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PAu tién, t61 xin chan thanh cdm on Lanh dao Vién va cac thay, cb cia
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PHAN MO DAU
1. Ly do lya chon dé tailufn 4n

Hé théng ngan hang thuong mai cla mdi qubc gia kha da dang.O Viét Nam,
ngan hang thuong mai thudong c6 céc loai hinh nhu ngin hang thuvong mai nha
nudc, ngan hang thuong mai ¢b phan c6 vdn nha nuée, ngan hang tu nhén trong
nudc, chi nhanh ngan héng nudc ngoai & Viét Nam. Trong do, hgén hang thuong
mai nha nuée 13 ngan hang c6 100% vén diéu 18 1a ctia Nha nuéc, hoat dong dudi
hinh thttc cobng ty trach nhiém hitu han 1 thanh vién (TNHH MTV). Hién nay, hé
théng ngan hang thuong mai nha nuée & Viét Nam chi ¢6 4 ngin hang. Trong do,
Ngan hang Nong nghiép va Phét trién nong th(“)ng Viét Nam (Agribank) 13 ngén
hang c6 quy mo lon nhét. Vén diéu 1& cia Agribanktai thoi diém nim 2024 13
51.639 nghin ty ddng; con 3 ngan hang thuong mai nha nudce khac ¢b quy mo nho -
hon nhidu 12 Ngan hang TNHH MTV Diu khi ton chu (GP Bank), Ngin hang
TNHH MTV Bai Duong (Ocean Bank) vi Ngan hang TNHH MTV Xay dung (CB
- Bank); céc' ngin hang nay c6 quy md vbn diéu 1é chi khoang 3.000 nghin - 4.000
nghin ty ddng (Ngan hang Nha nudc, 2024). - ’

- Ngan hang thuong mai nha nuéec (NHTMNN) dugce hinh thanh c6 vai trd rat
quan trong, n6 khong chi hoat dong nhu ngén hang ngoai nha nuéc ma no con thuc
hién nhitng nhiém vy Nha nudc giao theo ting thoi ky. Diéu d6 c6 nghia Agribank
phai hoat dong vira vi'muc tiéu lgi nhuén, vira vi muc tiéu trién khai céc.chinh sach
hd trg ctia Nha nuéc cho phét trién nong nghiép, ndng dén va nong thon. Hoat
dong chu luc clia Agribank hién nay c6 2 khéi dich vu, gdm khdi dich vu tin dung
va khéi dich vu phi tin dung. Khéi dich vu phi tin dung c6 nhiéu dich vy, trong d6
¢6 3 dich vu chii dao la: dich vy thanh todn va chuyén tién, dich vu ngan hang s0,
va dich vu thé. Pdi voi Agribank, hoat dong cta khéi_dich vu phi tin dung dang
mang lai doanh sb rét 16n. Trong nim 2021, doanh sb6 cta dich vu thanh toan va
chuyén tién dat 388.675 ty ddng; dich vu ngén hang s6 dat 2.010 ty ddng; dich vu
thé dat 166.146 ty dong (Agibank, 2021).

Hoat dong kinh doanh dich vu phi tin dung (DVPTD) dang dong gop 16n
cho Agribank nhung trong qué trinh hoat dong van gip nhiéu khé khan, nhét 1a



trong bbi canh hoi nhép qubc té v6i 4p luc canh tranh At manh cia khu vuc céc
ngAn hang ngoai nha nude. Qua trinh ho6i nhép kinh té da va dang mang 1a1 cho céac
ngan hang thuong mai nhleu co hoi, nhung cling d6i dién véi nhiéu khé khin,
thach thirc khac nhau. Thir nhat, hoi nhap dé thic day Xu thé hién dai hoa céac hoat
dong kinh doanh ngan hang theo huéng giam ti trong céc “hoat dong tin dung
truyén thong va gia ting cic hoat dong dich vu phi tin dung 1a khong thé tranh khoi,
trong khi cac ngén hang thuong mai Viét Nam chua c6 céc chuén bi t6t nhét cho sy
chuyen minh.Thir hai, canh tranh trong hnh vuc ngan hang ngay cang gia tang, sur
canh tranh ngay cang da dang. Céc ngln hang thu'cmg maij Viét Nam, trong d6 co
Agribank kinh doanh trén mdt “san choi chung”, do d6, khong chi con canh tranh
v6i.cac ngan hang thuong mai tu nhan trong nudc ma con phai canh tranh v6i cac
ngan hang thuong mai qude té (cac dinh ché t3i chinh c6 nhiéu loi thé vé tiém luc
vé cdng nghé, ning luc tai chinh, chung loai va chat luong dich vu va dac biét 1a
tinh chuyén nghi€p cao trong kinh doanh). Thit ba, riii ro ctiacic ngan hang thuong -
mai ngay cang da dang va khé du- doan hon. Qué trinh thuong mai hoa toan cau
cung voi1 su tién bd cia cong nghé ngan hang d4n dén khong chi cac san phim,
dich vu phong phtt hon ma d6i tugng, pham vi khach hang ciing vuot khoi tAm
bién. gioi quoc gia, theo d6 cac rui ro cung tang 1én. DPdng thdi, cac bién dong trén
thi truong kinh té, tai chinh quoc té ciing s& tdc dong manh hon va truc tiép dén cac

ngan hang thuong mai trong nudc.

Do vay, de néng cao kha nang canh tranh ctiia minh, Agnbank budc phai
khong ngimg cai thién co s¢ ha tAng, chinh sach uu di, cach thirc phuc vu dé néng
cao chit luong dich vy (CLDV) cta cac dich vu phi tin dung nhim ning cao stc
canh tranh, timg buéc chiém linh thi trudng, dua ngudn thu tir cac dich vu
naytrorthanhnguon thu chinhcia Agribank.Theo quan diémctaGronroos (1984),
chét lugng dich vu 1a mot trong nhing nhén td dong vai trd then chotgopphannang
cao loi thécanh tranh ciing nhugdpphén gia téng loi nhuén cho doanh nghiép. Hay
noéicachkhac, néu doanh nghiépchuyén giao dich vu dénkhachhangcang ¢
chitlugngthikhachsécanghailong, giam than phiénvatylékhachhingganbolaudaivoi
doanh nghiépsétanglén, ddngthdihosésanlonggidithiéuthémkhachhang mai cho



doanh nghiép, tir d6 doanh nghi€p s€ 6n dinh khach hang, ning cao lgi nhuén,

ddng thoi tirng budc m& rong thi truong moi.

Qua qué trinh téng quan cac cong trinh nghién ciu cho thiy, c4c cong trinh
nghién clru vé chét luong dich vu tin dung tai cac ngan hang thuong mai da kha
nhidu. Tuy nhién, chua c6 nhidu cong trinh nghién ciru vé chat lugng dich vy phi
tin dung tai ngan hang thuong mai nha nudc d6 12 Ngan hang Nong nghiép va Phat

“trién néng thon Viét Nam mot cach dong bd ca 3 dich vu phi tin dung, nhit 13

nghién ctru gAn v6i bdi canh hoi nhap quc té.

Xuét phét tir cac ly do néu trén,viéc lya chon dé tai “Ndng cao chat lirp’ng
dich vu phi tin dung ctia Ngan hang Nong nghiép vaPhat trién Néng thén Viét Nam
tro_ng béi cénh héi nhdp quoc té” 13 cAn thiét ca v& 1y luan va thuc tién.Két qua
nghién ctru gop phin bd sung va hoan thién co so 1y luan vé chét luong dich vu phi |
tin dung tai ngAn hang thuong mai nha nu’éc; ddng thoi goi mé cho cac nha quan
ly taiNgAn hang Nong nghiép va Phat trién noéng thon Viét Nam va cacnha quan ly
nha nudc trong linh vuc ngin hang c6 thém thong . tin dé hoach dinh chinh sich
néng caochat lugng dich vu phi tin.dung dugc t6t hon, gép phin nang cao logi thé
“canh tranh trong bdi canh hoi nhap kinh té qubc té. -

2. Mot s6 didm méi ciia ludn 4n
2.1. Vé Iy lugn

'Luz_?m an da hé théng héa co s& 1y luan vé chit 1ucmg dich vy phi tin dungcua
hé théng ngan hang thuong maiva hinh thanh Iy luén vé ngan hang thuong mai nha
nude dé bd sung hoan thién honkhung 1y luan vé chét luong dich vu phi tin dung cta

ngan hang thuong mainha nudc trong bbi canh hoi nhap quéc té.
2.2 Ve thuec tién |

1) Luén an danh gia chét luong dich vu phi tln dung ctia Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién Néng thon Viét Nam cung lic trén 5 yéu t6 co ban hinh thanh
nén chét lugng do6 1a sy hiru hinh ctia dich vu dbi voi khach hang; sy tin cdy cla
dich vu dbi véi khach hang; chinh sach uu di ctia dich vu dbi v6i khach hang; kha

nang dap Umg cta dich vu doi véi khach hang; va su thuén tién cua dich vu doi voi



khach hang. Viéc danh gia cung luc nhiéu yéu t6 giap cho viéc nhan dién cac bét
cap va dé xuét cac giai phap ning cao chét lwong duogc sau séc hon. |
2) Luén 4n d& danh gid cung lac ca 3 dich vu phi tin dung ch lyc cia Ngan

- hang Néng nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam gbm dich vu thanh ton va
chuyén tién; dich vu ngén hang s6; va dich vu thé. Viéc dénh gia cing luc ca 3 dich
vu nay giup cho viéc dé xuét giai phap ning cao chét luong dich vu phi tin dung
- dugc déng bo va toan dién' hon.

| 3) Luén 4n da danh gia duge thuc trang chét luong dich vu phi tin dung cta
Ngén hing Néng nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam c6 gén véi bdi canh hoi
nhap quéc t&, nhét 13 khi Viét Nam di va dang thyc hién cac cam két cua 18 hiép
dinh thuong mai song phuong va da phuong.

4) Luén 4n d4 @& xuit duoc giai phap nhdm nang cao chat lugng dich vu phi
tin dung cua Ngén hang Nong nghiép va Phat trién néng thén Vist Nam trong bdi
canh hdi nhap quc té.

3. Két cau ndi dung luin an

Ngoai phén Mc’r d4u, K&t luan, Danh muc tai liéu tham khéo va Phu luc, n6i

dung Luén 4n dugc trinh bay thanh 4 chuong bao gdm:

Chuwong 1: Tong quan cong trinh nghién ciu va hu’o”ng nghién cvru cua ludn
dn: Trong chuong nay luan an da tdng két lai cac ééng___trinh nghié_n co lién quan
dén chét luong dich vu phi tin dung cia ngin hang thuong mai, tr d6 xac dinh
khoang tréng nghién ctu ma luén an; ddng thoixac dinh rd muc tiéu nghién cim,
x4c dinh pham vi va cau hoi nghién ciru dé thuc hién dugc cic muc tiéu nghién

ctru di xac dinh.

Chuwong 2: Co s6 Iy ludn va kinh nghiém quéc té vé ndng cao chdt luong
dich vu phi tin dung cua ngdan hong thwong mai trong béi canh hdi nhdp quoc té:
Trong chuong nay, luin an hoan thién co s& ly thuyét Vé dich vu phi tin dung, cht
lugng dich vu phi tin dung; phén tich thuc trang, xu huéng hoi nhip qudc té trong
linh vuc ngan hang va ddc biét 13 phan tich céc kinh nghiém qubc tétrong viée

nang cao cht lugng dich vu phi tin dung, rit ra bai hoc kinh nghiém cho cac ngn



quy cho thiy c6 4 nhan t6 anhhudngdén CLDV camnhinciakhéchhang dbi véi cac
ngaAnhang tai Malaysia nhu sau: phuongtiénhiiu hinh; su tin céy; nanglucphuc vu;
tinhthuantién. ~  Tuy nhién,  kétquanghiénctuchi ~ méi di
vaogiaithichsykhacbiétkyvongcua 2 nhén t6 “nanglucphuc vu” va “thuantién” gitta
nhém ngénhéngbinhthubngvéngﬁnhéngh?)igiéochﬁchuaphénénhduqcnhﬁn t6 nao
anhhuéngnhiéunhitdén CLDV.

Tiago Oliveira, Miguel Faria, Manoj Abraham Thomas, Ales Pdpovic (2014)
trong nghién ciru “Extending the understanq’ing of mobilebankingadoption: When
UTAUT meets TTF and ITM” da st dung két qua thu thép duge ttr 500 mau didu .
tra tir cac ngén hang cua B Dao Nha dé thuc hién nghién ctu. Trong nghién ciu
ndy nhém tac gia tip trung vao md hinh vé tAm quan trong va mébi quan hé gifta
nhéan thirc cha nguoi st dung Mobile Banking (Mbanking)- mét loai hinh dich vu
phi tin dung, tin tu?("mg ban d4u trong d.ich vu Mbanking, va su pht hop gifra cong
ngh¢ va Mbanking. Két hop stic manh cia 3 md hinh: tasktechnologyfit (TTF),
Usage of techndlogy (UTAUT), Initial trustmodel (ITM). Nghién ctru cho thiy:
didu kién thuan loi va ¥ dinh hanh vi truc tiép ¢6 anh huéng dén MBanking. Déy 1a
didu kién tién dé cho su phat trién coéng nghé nham phuc vu hanh vi tiéu ding hién
dai. Két qua cua nghién ctu khing dinh loi ich cua viéc du tu, nang cao chét
lugng cho g dung cac nghé hién dai vao dich vu ngén hang, dic biét la dich vu
mobilebanking. Tuy nhién, nghién ctru chu yéu vén tap trung & mot mang dich vu
Ngén hang nén chua thd dua trén nghién ctru ma danh gid tong thé cac DVPTD
khac. ‘ | 7 ‘

Santouridis, 1., & Kyritsi, M.(2014) trong nghién ciu“Investigating the
Determinants oflnternet Banking Adoption in Greece "d3 st dung bang héi va thuc
hién phong vin cac khach hang & Hy Lap dé thuc hién nghién ctru. Nhom tac
giakhi nghién ctru vé chit lugng dich vu phi tin dung 14 internet banking - méot loai
dich vu phi tin dung ctia ngén hang thuong mai da do ludng nhan thire cua khéch
hang vé cac yéu t6 cAu thanh nén chét lugng nhu: tinh tién ich, mtc d6 an toan, sy
yén tAm va hai long cuia khach hang. |

‘Fortea & Ioan(2019), trong nghién ciu “Promoting banking services and
products ’da phan tich cac yéu tb tac dong dén dich vu (tin dyng va phi tin dung)



cia ngan hang va d8 xuétda dang hoa dich ngan hang (tin dung va phi tin dung),
chién lugc marketing dé nang cao chét lugng phuc vu ctia ngan hang, kha nang
nhan dién cta khach hang dbi v6i ngan hang, tir d6 tdng kha ning canh tranh cua
ngan hang trong thoi dai toan cAu hod.

Shaikh va cdng sw(2020), trong nghién ciu“Examining keydrivers of
consumerexperzencewzth (non-financial) dzgztalservzces—Anexploratorystudy chi
ra nhimg tién bo gan day trong linh vyc hé théng thong tin di dong da 1am thay ddi
- 161 sbng cta nguorl tiéu ding ciing nhu thay ddi toan canh dlCh vu k¥ thuat sb trén
pham vi toan cAu. Nghién ctru kham phé ndy xéac dinh va mb ta cac dong luc tiép
“thi chinh d6i véi trai nghiém cta ngum tiéu ding véi céc giao dich phi tai chinh c6
san trén cac ing dung ngan hang di dong. Dii liéu du’oc thu thap bang cach st dung
cac cude phong vén sau ban cau trac tir 12 nguodi tra 10i & Phan Lan trong théng 3
va thang 4 nam 2019. Phéan tich dinh tinh cia bang diém phong véAn cho thiy hai
chi @ méi ndi, d6 12 trai nghiém ung dung ngan hang di dong va viéc sur dung Gmg
dung ngin hang di dong lau dai bi anh hudng phan 16n boi mitc d hidu biét cia
nguoi tiéu dung (nhén thic cia nguorl tiéu dung), tinh hiu ich va tinh dé sir dung
clia céc giao dich phi tai chinh.

Tran Thi Thanh Thuy (2018) trohg nghién cuu “Chdt lwong dich vu ngdn
hang ciia ngdn hang thwong mai Viét Nam” &3 phantich, danh gla CLDV tai chinh
ngan hang va xac dinh dugc7nhén t& chu thanh nén CLDV gbm: (1) dapung; (2)
nanglucphuc vu; (3) phuongtiénhiiu hinh v& cosévatchat; (4) chuyénnghiép; (5)
ddngcam; (6) tin cdy. Tuy nhién, do nghién ciru nay chu yéutdp trung phantich -
danh gia.chung CLDV cla cac NHIM, chua di sdu vao phan tich chét luong dich

vu phi tin dung cta cic ngan hang thuong mai Viét Nam.

Nguyén Thi Thu Thuy (2018) trong nghién ctru “Phat trién dich vu phi tin
- dung tai cdc ngdn hang thuong mai c6 } phan & Viét Nam hién nay” da thuc hlen
dugc: (1) Hé théng lai co s& 1y luén v& dich vu phi tin dung; (ii) tdng hop lai qua
trinh phat trién dich vu phi tin dung tai cic NHTM ¢ Viét Nam; (iii) Phan tich thyc
trang phat trién ctia NHTM cb phé“m & Viét Nam; (iv) Phan tich thuc trang phat
trién cta dich vu phi tin dyng cia NHTM cb pha?m & Viét Nam tir nam 2011- 2015

thong qua théng ké két qua tong hop duge tir bang hoi v& mirc d6 hai long cla



khach hang vé céc loai dich vu phi tin dung.

Pinh Vian Chuc (2017) trong nghién ctu “Phat trién dich vu phi tin dung ctia
cac Ngan hang thuong mai cb phan & Viét Nam” da st dung céc phuong phap
phén tich - tbng hop, so sénh - d6i chiéu, théng ké phan tich aé phan tich so lidu
thir cap ctia 11 ngan hang thuong mai cb phén Vlet Nam giai doan 2015-2019 va
phan tich dwgc mdt cach ddy du sy phat trién DVPTD theo timg nhém san phém
tuong dong cia cic Ngan hang tren thi truong.

Nguyén Thanh Cong (2016)trong nghlen ctru “chdt lwong dich vu tdi chinh
— ngdn hang tai cdc ngdn hang thuong mai Viét Nam’mac du da
- datdugemuctiéunghiénctiu trong viécphantich danh gia CLDV tai chinh ngan hang,
xac dinh dugc7nhan t6 anhhuongden CLDV nhu: (1) dapimg; (2) nanglucphuc vy;
(3) phuongtiénhitu hinh vé cosovatchat (4) chuyénnghiép; (5) ddngcam; (6) tin
cay (7) phuongtiénhiru hinh v& con ngu’orlanhhuongden CLDV nganhang thuong
mai Viét Nam nhungketquanghlencu'uvanconton tai nhitng hanchenhIIVlectacglabo
sung themmotsoblen quan sat vaohéthdng thang do SERVQUAL ctia Parasuraman
&ctg (1988) Vadleuchmhhethong thang do trénchuathéhiéndugcluénet khoa hoc
motcachrorang, dongthoi do pham vi ngh1encuucualuanan chu yeutap trung
'phantlch danh gia chung CLDV tai chinh ngan hang ctia cac NHTM chua di sdu
vao phén tich chét lugng DVPTD.

Phan Thi Linh (2015) trong nghién ctru “Phat trien dich vu phz tin dung tai
" cdc ngdn hang thu'()’ng mai nha nwde”da (i) hé théng co s6 1y luén vé DVPTD; (ii)
t6ng hop qua trinh phat trién dich vu phi tin dung tai cac ngén hang thuong mai
nha nuée & Viét Nam; (111) phan tich thuc trang phat trién DVPTD ciia NHTM nha
nudc thong qua mot 56 chi s6: mucdotangtrudng doanh s6va thu nhapt’DVPTD;
thlphanvasoluongkhachhangsu dung DVPTD tinghangndm; muctingsblugngdich
va phi tin dung; mucdotangtruongsoluongkenhphanphmhlendal chi
phldautu’vaoDVPTD (iv) phén tich cac yéu t6 anh hudng dén phét trién DVPTD
ctia ngan hang thuong mai nha nudce Viét Nam. Tuy nhién, nghién ctru nay chua

phéan tich dugc cac yéu t6 tac dong dén CLDVPTD ciia ngén hang.

T6 Khanh Toan (2014) trong nghién ctru “Phdt trién dich vu Ngdn hang ban
1é tai Ngdn hong thuong mai 6 phdn Céng thwong Viét Nam”, tap trung vao céc
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dich vu ban 1& ciia Ngén hang cua NHTM c¢b phan Céng thuong Viét Nam, chua
khai quat hét cac dich vu phi tin dung khéc ciia ngén hang nay.

Pham Anh Thiy (2013), trong nghién citu “Phdt trién dich vu phi tin dung
tai cdc ngan hang thuong mai Viét Nam da thuc hién dugc: (1) hé théng mot cach
toan dién co s& ly ludn vé DVPTD ngan hang; (ii) phén tich thuc trang phat trién
DVPTD cua hé théng ngan hang thuong mai Viét Nam,; (iii) luén 4n st dyng md
hinh dé do luong su hai long clua khach hang khi stt dung DVPTD cuia NH. Tuy
nhlen nghién ctu chi thuc hién trong giai doan 2006-2011, ddy 1a giai doan ma sy
phat tridn ciia cac dich vu Ngén hang chua thyc sy manh mé, cac Ung dung cong
nghé thong tin ciing con han ché nén viéc quéan 1y con don gian. Mit khac, nghién
clru nay cling chwa phén tich cac yéu tac dong den CLDVPTD ctia NH.

Pham Anh Thuiy (2013), Phat trién dich vy phi tin dung tai cac ngan hang
thuong mai Viét Nam, luan 4n da hé théng mdt cach toan dién co so 1y luén vé
DVPTD ngin hang, phan tich thyc trang phat trién DVPTD cia hé thong
NHTMVN, luén an st dung mo hinh d& do ludng sy hai long cla KH. |

Pham Thu Huong (2011)trong ngh1en ctru“Phdt trién dich vu ngdn hang
dién tir tai Viét Nam trong béi canh hji nhdp kinh 1 quéc té” da thuc hién dugc: (i)
hé théng lai co s& 1y ludn v& phat trién dich vu ngn hang(DVNH) dién t trong
* bdi canh hoi nhép kinh t& quéc té; (ii) phén tich thuc trang c4c nhan t6 anh huéng -
to1 su phat trién DVNH dién tir va cac g1a1 phap phat trién DVNH dién tir tai Viét
~ Nam trong bdi canh hoi nhap kinh t& qubc t6. Tuy nhién nghién ciru nay méi tap
trung vio DVNH dién t& ma chua tong quat cac dich vu phi tin dung khac cta

ngén hang.

~ Pham Minh Pién (2010)tr0ng nghién ctu “Phat trién dich vu phi tin dung
tai ngdn hang néng nghiép va phaz‘ trién néng thon Viét Nam”,da thuc hién duogc:
(i) hé théng lai co so 1y luén vé DVPTD ctia Ngan hang thuong mai; (ii) néu lén
thuc trang phat trién mot s6 DVPTD dién hinh cia Ngan hang Nong nghiép va
Phat trién ndng thon Viét Nam, Nghién ctru nay mai thue hién nghién ciu vé phét
trién dich vu phi tin dung ma chua thuc hién nghién ciu vé chit lugng dich vu phi

tin dung, chua phén tich cac yéu tac dong dén CLDVPTD clia ngén hang.

Nhin chung, céc cong trinh nghién ctru di trudc nghién clru vé dich vu tin
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dung — dich vu truyen thdng cla ngén hang; nghién ctru vé& phat trién DVPTD;
nghién ciru dong thoi chét luong dich vu ca tin dung va phi tin dung ma chua tach
biét hai loai dich vu nay; chi méi nghién ciu riéng 1€ chét luong clia mot loai hinh
DVPTD. Céc nghién clru d6 d& 1am 16 duoemdt sb vAn dé nhu co s& 1y ludn vé
dich vu (tm dung va phi tin dung) chit lugng dich vu (tin dung va phi tin dung)
" phan tich qua trinh phat tridn dich vu phi tin dung, phén tich riéng 18 mot s6 yéu t6
tac dong denCLDVPTD Tuy nhién, cac nghién ctru nay chua bao quat ba DVPTD
chinh trén thi trudong 13 dich vy thanh todn va chuyén tién, dich.vu thé, dich vu

~ ngan hang 50 va cac nghlen ciru chua dé cap dén chit lugng dich vu trong bbi canh
ho1 nhép.

1.1.2. Tong: quan cac cong trinh vé phuwong phap nghlen ciru chit lwong dich

vu phi tin dung ciia ngin hang thwong mai

‘T cac cong trinh nghién ciu c6 lién quan nhu dé trinh béy & Muc 1.1.1 cho
thdy, cac nghién ciu trude day vé su-hai long cta khach hang 13 chi tiéu danh. gia
15 rét nhét cho viéc nhén dinh chét luong dich vu. Dich vu phi tin dung hién dang
dugc khach hang tiép can va sir dung ngay cang nhiéu, do d6, mdt cach nhin khach
quan nhét 13 sy danh gia tir phla khach hang. Su hai long ctia dich vu 1a mot khai
niém kho luong héa va ludn gén lién véi cac yéu td sau da dugc nhleu nghién clru
chi ra: (i) Nhan thic cuia khach hang vé dich vu dugc cung cap; (ii) Mong doi hay
ky vong ctia khach hang vé dich vu dugc cung cp; (iii) Két qua nhan dugc tir viéc
st dung dich vu cia KH; (iv) Su so sénh gifta mong doi va két qua nhan dugc khi
st dung dich vu; (v) Y dinh t1ep tuc st dung dich vu ctia khach hang. Chét lugng
. dich vu tbt, dap tmg dugc nhu cAu, khach hang s& hai 1ong va tAn suit str dung dich
vu nhiéu hon. Mbi quan hé v& su hai long khach hang va chét luong dich vu da
duoc nhleu nha nghién ctru d& cap dén, dlen hinh 13 hai md hinh SERVQUAL va
SERVPERF nghién ctru vé do luong gifra chét lugng dich vu va sy hai long khach
hang(Parasurman va cong su (1985, 1988).

Hai m6 hinh SERVQUAL va SERVPERF c6 thanh phan céc nhan t6 chét
luong dich vu gibng nhau nén v& co ban c6 thé coi 12 tuong tu nhau v& mit noi
dung cac thang do. Cac nghién ciu cta Fortea & Toan (2019); Shaikh va cdng su
(2020); Tran Thi Thanh Thuy (2018); Nguyén Thi Thu Thuy (2018) d& st dyng
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md hinh SERVQUAL & do ludng chét lugng dich vu ngan hang. Bén canh do,
mdt sb nghlen ctru khac nhu Tiago Oliveira va cac cong su (2014), lias
Santourldls Maria Kyritsi (2014), Shaikh va cong su (2020) lai s&t dung mo hinh
SERVPEREF su thoa mén cua khach hang d6i v6i chét luong dich vu.

Theo Nguyén Huy Phong va Pham Ngoc Thiy (2007), Phan Chi Anh va cac
cong su (2013 khi danh gia chét luong dich vy phi tin dung, tiy tung bdi canh thuc
t4 ma cac nha nghién ctu st dung moé hinh SERVQUAL hoic SERVPERF va
cling co thd ca hai m6 hinh mot cach linh hoat. Méc du ca hai-mé hinh déu dugc
ing dung rong rdi trong nghién ctru, nhung mo hinh SERVPERF lai to ra hidu qua

~ hon trong mot sb linh vuc dic biét trong linh vuc ngan hang, mit khac md hinh
" "SERVPERF cho két qua tét hon va bang cau hoi ngén gon d& hiéu hon.

Nghién ctiu cdc md hinh danh gid chét lugng dich vu véi nghién ciu cta
Pham Anh Thug (2013) d thyuc hién so sanh mét s6 mé hinh dénh gia chét luong
dich vu va két luan dugc chi ra 1a: trong s6 cdc md hinh ma tac gid d& cap thi mo
hinh d4nh gi4 chét lugng dich vu dua trén két qua thuc hién SERVPERF cua
Cronin va Taylor nam 1992 dat dugc yéu cAu cia hau hét cac tiéu chi ma tac gia
dua ra 1am tién d& so sanh: (i) Su xac dinh cla cac yéu t6 anh huéng dén chét
luong dich vy; (11) Tinh pht hop khi danh g1a cac loai hinh dich vu khéc nhau; (iii)
‘Pinh hudng nang cao chét lugng dich vuy; (iv) Phat trién do ludng chét luong dich

vu song song voi do luong sy hai long cua KH; (v) Du doan nhu ciu ning cao
trinh d6 cua cac can bd, nhan vién ; (vi) Pé xuit phuong thic do luong thich hop
nhim cai tién chét luong dich vu trong tAt ca cac qua trinh; (vii) Xéac dinh nhu cau
Ve co s& ha ting va céc ngudn lyc hd trg cho viée lap Icé hoach; (Vm) Tinh kha
dyng ctia m6 hinh. Do do, trong dé tai ludn 4n luya chon md hinh SERVPERF dé
danh gia CLDVPTD tai Agribank véi cac thang do s& duogc didu chinh cho phi
hop véi linh vuc nghién cu thay vi sir dung toan bd thang do ctia md hinh nay.
Cac nghién ciu truée do nhu Kum (2009); Santouridis, 1., & Kyritsi,
M.(2014); Fortea & Toan (2019)dd sir dung md hinh hdi quy boi dé phén tich mdi
quan h¢ gitra chét luong dich vu phi tin dung (bién phu thudc) véi cac yéu t6 (bién
doc 1ap): phuong tién hiru hinh; sy tin cay; nang luc phuc vy; tinh thuan tién, tinh

tién ich, mic do an toan, sy yén tdm va hai long cia khach hang, kha nang nhén
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dién coa khach hang. Dé dam béo tinh tin cdy clia mo hinh thi cdc nghién ctru ndy
d3 st dung Kiém dinh Cronbach ‘s Alpha va Phdn tich nhdn 16 khdm phd EFA.

1.1.3. Tong quan cac cong trinh vé pham vi khong gian va thoi gian nghién

ciru vé chét lwong dich vu phi tin dung ciia ngin hang thuong mai

Céc cong trinh nghién ctu ¢6 lién quan nhu dé trinh bady & Muc 1.1.1 cho
thay, chét luong dich vu phi tin dyng chi yéu duoc nghién ctu & nude ngoai. Cu
_thé, cac cong trinh nghién ctru ciia JW Decressin, AD Brunner, J Decreséin, 2004
“Germany's threepillarbankingsystem: Cross-countryperspectives in Burope” (He
théng ngan hang ba tru cdt cua Duc: Vién canh xuyén qubc gia & chau Au_; Yavas
etal. 2004, “Relationships- betweenservicequalityandbehavioraloutcomes A-study
of pnvatebankcustomers in Germany, Kumaré&ctg, 2009 “Determmmg the
_ relatlvelmportance of criticalfactors in dehvermgsemcequahty of banks: An
apphcat10n of dominanceanalysis in SERVQUAL model” “X4c dinh tAim quan
trong tuong dbi ctia cac yéu» t6 then chédt t’rbng viéc cung cp chit lugng dich vu
cua hgén hang: Ung dung phan tich uu thé trong md hinh SERVQUAL”. Tiago
Oliveira, Miguel Faria, Manoj Abraham Thomas, Ales Popovic(2014)- Extending
the underétanding of mobilébankingadoption: When UTAUT meets TTF and ITM
© (M rong hiéu biét v& viéc p dung ngn hang di dong: Khi UTAUT dép tmg TTF
‘va ITM); Fortea & loan, 2019: Promoting bankingservicesandproducts (Thac day
dich vu va san phim ngan hang); Shaikh etal., 2020, “Examining keydrivers of
consumerexperiencewith (non-financial) digitalservices - Anexploratorystudy” - -
(Kiém tra cic dong lyc chinh cua trai nghiém nguoi tiéu ding véi céc dich vu
k§ thust s6 (phi tai chinh).

Céc cong trinh nghién ctu c6 lién quan nhu da trinh bay & Muc 1.1.1 cho
thay, chét luong dich vu phi tin dung ctia ngén hang thuong mai & Viét Nam nhung
thoi gian td chirc dd kha 1au so véi thoi diém nghién ctu cta luan an, dic biét 12
cac nghién ctu nay khong giai quyét vén d& tai Agribank gén v6i bdi canh hoi
nhap qudc té. Cu thé, cac cobng trinh nghién ctru ciia Pham Minh Pién (2010);
Pham Thu Huong (2011); Pham Anh Thuy (2013); Té Khanh Toan (2014); Phan
Thi Linh (2015); Nguyén Thi Thu Thuy (2018); Tran Thi Thanh Thﬁy (2018) duogc

nghién ciru trong nude nhung chi tap trung nghién ctru trong giai doan tir 2010 dén
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nadm 2018 va khong nghién ciu trudong hop tai Ngan hang Nong nghiép va phat
trién néng thon Viét Nam. Giai doan 2019 dén nay cong nghé trong ngan hang da
c6 nhidu tién bo, dic biét 1a tmg dung cong nghé trong giao dich khong dung tién
mat tir sau Covid 2019 va giao dich qubc t& nhiéu hon khi Viét Nam d& ky va thuc

hién 18 hlep dinh thuong mai song phuong va da phuong, trong d6 ¢6 nhiéu hiép
dinh thuong mai thé hé moéi.

1.1.4. Khodng trong tiép tuc nghlen citu trong lugn an -

1) Phin 16n cac cong trinh ngh1en ctru trude day chu yeu tap trung nghlenv
ctru vé dich vu tin dung (dlCh vu c6 tinh truyén thdng); mot s6 itcac cong trinh
- khacda nghién ciu ca dich vu tin dung va dlCh vu phi tin dung, tuy nhién, viéc tach |
riéng DVPTD dé nghién ctru khé hiém.

2) Céc cong trinh nghién ctu trude thudng chi danh gia don 1&¢ mot vai
DVPTD ctia ngan hang thuong mai néi chung, chua danh gi4 dong thoi 3 loai dich
vu phi tin dung c6 tinh chu luc ciia ngén hang thuong mai nha nuéc gébm: dich vu

thanh toan va chuyén tién; dich vu ngén hang s6; va dich vu the

3) Cac cong trinh nghién ctu truéc dénh gia chit luong dlCh vu phi tin dung

tai Ngan hang Noéng ngh1ep va PTNT Viét Nam nhung chua géan véi phan tich

trong bdi canh hoi nhép qubc t&, nhét 13 trong giai doan tlir ndm 2017 dén 2022 khi

V1et Nam hoi nhip ngay cang séu, rong hon v6i nhidu FTA thé hé méi dugce ky két
va c6 hiéu luc di lam céc yéu ciu vé CLDVPTD c6 nhiéu thach thirc.

1.2. MUC TIEU, POI TUGNG VA PHAM VI NGHIEN CUU
~ 1.2.1. Muc tiéu nghién ciru - | |
~ 1.2.1.1. Muc tiéu tong qudt
Panh gia thyc trang va dé xuét giai phap ning cao chét lugng dich vu phi tin
dung ctia Ngan hang Néng nghiép va Phat trién n6ng thon Viét Nam nhdm gop

phén thic ddy Ngan hang Nong nghiép va Phat trién ndng thon Viét Nam phat
trién t6t hon trong bdi canh hoi nhap qubc té.
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1.2.1.2. Muc tiéu cu thé

1) He théng hoa va phat trién co s& 1y ludn vé chét lugng dich vu ph1 tin

dung cua ngan hang thuong mai nha nude trong bdi canh hoi nhap qubc té.

2) Phan tichthuc trang va cac yéu t& anh huong dén chéit lugng dich vu phi
~ tin dung cua Ngan hang Nong nghlep va Phat trién ndng thon Vlet Nam trong bdi
canh hoi nhap qubc té.

3)Pé- xuét giai phap va mdt s6 khuyen nghi nhdm ning cao chét lugng dich

vu phi tin dung clia Ngin hang No6ng nghiép va Phat trién nong thon Viét
‘Namtrong b01 canh hoi nhap qubc té.

1.2.2. D6i twong va pham v1---ngh~1en- cilru
1.2.2.1. Déi twong nghién ciru

_ D01 tuong nghlen ctru 13 chét 1ucmg dich vu phi tin dung ciia Ngén hang
nong ngh1ep va Phat trién nong thon Vlet Nam.

 1.2.2.2. Pham vi nghién ciru

1) Vé noi dung nghién ciru:(1) Su hai long (su hai long cang cao thi chat
luong cang cao) cua KH dbi véi 03 loai hinh dich vu phi tin dung: dich vu thanh
toan va chuyén tién; dich vu ngéan hang sd; dlCh vu thé. Ba loai hinh dich vu ph1 tin
dung nay 1a cac DVPTD cbt 18i cia Agribank, tao ra doanh thu va 1gi nhuén cao
nhét trong cac dich vu phi tin dung cua ngan hang. (2) Vé yéu t5 cAu thanh nén
dich vy, luén 4n tap trung phén tich sau 5 yéu t6 d6 1a: sy hiru hinh ctia dich vu d6i
véi khach hang; su thuén tién cia dich vu dbi véi khach hang; sy tin cdy cua dich
vu ddi v6i khach hang;chinh sach uu dai cua dich vu dbi v&i khach hang; va kha
nang dap tmg cta dich vu d6i voi khach hang.

2) Pham vi khong gian-Luan 4n chi tdp trung nghién ctru tai Ngan hang
- Nong nghiép va Phat trién nong thén Viét Nam.

3) Pham vi thoi gian: Dénh gia thuc trang chét luong dich vu phi tin dung
tai Ngin hang Nong nghiép va Phat trién ndng thén Viét Nam trong giai doan tu
nim 2018- 2023, béi vi ddy 12 khoang thoi gian kinh t& Viét Nam noi chung, hoat

ddng cia cac ngén hang thuong mai nha nuéc néi riéng chiu ap luc rt 16m khi Viét
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Nam hoi nhdp ngdy mot sau, rong voi nhiéu hiép dinh thuong mai (FTA), trong do6
c6 modt s6 FTA thé hé méi da duge ky két va bat dau phat huy higu lye. Cac giai
phap dé xuét cho giai doan dén niam 2030.

1.2.3. Ciu héi nghién ciru
1) Dnh gi4 CLDV phi tin dung dua trén co s& Iy thuyét nao?
2) Thuc trahg chét lugng mét s6 loai-dich vu phi tin dungtrong bdi canh hoi

nhap quoc té cia Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thén Viét Nam hién
nay thé nao? Nhitng yéu t6 nao anh huéng dén CLDV phi tin dung cia Agr1bank‘7

3) Giai phéap nao glup “Agribank nang cao chét luong dich vu ph1 tin dung
 trong bbi canh hoi nhap qubc te‘7 '

1.3. CACH TIEP CAN VA PHUO'N G PHAP NGHIEN CUU |
1.3.1. Cach tiép c4n va khung nghién ciru |
1.3.1.1. Cach tiép cin

1) Céch tzep cdn theo hé thong
Céch tiép can hé théng 14 cach thirc xtr ly cac véAn @& khong don 1& ma phai xir
ly mdt cach cang d6ng bd thi hiéu qua cang cao. Chét luong dich v phi tin dung
ctia ngn hang thuong mai nha nuéc duge cAu thanh bdi nhiéu yéu t6, trong d6 ¢6 5
yéu t6 then chbt gdbm: sy hitu hinh (nhén dién) coa dich vu d6i v6i khach hang; su
thu'én tién cua dich vu dbi v6i khach hang; su tin. cdy cua dich vu ddi véi khac
hang;chinh sach vu dai cta dich vu dbi vé6i khach hang; va khéa nang dap Gng cua
dich vu d6i voi khach hang; tir lic dép tmg céc yéu cAu ctia khach hang dén lic
thoa man cac yéu cau ctia khach hang. Do d(), cach tip can hé théng cho thiy, dé
nang cao chat lugng dich vu phi tin dung khong thé xur 1y riéng 18 tirng yéu t6 cau
thanhnén chét luong ma cn phai giai quyét tht ca cac yéu t6 cAu thanh nén chét
lugng, cang nhidu cang tét. Véi cach tiép can ndy, ludn 4n s& danh gia thuc trang
cta dich vu phi tin dung (trong tdm la 5 yéu t6 co ban cAu thanh nén chét lwong) dé
x4c dinh nhitng bét cap, vuéng méc, tir d6 dé xuét giai phap d8 cai thién 5 yéu td co
' ban chu thanh nén chat luong dich vu phi tin dung tai Ngén hang Noéng nghiép va
PTNT Viét Nam.
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2) Cac tié'p cdn theo muc tiéu

Céch tiép can theo muc tiéu 12 cach xr Iy cac vAn dé& deéu phai xac dinh dugc
muc tiéu, phai huéng vao muc tiéu. Pbi véi viee cung cAp dich vu phi tin dung tai
ngan hang thuong mai nha nude thi myc tiéu cubi cing 13 sy hai long cta khach
hang. Khach hang cang hai long thi dich vu cang phat trién. T4t ca dich vu ngin
hang hién tai va tuong lai phai 1Ay ngudi st dl_ing dich vu ngin hang lam trung tam.
Tuy nhién, sy hai lbng'cﬁa khach hang ludn thay d8i theo ting gial doan, giai doan
truée hoi nhép kinh té quoc t€ su hai long cta khach hang khéc voi su ha1 long cua
giai doan hoi nhap qudc t8. Cang h01 nhap qubc t€ sau, rong thi mic do dam bao
duogc sy hai long cua khach hang s& cang kho khin hon; nhung khi dép ung duoc
su hai long ctia khach hang thi 1gi nhudn lai tang cao hon so véi ting chi phi xay

~dyng va van hanh dich vu. Cach tlep cAn nay, gitip lun 4n dénh gia thuc trang va

dé xuét cac giai phap didu chinh céc yéu t6 hinh thanh nén chét lugng dich vu ph1
‘tin dung tai Ngan hang Néng nghiép va PTNT Viét Nam mét cach hiéu qua khi ghn
dugc voi muc tidu 12 1am hai long khach hang mot cach tdt nhat véi kinh phi dau tu
(xay dung ha ting dich vu va chinh sach uu déi cia timg dich vu) phi hop nhét.

1.3.1.2. Khung phén tich vén dé cia lu@n dn

Dé nang cao dugc ‘chét luong DVPTD ciia ngan hang Nong nghiép va Phat
trién nong thon Viét Nam dé tai ludn 4n phan tich hai ndi dung chinh nhu néu tai
Hinh 1.1 va cu thé nhu sau:

- Phén tich thyc trang chit lugng DVPTD cuta ngén hang Nong nghiép va
Phét trién néng thon Viét Nam trong bbi canh hdi nhap qudc t€ v6i 3 dich vu trong
tam gdm: dich vu thanh toan va chuyén tién; dich vu ngn hang s6; dich vu thé.
N&i dung phan tich thu’c trang chét lugng DVPTD tép trung vao lam rd nhiing bt
cap, han ché cia 5 yéu to cAu thanh nén chét luong 13 tir sy hitu hinh, sir thudn tién,
su tin cdy, chinh sach vu dai dén kha ning dap tmg clia dich vu d6i v6i khach hang.
Viéc dénh gia nay dugc thuc hién bing phuong phép phén tich dinh tinh két hop
mo hmh kinh té luong,

- Chét luong ciia DVPTD t6t hay chua tt, dap {mg t6i da hay chua t61 da nhu
cAu cua khach hang khong chi phu thudc vao 5 yéu t6 hinh thanh nén chét luong

ma né con bi anh hudng bdi cac yéu t6 bén ngoai, gdbm nhom moéi truong vi mo
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lién quan dén cung cip va tiép nhan DVPTD (mbi trudng kinh t€, méi trudng phap
ly, méi trudng cong nghé); nhom dic didm cta NH (chién lugc kinh doanh, quy
mo, uy tin, chét luong nguﬁ“)n nhan lye, trinh do cong nghé k¥ thuat); va nhom dic
diém cua KH sir dung dich vu.

Dua trén céc két qua phan tich dugc dé tai lufn én dua'ra dinh hudng va giai

phap ning cao chét lugng DVPTD ctia Agribank trong béi canh hoi nhap qubc té.

Chét luong DVPTD clia Agribank
trong bbi canh hdi nhap qubc té

T §

Thuc trang DVPTD cua Agrlbank trong bdi Yéu t6 anh hréng dén
— canh hoi nhép quoc té PR
(DV thanh toan va chuyén tién; DV ngan : D;; ll)rg? nﬁlﬁiﬁlg;;bang;ﬁ:g 11
hang sb; va DV the) P q _
v v v v v v v v
Mic Mie | M || e - || M - Mabi e b
s do do % A X diém diém
- véi - HL HL vGi véi Vimo ngan khach
SHH voi Vo1 ' 1) hang hang .
STT STC CSUD || KNDBU . '
——— | Dinh hudng va giai phap nang cao chét luong DVPTD cla 4___
Agribank trong bbi canh hoi nhap qubc té

Hlnh 1.1: Khung phan tich chét hm'ng dich vu phi tin dung ciia Ngan hang Nong
' nghiép va Phat trién nong thén Viét Nam
Nguoﬁ: Tac gia xdy dung
1.3.2. Phwong phapthu thap théng tin, sb li¢u
1.3.2.1. Phwong phdp thu thip thong tin, so ligu thir cdp
Théng tin, s6 liéu thir cAp 13 ngudn quan trong gitp md ta thyc trang cung cap
dich vu phi tin dung tai Agribank Viét Nam mot cach khach quan nhét; cling déng
thdi cung cAp cac minh ching gitip cho viéc danh gia thuc trang cac DVPTD tai
Agribank Viét Nam dugc tin cdy hon. Ngudn thong tin, s6 lidu thir chp duoc thu thap

tir cac nguon khic nhau, trong d6 c6 mgt so nguodn chinh sau:
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- Thit nhét, cac vian ban chinh sach, phap luat va van ban huéng dan co lién
quan dén dich vu phi tin dung tai cdc ngén hang ctia Nha nudc nhu: cac luat, phap
lénh ctia Quéc hoi; Nghi dinh cta Chinh phii, Quyét dinh ctia Thi tuéng Chinh
pht; Thong tu ciia Ngan hang Nha nudc.

- Thir hai, hé théng cic vin ban hudng dan; cac bdo cdo chuyén dé (béo cao -
lét qua kinh doanh, béo cdo chién lugc kinh doanh, béo cdo quyét toan, kiém
todn...) c6 li€n quan dén DVPTD do Agribank Viét Nam ban hanh.

- Thit ba, céc tai lidu, cOng trinh nghién ciu trong nuéce va qudc té da cong
bb c6 lién quan dén DVPTD néi churg, tai Agribank Viét Nam noi riéng.

1.3.2.2. Phuwong phdp-thu-thip-thong tin-qua diéu tra khdch hang
1) Péi twong thu thdp thong tin

Pbi tliong thu thap thong tin 1 cac khach hang c6 su dung dich vu phi tin
dung tai Agribank Viét Nam, gdm ca khach hang 1a td chirc (cht yéu 13 doanh
nghiép) va khach hang 1a ca nhén. Hinh thirc didu tra 12 hinh thirc diéu tra c6 sir
dung bang héi soan san thong qua phat phiéu phong vén tai 9 phong giao dich dai
dién cho hé thdng cac phong giao dich clia Agribank Viét Nam trong ca nudc.
Phiéu khao sat duorcgﬁ’itrlic }tiép cho khichhang, gui qlia duong buu
diénvaemail. Tong sb phleu phat ra la 700 phleu (trong do 350 phleu khao sat la -
KH c4 nhan va 350 phiéu khao sat 1a KH doanh nghlep) sd phiéu thu vé 1a 611
phiéu (Bang 1.1).

2) Néi dung thu thdp théﬁg tin

Thong tin thu thap tu dbi tuong 1a khach hang chu yéu 1a thong tin ghi nhén
cam nhéan cta khac hang vé 3 DVPTD cua Agrlbank Viét Nam thong qua viéc
danh gi4 5 yéu t5 hinh thanh nén chét luong dich vu gbm: su hiru hinh cua dlCh vu
dbi véi khach hang; su thuln tién cda dich vu dbi véi khach hang; sy tin cdy cia
dich vu dbi véi khach hang; chinh sach wu déi ciia dich vu dbi véi khach hang; va
kha nang dap ung cua dich vu dbi v6i khach hang. Clung véi do, 1a théng tin vé
mong mudn tiép tuc sir dung dich vu phi tin dyng ciing nhu su sdn sang gidi thiéu

dich vu phi tin dung ma khach hang dé sir dung t6i ban beé va nguoi than cia khach
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hang (tinh lan téa). Thong tin chi tiét duge thu thap néu tai Phiéu phong véan (Phu
luc 1). ‘

Phuong phap 14y mau: Diéu tra chon mAu c6 nghia 1a khong tién hanh diéu
tra hét toan bo cac don vi clia tong th8, ma chi diéu tra trén 1 s6 don vi nham dé
tiét klem thoi gian, cong stic va chi phi. M01 phuong phap didu tra chon mau c6 uu,
nhuoc didm riéng. D& tai ludn 4n nay st dung phu'ong phap lay mAu ngau nhién dé
lya chon ra cac chi nhénh, phong giao dich tai ba mién Bic, Trung, Nam @ thuc
hién khao sat; didu tra

Bang 1. 1 S6 lwong phleu dleu tra danh gia ciia khach hang vé cac dich vu phl tin
dung ciia Agribank Viét Nam

H ~ Tén phong giao dich S;é?i:l thl:lhizu |
Mién Bic | | . 280 246
1| Chi nhanh NENo&PTNT Trung Yén 70 65
2 | Phong giao dich Phuémg'Tén Phong | 70 _ 59
3 | Chi nhdanh NHNo&PTNT Huyén Chi Linh 70 60|
4 | Phong giao dich s6 6 70 . 62
Mién Trung 210 181
5 | Phong giao dich Nghi Pha 70 63
| Phong giao dich Théng Nhét o 70 57
6 | Phong giao dich Thang Loi 70 61
Mién Nam 210 184 |
7 | Chi Nhanh NHNo & PTNT Thi Dirc 70 64
8 | Phong giao dich An Binh - 70 62
9 | Phong giao dich s6 1 | 70 58
Téng 700 . 611

Ngudn: Toéng hop tir ké qua diéu tra

Can ot xac dinh sb luong mau diéu tra: Qua trinh phén tich dinh luong doi

héi mAu nghién clru (samplesize) phai dat sb luong tbi thidu d& nghién clu dat
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duge dd tin cdy. Theo Tabachnick va Fidell, 2012, dbi voi phan tich hdi quy da
bidn: c& mAu téi thiéu cin dat duge tinh theo cong thic la n=50 + 8*m, véim la sb
bién doc lap (Tabachnick va Fidell, 2012, trang 123). Trong dé tai luan 4n nay, sb
bién doc 1ap m=15 (3 mé hinh hdi quy *5 bién ddc 1ap/l md hinh hdi quy =15
bién doc 1ap), do d6 c& mAu i thiéu ma d& tai nghién clu phai 14y 1a n> 170
(50+8*15=170). | |

3) Thoi gian thu thdp thong tin |

Thu:c hién tién hanh khao sat trong thoi gian tur thang 10/2022- 12/2022
1.3.2.3. Phu’o’ng pha’p thu thdp thong tm qua phong vin siu

1) Boz tuwong phong van sdu

- péi tuong duogc phong vén sau 1a can bo lam viéc tai Agrlbank Viét Nam va
cac chuyen gia, can b§ quan ly nha nudc vé ngan hang. Cu thé, s6 luong can bd
ngan hang Agribank Viét Nam phong vén siu 13 15 ngudi; so luorng chuyén gia,
can bo quan ly nha nudc vé ngan hang 13 10 nguoi.

2) Noi dung phong van siu

- Pbi véi can bd lam viée tai Agnbank Viét Nam: phong vAn thu thap thong
tin Ve cac van ban phap luat lién quan dén hoat dong kinh doanh dich vu phi tin
dung, cac vén dé dat ra dbi véi chét luong dich vu phi tin dung trong thoi ky hoi

“nhép qubc té, cac yéu tb (m01 trudng phap 1y, méi truong kinh té, céng nghd) va
dic diém cta Agribank (chlen lugc kinh doanh; quy md, uy tin cua Agrlbank chét
lugng can bo; trinh do ky thudt- cong nghe dic diém cta KH....) tac dong den_
CLDVPTD cua Agribank; thyuc trang va cac giai phap nang cao CLDVPID cia
Agribank. Noi dung chi tiét dugc tac gia trinh bay & Phu luc 02.

- Pbi véi chuyén gia, can bd quan 1y ngén hang: phong vén thu thap thong tinvé
céc ndi dung: cac van ban phap luét li€n quan dén hoat dong kinh doanh dich vy
phi tin dung, cac vin d& dit ra d6i véi CLDVPTD trong thoi ky hdi nhap quéc té,
cac yéu t& (méi trudng phép ly, moi tru’ong kinh té, céng nghé)... tac dong dén
CLDVPTD cta Agribank; thuc trang va céc gidi phap nang cao CLDVPTD
ctiaAgribank. Noi dung chi tiét duoc tac gia trinh bay taiPhu Tuc 03. '
3) Thoi gian thuc hién phong van séu
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Thuc hién phdng vAn sdu can bd lam viée tai Agribank, cac chuyéngia va
can bd quan ly nha nude Vé ngan hang thyc hién trong thang 10 ndm 2022.

1.3.3.Phwong phap phin tich thong tin, s liéu
1.3.3.1. Phwong phdp phan tich dinh tinh

Trong pham vi luan 4n, phuong phap nghién ciu dinh tmh dugc su dung
xuyén sudt trong luén 4n nay. Phuong phap nay 14y dit lidu tir viée tong quan cac
cong trinh nghlen ctru trude do két hop véi két quaphong Vankhach hang, phong
vAn sdu cac chuyén gla Janh dao, can bové linh vuc ngén hang taiAgribank dé (i)
phén tich thyc trang chiat CLDVPTD cua Agrlbank trong bbi canh héi nhap; (11)
céc yéu t6 tic dong dén CLDVPID cuia Agribank trong bbi canh hoi nhap, (ii1)
Cudi cung 14 phan tich, t6ng hopva dua ra cac gidi phap khuyén nghi nham nang
cao CLDVPTD cua Agribank trong bdi canh hdi nhép.

1.3.3.2. Phwong phdp phdn tich dinh lugng
1)Thang dochit lu’ong dich vu phi tin dung
Thang doSERVPERF hay con dugc goi 1a mo hinh 5 khoéang cach cai thién

chét luogng dich vy, 12 thang do gitp n&m bat va do ludng v& chét luong dich vu ma
khach hang di dugc trai qua. Thang do nay dugc phat trién va thuc hién bdi céc
chuyén gia ngudi My 1a Valarie Zeithaml, A.Parasuraman va Leonard Berry vao
nim 1988. Sau d6 dugc nhiéu nha nghién ctu 4p dung dé phan tich va cai thién
chit lugng dich vu (Islam etal., 2011; Jabnoun & Al-Tamimi, 2003; Kettinger et al.,
1995; Kumar etal., 2009; L& Vian Huy, 2008; Nguyén Han Khénh, 2021; Nguyén
Thanh Coéng, 2016; Nguyén Thi Thu Thuy, 2013; Parasuraman etal., 1988; Trén
Thanh Thuy, 2018; Zhu etal., 2021). Thang do SERVPERF la mot thang do gom
nhiéu nhiéu chi tiéu duge phat trién dé danh gia nhan thirc cia khach hang vé chét

luong dich vu trong cac doanh nghiép dich vu va ban lé (Parasuraman etal., 1988).

Can ct vao ly thuyét cia Parasuraman etal., 1988(Parasuraman etal., 1988),
nhitng nghién ctu truée do vé& danh gid chét lugng cla dichvu ngan hang (Chase
etal., 2018; Levesque & Mcdougall, 1996; Nguyén Thanh Céng, 2016; Nguyén Thi
Thu Thuy, 2013; Zhu etal.,~2021), viéc danh gia chét luong dich vu phi tin dung
Agribankdugc stt dung thang do SERVPERFva két hop thang do Like 5 (Likert,
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1932). Trong do, ndm yéu t6 hinh thanh nén chét luong DVPTD tai Agribank gom:
su hitu hinh (nhin dién) cta dich vu; Su’ thuan tién cta dich vy; su tin cdy cta dich
vu; chinh sach wu dai; kha nang dap ng nhu ciu. Trong timg yéu t6 hinh thanh
ndy lai ¢6 tir 4 - 6 tidu chi thanh phan. Diém dénh gia timg tiéu chi thanh phin
dugc phén loai theo 5 mirc do, cu thé: Tur 1,00 - 1,80 thé hién "R4t khéng hai 1ong";
tr 1,81 - 2,60 thd hién "Khoéng hai long"; tir 2,61 - 3,40 thé hién muc “Binh
 thudng”; tir 3,41 - 4,20 thé hién “Hai 1ong”; tir 4,21 - 5,00 thé hién "Rét hai long".
Niang cao chét luong 14 cai thién sy hai long, dua tir hai 1ong thp 1én muc hai long
cao hon. Khi dat & mirc cao nhét 12 "RAt hai long" thi can tiép tuc‘ééi thién dé duy
tri va bam theo nhu ciu ngdy cang cao cta khach hang. Chi tiét két qua cac yéu t6
dugec trinh bay ¢ Phu luc 4 va lﬁafm an dung phén m&m-SPSS 26 d& thuc hiénphan
tich. ' o '

2)Mb6 hinh phan tich cdc Yéu t6 cdu thanh nén chat lwong dich vu

Muc tiéu ctia viéc ning cao chét hI(_‘mg. dich vu phi tin dung tai Agribank
Viét Nam 13 huéng t6i sw hai long cta cia khach hang. Trong khi chat lugng
DVPTD tai Agribank Viét Nam lai dwoc quyét dinh béi 5 yéu t6 hinh thanh chat
lugng dich vy. Do dé chét lugng dich vu va céc yéu t6 hinh thanh chét luong
DVPTD tai Agribank Viét Nam c6 mdi qlian hé v6i nhau. Theo ly thuyét vé md
hinh hdi quy bdi(Adam Hayes, 2022; Rebecca Bevans, 2022; Thuc Poan, 2012) va
cac nghién ctru trude do (Chase etal., 2018; Levesque & Mcdougall, 1996; Nguyén
Thanh Céng, 2016; Nguyén Thi Thu Thuy, 2013; Zhu etal., 2021), mbi quan hé
nay 14 mbi quan hé tuyén tinh va n6 dugc phan-anh qua md hinh hdi quy cé dang

sau.
Y; = Bo + Br*SHH + Bo*STT+ + Bs*STC+ B4*CSUD+ Bs*KNDU
Trong do: |
-Y;: Su hai long cta khach hang vé chat lugng DVPTD thir i;
- BO - Hé sb chin; _
_ SHH, STT, STC, CSUD, KNPU"1n luot 14 c4c bién dai dién cho 5 yéu t6

hinh thanh nén chét luong dich vu PTD la: sy hitu hinh (SHH), sy thuén tién (STT),
su tin cy (STC), chinh sach vu dai (CSUD), kha néng dap tmg (KNDU).
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- B1, B2, B3, P4, P5: 1a cac hing sd clia cac bién tuong tmg, thé hién muc do
anh hudng cla tung yéu t6 hinh thanh nén chit lugng dén su hai long cua khach
hang yé chét luong DVPTD tai Agribank Viét Nam. |

Chi tiét v& tén bién, ndi dung céc bién; két qua kiém dinh va két qua mo hinh
sau kidm dinh néu chi tiét tai Muc 2.1.5 v& tiéu chi danh gia chat luong dich vy phi
tin dung ctia ngan hang thuong mai trong bbi canh hoi nhap qﬁéc'té tai Chuong 2
va Phu luc 4. ' | |
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Chwong2

CO SO LY LUAN VA KINH NGHIEM THU'C TIENVE CHAT LUQGNG
"~ DICH VU PHI TIN DUNG CUA NGAN HANG THUONG MAI NHA
NUGC TRONG BOI CANH HQI NHAP QUOC TE

2.1. CO SO LY LUAN VE CHAT LUQGNG DICH VU PHI TIN DUNG CUA
NGAN HANG THUONG MAI NHA NUGC TRONG BOI CANH HOI
NHAP QUOC TE

2.1.1. Mot s6 khai nigm
2.1.1.1. Khal nigm ngan-hang thwong mai nha-nwoc

Hién c6 nhidu khéi niém khac nhau vé& ngén hang thuorng mai nha nudc.
Phin 16n céc tac gia déu cho rang, ngan hang thuong mai nha nudc la 1oa1 hinh
ngan hang thuong mai dugc t4 chirc cac hoat dong ngan hang va hoat dong kinh
doanh khac vi muc tiéu loi nhuén. Tuy chi c6 su khac nhau v& chi s hiu vén.
Theo Nguyén Thanh Hung (2023), ngén hang thuong. mai nha nudc 1a ngan hang
thuong mai 16n c6 v6n nha nude. Nhu vy, tic gia cho rang ngn hang thuong mai
nha nude 13 mot loai hinh ngin hang thuong mai nhung quy mo 16n, trong 6 c6
vbn ctia Nha nudc. Theo Ddng Thi Minh Nguyét va cong su (2021), ngan hang
thuong mai nha nudc 1a ngan hang thuong mai ¢6 von nha nuoe chi phdi. Quan
- diém nay cho thiy, ngan hang thuong mai nha nudc.la mot 10a1 hinh ngén hang
~ thuong mai nhung von hoat dong ctia ngén hang phén 16n 1a cta nha nude. Theo
Nguyén Thi Mui (2015), ngén hang thuong mai nha nuéc 1a ngin hang thuong mai
chi ¢6 vdn nha nudc, n6 khac véi ngén hang thu:ong mai cé phﬁn nha nudc. Ngan
hang thuong mai cb phan nha nuoc thi trong von didu 18 ¢6 phan von nha nuédc
. nhung ddng thoi c6 ca ngudn vdn tir khu vuc ngoai nha nudc, thong thuong v6n

nha nuéce van 13 vén chi phdi.

Qua viéc tong két cac quan diem néu trén, trong pham vi luén 4n, ngdn hang
thuwong mai nha nuwéc dwoc hiéu la ngdn hang thuong mai trong doé von diéu 1é chi
c6 vén nha muée. Voi quan diém ndy, & Viét Nam, ngan hang thuong mai nha

nuée 1a ngan hang duoc thanh 1ap, t§ chirc hoat ddng duéi hinh thirc cdng ty trach
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nhiém hitu han mét thanh vién do Nha nuéc sé hiru 100% vén didu 16 (Luét Cac to
chire tin dung, 2010 va 2024).

2.1.1.2. Khai niém vé dich vu ng&n hang thwong mai nha nudc

Hién nay co nhidu quan diém khac nhau vé kha1 niém DVNH, trong d6 bao
gbm ca trong NHTM nha nudc. Theo nghia hep, mot s quan niém cho ring
DVNH khong thudc pham vi kmh doanh tién t& va cac hoat dong ngh1ep vu NH
theo chirc nang ciia mot trung gian tai chinh (huy dong tién gm cho vay...), ma chi
co nhung hoat dong khong nam trong nhing ndi dung trén méi go1 14 DVNH nhu
‘dich vu chuyén tién, dich vy thé va NH dién t, dich vu thu hd chi hg, dich vu xac
nhan sb du chimg minh néng lyc tai chinh. Theo nghia rong, mot s6 quan niém cho
rang tAt ca hoat dong cia NH phuc vu cho khach hang déu goi 1A DVNH. Linh vuc
DVNH c6 thé hiéu 13 toan bo cac hoat dong tién 8, tin dung, thanh toan trong nudc,
thanh toan qubc té, kinh doanh ngoai hdi, huy dong, thé ...ctia hé théng ngan hang
d6i v6i khach hang. Quan niém nay duogc st dung dé xem xét linh vuc DVNH
trong co cu clia nén kinh t& cia mét quéc gia va phl‘i hbp v6i cach phan nganh
DVNH trong dich vu tai chinh cia WTO va cia Hlep dinh thuong mai Viét Nam —
Hoa Ky, ciing nhu cua nhidu nuéc phét trién trén thé gibi. Trong xu hudng phat
tridn cia xa hoi, viéc hoi nhép quoc t€ cang ngdy cang siu rong, 'DVNH hiéu theo
quan didm ctia T6 chirc Thuong mai Thé Gisi (WTO) cho rang “chh vu tai chinh
12 bat ky dich vy nao mang tinh chét tai chmh dwoc cung cap bdi nha cung cp
dich vu tai chinh. Dich vu tai chinh bao gom moi dich vu bao hiém va dich vu lién
quan dén bao hidm, moi DVNH va dich vu tai chinh”. Theo dé, DVNH bao gém
c4c loai hinh dich vu nhu: Nhén tién giri hodc tién dit coc va céac khoan tidn c6 thé
thanh toan khac cua coéng ching, cho vay dudi dang cac hlnh thire: tin dung tiéu
dung, tin dung thé chip, bao tiéu ng va tai trg cac giao dich thuong mai, thué mua
tai chinh, cac dich vu vé tu vAn, trung gian méi gidi. Theo quan dlem cuia Pham
Anh Thuy (2012) thi “Dich vu ngén hang bao gdbm tAt ca cac hoat dong nghiép vu
ngan hang nhu huy dong vbn, cho vay, thanh toan, ngoai héi...ma théng qua kénh
Ngan hang thuong mai cac dich vu nay duogc cung mg cho nén kinh t&”. Theo
quan diém cua Nguyen Thanh Cong (2017), “dich vu ngan hang 1a toan bd céc

hoat dong trung gian v& tién té, tin dung, thanh toén, ngoai hdi... ciia ngAn hang
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nhdm dap vmg cic nhu cau cta khach hang va dem lai nguon loi nhuén t6t nhat cho

ngan hang cung ung dich vu”.

Qua d6 cho thdy, hién nay chua c6 mdt khai niém théng nhit chung vé dich
vu ngan hang. Tuy nhién, trong pham vi nghién ctu ctia luln an, dich vu ngdn
hang la toan by cdc hoat déngtién té, tin dung, thanh todn, ngoaqi héi... ciia ngdn
hang cung cdp cho khdch hang. Quan ni.ém' nay phtt hop véi quan niém cia WTO
va céc nude phat trién trén thé gidi. N
" 2.1.1.3. Dich vy iin dung ciia ngﬁn hang thu“o’hg mai

Tin dung la mot giao dich vé tai san (tién hozic hang hoa) gitta bén chd vay
(ngAn hang va céac dinh ché tai chinh khac) va bén di vay (c4 nhan, doanh nghiép
va céac chu thé khac), trong d6 bén cho vay chuyén giao tai san cho bén di vay st
~ dung trong mot thoi g1an nhét dinh theo théa thuin, bén di vay co6 trach nhiém

hoan tra vo didu k1en vbn gbc va 14i cho bén cho vay khi den han thanh toan (Hb
Diéu, 2011, tr. 20)

Co nhiéu loai tin dung, nhu 13 tin dung nha nudc, tin dung doanh nghiép, tin
dung c4 nhén va tin dung ngan hang. "Nguyén Vin Tién (2010, tr. 350) d4 dua ra
khai niém: “Tin dung ngén hang 13 viéc ngin hang thoa thuan dé& khach hang st
dung mdt tai san (bing tién, tai san thuc hay uy tin) véi nguyén tdc c6 hoan tra
‘bang cac nghiép vu cho vay, chiét khéu (i chiét khéu), cho thué tai chinh, bao
1anh ngan hang va cac nghiép vu khac”.

C6 thé néi, tin dung ngan hang 13 quan hé c_huyén nhugng tai san (vén) gitra
ngin hang vdi cac chu thé khac trong nén kinh t& ma ngan hang gift vai trd vira la
ngudi di vay (con ng) va vira 1a ngudi cho vay (chu no). |

Tin dung ngén hang bao gbm c4c hinh thirc: cho vay, chiét khéu, bao 1anh va
cho thué tai chinh. Vi vdy, tin dung 12 mdt khai niém rdng hon cho vay bdi n6 bao
ham cé cho vay, tuy nhién trong hoat dong tin dung thi nghiép vu cho vay lai la
nghiép vu quan trong nhét, co ban nhit va chiém ty trong 16n é‘hﬁu hét cac NHTM.
Do d6, thuat ngft tin dung va cho vay thuong dugc dung thay thé cho nhau.

2.1.1.4. Dich vu phi tin dung ciia ngin hang thwong mgi

Tir dién Thuét ngit ngan hang ctia Nha xuét ban gido duc Barron, xuat ban
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1An thir 5 ctia Thomas P. Fitch (Fitch, 2000) dinh nghia vé dich vu phi tin dung:
Dich vu phi tin dung (non credit bankingservices) 1a cac dich vy ngén hang dya
trén 1€ phi khong lién quan dén viéc mé rong tin dung ma ngén hang cung chp cho
cac ngan hang dai 1y hoac khach hang doanh nghiép. Thu nhap tir dich vu phi tin
dung co thé 13 mot ngudn thu dang ké cho céc ngén hang va céc t§ chitc tai chinh.
Theo Tai liéu du 4n “Khao sat va danh gia DVPTDngan hang Viét Nam” cua t6
chirc Deloitte Touche Tohmatsu, DVPTDIa bét ct dich vu hodc san phim nao
cung cip boi NH hodc cac td chirc tai chinh ma khong pha1 la nhung dich vutin
dung DVPTDI4 dich vu dugc ngin hang cung cép t6i khach hang, dap ung nhu cau
vé tai chinh, tién té cua khach hang nham truc tlep hodc gian tiép dem lai cho ngén
hang: mot'khoan thu nhap nhét dmh khong bao gdm dich vutin dung. -

Trong pham vi nghlen clru cua luan an, dich vu phi tin dung la cac dich
vungdn hang mang lai nguon thu cho cdc ngdn hang ngoai nguon thu tir 1di tin
dung thé hién qua cdc khodn thu tir dich vy tdi khodn thanh todn, dich vu ngdn quy,
dich vu tw van, dich vu 1y thdc, dich vu kinh doanh ngoai té. Dich vu phi tin dung
- thuong la nhitng hoat dong dich vu khéng chiu anh huéng trutc tiép béi céc rii ro
thi truong nhu 141 sult, ty gié.

| 2.1.1.4. Chit lwong va néng cao chét lwong dich vu phi tin dung clia ngin hang
thwong mai |

1) Chdt lwong dich vu

Chét lugng dich vu Ia thuét ngit quen thudc, duge st dung nhiéu trong hoat
dong kmh doanh va trong nghién ctru. Theo do tly timg giai doan va muc dich
nghién ctru, st dung dé x4c dinh khai niém va ndi ham cia thuat ngit nay Theo
Parasuraman vacong su (1985), chét lugng dich vu 14 sy dénh gia clia khach hang
v& tinh siéu viét va sur tuyét voi noi chung cia mot thuc thé. Quan diém nay cho
thAy, chét lugng dich vu 14 khoang céch gifra sy mong doi vé& dich vu cua khach
hang va nhan thic ctia ho khi d& st dung qua dich vu. Khoang cach nay chinh la
"sir hai long" clia khach hang dbi véi dich vu. Quan diém cta Parasuraman va cong
su (1988), giai thich d& c6 thé nhan biét duge su dy dodn cta khach hang thi
phuong phap t5t nhét 13 nhan dang va thau hiéu nhiing mong dgi clia khach hang.
Vi vy, viéc phat trién mot hé théng nhan dinh dugc nhilng mong doi cua khach
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hang la didu cin thiét, tiép theo mdi c6 mdt chién luge chét lugng cho dich vu c6
hidu qua.T6 chirc Tiéu chudn Quéc t& (ISO, 2014) cho réng, chit luong 1a kha
ning cla tAp hop cac dic tinh cia mot san phim, hé théng hay qua trinh dé lam hai
1ong khach hang khi dap Gmg cac yéu cAu ctia ho.

Tur céc quan diém trén cho thiy, trong pham vi luén 4n, chat heong dich vu
la tap hop cac ddc tznh ctia san pham d@é lam hai long khdch hang va cdc bén co
 lién quan. Khai niém nay cling pht hop V01 hé thong quy dinh chét lugng ctia Viét
Nam. Theo tiéu chuin chit lugng Viét Nam (Quan ly chat lugng va dam bao chét
lugng- Thuat ngft va dinh nghia - TCVN 5814-1994, trén co s& ti€u chuén ISO-
9000 d3 dua ra dinh nghia: chét luong 1 tAp hop cac dic tinh cua mét thyc thé (dbi
_ tuong) tao cho thuc the d6 cd kha nang thoa m#n nhitng yéu cAu d& néu ra hodc
tidém 4n. Nhu vy, kha ning thoa man nhu cau chinh 13 sy hai long ctia khach hang,

n6 1a chi tiéu co ban d8 danh gia chét luong san pham.
2)Chit lwong dich vu phi tin dung ngan hang thwo’ng mai

Két hop khai niém d& phan tich ¢ trén vé dich vu ph1 tin dung ctia ngan hang
“va vé chit lugng dich vy, trong pham vi luan an,chat lwong dich vu phi tin dung
cua ngan hang thwong mainha nwoc la tap hop cdc ddc tinh cia dich vu phi tin
dung huong 16i dé lam hai long khdch hang. Theo do, d danh gia chét luong dich
vu NHTM cAn nghién ctru sy hai long cta khach hang khi st dung dich vu. Cang

]am hai 10ng ctia khach hang thi chét lugng dich vu cang cao va ngugc lai.
3) Nang cao chat lwong dich vu phi tin dung cua ngan hang thwong mai

Nhu khai niém trén, chét luong dich vu duge thé hién bang su hai 1ong cta
khéch hang khi sir dung dich vu. Nang cao chét luong dich vu phi tin dung cua
ngén hang thuong mai 12 hoat dong cta ngan hang nham cai thién cac dic tinh cua
dich vu, cai thién cac yéu t6 hinh thanh nén chét luong dich vu- de ]am cho khéach
hang hai 1ong hon khi st dung dich vu, dua su hai long ctua khach hang tir mirc
thap lén mirc cao hon. Nhu cau cia khach hang, nhét 1 trong bdi canh hdi nhap
qudc té ludn thay dbi theo huéng cao hon, khé dap tmg hon. Chinh vi thé, hoat
dong nang cao chit luong ludn phai thuc hién, k& ca khi khach hang d4 rat hai long
vé& dich vu. Trong thoi diém hién tai khach hang rat hai 10ng v6i dich vu (chét
lugng dich vu t6t nhét) nhung chi sau mot thoi gian nhu cAu khach hang s& thay
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d4i theo huéng cao hon, khi d6 ngén hang lai phai cai thién cac yéu to hinh thanh
nén dic tinh cta dich vu dé duy tri va nang cao chét lugng dich vu.

2.1.2. Mot s6 dich vu phi tin dungciia ngén hang thwong mai nha nwéc
2.1.2.1. Dich vu thanh todn va chuyén ti_é_“n

Theo Pham Anh Thity (2013), Phan Thi Linh (2015) va Nguyén Thémh Cong
(2016), dich vu thanh to4n va chuyén tién 12 mdt hoat dong cua ngén hang thuong
mai nham dap tmg nhu cAu ctia khach hang trong giao dich c6 st dung tidn. Trong
d6, dich vu thanh toan tién 13 viéc cung ung phuong tién thanh todn, thyc hién
giao dich thanh toan trong nuéc va qubc té, thuc hién thu ho, chi hd va cac
loai dichvu khéc theo yéu cAu cia nguoi st dung dich vu thanh toan. Con dich vu
chuyen tlen 13 viéc t6 chire cung tmg dich vu thanh toan thyc hién theo yéu cAu cia -
bén tra tidn nham chuyén mot s6 tién nhét dmh cho bén thu hu:ong Dich vu chuyén
" tién bao gdm dich vu chuyén tién qua tai khoan thanh toan va khong qua tai khoan
-thanh toan ctia khach hang.

2.1.2.2. Dich vu ngin hang s0

Theo Chris (2014) ngan hang $6 12 mb h1nh hoat ddng cta ngin hang ma
trong d0, cac hoat dong chu yéu dua vao céc nén tang va dit liéu dién tir va cong
nghé s, 12 gia tri cbt 18i ctia hoat déng ngan hang. Theo Sharma (2016) ngén hang
s6 14 ngan hang tmg ‘dung nén tang cong nghe méi nhit ddi véi tit ca cac chiic
nang va dich vu cua ngan hang, va & moi cip do trong hoat dong ctia ngan hang.
Nhu véy, ngan hang s6 dugc hiéu 12 mot mé hinh hoat dong cta ngan hang dua
trén nén té_ng cong nghe 30, Cu thé hon, 14 cach thitrc va qué trinh hoat dong cua
mét td chirc, dua hoan toan trén nén tang cong nghé tién tién, dé thuc hién céc
chuc ning clia mot ngén hang. Nhu vay, khai niém ngén hang s6 c6 pham vi rong
hon va toan dién hon so véi cac khai ni¢ém ngn hang truo‘tuyén (onlinebanking,
internet banking), ngan hang &o (virtualbank), ngan hang dién tir (e-banking), ngan
hang tryc tuyén (directbank). NHS dé cap t6i viéc ngAn hang tich hop sb hoa dbi
véi toan bd cac linh vue dich vy ngén hang, tmg dung s6 hoa trong hoat dong kinh
doanh cia td chirc tai chinh va trong ca cac hoat dong tuong tac v&i khach hang.
Trong khi d6, cac khai niém con lai chi phan anh mot phﬁn khia canh cta viéc ap

dung sb6 hoa trong linh vyc ngén hang, nhu chi tng dung vao mot loai dich vu
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(chuyén khoan, thanh todn, tu vén tai chinh, quéan 1y tai khoén), chir khéng doi hoi
phai tich hop s6 hoa déi vé6i toan bd hoat dong ctia ngdn hang. Dich vu ngén hang
s6 thuong gém cac dich vu:

SMS banking: Tu dong thdng béo sb du tai khoan khi c6 bién dong. Dich vu
tai chinh: Chuyén khoan qua tin nhén (ATRANSFER). Dich vu thanh todn: Nap

" tién (VNTOPUP) Thanh toan hoa don (APAYBILL)

Internet banking: Tra ciru thoéng tin tai khoan; Tra ciru lich st giao dich.
Dich vu tai chinh: Chuyen khoan; M/tht todn tai khoan Tién gui truc tuyen. Dich
vu thanh todn: Thanh toan héa don; Nop thué dién tir; Nap tién. |

E-Mobile banking: Tra cliru thong tin; Quén ly du tu; Vén tin tai khoan
-Dich vu thé. Dich vu tai chinh: Chuyén khoan. Dich vu thanh toan: Nap fuen,
Thanh toan hoa don; Pat vé may béy, vé xe, vé tau. |

Bankplus:Vén tin sé du tai khoan,Tra ctu lich sir giao dich. Dich vu tai
chinh: Chuyén khoan trong hé thong Agribank. Dich vu thanh toan: Thanh toan
dich vu cudc vién thong cua Viettel.

Bdo mdt dich vu: Han ché rai ro trong qua trinh st dung dich vu
2.1.2.3. Dich vu thé ngin hang
Theo Pham Duy Hoa (2014) va Agribank Viét Nam (2022), dich vu thé ngén

hang dugc xem 1a kha ning ctia mot khach hang co6 thé thuc hién céac giao dich
thanh toan, chuyén- tién, rut tién, in sao kétai bat ky mot méay rat tién tu dong nao
ctia ngin hang ma khong cé_n phéi dén giao dich véi nhan vién ngan hang. Dich vu
Thé ngan hang thudong bao gom: |

Thé tin dung quéc té: Giao dich tai hang triéu diém chip nhén thé
(ATM/POS) trén toan cAu Thanh toan hang héa, dich vu truc tuyén v6i tiéu chuin
b&o mat toan cu 3D-Secured béng bét ky loai tién t& ndo Quan ly chi tiéu hidu qua,
an toan thong qua tin nhan khi c6 giao dich

Thé ghi no néi dia: Gui tién/Mé tai khoan Tién gii tryc tuyén tién lqi, linh
hoat tai ngay CDM.

Thé ghi no quéc té: Giao dich tai hang triéu diém chép nhén thé ATM/POS

Thé tin dung néi dia: Tich hop théng minh cham da tién ich Chu dong vé
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mat tai chinh c4 nhén, c6 co hoi tham gia nhiéu chuyong trinh va uu di hép dan..
Hai thé tich hop trong mot chip, ddp (g nhu cAu da dang véi tinh ning thé ghi ng
ndi dia, ddng thoi c6 thé sir dung thanh toan nhur thé tin dung.

2.1.3. Vai tro ciia viéc nang cao chit lwong cac dich vu phi tin dung trong boi

canh hi nhap qubc té
2.1.3.1. Doi v6i nén kinh t¢

Céc hoat dong cia nén kinh t& thuc chét chii yéu 1a sy trao doi hang héa,
dich vu gitra bén cung va bén cAu, 16 12 hinh thtc dién ra hai ludng gitta hang hoa
di va ludng tidn v&. Vi thé c4c hoat dong ciia nén kinh t& ludn phu thudc vao céc
dich vu phi tin dung cta cac ngin hang. Chét luong ctia cac dich vy phi tin dung
ctia ngan hang cang dugc nang cao s& cang tao didu kién cho céc hoat dong kinh té |
dién ra dugc thuan loi hon, tir d6 mang lai loi ich kinh té va phuc 101 cho x4 hdi.
Hién nay, nho c6 sy phét trién ctia khoa hoc va céng nghé nén céc dich vu phi tin
dung phat trién da dang hon nhu dich vu ‘the ATM, dich vu Internet bankmg,
Home banking, cdc ngdn hang phai trang bi c4c thiét bi hién dai nhu may rit tién
tu dong, may doc the (POS) mang truc tuyen Ciing vi thé, chat lugng cta cac dich -
vu phi tin diing cling t6t hon nho thoi gian thuc hién céc giao dich dugc nhanh
chéng hon, kip thoi hon va an toan hon. Theo Thanh Hong (2021), nang cao chét
 lugng dich vu phi tin dung tao dleu kién cho cac nganh dich vu khac ning cao chét
luong Nén kinh t& cang phat trién thi cac dich vu cang da dang, phong pht nhu
dich vu dién, nudc, dién thoai, bao hiém. Chét luong dich vu phi tin.dung nhu dich
vu thanh todn va chuyén tién gitip cho viéc thanh todn céc dich vu ctua nén kinh té
nhu dich vu dién, nudc, dién thoai, bao hiém, dich vu du lich, thAm chi 13 1am dep
dugc dién ra mdt cach chinh xéc, nhanh chéng, kip thoi, giam b6t cac thu tuc va
thosi gian di lai thye hién cac thi tuc, tir @6 gitip cho nén kinh t€ hoat dong linh hoat
hon véi chi phi thap hon. |

2.1.3.2. Doi véi cdc ngin hang
Dich vu phi tin dung cta ngan hang thuong mai la hoat dong vi loi nhuan
cia ngan hang thuong mai, do do vai tro dAu tién cia viéc nang cao chét lugng

dich vu phi tin dung 12 mang lai thu nhép, lgi nhuén cao hon cho ngén hang. Cung
vGi vai tro 13 ¢ong cu sinh lgi, theo Pham Anh Thuy (2013), Pham Ngoc Dung
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(2021) va Thanh Hong (2021), ning cao chat lugng dich vu phi tin dung con co
“thém mét sb vai trd sau:

- Phén tan va han ché rdi ro. Hoat dong ciia ngan hang chil yéu dya vao hai
loai 1a dich vu tin dung va dich vu phi tin dung. Trong d6, hoat dong tin dung ludn
~d6i mat véi nhilu loai i ro khic nhau nhu rdi ro 14i suét, ri ro tin dung, rti ro
ngoai héi. Do vy, cac ngan hang cin phai da dang hoa cac loai hinh dich vu phi
tin dung nham phan tan bét i ro, tranh tinh trang “bé ca trimg vao cting mot r6”.
Khi thi trudng c6 nhimmg bién dong thi ngudn thu tir cac loai hinh dich vu khac
nhau s& b6 trg cho nhau gitp ngén hang 6n dinh duge mirc doanh thu theo dy kién;

- Thuc dAy cac nghiép vu cling phét trién. Cac nghiép vu cia NHTM déu c6
mdi quan hé va téc dong qua lai 14n nhau tao thanh mot thé théng nhat va thic diy
" nhau cting phat trién. Huy dong vbn tao nguon dé nang chat luong dich vy, dich vu
chit lwong nham phuc vu nhu cau khach hang gu’l tién;

-Tang kha nang canh tranh ctia NH trong nén kinh té th1 tredong. Néu nhu
trudc ddy khach hang phai tim dén ngan hang dé duoc cung cip céc dich vu thi
ngdy nay trong didu kién méi truong canh tranh gifta cac ngén hang ngay cang
phitc tap thi mdi NH phai tim moi cach dé mé rong dugc thi phin va thu hut dugc
khach ha‘mg dén v6i minh. Chi khi thuc hién da dang ho4 cic DVPTD ngin he‘m’g.
maéi cung cép dmjrc nhiéu loai hinh dich vu mét cach nhanh chong, linh hoat, cé
vchét lwong cho khéch hang va nén kinh t&. hon nita phuong thic ban hang tron goi
bao gio ciing uu viét hon phuong thitc don 1&. Mudn véy, khong ¢ cach nao khéc
13 phai nang cao chat luong, da dang céc loai hinh DVPTD, cung tmg nhing dich

* vuméi tién ich, hoan hao cho khach hang.
2.1.3.3. Péi véi khdch hang

Dich vu phi tin dung la hoat dong mang lai 1¢i nhudn cho ngén hang ma lai it
bi rdi ro do d6 cac ngin hang ludn cai thién chét lugng dich vu, lam cho khach
hang ngay cang hai long hon. Nhat 14 trong bdi canh hoi nhap quéc té, céc ngén
hang cang tip trung nhiéu hon trong viéc ning cao chit lugng dich vu d& canh
tranh, khi d6 khach hang s€ dugc hudng loi nhiéu hon. Theo Pao Lé Kiéu Anh va
céc cong su (2012), Pham Anh Thiy (2013)va Nguyén Thi Thu Thily (2018), ning
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cao chit lwong dich vu phi tin dung mang lai 1¢i ich cho khach hang & cac giac do
sau: v

- Giap khach héhg tiét kiém thoi gian va chi phi. Khi cac DVPTD ctia ngén
hang phat trién s& phuc vu cho hoat dong doi sdng cling nhu san xuét kinh doanh
clia céc ca nhan, t6 chitc gitip cho ho tiét kiém dugc thdi gian va chi phi do khéc

phuc dugc khoé khén vé khong gian va thoi gian cling nhu néng lyc tai chinh;

- Cung cép thong tin kip thoi va hiéu qua thong qua céc dich vu ph1 tin dung
ma ngan hang cung cap, khach hang khong chi dugc dap ung cac nhu cAu don nihat
clia minh ma con du'orc tu vAn hay nhanh chong tiép can thong tin tin cdy, kip thoi
tir d6 c6 thé dua ra quyet dinh kinh doanh ding dn dem lai hiéu qua cao;

- - Giup khach hang néng cao trinh d6 hiéu biét sir dung dlCh vu. Cac DVPTD
do NH cung cAp thudng ham chira cac yeu tb tri thirc cao, vi vay kich thich ngudi
tidu dung tim hiéu va t1¢p cén vé6i nhitng yéu t& cong nghé hién dai, gitp ning cao
trinh @ nhan thirc va hidu biét ciia khach hang.

2.1.4. Noi dung ning cao chit lwgng dich vu phi tin dung cia ngan hang
| thwong mai trong bbi cinh hdi nhap quoc té

. 2.1.4.1. Néng cao sw hitu hinh ciua dich vu doi vdi khdch hang |

Theo Phan Thi Linh (2015), Tran Thi Thanh Thuy (2018) va Shaikh va cong
su (2020), sy hitu hinh cta dich Vu dbi v&i khach hang 13 su nhéan dién cta khach
hang d6i véi-dich vu. Nhan dién ctia khac hang d6i véi dich vu thutbhg thong qua
cac yéu td lién quan dén dién mao nhu ngoai hinh, trang phuc ctia nhan vién phl,ic
vu; co s& vat chit va cac trang thiét bi hd trg cho dich vu; thdm chi 1a thai d§ cla
nhan vién. Khi xem xét sy hitu hinh cta dich vu phi tin duhg ctia cac ngén hang
thirt‘mg bao gdm céc thanh phan: Ngan hang c6 thuong hiéﬁ, uy tin va 1a NH lén
manh, trang thiét bi hién dai dap ung nhu cau lam viéc nhén vién va nhu ciu st
dung ctia KH (ATM, may tinh, camera, internet...), nhan vién NH c6 chuyén mon,
kién thirc, tu vAn nhiét tinh, giai dap hd tro KH nhanh chong, NH co website cap
nhat day da thong tin v& cé4c san phdm, dé dang truy cép va tra clru, déng ky dich
vu truc tuyén,» NH c6 khu vuc VIP sang trong, cb logo va poster quang céo thu hit.

KH. Khu vuc giao dich sach dep, rong réi, nhan vién NH &n mgc lich sy, phong
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cach giao dich chuyén nghiép, ngdai hinh ua nhin. Do d6 nang cao sy hitu hinh cua
dich vu dbi véi khéch hang la su cai thién thuong hiéu, biéu trung (logo) cta dich
vu; thay dbi trang phuc ctia nhan vién; ddo tao chuyén moén d& nang cao kién thirc
va thai dd lam viéc cta nhan vién; dau tu cai tao, ning cép co s& vat chit va ha
tAng thuc hién dich vu. Khi ning cao su hitu hinh ctia dich vu s& gitip cho .khach
* -hang d& dang dén véi dich vy va sit dung dich vy, tir d6 khach hang dugc hai long
hon, thdm chi con 1am cho khach hang lua chon dich vu clia ngén hang nay thay vi
tim kiém dich vu tuong tu & ngan hang khac, khi do chét luong dich vu dd duge
cdi thién theo huéng téthon. ‘ |

2.1.4.2. Néng cao sw thugn tién ciia dich vu d8i voi khich hing

Theo Byers va Lenderer (2015), Phan Thi Linh (2015) va Nguyén Thanh
Cc")ng'(2016), su thuan tiéh ctia dich vu dbi véi khach hang thé hién su tién loi cia
khach hang khi tiép can dich vu phi tin dung cua NH. Vi thé, ning cao sy thuan
tién cua dich vu d6i véi khéé_h hang 1a viée cai tao, dau tu, mua sép nhidu may tinh
- va khu vuc riéng hd trg KH truy cip va giao dich truc tuyén NH dam béo dudng
day nong hoat dong hiéu qua 24/24h, phan mem dich vu phi tin dung d& st dung,
img dung c6 giao dién d& nhin, 16 rang, m& rong mang luei.chi nhanh va, dia diém
- giao dich. Su thuin-tién cta dich vu cang cao thi sy hai long cua khach hang cang

cao, ddng nghia véi chét luong dich vu duge t6t hon.
2.1.4.3. Nang cao sw tin cdy ciia dich vu dbi voi khdch hang

" Theo Pham Anh Thiy (2013), T6 Khanh Toan (2014), Fortea va Ioan (2019),
su tin cdy cta dich vu phi tin dung d6i v&i khach hang thé hién qua kha ning thuc
hién dich vu cam két mét cach chéc chén, chinh x4c va hoan chinh so v6i nhiing gi
d& cam két, hira hen, thong tin vé dich vu du’cyc'NH cong khai. Do d6, dé nang cao
su tin cdy cua khach hang d6i dich vu phi tin dung, ngan hang cung cAp dich vu
phai hoan chinh lai néi dung céc quy dinh, cic cam két d6i véi khach hang va t6
chtc thuc hién &t cac quy dinh, cdc cam két d6 trong moi truong hop. Pong thoi,
cac ngan hang phai cai thién ha thng dich vu dé ting tin bao mat, tranh rli ro mot
cach t6t nhat cho khach nhu ning cip phin mén tir bdo mat 1 16p sang st dung
phin mém cb bao mét 2 16p, c6 tinh ning hd tro tra soat khi KH chuyén sai thong

tin, NH thuc hién tot viéc bao mét thong tin KH, bado méat user, password cung cac
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théng tin giao dich thdong qua dich vu thanh toan va chuyén_tién, KH duogc bdo mat
vé tai san, khong gip rui ro khi thuc hién giao dich thanh toan va chuyén tién va
duogc hd tro nhanh chéng khi gip 16i.

2.1.4. 4 Tang cwo‘ng, bo sung chinh sdch' wu ddi ciia dich vu doi voi khdch hang

Theo Vii Cao Pam (2011), chinh sach 1a tap hop cac bién phap ma chu thé
quyén luc dua ra d& dinh hudéng x& hdi thuc hién theo muc tiéu chinh tri cia chu
thé quyén lyc d& ra. Chinh sach c¢6 céc bién phap gan lién véi loi ich dé thac day
céc chii thé xa hoi thuc hién thi dugc xem la chinh séch wu dai. Trong linh vuc
ngan hang, chinh sach wu déi cua dich vu d6i v6i khach hang 13 cac bién phép
mang lai quyen 1(_?1 dic biét cho khach hang dé ho sir dung dich vu nhidu hon tham
chi 1am cho ho chuyén dich vu tir ngan hang khac vé véi ngén hang cta minh. Tuy
tung dich Vu phi tin dung khéc nhau, céc ngén hang s& st dung céc chinh sach wu
dai khac nhau. Theo Pham Anh Thity (2015), Phan Thi Linh (2015) va Nguyén Thi |
Thu Thuy .(2018), mot s§-chinh sach wu dai cac ngéan hang thuong mai thuong sur
dung dé thu hit sy quan tAm cua khach hang d6 13: NH tinh to4n dua ra miic phi
déng ky dich vu hop 1y, phi cung cép thiét bi bao mat token phii hgp, KH hudng uu
daikhi gui tiét kiém truc tuyén va thanh to4n hoéa don dién, nudc, dién thoai truc
tuyén, KH duogc mién phi cac dich vu phat sinh lién quan cép lai mat khAu, tra soat
thong tin giao dich, thay dbi s6 dién thoai, thong tin sir dung dich vu. Ngi dung
ting cudng, bd sung chinh sach wu dai cta dich vu dbi voi khach hang 1a viéc danh
gia thue trang tir d6 dua ra quyét dinh ting cudng cc chinh sach wu dai hién cb dé
lam cho murc uu dai dugc nhiéu_h(m, ndi bat hon; cﬁng,véri d6 12 bd sung thém céac
rru d&i méi 1am cho dang dang hon céc hinh thitc vu di tir d6 thu hat duge nhiéu
khach hang hon, khach hang hai long hon khi thuc hién céc dich vu ph1 tin dung |
clia ngén hang.

{o. re

Kha nang dap 1’mg 13 mitc d6 mong mudn va thé hién su sin sang cung cip |
dich vu ngay 14p ttic, c6 thién chi va nhiét tinh trong phuc vu khéach hang, Cung cép
dich vu nhanh. Khi nang cao kha ning dép tmg dich vu dbi véi KH cin xem xét sy
tin ciy cua NH thudng bao gém cac thanh phin: NH c4p han mirc chuyén tién cao
cho KH, KH thanh toén va chuyén tién cho nhiéu NH, d& dang dbi soat théng tin
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nguoi nhan qua dich vu 24/7, thu tuc dang ky, cép lai mat khau don gian, nhanh
chéng va st dung ngay sau khi dang ky, NH lién két truc tuyén v6i hau hét cac
NHTM, KH d& dang thanh toan va chuyén tién dén nhidu NH khéc nhau. '

2.1.5. Tiéu chi danh gia chit lwong dich vu phi tin dung ciia ngin hang
thwong mai trong boi cinh hdi nhip qudc té

- Theo Byers & Lederer, 2015;: Kettinger et al., 1995; Lee etél., -2014b;
Levesque & Mcdougall, 1996; Nguyén Thanh Cong, 2016, chét lugng cda dich vu
thuc chét 1a éu’ khac biét gitta mong doi cla khac hang va cam nhan thuc té€ khi

duoc cung cép dich Vu, no6 chinh sy hai long, 1a mac do thoé mén cta khach hang
vé cac dich vu phi tin dung ma ngén hang cung cAp. Néu xem mong doi ctia khach
hang 1a E va cam nhén thuc t& khi duogc cung cép dich Vu 1a P, thi chéf luong dich
vu s& 14 P - E. Khi d6, chit luong dich vu duoc biéu >hién ¢ cac muc do sau:

-~ Chét luong dich vu "Rét cao", rat hai 1ong: khi cdm nhan thuc té dugc
~ cung cép dich vu (P) 16n hon gia tri mong doi (E).

- Chét luong dich vu "Cao", hai long: kh1 cam nhén thuc té dugc cung cip
dich vu (P) bang gia tri mong doi (E)

- Chét lufong dlCh vu "Thép", khéng hai 1ong: khi cdm nhan thuc té duoc
cung cép dich vu (P) nho hon gia tri mong doi (E).

‘Trong dé tai ludn 4n nay, mirc d§ danh gia chét lugng dich vu duoc thé hién
| qua 5 muc do theo thang do Likert, d6 1a: KH dénh- gia hoan toan hai long dbi véi
DVPTD, CLDVPTD dat gia tri 5; KH danh gia hai long dbi vai DVPTD, CLDVPTD
nhén gia tri 4; KH danh gia binh thuong déi v6i DVPTD, CLDVPTD nhan gia tri 3;
'KH danh gié khong hai long d6i voi DVPTD, CLDVPTD nhan gid tri 2; KH danh gia
hoan toan khéng hai 1ong dbi v6i DVPTD, CLDVPTD nhan gia tri 1.

Tuy nhién, chét luong dich vy, tic 1a sy hai long hay khong hai long cua
khéc hang dbi vé6i timg dich vu phi tin dung lai phu thudc vao céc yéu t& hinh
thanh nén chit luong. Theo Allred & Lon Addams (2000), Lé Vin Huy (2008),
Marie va cong su (2014), Nguyén Thanh Céng (2016), Tran Thanh Thuy (2018) va
Zhu va cong sur (2021) c6 5 yéu t hinh thanh, quyét dinh nén chét luong ciia dich

vu phi tin dung d6 1a: sy hiiu hinh cta dich vu dbi véi khach hang, su thuan tién
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ciia dich vu déi v6i khach hang, su tin cdy cta dich vu dbi voi khach hang, chinh
sach wu dai coa dich vu dbi véi khach hang, va kha ning dap mg cta dich vu d6i
v6i khach hang (m6 phong tai Hinh 2.1).

Syhiruhinh cia DV dbi véi KH

Sy thuan tién cia DV ddi v6i KH

Chét Iugng dich vu
cam nhén (Su hai
long ctia khdch
hang)

Su tin cdy cua DV dbi véi KH

| Chinh séch wu dai cia DV déi véi
KH

Kha ndng dap Gng cia DV dbi voi
KH ..

Hinh 2.1: Cac tiéu chi phan anh chit lwong dich vu phi tin dung

Nguén: Tdc gid tw tong hop

Nhu véy, danh gia chét luong chinh 13 sy do ludng sy hai 1dng cia khach
hang, cu thé hon 12 do ludng miic d6 anh hudng cla timg yéu t6 hinh thanh nén
chét luong dén su hai long cia khach hang. Pé do ludong duge su hai long cua
khach hang dbi véi dich vu phi tin dung tai‘ Ngén hang Néng nghiép va PTNT Viét
Nam, luan 4n st dung mé hinh hdi quy. Trong do, bién phu thudc 13 sy hai long
cua khach hang dbi vé6i dich vu; cac bién doc lapla 5 yéu t5 hinh thanh nén chét
lugng ctia dich vu (xem chi tiét tai phén Phuong phép phan tich thong tin, s liéu
tai Muc 1.3.3; két qua do luong dugc néu tai Phu luc 4). bPéi véi ting bién doc lap
lai ¢6 cac chi tiéu phan anh chi tiét khéc nhau, cu thé nhu sau:

1) Pénh gia yéu t6 13 "sy hitu hinh cta dich vu d6i véi khach hang" c6 cic
chi tiéu phan anh nhu: trinh d¢ chuyén mon, kién thirc, sy nhiét tinh cia nhan vién
cung éép dich vu; hé théng website ciia ngn hang dé dua théng tin vé dich vu;

trang bi nhéan dién cta ngan hang.

2) Panh gia yéu to 13 "su thuan tién cta dich vu doi v6i khach hang" c6 cac

chi tiéu phan anh nhu: mirc d6 phén bo ciia mang luédi cac diém giao dich cung cip
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dich vu; thiét bi may méc cung cAp dich vy; phan mém cung cép dich vy; dudng
day néng cung cAp thong tin dich vu 24/24h. |

3) Danh gi4 yéu tb 1a "sur tin ciy ciia dich vu d6i véi khach hang" c6 cac chi
tiéu phan anh nhu: mic d6 cong khai cac quy dinh, cic cam két coa ngan hang vé
dich vu; mac dd bdo mat v& tai san, thong tin cta khach héng; chét lrong thong tin
ma ngan hang cung cAp cho khach hang qua dudng diy néng 24/24h. |

4) Pénh gia yéu t6 12 "chinh sach wu dai cta dich vy d6i véi khach hang" ¢6
cac chi tiéu phan 4nh nhu: céc loai phi, mtc phi va céc loai dugc mién phi khi tiép
cin va tim hiéu dich vu; céc loai phi, mitc phi va céc loai phi dugc mién khi st
dung cac dich vu phi tin dung. ' , ' |

~ 5) Panh gia yéu t6 1a "kha ning d4p tmg nhu ciu ctia dich vy d6i véi khach
hang" co cac tiéu chi phan anh nhu: kha ning dp tmg nhu cau vé sb luong dich vu
(nhu han muc chuyén tién t6i da, tbi thiéu); kha ning dap g nhu cau thuc hién
dich vu & dang lién két da ngan hang; kha ning d6i soat fhéng tin khi thyuc hién
dich vu & moi thoi diém (24/7).

Céc chi tiéu thanh phin déu dugc do ludng theo 5 mirc do theo thang do
Likert dé ghi nhan su danh gid, su hai long cta khach hang véi timg chi ti€u theo
cac muc sau: Hoan toan khong hai long; Kﬁéng hai 1ong; Binh thudng; Hai long;
Hoan toan hai long. Két qua do ludng nay dugc sit dung phan tich theo cic bang
théng ké mb ta; ddng thoi lam thong tin dé chay mé hinh dinh lugng dang phuong
trinh fuyén tinh. |

2.1.6. Céc nhén t6 4anh hwéng dén chat lwgng dich vu phi tin dung ciia ngin
hang thwong mai trong bbi canh hdi nhip quoc té '
2.1.6.1.Ddc diém mobi truwong vi mo

1) Méi truong kinh té

MBoi truong kinh t€ 13 cac hoat dong kinh t&, quy mé va méi lién hé giita cac
hoat déng kinh t& v6i nhau. Méi trudng kinh 6 14 tong hoa clia cac hoat dong kinh
t&, do d6 mot hoat dong kinh té riéng 1& phu thudc 16n vao méi trudng kinh té.
Trong d6, kinh doanh dich vu phi tin dung ctia cac ngan hang thuong mai cling vay;

hoat dong clia dich vu nay phu thudc rat 16n vao moi truong kinh t€, vao sitc manh
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ctia nén kinh té. D4t nuéc cang hoi nhap thi méi trudng kinh t& cia vquéc gia do6
cang chiu su chi phéi cia nhiéu yéu t6.

Hoi nhap quéc tédem lai nhidu loi ich cho nén kinh t& nhu nén kinh té nang
dong hon, ting trudng phat trién nhanh hon. . ..tuy nhién, hoi hhép sdu rong va c’Iéi
mat véi stc ép canh tranh ngay cang gay git & ca ba cip 6, qubc gia, doanh
nghiép va san phdm & cac nganh nghd, linh vyc. Tir sy phat trién ciia nén kinh &
trong qua trinh hoi nhdp dat ra van @& hoi nhép cua cac NHTM, hoi nhép nganh
Ngén hang dong vai trd quan trong trong vi€c m& rdng va dua quan hé cta dht
nuée véi cac nude déi tac phét trién theo chiéu su, tao loi thé dan xen. Hoi nhép
qubc té a3 lam cho ap luc canh tranh trong linh vyc ngan hang gia ting, va day
cing 12 dong luc budc cac ngan hang trong nude c6-su-chuyén minh manh mé&, da
~dang v& san phdm va nang cao chit lugng dich vutin dung va phi tin dung(Té Huy

Vi, 2019) - | a

2) Méi truong phap ly | -

Moi truong phap ly co anh hudng to 16n dén su phat trién cdc DVPTD ngan
‘hang. Nguyén nhan 13 do néu cic san phéin dich vu ma cac NH, cac chuyén gia
kinh té co thé tao ra cho du c6 dap tmg dugc su; doi hoi cta nén kinh té, cia khéch
hang ma luat phap chua cho phép thi dich vu d6 cling khong thé di vao thuc tién.
- Ngoai anh huéng ctia hé thng luét phap, su phat trién céc dich vu rigAn hang con
phu thuﬁc vao chinh sach tién t& va cac cbéng cu ctia chinh sich t_ién t8. Néu céc
chinh sach nay phu hgp va ding d4n s& tao diéu kiéﬁ thuan loi dé cac NHTM thuc
hién dugc muc tiéu hoat dong kinh doanhDVPTD ctia minh, va ngugc lai néu chua
phi hop s& kim ham su phét trién DVPTDcuia hé théng cic ngan ha‘lng thuong mai. |
Hoi nhap quéc té dit ra yéu ciu cao trong viéc hoan thién hé thdng chinh sich,
phap luat qubc gia phi hop véi ludt phép, théng 18 qudc té; tir d6 tang tinh chu
dong, tich cuc trong hdi nhap qubc t& (Nguyén Anh Diing, 2017; Luu Anh Nguyét,
2019).

3)Moi truong cong nghé

Qua trinh toan cAu hod dang chi phbi manh m& va tr& thanh déng luc thic
ddy su hoi nhép cia cic nudc vao nén kinh té toan cdu va khu vuc, trong d6 hoi
nhap qudc t& v& KH&CN dang trd thanh xu thé tit yéu.
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Thanh tuu cong nghé di va dang 1am thay dbi co ban viéc cung cip va tiéu
thu céc san phém, dich vu tai chinh mét cach sau rong. Su tién bo cong nghé da
thay ddi \}iéc cung cép céc dich vu tai chinh mét cach siu séc. Théng qua viéc s
dung qﬁyén truy cdp dit liéu va théng qua céc thudt toan chit lwong cao, cac cong
ty cong nghé tai chinh - FinTech - d4 c6 thé cai thién viée thdm dinh khach hang
“vay tiém ning va tuy chinh céc san phém v6i mirc gia riéng dé dap tmg nhu ciu
cta timg khach hang cu thé.

Théng tin dit lidu thu thap tir cac thiét bi di dong c6 thé gitip khic phuc sy
Iira chon bét 1oi va rii ro dao dirc. Nho véy, FinTech co thécung cép cAc san pham
wu viét voi chi phi thap hon, tap trung vao céc linh vyc va hoat dong kinh doanh c6
loi nhuén dau tu cao, & nhung noi- ma canh tranh van con thap Céc FinTech méi
- gia nhap thi trudng c6 thé cung cap cac dich vu chuyén biét cho cac td chirc tai
chinh hién hitu hoic cung cap truc tlep cho khach hang; théng qua cdc mang luci
ngang héng (peer-to-peernetworks), ho co thé lién két khach hang truc tiép(Chu
Minh Kkbi, 2021).

Cac tién bd khoa hoc cong nghé c6 thé anh hudéng dén tinh hiéu qué va canh
tranh cla cac hé théng tai chinh cing nhu sy 6n dinh tai chinh. Trudc hét, cong
nghé thong tin cb thé tac dong dén loi thé kinh té theo quy mé trong linh vuc tai
chinh nho vong lap dir liéu = mang luéi — hoat dong (DNA) ma néd te_io ra. Cu thé,
mot cong ty cong nghé st dyng mdt luong 16n dir liéu nguoi dung (Data/D).dé
cung cép mot loat cac dich vu khai thac hi€u Uing mang tu nhién (Network/N), tao
ra nhiéu hoat dong ngudi ding hon (Activity/A), sau d6 dan dén nhiu dit liéu hon
(Data/D). M6 hinh nay dé thuc d4y su thanh cong clia cAc cong ty céng nghé 16n
(Big Tech) nhu Alibaba, Amazon, Facebook, Google va Tencent. Cac két qua dat
dugc tir mé hinh nay c6 quy md rat 16n. Pién hinh nhu Google — cong cu tim kiém
nay c6 thi phan chiém t&i 87% trén toan thé gidi, trong khi d6 hang ban 1& truc
tuyén Amazon chiém 50% nganh thuong mai dién tir ctia Hoa Ky. Tai Trung Quéc,
‘nén tang Alipay chiém trén 50% thi phan thanh toén truc tuyén ciia nudc nay,

trong khi dbi thi canh tranh ctia né 14 Tencent cho biét trong quy IV/2019 di xu 1y
hon mét ty giao dich thanh toan thuong mai hang ngay (lién quan dén 800 triéu
ngudi ding dang hoat déng va 50 triéu ngudi ban hang). Mot s6 Big Tech dang
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xay dung chd ding ctia ho trong cac dich vu tai chinh then chbt dé mé rong su

hién dién ctia minh mot cach rdng r8i hon(Ngan hang Nha nudc, 2021).
2.1.6.2. Piic diém ngan hang cung cdp _dich 127 |

1) Chién luoc, quy mé vauy tin ciia ngdn hang:Chién luge, uy tinva quy
m6Cﬁangéﬁhé1ng 13 nhan t& quan trong quyét dinh cocdu danh mucdich vu
cuangénhang. Tly theo quy mdctiaminhmambinganhangsétap trung vaoloai hinh
dich vu maminh c¢6 vu thénh4t. Nhiing khachhangmanganhang thu hitdugcbing uy
tin thuong céd xu hu(mggénb(')léudéivc')ingénhéngviho tin rangnginhanglubn c6
nhitng dich vu tétnhétdanh cho hovaddngtidnciaho & daylubndugedambao an todn.
Mot nganhang c6 uy tinkhong nhimg gift dugckhachhanghiénhtrumacon cé loi thé
trong viéc thu hitdugc nhiing khachhang méi(Allred & Lon Addams, 2000;
Levesque & Mcdougall, 1996; Pham Anh Th\i}?, 2013; Pham Thu Hwong, 2011,
Yavas etal., 2004). - '

2) Co s6 ha tang phuc vu cung cdp cde dich vu phi tin dung cia ngdn
hang:Co s6 ha ting co ban va chu luc trong viée cung cép cac dich vu phi tin dﬁng
clia .céc'ngén hang thuong mai chi yéu 13 hé thdng cac vin phong, phong giao dich,
mang luéi dai 1y giao dich; trang thiét bi may méc va céc phin mém sir dung trong
giao dich. Khi hé théng phong giao dich, vin ph(‘)ng dai diéncang diy du cang giap
- cho mirc do nhén dién, muc do hai 1ong ctia khach hang ting 1én. Trang thiét bi
méay moéc va phan mén (goi chung 14 c6ng nghé) ma hién dai s& nang cao chét
lwong hoat dong cac dich vu phi tin dung bang cach cho phép ngan hang giam badt
thoi gian va chi phi giao dich, ting kha ning kiém soat di v6i cac dich vu cua
minh, cp nhét, thu thdp, xt Iy va phan tich théng tin nhanh hon, cung c¢ip cho
khach hang nhitng dich vu da tién ich, qua d6 nang cao kha ning canh tranh va
tang 1ong trung thanh ctia khach hang dbi véi ngén hang. Ngan hang phai cén cir
vao kha ning tai chinh, trinh d¢ doi ngfi nhan vién va dbi tuong khidch hang dé luya
chon 4p dung nhitng cong nghé phi hop nham dat duge hiéu qua cao nhét (Allred
& Lon Addams, 2000; Levesque & Mcdougall, 1996; Pham Anh Thuy, 2013;
Pham Thu Huong, 2011; Yavas etal., 2004).

3)Nguon nhén luc tham gia cung cdp cdc dich vu phi tin cua ngdn

hang:Nhan t6 con ngudi déongmot vai trd quan trong. Trong moditrudng lam
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viéchiéndai, ngubénnhanlucluén 13 yéu 5 chi chét quyét dinh
dénsuthanhbaictahoatdong kinh doanh, néu nhungudnlycndymanhthi  NH
manhvanguoclai, ngudnnhinlucyéukémss . lam giamhiéuqua kinh doanh. Can
bONH 1a ngudi béan hangryc tiép, do vdy phong cich, thdidd,
trinhdéchuyénméhdﬁadc}i ngfi lanhdao, nhanviénNH c6 y nghiavé cling quan trong.
Do6i ngii canbd, nhanvienNH am hidunghiép vu, chuyénnghiép ‘trong phong
cachphuc vu khachhangsétaodugclong tin Vésuhéilc‘)n_gcﬁakhéchhéng khi st dung
san phimdich vu ctia Ngan hang. Do d6 céc _NHc_ﬁnphéichﬁtr(__)ngdénviécs& dung
vadaotaonang cao trinhdnghiép vu clia cdc cénbonginhangctiaminh cho
phuhopvéi nhitng yéucﬁu ngay cang cao cuamditruongcanh tranh(Allred & Lon
Addams, 2000; Levesque & Mcdougall; 1996; Pham Anh Thuy, 2013; Pham Thu
Huong, 201 1; Thi trudng tai chinh, 2018; Yavas etal., 2004).

4) Déc diém san phdm ciia cdc dich vu phi tin dung: Mbi san phim hang hoé
va dich vu déu c6 nhitng dic diém riéng c6. Pic diém san phim cta céc dich vu
phi tin dung thuong dirqc thé hién béi han muc giao dich, thoi gian thuc hiéﬁ
nhiing lan giao dich, tudng tac gifra nguoi thuc hién giao dich vOi nguoi nhén giao
dich. Cing mét dich vu nhung & timg ngan hang s& ¢6 nhiing dic diém riéng, day
la céch thirc tao nén Su khéac biét vé chét luong dé tao nén strc canh tranh cia ting
ngan hang. Vi thé, ngan hang thuong phai cha trong dén viéc cai thién- dic didm
clia san phim trong timg dich vu phi tin dung dé tao nén sy hai long cua khach
hang (Pham Thu Huong, 2011; Pao LLé Kiéu Oanh, 2012; Pham Anh Thuj’g 2013).

5)Chinh sdach wu ddi cia cac dich vu phi tin ciia ngdn hang: Chinh sach uu
dai 1a cach thirc tac dong c6 chu dich clia ngan hang dé tao nén sy vuot trdi vé loi
ich nham thu hat khach hang su dung san phim va dich vu cia minh. Chinh sach
uu déi duge cac ngan hang st dung kha da dang, tuy thudc vao thoi diém va timg
loai hinh dich vu. Déi véi dich vu phi tin dung, céc ngn hang thuong sir dung céc
chinh séch nhu ting tién théng qua ding ky thé VIP, dugc hoan tién mdt mirc nao
d6 khi khach hang giao dich khéi luong 16n, ting thudng tri 4n khach hang, tang
theo dich vu keém theo khi thyc hién giao dich. Chinh sach wu déi 1a cong cu canh
tranh quan trong nén cac ngan hang thuong mai thudng hay sir dung dé gia ting su
hai long cta khach hang, tir d6 thu hut ho sir dung céc dich vu ctia ngan hang (Vi
Cao Pam, Pao L& Kiéu Oanh, 2012; Chu Minh Khéi, 2021).
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2.1.6.3. Diic diém ciia khdach hang sir dung dich vu

Trong hoat dong ngan hang, khach hang vira tham gia tryc tiép vao qua trinh
cung Ung san ‘phim dlCh vu (SPDV)ngén hang, vira truc tiép sir dung chung Do
vay nhu cau, mong mubn, cach thirc st dung SPDV cita khach hang s& 1a yéu t6
quyét dinh ca vé so lugng, két chu, chét luong SPDV, két qua hoat dong kinh
doanh cuia ngan hang va su thay dbi nhu cAu cta khach hang s& 13 yéu to quyét
dinh dén sy thay ddi chinh sach san pham clia ngén hang.

Khéch hang ctia ngan hang rt phong phu va da dang, timg khach hang lai c6
‘nhu ciu, mong mubn va doi hoi vé SPDV ngan hang. Trong linh virc ngan hang,
san phdm dich vu rat d& bi sao chép, vi vy nhu thé rat kho dugc duy tri 14u dai do

'd6 doi héi Ngan hang phal luon cé bién phap cai tién va cho ra doi nhiing san
| phdm méi dp tmg nhu cAu ctia khach hang. Cac phuong tién thanh toan hién nay

chua duoc trién khai trén dién rong dé dap tmg nhu cAu thanh toan trong nén kinh té.

Céc phuong thirc thanh toén ndy con méi mé va bd ngd véi phén 16n ngudgi
dan, tAm ly e d¢, sg rui ro dd ngin can viéc tiép cin cua nguoi ti€u dung vdi cac
phuong thirc thanh todn méi. Cac thanh todn trong khu VQTC dan cu phan 16n van sir
dung tién mit, ngay ca & thanh thi, noi cé diéu kién thuan loi cho phat trién cac
phuong tién thanh toan khéng dung tidn mit, viée st dung tién mit V?iﬁ con phd
bién. Ngoai ra, niém tin clia nguoi dan vao nhiing kénh phﬁn'phéi dich vu Ngan
hang hién dai nhu: May ATM, Internet, dién thoai di dong... cling con thip sau
khéng it nhiing vu viéc méat an ninh, giao dich lra ddo nén nguoi dan cling ngai
thuc hién céc giao dich qua cac kénh nay. Chﬁng han nhu khoang 80% giao dich
qua ATM 12 d& rat tidn mit va ciing vi thé chiéc may ATM & Viét nam dugc goi la-

may rut tién tu dong trong khi ban chét cia ATM 1a may giao dich tu dong.

2. KINH NGHIEM THU'C TIEN VE NANG CAO CHAT LUGNG DICH VU
PHI TIN DUNG CUA MOT SO NGAN HANG THUONG MAIVA BAI HOC
CHO VIET NAM |

2.2.1. Kinh nghiém quéc té
2.2.1.1. Kinh nghiém ti Trung Quibc
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Két qua nghién ctru cfia Sun va cdng su (2017) cho thdy canh tranh trong
cung cip va chét lugng dich vu phi tin dung clia cdc ngan hang Trung Qubc ngay
cang tang do thi truré’ng ngay cang md va quy dinh chat ché tir ngdn hang trung
wong Trung Qudc. Dé nang cao CLDVPTD ctia minh mdi mdt ngan hang c6 mdt
chién lugc riéng biét phi hop véi tinh hinh thuc té ctia minh.

Vi du nhu ngén hang Jianzhu yinhang d& nang cao CLDVPTD d4 tap trung

vao nang cao su thuén tién va chinh sich wu dai cta ngén hang dén timg ngoc
ngéch cia doi sbng khach hang, déc biét 13 day manh Ung dyng cong nghé vao

| hoat dong cung cép dich vu nhu: lién két véi cac trung tAm thuong mai, ctia hang
tién loi, cac thuong hidu cung cip san pham dién tt, thoi trang... dé khi KH st
dung mé vach (QR) ngan hang ciia minh thanh toan thi s& dugc chiét khau. Hay
nhu sy ‘lién_két v6i céac héng xe dap cong cong dé khi KH str dung ma vach thé NH
cua minh thi co6 thé m& kho# va sir dung xe dap cong cong voi gia uu dai. Ngén
hangZhongguo Yinhang thanh coéng trong viéc nang cao chét luong dich Vu phi tin
dung cia minh béng cach ning cao kha héng dap tmg nhu: ning cao han mitc
* chuyén tién cho KH (Han muc chuyén tién ctia ZhongguoYinhang cao nhat trong
hé théng), NH lién két v6i cac NHTM trong va ngoai nudc gitp cho KH dé dang

thuc hién chuyén tién, thanh toan tién trong va ngoai nudc.

~ Chinh pht Trung Qudc di c6 nhidu chinh sach tao didu kién phat trién minh
bach cho c4c ngan hang s6; ddy manh céc giao dich s6 théng qua cac chinh sach
khuyén khich tai chinh tiéu ding, bao vé ngudi ding dich vu ngén hang s6, thiic

d4y su phat trién ctia Internet va cong nghé thong tin...

V& khuén khd phép 1y, chinh sach, Trung Quéc hinh thanh khung phap 1y vé
* tai chinh k¥ thut s v6i nguyén téc t6i uu héa hiéu qua cia dich vu tai chinh, han
ché nhitng bién dong vé gid/chi phi tai chinh, dam bao quyén loi ctia nguoi tiéu
| ding, canh tranh cong bang va c6 sy gidm st cla co quari quan ly. Trong do,
khung phap ly chu trong quan tam dén cong tac quan tri i ro va bao mat cia
hoat dong kinh doanh ngan hang dién tr dua trén nguyén tic Basel; bao vé& ngudi
tiéu dung.
V& thyc tién tng dung cbng nghé - k¥ thuat, Trung Québc c6 da didu kién va

tiém luc dé phat trién manh mé& theo hudng so héa véi nén tadng cong nghé ving



46

chéc gdm Internet di déng, dir liéu 16n (Big Data), Internet van vét (IoT), dién toan-
dam may, Blockchain va tr1 tué nhan tao (AI)

Trén nguyén téc nha cung cap dich vu tai chinh phai tham gia canh tranh
cong bang va tuan thu céc yéu cau phap 1y, ddm bao sy lanh manh ctia thi truong,
théng 4/2021, Chinh phii Trung Quéc da c6 nhitng ché tai d6i véi cong ty Fintech,
chéng han: Trung Quoc phat dé ché thuong mai dién tor Alibaba 18 ty NDT
~ (khoang 2,75 ty USD) vi bi cdo budc vi pham Luat Chéng doc quyén, lam dung vi
the théng linh thi trudong; phat 500.000 NDT dbi v&i Tencent Holdings do tép doan
nay 'kh(”)r‘lg'.;r> bao cao chinh quyén v céc thuong vu fnua, ban, sap nhép theo Luat

Chéng (1‘6c quyén.
2.1.1.2. Kmh nghtem tur Han Quoc

Co quan quan ly Nha nuéc ciia Han Quéc gdm Uy ban Dich vu tai chinh
(FSC) va Co quan. Giam sat tai chinh (FSS), c6 vai tro quan trong trong viéc dinh
hudng, hd tro tao diéu kién cho viéc m& réng ngan hang s tai Han Qubc. Ve ké
hoach trién khai, co quan quan 1y Nha nudc lya chon 1 dén 2 ngan hang trién khai
thi diém ngan hang sb va c6 su gidm sat. Sau khi c6 sy diéu chinh ctia Luat Ngan
‘hang quy dinh vé viéc giam quyén biéu _quyét cua té chitc phi chinh phu tai ngan
hang, co quan nay tiép tuc cAp phép cho céc ngn hang khéc. Vé chinh sach hd trg,
‘nh3m giam tbi da nhitng rao céan, kho khén cho ngén hang trong viéc trién khai

‘ngan hang s0, co quan quan ly Nha nudc ban hanh mét so chinh sach sau:

- K& hoach ctia Chinh phii hd trg viée s6 héa dich vu tai chinh, quy dinh chi

tiét cac noi dung trién khai va nhiém vu. C4c ndi dung chinh bao gébm: Quy dinh
chuyén dbi mé hinh; quy dinh vé hoan thién don vi/hd trg dich vu tai chinh; hd tro
nganh cong nghé Fintech; quy dinh vé bao mit thong tin.

- Giadm quyén bidu quyét clia cac cd déng ciia ngan hang 13 t6 chirc tai chinh
phi tin dung tor mirc 50% xubng 4% va han ché su tham gia clia cong ty truyén -
thong, td chirc tai chinh phi tin dung vao ngén hang. |

- Gi4m yéu cau vé vén: FSC cho r:‘ing cac ngan hang trién khai ngan hang

s6 d4 han ché tinh r1i ro trong kinh doanh vi ho dugc thué dbi tac cong nghé thong
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tin hd tro. FSC chi quan tAm kha nang huy ddng vbn va ké hoach kinh doanh cta
ngan hang nay. '

- Pugc trién khai toan bd cac san phém, dich vu nhu ngén hang truyén théng,

- Cho phép gia han thoi giah hoan thanh cac yéu cau v& bao mat, quan tri rui
ro: Déi v6i ty 18 an toan vbn, trong khi cic ngan hang khac dang dap Ung yéu cau
cta Basel III thi cac ngin hang nay chi can dap tmg yéu cAu cia Basel I trong giai

“doan dAu trién khai ngén hang s6. Yéu cAu vé ty 18 thanh khodn cling dugc ndi

l6ng doi voi cac ngln hang nay.

- Giai phéap khéc: FSC cho phép cac ngan hang nay st dung eKYC - giai
phép thuc hién dinh danh khach hang bing phuong thire dién tir; dwoc-phép kinh
~ doanh nhu cong ty thé tin dung; dugce phép thué cac d6i tac cong ngh& bén ngoai. -

2.1.1.3. Kinh nghigm tir My

D& nang cao chat lugng dich vu ngan hang (bao gdm dich vu tin dung va phi
tin dung) thi M§ ning cao quan hé hop tac giita NH va cong ty Fintech trong bbi
'~ canh chuyén dbi sb. My 1a qubc gia d co hhﬁ’ng thanh cong 16n v& quan hé hop tac
gitta ngan hang va cong ty Fintech trong bbi canh chuyén dbi sb. Két qua nghién
ctru “LendIt Fintech Bankers Survey” (2020) cho thdy, 58% can b cAp cao tai
ngan hang & M§ xem viéc quan hé véi cong ty Fintech 13 mdt chién luwoc quan
trong ciia ngan hang, 84% ngudi duge khéo st cho rang ho sén sang hop tac véi
cong ty Fintech dén tir Anh. Cac NH thuc su xem cong ty Fintech nhu la mot clu
phén khong thé thiéu trong ké hoach phét tridn ctia ho. D& tranh su khac biét vé
“van héa doanh nghiép, cac NH tai M§ uu tién lya chon dbi tac cong ty Fintech véi
tu cach 14 nha cung cAp hon 1 ddi tac dé x4y dung céc san phim/giai phap sb cho
ngén hang. | |
- Tai M§, d6i véi cong ty Fintech, trong ngin han, muc tiéu ho thudng hudéng
dén 13 cung cp giai phap cu thé va kiém tra tinh kha thi (POC). Theo d9, cic giai
phép nay s€ tmg dung truc tiép vao hoat dong cia ngan hang va c6 sy quan sat,
d4nh gia. V& phia ngan hang, théng thudng ho s& chép thuin tmg dung thi diém
giai phap trong khoang thoi gian nhét dinh. Viéc hop tac gifta cong ty Fintech va
ngan hang phai dugc quy dinh cu thé véi khoang thoi gian thich hop, du thoi gian
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dé ngan hang cung cAp thong tin cAn thiét va cong ty Fintech hoan thién gidi phép,
trién khai POC. Tuy nhién, néu thoi gian kéo dai qua lau thi s€ gay ap luc véi
ngudn lyc ctia hai bén. Mbi quan hé hop téc gifta ngén hang va cong ty Fintech tai
M§ la mdi quan hé hai chiéu, x4y dung dua trén nén tang nhu sau:

- Yéu cau ciia ngdn hang déi véi céng ty Fintech: Ngén hang yéu cau cong ty
Fintech bit dau mdi quan hé hop tac bing su tudn thi va két thic hop tac bang su
tin cdy. Nhitng ndi dung thudng dugc trao ddi bao gbm: Su tuan thi cdc quy dinh
hop tac; c6 try s6 tai M§; cai thién dﬁt_yc ning sudt va mod rong thi phan cho ngan
hang; san phim cung cAp phit hop véi thi truong; d& dang thuc hién; xac dinh
khoang thoi gian cAn thiét tir mot san phém/dich vu duge hinh thanh cho dén khi |
né dugc dua dén khach hang, kha ning thu hdi vénnhanh. |

Yéu cau ciia cong ty Fintech doi véi ngan hang Céng ty. Fmtech cling co 10‘
trinh uu tién danh cho ngan hang va co danh gia k¥ 1u'0'ng trude khi tré thanh nha
cung cAp cho mot NH. Cong ty Fintech tap trung vao cac ndi dung yéu ciu tir NH
nhu sau: Cung cip nhung dir liéu that (dbi véi nhu’ng ndi dung thong nhét trién
khai); co su phan bd ngudn vén thich hop 8 trién khai cac giai phap cta cong ty
Fintech; cung cap thong tin lién tuc, cap nhat va chinh xac cho qua trinh trién khai;
x4c dinh don vi dau mbi lam viéc v4i cong ty Fintech trong toan bd du an; sén
sang cung cép théng tin kip thoi vé& san phim, dich vy; ban hanh 16 trinh phat trién
ciia cong ty Fintech trong qud trinh trién khai du 4n.

' 2.1.1.4.Kinh nghigm Citibank Nhit Ban

D& ning cao CLDVPTD va chiém linh thi truémg Nhat Bén, Citibank da
thanh céng trong viéc (i) ning cao su hitu hinh bang cach nang cao uy tin, thuong
hiéu CitiBank trén thi trudmg Nhét ban thong qua viéc Xéy dung chién luge kinh
doanh t4p trung vao hon 15 triéu khach hang c6 thu nhép cao va da vuot qua tép
doan t3i chinh khéng 16 Bank of Tokyo - Mitsubishi d¢ tré thanh ngén hang dang
tin cdy nhét; (ii) ning cao su thuan tién bang cach: cho phép thanh todn qua mang
dién thoai di dong thong thuong hay trao dbi tién té cho cic khach hang ca nhén,
duy tri hoat dong hé théng may ATM 24/7; Dich vu khéch hang ca nhén online,
dich vy SMS banking, dich vu Iphone Apple, dich vu Citibank net, dich vu e-IPO,

ebankingsecurity, e-marketnews, Citibank e- card, cac chudi dich vu tron goi, cic



49

dich vu quan ly ngué)n von dau tu cho khach hang, dich vu tu vAn online, cac dich
vu chi hd va ké khai thué hd khach hang... v6i mitc phi hop 1y va canh tranh.
Khach hang c6 thé tai mién phi cac phin mém tng dung dé str dung dich vu online
ctia Citibank moi lac, moi noi; (i) Tang cudng su tin cdy bang cach Citibank cam |
két dam bao tinh bao mat thong tin khach hang va lich sir giao dich cta khach hang;
Két qua la ndm 2019, 1ai thuén tr DVPTD tai Citibank chiém ty trong 51,7% tong

thu nhép hoat dong cua ngan hang nay va nam 2019 ty trong 14i thuan tu DVPTD
tai Citibank la 53,1% (Citibank, 2020).

2.1.1.5.Kinh nghiém tir mot s6 ngin hang thwong mai nha nwéc khu vuc
ASEAN '

1) Kinh nghzem o Thai Lan

Pé ning cao CLDVPTD thi mot sb ngAn hang thu:orng mai nha nudc nhu |

Ngan hang GH Bank, Ngan hang ndng nghiép va hop tac xd néng nghiép(Bank for
Agnculture and Agncultural Co- operatlve) da: (i) néng cao su hitu hinh va sy thuan
tién ctia minh nhu mé rong mang luéi chi nhanh mg¢ céc chi nhanh nhé tai cac siéu
thi 16n, cac trudng dai hoc va mo rdng gio lam viéc 1én ca tuln dé phuc vu cac ddi
tuong dén giao dich, luén duy tri t6t hoat déng ctia c4c chi nhanh & cac khu d6 thi
16n; ning cao tinh bao mat trong, hé thdng ngan hang nhu bao mét 3 16p. Ngoai ra
cac ngan hang con xdy dung cac trung tAm hoat dong ngén hang hién dai thuc hién

‘ qua dién thoai, cic dich vu ngan hang khac nhim cung cap dich vu day du cho
khach hang trong sudt 24/24 gio(Bangkok Bank, 2022). A

2) Kinh nghiém & Singapore

Theo kinh nghiém mot sd Ngan hang thuong mai nha nudc & Singapore nhu
Bank of Singapore, OCBC Bank d8 nang cao chit lugng dich vu phi tin dung thi
dau tién can tang su hitu hinh va sy thuin "tién cho khéch hang thé hién qua viéc
c4c ngan hang nay thanh 14p mang ludi chi nhanh & khép noi trén thé gidi, thanh
14p mang ludi cac kénh phén phdi dich vu nhu ngan hang internet, xay dung
chuong trinh 1am tu dong céc kénh cung cAp dich vu d& phuc vu khich hang tbt
hon, cung cép mdt trung tAm lién lac, cac may nhén gir tién tai cac chi nhanh va
ngan hang internet. Ngoai ra, cdc ngin hang nay cling rAt chi trong dén khoa hoc

cong nghé, coi khoa hoc cong nghé 13 yéu t6 cot 181dé cac ngln hang nang cao chat
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lugng dich vu phi tin dung ciia minh, cac chi nhanh véiy tudng rat doi thuong 13
mong mubn chi nhanh tr& thanh diém yéu thich ctia khach héng do da sb cac dich
vu ngén hang cla chi nhanh déu st dung cong nghé. Theo thong ké dén nay giao
dich qua kénh ty dong chiém ty trong cao trong hoat ddng giao dich & cic ngln
hang ndy. Ngan hang ndy con luén ning cao kha ning dap tmg cua KH nhu nang
cao han mirc chuyén, tc d thanh toan tidn ludn dugc danh gia cao trong hé théng .
ngan hang cua Singapor(Standard Chartered, 2022).

2.2.2. Kinh nghiém trong nuéc _

1) Ngdn hang thuong mai ¢6 phan ngoai thuong Viét Nam (Vietcombank),
" Vietcombank I3 NHTM cb phin Nha nuéc diu tién, Vietcombank hién 12
mot trong nhitng NHTM 16n nhit Vit Nam, tng tai san Vietcombank d4 dat trén
1,8 tridu ty ddng, loi nhuan truée thué vuot mée 1,5 ty USD. Vietcombank hién c6
hon 600 chi nhanh/phong giao dich/véan phong dai dién/don vi .the‘inh vién trong va
ngoai nude. Bén canh 4o, hoat dong ngan hang con dugc hd trg boéi mang ludi 1.163
ngén hang dai 1y tai 93 quéc gia va ving lanh thd trén thé gidi.

Hién nay, Vietcombank dang la NHTM c6 quy mé thu nhép tir hoat dong
DVPTD 16n nhét, ¢6 két qua kinh doanh 6n dinh va ting truéng trung binh 30,45%
/n3m. P& thuc hién'muc tiéu ting quy mod cua thu nh‘af_lp hoat dong DVPTD cua
Vietcombank d4 c6 chién lugc thuc hién ning clp cac hé théng cong nghé thong
tin hd trg dich vy, ting tde do xir ly giao dich, ting muc dd phong ngira rui ro,
nang cao muc do an toan cho khach hang; phat trién mét hé théng Autobank véi
hon 2.500 may ATM va trén 60.000 don vi chdp nhan thanh todn thé trén toan
quéc; déng th(‘)i phat trién thém mot sb tmg dung mdi tién ich cho khach hang, tap
trung nang cao chét luong dich vu trén thiét bi di déng va internet, gia ting thn suét
giao dich cho dong dao khéch hang dé ting trudng doanh thu, dong thoi phét trién
manh mé& dich vu bancassurance (KH khach hang ctia Vietcombank - FWD c¢6
thé tu dang ky tham gia bao hiém, nhan hop ddng va quéan 1y hop dbng bao
hiém hoan toan truc tuyén, rit tién truc tuyén moi lic moi noi 24/7 tir tai

khoan hop ddng bao hiém; yéu cau béi thudng bao hiém truc tuyén 24h...).
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Ngoai ra cac han muc cia vietcombank cho DVPTD tuwong doi cao so véi

mdt s6 ngdn hang khac.
2) Ngdn hang thuong mai 6 phan cong thwong Viét Nam (Viettinbank)

Viettinbank thanh 14p vao nam 1988, sau khi tach ra tir Ngan _héng Nha nuéc

Viét Nam. Vén chu s hiru hién nay 13 135.972 ty. VietinBank lé'Ngén hang Viét -
‘Nam duy nhét lot vao T'dp 400 thuong hiéu Ngén hang gia tri nhét thé giéi véi gia
tri thuong hiéu dat 249 triéu USD, hang A+; Top 10 Thuong hiéu gi4 tri nhat Viét

‘Nam va 13 thuong hiéu ting truéng manh nhét (xét trén Chi sb stc inanh thuong
“hiéu) theo cong bd toan cAu ctia Brand Finance. P4y ciing 13 mét trong nhitng yéu |
t6 d¢ KH dé dang nh4n dién Viettinbank, thu hut KH st dung DVPTD.

Mang luéi trong nudce: Tru s& chinh tai Ha Noi, 02 Vian phong dai dién tai
Da Néng va TP.HCM, 155 Chi nhanh, 962 Phong giao dich va Qu¥ tiét kiém &
khip cac tinh, thanh trén ca nudc, 03 Pon vi sunghiép, 07 Cong ty con (béio hiém,
chimg khoan, cho thué tai chinh, quan 1y quy, quan ly tai san, vang bac d4 quy,
. chuyén tién toan ciu), 01 Cong ty lién doanh (Ngén hang Indovina), Gén 2.000
may ATM. Mang lu6i nudc ngoai: 01 Chi nhanh tai Frankfurt, CHLB Dfic, 01
Chi nhanh tai Berlin, CHLB buc, 01 Ngan hang con tai Lao, 01 Vian phong dai
dién tai Myamar. VietinBank c6 quan hé dai ly véi hon 1.000 ngén hang & trén 90
qudc gia trén thé gii. Mang ludi Viettinbank rong khip trong va ngoai nude, giup
cho KH d& dang tiép c4n, d& dang sir dung cac DV néi chung, trong do6 c6 DVPTD.
Ngoai ra, dé ning cao chit luong dich vu néi chun‘g trong d6 ¢6 chét luong dich vu
‘phi tin dung, Vietinbank bank d& fhuc hién nang cao ham lugng cong nghé trong
timg san phdm, chuyén mén hod cho can bd kinh doanh DVPTD.

3) N: gdn hang Thuong mai cé phan Pdu tr va Phét trién Viét Nam (BIDV)

BIDV dugc thanh 18p ngay 26/4/1957, tién than 12 Ngan hang Kién thiét
Viét Nam, Ngan hang TMCP Pau tu va Phét trién Viét Nam (BIDV) la ngn hang
c6 lich sir hoat dong 14u dodi nhét trong hé théng céc t6 chic tin dung Viét Nam.
Qua nhidu 14n chuyén ddi, tir ngay 01/5/2012, BIDV cb phan héa thanh cong,
chinh thitc chuyén di thanh Ngan hing TMCP Dau tu v Phét tridn Viét Nam
(BIDV). BIDV dugc cong ddng trong nudc va qudc t& biét dén va ghi nhin nhu 13

mot trong nhitng thuong hiéu ngin hang 1én nhéat Viét Nam, 13 s lua chon, tin
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nhiém cda cac té chire kinh té, cac doanh nghiép hang dAu cta ca nude, ca nhin
trong viéc tiép cén cic dich vu tai chinh ngan hang. Hién nay, BIDV sé hitu mang
lu6i hoat dong véi 190 chi nhanh trong nudc, 871 phong giao dich, 57.825 mday |
ATM va POS tai 63 tinh/thanh phd trén toan qudc; 1 chi nhanh nuéc ngoai tai
Myanma, 5 \;én phong dai dién tgi cac nudc: Lao, Campuchia, Séc, Pai Loan, Nga. |
Bén canh d6, BIDV ciing thiét 1ap quan hé dai 1y véi trén 1.700 ngan hang va chi
nhénh ngan hang tai 122 quéc gia va ving lanh th trén thé giéi. Khéi hién dién
thuong mai nuéc ngodi ti€p tuc khing dinh vi thé, thuong hiéu BIDV, dong thoi
mé rong hoat dong quang b4, xtc tién dAu tu thuong mai tai cac thi trudng tidm
nﬁng nhu Lién bang Nga, chau Au, Dong Bic A. Mang lu6i rong khép cua BIDV

la m6t trong nhiing trong yéu gitip KH nhan dién, tiép can cac dich-vu trong do6 cé

Voo

~ dich vu phi tin dung. Ngoai ra dé thu hat KH st dung DVPTD, BIDV con giam

- cac chi phi khi sir dung dich vu phi tin dung, cac chinh sach uu di, khuyén mai

cho KH éﬁng dugc thuc hién thudng xuyén cho cac nhom d6i twong khac nhau.

2.2.3.Bai hoc kinh nghiém trong viéc nﬁng cao chit lwrong dich vu phi tin dung
ciia Ngin hang Nong nghiép va PTNT Viét Nam '

1) Téing cwong vai tré bdo cdo, xin y kién dai dién chii s¢ hitu Nha nude.
Ngén hang thuong mai nha nudc 1a do nha nuéce cung cép vbn va quyét dinh cac
hoat dong kinh doanh, trong d6 cé kinh doanh dich vu phi tin dung. Do d6, lanh
dao ngén he‘lhg cin phai tang cuong hoat dong bao cdo, xin ¥ kién co quan dai dién
* chit s¢ hitu dé tiép nhan dinh huéng t6 chirc danh gia thyuc trang, nhan dinh tiém
ning phat trién dich vu phi tin dung trong timg giai doan, trong d6 c6 giai doan hdi
* nhap kinh t& dé kip thoi diu chinh chién lugc, dinh huéng phét trién timg dich vu
phi tin dung cho ngén hang.

2) Néng cao chdt luong dich vu phdi thuc hién theo 16 trinh. D& nang cao
chét luong dich vy, cdc ngdn hang phai nghién clru va xay dungvl(f) trinhtrién khai
va nang cao chét luong dich vu phi tin dung pht hop véi ban thin ngan hang, xu
huéng va bdi canh thoi dai héi nhap qubc té. Pdng thoi, ngdn hing phai ¢6 ké
hoach kinh doanh thén trong. Trong giai doan dau dé& trién khai va nang cao
CLDVPTD céc ngan hang phai bé ra nhiéu chi phi cho déu tu céng nghé, quang

cao, khuyén mé4i din dén lgi nhudn 4m. Mot ké hoach kinh doanh thén trong, 16
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rang s& gitp ngin hang nhanh chéng vuot qua kho khan ban dAu va dat loi nhuan,
dam bao an toan vdn theo yéu ciu.

3) Can chii trong dén vai tro ciia cong nghé.Cong nghé lévmét trong céc yéu
t6 c6t 161 dé nang cao CLDVPTD do d6 NH can thyc hién phén bd nguén lwc dé
phat trién céng nghé moi. Trbng ké hoach ngén sach hing nim, cac NHTM can
xem xét ty trong cac khoan chi dAu tw véi cac khoan chi tiu, viée cit giam nhitng
chi phi khong thyc su can thiét dé danh nguén luc cho dﬁu_ tu cong nghé cling nén
dugc can nhic dén. Cin x4c dinh chi phi dAu tu rd rang, xtng dang, di d6i véi ky
vong doanh thu tiém ning trong twong lai. Ting budc u’ng dung cong nghé hién
dai vao cac hoat dong cia ngan hang. Viéc nghién clru cac cdng nghé nay sé& cén
_nhiéu thoi gian va co 19 trinh nén giai phap-ban dau cé thé hop tac véi cac cong ty
cong nghé va/hoac d4u tu vao céc startup vé céng nghé 1a mot hudng di c6 thé xem
xét. Trong thoi gian d6, cac NHTM cAn c6 su quan tAm dén nang cip Core
‘Banking, ddm bao Core Banking d4p tmg dugc cic yéu chu v& m& rong khéch

hang, quan tri vn hanh va quan ly rui ro.

4) Nguén nhén luc la nguwoi thuc hién dich vu nén phdi réit chi trong.Chuan
bi ngudn nhén luc dap tmg cho trién khai ning cao CLDVPTD theo cac hudng sau:
Thué cac chuyén gia, ngudi ¢6 kinh nghiém trién khai; ddo tao, boi dudng can bo
theo cac khoa hoc chuyén sau hoic khéa hoc ndi bd gitip ning cao hiéu biét tng
dung céng nghé ngén hang; c6 chinh sach déi ngd, thu hat nhing c4n bd c¢b ning
luc vé cdng nghé; mé rong giao luu, hoc hoi kinh nghiém trién khai cong nghé tir
c4c chuyén gia, td chirc, ngén hang khéc; dua cac k§ ning c6 lién quan dén cong
nghé thanh yéu td xét tuyén dung can bg. Déng thoi, dit ra yéu cAu dbi véi can bd
13 18nh dao cép trung, ldnh dao cAp cao cia ngan hang phai c6 sy am hiéu vé cong

nghé ngan hang.

5) Tdng cwong cong tac quénA tri va xdy dung dit li¢u: Quan tri dit liéu va
xay dung dir li€u tt gitip cho viéc nang cao chét lugng khéng chi don 18 mot dich
vu phi tin dung ma con cé su phdi hop dong déu trong viéc ning cao cung lic
nhiéu dich vu phi tin dung. Khi c6 kho dit liéu tt, du lidu tap trung s€ tao didu
kién dé cac bd phantrong ngan hang truy cp, thu thap dit lliéu dé dang va diy du

hon; ddng thoi, phan quyén tray cap dbi v6i nhitng théng tin bao mat. Kho dit lisu
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khong chi cung cAp thong tin cho céc khdi kinh doanh, phong nghién ctru phat
tridn san pham, dich vy, khéi céng nghé théng tin ma con cung cap thong tin cho
ban 18nh dao ngin hang trong viéc x4y dung chién luge kinh doanh, quyét dinh cac
tinh hudng kinh doanh.

6) Ting cuong cong tdc kzem tra, gidm sat. Cac hoat dong cung cap dlCh vu
phi tin dung tai ngén hang déu do con ngudi thyc hién nén kho tranh khoi nhitng
sai sot, nhét 13 nhing sai sot d6i véi khach hang. Vi thé, cong tac kiém tra, gidm

sat luén phai cht trong d& ¢6 co s6 didu chinh lai ndi dung va mirc do tuan thi ndi
| dung trong cac khiu ctia qud trinh cung cAp dich vu phi tin dungj thdm chi theo ddi
mirc d6 tudn thu cic quy dinh véi khudn khé phép ly 44 duge Nha nude quy dinh,
cAp phép cho NHTM t& chirc trién khai cung cip dich vu phi tin dyng.
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Chwong3

THU'C TRANG CHAT LUQNG DICH VU PHI TIN DUNG CUANGAN
HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON VIET NAM TRONG
| BOI CANH HOI NHAP QUOC TR

3.1 THUC TRANG DICH VU PHI TIN DUNG CUA NGAN HANG NONG
NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON VIET NAM TRONG BOI CANH
HOI NHAP QUOC TR

3.1.1. Khéi quat vé Ngin hang Nong nghiép vi PTNT Viét Nam

3.1.1.1. Ljch sit hinh thanh va quy mo clia Agribank

Nigan hang Nong Nghiép va Phét trién néng thén Viét Nam (Agribank) tién
than 13 Ngin hang Phat trién NGng nghiép Viét Nam dugc thanh 14p theo nghi
quyét 53/HDBT ngay 26/3/1988 ctia Hoi dong B trudng (nay 1a Chinh phi) vé
viéc thanh lap cac Ngan hang chuyén doanh, trong d6, c6 Ngan hang Phat trién
Nong nghiép Viét Narm hoat d(f)ng_ trong linh vuc nong nghiép, ndong thén; Ngay
14/11/1990, Chu tich Hoi déng Bo truéng (nay 1a Thi tuéng Chinh phu) ky Quyét
dinh s6 400/CT thanh 1ap Ngan hang Nong Nghiép Viét Nam thay thé Ngan héﬁg |
Phét trién Nong nghiép Viét Nam. Ngén hang Néng Nghiép la Ngin hang thuong
mai da ndng, hoat dong chu yéu trén linh vuc ndng nghiép n6ng thon, 14 mot phap
nhan hach toan kinh t& doc 14p, tu cht, tu chiu trach nhiém v& cac hoat dong clia
" minh truée phap luat (Agrlbank 2022b).Ngay 15/11/1996, Thong d6c Ngan hang
Nha nuéc da ky Quyét dinh s6 280/QD-NHNN, d6i tén Ngan hang Néng Nghiép
Viét Nam thanh Ngén hang Nong Nghi€p va Phat trién néng thén Viét Nam
(Agribank, 2022b). o '

- Hién nayAgribank 13 ngAn hang thuong mai nha nuéc 16n nhét trong sb 4
ngan hang thuong mai nha nudce(3 ngén hang thuong mai nha nude khéc 1a Ngén
hang TNHH MTV DAu khi Toan ciu, Ngan hang TNHH MTV Dai Duong va
Ngan hang TNHH MTV Xay dung); Agribank thuéc nhém 4 ngén hang thuong
mai c6 vén nha nudc 16n nhét hién nay (Big4), trong d6 3 ngén hang khac thuc
nhom Big 4 13 loai hinh ngén hang thuong mai cb phén ¢6 vbn nha nude chi phdi

gbm: Ngan hang TMCP Ngoai thwong Viét Nam (Vietcombank), Ngan hang
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TMCP Dau tu va Phét trién Viét Nam (BIDV) va Ngan hang TMCP Céng Thuong
Viét Nam (Vietinbank). '

Theo béo céo tai chinh thudng nién cia Agribank (2024), "‘tai thoi diém
31/12/2023, Agribank c6 tdng tai san 132.044.927 ty dong, tong von chd s& hitu 13
100.535 ty déng; téng loi nhudn sau thué"la‘l 20.629 ty dong. Agribank cb 5 cong ty
con, c6 mang ludi hoat dong rong khip c4 63 tinh thanh va ca & Campuchia (163
chi nhanh c4p I, 775 chi nhanh cAp II, 1.294 phong giao dich); tong s6 can bo nhan
vién cliia Agribank 1a'42.083 nguoi. Hién nay, khac hang cua Agribank c6 trén 10
triéu khach hang 1a ho san xuét, 30. 000 khach hang 1a doanh ngh1ep
3.1.1.2. Chirc ndang nhi¢m vu hién nay ciia Agribank .

Trai qua mdi thoi ky phat trién véi nhiing tén goi gén v6i-st-ménh khéc
nhau, xuyén subt 33 nim x4y dung va phat trién, Agribank ludn khang dinh vi thé,
vai tro cila mot trong nhﬁ’ng NHTM hang dﬁu Viét Nam, -di ddu thuc hién chinh
sach tién t&, gbp phan 6n dinh kinh té vi mo, klem ché lam phat, hd tro ting truong,
luén ddng hanh cung su nghlep phéat trién néng nghlep, néng dan, ndng thon, cod
nhiéu dong gop tich cuc thic day qua trinh t4i co cAu nén kinh té, xay dung nong
thén méi va bao dam an sinh xa h01 (Agribank, 2022a).

L& mét trong c4c ngan hang thuong mai nha nudc dong vai trd chu lyc trong
hé théng ngan hang, Agribank lu6n phat huy vai tro tién phong, guong miu cia
mdt NHTM Nha nuéc trong viéc dan dét hé thong céc td chiic tin dung thuc thi
nghiém thic, ¢ hidu qué chinh sach tién & qudc gia va cac chi truong chinh sach
cia Pang, Nha nudc vé tién t&, ngAn hang, nhét 13 chinh sach tin dung phuc vu
phat trién ndng nghiép, ndng thén. Theo bio céo tai chinh cua Agribank (2024),
Agribank cho vay tin dung cho rat nhidu linh vuc trong nén kinh t&, nhung cho linh
vuc ndng nghiép va phét trién nong thon va ho gia dinh van 13 chi yéu. Téng du no
cho vay khéach hang tai thdi didm 31/12/2023 ctia Agribank 13 400.433 ty dong,
trong d6 cho vay san xuét néng nghiép, 1am nghiép va thiy san chiém 25,8%, cho
vay san xuét va dich vu trong cac ho gia dinh chiém 19,37%.
3.1.1.3. Co cdu tb chirc ciia Agribank

Ngén hang Néng nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam hoat déng theo
loai hinh Céng ty TNHH MTV, dimg dAu 13 Hoi dong thanh vién véi co céu gbm 1
Cht tich va 1 Phé Chu tich va 8 Thanh vién Hoi dong. Dudi Hai dong thanh vién
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1a Ban Tng Gidm dbc. Hoat dong theo md hinh céng ty Trach nhiém hitu han mot
thanh vién do Nha nuéc 13 chit s hitu 100%, hoat dong theo ludt cac td che tin
dung va chiu su quan ly truc tiép ctia Ngan hang Nha nudc.Thoi diém 31/12/2023,
hé théng Ban chuyén mon nghiép Vl,i: Bao gbm 24 Ban chuyén mon nghiép vu va
Trung tAm (So d6 3.1).
~Agribank c6 Vén phong dai dién tai mién Trung, mién Téy Nam B9 va miénv
Nam vé6i 163 chi nhanh cdp I, 775 chi nhanh c4p II, 1,294 phong giao dich. Hién
nay, Agribank co6 cac kénh phan phdi san phdm bao gdm: |
, - Kénh phﬁn phéi truyén théng: Gém 155 Chi nhanh loai I va loai 11, 787
'Chi nhanh loai III, 1.301 Phong Giao dich, 7 c()hg ty truc thudc, 3 vin phong dai
dién va 01 Chi nhanh tai Vuong quéc Campuchia (mé nim 2010);
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S¢' @b 3. 1: Mé hinh t6 chirc va hoat dong ciia Agribank
Ngudn: www.Agribank.vn
- Kénh phén phéi hién dai, gdm: 3.300 ATM va 23.574 EDC/POS. Bén canh
d6 1a céc kénh phan phéi qua Mobile Banking, Internet Banking, qua két nbi thanh
toan vaGi khach hang (CMS); Kénh phan phéi v6i cac ngan hang dai 1y (Agribank
hién duy tri quan hé dai ly v6i 825 ngén hang tai 86 qubc gia va ving lanh thd.
'Agribank d3 tién hanh ky két théa thusn véi ngan hang Phongsavanh (Lao), Ngan
hang ACLEDA (Campuchia), Ngan hang Nong Nghiép Trung Qubc (ABC), Ngan
hang Trung Quéc (BOC), Ngan hang Kién thiét Trung Quéc (CCB), Ngan hang
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Céng thuong Trung Qudc (ICBC) trién khai thyc hién thanh toan bi€én mau, dem
lai nhidu ich loi cho khach hang ciing nhu c4c bén tham gia.

3.1.2. Hgi nhap qudc té va nhitng van dé dat ra doi véi chit lu’0’ng cac dich vu
phi tin dung ctiaNgin hang Nong nghi¢p va PTNT Viét Nam

3.1.2.1. Xu hwéng tit yéu hoi nhdp quoc 1¢ trong linh vwe ngin hang hi¢n nay

Hoi nhép'nhép qudc t& trd thanh mot xu thé thoi dai va didn ra manh mé& trén
nhiéu linh vuc. Theo d6, song song voi viéc vuon ra thi trudong thé gi61, Viét Nam
cling phai mé cira thi trudong trong nude, trong d6 c6 linh vuc tai chinh - ngén hang.
Trong bbi canh chung d6, hé théng Ngan hang thliong mai Viét Nam phai chu
dong hhén thic va se:m.‘séng tham gia vao qua trinh hoi nhép va canh-tranh vi khi
d6 thi truong trong nudc khéng con mire dd bao hd cao nhu trude, cac ngan hang
s& phdi canh tranh trén pham vi toan cau va canh tranh ngay tai sin nha. Thit hai,
thuc té cho thiy, khong mot ngén hang ndo c6 kha ning théa méan diy du tat ca
nhitng yéu cau cia khach hang. Thuodng thi mot NH c6 lgi thé v& mit nay va han
ché vé& mit khac. Cac ngan hang phai nhan biét dugc didu nay dé térig cuong kha
nang canh tranh théng qua viéc phét huy bt hhl”mg diém manh ma minh dang co
dé dép tng tbt nhAt nhitng doi hoi ctia khach hang. Thir ba, mot thuc trang phd
bién hién nay 1a nang Iuc canh tranh ciia cc Ngan hang thuong mai Vlet Nam con
nhiéu han ché va yéu kém nén kha ning ton tai va khéng dinh vi thé trén thi
trudong chua cao (Nguyén Thi Kim Oanh, 2019; Tran Anh Tuén, 2000). -,

Tir nhitng phan tich trén, cling véi tAm quan trong va dic diém cua nganh
ngan hang trong tién trinh phét trién kinh té qubc dan, dé co thé tan dung t6i da céc
co héi, han ché thach thc, vi¢c néng cao ndng luc canh tranh cia cdc Ngan hang
'thuong mai hién nay 1a vn d& tit yéu khach quan. Hoi nhap quéc té va hop téc
qudc té da tré thanh trao luu va xu huéng tat yéu lan rong dén tit ca cac nude trén

thé gi6i véi toe do va quy mo ngay mot tdng nhanh.

Véi viéc xac 18p méot ddng tién chung, mot siéu ngan hang trung wong va
x6a bbd hoan toan nhitng han ché vé tai chinh gifra cic nuéc trong khu vuec, c6 thé
néi, Chau Au d4 tr& thanh ngudi di tién phong trong qua trinh hdi nhap ngin hang,

tai chinh & cap khu vuc. Cac nudce dang phat trién cling da nhén thire 16 loi ich cia
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xu thé hoi nhap toan cau, dan d& bo nhiing han ché vé xam nhép thi trudng doi véi

céc to chire tai chinh, qua dé thuc day qua trinh tu doi mdi clia cdc NH trong nudc.

Mbt s6 nuée cho phép ngay cac td chire ti chinh nudc ngnéi m& chi nhdnh
cung cap dich vy, s6 khéc lai cho phép mé vin phong dai dién. Trong mot sb
truong hop khéc nhu Hong Koéng, Panama va Singapore lai xem xuét khiu dich vu
tai chinh nhu mot nguon giai quyet viéc 1am va ngoai héi. Thuc hién céc cam két
hoi nhap ddng nghia véi viec qubc gia d6 cho phép cac t6 chirc ngn hang nudc ngoal
hoat dong trong cling mdt moi trudng phap ly nhu ngan hang trong nude va ap dung
. céc quy dinh léng hon cho cac t6 chirc tai chinh nudc ngoai. | | |

Pé tang tinh hiéu qua trong viéc phin bd cac ngudn luc cﬁng nhu pha bd su.
kim ham do1 v&i khu vuc tai chinh, Han Qudc di ap dung mot s6 chinh sach canh
tranh trong thi truong tai chinh bing viéc giam diéu tiét d5i véi cac td chic ph1
ngan hang, noi long dang ké hang rao ngan can viéc xam nhap thi truong. Céc td
chirc tai chinh nudc ngoai bao gbm cac ngin hang va coéng ty bao hiém nhan tho
duoc phép mé chi nhanh. Cac NHTM thude s& hitu ctia Chinh pht dugc phép tu
- nhén héa. Chinh phu cling da xo6a bé 14i suit cho vay uu dii va khong thuc hién
thém bét ky mot chuong trinh tin dung chi dinh nao, dong thoi cling thic ddy canh
tranh manh hon gitia cac tb chu.’c tai chinh bang cach cho phep ho mé& rong pham vi
cung cap dich vu.

Su hoi nhép cta thi truong tai chinh trong nudc va trén thé gi6i khéng chi
thé hién trong tu do héa thuong mai ddi v6i cac dich vutai chinh ma con thé hién &
c4c t3i san tai chinh. CAc han ché dbi véi cac dong vén da dugc néi long & nhidu
nude phat trién thuong nam trong mot chuong trinh cai cach m& rong 16n. Céac
dong vén d3 hoan toan dugc tha ndi & Argentina, Chile, Malaysia, Mexico, Philipines,
Thailand, Urguay. Ngay cang c6 nhidu nuéc dang phat trién khuyén khich su tham

gia ctia nuGe ngoai vao cac thi truong chimg khoén trong nuée.

Tuy nhién, trong mét thé gidi ngay cang dugc qudc té hoa va toan cau hoa,
tu do héa trén quy md toan cau thi viéc x6a bd cac quy ché dbi voi céc thi truong
d3 1am ting thém bét 6n tai chinh. Trudc khi tién hanh tu do héa, cic ngin hang
thuong mai duoc quan 1y rit chit ch&. Cac trung gian tai chinh nay hoat dong theo

huéng truc tiép nhan tién gti cua khach hang va cho vay t6i cdc doanh nghiép
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thuong mai va cong nghiép 16n, thudng 1a thudc s& hitu hay co mbi quan hé mat
thiét v6i nha nude. Do vy, ho tranh dugc canh tranh manh m& va van thu duoc lgi
nhuén, tuy hiéu qua con thip. Khi gip khing hoang giy pha san hang loat thi két
qua hoat dong cia trung gian tai chinh van c6 thé du doén trudc dugc cling nhur co
su ho trg tir phia nha nude.

Khi xem xét toan b qué trinh phat trién hang ndm ciia hé théng ngan hang
~ cho thdy céc ngan hang 16n & cac nudc dang phét trién hiém khi gap that bai. Tuy
nhién, ngay nay do x6a b6 cic quy ché kiém soat da lam gia ting thém anh huéng
clia céc thc dong ti€u cuc tu bén ngbéi. Hoat dong cac ngin héng da chuyén tr thi
truong trong nuée bao ho sang mot mbi truong moi va khong 6n dinh - thi truong
duogc tu do hoa, ty giatha néi‘va‘x_ ap luc phai thu duoc lcﬁ nhudn cao hon trong mot
thé gidi tang trudng kinh t& théphon va mirc d6 canh tranh gay gat hon. |
Thi trudng todn ciu méi hinh thanh phai di pho véi rii ro trong hoat dong |
kinh doanh v& dich vu ngan hang vén di da nhay cam. Trong méi trirong méi, cic
ngén hang budc phai chip nhan rii ro cao hon dé gift khach hang, vén va gia tri co
phén ctia ho. Viée tham gia ciia cac t6 chirc nuéc ngoai cb thé khéng mang lai loi
ich nhu mong mudn ddi véi thi trudng canh tranh trong nudc trong khi lam giam di -
quyén tu chii ctia chinh sach tai chinh va tién té trong nudc (HO6 Nguyén Phuong &
Nguydn Viét Trung, 2019; Khuong Thanh Ha, 2021; Nguyén Hitu Loc, 2019;
Nguyén Thi Thu Thuy, 2018). |

il

3.1.2.2. Tinh hinh héi' nhdp quéc"té cé lién quan dén chit lwong cdc dich vy phi
. tin dung cua Agribank |

Cho dén thang 5 nam 2024, d4 c6 18 FTA Viét Nam ky két va da c6 hiéu
luc(Bang 1). Trong d6 c6 nhiing FTA truyén thong va FTA thé hé m&i. FTA thé hé
m&i nhu Hiép dinh Déi tic Toan dién va Tién bd xuyén Thai Binh Duong (CPTPP)
va EVFTA, ca hai déu da duogc Quéc hoi Viét Nam phé chudn 14n luot vao nim
2018 va 2019 (VCCI, 2029). -

Viéc tham gia va thuc hién cac FTA da gop phén thic dy ting trudng xuat
khAu, da dang hoa thi trudng xuét khéu, tranh 18 thudc vao thi truong truyén théng,
Tham chiéu cfing md ta su bung nd cta cac FTA trong khu vuc ASEAN nhu mét

ddng luc dé ma rong thuong mai va 13 mot phuong tién dé tham gia vao mang lu6i



san xuat tién tién cia chau A. Nguoi ta da chiing minh rang cac FTA dugc thiét ke
tot va toan dién mang lai loi ich cho cdc quoc gia tham gia vGi cac uu dii vé thué

quan, kha ning tiép can thi trudng va cc co hoi kinh doanh méi. Ngoai ra, véi tu

cach 12 mot chinh sach d6i ngoai, viée céc quéc gia tham gia vao cac FTA c6 thé
dan dén da phuong hoa va da dang hoa, tranh thi sy hd trg ciia cac nude dbi tac
(BH- NH 2020; Thanh Hai, 2020).

Béang 3. 1: Cac FTA citia Viét Nam da ky két -

TT FTAs Thot gian it o Thanh vién
hiéu lwe _
1 AFTA 11993 ~ ASEAN
2 ACFTA 12003 ASEAN, Trung Quéc
3 AKFTA 2007 ASEAN; Han Quéc
4 .AJCEP 2008 ~ ASEAN, Nhét
5  VIEPA 2009 ~ Viét Nam, Nhat
6 AIFTA 2010 ASEAN, An Do
7  AANZFTA 2010 'ASEAN, Uc, Newzeand
8 Viét Nam — EFTA FTA 2012 Viét Nam, FETA (Thuy, Si, Na
, | | Uy, Iceland, Liechtenstein)
9 VCFTA 2014 Viét Nam, Chile
10 VKFTA 2015 Viét Nam, Han Quéc
11 VN-EAEU FTA 2016 Viét Nam, Nga, Belarus,
Kazakhstan, ...
12 CPTPP 2019 Nht, .
13 AHKFTA 2019 ASEAN Hong Kong, Trung
. " Qubc
14 EVFTA 2020 Viét Nam, EU
15 UKVFTA 2021 Viét Nam, Vuong quéc Anh
16 - ASEAN - Canada 2021 ASEAN - Canada
17 RCEP 12022 ASEAN, Trung Qudc, Han
' Quéc, Nhat Ban, Australia, New
Zeleand
18 VIFTA 2023 Viét Nam, Isael

Nguon: Tdc gid tong hop
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3.1.2.3. Mét s6 vin dé dit ra doi véi viéc nang cao chiit lwong dtch vu phi tin
dung ciia Agribank trong béi cinh hoi nhip quéc té
Viét Nam ky céc hiép dinh ty do thuong mai (FTA) cam két mo cira thi
~ truong cho céc dich vu tai chinh thiét thuc cho cac td chitrc tai chinh, ngan hang
trong va ngoai nudc, déng nghTa v6i viéc khach hang c6 su lwa chon phong pht
céc dich vu tai chmh (bao gdm dich vu tin dung va phi tin dung) cua cac td chic tai
chinh trong va ngoai nudc. Piéu nay dit ra thach thitc dbi véi cac ngan hang -
thuong mai trong d6 c6 Ngan hang Nong nghiép va phét trién néng thén Viét Nam
trong viéc nang cao chét luong dich vu tin dung va phi tin dung ctia minh dé co thé
canh tranh véi céc t6 chirc tai chinh trong nudc, lién két va nuée rigoéi, mdi trudong
canh tranh ngay cang gay git. Viét Nam ky két cac hiép,dinh‘_tu';doihuong mai
véi ki vong s& thuc ddy sur phat trién nén kinh t& Viét Nam. Trong céc hiép dinh
thuong mai thi néi bat 13 EVFTA ndi bat hon cdc FTA khac & mét sd khia canh.
" Thir nhét, n6 c6 thé tac ddng ngay lap ttc dén linh vuc ngan hang Viét Nam.
Trong vong 5 nam dau tién sau khi EVFTA c6 hiéu luc Viét Nam cam két cho
phep cac td chirc tin dung EU mua t&i 49% cb phén tai hai ngdn hang thuong mai
cd phan, ngoai trir bbn NHTM cb phan nha nudc (BIDV, Vietinbank |,
Vietcombank va Agribank). V& ngén han, cam két nay s& thu hit dong vbn khiém
t5n tir chau Au, dong thoi tich hop cong nghé va bd méy quan 15'7 hién dai cling nhu
c4c san phim tai chinh - ngn hang hién dai, kién thirc tai chinh tich Iu§ cla cac
nha diu tu nudc ngoai. Agribank Viét Nam 13 mdt trong bbn ngan hang khéng cho
phép cac t6 chirc tin dung EU mua lai cb phin nén Agribank Viét Nam khéng c6 |
co h{)i du:cyé tich hop truc tiép cong nghé va bo may quéan ly hién dai cling nhu cac
san phdm tai chinh (trong d6 c6 céc sén phim phi tin dung) cling nhu céc kién thirc
tai chinh tir cac to chic tin dung EU (BH -NH, 2020; Thanh Hai, 2020; Tiép
Nguyén, 2022; VCCI, 2022). ‘
Thi hai, viéc trién khai FTA s& mang lai ca co hdi va thach thtc cho linh
“vuc phi tin dung ctia cic ngan hang. Cac FTA duoc ky vong s& thic diy thu hit
FDI vao Viét Nam va tao diéu kién cho chuyén giao cong nghé tlr cac tip doan da
qudc gia thong qua hd tro thiét 14p san xuét, ho tro k}N’ thuét va dao tao nghé trong
d6 c6 dao tao ning cao chit luong luc luong lao dong trong linh vuc tai chinh. -

ngan hang. Tuy nhién, loi ich tir FTA c6 thé khéng gidng nhau giita cac ngén hang;
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mdt 6 ngan hang duoc ban cb phan cho chc tb chic tai chinh, ngén hang nudc
ngoai, cac ngan hang nay tin dung dugc ngudn luc tir cac 6 chirc, ngu?)n_h_rc tir chc
td chic tai chinh, ngan hang nudc ngoai, bén canh d6 mot s& ngan hang (trong d6
c6 ngin hang Nong nghiép va Phat trién néng thén Viét Nam khéng dugc phép
béan cb phin cho cac t chirc tai chinh; ngin hang nudc ngoai nén khong truc tiép
tan dung dugc cac ngudn lyc tir cac t6 chirc, ngan hang nudc ngoai trong dé co vAn
d8 ting cuong, ning cao ning luc chét hi’(_mg lao dong cua ngén hang. Chét lugng
cua luc lugng lao dong cla ngén hang 1a mdt trong cac Yéu t6 then chdt dé c6 thé
ning cao chit luong dich vu phi tin dung cuia Ngin hang trong thoi ky hdi nhép
(BH-NH, 2020; Thanh Hai, 2020; Tiép Nguyén, 2022; VCCI, 2022).
3.1.3. Khubn khd phép luat lién quan dén dich vy phitin dyng ciiaAgribank
3.1.3.1. Hé thongcdc vin bén phap ludt co lzen quan dén dich vu phz tin dung
clia Agribank

Hoat dong cung cép_dich vu phi tin dung cia Agribank dya trén khudn khd
phap luit va cac quy dinh kha da dang ciia Nha nuéc v chc huéng dan ciia ban
than Agribank. Hién nay, khu6n khé phap luat va. céc quy dinh dé cac dich vu phi
tin dung cta Agribank hoat déng gdm céc vin ban chu de_io sau:

- Vin ban phdp Iy do quéc hji ban hanh; nhu:Luat Giao dich dién tir (Luét
s6 51/2005/QH11 ngay 29/11/2005); Luat cac Té chic tin dung (Luat s
47/2012/QH12 ngay 16/6/2010; thay thé boi Luat sb 32/2024/QH15 ngay
18/01/2024); Luat doanh nghiép (Luét sb 59/2020/QH14- ngay 17/6/2020) va Luat
Phong chéng rira tién (S6 07/2012/QH 12 ngay 16/6/2012). -

- Vén ban do Chinh phii va Thu tuéng Chinh phu ban hanh, nhu’ Nghi dinh
sd 101/2012/ND-CP (ngay 22/11/2012) va Nghi dinh s& 80/2016/ND-CP (ngay
1/7/2016) sua ddi, bd sung mot s6 didu cua Nghi dinh s6 101 ctia Chinh phﬁ vé
thanh to4n khong dung tién mit, bao gbm: md& va st dung tai khoan thanh toén;
dich vu thanh to4n khong ding tién mit; dich vu trung gian thanh toan; t6 chic,
quan ly va giam sat cac hé théng thanh toan.Quyét dinh S6 2545/QD-TTg ngay
30/12/2016 ctia Thu tuéng Chinh pht phé duyét Dé an phat trién thanh toan khong
dung tién mit tai Viét Nam giai doan 2016 - 2020.

- Van bén do Ngdn hang Nha nude va by nganh ban hanh, nhu:Thong tu Sb
39/2014/TT-NHNN ngay 11/12/2014 ctia Ngan hang Nha nudc huéng dan vé dich
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vu trung gian thanh todn d6i v6i cac tb chiic, ca nhan c6 lién quan dén hoat dong
cung Ung va st dung dich vu trung gian thanh toan; Thong tu 56 46/2014/TT-
NHNN ngay 31/12/2014 huéng dén vé dich vu thanh toan khéng dung tién mit
qua céc tb chiic cung ung dich vy thanh toan; Thong tu s6 18/2018/TT-NHNN
ngay 21/8/2018 ctia Ngan hang Nha nudc quy dinh vé an toan hé thdng thong tin
trong hoat dong ngan; Thong tusb 35/2016/TT-NHNN ngay 29/ 12/2016 cta Ngan
hang Nha nudc quy dinh vé& an toan, bao mét cung cap dich vu ngén hang trén
internet; Thong tu s6 59/2015/TT-BCT ngay 31/12/2015 ctia Bo Cong Thuong
quy dinh vé hbat dong thuorng mai dién tr qua img dung trén thiét bi di dong.
3.1.3.2. Mot so ngi dung cvia hé thong vin bén phdp luat co lién quan den hoat
dong kinh-doanh-dich-vu phi tin- dung ciia-Agribank

Qua viéc ra soat hé théng vin ban c6 lién quan dén cac hoat dong cta dich
vu phi tin dung, hé théng phap luat dang quy dinh kha nhiéu ndi dung khac nhau
dé quan ly hoat dong kinh doanh dich vu phi tin dung tai Agrlbank trong doé co
m6t s6 ndi dung chi dao sau: o

1) Lién quan dén s6 lhwong cac dich vu phi tin dung: sé lu‘orng dich vu phi tin
dung clia cac ngin hang thuong mai nha nudc, trong 'd6 c6 Agribank dugc hinh
thanh va phat trién trén cac loai hinh sau: (i) duge cung cép dich vu thanh toan qua
tai khoan thanh toan cua khach hang (bao gdm cung tmg phuong tién thanh todn;
dugc thuc hién dlCh vu thanh toan séc, 1énh chi, Gy nhiém chi, nho thu, iy nhiém
‘thu, thé ngin hang, thu tin dung, chuyen tién, thu hd, chi ho (11) Ngéin hang thuong
mai, chi nhanh ngan hang nudc ngoai, ngan hang chinh sach cung tmg tAt ca cac
dich vu thanh toan theo quy dinh ctia phap luét. (iii) dugc cung cap dich vu thanh
toan khong qua tai khoan thanh toan cta khach hang (bao gdm dich vu chuyén tién,
thu h, chi ho va mét s6 dich vu thanh toan khac).

2) Lién quan dén chat luong cdc dich vu phi tin dung: Chét luong dlCh vu
phi tin dung ctia cac NHTM nha nude duge dam bao béi cac van ban phap luét nhu:
(i) Chinh sach phat trién va tmg dung giao dich dién ti: Uu tién dAu tu phét trién
ha tdng céng nghé va dao tao nguf”)n nhan lyc lién quan dén giao dich dién tir;
khuyén khich co quan, td chirc, ca nhan d4u tu va tmg dung giao dich dién t theo
quy dinh cua Luat nay; héd trg dbi véi giao dich dién tir trong dich vu cf)ng; day

manh viéc trién khai thuong mai dién ttr, giao dich béang phuong tién dién tr va tin
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hoc hoéa hoat dong cua co quan nha nudc. (ii) Nghia vu bao mét thong tin: T chirc
cung Ung dich vu thanh toan, td chitc cung tmg dich vu trung gian thanh todn co6
trach nhiém gitt bi mat cac thong tin lién quan dén chu tai khodan, giao dich va sd
du trén tai khoan thanh toan cta nguoi sir dung dich vu ctia minh, trir trudng hop
phap luét c6 quy dinh khéc.

Qua viéc ra soat hé thng vin ban phép 1y, dbi chiéu vai thuc té hoat dong
ctia cac dich vu phi tin dung tai Agribank van con ton tai. khoang cach nhu: Cac
quy dinh hién hanh chua phu hop véi cac dic tinh cta cdc dich vu cong nghé phi

tai chinh méi, ng dung cong nghé tién tién; cac quy dinh phép ly hién nay chi méi
tap trung vao khia canh thanh toan ctia ngén hang s trong khi ddy chi 12 mot mang
dich-vu clia ngan hang s6; c4c linh vuc khac ctia-dich vu ngén hang sb chua c6 cac
quy dinh nhu tmg dung tri tué nhan tao trong tu vén dich vu, quan ly dit liu tai
chinh cé nhan viéc sir dung dich vu ngin hang s6 bi gidi han bdi quy dinh hién
hanh ve nhan dién va xac minh thong tin Kkhach hang; cac quy dinh dbi véi cac chu
thé tham gia thi tru'ong ngan hang so con nhidu bat cép, chénh [&ch, c6 thé 1am
giam dong lyc gia nhdp thi tru'ong hodc gy ra cac bAt 6n, rai ro cho thi
truong; hanh lang phap ly d6i v6i viec bao vé quyén loi clia nguoi tiéu dung trong
linh vyc tai chinh (bao gdm ca KH st dung dich vu tai chinh va phi tai chinh), bao

vé tinh riéng tu dit liéu ngudi dung, van chua dam bao.
3.1.4. Két qué kinh doanh cac dich vu phi tin dung ciia Agribank
3.1.4.1. Két qud kinh doanh dich vu thanh todn vi-chuyén tién

Dich vu thanh toan va chuyén tién ctia Agribank tuong dbi da dang va phong
phu, bao gom cic dich vu nhu: giao dich gui, rat tién nhleu noi te 14 KH c6 thé
thuc hién giao dich gui, rut tidn trén tai khoan tai tAt ca céc chi nhanh, phong giao
dich cua cua NH thanh toan hoa don: khach hang co thé thanh todn héa don tién
dién, nudc, vién thong, hoc phi, bao hiém, vé may bay, vi dién tt, chimg khoan,
dich vu tai chinh, dich vu truyen hinh; Nop thué dién tr trén Internet Banking:
Thong tin v& viéc hoan thanh nghia vu thué ctia ngudi ndp thué s& dugc cép nhat
nhanh va chinh x4c dén Tong cuc Thué, Tdéng cuc Hai quan dam bao ding thoi han
nop thué. Théng tin thu nop thué duoc xé4c 1ap bang chit ky s6. dam bao an toan,

bao mét cho khach hang. Thuc hién ndp thué 24/7, ké ca ngay nghi, ngay 1&. Dich
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vu chuyén, nhan tién nhidu noi. Bén canh dé, Agribank 12 mét trong nhilng NH
thudc Western Union nén cac giao dich cua Agribank ngoai Viéc thue hién & cac

chi nhénh, vin phong giao dich ctia Agribank, cac NH lién két noi dia thi con duge
thyc hién trén hé thong Western Union trén toan thé gidi, nhan tidn tir Han Quéc
qua Kookmm Bank nhén tién qua Nonghyup Bank, nhén tién tir Pai Loan qua NH
SinoPac, nhan tién vao tai khoan tr Pai Loan qua Chang Hwa Bank, chuyén tién

tir Nhat Ban qua Dcom, dlCh vu chuyén va nhan tién québc t& qua SWIFT.

- Bang 3. 2: Két qua kinh doanh dich vu thanh toan va chuyén tién ciia Agribank

TT Chi tiéu PVT | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
1 | S6 lwgng giao-dich
Sblugtgiaodich | T8 212]. 249| 305| 356| 398|452
Téc d¢ tang trudng % A 17,5 22,7|- 164] 12,0 135
2 | Gia tri giao dich ‘
Gié tri giao dich Nflt}m W 4s58| 531| 618 717| 824|958
ong : ,
Téc d6 ting truong % | 16,0| 164 16,0 150| 16,2

Nguon Bdo cdo két qua kinh doanh Agribank 2018-2023

Nho d6, theo béo céo clia Agribank (giai doan tur 2018 2023), két qua kinh
doanh dich vy thanh todn va chuyén tién ngdy mot cai thién, da dang héa khach
hang va doanh thu (Bang 3.2). S6 luot glao dich va doanh s6 ctia dich vu thanh
" toan va chuyén tién ting déu din qua cic nam, trong do mirc do tang truong 56
luong giao dich va doanh s6 nim 2020-2019 cao nhét, 1an lugt 12 22,7% va 16,4%.
Pidu d6 duoc 1Y gii nim 2020 dai dich Covid bing n6 & Viét Nam vao ném 2020
nén cac ngan hang, ca nhén, doanh nghiép, t6 chirc kinh t& x4 hoi.... vu tién thanh
toan khong tiép xtc truc tiép; (ii) s6 luot giao dich va gia tri giao dich trong sau
ndm cua Agribank 1an luot 13 113,2%; 109,33%. Téc dd tang trudng cua s6 luot
giao dich nhanh hon so v6i gia tri giao dich chimg t gi4 tri trung binh cla giao
dich giam,;

Khi so sanh téc d6 ting trudng sb lugt giao dich va doanh sd ctia Agribank
so véi mot sb ngan hang thuong mai nhu Tpbank, Mbbank thi chdm hon (theo bao
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céo két qua kinh doanh cia Tpbank va MB bank giai doan 2018-2023, s6 luot giao
dich va gia tri giao dich cua Tp bank 118,7%; Mbbank 101,8%) tuy nhién.khi SO
sanh téc do ting trudng sb luot giao dich va gia tri giao dich ciia Agribank véi mot
s6 ngan hang thuong mai nha nudc Gpbank va Cbbank thi tbc do téhg tru'c”mg cla
Agribank nhanh hon (theo béo cao két qua kinh doanh ctia Gpbank va Cb bank giai
doan 2017-2021, s6 luot giao dich va doanh s6 cia Gp bank 49,7%; Cbbank
51,6%). Két hop giita két qua nghién ctru va nhén dinh sau khi thao luén v6i cic
chuyén gia cho thiy Agribank cén. nd luc hon nita d& nang cao 56 luot giao dich va
doanhsé dich vu thanh toan va chuyén tién trong bdi canh hdi nhap.

3.1.4.2. Két qua kinh doanh dich vu ngin hang sé

S6 luogt giao dich va doanh s6 cua dich vu ngan hélng ting déu din qua cac
ndm, trong d6 muc d6 ting trudng s6 lugng giao dich va doanh s6 nim 2020-2019
cao nhét, 13n luot 13 22,7% va 85,6% (Bang 3.3). Pidu d6 dugc 1y giai ndm 2020
dai dich Covid bing nd & Viét Nam vao nim 2020 nén cac ngan hang, c4 nhén,
doanh nghiép, t6 chiic kinh t& x4 hoi.... uu tién giao dich khéng tiép xuc truc tiép.
- S6 luot giao dich va gia tri giao dich trong sdu ndm cia Agribank lan luot 13
191,7%; 211,4%. |

Tbc @6 ting trudng clia gia tri giao dich nhanh hon so véi tbc do ting trudng
cua sb luot giao dich ching t6 gié tri trling binh ciia giao dich ting theo thoi gian.
Khi so sanh téc do ting trudng sb luot giao dich va doanh 36 ciia Agribank so v6i
mot s6 NHTM nhu Techcombank, SHB thi cham hon (theo bao cdo két qua kinh
doanh ctia Tpbank va MBbank giai doan 2018-2023, s6 luot giao dich va doanh )
ctia Tpbank 197,6%; Mbbank 201,8%) tuy nhién khi so sanh toc do tang trudng s
luot giao dich va doanh sb ctia Agribank véi mot sb ngan hang thuong mai nha
nudc Gpbank va Cbbank thi tbe do téng trudng cuia Agribank nhanh hon (theo béo
céo két qua kinh doanh ctia Gpbank va Cb bank giai doan 2018-2023, s luogt giao
dich va doanh s cia Gp bank 187,7%; Cbbank 203,6%). Két hop giita két qua
nghién ctru va nhin dinh sau khi thao luén véi cac chuyén gia cho thiy Agribank
cin nd luc hon nita d& nang cao sd luot giao dich va doanh s6 dich vu ngan hang

s6 trong bbi canh hoi nhap.
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Béang 3. 3: Két qua kinh doanh dich vu ngin hang s6 ctia Agribank

TT Chi tiéu PVT | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
1 | S6 lugt giao dich
. trié " "
S6 luot gisodich | oo | 108 | 163 | 200 | 233 | 269 | 315
» giao dich .
Tée d6 ting truomg | % 151 227| 164| 152| 1728
2 | Gif tri giao dich | |
N N h\ K B
| Gié tri giao dich NEhinty | g1 329 |7 611 | 678 | 751 | 875
_ dong ‘ A :
Téc d6 ting trudng % 11,7 85,6 11| 108 16,5

Nguon: Bdo cdo két qdd kinh doanh Agribank 2018-2023

3.1.4.3. Két qud kinh doanh dich vu thé

S6 lugng phat hanh the, sb lugt giao dich va doanh Sé cua dich vu thé tang

déu din qua céc nim, trong d6 mirc do téng truong s6 lugng giao dich va doanh sb
nam 2020-2019 cao nhat, 1an lugt 13 38,9%; 46,5% v 31,8%. Diéu d6 dugc ly giai

nam 2020 dai dich Covid bung nd & Viét Nam vao nim 2020vné_n cac ngén hang,

¢4 nhén, doanh nghiép, t& chirc kinh t€ x& hoi.... uru tién thanh todn khong tiép xic

truc tiép. S6 luong phét hanh the, s lugt giao dich va gid tri giao dich trong sau
nam ciia Agribank 1an luot 13 130,4%; 95,40%; 41,7% (Bang 3.4).

Bang 3. 4: Két qua kinh doanh dich vu thé ctia Agribank

TT | Chi tiéu PVT 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022| 2023

| | Thé phat hanh

maol ; .

S6 lugng triéu the 125 13,1| 13,8| "188| 236| 288

Téc do tang trudng | % 52| 389| 363| 257| 21,89
2 | S6 lwgng giao dich

S6 lugng triéu lugt 191 203 298 | 313 344 | 372

Tbc d6 tang trudng | % 6,6| 46,5 53| 9,75| 8,18
3 | Gia tri giao dich A

Gié tri giao dich g%hm R4 506| 539| 574| 608 | 653| 717

. ong
Téc d6 tang trudng | % 6,5 31,8 6 7,4 9,7

Nguon: Bdo cdo két qua kinh doanh Agribank 2018-2023
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Khi so sanh tbc do tang trudng s6 luot giao dich va doanh s6 ctia Agribank
so v&i mot sb ngan hang thuong mai nhu Tpbank, Mbbank thi chdm hon (theo bao
" co két qua kinh doanh ciia Tpbank va MB bank giai doan 2018-2023, s6 lugng
phat hanh thé, sb luot giao dich va doanh s6 ctia Tp bank 145,4%; 98,8%; 52,1%;
Mbbank 1an lugt 13 152,7%;115,3%; 67 ,9%) tuy nhién khi so sanh tbc do ting
_ truo'ng s6 lugng phat hanh thé, sb luogt giao dich va doanh sb ciia Agrlbank voi mot
- 36 ngAn hang thuong mai nha nudc Gpbank va Cbbank thi tbc do ting tru’orng cua
Agribank nhanh hon ((theo béo céo két qua kinh doanh ctia Gpbank va Cb bank
giai doan 2018-2023, s6 luong thé phat hanh, s luot giao dich va doanh sb cia Gp
* bank 125%; 92,3%; 39,7%; Cbbank 124,8%; 91,3%; 38 7%). Két hop gifta két qua
“nghién ctru va nhén dinh sau khi thao ludn véi cac chuyén gia cho thay Agribank

can nd luc hon nita d& nang cao s6 luong thé phat hanh, s6 lugt giao dich va doanh
~ sd dichvu thanh toén va chuyén tién trong b6i canh hoi nhép.
3.2. PHAN TiCH CHAT LUGNG DICH VU PHI TIN DUNG CUA NGAN
HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON VIET NAM
TRONG BOI CANH HQI NHAP

3.2.1. Dich vu thanh toén'vé chuyén tiéncﬁa Agribank

3.2.1.1. Sw hitu hinh ciia dich vu doi véi khdch hang

Sy hitu hinh ctia dich vu thanh todn va chuyén tién cia Agribank duoc hinh
thanh béi nhidu yéu to, trong d6 c6 6 yéu t6 thanh phan nhu: trang phuc cia nhin
vién, phong cach giao dich va ngoai hinh ctia nhan vién; muc d6 sach dep, rong rai
cua phong giao dich; trang thiét bi phuc v nhén vién va khach hang; thu.’(mg hi¢u
va uy tin cta ngin hang; hé théng website, hé théng cung cap thong tin vé san
pham; trinh d§ va kién thic cla nhén vién. Hién nay, trong s& cac yéu to hinh
thanh nén su hiru hinh cta dich vy, yéu td dangdugc khach hang danh g1a cao nhét
d6 13 hinh thic bé ngoai ctia nhén vién (dn mic, phong céach giao dlCh chuyén
nghiép, ngoai hinh); nhung yéu td chét luong nhéan vién (chuyen mén, kién thirc va
su nhiét tinh cta nhan Vlen) lai 14 yéu t6 dugc danh gid yéu nhét. Cu thé, theo két
qua dleu tra khach hang, yéu t6 vé bé ngoai clia nhén vién co6 diém sb trung binh 12
3.7/5 diém (twong duong muc khach hang“Hai 1ong”, xép tht tu cao nhét trong 6

yeu t6. Pat diém 36 cao béi vi, ddng phuc va k¥ nang giao tiép cta nhan vién da
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dugc Agribank rAt cha trong. Hién nay, ddng phuc dbi voi nit nhan vién 1a 4o dai

dd; d6i voi nam nhan vién 1a so mi trang, ca vat do Nhin chung, dong phuc rat lich

sw, b&t mét, cubn hit; cing v6i d6 nhan vién nhan thu‘cmg xuyén dugc tap huén k¥

ning nén chuyén nghiép trong giao dich. Nguoc lai, yéu td chét luong nhén vién c6
diém sb trung binh chi 1a 3,3/5 diém (tuong duong mirc khach hang "Khong hai
long", xép thir tu thAp nhét trong 6 yéu td (Bang 3.5).

Bang 3. 5: })anh gid ctia khach hang vé sir hitu hinh cia dich va thanh toan va
chuyen tién tai Agribank

TT

Chi tiéu danh gia

T§ 16 y kién dénh gis(%)

Piém
d4anh gia
TB(dié |

m)

Hoan
toan
khong hai
long

Khong
hai
long:

Binh
thuo
ng

T Hai |

1ong

Hoan
toan
hai
long

Nhan vién NH an mac lich su,
phong cach giao dich chuyén
nghiép, ngoai hinh ua nhin

3,0

4,5

30,9

36,0

25,6

3,7

NH c¢6 khu vuc VIP sang

| trong, c¢6 logo va poster quang

céo thu hat KH. Khu vuc giao

| dich sach dep, rong ol

31

4,2

40,7

291 |

22,9

3,6

Trang thiét bi hién dai dép
tmg nhu cau lam viée nhén
vién va nhu ciu str dung ciia
KH (ATM, méiy tinh,
camera, internet...)

3,5

3.0

35,7

37,2

20,6

3,6

Ngén hang c6 thuong hiéu,
uy tin va 12 NH 16n manh

13

54|

48,2

24,0

- 20,9

3,5

NH c6 website cép nhat day

du thong tin v& céc san pham,

dé dang truy clp va tra ciru,
dang ky dich vu tryc tuyén

5,0

7,2

41,2

25,3

21,3

kTl

Nhan vién NH c6 chuyén
mdn, kién thirc, tu vén nhiét
tinh, giai dap hd trg KH
nhanh chéng

2,0

15,3

45,2

21,7

15,8

3,3

Nguon: Tong hop két qua dieu tra khach hang
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V& chét lwong nhén vién dang duge KH déanh gia ¢ mirc do thAp nhét co thé
do khoi luqﬁg cong viéc 16n, nhan vién NH nhidu lac khong thé giai d4p hd trg KH
mot cach kip thoi, nhanh chong do d6 c6 thé 1am khach hang thiéu di sy hai 1ong.
Diu nay cho thdy, xu huéng dua cong nghé vao dé phuc vu khach hang dé ting

nang, suét, ting tbc d6 phuc vu 1a cAn thiét, nhdm dua muc danh gia cta khach
hang tur "Khong hai long" 1én muic cao hon, ¢6 thé 1a “Binh thuong”, “Hai long” va
t6t nhét 13 "RAt hai long".

Cung voi do, cac yéu t6 khac phan anh vé co s& ha ting phuc vu tai chd dé

" cung cép dich vu dang dugc danh gid & mic “Hai long”, vi diém sb trung binh tir
3,5 dén 3,7 diém. Cu thé, chi tiu “NH co khu vuc VIP sang trong, co logo va

- poster qudng cdo thu hit KH. Khu-vuc giao dich sach dep, féng rdi” dugc khach
hang danh gid & mic & mic d6 kha hai long (SHH5=3,6).

’ Dleu ndy dugc ly giai boi Agribank 1a mét trong nhitng ngin hang lau doi,
¢6 khu vue danh cho khich hang VIP riéng biét, logo va postercung cAp thong tin
thuén tién, khu vuc giao dich réng 131, sach dep. “Trang thiét bi hzén dai dap vmg

| nhu céu lam viéc nhdn vién va nhu cau sir dung ci’tc_z KH (ATM, indy tinh, camera,
internet...)” dugc KH danh gid & mirc d6 kha hai long (SHH2=3,6). Thoi gian qua,
Agribaﬁk quyét tim nang cao chét lwong dich vu thanh todn bang viéc xdy dung
truc tich hop céc kénh thanh toan; dau tu cong nghé, nang cao ning lyc, tinh ning
ctia cic hé théng thanh toan hién cé. Chu dong t6 chitc hé théng thanh todn, ting
cu&mg_kiém tra, giam sat, dam béd tinh 6n dinh, théng subt, déng bd cua hé théng
thanh toan. Ting cudng dau tu cho hé thdng céng nghé, dam bao nén tang cbng
nghé dap ung phat trién san phim thanh to4n hién dai tao sy ddng bd gitra cac kénh
thanh toan, xdy dung va nang cépv hé théng thanh toan lién NH, thanh toan song
phuong, giam st kho quy, kiéu héi tap trung (ARS), thanh toan bién méu. |

Mot sb yéu tb c6 diém s6 & mirc thip gin cubi cing, nhung van xép & mic
“I13i 1ong” (cung dat didm trung binh 13 3,5/5 diém) Ia thuong hiéu va uy tin cia
ngin hang va phan mém va giao dién website ctiia dich vu. Do vdy, dé nang cao
chét lugng dich vu thanh toan va chuyén tién trbng giai doan t6i (ndng tir murc “Hai
long” 1én "RAt hai long") thi yéu t6 ha téng tin hoc va uy tin thuong hiéu cta
Agribank cin phai dugc cai thién nhidu hon, nhét 13 trong bbi canh hoi nhap qudc

té v6i cdng nghé ngdy cang dugc ap dung trén dién rong. Hy vong, mirc 3,5/5 diém
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d6i v6i ha tAng mém 13 cong nghé thong tin s& dugc cai thién trong tuong a1 boi vi
website ctia ngan hang Agribank dang dugc thiét ké dep mét hon, cc thong tin vé
san pham da dugc cip nhat nhung do6i khi van khé truy cap hodc bi 161, bén canh
do, viéc kinh doanh ngoai t& chua dugc thuc hién tryc tuyén ma KH phai truc tiép
ra quiy glao dich nén c6 thé ciing 1am ho cam thay chua thuc sy tién ich.

Pé nang caodu:orc khach hang danh gia hai long hon nira trong bdi canh hoi
nhap, cung VOl cac nhéan dinh khi trao doi, thao Tudn voi chuyén gia cho thay
Agribank cén giai quyét mot s6 tdn tai nhu: (i) cAn tang sur hai 1ong ctia khach hang
vOi sy phuc vu ciia nhan vién, nhét 1 cho cac vAn dé tu van cho khach hang; (ii)
didu nay ciing c6 thé duoc cai thién néu Agrlbank tdng cuong mdi lién hé véi cac
khach hang nhu mé rong chi nhanh & nudc-ngoai. Thuc t& cho thay, giai doan
2019-2022 sd Tuong chi nhanh-(chi nhanh loai 1, chi nhanh loai 2, chi nhéanh nudc
ngoai) khong co6 su thay d6i, sb luong chi nhanh & nudc ngoai chi ¢6 1 (xem phén
tich & ndi dung 3.1.4.1). Agribank cling kha han ché tham gia mang luéi qubc té,
hién chi tham gia Western ‘Union va chi lién két nhan tién v6i Kookmin Bank,
Nonghyup Bank cuia Han Qudc, SinoPac va Chang Hwa Bank ciia Dai Loan; (iii)
bén canh do, viéc dam bao thong tin thong subt cling can cai }thién. |
3.2.1.2. Sy thudn tién cia dich vu doz voi khach hang |

Chi tiét cho thdy, su thuén tién cia dich vu thanh todn va chuyen tién cha
Agribank dang dugc quyét dinh béi nhiéu yéu t6 (yéu t5 hinh thanh), trong d6 c6 4
~ yéu t hinh thanh nén chét lugng cé tinh chi phdi 16n d6 1& mang luéi giao. dich;
thiét bi may méc phuc vu giao dich; phén mém phuc vu giao dich; su hd trg khach
hang khi gip khé khin. Dé dua ra két qua chi tiét cdc yéu t6 hinh thanh nén su
thun tién cua dich vu dich vu thanh toan va chuyén tién cta Agribank, tac gié da
thuc hién khao sat sy hai long ctia khach hang dbi véi 4 yéu tb nay, két qua khao
sat duogc thé hién & Bang 3.6.
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Bang 3.6: Panh gia cia khach hang ve sw thuéin tién ctia dich vu thanh todn va
chuyén tién ciia Agribank

Ty 18 y kién danh gia(%)

Piém

Hoan | Khong | Binh | Hai | Hoan | g4ph

TT Chi tiéu d4nh gia toan hai | thuong | long | toan gid
khong | long : hai TB(@i

hai _ , long ém)

_long

_ | NH 1én° ¢6 mang ludi rong , _
‘1 | khép, dia diém giao dich 20| - 73| 40,0] 250| 257 3,6
thuan tién. ’

NH c6 may tinh va khu- vuc : . : o
2 |riéng hd trg KH truy cap va 1,5 5,5 48,7| 274| 169| 3,5
giao dich-truc tuyén. '

Phian mém dich vu chuyén
|tidn va thanh toan d& sur| - e ‘ '

3. ' : ) ) 10,2 5,7 38,2 | 25,3 206 @ 34
| dung, img dung c6 giao di€én T .

dé nhin, r6 rang.

4 | NH c6 dudng ddy nong 24/24 h e 20,4 45,3 | 26,2 | 2,4 2,9

N Nguon: Tong hop két qud diéu tra khdch hang

Trong 4 yéu t6 hinh thanh nén sy thuén tién thi cong cu hd tro khach hang
khi giip kho khin dang 1a yéu nhét, cu thé khich hang danh gid “Chat hrong dudng
ddy néng NH 24/24” v6idiém trung binh 12 2,9/5 diém (diém nay 1a thép nhat so
v6i 4 yéu t6 hinh thanh nén sy thuan tién cta dich vu d6i voi KH) Diéu nay dugc
ly giai mac du ngan hang c6 dudong day néng 24/24 nhung chu yéu tra 161 tu dong,
khi dugc yéu cau két ndi v6i nhan vién tu van thi may cta cac nhan vién tu vén
thudng rat ban, KH thudng phai chd doi 1au. Yéu t6 duoc danh gia 12 yéu thir hai
dé la phén mém dich vu. Véi cau hoi, "Phén mém dich vu thanh toan va chuyén
tién dé sir dung, ving dung cé giao dién dé nhin, r6 rang”, két qua chi dugc khach
hang d4nh gia & mic dd trung binh (STT3=3,4) cho thdy day la diém yéu tiép theo
cin Agribank chu y cai thién. Hién nay, phan 16n khach hang cho ring phin mém
chua d& st dung vi khi str dung phai mét nhidu thoi gian dé tim hiéu hogc nhe dén
su huéng dan ctia nhan vién, sau d6 khach hang cAn thoi gian dé quen va thich

nghi v6i phan mém cfing nhu giao dién cia phan mém. Khac véi yeu t6 phin mén
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va su hd tro thong tin, yéu t6 vé trang thiét bi may méc phyc vu giao dich va mang
lu6i giao dich duge khach hang danh gia cao hon (diém trung binh tuong Ung 1a
3,5 va 3,6 diém), tirc muc hai 1ong t&t hon. Cu thé, véi cAu hoi "NH ¢é mdy tinh va
khu vuc riéng hé tro KH truy cdp va giao dich truc tuyén” dugc khach hang danh
gi4d & mic do hai long (STT2=3,5). Theo quy dinh, mbi phong giao diéh cla
Agribank dugc trang bi 10 mdy tinh, 10 may in laser, 5 may in sb. S& luong thiét bi
nhu viy mic di duge danh gia 1a dé lam nhiéu khach hang hai 16ﬁg, nhung khi cé
s6 luwong khach dong thi nhiéu KH van chua hai 1ong, chua dép tmg dugce nhu ciu
cta khach. “NH [6n c6 mang luéi rong khdp, dia diém giao dich thudn tiéh” dugc
khach hang danh gia ¢ mic d6 hai long (STT1=3 ,6) ma chua pha1 rat hai long.
Diéu nay dat dugc do Agribank 14 ngan hang nha nudc c6 2.300 chi_nhéanh va
phong giao dich trai dai khép Viét Nam tuy nhién s6 lugng chi nhanh va phong
giao dich ctia Agribank khong dugc md fhém trong mot thoi gian dai.

Nhu vy, bén canh nhimg két qua dat duoc Vé su thuin tién cua dich vu
thanh toan va chuyen tlen két qua danh gid néu trén cing Vi cac thong tin thu
duoc tir phong van siu va lam viéc véi chuyen gia cho thay mot sb ton tai ma
Agrlbank can tich cuc cai thién cac kénh dé tang su thun tién va than thién voi
khach hang, cha ¥ ‘ ' |

- Cn caj thién duong diy nong, tranh tinh trang thudng xuyén ban, khach
hang chi nhan dugce tra 10i ty dong. Chua ké nhan vién truc tong dai ciia Agribank
chua thanh thao ngoai ngit dan dén khé khin néu khach hang la'ngucbi nudc ngoai
ho#c 12 ngudi dan ¢ nong thon.

= Phén mém, giao dién st dung cac App con khé sir dung can cai thién, mét.
nhidu thoi gian d6i véi nhidu khach hang, déc biét khi khach hang muyc tiéu cia
Agribank 13 khach hang ¢ khu vuc noéng thon, c6 nhiing han ché nhét dinh trong
viée tiép can, hoc hoi vé cong nghé. |

3.2.1.3. Sw tin cy ciia dich vu doi véi khdch hing

Su tin cdy cia dich vu dbi véi khach hang dugc hinh thanh béi nhiéu yéu t6
khac nhau, trong d6 ¢ 4 yéu t5 chi dao gdbm: mirc d6 cong khai cua thdng tin;
muc d6 bao mat thong tin dich vu; mirc d6 bao mét tai san khi giao dich; va muc
d bao mét thong tin khach hang. Hién nay, khach hang dang c6 phan hai long doi

v6i 3 yéu td ddu, gom: mirc do cong khai cia théng tin; mirc d§ bao mat thong tin
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| dich vy; va mac do bao mét tai san khi giao dich. Con yéu td bao mat thong tin
khach hang 1a vAn con nhiéu khach hang chua hai long, Theo két qua néu & Bang
3.7, ty 18 khach hang hoan toan khong hai long véi viée bao mat thong tin KH 1a 7,1%
va khong hai long 1a 17,2%, tdng ca hai ty 18 nay 1én t6i 24 ,3%; trong khi 3 yeu t6
khéc ty 1€ nay chi khoang 11,0 - 11,5%. Cu thé nhu sau: _

-Pé phan anh vé mtc d6 cong khai thong tin dich vy, cau hoi phong néu ra
1a "Thong tin vé dich vu dwoc NH cong khai vé quy dinh, micc phi diéu khoan dang
- ky dich-vu". Két qua phong vén cho thiy, diém trung binh dat 3,5/5 dlem trong d6 |
-ty 1€ khach hang hoan toan khong hai long va hoan toan khong hai long 1a 11,5%.

C6 dugc didu nay mot phan do céc van phong giao dich, chi nhanh Agribank lu6n
niém yét théng tin cac dich vu. Nhung ddi khi céc quy dinh va phi dang ky dich vu
chi duoc nhan vién giao dich tra 10i hodc giai thich khi khach hang héi hodc thuc
hién giao dich. '
' - P& phan 4nh vé mirc do ha1 long cua KH vé& mirc do bao mat thong tin khi
thuc hién dich vy, cau hoi phong vin KH néu ra 1a “Phdn mém cé béo mdt 2 lop,
c6 tinh ndng ho tro tra sodt khi KH chuyén sai thong tin “thidiém trung binh dat
3,5/5 diém, trong do ty 1¢ khong hai long va rét khong hai long 14 11 O%, c6 dén
50,6% khach hang danh gia muc hai long va rat hai long. Pidu nay duoc ly giai la
Agribank cling gidng nhu cic ngén hang khéach khéac di sir dung cong nghé moi
vao bao mat cho khach hang, nén da tao duge sy tin cay.

- Pé phan anh vé miic d6 bao mét v& tai san, cau hoi phong véAn néu ra 1a
"KH dwoc bao mdt vé tdi san, khong gdp rui ro khi thuc hién giao dich va duoc hé
tro nhanh chc%ng khi gdip 16i” duge khach hang danh gid ¢ mic d6 hai long ma
chua phai rét hai long (STC3=3,5), diéu nay 12 do khi gdp 16i trong giao dich khach
hang nhan dugc hd tro tir phia NH nhung thoi gian hd trg 14u. A

- P8 danh gia vé muc dd bao mét thong tin KH, vdi cau hoi “NH thuc hién
t6t viéc bdo mdt thong tin KH, bdo mdt user, password cing cdc thong tin giao
dich théong qua dich vu thanh todn va chuyén tién” dat mic do binh thuong
(STC3=3;2), trong d6 c6 t6i 24,3% khach hang khong hai long va rét khong hai
long. Day khau yéu nhét hién nay, didu ndy dugc giai thich boi ngan hang bao mat
user va password la t6t nhung su bao mat théng tin KH chua duge dénh gia cao,

khéach hang van nghii ngd vé viéc thong tin ctia ho ¢o thé bi tiét 16 cho bén thr ba.
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Bing 3. 7: Danh gia ciia khach hang vé swr tin cdy ciia dlch vu thanh todn va
chuyen tién cua Agribank

| Ty 18 y kién d4nh gia(%) I
Hoan | Khong | Binh | Hai | Hoan Diem

TT | Chi tiéu danh gia toan hai | thuong | 1ong toan f;‘?ﬂh ,
khong | long ' hai | gia TB
hai long | (dieém)-

long -

Thong tin vé dich vu durorc
1 NH cong khai vé quy
dinh, muc phi diéu khoan
ding ky dich vu.

Phan mém c6 bao mat 2
16p, ¢6 tinh ning hd trg tra
soat khi KH chuyén sai
thong tin.

56 | 59 |.398 | 251 | 23,6 | 3.5

6,0 | 50 38,4 | 254 | 25,2 3,5

KH dugc bao maét vé tai
| san, khong gip rti ro khi |
thuc hién giao dich thanh
todn va chuyén tién va
| duge hd trg nhanh chéng
khi gip 16i.
NH thyc hién t6t viéc bao
méat théng tin KH, bdo
mat user, password cung
cac thong tin giao dich
| thong qua dich vu thanh
todn va chuyén tién

Nguon Tong hop két qua diéu tra khdch hang

58 | 57 | 389 | 272 | 224 | 35

71 | 172 | 401 | 184 | 172 | 32

Nhitng con sb néu trén cling véi két qua ctia phéng vén su va lam viéc v6i
chuyén gia cho thAy mot s6 ton tai ma Agribank cAn khéc phuc dé tang su tin ciy
ctia KH trong bbi canh hoi nhap. Ca 4 yéu tb cu thanh nén sy tin cdy cua dich vu
d6i v6i khach hang can dugc tiép tuc cai thién béi vi van con ty 18 tir 11 - 24,3%
khach hang khong hai long va rit khéng hai long. Troﬁg d6, khau bao mat thong
tin khach hang cin dugc cht y hon, wu tién cai thién trudce sao cho cong tac bao
mAt thong tin khach hang v6i bén thir ba duge tot hon, khach hang tin tuéng va hai
long hon.
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3.2.1.4. Chinh sdch wu dii ciia dich vu doi véi khdch hang

Chinh séch wa d&i wu d4i cta dich vu thanh toan va chuyén tién ctia Agribank
c6 nhiéu chinh sach khac nhau, trong d6 c6 4 chinh sach cht dao hién c6 gbm: chinh
sach dbi véi vie cép lai mét khAu, tra soét thong tin giao dich; chinh sach dbi voi 'phi
dang ky dich vy; chinh sach d6i véi phi thuc hién dich vy; chinh sach wu d4i khéc khi
~ thyc hién dich vu chuyén tién thanh toan tién tric tuyén.

Béang 3. 8: Danh gia ciia khach hang ve chinh sach wu dii ciia dich vu thanh toan
va chuyén tién ciia Agribank

Ty 18 y kién d4nh gia (%) i3
1em

TT

- Chi tieu-danh gia

Hoan

toan
khong
hai long

Khong
“hai
long

Binh
thuong

Hai
long

Hoan
toan
‘hai
long

danh
giévT‘B
(diem)

KH dugc mién phi cdc
dich vu phét sinh lién
quan cép lai. mat khéu,
tra soat thong tin giao
dich, thay dbi sb dién
thoai, thong tin sir dung
dich vu.

1,2

1,5

13,0

35,0

49,3

43

Phi dang ky dich vu hop
1y, phi cung cAp thiét bi
bao mit token ph hop. |

1,8

2,7

29,8

28,2

37,5

3,9

Céac murc phi khac phét
sinh trong qué trinh su
dung DV thanh toan va
chuyén tién truc tuyén 13
hop ly.

10,1

12,3

37,5

25,1

15,0

3,2

KH hudng wu dai khi
thue hién thanh toan va
chuyén tién truc tuyén.

10,5

17,5

39,2

28,3

4,5

2,9

Nguén: Tong hop két qua diéu tra khdch hang v
Hién nay, trong 4 chinh sach wu di thi chinh sach dugc mién phi cac dich vu
lién quan dén cAp lai mat khéu, tra soat thong tin giao dich, thay dbi sé dién thoai,

thong tin st dung dich vu dugc khach hang hai long nhét (dat diém trung binh I
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4.3/5 didm - mic rét hai 1ong). Tuy nhién, chinh sach wu dai khi thuc hién thanh toan
va chuyén tién truc tuyén lai dugc dénh gia thép nhét (diém trung binh chi 13 2,9/5
didm - & mic khong hai 1ong). Pay 13 sy khéc biét kha 16n va rét ddng quan thm, béi
vi nhung gi khach hang dang hai long chi 1a chinh sach vu dii mang lai vi lgi ich nho
cho khach hang va chi phi dé Agribank thuc hién chinh sach khéng nhiéu. Trong khi,
ty 18 khach hang dang khong hai 1ong cao lai 1a chinh shch c6 chi ph1 thuc hién 16n
d6 12 chinh sach wu dai khi KH thuc hién thanh toan va chuy_en tién truc tuyen.

‘Cu thé dbi véi chinh sach nay, hién nay, Agribank chi mién phi khi thuc hién
thanh to4n va chuyén tidn truc tuyén cho mét s6 dich vu d6i véi mét sb dbi tugng, vi
du: mién phi dich vu chuyen tién trong clng hé théng Agribank va khac hé théng
Agribank cho khach hang canhén, Vntopup, Apay bill: Trong khi, Agnbank lai van |
‘thu phi dich vu cao hon so véi céc ngan hang & mot s& dich vu nhu phi chuyén tién
dbi v6i khach hang giao dich 14 t§ chirc, dich vu ndp thué dién tir. Vi thé, viéc céi
thién chét lugng dich vu thong qua céi thién chinh séch uu dai khi KH thuc hién
thanh to4n va chuyén tién truc tuyén 14 kha khé khan vi néu cai thién n6, Agribank s&
giam ngudn thu tir phi dich vy (ttic chi phi thuc hién chinh sach vu déi s& 16n).

~ Cung voi chinh sach wu dai khi KH thuc hién thanh toan va chuyén tién truc
tuyén dutqé danh gia thip, chinh sach lién quan dén phi phat sinh trong qua trinh st
dung dich vu truc tuyén cling dang dugc khach hang chua héi long. Véi cau“Cac
mikc phi khdc phdt sinh trong qua trinh sit dung DV thanh todan va chuyén tién truc
tuyén 1a hop'Ip” dugec KH danh gia & muc do binh thuong (diém trung binh dat
3,2/5 diém). Diéu nay duoc giai thich béi phi dich vu chuyén tién cia NH 1a tuong
dbi cao hon so véi cac ngan hang khéc, vi du phi chuyén ngoai t& qudc té 13 0,2%*
- gia tri giao dich, trong khi d6 mdt s6 NH khac nhu Tpbank 13 0,1%* gi tri giao
dich.

Nhitng con sb néu trén cling véi két qua ctia phong vén siu cac chuyén gia
cho thiy mot sb ton tai ma Agribank cAn khic phuc dé ning cao su hai long ctia
khéch hang d6i v&i chinh sach uu di cta dich vu thanh toan va chuyén tién trong
bdi canh hoi nhap thi ngbéi c4c chinh sach cho thanh todn ndi dia cin chinh sach
uu d3i phong pht hon nita cho thanh fodn vi chuyén tién québc t&, dong thoi ciing

cAn xem lai chinh sach thu phi ciia Ngin hang.
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'3.2.1.5. Khé néing ddp veng nhu ciu ciia dich vy di véi khach hing

Trong 4 nhu cAu cua khach hang phd bién hién nay, kha ning dap ‘mg nhu
cAu chuyén tidntlr ngdn hang Agribank cho KH qua nhidu ngdn hang va kha ning
d4p tmg han mirc chuyén tién ciia khach hang dang bi nhiéu khach hang khong hai

‘10ong nhidu nhAt, trong d6 thip nhét 1 kha ning dép Ung han muc chuyén tién. Véi
cau héi “NH cdp han mikc chuyén tién cao cho khéch hang” duoc khach hang danh
gi4 & mic d6 binh thudng (dat 3,1/5 diém), trong d6 c6 dén 21,6% khéch hang
khéng hai long va hoan toan khéng hai long. Didu ndy duoc ly giai han mirc
_chuyén tién cho khach hang ctia Agribank thip hon so v6i ngan hang khac va han
muc giao dich con phu thude vao ngén hang dbi téc, vi du nhu giao dich ctia khach
hang Agrlbank v6i ngin hang Kookmin Bank cta Han Quéc. 13 5.000USD/1 giao
dich thi han mirc giao dich cta ngén hang MB 12 10.000 USD. Sau d6, xép mirc
kém thtr hai 12 kha néng dap umg nhu cau cia khach hang vé chuyén tién, thanh
to4n tién dén nhidu KH khac nhau & chc ngén hang khac nhau. V6i cau hoi “NH

 lién két truc tuyén VvOi hau hét cdc NHT. MKH dé dong thanh todn va chuyén tién
dén nhiéu NH khéc nhau” duge khich hang dénh gid & mite do binh thudng (dat
3,4/5 diém), trong d6 c6 21,6% khach hang danh gia & muc khong hai long va “
hoan toan khong hai long Didu nay ly giai, mic du Agribank la thuong mai cb
phén nha nude va Ja mot trong nhiing ngén hang lau ddi & Viét Nam c6 lién két véi
hau hét cac NHTM trong nuéc nhung su lién két truc tuyén cia Agribank véi cac
NH nudc ngoai con rat han ché. Viéc lién két véi cic ngan hang nudc ngoai, cling
nhu ¢on han ché han mic chuyén tién 14 didu khong phit hop véi béi canh hoi nhap
qudc t& ngdy cang sdu, rong nhu hién nay. Trong 4 nhu céu_phé bién cua khach
hang, kha ning dap Umg viéc d6i soat théng tin ngudi nhan qua dich vu 24/7 va
murc dd dap tmg nhu cAu dang ky, cip lai mat khiu duogc khach hang danh gid &
mirc khé hai 1ong (didm trung binh dat twong tmg 13 3,8/5 diém va 3,6/5 diém).
Tuy nhién, mirc diém ndy mdi 14 & nhiing diém sé dau ctia mirc kha hai long, con
cach xa mirc rt hai long (tir 4,21 - 5,0 diém).

Nhiing con s néu trén cling véi két qua cta phong van sdu va lam viéc v6i
chuyén gia cho thAy mot s ton tai ma Agribank cin khéc phuc dé néng cao kha

nang dap ung KH trong bdi canh hoi nhapdo6 1a: nang cao han mirc chuyén tién
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thap, cung cap dich vu lay lai méat khau online, m¢& rong lién két truc tuyeén doi voi
NH nude ngoai. ’

Béng 3. 9: Panh gia ciia khach hang vé kha ning  dap ing nhu ciukhich hang cia
dich vu thanh tosn va chuyén tién ciia Agr lbank

Ty 18  kién d4nh gid (%) .
- ' Piem
o y Hoan | Khong | Binh Hai | Hoan | ganh
TT Chi tiéu dinh gia toan hai | thwong | long | todn | oi5TB
khong long hai (@idm)
hai long long _
Khéch hang dé& dang dbi :
1 | soat thong tin ngudi 2,8 5,2 28,3 | 32,2 31,5 3,8
| nhén.qua dich vu 24/7
| Tha tuc ding ky, cép lai
" | mét khiu don gian, nhanh , |
g | OO Bl I 370 72| 327 383 18,1] 36
chongva st dung ngay T _
sau khi dang ky
NH lién két truc tuyén
v6i hdu hét cac NHTM, -
3 | KH d& dang thanh to4n 16,2 5,4 283 |.25,6| 24,5 3,4
va chuyén tién dén nhiéu |
NH khéc nhau.
NH cép han mirc chuyé | ME
g4 | CAPhan e CRUyen o3| 17,8| 375| 236| 11,8 31
ti€n cao cho KH.

Nguén: Téng hop két qud diéu tra khdch hang
3.2.1.6. Ddanh gid chung vé chit lwong dich vu thanh todn va chuyén tién

Murc d§ anh hu(mg céc yéu t6 cAu thanh CLDVPTD duogc thé hién ¢ két qua
sau (két qua kiém dinh mé hinh néu tai Phu luc 4):
HL = 0,302 +0,331 STT+ 0,291SHH + 0,385 STC +0 322CSUD+0,410KNDU

Qua két qua mé hinh cho thiy, tit c4 5 yéu t6 hinh thanh nén chat lugng hién
nay déu c6 anh huéng cling chidu dén chét luong dich vu (cac hing sb cta ca 5
bién déu mang diu duong), nghia 14 viéc cai thién ning cao chét luong cac yéu t6
hinh thanh s€ nang cao duqc chét lugng dich vu. Tuy nhién, mic d6 anh hudng cta
timg yéu t6 c6 khac nhau.Cu thé:
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* Hé sb ctia bién "Kha ning dap tmg nhu ciu - KNDPU" 13 0,410 tirc 12 mot su
thay dbi ting chit lwong dich vu cé su déng gop t6i 41,0% boi kha ning dap tmg
nhu cAu. Mitc anh huéng nay 14 cao nhét, xép thi nhét trong 5 yéu t6 hinh thanh
nén chat luong dich vu thanh toén va chuyén tién hién nay ciia Agribank.Do do, de
nang cao CLDVPTD Agribank can c6 céc giai phép hiru hiéu, kip thoi nang cao
KNDU ciia DVPTD. Nguoc lai, Sy hitu hinh mirc d6 4nh hudng thip nhat, so véi
cac 4 yéu t6 con lai, mét su thay ddi ting cla chét luong dlCh vu ¢6 su dong gop
29,1% b01 yéu tb 1a st hitu hinh. Qua d6 cho thay, mubn nang cao chét lugng dich
vu thanh toén va. chuyén tién thi Agribank can tap trung nhiéu hon dé cai thién su
hitu hinh, tirc cai thién kha ning gitp khach hang nhan dién dugc dich vu thanh
~ toan va chuyén-tién mot cach tét hon. Bén canh d6, Hé s6 cta bién “'S'u-tin' cly -
STC" 12 0,385. Két qua ndy cho thdy, mot sy thay d6i ting ctia cht lugng dich vu
thanh toén va chuyén tién c6 sy déng gop 38,5 % boi yéu t6 12 sy tin cAy. Mic anh -
huéng nay xép thit hai, tirc ¢6 anh hudng tich cuc & mirc cao thir hai trong s6 5 yéu
t6 dang hinh thanh nén chét lugng dich vu thanh toan va chuyén tién hién nay cta
Agribank. Sy thuan tién cia dic_:h vu thanh toan Vé chuyén tién 12 mirc d6 dé dang
ctia dich vu d& khach hang thuc hién chuyén tién va thanh toan tién theo y mudn.
 Hé sb cua bién "Su thuan tién - STT" 13 0,33 cho thiy mét su thay ddi ting chét
lugng dich vu c6 su dong gop 33,1% bdi cai thién su thuén tién cua dich va. Mic
anh hudng nay xép thi ba trong 5 yéu td hinh thanh nén chét luong dich vu. Nhu
véy, yéu t6 su thuén tién cia dich vu thanh toan va chuyén tién cua Agribank con
thip c6 thé 1y giai 1a do déc thi clia ngén hang thuong mai nha nudce trong bbi canh
hoi nhap quéc té. Agribank 1a m6t NHTM Nha nuéc nén co su han ché trong viéc
hop tac, lién két voi cac NH, t6 chic tin dung nuéc ngoai do dé viée st dung tai
nguyén, ngudn luc dén tir cac NH, td chie tin dung nude ngoai bi han ché hon hin
so vai cac Ngan hang thuorng mai thong thudng, ddy ciing 14 mét phin nguyén
nhan cla su thuén tién cia Agribank cho dich vu thanh toén va chuyén tién chua _
duoc danh gi4 cao.Chinh sich wu dai ciia dich vu d6i v6i khach hang 14 su wu &i vé
loi ich cho khach hang khi thuc hién dich vu tai Agribank. Theo két qua tr md hinh
hdi quy, hé sb cia bién "Chinh sach wu dai - CSUD" 14 0,322. Két qua ndy cho
thdy, chinh sach uu dai cta dich vu dbi véi khach hang dang cé tac dong tich cuc

dén chét luong dich vu thanh toan va chuyén tién ctia Agribank; mot su thay dbi
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tang 1én vé chét lugng dich vu c6 su dong gop 32,2% béi chinh sach wu dai. Mic
anh 'hu‘()’ng nay xép thr 4 trong 5 yéu t6 hinh thanh nén chit luong dich vu. Nhu
vdy, chinh sach vu dai ctia dich vu dang 1a t4t yéu, chi hon yéu t6 su hitu hinh.

' Ngoai ra, khi duoc héi khach hang co tiép tuc stir dung dich vu thanh toan va
~ chuyén tién cta Agribank nita hay khong thi 18,7% KHcho rang khong tip tuc st
dung va81,3% khach hang cho réng s& tiép tuc str dung. Nhu vay, trong giai doan
- t6i néu khéng cai thién chat luong thi dich vu thanh toan va chuyen tlen cla
Agrlbank c6 thé mét trén 18,7% khach hang d& ting sir dung dich vu.

~ Qua d6 cho thay, 4p luc canh tranh 12 khd 16n dbi véi Agribank trong bbi
- canh hdi nhdp qudc té. Agribank can cai thién nhanh ca 5 yéu t§ cAu thanh d& nang
cao chit Iugng dich vu, trong d6 can cht trong hon dén yéu tb 12 su hitu hinh va su
thuan tién, sau do dén su tin cly, chinh sach uu di va kha ning ddp tmg nhu cau
ctia khach hang déi véi dich vu. |

3.2.2. Poi v6i dich vu ng'ﬁri hang s6 ciia Agribank

3.2.2.1. Sy’ hitu hinh ciia dich vu dbi véi khdch hang

Sw hitu hinh ctia dich vu ngén hang s& ctia Agribank dugc hinh thanh béi 6
© yéu td d6 lathuong hiéu va uy tin cia ngan hang; trang thiét bi phu vu dich vu; ha
tAng (phong giao dich); trinh d6, chuyén mén ctia nhan vién; hinh thirc cia nhan
vién. Céc yéu t6 nay cang t6t thi chit lugng dich vu cang t6t (ééng lam hai long
khach hang) va ngugc lai, cic yéu t6 nay khong tdt thi chét lugng s& khong t6t
(khéng hai 1ong khach hang). Theo két qua phong vén, khéch hang dang danh gi4
c6 5 yéu tb & mirc kha hai long (diém trong khoang tir 3,41 - 4,20 theo thang do
Likert 5 muc d6); c6 1 yéu té duy nhét xépvé mirc binh thudng (diém trong khoang
2,61 - 3,40).

Yéu t5 duy nhét xép & muc “Binh thuong” d6 1a trinh d9, chuyén moén
nghiép vu clia nhén vién ngan hang. Véi cau héi thé khing dinh "Nhdn vién NH cé
chuyén mén, kién thirc, tw van nhiét tinh, gidi dap hé tro KH nhanh chéng”, két
qua khach hang danh gi4 & mic diém trung binh 13 3,3/5 diém (mtc “Binh
thuorng”)

Céc yéu t6 con lai déu dugc khach hang danh gia & mirc d§ kha hai long, cac
tiéu chi “Ngan hang c6 thuong hiéu, uy tin va 13 NH 16n manh” , “NH c6
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websitecdp nhat ddy da théng tin v& céc san phim, d& dang truy cp va tra ctu,
dang ky dich vu tryc tuyén”, “NH c6 khu vuc VIP sang trong, c6 logo va poster

quang cdo thu hut KH. Khu vuc giao dich sach dep, rong rai” , “Trang thiét bi hién

dai dap tmg nhu cau lam viéc nhén vién va nhu cdu sir dung cia KH (ATM, may
tinh, camera, internet)” , “Nhén vién NH dn mic lich sy, phong cach giao dich

chuyén nghiép, ngoai hinh wa nhm” lan luot c6 c‘hem trung b1nh SHH1=3,5,

SHH4=3,5, SHH5=3,6; SHH2=3,7; SHH6 = 3,7 (Bang 3. 10).

Bang 3 10: Danh gia cia khach hang vé sy hitu hinh dich vu ngén hang s6 ciia

Agrlbank
S n '/( y 4 e r 0
' Ty 1€ y kien dgnh gia (%) Pidm
. . -Hoan " s danh
gigan s . 5 A Hoan
il Chi tiea dunhigis toan | Khong |\ po | pai | toan | 86
khong hai 5 \ p TB .
hai  lon thwong | long hai a
l‘al & - long (diém)
ong
Ngén hang c6 thuong hiéu, uy
1 tin va 1 NH 16n manh, 1,5 52 48,5 24,2 20,6 3,5
Trang thiét bi hién dai dap g
nhu cdu lam viéc nhén vién va '
2. nhu cAu sir dung cia KH (ATM, 3,3 2,8 34,7 | 38,3 21,0 | 3,7
mdy tinh, camera, internet...).
Nhén vién NH c¢6 chuyén mén, :
3 | kién thirc, tur vAn nhiét tinh, giai | 1,9 15,3 453 | 20,8 | 16,7 3,3
dap hd trg KH nhanh chéng. ' e
NH c6 website cap nhat dz‘?ly da
n T S @ 2 48 _
4 | thong tin've cdc san pham, de |, o 61 | 41,8 | 255 | 218 | 35
dang truy cép va tra ctu, ding :
ky dich vu trire tuyén.
NH c6 khu vuc VIP sang trong, ,
¢6 logo va poster quang céo thu _ -
. hut KH. Khu vuc giao dich sach 31 42 56,7 &l 243 348
dep, rong rai.
Nhén vién NH an mic lich su, '
6 | phong cach giao dich chuyén 3,1 4.4 29.9 36,5 26,1 3,7
nghiép, ngoai hinh wa nhin. :

Nguon: Tong hop két qua diéu tra khach hang
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K&t qua phén tich & trén cling véi két qua ctia phong van sau cac chuyén gia
cho thiy, dé ning cao chét lugng dich Vu ngan hang s6 cin phai tip trung cai hién
su hitu hinh, gitip cho khéach hang nhén dién ra dich vu mét cach nhanh nhét, hép
dan nhat, cdm tinh nhit. Trong d6, trinh d6 chuyén moén nghiép vu, thai d6 phuc vu
ctia nhan vién phai dugc tap trung cai thién dAu tién, dé dua tir mtc “Binh thudng”
hién nay 1én mirc khé hai 1ong va rat hai long,

| Cung véi dé, tiép tuc cai thién céc yéu tb nhu thuong hi€u va uy tin cua
ngén hang; trang thiét bi, co s& ha ting cta dich vu; ‘hinh thirc ctia nhan vién phuc
vu dang tir mtrc “Hai long” 1én muc "hai long" trong thoi glan t61. Mot sb co sd vat
chét nhu hé théng chi nhanh, phong giao dich,mdy tinh, m4y in, ATM va ha tAng
k¥ thuét cua-dich vu ngan hang s6 duqc" st dung chung cho cic dich vu phi tin
“dung khac (nhu dich vy chuyén tién va thanh toan, dich vu thé) do dé khi cai thién

“su hitu hinh” cta dich vu thanh toan va chuyén tién cung s& lam nang cao chét

lugng, cdi thién "sy hitu hinh" cta dich vu ngén hang s6 va dich vu thé.

3.2.2.2. Sw thudn tién cua dich vu doi véi khdch hdng

Sy thuén tién cta dich vu ngan hang sé duoc hinh thanh béi 4 yéu té chinh,
trong do chi co 1 yéu t6 duoc khach danh gia & mirc “Hai 1ong” (diém sb trung
binh dat 4,0/5 diém - Bang 3.11) d6 13 Agirbank c6 mang ludi rong khip véi nhiéu
dia diém giao dich rit thudn tiéﬁ cho nguoi dan khi st dung. Nguoc lai, c6 toi 3
trong 4 yéu t6 (chiém 75%) khach hang danh gid & mic “Binh thuong” (diém sb
trung binh tir 3,2 - 3,5 diém trong thang Likert). Dich vu NH s6 hau hét dugc KH
thuc hién trén app dién thoai hodc may tinh riéng nén yéu ciu vé “phan mém dich
vu ngan hang s d& st dung, img dung c6 giae dién d& nhin, 13 re‘mg” 13 rat quan
trong; khi ding céc phin mém niy khach hang thuong khong quen nén phai goi
dudng diy néng 24/24h & dugc hudng din. Nhung dudng diy néng hién nay chi
yéu 14 huéng dan tu déng nén nhidu khach hang khéng hai long; day 1a 1y do dén
dén diém sb trung binh cta hai yéu t6 nay dat thip (Bang 3.11)

K&t qua phan tich & trén cung véi két qua ctia phéng van sdu cac-chuyén gia
cho thy, mot s6 t0n tai ma Agribank can khéc phuc dé tang su thudn tién ctia KH
d6i vé6i dich vu ngén hang sb trong bdi canh héi nhap dé: khic phuc céc han ché
trong ty nhu phén dich vu thanh toan va chuyén tién dong thoi bd sung cac loai

ngdn ngfr cho cac app va phdn mém cua ngan hang sb.
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Bang 3. 11: Panh gi ciia khach hang vé sy thuin tién ciia dich vu ngan hang s6

ciia Agribank
Ty 18 y kién danh gid (%) Didm
o Hoan Khéne | Hoan dé.n’h
TT Chi tiéu toan héig Binh | Hai | toan | 814
‘khémg | | hwong | lng | hai Th
hai long g long | (di€m)
NH c6 may tinh va khu vuc .
1 | riéng hd trg KH truy cip va 1,5 5,4 48,7 27,5 16,9 3,5
giao dich truc tuyén. : ‘ »
NH c¢6 duong diy nong ' :
_2 24/24h 5,7 | 20,1 45,2 25,2 3,8 3,0
Ph@”m ~mém dich vu ngan
3 |hang s6 d¢ s dung, img| -, 125 | 37.8 | 249 | 151 | 32
dung c6 giao dién de nhin, : : i
10 rang :
NH 16n c¢6 mang ludi rong ,
4 | khap, dia diém giao dich 1 i 30 344 | 335 4,0
thuén tién. '

. Nguén: Tong hop két qua diéu tra khach hang
3.2.2.3. Sw tin ciy ciia dich vu dbi vdi khdch hing

' Theo két qua khao sat, khach hang danh gia “NH thuc hién 16t viéc bao mét
théng tin khdch hang, bdo mdt user, password cimg cdc thong tin giao dich thong |
qua dich vu ngdn hang dién tir” & muc do thip nhit, mic do trung binh
(STC3=3,2). Cam nhén ctia khac hang dbi véi cac tiéu chi khic “Théng tin vé dich
“vu duge NH céng khai vé quy dinh, mitc phi diéu khodn déing ky dich vzj ” | “Phan
mém cé bdo mat 2 16p, cé tinh ning hé tro tra sodt khi KH chuyén sai théng
tin”, “KH duwoc bao madt Vvé tai sanm, khong gap rui ro khi thuc hién cdc giao dich
trong ngdn hang 6 va dwge hé tro nhanh chéng khi gdp 16i” déu & mutc do hai

long (STC1=STC2=STC4=3,5) | |
Nhitng con s6 néu trén cung véi két qua cia phong vén siu chuyén gia cho
rang co s& vat chit va ha ting k¥ thudt dugc Agribank st dung chung cho cic
DVPTD nén cach giai thich vé cam nhén ciia khach hang vé sy tin ciy cta dich vu
ngan hang s cling nhu giai phap ning cao su tin cdy cta khach hang d6i véi dich

vu ngan hang sb twong tw nhu thanh toan va chuyén tién.
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Bang 3. 12: Panh gis ciia khach hang vé sy tin ciy ddi véi dich vy ngén hing s

ciia Agribank
Ty 18 y kién d4nh gia (%)
Hoan A. Hoi gl'en:l
TT Chi tiéu d4nh gid toan | Khong an

K hai Binh Hai toan gia TB

hai fong thqcng logg 1:1a1 (d.iém)
; long
long
Théng tin vé dich vu dugc NH | _
1 | cong khai v& quy dinh, mirc phi 5,4 5,8 38,8 23.3 24,7 3,5
diéu khoan dang ky dich vu. ' ‘ _
2 | Phdn mém c6 bao mat 2 16p 6,1 5,3 38,6 | 244 | 256 | 35

NH thuc hién tt viéc bao mét
tho in KH, bado mat '

Ong tn B, ba0 mdl WSCL | 5y g7 | 401 | 184 | 172 | 32
password cung cac thong tin : P g :
giao-dich thong qua DVNH sb.

KH dugc bao mét veé tai san,

khong gip rai ro khi thuc hién , : _
4 | cac giao.dich & ngén hang ) 5,9 5,6 37,9 27,7 22,9 3,5

- | va dugc hd trg nhanh chong 4
khi gap 16i.

Nguon: Tong hop két qua é’iéu tra khdch hang |
3.2.2.4. Chinh sdch wu ddi ciia dich vu d0i véi khdch hing
Theo k&t quéa khao sat, mirc dd hai long ctia KH vé& “KH hudng wu dai khi
giao dich qua NH 567 va “Cdc mirc phi khdc phat sinh trong quad trinh sit dung
ngdn hong s6 la hop Iy 7 chi dat & mirc do “Binh thudng?, diém trung binh tuong
{mg 14 3,0 va 3,2 trong thang diém 5 (Bang 3.13). Ly giéi cho diéu nay 1a do thir
nhét Agribank khéng c6 chinh sach vu dai ndi bat ndo so v6i cic ngin hang khac
khi thuc hién thanh toan va chuyén tién truc tuyén, thir hai mot s6 phi ngén hang sb
cua Agribank 1a tuong d6i cao hon so véi cac NH khéc, vi du phi thay d6i phuong
thitc xé4c thuc ciia Agribank 13 10.000 VND/1 1an thi MB 13 mién phi.
" Pbi véi chc chu hoi con lai déu dugc khach hang danh gid & muic do “Hai
long”. Cu thé dbi voi cau héi “Phi ding ky dich vu hop 1y, phi cung cdp thiét bi
bdo mdt token phit hop”cd diém trung binh 1a 4,0/5 diém, tic duoc khach hang
. danh giad & muc d6 “Hai long”, didu nay dugc giai thich phi dang ky dich vu cia
ngan hang 13 ién phi va phi cung cAp thiét bi bao mét thép, vi du nhu phi ding ky
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cac dich vu SMS banking, OTP mién phi, phi thay d6i phuong thiic x4c thyc
11.000 ddng, trong khi d6 phi thay d6i phuong thirc x4c thuc ctia TPbank 13 12.000
dong.

Bang 3. 13: Pé4nh gia ciia khiach hang vé chinh sach wu déi ctia dich vu ngan hang
s0 cia Agribank

Ty 18 y kién danh gi4 (%) ' Pitm
; 3 danh
H 2 H :
TT Chi tiéu ddnh g4 | Khong | p | | 08| i
" “hai A B . TB
khong 16n thuong | long hai i
_ hai long & . long (diem)
Phi ding ky dich vu hop 1y, | ‘ '
1 | phi cung cp thiét bi bao| 1,2 2,8 28,7 | 282 | 39,1 | 40
mat token phﬁ hop. ' -
| Cac muc phi khac phat :
2 | sinh- trong qué trinh st 9,1 133 | 38,5 25,7 134 | 3,2
| dung DV ngén hang s6
KH huong dai khi th
g | SPhuonguu QKM BWE | g5 | 165 | 402 | 293 | 45 | 3,0
hién céac giao dich & NH sd _ : '
KH duogc mién phi cac dich
vu phat sinh lién quan chp
lai m4t khéu, tra soat tho | |
g | Hmatihau, rasodt thong | 5 g7 | 40 | 345 | 486 | 42
tin giao dich, thay doi so -
‘dién thoai, thong tin s
dung dich vu.

Nguon: T ong hop két qua diéu tra khdch hang

Péi voi cau héi "KH dugc mién phi cdc dich vu phdt sinh lién quan cap lai
mat khéu, tra sodt thong tin giao dich, thay doi sé dién thoai, thong tin su dung
dich vu” duge KH danh gid diém trung binh 13 4,21/5 diém, mirc diém nay thé hién
su hai 1ong cta khach hang & mirc "R4t hai 1ong"; diéu ndy dugce ly gidi Agribank
c6 chinh sach mién phi cac dich vu phat sinh lién quan cép lai mat khAu, tra soat théng
tin giao dich, thay dbi s dién thoai, théng tin st dung dich vu.

Nhitng con sb néu trén cling voi két qua ctia phéng véan su chuyén gia cho
thdy, dé ning cao chét luong dich vu ngan hang s6 cua Agribank can phai cai thién
hon nita chinh sach wu déi cho khach hang khi ho st dung dich vu. M@t trong

nhiing chinh sach uu tién cai thién nhiéu nhat 13 ha cdc mirc phi va chinh sach vu
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dai khi thuc hién cac giao dich ngan hang s0, béi vi hién nay khach hang dang
danh gia cac chinh sich nay & muc “Binh thuong”. ‘
3.2.2.5. Khé néng ddp ung nhu cdu ciia dich vu dox voi khach hang

Theo két qua khio sat khach hang, c6 2 nhu cAu cta khach hang ma
Agribank dang dp tmg dugc 6 muc thip, tirc su hai long ctia khach hang chi xép &
murc Trung binh (diém dénh gid chi dat trong khoang tir 2,61 - 3,40) d6 1a han murc
giao dich va kha néng lién két truc tuyén véi nhiu ngén hang. Cu thé, KH dénh
gid tiéu chi “NH cdp han mike giao dich cao cho KH khi thuc hién cdc giao dich
tai NH s6”dat 3,0/5 diém va “NH lién két truc tuyen véi hau hét cac NHTM, KH

| dé dimg thu"c hién cdc gzao dich ¢6 lién quan dén cde NH khdc tai NH s6 dat 3 /5
diém.

Bang 3. 14: Panh gia ciia khach hang Ve kha niing dap @wng nhu ciu ciia dich vu
- ngén hang s6 ciia Aorlbank

Ty 18 ¥ kién danh gia (%) Piém
: 5 ' ;s danh
TT Chi tiéu danh gi4 }tl(f;;l Khong | it | g It{;’:f gid
khong | P8 | thuong | long | hai |, TP |
- long & & oA (diem)
. » hai long long
NH _cép han muc giao dich _ '
1 | cao cho KH khi thuc hién céc 10,3 18,8 36,5 23.6 10,8 3,0
| giao dich tai NH sb. h
KH d& dang thuc hién cac
2 | giao dich tai NH s6 , d& dang | 27 4,2 27,3 33,2 | 32,6 3,8
dbi soat théng tin DV 24/7.
Tha tuc ding ky, cip lai mat
3 | khAu don gian, nhanh chéng va 3,8 7,3 33.7 373 17,9 3,5
str dung ngay sau khi déng ky .
NH lién két truc tuyén voi hau
| hét cac NHTM, KH dé dang _
4 | thuc hién céc giao dich c6 lién | 25,2 1,8 27,8 25,7 19,5 3,1
quan dén céc ngan hang khéc
tai NH sb.

Nguon: Tong hop két qud diéu tra khdch hang

Hai tiéu chi con lai hinh thanh nén kha néng dap tmg nhu cau cta khach

hang déi véi dich vu ngén hang sb cla Agribank 13 “thil tuc déing ky, cdp lai mat
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khéu don gian, nhanh chdng va sir dung ngay sau khi ding ky” va “KH dé ding
thuc hién cdc giao dich tai NH s6, dé damg doi sodt thong tin dich vu 24/7” déu
dwoc khach hang dénh gié véi didm trung binh 13n lugt 13 3,5 diém va 3,8 diém,
tirc murc d6 hai long Vé 3 nhu cu ndy chi & mirc “Hai 1ong” (Bang 3.14).

Két qua danh gia trén cung voi két qua clia phéng van sau cac chuyén gia -
cho thiy, dé nang cao su hai long cua khéch hang dbi véi kha ning dép tmg cla
ngan hang Agribank cAn cai thién mot s6 van dé sau: (i) Agribank co hén muc giao
dich chua cao d01 v6i céc giao dich thuc hién qua NH s6 vi du nhu déi véi KH ca
nhan khi thuc hlen chuyen khoan trong va ngoai hé théng Agrlbank béng SMS
OTP han mirc tdi da/1 giao dich va han murc t6i da/ ngay 1a 100.000. OOO dbi vGi
KH tb chtrc khi ‘chuyén khoan trong hé théng Agribank béng SMS OTP han mirc
t8i da/l giao dich va han muc t6i da/ ngdy lan luot 1a 900.000.000 VND va
9.000.000.000; (ii) Chi c6 lién két v6i cac NH trong nudc, chua c6 lién két NH s6
v6i cdc NH nude ngoai. |

'3.2.2.6. Pdnh gid chung vé chiit epng dich vu ngin hang s6

K&t qua md hinhdanh gia su hai long cia KH dén CLDVPTD (Két qua kiem
dinh duogc thé hién & Phu luc 4)nhu sau: ‘

HL = 0,302 +0,331 STT+ 0,291SHH + 0,385 STC +0, 322CSU})+O 410KNDU

Két qua mo hinh cho thiy:

C4 5 yéu t6 hinh thanh nén chat lwong hién nay déu c6 anh hudng cling
chidu dén chét luong dich vu, nghia 13 viéc cai thién nang cao chét lugng céc yéu
td hinh thanh s& ning cao dugc chit luong dich vu.

Yéu tb hiru hinh cta dich vu ngan hang s6 14 kha ning nhan d1en cua khach
hang dbi v6i dich vu ngén hang s6, su nhan dién cang dé thi su hitu hinh cang cao,
i d6 chét luong dich vu s& ting vi khach hang hai long hon. Theo két qué tir md ’
hinh hdi quy phan tich mdi quan hé gitta chét luong dich vu va 5 yéu t6 cAu thanh
nén chit lwong dich vu cho thy, hé sb ctia bién "Sy hitu hinh - SHH" 13 0,298. Két
qua nay cho thdy, su hitu hinh dang c6 tac dong tich cuc dén chét lugng dich vu
ngan hang sb ctia Agribank; mot su thay dbi tang chét lwong dich vu ngén hang sd
thi su hitu hinh dong gop 29,8%. Muc anh hudéng né‘ty 13 thap nhét trong 5 yéu t6
hinh thanh nén chét lugng dich vu ngin hang s6 hién nay ctia Agribank.
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Su thuén tién cta dich vu ngén hang s6 12 mirc d6 dé dang cta dich vu dé
khach hang thuc hién dich vy theo y mudn. Hé s6 cta bién "Su thuan tién - STT"
13 0,412 (xem md hinh phan tich tai myc phuong phép phén tich sb lidu - Muc
1.3.3 va két qua chay m6 hinh néu tai Phu luc 4). Két qua nay cho théy "Su thuan
tién" ctia dich vu dbi v6i khach hang c6 tic dong rat 16n dén chit lugng dich vu
ngan hang sb; mot su thay dbi ting chét luong dich vu ngén hang s6 thi su thuén
tién dong gop toi 41 2%' Mtc anh huc"mg néy xép thit nhét trong 5 yéu t6 hinh
thanh nén chat luong dich vu ngén hang s6. | |

Hé sb cta bién "Su tin cdy - STC" 13 0, 392 (kiém dinh m6 hinh néu tai Phu
luc 4). Két qua ndy cho thay, su tin cdy dang co tac dong tich cuc dén chit luong
dich vu ngan hang sb cua Agribank; mot sy thay dbi tang chitluong dich vu ngén
* hang sb thi su tin cly déng gbp 39,2%. Mirc anh hudng nay la cao thir 3 trong 5
yéu t6 hinh thanh nén chét lugng dich vu ngén hang s6 hién nay ctia Agribank.

Heé sb cia bién "Chmh ‘shch wu d3i - CSUD" 12 0,323. Két qua nay cho thay,
chmh sach uu déi dang co tac dong tich cuc dén chat lugng dich vu ngan hang sb
ctia Agribank; mot su thay ddi ting chit lugng dich vu ngan hang sb thi yeu t6
chinh sach wu d4i dong g6p 32,3%. Mirc anh huong nay chi xép thir 4 trong 5 yéu tb
hinh thanh nén chét luong dich vu ngan hang s6 hién nay ctia Agribank; nghia la cin

phai uu tién cai thién nhiéu hon.

Heé sb cta bién "Kha ning d4p tmg nhu cAu - KNPU" 14 0,409. Két qua nay
cho-thdy, yeu to kha nang dap {mg nhu ciu c6 tac dong tich cuc rét 16n dén chat
luong dich vu ngan hang sb ctia Agribank; mot su thay dbi chét luong dich vu.
ngan hang s thi yéu t6 kha ning dap tng nhu ciu dong gop t61 40,9%. Mitc anh
hudng nay chi xép cao nhét trong 5 yéu t6 hinh thanh nén chét luong dich vu ngan
hang s6 hién nay ctia Agribank.

Ngoai ra, Khi dugc hoi khach hang co tiép tuc sir dung DVNH sd cia NH
nita hay khong thi 16,79% khach hang cho réng khéng tiép tuc sit dung va 83,1%
KH cho rang s& tiép tuc sir dung. S6 luong khach hang tiép tuc sir dung twong déi
cao, day 1a mot didu mot déu hiéu dénh gid su hai long ciia khach hang d6i véi chét
lugng cta dich vu ngan hang s6 ctia Agribank. Tuy nhién, khi dugc hoi c6 gidi
thiéu dich vu ngén hang sb6 cho ngudi khac st dung hay khong thi 40,6% khach
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hang cho rang s& khong gidi thidu va 59,4% khéch hang tra 101 s& gidi thiéu cho
ngudi quen sit dung, Bén canh d6, khi d4nh gi4a CLDVNH dién s6 theo 5 yéu t6 (su
thuén tién (STT), su hitu hinh (SHH), su tin cdy (STC), chinh sach uvu dai (CSUD),
Kha ning dap tmg (KNPU)) thi mt 1n nita khing dinh khach hing d4nh gié chat
lugng dich vu ngén héhg sb cta Agribank & mic d6 hai long, chi sd trung binh dat |
14 3,57 (hai long: 3,41-4,2) nhung khéng phai 1& mét chi sb cao, didu d6 cho thiy
Agribank cin ning cao chit luong dich vu ngan hang s6 d8 khach he‘mg hai long
hon nita, KH khong chi tiép tuc sir dung ma con gidi thi€u cho hgubi quen st dung.

3.2.3. Dich vy thé ciia Agribank |
3.2.3.1. Sw hitu hinh ciia dlch vu doi véi khdch hang

Cling nhu dbi véi 2 dich vu trude (dlCh vu thanh toan va chuyen tién va dich
vu ngan hang s6), su hitu hinh ctia dich vu thé cua Agribank ciing thé hién su nhan
dién cta khach hang ddi véi dich vu thé. Khach hang cé‘tng dé nhén dién, cang yéu
ménsy hién dién cua dich vu thi mtc do ha1 long cta khach hang cang cao, gop
phan chung vao chét lugng dich vu thé.

~ Sy hitu hinh ctia dich vu thé duge hinh thanh béi nhiéu yéu t5, trong d6 ¢6 6
yéu t co ban. Theo két qua khao sat tir khach hang, trong 6 yéu t6 nay c6 mot yéu
t6 1a trinh d6 chuyén mén, kién thirc, su nhiét tinh hd trg khach hang ctia nhan vién
duoc cho diém thap nhét, diém trung binh dat 3,3/5 diém trong thang Likert 5 mtic
d6. Piém sb nay phén anh murc d6 hai long cua khach hang d6i voi chit lugng cia
nhan vién phuc vu dich vu & mac “Binh thuong”. Con 5 yéu t6 khac nhu thuong
hiéu cua ngan hang; trang thiét bi va ha tﬁng t§ chitc dich vu; hinh thic cia nhan
vién dang dugc danh gia & mic diém cao hon, tir 3,5 - 3,7/5 diém, tuong duong
v6i su hai long & muc “Hai long” (Bang 3.15).

Qua viéc phén tich két qua dénh gi4 cta khach hang cho thay, trong giai
doan tdi Agribank cin phai tiép tuc cai thién yéu t6 "su hiru hinh" d& gbp phan cai
thién chit luong dich vu thé. Dé cai thién duoc yéu t5 hiru hinh, tredc hét can tap
trung vao cai thién sy hai long cua khach hang vé chét luong nhan vién, dé dua -
mtrc @6 hai 1ong tir “Binh thudng” 18n cao hon 13 “Hai long”, t6t hon s& 12 "Rét hai
long". Sau d6, 13 cai thién cac yéu t6 khic nhu co s& vat chét (hé théng chi nhénh,
phong giao dich,may tinh, may in, ATM...) va ha thng k¥ thuét, phdn mém vmg dung.
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Bang 3. 15: Panh gia clia khach hang vé sy hitu hinh (nhén dlen) ciia dlch vu thé

ctia Agribank
I Ty 1¢ y kién d4nh gia (%) })ié;
Hoan X danh
TT “ Chi tiéu danh gia toan | Kh@l}g Binh | Hai Ij(? ;rrll gia
khong hai 3 . - TB
hai | long | thuome | long 113a1 (idm)
long jadl B
| Ngan hang c6 thuong hiéu, uy tin | :
| 1 va 12 NH 16n manh. | 1,6 5,5 47,5 25,2.' 20,2 3.5
| Trang thiét bi hién dai dép Umg . ,
9 | nhu cAu lam viéc nhén vién va 3.4 2,9 - 33,7 | 38,6 | 21,4 3,7
nhu"cﬁu str dung cua KH »
Nhén vién NH c6 chuyén mon, : _
3 kién thirc, tw vAn nhiét tinh, giai dap | 2,0 - 15,5 443 | 21,8 | 164 3,3
hd trg KH nhanh chong. e
.| NH c6 website cdp nhét ddy dn
g | thong Tn ‘ié iR Edn phéf’" @1 40 51 | 428 |257| 215 | 35
dang truy cip va tra ciu, dang ky :
| dich vu truc tuyén.
NH c6 khu vuc VIP sang trong,
c6 logo va poster quang céo thu ' . _
0 hat KH. Khu vuc giao dich sach 3.7 32 39,5 ‘ 306 23’,0 3
| dep, rong rai.
Nhan vién NH #n mic lich su, ; ,
6 |phong cach giao dich chuyén | 3,1 4,4 299 | 365 | 26,1 3,7
nghiép, ngoai hinh va nhin. |

Nguon Téc gid tong hop va tmh todn tir két qud phong van khdch hang

3.2.3.2. Sw thudn ti¢n cia dich vu doi voi khach hang

Sy thuén tién cta dich vu thé dugc hinh thanh béi nhidu yéu to, trong do co
4 yéu t6 co ban. Theo két qua khao sat tir khach hang, Trong 4 tidu chi cAu thanh
nén su tin cdy ctia khach hang dbi v6i dich vu thé thi c6 2 tiéu chi 12 "Pudng day
néng 24/24h" va "Mang ludi va su thudn tién ctia hé théng may ATM va POS"
dang dugc khach hang danh gia mic d6 hai long & murc “Binh thuong” do moi dat
diém s6 trung binh 1a 3,0 dén 3,3 diém. Con hai tiéu chi khac la "Phin mém dich

vu thé" va "hé théng may tinh va khu vuc hd tro truy cép, giao dich truc tuyén"

duge khach hang hai 1ong hon, danh gia & mic “Hai long” véi diém sb trung binh
dat 3,4 dén 3,5 diém (Bang 3.16).
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Bang 3. 16: Panh gia ciia khach hang vé s thuin tién ctia dich vu thé cia

Agribank -
Ty 18 ¥ kién d4nh gia (%) ]
> Piem
Hoan
. \r \ A Hoan | danh
TT Chi ti¢u danh gia toan Kh(zr_lg Binh | Hai | toan i3 TB
khong | hai | e | hai | aib
hai | long | T 3 B (diém)
- _ ong
long
NH c6 may tinh va khu vuc ' -
1 | riéng hd trg KH truy capva | 1,6 5,5 48,9 28,5 | 15,5 3,5
| giao dich truc tuyén.
. NH c6 dudng diy nong | ' _
2 ~4/24h . _ 5.7 20,1 44,2 26,2 | 3,7 3,0
Phin mém-dich vu-thédé :
3 | st dung, Umg dung c6 giao | 9,8 4.4 37,5 259 | 224 3,4
dién dé nhin, 18 rang. ' : : :
NH 16n ¢6 mang ludi rong _
' khiip, hé thong may ATM, ‘ _ _
4 ‘POS & cacdiém giao dich 88 10,1 4 22,1 ¥ 3
| thuén tién.

* Nguén: Tdc gid 16ng hop va tinh todn tir két qud phong vén khdch hang

Qua do6 cho thay, dé cai thién chét lugng dich vu thé, Agribank can tap trung
nhidu hon d& cai thién su thuan tién ciia dich vu thé, truée hét 13 cai thién 2 yéu 6
dang dugc khach hang danh gia & mirc “Binh thuong” d6 1a duong day nong hd tro
khach hang 24/24h va mang ludi hé théng may ATM va POS (hién nay sb lugng
may POS dang syt giam manh trong giai doan 2019 - 2022); sau do cai thién phan
| mém dich vu thé va hé théng may tinh phuc vu dich vu thé.
3.2.3.3.-Sw tin cdy ciia dich vu doi véi khdch hang

Trong c4c yéu t5 hinh thanh nén su tin cdy cua dich vu thé ctia Agribank, c6 1
yéu t6 14 "bao mat thong tin khach hang" ctia dich vy thé 1a khac héng chua thuc sy
hai long, mirc d6 hai long hién nay mai xép & muc “Binh thudng” v6i diém trung
binh 1a 3,2/5 diém. Con cac yéu t6 hinh thanh khac nhw mtrc d céng khai thong tin;
bao mét giao dich; bdo mat tai san dugc khach hang danh gia & muc cao hon, 6 muic.
“Hai 1ong” v6i diém sb trung binh déu 3,5/5 diém (Bang 3.17). |

Nhiing con sé néu trén cling v6i két qua ctia phong vén su va lam viéc véi
chuyén gia cho ring co s& vét chét va ha tAng k¥ thudt dugc Agribank sit dung

chung cho cac DVPTD nén cach gidi thich v& cam nhan cta khach hang vé su tin
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ciy cua dich vu thé cling nhu giai phap ning cao su tin cdy cta khach hang dbi véi

dich vu thé twong tu nhu thanh todn va chuyén tién va dich vu ngin hang sd.

Bang 3. 17: Panh gia cia khach hang veé su tin cay d6i v6i dich vu thé clia

Agribank
T . vi £
Ty 1¢ y kién danh gia (%) Ditm
e ., Hoan A Hoan | danh
TT Chi tieu dgnh gla toan KILOHg ~Binh | Hai | toan | gia TB
khong | . A huong | long | hai | (dibm)
~ b 1% long 5 _
hai long . long :
Thong tin vé dich vu duogc : ‘
- | NH cong khai vé quy dinh, ,
1 mitc phi didu khoan ding ky 5.3 6,8 39,7 25,7 | 22,3 3,5
dich vu. ,
Phin mém c6 bao mét 2 16p, : _
2 | co tinh nang, hd tro tra soat 6,5 5,7 37,6 254 | 24,8 3,5
khi KH chuyén sai thong tin.
NH thuc hién t6t viéc béo
méat thong tin KH, bao mét ‘
3 | user, password cung cac 7,3 16,2 39,4 174 | 19,7 32
thong tin giao dich thong qua ‘
giao dich thé.
KH dugc bao mét vé tai san,
khéng gip rai ro khi thuc :
‘4 | hién cac giao dich thé va 5,9 5,7 | 36,9 27,8 | 23,7 3,5
duoc hd trg nhanh chong khi
| |e#ploi.

Nguon: Tdc gid 16ng hop va tinh todn tir két quad phéng van khdch hang
3.2.3.4. Chmh sich wu dii ciia dich vu dbi véi khdch hing

Trong 4 chinh sach thudc nhom céc chinh sach uu dai dbi voi KH khi str dung
dich vu thé tai Agribank thi c6 2 chinh sach uu dai khach hang chua thuc sy hai long,
miic do hai 1ong chi dat & mtc “Binh thuong”. Hai chinh sach d6 1a “KH huong uu
dai khi thuc hién cdc giao dich qua thé” va “Cdc mikc phi khdc phdt sinh trong qud
trinh sie dung thé 1o hop ly” & mic dd trung binh véi cdc diém sb 14n luot 13
CSUD3=3,0; CSUD2=3,1. Bidu d6 1an lugt duoc 1y giai 1a: (i) Agribank khong co
chinh sach uu dai nbi bat nao so v6i cac ngan hang khac va céc chinh sach uu dai
chti yéu tép trung vao mdt nhom KH; (ii) mot s6 phi dich vu thé Agribank 13 twong
d4i cao hon so véi céc ngan hang khac, vi du phét hanh thé Connect ctia Agribank 12
50.000VND cho 14n dAu tién trong khi d6 Vietcombank la 45.000VND. Céc tiéu chi
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con lai “Phi dang ky dich vu hop Iy, phi cung cdp thiét bi bdo mdt token phit hop”
va “KH dwac mién phi cdc dich vu phdt sinh lién quan cap lai mdt khéu, tra sodt
thong tin gzao dich, thay dsi sé dién thodi, thong tin s dung dich vu” déu duge
danh gia & mirc d§ "Kha hai long v6i céc diém s 14n luwot 13 3,9 va 4,2.

Pidu d6 13n lugt duoc 1y giai 1a: (i) phi dang ky dich vu cia NH 1a mién phi
va phi cung cp thiét b1 bao mét token thép, vi dy duy tri soft OTP 1a 10. OOOVNB/ 1
thang), (ii) Agnbank ¢ chinh sach mién phi céc dlCh vu phét sinh lién quan cap
‘lai mat khau, tra soat thong tin giao dich,-thay 601 s dién thoai, théng tin sir

dung dich vu (Bang 3.18).

Béang 3. 18: Danh gia ciia khach hang ve chmh sach wu dii ctia dich vu thé caa

Agribank -
Ty 1 § kién danh gid (%) .
Hoan ‘Hoa‘ln lgl’ei
: § ga . . ) A : an
TT Chi tiéu danh gid k‘i(l)glrllg K}}ll(;rilg Binh B - ois TB
hai log thuomg | long 1ha1 (diém)
y ong
long | -
Phi dang ky dlCh vu hop 1y, ,
1 phi cung cap thiét bi bao 1,3 2,9 29,7 27,8 38,3 3,9
~ | méat token phu hop. :
Céc mirc phi khac phét sinh _
2 | trong qué trinh st dung DV 10,3 14,1 37,8 26,2 116 | 3l
| thélahoply. :
, | KH huong wu ddi khi st} g, | g58 | 394 | 302 | 49 | 30
dung dich vu thé. , _
KH dugc mién phi cac dich
| vu phéat sinh lién quan chp ,
lai mat khéu, tra soat thong
4 tin giao dich, thay ddi s6 i _ 1.8 131 35,1 | 46,7 sl
dién thoai, thong tin su
dung dich vu.

Nguon: Tdc gza t6ng hop va tinh todn tir két qua phong vén khéch hang

Nhiing con s6 néu trén cing voi két qua cua ph()ng vAn siu va lam viéc voi
chuyén gia cho rang co s VAt chét va ha tang k§ thuat dugc Agribank st dung
chung cho cdc DVPTD nén cach giai thich v& cam nhén cua khach hang vé chinh
sach vu dai dich vu thé cling nhu giai phap nang cao sy hai 1ong cua khach hang
b1 v6i dich vu thé trong bbi canh hoi nhap cin cht ¢ dén viéce cai thién chinh sach
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vu d3i nhu giam phi phét sinh trong qua trinh st dung dich vu; dong thoi ting
chinh sach wu déi khi KH st dung dich vu. Truge hét nén tip trung cho nhém
khach hang cao cAp (KH str dung thé Loc Viét, KH s& hitu thé Agirbank J CB) sau
d6 mé rong chinh sach uu dai cho KH s& hitu thé phb thong.
3.2.3.5. Kha nahg ddp vrng nhu cau ciia dich vu doi v6i khdch hing

- Hién nay, khi khach hang st dung dich vu thé thucrng c6 nhidu nhu cu
~ (mong mudn) khac nhau, trong d6 c6 4 nhu cau co ban. Theo két qua khao
satkhach hang, trong 4 yéu clu co ban ctia khach hang hién nay khach hang dang .
chua thuc sy hai long v6i 2 nhu cdu, d6 12 han mic cac giao dich (diém trung binh
13 3,0 didm - xép mic“Binh thu’cmg”) va sy lién két ctia Agribank vé&i cic ngin
hang khac (diém trung binh 1a 3,4 diém - xép muc d6 hai long 13 “Binh thuong”).
Hién nay, sb luong khach hang chua hai lbng vé .han muc giao dich con nhiéu béi
vi han murc giao dich bang thé ctia Agribank thip hon so v6i ngAn hang khéc; vi du
han muc chuyén khoan cta thé Agribank hang chudn ndi dia 13 50 triéu dong/1
ngay trong khi d6 han mitc chuyén khoan ctia thé Vietcombank hang chuan noi dia
13 100 triéu dong/1 ngay. S6 luong khach hang chua hai long véi su két ndi coa
Agribank v6i cac ngén hang khac con han ché 1 vi Agribank 12 NH thuong mai cb
phin nha nude nén mic do lién két thuong cham, khong linh hoat dugc nhu cac
ngan hang thuong mai ngoai nha nudc, nhét 13 trong viée lién két tryc tuyén véi |
cac NH nuéc ngoai con rat it, khi di ra nudc ngoai Agribank chi c6 thé sir dung thé
‘master va visa & cac diém giao dich.

Hai tiéu chi con lai: “Tha tuc dang ky, cap lai mat khau don gian, nhanh
chong va s dung ngay sau khi dang ky”; “KH dé dimg thuc hién nhiéu ndi dung
giao dich théng qua giao dich the, dé dang ddi sodt thong tin ngwo’z nhdn qua dich vu
24/7” deu dugc khach hang danh gia ¢ miic do “Hai long”, voi s6 diém 1an luot 13 |
KNPU3=3,5; KNDU2=3,8. Pidu nay lan lugt dugc ly gidi: (i) Agribank KH c6 thé
14y lai mat khau mot cach don gian khi dén quay g1ao dich mang theo thé can cude
cong dan/ ho chiéu va dién mAu theo yéu cau cila nhan vién giao dich, tuy nhién
Agribank chua cung cap dich vu 14y lai mat khéu online; (ii) Agribank lién két véi
c4c ngan hang trong nudc va cling 1a tham gia mang lu6i western union, viéc ddi
chidu tra soat thong tin duoc thirc hién qua dich vu 24/7 d& dang nhung d6i lic dich
vu ndy chua dugc thyc hién nhanh chong nhu ky vong cua KH bén canh d6 viéc
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chi tham gia hé théng westernunion 1 chua du d6i voi nhidu nhom KH trong bbi
canh hoi nhap.

Bang 3. 19: Panh gid cia khach hang vé kha niing dap ing nhu ciu ciia dich vu

thé clia Agribank
Ty 18 ¥ kién d4nh gia (%)
- Diém
Hoan
TT Chi tidu d4nh gia toan | Khong | poy | pi t::r? g?g l'lrl‘;z
- khong hai . . as & |

hai long thuong | long 12?11 | (diém)

long B &

1 NH cép han mitc cho cic
| giao dich thé cao cho KH

KH d& dang thuc hién cac
giao dich the, dé dang 6014

10,4 193 | 374 | 243 | 8,6 3.0

2 soat thong tin nguoi nhén 28 49 26,8 | 343 | 31,2 3,8
qua dich vu 24/7.
| Tht tuc ding ky, cap lai mat |
3 khau don gian, nhanh chong 3,~9 Ry 145 | 559 | 163 .

va st dung ngay sau khi
dang ky.

NH lién két truc tuyén véi
hdu hét cac NHTM, KH d&. '
4 | dang thyc hién cac giao dich 16,2 5,4 28,3 25,6 | 24,5 3,4
thé lién quan dén nhleu NH v

khac nhau.

Nguon Tdc gid tong hap va tinh todn tir két qud phong van khach hang

Nhu’ng con s6 néu trén cung véi két qua cia phong van sau va lam viée véi
chuyen gia cho ring co s& vt chét va ha tang k§ thuat dugc Agribank st dyng
chung cho céc DVPTD nén cach giai thich v& cam nhan ctia khach hang vé kha
ning dap ung dich vu thé cling nhu giai phap nang cao sy hai long ciia KH d6i véi
kha ning dap tmg cta dich vy thé trong bdi canh héi nhap tuong tw nhu thanh toan
va chuyén tién va dich vu ngan hang sb ddng thoi cin chu ¥: (i) nang cao han mirc
giao dich the thip; (ii) ting cudng lién két truc tuyén véi cac NH nude ngoai.
3.2.3.6. Danh gia chung vé chit lwong dich vu thé ciia Agribank

Két qua md hinh dénh gia sy hai long cia KH dén CLDVPTD (Két qua
kidm dinh duoc thé hién & Phu luc 4) nhu sau:

HL = 0,302 + 0,403STT+ 0,298SHH + 0,391STC +0,389 CSUD+0,404KNDU

K&t qua md hinh cho thiy:
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Ca 5 yéu t6 hinh thanh nén chét luong hién nay déu cé anh huong cing
chidu dén chét luong dich vu, nghia 13 viéc cai thién nang cao chit luong cac yéu
t6 hinh thanh s& nang cao dugc chét luong dich vu.

"H& s6 ctia bién "Su hitu hinh - SHH" 13 0,298. Két qua ndy cho thiy, su hitu
hinh dang c6 tac dong tich cuc dén chét luong dich vu thé cﬁa_Agribank; mot su
thay d6i cai thién chat luong dich vu thé thi sy hiru hinh dang déng gép 29,8%.
Muc anh huéng nay l1a thép, xép cubi cing trong 5 yéu té hinh thénh nén chét
hiqng dich vu thé cia Agribank. '

Hé éé cua ‘bién "Su thuén tién - STT" trong md hinh hdi quy thé hién mbi
quan hé gifra chét lugng dich vy va céc yéu t6 hinh thanh nén chit 1ugng dich vu
thé 13 0,403. Két qua nay cho thiy, su thuéﬁtién dang c6 su anh hudng 16n dén
chét lugng dich Vu thé cua Agribank; cu thé 13, cir mot su thay d6i cai thién chét
luc_mg dich Vu thé fhi sy thuén tién dang déng gop téi 40,3%; mirc anh hu’c”rng nay
14 cao thtr 2 trong 5 yéu t6 hinh thanh nén chét luong dich vu thé ctia Agribank.

Heé s cta bién "Su tin cdy - STC" trong mé hinh hdi quy thé hién mdi quan
hé gitta chét lugng _dich Vl.l'\-/'él cac yéu t6 hinh thanh nén bhét lugng ‘dich vu thé cia -
Agribank 1'5 0,391. Két qua nay cho thiy, su tin cAy dang c6 su anh huéng cing
chidu vé6i chét 1uqng dich vu thé ctia Agribank; cr mot su thay ddi cai thién chét
lugng dich vu thé thi sy tin ciy dong gop t6i 39,1%; mitc 4nh hudng nay xép thir 3
trong 5 yéu t6 hinh thénh nén chét lugng dich vu thé ctia Agribank.

Hé sb ctia bién '-'Chi'nh sach uu dai - CSUD" trong mo6 hinh 1a 0,389. Két qua
nay cho théy, cir mdt su thay déi cai thién chét lugng dich vu thé thi chinh sach wu
dai dang déng gbp 38,9%; muc anh huéng nay xép thir 4 trong 5 yéu t& hinh thanh
nén chét lugng dich Vl_i thé cta Agribank. Nghia 13 cin phai tap trung cai thién
nhiéu hon, manh hon céc chinh sach wu d&i so v6i cc yéu td khac néu r_nuén nang
cao chét luong dich vy thé cia Agribank trong giai doan t6i.

Hé s6 ctia bién "Kha ning dép tng nhu ciu - KNPU" trong mé hinh 13
0,404. Két qua nay cho thy, ¢t mot su thay doi cai thién chét luong dich vu thé thi
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kha néng dap Gng nhu cAu déng gop t6i 40,4%; muc anh hudng nay xép thi nhét
trong 5 yéu t6 hinh thanh nén chit lugng dich vu thé ciia Agribank.

Khi duoc héi KH ¢6 tiép tuc st dung dich vu thé cia NH nita hay khong thi
17,7% KH cho rang khong tiép tuc str dung va 82,3% KH cho rang sé tiép tuc su
dung. S6 luong KH tiép tuc sUr dung tuong dbi cao, day 1a mot diéu mét dau higu
danh gia su hai long cta KH dbi véi chét lugng thé ctia Agribank. Cling véi do,
khi dugc hoi c6 gidi thidu dich vy thanh toan cho ngudi khac sir dung hay khong
thi 40,9% KH cho ring s& khong gidi thiéu va 59,1% KH tra 101 s& gidi thi€u cho
ngudi quen st dung.

~ Nhu vdy, trong giai doan téi Agribank nén co giai phap d& nang cao chét _
* lugng dich vu thé cia minh, néu khéng c6 thé s& c6 trén 17,7% khach hang truyén
thbng roi khoi dich vu; cung vai d6 viéc moé rong abi tuong khach hang moi cling
s& kho khan vi co toi 40, 9% khéach hang hién nay khong mubn gidi thiéu dich vu
cho nguoi khac biét dé dang ky st dung. Pé cai thién duoc chét luong dich vu,
Agribank cén tip trung hon vao c4c yéu tb hinh thanh nén chét lugng dang co sb
luong khéach hang chua hai long cao, ddng thoi ¢6 sy anh hudng con thip dén chét
| luong dich vu thé 1a sy hitru hinh va su thuén tién cla dich vu d6i v6i khach hang.
3.3. PHAN TiCH CAC YEU TO ANH HUONG PEN CHAT LUQNG DICH
VU PHI TiN DUNG CUA NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN
NONG THON VIET NAM TRONG BOI CANH HOI NHAP QUOC TR
3.3.1. Dic diém madi trwong vi mé bén ngoai Agribank
3.3.1.1. Mm truong kinh 1é

Pé kip thot ném bét cac co hdi do hdi nhap quoc té dem lai, tai nudc ta trong
giai doan 2021 -2030, thyc hién chuyén dbi sb qubc gia, phat trién kinh té sb, nang
cao nang suét, chit luong, hiéu qua, sttic canh tranh cia nén kinh té 13 mét trong 6
nhiém vu trong tdm cua d4t nude, duge xac dinh trong Nghi quyét Dai hdi dai biéu
toan québc 13n thir XIII ctia Pang, Pay 13 co hoi lich sir dbi véi Viet Nam dé but
pha trong phat trién KT-XH, thuc hién muc tiéu dén nam 2025 vuot qua mirc thu
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nhép trung binh thép, dén nam 2030 13 nuéc dang phat trién, dat thu nhép trung
binh cao. |

Thuc hiénbhuyén dbi sd quéc gia, chii dong, tich cuc tham gia cugc CMCN
4.0 13 cht truong 16n ctia Pang, Nha nudc, 1a nhiém vu c6 y nghia chién lugc, vira
cAp béch, vira 1au dai clia ca hé thdng chinh tri va toan xa hoi. Cac tap doan, tong
cong ty, NH trong Khéi Doanh nghlep Trung wong la cac doanh nghiép nha nudc
(DNNN) 1én c6 néng luc va trach nhiém di du trong thuc hién chuyén dbi sd, vira
dam bao vai trd din dit va su phat trién bén Vung ctia doanh nghiép, vira gop phan
lan toa, thu:c hién thanh cong chuyén dbi s6 quoc gia. Nhéan thirc duoc tAm quan'
trong cua vAn dé, Pang ty, Hoi dong thanh vién, Ban Didu hanh, cip ty cic cap,
ngudi ding d4u don vi xac dinh viéc chuyén dbi 6 trudc tién 13 chuyén ddi vé
nhén thire, tir d6 dan dua chuyén dbi s6 hién dién trong quén tri diéu hanh va moi~
hoat dong cua Agrlbank thong qua day manh tng dung cong nghé. thong tin, timg
 budc xay dyng moi truong 1am viée truc tuyén; chli trong phat trién cung cAp san
pham dich vu truc tuyén phuc vu KH, dbi tac, gop phan tao diéu kién, giam chi ph1 va
tiét kiém thoi gian di lai cho nguoi dén va doanh nghiép trong giao dich thanh toan...

Ngay 25/12/2020, Pang iy Agribank ban hanh Nghi quyét sb 01-NQ/PU-
NHNo v& “Ting cudng d6i méi khoa hoc céng nghé, huéng dén muc tiéu ngén
hang sb, dap tmg yéu cAu quan tri ngin he‘lng hién dai” v6i muc tiéu tong quat do 1a
tan dung c6 hiéu qua cac co hoi do cude CMCN 4.0 dem lai dé déy nhanh qua trinh
nghién ctru mg dung cong nghé s6 trong moi mat hoat dong, tang cuong nang luc
quan ly va ning cao chét lugng, hiéu qua hoat dong ngan hang; x4y dung Agribank
tr& thanh ngan hang hién dai, hang dAu vé ban 18 tai Viét Nam. Hoi ddng thanh
vién Agribank cfing dd ban hanh K& hoach hanh dong (Quyét dinh sb 30/QD-
HDTV-TTT ngay 19/01/2021) vO1 muc tiéu cu thé hoa cac giai phap nhim d6i moéi
tu duy, nng cao nhan thirc vé cudc CMCN 4.0, nang cao nang lyc quan ly, hiéu
qué hoat dong cla Agribank; xay dung co ché chinh sach, quén ly thic dhy chuyén
dbi s& Agribank, tao thuén lgi cho dbi méi sang tao; phat trién ha ting sb, cong
nghé hién dai dé dap tmg yéu cAu CMCN 4.0 gbp phin nang cao chét luong san

phém, dich vu cung cp dén khach hang, dbi tac; ning cao cht lugng nguén nhan
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lyc trong toan hé théng Agribank dé thich tmg véi bdi canh 4.0; dap trng duoc yéu
cAu chuyén doi 56 trong hoat dong ngén hang.

Héi nhap kinh t& gitip cho Agribank ¢6 co hoi tiép cén v6i cong nghé tai
chinh hién dai tir 6 ning cao chat luong dich vu phi tin dung, vi du nhu: gitip cho -
viéc sir dung cac app, cac phan mém c6 giao dién dé st dung hon, tmg dung cé
- giao dién d& nhin, r6 rang; ning cao khé ning bao mét, tinh nang hé trg tra soét;
giam dugc céc chiphi dich vu, nang cao duge kha ning khi KH st dung dich phi
tin dung lién ngan hang Tuy nhién, hdi nhap kinh t& cling 1am cho Agribank pha1
dbi mit voi méi trudng canh tranh trén thi truong tai chinh ngdy cang trd 1én gay
ght, Agribank khong chi canh tranh voi cac ngén hang va t6 chirc tai chinh trong
nuéc ma con phai canh tranh gay gat véi 126 ngan hang, t5 chic tai chinh lién
doanh vi 100% nuéc ngodi trén thi trudng tai chinh Viét Nam (Ngén hang Nha
nuéce, 2022),Agribank budc phai ning cao chét luong dich vu phi tin dung (nang
cao sir thudn tién, sy hitu hinh, su tin c8y, chinh sach wu dai, kha ning dap Umg)
nhu de c6 thé canh tranh va mé rong thi phan ctia minh trén thi trutong tai chmh

'Véi dinh hudng phat trién dich vu ngin hang ban 18 trén nén tang cong ngh¢
théng tin, Agribank da tap trung phat trién manh dlCh vu ngan hang dién t0, dich
vu tng dung g1a1 phép cong nghé 4.0, trién khai céc cong viéc ban dau dé phat
trién ngan hang 36, thuc hién chuyén doi s6. Trong nam 2020, Agribank phat trién,
- hoan thién thém gan 30 san pham, dich vu tién ich méi, gop phan da dang hoa san
pham dlCh vu Agribank voi hon 220 SPDV dap ung nhu cau khach hang; khat
thac kenh phéan phdi truyén thong, md rong tién ich trén kénh hién dai.

Nhu cAustr dung dich vu phi tin dung ctia KH thay dbi theo biéndong kinh té,
thu nhap KH, strc mua, khéilwongvaphuongthitc thanh toanciia KH. Hoi nhdp kinh
t& 1am cho KH nhay cdm hon v6i su bién dong kinh té trong nudc va qudc t, dong
thoi hoi nhép kinh té gitip cho hoat dong giao thuong ma& rong, nhu cAu thanh toan
noi dia va quéc té cia KH nhidu hon; nhu ciu khéi luong thanh toan nhiéu hon,
phwong thic thanh todn ctia KH cling da dang va phong pht hon. Nhu cAu ciia KH
ngdy cao va da dang, phong pht doi hoi NHTNNN ciing nhu Agribank ning cao
kha ning dap ung (ning cAp han muc chuyén tién cho KH, KH c6 kha nang thyc
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| hién cac giao dich phi tin dung tai NH chinh va lién ngén hang, NH m6 rong mang
lu6i lign két 1ién NH) 8 c6 thé dép tng dugc nhu cAu ngdy cang cao clia KH
3.3.1.2. Méi truwong phdp ly

L3 nhan t§ thudc méi trudng bén ngoai cé tac dong lon nhat va thuong
xuyén nhét t6i hoat dong dich vu phi tin dung.Hanh lang phap Iy 4nh hudng dén
“sur tin cdy” (tinh bao mét thong tin KH, giao dich, tai san cta KH), “kha néng déap
mg nhu cAu” (kha ning ning han mtc, thi tyc dang ky, cap lai mat khéu?- céc hoat
d6ng lién ngén hang). - ,

Qua viéc tac gia nghién ctru khudn khé phap ly lién quan toi phat trlen dich
vu phi tin dung tai Viét Nam, két qua phéng vAn mot s6 chuyen gia trong linh vuc
ngin hang, két qua nghién cliu cua cac c_(“)ng. trinh nghién ciru frude d6 (Diing,

: 2017; Luu Anh Nguyét, 2019) cho thiy khoang cach lon gilta cac quy dinh phép ly
hién hanh'va trinh do phét trién clia dich vy phi tin dung ctia ngén hang. Cu thé:
| (i) Cac quy dinh hién hanh chua phil hop véi cic dic tinh cua cac dich vu

cobng nghé phi tai chinh méi, img dung cong nghé tién tién: Cac giai phap cong
nghé tai chinh hién nay dit ra yéu cAu mé&i cho cac nha 13p phép trong viéc éép '
nhat va xay dung cac khudn khd chinh sach méi d_é quén ly, gidm st nhing yéu td
méi ciia linh vuc dich vu tai chinh, nhu tién thut toan, tién dién tw, tai chinh cong
" nghé (fintech). |

Céc quy dinh phép ly hién nay chi mdi tip trung vao khia canh thanh toan
éua ngan hang sb trong khi day chi 12 mdt mang dich vu ctia ngén hang so Cac
linh vuc khéc cta dich vu ngan hang sb chua c6 cdc quy dinh nhu (mg dung tri
thong minh nhén tao trong tu vAn dich vu, goi von cong ddng, cho Vay truc tuyén,
cho vay ngang hang, quan ly dir liéu tai chinh c4 nhan. Ngay trong linh vuc thanh
toan dién tir cling c6 cac hinh thirc méi chua co6 trong phafn vi quy dinh, nhu thanh
toan phi tiép xic (ctia SamsungPay), 4p dung QR Code va sinh trc hoc (van tay,
mbng mét). Hay nhu d6i véi céc quy dinh vé éhtrng tir dién tr, cac quy dinh phap
Iy hién nay v& chiing tir k& toan, chimg tir dién tir, chua phi hop véi tinh chét dic
thu ctia nhitng chimg tir dién tt, phat sinh trong céc giao dich sd.

Viéc ra sodt vin ban phép luat hién hanh ciia NHNN cho thdy nhiéu quy
dinh vé chimg tir dién tr, nhu cac quy dinh vé chimg tir dién t, lap ching tir di€n
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tir, ky chimg tir dién tir, luu trit chimg tir dién t, trong Ludt K& toan 2015, Nghi
dinh s§ 174/2016/NB-CP ngay 30/12/2016 ctia Chinh phu quy dinh chi tiét mot sb
didu cia Ludt Ké todn 2015, Quyét dinh s6 376/2003/QD-NHNN ngay 22/4/2003
ctia Théng d6c NHNN ban hanh quy dinh v& bao quéan, luu trlt chimg tir dién ti, da
stt dung dé hejch tdén va thanh toan Vén clia cac td chirc cung Umng dich vu thanh
toan, Quyét dinh sb 1789/2005/QD-NHNN ngay- 12/12/2005 ctia Théng dbc
NHNN vé viéc ban hanh Ché d6 chung tr ké toan ngin hang, Thong tu 50
38/2013/TT-NHNN ngay 31/12/2013 quy d’mh vé dich chlmg tir ké toan gh1 bang |
t1eng nude ngoai khi st dung de ghi sb ké toan, «cach viét chit sb trén chung tir ké
toan va luu trit ching tir dién tr tai NHNN.
Tuy nhién, cac quy dinh vé chimg tr dién tu, dahg dya trén tu duy ching tur
: giéy; duoc thiét ké trén mdi trudong sb va dugc hiéu 13 cac chimg tir hach toan trén
ung dung phan mém. Do d6, cic quy dinh v& ndi dung, cach 1ap va quy trinh luén
chuyén, luu trit, kiém soat, ky chimg tr duoc thuc hién tu(mg tu nhu ching fir gidy
nhung v6i hinh thie dién tir. Trong khi do, hién nay cac giao dmh s6, nhu giao -
dich thanh toan s6, khong chi dugc cung cAp bdi cic ngAn hang, ma con 1a sy hop
t4c gifra nhiéu don vi nhu ngén hang, cdng ty fintech, cong ty dién thoai di dong.
Céc giao dich sé ciing khong doi hoi phai gin v6i mot tai khoan ngan hang,
" ma 6 thé thuc hién thong qua vi dién tir, QR codé..; v duge x4c nhan bing 6
dién thogi di dong, ma dinh danh, moi lac moi noi. Cac giao dich s6 nhu thanh
toan qua di dong hién nay 1a cic giao dich duogc tu dong hoa hoan toan, tir khau
khéi tao, thanh ton cho t6i khau ghi s6 ké toan cudi cing. Céc chét kiém soat, doi
chiéu duge thuc hién tu dong boi cac chuong trinh kiém soat, phén mém quan ly,
khong co6 su thuc hién va gidm sat truc tiép ctia con ngudi. Do do, viéc quy dinh
n6i dung chimg tir dién tir, quy trinh kiém soat va bao quan, luu trix Cf?ln phai dugc
nghién cuu, xem. xét v6i nhitng yéu cAu méi clia san phdm va dich vu tai chinh va
phi tai chinh trén thi truong.
(if) Viéc str dung dich vu ngan hang s6 bi gi6i han boi quy dinh hién hanh vé
nhén dién va xac minh thong tin khach hang. Theo Nghi dinh s6 116/2013/ND-CP
va cac quy dinh lién quan, dbi v6i cac nghiép vu mé tai khoan ngén hang, vi dién

tir, thé dinh danh phi vat 1y (cac giao dich cong nghé méi), hay thiét 1ap quan hé
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1An ddu v6i cac td chiic tai chinh hodc t6 chirc cung clp diéh vu tai chinh cong

nghé mai thi cac td chiic ndy phai gip mat truc tiép khach hang d& xéc minh thong

fin. Viéc tién hanh gip mit truc tidp dé thuc hién th tuc nhan biét khach hang (eK'YC)
s& han ché kha ning lan tda ctia dich vu phi tai chinh.

Hién nay van chua c6 ché tai cho phép 4p dung nhén dién khéch hang qua
phu'ong tién dién t& (eKYC). Nhém phong ngira 1l o v& rira tién, cac ngan hang
- tai Viét Nam dang pha1 tuan thd theo nhiéu quy dinh nghiém ngit vé& dinh danh
khach hang. Theo quy dinh, khach hang mubn mé tai khoan thanh toan va thé ngan
'hémg phai cung cip chinh x4c c4c thong tin ca nhan cAn thiét, cling nhu gidy chiing
minh thu nhén dan, ho chiéu hodc thi thuc nhap canh |
| Cac t4 chic cung cap dich vu thanh todn c6 nghia vu luu gitt mAu chit ky

ctia chu tai khoan, cap nhét théng tin chu tai khoan va tuan thi quy dinh phap luét
phong chéng ria ,.tién va tai tfq khing bd. T chirc tai chinh phai ap dung cac bién
phap nhan biét khach hang khi khach hang md tai khoadn hodc thiét 1ap giao dich
v6i minh. Déi vé6i céc giao dich lién quan t6i cong nghé moi, cac ngén hang van
phai thuc hién gap mit truc tiép khach hang khi lan dau thiét 18p mbi quan hé. Cac
ngAn hang c6 nghia vy phai 1ap quy trinh dénh gid rui ro vé rira tién khi cung cip
dich vu sir dung cong nghé mai. Nhu vay, cac quy dinh trén tuy gitp cac nha quan
ly trong cong téc phong, chéng rii ro v& t6i pham tai ¢hinh nhung lai boc 16 nhitng
han ché, khéng phu hop véi nhﬁ’ng dic tinh cta dich vu ngan hang s6 trong ky
nguyén sb. Quy dinh vé gip mit tryc tiép cta khach hang d6i voi cac giao dich
vién tai chi nhanh, s& giao dich cta ngén hang chi phu hqp véi mo hinh hoat dong
cia ngan hang truyén théng.

Su ra doi cta cac dich vu ngén hang sd, tlep xtic khach hang phén 16n da
dugce thuc hién trén nén tang sb hoa nhu website, img dung dién thoai, mang x4 hoi
do d6 yéu cau dinh danh khach hang thong qua gp mit truc tiép 14 mot can tré cho
su phat trién ctia md hinh nay, di nguoc lai xu huéng phat trién ciia ngan hang sd.

Viéc quy dinh thuc hién dinh danh tryc tiép tai quiy giao dich lam tang thoi
gian mé tai khoan m&i cho khach hang tai cac ngén hang, lam téng su bét tién khi
stt dung dich vu ngén hang, tang rao can d6i véi khach hang khi bat dau st dung

dich vu ngén hang. Khi chuyén dbi ngan hang cung cép dich vu, khach hang ciing
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phai thuc hién lai thu tuc dinh danh nay trong khi thong tin d& dugc luu trit va
thAm dinh b&i ngén hang khac. | |

~ (iii) Cac quy dinh d6i voi cac chi thé tham gia thi trudng ngan hang s con
nhidu bét cap, chénh 1&ch, ¢6 thé 1am giam ddng luc gia nhap thi trudng hodc giy
ra cac bat 6n, ri ro cho thi truong. Trong khi chc dinh ché tai chinh va d1ch vu tai
chinh truyén théng dang chiu nhidu rang budc phép ly & dam bao an todn hé théng
thi cac quy dinh an toan Vé.phép luat dbi Véri"céc cong ty fintech & Viét Nam con
chua ddy di. Viée ban hanh céc quy dinh lut phap d6i véi cic cdng ty fintech néu
khong dugc xem xét kip thoi va phu hop, co _thé tao ra mot sén choi khong cong
_b%lng gifta cac cong ty fintech va cac td chirc cung cap dich vu tai chinh truyén
, .thc‘)ng, ma chu yéu 1a cac NHTM. _

Tinh chét toan ciu va khéng bién gi6i cia fintech doi héi nang cao su hqp
tac qubc t& va trao dbi thong tin vé nhitng d6i méi dich vu tai chinh trén thi truong
thé gi6i gifta cac qudc gia. Trén thuc té, théng_ nhét xu hudng phat trién va cac quy
dinh luat phép/ chuén muc (quy tic) qubc t& dang dugc nhidu qudc giai nghién cuu,
can nhic va thao luan. Pbi véi co quan quéan ly cac nudc, xay dung khudn. khd.
phap ly cho cac hoat dong méi cua thi truong tai chinh ciing 1a mét thach thtc khi
vura phal dam bao su 6n-dinh cta hé thong tai chinh, vira ddm bio sy canh tranh va
khuyén khich nhing d6i méi sang tao nham cung tmg nhiing dich vu tién loi hon,

“uwu viét hon véi chi phi thap hon cho ngudi st dung.

(iv) Hanh lang phap ly d6i voi viée bao vé quyén loi cia ngubi'tiéu diung
trong linh vyc tai chinh (bao g(‘A)m cad KH st dung dich vu tai chinh va phi tai chinh),
bao vé tinh riéng tu dit liéu nguoi ding, vin chua dam bao. Khung phap 1y vé bao
vé ngudi tiéu ding trong linh vuc tai chinh tai nudc ta con rAt nhidu han ché. Trong
khi Phap 1énh vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung nam 1999 chi néu ra céc nguyén
thc chung nhét vé& bao vé ngudi tidu ding va chwa d& cp t6i linh vuc tai chinh néi
rleng, thi cac nghi dmh hu'(mg din thi hanh cta Phép 1énh nay, cu thé 14 Nghi dinh
s6 69/2001/ND-CP ngay 02/10/2001, sau d6 thay thé boi Ngh1 dinh sb
55/2008/ND-CP ngay 24/4/2008, cling déu dé tréng linh vuc nay. Céc vin ban
phap luat chuyén nganh nhu Luit Cac td chirc tin dung ndm 1997 (sira dbi bd sung
nam 2004), Luit Ngin hang nha nudc Viét Nam nam 1997 (stra d6i bd sung nim
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2003), Ludt Chimg khoan nim 2006... ciing déu khong dé cép, hogc khong chu
trong t6i linh vuc bao vé nguoi tiéu dung, méi chi dua ra duoc mot sb nguyén tc
chung v& quyén loi ctia ngudi giri tién, nguoi vay.

Nhu vay, nén tang phap ly con han che dd gAy anh huodng toi quyén loi
nguoi tiéu dung. _

' 3.3.1.3. Méi trwong khoa hoc va cong nghé

Theo két qua phéng vAn cac chuyén gia Ngén hang, kinh nghiém cta ban
than va két qué cla cac nghién ciu trude d6 (HN, 2022; Khoi, 2021)th‘1 mdi truong
cong nghé da tdc dong manh mé dén viee nang cao chét luong dich vu phi tin dung
cua ngan hang nhu ning cao su thudn tién (co sé ha tAng, miy méc phuc vu hd trg
KH, c4c phan mém d& st dung, giao dién dé nhin, 18 rang); sy hitu hinh (Website
ctia cac NH dé dang cép nhét, tra ciu, dé dang ding ky truc tuyén); su tin cy
~ (nang cao tinh bao mat tai san, cho giao diéh cta KH, gidm chi phi dich vu phi tin
dung); kha nang d4p img nhu cau (kha nang nang 4p han mirc chuyén tién, de dang
~ thuc hién cac giao dich phi tin dung lién ngéan hang, cac thu tuc dang ky cép lai
mat khdu don gian, nhanh chéng...). Cu thé, mot so ‘thanh tyu céng nghé da va
dang lam thay ddi chit luong dich vu ph1 tin dung nhu sau:

o Céc khudn khd ma ngudn mé: cung cép phén mém mo- dun véi chi phi
* thép (hodc mién phi) c6 thé duoc diéu chinh mot cich nhanh chéng d& nang cao
san pham, dich vu. |

e Cé4c giao dién 1ap trinh Gmg dung (API): cho phép chuan hoa céc giao thirc
d8 két nbi cac tng ‘dung phén mém, cho phép cac td chtrc phi ngan hang truy cép,
trao ddi dit liéu mot cach an toan va cb sw quan ly véi thong tin tai chinh ctia cac
ca nhan.

o Tri tué nhén tao (AI) va céc thuat toan hoc may (machine learning): tao
didu kién cho viéc sir dung lugng 16n dit lidu, giam chi phi dinh gid san pham,
danh gia rui ro, phat hién gian 14n, tuén tha, tu vAn va giao dich.

o Cong nghé dién toan dam may: cung cAp cac dich vu dién todn (bao gdm
luu trit, quan ly co sé& dit liéu, mang, phéan tich va pha‘in mém) trén Internet. NO

cung cap céc tinh nédng nidng bio mat, toc d6, kha niang md rong, tinh lién tuc va
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tinh linh hoat, déng thoi han ché céc rao can gia nhap bang viéc giam vbn dau tu
CNTT cin thiét cho nhitng ngudi méi tham gia linh vuc tai chinh.

e Nhén dang sinh tric hoc: tao didu kién cho viéc xéac thuc nguoi ding, téng
cudng bao mat, ngin chin gian 1an va giam chi phi tuén thl cac nguyén téé Xac
thuc khach hang (Know Your Customer/KYC).

« M4t ma hoc: cho phép giao dich an toén,‘minh bach, chéng gia mao, cho
- phép kiém toan truy nguyén va cho phép phén chp dé giam rdi ro tr cac diém 16i
don 1é trong mang tai chinh. Vély thuyét ndé ciling loai bo su c?m thiét cua mot bén
trung gian thir ba déang tin cay. Trong nhidu su két hop khac nhau nhiing cong
nghé nay co thé tao ra nhitng thay (1‘01 16n trong ca pham vi cac d1ch vu-tai chinh va
cAu tric cua hé thong phéan ph01. _

Nhiing cdng nghé trén dé thay d6i viéc cung cép_ chc dich vu tai chinh (tin
dung va phi tin dung) mot cach sau séc. Thong tiﬁ dit liéu thu thép tir cac thiét bi
di dong co thé giap khic phuc su lya chon bét loi va rii ro dao dirc. Nho vay,
FinTechs c6 thé cung cAp céc san phim wu V1et chat luong cao voi chi phi thap hon.

Pé ddy nhanh qua trinh nghién ctru ung dung cong nghé sb trong moi mit
~hoat dong, ting cudng nang luc quén ly va néng cao chit luong, hidu qua hoat
dong NH, nhiém vy dat ra v6i Agribank la xay dung, hoan thién co ché chinh séch,
m6 hinh td chitc, quy trinh nghiép vu aé tao didu kién thuén loi thic déy viéc trién
khai, img dung cong nghé vao hoat dong NH va phat trién ngan hang s6. Phét trién
hién dai hoa ha tAng cong nghé thong tin; xay dung Va trién khai hidu qua Chlen
lugc phat trién cong nghé thong tin glal doan 2021- 2025 trong d6 uu tién Xay
dung va trién khai cac du 4n giam tai cho hé théng Core banklng, chudn bi cac diéu
kién d& thuc hién doi méi hé théng Core banking khi c6 diéu kién; ting cudng phat
trién cac phan mém, ing dung gan véi cbng tac quan tri, didu hanh va hoat dong
kinh doanh cia Agribank huéng t6i cung ung dich vy ngén hang tu dong theo
hudng sb hoa, da kénh, nang cao chét lugng dich vu, yéu cAu quan tri rii ro theo
Basel II. '

Péy manh nghién ctru, phat tridn c4c san phdm dich vu ngén hang s6, dam
bao an todn, bao mét, nAng cao trai nghiém va gia ting su hai long cua khach hang,

v6i phuong cham “l4y khéch hang 1am trung tAm”, han ché tbi da 151 hé thong, dic
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biét 1a cac hé théng thanh toan thé, thanh toan di¢n tir. Chi dong xay dung P8 4n
chuyén ddi s6 va ngan hang s6 v6i 19 trinh, budc di pht hop.

Agribank d4 tmg dung cac cong nghé tién tién, giai phap méi vao hoat déng
thanh toan nham ting tdc do thanh toan, ting cuong an toan, bao mat dich vy, gia
tdng trai nghlem va su hai long cua khach hang nhu x4c thuc smh trac hoc (van tay,
khudn mit); thanh todn qua ma QR; giai phép chip nhén thanh to4n linh hoat trén
thiét bi di dong v.v... mang lai frai nghiém méi cho khach hang. Agribank ciing
hop. tac v6i doanh nghiép Fintech dé trién khai tmg dung thanh toan di dong, vi
dién tir, cong thanh toén,... qua d6 chophép khéach hang dé& dang thuc hién giao
dich thanh toan hang ngay (tra tién taxi, dién, nudc, vién thoéng, hoc phi, vién phi,
chuyén tién,..) tir dién thoai, may tinh ¢6 kbt ndi Intetnet ma khong cin dén phong
. giao dich ngén hang; tao fhuén loi _cho khach hang ¢ khu vuc nong thon, vung sau,

ving xa dugc tiep can dich vu tai chinh.

3.3.2. Piic diém ciia Agribank

- 3.3.2.1 Chién lwgc, quy md va uy tin ciia Agribank

1) Chién luoc kinh doanh ciia Agribank
| Mbi ngan hang khi trién khai bit ky mot mang dich vu nao ciing déu phéﬁ
xay dung cho minh mat chién lugc kinh doanh véi mdt tAm nhin phtt hop. Chién
lwoc kinh doanh ctia mdi ngan hang phu thudc vao muc tidu clia ngan hang va diéu
nay anh huong dén chat lugng dich vu phi tin-dung. :

- Chién lugc kinh doanh cta Agribank ludn phai bam sat su lanh dao, chi dao
ctia Pang, Qudc hoi, Chinh pht, NHNN, tich cuc ‘phéi hop cliing cac Bo, Nganh
trung uong, dia phuong, tiép tuc phat huy tinh than doan két, dbi méi sang tao, lay
khoa hoc cong nghé lam khau dot pha, d6i m&i md hinh quéan tri, hoan thanh xuét
sic moi nhiém vu dugc giao, kinh doanh an toan, hiéu qua;

Agribank phén d4u dat Top 100 Ngan hang 16n nhét khu vuc chau A v& quy
md tai san, hudng dén Ngan hang sb trong bbi canh cdch mang céng nghé 4.0 va
kinh té s6 ngay cang phét trién manh mé&; xay dung Agribank hién dai, hoi nhép,
gift vimg vi tri chu luc trén-thi truong tai chinh nong nghiép, nong thoén véi hinh

anh ngin hang hién dai, dbi moi, ning dong, chuyén nghiép, chét luong dich vu
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hang dau. Véi muc tiéu nhu vay, Agribank tap trung nguon Juc nng cap, m& rdng,
hién dai hoa hé théng cong nghé thong tin, dap ing yeu cAu quan tri, diéu hanh va
cung tng dich vu ngén hang tu dong theo huéng sb hoa, da kénh, nang cao chét
lwgng dich vu. Trong do uu tién xay dung va trién khai cac giai phap nhim nang
cao nang luc xir 1y cia hé théng ngan hang cbt 18i-(corebanking) va cac phan mém
gén véi cong tac quan tri, didu hanh. Trién khai cac du 4n cong nghé thong tin
lam nén tang dé phat trién cdc san phdm dich vu ngin hang hién dai va dap tmg
yéu « cAu diéu hanh quan tri. Day 1a co s dé chét luong dich vu ph1 tin dung (Su-
‘thuan tién, su hitu hinh, su tin cdy, kha néng dap ung) ngay cang dugc nang cao.
Bén canh d6, Agribank van gip pha1 mot s6 kho khin va han ché trong qua
" trinhnang cao CLDVPTD, nhu: Chiu su chi phbi nhiéu tlr phla hoat dong hoan
toan khong vi myc dich thuong mai; Nganh nghé dau tu chu yeu 1a Iinh vuc Nong -
Lam - Ngu nghiép. Day 1a thi truong chiu nhiéu tac dong cla yéu t6 tur nhién (thién
tai, han han, 1d lut) nén rti ro that thoat 1a rat 16n, diéu nay anh huéng dén su phat
trién ctia Agribank, gy ra mot sb han ché nhét dinh trong nang cao chét luong dich
vu phi tin dung ctia Agribank (Agribank news, 2021; An, 2020; Thanh Thuy, 2022)
2) Quy mé va uy tin cua Agzrbank '

Pén cubi nim 2021, tong tai san cla Agnbank dat 1 68 tridu ty dong; ngudn
vbn dat trén 1 ,58 triéu ty ddng; tong du ng cho vay nén kinh té dat trén 1,31 tridu
~ ty dong, hoat dong kinh doanh an todn, hiéu qua, tiép tuc 12 mot trong nhing doanh
nghlep cd dong gop nhleu nhét do1 v6i ngAn sach Nha nudc. Agribank la thuong
mai ¢d phdn nha nudc va la mot trong nhitng ngan hang 1au doi & Viét Nam voi
2.300 chi nhanh va phong giao dich trén khép ving mién ca nudc, trai rong tir dia
ban d6 thi, thanh pho 16n dén cac khu vuc ndng thdn, vung siu, vung xa. Thuong
hiéu, hinh anh Agribank tiép tuc duoc khéng dinh, lan téa thong qua cac giai
thuéng uy tin dat dugc trong nadm 2020: Thuong hiéu Quéc gia Viét Nam 2020;
Top 10 doanh nghiép 16n nhét Viét Nam VNR500; Top 3 trong 1000 Doanh
nghiép ndp thué thu nhap doanh nghiép 16n nhat Viét Nam,; Top 50 Doanh nghiép
xuAt sic nhat Viét Nam; Ngan hang ban 1é; Ngin hang Viét Nam tiéu biéu v& hd
trg dAu tu cho ndng nghiép cong nghé¢ cao; Ngéan hang vi cong dong. .. Nam 2020,
Agribank dam nhén vi trf Chu tich Hiép hoi Ngin hang Viét Nam nhiém ky VII
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(2020- 2024), tiép tuc khang dinh uy tin, vi thé, vai tro chi luc ciia Agribank trong
hé théng ngén hang. Nhing khachhang dugc Agribank thu hatdugcbéang uy tin
thuong co xu hudngginbolaudaivéinganhangviho tin rangnganhangludn c6 nhiing
dich Vl;l tdtnhAtdanh cho hovédéngtiéncﬁaho & dayludndugedambao an toan. Mot
nganhang c6 uy tinkhong nhimng gilt dugckhachhanghiénhirumacon c6 1gi thé trong
viéc thu hutduge nhiing khéchhéng méi. Mic du vay, Agribank chua duoc danh
oi4 1a mdt thuong higu 4n tuong dbi voi khach hang & khu vuc d6 thi 1on nhu
Vietcombank, MB bank(Agribank news, 2021; Phuong Anh, 2022).

3.3.2.2. Co 56 ha téng kinh doanh dich vu phi tin dung
1) Hé thong cdc chi nhdanh,-phong giao dich

Pé phuc vu hoat dong kinh doanh néi chung cfing nhu kinh doanh cac
DVPTD Agribank da xay dung hé thong chi nhéanh, phong giao dich trén toan qubc
va nudc ngoai. Theo sb ligu tr bdo céo két qua kinh doanh ‘thudng nién cua
Agribank nam 2018 s6 lugng va chi nhénh loai 1, loai 2 va chi nhanh nudc ngoai
lan luot 13 163; 775; 1. Trong g1a1 doan tir 2019-2022 sd luorng chi nhanh (chi
nhéanh loai 1, chi nhanh loai 2, chi nhanh nuéc ngoai) khong c6 su thay ddi. S6
luong phong giao dich c6 xu hudng glam trong giai doan 2018-2023, sd luong
phong giao dich nam 2018 13 1.294 giam xubng con 1.285 (Bao c4o thuong nién

cua Agribank 2018-2023)

2) Hé thong mady méc, trang thiét bi

Sb luqng may POS vio nam 2018 13 20.781 may dot ngdt ting 1én 24.554
may vao nam 2019 sau do6 lién tuc giam, s6 luong may POS giém xudng con
23.547 may vao nam 2022, nim 2023 sé lugng may POS 1a 23.542 khong bién
dong nhidu so v6i 2022 (Bao céo thudng nién cta Agribank 2018-2023).

Sd lugng may ATM ting lién tuc tr ndm 2018-2021, cu fhé ) luong
ATM nim 2018 12 2.845 va ting 1én 3.339 vao ndm 2021, sau d6 dot ngdt giam
con 3.300 vao nam 2022, nim 2023 s6 lugng ATM tiép tuc giam nhung khong
giam dang k& so véi nam 2023, 3.290 may (B4o cdo thuong nién cuia Agribank
2018-2023).
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Thang 9/2017, Agribank dugc NHNN phé duyét dé an “Piém giao dich luu
dong bang 6 t6 chuyén dung”, ddy la dé 4n hudng t6i cung cap dich vy, m& rong
tin dung cho cac hd san xuét, c4 nhan & khu vye ndng thén, ving sdu, ving xa, s
| luong diém giao dich di dong bang 6 to chuyén dimg 1a 68 diém khéng thay ddi tir
nam 2019-2023 (B4o c4o thudng nién cia Agribank 2018-2023).

‘ Ngoai ra, theo quy dinh clia Agribank, mbi phong giao dich dugc trang bi 10
may tinh, 10 mdy in laser, 5 may in sb (Béo cao thuong nién ctia Agribank 2018-
20223.

Bén canh co so.vat chét phuc vu hoat dong kinh doanh DVPTD, AgriBank
cung rAt chi trong phat tridn co s& ha tAng k¥ thuat. N&m bit xu thé cta thoi dai
Agribank thuc hién chuyén doi s6 hudng t6i mot ngén hang s thue thu nho khai.
thac hang loat cic cong nghé, gidi phap tién tién nhu: Pién toan dam may (Cloud)
Phén tich dit liéu 16n (Big Data Analytlcs) Tri tué nhan tao (A.J), Tuw dong hoa quy
trinh bang ro- -bbt (R.P.A), Chia sé dit liéu qua giao dién chuong trinh tmg dung mé
(open API), Cong nghé chudi khdi (Blockchain)...va dén nhén dot pha s6 (digital
disruption), trién khai md hinh kinh doanh ddi mdi séang tao, hop tac theo hudng

m&, qua do thay dbi can ban hoiic tai cAu triic toan dién quy trinh xir 1y ndi bd, mo6
" hinh kinh doanh theo huéng don gian-tinh gon, s6 hoa, tur dong, thong mmh va tbi
uu héa cac kénh giao t1ep véi khach hang theo huéng da kénh dong nhit.

Agribank quyét tim ning cao chét lugng dich vu thanh toan bang viéc xay
dung truc tich hgp cac kénh thanh toan; dAu tu cong nghé, nang cao nang lyuc, tinh
ning cua cac hé théng thanh toan hién cé; tap trung hoa cac hé théng thanh toan.
Chu dong t6 chirc hé théng thanh toan, tdng cuong kiém tra, gidm sat, dam bao tinh
6n dinh, thong sudt, déng b6 cia hé théng thanh todn. Téang Cu:b’ng dAu tu cho hé
thong cong nghé, dam bao nén tang cong nghé dap img phat trién san pham thanh
todn hién dai tao su ddng bd gifta cac kénh thanh toan, SPDV. Agribank trién khai
cac giai phap thudc P& 4n chlen luge phat trién cong nghé thong tin giai doan
© 2016-2020, x4y dung va ning cép hé théng thanh toan lién ngén hang (IBPS),
thanh toan song phuong, giam sat kho quy, kidu hdi tap trung (ARS), thanh toan
t%nm@(ﬂ?&NWmuﬂmﬁhm%kﬁﬂﬁL%ﬂﬁ@h@thmﬁ@J@
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vth(”')ng Internet Banking,...d4ap ting nhu cau phat trién SPDV, ning cao chit luong
dich vu.

Pé bit kip xu the cua CMCN 4.0, trong thcn gian qua, Agribank di cht dong
tlep cap voi cudc cach mang cong nghé théng qua viéc chi dong nghién ctru, tham
du céc hoi théo chuyén d& v& CMCN 4.0 do nhiéu don vi, hing cong nghé uy tin
trén thé gi6i (PwC, IBM...) va co quan trong nudc (Trién 1&m Smart Industry
World 2017, Industry 4.0 Summit 2018 cia Ban Kinh t& Trung u’ongé Hoi thao,
trién 18m Banking hang nim; cac hdi thio vé CMCN 4.0, F1nTech blockchain cua
Ngan hang Nha nuéc...) tb chirc.

Agribank da tlch cuc nghién ctru chuyén dbi md h1nh kinh doanh, nghién
ctru mod hinh ngan hang s, tAp trung dit liéu toan nganh, dhu tu ning cip ha ting
cong nghé, an toan thong tin mang, dao tao ngudn nhan luc. Bac biét Ung dung
nhidu céng nghé hién dai aé phat trién mang ngAn hang ban 1& va trién khai manh
mé cac giai phap thanh toan khong dung tién mit.

Vé diy manh trién khai cic giai phdp thanh todn khong dung tién mat
Agribank d4 trién khai hang loat hé thdng cong nghé, san phdm dich vu thanh toan

- hién dai nhu: Thanh toan bi€n méu véi cac quéé gia co chung'dub'ng bién gidi;
thanh todn song phuong v&i cac ngin hang thuong mai, véi Kho bac Nha nuéc;
thu ngan sach nha nudc véi Tong cuc Thué, Téng cuc Hai quan, Kho bac Nha
nudc; thanh toan hoéa don (thu tién dién, nuéc, cudce vién th(”)ng. .. tu dong qua tai .
khoan ngan _héng); chuyén khoan, thanh toan héa don qua tin nhin SMS; Internet
Banking; E-Mobile Banking (chuyén khoan, nap tién dién thoai, vi dién t&r, thanh
toan bang QR); thé thanh toén..., gop phﬁn tich cuc cung nganh ngin hang déy
~ manh thanh toan khéng dung tién mit theo chu truong ctiia Chinh phd va Ngéan
hang Nha nuée. - . '

V& mg dung nhiéu cong nghé hién dai dé phat trién méang ngin hang ban Ié,
chi trong mdt thoi gian ngén, Agrihank d4 nghién cir, phét trién va cung cAp nhiéu
san phém ngan hang tién ich dya trén nén tang cong nghé hién dai dén khach hang
nhu: Dich vu ngin hang luu dong, Internet Banking, MobileBanking, QR Pay,
Samsung Pay, rit tién bing mi code, g tién va m& sb tiét kiém qua kénh
ATM/CDM..., gitup khach hang thuc hién dugc cac giao dich mdt cach don gian,

an toan, nhanh choéng va tién lgi hon. Agribank ciing hop tac chat ché vai cac cong
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ty tai chinh — céng nghé FinTech nhu VNPay, Momo, ZaloPay, BankPlus, Payoo,
SamsungPay... , nhdm tan dung 'mé hinh kinh doanh tinh gon, huéng téi trai
nghiém khach hang va su di méi, sang tao cia FinTech.

Agribank két hop khai thac uu thé quan tr1 ri ro vo6i hé théng khach hang
rdng 16n dé c6 duge sic manh tong hop trong cung ung dich vu, cung cp san
phim dich vu hién dai, ting cudng Ung dung nhiing giai phap kinh doanh sang tao
va cOng nghé dot pha nhim dap Gmg nhu chu, ky vong va ning cao su hai long cia
khach hang, nhét 13 d6i tuong khach hang nhay bén vé&i cdc cong nghé mdi. S6
Juong khach hang st dung céac kénh dién tir Internet Banking, Mobile Banking da
1én dén hon 6 triéu ngudi, sb luong giao dich qua cac kénh dién tir khoang 1 triéu
giao-dich/ngay. _

Agribank cfing d& thyc hién tap trung toan bo cac co sd dir liéu cia ngan
hang (hé théng Core Banking, hé théng MIS, hé thdng phét hanh_va thanh toan thé
chip theo chudn EMV, hé théng E-Banking, cac hé théng ngoai Core Banking),
cht dong nim bét cac xu huéng céng nghé mdi, nghién ctru xay dung kho dit ligu
- tap trung dé dua tri tué nhan tao vao tng dung phan tich dit liéu 16n theo céc
chuyén dé khéc nhau, phuc vu cho coéng tic quan tri diéu hanh, dy doan, du bdo,

dua ra cc san phAm dich vu t6t nhéat véi tinh ¢4 nhan héa cao. |

| Trong thoi gian qua, Agribank trién khai ddng bd nhidu giai phap ting
cuong an toan thong tin nhu: Hé théng PKI (Public key infrastructure), hé théng
didu hanh an toan théng tin (SOC — Security Operation Center), giai phap mat khau
mot 1an (OTP — One Time Password) bao mat cho cic tmg dung, hé théng
- AD/Antivirus, hé théng bao mét cho cac thiét bi-diém cudi, phdi hop véi cac co
quan canh bao an ninh mang dam bao an ninh an toan cho cac hé thong cong nghé
thong tin. Nhim dam bao an toan hé thong, Agribank dd ban hanh nhidu co ché
chinh sach riéng cho san phdm dich vy méi, ting cuong cong tac quan tri, theo doi,
giam sat va thyc thi cac quy dinh ndi bo.

Nhin chung, Agribank dd 4p dung nhidu cong nghé tién tién vao trong hoat
d6ng kinh doanh cta minh. Tuy nhién, dé nang cao chét luong dich vu ctia minh
Agribank can trién khai cac du 4n Customer Insight, Smart Channel, Customer

onboarding,... giup thau hidu nhu ciu va hanh vi ctia khach hang, tir dé phat trién
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céc giai phap tuong thich, tao ra mgt hanh trinh trai nghiém dich vu truc tuyén toan
‘dlen 1ién mach nhu MB bank, Techcombank.
3.3.2.3. Nguon nhan lyc tham gta cung cdp cdc dich vu phl tin dung

Nhan lyc lubn 13 yéu tb quan trong, quyét dinh trong moi hoat dong ctia cac
" nganh dich vu. Tuong tw nhu vy, nhan luc déng vai trd quan trong quyét dinh
trong chéf luong dich vu phi tin dung ctia cic ngén hang cling nhu Agribank. Nhén
thic duogc vai tro quanl trong cua ngudn nhan lyc dén CLDVPTD nén Agrinbak
cling uu tién tuyén dung nhén vién ¢ dao duc, trinh do, nang luc cao ngay tu dau
vao, thuc hién chinh séch wu tién tuyén dung ddi véi tng vién t6t nghiép loai giéi,
xuét sic ctia mot s6 truong dai hoc hang dau Viét Nam. DPdng thoi, Agribank lu6n
cha trongndén viéc st dung va-dio tao ndng cao trinh do nghiép vu cta cac can b
ngAn hang ctia minh cho phtt hgp voi nhing yéu cAu ngay cang cao ctia moi truong
canh tranh. Hién tai, Agribank di co trong tay gﬁri 36 nghin can bo va 95% trong
s6 d6-¢6 trinh d6 dai hoc trd 1én. Diéu d(’) c6 thé khéng dihh trinh d§, néng luc cua
nhan vién Agribank thudc nhom ngan hang c6 trinh do, nang uc tot nhu
| Vietinbank, Vietcombank, BIDV.

Ngoai viéc ning cao trinh do ning luc chuyén mon thi Agribank ciing can
nang cao dao dirc nghé ngh1ep &8 tranh V1ec can bd Agribank ciing nhu mdt 50
ngan hang khac nhu Eximbank d loi dung chirc vu va uy tin clia nhén vién ngén
hang chlem doat tai san nhu vu Chu Viét Ha (cuu thu quj phong giao dich Ham
Long, NH Agnbank) chiém doat 1,2 ty ctia KH, Lé Nguyén Hung (cuu Pho giam
doc Eximbank TP.HCM) chiém doat245 ty dong ctia KH..

Céan bd cta Agribank c6 trinh do6 tbt va thuong xuyén dugc tap huén nang
cao trinh dd 13 nén tang cho viéc ning cao chét luong dich vy ph1 tin dung thong
qua: nhan vién ngén hang cé chuyén mon, kién thic, tu Vén nhiét tinh, giai dap hd
trg KH nhanh chong, nhén vién NH a sn mic lich su, phong cich giao dich chuyén
nghiép. Ngoal ra nhan vién NH c6 trinh dd, dao duc con la co so dé NH c6 thé
nang cap trang thiét bi may moéc hién dai, nang cao tinh bao mét KH, cac giao dich
ctia KH, dam bao tai san cua KH, mé rong mang ludi cua NH..

3.3.2.4. Dic diémsdin phim ciia céc dich vu phi tin dung
1) Béi véi dich vu thanh todn va chuyén tién: Dich vu thanh toan trong nude

clia Agribank dd dat dugc thu tuc don gian, thuén tién, nhanh chéng, chinh xac.
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Khach hang co ‘ghé chuyén tidn cho nguoi thu hudng co/khdng cé tai khoan tai
Agribaﬁk. Khéng._ han ché s6 1an chuyén/nhéntién/rﬁt tién trong ngay. Cho phép
khach hang rat tidn/nhén tién ngay trong ngdy. Tuy nhién, han clia dich vu thanh
foan va chuyén tién cla Agribank so v6i mot sd ngan hang khéc chua cao, vi duy
nhu d6i voi KH ca nhéan, han mirc chuyen tidn khi chuyén ra ngoai hé théng cla
Agribank 13 1 ty ddng/ngay trong khi vietcombank 1a 3 ty dong/ngay.

~ 2) Poi véi dich vu ngdn hang s6: Dich vy nghn hang sd cha Agribank da
tuong d6i phong phtl nhu: SMS bankmg, Agrlbank Retail eBanking, Agribank
Plus, Bank plus tuy nhién dich vu ngan hang sb vin con mot s6 han ché so véi céc
ngan hang khac, vi du nhu dich vy thanh toan va chuyen tién quoc té chua duoc
thuc hién trén ngan hang s0. 4

3) Déi voi dich vu thé: Dich vu the ciia Agribank tuong dbi da dang, day. du
Ak the tin dung qubc t&, the ghi no ndi dia, thé ghi ng quéc té, thé tin dung ndi dia.
Han muc thé cla Agribank cao hon so véi mét sd ngan hang khac, nhu han mic
rGt tidn tir the ATM ndi dia & cy ATM cila Agribank i da cho 1 lan rat 13 5 triéu
ddng trong khi cta Viettin bank 1a 3 triéu ddng, cac ngan hang khac chi yéu 14 2
~ triéu dong/giao-dich. | | |
3.3.2.5. Chinh sdch wu dii ciia cdc dich vu phz tin dung

Phu‘ong chdm phuc vu KH’CWL Agrlbank 1a: “lay KH lam trung tAm” do d6
m3i khach hang du méi giao dich 14n ddu d3 ngay 14p tic dugc Agribank ap dung
c4c chinh sach chim séc phit hop nhim xdy dung mot méi quan hé 14u dai va hiéu.
qua cho céac bén. Khéi diu ctia mdi quén hé d6 1a viéc tu vin nhitng giai phap
nhim déap tmg t6t nhit nhu cau cia khach hang chir khong phai 1a vi chi sb danh
gia hiéu sult cong viéc (KPI) ciia ban than can by nhan vién (CBNV) hay loi
nhudn cua ngin hang. Xem khéach hang nhu mdt nguoi than, nhan vién s€ tu vén
nhiing lgi ich t&t nhit danh cho khach hang, tu vén san phém dich vu (SPDV) phu
hop nhét cho KH. D6 khong chi 13 mdi quan h¢ mua — ban don thuén, Agribank
théu hiéu nhu cAu khach hang dé cung cAp tién ich phu hop, duy tri mbi quan hé dé
dé)ng hanh cuing c6 1gi, cung phat trién. Nhan vién Agribank phuc vu KH dya trén
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bd chudn muc dao dic nghé nghiép va quy tic tmg xr cua can bd ngin hang
Agribank va bén séc dic trung ciia vin hoa Agribank do 1a: (i) Cén bd Agrlbank
Judn thé hién phong cach glao dlCh chuyén nghiép, thén thién; tdc phong nhanh
nhen, chu déo, thai do nidm nd, tan tinh, tao 4n tugng tich cuc, su tin tudng d'01 véi
khach hang. (i1) Cén bd Agnbank phai trang phuc gon gang, lich su, co thai do
nghiém tic, ding muc trong lac lam viéc, ton trong va dbi xtr cong bang dbi voi
khach hang, giai quyet cong viéc dung nguyén téc, co ly, co tinh; khong thién vi,
khong giy ph1en ha, nhiing nhiéu khach hang; tranh c4c hanh déng din dén xung
dot loi ich, anh huéng khong t6t dén quan hé v6i khach hang va dbi tac. (iii) Can
'bd Agribank ludn théng thén, chan thanh that tha, nghiém tic, minh bach. (iv) Cén
b9, Vlen chic Agribank nghiém tic chap hanh duong 101 chu truong cua bang,
~ chinh sach phap luat ctia Nha nudc, ndi quy, quy ché cia Agrlbank tuan thi cac
- ndi quy, quy ché, quy dmh quy trinh nghiép vy, co ché quan 1y tr tru 50 chinh téi -
- céc chi nhanh, ddm bao nguyén tic tap trung, thdng nht, ky cuong trong quan tri
diéu hanh; Hoan thanh t6t nhiém vu duoc giao, ¢ y thirc trach nhiém cao trong
cong viéc, chap hanh nghiém tuc chi dao ctia cip trén; tuan thi cac quy tac dao duc

nghe nghiép va cac chudn muc dao duc xa hc_n.

Cung vo6i viée thuc hién tdt cong tac phuc vu va tu vAn khach hang, déi véi
dich vu thanh toan va chuyén tién, Agribank con c6 mot sd chinh sach uu dai
khach hang nhu: A ' ' |

- Chinh sach “Tung bimg uu ddi chao mimg sinh nhét 35 nam Agribank”,
35.000 KH giao dich dau tién st dung tai khoan thanh toén s& dugc tang 50.000
VND vio TK thanh toan. Khi mé TK thanh todn va thyc hién bét ky giao dich nao
KH ngay l4p tuc nhén dugc mé du thudng. “Nhéan ngay uu dai dén 300.000 déng
khi lién két Agribank véi vi ShopeePay trén tmg dung Shopee hodc ShopeePay”.

‘Khéch hang cta Agribank s& duge nhén 1 Voucher giam gia 100% tbi da 50.000d,
d8 mua sim hang hoa trén img dung Shopee. Voucher ap dung cho tit ca cic san
pham duge déng ban trén tmg dung Shopee, trir san phdm sim, thé cao e-Voucher
va don hang do nguoi ban tu véan chuyén (voucher hién thi trong muc “Kho

Voucher” trén (mg dung Shopee ciia Khach hang sau 05 (ndm) ngay ké tir khi
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Khach hang lién k_ét tai khoan AgriBank vai vi thanh cong). Bén canh d6, khach
hang dong thoi s& du:o’é nhén combo Voucher 1én dén 250.000d bao gém: 01
Voucher giam gia 100%, t6i da 80,000d khi mua sém hang héa trén san TMDT
Shopee; Combo Voucher tri gia 150,000 khi thanh toan hoa don dién nudc, hoa
don tai chinh, nap thé dién thoai, Thanh toan QR,.. tren ung dung Shopee 3
Voucher Freeshlp, Va nhiéu Voucher khac hip dan khac.

- Chinh sach "Thanh fodn tryc tuyén D;ch vu cong qudc gia - NAPAS hoan
1én dén 500k" ap dung cho cac khé'ch hang st dung thé chip Agribank, mé QR qua
céng thanb toan Napas. Mdi khach hang st dung thé néi dia Agribank, tai khoan
‘ thanh toan, mé QR dé thanh toan dich vu céng qua Céng thanh toan NAPAS s&
dugce ap dung uvu déi 02 lén/théng/ dot trong sudt thoi gian dién ra chuong trinh.
| Qua viéc ra soat cac chinh sach wu dai cho dich vu thanh toan Vﬁ chuyén tién
hién nay cua Agribank cho thay, chinh sach uu déi cho dich vu thanh foén va
chuyen tién chua thuc su da dang. Do d6, trong thoi gian t6i, Agrlbank can da
dang, phong phu hon nita nhu: lién két va mé rong uu déi cho cac san thuong mai
dién t& 16n khac nhu Lazada, T1k1 (hién tai Agribank chi wu dii cho KH thuc hlen
giao dich trén san Shopee; lién két va m& rong uu dai khi KH thanh toan v6i cac
thuong hiéu ndi tiéng khi KH thanh todn & céc trung tAm thuong mai, siéu thi. |

3.3.2.5.2. Chinh sach wu déi ciia dich vu ngdn hang s6

Agribank st dung chinh sach phuc vu chung cho moi Ioai hinh dich vu do do
chinh sach phuc vu cua dich vu ngan hang sd tuong tu nhu phan chinh sach phuc -
vu cua dich vu thanh toan va chuyén tién. Ngoai ra, chinh sach uu di cia dich vu

ngan hang s6 nhu sau:

Mic du Agribank di c6 céc chuong trinh vu déi danh cho dich vu NH s6
nhung chua nhidu va phong phti va da dang, Mot sd chuong trinh wu di danh cho
dich vu ngan hang s6: “Agribank Digital, Mot cham da tién ich — Uu dai cuc thich”.

Chuong trinh khuyén mai wu d&i dic biét cia Ngan hang Nong nghiép va
Phét trién néng thon Viét Nam (Agribank) danh cho khéch hang déng ky thong tin
sinh tric hoc. 360 khach hang méi duge ting thudng, tbng sb tién thudng cho
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khach hang méi 1a 72.000.000 VND (Bing chit: Bay muoi hai triéu dong) va
1.077 khach hang cii duoc ting thuong, tdng sb tién thudng cho khach hang cfi 1a
107.700.000 VND (Bang chit: Mot tram linh bay triéu, béy tram nghin dbng).

“VietQR trén Agribank E-Mobile Banking”, khéch hang duge chii dong khai
tao ma VietQr mién phi gén véi tai khoan thanh toan cia minh tai Agribank. KH st
dung VietQR duoc mién phi giao dich trong thoi gian khuyén mai.

C4¢ chuong trinh vu d&i thé cla Agr1bank tuong d6i phong phu tuy thudc
vao nhiing giai doan khéc nhau. Hién nay, Agrlbank da sir dung mot sb chinh sach
wu d3i cho khach hang khi st dung dich vu thé, nhur '

- Chmh sach “Chuong trinh khuyén mai Thé First Class”, khach hang s&
* hitu tAm thé VIP dic b1et nay seé dutoc hoan 35% gia tri giao dich (t01 da 1 triéu
ddng/giao dich/chu theé) khi thanh toAn mua sim tai POS va qua Internet. Mq1 chu
thé dugc hoan t6i da 03 14n cho 03 giao dich dAu tién. |

- Chmh sach “Thé trong tay kham pha ngay wu dai”. Pbi v6i chia thé Loc
Viét, ting ngay 100.000 VND cho KH m& thé va thuc hién giao dich thé Loc Viét
tai POS/Internet. D6i v6i thé Agirbank JCB, hoan tidn 20% tbi da 3.500.000 VND
cho hod don tir 1.000.000 VND. Déi véi thé chip ndi dia, tong ngan sach 13 2,6 tf
ddng tiang cho cac KH sir dung the chip ndi dia thanh toan tai may POS trén toan
qubc. Hoan tién 35% t6i da 3.500.000 VND cho KH sir dung thé Visa Agribank.

- Chinh séch “Séng dang cdp - Théa dam mé ciing thé tin dung Agribank
JCB Ultimate” Déy 1a thm thé day “Quyén nang” khi khong chi 12 mot siéu phim
cong nghé; ma con mang to1 khong gian tién ich, vu déi hép dén, chuyén biét danh
riéng cho chi thé v6i han mirc tin dung ]én t6i 2 ty ddng véi cac uu dai nhu: phong

chd sin bay, dich vu Golf, khach san/resort, Am thuc cao cép,

- Chinh sach “Chao he rén rd - Hoan tién cuc dé voi thé tin dung Loc Viét”
khach hang s& dugc tich 1y diém thudng véi ty 1€ 1én dén 5%/giao dich khi thuc
hién giao dich thanh toan thanh cong hang hoa, dich vu tai cac don vi chép nhan

thé va duogc hoan tidn theo chinh sach hoan tién cia Agribank.
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Qua céac chinh sich hién nay cho thy, cac chuong trinh wu d4i thé cua
Agrlbank twong d6i phong pht nhung Agr1bank tap trung nhidu vao mot sb nhém
KH dic biét, cao cip nhu nhém KH c6 thé Loc Viét, nhom KH thé tin dung
Agribank JCB Ultimate, nhom KH pho bién chua duge quan tamnh1eu, chua co
nhidu chinh sach wu dai lién quan dén céc loai phi nhu phi dang ky dich vu, phi
cung cAp thibt bi bao mat token, ...., chinh séch wu dai KH theo gbi dich vu phi tin
~ dung rét it. | '

3..3.3. Pac diém khach hang st dung dich vu ~p,hi tin dung ciia Agribank
3.3.3.1. Diic diém ciia khdch hang la cdc t5 chire B

Khach hang 1a cac t8 chitc clia Agribank bao gdm nhiéu loai hinh doanh |
nghi€p siéu nhé, nho, doanh nghiép vira va doanh nghiép 16n, tuy nhién theo két
qua khao sat thi doanh nghlep siu nhé va nhod chiém ty trong 16n, chiém 67,58%,
~ con lai doanh nghiép vira chiém 26,04%, doanh nghiép 16mn’ chiém ty trong rat nhd
6,38%; KH ctia Agribank chi yéu hoat dong trong linh vuc ndng nghiép, chiém
72 15%, con lai 13 cac linh vuc khac. Cac doanh nghlep nho, siéu nhé gia tri giao
dich khong cao nhu' cac doanh nghiép 16n, nhung sd luong giao dich nhiéu va da |
dang. Mat khéc, doanh nghiép thudc linh vuc néng nghiép c6 hoat dong da dang,

xuht nhap khau trén pham vi toan ciu nén cac doanh nghlep nay thuc hién nhiéu
giao dich qubc té. Do d6, Agribank cAn ning cao chat lu’ong dich vu phi tin dung
- dé dép ng duoc nhu ciu giao dich phi tin dung nhu thanh toan va chuyén tién, dich

vu ngan hang sb... véi gla tri giao tri giao dich 16n hon, tbc d6 xir Iy nhanh hon.

Khoang cach trung binh tir try s& cia KH doanh nghiép dén diém giao dich
Agribank gln nhét, trung binh 12 3,8 km, khoang cach nay xa hon so voi khoang
cach ctia mot s6 NH khac, vi du khoang céch tlr nha dén dia diém giao dich cua
vietcombank 13 3,2 km, viettinbank 13 3,4..., ddy 1a mot trong nhing nguyéh nhan
dan d&n KH han ché tiép cén diém giao dich cta Agribank so v6i cac NH gén hon.

3.3.3.2. Diic diém ciia khdch hang li cd nhin
Khach hang 1aca nhan ctia Agribank da dang va phong phi, tuy nhién KH &

khu vuc ndng thon ctia Agribank chiém ty trong 16n, chiém 73,2%; trinh d6 hoc
vAn trung binh ctia KH c4 nhén 13 7,8; kha néng sir dung cong nghé khong cao,
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theo khao sét ty 1& sir dung thanh thao la 15,7%; tfung binh 13 27,8%; chua thanh
thao chiém 56,5%. KH & khu vuc nong thon v6i trinh dd hoc vin thap, kha ning sir
dung codng nghé han ché 1a mot trong nhitng rao can 1on dé KH tiép can véi dich
vu phi tin dyng. Do do, dé ting cudong kha ning tiép can dich vu ph1 tin dung ctia
KH, Agribank can ¢ cac phan mé&m don gian, d& thao téc, d tiép can horn cac NH
. khac.

34. DANH GIA CHUNG Vi CHAT LUQNG DICH VU PHI TiN DUNG CUA
NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON VIET NAM
TRONG BOI CANH HOI NHAP

’ 3-.4.1.Nh—_u’ng:ket qua dat dwoc A
| 1) Trbng'béi canh hdi nhap, Agribank bam sat sur 1anh dao, chi dao Cﬁa béang,

Quoc hoi, Chmh phu, NHNN, tich cyc phdi hop cing cac Bo, Nganh trung uong,
dia phuong, tiép tuc phat huy tinh thin doan két, dbi méi sang tao, 14y khoa hoc
cong nghé lam khau dot pha, d6i méi md hinh quan tri, hoan thanh xut séc moi
nhiém vu duoc giao, kinh doanh an toan, h1eu qua. Agribank 12 mot trong bdn ngan
hang cb phan nha nuédc 1au doi va uy tin & Viét Nam, Agribank da khang dlnh
_thu’orng hiéu bang nhitng giai thudng uy tin nhu: “Thuong hiéu Qubc g1a Viét Nam
ndm 20227, "Thuong hi¢u Manh Viét Nam linh vuc Tai chinh - Ngén hang nam
2022", "TOP 10 Ngan hang thuong mai Viét Nam uy tin nam 2022" "Sao Vang
dat Viét ndm 2021" do d6 KH d4nh gia “Ngan hang Agribank 13 ngin hang co6
thuorng hidu, uy tin va 12 NH 16n manh”. Péng gop vao su uy tin ciia Agribank la
chét luong dich vu ph1 tin dung.' Chét lugng dich vu thanh toén va chuyén tién,

dich vu ngn hang $b, dich vu thé déu duogc danh gid & mirc d6 hai long la do cac

yéu to chil quan va khach quan.

2) Hoi nhép kinh té 13 dong luc manh mé thic déy Agribank nang cao chét
Juong dich vu phi tin dung dé thich tmg v&i mdi truong canh tranh khéc liét. Bén
canh d6, hodi nhép kinh té cling nhu giap cho Agribank c6 co hoi tiép cén voi cong
nghé tai chinh hién dai tir d6 néng cao chét lugng dich vu phi tin dung.

3) Méi trudng phap Iy Viét Nam dé tao co so co ban cho hoat dong phi tin

dung (dich vu tin dung va ph1 tin dung) nhu quy dinh vé dbi tuong duge hoat dong
kinh doanh DVPTD; yéu cau, didu kién, quy trinh kinh doanh cac DVPTD. Tién
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bd vé céng nghé thong tin, dac biét 1a Internet, 1& yéu t& quan trong trong viéc phat

trién cAc dich vu tai chinh (dich vu tin dung va phi tin dung).

4)Sy hai long cua KH v& su hitu hinh cta dich vu thanh todn va chuyén tién,

dich vu ngén hang s6, dich vu thé do: Trang bi céc trang thiét bi tliong d6i hién

dai.Tuyén chon nhan vién c6 chuyén mon tdt va thuong xﬁy‘én tAp hudn nang cao

: c_hét luong. Website ctia ngdn hang Nong nghiép da duoc thiét ké dep mét, Céc

théng tin v& san phim dugc cap nhét. Déng phuc dbi v6i nit nhan vién 12 4o dai do,
nam so mi trang, ca vat do rat lich su, cubn hut.

5) Khach hang danh' gia sy hai long dbi v6i sy thuén t1en ctia chét lugng

dich vu thanh toan va chuyen‘tlen, dich vu ngén hang s6 va dich vu thé do: Cac

- phong giao dich d& dugc trang bi may méc cu thé: mdi phong giao dich dugc

trang bi 10 mdy tinh, 10 may in laser, 5 may in s6 Ngan hang c6 duong day nong

24/24 néng. |

6) Su tin ciy cia Agribank dugc KH danh gia 1a hai 1ong boi:Agribank ludn
niém yét théng tin cdc dich vu. Bén canh d6 cac quy dinh va phi déng ky dich vu -
chi dugc nhén vién giao dich tré 10 hodc giai thich khi KH hoi hodc thuc hién giao
dich.Agribank ciling gidng nhu cac NH khéc dé sir dung cong nghé méi vao bao
mat théng tin giao dich cho KH.

7 Tuong tu nhu céc ti€u chi trén, KH cling danh gia chinh sach uvu déi cua
Agribank & miic @6 hai long 1 do:Phi déng ky dich vu hop 1y, phi cung cap thiét bi
bao mat token thip va KH dugc mién phi céc dich vu phét sinh lién quan cép lai
mét khiu, tra soat thong tin giao dich, thay dbi s dién thoai, thong tin st dung
dich vu. ' '

8) KH hai long véi kha nang dap g nhu cAu cta dich vu boi: Agribank lién
két véi cac nghn hang trong nudc va cling 1a tham gia mang lu6i western
union.Agribank chip thuan cho KH 14y lai mét khiu mét cach don gidn khi dén
quiy giao dich mang theo thé can cudc cong dan/ hrcf) chiéu...va dién mAu theo yéu

cau cta nhén vién giao dich.
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3.4.2. Nhirng ton tai, han ché

Khach hang dénh gi4 chét lugng dich vu thanh ton va chuyén tién, dich vu
ngan hang s6, dich vy thé & mitc d hai 1ong ma chua phai chét rat hai long. Chét
lugng dich vu thanh todn va chuyén tién, dich vu ngén hang s6, dich vu thé tdn tai
mot s6 han ché sau:

1) Nhén vién NH nhidu lic khong thé giai dap hd tro KH mot cach kip thoi,
nhanh chéng didu ndy c6 thé giai thich béi khoi lugng céng viée 16n trong khi sb
luong nhan vién it. ‘ '

2) Website khi truy cap nhiéu lic bi 16i va KH néu khong str dung duogc
tiéng Viét, tiéng Anh thi kho khin trong tiép can thong tin tir website. Website ctia
ngan hang & hién tai chi c6 hai ngdn ngir dé 12 tiéng Vit va tiéng Anh.

3) Nhiéu giao dich chua duge thyc hién truc tuyén ma KH phai truc tiép ra
quiy giao dich. | | |

4) Khi thye hién giao dich & cac phong giao dich d6i lic KH phai cho doi
1au. Do co s& ha tAng nhu sd luong may tinh, may in ... va séllu?qng nhan vién
ngéan hang méng nén khi KH dong phai cho lau.

5) KH chua d& dang tiép can dugc nhén vién tu vAn khi sir dung dudng day
néng, dic biét 14 KH khong st dung duogc tiéng Viét. Sbé luong nhén vién truc
duong diy néng it va nhan vién thanh thao tiéng Anh khéng nhiéu va khong sir
dung dugc ngdn ngit khac do do KH chua d& dang tiép cén dugc nhan vién tu vén.

6) Mot s6 KH dic biét 1a KH & khu vuc ndéng thon, ngudi cao tudi gap kho
khin va cAn thoi gian dé 1am quen véi st dung phin mém cta Agribank. App
Agribank theo dénh gia KH danh gia con nhiéu phirc tap, dic biét KH cua
Agirbank chu yéu 13 KH cao tudi, trinh d hoc vén khéng cao, kha nang sir dung
cbng nghé con han ché.

7) KH chua dugc nhanh chong hd tro khi xay ra 16i giao dich.

8) KH cho ring théng fin c4 nhan ctia ho bi tiét 16 cho bén thir 3. Diéu niy
dugc KH giai thich 1a sau khi thyc hién mé TK & NH, ¢ nhiéu cude goi tir cac bén

khong lién quan khac dé quang céo.
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9) KH chua duge huong wu dai t6t so voi cac NH khac khi thuc hién cac
giao dich dich vu thanh toan va chuyén tién, ngan hang s6, dich vu thé. "

10) Can b9, nhan vién ciia Agribank dugc danh gia 14 ¢ trinh do t6t va
thudng xuyén duge tap huén. Tuy nhién, chét lugng hién nay dugc danh gia la t6t
khi phuc vu cho khach hang chu yéu trong khu vuc ndéng nghiép, 1dm nghiép va
thuy san, khach hang & khu vuc ndng thén. Con 13 mdt khoang cach khi Agribank
m& rong pham vi kinh doanh cho khach hang ¢ khu vyc thanh thi, nhét 13 trong bbi
~ canh hoi nhéap kha }mé.mh trong giai doan toi, khi d6 cac nha dau tu FDI vao Viét |

Nam nhiéu, la('):d(f)ng nudc ngoai vao Viét Nam nhiéu hon. S
11) Han mirc giao dich cac DVPTD cta Agribank thap so voi cac NH khac.
Vi du nhu Agribank véi ngan hang Kookmin Bank cia Han Québc 1 5.000USD/1
| giao dich trong khi ngan hang khac han mirc giaol dich cao hon (vi du nhu Mb) 1a
10.000USD/1 giao dich. | |

~ 3.4.3. Nguyén nhin clia nhiing ton tai, han ché
1) Nguyén nhdn yéu 16 vi mo va hoi nhdp quoc té

- Hoi nhép qubc té 13 co hdi cho cac ngdn hang m¢ rong mang lugi, m& rong
hop tac véi chc ngan hang va 0 chirc quéc té; 14 co hoi dé cac ngan hang tan dung'
 duoc cé"c‘:.nguén lyc tur cac td chire, nguf“)n Tuc tir céc td chire tai chinh, ngan hang
nudc ngoai. Tuy nhién, Agribank 13 ngén hang thuong mai Nha nudc nén
Agribank bi mot sb han ché so voi ngan hang thuong mai thong thudng nhu:
Agribank khéng dugc phép bén ¢b phin cho céc td chirc tai chinh, ngan hang nudc
ngoai nén khong truc tiép tan dung dugc cac nguén luc tur cac td chirc, ngan héng
nudc ngoai trong do co véAn dé tang cudng, nang cao nang luc chét lugng lao dong
ctia ngAn hang; Agribank Viét Nam khong cho phép cac td chc tin dung EU mua
lai cb ph?m nén Agribank Viét Nam khong c6 co hdi dugc tich hop truc tiép cong
nghé va by may quan ly hién dai cling nhu céc san phém tai chinh (trong do co céac

san pham phi tin dung) cfing nhu cac kién thirc tai chinh tlr cac td chtrc tin dung EU.
2) Nguyén nhdn ti chién luoc, quy mé va uy tincia A gribank

Chét luong céc dich vu phi tin dung hién nay van kho cai thién mdt cach dot

pha do mot s nguyén nhéan sau:
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- Agribank 12 ngén hang nha nuéc nén chién luge kinh doanh bi chi phbi tir
nhleu phia, nhét 13 t phia hoat dong hoan toan khong vi muc dich thuong mai; '

- P6i tuong phuc vy, nganh nghé dau tu chu yéu trong 11nh Ve nong, lam
nghiép va thuy san. Day 14 linh vye, 1a thi trudng chiu nhidu tac dong clia yéu t6 tur
nhién nén i ro thét thodt 12 rit 16n, didu ndy anh hufcmg dén céc hoat dong trong

d6 c6 hoat ddng clia cac dlCh vu phi tin dung ctia Agribank;

- Hién nay Agribank chua dugc danh gia la mdt thuong hiéu manh, thuong
‘hiéu 4n tuong ddi voi khach hang & khu vuc db thi 16n nhu cic ngén hang nhu
Vietcombank, Viettinbank, MB bank va mot s6 ngan hang qubc té.

3) Nguyen nhan tu" co sa ha tang kinh doanh dich-vu phi tin dung cua
Agribank '

- Trong giai doan tur 2019- 2022 sd luong chi nhanh (ch1 nhanh loai 1, chi-
nhéanh loai 2, chi nhanh nudgc ngoai) khong c6 su thay 601 s6 luong chi nhanh &
nude ngoai chi ¢6 mdt. Nhu vay la thiéu cac chi nhanh nén khéng thuan loi cho
khach hang. | |

- $6 luong thibt bi cong nghé chua nhiéu (mdi phong giao dich dugc trang bi
10 may tinh, 10 mdy in laser, 5 mdy in s8) din dén KH phai cho doi 14u khi thuc
hién glao dich tai phong giao dich. Thur ba, Agnbank chi tham gia Western Union
va mbi lién két ctia Agrlbank véi cac NH quoc t& con it, chi lién két nhén tién voi
Kookmin Bank, Nonghyup Bank cua Han Quéc, SinoPac va Chang Hwa Bank ctia
bai Loan. | ' |

- Website ctia Agribank chi c6 ngdn ngit Anh va Viét va nhén vién tu van,
nhan vién giao dich it ngudi thanh thao ngoai ngit nén KH s& gip kho khin néu
khong thong thao tiéng Viét. Giao dién cta app Agribank chua “than thién” voi

nguoi dung déc biét 1a nguoi cao tudi, ngudi & khu vuc nong thén dan dén ho can
c6 thoi gian dé 1am quen.

- Co s& ha thng cong nghé chua dap ng nhu cAu thuc té cao nén déi luc
website va app Agribank nhidu Itc truy cdp bi 16i, cac dich vu lién quan dén
ngoai té déu phai thuc hiéri truc tiép tai quﬁy giao dich ma khong dugc thuc hién |

truc tuyén.
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4) Nguyén nhdn tir nhdnlyc tham gia kinh doanh cdc dich vu phi tin dung
cua Agirbank '

- Khéi luong cong viée 16n so v6i sb luong nhan vién ngin hang nén nhén
vién NH tai céc phong giao dich nhidu lic khong thé giai dap ho trg KH mot cach
kip thdi, nhanh chong, KH ciing khoé khan trong tiép cén truc tiép v6i nhan vién tu
vén khi str dung dudng day néng.

5) Nguyén nhdn tir ddc diém san phdm cia cac dich vu phi tin dungcia

Agribank

- Han muc giao dich ctia Agribank con thip, vi du han. mirc chuyén khoan
thé ciia thé Agribank chuén noi dia 12 50 triéu ddng/ ngay.

- Cac san phérﬁ ctia dich vu phi tin dung con chua c6 tinh da dang, tich hop

chua cao, kho dap ting duoc nhu ciu ngdy cang cao ctia KH trong bdi canh hdi nhép.

- KH bi han ché trong viéc cing mot lac thuc hién giao dich voi nhiéu dbi
tac, vi du nhu dich vu thanh toan va chuyén tién Agribank khéng chép nhan clng
* mot lic chuyén khoan cho nhidu déi téc.

6) Nguyén nhan tir chinh sdch wu ddi ciia cdc dich dich vu phi tin dung cia

Agribank

- Mét sb giao dich phu thudc vao ngan hang dbi tac va cong nghé nén han

muc giao dich thdp hon so véi cic ngan hang thuong mai khac.

- Céc quy dinh, muc phi cia cac dich v chua duge cong b6, cap nhét ddng
bo trén cac kénh ciia Agribank.

- Chua c6 nhidu chinh sach wu dai lién quan dén céc loai phi nhu phi ding
ky dich vy, phi cung cAp thiét bi bao mat token, céc phi lién quan dén clp lai mat
khéu, tra soét thong tin giab dich, thay dbi sb dién thoai, thong tin st dung dich vu
phi tin dung, cac muc phi khéc phat sinh trong qua trinh st dyng DVPTD méc du
phi phat sinh khi KH st dung DVPTD cua Agribank fu:cmg dbi cao so voi mot sb
NH khéc. ‘ |

- Chinh sach wu d3i KH theo géi dich vu phi tin dung rét it.

- C4c chinh sich vu dai, chim séc cho KH thuong xuyén va KH Vip cta
Agribank chua nhiéu, chua thudng xuyén.
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7) Nguyén nhdn tir dic diém khéch hang sir dung cdc dich dich vu phi tin
dung cua Agribank _
- KH 12 DN ctia Agribank chu yéu 13 céc doanh nghiép nhé, siéu nhé gié tri
giao dich khong cao nhu cac doanh nghiép 16n, nhung s6 lugng giao dich nhidu va
da dang, tinh rui ro cao.

- KH & khu vyc néng thén voi trmh d6 hoc vén thap, kha nang st dung cong

nghé han ché la mot trong nhu’ng rao can 16n dé KH tiép can véi dich vu phi tin dung.
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Chwong4

PINH HUONG VA GIATI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
PHI TIN DUNG CUA NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN
NONG THON VIET NAM TRONG BOI CANH HQI NHAP QUOC TE

4.1. BOI CANH VA PINH HUONGNANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
PHI TIN DUNG CUA NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN
NONG THON VIET NAM TRONG BOI CANH HOI NHAP QUOC TE

4.1.1. B6i canh c6 lién quan dén chit lwrgng dich vu phi tin dung ngan hang

Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam trong giai doan t&i
4.1.1.1. Béi cinh qubc 1

Trong nhitng ndm qua, cing v&i qua trinh héi nhap qudc té thi ngan hang
ciing timg budc hoi .nhép. Hang loat cac FTAs da phuong va don phuong duge ky
két nhu Hiép dinh Thuong mai tu do Bic M§ (NAFTA), Hiép hoi thuong mai tu
do chau Au (EFTA), Khu vuc mau dich tw do ASEAN (AFTA), Khu vyc mau dich
tu do luc dia chau Phi, Khu vuc mau dich tu do ASEAN—UC-NeW Zealand
(AANZFTA), hiép dinh déi tac kinh t& toan dién khu vuc (RCEP), Lién minh kinh té
A-Au, Khu vuc mau dich tw do ASEAN-Trung Quéc, hiép dinh Pdi tac Kinh té Toan

dién ASEAN-Nh4t Ban (AJCEP) ...(Worldbank, 2022)

Céc nuéc tham gia ky céc hiép dinh tu do thuong mai (FTAs) ddng thoi
cling cam két m& cira thi trudng cho céc dich vu tai chinh thiét thuc cho céc t6
chire tai chinh, ngin hang trong va ngoai nuéc cing hoat dong trén thi truong tai
chinh. Hoat dong ngin hang xuyén bién gidi ting budc duoc két ndi véi cac dong
tai san ngin hang xuyén bién gidi, cac qudc gia di tich cuc loai bd cac rdo can
phap 1y quan trong ddi véi hoat dong ngan hang qudc té. Vi du nhu, Uy ban Chéau
Au va Hoi déng B6 truéng Lién minh Chau Au (EU) da thiét 18p cac chi thi nham
dam bao céc co quan c6 thim quyén qubc gia dbi xir binh ding theo quy dinh dbi
véi cac ngan hang nudc ngoai, cung cép dich vu tai chinh xuyén bién gi6i khong bi
han ché, kiém soét gidm sat ngan hang & nudce so tai va thuc hién céc yéu chu vé

khé néng thanh toan ngén hang & nude s¢ tai. Hoi ddng ciing d3 thong qua cac quy
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dinh dé tu do héa dong vén xuyén bién gidi va hai hoa hoa cac quy dinh gitra qubc
gia thanh vién bao gbm an toan Von tin dung, quan ly rii ro va su tham gia cua
ngan hang vao cac hoat dong ph1 tai chinh (Hamouda, 2019; TIBCO, 2022).

Su phat tridn khoa hoc cong nghé da va dang dong gop to 16n vao kha nang
hoat dong ngin hang xuyén bién gigi. Khoa hoc cong nghe giup cac t6 chirc ngan N
hang ¢ the xu Iy cac ludng thong tin khdng 16 trén nhidu dia diém, giup cac ngan hang
danh gi4 va quan 1y rii ro véi chi phi thip hon. Nhiing phat trién nhur vay 1am giam chi
phi cung cép dich vu ngén hang xuyén bién gidi (Hamouda 2019; TIBCO, 2022).

Hbi nhap ngan hang giﬁp cho céc ngan hang c6 thé tan dung dugc ngudn luc
(vbn, khoa hoc cong nghg, trinh d§ quan ly...) 14n nhau. Tuy nhién, hoi nhép va
. toan cAu hoa cling lam gia tdng nhu’ng rii ro moi cho he théng ngan hang. Khi hé
théng ngan hang ctia khu vuec, qubc t& c6 mbi quan hé chit ché hon thi khi ¢6 rii ro
thi cdc rai ro nay lan toa va lay lan, dong thoi céc qubc gia thanh vién d& bi tén
thuong hon truéc méi truong kinh t€ vi m6 (Hamouda, 2019; TIBCO, 2022).

Trong sd cac phuong tién thanh toan dién tr dugce uu tién lya chon, g1a1
- doan nay chu’ng kién su ting dot bién clia sb lugng giao dich'thé khong tiép xtic
trén tdng sb luong g1ao dich thé ngan hang, vi du & Ha Lan tang gan 80% hay
- Trung’ Qudc 14 khoang 50%. Nguoc lai v6i voi sy s6i dong trong hoat dong thanh
to4n dién tir, tiéu ding cd nhan bang tién mit va giao dich bang thé vatly ¢ nhiéu
khu vuc chlmg kién su giam sut. Sy sut gidm trong viéc s dung tién mit de thanh
toan trong giai doan hién nay dugc phan 4nh trong cac 50 liéu vé rit tién mat. Dl
lidu khao sat cia CPMI cho thiy, sb luong va gia tri rat tién mat giam & hau hét
cac quoc gia. Trong nam 2023, nguoi tiéu dong chi thyc hién tir 10 dén 17 lan rit
tién mat kh1en téng sb 1an rit tién mat trén toan cAu giam khoang 27%, didu nay
cho thiy nguoi tiéu ding rat tién mat it thuong Xuyen hon. Su khic biét giita cac
'quoc gia trong viéc rut tién cling rat 16n, nguoi dan & Trung Qubc va An Do chi
thuc hién trung binh khoang 5 13n rat tidn trong ndm 2020 nhung nguoi dén ¢ A
Réap Xé- Gt lai thuc hién t61 50 lan

Dich vu phi tin dung ctia cac NH qubc t& c6 uu thé Ve mang ludi chi nhanh
rong khap trén khap thé gi6i, danh muc san phém da dang nhur dién chuyén tién (TT:
Telegraphic Transfer Remittance) hodc bang Thu chuyén tién (MTR: Mail Tranfer
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Remittance); Nho thu; Thanh toan bién gioi; Chuyén tién di va dén trong va ngoai
nuée; Dich vu séc québc & va Bankdraft; Dich vu séc, nhd thu séc; Dich vy kiu héi
Western Union, Money Gram.., phong phu véi chi phi thip, t6c d6 nhanh va d6 an
todn cao, ngdy cang co nhi‘éuc khach hang str dung dich vu thanh toén,Adéc biét 1a cac
doanh nghiép 16n. Hién nay, cac NH trén thé gidi d4 thuc hién thanh céng viéc hién
dai hoa, quén ly dit liéu tip trung, xr ly giao dich tryc tuyén véi toe do cuc ky nhanh.
4.1.1.2. Boi canh trong nwdc _ _ |

Hoi nhap qudc té la xu .hu?éng —tét yéu ciia thoi dai cong nghiép 4.0, 1a didu
~ kién cﬁﬁ thiét d& mdi qubc gia di vao quy dao chung cua thé gidi, 13 co hoi dé cac
nuéce tin dung dugc dong vbn khdng 16 cling voi cong nghé tién tién. DAy manh
héi nhap trong linh vuc ngan hang s& gitp Viét Nam timg budc chuyén dich co cau
vén theo dinh hudng cong nghiép hoéa, hién dai hoa d4t nu6e. Hién nay Vle;t Nam
d3 ky két 17 hiép dinh thwong mai song phuong va da phuong, trong do cé nhiéu
hiép dinh thuong mai thé hé méi s& phat huy hiéu luc trong giai doan t6i, dic biét
la tir 2025 - 2030. Vi thé, dong vén dau tu nude ngoai vao Viét Nam ngay mot
nhidu hon. Theo s6 liéu cta Téng cuc Théng ké (2023) tdng vén FID dau tu vao
Viét Nam hang tir 30 dén 40 ty USD, dé&n tir nhidu qudc gia khac nhau trén thé gidi.
Do do giai doan t6i, du bdo Agribank s& c6 co hdi don nhén nhiéu khach hang 13
nha dAu tw nude ngoai (doanh nghiép FDI) va can b k§ thudt, chuyén gia la nguoi
nuée ngoai lam vi€e trong khu vuc nong nghiép va phi ndng nghiép.

Thuc hién chién lugc phat trién kinh t& - x4 hoi 10 nam giai doan 2021 -
2030, khu vuc néng nghiép tiép tuc la nén tang, 1a "bé do" cua nén kinh té, xu
huéng xuét khiu cia nganh nong nghiép ngdy cang manh. Theo s& 1iéu cia Tong
cuc Théng ké (2023), ting trudong cia khu vuc néng nghiép ludn dat 3,2% dén
-3,8%/ném va ludn gitt viing ké ca khi trong dai dich Covid-19; kim ngach xudt
khau khu vuc ndéng nghiép ting manh, néu nhu nim 2022 téng kim ngach xuét
khéu ctia nganh néng nghiép 12 6,7 ty USD thi dén nim 2023 d3 1a 14,1 ty USD.
Qua do cho thiy, khu vuc néng nghiép, 14m nghlep va thuy san van tiép da phat
trién va c6 xu huéng vuon ra thé gii ngdy mot manh hon. Do d6, du bao khéach
hang khu vuc néng nghiép cia Agribank van ddi dao va co phan huéng t6i dich vu
phi tin dung va héi nhap nhiéu hon. Py 1a mot loi thé rét rd nét cho Agribank
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trong giai doan dén nam 2030 - mdt ngln hang chuyéri cung cip cac dich vu cho

khu vuc ndng nghiép va PTNT.

Tinh dén cudi nam 2023, s6 lugng tai khoén_ thanh toan da ting trudng hon
105% tir 88,5 triéu tai khoan ké tir nam 2019 1én t6i 180 triéu, s& luong thé nghn
hang cling ting trudng 50% so voi ndm nam trude do. Vi muc dan s6 trudng
~ thanh tai Viét Nam dat hon 70 triéu nguoi, trung binh mdi nguoi trudng thanh s&
¢6 2,5 tai khoan thanh toan va khoang 2 thé ngan hang. Véi xu huéng nay, dén giai
‘doan dén nim 2030 cac hoat dong giao dich phi tin dung ngay mot tdng manh. Mac
du nhu cu ting manh, nhung hién nay co6 rAt nhiéu ngin hang thuong mai c6
thuong hiéu manh dang cung c¢dp dich vu phi tin dung, trong d6 co ca cac ngin
hang thuong mai qubc te co Van phong tai Viét Nam. Do do, ap luc canh tranh rat
manh cho Agribank trong g1a1 doan t6i, nhét 13 giai doan dén 2030 nén Agribank

can phai d8i méi nhidu n01 dung dé nang cao chét lwong dich vu de canh tranh.

4.1.2. Pinh hwéng ning cao chét lwong dich vu phi tin dung tai Ngan hang

Nong nghiép va Phat trién ndong thon Vlet Nam trong bdi canh h01 nhap
quoc té

1) Tiép tuc phat huy, ning cao hinh 4nh vi thé ctia mot ngan hang 16n & thi
truong tai chinh Viét Nam va tung budc xay dung hinh anh cua Agrlbank trén thi

truong khu vuec. Piéu d6 giup KH trong nudc va khu vyc dé dang nhan dién, tin
tudng thuong hiéu cuaAgrlbank

2) M& rong mang ludi hé théng chi nhanh, phong giao dich cuaAgrlbank
trén pham vi toan qubc ciing nhu ting budc mé rdng ra thi truong khu vuc, tao
diéu kién cho KH giao dich thuén tién, dé dang.

3) Trién khai 4p dung cong nghé tién tién, hién dai dam béo sy an toan cho
hé thong ngan hang, cho tai sdn va giao dich cia KH, dam bao cac giao dién va

tién ich cta cic phan mém bat mét va dé dang st dung doi voi KH.

4) Pa dang hoa sén‘phém dich vu va ting cudng céc tién ich cla san pham,
bd sung cac san phim méi trén nén tang cong nghé thong tin hién dai, mang dén
ngay cang nhidu san phim dich vu ngan hang linh hoat cho KH...nang cao canh
tranh bing chét lugng dich vu phi tin dung trén nén tng cong nghé hién dai. Pong
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thoi, nghién ctu, xdy dung cic gol san pham, dich vu pht hop v6i ting dbi tugng
khach hang va timg linh vuc, nhanh chéng hinh thanh c4c san phim, dich- vu phi
tin dung dic trung; dich vu phi tin dung 1a loai hinh dich vu bac cao, doi hoi ca bén
cung cap dich vu 14n bén sir dung dlCh vu pha1 ¢6 sy hiéu blet thAu d4o vé ching,
c4 v& tinh ning st dung 14n nhing rdi ro’ tidm &n. Chinh vi vy, khi trién khai bat
“cir dich vu phi tin dung nao, thi cling phai chil y tang cuong su hidu biét cia Ngan
hang (ca vé nhu’ng tién ich 14n rai ro ctia timg dich vu) mudn Vay, phai chll y ning
cao chat lugng ngudn nhan luc ciia cAc can b nhan vién gAn v6i cung cAp cAc san
phdm dich vu phi tin dung. Diédu nay dac biét quan trong véi cac NHTM n6i chung
va Agribank noi riéng.

~ 5)Hoan thién chinh sach khach hang nhim hoan thién suhai long cua khach
hang dbi véi dich vu cling nhu ting thém su thu hat 601 voi khach hang bang cac
chinh sach wu déi hép dan, c6 tinh canh tranh cao so véi cac ngan hangthuong mai

ch phan va Ngén hang nudc ngoai.

4.2. GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUONG DICH VU PHI TIN DUNG
CUA NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON VIET
NAM TRONG BOI CANH HQI NHAP QUOC TE

4.2.1. Tang dau tw ning cAp co s6 ha ting phuc vu céc dich vu phi tin dung
1) Dau tw mé réng hé thong cdc phong giao dich |

Mac du Agrlbank duoc danh gia la-mot trong nhu’ng NH c6 uy tin va hé
thng phong giao dich, chi nhanh rong khip ca nudc tuy nhién a8 nang cao chit
luong phuc vu dich phu hon nita va phat trién hon nita Agribank can mé rong thém
hé théng chi nhanh, phong giao dich ctia minh dac biét & khu vuc do thi.

2) Téng cuong dau tw cong nghé va khoa hoc ky thudt hién daz

- Tht ca khéi lugng cﬁng viéc dan dugc chuyén sang chay trén dién toan
- d4m médy. Viéc dp dung dién todn dam mAy s& giup ngln hang st dung chi phi
hiéu qua va thic ddy dbi moi trong cac hoat dong kinh doanh voi dbi tac thong
qua viéc st dung nhanh chéng céc loai hinh dich vu cta dbi tic d& mang dén cho

khach hang gié tri toan dién.
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- Mua sém thém cac trang thiét bi may hién dai, nhét 13 cac loai mdy tinh,
may in, may rut chuyén tién...

- P& tr& nén linh hoat hon va cai thién thoi gian ra mét thi trudng, Chién
luge Kinh doanh clia Agribank can giai- quyet su gén két giita nghiép vu va cong
nghé thong tin béng cach 4p dung phuong phap quén tri moi va cac thuc hanh vé
Kién trac Nghlep vu va CNTT, chéng han nhu dlnh hudng cac loa1 hinh dich vu,
cAu phén ho4, khai béo va ngoai hoa (externalize) cac logic nghiép vu cling nhu 4p
dung céc thuc hanh DeVOps méi, mdi phuong phép trén dai dién cho nhiing thay
d6i manh mé& trong T6 chic va Vin hod ddi hoi sy dAu tu phat trién Chién luoc tir
doi ngu lanh dao cp cao.

- Phan phbi phéan mm linh hoat va lién tuc: Cong nghé phan phéi- phan mém

, Jinh hoat va lién tuc ctia Agrlbank kha uu t. Ngén hang c6 thé dua ra cac cdp nhat

phan mém mdi trong vai ngdy vdi tiéu chufn chét lugng cao.Kién tric nghiép vu

méi duge ciu phén héa va linh hoat, cac nén tang dua trén dién toan dam méy va

cac giai phap DevOps tac dong khién cach thitc CNTT cung cép dich vu cho céc
‘don vi kinh doanh tré nén nhanh chéng hon.

- Theo déanh gia ctia KH st dung dich vu phi tin dung (KH st dung dich vu
thanh toan va chuyén tién, dich vu ngén hang s, dich vu thé) thi chét lugng duong
day néng chi dat mirc do trung binh do KH chu yéu nhén dugc cau cau tra 1oi tu
dong, khi dugc yéu cau két ndi véi nhan vién tu van thi may clia cdc nhén vién tu
vAn thuong rit ban, KH thudng phai chdy doi 14u do do6 viéc nang cao chét luong
dudng day nong 24/4 ctia Agribank cin duge chi trong nhu b6 tri thém nhan vién
truc duorng day néng, dam bao KH dugc nhanh chong két néi v6i nhan vién tu vén;
phan mém dich vu phi tin dung (thanh toan va chuyén tién, ngan hang s, thé) déu
dugc KH dénh gia ¢ mttc dd hai long tuy nhién trong khoang thang diém hai long
(hai long: 3,41-4,2) thi KH dénh gia thanh phén ndy & muc do hai long nhung &
khoang duédi, ddy l1a mot thanh phén quan trong d6i voi sy cam nhan cta KH vé

: chat» Juong dich vu phi tin dung ctia Agribank vi KH thuong xuyén st dung céc
dich vu qua céc app va phén mém do d6 Agribank cAn ddy manh viéc cai thién giao
dién, mg dung cua cac phi?m mém va app sao cho KH cam thdy dé nhin, dé st dung,

d8 IKH. cam thdy hoan toan hai long. Dé giai quyét vAn d& ndy Agribank nén cén
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nhic str dung trg 1y 4o Al (co tap hudn) dé tra 101 cac cu héi thuong gap phai cia
khach hang hodc hu(’mg din khach hang thao tac trén cac App cua ngén hang.

3) Hoan thién va déi méi giao dién dién tir

Agirbank nén da dang hod ngdn ngir cho website va app cua Agribank, t6i
thiéu nén c6 cac ngdn ngit phbd bién nhu Trung, Han, Nga, Phap, Anh dé KH d&
dang tiép can thong tin ctia website va app. Péng thoi, thiét k& app “than thién” ” -
v6i ngudi dung déc biét la ngu’oq cao tudi, nguoi & khu vuc nong thén de ho nhanh
chéng c6thé sir dung app. -

4) Téing cuong tinh bdo mdt trén khong gian mang

Hoat ddng ctia dich vu phi tin dung phu thude rAt nhidu vao hé thong dién tu,
tin hoc va khong gian mang. Do d6 tinh bao mét 1a vo cung quan trong, dé 1am
dugc viée nay, trong giai doan toi, Agribank nén:

- Toan bonhan vién Agribank quan tam dén cac thu tuc va phuong phap
bao mat trong kinh doanh sd.

_ TAt ca nhan vién cia ngan hang va cac nha thau ctia ngén hang, trong
truong hop c6 lién quan, déu duoc dao tao va gido duc nhéan thirc vé bao mat va
thuong xuyén dugc cap nhat vé céc co ché va chinh séch ciia ngan hang tiy theo

chirc nang cong viéc clia ho.

- Tang cudng tinh bao mat cta hé théng, bao mat user, password clng cac
thong tin giao dich phi tin dung, bao méat tai san cia KH nhu (a) thuong xuyén dau
tu vao cac cong nghé bao mét va an toan dit lidu; (b) thiét 1ap mét quy trinh kiém
so4t an ninh toan dién gén véi timg dich vu phi tin dung duoc trién khai, bao gbm:
xac lap phuorng phép dinh-dang khach hang giao dich dién tir phu hop,xéc thyc va
phéan quyen cho khach hang khi thyc hién giao dich qua Internet, sir dung nhiing
phuorng phap co6 do tin cdy va phi hop @& nhan dang va kiém tra quyén han ctia
KH; (c) Giam sét cac hoat dong cta khach hang subt thoi gian kich hoat tai
khoan ... nham gitp kidm soat chit ch& théng tin ctia khach hang khéng bi 1o ri, tir
d6 chéng cac hanh vi gia mao hodc cac chuyén tién bt hop phap cuia tin tic; (d)
thuc hién quy trinh kiém soat kép dac biét dbi voi hoat dong nhay cam (hoat dong
khoi phuc mat ma, chuyén khoan dién tir co gia tri 16m, thay dbi sb dién thoai,

phuong thirc x4c thyc...), tich hop thong bao bao mat khi ¢6 thiét bi th hai dang
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nhap dich vy; thuc hién kiém tra cac hoat dong dang ngd va phat hién gian 1an béng
céch kiém tra c6 muc tidu cac khoan giao dich co sb luong va gla tri 16n bét ngo, kiém
“tra dinh ky d& phét hién ra céc trang web c6 tén mién gan gibng dia chi trang web
cua Agrlbank trach viéc ké x4u lap cac trang web ltra d40 khach hang dé in cép
thong tin tai khoan, Kidm tra céc 151 va huéng din khach hang tranh nhung 16i vo ¥,
dic biét chl trong vén d8 bao mAt nhim phat hién va gop phan ngén ngua cac hanh
vi thao ting chiém quyen didu khién thong tin ctia cac hacker, tir d6 giam | thiéu
nhitng thiét hai tai chinh cta khach hang ciing nhu tai chinh va uy tin cuia Ngan

~ hang, thuong xuyén Kidm soat cac 15 hdng an ninh mang va bao mét hé théng.
5) Ting cuong qudn ly riii ro trong kinh doanh s6

Agrlbank didu chinh céc chinh sach rui ro hoat dong hoan toan phu hop véi
mdi truong sb héa méi. Cac chinh sach riii ro hoat dong lién tuc duge ap dung vao
cac quy trinh s6 moi. Rui ro danh tiéng dugc theo ddi va tu dong xur ly Ngéan hang
t6i da hod gia tri cua cac ngudn dit 1iéu méi trong cac thuét toan chim diém tin |
dung theo thoi gian thuc. Céc giai phap dua trén nén tang dién toan dam may va
DevOps lam gia tang s6 trudong hop can kiém toan va hoan thanh cac yéu chu vé

tuén thu phép Iy ndi bo va bén ngoai.

Heé théng twong tac (SoE) 1a “He théng twong tac” mo ta cach thic ma
CNTT nén tuong tac theo cach twong tw nhu ngudi dung va nhan vién thuo hién |
(duge gioi thi€u Jan dau tién boéi Geoffrey Moore, 2010). “Hb trg khach hang,
nhan vién va dbi tac bang cac tmg dung ngft canh phong pht va cac san pham
thong minh dé gitp ho duara quyet dinh va co thé hanh déng ngay 14p tirc khi cin
 thiét.” (Pinh nghia ctia Forrester vé SoE véi y tudng ban dau tir Geoffry Moore)

Su chuyen dbi sang md hinh kién tric CNTT méi dé hd tro su chuyen dbi
ngéan hang sb da din dén thach thic & cép d6 méi cho mang tich hop. Kién tric
ung dung muc tiéu AA va kién tric dit liéu muc tiéu DA s€ dua ra thiét k& chi tiét
vé thiét ké cho SoE, SoR va Sol. Hé théng ban ghi (SoR) 13 c4c hé théng va tng
dung hé théng xir 1y céc giao dich va cac thong tin khac cAu thanh tit ca cac ban ghi
thong tin trong ngan hang. Hé théng théu hiéu (Sol) dugc hinh thanh tr sy hoi tu cla
hé théng tuong tic (SoE) va hé théng ban ghi (SoR), tao m6 hinh chic néng chéo aé
phén tich dir ligu.
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4.2.2. Nang cao sO lwong va chit lwong ngudén nhan lyc kinh doanh cac dich
vu phi tin dung

1) Xdy dung t3m nhin vé vén hod giao tiép trong kinh doanh dich vy

Agribank nén xay dung tAm nhin va van hoa cia ngan hang phu hop véi
chuyén dbi sb nhu viéc xay dung md hinh ngén hang sb (digital bank), ngan hang
tuong tic x& hoi (3001al engaged bank), ngan hang dua trén dir liéu (data-driven |
bank)...Mot van hoa sb s& cung cb, truyén cam himg cho bd may nhan sy clia ngan
hang nhim kién tao tu duy sb (d1g1ta1 mindset). D& lam dugc didu nay, doi ngi
14nh dao, can bo quan ly cap cao can thuc hanh quan tri thay doi nhim tao chuyen
bién nhan thizc tir trén xubng dudi, tir cao xubng thap. Cong viéc ndy bao gbm mot
s6 noi dung tiéu biéu nhu sau: (i) Yéu cAu 1anh dao, quan ly dao tao, huan luyén

cho cén bd cap dudi vé chuyén dbi sb theo dinh ky (viéc nay b#t budc ban than doi
| ngfi lanh dao phai hoc hoi, cap nhét dé tranh tut hau); Va/hoac (ii) Céan bo nhéin
vién cip duéi trao doi, bay toy kién quan diém toi do1 ngfi 1anh dao quan ly vé
~ cong nghé, k¥ nang sd, cac sang kién d6i méi.. . dé tang cuong két ndi giita can bd -
voi doi ngfli 1anh dao cac cép, dong thoi, timg budc xdy dung va hinh thanh k§ nang

va moéi truong, phong c4ch lam viéc phu hop yéu chu chuyen dbi sb ngén hang,
2) Cdu triic lai bg mdy kinh doanh

Agrlbank nénciu tric bd may kinh doanh VA sap xép lai cac bd phan
phong/ban mot cach hop 1y de tao thuan loi cho viéc nghién ciru, img dung trién
khai cac san pham, dich vu m6i mot cach linh hoat va nhanh chong; thanh 1ép va
dua vao van hanh don vi chuyén trach, diu mdi trién khai cac nhiém vu thic day
chuyén dbi sb va cac sang kién tmg dung cong nghé trong ngAn hang, don vi nay
hinh thanh bdi nhan sy dén tir nhiéu bd phan khac nhau (nhu tuén thu, nhan su,
phap 1y, cong nghé, nghiép vu.. .) phat trién sang kién chuyén dbi sb, Van hanh cac
trung tam dbi méi sang tao, tmg dung cdc phuong phéap lam viéc ‘méi (Des1gn
Thinking, Scrum, Agile, Kanban...), tao ra mbi truong thir nghiém ndi bd dé phuc
vu nghién ctu, phat trién cac san pham, dich vu mdi, thu hit su tham gia cia cac
cong ty cong nghé, trudong dai hoc, vién nghién cu, nha phat trién phén mém doc
1ap hay nhén sy tai nang trong chinh ndi bd ngan hang. Bén canh do, ngén hang

nén chu trong phat tridn ning luc ctia doi ngli nhan lyc CNTT & tht ca cac cAp
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théng qua cac chuong trinh dao tao chuyén sau vé nghiép vu ngén hang, quan ly,

CNTT va cép nhat cac xu huéng méi trong nganh ngén hang. ..
| 3) Tiing cu’o‘;ng hoat déng dao tao, boi dudng

Agribank nentap trung hon cho viéc xay dung ke hoach dao tao va dao tao
lai nhan luc hlen c6 vé k§ nang, kién thitc v& cong nghé sb, chuyén dbi s6.Ngan
hang Nha nudc di ban hanh Quyét dinh 103 3/QD NHNN vé viéc trién khai Pé 4n
’ “Nang cao nhan thire, pho cp k§ ning va phét trién nguon nhan lyc chuyén doi sb
quoc gia dén nam 2025, dinh huong den nam 2030”. Pay la co s& dé Agribank
can som x4y dung luc luong can bo, nhan vién c6 kha nang tiép thu, hoc, hoc lai
cac k¥ nang, kién thirc s6 moi trong subt qua trinh lam viéc clia minh (ky nang
hoc tap sudt doi - lifelonglearning). Agrlbank can lua chon dao tao cho nhung can
bd ngudn cbé ning luc, co6 kha néng tiép thu kién thtrc cong nghé méi (train the

trainer) de_ tir 46 dao tao, day lai cho céc can bd khac.

4) Thuc ddy két néi cac méi quan h_é

Agribank nén ting cudngxdy dung mdi quan hé, mang luéi véi cac tb chie,
d6i téc khac nhu Fintech, Bigtech, Regtech, cac truong dai hoc, Hoc vién, vién
nghién ctru nham trién khai céc chuong trinh, ké hoach dao tao, di thuc té, thuc
tap dé hoc tap. cong nghé cling ‘nhu chuén bi ngudn can b du tri tir d6i ngfl sinh
vién. Nho do, Agribank co thé tuyén chon, xay dung va phat trlen doi ngii chuyén

gia cO chét luong cao trong céc linh vye quan trong nhur kién trac hé théng, phan

tich nghiép vu ngén hang, phat trién phén mém, an ninh bao mét, quan tri dy an.

5) Xdy dung chinh sdch thu_hut nhdn t3i va dao tao, xdy dung cdn bo
chuyén trach cho khu vuc dich vu phi tin dung '

Agribank nen d4y manh trién khai cac k& hoach, phuong 4n thu hut, gilt
chan nhan su tai nang thong qua cac ché d6 vu dai luong, thudng, mdi truong lam
viéc hip dén, linh hoat, cic chuong trinh thi dua, khuyén khich nghién ciru, phat
| trién san pham, cong nghé mdi.. Agribank can x4y dung khéng gian lam viéc
sang tao tir nhiing yéu t6 nhé nhét: Ban Lanh dao c6 thé thong qua cac t chirc
doan thé nhu cong doan phat dong tinh than séng tao v6i nguoi lao dohg trong
toan hé thdng. Theo do, ting cin b(f) nhan vién Agribank s& chu dong phat huy
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tinh sang taé dé xuit nhilng y tudng vé séan phdm, quy trinh, kénh phén phbi... dé
déng gop vao thanh cong chung cia ngAn hang khi thc hién sb hoa.

4.2.3. Ting cwong da dang hod djc diém, djc tinh sin phim ciia cac dich vu
phi tin dung

Pic diém, dic tinh san phim ciia c4c dich vu phi tin dung la rit quan trong,

né quyét dlnh nhidu dén kha ning dap ung nhu cAu cta khach hang. Vi thé, trong.
thoi gian t6i Agribank can:

1) Nang murc cép han muc cho KH g1ao dich cho KH, vi du nang cap han
muc chuyen khodn cta the Agrlbank hang chudn noi dia 13 50 triéu ddng/1 ngay
1en 100 tridu dong/ Ingay.

_ 2) Nang cao chét luong dich vu d6i ch1eu tra soat thong tin 24/7 nhu nhanh
chéng dbi chiéu, tra soat thong tin khi KH yéu cAu; cai cach thi tuc dang ky, cap
lai m4t khiu don gian, nhanh chong va st dung ngay sau khi dang ky nhu bd sung
clp dich vu 14y lai mat khau online.

3) Quan tam dAu tu nghién ciru dé da dang hoa, tich hop san phétm_dich vu phi
tin dung ho#c nghién ctiu lam ra san phédm méi théa mén nhu cau ngdy cang cao clia
* khéch hang. | -

4) Agribank mé rong lién két v6i cac ngan hang qubc té & tht ca cac khu vuc,
chau luc trén thé giéi a8 cc hoat dong giao dich phi tin dung khong bi phu thudc
hosic han ché vao mét s6 ngan hang. . '

5) Thyc hién cac bién phép tiét kiém chi phi, gidm gidm gid thanh de mirc
phi phat sinh trong qua trinh st dung DV thanh toan va chuyén tién, dich vu ngn
hang sb, dlCh vu thé bang hodc thip hon so véi cac ngén hang khéc.

6) Ca1 thién hé thdng ngan hang sd dé dap tmg nhu cau h01 nhép, nhu nang

cép hé thong dé thuc hién duogc thanh toan va chuyén tién qubc t& qua hé théng
- ngan hang s6.

4.2.4. Pidu chinh cai thién chinh sach wu dii ciia cac dich vu phi tin dung

Chinh sach wu dai 1a cong cu quan trong cac ngén hang thuong mai hay su
dung dé 1am hai 1ong khach hang, nhit 1a trong bdi canh hdi nhap véi siic canh

tranh trong linh vyc ngdn hang ngay cang manh. Do do, trong giai doan tdi
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Agribank nén tap trung hoan thién hé théng chinh sach wu dai cua cdc dich vu phi
tin dung, theo huéng:

1) Thudng xuyén cong khai r6 rang hon vé quy dinh, mirc phi cta céc dich
vu nhu cong bd, cAp nhat cdc quy dinh trén website clia Agribank, trén cac
. poster... tai phong giao dich sao cho KH d2 dang tiép cén, cap nhat thong tin.

2) St dung nhiéu hon chinh sach vu d&i hop ly lién quan dén cac loai phi
nhu phi dang ky dich vy, phi cung cAp thiét bi bao mat token, cac phi lién quan dén
cap lai mat khAu, tra soat thong tin giao dich, thay ddi sb dién thoai, théng tin st
dung dich vu phi tin dung, cac mirc phi khac phat sinh trong qu4 trinh sir dung DV
phi tin dung; |

3) Tang cudng chinh sach wu dai, cham séc cho khach hang thuong xuyén,
khach hang VIP cua Agribank;

4) St dung nhiéu hon céc chinh sach vu dai khach hélhg theo cac g(')i dich vu.
Vi du nhu go6i VCB-Eco mién phi khi chuyén trong n(f)i_ b ciing nhu chuyén tién
sang ngan hang khic cta Vietcombank, chinh sach mién phi chuyén khoan, mién
phi duy tri tai khoan... néu khach hang duy tri s6 du tai khoan thanh toan binh
quan hang thang tir 2 triu dong trd 1én hodc tra ph1 duy tri g01 15.000 ddng/thang
clia Vietinbank, mién 100% phi chuyén tién trong va ngoai he; théng khéng giGi
han, chuyén tién nhanh tai khoan va s6 thé mién phi danh cho tat ca khach hang ca
nhin dang st dung tai khoan tién gui thanh todn thong thuong hoéé mo& moi goi
HDBank Sky One, Tai Sacombank, khach hang doanh nghiép dugc mién phi dich |
vu chi luong 3 nam, mién phi quan 1y tai khoan, ngén hang dién t&r, SMS bao giao

dich tu dong, chuyén tidn, ndp thué truc tuyén...

4.2.5. Tang cwong thu thip va phin tich dir liéu dé hd tro qua trinh ra quyet

dinh co lién quan dén dich vu phi tin dung

Agribank c6 lugng dit liéu khach hang dd sd tich lu§ nhiéu ndm, dugc quan
ly trén rat nhiéu chuong trinh/ tmg dung phan mém khac nhau. Dit liéu thudng
khoéng ddng nhét do céc chuong trinh chua dugc lién két, chuin hoa ma dugc thu
thap mot cach riéng biét. Thong tin c6 dugec méi & mirc do don gian do phan l6n
dit liéu déu duge nhap tir Chi nhanh. -
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C6 thé thay, vai trd Ban Giam dbc Chi nhanh trong viéc nang cao chét luong
dit lidu 1a cuc ky 16n. Ho can nhan thuc 1o rang vé tAm quan trong cia dit liéu dau
vao, don dbc cac giao dich vién, can bd quan ly khach hang tai chi nhanh tuén thu
cac yéu cAu 1am sach, 1am gidu dit liéu, coi déy 1a nhiém vu xuyén sudt ctia cac bd
phan va dugc dua vao xem xét thi dua dinh ky; C6 b phén ra soat, kiém tra viéc

‘1am sach, lam giau dif liéu cua Chi nhanh, bao cao thuorng xuyén cho Ban Gidm
dbc nhim chin chinh, xt 1y kip thoi.

Viéc lam sach, lam giau dit liéu 12 yéu cAu thudong xuyén va mAt nhiéu thO’l

gian cla cén bo tac nghlep tai c4 Hoi s& va Chi nhanh. Do do, thuong it duorc cac
don vi hop tac t6t. Vi vay, vé 1au dai, Hoi so co thé tmg dung céc cong cy robot tur

" dong (RPA - robot process automatlon) @ tac nghiép thay cho nhan vién trong
nhu’ng trudng hop tac nghiép hodc kiém soat theo 16 16n co6 tinh chét chung, pham

vi todn ngan hang, vira gidm rdi ro tac nghlep vira tdng nang suat lao dong.

Trén co s& lém sach, chuén hoa dit liéu khach hang tai cac hé thdng CNTT,
kho dit liéu ctia ngan hang, thu thap co chon loc cac dit liéu hoat déng ctia khach
hang bén ngoeu Agribank ¢ the phéan tich, danh gia nh3m hiéu, chim séc, hd trg
va cung cAp cic san pham dich vu t&t hon cho khach hang. Ngan hang nghién ciu,

“str dung dit liéu lich st tir he théng Contact Center thong qua viéc chuyén d6i dir
liéu ghi Am thanh dit liéu ki tu, phén tich dif liéu, tim kiém céc tlr khéa khach hang
thuong xuyén phan hdi (dam may tir vung)... d& hiéu duge nhimg ndi dung quan
tam, trao ddi ctia khach hang; phan Joai thanh cac thong tin tich cuc/ binh thuong/
tidu cuc; cac thong tin nay sé& 1a dif liéu dau vao quan trong cho cac he théng “may

hoc” hoic chatbot trong thoi gian t61 d cung cAp san pham dich vu tmg dung tri
tué nhén tao t&i khach hang.

V§i cac website, ing dung trén thiét bi di dong, Agribank co thé t4i thiét ké
cac mAu biéu khao sat nhu cAu, thu thap théng tin khach hang dé tich hop voi
ngudn dit liéu da co, lam gidu thong tin khach hang. Qua d6, ngan hang co thé
hiu 13, ho trg, phuc vu céc giai phap tai chinh phu hop cho khach hang. Bén canh
do, ngan hang cAn nghién ctu, x4y dung danh muc nhitng thong tin cbt 181 cén thu
thap dbi v&i timg loai hinh khach hang ca nhén, doanh nghiép. Mdi thong tin dugc

dinh nghia, md ta rd rang trong tur dién dit 1idu dé moi cén bd trong hé théng c6
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thé hiéu thong nhit. Xac dinh ludng thong tin gitta cac hé théng mdt cach rd rang
dé dam béo tinh dong nhét gifta cac phan mém cta ngan hang. Vi du, thong tin
nhép vao phan mém nao 12 chu lyc (man hinh thong tin ban déu), thong tin do6 s&
dugc chay dén cac phan mém ndo cta ngan hang, ai cap nhét, ai duyét thong tin
(nhung thong tin quan trong can tuan theo quy thc 4 mét); Danh muc théng tin du
bao vé tuong lai ctia khach hang: tién vay, muc do rui ro, hanh vi, dong tién, hanh
vi thanh toan (lich st chuyén tién, thanh todn thé tin dung).

Ngoai ra, Agribank nén tdng cuong hop tac v6i Google, Facebook, cac hang
vién thong Viettel, Vinaphone, Mobile phone, Zalo trong viéc thu thap thoi quen,
~ s& thich khach hang khi online phit hop véi céc quy dinh cta phap luat dé thiét ké,
chio ban cic san phadm dich vy phlt hop twong tu céc trang thuong mai dién tir
Amazon, Alibaba, Lazada, Tiki.. da thu:c hién khi khéach hang tim klem san pham
“dich vu trén internet.

4.3. MOT SO KHUYEN NGHI NHAM HO TRQ NGAN HANG NONG
NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON VIET NAM CAI THIEN CHAT
LUQNG DICH VU PHI TIN DUNG TRONG GIAI DOAN TOI

4.3.1. P6i v&i Qudc hdi va Chinh phi |

| Hoan thién mdi truong phap lj’r tao hanh lang phap ly dly du, dong bd va kha
thi d& hé théng Ngn hang hoat dong c6 hidu qua. |

Véu 16 co ban dbi véi hé théng khung phap luat 12 phai théng nhit, on dinh,
10 rang ‘minh bach, két hop vén dung c4c tidu chudn chung da tré thanh thong 1€
qubc té. Tinh thong nhat thd hién cdc vin ban qui pham phap ludt phai phu hop,
cung theo mot chuin muc nhét dinh. Tinh 0 dn dinh thé hién, hé théng vin ban phai
c6 mot doi song nhét dinh. Pidu nay doi hoi trong cong tac xay. dung phép luit,
Chinh pht phai tinh toan, du doan dugc xu hudng phat trién kinh t& x3 hoi trong
mdt thoi gian dai. Tinh minh bach thé hién, hé théng phéap lut phai 6 rang, d hiéu,
tranh hién tuong van dung tiy tién hodc lgi dung khe h& ctia phap ludt d8 trbn tranh.

Van dung céc tiéu chuén quéc t& thé hién trong didu kién todn cau hoa, hoi
nhép kinh té dang dién ra manh mé& nhu hién nay, sy tham gia ctia moi québc gia

vao qua trinh nay la mot tht yéu khach quan.
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Viét Nam dé tré thanh mot quéc gia d4 thuc hién ddy du cac qui dinh Vé |
hoat dong ctia Ngan hang theo qui dinh clia qubc té tuy nhién chua dugc dbng bd
cho cdc Ngan hang trong nudc. Hién nay, hé théng cac qui dinh vé giao dich bao
dam, xit Iy tai san bao dam, céc qui dinh v& thuong phiéu, hoi phiéu, thuong mai
dién tir cAn dugc ban hanh ddng bd véi co ché thanh toén hién dai phi hop véi xu
thé hoi nhap, cac qui dinh v& bao cdo tai chinh, trach nhiém béo céo tai chinh cia
doanh nghlep '

- Luét cac TCTD can phai bb sung quy dinh mot cach 1rd rang hon vé dich vu
ngAn hang. Cac qu1 dinh v& dich vu phi tin dung ctia ngan hang thuong mai duorc
thd hién tai mot sb vin ban dudi luat nhung lai chua duwoc dé cap tai Luat cac
TCTD. Piéu 4 Luét cac TCTD ban sua @61 nam 2010 chi qui dinh chung chung vé
cac dich vy cua ngan hang thuong mai tai cac Khoan 15 qui dlnh vé dich vu thanh
toan qua tai khoan va Khoan 22 qui dinh v& tai khoan tién giri khong ky han cia
‘khach hang mé tai ngn hang thuong mai dé st dung cac dich vu thanh todn do
ngén' hang thuong mai cung ng ma khong co cac qui dinh chi tiét vé dich vu phi
tin dung cua ngin hang thuong mai. Ban sira dbi nam 2017 cua Luét cac TCTD
cling khong cé stra dbi lién quan dén dich vu ngan hang DTD ctia ngan hang
thuong mai. Do vy, thiét nght Luét cac TCTD cin b sung Diéu 4 theo hudng chi
tiét qui dinh vé dich vu phi tin dung. Céc loai hinh dich vu cﬁng can c6 dinh nghia
mot cach rd rang hon, tién dan dén cach hidu vé dich vu ngin hang cla
GATS/WTO. Béi 1€ trong xu thé hdi nhap ngay cang manh mé, dé cac ngan hang
thuong mai Viét Nam néi chung va Agribank noi riéng c6 thé cahh tranh v&i cac
Ngan hang nudc ngoai thi luét cua Viét Nam cing cAn tiép can gin hon véi céc
quy dinh quoc té. Pidu nay 1am co s& cho cac Ngéan hang Viét Nam c6 thé dé ra

nhitng chién lugc phat tridn 18 rang, d6i méi trong tu duy, manh dan nghién ciru

trién khai céc dich vu mdi, hién dai.

Cai thién moi truong kinh t& x4 hoi, phat trién kinh t& ha ting, tao thuén loi cho
mdi trudong kinh doanh cia hé théng ngan hang thuong mai Viét Nam, déc biét day
manh viéc thuc hién Chuong trinh myc tiéu xay dung Néng thon méi.

- Chinh phu cin ¢6 quan diém théng nhét, xac dinh rd rang va cu thé, giam
sat va chi dao 16 trinh m& cira dich vu tai chinh Ngén hang theo ding cac cam két
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qubc té dé tao thuan loi, ndng din thé chu dong cho cac Ngén hang trong nudec.
Timg bude d& bd nhitng han ché d6i véi cac Ngan hang nude ngodi theo cic cam
két hdi nhap, tao moi trudng canh tranh binh déng cho cdc Ngan. hang, gép phan
déng gop tich cuc hon nita cho su phét trién ctia nén kinh t&.

- Chinh phii can tich cuc dau tu cho co so ha tAng k§ thueit, cOng nghé hién
dai, tién toi gidm phi st dung dich vu Internet, cudc dién thoai di dong cho nguoi
dan. Mit bang céng nghé ctia cac NHVN nhin chung con thip so véi nhiéu nude

‘tién tién trén thé gi6i. Do vAy, Chinh phu cfing cn c6 nhimg chinh sach hd trg
khuyén Kkhich cac ngén.héing thwong mai hién dai héa cong nghé Ngan hang nhim
dap tmg yéu cAu phat trién va hoi nhap kinh t& dAt nuéc.

" -.Chi dao dbi méi ndi dung va chuong trinh dao tao trong cac trur(‘mg dai hoc,
trung tAm bdi dudng theo hudéng chuyen sang cac ndi dung va nghiép vu Ve dich vu
ngéan hang hién dai.

- Chinh pht cn bd sung vén diéu 1& cho céc ngan hang thuwong mai Nha
nuéc. dé cac Ngan héng ndy c6 co s¢ dau tu nén tang cong nghé hién dai hon nhim
phét trién dich vu ngan hang. Mt khéc, can 6 chinh séch tai chinh thich hgp khuyén
khich cac ngén hang thuong mai phét trién manh c4c dich vu ngén hang.

- Piac biét, Chinh phu can tiép tuc ddy manh trién khai_ thuc hién Chuong
trinh muc tiéu Quéc gia xay dung nong fh(“)n méi béi dbi tuong khach hang chu
yéu cia Agribank 13 néng dan khu Vucvn(“)ng thon, nén chi trén co sé& didu kién kinh

-t& va dén tri ctia ngudi dan cac ving ndng thon duoc cai thién thi méi tao dleu kién
can thiét dé ddy manh phat trién dich vu phi tin dung cta Agrlbank

4.3.2. P6i v6i Ngan hang Nha nwée

- Hoén thién khung phép ly vé thanh toan, khuyén khich cic Ngan hang mé
rong hé thdng thanh toan khéng ding tién mit trong dan cu. Thuc hién tét Quyet
dinh s6 1813/QP- TTg ngay 28/10/2021 vé& phé duyét D& an phat trién thanh toan
khéng dung tién mit tai Viét Nam giai doan 2021-2025 cta Thi tudng Chinh phu.

- DAy nhanh tién d6 x4y dung cic du 4n Luat do NHNN chu tri theo yéu cAu
cta Thit Tudng Chinh phi, dic biét 1a Luat NHNN va Luét cac td chirc tin dung moéi.
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- NHNN can chi dao nhanh chéng thanh lap trung tdm chuyén mach tai
chinh quéc gia fhéng nhét trong ca nudc, cho phép két nbi mang st dung méy
ATM chung cho cic ngin hang thuong mai trén toan quéc, tir d6 théng nhét muc
thu phi dich vu thé gifta cdc Ngén hang, qua d6 tao didu kién phat trién manh mé
hon nita dich vu thé tai Viét Nam va cling gop phan ddy nhanh viéc giam luong
tién mat tfong luu thong.

- NHNN cén mé rong pham vi thanh todn va thoi gian thanh toan ctia hé
théng thanh toan dién ttr lién ngén hang, Trong khudn kho dy én h1en dai hoa Ngan
hang Viét Nam do WB tai trg, giai doan II cta du an sé dat trong tAm vao viéc
néng cao kha ning cta trung tdm xi ly hé thong thanh toan lién Ngan hang cua
NHNN, m& rong nhiing hoat dong va dich vu ctia cic ngin hang thuong mai ciing
nhu gitp dao tao doi ngi nhan vién dap g nhu cau hlen dai héa hé thong Ngan

hang noi chung. Ngan hang nha nuéce can ding ra lam dAu mbi, cung voi cac ngan
| hang thuong mai thuc hién t6t du 4n hién dai hoa Ngan hang va hé théng thanh
toan giai doan II. |

- NHNN Viét Nam cén ¢6 chinh sach chi trong dén bio dam an toan, phong
chéng i ro céc giao dich tai chinh noi chuhg va tai chinh cho khu vuc nong
- nghiép, ndng thon, ving siu, vung xa. Tranh thu cac du an quéc té tai tro phat trién
dich vu ngén hang, ca vé vdn, cong nghé va dio tao can bd trong, ngoai nude cho

cac chi nhanh cuia cac ngén hang thuorng mai Nha nudc.

- Co6 giai phap chién luge dam bao sy hop tac c6 hleu qua gifta cac ngan
hang thuong mai Viét Nam trong phat trién dich vu ngan hang néi chung va dich
vu ngan hang cho khu vuc néng thon noi riéng khi VN thuc hién mo hinh ting
" trudng bén vitng tr nay dén nam 2025 va tAm nhin ndm 2030, ma diu mdi c6 thé 1a
NEINN va Hiép hdi Ngan hang Viét Nam. Qua trinh phét trién Ngan hang & Viét
Nam cho thiy hién nay céc ngan hang thuong mai c6 khuynh hudng chay khoi khu
vuc ndng nghiép va néng thon, hay ving séu, ving xa do chi phi hoat. dong cao.
P4 c6 nhiéu ngan hang thuong maiCP néng thoén dugc thanh 18p tir nhiing ndm
1990, cam két gin nong nghiép- nong thon thi dén nay khong con mot Ngén hang
ndo ton tai nita, cac Ngan hang nay ngay cang tang vbn, tré thanh modt Ngan hang

t&t va huéng t6i thanh thi vi thi trudng & day hip ddn ma mang lai loi nhudn cao
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cho Ngan hang. Bén canh d6 mot s6 Ngan hang nudc ngodi, hoat dong tai Viét
Nam thi phuc vu nhung khach hang t6t, c6 kha ning mang lai lgi ich cao cho Ngin
hang chir khéng chi trong dén khach hang & khu vuc nong thén. Hién nay, khu
vuc ndng nghiép va phat trién nong th6n khong duge hudng nhiéu tir ting trudng
tin dung trong thoi gian qua. Trude tinh trang nhu vy Nha nudc can c6 nhiing
chinh sach, dinh huéng, dich vu ngén hang phuc vu cho ndng nghiép — néng thon
dé dam bao su ting trudng bén Vlmg ¥ kién nay can dua vao chién hIO’C co chu 1a1

nén kinh té tir nay dén nam 2020 va tAm nhin 2030 cua Viét Nam.
4.3.3. })01 voi Hiép homgan hang - |
Hiép hoi Ngén hang Viet Nam duoc thanh 14p ngay 14/05/1994, la td chirc

tu nguyén cia cac TCTD Viét Nam, hoat dong theo nguyén. téc tu nguygn, tu quan,
tur chiu trach nhiém v& moi mit, tp hop, ddng vién, hop tac, hd tro 1§n nhau trong
hoat dong kinh doanh.

Pé nang cao chét hrong dich vu phi tin dung cho céc Ngén hang trong d6 co
Agrlbank thi hiép hoi ngén hang can thuc hién tét chirc niing cia minh nhu:

Tich cuc hd tro cdc ngin hang trong giai quyét nhitng vAn d& c6 tinh chit
chuyén sau vé co ché, chinh sach, cong nghé ngan hang, lién quan hoat dong dich
vu phi tin dung,

Vén dong cac hoi vién phdi hop, hd tro nhau phat trién nghiép vu kinh
doanh thé ngan hang, tao moi trudng kinh doanh lanh manh, an toan; lam cAu nbi
gifra cac hoi vién véi co quan quéan ly nha nude, cac t chirc the qudc té va cac d6i
thc @& thic ddy phat trién thi trudng thé Viét Nam; |

_ Trao dbi céc van dé lién quain dén phap luat trong linh vuc phi tin dung;
tham gia x4y dung hoan thién hé théng phép luat gop phén han ché rai ro, ning cao
higu qué kinh doanh dich vu phi tin dung, hoan thién t6 chiic Phap ché cia timg t6
chirc hoi vién;

Tép hop, van dong cac hdi vién phodi hop, h6 trg nhau va phbi hop v6i cac
bén lién quan trong hoat déng nghién clu, tmg dung va phat trién céng nghé tai
chinh ngan hang; cip nhat cdng nghé moi, nim bét xu thé trén thé giéi dé pho bién,

trién khai Gmg dung; 1am céu ndi gitta cac hdi vién va co quan quan ly nha nuéc
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nham phét trién an toan, hiéu qua, thiic dAy phat trién cdng nghé tai chinh ngén
hang dang quy dinh phap luét, gop phan hién dai hoa nganh tai chinh ngan hang
Viét Nam.
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KET LUAN VA HUONG NGHIEN CUU TIEP THEO
1. Két luin

Nang cao chét lu’orng dich vu phi tin dung dang 1 mét xu hudng tat yéu, chn
th1et dbi v6i hé théng ngan hang néi chung va Agribank ndi riéng trong didu kién
hdi nhap ngay nay. Do d6, trong nhiing nam qua Agribank di nd lyc trong V1ec méo
1ong, phat trién va nang cao chét lvong dich vu phi tin dung. Véi mong mu_on gop
phén nang cao chit lugng dich vu phi tin dung cua ngén hang Néng nghiép va Phat
trién nong thon Viét Nam trong bdi canh hdi nhap qudc té tac gia dd nghiém tic

nghién ciu vAn d& "Ndng cao chit luong dich vu phi tin dung cia Ngan hang
" Néng nghiép va Phat trién Néng thon Viét Nam trong béi canh hoi nhap quoc

18"Dé tai luén an da dat dugc mot s6 ndi dung sau:

Thir nhat hé théng hoa va xay dung khung 1y thuyet vé phén t1ch chét luo’ng
dich vu phi tin dung cua ngan hang trong bdi canh hoi nhép. Cu thé: Luan an da
dua ra khai niém vé dich vu phi tin dung, cac nhan t6 anh hudéng dén chét luong
dich vu phi tin dung trong bdi canh hdi nhap, cac tiéu chi danh gia chét luong dich
vu phi tin dung trong bdi canh hoi nhap; :

 Thir hai, phan tich thyc trang chét lugng cac dich vu thanh toén va chuyén
tién, dich vu ngin hang s0, dich vy thé. Céc dich vu nay dugc KH danh gia & mirc
d6 hai long cho ca 5 tiéu chi: sy hitu hinh, su thuan tién, sy tin cdy, chinh sach uu
dai va kha ning dap tmg. |
Thit ba, dwa ra nhimg két qua dat duoc va nguyén nhan Agribank dat dugc
su hai 1ong cia KH dbi véi cac dich vy thanh toan va chuyén tién, ngan hang 50,
dich vu thé cia Agribank trong bbi canh hdi nhap. Pdng thoi ciing chi ra va nhimg
tdn tai han ché caa dich vu nay trong bdi canh hoi nhap quéc té.

This néim, dua 5 dinh huéng, 5 nhém giai phap, ddng thdi dua ra khuyén
nghi dbi v6i chinh phu, Ngin hang Nha nudc, Hiép hoi ngln hang, lanh dao
Agribank dé ning cao chét lugng dich vu phi tin dung clia Agribank.

2. Mot s6 han ché vé néi dung ctia lufn an
1) Yéu t6 hinh thanh nén chit luong dich vu phi tin dung cua Agribank kha

da dang ca vé loai hinh va mic d6 anh hudng. Tuy nhién, han ché trong luén an la
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chi tap 'trung phén tich dugc 5 yéu t6 gém: su thun tién, sy hifu hinh, sy tin cdy,
chinh sach uu dai, kha néng dap g nhu cau.

2) Nhiéu yéu t6 hinh thanh nén chit luong dich vy phi tin dung cta |
Agribank co6 mbi lién két véi cac dich vu tin dung cia Agribank. Tuy nhién, trong
pham vi cia luln 4n chi méi nghién ctru doc 18p duge cho céac dich vu phi tin dung
cua Agribank. | | |

3. Kién nghi hwéng nghién ciru tiép theo
1) Hoi nhap qubc 1 té clng v6i su .phét trién khoa hoc, kinh té - x4 hoi thi cac
yéu t6 hinh thanh nén chét lu:o*ng dich vu phi tin dung tai Agribank s& ngay cang
‘phong phi, da dang hon. Do do cacnghién ctru tiép theo nén ké thira 5 yéu t6 hinh

thanh nén chét lugng dlCh vu ph1 tin dung cua Agribak, dong thoi mé rong them}
c4c nhén t6 khac de danh gia thi két qua s& toan dién hon.

2) Céc nghién cru sau nén 'ké thira két qua nghién ciru v& dich vu phi tin
dung trong ludn an dong th01 mo rong danh g1a ddng bo ca dich vu tin dung dé co
co 8O hon trong viéc 8 xuét g1a1 phap phat trién toan dién va hiéu qua ca khéi dich
vu tm dung va dich vu phi tin dung cua Agrlbank
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PHU LUC

PHU LUC 1
PHIEU KHAO SAT ¥ KIEN KHACH HANG VE CHAT LUQNG DICH VU PHI

TIN DUNG CUA AGRIBANK

PHAN 1: THONG TIN CHUNG VE KHACH HANG
I. Thong tin chung -
1. })01 voi KH ca nhan (Neu anh chi la KI-I c4a nhén vui long dién thong tin c4 nhan o
muc nay).
1.1. Ho va Tén:
" Gisitinh: - [ 1Nam | O o.Nt

12. Dotwdic | |

a. Dudi 25 uéi " . Tir 36 dén 50 tudi
_ | b. Tir 25 dén 35 tudi d. Trén 50 tudi
1.3.-Tinh trang hon nhan cia anh/chi: |

a. Da két hon b. Chua két hén c. Ly hon d.Ly than
1.4. Dan toc: _ | o
a. Dan toc Kinh ' - b. Dén tc khéc

5. Ngh? nghiép ctia anh / chi hién nay. |

a. Kinh doanh tu do. G Céng nhdn. ,

b. Nhén vién van phong d. Sinh vién va nghé khdé (cu thé)....

1.6. Khoang cach tir gia dinh anh/chi dén dia diém giao dlCh Agribank gin nhat labao -
nhiéu km?

.....................................................................................................

1.9. Kha ning st dung cong nghé
a. R4t thanh thao b. Thanh thao ¢. Khéng thanh thao
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2. P6i voi KH doanh nghiép(Néu anh chi 12 KH c4 nhin vui long dién thong tin ca
nhin & muc nay). |
2.1. Ho va Tén:
22.Gisitinh: 1 1.Nam OO o.Ni
2.3. Do tudi: | |
24 Chirc vu:
2.5. Noi lam viéc:

2.6. LTnh. vuc kinh doanh ctia DN la gi:

a. Nong nghi€p : b. Phi ndng nghié€p (cu thé)..ooeennienn
2.7. Quy md doanh nghiép: | '

a. DN siéu nho va nho b. DN vira ¢.DN lén

2.8. Khoang céch tir DN dén dia diém giao dich Agribank la.............. km

I1. Anh/chi vui long cho biét anh chi d4 sit dung dich vu phi tin dung nﬁ(r)vdu’é’i day
(anh/chi ¢6 thé chon nhiéu hon 1)

1. Dich vu thanh todn va chuyén tién

a. Thanh toan trong nuéc _ b. Mua ban ngoai €
c¢. Thanh toan quéc té

2. Dich vu ngin hang dién tir
a. SMS banking b. Internet banking
. Agribank E-Mobile banking d. Bankplus

o

. Bao mét dich vu

e

3. Dich vu thé ,

a. Thé tin dung qudc té b. Thé ghi no noi dia'
c. Thé ghi ng qudc t¢  d. Thétindung noi dia

e. Dich vu thanh toan truc tuyén
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PHAN 2: PANH GIA CUA KHACH HANG VE CHAT LUQNG DICH VU PHI
TiN DUNG CUA AGRIBANK |

 I. Panh gia chét lwong dich vu thanh todn va chuyén tién

1. Anh/chi vui long danh gia chét lwong dich vu thanh todn va chuyén tién theo bang

sau:
I;Io\an KhA. Hoan
oo O | Binh | Hai | toan
khong hai . R .
o3 . thuong | long hai
Ky o hai long o . .
STT | | .s Tén bién R . (nhén | (nhin long
igu long (nhén o et 5
A . giatri | giatr (nhén
(nhédn | giatrl ! .
2k g8 . 3) 4) giatri
gia tri 2) 5
1) )
Sw thuén tién (STT)
| NH 6 may tinh va khu vuc riéng hd tro-
STT1 | KH truy cap va giao dich truc tuyén.
STT2 | NH c6 dudng day nong 24/24 h
" | Phan mém dich vu chuyén tién va thanh
toan d& st dung, (mg dung c6 giao dién
STT3 | dé nhin, 13 rang. ‘
| NH 16n ¢6 mang luéi rong khép, dia
STT4 | diém giao dich thuén tién.
Sw hiru hinh (SHH)
Ngan hang c6 thuong hiéu, uy tin va 1a
SHH1 | NH 16n manh.
Trang thiét bi hién dai dap tmg nhu ciu
]Jam viéc nhén vién va nhu chu sir dung
cia KH (ATM, may tinh, camera,
SHH2 | internet...).
Nhén vién NH c¢6 chuyén mon, kién
thitc, tu vAn nhiét tinh, giai dap hd tro
SHH3 | KH nhanh chéng.
NH c6 website capnhat ddy du thong tin
v& cac san pham, d& dang truy cdp va tra
SHH4 | citr, ding ky dich vu truc tuyén.
NH c6 khu vuc VIP sang trong, c6 logo
va poster quang céo thu hit KH. Khu
SHHS5 | vuc giao dich sach dep, rong réi.
Nhan vién NH #n mic lich su, phong
cach giao dich chuyén nghiép, ngoai hinh
SHHG | wa nhin.
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Sw tin cfy (STC)

Théng tin v& dich vu duge NH cong khai
v& quy dinh, mirc phi didu khoan dang ky
STCI1 | dichvu.

Phin mém c6 bao mat 2 16p, c6 tinh néng
‘hd tro tra soat khi KH chuyén sai thong
STC2 | tin.

NH thyc hién t6t viéc bao mét thong tin
KH, bao mat user, password clng cac
' théng tin giao dich thong qua dich vu
STC3 | thanh toan va chuyén tién_

KH duogc bao mat vé tai san, khong gép

riii ro khi thuc hién giao dich thanh todn

) va chuyén tién va dugc ho trg nhanh '
STC4 | chéng khi gap 16i.

Chinh sach wu dai (CSUP)

CSU - | Phi déng ky dich vu hop 1y, phi cﬁng cép
D1 thiét bi bao mat token phithop.

, Cac mirc phi khac phat sinh trong qué '
CSU | trinh sir dung DV thanh toan va chuyén
b2 tidn truc tuyén 1a hop 1y.

csU | KH huéng wu dai khi thuc hién thanh
b3 fo4n va chuyén tién tryc tuyén.

KH duge mién phi cac dich vu phat sinh '
lién quan cAp lai mét khéu, tra soat thong
CSU | tin giao dich, thay ddi s6 dién thoai,

b4 théng tin sir dung dich vu.

Kha niing d4p ing nhu ciu (KNDU)

KND | NH cAp han mirc chuyén tién cao cho
Ul KH. ‘

KH thanh toan va chuyén tién cho nhiéu
KND | NH, d& dang ddi soat thong tin nguoi
U2 nhén qua dich vu 24/7.

Th tuc dang ky, cAp lai mét khéu don
KND | gian, nhanh chéng va sit dung ngay sau
U3 khi ding ky.

NH lién két truc tuyén véi hau hét cac
KND | NHTM, KH dé dang thanh toan va
U4 chuyén tién dén nhidu NH khéc nhau.

2. Anh/Chi ¢6 tiép tuc st dung dich vu chuyén tién trwc tuyén ctia Agribank khong?

a. Chéc chén khong tiép tuc b. C6 1& s& khong tiép tuc
¢. Khéng chéc chin d. C6 18 s& tiép tue

e. Chac chan s€ ti€p tuc
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3. Anh/ chi ¢6 sén s:‘nig gi¢i thiéu cho ban beé, ngwoi thin sir dung dich vu phi tin

dung ciia Agribank khong?

a. Chéc chén khong

c¢. Khong chac chan

e. Chac chan co

I1. Panh gia cia khach hang vé chit lwong dich vu ngin himg 56

1. Anh/chi vui 1ong danh gia chit lwong dich vu ngin hang s6 theo bang sau

Hoan toan ' Hoan
| Khong Binh )
khong hai . Hai long toan
ST . . hailong | thuodng . c
Ky hiéu Tén bién long (nhén gia | hailong
T . (nhén gia | (nhén gia ) _
' (nhén gia ] . tri 4) (nhén gia
: tri 2) tri 3) : :
tri 1) - ' tri 5)
1 Sw thuén tién.(STT)
NH ¢ may tinh va khu vuc
riéng hd trg KH truy cap va
STT1 giao dich truc tuyén.
STT2 NH c6 dudng day nong 24/24 h
Phén mém dich vu ngan hang
s d& sir dung, mg dung c6
STT3 giao dién dé nhin, 10 rang
NH 16n c6 mang ludi rong
khip, dia diém giao dich thuén
STT4 tién. '
2 Sw hiru hinh (SHH)

SHH1

Ngén-hang cé thuong hiéu, uy
tin va 1a NH 16n manh.

SHH2

Trang thiét bi hién dai dép tng
nhu ciu 1am viéc ﬁhﬁn vién va
nhu ciu sir dung ctia KH
(ATM, may tinh, camera,

internet...).

SHH3

Nhan vién NH cé chuyén mon,

kién thiic, tr vAn nhiét tinh, giai

dap hé trg KH nhanh chéng.




SHH4

NH c6 website cap nhat ddy d
thong tin v& cac san phim, d&
dang truy cép-va tra ciru, déng

ky dich vu truc tuyén.
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SHHS

c6 logo va poster quang céo thu
hat KH. Khu vuc giao dich

sach dep, rong ri.

NH c¢6 khu vuc VIP sang trc_)ng,.

SHH6

Nhan vién NH &n mdc lich su,
phong céach giao dich chuyén
nghiép, ngoai hinh wa nhin.

Sw tin cdy (STC)

STCI

Thong tin vé dich vu duqc NH
cong khai v& quy dinh, mirc phi
didu khoan dang ky dich vu.

STC2

Phén mém ¢ bao mat 2 16p, co
tinh nng hd tro tra soat khi KH

chuyén sai thong tin.

STC3

NH thyc hién t6t viéc bao mat
password cung cac thong tin
giao dich thong qua dich vu

ngin hang so.

STC4

KH duoc bao mat vé tai san,
khong gap rti ro khi thuc hién
cac giao dich & ngan hang s6 va
duoc hd trg nhanh chéng khi
gap 16i.

Chinh sach wu dai (CSUD)

CSUD1

Phi ding ky dich vu hop ly, phi
cung cép thiét bi bao mét token

phu hop.

CSUD2

Céac murc phi khéac phat sinh
trong qua trinh st dung DV

ngan hang so

CSUD3

KH hudng wu déi khi thuc hién

c4c giao dich & NH sb




164

KH dugc mién phi cac dich vu
phaét sinh lién quan cép lai mat
khéu, tra soat théng tin giao

. dich, thay ddi s6 dién thoai,
CSUD 4 | thong tin st dung dich vu.

5 Kha ning dap tng nhu cau (KNDU)

NH cép han mtrc giao dich cao
cho KH khi thuc hién céc giao
KNDU1 - | dich tai NH sb.

KH d& dang thuc hién céc giao
| dich tai NH b , d& dang dbi
soat théng tin ngudi nhén qua
KNDU2 | dich vu 24/7.

Thu tuc dang ky, cap leji mét
khAu don gian, nhanh chéng va

KNDU3. sir dung ngay sau khi ddng ky.

NH lién két truc tuyén v6i hau
hét cde NHTM, KH d& dang
thue hién céc giao dich c6 lién
quan dén cac ngén hang khic

KNDU 4 | tai NH sb.

2. Anh/Chi cé tiép tuc sit dung dich vu ngin hang sb ciia AAgribalik: khong?
a. Chéic chén khéng tiép tuc

b. C6 I& s& khong tiép tuc ‘

c. Khong chic chin

d. C6 18 s& tiép tuc

e. Chéc chiin s& tiép tuc

3. Anh/ chi c6 sin sang gioi thi¢u cho ban bé, ngudi thin siv dung dich vu ngin hang
s6 ciia Agribank khéng?

a. Chéc chan khong

b. C6 1& s&€ khong

c. Khong chic chin

d. Co 1€ co

e. Chac chén cb
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IIL P4nh gis ciia khach hang vé chat lwgng dich vu thé

1. Anh/chi vui long danh gia chét lwgng dich vu thé theo bﬁng sau

STT

Ky hiéu

Tén bien

Hoan toan

khong hai

long
(nhén gia
tri 1)

Khong

hai long

111 2)

(nhén gia

Binh
thuong
(nhan gia
tri 3)

Hai long
(nhén gia
tri 4)

Hoan
toﬁn
hai long
(nhén

gia tri 5)

Sw thuéin

tién (STT)

STT1

NH c6 mdy tinh va khu vue
riéng hd trg KH truy cép va
giao dich truc tuyén.

STT2

NH c6 dudng day nong
24/24 h

STT3-

| Phin mé&m dich vu thé d& st

dung, ing dung c6 giao

dién dé nhin, 18 rang.

STT4

NH 16n ¢6 mang ludi rong
khép, dia diém giao dich

thuén tién.

Sw hitu hinh (SHIH)

SHH1

Ngan hang c6 thuong hiéu,

uy tin va 12 NH lén manh.

SHH2

Trang thiét bi hién dai dap
{mg nhu cu lam viéc nhén

vién va nhu cau sit dung ciia

| KH

SHH3

Nhén vién NH c¢6 chuyén
mdn, kién thirc, tr vAn nhiét
tinh, gidi d4p h8 tro KH
nhanh chéng.

SHH4

NH c6 website cap nhét ddy
da théng tin vé céc san
phém, d& dang truy cp va
tra ctru, dang ky dich vu
truc tuyén.




SHHS5

NH c6 khu vuc VIP sang

trong, c6 logo va poster

vuc giao dich sach dep,

rong réi.

quang céo thu hit KH. Khu
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SHH6

Nhan vién NH &n méc lich
su, phong céch giao dich
chuyén nghiép, ngoai hinh

ua nhin.

Sy tin cdy (STC)

STC1

Théng tin v& dich vu duge

mirc phi diéu khoan ding

ky dich vu.

NH cong khai vé quy dinh,

STC2

‘Phén mém c6-bao mét 2
16p, c6 tinh néng hd trg tra
soat khi KH chuyén sai
thong tin.

STC3

NH thuc hién t6t viéc bio
mét thong tin KH, bao mét
user, password cing cac
th(“)ng tin giao dich thong »
qua giao dich the

STC4

KH dugc bao mét vé tai
san, khong gap rui ro khi

thuc hién céc giao dich thé

khi gap 16i.

va dugc hd trg nhanh chong

Chinh sach wu dai (CSUD)

CSUDb1

phi cung cép thiét bi bao
mat token phtt hop.

Phi dang ky dich vu hop 1y,

CSUDb2

thé 1a hop 1y.

Céc murc phi khéc phét sinh
trong qua trinh sir dung DV

CSUD3

KH hudng wu ddi khi st

dung dich vu thé.
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KH dugc mién phi cac dich
vu phat sinh lién quan chp
lai méat khéu, tra soat thong
csub4 | o
tin giao dich, thay doi so
dién thoai, thong tin st

dung dich vu.

5 Kha ning dap ing nhu ciu (KNDU)

NH cép han muc cho cic

giao dich thé cao cho KH

KNDU1

KH d& dang thuc hién cac
giao dich thé, d& dang dbi
KNDU2 - .
- so4t thong tin ngudi nhén

qua dich vu 24/7.

Thu tuc dang ky, cip lai
mat khau don gian, nhanh
1 KNDU3
chong va sir dung ngay sau

khi dang ky.

NH lién két truc tuyén véi
hau hét cac NHTM, KH dé
KNDU '
dang thuc hién céac giao

dich thé lién quan dén nhiéu

NH khac nhau.

2. Anh/Chi ¢ tiép tuc sir dung dich vy ngin hang 6 ciia Agribank khong?

a. Chic chin khong tiép tuc b. C6 18 s& khong tiép tuc

¢. Khéng chéc chin ' d. C6 18 s& tiép tuc

e. Chic chén s& tiép tuc

3. Anh/ chi c6 sin sing gi6i thi¢u cho ban b, ngwoi than sir dl_lhg dich vu ngin hang

s0 clia Agribank khong?

a. Chéc chén khong b. C6 18 s& khong
c. Khong chéc chén d. Co 1€ co

e. Chac chian cé
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PHU LUC 2: BANG HOI DOI VGI CAN BQ NGAN HANG
L. THONG TIN CHUYEN GIA
Ho va Tén: | |
Gigitinh: [ 1.Nam .. O o N
Do tudi:

Vit cONE TACT oeviiiieiieeieene e s i o B2 5 O e e

II. CAC CAU HOI CHI TIET
~2.1. Xin 6ng/ba cho bibt c4c van ban phap lién quan dén hoat dong kinh doanh dich

vu ph1 tin dung cua- Agrlbank ?

.............................................................................................

.................................................................................................

‘Ong/ba dénh gia nhu thé nao vé cac vin ban ma ong/ba néu (tlnh hop ly, tinh kip
thot, tinh phu hop, chit ché, day da.....) d6i v6i hoat dong kinh doanh dich vu phi

tin dung?

2.3. Hoi nhap quéc t€ dit ra nhitng vAn dé gi d61 v&i chét luong cac dich-vu phi tin
dung cta Agribank? '
2.4 Céc yéu t nao anh huong dén CLDVPTD ciia Agribank (mi trudng kinh té,

phép 1y, cong nghé....)?

...................................................................................................

J R S R R X R AR EEE R AR AR AR

2.5. Ong/ba danh gia CLDVPTD Agribank noi riéng nhu thé nao?
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............................................................................................

...................................................................................................

.....................................................................................

2.5. Dic diém ctia Agribank (chién luge kinh doanh; quy m6, uy tin cua Agribank;
chét lugng can bd; trinh d6 k¥ thudt- cong nghg; dic didm ctia KH....) anh hudng
dén CLDV phi tin dung ctia Agribank nhur thé nao? - |

......................................................................................

-...-.....-..--......-..-..-.-.o-.-.-.o.----.-.---..--..-o.--. ............................
F T R T R R R R R R R R R RS R

.........................................................................................

| - Chan thanh cdm on 6ng ba dd tham gia phong van!
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" PHU LUC 3: BANG HOI DOI VOI CAC CHUYEN GIA
. THONG TIN CHUYEN GIA
| Ho va Tén: .
Gigitinh: [ 1.Nam O o.N
D tudi:
. 'Vifricéngtéc: .................... o2 P91 TSP PR e s

DO’I’I RS 4 g o s 5 § w3 g e § 245585 RE B 5 ¢ 2 945505 R g 28wl o sl § 450 R U
II CAC CAU HOI CHI TIET
2.1. Xin 6ng/ba cho biét cac van ban phap hen quan dén hoat dong kinh doanh dich

vu phi tin dung ctia ngén hang thuong mai nha nudc néi chung va Agribanknoi

2.2. Ong/ba d4nh gid nhu thé nao vé céc van ban ma éng/ba néu (tinh hop ly, tinh
kip thoi, tinh phit hop, chit chg, dly du.....) dbi véi kinh doanh dich vu phi tin
dung ctia Agribank? A

.......................................................................................

'2.3. Hoi nhap qubc té dat ra nhiing vhn dé gi d6i voi chat luong céc dich vu ph1 t1n

dung tai ngan hang thuong mai nha nudc néi chung va Agribank néi riéng?

............................................................................................
...................................................................................................

.......................................................................................

2.4 Céc yéu t ndo anh hudng dén CLDVPTD clia Agribank (mdi traeong kinh té,
phép ly, cong nghé....)?
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...................................................................................................

.......................................................................................

.............................................................................................
...................................................................................................

.......................................................................................

............................................................................................
...................................................................................................

.......................................................................................

Chan thamh cém on dng ba da tham gia phong vcfn!
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PHU LUC 4: KET QUA MO HINH DINH LUQNG
PHAN TiCH CHAT LUO'N G DICH VU PHI TIN DUNG TAI AGRIBANK

Phin 1. GIOI THIEU MO HINH-

1. M6 hinh va c4c bién sir dung trong mé hinh
1.1. Mb hinh lwa chon ddnh gid

Muc tiéu ctua viéc ning cao chét luong dlCh vu ph1 tin dung tai Agribank
Viét Nam la huo'ng t61 su hai long ctia cta khach hang. Trong khi chit lugng dich
vu PTD tai Agribank Viét Nam lai dugc quyét dinh boi 5 yéu t6 hinh thanh chét -
luong dich vu."Do"do chat luong dich vu va cac yéu t6 hinh thanh chét luorng dich
vu PTD tai Agribank Vlet Nam c6 mdi quan hé v6i nhau. Theo Iy thuyét vé md
hinh h01 quy boi (Adam Hayes, 2022; Rebecca Bevans, 2022 Thuc Poan, 2012)
va cac nghién ciru trudec d6 (Chase etal:, 2018; Levesque & Mcdougall, 1996;
Nguyén Thanh Cong, 2016; Nguyén Thi Thu Thuy, 2013; Zhu etal., 2021), m01_
quan hé nay 1a mdi quan hé tuyén tinh va né dugc phan anh qua mé hinh hdi quy
c6 dang sau: '

Yi = Bo + Br*SHH + P*STT+ Bs*STC+ P*CSUD+ BsKNDU

Trong do: | |

- Yi: Suhai long cua khach hang v& chét luong dich vu PTD thir i;

- Bo : HE s chén; |

- SHH, STT, STC, CSUD, KNDU': I4n luot 1a céc bién dai dién cho 5 yéu t hinh thanh

nén chit luong dich vu PTD 1a: sy hifu hinh (SHH), su thuén tién (STT), su tin cdy (STC), chinh
sach wu dai (CSUD), khé ning dap img (KNDU).

- B1, B2, B3, P4, P5: 1a cac héng sb ciia cac bién twong g, thé hién mirc d6 anh huéng
ctia timg yéu t6 hinh thanh nén chit lugng dén su hai 1ong ctia khach hang vé chét lugng dich vu
PTD tai Agribank Viét Nam.
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1.2. Ngi dung cdc bién trong mo hinh

1) Su thuan tién (STT): Su thuén tién dugc do ludong thong qua 4 bién thanh phan

gdm:
r Ky hi¢u : Tén bién
NH cbd may t1nh va khu vuc riéng hd trg KH truy cép va giao dich truc
STT1 . tuyén.
STT2 NH co du(mg day nong 24/24 h
Phin mém dich vu chuyén tién va thanh todn dé& st dung, tmg dung c6 -
STT3 ‘giao dién dé nhin, 10 rang.
STT4 NH 16n c6 mang ludi rong khap, dia diém giao dich thuén tién.

2) Sy hiru hinh (SHH): St hitu hinh duoe do ludng thong qua 6 bién thanh phin

gom:
Ky hiéu Tén bién
SHH1 Ngan hang ¢6 thuong hiéu, uy tin va la NH 16n manh.
' | Trang thiét bi hién dai dap tmg nhu cau lam viéc nhan vién va nhu cAu sir
SHH2 dung ctia KH (ATM, mdy tinh, camera, internet...).
Nhan vién NH c6 chuyén mén, kién thirc, tu vAn nhiét tinh, giai dap hd trg
SHH3 KH nhanh chong.
NH c6 website cap nhét day du thong tin vé céc san pham dé dang truy
SHH4 | cép va tra ciru, déng ky dich vu truc tuyén.
NH c¢6 khu vue VIP sang trong, c6 logo va poster quang céo thu hat KH.
SHHS Khu vuc giao dich sach dep, 1ong rai.
| Nhéan vién NH an mic lich sy, phong cach giao dich chuyén nghiép, ngoai
SHH6 | hinh va nhin. '
© 3) Su tin cdy (STC): Su tin cdy duoc do ludng thong qua 4 bién thanh phén gom:
| Ky hié¢u Tén bién
Thong tin vé dich vu dugc NH cong khai vé& quy dinh, murc phi diéu khoan
STCl1 diang ky dich vu.
Phin mém c6 bao mét 2 16p, co tinh nédng hd tro tra soat khi KH chuyen sai
STC2 thong tin.
NH thue hién t6t viéc bao mét thong tin KH, bao mat user, password cung
STC3 cac thong tin giao dlCh théng qua dich vu thanh to4n va chuyen tién
KH dugc bao mat v& tai san, khéng gip rui ro khi thyc hién glao dich
STC4 thanh toan va chuyén tién va dugc hd trg nhanh chéng khi gap 16i. J
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0,7, néu vé& kinh téxﬁhéithixépxi 0,8 1a tot, conlénhon 0,9 c6 nghia cb
thébébé’tm@tsébién trong nhémvi nhimg  biénnay  co thé quan
hétuyéntinhkhachitchévéi cac biénkhacctianhém. Vi vdy, trong pham vi
nghiénctructialuénan, cosddélirachon nhitng bién c6 do tin céydatyéucéu la
nhitng bién c6 hésd Cronbach"s Alpha 16nhon 0,7.

Hé sbtuong quan biéntong 12 hésbtuong quan ciamotbiénvdidiém
trung binhcua céac biénkhac & trong clng m@t'thang do. Hé sbnaycang cao
thisutwong quan c_ﬁabién d6 v6i cac biénkhac trohg nhomcang cao, theo
Nunnally & Bernstein (1994) (Nunnally, J. C., & Burnstein, 1994), nhfmg
bién c6 hésénaynhohon 0,3 1 biénrécvaloaikhoimd hinh. '

2) Phin tich nhén 16 kham phi EFA

La phuong phép thong ké ding dé rat gon mdt tap gom nhidu bién quan sat
thanh mét nhém dé chung ¢ y nghia hon nhu’ng vAn chtra dung hau hét ndi dung
thong tin ctia cac bién ban dau. Khi phén tich nhén 6 kham pha EFA c6 mot s6 ndi
dung co ban: | ' '

+ Theo Hair &ctg (1998), thang do datglatrlhmtu khi hésétuong quan
dongiita cac biénva cac nhén t6 lénhonhodcbang 0,5 trong cung motnhan t6, nhu*ng
bién quan st ndo c6 trongsénhohon 0,5 khi phantich EFA s& bi loaikh6imé hinh
(Hair etal., 1998).

+ Theo Jabnoun &ctg (2003), dedatdoglatnphanbletthlsukhacbletglua cac
nhan t6 phaﬂ(mhonhoacbang 0,3 (Jabnoun & Al-Tamimi, 2003).

+ S6 lugngnhén t§ dugc xac dinh duatrénchisé Eigenvalue, 12 daidién cho
phénbiénthiénduchiéithichbéiméinhén t6, Theo Kaiser (1960), cic nhin td c6
hésb Eigenvalue nhohon 1 s& bi loaikhoimé hinh (Kaiser, 1991). |

+ Tiéu chudn phuong sai trich: Tbng phuong sai trich dap tmg diéu kién 16n
hon 50%.

+ Hé s6 KMO 1a chisbthéhiénmircddphithgpctiaphuong phép phantlch EFA,
Theo Hair &ctg (1998), néuhésé KMO lénhon 0,5 Vanhoh(m 1 thiphantichnhan t6
dugc coi 12 phithgp(Hair etal., 1998) .

+ Kiém dinh Bartlett's Test xem xétgiathiétmircddtuong quan gitta céc bién
quan st bang 0 trong téngthé. Néu kiém dinh nay c6 y nghiathdngké (tircsig. <

0,05) thi cAc bién quan sat c¢6 tuong quan nhau trong tongthé.
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Phén 2. KET QUA KIEM PINH MO HINH

Két qua mo hinh cac yéu t&hinh thanh nén chét lwong dich vu thanh todn va
chuyén tién ciia Agribank '

Coefficients®
Unstandardized | Standardized ‘ Collinearity Statistics
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error [Beta ‘ Tolerance |VIF
(Constant)  |,302 088 3,438 001 _ '
STT ,229 ,020 331 11,404 1,000 ,633 - [1,581
L - |SHH ,208 017 291 - 12,363 000 ,912 - 11,096
STC 218 . 021 ,385 12,408 1,000 1,783 1,235
CSUD ,237 ,017 ,322 13,564 1,000 ,886 1,129
U ,312 017 1410 14,273 1,000 ,663 11,509

a.  Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant) STT, SHH, STC, CSUD, KNDU ) ' .
’ ' Nguon: Két qua phdn tich qua phan mém STATA

K&t qua md hinh cic yéu tohinh thanh nén chit lwgng dich vu ngén hang sb ciia

~ Agribank
Coefficients” - : | -
Model Unstandardized Standardized |t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients - Coefficients '
B Std. Error [Beta
(Constant) 1,302 ,088 3,438 ,001 Tolerance [VIF
STT ,229 ,020 - 412 11,404 1,000 ,633 1,581
- SHH ,208 ,017 ,298 12,363 000 - |912 ~ 11,096
STC |,218 ,021 ,392 12,408 1,000 ,783 1,235
CSUD ,237 017 . ,323 13,564 1,000 886 1,129
KNDU ,312 ,017 ,409 14,273 1,000 ,663 1,509

a. Dependent Variable: HL

b. Predictors: (Constant) STT, SHH, STC,; CSUD, KNDU A
) Nguon: Két qua phan tich qua'phd‘n mém STATA
K&t qua mo hinh cdc yéu t6 hinh thanh nén chét lwgng dich vu thé ciia Agribank

Coefficients” : :
Model Unstandardized | Standardized t Sig.  |Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients :
B | Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant)  |,302 ,088 3,438 ,001
STT ,229 ,020 ,403 11,404 1,000 ,633 1,581
| SHH ,208 ,017 ,298 12,363 1,000 912 1,096
- ISTC 218 ,021 391 12,408 1,000 ,783 1,235
CSUD 237 ,017 ,387 13,564 1,000 - 1,886 1,129 .
U 312 017 404 14,273 1,000 ,663 1,509

a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant) STT, SHH, STC, CSUD, KNDU
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Nguon: K&t qua phdn tich qua phan mém STATA

Két qua kiém dinh thang do C

ronbanch's alpha tong hop cac nhan t6 (cho KH sir dung dich
vu thanh todn va chuyén ti€n)

‘ S6 bién Hé sb ; , . ]
Thanh phan . quan sat Cronbach“alpha Hé sb tuong quan nho nhat
Su thuén tién 7 0,853 | 0,582
Sy hitu hinh 8 0,823 0,533
Su tin cly 7 0,846 0,579
{ Chinh sach uu dai 6 0,818 0,528
Kha niang dap ung 7 0,844

Két qua kiém dinh thang do Cronbanch'

-vu ngén hang di¢n tir)

0,599

s alpha tdng hop cic nhan t6 ( cho KH sir dung dich

i S bién quan Hé s6 o , ]
Thanh phéan sat Cronbach“alpha Hé sb twong quan nhé nhat
Su thuén tién . 7 0,854 0,583
| Su hitu hinh 8 0,824 0,534
Su tin ciy 7 0,847 0,58
| Chinh sach wu dai 6 10,819 0,529
Kha ning dép img_ 71 0,845 0,595

Két qua kiém dinh thang do Cronbanch's

alpha tong hop cac nhin t6 ( cho KH sir dung dich

- vu thé) ]
. SO bién quan He so o )
Thanh phan ‘ sat Cronbach"alpha Heé s6 twong quan nho nhat |
Su thuén tién 7 0,855 0,584
Sy hitu hinh 8 0,825 0,535
Su tin ciy 1 0,848 0,581
Chinh sach vu dai 6 0,82. ‘ 0,53
Kha ning dép tng 7 0,846 | 0,596
Két qua kiém dinh thang do Cronbanch's alpha tong hop cic nhan tb
- ( ch'o KH st dung dich vu th tin dung) :
. S6 bién quan - HEéso ) .
Thanh phan sat Cronbach“alpha Hé sb twong quan nho nhat
Su thuén tién 7 0,845 0,582
Sy hitu hinh 8 0,835 0,531
Su tin cay: 7 0,851 0,583
Chinh séch wu déi 6 0,821 0,531
Kha nang dap ing 7 0,856 0,597

Két qua kiém dinh thang do Cronbach'

alpha chi ti&t cho cac nhén t6 (cho KH sir dung dich vu

thanh todn va chuyén tién)
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) Trung Ph;x;irng
sTT | B | Tén bién binh thang | e do | Tuong | Alpha
quan sat do néu &1 Toai bid 50 loai
loai bidn néu loai | quanbién | néu oai
j : bién -tong bién ndy
Sw thuin tién (STT): Cronbach' alpha = 0,853
NH c6 may tinh va khu vuc . »
STT1 riéng ho trg KH truy cdp va giao 12,99 12,402 0,582 0,847
dich truc tuyen. ' ;
STT2 NH cé dudng day nong 24/24 h 12,95 12,513 0,562 0,801 .
1| Phin mém dich vu chuyén tién o
grr3 | vAthanh todn € su dung, img 1296 12432| 0601| 0,793
dung c6 giao dién dé nhin, r& v
‘rang.
: NH 16n c¢6 mang ludi rong khfip,
STT4 | ia diém giao dich thuan tién. 1297 12503 05721 0821
Sw hitu hinh (SHH)Cronbach' alpha =0,823
Ngén hz‘iﬁg c6 thwong hiéu, uy . |
SHH1 i, v 15 N 19 manh. 9,72 6,401 ' 0,533 9,851
Trang thiét bi hién dai dap img
HID nhu ciu 1am viéc nhan vién va :
v 5 nhu cau sir dung cua KH (ATM, %13 6,523 0,681 862
méy tinh, camera, internet...).
Nhan vién NH c6 chuyén mon, o
SHH3 kién thtre, tu van nhiét tinh, giai 9,68 6,534 0,662 0,783
dap ho trg KH nhanh chéng. ‘
2 NH co web‘site cap nhat day du -
sppy . | hong tin ve cée sin pham, e 9,81 6,508| 07701| 0,801
dang truy cip va tra ciru, dang _
ky dich vu truc tuyén.
NH cé khu vuc VIP sang trong,
c¢6 logo va poster quang céo thu : v '
SHHS5 hit KH. Khu vy i dich sach 9,82 6,302 0,612 0,853 |
dep, rong rai. :
Nhéan vién NH an méc lich su, :
SHH6 phong cach giao dich chuyén 9,93 6,523 0,752 0,784
- | nghiép, ngoai hinh wa nhin.
| Su tin cfiy (STC)Cronbach' alpha = 0,846
Thong tin V% dich vu dugc NH-
STC1 cong khai vé quy dinh, mtc phi 13,410 11,402 0,547 0,582
diéu khoan dang ky dich vu.
3 Phin mém c6 bao mét 2 16p, co
STC2 tinh nédng ho trg tra soat khi KH 13,51 11,513 -0,701 0,662
chuyén sai thong tin.
NH thyc hién t6t viéc bao mat
grcy | thongtin KH, bao mét user, 13,43 11,432 0,693 0,701

password cling cac thong tin
giao dich théng qua dich vy
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STC4

KH duoc bao mét vé tai san,

| khong gdp rii ro khi thuc hién

giao dich thanh toan va chuyén
tidn va duoc hd tro nhanh chong

Kkhi gap 16i.

13,53 |

11,503

0,621

0,585

Chinh sach wu ﬂﬁi (CSUD)Cronbach' alpha =0,818

CSUP1

Phi dang ky dich vu hop ly, phi
cung cAp thiét bi bao mat token
phu hop.

9,72

11,401

0,633

0,846

_CSUD2

Céc mirc phi khac phat sinh
trong qué trinh sir dung DV
thanh toan va chuyén tién truc

9,73

11,523

0,685

0,802

CSUD3

tuyén 14 hop ly.

KH hudng wu dai khi thye hién
thanh toan va chuyén tién truc

: tuyen

9,68

11,534

0,672

0,794

CSUD 4

KH dugc mién phi cdc dich vu
phat sinh lién quan cAp lai mat
khAu, tra soat thong tin giao
dich, thay ddi sb dién thoai,
thong tin sur dung dich vu.

9,81

11,508

0,703

10,822

Kha ning dap iing nhu ciu (KNDU) Cronbach‘ alpha =0,844

KNDU1

NH cap han muc c_huyen tién
cao cho KH.

9,82

7,402

0,781

0,751

KNDU2

KH thanh toan va chuyén tién

cho nhidu NH, dé dang d6i soat

théng tin nguoi nhan qua dich
vu 24/7.

9,79

9,513

0,762

- 0,762

KNDU3

‘ Thﬁ tuc ding ky, cép lai métA

khéu don gian, nhanh chéng va
sit dung ngay sau khii dang ky.

9,78

8,432

0,701

0,783

KNDU 4

NH lién két truc tuyén vGi hau
hét cac NHTM, KH dé dang
thanh toan va chuyén tién dén
nhidu NH khéc nhau.

9,85

7,503

0,712

0,701

Két qua kiém dinh thang do Cronbach'

ngin hang 50)

alpha chi tiét cho cac nhan t6 (cho KH sir dung dich vu

Trung Phlsrsng
STT it .. | Tén bien bmhﬂthang thang do | Tuong Alpha
quan sat do neu X . e J .
ek néu loai | quan bién | néu loai
loai bién . X 2 A s
bi€n tong bién nay
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Swr thuén tién (STT): Cronbach' alpha = 0,854

STT1

NH c6 may tinh va khu vuc
riéng hd trg KH truy cép va giao
dich truc tuyén.

12,98

12,403

0,589

0,865

STT2

NH c6 dudng diy nong 24/24 h

12,91

12,515

0,564

0,804

STT3 -

Phin mém dich vu chuyén tién

va thanh toan da str dung, ing
dung c6 giao dién dé nhin, rd
rang.

12,95

12,433

0,603

0,799

STT4

NH 16n ¢6 mang ludi rong khép‘,
dia diém giao dich thuén tién.

12,96

12,504

0,572

0,822

Sw hitu hinh (SHH) Cronbach' alpha = 0,824

SHH1

Ngan hang c6 thwong hiéu, uy
tin va 1a NH 16n manh.

9,74

6,402

0,534

0,855

SHH2

Trang thiét bi hién dai dap img
nhu cAu 1am viéc nhan vién va
nhu cau st dung ctia KH (ATM,
méy tinh, camera, internet...).

9,76

6,524

0,683

0,864

SHH3

Nhan vién NH c6 chuyén mon,
kién thirc, tur vin nhiét tinh, giai
dap hd trg KH nhanh chéng.

- 9,66

6,553

© 0,664

0,782

SHH4

NI c6 website cap nhat ddy du
thong tin vé cic san pham, dé
dang truy cap va tra ciru, dang
ky dich vu truc tuyén.

9,88

6,509

0,702

0,804

SHHS

NH c6 khu vuc VIP sang trong, -

c6 logo va poster quang céo thu
hat KH. Khu vuce giao dich sach
dep, rong rai.

- 9,85

6,304

0,615

0,853

SHH6

Nhan vién NH an méc lich su,

_phong céch giao dich chuyén

nghiép, ngoai hinh ua nhin.

9,96

6,527

0,756

0,788

Sw tin cay (STC)Cronbach' alpha =0,847

STC1

Théng tin V% dich vu duge NH
cong khai vé quy dinh, mirc phi
didu khoan ding ky dich vu.

12,42

11,405

0,548

0,584

—

STC2

STC3

Phin mém c6 bao mat 2 16p, c6
tinh nang hd trg tra soat khi KH
chuyén sai thong tin.

12,53

11,512

0,702

0,663

NH thyc hién tt viéc bao mat
thong tin KH, bio mét user,
password cung céc thong tin
giao dich thong qua dich vu

thanh toan va chuyén tién

12,45

|

11,433

0,695

0,704




STC4

KH dugc bao mat vé tai sén,
khong gap rti ro khi thye hién
giao dich thanh toan va chuyén
tidn va duogc hd tro nhanh chéng
khi gap 16i.
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12,56

11,504

0,622

0,586

Chinh sac

h wu dai (CSUD) Cronbach' alpha =0,819

CSUPI

Phi dang ky dich vu hop 1y, phi
| cung cAp thiét bj bao mat token
pht hop. '

9,7

11,401

0,633

0,846

CSUD2

Céc mirc phi khac phat sinh
trong qua trinh sir dung DV
thanh toan va chuyén tién tryc
tuyén 12 hop 1y.

9,73

11,523

0,685

0,802

CSUD3

KH hudng wu déi khi thuc hién
thanh toan va chuyén tién truc
tuyen

9,68

11,534

0,672

0,794

CSUP 4

KH dugc mién phi céc dich vu
phat sinh lién quan cAp lai mat
khéu, tra soat thong tin giao
dich, thay ddi s6 dién thoai,
thong tin str dung dich vu. |

9,81

11,508

0,703

0,822

Kha niing dap ng nhu ciu (KNDU) Cronbach'’ alpha =0,845

KNDU1

NH cAp han mirc chuyén tién
cao cho KH.

9,87

7,404

0,782

0,752

KNDU2

KH thanh toan va chuyen tién’
cho nhiéu NH, dé dang dbi soat
thong tin ngudi nhén qua dich
vu 24/7.

913

9,513

0,763

0,765

KNDU3

Thu tuc dang ky, cp lai mét
khéu don gian, nhanh chong va
sir dung ngay sau khi dang ky.

9,79

8,438

0,706

0,785

KNDU 4

NH lién két truc tuyen v6i hiu
hét cac NHTM, KH dé dang
thanh toan va chuyén tién dén
nhiéu NH khac nhau.

9,81

7,509

0,715

0,707

|

Két qua kiém dinh thang do Cronbach' alpha

chi tiét cho cAc nhén t6 (cho KH sir dung dich vu thé)

F Trung Ph:gng
STT Bien .. | Tén bién bmh;t HAng thang do | Tuong Alpha
quan sat do néu p . = £ :
A néu loai | quan bién | néu loai
loai bién L X 2 Ao
bién tong bi€n nay

Sw thuén tién (STT): Cronbach' alpha =0,855

1 ) :
STT1 ho trg KH truy cip va giao dich
tryc tuyén.

NH c¢6 may tinh va khu vuc riéng

12,89 L 12,431 0,598 0,856
il |
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STT2 NH c6 dudng day néng 24/24 h 12,19 12,551 0,546 | 0,815

Phin mém di~ch vu chuyén tién va
STT3 thanh toan cNIé st dung, ing dung co 12,59 12,435 0,612 0,792
giao dién dé nhin, rd rang.

NH 161 c6 mang ludi rong khép,

=TI4 dia diém giao dich thuén tién.

12,77 12542 | 0,527 0,825

Sw hiru hinh (SHH) Cronbach' alpha = 0,825

| Ngan hang c6 thuong hiéu, uy tin -
| SHH1 va 13 NH 16n manh. | 9,47 6,412 0,543 0,845

Trang thiét bi hién dai dap tmg nhu
cu 1am viéc nhén vién va nhu ciu

SHH2 sir dung cita KH (ATM, méy tinh, 9,67 6,543 0,638 0,847
camera, internet...).
Nhan vién NH c6 chuyén mon, L

SHH3 kién thue, tu vAn nhiét tinh, giai 9,64 | 6,537 0,646 0,728

dap hd trg KH nhanh chong

NH c6 website clp nhéat day du
SHH4 thong tin v& cac san pham, dé dang
: truy cép va tra ctru, déng ky dich

vu truc tuyén.

9,89 6,591 0,721 0,852

NH c6 khu vuc VIP sang trong, ¢6
logo va poster quang céo thu hit -

SHHS KH. Khn vire giao dich sach dep, 9,58 6,342 0,651 | 0,835

rong réi.

Nhan vién NH #n mac lich su, :
SHH6 phong céach giao dich chuyén. 9,68 6,572 0,761 0,789
‘nghiép, ngoai hinh uva nhin.

-Sw tin cdy (STC) Cronbach' alpha =0,848

Thong tin ve dich vu dugc NH
STC1 cong khai v& quy dinh, mirc phi 12,21 11,512 0,584 0,548
diéu khoan ding ky dich vu. '

Phin mém gc’) bao mét 2 16p, cd g
STC2 tinh nang ho trg tra soat khi KH 12,23 11,213 0,721 0,636
chuyén sai thong tin.

NH thue hién ot viéc bio mét
thong tin KH, bao mét user,
STC3 password cung céc thong tin giao 12,53 11,334 0,659 0,741
dich théng qua dich vu thanh toan
va chuyén tién

KH dugc bao mat vé tai san, khong
gap rdi ro khi thue hién giao dich
thanh toan va chuyén tién va dugc
hd trg nhanh chéng khi gap 16i.

STC4 12,16 11,405 0,624 0,568

Chinh sach wu dii (CSUD) Cronbach' alpha =0,82

Phi déng ky Eiich vu hop 1y, phi
CSUD1 | cung cap thiét bi bao mét token phu 9,7 11,401 0,633 0,846
hop. -
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Céc murc phi khac phat sinh trong
qua trinh sir dung DV thanh toan va
chuyén tién tryc tuyén 13 hop ly.

9,73

11,523

0,685

0,802

CSUD3

KH huéng wu dai khi thue hién
thanh toan va chuyén tién truc
tuyen

9,68

11,534

0,672

0,794 |

CSUD 4

KH dwoc mién ph1 céc dich vu phat
sinh lién quan cap lai mét khau, tra
so4t thong tin giao dich, thay bi sb
dién thoai, thong tin stir dung dich
vu.

9,81

11,508

0,703

0,822

Kha ning

d4p ing nhu chu (KNDU) Cronbach' alpha =0,846

KNDU1

NH cap han mic chuyén tién cao
cho KH.

9,87

7,404

0,782

0,152

KNDU2

KH thanh-todn va chuyen tién cho
nhidu NH, d& dang ddi so4t thong
tin ngudi nhin qua dich vu 24/7.

9,75

9,513

0,763

0,756

KNDU3.

Thu tuc ding ky, cép lai mat khéu
don gian, nhanh chéng va sir dung
ngay sau khi déng ky.

- 9,79

8,438

0,706

0,767

| KNDU 4

NH lién két truc tuyén véi hau hét
cac NHTM, KH dé dang thanh toan
va chuyén tidn dén nhiéu NH khéac
nhau. ' '

9,81

7,509

0,715

0,729

3. Két qua phin tich nhan t6 kham pha
Két qua phan tich nhén t6 kham pha (cho KH str dung dich vu chuyen tién va thanh toan)

KMO 0,757

Sig 0,000

Eigenvalues 1,102

Cumulative% 89,94 '

Két qua phan tich nhén t6 kham pha (cho KH sir dung dlch vu ngén hang sb)
KMO 0,746 .

Sig 0,000

Eigenvalues - 1,008
' Cgmulative% 88,49

Két qua phan tich nhan t6 kham phé (cho KH str dung dich vu thé)

KMO 0,775

Sig 0,000

Eigenvalues. 1,113

Cumulative% 89, 56

Két qua phan tich nhan t6 kham pha (cho KH sir dung dich vu chuyén tién va thanh toan)
KMO 0,761

Sig 0,000

Eigenvalues 1,215




Cumulative%

88,49

4. Mot so kiém dinh mo hinh
Tém tht cac hé s6 vé mirc d phu hop cia mo hinh
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1) Déi véi mé hinh lién quan dén KH sir dung dich vu thanh todn va chuyén tién

Model Summary®
' R Adjusted R Std. Error of the Durbin-
Model R Square | Square Estimate - Watson
- 0,971° 0,894 | 0,899 0,206 1,665
a.rPredictors: (Constant) SHH, STT, STC, CSUD, KNDPU, HNQT. '
b.Dependent Variable: HL '
ANOVA?
: Sum of _
Model Sq df | Mean of Square | F Sig
Regression 380 398 5 76,089 B 1806,528 | 0,000°
Residual 21,671 516 0,043
Total , 402 069 521
a. Predictors: (Constant) SHH, STT, STC, CSUD, KNBU, HNQT.
b.Dependent Variable: HL _ |
2) Péi véi mé hinh lién quan dén KH sir dung dich vu ngdn hang s6
Model Summary® .
. R Adjusted R Std. Error of the Durbin-
Model R ‘Square | Square Estimate Watson
0,972* 0,894 | 0,898 | 0,207 1,675
a. Predictors: (Constant) SHH, STT, STC, CSUD, KNDPU, HNQT.
“b.Dependent Variable: HL |
ANOVA?
Sum of
Model Sq df Mean of Square | F Sig
Regression 380,398 5 76,089 1806,528 | 0,000°
Residual 21,671 | - 516 0,043
Total 402,069 521
a. Predictors: (Constant) SHH, STT, STC, CSUD, KNDU, HNQT.
b.Dependent Variable: HL
-3) Daéi véi mé hinh lién quan dén KH sir dung dich vu thé
Model Summary®
P R Adjusted R Std. Error of the Durbin-
Model R Square | Square Estimate Watson
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l 0,973* \ 0,876 l 0,845 l ' 0,217 | 1,642j
a. Predictors: (Constant) SHH, STT, STC, CSUD, KNDPU, HNQT.
‘b.Dependent Variable: HL

ANOVA?

.Sum of _
Model Sq . | df Mean of Square | F ' Sig
Regression 380,462 5 76,089 | 1806,538 | 0,000°
Residual . 21,652 516 : 0,047
Total 402,037 521

a. Predictors: (Constant) SHH, STT, STC, CSUD, KNDU HNQT.
b.Dependent Variable: HL

Phin3. KET QUA MO HINH SAU KHI KIEM DINH

3.1. Két qua mo hinh danh gia chit lwgng dich vu thanh toan va chuyén tién clia
- Agribank V '

Tir két qua phan tich hdi quy bdi cho thdly 5 thanh phan trong thang do chat 1u0rng
dich vu thanh toan va chuyén tlen ]a sy thuan tién (STT), su hitu hinh (SHH), su tin cdy
(STC) chmh sach uu dai (CSUD) kha ning dap ung (KNDU) déu c6 y nghia théng ké

va tac dong cung chleu dén su hai long (HL) cla khach hang voi mic y nghia S1g déu
" nhé hon 0,05 (két qua théng k&, kidm dinh md hinh dugc trinh bay o phu luc 4) dugc
trinh bay & phu luc . Do d6 muc do anh hudng cla timg thanh phin dén su hai long cla

khach hang vé chét luong dich vu thanh todn v chuyen..tlen_nhu’ sau:
HL = 0,302 +0,331 STT+ 0, 291SHH + 0,385 STC +0 322CSU})+0,410KNDU

Tir k&t qua nghién ctru cho thdy cac STT, SHH, STC, CSUP, KNDU HNQT déu
tac dong tich cuc (thuén chiéu) dén chat lwong dich vy thanh toén va chuyén tidn trong do
thanh phan KNDPU anh hudng nhidu nhét dén chit lugng dich vu thanh toan va chuyén
tién (41%) va tac dong yéu nhét 13 Su hitu hinh (29,1%), tc 12 sy mong mubn ctia khach
hang d6i v6i dich vu thanh todn va chuyén tién can thi tuc nhanh gon, chinh xac dap tng
dugc cac yéu cAu cla khach hang. Tiép theo STC, STT, CSUD, va SHH. Cu thé, khi céc
yéu t6 khac yéu t6 khac khong dbi thi cac yéu t&: KNDU, HNQT, STC, STT, CSUD,
SHH tac dong dén chét luong dich vu thanh toan va chuyen tidn tir cao dén thap, 1An luot
13 41%; 40%; 38,5%; 31,1%; 32,2%; 29,1%. Két qué nghién clru nay phu hop véi céc
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nghién ciru trude do (Allred & Lon Addams, 2000; Kusumawardani etal., 2021; Nguyén
Han Khénh, 2021; Pham Ngoc Dung, 2021). Theo ké’tvqué md hinh dé ndng cao sy hai -
long ctia khach hang thi Agribank cAn tap trung vao nang cao su hai long ctia khach hang
dbi véi tung tiéu chi. Tuy nhién, néu trong diéu kién han ché v& mit ngudn luc dé nang
cao su hai 1ong cta khach hang thi ngan hang nén vu tién tép trung vao céc tiéu chi tic

~dong manh dén sy hai long truoc, céc tiéu chi tac dong yeu hon sau, cu thé mirc dd vu -

tién 1an luot 13 kha ning dap ng, su tin cay, sgi thuén tién, chinh sach wu dai, sy hiru hinh.
3.2. Két qua m6 hinh danh gia cl_iz"it lwgng dich vu ngan hang s6 ciia Agriban'k

Tir két qua phan tich hdi quy bdi cho thdy 5 thanh phin trong thang do chét lugng
dich vu thanh toan va chuyén tién 13 sy thuén tién (STT), sy hitu hinh (SHH), su tin céy
(STC), chinh sach wu dai (CSUD), va kha nidng dap Gng (KNDU) déu c6 y nghia théng
ké va tac dong cung chidu @én su hai long (HL) ctia khach hang v6i mirc y nghia Sig déu
nhé hon 0,05. Do d6 mirc do anh hudng cua tung thanh phan dén sy hai long (HL) cua
khach hang vé CLDVNH s6 nhu sau:

- HL. =0,302 + 0,412 STT+0, 29SSHH +0,392 STC +0,323 CSUD+0,409KNDU

T két qua nghién ctu c6 thé thy STT, SHH, STC, CSUD va KNDU déu tac
dong t1ch cuc (thuin chiéu) dén chét luong dich vu ngin hang s6 trong d6 STT tac dong
' manh nhét (41,2%), tlep theo 14 KNPU, STC, CSUD, SHH. Cu thé, khi cac yeu t6 khéc
'yéu t6 khac khong dbi thi cac yéu 6 su thusn tién (STT), khé nang dap ung (KNDU), su
tin cdy (STC), theo la chinh sach uu dai (CSUD), su hitu hinh (SHH) lan luot 13 41,2%;
©29,8%; 39,2%; 32,3%. | |

K&t qua nghién ctu nay phit hop v6i céc nghién clu trude dé (Allred & Lon
Addams, 2000; Kusumawardani etal., 2021; Nguyén Han Khanh, 2021; Pham Ngoc
Dung, 2021).

‘Theo két qua mo hinh dé nang cao su hai long cta khach hang thi Agribank cin
tap trung vao nang cao su hai long cua khach hz‘ihg d6i voi timg tiéu chi. Tuy nhién, néu
trong diéu kién han ché vé mét,ngﬁf”)n luc dé ning cao su hai 1ong ctia khach hang thi
ngan hang nén wu tién tap trung vao céc ti€u chi tac dong manh dén su hai long trudc, cac
tiéu chi tic dong yéu hon sau, cu thé mirc d6 vu tién Ian lugt 1a sy thudn tién (STT), kha
ning dap tmg (KNDU), sy tin cdy (STC), theo 1a chinh sach uu dai (CSUD), su hitu hinh
(SHH).
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3.3.Két qua mé hinh d4nh gia chit lwgng dich vy thé clia Agribank

Tir két qua phan tich hdi quy boi cho thdy 5 thanh phén trong thang do chét lugng
dich vu thanh toén va chuyén tién 13 sy thudn tién (STT), sy hitu hinh (SHH), sur tiﬂ cay
(STC), chinh séch wu dai (CSUP), va kha ning dap tmg (KNDU) déu c6 y nghia théng

‘ké va tac dong cung chidu dén s héli long (HL) ctia KH v6i mirc y nghia Sig déu nho6 hon
0,05. Do d6 mirc d0 anh hudng cla ting thanh phén dén su hai long cua khach hang vé
chét 1u’0rng dich vu thé nhu sau:

HL =0, 302 + 0, 403STT+ 0, 29SSHH + 0 391STC +0, 387CSUD+0 404KNDU

Theo két qua mo h1nh yéu t6 KNDU c6 téc dong manh nhit 40,4% c6 nghia 1a kh1
ting kha nang dap tng 1én 1 diém thi 1am ting chét luong dich vu thé 1én 0,404 diém.
Yéu t6 sy hitu hinh tac dong yéu nhit (29,8%). Khi cac yéu t6 khéc yéu td khac khéng
a1 thi cée yéu t6 KNDU, STT, STC, CSUD, SHH tac dong dén CLDV thé 1an lugt 1a
40,4%; 40,3%; 39,1%; 38,9%; 29,8%. Kéfc qlié nghién ctru nay phu hop V(’ri_ cac nghién
ctru trude d6 (Kusumawardani etal., 2021; Nguyén Han Khanh, 2021; Pham Ngoc Dung,
2021).Theo két qua md hinh dé ning cao su hai long cua khéch hang thi Agribank cin tap
trung vao nang cao su hai long cua khéch hang d6i vé6i timg tiéu chi. Tuy nhién, néu
trong diéu kién han ché v& mit ngudn luc dé ning cao sy hai long cua khéach hang thi
ngéan hang nén uvu tién tap trung vao cac tiéu chi tic dong manh dén sy hai long trude, cac
tiéu chi tac dong yéu hon sau, éu thé mtrc do wu tién 14n lugt 14 kha ning dap tng, su

thuan tién, hodi nhap quoc t€, sy tin cdy, chinh sach wu dai, su hiru hinh.






