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MO PAU

1. Tinh cip thiét cia dé tai

Dich vu ngan hang ban 1¢ 1a mang hoat dong trong tam, 1a xu hudng phat
trién hién nay cta cac ngan hang tai Viét Nam va trén thé gidi. Trong bi canh
hoi nhap, viéc canh tranh trong dich vu ban 1¢ gitra cac ngan hang v&i ngan hang,
cac cong ty cong nghé tai chinh (Fintech) ngay cang khoc liét, do d6 dé co thé
tdn tai va phat trién, cac ngan hang can nang cao nang luc canh tranh, dac biét
trong mang ngan hang ban 1é. Trong cic nghién ctru trude day, cac 1y thuyét lam
co s dé xac dinh cac yéu té ciu thanh nang lyc canh tranh cta ngan hang noi
chung va dich vu ngan hang ban 1& ni riéng c6 nhimng cach tiép can va quan diém
khac nhau; twong tu nhu vay, cac mo hinh nghién ctru vé cic nhén tb tic dong
dén nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢ cling rat da dang, mdi mo hinh
cling co thé co nhirng cau tra 161 khac nhau khi duogc kiém nghiém trong thuc
tién. Vi vay viéc nghién ciru cac nhan td tac dong dén nang luc canh tranh dich
vu ban 16 ludn ¢ ¥ nghia vé 1y luan va thyc tién.

Tai Viét Nam, VietinBank 1a mot trong nhitng ngan hang c6 vén nha
nudc ¢b vai tro chu luc trong hé thdng ngan hang thuong mai, tuy nhién, hoat
dong kinh doanh ciia VietinBank hién dang dtmg trudc sy canh tranh gay gat
ctia cac ngan hang thuong mai trén thi trudng, téc d6 ting truong vé loi nhuan
(ROA, ROE) mang ban 1¢, ti 1€ dich vu ngan hang ban 1¢ dugc st dung thuong
xuyén hién dang thap hon va ding sau mot sé ngan hang nhu VCB, MB, VPB,
TCB,... trong khi VietinBank c6 nhiéu loi thé vé quy mé va mang ludi dan dau.
Do d6, viéc nghién ctru nhan td tic dong t6i ning luc canh tranh cua Ngan
hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam trong mang dich vu ngan hang ban 1€ la
hét strc can thiét.

Xuat phat tir tinh c4p thiét vé xay dung co so 1y luan, cap thiét vé xdy dung
mo hinh nghién ctru, tinh cap thiét vé tim quan trong cia mang ngan hang ban 1¢
tai cdc ngan hang thuong mai néi chung va cua VietinBank néi riéng cling nhu
tim ra cac giai phap phu hop dé nang cao niang luc canh tranh ciia mang ban 1¢
tai cac ngan hang thwong mai, nghién ctru sinh d3 lya chon nghién ciru dé tai
“Nhén té tic dong toi nang lwc canh tranh cua dich vu ngan hang ban lé tai
Ngén héang thwong mai c6 phin Cong thuwong Viét Nam”.



2. Muc tiéu va nhiém vu nghién ctru

2.1. Muc tiéu nghién crru:

Théng qua viéc phan tich cac nhan té tac dong téi nang luc canh tranh dich
vu ngan hang ban 1¢ caa VietinBank, luan an dua ra cac dé xuat, kién nghi dé
nang cao nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban I¢ cho cac ngan hang thuong
mai noi chung va caa ngan hang VietinBank noi riéng.

2.2. Nhi¢gm vu nghién cau

- Tong quan nghién ctru trong va ngoai nudc vé yéu té cau thanh nang luc
canh tranh trong doanh nghiép va ngan hang, cac nhan té tac déng t6i ning luc
canh tranh dich vu ngan hang ban I¢, tir d6 tim ra khoang tréng nghién ctu;
nghién ctru co so ly thuyét va phuong phap danh gia cac nhéan to tac dong toi
nang luc canh tranh cta dich vu ngan hang ban 1¢; xay dung va xac dinh chi bao
dai dién cho nang luc canh tranh dich vu ngan hang béan lé.

- Banh gia thyc trang nang luc canh tranh dich vu NHBL cua VietinBank
thong qua dit liéu thir cap tir nam 2018 dén nam 2022; thu thap dit liéu so cap théng
qua diéu tra bang hoi; thu thap théng tin danh gia mirc d6 quan trong ciia cac nhan to
anh huong téi nang luc canh tranh cta dich vu ngan hang ban Ié; danh gia thuc trang
c4c nhan to tac dong t6i nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban Ié va phan tich
tac dong cua cac nhan to toi nang luc canh tranh dich vu ngan hang bén lé.

- Xay dung hé théng giai phap va kién nghi dbi véi co quan quan ly nha
nudc dé nang cao nang luc canh tranh cta dich vu ngan hang ban 1¢é tai
VietinBank va ngan hang thuwong mai noi chung ¢ Viét Nam trong giai doan nam
2024 - 2030.

3. P6i twong va pham vi nghién ciru

3.1. Péi twrong nghién ciru cia lugn an

Péi tuong nghién cau caa luan an 1a cac nhan t6 anh huong téi nang luc
canh tranh caa dich vu ngan hang ban lé tai VietinBank

3.2. Pham vi nghién cizu cia lugn an

Luan &n cé pham vi nghién ciu vé noi dung, khdng gian va thoi gian
nhu sau:

- V& noi dung: (i) Luan an tap trung phan tich, danh gia dich vu ngan hang
ban I¢ 14 cac hoat dong phuc vu khach hang c& nhan, bao gém: huy dong véon, tin
dung ban I¢ va cac dich vu khac nhu: kiém tra thong tin trén tai khoan, thanh toan



gitra cac c& nhan, c& nhan vai t6 chic, thanh toan héa don, chuyén tién, dich vu thé
tin dung, chi tra kiéu hdi, thu hd, chi hd, tu van tai chinh, tw van dau tu ching khoan,
dich vu bao hiém, quan ly tai san va ay thac dau tu, chiét khau cac gidy to co gia, cac
hoat dong ban Ié khac; (i) C6 nhiéu nhan to tac dong dén nang luc canh tranh cua
dich vu ngan hang béan I¢ song luan &n tap trung phan tich sdu cac nhém nhan t6
sau: kha ning da dang hoa san pham, chat luong dich vy, mang lugi phan phdi
ngan hang, uy tin thuong hiéu, nang luc tai chinh, nang luc marketing, nang luc
cong nghé, kha nang quan tri rai ro, van hoa to chic, trach nhiém x4 hai, phan
g voi doi tha canh tranh va phan tng véi méi truong kinh doanh;

- Vé khéng gian: luan &n nghién ctu thyuc trang niang luc canh tranh dich
vu NHBL tai VietinBank, trong d6 c6 cac chi nhanh VietinBank tai 18 tinh va
thanh phd truc thudc trung wong;

- V& thoi gian: phan tich thyuc trang ning lic canh tranh dich vu ngan hang
ban I¢ cua VietinBank thdng qua cac s6 liéu thir cap trong 5 nam gan day (2018-
2022); sb liéu so cap phuc vu cho luan an duoc thu thap vao nam 2023. Cac giai
phap va kién nghi dugc ap dung trong giai doan tir nim 2024 dén nam 2030.

4. Nhirng dong gop méi cua luan an

- Pong gop vé ly thuyét: bang viéc két hop cac Iy thuyét, cac nghién ciu
hién c6, luan an da sang loc, bo sung cling véi phuong phap phong van chuyén
gia dé xay dung dugc mdt md hinh mang tinh tong hop, két hop phan tich duoc
nhiéu yéu té c6 anh huong quyét dinh dén niang luc canh tranh dich vu ngan hang
ban 1é d6i véi truong hop cua ngan hang VietinBank va déng thoi ¢ ham y véi
cac ngan hang thuong mai khéc tai Viét Nam. Luan an tim ra dugc cac nhan tb
c6 tac dong tdi nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban I¢ trong truong hop
cua VietinBank 1a: Uy tin thuong hiéu, nang luc tai chinh, chét luong dich vu,
kha niang da dang hda san pham, ning luc cong nghé va niang luc marketing.

- Pong gop vé phuong phap: luan an str dung ca nghién ctru dinh tinh va
nghién ctru dinh luong dé dua ra mo hinh nghién ctu méi va phan tich, danh gia
cac nhan to tac dong dén ning luc canh tranh dich vu NHBL.

-Pong gop vé dir liéu: luan an sir dung ca dix liu so cap va thir cap dé danh
gia cac nhan t6 tac dong dén nang luc canh tranh dich vu NHBL cua VietinBank.
Trong do, dir li¢u so Cép la 3211 quan sat dugc thu thap tir 24 chi nhanh cua ngan
hang VietinBank tai 18 tinh thanh khac nhau.



- Pong gop vé thuc tidn: Luan an danh gia thyc trang niang luc canh
tranh dich vu ngén hang ban I¢ ctia ngén hang VietinBank tir nam 2018-2022
théng qua dir liéu tha cap tir ngudn bao céo tai chinh thudng nién cua
VietinBank va cac ngan hang TMCP khac. Dix liéu lidu so cap thu thap duoc
tr phiéu diéu tra nhan vién ngan hang VietinBank tai 18 tinh/thanh trén ca
nudc va phong van sau mot sé chuyén gia cong tac trong linh vyc ngan hang
va quan 1y ngan hang, dé tir d6 dua ra giai phap nang cao ning lyc canh tranh
dich vu ban I¢ cua ngan hang VietinBank noi riéng va cua cac ngén hang
thuong mai ndi chung ¢ Viét Nam.

5. Két cdu cia luan an

Bén canh 16 ma dau, két luan, danh muc bang biéu, tai liéu tham khao va
phu luc, ndi dung luan an gém 5 chuong:

Chuong 1: Tong quan nghién ctu vé nang luc canh tranh va cac nhan tb
tac dong dén ning lyc canh tranh cua dich vu ngan hang ban 1é

Chuong 2: Co sé Iy luin vé cac nhan té tac dong téi niang luc canh tranh
cua dich vu ngan hang ban I¢

Chuong 3: Phuong phap nghién ciru danh gia nhan té tac dong téi nang luc
canh tranh caa dich vu ngan hang ban lé

Chuong 4: Thuyc trang ning luc canh tranh va nhan t6 tic dong ti ning luc canh
tranh cua dich vu ngan hang ban 1€ tai ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam

Chuong 5: Giai phap nang cao nang lyc canh tranh cua dich vu ngén hang
ban Ié tai ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam.

CHUONG 1
TONG QUAN NGHIEN CUU 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 nghién ciru vé ning lwc canh tranh ciia ngan hang va ning luc
canh tranh ciaa dich vu ngan hang ban I¢é

Cac nghién ctru vé ning luc canh tranh caa doanh nghiép déu nhan manh
kha ning tao ra loi thé canh tranh vé ning suat va chat luong vuot trdi so Vi cac
dbi thia thé hién ning luc canh tranh caa doanh nghiép, gitp doanh nghiép c6 thé



gia ting thi phan trén thi truong, dem lai mac thu nhap cao hon cho nhéan vién va
cac co dong, gop phan gitp doanh nghiép phat trién.

Cac nghién ctru, quan niém vé ngan luc canh tranh cua ngan hang cé nhiéu
quan diém khéc nhau vé yéu tb cau thanh niang luc canh tranh cho ngan hang.
Ning luc canh tranh cua ngan hang hang nay tot hon cac ngan hang khac ré
rang va dé hiéu nhat 1a doanh thu, hiéu qua kinh doanh va kha ning loi nhuan.
Viéc danh gia nang luc canh tranh cua ngan hang thuong mai ciing c6 thé dya
vao viéc danh gia loi thé canh tranh va kha niang duy tri loi thé canh tranh ay
hoic dya vao thi phan. Nhu vay, hiéu qua kinh doanh cua ngan hang hoac thi
phan 1a nhitng yéu té c6 thé cau thanh nang luc canh tranh cua cac ngan hang
thuong mai.

Péi véi khai niém dich vu ngan hang ban 1é, cac nghién ctiu hién nay tuy
dua ra nhiéu quan niém, dinh nghia vé dich vy ngan hang ban Ié, song tuu chung
lai phan 16n déu di dén thdng nhat rang: dich vu ngan hang ban 1é bao gom tat
ca c&c dich vu ma mét ngdn hang thirong mai cung cdp cho déi tirong khach
hang 1a ca nhan hodc hé gia dinh trong nén kinh té.

1.2. Cac nghién ctru vé nhimg nhén t6 tic ddng dén ning lwc canh tranh
ciia ngan hang thuwong mai va nang luc canh tranh cia dich vu ngan hang ban 1é

Nhin chung, cac nghién ctu vé nhitng nhan té tic dong dén ning lyuc
canh tranh cta ngan hang noéi chung va nang luc canh tranh cua dich vu ngan
hang ban 1é noi riéng déu chi ra cac nhém nhan té tac dong chinh gom: nguon
nhan lyc, khd nang da dang hoa san pham, néng liee dam bdo chdt lirong dich
Vu, Mang ledi phan phoi, uy tin thwong hiéu, nang Iyc tai chinh, ndng luc
marketing, ndang Iuc cong nghé, khd ndang quan tri rii ro, van héa té chirc ngan
hang, trach nhiém xa hgi.

1.3. Panh gia cac nghién ctru truéc va khoang trong nghién cieu

Céac nghién ciru vé c4c nhan tb tac dong dén ning luc canh tranh cua
dich vu ngan hang ban I¢é kha da dang, phong phd; nhiéu nghién ciu gan véi
thuc tién va cac ngan hang cu thé. Cac nghién ctru co ban da chi ra dugc cac
nhan té tac dong quan trong nhu: nguén nhan luc, cdng nghé, chat luong dich
vy, ning lyc tai chinh, v.v. 1a nhitng nhan t6 c6 thé thay 16 tac dong déi vai
su van hanh va két qua kinh doanh cua cac ngan hang thwong mai trong boi
canh hién nay.



Khoang tréng nghién céu:

- Vé co sa ly luan va md hinh nghién ctu, hau hét cac nghién ctru trudc tap
trung vao c4c nhan té bén trong tac dong dén nang luc canh tranh cta cac ngan
hang ma chua dé cap dén nhan t6 méi trudng vi md bén ngoai ciing nhu phan
g cua ngan hang doi véi cac nhan to bén ngoai.

- V& pham vi nghién cau, cac nghién ciu trudge ¢ Viét Nam, néu phan tich
cac nhan té tac dong dén nang lyc canh tranh dich vu ngan hang bén I¢ déu chi
tap trung diéu tra, khao st va thu thap dir liéu dé phan tich chu yéu & mot so
thanh phd Ion & Viét Nam.

- V& thuc tién, rat it nghién ctru danh gia thyc trang niang luc canh tranh
ctiia Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam theo ca s6 liéu so cap va thir cap.

Luin an dwa ra cau héi nghién ctru nhw sau:

(i) Thuc trang nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban Ié tai VietinBank
nhu thé ndo trong giai doan 2018 — 20227?

(ii) C6 cac nhan té nao quan trong anh hudng nhu thé nao dén nang luc
canh tranh dich vu ngén hang ban I¢ tai VietinBank?

(iii) Thuc trang c&c nhan t6 tac dong toi nang luc canh tranh dich vu ngan
hang ban I¢ tai VietinBank nhu thé nao?

(iv) Can lam gi dé nang cao nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1é
cua cac ngan hang thuong mai noi chung, ngan hang VietinBank noi riéng?

CHUONG 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 ngén hang ban Ié va nang luc canh tranh caa dich vu ngan
hang ban lé

2.1.1. Dich vu ngan hang béan lé

Khai niém djich vu ngan hang ban lé: Tir viéc phan tich, tong hop nhiing
nghién ctru da cé, nghién ctru nay xac dinh dich vu ngan hang ban Ié bao gom tat
ca cac dich vu ma mét ngén hang thuong mai cung cap cho dbi twong khach hang
la c& nhan hozc ho gia dinh trong nén kinh té,



Vai tro cua dich vu ngan hang ban Ié: Dich vu ngan hang ban 1¢ cé vai tro
quan trong d6i véi ngan hang, déi vai khach hang va doi véi nén kinh té.

Pdc diém cua dich vu ngan hang ban 1é: S luong khach hang 16n, san
pham da dang, phong phu, s luong giao dich Ién, gia tri giao dich nho, mang
ludi phan phdi rong khip, can ha tang ki thuat hién dai, rai ro ban 1é c6 mtc do
phan tan 16n, mang tinh thoi diém va chuan hoa cao.

Céc dich vu ngan hang ban lé co ban: (1) Huy dong vén tir khach hang
ban 1&, (2) Tin dung ban I¢, (3) Dich vu thanh toan, (4) Cac san pham ban chéo,
(5) Dich vu ngan hang dién tt, (6) Dich vu thé, (7) Dich vu may ATM, (8)
EDC/POS va mét sé dich vu ban Ié khac nhu tu véan tai chinh, thu d6i ngoai
té, quan ly tai san,...

2.1.2. Nang luc canh tranh csa dich vu ngan hang ban lé

Khai niém vé ndang luc canh tranh cia ngan hang: Trén co sé tong hop cac
quan diém va huéng tiép can khac nhau, luan &n ndy quan niém: ning luc canh
tranh caa ngan hang thuong mai duoc hiéu 1a kha nang ngan hang nam gii, su
dung, duy tri cac uu thé vé nguon luc trong diéu kién thi truong nham dat dugc
muc tiéu phét trién bén viing. Cu thé hoa theo dinh nghia nang luc canh tranh cua
NHTM, cac yéu té cdu thanh 1&n ndng luc canh tranh cia ngan hang dé 1a: (i) vi
thé, thi phan, hiéu qua hoat dong kinh doanh; (ii) nguon luc va kha nang thay doi
thich &ng véi canh tranh va (iii) su hai long cua khach hang khi st dung dich vu.

Khai niém nang luc canh tranh cua dich vu NHBL: nang luc canh tranh cia
dich vu NHBL 12 su gia ting vé sb luong va chat lwgng cac dich vu NHBL, diéu
d6 thé hién qua thi phan, s6 luong cé4c dich vu cung cap, mang luéi hoat dong va
cac tién ich caa san pham; su hai 1ong cua khach hang va sé luong céc khach
hang biét dén va st dung cac san pham dich vu NHBL khong nging ting 1én.

2.2. Tiéu chi danh gia ning luc canh tranh va cac nhan to tac dong dén
niang luc canh tranh cia dich vu ngén hang ban 1é

2.2.1. Cac mo hinh phan tich ndng luc canh tranh va cac nhan té tac
dong toi nang luc canh tranh

Trong luan an, mot s md hinh duoc nghién cuu sinh sir dung, phan tich
gém (1) Mb hinh Iy thuyét gia tri hdn hop cua Treacy va Wiersema (1997): (2)
M6 hinh chi sé tong hop; (3) M6 hinh 5 luc lwong canh tranh cia Porter (1985);
(4) M6 hinh SWOT; (5) M6 hinh Marketing hon hop 7P; (6) M6 hinh ma tran vi
thé canh tranh.



2.2.2. Tiéu chi danh gia nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban lé

Tiéu chi tai chinh: (1) Su gia tang cta quy mo dich vu cung ung; (2) Su gia
tang cua thi phan hoat dong; (3) Tc do tang truong loi nhuan; (4) Toc do tang
quy mé du no ngan hang bén I¢; (5) Téc do ting quy mé huy dong ngan hang
ban I¢; (6) Su gia ting hé thong kénh phan phéi dich vu ngan hang béan 1¢é cua
ngan hang; (7) Su gia tang hiéu qua hoat dong caa dich vu ngan hang ban Ié.

Tiéu chi phi tai chinh: (8) Su gia ting s6 luong dich vu méi, mac do da
dang hoa cac san pham dich vy ngan hang ban 1&; (9) Mac d6 tang truong chat
lugng dich vu ngéan hang ban 1¢; (10) Muc do gia tang tién ich dich vu ngan
hang béan 1&; (11) Su hai 1dng caa khach hang dbi véi san pham dich vu ngan
hang ban I¢.

2.2.3. X4c dinh cac nhan té tac dgng téi nang luc canh tranh cia dich
vy ngan hang ban lé

Céac nhan té bén ngoai: (1) Nhan té méi truong kinh doanh; (2) Méi truong
van hoa xa hoi; (3) M6i truong khoa hoc cong nghé; (4) Bdi tha canh tranh.

Céac nhan té bén trong: (1) Ngudn nhan lec; (2) Kha ning da dang hda san
pham; (3) Ning lyc dam bao chat lwong dich vu; (4) Mang ludi phan phéi ngan
hang; (5) Uy tin thuong hiéu; (6) Nang luc tai chinh; (7) Nang luc Marketing; (8)
Ning luc cong nghé; (9) Kha ning quan tri rai ro; (10) Van héa to chirc ngan
hang; (11) Trach nhiém x& hoi; (12) Chinh sach khach hang.

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 nghién ciu

Luan an sir dung phuwong phap nghién ciru dinh tinh va dinh luong két hop
viéc mb hinh héa voi théng k& md ta, so sanh dé dé phan tich va danh gia cac
nhan té anh huong dén ning luc canh tranh cua dich vu ngan hang ban I¢ tai Ngan
hang VietinBank, cu thé:

Buéc 1: Nghién ctu sinh nghién ctiru & tong hop ly thuyét, cac nhan té tac
dong toi NLCT. Tir d6 tim ra nhan t6 mai va mé hinh nghién ciru mai.

Budéc 2: Nghién ciu sinh xay dung bang hoéi va thang do so bg; tham khao
y kién chuyén gia thdng qua phong van



Budc 3: Nghién ctiu sinh dinh luong so bo (100 phiéu khao sét), tir d6 hoan
thién thang do va bd cau hoi trude khi tién hanh khao sét chinh thic.

Budc 4: Nghién cuu dinh lugng chinh thirc (khao sat 3.454 nhan vién su
dung DV NHBL cua VietinBank ¢ 3 mién Bac, Trung, Nam cua VN)

Budc 5: Nghién ctu sinh kiém dinh mé hinh, dua ra nhan té anh huéng toi
NLCT cia DV NHBL VietinBank va dé xuat giai phap.

Khung phan tich caa luan an: Luan an xac dinh va phan loai cac nhan té
tac dong dén nang lyc canh tranh cua dich vu ngan hang ban 1é caa Vietinbank
theo ba nhom: (1)- Nhdm nhan t6 ly thuyét: tong thé cac nhan té tac dong, gom
ca cac nhan t6 bén trong va bén ngoai, dugc xac dinh théng qua viéc tong quan
hé théng Iy thuyét va cac nghién cau hién cd); (2)- Nhdm cac nhan té nén tang:
la céc nhan té bén trong duoc sang loc, bd sung tir nhém téng thé cac nhan t6 tac
dong thdng qua ra soat, phong van sau dbi véi cac chuyén gia, nha quan ly. Day
la cac nhan té duoc luan &n lva chon dwa vao mé hinh phan tich d6i véi truong
hop cu thé cua Vietinbank; (3) - Nhdm nhan té cd tinh chat quyét dinh: 1a céc
nhan t6 co ¥ nghia thong ké trong mé hinh kinh té lugng. Pay 1a nhom nhén t6
vira mang tinh chat dac thd caa Vietinbank, vira c6 mot sé6 ham y déi vai hé théng
ngan hang thuong mai néi chung, do duoc xac dinh dya trén kiém nghiém va hé
théng di liéu diéu tra khao sat cua ngan hang.

3.2. Phwong phap xac dinh cac yéu té cau thanh va cac nhan t6 tac
dong téi niang lwc canh tranh dich vu ngan hang ban 1é

Trén co sé téng hop tir tong quan nghién ciru, nghién ciu sinh thuc hién
cac cudc phong van sau véi giam dbc chi nhanh tai VietinBank va cac nha quan
ly thudc ngan hang nha nudc dé thu thap di liéu nghién ctu, tir d6 tong hop va
dua ra két qua nghién ctru dinh tinh.

Tht nhat, cac yéu té cau thanh ning luc canh tranh dich vu ngan hang ban
Ié bao gém: (1) Ngan hang dugc xép thir hang cao so vai ngan hang khéc trén thi
truong; (2) Pat duoc loi nhuan mong muén; (3) Thi phan ngan hang ting 1én; (4)
Ngan hang thuong xuyén cai thién hiéu qua kinh doanh cac dich vu ban I¢; (5)
Dbat duoc su hai long caa khéach hang;

Tht hai, cac nhan té tac dong t6i nang luc canh tranh caa dich vu ngan
hang ban ¢ bao gém 12 nhan t6: (1) Kha ning da dang hoa san pham; (2) Ning
lwe dam bao chat luong dich vy; (3) Mang luéi phan phéi; (4) Uy tin thuong hiéu:;
(5) Nang luc tai chinh; (6) Nang luc marketing; (7) Nang luc cong nghé; (8) Kha
nang quan tri rai ro; (9) Van hoa té chac ngan hang; (10)Trach nhiém x& hoi;
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(11) Ning lyc phan tng véi ddi thu canh tranh va (12) Nang luc phan tng trudc
moi truong kinh doanh; trong d6 10 nhan té dau cac chuyén gia déu nhat tri 1a
nhan t6 c6 tac dong t6i nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban I¢, hai nhan
t6 sau (s6 11, 12) dugc cac chuyén gia dé xuat bo sung thém, dong thoi bo sung
chi béo cho nhan té Kha nang phan tmg trude méi treong kinh doanh.

Phan 16n cac chuyén gia ddnh gia cac nhan t6 khao sat déu quan trong ddi véi
nang luc canh tranh ctia dich vu ngan hang ban 1é, trong d6 8 nhan t6 gom Ning luc
dam bao chit lugng dich vy, Nang luc cong ngh¢, Nang luc tai chinh, Nang luc
marketing, Kha ning da dang hoa san pham, Uy tin thuong hiéu, Kha nang quén tri
rii ro va Vian hoa to chirc ngén hang dugc trén 70% chuyén gia danh gia quan trong.

3.3. Nghién ciru dinh lwgng

M6 hinh nghién cizu dé xudt:

NLCT=al*SP+a2*CLDV+a3*PP+a4*TH+a5*TC+a6*XT+a7*CN+a8*Q
TRR+a9*VHDN+al0*TNXH+all1*CT+al2*MT+ .

Céc gia thuyét nghién ciu:

- H1: Kha nang da dang hod san pham (SP) ciia ngan hang c6 méi quan hé
thuan chiéu véi nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢ (NLCT)

- H2: Nang lyc bao dam chit lugng dich vu (CLDV) ¢6 mbi quan h¢ thuan
chiéu v6i nang luc canh tranh dich vy ngan hang ban 1¢ (NLCT)

- H3: Mang luéi phan phdi (PP) c6 mdi quan hé thuan chiéu voi nang luc
canh tranh cua dich vu ngan hang ban 1¢ (NLCT)

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

- H5: Ning luc tai chinh (TC) ¢6 mdi quan hé thuan chiéu voi ning luc
canh tranh cua dich vu ngan hang ban 1¢ (NLCT)

- H6: Nang luc marketing (XT) c6 méi quan hé thuan chiéu véi ning luc
canh tranh cua dich vu ngan hang ban 1¢ (NLCT)

- H7: Niang lyc cong nghé (CN) c6 méi quan hé thuan chiéu véi nang luc
canh tranh cua dich vu ngan hang ban 1¢ (NLCT)

- H8: Kha ning quan tri rai ro (QTRR) ¢6 moi quan hé thuan chiéu voi
nang lyc canh tranh cta dich vu ngan hang béan 1¢ (NLCT)

- H9: Vin hoa t6 chirc ngan hang (VHDN) c6 mbi quan hé thuan chiéu voi
nang luc canh tranh cua dich vu ngan hang ban 1¢ (NLCT)
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- H10: Trach nhiém xa hoi (TNXH) co mbi quan h¢ thuan chiéu véi nang
lgc canh tranh cua dich vu ngan hang ban 1¢ (NLCT)

- H11: Nang luc phan tng trudc ddi thu canh tranh (CT) ¢6 mdi quan hé
thuan chiéu v&i ning luc canh tranh cia dich vu ngan hang ban 16 (NLCT)

- H12: Nang luc phan ung trudc moi truong kinh doanh (MT) ctia ngan
hang c6 mdi quan hé thuan chiéu véi ning lyc canh tranh cua dich vu ngan hang
ban I¢ (NLCT).

Cé# mdu nghién ciu: Theo Hair va cong su (1998): kich thuéc mau toi
thiéu cua nghién ciru nay 1a 62*5 + 50 = 360; Theo Janssens va cong su (2008):
kich thuéc mau tbi thiéu caa nghién cau nay 1a 385. S6 mau trong nghién ctu
nay 1a 3454 twong duong 3454 phiéu phat ra/thu vé.

Déi twong khdo sét va cach thac thu thdp, xi ly di lidu: Déi twong khao
sat 1a nhan vién ngan hang VietinBank. Qua trinh diéu tra thyc hién tai 18 tinh
thanh phé dai dién ba mién Béc, Trung va Nam la: Bic Giang, Hung Yén, Vinh
Phtic, Thai Binh, Nam DPinh, Ha No6i, Quang Ninh, Thanh Hoa, Gia Lai, Lam
Ppoéng, Hué, Quang Binh, Pa Nang, Pht Yén, Khanh Hoa, Pong Thép, Soc Tring
va thanh ph H6 Chi Minh. Thuec té s6 lwong phiéu phéat ra/thu vé 1a 3454 phiéu,
s6 phiéu hop 1¢ 1a 3211 phiéu, s6 phiéu khéng hop 1& 14 243 phiéu. Sé liéu thu
thap s& duoc xtr Iy bang phan mém Excel, kiém dinh gia thuyét bang phan mém
SPSS va AMOS.

3.4. Xay dung va phat trién thang do

Nghién ctru sinh d xay dung va phét trién thang do cho 1 nhan t6 1 bién
phu thudc va 12 nhan t6 1a bién doc 1ap. Phan héi cia nhan vién do luong théng
qua bang hoi diéu chinh theo thang Likert 5 diém. Cu thé 1a: Rat khong dong y
=1; Khong ddng y=2; Khong co6 y kién =3; Pong y =4 va Rat dong y =5. Cac
thang do cu thé:

(1) Thang do danh gia ning luc da dang héa san pham dich vu ngan hang
ban 1é. Nguon: Theo OECD va Eurostat (2005) va Nguyén Chi Long (2021)

(2) Thang do kha ning bao dam chat luong dich vu ngan hang ban 1é.
Nguon: Parasuraman va cong su (1988); Tazreen (2012).

(3) Thang do mang lugi phan phdi dich vu ngan hang ban Ié. Nguon:
Thrassou va Philip (2008); Luu Thi Thuy Duong va Nguyén Hoang Long (2019).
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(4) Thang do uy tin thuong hiéu cua dich vu ngan hang ban 1é. Nguon:
Hernandez-Fernandez va Lewis (2019), Pham Viét Hung cung cong su (2017).

(5) Thang do nang luc tai chinh dich vu ngan hang béan 1é. Nguén: Padachi
va Howorth (2012).

(6) Thang do nang luc marketing dich vu ngan hang ban le. Nguon: Turki
(2017) va Phung Thi Thay (2012).

(7) Thang do phat trién thang do nang luc cong nghé dich vy ngan hang
ban lé. Nguon: Karatepea cling cong su (2005).

(8) Thang do Phat trién thang do kha nang quan tri rai ro dich vy ngan hang
ban I1é. Nguon: Dellana cling cong su (2021).

(9) Thang do van héa to chirc ngan hang. Nguén: Carmeli va Tishler (2004).

(10) Thang do trach nhiém xa hoi cua ngan hang. Ngudn: Amezaga cling
cong su (2017), Pham Viét Hung cung cong su (2017).

(11) Thang do Phat trién thang do nang luc phan tng véi dbi tha canh tranh.
Vorhies va Harker (2000).

(12) Thang do Phat trién thang do nang lyc phan tng véi méi truong kinh
doanh. Nguén: y kién chuyén gia.

(13) Thang do Phat trién thang do ning luc canh tranh caa dich vu ngan
hang ban lé. Nguon: Ho Xuan Tién (2020) , Xia Bin va cong su (2008) va Y kién
chuyén gia.

CHUONG 4
THU'C TRANG NANG LUC CANH TRANH VA NHAN TO TAC PONG
TOINANG LUC CANH TRANH CUA DICH VU NGAN HANG BAN LE
TAI NGAN HANG VIETINBANK

4.1. Thuc trang nang lwc canh tranh cia VietinBank

Thuc trang nang luc canh tranh cia VietinBank qua chi tiéu tai chinh:

(1) Nang I von: Vén chi s¢ hitu cua VietinBank tir vi tri ding ddu nam
2018, giam xuéng vi tri thir 2 (nam 2019 — 2021) va giam xudng vi tri thi 3 (ndm
2022 — dat 108 ngan ty dong)

(2) Quy mé va chdt lwong tai san: Tong tai san cua VietinBank dat 1,8 triéu
ty dong, ding thtr 4 toan hé théng ngan hang; Duw ne tin dung: Pat 1,3 triéu ty
dong, ding thar 3 toan hé thong, sau Agribank va BIDV; Huy déng vén: Pat 1,3
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triéu ty dong, ding thir 3 toan hé thong, sau AgriBank va BIDV; Ty 1é ng xdu:
Kiém soét tot (1,08%), ludn & muc thap hon so véi binh quéan toan hé théng. Tuy
nhién van cao hon so véi mot sé ngan hang trong nhém so sanh (BIDV, STB,
TPB, ACB, TCB, VCB)

(3) Chi tiéu vé qudn trj diéu hanh: Ty 1 CIR: La diém sang cua VietinBank,
giam tir 48,5% (ndm 2020) xudng con 28,7% (nim 2022), tir mic cao nhat toan
nganh xuéng mic thap nhat toan nganh;

(4) Kha nang sinh loi va hiéu qua hoat dong: ROA, ROE ¢0 sy tang trudong,
nhung van thip hon mét sé ngan hang (VCB, MB, TCB,...)

(5) Kha néng thanh khoan: Co cdu dw no va tién giri (LDR): giam tir 98%
xubng 94,4%, nhung van cao hon mot sé ngan hang (VCB, AGR, MB,...)

Z7ure trang ndang lieec cantfr tran/ ciia VietinBank gita c/l iéu plir i chink

(6) Mizc dé nhan dién thwong hidu: nam trong top 5 ngan hang c6 muc do
nhan dién cao nhat, dang sau VCB va BIDV.

(7) Mite dé gia tang diém giao dich: VietinBank ding thir 2 vé s6 lugng
diém giao dich toan hang, sau ngan hang Agribank.

(8) Mt d uy tin: VietinBank luén nam trong nhém xép hang cao nhat thi
treong Viét Nam theo cac to chitc Mood’s, S&P, Fitch. Theo két qua cua Fitch
Ratings nam 2022, bac tin nhiém cta VietinBank dwoc nang tir mic “BB-" 1én
“BB” va giit trién vong Tich cuc.

(9) Sir gia ting sé lwong dich vu méi, mite @6 da dang hoé cac san pham
dich vu: VietinBank 1a mot trong cac ngan hang cha trong, trién khai nhiéu giai
phap dé nang cao chat luong dich vu, dap (ng tét hon nhu cau caa khach hang:
Mo hinh kinh doanh “lay khach hang lam trung tim”, Pau tu vao cong nghé, Ci
tién quy trinh, thi tuc thuong xuyén.

(10) Sw hai long cua khach hang: VietinBank cé diém NPS do ludng muc
d6 san sang gidi thiéu san pham cho nguoi khac & mic chua cao, dang thir 10
trong 10 ngén hang theo bao cao ngan hang ban I¢ Viét Nam (Cimigo, 2022).

4.2. Thuc trang nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1é ctiia VietinBank

(1) Sw gia ting quy mé mét sé dich vu chinh:

+ Quy md du ng mang ban I¢é cua Vietinbank tang trudng qua cac nam, tai
31/12/2022 14 468 ngan ty, vai téc do tang truong binh quan 19%/mam. Vé thi phan
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du no: VietinBank ndm 2022 dat 8,02%, tang 0,26% so v61 nam 2018 va tang cham
hon so véi cac ngan hang TMCP ¢d vén nha nude khac nhue VCB va BIDV.

+ Quy m6 huy dong von mang ban Ié cua Vietinbank ndm 2022 ting 10%
S0 V&i nam 2021, tuy nhién vé sb tuyét doi tai 31/12/2022 dat 621 ngan ty, van &
muc thap so véi nhém ngan hang ¢ von nha nuéc 1a Agribank, BIDV va VCB.
Vé thi phan, VietinBank c6 sy cai thién vé thi phan trong nam 2022 khi thi phan
ting tir 10% lén 11% va van dtng sau AgriBank va BIDV.

(2) Téc do tang trueng loi nhudn ban lé:

(dom vi: nghin ty)

40
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VIB VCB BIDV
28.9
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20
15
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Biéu d0 4.1: Loi nhuan truéc thué va truée trich 1ap dw phong rii ro ban
1é VietinBank, Vietcombank va BIDV nam 2021, 2022

Ngusn: Bao céo tai chinh 2021, 2022 cac ngan hang

Nam 2022, mang ban 1¢ VietinBank c6 loi nhuan trudc thué va trudc trich 1ap
du phong rai ro bén I¢é 1a 23,2 nghin ty, tang truong 20% so v&i nam 2021, tuy nhién
thap hon kha nhiéu so vai Vietcombank (36,7 nghin ty) va BIDV (28,9 nghin ty).

(3) Sur gia ting sé lwong dich vu méi, mite @6 da dang hoé cac san pham
dich vie NHBL: VietinBank d4 c6 nhiéu thay doi linh hoat trong phét trién da dang
hoa san pham dich vy. Céac san pham sé cua ngin hang kha da dang tuy nhién
viéc sap xép trén giao dién tng dung di dong va website con rudm ra, chua khoa
hoc. Ngan hang dua ra qua nhiéu san pham khién khach hang khi lan dau s dung
gap nhiéu khé khin, lang tang, dé bi “ngop” trude sd lugng san pham do so, cac
chuong trinh vu dai, diéu khoan diéu kién khac nhau.

(4) Mitc do gia tang tién ich dich vu NHBL: Ngan hang da tap trung
chuyén doi s6 cac san pham truyén théng két hop véi viéc tao ra nhitng gié tri
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gia ting hay cac kénh dich vu giao dich méi dé dem lai nhitng trai nghiém méi
cho KH cua VietinBank, tuy nhién con mét kénh kinh doanh cung tng san
pham theo chudi, dua ra gbi san pham cho khéach hang cua cac doi tac co kénh
phan phdi, tép khach hang 16n chua duoc ngan hang chd trong khai thac. Viéc
gia ting cung (ng san pham theo chudi s& gilp ngan hang c6 thém rat nhiéu
khach hang mai, ma ra co hoi kinh doanh, tan dung triét dé tiém ning tir cac
chudi mang lai.

(5) S hai 1ong ciia khdch hang doi véi dich vy NHBL: Piém danh gid muc
d6 hai long (CSAT) cua khéach hang ban 1é ting dan tir nim 2020 dén nam 2022
thé hién khach hang dang gia ting su hai 1ong d6i vai san pham dich vy ban I¢
cua VietinBank. Tuy nhién khi so sanh chi sé sin sang giéi thiéu khach hang
(NPS) giita cac ngan hang trong nam 2022, VietinBank chi xép thir 10 trén 10
ngan hang hang dau ghi nhan NPS cao.

4.3. Thuc trang cac nhan té tac dong dén ning luc canh tranh dich vu
ngan hang ban Ié caa VietinBank

(1) Nguén nhan lyc: Tinh dén hét nam 2022, lao d6ng binh quan tai nghiép
vu tin dung ban 1é 1a 4.738 nguoi, chiém 24,54% sé lao dong tai CN. Theo két
qua khao séat caa Khéi nhan sy VieitnBank, nhan su tin dung béan 1é ¢ xu huéng
gia hoa, 50% nhan su chi c6 thé dap ang cong viéc hién tai, khéng c6 kha ning
dao tao, phat trién 1&n c4c cdng viéc cao hon.

(2) Khd néng da dang hoa san pham, dich vy ban lé: Tir nam 2018 — 2022,
s6 luong cac SPDV NHBL cua VietinBank c6 xu huéng tang tir 42 1én 60 san
pham, trong d6 tap trung ting manh d6i v&i cac san pham ngan hang dién tu.

(3) Néng lwc dam bdo chat lirong dich vu: Véi chat lugng dich vu duoc cai
thién, VietinBank da vuon 1€n vi tri TOP 5 trong nam 2022. Trong d6: Giao dich
Vién tai VietinBank dugc danh gia cao, ding thu 2/7, chi sau Techcombank;
Khéng gian giao dich va doi ngii bao vé khong phai 1a diém manh khi so véi cac
ngan hang khéc khi chi dang lan luot thir 5/7 va 6/7, VietinBank hién chua xay
dung duoc hanh trinh khach hang theo tirng san pham ban I¢.

(4) Mang i kénh phan phai ban 1é: VietinBank dtng tht 2 tai thi truong
Viét Nam véi 1.112 diém giao dich, xép sau Agribank dung thir nhat véi 2.245
diém giao dich. S6 lugng may ATM va POS: VietinBank dung tha 2 thi truong,
véi 21,0% thi phan, sau VietcomBank. Tuy nhién, vé hién dai hda phan phdi ban
hang, hau hét cac diém giao dich cua VietinBank chwa dugc trang bi may ATM
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da ning c6 chirc ning rat, nop tién tu dong, may sinh triac hoc nhan dang khach
hang tu dong; chua c6 cac kiot ban hang tu dong.

(5) Uy tin thwong hiéu: Theo béo céo cua Brand Finance vé xép hang top
500 gia tri thwong hiéu ngan hang 1on nhat thé gigi nam 2023, ¢6 12 ngan hang
Viét Nam gop mit. Trong d6 VietinBank xép hang 171 thé gi6i, dung tha 5
trong nudC V& gia tri thuong hiéu (sau Vietcombank, Agribank, BIDV,
Techcombank); Theo b&o cao ngan hang ban I¢ Viét Nam (Cimigo, 2022),
VietinBank c6 chi s6 stcc manh thwong hiéu (BPI) 31,2 diém, dtng thtr 5/10
ngan hang so sanh (VCB, MB, BIDV, Agribank, TCB, Sacombank, ACB,
VPBank, TPBank).

(6) Nang lyec tai chinh: Giai doan 2018 — 2022, chi s6 CAR cua VietinBank
dap Gng yéu cau trén muc 9%, twong tu V4i cac ngan hang quéc doanh khac
(AGR,VCB, BIDV) va & mic thap so véi cac ngan hang trong nhém so sanh
(TCB, VPB, ACB, TPB, MB, STB) do nhitng kho khan trong qua trinh tang von.

(7) Nang Iyc Marketing: Hoat dong truyén théng cua VietinBank hudng
tGi tt ca cac dia ban khu vuc trén ca nude thong qua phuong thire Xdc tién truyén
théng két hop véi cac kénh truyén théng s6. Tuy nhién, chi phi cho marketing DV
NHBL cua VietinBank van con & mac khiém ton, chi chiém khoang 20% tong chi
phi danh cho hoat dong quang ba, marketing ciia ngan hang, chua tuwong xtng vai
loi nhuan cta mang ban 1é chiém khoang 51% tong loi nhuan cua ngan hang.

(8) Néng Iuc cong nghé: Trén co s ngan hang 16i mai trién khai tir nim
2017, cong tac s6 hoa hoat dong duoc trién khai tai VietinBank tir nim 2018
véi viéc irng dung cdng nghé vao hoat dong kinh doanh, hoat dong van hanh
cling nhu phat trién cac kénh phan phdi sé nhu Efast cho khach hang doanh
nghiép va iPay cho khach hang ban Ié. Tuy nhién, ngudn nhan lyc CNTT cua
VietinBank hién gom 427 nguoi, chi bang 27% quy mo nhan su CNTT cua cac
ngan hang khac va cé su chay mau ngudn nhan luc CNTT trinh d6 cao.

(9) Kha nang quan tri rii ro: Mac du quy mé ban Ié tang truang, chat luong
no KHBL lién tuc cai thién, ty Ié no xau van c6 xu hudng giam (nam 2022 dat
0,49%). Tuy nhién, d6i véi cong tac xur ly thu hdi no xau, thoi gian xu 1y thu hoi
no xau cua VietinBank hién van tuong dbi cham do con gap nhiéu rao can lién
quan dén co ché chinh sach. Bong thoi, VietinBank chua xay dung duoc cong cu
kiém soat ty dong va hiéu qua dé kiém soat ngudng rai ro cac san pham ban Ié
trén toan ngan hang.
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(10) Vin héa té chirc ngan hang: Ngan hang da chuan hoa day du tai liéu
vé van hoa doanh nghiép voi cac gid tri bt 18i hudng téi khach hang, niang dong
sang tao chuy@n nghiép, phat trién bén vitng. Tuy nhién, trong hoat dong bén 1¢
hanh vi vin héa phuc vu khach hang van chwa c6 su dong nhat va chuan hoa.

(11) Trach nhiém x& héi: VietinBank 1a ngan hang di dau trong cac hoat
dong thién nguyén, ASXH vai tong kinh phi danh cho ASXH tir trude dén nay
khoang 8.500 ty dong. Tuy nhién sé liéu cho vay cua VietinBank cho thay ngan
hang van chua thyc sy quan tam va xay dung cac san pham dic thi uu tién cho
cac linh vyc tin dung xanh lién quan dén bao vé moéi truong va phét trién bén
vitng nhu cho vay nang luong tai tao, cho vay nong nghiép néng thén.

(12) Néng luc phan ing triede doi thii canh tranh: VietinBank da bat nhip
day manh dau tu vao cac san pham méi ung dung cong nghé hién dai dé canh
tranh. VietinBank d c6 nhitng nd luc dé phan ang vai cac dbi tha trén thi truong,
tuy nhién mic d6 linh hoat chua cao va toc ¢ con cham.

(13) Nang luc phan vng triroc moi truong kinh doanh: Hoat dong cia VietinBank
d6i vé6i nhiig thay doi ciia méi truong kinh doanh van con mang tinh ngan han ma
ngan hang chua c6 nhitng chién lugc dai hoi cling nhu chua c6 nhém chuyén gia hang
dau dé cd nhiing du bao kinh té vi mé va dua ra cac khuyén nghi cho ngan hang.

4.4. Két qua thue nghiém cac nhan t6 anh hwémg dén niing hre canh tranh
dich vu ngan hang ban 1é cta VietinBank tir mé hinh nghién ctru dinh lwong

Céac thong ké mo td di ligu diéu tra nhan vién

Vé gidi tinh: ty 16 nam va nit lan luot 1a 35,5% va 64,5%, diéu nay phi hop
véi dac thu nganh ngan hang.

Vé dp tuoi: Trong tong sé nhan vién tham gia khao sat, nhdm tudi tir 30 dén
du6i 40 tudi chiém ty 18 cao nhat (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%).

Vé trinh dé gi&o duc: c6 2203 ngudi ¢ trinh d6 dai hoc, chiém ty 18 cao
nhat (68,6%), tiép theo, s6 ngudi co trinh d6 sau dai hoc 1a 906 ngudi (28,2%),
cudi cuing ngudi co trinh d6 tir trung cap/cao dang tré xudng, chiém ty 1& 3,3%.

Vé thu nhdp: khoang trén 80% nguoi tham gia khao sat c6 thu nhap tir 10
dén 30 triéu. Muc thu nhap caa ngudi tir 10 dén dudi 20 triéu chiém ty 1¢ cao nhat
1a 59%, tiép theo 1a ngudi c6 muc thu nhap tir 20 dén dudi 30 triéu chiém 25,8%.

Vé thoi gian 1am viéc tai VietinBank: Ty 1é nhan vién 1am viéc trén 5 nim
la 83,4%, tiép theo 1a nhan vién lam viéc tir 3 dén dudi 5 nam (10,8%). Rat it
nhan vién duoc khao sat cé thoi gian lam viée dudi 3 nam (5,8%).
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Vé ti 1¢ sir dung san pham dich vu tai VietinBank: Trong s nhan vién tham
gia khao sét, ¢d 8 dich vu duoc nhiéu ngudi sir dung nhat véi trén 50% sb nguoi
sir dyng la chuyén tién (96%), gui tiét kiem (93,3%), dich vu thé tin dung
(88,7%), thanh toan hoa don (86%), kiém tra thong tin trén tai khoan (85%), vay
tiéu dung (76,2%) va dich vu bao hiém (52,4%). Céc dich vu ndy la céc dich vu
co ban, truyén théng ctua ngan hang va 1a cac dich vu c6 nhu cau 16n nhat.

Két qud khdo sat cac nhan té theo di liéu diéu tra

Két qua cho thdy 11/12 nhan té gdm kha ning da dang hda san pham, ning
luc bao dam chat luogng dich vy, mang ludi phan phéi, uy tin thwong hiéu, ning luc
tai chinh, nang luc cdng nghé, kha nang quan trj rai ro, vin héa to chic ngan hang,
trach nhiém x& hoi, nang luyc phan tmg trudce d6i tha canh tranh va nang luc phan vng
trudc mdi truong kinh doanh ¢o diém binh quan trén 4 diém theo dénh gia cua
nhan vién ngan hang voi da phan cac y kién khao sat ddng y (mirc 4) va rat dong
y (muc 5). Nhan vién ngan hang danh gia trach nhiém x& hoi cua ngéan hang ¢
muc diém cao nhat (4,32), sau d6 13 uy tin thuong hiéu (4,29) va ning lyc tai
chinh (4,22). Nhan t6 ning luc marketing (xdc tién) c6 diém binh quan thap nhat
(dudi 4 diém) theo danh gia cta nhan vién ngan hang. Nhu vay, theo quan diém
ctia nhan vién duoc khao sat, ngan hang can tap trung cho hoat dong xdc tién
thuong mai nhu: quang c&o, khuyén mai, ban hang cé nhan, quan hé céng ching
va marketing truc tiép cho dich vu NHBL dé nang cao ning luc canh tranh.

Péi véi cac yéu td cau thanh theo két qua diéu tra:

Bang 4.1: Két qua cac yéu to cau thanh NLCT dich vu NHBL theo két qua diéu tra

CAc yéu té cau thanh NLCT Dﬁ:ﬂ?&‘:}ﬁié
Xép tha hang cao so véi ngan hang khéc trén thi trueong 3,98
Pat duoc lgi nhuan mong mudn 3,98
Ngan hang mé rong thém nhiéu diém giao dich méi 3,85
Ngan hang thuong xuyén cai thién hiéu qua kinh doanh cac DVBL 3,99
DPat duoc sy hai long cua khach hang 4,10

Nguon: Diz liéu thu thdp ter diéu tra
Két qua cho thay nhan vién danh gia twong di tét cac tiéu chi cau thanh
NLCT dich vu NHBL va danh gia cao nhat ¢ tiéu chi dat dugc su hai 16ng cua
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khach hang bén canh vi thé caa ngan hang VietinBank so véi cac ngan hang khéc
trén thi truong, dat duoc loi nhuan nhu mong mudn, mé thém nhiéu diém giao
dich, cai thién hiéu qua kinh doanh cac DVBL.

Kiém dinh thang do va phan tich nhan té kham pha

Khi kiém dinh thang do d6 tin cay vai hé s6 Cronbach's Alpha, két qua cho
thdy tat ca 13 nhan t6 déu dat do tin cay thang do khi hé s6 Cronbach's Alpha céc
nhén t6 déu tir 0,7 tro 1én va twong quan giita timg bién quan sat vai cac bién con lai
trong thang do tir 0,3. Khi phan tich nhan t6 kham pha (EFA) vai hé so tai nhan to
cua c4c bién quan st cao hon 0,5, két qua chi ra ¢ 7 nhan té duoc gitr lai gdm: Nang
luc dam bao chat luong dich vy, Ning luc cdng nghé, Nang luc tai chinh, Nang luc
marketing, Kha ning da dang hoa san pham, Uy tin thuong hiéu, Kha nang quan tri
rai ro. C4c nhan t6 nay tuong dong vai két qua phong van chuyén gia.

Plriin fich nhin 16 fluing dinfe CFA, kiém dinks tink /odi tu va tins plain bisr

Khi phan tich nhan té khang dinh CFA, tat ca c4c nhan t6 quan sat déu co
¥y nghia trong mo hinh. Tiép tuc kiém dinh tinh hoi tu va tinh phan biét, két qua
cho thay tinh hoi tu va tinh phan biét déu duoc dam bao.

Két qud héi quy tér mb hinh cdu triic SEM

Két qua hoi quy tr md hinh cau tric SEM cho thay vai do tin cay 95%,
cong nhan 6 gia thuyét 1a uy tin thuong hiéu, ning lyuc tai chinh, nang luc dam
bao chét lwong dich vy, kha niang da dang héa san pham, ning lyc cong nghé va
nang luc marketing tac dong tich cuc dén nang luc canh tranh dich vu ngan hang
ban I¢é cua VietinBank. Uy tin thwong hiéu la nhan té c6 tac dong 16n nhat téi kha
nang canh tranh, trong khi khdng c6 bang ching cho thay nhan té vin héa doanh
nghiép cO anh hudng téi NLCT cua DV NHBL cua VietinBank.

CHUONG 5
GIAI PHAP NANG CAO NANG LUC CANH TRANH DICH VU
NGAN HANG BAN LE TAlI NGAN HANG VIETINBANK

5.1. B6i canh anh hwéng téi cac nhan té tac dong ning luc canh tranh
dich vu ngan hang ban Ié trong thoi gian toi

Trong béi canh méi trudng kinh doanh trén thé gigi va tai Viét Nam vira
trai qua giai doan bat on véi dai dich Covid va xung dot dia chinh tri, Pang va
Nha nuéc van ¢ nhiing chién luge, dinh huéng phat trién kinh té xa hoi manh
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mé, do d6 ngan hang can cd nhitng phan tng nhanh nhay, tap trung nguén luc
vao cac linh vyc duge nha nude wu tién nhu dau tu cong, tiéu dung va xuat khau,
tap trung vao phan khdc ngan hang ban I¢, ngan hang giao dich va quan ly tai
san, day manh phat trién cac san pham dich vu mai phi hop véi xu thé cua thoi
dai, tich cuc dau tu chuyén doi s6, s6 héa hoat dong ngan hang, nang cao ning
luc tai chinh ¢am bao cac quy dinh phép Iy va théng 1& quéc té, xay dung ning
lyc va chién lugc marketing pht hop, minh bach héa théng tin cung cap cho
khach hang.

5.2. Pinh hwéng nang cao nang luc canh tranh dich vu ngén hang ban
Ié tai VietinBank

(1) Dich chuyén co ciu ting truong mang ban 1€, gia ting san pham dich
vu ban lé

(2) Cai thién manh mé chat luong dich vu

(3) Panh gia, quy hoach lai mang ludi phan phéi, xay dung chinh sach dic
th cho timg dia ban trong diém

(4) Nang cao uy tin thuong hiéu, dén nim 2030 trd thanh top 20 ngan hang
manh nhat Chau A, Thai Binh Duong, nim 2045 13 ngan hang top 1 Viét Nam

(5) Nang cao nang luc tai chinh, hiéu qua sinh 1oi, quan tri hiéu qua can doi
vbn, dam bao cac ti I¢ an toan theo thong 18 va quy dinh cia ngan hang nha nudc

(6) Pay manh marketing trén kénh sé, noi dung gan véi chan dung
khach hang

(7) Tap trung chuyén d6i s6, s héa hanh trinh khach hang

(8) Tang cuong quan tri rai ro

(9) Xay dung va thuc thi cac gia tri cot 16i caa VietinBank

(10) Bay manh an sinh xa hoi, cac chuwong trinh chinh sach cua nha nuéc

(11) Bam sat dién bién vi mo va ddi thu canh tranh dé c6 chinh séach
kip thoi.

Dura trén phan tich vé (i) bai canh dich v ngan hang ban lé, (i) dinh huéng
cua Ngan hang VietinBank va dira trén téng hop y kién tir cac chuyén gia, nghién
ciru sinh dé xudat mét so gidi phap va kién nghi nham ndng cao ndng luc canh
tranh dich vy ngan hang ban lé cho VietinBank va cac ngan hang thuwong mai

nhir sau:
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5.3. Giai phap cho cac nhan t6 tac dong nham nang cao ning luc canh
tranh dich vu ngan hang ban Ié cia VietinBank

Gidi phép vé nang cao chdt lwgng nguén nhan luc ban lé: Ngan hang can
danh gié lai dinh bién tong thé, tinh gon giam thiéu cac bo phan trung gian, bo
sung nhan sy cho mang ban I¢; Xay dung khung nang luc chuyén mon vai nghiép
vu ban 1é, nang cao ddo tao, tré hoa luc luong lao dong, dua ra ché do dai ngd
twong xung.

Gidi phap vé phat trién, da dang hoa san phdam dich ve: Ngan hang can
danh gia hiéu qua cac san pham hién hitu, quy hoach cac san pham chu hre danh
tring vao nhu cau caa khach hang, xay dung chinh sach san pham theo chudi, san
pham online, diém ban hang truc tuyén; Dich chuyén mé hinh kinh doanh “lay
khach hang lam trung tdm”, x4y dung san pham theo “hanh trinh khach hang”.

Gidi phap nang cao chdt lirong dich vu: xay dung va trién khai tiéu chuan
chat luong dich vuy, bo chi sé danh gia su hai 1ong khach hang, Tich cuc cai tién,
ap dung cong nghé sé hoa, dé giam thoi gian cho caa khach hang tai kénh quay,
nang cao tinh ning trai nghiém trén kénh sé; Pao tao tu duy “chat lugng dich vy~
cho 1anh dao va can bo ban Ié.

Gidi phap vé phét trién mang Iwéi phan phéi: thuc hién quy hoach lai
mang lugi Phong giao dich, rit giam phi hop véi su phét trién cua kénh dién tu,
dich chuyén phong giao dich sang cac dia ban tiém ning, nghién cau tu dong hoa
diém giao dich.

Gidi phap Vvé ning cao uy tin thwong hiéu: bang viéc truyén thong thuong
hiéu c6 thong diép xuyén sudt, dong nhat, ddy manh truyén thong da kénh (kénh
truyén thong/kénh so), gan lién truyén thong thuong hiéu véi hoat dong kinh doanh.

Gidi phap Vé ndng cao ning luc tai chinh: bang viéc ting von diéu 18, cai
thién ti 1& nguon vén khdng ky han trén huy déng vén, quan tri hiéu qua can doi
von, t6i wu hoa tién giri c6 ky han, tap trung thu ngoai 1ai (thu dich vu, kinh doanh
ngoai t&), nang cao chat luong danh muc tin dung.

Gidi phdp ning cao nang luc marketing: Pau tu thém nguoén luc cho
marketing, viéc marketing gan vai muc tiéu kinh doanh, trién khai theo chan dung
khach hang, nang cao nhan dién thuong hiéu va dic quyén cho khach hang wu
tién, st dung thong diép xuyén sudt nhat quan trén cac an pham truyén thong,
taing cuong marketing trén cac nén tang dién tu, trén kénh sé.
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Gidi phap ndng cao nang luyc cong nghé: Danh thém ngan sach tai chinh,
nhan lec cho cong nghé, day manh tng dung sé hda trong moi mat hoat dong cua
mang dich vu ngan hang ban 1¢, ang dung sé hda vao cac quy trinh noi bo, quy
trinh tin dung ban 1¢, itng dung Dit liéu I6n (Big data), tri tué nhén tao (Al), cong
nghé dam may dé phan tich dit liéu hanh vi khach hang phuc vu kinh doanh, ting
cuong bao mat cong nghé thong tin.

Gidi phdp nédng cao ndng lyc quan tri rii ro: hoan thién cong tac quan ly,
kiém soat rui ro theo danh muc, chi nhanh va nhém khach hang; chd trong quan
ly rai ro linh vuc ngan hang sb, xay dung chinh sach kiém soat rui ro cho céc
dich vu ngan hang ban I¢, linh vuc thanh toan.

Gidi phap vé nang cao phét trién vin héa té chirc ngan hang: Xay dung
va thuc hanh bd chuan myc hanh vi va quy tac Gng xu, tao lap méi truong 1am
viéc chuyén nghiép, thuc dy vin hoa, cach thirc 1am viéc méi.

Gidi phap vé ting cwong trach nhiém xa hgi: day manh cac hoat dong an
sinh x& hoi, thuc day cho vay cac du &n kinh doanh bén viing, tin dung xanh, bao
vé moi truong.

Gidi phap vé ting cwong khd néing phan irng trwde doi thii canh tranh:
Can xé4c dinh d6i tha canh tranh, lién tuc phéan tich ddi thi canh tranh, x4c dinh
diém manh, diém yéu, cap nhat chinh sach san pham, tir d6 xay dung ké hoach
kinh doanh phu hop, diéu chinh chinh sach gia, phi, san pham linh hoat.

Gidi phdp lién quan dén ting cwong khd néing phdan tng Vi méi trwong
kinh doanh: thudng xuyén cap nhat thong tin vi mo, diéu hanh hoat dong kinh
doanh linh hoat, bam sét dién bién vi mé va tinh hinh kinh doanh céc chi nhanh
tai cac dia ban dé c6 chinh sach hd trg chi nhanh, cac don vi kinh doanh kip thai.

5.4. Pé xuat kién nghi

Kién nghi véi Quéc héi, Chinh phai: (1) Nang cao nang luc vén cho
VietinBank va cac ngan hang thuong mai nha nudc dé cd thé day manh cho vay
ban l¢; (2) Tang ty 1é nam giit co phan cua nha dau tu nudc ngoai tai VietinBank
va cac ngan hang thuong mai nha nudc; (3) Vé hd tro ha tang chuyén doi s6; (4)
Vé nang cao nang lyc quan ly rai ro, thu hoi, xir Iy no xau cho hoat dong ban I¢.

Kién nghi véi Ngéin hang Nha nwéc: (1) Bo sung khung phéap 1y lién quan
dén cac quy dinh vé cdng nghé¢, giao dich truc tuyén, thanh toan khéng dung tién
mat, cho vay online trong hoat dong ngan hang; (2) Xem xét linh hoat cac diéu
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kién xin cap phép mang luéi hoat dong cua VietinBank; (3) Xay dung, hoan thién
khung phép Iy vé tin dung xanh, bd sung hudng dan dénh gid rai ro méi trueong
x& hoi trong hoat dong ngan hang; (4) Sira ddi bo sung cac vin ban hudng dan veé
quy ché hoat dong cho vay, dam bao nhat quan gitra cac quy dinh, xem xét cac
noi dung khé ap dung trong thuc té.

KET LUAN

Thir nhét, theo két qua phong van cac chuyén gia 1 cic nha quan 1y cia
Ngéan hang nha nudc Viét Nam, ning luc canh tranh c6 thé dwa vao uy tin trén
thi truong theo danh gia cia céac to chic xép hang tin nhiém.

Tht hai, két qua phong vin cac chuyén gia 1 cac nha quan 1y tai
VietinBank cho théy cic nhan td anh huong dén nang luc canh tranh dich vu
NHBL gdm céc nhan t6 bén trong ngan hang, nhan t6 méi trudng nganh ngan
hang va cac nhan t6 vi md. Cac chuyén gia cho ring méi trudng bén ngoai co thé
gop phan thic day niang luc canh tranh cho ngan hang va chi khi ngan hang c6
sttc khoe lanh manh va c6 kha ning dé c6 thé tan dung cac co hoi tir bén ngoai.
Nhém chuyén gia dugc phong van bd sung thém hai nhan t6 1a kha ning phan
rmg v6i d6i thu canh tranh va kha ning phan tng trudc moi truong kinh doanh
dong thoi dé xuét cac chi bao cho nhan t6 kha ning phan tng trudc moi trudng
kinh doanh.

Thir ba, vé muc do quan trong ctia cac nhan td, cac chuyén gia danh gia céc
nhén t6 khao sat déu quan trong ddi véi nang luc canh tranh cua dich vu ngan
hang ban 1¢, trong d6 8 nhan t6 gdm Ning luc dam bao chét lugng dich vu, Nang
luc cong nghé, Nang lyc tai chinh, Nang lyc marketing, Kha nang da dang hoa
san pham, Uy tin thwong hiéu, Kha ning quan tri rai ro va Vin héa to chic ngan
hang dugc trén 70% chuyén gia danh gid rat quan trong.

Thir tu, két qua nghién ciru dinh lugng cong nhan 6 gia thuyét 1a uy tin
thuong hi€u, nang luc tai chinh, nang lyc ddm bao chat lugng dich vy, kha nang
da dang hoa san pham, ning luc cong nghé va marketing tac dong tich cuc dén
nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢ cua VietinBank. Trong do, nhan tb
co tac dong manh nhat 1a uy tin thuong hi¢u, sau do l1a nang lyc tai chinh va nang
luc dam béo chét luong dich vu. Cac nhan tb tiép theo 1a kha nang da dang hoa
san pham va niang luc cong nghé. Nhan t6 marketing c6 tac dong yéu nhat. Nhan
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t6 duy nhét khong tim thiy tac dong t6i ning lyc canh tranh dich vu ngan hang
ban 1é ctia ngan hang VietinBank 13 nhan té vian héa doanh nghiép.

Diém han ché ciia nghién ciru: (1) Dit liéu cta nghién ctru chi méi tap trung
vao nhdn vién ctia ngan hang VietinBank do d6 két qua nghién ctru ¢ thé thiéu
di tinh khai quat; (2) luan 4n méi chi diéu tra cac chi nhanh cta VietinBank tai
18 tinh, thanh trén ca nudc do d6 dit liéu c6 thé thiéu di tinh dai dién cho tong
thé; (3) Luan an sir dung ca phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh luong,
trong d6 phuong phap nghién ctru dinh luong duoc st dung 13 chi yéu trong khi
phuong phap nghién ctru dinh tinh chi dugc st dung dé xay dung va cing cb
thang do; (4) Véi dir lidu so cép thu thap duogc, luan an méi chi st dung s6 liéu
chéo dé danh gia tac dong cua cac nhan td t6i nang lyc canh tranh cua dich vu
ngan hang ban 1¢ cta VietinBank ma chua st dung s6 liéu chudi thoi gian va sb
li¢u mang; (5) Luan an moi chi ra mdt s6 nhan td bén trong va bén ngoai dai dién
tac dong to1 nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢ cua VietinBank. Cac
nhan t6 bén ngoai méi chi dya ning luc phan Gmg ctia ngan hang ma chua cé cac
dir liéu vi mo dai dién.

Huéng nghién ciru twong lai: (1) Thiét ké thém bang hoi dé diéu tra cua
khach hang bén canh diéu tra dit liéu ctia nhan vién. Tir d6 c6 thé so sanh tim ra
diém chung va su khac biét vé cac nhén t6 tac dong; (2) Str dung thém phuong
phap nghién ctru dinh tinh nhu thao luan nhom, nghién ctru tinh hudng két hop
cac phan mém chuyén phan tich dinh tinh nhu NVIVO10 va mo rong quy mo
CN khao sat dé dir liéu mang tinh chat dai dién cao hon; (3) B6 sung thém céc
nhan t6 bén trong/bén ngoai khac va dit lidu theo thoi gian, dit liéu mang dé danh
gia day du, tir 46 dé xuat giai phap phu hop hon.
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