gia c6 nén kinh té tri thirc canh
tranh. Trudc nhitng thuan loi vé nhiing dong lyc ting truong, co ché chinh sach cua
Pang va Nha nudc, ngan hang can c6 nhiing phan tng nhanh nhay, tap trung ngudn
luc vao cac linh vue duogc nha nude vu tién nhu dau tu cong, tiéu dung va xuét khau,
tap trung vao phan khic ngan hang ban I¢é.

Dbi v6i cac san pham dich vu ngan hang: Chién lugc phét trién nganh ngan
hang Viét Nam dén nam 20235, dinh huong dén nam 2030 duoc Thu tudng Chinh phu
phé duyét tai Quyét dinh s6 986/QD-TTg ciing dinh hinh cho hudng phat trién cta
toan nganh trong nhirng nam toi: hoat ddng minh bach, canh tranh, an toan, hi¢u qua
bén vitng; ning dong, sang tao dé thich tng véi qua trinh tw do hoa va toan cau hoéa;
dap ung nhu cau vé dich vu tai chinh, ngan hang ngay cang gia ting cta nén kinh té,
tién t6i tai chinh toan dién vao nam 2030. Diéu nay ciing phu hop véi dinh hudng tai
Chién lugc phat trién kinh té - x4 hoi Viét Nam 10 ndm 2021-2030 14 nang cao hon
nira hi¢u qua hoat dong, nang luc canh tranh cua cac t6 chue tin dung, bao dam phu

hop voi diéu kién thyc t€ ctia Viét Nam; day manh co cau lai cac nganh dich vu dya
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trén nén tang cong nghé hién dai, cong nghé sb, phat trién cac loai dich vu méi, xay
dung hé sinh thai dich vu trong céc linh vyc tai chinh, ngan hang. Theo do, cac ngan
hang tai Viét Nam déu day manh phét trién cac san pham dich vu méi phut hop véi
xu thé cua thoi dai, tich cuc dau tu chuyén ddi s, s6 hoa hoat dong ngan hang. Su
phat trién cia cong nghé ngan hang cling 1am nén tang cho viéc thiic ddy va kha ning
da dang hoda san phém dich vu tai chinh cling nhu chét luong dich vu cua céc ngan
hang ban 1¢. Viéc ing dung cic cong cu phan tich dya trén dir li¢u 16n, tri tu¢ nhan
tao va chuyén dich kénh phan phdi 1én kénh sb ciing giup ning cao dang ké mirc do
hai long ctua khach hang ddi véi san phém dich vu ngan hang ban 1¢ hién nay, tir thoi
gian phuc vu nhanh chéng dén murc d6 thun tién, chuyén nghiép va dong nhat. Pay
cling 1a diém canh tranh chinh cta cac ngan hang dé tu nang cao chat luong phuc vu
cling nhu kha ning da dang héa san pham dich vu.

Poi voi nang luc tai chinh ciia hé thong cac ngan hang thuong mai: Nhiing
thach thirc dit ra d6i v6i nganh ngan hang trong khu vyc ciing nhu ¢ Viét Nam 1 cac
quy dinh phap 1y theo hudng chat ché hon, nang lyc tai chinh ctia cadc ngan hang ngay
cang phai nang cao dé dam bao ti 1& an toan vén tdi thiéu theo thong 18 qudc té Basel
(¢ Viét Nam la Basel 2 va hudng téi chuin Basel 3). Tuy nhién trong thuc té, ti 1& thu
nhap 13i thuan cta nganh ngan hang dang c¢6 xu hudng suy giam, thu nhap phi dich
vu cling dugc cit giam do bdi canh canh tranh cao hién nay, diéu nay anh hudéng dén
kha nang sinh 161 va nang lyc tai chinh ctia cdc ngan hang.

Dbi voi nhan t6 cong nghé: su thay doi nhanh chéng ciia cong nghé vira 1a
thach thie cling dong thdi tao ra co hdi cho nganh ngan hang. Pong thoi, dai dich
Covid-19, cting véi su cai thién trong muc song va thu nhap lam thay d6i hanh vi tiéu
dung ctia khach hang, tir d6 thiic ddy tré lai su phat trién ctia cong nghé tai chinh nhur:
tri tu¢ nhan tao, dir li€u 16n big data hay may hoc machine learning trong xur 1y cac
bai toan tai chinh... Trong béi canh cudc cach mang cong nghiép 1an thi tu, nhiéu
hinh thai kinh té m&i dang dan hinh thanh nhu kinh té mang, kinh té chia sé, kinh té
tuan hoan, chudi gia tri toan cau, chudi cung Ung toan cu. Tai Viét Nam, B4o cdo
Thi truong quang cdo sd ciia Adsota cho thay, c6 tdi 44,9% dan s6 dang st dung cac

thiét bi dién thoai thong minh (43,7 triu nguoi trén téng s6 97,4 triéu nguoi) (Anh
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Duong, 2021) [1]. Théi quen sinh hoat giai tri, tiéu dung méi dang thuc day cong
ngh¢ tai chinh c6 budc nhay vot tai Viét Nam. Theo do, cac ngan hang trén thi truong
déu ting cudng dau tu vao co so ha tang cong nghé thong tin, s6 hoa hoat dong dé
két ndi t6t hon voi khach hang va tap trung vao trai nghiém ciia khach hang. Tuy
nhién, vin dé bao mat an toan thong tin, an ninh dir li¢u tranh khoi rii ro méat mat
cling 1a van dé dang dugc dit ra hién nay.

D4i voi nhan t6 marketing: mdi phan khuc khach hang cac ngan hang phai xay
dung ndng luc va kénh marketing tuong irng phu hop. Viéc phan khic khach hang
ban 1¢ tré thanh phan khic trong tam phat trién cua cdc ngan hang thuong mai ciing
tac dong dén chién luoc marketing ctia nganh ngan hang theo dic thu tiép can khach
hang nho 1¢. Mt khac, xu huéng phat trién huéng dén chuan muc va ca nhan héa
hién nay khién cac ngan hang phai chi dong cung cip thong tin minh bach vé su phat
trién bén viing clia ngan hang nhu bao cao thuong nién, bao cdo tai chinh hang quy
dugc cong bd cong khai voi cac chi tiéu kinh doanh, ti 1¢ an toan, chét lugng ng, nha
quan tri. Pong thoi, cac ngan hang cling chi dong truyén thong, cung cip cac thong
tin dam bao an toan tai san ctia khach hang trong bdi canh gia ting lira dao, mao danh
ngan hang; két hop marketing véi truyén thong cac k¥ niang giao dich an toan cho
khéch hang cting nhu chi dong xtr 1y cho khéach hang gap thiét hai.

P6i v6i nhan t6 uy tin thuong hiéu: Trong bdi canh bién dong 16n cia thi
truong tai chinh, thi truong von, dan téi rai ro danh tiéng va rti ro thanh khoan dén
v6i nhiéu ngan hang thuong mai ¢ phan trong nudc thoi gian qua thi xu huéng phan
hoa vé mirc do uy tin, thuong hiéu cta cac ngan hang cang thé hién rd. Véi cac quy
dinh, yéu cau vé minh bach hoa, cong bd thong tin... thi uy tin thuong hiéu ctia mot
ngan hang ngay cang dugc khach hang danh gié sat thuc hon. Khach hang hoan toan
c6 thé tiép can dugc dinh hudng chién luogc phat trién, co ciu cd dong cling nhu cac
thong tin vé sai pham va rai ro hoat dong ctia mdi ngan hang va nhirng yéu t6 khac
quyét dinh viéc khach hang lya chon ngan hang dé giao dich.

Nhin chung, phat trién dich vu ngan hang ban 1é van s& 1a dinh huéng vu tién
cua cédc ngan hang tai Viét Nam do vai tro quan trong cua dich vu ngan hang ban 1¢
trong viéc mo rong thi phém, thi truong tiem nang, nang cao ty suét loi nhuan va nang

luc canh tranh, tao ngudn vén huy dong cho cac ngan hang.
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5.2. PINH HUONG NANG CAO NANG LUC CANH TRANH DICH VU NGAN
HANG BAN LE TAI NGAN HANG VIETINBANK

VietinBank xay dung dinh hudng nang cao nang lyc canh tranh dich vy ngin
hang ban 1¢ dya trén dinh huéng chién lugc phat trién chung ctia ngan hang, két hop véi
bdi canh thi truong va phi hop véi ning luc trién khai thyc té ciia VietinBank, cu thé:
5.2.1. Pinh hwéong phat trién chung cua VietinBank

Dua trén quan diém phat trién cta VietinBank 13 ngan hang thuong mai cua
quéc gia, dong vai tro chu luc, tru c¢dt cua nén kinh té, dé)ng hanh phuc vu cho su
phat trién cta dat nudc, VietinBank d xay dung dinh hudng Chién lugc phat trién
VietinBank giai doan 2021-2030, tdm nhin dén nim 2045. Chién lugc phat trién
VietinBank gin két va dong bd véi Ké hoach phat trién kinh té - x4 hoi 5 nam 2021
- 2025 va Chién luoc phat trién kinh té xa hoi 10 nam 2021-2030 tam nhin dén 2045
ctia quoc gia; gan két chat ché véi Chién luge tai chinh toan dién qubc gia dén nim
2025, dinh hudng dén nam 2030 va Chién lugc phét trién cia nganh Ngan hang.

Theo d6 tdm nhin dai han cua VietinBank 1a tro thanh Ngan hang da ning,
hién dai, hiéu qua hang dau tai Viét Nam, phan diu nam trong Top Ngan hang
manh nhat Khu vuc chau A - Thai Binh Duong, véi sit ménh 1a ngan hang tién
phong trong phat trién dat nude trén co sé mang lai gia tri téi vu cho khach hang,
cd dong va nguoi lao dong.

VietinBank xéac dinh trong tdm chién luogc 1 chuyén d6i mé hinh ting trudng,
thay doi phwong thirc canh tranh nham phat huy loi thé tiém ning va khai thac t6i wu
ngudn luc noi tai, huéng dén myc tiéu phat trién bén viing va hiéu qua ctia ngan hang,
g6p phan hién thyuc hoa cac muc tiéu phét trién bén ving cua dat nude.

Céc muc tiéu cy thé bao gdm: Nang cao ning luc tai chinh va quan tri tai chinh,
tang von diéu 18, bao dam céc ti 16 an toan hoat dong theo quy dinh; Nang cao chat
lugng tai san va hi¢u qua hoat dong kinh doanh, dau tu; Nang cao nang lyc quan tri,
diéu hanh, nang luc canh tranh; Déy manh mo hinh kinh doanh da dich vy, phat trién
dich vu phi tin dung va chuyén dich co cdu sang mang ban 1é; Ung dung cong nghé

trién khai chuyén doi s6; Phat trién ngudn nhan lyc chat lugng dap mg nhu cau hoat
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dong; Pay manh x1r Iy n¢ xau, nang cao chat lugng tin dung, ngan ngtra, han ché t6i

da ng xau ma1 phat sinh.

5.2.2. Pinh huéng ddi véi cac nhan td tic dong nham ning cao ning luc
canh tranh dich vu ngan hang ban 1é cia VietinBank

Dung trude bdi canh canh tranh ngay cang khdc liét giita cac ngén hang va cac
td churc tai chinh cling nhu xu thé chuyén dich phat trién toan dién, manh mé& mang
dich vu ngan hang ban 1¢ hi¢n nay, ban lanh dao VietinBank dinh huéng ddi voi cac
nhan t6 quan trong dé ting cudng ning lyc canh tranh d6i véi dich vu ngan hang ban
1€ nhu sau:

Thi nhat, dich chuyén co ciu ting truéng theo hudng tap trung, gia ting cung
cAp cac san pham dich vu mang ban 18, ting ti trong co cdu du no va dong gop loi
nhuan cua mang ban 1é.

Thir hai, chuyén d6i mé hinh tir viéc dya vao ting truong quy md sang cai
thién manh mé vé chét luong dich vy, hi¢u qua hoat dong trén co s& nén tang ngan
hang hién dai va da dich vu.

Thir ba, danh gia quy hoach mang ludi phan phdi, b tri nhan sy, chuan hoa
co s& vat chét tai cac dia ban trong diém, xay dung co ché chinh sach dic thu cho
ting dia ban, ving kinh té trong diém.

Thi tu, ndng cao uy tin thuong hiéu ddi voi khach hang, ddi tac, khat vong trd
thanh “Ngan hang da ning, hién dai, hiéu qua hang dau tai Viét Nam, dén nam 2030
nam trong Top 20 Ngan hang manh nhét khu vuc Chau A - Thai Binh Duong; dén
nam 2045 13 ngan hang manh va uy tin nhat Viét Nam, hang dau khu vuc Chau A -
Thai Binh Duong va uy tin cao trén thé gidi”.

Thr nam, nang cao hi¢u qua sinh 161 va chit luong tai san lanh manh ctia minh,
ting truong tong thu nhip théng qua ting tuéng ca thu nhap 13i va thu nhap ngoai i
va thu n¢ cac khoan ng da xu ly rai ro, quan tri hi¢u qua can ddi von, dam bao cac ti
1¢ an toan von theo thong 1¢ va quy dinh ctia ngén hang nha nudc.

Thtr sau, ddy manh marketing gin v6i muc tiéu kinh doanh, t6i wu héa noi

dung gan véi chan dung khach hang, thiuc day hoat dong marketing trén cac kénh sb.
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Thi by, ning cao ning luc cong nghé, tip trung chuyén ddi sb, sé hoa hanh
trinh khach hang, cac san phém dich vu trén kénh s6 dé nang cao trai nghiém khach
hang; Tang cuong tng dung dir li¢u 16n, tri tu¢ nhan tao va hoc may vao phan tich
dir liéu phuc vu hoat déng kinh doanh; Uu tién dau tu phat trién ha tﬁng cong nghé
thong tin, trong d6 dic biét chi y giai phap vé an ninh, bao mat hién dai dé giam chi
phi giao dich, phong ngtra rti ro, nang cao tinh chuyén mon, chuyén nghiép trong
cung tng san pham dich vu ngén hang.

Thr tam, tang cudng quan tri rui ro, dac biét nhan dién va kiém so4t rai ro cic
linh vyc ¢6 ruii ro cao nhu cho vay kinh doanh bat dong san, cho vay nha dy an, hoat
dong thanh toan thé. Pong thoi phét trién cac Hé thong kiém soat va giam thiéu rui
ro hoat dong ban 1¢.

Thir chin, xay dung va thuc thi céc gia tri c¢6t 16i ciia VietinBank gom: “Khéach
hang 1a trung tam”, “P6i méi sang tao”, “Chinh tryc”, “Ton trong” va “Trach nhiém”.
Thuc hién truyén tai nhitng gia tri cot 161 ndy vao tu tudng, thai 6 va tré thanh “kim
chi nam” cho moi hoat dong xuyén sudt cua cac cép, cac bg phan va tung can bg, dua
vao nang luc ¢t 16i ciia mdi can bd, nhan vién va dai dién cho cac gia tri van hoa tiéu
biéu cua VietinBank.

Tht muoi, tiép tuc khang dinh vai trd va vi thé 1a ngan hang tru cot, dong gop
rat 16n vao su phat trién kinh té dit nude thong qua cong tac an sinh xa hoi, cac
chuong trinh, chinh séch cho vay theo dinh hudéng ciia Nha nudec.

Mudi mot, lién tuc bam sat cac dién bién vi mo, dién bién cua thi truong va
cac dbi thu canh tranh dé kip thoi dua ra nhitng chinh sach, ing xir kip thoi.

Duea trén phan tich vé (i) boi canh dich vu ngdan hang bdn 1é tai Viét Nam va
thé gidi, (i) thwc trang mang dich vu ngdn hang bdn 1é va cdc nhan t6 tac dong toi
dich vu ngdn hang ban lé cua VietinBank, (iii) dinh huong cua ngan hang
VietinBank va dwa trén tong hop ¥ kién tir cdc chuyén gia la cdc gidm doc chi nhanh
tai VietinBank va chuyén gia la cdac nha quan ly tai Ngan hang nha nwoc Viét Nam,
nghién cieu sinh dé xudt mot sé gidi phdp va kién nghi huéng téi ndng cao ndang liee
canh tranh dich vu ngan hang ban lé cho VietinBank noi riéng va cdc ngan hang

thwong mai tai Viét Nam noi chung nhu sau:
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5.3. GIAI PHAP CHO CAC NHAN TO TAC PONG NHAM NANG CAO NANG LUC
CANH TRANH DICH VU NGAN HANG BAN LE CUA VIETINBANK
5.3.1. Giai phap vé ning cao chit hrong ngudn nhan luc ban 1é

Nguén nhén lyc hay yéu td con ngudi 12 nhan t6 quan trong trong mdi to chirc
n6i chung va ngin hang néi riéng. Do d6, dé t6i vu hoa ngudn luc con ngudi va ning
cao chét lugng ngudn nhén lyc, ngan hang can:

Thi nhét, xay dung, danh gia lai dinh bién tong thé cia ngan hang, tinh gon
giam thiéu cac bo phan trung gian c6 thé thay thé bang chuyén d6i sd, bd sung ting
cuong nhan sy cho mang ban 1¢ do day la mang dong gop trén 50% loi nhuén (trude
thué va trich 1ap dyu phong riii ro) cho ngan hang.

Thir hai, dé ning cao chat lwong nhan su, can: (i) Xay dung va dua vao ap
dung khung nang lyc chuyén méon ddi véi nghiép vu quan hé khach hang ban 1¢; (ii)
Nang cao chat luong cong tic dao tao: Trién khai xay dung va cap nhat danh muc céac
chuong trinh ddo tao gan véi chién luge kinh doanh phan khuc ban 1¢; &p dung linh
hoat cac phuong phap dao tao tién tién nhu huan luyén, kém cip, dao tao trong cong
viée dé phu hgp véi tirng chuong trinh dao tao, doi tuong dao tao, thoi gian dao tao;
(iii) Tré hoa luc lwong lao dong: Trién khai luan chuyén, chuyén d6i cong viéc d6i
v&i nhan sy ban 1é ¢6 tudi doi cao, nang lyc chuyén mon con nhiéu han ché cung
v6i day manh thu hat, tuyén dung lyc luong lao dong tré tir bén ngoai thi truong dé
thay thé.

Thi ba, ngan hang can c6 ché d6 dii ngd, lvong thuong phi hop va cong bang
d6i v6i can bo nhan vién va ddi voi doi ngil lao dong ban 1é tuyén mai ngan hang can
xay dung va trién khai cac chuong trinh hoa nhap cho nhan vién méi dé gia ting su
gin két v4i moi trudng va vin hoa cta ngin hang va giam ti 1& nghi viéc trong thoi
gian dau méi nhan viéc.

5.3.2. Giai phap vé phat trién, da dang héa san pham dich vu

Nhan té kha ning da dang hoa san pham 1a nhan t6 c6 tac dong t6i ning luc

canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢ trong mé hinh. Dé ¢ thé gia tang niang luc canh

tranh, ngan hang can thuc hién mot sb giai phap sau:
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Tht nhit, ddi véi cac san phém dich vu hién hitu, ngan hang can thuc hién
danh gia hiéu qua dinh ky tir d6 c6 nhiing diéu chinh phu hop va kip thoi.

Thir hai, ngan hang can quy hoach cac dong san pham chi lyc, ddnh dung,
tring vao nhu cau cta khach hang/nhém khach hang va lién tuc nghién ctru giai phap
cong nghé dé tu dong hoa nham giam thiéu thoi gian xt 1y hd so, ning cao sy hai
long cua khach hang.

Thir ba, vé md hinh kinh doanh, ngan hang can dich chuyén mé hinh kinh
doanh tir “liy san pham lam trung tdm” truyén thong hién nay sang mé hinh kinh
doanh “lay khach hang 1am trung tdm”, theo d6 thuc hién phan doan khach hang dua
trén hanh vi va vong doi khach hang, tap trung vao su gan két v6i khach hang, tan
dung hanh trinh khach hang dé c6 mét cai nhin toan dién nhu cau khach hang. Pdi
v6i mdi phan khuc, ngan hang s& vu tién Iya chon phat trién méi 1- 2 san pham ct
161 va khac biét so vdi cac san phém hién co, gén lién vé6i ddc diém hanh vi cia khach
hang va thé hién dic trung cta timg phan khuc.

Thi tu, xay dung go6i chinh sach san pham theo chudi, két hop giita ban budn
va ban 1é cu thé nhu géi chinh sach cho khach hang cua cac dbi tac ¢ kénh phan
phdi, tép khach hang 16n dé mé rong quy mé khach hang ban 1é nhu: Chudi ban 1é
16n, san thuong mai dién tir dé khai thac triét dé loi ich tir cac chudi nay.

Bén canh d6, cac chuyén gia 13 cac giam ddc chi nhanh tai VietinBank ciing
dong gop ¥ kién cho viéc phat trién san pham cua dich vu ngan hang ban 1¢ nhu sau:
(1) Xay dyng, van hanh cic san pham online nhu san pham thau chi danh cho khach
hang tra luong qua tai khoan VietinBank, thé danh cho khach hang uu tién va khéach
hang c6 quan hé tién giri,... dé khai thac tdi da tiém nang tap hién hiru va lam tién dé
mo rong chién luge online cho cac tap khach hang méi; (2) Xay dung, van hanh diém
ban hang truc tuyén dé trién khai cic san pham nha dy 4n, 6 t6 do ddi tac 1a khach
hang 16n, chién luoc cua VietinBank (Tap doan Vingroup, Tap doan Sungroup, Cong
ty C6 phan Dich vu Toéng hop Sai Gon,...) gidi thiéu nham khai thac triét dé tiém
nang ban chéo; (3) Thudng xuyén, dinh ky khao sat nhu cau ciia khach hang ban 1é
sit dung dich vu dé c6 nhiing diéu chinh phu hop, bat kip su thay doi khau vi cta

khach hang va xu thé cua thi truong.
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5.3.3. Giai phap vé ning cao chat lwong dich vu

Nang luc dam bao chét lugng dich vu 1a nhan td 6 tac dong t&1 nang luc canh
tranh dich vu ngan hang ban 1¢ trong mé hinh. Ngan hang can xay dung va trién khai
quy dinh tiéu chuén chét luong dich vu tai cac diém phuc vu khach hang ban 1¢ nham
quy dinh: (i) Tiéu chuan chét luong dich vu dbi voi phong cach giao dich cia can b
(lanh dao diém giao dich, giao dich vién, can bo quan khach hang, nhan vién 1& tan
va nhan vién bao vé); (ii) Tiéu chuan chat luong dich vu ddi véi khong gian giao dich;
(iii) Co ché giam sat, danh gia chat luong dich vu. Bén canh d6, nhu d3 phén tich &
giai phap vé san pham, khi ngan hang thay d6i mé hinh kinh doanh “lay khach hang
lam trung tam” thi viéc xdy dung san pham theo “hanh trinh khach hang” 14 xu thé
tat yéu. VietinBank can day manh x4y dung hanh trinh hanh khach hang gin vdi san
pham dich vu ctia ngan hang noéi chung va san pham dich vu ban 1é néi riéng dé dap
g tot nhat va tdi wu nhét cc nhu cau ciia khach hang, gop phan nang cao chat lugng
dich vu ngan hang.

Thir hai, VietinBank can x4y dung bo chi sé danh gia sy hai 1ong cta khach
hang dé quan 1y thudng xuyén, xac dinh cac nhan td tic dong dén cac chi sb nay dé
c¢6 nhitng cai tién phu hop.

Thi ba, nhim muc dich nang cao chét luong dich vu, ho tro khach hang dugc
phuc vu theo ding thu tu, cling nhu giam thoi gian cho cuia khach hang ban 1€,
VietinBank can trién khai dong bo hé thong xép hang tu dong, cac diém giao dich
cling nén sir dung QR code tao sin dé danh gia chat lvong phuc vu khach hang.

Tht tu, dé nang cao chét luong dich vu ban 1¢ thi nhan td con nguoi la hét stre
quan trong, trong d6 dé thay doi va duy tri duoc thi diéu kién quyét dinh 1 dao tao “tu
duy chét luong dich vy cho 1anh dao va can bg ban 1€. Song song vdi do can ap dung
khung nang lyc chuyén moén cho cac vi tri cong viéc ndi chung va vi tri quan hé khach
hang ban 1¢ noi riéng.

Thir nam, can trién khai hé thong Khao sat khach hang truc tuyén: Khi
VietinBank c6 hé thong khao sat truc tuyén VietinBank s& thyc hién khao sat dé ling
nghe va thu thap y kién khach hang tir d6 tong hop va xir 1y két qua, sir dung két qua

khao sat va chuyén dén bo phan lién quan dé dua ra cac quyét dinh khic phuc/cai tién
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kip thoi. Hé thdng khao sat trie tuyén con gitip xdy dung cac bao cao thong ké, phan
tich vé phan hoi ciia khach hang va du doan xu thé trong twong lai dap tng muc tiéu
phat trién ciia ngan hang.

Bén canh cac giai phap trén, cic giam ddc chi nhanh tai VietinBank ciing dé
xuit giai phap dé nang cao chat luong dich vu cho méang khach hang ban 1é tai
VietinBank nhu sau: (1) ngan hang can nang cao tinh ning va tién ich trén kénh s6
danh cho khach hang ban 1é dé ting trai nghiém cta khach hang; (2) ngan hang can
tich hop hé thong tra 1oi tu dong 1én kénh ngan hang dién tir va chuan hoa quy trinh
hd trg khach hang sir dung kénh sb khic phyc tinh trang hd trg chua thuan tién nhu
hién nay; (3) v6i xu hudng ca nhan hoa trai nghiém khach hang, ngan hang co thé
nghién ctru cho phép ngudi ding thay doi giao dién va tinh nang pht hop voi minh.
5.3.4. Giai phap vé phat trién mang lwéi phan phoi

Ngan hang can nang cao hiéu qua, phat huy téi da loi thé ddi voi kénh phan
phéi truyén thong 1a cac diém giao dich vé mang lu6i 957 phong giao dich va mang
lu6i 2.279 ATM.

Thi nhat, trén co so dinh hudng kinh doanh theo ting ving mién, ngan hang
xac dinh dia ban muc tiéu thac déy trong diém ban 1é, thyc hién quy hoach mang ludi
phong giao dich theo huéng: rat giam/diéu chuyén phong giao dich phu hop véi su
phat trién ctia kénh dién tir/ san pham s6 hoa; tip trung cho dja ban trong diém ban 1&
nhu: rat giam/sap xép quy hoach phong giao dich tai ndi thanh sang cac quan/huyén
thi xa co tiém ning; rat giam phong giao dich & cac thanh phd diéu chuyén sang dia
ban nong thon; chuyén cac phong giao dich c6 ning suit lao dong (NSLD) thap tir
céc tinh, thanh phd c6 mat d6 mang ludi diy sang céc tinh, thanh phd khac c6 mang
ludi mong hon. Ngan hang can cai thién muc do dap ung tiéu chuan chat luong dich
vu ctia cac phong giao dich va chuin hoa co s& vét chat phong giao dich theo chuin
nhan di¢n thuong hi¢u ctia ngan hang.

Thir hai, ngan hang can chuyén dich tir may ATM thong thuong sang cac dong
may ATM deposit, ATM da ning va may R-ATM (l1a cac dong may c6 nhiéu tinh

nang hién dai hon nhu cho phép ndp tién vao tai khoan vai toc do cao, phat hién tién
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gia, tién kém chat lwong, man hinh cam ung hién dai, bao mat thong tin khach
hang...), giam thiéu tac nghiép gian don cho can bo tai cac diém giao dich va hudng
tGi ATM 1a kénh thay thé diém giao dich; dinh ky ra soat, danh gia dé diéu chuyén
cac may ATM khong hiéu qua va hoan thién quy trinh thué ATM dap tng nhu cau
ctia Chi nhanh. Dbi v6i cac R-ATM s& thyc hién lap dit tai cac thanh phd 16n, khu
vuc dong dan cu o tan sut giao dich 16n dé giam tai ap luc giao dich tai qudy.

Thir ba, d6i véi Kénh phan phdi dién tir: Ngan hang can xay dung kénh phan
phdi hién dai, tién dung, ddng bo, hudng dén khach hang, chuyén dich manh mé& sang
cac kénh s6. Mot sb giai phap cu thé co thé trién khai nhu sau: Phét trién khach hang
m&i thong qua dinh danh dién tir; Pa dang héa danh muc, phét trién tich hop nhiéu
tinh ning san pham dich vu cung tng trén kénh s6 va mang ludi d6i tac; Chuyén doi
giao dich trén kénh s6 & cac san phém dich vu nhu phat hanh thé tin dung; Cai thién
trai nghiém khéach hang trén kénh sd; Lién két va hop tac véi cac ddi tac dé tich hop
cac tién ich dich vu 1én kénh ngan hang $6: gido duc, du lich, quan 1y tai chinh ca
nhan; Xay dung nén tang tién ich cho cac chii ho kinh doanh tich hop véi cac cong
cu quan 1y ban hang hodc cic nén tang thuong mai dién tir.

Thir tu, ngan hang c6 thé mo rong kénh phan phdi méi théng qua hop tac voi
doi tac c6 kénh phéan phoi, tép khach hang 1on:

- Pay manh hop tac v6i cac cong ty cong nghé tai chinh, trung gian thanh toan,
vi dién tr quy mé 10n, trién khai cac san pham dich vu hd tro thu ho chi hd, cong
thanh to4n, khai thac theo chiéu sau nham nang cao hiéu qua dich vu.

- Gia tang hop tac v6i cac chu dau tu du 4n bat dong san dé day manh cho vay
nha ¢ tai cac du 4n bat dong san va ban két hop cac san pham dich vu ngan hang
khac; cac chudi cung tng/phan phdi; cic showroom 6 t6 vv...

- Khai thac h¢ sinh thai va ban chéo thong qua phan khac khach hang doanh
nghiép: Khai thac tép khach hang doanh nghiép hién hitu tiém nang, khai thac tép
khach hang tién guri chi luong moi, tap trung khai thac cac don vi hanh chinh sy

nghiép; khai thac tép khach hang la s/ ban/ nganh tai cac dia phuong.
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Th ndm, so véi mot sb ngan hang khac trén thi truong, VietinBank van chua
¢ diém phuc vu tu dong toan bo cho khach hang, do d6 VietinBank can nghién curu
tinh hiéu qua, tinh kha thi cta viéc tu dong héa diém giao dich, gop phan nang cao
trai nghiém va thu hat khach hang, ddng thoi tang tinh canh tranh véi cc td chire tin
dung khac trén thi truong.

5.3.5. Giai phap vé ning cao uy tin thwong hiéu

Uy tin thuong hi¢u 1a nhan tb tac dong manh nhét téi nang lyc canh tranh dich
vu ngan hang ban 1¢é trong mo6 hinh. Vi muyc ti€u tang do yéu thich thuong hiu cua
khach hang dén khach hang, ngan hang can tap trung vao cac chu diém nhu sau:

- Hiéu tng nodi bat: Gy dugc tiéng vang 16n, thu hut toi da sy chi ¥ ciia khach
hang tiém ning va gia ting su tuong tic va thao ludn tich cuc trén cac dién dan.

- Tao 4n tuong sau sdc: Tao thién cam vé hinh anh thuong hi¢u, dem lai cdm
xtc manh mé&, dép tng nhu cau cho khach hang.

- Thong diép c4 nhan hoa: Lan téa nhitng thong diép cu thé t6i timg ddi tuong
khach hang, thdu hiéu tirng nhom khach hang.

- Hiéu qua lau dai: Truyén thong hiéu qua, ting cudng diém cham khach hang.

- Chién luoc xuyén sudt: Tao chién dich kéo dai ca nam, tao théi quen trong
tam tri khach hang va sy dong nhat vé thong diép, hinh anh thuong hiéu.

Tir d6, cac giai phap co thé thuc hién:

Thir nhit, ngan hang c6 thé xay dung thong diép ban 1¢ va ké hoach truyén
thong xuyén sudt: Str dung théng diép xuyén sudt cho toan b cac hinh anh, 4n pham
truyén thong san pham dich vy cta minh.

Thi hai, ngan hang can diy manh hoat dong truyén thong da kénh, ting cudng
truyén thong trén kénh 30, mang xa hoi: Facebook, Google, Youtube, Tiktok. M&
rong truyén théng qua kénh dbi tac, trang mang c6 tuong tac 16n. Pay manh truyén
thong trén kénh dai chiing truyén hinh, dai tiéng néi Viét Nam VOV, hinh thirc quang
c40 ngoai troi nhu: bién quang cdo, quang cio qua man hinh tai cdc toa nha, bién
quan cdo trén xe bus, phuong tién cong cong, man hinh san bay...

Thi ba, ngan hang truyén théng thuong hiéu ban 1¢ théng qua cac chién dich
truyén thong gén v6i cac nghé sy, nguoi noi tiéng, su kién am nhac, video ca nhac,

su kién an sinh xa hoi.
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Thi tu, ngén hang gin lién hoat dong truyén thong thuwong hiéu véi hoat dong
kinh doanh nhu gén truyén thong thwong hiéu véi cac chién dich ting truong khach
hang dinh danh dién t&r mo1 nham gia tdng muc dJ sir dung san phém dich vy, tdng
cuong muc do trung thanh ctia khach hang, giam ti 1¢ khach hang roi bo.

Thir ndm, d6i v&i VietinBank 14 ngan hang thuong mai c¢6 von nha nudc, ngoai
truyén thong san pham dich vy, cin tip trung gia ting cac chuong trinh truyén thong
lién quan dén ngan hang thuc thi chinh sach tién t&, 6n dinh kinh té.

Bén canh do, cic chuyén gia 13 cac giam ddc chi nhanh VietinBank cho rang
dé nang cao uy tin thvong hiéu cho mang ngan hang ban 1é thi ngan hang can: (1)
trién khai lién tuc, co trong diém cac su kién/chudi su kién dinh ky hang nam véi $6
lugng khach hang tham gia 16n theo hinh thirc truc tiép hodc truc tuyén nhu cac giai
thé thao (chay bo, choi golf, bong chuyén. ..) hodc cac chuong trinh an sinh xa hoi;
(2) ngan hang tham gia déu dan hon nita cac giai thudng uy tin vé ngan hang ban 1é
trong nudc, quoc té nham khang dinh vi thé va khuéch truong danh tiéng hoat dong
ban 1¢;

5.3.6. Giai phap vé ning cao ning luc tai chinh

Nang luc tai chinh 1a nhan td co tac dong té1 nang luc canh tranh dich vu ngéan
hang ban 1¢ trong mo hinh. D4i véi nhan t6 tai chinh, ngan hang can phai:

Thir nhat, ngan hang can nang cao hiéu qua sinh 15i va chét luong tai san lanh
manh ctia minh, ting trudng tong thu nhap thong qua ting tudng ca thu nhép 13i va
thu nhap ngoai 13i va thu no cac khoan ng di xtr 1y rui ro. P6i v6i mang ban 1¢, quy
mod du ng mang ban 1€ va thu nhép ban 1é rong trong giai doan 2018 - 2022 hién dang
thap hon so véi mot sd ngan hang thuong mai c6 von nha nude, do d6 VietinBank
can thuc hién:

- P6i voi kénh phat trién truyén thdng (qua cac chi nhanh, phong giao dich):
(i) Tang truong tin dung tap trung vao linh vuc san xuat kinh doanh va nhing linh
vuc duge Chinh phii vru tién khuyén khich theo timg thoi ki; (ii) Lua chon khach hang
cho vay tot, c6 hidu qua cao va tang cudng ban thém, ban chéo thé, ngan hang dién
ttr, bao hiém; (111) Bam sat, tuan thu tuyét ddi cac han muc rui ro: ti 18 ng nhéom 2, ng

xau va xay dung phuong an xur ly, thu hoi cu thé véi cac khoan no lon.
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- B6i voi kénh sb: ting cuong chuyén dbi sé hoa hoat dong ban 1¢, trién
khai cung cip san pham dich vu qua trung tdm kinh doanh trén mang (mé hinh
kinh doanh thé tin dung qudc té & thau chi tin chap hoan toan online c6 thé dem
lai hiéu qua cao gép nhiéu lan cac khoan vay thong thuong, dugc thyuc hién tu dong
va ton it nhan luc van hanh).

Thtr hai, ngan hang can quan tri hi€u qué can ddi von, tap trung nguf)n luc thic
day ting trudong ngudn vén dam bao an toan thanh khoan; linh hoat trong diéu hanh
quy mo ngudn von-sir dung von, dam bao cac chi sb an toan thanh khoan theo quy
dinh cta ngin hang nha nudc. Dé duy tri ting trudng ngudn vén dam bao ty 18 giira
huy dong von va cho vay trong bdi canh hién nay d6i voi dich vu ngan hang bén ¢,
VietinBank can thuc hién dong thoi mot sé giai phap nhu sau:

- Thiic day huy dong ngudn von linh hoat theo dién bién ting truong du ng
ban 1& noi riéng va du no VietinBank néi chung hang ngay/tuan/thang/quy két hop
voi1 chi tiéu tang trudng tin dung dugc giao;

- Phat hanh trai phiéu nhim muc dich vira hd tro ting von cép 2, vira ting
truong ngudn von dai han on dinh;

- Huy dong von trén thi truong lién ngan hang can ddi thanh khoan ¢ thoi diém
thich hop;

- Phat hanh chimg chi tién giri.

Thir ba, ngan hang can cai thién thu nhap 13i can bién qua cic nam thong qua
huy déng cac ngudn cé chi phi vbn thip bang cach cai thién ty 16 ngudn vén khong
ky han trén huy dong vbn va tdi uu héa tién giri c¢6 ky han. Hién nay, VietinBank c6
tbc do ting truong ngudn von khong ky han mang ban 1€ tdt, tuy nhién con sé tuyét
d6i vé nguon von khong ky han ban 1é tai thoi diém cudi nam 2022 dang con khoang
céch 16n so mot s6 ngan hang cé von nha nude, do d6 can thuc hién mot sb giai phap:

- Duy tri/m¢ rong tép khach hang chi Ivong cho nguoi lao dong cua khach
hang doanh nghiép, dic biét 1a nhém khach hang tdp doan, tong céng ty nha nudc,
khach hang doanh nghiép c6 quy mé 16n, khach hang doanh nghiép vén dau tu nudc

ngoai FDI ¢6 quan hé tién vay, tién giri tai VietinBank;
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- Phat trién dich vu thu hoc phi, m¢ rong lién két voi céc truong hoc, trung
tam dao tao, luyén thi trén dia ban; cac co s y té, cic co sd ton gido dé cung cip goi
giai phéap tai chinh dé thu hut tién nhan ri (chi lwong, thu hoc phi/vién phi ...);

- Cai thién chét lugng tép khach hang hién hitu bang nhiéu giai phap: i) Tang
ty 16 khach hang sir dung da san pham; ii) Uu tién ban kém cac loai thé ngan hang;
iii) Duy tri dong tién cia khach hang vay san xuét kinh doanh trong hé thong
VietinBank; iv) Lam giau hé sinh thai dich vu lién két ddi tac, tang tién ich va trai
nghiém cho khach hang hién hiru khi chi tiéu bang thé va hé thong ngan hang dién ti
cua VietinBank;

- Phat trién cac don vi chip nhan thanh toan qua ma QR: Trién khai dong loat
chién dich tiép thi dén timg khach hang 13 ho kinh doanh, tiéu thuong tai cac cho
truyén thong, ca nhan kinh doanh online, cac khu phd kinh doanh, cac don vi giao
hang, cac don vi kinh doanh theo chudi ¢ nhu cau chuyén tién thudng xuyén xung
quanh céac diém giao dich. Bén canh d6, cac chi nhanh can chu dong két hop véi cac
chi cyc thué, phong kinh té dia phuong, cic co quan ban nganh tai dia phuong dé
phdi hop mé tai khoan thanh toan cho céc ho kinh doanh, cac doanh nghiép méi thanh
lap/dang hoat dong.

Thi tu, ngan hang can ting ty trong thu ngoai 14i (trong tAm 1a thu dich vu, thu
kinh doanh ngoai t¢):

- Téap trung ban chéo, ban thém san pham ddi v&i cac nhom khach hang cd
tiém ning str dung da dang san pham dich vu ngan hang;

- Tang cuong quan 1y dong tién cua khach hang, thic day phat trién cac san
pham thanh toan trén kénh ngan hang dién tir; ning cao cac bién phap thu hat khach
hang str dung tai khoan VietinBank 1a tai khodn thanh toan chinh;

- Tiép tuc phat trién cic nén tang két ndi thanh toan, da dang héa kénh thanh
toan va img dung sd héa trong linh vuc thanh toan va tai trg thuong mai dé gia ting
thu phi;

Thtr nam, ngan hang can nang cao chat lugng danh muyc tin dung, kiém soat ti

1€ n¢ xau va tuan thi han mirc k€ hoach ngan hang nha nuéc va Pai hdi dong c6 dong
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giao ting nam; tuan thu trich 1ap du phong rui ro theo cac quy dinh hién hanh, cai
thién ty 1¢ bao phil no x4u.

Thtr sau, theo cac chuyén gia 1a cac giam ddc chi nhanh tai VietinBank, ngan
hang cn ning cao hiéu qua sir dung chi phi hoat dong, kiém soat ty 1& thu nhap chi
phi theo muc tiéu ké hoach:

- Kiém so4t danh muc tai san c6 rii ro nham cai thién ty I¢ an toan von, nang
cao nang lyuc tai chinh;

- Trién khai tiét kiém, dam bao chi phi dugc st dung mang lai hi€u qua cao
nhat. Cha trong wu tién ngan sach chi phi hoat dong cho cac hoat dong thuc day kinh
doanh ctia cac don vi, tap trung cac chi phi hd tro chuyén ddi sé ctia ngan hang va cac
chi phi dé nang cao chat luong dich vu, vi thé, hinh anh cta VietinBank;

- Tang cuong vai tro quan ly va trdch nhi¢ém cua cac don vi quan 1y chi phi;
ké hoach chi phi can gan két truc tiép véi két qua hoat dong kinh doanh cia don
vi kinh doanh.

Bén canh cac giai phap trén, dé nang cao nang lyc tai chinh cac chuyén gia 1a
nhitng nha quan 1y tai Ngan hang nha nudc Viét Nam cho rang: (1) ngan hang cin
bam sat dién bién thi trudng trong nude va qudc té, cac dinh hudng diéu hanh
chinh sach tién t&, linh hoat quan 1y can d6i ngudn von - str dung von, quan 1y co
chu ky han tai san no - tai san co nhim dam bao an toan thanh khoan, tuan tha céac
ti 1¢ an toan theo quy dinh cta ngan hang nha nudc; (2) cong tac quan 1y von tu co
ctia ngan hang can tuan thu dung quy dinh cta ngan hang nha nudc, ap dung cac
chuan muc va thong 1& qudc té trong kiém soat tai san cé rai ro, do ludong hiéu qua
sau diéu chinh rui ro cia cac don vi/phan khiic/san pham, ap dung thyc té trong
dinh hudéng diéu hanh hoat dong kinh doanh.

5.3.7. Giai phap vé ning cao niing lyc marketing

Nang lyc marketing 1a nhan td ¢o tac dong to1 nang lyc canh tranh dich vu
ngan hang ban 1¢ trong mo hinh. Ddi v6i hoat dong ndy, ngan hang can phai:

Thir nhét, hoat dong truyén thong Marketing ban 1é ctia ngan hang can duoc
dau tu thém ngudn lyc vé tai chinh do hién nay ty 1¢ chi phi marketing ngan hang str

dung cho ban 1¢ (20%) chua twong xtg v6i 191 nhudn mang nay mang lai (51%).
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Tht hai, hoat dong truyén théng Marketing ctia ngin hang can gin lién véi
muc tiéu kinh doanh trén cac co so sau:

- S hoa: Tang cuong trién khai trén cac kénh marketing dién tu, tiép can khach
hang théng qua phan tich dit liéu dé tiép can khach hang tSt hon.

- Chuan hoa: nghién ctru phén tich s& thich va hanh vi khach hang dé tiép can
chinh x4c d4i twong khach hang myc tiéu.

- Tap trung hoa: tap trung ngudn luc dé trién khai cac chuong trinh 16n, ting
cuong hiéu qua truyén thong dong thoi gia ting vi thé ciia ngén hang.

- Ca nhan héa: dua trén nghién ciru phan tich khach hang dé xay dung ndi dung
truyén thong, thiét ké theo timg do6i tuong khach hang, tmg nén tang truyén thong.

Thir ba, hoat dong marketing can trién khai theo chan dung khach hang: T6i uu
hoa ndi dung, hinh anh, wu dai phu hop véi timg nhém khéach hang dua trén phan tich
hanh vi, chan dung, théi quen, s¢ thich; tap trung cac chuong trinh marketing ctia cac
san phém theo thdi diém (sinh nhat, tét) dé tao ra cc chuong trinh di manh vé khuyén
mai Va truyén thong; xay dung chuong trinh cham soc riéng va ting qua tip trung cho
nhom khach hang wru tién; trién khai chuong trinh khuyén mai theo dac thu dia ban.

Thi tu, ngan hang can nang cao nhan dién thuong hiéu & dic quyén danh cho
khéach hang uu tién: hoan thién chinh sach cham so6c khach hang uu tién, khoi dong
nhiéu chuwong trinh cham soc, tri an khach hang wu tién, chudi sy kién thu hat khach
hang uu tién, mang lai ddu 4n thuong hiéu ban 1é ciia VietinBank cho khach hang
uu tién.

Thir ndm, ngan hang can st dung thong diép xuyén sudt cho toan bd cac hinh
anh, 4n pham truyén thong san pham dich vy, dam bao hiéu tng truyén tai nhat quan,
dat hiéu qua cao.

Thir sau, ngan hang can ting cuong hoat dong twong tac, ting cuong trai
nghiém vé&i khach hang trén ing dung ngan hang sé iPay: giao dich, ban chéo, tich
hop tro choi vao ing dung giao dich; tap trung héa cac tai khoan quang céo va rut

ngan thoi gian dua ra thi trudng cho cac chién dich trén nén tang sb.
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Thi bay, theo cac chuyén gia 14 giam dbc cac chi nhanh VietinBank, ngan
hang can tu dong hoa dir liéu phuc vu marketing: (1) trién khai hoat dong tu dong hoa
marketing da kénh; tap trung hoa dir li¢u marketing, dit 1iéu quang céo va dir licu
khach hang dya trén hanh trinh khach hang; (2) nang cao nang luc phan tich dir liéu
va du doan hanh vi khach hang dé dua ra cac chuong trinh marketing pht hop, hap
dan; (3) dbi véi cac khach hang trung thanh: can t6i uvu hoa diém thudng khach hang
trung thanh thanh mot loai qua ting danh cho khach hang; trién khai cac chuong trinh
thuc day khach hang doi diém thuong 14y qua ting xuyén sudt nam.

5.3.8. Giai phap vé nang cao ning luc cong nghé

Nang luc cong nghé 1a nhan td co tac dong t&1 nang luc canh tranh dich vu
ngan hang ban 1¢ trong mé hinh nghién ctru cua luan an. D6i voi nhan td cong nghé
ngan hang can phai:

Thir nhat, ngan hang can danh thém ngan sach tai chinh cling nhu nhan lyc
tuong xung cho cong nghé. Theo khao sat cua ciia Flexera - Bio cdo vé chi tiéu cho
cong nghé cua cac nhom nganh trong nim 2020 (Anh Duong, 2021) - cho thdy, chi
tiéu ciia mang dich vu tai chinh ding thr 3 trong cac nganh, tuong dwong chi phi bo
ra cho cong nghé chiém dén 10% doanh thu [7].

Bang 5.1: Ty trong chi phi cho cong ngh¢ trén doanh thu

ciia m@t so nganh

. Chi phi cong . Chi phi cong
Nganh R Nganh N
nghé¢/doanh thu nghé¢/doanh thu
Phan mém 24,7% Dich vu 8,7%
Dién todn ddm may 15,9% Phén phéi ban 1¢ 6,2%
Tai chinh ngan hang 10% Hang tiéu dung 5,9%

Nguon: Anh Dwong (2021) [7]

VietinBank hoat dong trong linh virc tai chinh ngan hang nhung téng dau tu
cho cong nghé so véi tong thu nhap cua VietinBank chua dén 1%. Dbi v6i nhan su
cho cong nghé thong tin, sb lugng nhan su cua VietinBank ¢ mang nay chi bang

khoang 1/3 so véi cac ngan hang c6 quy mé twong duong. Do d6, chic chin trong
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thoi gian toi ngan hang can bé tri ngudn vén dau tu thich ddng déng thoi can c6 chinh
sach dai ngd phu hop dé tuyén dung va giit chan cic nhan su tt vé cong nghé gin bo
v6i1 ngan hang.

Tht hai, ngan hang can ddy manh Gng dung cong nghé, sb hoa trong moi mit
hoat dong cua mang dich vy ngan hang ban lé:

- M6 rong cic san pham tin dung online nhim chuyén dan cac giao dich cip
tin dung tir phuong phéap tha cong chuyén doi 1én kénh s6; s6 héa san pham dich vu
tién giri trén kénh sé; sb6 hoa cac dich vu thanh toan, toi uu hoa hé thong nén ting
thanh toan (xdy dung, trién khai dich vy thanh toan/chuyén tién quéc té, kiéu héi trén
kénh ngan hang dién tir); Trién khai dich vu chuyén tién qua tai khoan dinh danh;
Pay manh trién khai bao hiém 1én kénh sb, cac san pham bao hiém m&i trong linh
vuc s6 nhu bao hiém an ninh mang.

- Nghién ctru va trién khai cac giai phap cong nghé thong tin hd trg xuyén sudt
dong doi khach hang nhu giai ngan ty dong, thu hdi no, quan 1y khach hang... Pong
thoi, nghién ctru ing dung phéan tich dir li€u vao hoat dong tin dung bén 1¢ thong qua
két ndi dir liéu v6i bén tht ba (trung tim CIC, trung tam dit liéu qubc gia vé dan cu,
dich vu cong,...)

- Pa dang hoa thém kénh giao dich va mé rdng h¢ sinh thai cho céc dich vu
v6i cac tinh ning méi phat trién va nang cip tinh ning. Pay manh hop tac voi cac
cong ty cong nghé tai chinh Fintech, trung gian thanh toan cung cap cic giai phap
thanh toan cho hé sinh thai cua cac bén doi tac.

Thir ba, ngan hang co6 thé tmg dung s6 héa vao cac quy trinh ndi b va quy
trinh cung cép san pham dich vu cho khach hang:

-Bb sung cac nang luc dé xac thuc, nhan dién khach hang thong qua sinh tric
hoc; Ap dung chatbot, robot phuc vu.

- Nghién ctru bd sung cac chi tiéu, biéu do truc quan; ting téc do két ndi, xtr
1y dit liéu dé hd tro cac chi nhanh theo ddi viéc thuc hién ké hoach duoc giao d6i véi
cac chi tiéu ban 1¢...

- Tiép tuc nang cép, bd sung cac chuc nang/ tién ich ho trg can bo phuc vu

khach hang bén I¢.
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Thi tu, ngan hang c6 thé trién khai hé théng hd trg kinh doanh: tir dong héa
va khép kin toan bo chu trinh ban hang thanh mot diy chuyén xuyén sudt tai tru so
chinh ngan hang, tir tap trung dit liéu tir khau phan bo co hdi ban hang, ban hang, cho
té1 cham soc sau ban hang.

Thir ndm, theo cac chuyén gia 1a giam déc chi nhanh tai VietinBank, dé nang
cao ning luc cong nghé ngan hang co thé: (1) tng dung dit liéu 16n, tri tué nhan tao,
cong nghé dam may dé phan tich dit liéu hanh vi khach hang hoic st dung dé xay
dung mé hinh phan tich du bao ban dau cho cac bai toan phire tap hodc can xir 1y dit
lidu 16n nhu: (i) phéan tich khach hang tién giri khong ky han va (ii) phan tich khach
hang ty 1¢ roi bo; (iii) cac bai toan goi ¥ ban chéo san pham; (iv) goi ¥ san pham khi
khach hang dung dich vu ngan hang dién tir... trén co so kiém thir két qua phan tich,
ngan hang sir dung két qua thu duoc dé dé xuat chuong trinh khuyén mai, chién dich
tuong tac, san pham, ké hoach ban dén khach hang; (2) ngan hang can s6 hoa toan b
quy trinh tin dung ban 1¢ dé hd tro chi nhanh tiét kiém thoi gian tac nghiép, ning sut
lao dong, nang cao hi¢u qua kinh doanh, cu thé nhu: hé théng phé duyét tu dong, hé
théng chim diém Xép hang tin dung, giai ngan tu dong, canh bido sém, thu hdi no;

Thtr séu, theo cac chuyén gia la cac nha quan 1y tai Ngan hang nha nudc Viét
Nam, dé nang cao ning lyc cong nghé ngan hang can dam bao co sé ha tang k¥ thuat,
an toan an ninh hé théng. Tang cuong tng dung cac cong nghé méi dam bao an toan
bao mat va gia tang tién ich cho khach hang.

5.3.9. Giai phap vé ning cao niing lwe quan tri rii ro dich vu ngin hang
ban 1é

Thir nhit, ngan hang cAn hoan thién cong tac quan 1y, kiém soat rui ro theo
danh muc san pham, theo chi nhanh va theo nhom khach hang: hé théng hoa, t6i uu
hoa toan b cong tac quan 1y ngudng giam sat san pham; chinh sach giam sat ngudng
san phém déng nhat, rd rang, minh bach; chu dong nhan dién, kiém soat khach hang
ngay khi cé d4u hiéu tiém an rai ro/chuyén no qué han. Céac hé théng nay can duoc
ap dung cong nghé tu dong hoa va khép kin toan bo chu trinh dé giam thiéu rui ro

dong thoi cung cap co so dir lidu gitp quan tri ngan hang duoc tot hon.
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Thi hai, ngan hang can chd trong quan 1y rii ro linh vuc ngan hang s6 1a linh
vuc hién nay dang 1a tAm diém cha ¥ cia tin tic: xdy dung bao cdo nhan dién nhiing
khach hang mé tai khoan dinh danh dién tir phét sinh giao dich bat thuong, xay dung
chién dich truyén théng nhim ning cao nhén thirc cua khach hang vé giao dich tai
chinh an toan, han ché ti da cac rii ro trong bdi canh céc giao dich s6 dang dan thay
thé cac kénh giao dich truyén thong.

Thi ba, ngin hang can x4y dung va hoan thién cac chinh sach kiém soat rui ro
cho céc dich vu ngan hang ban 1é. Gom c6: quy dinh danh gia kha ning tra ng d6i véi
khach hang vay tiéu dung; huéng dan ching tir chimg minh muc dich st dung vén;
huéng dan kiém tra, giam sat sau cap tin dung ...; cac chinh sach kiém soét riii ro cu
thé theo kénh phén phoi.

Thi tu, ngan hang can xay dung, quan 1y cong tac nhic ng/thu hodi ng tip trung
khi trién khai mo hinh cho vay truc tuyén: Kip thoi danh gia hiéu qua va nhan dién
cac tiém an rui ro dé dé xuat cac bién phap tng xir phu hop.

Thir nim, ngan hang can quan 1y rai ro linh vuc thanh toan: Xay dung béo co
canh bao nhén dién sém trong linh vuc thé ngan hang nhu cac thé phat sinh giao dich
nghi ngd thanh toan khéng, gian 1an trong viéc sir dung thé ctia khach hang, ra soat
va chinh stra quy trinh thanh toan thé dé kip thoi nhéan dién viéc chi nhanh khong thuc
hién tham dinh thyuc té, nang cap/chinh stra hé thong dé tang tinh tr dong hoa trong
cong tac quan ly cac may doc thé.

Bén canh d6, theo céc chuyén gia 1a cac giam ddc chi nhanh tai VietinBank,
ngan hang cin phat trién cac hé thong kiém soat va giam thiéu rui ro hoat dong
ban Ié trén toan hang: hé théng nhic viéc can bd thuc hién cong viéc dung quy
trinh theo thoi han quy dinh; hé thong sinh tric hoc gitp can bd kiém soat rii ro
trong cong tac nhan di¢n, xac thuc khach hang, gidm thoi gian tadc nghiép va nang
cao trai nghiém cua khach hang. Cac chuyén gia ciing dé& xuit can trién khai da
dang hoa hon céc giai phap thu hdi no xau déi v6i cac nhém ng ¢6 tudi ng, cé tinh
chat phtrc tap khéac nhau, chéng han nhu c6 thé sir dung cac dich vu trén thi trudong

nham tang hi€u qua thu hoi ng xau, ng xu 1y rai ro.
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5.3.10. Giai phap vé ning cao, phat trién vin héa to chirc ngan hang

Thi nhat, can xay dung va thuc hanh B6 Chuan muc hanh vi va Quy tic tng
xtr dé huéng dan, quy dinh vé khuoén mau hanh vi d6i véi mdi ca nhan trong qua
trinh giao tiép, tng xur va trao d6i cong viéc voi khach hang, déi tac, ddng nghiép....
Viéc xay dung va thyc hanh thudng xuyén Bo chudn muc hanh vi, Quy tic tng xur
s& giup can bo nhan vién VietinBank (dic biét cac vi tri truc tiép tiép xuc v6i khach
hang ban 1¢) cé hanh vi, thai d6 Gng xur chuan muc, gop phﬁn dinh vi hinh anh,
thuong hiéu VietinBank trong mét khach hang. Trong qua trinh t6 chtrc trién khai,
ngan hang can thiét thuc day, phat huy vai trd cta truong don vi trong dao tao va to
chtrc cac hoat dong trao ddi, thao luan chuan muyc hanh vi gén v&i tinh huéng ung
xtr thue té; tich cuc ghi nhén va vinh danh cac tam guong can bo dién hinh thé hién
t6t Chudn myc hanh vi, Quy tic Gng xir ctia ngan hang.

Thir hai, can xdy dung va tao 1ap moi trudng lam viéc chuyén nghiép; co ché
chinh sach khen thuéng dii ngo twong ximg, trong d6 mdi can bo nhan vién ngan
hang ludén ty hao dugc lam viée tai don vi, s€ gén bo lam viéc lau dai va céng hién
nhiéu hon nita cho don vi. Piéu nay néu thuc hién duoc sé 1a dong luc to 16n dé can
bd nhan vién VietinBank lam viéc hi€u qud, ndng suét va sang tao.

Thi ba, can thuc ddy vin hoa sé hudng tdi cai thién cac rao can vé sy cong
kénh cta hé thong va su phuc tap ctia quy trinh. Chuyén ddi sd dit ra yéu cau cho
moi nguoi trong ngan hang phai ap dung céc quy trinh méi, cach thie lam viée va
cach tiép can méi, pha v& cac cach thic cil va tiép can téi nhiéu nhom khach hang
khac nhau.

Xay dung van hoa s6 can duoc x4c dinh 1a chién lugc trong yéu cuia ngan hang.
Pé trién khai c6 hiéu qua vin héa sb, VietinBank can: (i) Thanh 14p cac nhom lam
viéc linh hoat lién chirc nang giita cac phong ban nham trién khai nhanh céc sang kién
san pham hodc dap tng kip thoi nhu cau khach hang trong thoi gian ngan; (i) Tap
trung nguén luc trién khai cac dy an nang cao hiéu qua hoat dong, bao g@)m: du an
tinh gon quy trinh nghiép vy, du an chuyén ddi sb, du an tinh gon dodi ngti...; Déy

manh tmg dung cong nghé, s6 hoa quy trinh nghiép vu tai ngan hang (trién khai toan
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hang hé théng chir ky sb, ing dung dit liéu 16n trong luu trit thong tin, dit lidu, day
manh trién khai cong cu do ludng thoi gian hoan thanh cong viéc ty dong....); (iii)
Déy manh cong tac dao tao, ty dao tao, dao tao lai trong qué trinh xay dung van hoa
s6: khuyén khich can bd nhan vién tham gia cac khoa hoc lién quan dén phén tich,
quan tri dir ligu, s6 hoa trong ngan hang, sau khi dao tao co thé tiép tuc truyén tai lai
kién thirc, dao tao lai cho cac can bo khéc trong ngin hang.

5.3.11. Giai phap vé ting cwong trach nhiém xa hdi

Thi nhat, can tiép tuc diy manh cac hoat dong an sinh x4 hoi ngan hang dang
thue hién nhu bao vé mdi trudong va binh déng gidi: (i) Trién khai ddng bd cac giai
phap tiét kiém nang lugng dién, nude, han ché sir dung gidy hodc rac thai nhua trong
hoat dong van hanh hang ngay tai VietinBank; (i1) Tap trung vao cac hoat dong thién
nguyén, an sinh xa héi trong cac linh vuc mang lai phtc lo1, gia tri nhan van cho cong
d6ng x3 hoi (xAy nha cho ngudi nghéo, xay truong hoc, cong trinh y té, cac cong trinh
ha tang tai cac ving sdu ving xa, cac dia ban kho khan....); tham gia tich cuc cac
chuong trinh, dé an...co tac dong dén nganh, moi truong va xa hoi cua Nha nudc;
(ii1) Xay dung va hoan thién cac chinh sach, chuong trinh ndi bd danh cho cén b nir
(dac biét 1a cac ché a6 dai ngd danh cho can b nit nghi thai san, cac ché @6 va co hoi
hoc tap cho can b nir thude top nhan tai VietinBank, co hdi thang tién phat trién cho
can bo nir toan hé thong).

Thir hai, can thiic day kinh doanh bén viing thong qua cac chwong trinh, chinh
sach tai tro, cho vay, giai phap tai chinh linh hoat trong céac linh vuc, cac dy 4n dau
tu vao linh vuc bao v€ moi truong, ing phd bién ddi khi hau, cac du 4n tiét kiém va
hiéu qua vé nang luong, vé sinh...dé hd tro nguodi dan cé cudc séng an toan, lanh
manh. Song song v&i thic déy hoat dong kinh doanh, VietinBank can thiét hoan thién,
cting cb cac quy dinh, tiéu chuin ndi bd vé quan 1y rui ro moi truong - xa hoi. Cu thé
1a ngan hang nén day manh cac ké hoach phat trién ngan hang xanh, xay dung va ban
hanh “Khung tin dung xanh” pht hop bam sat 4 tiéu chi caa Nguyén tic tin dung
xanh 2018 (GLP 2018) do Hiép hdi thi truong tin dung (LMA) va Hiép hdi thi truong
Tin dung chau A - Thai Binh Duong (APLMA) bao gdm: Muc dich st dung von vay,

quy trinh ddnh gia va lya chon duy 4n, quan 1y st dung von vay va bao cdo. Khi tham
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dinh cép tin dung cho cac du 4n, ngan hang cin danh gia mtc d6 rui ro méi truong
va x4 hoi tac dong dén hiéu qua str dung vbn va yéu cau cac chu dau tu phai dap Gmg
cac tiéu chi vé bao vé méi trudng. Hinh thanh hé théng dit liéu vé tinh hinh tuan tha,
vi pham yéu cau vé& moi truong; to chire cac khoa dao tao, ting cudng ning luc quan
1y rii ro moi truong va xa hoi.

5.3.12. Giai phap ting cwong kha niing phan tng truéc ddi thii canh tranh

Thi nhét, trong bdi canh canh tranh trong mang ngan hang ban 1é ngay cang
gay git, dé ngan hang c6 thé quan tri tot va dam bao muc tiéu kinh doanh ctia minh,
VietinBank can xac dinh duge ddi thu canh tranh mot cach cu thé va chinh xac. Ngoai
cac doi thu truyén théng 1a cic ngan hang thuong mai trong nudc, VietinBank can
xéac dinh rd kha ning cao cic ngin hang thuong mai nudc ngoai sé tiép tuc gia nhap
thi truong Viét Nam. Bén canh d6, cac cong ty cong nghé tai chinh (cong ty Fintech)
cling 12 nhitng ddi thu méi dang canh tranh va tich cuc 16i kéo khach hang bang chi
phi thap va téc d6 phuc vu.

Sau khi nhan dién, VietinBank can thuc hién phan tich két qua va ké hoach/
dinh hudéng kinh doanh hang nam cua cac t6 chirc tin dung, dac bi¢t chu trong vao
nhoém ddi thu chinh 13 3 ngan hang thuong mai nha nude con lai (BIDV, Agribank,
Vietcombank - do cung 1 nhém ngan hang thuong mai ¢6 phan von nha nuée, twong
dong vé quy md) dé so sanh diém dat duogc, chua dat, cac khoang trong/chénh 1éch
vé ké hoach kinh doanh & tit ca cac chi tiéu trong yéu (nhu tin dung ban 1¢, ngudn
von, the, sb luong khach hang, bao hiém) tir d6 diéu chinh lai ké hoach hanh dong,
nhan dién cac diém nghén/chua dat; co ké hoach xay dung cac chinh sach gia/san
pham hoic céc chién lugc ban hodc dé xuat ting cudng ngudn luc (chi phi, cong nghé,
nhan sy), hodc diéu chinh mé hinh kinh doanh phu hop.

Thir hai, ngan hang c6 thé phan tich d6i thu canh tranh dua trén dir liéu tir cac
d6i tac, cong ty nghién ctru thi trudng, cic cong ty kiém toan, cic bao céo cua cong
ty ching khodn, ngudn thong tin tir khach hang khi di chao ban san pham, tir cac don
vi ban hang tai chi nhanh/khu vire. Nhitng ngudn thong tin nay s& cung cip giup hiéu

duogc doi thu manh hon hoac yéu hon & diém nao. Trén co s& nhan dién, VietinBank
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thue hién thay d6i/diéu chinh chinh sach, gia phi/san phAm mét cach linh hoat, tuyén
dung nhan sy ¢6 nhiéu kinh nghiém trong nganh ngan hang trién khai san phim mai.

Thi ba, ddi véi cac san pham ban 1é va cac chuong trinh Marketing: dinh
ky hang thang ngan hang can thyc hién phan tich tit ca cac san phdm méi/chuong
trinh Marketing dang trién khai cta cac dbi tha dé tir d6 dé xuat xay dung chuong
trinh twong tu/ndi tréi hon/co tinh canh tranh cao hon, dap tng kip thoi nhu ciu
cua khach hang.

Th tu, d6i voi thi phan cua cic mang kinh doanh ban 1¢ chinh, dinh ky hang
quy, VietinBank can thuc hién ldy thong tin dé phan tich thi phan, tir 46 ndm duoc
thi phan & dia ban nao dang giam sut, dia ban ndo dang ting truong dé co chinh
sach/san pham diéu chinh theo timg dia ban.

Cubi cung, theo quan diém cua cic chuyén gia 1a gidm ddc chi nhanh tai
VietinBank, trong viéc ing phé dbi véi su canh tranh tir cic cong ty cong nghé tai
chinh (Fintech), VietinBank can tim hiéu phan tich nhitng d6i thit méi ndi ndy, dé xuét
hop tac theo nguyén tic “hai bén ciing c6 loi”, cung khai thac tép khach hang co chat
luong, tir d6 co thé day ban san phadm qua kénh ddi tac, gia ting hiéu qua kinh doanh.
5.3.13. Giai phap lién quan dén ting cwong kha ning phan ung véi mdi
trweong kinh doanh

Thir nhit, theo cac chuyén gia 1a nha quan 1y tai Ngan hang nha nudc Viét
Nam VietinBank can thudng xuyén thu thap thong tin vé moi trudng vi mé (luat phap,
tinh hinh kinh té...) qua cac budi hdi thao véi cac chuyén gia kinh té. Bam sat dién
bién thi trudong trong nudc va qudc té, cac dinh hudng diéu hanh chinh sach tién té
clia ngan hang nha nudc. Pong thoi, Vietinbank ciling can chi dong, tich cuc tham gia
gop v kién va dé xuét vao cac chinh sach, chuong trinh, ké hoach phat trién kinh té -
x3 hoi cia Pang va Nha nudc, qua d6 cling nim bat duoc nhanh chéng cac diéu hanh
cua Chinh phu, Ngan hang nha nudc.

Thir hai, VietinBank can diéu hanh hoat dong kinh doanh theo huéng linh hoat,
nhay bén bam sat dién bién vi mé khi c¢6 sy cing thang vé chinh sach tién té hay tai
khoa. Trén co sé phan tich dit liéu va dy bao VietinBank can chii dong xay dung céc

kich ban cho céc hoat dong chinh, cu thé:
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- Péi voi huy dong von: Tai céc thoi diém thi truong co su bién dong manh,
cang thang trong huy dong vén, VietinBank can trién khai cac giai phap linh hoat,
kip thoi dé thich tng véi thi truong nhu dua ra cac géi 13i suat canh tranh, ting
tinh chu doéng cac don vi kinh doanh nham rat ngin thoi gian xt Iy nhu ciu cua
khach hang. Bén canh d6 ngan hang ciing can dua ra co ché dong lwc manh cho
cac don vi kinh doanh va bam sat dong tién va bién déng huy dong von cua cac
khach hang c6 sé du tién giri 16n dé gitr khach hang va dam pham ting quy mo
huy dong vén.

- Péi v6i tin dung: Trong bdi canh cac nam vira qua cac ngan hang chiu su kiém
so4t vé& gidi han cho vay (room tin dung), VietinBank can thyuc hién ra soat dén ting
khach hang, 1ap danh sach uu tién cho vay, dam bao cung tng tin dung st véi nhu cau
cua khach hang. Bén canh do, VietinBank can chu dong ra soat danh muc tin dung dé
gia ting l4i suat va ban thém san pham ddi voi khach hang tién vay va ngimg trién khai
26i tin dung hop 1y khi c6 thong tin han ché room tin dung.

Tht ba, theo cac chuyén gia 1a giam ddc chi nhanh tai VietinBank, ngan
hang can: (1) can bam sét tinh hinh kinh doanh ctia c4c chi nhanh tai mdi dia ban
kinh té cta dat nuéc dé cin cir vao dic thu dia ban ma c6 chinh sach hd tro kip
thoi. Hang thang tru s chinh VietinBank c6 thé phat hanh bao cdo co hoi kinh
doanh cho chi nhanh danh gia co s& khach hang theo nhiéu tiéu chi, chi ra/goi y
cac san pham tiém niang theo ting nhom khach hang, bao cao dir liéu kinh doanh,
cung cap ban tin thi trudng 14i suat, chinh sach cua cac dbi thu... dé hd tro cac chi
nhéanh, cdc don vi kinh doanh; (2) ngan hang can kip thoi c6 bao céo ra soat, dé
xuét giai phap tng xtr dbi v4i khach hang va kip thoi diéu chinh chinh sach tng
XU trong bdi canh thi truong bién dong nhung van dam bao quan tri rii ro va dong
thoi dap tng nhu cau kinh doanh phu hop (Vi du: Gmg xt véi linh vuc kinh doanh
bat dong san cac cha dau tu gap khé khin khi thi truong trai phiéu, bat dong san
bat 6n ...); (3) ngan hang can nang cao ning lyc nang lyc quan 1y rii ro, chuan bi
sin sang mot cach chu dong cac giai phap tng pho trude nhirng bién dong khod
luong cua thi trudng tai chinh; (4) ngan hang can co cac kich ban img pho trong

nhirng tinh huéng maéi trudng ngoai cd nhiing bién dong dot ngodt, kho luong.
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5.4. PE XUAT KIEN NGHI

5.4.1. Kién nghi v6i Qudc hgi, Chinh phii

5.4.1.1. Néng cao ndng lyc vén cho VietinBank va cdc ngin hang thwong
mai nha nwéc dé cé thé diy manh cho vay bdn 1é

Vé khia canh tai chinh, nghién ctru sinh dé xuat Chinh phu va Quéc hoi Viét
Nam can ¢6 cac chinh sach cho phép ngan hang c6 ¢6 phan nha nude duogce tiép tuc
giit lai toan bo loi nhuan sau thué va sau trich quy trong giai doan 2022 -2025 dong
thoi hd trg bd tri ngudn vén tir ngan sach nha nudce dé ting von diéu 16 cho ngan hang.
Vén diéu 18 16m 13 co so dé cac ngan hang c6 nang luc tai chinh t6t dé md rong hoat
dong cho vay ban Ié.

Déi voi VietinBank, tong nhu ciu vbn can bo sung tir ngudn ngan sach cho
giai doan 2022 - 2025 14 45 nghin ty dong, giai doan 2022 - 2026 khoang 52 nghin ty
dong theo quy dinh tai Thong tu 13/2018/TT-NHNN. Viéc ting von ndy cling nham
tang muc dém vén du phong cho cac loai rai ro khac, hudng t6i dap ing hoan toan
chuan muc quan tri rui ro theo thong 1¢ quéc té Basel II, nang cao muc do xép hang
tin nhiém cua Vietinbank néi riéng, va nganh tai chinh ngan hang Viét Nam néi chung
trén thi truong qubc té. Pong thoi ting von ciing tao tién dé dé Vietinbank tiép tuc
ting truong, mé rong hoat dong kinh doanh, pht hop vé6i vi thé, tiém ning va nhiém
vu ma nha nude giao dap tng muc tiéu tai QD s6 412/QD-TTg phé duyét Dé an cai
thién xép hang tin nhiém qudc gia téi nam 2030 va QD sb 689/QD-TTg phé duyét
Dé an co ciu lai hé thong cac to chire tin dung gan véi xir Iy ng xau giai doan 2021-
2025. Tuy nhién, mtc von b sung tir ngudn ngan sach nha nude phu thude phé duyét
clia co quan c6 tham quyén.

Hién nay, Nghi quyét s6 43/2022/QH15 ngay 11/1/2022 va Nghi quyét sb
11/NQ-CP ngay 30/1/2022 ctia Chinh phti vé chuong trinh phuc hdi va phat trién kinh
té - x4 hoi va trién khai nghi quyét s6 43/2022/QH15 cua qudc hoi vé chinh sach tai
khoa, tién té hd trg chuong trinh di cho phép cac ngan hang thwong mai c6 vén Nha
nuoc dugc tang von diéu 18 tuy nhién chua dugc gitr lai “toan by” g1 nhuan sau thué,

sau trich 1ap cac quy va cling chi 4p dung trong giai doan 2021-2023.
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5.4.1.2. Tang ti 1¢ nim gii co phén ciia nha dau tw nwéc ngoai tai VietinBank
va cdc ngdn hang thwong mai nha nuéc

Nhitng dinh ché tai chinh nudc ngoai 16n hién van c6 nhu cau mé rong dau tu
chién lugc vao VietinBank ciing nhu vao cic ngan hang tai Viét Nam. Khi c6 cac nha
dau tu chién luoc nay, cac ngan hang Viét Nam c6 thé gia ting duogc vi thé va uy tin
clia minh, tir d6 ning luc canh tranh cua ngan hang s& ting 1én. Dic biét hon, dbi voi
mang dich vu ngan hang ban 1, cac ngan hang qudc t& c6 rat nhiéu kinh nghiém.
VietinBank ciing nhu cic ngan hang cta Viét Nam hoan toan c6 thé hoc hoi cac kinh
nghiém cua cac nha dau tu chién luoc nudce ngoai dé cai thién nang luc canh tranh cua
minh. Hién nay, theo quy dinh tai Nghi dinh s6 01/2014/NDP-CP, gidi han ti 1€ von cua
nha dau tu nudc ngoai - room ngoai dbi véi cac ngan hang thuong mai c¢6 phan 13 30%
va v6i cac cong ty dai chung/niém yét 13 49%. Viéc quy dinh room ngoai trong cc
cong ty niém yét budc cac to chirc phat hanh khi niém yét c6 phiéu trén thi trudng qudc
té phai thiét 1ap mot pham vi huy dong vén nim trong gi6i han ti 1& sé hiru nay.
VietinBank 1a ngan hang thuong mai Nha nudc, vi vay dinh hudng chién luge vé viéc
nang room ngoai s€ phai thyc hién theo cac quy dinh hién hanh cua phap luat Viét
Nam. Tai VietinBank, ti 1¢ s hitu ctia nha dau tw nude ngoai dén 30/9/2022 1a 26,74%,
khong con nhidu du dia so vé6i gidi han 30% theo quy dinh. Dé gia ting thu hit cia nha
dau tu nude ngoai, ¢6 thém nha dau tw nudc ngoai tham gia s& hiru vén va hop tac, hd
trg kinh nghiém quan tri diéu hanh tién tién trén thé gidi thi viéc “ndi room” ngoai 1a
rat can thiét voi hé thong ngan hang néi chung va VietinBank noi riéng. Day ciing 1a y
kién chung ctia nhiéu chuyén gia 13 cac giam ddc chi nhanh tai VietinBank nghién ciru
sinh thu thap duoc trong qua trinh thyc hién phong van sau cac chuyén gia.
5.4.1.3. Vé hé tro hg ting chuyén doi sé

Nhiam hd trg cac ngan hang thyuc hién chuyén doi sé trong mang khach hang
ban 1¢, cung cap san pham dich vu thuén tién, chi phi thp cho khach hang trén co s
tan dung dir liéu va ha ting cong nghé sé qubc gia, dé nghi Chinh phu tiép tuc chi dao
déy manh viéc hoan chinh va ¢6 co ché chia sé co s¢ dit liéu quéc gia vé dan cu, co
so dir lidu khac cuia cic bo nganh nhu bao hiém y té, bao hiém xa hoi, thué,... Pong
thoi dé nghi Chinh phu chi dao viéc déng bo hoa cong nghe, dau tu von dé nang cao

phat trién chat luong co s ha téng cho cac Bo/Sé/Ban/Nganh, cac don vi, doanh
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nghiép dé co6 thé két ndi dir liéu chung, bao dam trién khai cac dich vu ngan hang ban
1¢ qua ngan hang thuong mai c6 hiéu qua, an toan, bao mat cho nguoi dan.

5.4.1.4. Vé ning cao nang lwc qudan ly riii ro, thu hoi, xit Iy no' xdu cho hoat
dong ban lé

Bén canh hoat dong cho vay khach hang ban I¢ thi viéc thu hoi xir 1y no xau béan
1¢ 13 hoat dong rat quan trong. Tuy nhién hién nay VietinBank ciing nhu cic ngan hang
dang gap kho khin va mat rat nhiéu thoi gian khi thu hdi no xdu va xtr Iy tai san dam
bao. Theo quy dinh hién hanh, ngan hang c6 quyén thu giit tai san bao dam ctia khoan
no xau khi dap Gng: “Tai hop dong bdo dam cé théa thudn vé viéc bén bao dam dong y
cho bén nhdn bdo dim c6 quyén thu gii tai san bao dam ciia khodn no xdu khi xay ra
triong hop xik Iy tai san bdo dam theo quy dinh ciia phdp ludt. Theo ¥ kién cta cac
chuyén gia 14 cac giam ddc chi nhanh tai VietinBank, can ban hanh cac quy dinh khang
dinh quyén ctia cac to chire tin dung duoc thu gii tai san bao dam ké ca trong trudng hop
cac bén khong co thoa thuan.

Dbi véi quan tri rui ro trong hoat dong thanh toan va thé ngan hang, cac chuyén
gia ciing cho rang can b6 sung quy dinh vé trich 1ap rii ro trong hoat ndy (khong chi trén
co s& phan loai tai san c6 nhu quy dinh hién hanh) do rui ro trong hoat dong thanh toan,
thé phat sinh trong qua trinh hoat ddng nam ngoai tim kiém soat ciia ngan hang, dic biét
trong xu hudng s6 hoa hién nay, nhu cu thanh toan dién tir ting cao kéo theo rti ro c6
xu hudng gia tang.

5.4.2. Kién nghi véi Ngan hang Nha nuéc
5.4.2.1. Kién nghi lién quan dén cdc quy dinh vé cong nghé trong hoat dpng
ngdn hang

Trong hoat dong ngan hang ban 1€, hi¢n nay VietinBank va cic ngan hang
thuong mai di va dang timg budc dua cac dich vu tir mé tai khoan, chuyén tién, cAp
tin dung va giai ngan cho khach hang trong diéu kién khach hang khong can phai dén
ngan hang ma c6 thé thuc hién tir xa thong qua cac phuong tién dién tir. Tuy nhién
khung phap 1y cho cac hoat dong nay chua dugc hoan thién va can cap nhat bod sung.
Cu thé, theo quy dinh tai Théng tw 23/2014/TT-NHNN va Thong tu 16/2020/TT-

NHNN hudng dan viéc ma va s dung tai khodn thanh toan tai td chuc cung ung dich
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vu thanh todn, yéu cAu x4c minh khach hang “dir liéu dinh danh ca nhan dugc xac thuc
bdi co quan nha nude c6 tham quyén hodc béi t6 chirc tin dung, t6 chirc cung tmg dich
vu dinh danh dién tir”. Theo mot s6 chuyén gia 1a nha quan 1y tai ngan hang nha nuéc,
ngoai céc to chire xac thuc néu trén, bo sung thém céc to chire khac c6 dit lidu thong
tin dinh danh khach hang theo quy dinh cta phéap lut (nhu cong ty vién thong, bao
hiém, dich vu dién, nuéc, .. J) nham mé rong dbi tuong dugc mo tai khodan truc myén.
Ngan hang nha nuéc ciing can trinh Chinh pht ban hanh Nghi dinh thay thé Nghi dinh
101/2012/ND-CP va thong tu huéng din bd sung vé mé tai khoan va hoat dong dai 1y
cu thé 1am co sé phap 1y cho cac ngan hang trién khai dich vu thanh toan khéng dung
tién mit, tao thuan loi cho ngudi dan dugce tiép can rong rai hon cac dich vu tai chinh
ngan hang & cac khu vuc trén toan quéc (trude hét 1a mé tai khoan giao dich qua cac
t6 chirc, dai 1y).

Khi giao dich dién tir phét trién manh, khach hang cua dich vu ngan hang bén
1¢ 12 nguoi dan khong truc tiép dén ngan hang thi nhu cau vé dich vu cham soc khach
hang tir xa 24/7 gia tang. Dich vu Téng dai dang chuyén thanh kénh giao dich va xir Iy
tire thoi cac yéu cau ciia khach hang. Vi vy, kién nghi ngan hang nha nudc nghién ciru
ban hanh quy dinh 1am co s& phap 1y cho viéc cung cép dich vu ngan hang qua tong
dai, cu thé: Pinh danh va xéc thuc khach hang qua tong dai; cac can cir (thay thé cho
chung tir, vin ban) dé tac nghiép xtr Iy yéu cau ctia khach hang qua tong dai va bién
phap ngan chin giao dich dién tir dé xir 1y truong hop khach hang phan anh nghi ngo
Itra dao, chiém doat tai san.

Dé VietinBank ciing nhur cac ngan hang c6 thé ning cao ning luc canh tranh
lam hai 1ong khach hang ban 1é cia minh, kién nghi ngan hang nha nuéc nghién ciru
b6 sung cau phan cta hé théng thanh toan lién ngan hang dap ung giao dich 24/7 cho
cac giao dich gia tri cao, dap tmg nhu ciu giao dich lién tuc ctia khach hang trong cac
ngay nghi, 1&.
5.4.2.2 Kidn nghi lién guan dén loat dong gudn Iy mang ludi ciia cdc ngin ling

Mang luéi chi nhanh 13 kénh phan phdi quan trong trong hoat dong ban 1¢ va
1a nhan t6 tac dong téi nang lyc canh tranh dich vu ngan hang ban 1é ciia cic ngan
hang. Hién tai VietinBank va cac ngan hang mdi khi mudn thay dbi vi tri, thanh lap

moi hay co cau lai cac phong giao dich déu phai trinh ngan hang nha nudc véi thu
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tuc va thoi gian chd doi rat 1au. Piéu nay c6 thé khién cho VietinBank va cic ngin
hang bi mét co hoi kinh doanh hodc chadm ché trong phan ing ddi véi cac tinh hinh
méi. Vi vay, theo y kién cta cac chuyén gia 1a giam ddc chi nhanh VietinBank, kién
nghi ngan hang nha nuéc xem xét ap dung linh hoat cac diéu kién xin cAp phép mang
lu6i hoat dong cua VietinBank vi ban chit viéc sdp xép, phan bo lai mang luéi giira
cac dia ban dé nang cao hiéu qua hoat dong khac véi viéc thanh lap thém dé ting quy
mé mang ludi; dong thoi ddy nhanh tién d6 thu 1y, xir Iy hd so cua cac ngan hang
trong do c6 VietinBank.
5.4.2.3. Kién nghi lién quan dén cic quy dinh nham tang cwong trach nhiém
xd hoi

Ngan hang VietinBank cling nhu cdc ngan hang dang xay dung nhiing san
pham dich vu lién quan dén tin dung xanh d¢ theo kip chi dao ciia chinh phu, ngan
hang nha nudc va nhitng cam két cua Viét Nam lién quan dén bao vé moi truong va
phat trién bén vimg. Vi vy, dé xuat ngan hang nha nude tiép tuc xay dung va dan hoan
thién khung phap 1y huéng dan thuc hién ngan hang xanh, tin dung xanh cho céc t6
chure tin dung. Ngan hang nha nudc can dua ra cac chuan vé tin dung xanh, danh muyc
cac nganh/ linh vic xanh dé ap dung chung, thong nhat. Pay 1a co so dé cac ngan hang
c6 thé dua vao dé ban hanh quy dinh ndi bd, tham dinh va cho vay d6i voi cac dy an
tin dung xanh. Cung voi d6, ngan hang nha nudc can tiép tuc nghién ciru va bd sung
cac hudng dan danh gia rai ro moi trudng xa hoi trong hoat dong clia cac ngan hang.

Ngan hang nha nudc ciing can c¢6 cac giai phap, cac chinh sach wu dai cho cac
ngan hang thwong mai nhu giam ti 18 dy trit bat budc, wu dii cho vay chiét khau ap dung
d6i v6i ngudn von ngan hang huy dong cho vay du an c6 muc dich tin dung xanh phu
hop véi muyc tiéu chinh sach tién té va phil hop vai chién luge chung ctia dat nude.
5.4.2.4. Kién nghi lién quan dén hoat dong tin dung ban 1é

Tin dung ban 1¢ 1a dich vy tai chinh chu dao trong hoat dong ban 1¢ cua
VietinBank va cac ngan hang thuong mai tai Viét Nam. Thong qua tin dung ban 1¢
cac ngan hang ting trudng duoc doanh thu trong khi cac khach hang duoc giai quyét
nhu cau vdn cho tiéu dung, cho mua va xay dung nha & ciing nhu cac nhu ciu sinh

hoat khac. Hién nay trong hoat dong nay dang c6 mot s6 vudng mac nhu da phan tich
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0 cac chuong trudc gy kho khdn cho ngan hang va cac khach hang trong qua trinh
giao dich ma ngan hang nha nudc can kip thoi stra doi. Theo kién nghi cia cac chuyén
gia 1a giam déc chi nhanh tai VietinBank, ngan hang nha nudc can c6 mot s diéu
chinh, stra d6i cac van ban quy dinh lién quan dén tin dung ban 1¢ nhu sau: (i) Tai
thong tu s6 39/2016/TT-NHNN va Théng tu s6 06/2023/TT-NHNN quy dinh vé hoat
dong cho vay cua cac to chirc tin dung va cac quy dinh hién hanh, viéc cho vay phuc
vu nhu cau doi séng chua théng nhit khai niém “hé gia dinh” (chwa c6 khai niém
trong Luat Dan sy hién hanh). Cac thong tu nay quy dinh “ca nhan co thé vay von
phuc vu nhu ciu cta ca nhédn, ho gia dinh” ¢6 thé gay kho khan, phtic tap cho nguoi
vay von va t6 chire tin dung khi xac dinh “ho gia dinh”. Dé thong nhét trong viéc xac
dinh chu thé vay von va chu thé tiéu dung (muc dich vay), dé xuat ngan hang nha
nuéc sir dung thuat ngir chung: cho vay phuc vu nhu cau doi song 1a viéc cho vay d6i
v6i ca nhan, ho gia dinh dé thanh toan chi phi sinh hoat, tiéu dung cta ca nhan, gia
dinh ctia cd nhan, ho gia dinh d6. Ngoai ra, dé thuan tién cho cac ca nhan vay, dé xuat
ngan hang nha nudc xem xét khong dua yéu cau vé “Phuong an phuc vu nhu cau doi
séng dé mua, xay dung, cai tao nha ¢” do nhu ciu xay dung, sua chita nha ¢ 1a rat
nhiéu, mtc nhu cdu khac nhau (tir hang chuyc triéu dén hang ty dong). Viéc yéu cau
phai c6 phuong an c6 kha ning dan tdi kho khin cho nguoi dan va cac ngan hang,
dan t6i gia ting tin dung den; (ii) P6i v6i hoat dong cho vay truc tuyén, dé nghi ngan
hang nha nudc sém ban hanh quy dinh vé cho vay thong qua phuong tién dién tir, cho
vay online nham tao hanh lang phap 1y cho cac ngan hang va nguoi dan dugc sir dung
dich vu vay von nhanh choéng, thuan tién. Trong d6 xem xét ap dung thoi han hi¢u
luc riéng cho cac ndi dung lién quan dén giao dich dién tir tai Thong tu 06/2023 dé
cac ngan hang c6 du thoi gian dé nghién ctru, diéu chinh hé théng cho phu hop véi
quy dinh. Pong thoi xem xét khong ap dung nguyén tic “t6 chirc xét duyét cho vay
theo nguyén tic phan dinh trach nhiém giita khau tham dinh va quyét dinh cho vay”
d6i v6i cho vay online trong trudng hop cong tac tham dinh, phé duyét, ra quyét dinh

cho vay online dugc cai dat ty dong, khong c6 su tham gia cia nhan td con nguoi.
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KET LUAN

Céc két qua nghién ctru & trén da cho thiy luin an dat dugc mot sé diém quan
trong nhu sau. Thir nhat, theo két qua phong van cac chuyén gia 1a cac nha quan ly
cua Ngan hang nha nudc Viét Nam, nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢ c6
thé can cir vao vao uy tin thuong hiéu cta ngan hang trén thi truong (co thé tir danh
gi4 ctia cac t6 chirc xép hang tin nhiém uy tin trén thé gi6i nhu 1a Standard & Poors’s,
Moody’s va Fitch).

Tht hai, két qua phong van cac chuyén gia 13 cac nha quan 1y tai VietinBank
cho thiy cac nhan t6 anh huong dén ning luc canh tranh dich vu ngén hang ban 1¢
gdm céac nhan té bén trong ngan hang, nhin t6 moi truong nganh ngan hang va cac
nhan t6 vi mo. Cac chuyén gia cho rang méi truong bén ngoai c6 thé gop phan thuc
day ning luc canh tranh cho ngan hang. Khi ngan hang c6 stc khoe lanh manh thi s&
c¢6 kha niang dé co thé tan dung cac co hdi tir bén ngoai. Nhom chuyén gia duge phong
van bd sung thém hai nhén t6 14 kha ning phan tng véi d6i thi canh tranh va kha
nang phan ng trudc moi trudng kinh doanh dong thoi dé xuat cac chi bao cho nhan
t6 moi 1a kha nang phan tng trudc moi truong kinh doanh.

Thir ba, vé mirc d§ quan trong cuia cac nhan td, cic chuyén gia danh gia céc
nhan t6 khao sat déu quan trong d6i voi nang lyc canh tranh cta dich vu ngén hang
ban 18, trong d6 8 nhan t6 gdm Ning luc dam bao chit lwong dich vu, Nang luc cong
nghé, Ning luc tai chinh, Ning luc marketing, Kha ning da dang hoa san pham, Uy
tin thwong hiéu, Kha ning quan tri rai ro va Vin héa to chirc ngan hang dugc trén
70% chuyén gia danh gia rat quan trong.

Thur tu, két qua nghién ciru dinh lwong cong nhan 6 gia thuyét 1a uy tin thuong
hiéu, nang lyc tai chinh, nang luc dam bao chét luong dich vy, kha nang da dang hoa
san pham, ning luc cong nghé va marketing tac dong tich cuc dén nang lyc canh tranh
dich vu ngan hang bén 1¢ cia VietinBank. Trong do, nhan t6 ¢6 tac dong manh nhét
1a uy tin thuong hiéu, sau d6 1 ning luc tai chinh va ning lyc dam bao chit luong
dich vu. Cac nhén t6 tiép theo 1a kha ning da dang héa san pham va nang luc cong

nghé. Nhan t6 marketing c6 tac dong yéu nhat. Nhan t6 duy nhat khong tim thay tac
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dong t&1 nang lyc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢é cia ngan hang VietinBank la
nhan t6 vin hoa doanh nghiép.

Han ché ctia nghién ctru bao gom cac diém sau: Tht nhét, dit liéu ctua nghién
ctru chi méi tip trung vao nhan vién ctia ngan hang VietinBank do d6 két qua nghién
ctru c6 thé thiéu di tinh khai quat 4p dung chung cho hé théng ngan hang thuong mai
¢ phan néi chung va cho ngan hang VietinBank néi riéng. Thtt hai, luan 4n méi chi
diéu tra cac chi nhanh cta VietinBank tai 18 tinh, thanh trén ca nudc. Do do, dit lidu
c6 thé thiéu di tinh dai dién cho tong thé. Thir ba, luan 4n sir dung ca phuong phap
nghién ctru dinh tinh va dinh lugng, tuy nhién, phuong phép nghién ctru dinh lugng
dugc st dung 1a chii yéu trong khi phuong phap nghién ciru dinh tinh chi duoc sir
dung dé xay dyng va cing cb thang do. Thu tu, véi dir liéu so cp thu thap dugc, luan
an méi chi str dung sb lidu chéo dé danh gia tac dong ciia cac nhan t6 tdi nang luc
canh tranh cua dich vu ngan hang ban 1¢ cua VietinBank ma chua sir dung s6 licu
chudi thoi gian va s6 liéu mang. Thir ndm, ludn an madi chi ra mot s6 nhan t6 bén
trong va bén ngoai dai di¢n tac dong t&1 nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban
1é cta VietinBank. Cac nhan t6 bén ngoai méi chi dya trén ning lyc phan tng cua
ngan hang ma chua c6 cac dir liéu vi moé dai dién.

Do d6, cac nghién ctru trong tuong lai co thé thiét ké thém bang hoi dé diéu
tra thém dir li¢u cua khach hang vé nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢ tu
d6 két qua nghién ctru co thé so sanh dé tim ra diém chung va su khac biét vé cac
nhan t tac dong trong luan 4n nay. Quy md nghién ciru ¢6 thé mé rong cho nhiéu chi
nhanh tai nhiéu tinh thanh trén ca Viét Nam dé dir liéu mang tinh chit dai dién cao
hon. Céac nghién ctru sau nay co thé st dung thém phuong phap thao luan nhom,
nghién ctru tinh huéng két hop cac phan mém chuyén phan tich dinh tinh nhu
NVIVO10 dé danh gia nhan té tic dong dén ning luc canh tranh dich vu ngan hang
ban 1é. Cac nghién ctru trong twong lai c6 thé bd sung thém céc nhan t6 bén trong va
bén ngoai khac dé ting tinh hop 1y va chit ch& cho mé hinh nghién ctru ciing nhu bd
sung dir lidu theo thoi gian, dir liéu mang dé danh gia day du hon tac dong cua cac

nhan t6 theo thoi gian, tir 46 dé xuit cac giai phap cho ngan hang phu hop hon.
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PHU LUC

PHU LUC 01:

BANG HOI NGHIEN CUU NHAN TO TAC PONG PEN NANG LUC CANH
TRANH TRONG LINH VUC NGAN HANG BAN LE TAI VIETINBANK

Ngan hang ban 1¢ (“NHBL”) bao gdm cac hoat dong phuc vu khach hang ca nhan:
huy dong von, tin dung ban 1¢ va cac dich vu khac nhu: kiém tra thong tin trén tai
khoan, thanh toan gifra cac ca nhan, ca nhan véi td chuc, thanh toan hoa don, chuyén
tién, dich vu thé tin dung, chi tra kiéu héi, thu ho, chi ho, tw van tai chinh, tw vin dau
tu chimg khoan, dich vu bao hiém, quan 1y tai san va ay thac dau tu, chiét khau cac
giéy to co gia, cac hoat dong ban 1¢ khac.

Kinh thwa Quy vi!

Muc dich ctia cudc khao sat nay 1a nham tim hiéu toan dién nhiing yéu tb tac dong
dén nang lyc canh tranh trong linh vyc ngan hang ban 1¢ tai ngan hang. Tir d6, két
qua nghién ctru nham nang cao chat luong dich vu ban 16 (“DVBL”) cia ngan hang.
Vi vay, nhitng ¥ kién dong gop quy bau ctia cac Quy vi vé van dé nay 1a dit liéu quan
trong cho sy thanh cong cta nghién ctru va viéc tng dung két qua vao trong thuc
té. Moi théng tin cdc Quy vi cung cdp sé dwoc giir bi mdt va chi siw dung cho muc
dich nghién ciru.

Rat mong nhan dugc su quan tdm va cdng tac ciia Quy vi. Xin chan thanh cam on!

PHAN A. THONG TIN CHUNG
Al. Gidi tinh ctia Quy vi:

00 Nam

O Nu
A2. Tubi ciaa Quy vi:

0 Dudi 20 tudi

07 20 - dudi 30 tudi

01 30 - dudi 40 tudi

01 40 - dudi 50 tudi

[ 50 - dudi 60 tudi

0 T 60 tudi tro 1én
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A3. Trinh d% hoc vén cta Quy vi
0] Pho thong
0 Trung cip/Cao dang
0 Pai hoc
00 Sau dai hoc
A4. Thu nhap hang thang ctia Quy vi
0 Duoi 10 tricu
0 10 - duoi 20 tridu
0 20 - dudi 30 tricu
0 30 - duoi 40 tridu
0 Tu 40 triéu tro 1é€n
A5.  Cho dén nay, quy vi da 1am viéc tai ngan hang trong bao lau
0 Duéi 1 nam
O Tu 1 - dudi 3 nam
0 Tu 3 - dudi 5 nam
O Tu 5 ndm tro 1€n
A6. Quy vi di sir dung nhitng san pham - dich vu ndo duéi ddy (cé thé tich nhiéu
phuong &n)
0 Gui tiét kiém
0 Vay tiéu dung
0 Kiém tra thong tin trén tai khoan
[ Thanh toan giita cac ca nhan, to chirc
0 Thanh todn hoa don
0 Chuyén tién
0 Dich vu thé tin dung
0 Chi tra kiéu héi
00 Thu ho, chi ho
0 Tu van tai chinh
0 Tu van dau tu chimg khoan

7 Dich vu bao hiém
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0 Quan Iy tai san va uy thac dau tu
[ Chiét khau gidy to ¢ gia

0 Loai khéc (xin ghi rd):

PHAN B. PANH GIA MUC PQ LUA CHON

Quy vi vui 1ong cho biét ¥ kién vé cac phat biéu sau diy véi thang do lya chon

tuong ung tu 1-5:

1 2 3 4 5

Rét khong dong y | Khong dong v | Khong ¢ ¥ kién | Dong y Rét dong y

STT

B1.

B2.

MUC PO XAY RA
MH 2 & @6

Xin cho biét mic d9 danh gia vé kha ning da dang ho4 san phiam/dich

CAC NHAN TO KHAO SAT

vu ngan hang ban 1é ciia ngan hang

Ngan hang c6 san pham ngan hang ban 1¢ da dang
Ngan hang thuong dua ra cic san pham ngan hang
ban 1¢ mai

Céc san pham ngin hang ban 1é cia ngan hang co
nhiéu tién ich theo nhu ciu thi truong

Mirc gia ca (14i suat, phi) ctia san pham ngan hang

ban 1¢ mang tinh canh tranh

Xin cho biét mic do danh gia vé nang lwe bao dam chit lwgng dich vu
ngan hang ban 1é cua ngan hang

Thu tuc giao dich cho khach hang don gian

Thoi gian thuc hién céc giao dich ngan hang ban
1¢ nhanh

Ngan hang c6 chinh sach cham soc khach hang tot

Théi d§ phuc vu cua nhan vién ngan hang lich sy,

than thién, an can, vui vé
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MUC PO XAY RA
MH 2 & @6

CAC NHAN TO KHAO SAT

Ngan hang thuong mai c6 doi ngii nhan vién thé
hién tinh chuyén nghi€p, hiéu qua trong cac giao

dich ngan hang ban 1¢

Ngan hang c6 doi ngli nhan vién du kién thuc va
nang luc gidi dap cac thac mac va yéu cau cu thé

cua khach hang
Ngan hang nhan duoc su tin nhi¢m cia khach hang
Ngan hang duy tri méi quan hé t6t v6i khach hang

Xin cho biét mirc @9 danh gia vé mang lwéi phan phoi dich vu ngin hang

ban 1é ciia ngan hang

Hé thong cac chi nhanh, phong giao dich rong

khép thuan tién cho viéc giao dich

Pia diém, thoi gian giao dich ctia ngan hang thuan

tién cho khach hang giao dich

Vi tri va mat d0 may ATM va POS cia ngan hang
dugc bb tri hop 1y

Céc chi nhanh, phong giao dich cia ngan hang

thuong mai rong rii, co so vat chat khang trang

Xin cho biét mirc d9 danh gia vé uy tin vé thwong hiéu ngin hang ban 1é

cia ngan hang

Thuong hiéu cua ngan hang dé nhé, dé nhan biét
Biéu tuong (logo) ctia ngan hang d& nhan biét
Cau khéu hiéu (slogan) ctia ngan hang d& nhé

Céc san pham ngan hang ban 1¢ dugc quang céo

rong rai trén cac phuong ti¢n thong tin dai chung
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MUC PO XAY RA
MH 2 & @6

Xin cho biét mirc d) dinh gia vé niang lwe tai chinh ciia ngan hang

CAC NHAN TO KHAO SAT

Ngén hang sin sang cung cip céc dich vu cho vay
Vén diéu 1é ciia Ngan hang thuong mai 16n

Kha ning huy dong von ciia Ngan hang thuong

mai tdt
Khach hang dé dang tiép can cac khoan vay ngan hang

Xin cho biét mirc d9 danh gia vé ning luc marketing dich vu ngan hang

ban 1é ciia ngan hang

Khach hang c6 thé dé dang tim kiém thong tin vé
cac dich vu ctia ngan hang ban 1¢

Ngén hang c6 cac hinh thiic quang céo gdy an tuong
Khach hang hai long véi cac chuong trinh khuyén
mai cia ngan hang

Khuyén mai voi cac dich vu ban 1¢ thac déy khach
hang sir dung ngay cac san pham

CAc tai liéu gidi thiéu cac dich vu ngan hang ban
1é dep, 4n tuong

Xin cho biét mirc 9 danh gia vé ning lwe cong nghé dich vu ngan hang
ban 1€ ciia ngian hang

Ngan hang thuong xuyén cép nhat, img dung cong
nghé mai

Céc giao dich online ctia ngan hang dién ra suén

s€, an toan

Céc may ATM, POS cua ngan hang dap ung duoc
nhu cau khach hang 24/24
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MUC PO XAY RA
MH 2 & @6

CAC NHAN TO KHAO SAT

Giao dién cua ung dung internet banking, Ung
dung trén web va trén cac thiét bi ATM, POS than

thién, dé sir dung

Xin cho biet mirc do danh gia vé kha ning quan tri rii ro dich vu ngan

hang ban 1é ctia ngan hang

Ngén hang ludn quan tim dén hoat déng quan tri

rti ro nham dam bao hoat dong kinh doanh

Ngan hang c6 kha nang xur ly t6t cac sy ¢ rui ro

trong qua trinh kinh doanh

Ngan hang da thuc hién duoc hé¢ théng kiém soat

rui ro thong qua nén tang cong nghé
Xin cho biét mirc dg danh gia vé van héa to chirc ciia ngan hang

Co sy tham gia cia nhan vién ngan hang vao céc

qua trinh, quyét dinh va viéc thuc hién cong viéc
Cac nhan vién c6 tinh than trach nhiém cao

Ngan hang c6 mot bo gia tri, tin ngudng va biéu

tuong chung

C6 su phdi hop va thong nhét cao giita cac nhan
vién trong ngan hang

Ngan hang tim hiéu cac yéu t6 ctia méi trudng bén
ngoai va dua ra cac phan ung thich hop

Ngéan hang c6 kha nang thich img v&i nhiing thay
d6i ctia méi trudng bén ngoai dé phi hop véi cach
thirc hoat dong

Céac muyc tiéu ctia ngan hang rd rang va phu hop

Ngan hang nd lyc hét minh dé dat duge muc tiéu
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MUC PO XAY RA
MH 2 & @6

Xin cho biét mirc dy danh gia ve trach nhiém xa hoi ciia ngan hang

CAC NHAN TO KHAO SAT

Ngéan hang cam két véi cic nguyén tic dao durc
kinh doanh

Ngén hang dam bao quyén, loi ich hop phap cho
nguoi lao dong

Ngan hang dam bao an toan giao dich va quyén
loi cho khach hang

Ngan hang tham gia cdc chuong trinh vi cong dong
Ngan hang tham gia cac hoat dong tir thién

Xin cho biét mirc 44 danh gia vé ning lwe phan wng véi ddi thi canh
tranh cua ngan hang

Thudng xuyén phan tich cac thong tin vé ddi thi

canh tranh

Thong tin vé ddi thu canh tranh ludn duogc xem

xét ky ludng khi ra quyét dinh kinh doanh

Hiéu 18 vé diém manh va diém yéu cta d6i thu

canh tranh

Phan tng nhanh nhay véi nhitng thay d6i quan

trong ctia d6i thu canh tranh

Xin cho biét mirc 49 danh gia vé niing lwc phéan éng trwéc moi trudng
kinh doanh cia ngian hang

Thuong xuyén thu thap théng tin vé méi truong

vi mé (luat phap, quy dinh ctia ngan hang nha

nude, tinh hinh kinh té...)

Thong tin moi truong kinh doanh ludn duogc trao

doi va thdo luan béi cac phong chirc nang
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MUC PO XAY RA
MH 2 & @6

CAC NHAN TO KHAO SAT
Ngan hang phan tng nhanh nhay v6i nhitng thay
d6i quan trong ctia mdi truong kinh doanh

Ngan hang luén diéu chinh cac hoat dong lién

quan dén méi truong kinh doanh

Xin cho biét mirc d danh gia vé ning lwc canh tranh dich vu ngan hang

ban 1é ciia ngan hang trong nam qua

Ngéan hang dugc xép thir hang cao so voi ngan

hang khac trén thi truong
bat duoc lgi nhuan mong muén
Thi phan ctia ngan hang ting lén

Ngan hang thuong xuyén cai thién hiéu qua kinh

doanh cac dich vu ban 1¢

DPat duoc su hai long ctia khach hang
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PHU LUC 02: DANH SACH CHUYEN GIA VA CAU HOI PHONG VAN
CHUYEN GIA

I. Danh sach chuyén gia phéng vén 1a cac giam ddc chi nhanh VietinBank

Trinh d¢

STT | Ho vaTén Chire danh i Dia chi email Thoi gian hoi
hoc van
Giam déc CN o 9h sang ngay
1 | Than Van Hung . Thac sy | thanvan.hung@vietinbank.vn
Bac Giang 1/11/2022
. Giam déc CN , o 14h chiéu ngay
2 Tran B¢ Anh , Pai hoc Anh.td@yvietinbank.vn
Bac Hung Yén 1/11/2022
; Nguyén Giam ddc CN Thac 55 Kien.NguyenTrung@ Oh sang ngay
acs
Trung Kién Vinh Phuc i vietinbank.vn 2/11/2022
Nguyén Giam ddc CN . . o 16h chiéu ngay
4 ) ) Pai hoc | ThienNQ@yvietinbank.vn
Quang Thién Thai Binh 2/11/2022
) Giam déc CN ) o Oh sang ngay
5 | Binh Ngoc Son ) DPai hoc SonDN@yvietinbank.vn
Nam Dinh 3/11/2022
Duong Giam ddc CN . o 13h chiéu ngay
6 ) Pai hoc | Quandv@vietinbank.vn
Vian Quan Ha Noi 3/11/2022
. Giam déc CN o 16h chiéu ngay
7 | Lé Hong Tuyén Thac sy | Tuyen.lh@vietinbank.vn
D6 Thanh 3/11/2022
. Giam déc CN , o 9h sang ngay
8 |DPo Trong Nghia ) Thac s§ | Nghia.dt@vietinbank.vn
Hai Ba Trung 4/11/2022
Tran Giam déc CN o 16h chiéu ngay
9 . ) Thac sy | QuangTH@yvietinbank.vn
Hong Quang Quang Ninh 4/11/2022
Giam déc CN L 9h sdng ngay
10 | Pham Van Nam Thac sy | NamPV@pvietinbank.vn
Thanh Hoa 7/11/2022
Ping Giam déc CN . o 11h sang ngay
11 . . . . Thac sy | ThinhDQ@yvietinbank.vn
Quoc Thinh Gia Lai 9/11/2022
. Giam déc CN . o 16h chiéu ngay
12 | Tran Van Chinh Thac sy | Chinhtv@vietinbank.vn
Bao Loc 11/11/2022
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Trinh d¢

STT | Ho va Tén Chirc danh , Dia chi email Thoi gian héi
hoc van
Lé Phan Quynh | Giam déc CN o 9h sang ngay
13 ] .| Thacsy | HuongLPQ@Uvietinbank.vn
Huong Thtra Thién Hue 14/11/2022
. Giam déc CN o 10h sang ngay
14 | Dbang Viét Ha Thac s§ Hadv(@vietinbank.vn
Quang Binh 15/11/2022
DPao Xuan Giam déc CN o 11h sang ngay
15 . Thac sy | Tuyendx@pvietinbank.vn
Tuyén ba Nang 18/11/2022
. Giam déc CN o 14h chiéu ngay
16 | Binh Xuan Nha Thac sy nhadx@vietinbank.vn
Ngii Hanh Son 18/11/2022
Hoang Anh Giam ddc CN _ o 9h sang ngay
17 . Thac sy | Minhha@yvietinbank.vn
Minh Phu Yén 19/11/2022
Nguyén Tran | Giam déc CN ) o 16h chiéu ngay
18 ) Thac sy Kiennt@yvietinbank.vn
Kién Khéanh Hoa 19/11/2022
19 Nguyén Thanh | Gidam déc CN Dai h Hung.NguyenThanh@ | 9h sang ngay
. ai hoc -
Hung bong Thap vietinbank.vn 21/11/2022
Db Thi Giam déc CN o 16h chiéu ngay
20 Thac sy | Van.DTT@yvietinbank.vn
Thuy Van Soc Trang 21/11/2022
Giam doc CN 1 o 8h sang ngay
21 Lé Van Hao Thac sy | HaoLV@yvietinbank.vn
TP HCM 22/11/2022
Nguyén Giam déc CN . ‘ o 10h sang ngay
22 . . Dai hoc | Npthinh@yvietinbank.vn
Phuc Thinh Thu Thiém 22/11/2022
Pham Giam déc CN o 13h chiéu ngay
23 . 3 . Thac sy | Tuyenph@vietinbank.vn
Hong Tuyén | HO Chi Minh 22/11/2022
Truong ) . . 15h chiéu ngay
24 Giam doc CN 4 | Thac sy | Quang. TX@vietinbank.vn
Xuan Quang 22/11/2022
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IL. Ni dung ciu héi phéng van chuyén gia 13 cac giam déc chi nhanh VietinBank

l.

Theo 6ng/ba cac nhan té tic dong tGi nang luc canh tranh ciia dich vu ngan hang

ban 18 1a gi?

Xin cac dng/ba danh gid mirc d§ quan trong cua cac nhan to tdc dong t&1 nang luc

canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢é theo mot trong cac cac muc do sau: Quan

trong, It quan trong, Khong quan trong.

STT Nhién té khéo sat

Miie dp dinh gid

Quan trong

It quan

trong

Khong quan

trong

N

Kha nang da dang hod san phim

Nang lyc dam bao chat luong dich vu

Mang lwdi phdn phoi

Uy tin thuong hiéu

Nang lyc tai chinh

Nang lyc marketing

Nang lyc cong nghé

Kha nang quan tri rui ro

O | SO N| | L] AN| W N

Vin héa té chirc ngan hang

~
S

Trach nhiém xa hoi

Cdu hoi bo sung

Ngoai 10 nhdn 16 khao sat trén, vui

long cho biét theo 6ng/ba con cé

11(a) | nhdn t6 quan trong nao khdc cé tdc

dong toi nang luc canh tranh cua

dich vu ngan hang ban lé khong?

Theo cac ong/ba cac tiéu chi co thé

11(b) | danh gid, do heong cdc nhan t6 do

la gi?

Nguon: Nghién ciku sinh xdy dung
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3. D& nghi 6ng/ba cho y kién dé xuét cac giai phap dé ting cudng ning luc canh

tranh dich vu ngan hang ban 1¢ ctia VietinBank?

I11. Danh sich chuyén gia phéng vin 13 nha quan Iy tai Ngan hang nha nuéc Viét Nam

ST Trinh
T Ho va Tén Chirc danh do hoc S6 di¢n thoai | Thoi gian héi
van
Pho6 Chanh Thanh tra Co
) quan Thanh tra giam sat . 10h sang ngay
1 | Lé Quang Huy o oo Thac st | 0917333999
ngan hang - ngan hang 19/12/2022
nha nudc
Nguyén Chanh Van 14h chiéu
2 | Lé Thanh Tung phong ngan hang Tién si | 0904107810 ngay
nha nudce 18/12/2022
Vu trudéng vu 16h chiéu
3 | L& Thi Thay Sen | Truyén thong ngan hang | Thac si | 0915571212 ngay
nha nudc 18/12/2022
\ L : 14h chiéu
Hoang Thanh | Tong Bién tap Thoi bao . .
4 . o Thac si | 0912230348 ngay
Nhan Ngan hang
20/12/2022
Nguyén Chu tich HDQT . 10h sang nga
5| Pham Huy Hung | | 2" G teh HDQT e o 1 0004sseses & neay
ngan hang VietinBank 15/12/2022
Nguyén Hon, Giam ddc ngan hang nha 10h sang nga
6 | oo TOnE SN AN | Thac si | 0913491333 Shey
Linh nudc tinh Pha Yén 22/12/2022
Pho chanh véan phong - A
o _ 16h chiéu
Vi Leé Tung Co quan Thanh tra Giam . .
7 ) . A Thac st | 0916169977 ngay
Giang sat ngan hang - Ngan
26/12/2022

hang nha nudc
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IV. N§i dung ciu héi phéng vin chuyén gia 13 nha quan Iy tai Ngin hang nha
nudéc Viét Nam
1. Dé nghi 6ng ba cho ¥ kién vé viéc dong y/khong dong y ddi voi cac yéu té ciu

thanh nang luc canh tranh cua dich vu ngan hang ban 1€ nhu sau:

Yéu t6 cAu thanh ning luc canh tranh dich vu ngan | Pongy | Khong dong y

hang ban 1é

Lg¢1 nhudn mang ban I¢

Thi phan mang ban 1é

Hi¢u qua kinh doanh céc dich vy ban 1¢

Su hai long ctua khach hang véi dich vu ban 1¢

2. Ong ba c6 b sung yéu to thém yéu t6 nao cdu thanh ning lyc canh tranh dich vy
ngan hang ban 1¢ hay khong, xin cho biét ¥ kién?
3. Pé nghi 6ng/ba cho y kién dé xuét cac giai phap dé ting cudng ning luc canh

tranh dich vu ngin hang ban 1¢ cho cac ngan hang thuong mai?
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PHU LUC 03: PHIEU PANH GIA MUC PQ QUAN TRONG CUA CAC NHAN
TO TAC PONG PEN NANG LUC CANH TRANH DICH VU NGAN HANG
BAN LE

(Danh cho cdc chuyén gia la giam doc chi nhanh VietinBank)

Xin cac 6ng/ba danh gid muc do quan trong ctia cac nhan té tdc dong téi nang luc

canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢ theo mdt trong cac cac muc do sau: Quan trong,

It quan trong, Khong quan trong.

Mirc d§ danh gia
STT Nhén t6 khio sat it quan Khéng
Quan trong
trong quan trong
1 Kha ning da dang ho san pham
2 | Nang luc dam bao chat luong dich vu
3 | Mang ludi phan phi
4 | Uy tin thuong hiéu
5 | Nang lyc tai chinh
6 | Nang luc marketing
7 Nang lyc cong nghé
8 | Kha nang quan tri rii ro
9 | Van hoa to chic ngan hang
10 | Trach nhiém xa hoi
Cdu héi b6 sung:
Ngoai 10 nhan té khao sat trén, vui
long cho biét theo 6ng/ba con cb
11(a) | nhan t6 quan trong nao khac cé tac
dong té1 nang luc canh tranh cua
dich vu ngan hang ban 1¢é khong?
11(b) Theo céc 6ng/ba cac tiéu chi c6 thé
danh gi4, do ludng cac nhan t6 d6 1a gi?
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PHU LUC 04: KET QUA CHAY THU'C NGHIEM MO HINH

San phim

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
.832 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted | if [tem Deleted | Total Correlation Item Deleted
Prod 1 12.01 3.510 676 781
Prod 2 12.05 3.371 746 750
Prod 3 11.99 3.492 730 759
Prod 4 12.24 3.530 522 .859
Chat lwong dich vu
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
908 8
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted |Total Correlation| if Item Deleted
Serqual 1 28.81 15.261 .649 902
Serqual 2 28.74 15.093 701 .896
Serqual 3 28.78 15.273 677 .899
Serqual 4 28.50 15.801 716 .895
Serqual 5 28.58 15.627 740 .893
Serqual 6 28.55 15.669 741 .893
Serqual 7 28.51 15.828 735 .894
Serqual 8 28.51 15.856 709 .896




Mang lué6i
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Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
827 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation Item Deleted
Dist 1 12.24 3.224 .643 786
Dist 2 12.28 3.193 .696 763
Dist 3 12.43 3.134 667 175
Dist 4 12.45 3.180 .608 .803
Thwong hi¢u
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
875 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if |Scale Variance| Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted |[if Item Deleted| Total Correlation | if Item Deleted
Brand 1 12.40 3.580 765 .828
Brand 2 12.41 3.529 790 818
Brand 3 12.57 3.420 7136 .839
Brand 4 12.59 3.636 .647 875




Nang luc tai chinh

Reliability Statistics
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Cronbach's Alpha | N of Items
912 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if I[tem Deleted | Total Correlation | if I[tem Deleted
Fincap 1 12.21 4.133 812 .881
Fincap 2 12.12 4.078 .830 875
Fincap 3 12.15 4.063 .832 .874
Fincap 4 12.26 4.283 726 911
Xiic tién
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.890 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if |Scale Variance| Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted |if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
Promo 1 15.69 6.684 .669 .880
Promo 2 15.85 6.143 7155 .861
Promo_3 15.88 6.150 783 .854
Promo 4 15.77 6.444 122 .869
Promo_5 15.79 6.400 731 .866
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Cong nghé
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.828 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation Item Deleted
Tech 1 12.07 3.559 615 .801
Tech 2 12.13 3.455 671 77
Tech 3 12.30 3.218 .659 783
Tech 4 12.18 3.307 678 172
Quan tri rui ro
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
915 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation Item Deleted
Risk 1 8.04 1.841 .820 .886
Risk 2 8.07 1.848 .847 .864
Risk 3 8.08 1.857 821 .885




Vian hoa to chue

Reliability Statistics
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Cronbach's Alpha | N of Items
934 8
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
Cult_1 28.53 16.517 745 926
Cult 2 28.47 16.413 771 925
Cult 3 28.54 16.215 779 924
Cult 4 28.54 16.314 .766 925
Cult 5 28.59 16.235 784 924
Cult 6 28.55 16.104 798 922
Cult 7 28.59 16.253 762 925
Cult 8 28.50 16.486 736 927
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
924 5
Trach nhiém xa hi
Item-Total Statistics
Scale Mean if |Scale Variance | Corrected Item- [Cronbach's Alpha if]
Item Deleted |if [tem Deleted [Total Correlation| Item Deleted
Social 1 16.76 6.205 796 908
Social 2 16.77 6.205 812 905
Social 3 16.69 6.458 .824 902
Social 4 16.69 6.548 793 908
Social 5 16.70 6.538 788 909
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Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

954

Doi thi can

h tranh

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

945 4

Item-Total Statistics

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

Item Deleted |if [tem Deleted [Total Correlation| if Item Deleted
Compete 1 12.11 4.173 878 926
Compete 2 12.12 4.112 .884 924
Compete 3 12.11 4.201 871 928
Compete 4 12.14 4.087 .843 937

Moi trudng kinh doanh
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

943 4

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

Envi 1 12.35 3.826 831 936
Envi 2 12.39 3.619 .869 925
Envi 3 12.39 3.643 .881 921
Envi 4 12.36 3.719 877 922




Nang lwe canh tranh

Reliability Statistics
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Cronbach's Alpha N of Items
913
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if I[tem Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
Effi 1 15.92 6.240 .823 .884
Effi 2 15.92 6.303 818 .885
Effi 3 16.05 6.251 762 .897
Effi 4 15.91 6.374 .808 .887
Effi 5 15.80 6.798 .682 912
Két qua chay EFA
Pattern Matrix®
Component
1 2 3 4 5 6 7

Cult 5

Cult 6 827

Cult 4 .825

Cult 3

Cult 2 786

Cult 1 745

Cult_7 730

Cult 8 .700

Serqual 7

.836
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Pattern Matrix?®

Serqual 6
Serqual 4
Serqual 5
Serqual 8
Serqual 2
Serqual 1
Serqual 3
Promo 3
Promo 5
Promo 2
Promo 4
Fincap 2
Fincap 1
Fincap 3
Fincap 4
Brand 2
Brand 1
Brand 3
Brand 4
Prod 2
Prod 1
Prod 3
Prod 4
Tech 3
Tech 4
Tech 2

Component
2 3 4 5 6 7
817
789
187
786
704
611
.609
.836
793
783
77
.894
.892
874
.820
.868
.835
.685
525
.889
.862
.840
558
878
.809
.636

Két qua chay CFA
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£33 UL 3 -é\
; ”lommu .
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Y | Cult_ 1|

S ol
A4 27
CMIN
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 83  1003.468 295 .000 3.402
Saturated model 378 .000 0
Independence model 27 31285.169 351 .000 89.132
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FRMR, GFI

Model RMR GFI AGFI PGFI

Default model .014 955 942 745

Saturated model .000 1.000

Independence model | 217 .176  .113  .164

Baseline Comparisons

NFI RFI IFI TLI
Model CFI
Deltal rhol Delta2 rho2

Default model 968  .962 977 973 977

Saturated model 1.000 1.000 1.000
Independence model .000  .000 .000 .000 .000
Parsimony-Adjusted Measures

Model PRATIO PNFI PCFI

Default model 840 813  .821

Saturated model .000 .000 .000

Independence model 1.000  .000 .000

RMSEA

Model RMSEA LO90 HI90 PCLOSE

Default model .038 .035 .041 1.000

Independence model 231 228 233 .000

CR AVE Msv MaxR(H) |Cult_ Serqual_ [Promo_ [Fincap_ |[Brand_ |Prod_ |Tech_ Effi_
Cult_ 0930 0624 0598 0931] 0.790
Serqual_ 0.901| 0534 0494 0908 0703  0.730
Promo_ 0.882| 0651 0546] 0883 0739 0663 0.807
Fincap_ 0919| 0740 0507| 0927| 0682 0513] 05%| 0.860
Brand_ 0863 0613 0524 0865 0724] 0650 0682 0712 0783
Prod_ 0.850| 0590| 0461] 0868 0630 0679 0612] 0543| 0650 0.768
Tech_ 0.826| 0613 0460 0833 0678 0583 0634 0586 0663 0596 0783
Effi_ 0912 0675 0598 0917 0773 0565 0652 0701] 0634 0525 o0.611] 0.821

No Validity Concerns - Wahoo!




Két qua chay SEM
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Estimate S.E. C.R. P Label
Effi <--- Cult_ -006 .029  -245 807
Effi <--- Serqual 398 .027 19.788  ***
Effi <--- Promo_ 025 .024  4.627  x**
Effi <--- Fincap 523 016 20.123  ***
Effi <--- Brand 632 .033  -1.178  ***
Effi <--- Prod_ 265 .023  -1.113  ***
Effi <--- Tech 129 .023 2922 .003




