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PHAN MO PAU
1. Ly do lya chon dé tai luén 4n

Cung v6i qué trinh hoi nhap kinh t& va thuong mai hoa toan cAu,cac ngan
hang Viét Nam ding trudc r4t nhidu thach thirc. Thir nhét, xu thé hién dai hoa céc
hoat dong kinh doanh ngan hang theo hu6ng giam ti trong céc hoat dong tin dung
truyén théng va gia ting cac hoat dong dich vu phi tin dung.Thir hai, canh tranh
trong linh vuc ngan hang ngay cang gia ting, sy canh tranh ngay cang da dang. Cac
ngan hang thuong mai Viét Nam khéng chi canh tranh véi cac ngan hang thucng
mai trong nuGc ma con phai canh tranh v6i cic ngan hang thuong mai quéc té. Thir
ba, rui ro ciacc ngan hang thuong mai ngay cang da dang va khé dy doan hon. Do
vay, dé nang cao kha ning canh tranh ciia minh thi cdc NHTM ngoai viéc da dang san
pham dich vu, thuc hién quan trj rii ro hiéu qua hon thihoat dong then chét lanang cao
chét luong san pham dich vu, nhétla chét lugng dich vu phi tin dung.

K& tir khi thuc hién chinh séch mé cira, thi trudng tai chinh - ngan hang Viét
Nam trong nhiing nim qua cé su phat trién nhanh chéng. Theo ¥ kién cua nhiéu
chuyén gia ca trong va ngoai linh vuc tai chinh - ngén hang déu cho ring mot trong
nhimg tiéu chi dé khach hang lya chon va tim dén ngan hang la chét luong dich vu
(CLDV), trong d6 chét luong dich vu phi tin dung (CLDVPTD) déng vai tro rat
quan trong.

Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Vlet Nam (Agribank) la
ngan hang thuong mai nha nuée nén phai thyc hién mot s6 chirc ning dic biét so
v6i cac ngln hang thuong mai (NHTM) théng thuong dan dén cac chinh sach phat
trién kinh doanh, nang cao cht lugng dich vu trong d6 co6 CLDVPTD cua
Agribankkhong thé linh hoat dugc nhu céc ngan hang thuong maicé phén. Sau gin
35 nam xay dung va truéng thanh, dén nay, Agrlbank la ngan hang thuong mainha
nudce hang dau tai Viét Nam trén moi phuong dién. Vén diéu 1é ciia Agribank tai thoi
diém nam 2024 13 41.268 nghin ty ddng

Xuét phét tir cac ly do néu trén,tic gia da lya chon dé tai “Ndang cao chdt
liong djch vu phi tin dung ciia Ngan hang Néng nghiép vaPhdt trién Néng thon Viét
Nam trong béi canh héi nhdp quic 1é”

2. Mt sb diém méi ciia ludn 4n
2.1. Ve If lugn

Luén 4n d3 hé théng héa co s& ly ludn vé chat luorng dich vu phi tin dung cna
hé thong ngan hang thuong mai va hinh thanh ly luén v& ngan hang thuong mai nha
nuée dé bd sung hoan thién hon khung ly lusn v& chat luorng dich vu phi tin dung ctia
ngén hang thirong mai nha nudce trong bbi canh hoi nhap quéc té.



2.2. Vé thyec tién

1) Luén an déanh gia chét luong dich vu ph1 tin dung cuia Ngén hang Nong
nghiép va Phat trién nong thén cung lic trén 5 yéu t6 co ban hinh thanh nén chét
lugng d6 1a sy hitu hinh cta dich vu dbi v6i khach hang; su tin cdy cua dich vy déi
v6i khach hang; chinh sach wu déi cia dich vu dbi v6i khach hang; kha ning dap
ung cua dich vu dbi vé6i khach hang, va su thudn tién cua dich vu dbi véi khach
hang Viéc danh gia cung lic nhiéu yéu t6 gitip cho viéc nhéan dién cac bét cap va dé
xudt cc giai phap nang cao chét lugng dugc sau sic hon.

2) Luén 4n da danh gia cung Iic ca 3 dich vu phi tln dung chu luc cia Ngén
hang Nong nghiép va Phat trién nong thén Viét Nam gdm dich vu thanh toan va
chuyén tién; dich vu ngan hang s6; va dich vu thé. Viéc danh gia cing lic ca 3 dich
vu nay gifip cho viéc @& xuét giai phap néng cao chét lugng dich vu phi tin dung
dwgc dong bd va toan dién hon.

3) Luén an da danh gia duoc thuc trang chét lwong dich vu phi tin dung cla
Ngéan hang Nong nghxep va Phat trién néng thén Viét Nam c6 gén véi bbi canh héi
nhép qudc té, nhat 12 khi Viét Nam d4 va dang thuc hi¢n cc cam két cuia 18 hiép
dinh thuong mai song phuong va da phuong.

4) Luén'4n da d& xuét dugc giai phap nhim nang cao chét lugng dich vu ph1
tin dung cua Ngan hang Néng nghiép va Phét trién nong thén Viét Nam trong bbi
canh hoi nhap quéc té.

3. Két cAu ndi dung luan 4n

Ngoai phan M& du, Két luan, Danh muc tal liéu tham khao va Phu luc, nfi
dung Luén 4n duoc trinh bay thanh 4 chuong bao gbm:

Chuong 1: Tong quan cong trinh nghién cieu va hudng nghién ciru cua lugn
an: :

Chirong 2: Co 6 Iy ludn va kinh nghiém thuc tién véchat lmfng dlch vu phi tin
dung ciia ngdn hang thiwong mai nha nudce trong bdi canh hoi nhdp quoc 1é

Chuong 3: Thuc trang chdt lwong dich vu phi tin dung ciia Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién néng thon Viét Nam trong béi canh héi nhdp quéc 1é.

Chuwong 4: Dinh huéng va gidi phap néng cao chat lwgng dich vu phi tin dung
cua ngan hang Néng nghiép va Phadt trién néng thon Viét Nam trong boi canh héi nhdp
quéc 1é.
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Chuwong 1
TONG QUAN CAC CONG TRINH
VA HUGNG NGHIEN CUU CUA LUAN AN

1.1. TONG QUAN CAC CONG TRINH VA KHOANG TRONG NGHIEN CUU
1.1.1. Téng quan cic cong trinh vé ndi dung nghién ctru chit lwgng dich vu phi
tin dung ciia ngin hang thwong mai trong bdi canh héi nhap quéc té

Chét luong dich vu phi tin dung trong ngan hang thuong mai da duoc nghién

clru & trong va ngoai nuée, vi du nhu mot sb cong trinh nghién ciru ni bat lién quan
dén CLDVPTD cita NHTMNN trong bdi canh hoi nhap nhu sau:

* Cdc nghién ciru lién quan dén CLDVPTD cia ngdn hang thuong mai trong
béi canh hgi nhdp ¢ nudc ngoadi:

Hé thong ngan hang ba tru cot ciia Pirc: Vién canh xuyén quéc gia & chau Au
(JW Decressin, AD Brunner, J Decressin, 2004); Mbi quan hé gifta chét luong dich
vu va két qua hanh vi: Mot nghién ciru vé khach hang ngan hang tu nhan &
Dirc(Yavas va cong su (2004)); X4c dinh tim quan trong twong déi cua cac yéu té
then chét trong viéc cung cAp chét lugng dich vu ctia ngan hang: Ung dung phén
tich uu thé trong mé hinh SERVQUAL(Kumar, 2009);M réng hiéu biét vé viéc ap
dung ngan hang di dong: Khi UTAUT dap tmg TTF va ITM(Tiago Oliveira va cac
cong sw, 2014; Diéu tra céc yéu tb quyét dinh chp nhan dich vu Internet banking &
Hy Lap, (llias Santouridis, Maria Kyritsi, 2014); Thic ddy dich vu va san phém
ngan hang, (Fortea & Ioan, 2019); Kiém tra cac dong luc chinh cua trai nghiém
ngudi tiéu dung véi cac dich vu k§ thuat sé (phi tai chinh) — Mot nghién ciru kham
phé,( Shaikh va cong s, 2020).

* Cdc nghién ciru lién quan dén CLDVPTD cia ngdn hang thuong mai trong
béi canh hji nhap 6 trong nudc: “Phét trién dich vu phi tin dung tai cac ngan hang
thuorng mai ¢b phin & Viét Nam hién nay” (Nguyén Thi Thu Thuy, 2018), “Phat
trién dich vu phi tin dung cua céc Ngan hang thuong mai cb phin ¢ Viét Nam”
(Pinh Van Chirc, 2017); “Chét lugng dich vu tai chinh — ngéan hang tai cac ngin
hang thwong mai Viét Nam” (Nguyén Thanh Céng, 2016); “Phat trién dich vu phi
tin dung tai cac ngén hang thuong mai nha nuéc” (Phan Thi Linh, 2015); “Phat trién
dich vu Ngén hang ban 1¢ tai Ngan hang thuong mai ¢é phin Céng thuong Viét
Nam” (T6 Khénh Toan, 2014); “Phét trién dich vu phi tin dung tai céc ngan hang
thuong mai Viét Nam” (Pham Anh Thity, 2013); “Phat trién dich vu phi tin dung tai
cac ngén hang thuong mai Viét Nam” (Pham Anh Thuy, 2013), “Phat trién dich vu
ngén hang dién tir tai Viét Nam trong bdi canh hoi nhap kinh té quéc t&” (Pham Thu
Huorng, 2011); “Phat trién dich vu phi tin dung tai ngdn hang néng nghiép va phat
trién néng thon Viét Nam” (Pham Minh Dién, 2010).

Nhin chung, cic cong trinh nghién ctru di truée nghién ciru vé dich vu tin dung
- dich vu truyén théng cia ngén hang; nghién ctru vé phat trién dich vu phi tin
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dung;nghién ctru ddng thoi chét lugng dich vu ca tin dung va phi tin dung ma chua
tach biét hai loai dich vu ndy; nghién ciru riéng lé chét luorng cua mdt loai hinh dlCh
vu phi tin dung. C4c nghién ciru d6 da 1am rd dugemot s6 vén d& nhwr co s¢ Iy luan vé
dich vu (tin dung va ph1 tin dung), chat luong dich vu (tin dung va ph1 tm dung) phén
tich qua trinh phét trién dich vu phi tin dung, phén tich riéng 1€ mét s6 yéu tb tac dong
dén chét lwong dich vu phi tin dung. Tuy nhién, cdc nghién ciru nay chua bao quat ba
dich vu phi tin dung chinh tren thi truong 12 dich vu thanh todn va chuyen tién, dich
vu thé, dich vu ngén hang s6 va cac nghién ctru chua dé cap dén chit lwong dich vu
trong béi canh hdi nhap.

1.1.2. Téng quan céc cong trinh vé phwong phip nghlen citu chit lwgng dich vu
phi tin dung ciia NHTM trong béi canh hdi nhap quoc té

Tir céc cong trinh nghién ctu ¢4 lién quan nhu d4 trinh bay & Muc 1.1.1 cho
théy, cac nghién ciru trude day s hai Idng ciia khach hang 1a chi tiéu danh gié rd rét
nhat cho viéc nhén dinh chét luong dich vu. Su hai long cta dich vu 1a mét khai
niém khé lugng héa va luén gén lién von cac yéu té sau da duoc nhiéu nghién ctru
chi ra: (i) Nhan thirc cua khach hang vé dich vu duoc cung chp; (ii) Mong dgi hay
ky vong ctia khach hang vé dich vu duoc cung cép; (iii) Két qua nhan dugc tir viéc
sir dung dich vu ciia KH; (1v) Sur so sanh giita mong dgi va két qua nhan dugc khi sir
dung dich vu; (v) Y dinh tlep tuc str dung dich vu ctia khach hang Chét luong dich
vu tbt, dap u'ng duoc nhu cau, khach hang sé& hai long va tan suét sir dung dich vu
nhiéu hon. M&i quan hé su hai long khach hang va chat lugng dich vy da dugc
nhiéu nha nghién ciu de cap dén, dién hinh 12 hai m6 hinh SERVQUAL va
SERVPERF nghién ctru vé do ludng gitta chét luong dich vy va su hai long khach
hang(Parasurman va cdng su (1985, 1988), Cronin & Taylor (1992)). Trong dé tai
luan 4n lya chon mé hinh SERVPERF dé danh gia chat lugng dich vy phi tin dung
tai Agribank véi cac thang do s& dugc diéu chinh cho phi hop véi linh vyuc nghién
ciru thay vi str dung toan bd thang do clia m6 hinh nay.

1. 1 3. Tong quan céc cong trinh vé pham vi khéng gian va thoi gian nghlen ciru
vé chit hro‘ng dich vu phi tin dung ciia ngin hang thwong mai trong bdi canh
hoi nhap qube té

Céc cong trinh nghién ctru c6 lién quan nhu d4 trinh bay ¢ Muc 1.1.1 cho théy,
CLDVPTDchu yéu dugc nghién ciru & nudc ngoai va nghién ciru dai dién & tirng
ngén hang don lé. :

Céc cong trinh nghién ciru cia Pham Minh Pién (2010); Pham Thu Huong
(2011), Pham Anh Thiy (2013); T6é Khanh Toan (2014); Phan Thi Linh (2015);
Nguyén Thi Thu Thiy (2018); Tran Thj Thanh Thiy (2018) dugc nghlen cltu trong
nuéc nhung chi tdp trung nghién ciru trong giai doan tir 2010 dén nam 2018 va
khong nghién ctru trudng hop tai Ngin hang Néng nghiép va phat trién nong thén.
Giai doan 2019 dén nay cong nghé trong ngan hang di c6 nhiéu tién bo, dic biét 1a
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img dung cong nghé trong giao dich khong ding tién mit tir sau Covid 2019, vi vay
yéu cdu va danh gia ciia KH di v6i dich vu phi tin dung d4c biét 1a dich vu thanh’
toan va chuyén tién c6 su thay déi. ‘
1.1.4. Kho#ng tréng tiép tucnghién citu trong ludn an

1) Phan 16n céc cong trinh nghién ctru trude day chu yeu tép trung nghién ciru
vé dich vu tin dyng (dich vu c6 tinh truyén théng); mot s itcac cong trinh khacda
nghién ctru ca dich vu tin dung va dich vu phi tin dung, tuy nhién, viéc tich riéng
DVPTD dé nghién ciru kha hiém.

2) Céc cong trinh- nghién ctru trude thuong chi danh gid don 18 mot vai
DVPTD ctia ngén hang thuong mai néi chung, chua d4nh gia dong thoi 3 loai dich
vu phi tin dung c6 tinh chu lyc cia ngan hang thuong mai nha nuéc gdm: dich vu
thanh toan va chuyén tién; dich vu ngén hang sb; va dich vu thé.

3) Céc céng trinh nghién ciru truée danh gia chit Iucmg dich vu phi tin dung
tai Ngan hang Nong nghlep va PTNT Viét Nam nhung chua gén v6i phén tich trong
béi canh hoi nhap quéc té, nhét 1a trong glal doan tir nam 2017 dén 2024 khi Viét
Nam hoi nhap ngdy sau, rong hon véi nhiéu FTA thé hé méi duoc ky két va c6 hiéu
lyc d& 1am céc yéu cau vé CLDVPTD c6 nhiéu thach thic.

1.2. MUC TIEU, POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU

1.2.1. Muc tiéu nghién ciu

1.2.1.1. Myc tiéu téng qudt

Danh gia thuc trang va dé xuét giai phép néng cao chét luong dich vu phi tin dung
clia Ngén hang Néng nghiép va Phét trién nong thon Viét Nam nhim g6p phan thuc
day Ngan hang Néng nghlep va Phat trién néng thén Viét Nam phét trién t5t hon
trong bdi canh hoi nhap quéc té.

1.2.1.2. Muc tiéu cu thé

1) Hé théng hoé va phét trién co s& 1y luan v& chét lugng dich vu phi tin dung
ctia ngén hang thuong mai nha nudc trong bbi canh héi nhap quéc té.

2) Phan tich thuc trang va cdc yéu t4 anh huéng dén chat luong dich vu phi
tin dung ciia Ngén hang Néng nghiép va Phat trién néng thén Viét Nam trong béi
canh héi nhap quéc té.

3) Dé xuét giai phap va mét s6 khuyén nghi nhdm néng cao cht luong dich
vu phi tin dung ciia Ngan hang Néng nghiép va Phét trién nong thon Viét Nam trong
bdi canh héi nhap qudc té.

1.2.2. P6i twgng va pham vi nghién ciru
1.2.2.1. Dbi twgng nghién ciru
Déi tgng r}ghién ctru 12 chét lwong dich vu phi tin dung ciia Ngan hang néng
nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam.
1.2.2.2. Pham vi nghién ciru
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1) Vé néi dung nghién ciru: (1) Su hai long (su hai 1dong cang cao thi chét
luong cang cao) ctia KH dbi vé6i 03 loai hinh dich vu phi tin dung: dich vu thanh
toan va chuyén tién; dich vu ngan hang s6; dich vy thé. Ba loai hinh dich vu phi tin
dung nay 1a caic DVPTD cbt 151 coa Agribank, tao ra doanh thu va lgi nhuén cao
nhét trong c4c dich vu phi tin dung cia ngan hang. (2) V& yéu t6 cdu thanh nén dich
vu, luén 4n tp trung phén tich sdu 5 yeu t6 @6 1a: sw hitu hinh cta dich vu dbi véi
khach hang; su thuén tién ciia dnch vu dbi véi khach hang; su tin cdy cta dich vu déi
v6i khach hang; chinh sach wu d4i cia dich vu d6i véi khach hang; va kha nang dap
tg ctia dich vu dbi véi khach hang.

2) Pham vi khéng gian: Luén 4n chi tp trung nghién ciru tai Ngén hang Nong
nghiép va Phét trién néng thon Viét Nam.

3) Pham vi thoi gian: Dénh gia thuc trang chét lwong dich vu phi tin dyng tai
Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thén Viét Nam trong giai doan tir ndm
2018 - 2023, boi vi ddy 1a khoang thoi gian kinh t& Viét Nam néi chung, hoat dong
cha cac ngan hang thuong mai nha nuée néi riéng chiu ap luc rat 16n khi Viét Nam
hoi nhap ngay mot sdu, rong voi nhiéu hiep dinh thuong mai (FTA), trong d6 c6
mot sb FTA thé hé méi da dugc ky két va bﬁt dAu phat huy hleu luc. Céc giai phap
dé xuét cho giai doan dén nam 2030.

1.2.3. Céu héi nghién ciru

1) Banh gia CLDV phi tin dung dwa trén co s& ly thuyét nao?

2) 'Tht,,rc trang chét lwrong mot sb loai dich vu ph? tin dung trong bdi canh héi
nhép qpéc té cua Ngép h@ng Nong nghiép ya Phat trién nong thén Viét Nam hién
nay thé ndo? Nhitng yéu t6 ndo anh huéng dén CLDV phi tin dung ciia Agribank?

3) Giai phap nao gil"lp {\gribank nang cao chit lugng dich vu phi tin dung
trong boi canh héi nhap quoc t€?
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1.3. CACH TIEP CAN VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
1.3.1. Céch tiép cn va khung nghién ciru

Chét luong DVPTD ciia Agribank
trong boi canh hdi nhép quoc t€

} |

Thuc trang DVPTD ciia Agribank trong bdi

= canh hoi nhap quéc té

(DV thanh toan va chuyén tién; DV ngan
hang s6; va DV thé)

Yéu té anh huéng dén
DVPTD ctia Agribank trong  —
bbi canh hoi nhép quoc té

A

v v v v v v v v
sw || sw || su || chinn || KM Moi || Die -
s 5 : y néng " diém diém
hitu || thuén tin sach ; trrong . :
hi tién . dai dap o ngén khéch
inh ¢ cay uu dai img vimd hang hang

—>|" Dinh hudng va giai phap néng cao chét lugng DVPTD ctia | ¢———
Agribank trong bdi canh h¢i nhap quéc té

Hinh 1. 1: Khung phén tich ciia ludn 4n

Dé tai luan 4n sir dung phuong phép tiép can hé théng va tiép can su hai long
dé danh gia CLDVPTD. Cach tiép cn nay cung cdp cho céc ngan hang c6 thé xac
dinh dugc cac van dé lién quan dén viéc cai tién chit luong dich vu nhim g6p phin
néng cao hi¢u qua kinh doanh cho ngén hang.

1.3.2. Phwong phép thu thap thong tin, s6 liéu

Luan 4n sir dung phuong phép thu thap thong tin, s liéu thir cp va nghién
ctru van ban tai ligu két hop phuong phap nghién ciru dinh luong va dinh tinh théng
qua diéu tra, khao sat, sir dung phuong phap chuyén gia.

S6 liéu so cép duogc tac gia thu thap tir khao sat: khach hang sir dung dich vu
phi tin dung cua Agribank, can b ngéan hang Agribank, chuyén gia ngan hang.
1.3.3.Phuong phap phén tich théng tin, s6 liéu

Phdin tich dinh tinh: Trong pham vi luén an, phuong phap nghién ciru dinh
tinh duoc sir dung xuyén sudt trong luan an nay. Phuong phép nay ldy dir liéu tir
viéc téng quan cac cong trinh nghién ciru truée dé két hop voi phong van cac
chuyén gia, lanh dao, can bové linh vuc ngin hang taiAgribank.



Phan tich dinh lwong:

(1) Sir dung thang do SERVPERF va thang do Likert 5 dé danh gia chét lugng dich
vu phi tin dung

(2) St dung md hinh hdi quy bdi dé phén tich cac yéu t6 anh huéng dén chat lugng
dich (su hai long ctia khach hang) ddi véi dich vu phi tin dung

Phuong trinh hdi quy c6 dang:

Yi = Bo + P1*STT+ po*SHH+ B3*STC+ Bs*CSUD+ Bs*KNDU

Trong dé:

Y;: Su hai long ctia chét luong dich vu phi tin dung i;

Bo: HE sb chan;

STT, SHH, STC, CSUD, KNDU: l1n luot 14 c4c bién sy thuan tién (STT), su
hitu hinh (SHH), sy tin cdy (STC), chinh sach wu dii (CSUD), Kha ndng dép img
(KNDU).

- B1, B2, B3, P4, BS: 1 céc hing sb cua cac bién tuong (g, thé hién mirc do
anh hudng Sﬁa timg yéu t6 hinh thanh nén chét lugng dén sy hai long cta khach
hang vé chat lugng dich vu PTD tai Agribank Viét Nam.

Chwong2
CO SO LY LUAN VA KINH NGHIEM QUOC TE VE CHAT LUQNG DICH
VU PHI TiN DUNG CUA NGAN HANG THUONG MAI NHA NUGC
TRONG BOI CANH HQI NHAP QUOC TE

2.1. CG SO LY LUAN VE CHAT LUQGNG DICH VU PHI TiN DUNG CUA
NGAN HANG THUONG MAI NHA NUGCTRONG BOI CANH HQI NHAP
QUOC TE

2.1.1. Mt s6 khai nigm .

DE tai luan 4n dua ra mot s khai niém nhu NHTM, dich vu ngan hang
thuong mai va di sau vao phan tich mét s6 khai niém nhur:

Dich vu phi tin dung ctia ngdn hang: Trong pham vi nghién ctru cua lugn én,
dich vu phi tin dung 12 céc dich vungén hang mang lai ngudn thu cho c4c ngan hang
ngoai ngudn thu tir 14i tin dung thé hién qua cac khoan thu tir dich vu tai khoan
thanh toan, dich vu ngén quy, dich vu tu vén, dich vu uy thac, dich vu kinh doanh
ngoai té. Dich vu phi tin dung trong luén 4n nay dugc @& cap dén gi6i han trong
nhitng hoat dong dich vu khéng chiu anh huéng truc tiép boi cAc riii ro thi trudng
(nhur 13 sut, ty gia).



9

Chat leong dich vu phi tin dung ciia ngdn hang thuong mai: Két hop khai
niém vé dich vu phi tin dung va nhitng phén tich trén vé chét luong dich vu, tac gia
cho rﬁng “Chét Iugng dich vu phi tin dung cia NHTM 14 su dép ting, thoa mén nhu
clu cua khach hang, df‘)ng thoi dam bao an toan va hiéu qua trong hoat dong kinh
doanh ciia NHTM”. Theo d6, d& danh gia chét luong dich vu NHTM can nghién ciru
su hai long cuia khach hang khi sir dung dich vu trén co s& diéu tra khao sat va su an
toan, hiéu qua trong hoat dong kinh doanh cia NHTM.

2.1.2. Mt s6 dich vu phi tin dungcia NHTMNN

Dich vu thanh todn va chuyén tién:Theo khoan 7 Diéu 3 Théng tu
46/2014/TT-NHNN thi dich vu chuyén tién 12 viéc té chirc cung ting dich vu thanh
toan thuc hién theo yéu ciu cia bén tra tién nhim chuyén mét sé tién nhét dinh cho
bén thu hudéng. Bén thu hudng c6 thé 12 bén tra tién.

Dich vu ngdn hang s6:Ngan hang s6 dé& cp t6i viéc ngan hang tich hop s héa
d6i véi toan bd céc linh vuc dich vu ngan hang, tmg dung s6 héa trong hoat dong
kinh doanh ctia t6 chirc tai chinh v trong ca cac hoat dong tuong tac véi khach hang.

Dich vu thé ngdn hang:Dich vu thé ngén hang dugc xem 1a kha nang ctia mot
khach hang ¢6 thé thuc hién c4c giao dich thanh toan, chuyén tién, rit tién, in sao
Ké,... tai bat ky mot may rit tién tw dong ndo nao ciia ngan hang ma khong can phai
dén giao dich véi nhan vién ngén hang.

2.1.3. Vai trd ciia viéc nang cao CLDVPTD trong béi canh hi nhap quéc té

Nang cao CLDVPTDtrong béi canh hoi nhép quéc té c6 vai trd quan trong dbi
vé6i: nén kinh té, hoat dong kinh doanh ngan hang va khach hang sir dung dich vu.
2.1.4. N¢i dung nang cao CLDVPTD ciia ngin hang thwong mai trong béi canh
hdi nhap quéc té

Nang cao chét lugng dich vu phi tin dung ciia ngan hang thuong mai trong
béi canh hoi nhap quéc té bao gdm céc ndi dung: Nang cao su hitu hinh cua dich vu
d6i v6i khach hang, ning cao sur thuan tién cua dich vu d6i v6i khach hang, nang
cao su tin cdy cia dich vu dbi véi khach hang, ting cudng, bd sung chinh sach wu
dai ctia timg dich vu déi voi khach hang, ning cao kha ning dap ting cia dich vu dbi
véi khéach hang. .

2.1.5. Tiéu chi d4nh gia CLDVPTDciia ngin hang thwong mai trong bdi canh
héi nhip quéc té

Chét Iugng dich vu phan anh mitc d$ thoa man cua khach hang vé cac dich
vu phi tin dung ma ngan hang cung cip va c6 thé dugc danh gia qua mot sb tiéu chi
sau:Thai d6 phuc vuy; tinh tién ich clia san phdm ma ngén hang cung cp; d6 chinh
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xé4c ciia san phdm; thoi gian cung tmg san phim ciing loai so véi ngén hang khac;
mirc d6 don gian hay phtrc tap ciia quy trinh cung tng san phdm... Chét luong dich
vu s& dugc do ludng bing cach do ludng mong doi (E) va cam nhan (P) ciia khach
hang théng qua théng ké y kién danh gia ciia khach hang. Chat luvong dich vu nhén
dugc chinh 14 chénh 1éch giita nhdn thirc va cam nhén ciia khach hang (P-E). Cu thé:

Dich vu nhén duoc Su mong doi Chét lwong dich vu
Gia tri dich vu nhén dugc > Gia tri mong dgi Rét cao

Gia tri dich vu nhan dugc > Gié tri mong dgi Cao

Gi4 tri dich vu nhan dugc < Gia tri mong doi Thip

2.1.6. Céc nhan t6 anh hwémg dén chit lwgng dich vu phi tin dung ciia ngin
hang thwong mai trong bdi canh hdi nhap quéc té

Céc nhan t§ anh huéng dén CLDVPTD bao gbm: (1) Méi truong vi mé: Mbi
trudng kinh té x& hoi, méi trudng phép ly, méi trudng cong nghé; (2) Ngan hang
cung cdp dich vu: chiénlugc kinh doanh ciia NH, quy mé, uy tin ctia ngan hang,
cocdu tb chirc cia ngan hang, chitlrong ngudn nhén Iyc can bo Ngan hang, trinhdd
k¢ thudt- céng nghé ctia ngén hang; (3) Pac diém cua khach hang sir dung dich vu.
2.2. KINH NGHIEM THUC TIEN VE NANG CAO CHAT LUQONG DICH VU
PHI TIN DUNG CUA MOT SO NGAN HANG THUONG MAI VA BAI HQC
CHO VIET NAM

Trén co s& nghién ctru kinh nghiém quéc téTrung Qudc, Han Quéc, My, Nhat
Ban, Thai Lan, Singapor, Philipines vA mot s ngin hang trong nudc - nhu
Viettinbank, Vietcombank, BIDV, d& tai luan 4n dua ra 6 bai hoc kinh nghiém dbi
v6i co quan quéan ly Nha nuée va dbi véi cac NHTM, gom: (1) Ting cudng vai trd
bao céo, xin ¥ kién dai dién chu s& hitu Nha nude;(2) Nang cao chét liwgng dich vu
phai thuc hién theo 16 trinh. (3) Can chu trong dén vai trd ciia cong nghé. (4) Ngudn
nhén lyc 14 ngudi thuc hién dich vu nén phai rit chu trong. (5) Tang cudng cong tac
quén tri va xay dung dif liéu va (6) Ting cudng cong tac kiém tra, giam sat.
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Chwong3

THUYC TRANG 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
3.1 THUC TRANG DICH VU PHI TiN DUNG CUA NGAN HANG NONG
NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON VIET NAM TRONG BOI CANH
'HOQI NHAP QUOC TE

3.1.1. Khai quat vé Ngan hing Néng nghiép va Phat trién nong thén Viét Nam

Dé tai luan 4n da khi quat vé ngén hang Nong nghiép va Pht trién néng thon
Viét Nam ¢ ba ndi dung: Lich sir hinh thanh va quy mé cta Agribank, chirc ning
nhiém vu,co ciu td chic.

3.1.2. Hi nhap quéc té va nhimg vn aé dit ra d6i véi chét lwgmg cac dich vu
phi tin dung ciiaNgan hang Nong nghi¢p va Phat trién néng thén Viét Nam

Hoi nhép nhap quéc té tré' thanh mot xu thé thoi dai va dién ra manh mé trén
nhiéu linh vuc. Theo dd, song song véi viéc vuon ra thj trudng thé gidi, Viét Nam
ciing phai mo cura thi trudng trong nudc, trong d6 cé linh vuc tai chinh - ngan hang.
Trong bdi canh chung 6, hé théng Ngén hang thuong mai Viét Nam phai chii dong
nhan thirc va sin sang tham gia vao qua trinh hoi nhdp va canh tranh vi khi @6 thi
truong trong nuéce khéng con mirc d6 béao hd cao nhur trude, céc ngan hang s& phai
canh tranh trén pham vi toan cu va canh tranh ngay tai san nha.

Dén nim 2022, Viét Nam ky khoang 13 hiép dinh tr do thwong mai (FTA)
cam két m¢ cira thi trudng cho cac dich vu tai chinh thiét thuc cho cac td chirc tai
chinh, ngén hang trong va ngoai nuéc, dong nghia véi viéc khach hang cé sy lua
chon phong phu céc dich vu tai chinh (bao gdm dich vu tin dung va phi tin dung)
clia céc t6 chirc tai chinh trong va ngoai nuéc. Piéu nay dit ra théch thic dbi véi
cac ngan hang thuong mai trong d6 c6 Ngén hang Néng nghiép va phét trién néng
thén Viét Nam trong viéc nang cao chét luong dich vu tin dung va phi tin dung ctua
minh dé c6 thé canh tranh véi cc t6 chitc tai chinh trong nuédc, lién két va nuée
ngoai, moi trudng canh tranh ngdy cang gay git. Viét Nam ky két cac hiép dinh
tu do thuong mai véi ky vongsé thiic ddy sy phét trién nén kinh t& Viét Nam.
Trong cac hiép dinh thuong mai thi néi bat 14 EVFTA ndi bat hon c4c FTA khac
& mot sb khia canh. Thir nhét, né c6 thé tac dong ngay Iap tirc dén linh vuc ngan
hang Viét Nam. Trong vong 5 nam du tién sau khi EVFTA c6 hiéu luc, Viét Nam
cam két cho phép céc t6 chirc tin dung EU mua t6i 49% cb phan tai hai ngan hang
thuong mai cb phan, ngoai trir bén NHTM cb phan nha nuéc (BIDV, Vietinbank
Vietcombank va Agribank). Thir hai, viéc trién khai FTA s& mang lai ca co hoi va
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thach thirc cho linh vure phi tin dung ctia cac ngan hang. Cac FTA duogc ky vong s&
thic dy thu hat FDI vao Viét Nam va tao diéu kién cho chuyén giao cong nghé tir
chc thp doan da qudc gia thong qua hd tro thiét 1ap san xudt, hd tro ky thudt va dao
tao nghé trong d6 c6 dao tao nang cao chat luong luc luong lao ddng trong linh vye
tai chinh - ngén hang
3.1.3. Khuén khd phép 1y lién quan dén hoat dgng kinh doanh dich vu phi tin
dung ciiaAgribank

Luan 4n d& hé théng cac van ban phap luét cung chp co so phép 1y cho hoat
dong kinh doanh dich vu phi tin dung ciia cic ngan hang trong d6 c6 Ngén hang
ndng nghiép va phat trién néng thon Viét Nam duge duoc dé tai luan 4n théng ké
theo co quan ban hanh nhu sau: (1) Van ban phap ly do Quéc hoi ban hanh,cua
Chinh phii,va ctia Ngén hang Nha nuéc ban hanh.Ddng thoi, dua ra mot s6 noi dung
cua hé théng vin ban phép ly c6 lién quan hoat dong kinh doanh DVPTD cua
Agribank nhu: Lién quan dén s6 lugng céc dich vu phi tin dung, chét lrong cac dich
vu phi tin dung.
3.1.4. Co s& ha thng, chinh sich wu dai va két qua kinh doanh dich vy phi tin
dung ciia Aéribank

Trong phén nay d@ tai luan 4n da trinh bay: Thuc trang co s& ha tAng kinh
doanh va chinh sachuru ddictia ba loai dich vu: thanh toan va chuyén tién, ngan hang
s6 va dich vu thé. Ddng thoi, d& tai lusn 4n trinh bay tém tit két qua kinh doanh cua
ca ba loai hinh dich vu nay.
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 todn va chuyén tiénciia Agribank
3.2.1.1. Sw hitu hinh cia dich vy ddi v6i khdch hang

Hién nay, trong sb céc yéu t5 hinh thanh nén su hiru hinh cta dich vy, yéu t6
dang duogc khach hang danh gia cao nhét d6 12 hinh thitc bé ngoai ctia nhan vién (an
miic, phong céch giao dich chuyén nghiép, ngoai hinh) (s6 diém trung binh 1 3,7 diém);
nhung yéu t6 chét lugng nhéan vién (chuyén mén, kién thirc va su nhiét tinh ctia nhén
vién) lai 1 yéu té dugc danh gia yéu nhat (s6 diém trung binh 14 3,3 diém). Cling v6i
d6, cac yéu té khac phan anh vé co s¢ ha tAng phuc vu tai chd dé cung cép dich vu
dang duoc dénh gi4 & mitc "Binh thudng", va diém sé trung binh tir 3,5 dén 3,7 diém.
3.2.1.2. Sy thudn tién cia dich vu doi véi khdch hang

Trong céc yéu t6 hinh thanh nén sy thuan tién thi cong cu hd trg khach hang
khi gap khé khan dang 12 yéu nht, cy thé khach hang dénh gia “Chdt lwong duong
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ddy néng NH 24/24" v6idiém trung binh 12 2,9. Diéu nay duogc ly gidi mic di ngan
hang c6 dudng ddy néng 24/24 nhung chii yéu tra 10i tu dong, khi duoc yéu cau két
ndi véi nhan vién tu van thi may ciia cac nhan vién tu van thudng rat ban, KH thudng
phai chd doi 1au. Nguoc lai, yéu t8 “NH I6n c6 mang ledi réng khdp, dia diém giao
dich thudn tién” dugc khéch hang danh gia cao nhét so véi cic yéu t& khac,
(STT1=3,6). Diu nay dat duoc do Agribank 12 ngén hang c6 phén nha nuéc c6 2.300
chi nhanh va phong giao dich trai dai khip Viét Nam tuy nhién s6 lugng chi nhanh va
phong giao dich cua Agribank khong dugc md thém trong mét thoi gian dai.
3.2.1.3. Sw tin cdy ciia dich vu ddi véi khdch hang

Su tin cdy cuia dich vu déi v6i khach hang duoc hinh thanh béi nhidu yéu t6
khéc nhau, trong d6 c¢6 4 yéu t6 chu dao gdm: mitc do cong khai cua thong tin; muc
d6 bao mat théng tin dich vu; mirc dd bao mat tai san khi giao dich; va mirc d6 bao
mat thong tin khach hang. Hién nay, khach hang dang c6 phan hai long dbi véi 3
yéu tb ddu, gdm: mic d6 cong khai ctia théng tin; mirc @6 bao mét thong tin dich vu;
va mirc d6 bao mt tai san khi giao dich. Con yéu t6 bao mat thong tin khach hang
13 van con nhiéu khach hang chua hai long. Ty 1€ khach hang hoan toan khong hai
long véi viéc bao mét thong tin KH 1a 7,1% va khong hai long 14 17,2%, tbng ca hai
ty 1€ nay 1én t6i 24,3%,; trong khi 3 yéu t6 khac ty 1€ nay chi khoang 11,0 - 11,5%.
3.2.1.4. Chinh sdch wu ddi ciia dich vy ddi véi khdch hang

Trong 4 chinh séch wu dai thi chinh sach dugc mién phi cac dich vu lién quan
dén cAp lai mat khau, truy soat théng tin giao dich, thay ddi s6 dién thoai, théng tin
st dung dich vu duoc khach hang hai Iong nhét (dat diém trung binh 12 4,3 diém -
mirc rat hai ldng). Tuy nhién, chinh sach vu déi khi thuc hién thanh toan va chuyén
tién truc tuyén lai dugc danh gia thip nhit (diém trung binh chi 1a 2,9 - & mic
khong hai 1ong). Pay la su khac biét kha 16n va rit dang quan tam.
3.2.1.5. Khd ning ddp vkng nhu céu ciia dich vu doi véi khdch hang

Trong céc yéu t6 kha ning dap tmg nhu cau ctia dich vu déi véi khach hang
thi yéu té han mirc chuyén tién bi KH danh gi4 thip nhét, dat 3,1 diém. Diéu nay
dugc Iy giai han muc chuyén tién ciia Agribank thap hon so véi cac ngan hang khéc.
Nguoc lai, yéu td khach hang d& dang dbi soat thong tin ngudi nhan qua dich vu
24/7 dwge KH danh gi4 hai long nhét, dat 3,8 diém Tuy nhién, mtrc diém nay méi la
& nhitng diém sé dau cua mirc Binh thudng, cdn cach xa mirc rat hai long.
3.2.1.6. Ddnh gid chung vé chit lwong dich vy thanh todn va chuyén tién

Miic @6 anh huéng cia timg thanh phan dén sy hai long ctia khach hang vé chét
luong dich vu thanh todn va chuyén tién duoc thé hién qua phuong trinh sau:

HL =0,302 +0,331 STT+ 0,291SHH + 0,385 STC +0,322CSUD-+),410KNDU

i
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Ca 5 yéu t6 hinh thanh nén chét lugng hién nay déu cé anh huéng ciing chiéu
dén chét lugng dich vu (cac hing sé cua ca S bién déu mang déu dwong), nghia la
viéc cai thién ning cao chét luong cic yéu t8 hinh thanh s& ndng cao dugc cht
luong dich vu.
3.2.2. Péi v6i dich vu ngin hang s ciia Agribank
3.2.2.1. Sy hitu hinh ciia dich vu dbi vé6i khdch hang

Su hiru hinh ctia dich vu ngén hang s6 ciia Agribank dwoc hinh thanh béi 6
yéu t d6 1a thuong hiéu va uy tin ciia ngan hang; trang thiét bi phu vu dich vy; ha
tAng (phong giao dich); trinh do, chuyén mén cla nhén vién, tu vén nhiét tinh, giai
dap hd trg KH nhanh chéng; hinh thirc ctia nhén vién. Céc yéu t6 nay cang t6t thi
chét luong dich vu cang tt (cang 1am hai long khach hang) va nguoc lai, cac yéu tb
nay khoéng t6t thi chat luong s& khong tt (khong hai long khach hang). Theo két
qua phong vAn, khach hang dang dénh gi4 ¢6 5 yéu t6 & mitc Binh thudng (diém
trong khoang tir 3,41 - 4,20 theo thang do Likert 5 mitc d6); yéu td trinh d, chuyén
mbn ciia nhan vién, tu vin nhiét tinh, giai d4p hd trg KH nhanh chéng 12 yéu t§ duy
nhét xép & mitc binh thudng (diém trong khoang 2,61 - 3,40).
3.2.2.2. Sy tl;u@n tién ciia dich vu d@6i véi khdch hang

Sy thufn tién ciia dich vu ngan hang s6 dwoc hinh thanh boi 4 yéu té chinh,
trong d6 chi c6 yéu té Agirbank c6 mang lu6i rong khip véi nhiéu dia diém giao
dich rét thuén tién cho ngudi dan khi str dung dugc khach danh gia & mic "Binh
thudng” (diém sé trung binh dat 4,0/5 diém ). Céc yéu td con lai: NH c6 may tinh va
khu vue riéng hé trg KH truy cép va giao dich truc tuyén; phin mém dich vu ngan
hang sb d& sir dung, tmg dung c6 giao dién d& nhin, 16 rang; NH 16n c6 mang ludi
rong khip, dia diém giao dich thuan tién khach hang danh gia & mirc “Binh thuong”
- (diém s trung binh tir 3,2 - 3,5 diém trong thang Likert).
3.2.2.3. Su tin cdy cia dich vu i vdi khdch hang

Theo két qua khao sét, s hai long ciia khach hang dénh gia dbi véi yéu t6
“NH thuc hién t8t viéc bao mat thong tin khach hang, bao mét user, password cling
céc thong tin giao dich théng qua dich vu ngén hang dién tir” thdp nhét so véi cac
yéu té khac, dat mirc do trung binh (diém trung binh 14 3,2). Cam nhén cua khéc
hang d8i véi céc tiéu chi khac “Théng tin vé& dich vu duoc NH cong khai vé quy
dinh, mirc phi diéu khoan dang ky dich vu”, “Phin mém c6 bao mat 2 16p, c6 tinh
ndng h3 tro tra soat khi KH chuyén sai thong tin”, “KH dugc bao mat vé tai san,
khéng gip rii ro khi thuc hién cac giao dich trong ngén hang s6 va duoc hd trg
nhanh chéng khi gp 18i” déu & mitc d6 hai long (diém trung binh 12 3,5).
3.2.2.4. Chinh sdch wu ddi ciia dich vu dbi v6i khdch hang

S
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Theo két qua khao sat, mirc do hai long cia KH vé “KH huéng wu dai khi
giao dich qua NH s6” va “Céc mirc phi khac phat sinh trong qua trinh sir dung ngén
hang s6 12 hop 1y” chi dat & mirc d6 “Binh thudong”, diém trung binh twong img 13
3,0 va 3,2. Pbi v6i cac chu hoi con lai déu dwoc khach hang dénh gia & mic
do“Binh thudng".
3.2.2.5. Khd nding ddp ieng nhu cdu ciia dich vy ddi véi khdch hang

Theo két qua khao sat, mitc d6 hai long ciia KH vé “KH huong wu dai khi
giao dich qua NH s6” va “Cdc mitc phi khdc phdt sinh trong qud trinh sir dung
ngdn hang s6 1 hop 1y chi dat & mitc d6 “Binh thudng”, diém trung binh tuong
tmg 12 3,0 va 3,2 trong thang diém 5. D6i vé6i cac cau hoi con lai déu duoc khach
hang danh gia & mirc d6“Binh thudng”.
3.2.2.6.Ddnh gid chung vé chit ligng dich vu ngin hing sé

Mirc d¢ anh hudng cta timg thanh phan dén sur hai long ciia khach hang vé chét
lwgng dich vu ngan hang sé nhu sau:

HL = 0,302 +0,331 STT+ 0,291SHH + 0,385 STC +0,322CSUDP+0,410KNPU

Céc yéu tb hinh thanh nén chét lugng hién nay déu c6 anh huéng ciing chiéu
dén chét lugng dich vu. Yéu t6 kha nang d4p tmg nhu ciu duoc nhidu khach hang
hai léng nhit, c6 mirc anh hudng nhét dén chit lugng. Nguoc lai, cic yéu t6 vé su
hitu hinh va yéu t§ vé sy thuan tién 12 2 yéu t6 c6 mitc anh hudng dén chit luong
dich vu & mirc thap nhit.
3.2.3. Dich vu thé ciia Agribank

3.2.3.1. Sw hitu hinh ciia dich vu d6i véi khdch hing

Theo két qua khao sat tir khach hang, trong 6 yéu t6 tao nén sur hitu hinh cia
dich vy thé thi yéu té trinh do chuyén mén, kién thirc, sy nhiét tinh h3 trg khach
hang cuia nhén vién dugc cho diém thép nhét, diém trung binh dat 3,3 diém trong
thang Likert 5 mirc d6. Diém sb nay phan anh mirc do hai long ciia khach hang d6i
v6i chét lugng clia nhan vién phuc vu dich vu & mitc “Binh thudng”. Con 5 yéu t6
khéc nhu thuong hiéu ctia ngan hang; trang thiét bj va ha ting té chuc dich vu; hinh
thitc ciia nhan vién dang dwoc dénh gia & mirc diém cao hon, tir 3,5 - 3,7/5 diém,
tuong duong véi su hai 1ong ¢ mirc “Binh thudng”.
3.2.3.2. Su thugn tign ciia dich vu ddi véi khdch hang

Trong 4 tiéu chi cAu thanh nén sy tin cay cua khach hang dbi véi dich vu the
thi ¢6 2 tiéu chi 12 "Buong day néng 24/24h" va "Mang luéi va su thudn tién ciia hé
théng may ATM va POS" dang duoc khéch hang danh gi4 mic d6 hai long & muirc
-“Binh thudng” do méi dat diém s6 trung binh 12 3,0 dén 3,3 diém. Con hai tiéu chi
khac 12 "Phan mém dich vu thé" va "hé théng may tinh va khu vuc hé trg truy cap,
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giao dich truc tuyén" duoc khach hang hai long hon, danh glé & muc "Binh thuong"
véi diém s trung binh dat 3,4 dén 3,5 diém.
3.2.3.3. Sw tin cdy cuadich vu doi vdi khdch hang

Trong céc yéu t4 hinh thanh nén su tin cdy cua dich vu thé ciia Agribank, c6 1
yéu tb 12 "bao mat thong tin khach hang" cua dich vy the 1a khac hang chua thyc su
hai long, mtc d6 hai [dong hién nay méi xép & mirc “Binh thudng” v6i diém trung
binh 14 3,2/5 diém. Con céc yéu t6 hinh thanh khac nhu mirc d6 céng khai thong tin;
bao mét giao dich; bao mat tai san dugc khach hang d4anh gia & muc cao hon, & mirc
"Binh thudng" véi diém sb trung binh déu 3,5/5 diém
3.2.3.4. Chinh sdch wu ddi cia dich vu dbi véi khdch hang

Trong 4 chinh sach thudc nhém céc chinh sach wu dai ddi véi KH khi sir dung
dich vu thé tai Agribank thi c6 2 chinh sach wu déi khach hang chua thuc su hai
long, mitc d6 hai long chi dat & mirc “Binh thudng”. Hai chinh sach do6 la “KH
huéng wu dai khi thyuc hién céc giao dich qua thé” va “Céc mirc phi khac phat sinh
trong qua trinh sir dung thé 14 hop ly” & mitc do trung binh véi cac diém s6 14n luot
13 CSUD3=3,0; CSUD2=3,1. C4c tiéu chi con lai “Phi dang ky dich vu hop 1y, phi
cung cép thiét bj bao mat token phi hop” va “KH duoc mién phi cac dich vu phét
sinh lién quan cép lai mat khAu, tra soat thong tin giao dich, thay dbi sb dién thoai,
thong tin sir dung dich vu” déu dugc dénh gia ¢ mirc d6 "Binh thudng véi cc diém
s614n luot 133,9 va 4,2,
3.2.3.5. Kha niing dap ing nhu ciu ciia dich vy d6i v6i khich hang

Theo két qua khao satkhach hang, yéu t6 han mic céc giao dich (diém trung
binh 12 3,0 diém - xép mic“Binh thudng”) va sy lién két cuia Agribank véi cac ngén
hang khac (diém trung binh 1 3,4 diém - xép mirc d6 hai long Ia “Binh thudng”).
Hai tiéu chi con lai: “Thu tuc dang ky, cAp lai mét khdu don gian, nhanh chéng va
sir dung ngay sau khi dang ky”; “KH d& dang thuc hién nhiéu néi dung giao dich
thong qua giao dich thé, dé dang dbi soat thong tin ngudi nhan qua dich vu 24/7”
ddu duoc khéch hang dénh gia & micc do "Binh thudng", véi sb diém lan lugt [a
KNDU3=3,5; KNDU2=3,8
3.2.3.6.Ddnh gid chung vé chit lwong dich vu thé ciia Agribank

Mirc d6 anh hudng cua timg thanh phan dén sy hai long cua khach hang vé
chét lugng dich vu thé nhu sau:

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

Yéu t6 kha ning dap tng nhu cdu dugc nhiéu khach hang hai long nhit, c6
mirc anh huong 16n nhét dén chét lugng; cir mot s& sw cai thién chét lugng dich vu
ngan hang thé ciia Agribank thi yéu t8 "kha nang dap tmg nhu cau" déng gop 40,4%.
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Nguoc lai, cc yéu t6 vé sy hitu hinh va yéu t6 v& sur thusn tién 1a 2 yéu t§ c6 mirc
anh huéng dén chat lugng dich vu & mirc thip nhét.
3.3. PHAN TiCH CAC YEU TO ANH HUONG PEN CHAT LUQNG DICH
VU PHI TiIN DUNG CUA NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN
NONG THON VIET NAM TRONG BOI CANH HOI NHAP QUOC TE
3.3.1. Pic diém méi truwong vi mod

Dé phan tich cac yéu t6 anh huong dén chat lugng dich vu phi tin dung ciia
ngAn hang Nong nghiép va Phét trién néng thon Viét Nam dé tai luan 4n da thue
hién phén tich céc yéu t6 lién quan dén: (1)Méi trudmg kinh té: Hoi nhap kinh t&
gitp cho Agribank cé co hoi tiép can véi cong nghé tai chinh hién dai tir d6 néang
cao chat luong dich vu phi tin dung. Nhu causir dung dich vu phi tin dung ciia KH
thay d6i theo biéndong kinh té, thu nhip KH, sitc mua, khéilugngvaphuongthirc
thanh toanciia KH. Hoi nhép kinh té 1am cho KH nhay cam hon véi su bién déng
kinh té trong nuéc va qudc t&, ddng thai hoi nhap kinh té gitp cho hoat dong giao
thuong m& rong, nhu cu thanh todn néi dia va quéc té cia KH nhidu hon; (2)Mbi
trudng phap.ly: Cac quy dinh phap ly hién nay chi méi tip trung vao khia canh
thanh toan cua ngén hang sb trong khi ddy chi 1a mot mang dich vu ctia ngén hang
sé. Viéc sir dung dich vu ngan hang sb bj gi6i han bdi quy dinh hién harh vé& nhan
dién va xdc minh théng tin khach hang. Céc quy dinh déi véi cac chii thé tham gia
thi truong ngan hang s6 con nhiéu bét cap, chénh léch, c6 thé 1am gidm déng lyc gia
nhap thj trudng hogc gay ra céc bét n, rui ro cho thi trudng. Hanh lang phép ly déi
v6i viée bao vé quyén loi ciia ngudi tiéu ding trong linh vyc tai chinh (bao gdm ca
KH sir dung dich vu tai chinh va phi tai chinh), bao vé tinh riéng tu dit liéu ngudi
dung, van chua dam bao; (3) Moi trudng cong nghé: moi trudong cong nghé da tac
dong manh mé& dén viéc ning cao chat lugng dich vu phi tin dung cia ngén hang
ngén hang cung cap dich vu phi tin dung. Agribank da tng dung céc cong nghé tién
tién, giai phap méi vao hoat dong thanh todn nhim tang tdc d thanh toan, tang
cudng an toan, bao mat dich vu, gia ting trai nghiém va sy hai long ctia khach hang
nhur x4c thue sinh tric hoc (vén tay, khuén mit); thanh todn qua ma QR; giai phap
chip nhan thanh toan linh hoat trén thiét bj di dong v.v... mang lai trai nghiém mdi
cho khach hang.
3.3.2.Dic diém cita Agribank

Chién lrge kinh doanh cila Agribank lu6n phai bam sat su lanh dao, chi dao
cua Dang, Quéc hoéi, Chinh phu, NHNN, tich cuc phéi hop cung céac Bo, Nganh
trung wong, dia phuong, tiép tuc phat huy tinh thin doan két, déi méi sang tao, ldy
khoa hoc cong nghé 1am khau dt phd, déi méi mé hinh quan tri, hoan thanh xuit
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shc moi nhiém vu dugc giao, kinh doanh an toan, hiéu qua; Bén canh dé, Agribank
vin gap phai mét sé kh6 khan va han ché trong qua trinh nang cao CLDVPTD, nhu:
Chiu su chi phéi nhiéu tir phia hoat dong hoan toan khéng vi muc dich thuong mai;
Nganh nghé d4u tu ch yéu 13 Iinh vyc Néng - Lam - Ngu nghiép.

Pén cubi ndm 2021, tdng tai san ciia Agribank dat 1,68 triéu ty ddng; ngudn
vén dat trén 1,58 triéu ty ddng; tong du ng cho vay nén kinh té dat trén 1,31 triéu ty
ddng. Agribank 13 thuong mai cb phén nha nuéc va 1a mét trong nhiing ngan hang
lau doi & Viét Nam v6i 2.300 chi nhanh va phong giao dich trén khap viing mién ca
nuéc, trai rong tir dia ban dé thi, thanh phé 16n dén cac khu vyc ndng thén, ving séu,
viing xa. Mic du vy, Agribank chua dugc danh gia 1a mét thuong higu 4n tuong
d6i v6i khach hang & khu vuc d6 thi 16n nhu Vietcombank, MB.

Hién tai, Agribank da c6 trong tay gin 36 nghin can b¢ va 95% trong sb d6 c6
trinh d6 dai hoc tre 1én. Diéu d6 6 thé khing dinh trinh d§, nang luc, dao ditc nghé
nghiép ctia nhan vién Agribank thudc nhém ngén hang c6 trinh dg, néng luc t6t nhur
Vietinbank, Vietcombank, BIDV.

Agribank d tich cuc nghién ctru chuyen d6i m6 hinh kinh doanh, nghlen ctiu
m6 hinh ngan hang sb, tap trung dir liéu toan nganh, dau tu ning cép ha ting cong
nghé, an toan thong tin mang, dao tao nguon nhéan lyc. Dac biét ting dung nhiéu
cong nghé hién dai dé phat trién mang ngan hang bén 1¢ va trién khai manh mé& cac
giai phap thanh toan khong diing tién mat.

3.3.3. Pic diém khach hang sir dung dich vu phi tin dung ciia Agrlbank

Bdc diém cia khdch hang la cdc 16 chirc: Khach hang (KH) la céc tb chirc
ctia Agribank bao gdm nhiéu loai hinh doanh nghiép siéu nhd, nhé, doanh nghiép
vira va doanh nghiép 16n, tuy nhién theo két qua khao sét thi doanh nghiép siéu nhé
va nhd chiém ty trong 16m, chiém 67,58%, con lai doanh nghiép vira chiém 26,04%,
doanh nghiép 16n chiém ty trong rét nho 6,38%; KH cta Agribank chi yéu hoat
dong trong linh vuc néng nghiép, chiém 72,15%, con lai 1a cac linh vuc khac. Cac
doanh nghiép nhd, siéu nho gia tri giao dich khong cao nhu cac doanh nghiép I6n,
nhung s6 lugng giao dich nhiéu va da dang. Mt khac, doanh nghiép thudc linh vuc
néng nghiép c6 hoat dong da dang, xuit nhap khéu trén pham vi toan cdu nén céc
doanh nghiép nay thuc hién nhiéu giao dich quéc té. Do d6, Agribank cén nang cao
CLDVPTD dé dép img dugc nhu cau giao dich phi tin dung nhu thanh toan va
chuyén tién, dich vu ngan hang sé... véi gié tri giao tri giao dich 16n hon, téc d¢ xir
ly nhanh hon.

Ddc diém ciia khdch hang la cd nhdn: Khach hang 13 c4 nhan cua Agribank
da dang va phong phu, tuy nhién KH ¢ khu vuc ndng thén ciia Agribank chiém ty
trong 16n, chiém 73,2%; trinh d6 hoc van trung binh ctia KH ca nhén la 7,8; kha
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nang str dung coéng ngh¢ khong cao, theo khao sét ty 1€ sir dung thanh thao 13 15,7%;
trung binh 13 27,8%; chura thanh thao chiém 56,5%. KH & khu vuc néng thén véi
trinh d6 hoc van thép, kha nang sir dung cdng nghé han ché 1a mét trong nhirng rao
can 16n dé KH tiép can véi dich vu phi tin dung. Do d6, dé tang cudng kha nang tiép
cén dich vu phi tin dung cia KH, Agribank cén c6 cic phin mém don gian, d& thao
tac, dé tiép can hon cac NH khac.
3.4. PANH GIA CHUNG VE CHAT LUQNG DICH VU PHI TiN DUNG CUA
NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON VIET NAM
TRONG BOI CANH HQI NHAP
3.4.1. Nhirng Kkét qui dat duge

1) Agribank 12 mét trong bén ngan hang ¢ phan nha nuée 1au doi va uy tin &
Viét Nam, Agribank di khang dinh thuong hiéu bing nhimg giai thuéng uy tin.
Déng gbép vao su uy tin clia Agribank 13 chét lugng dich vu phi tin dung. Chét lugng
dich vu thanh toan va chuyén tién, dich vu ngén hang sb, dich vu thé déu duoc danh
gié & mirc d0 hai ldng 12 do céc yéu té chii quan va khach quan.

2) Hoinhép kinh té 12 dong luc manh mé thiic ddy Agribank ning cao chit
luong dich vu phi tin dung @ thich \ing véi méi trudmg canh tranh khéc liét. Bén
canh d6, hoi nhép kinh té ciing nhur gitip cho Agribank c6 co hoi tiép can véi cong
nghé tai chinh hién dai tir d6 nang cao cht lwong dich vu phi tin dung.

3) Méi trudng phép ly Viét Nam da tao co s¢ co ban cho hoat dong phi tin
dung (dich vy tin dung va phi tin dung) nhu quy dinh vé déi tuong dwoc hoat dong
kinh doanh DVPTD; yéu céu, diéu kién, quy trinh kinh doanh c4c DVPTD. Tién b
vé cong nghé thong tin, déc biét 12 Internet, 12 yéu t6 quan trong trong viéc phat
trién cac dich vu tai chinh (dich vu tin dung va phi tin dung).

4) Su hai ldng ctia KH v& sy hiru hinh ctia dich vu thanh toan va chuyén tién,
dich vu ngén hang $6, dich vu thé do: Trang bi c4c trang thiét bi tuong dbdi hién dai.
Tuyén chon nhén vién ¢ chuyén mén tét va thudng xuyén tap huin nang cao chét
lugng. Website ciia ngan hang Nong nghiép da duoc thiét ké dep mit, cac thong tin
vé san phdm dugc cap nhét. Pdng phuc dbi v6i nit nhan vién 12 4o dai d6, nam so mi
tréng, ca vat do rat lich su, cuén hut.

5) Khach hang d4nh gia si hai long dbi v6i sur thudn tién cia chét luong dich
vu thanh toan va chuyén tién, dich vu ngén hang s6 va dich vu thé do: Céc phong
giao dich da dugc trang bi may méc, cu thé: mdi phong giao dich duoc trang bi 10
méy tinh, 10 may in laser, 5 may in s6. Ngén hang c6 dudng déy néng 24/24 néng.

6) Su tin cdy clia Agribank duoc KH danh gia 12 hai long boi: Agribank luén
niém yét thong tin céc dich vu. Bén canh d6 cac quy dinh va phi déng ky dich vu chi
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dwoc nhén vién giao dich tra 1o hodc giai thich khi KH hoi ho#c thuc hién giao dich.
Agribank cling giéng nhu cac NH khéc da sir dung cong nghé moi vao bao mat
théng tin giao dich cho KH.

7) Tuong tu nhu céc tiéu chi trén, KH ciing danh gia chinh sach vu dai cua
Agribank & mitc d6 hai long 1a do: Phi dang ky dich vu hop ly, phi cung cap thiét bi
bao mat token thdp va KH duoc mién phi cac dich vu phét sinh lién quan cap lai mat
khau, tra soat thong tin giao dich, thay dbi sd dién thoai, thong tin sir dung dich vu.

8) KH hai long v6i kha nang dap tmg nhu céu cua dich vu boi: Agribank lién
két v6i cac ngan hang trong nudc va cling la tham gia mang lu6i western union.
Agribank chép thusn cho KH 14y lai mat kh&u mét cach don glan khi dén quay giao
dich mang theo thé cin cudc cong dén/ ho chiéu...va dién miu theo yéu ciu cia
nhan vién giao dich.

3.4.2. Nhiing tdn tai, han ché

1) Nhén vién NH nhidu lic khong thé giai dap ho tro KH mot cch kip thoi, nhanh
chéng.

2) Website ctia ngén hang & hién tai chi c6 hai ngon ngit d6 la tiéng Viét va tiéng
Anh.

3) Nhiéu giao dich chua dugc thuc hién truc tuyén ma KH phai truc tiép ra
qudy giao dich.

4) Khi thyc hién giao dich ¢ cac phong giao dich d6i lic KH phai cho doi l1au.

5) KH chua d& dang tiép cén dugc nhan vién tu vén khi sir dung dudng déy
néng, dac biét 1a KH khong sir dung duoc tiéng Viét.

'6) Mot s6 KH dic biét 12 KH & khu vuc néng thén, ngudi cao tudi gip khé
khin va cin thoi gian dé 1am quen vdi sir dung phén mém ciia Agribank.

7) KH chua dugc nhanh chéng hé tro khi xay ra 18i giao dich.

8) KH cho ring théng tin c4 nhén clia ho bi tiét 16 cho bén thi 3.

9) KH chua dugc huong uu dai tdt so v&i cac NH khéc khi thuc hién céc giao
dich dich vu thanh toan va chuyén tién, ngén hang sb, dich vu the.

10) Céan bd, nhan vién cia Agribank duoc danh gia 1a c6 trinh do tbt va
thudng xuyén duoc tap huén. Tuy nhién, chit luong hién nay duogc dénh gia 1a tbt
khi phuc vu cho khach hang chi yéu trong khu vuc nong nghiép, 1am nghiép va thuy
san, khach hang ¢ khu vuc nong thon. Con la mot khoang céach khi Agribank m&

rong pham vi kinh doanh cho khéch hang & khu vuc thanh thi, nhat 1 trong b6i canh
hoi nhap kha manh trong giai doan tdi, khi d6 céc nha ddu tu FDI vao Viét Nam
nhiéu, lao dong nude ngoai vao Viét Nam nhiéu hon.



21

11) Han mitc giao dich cac DVPTD ctia Agribank thap so véi cac NH khic.
3.4.3. Nguyén nhén ciia nhirng ton tai, han ché

(1) Nguyén nhdn yéu t6 vi mé vé héi nhdp quéc 16: Hoi nhap quéc té 12 co hoi
@é cac ngan hang tan dung dugc cac ngudn luc tir cac tb chirc, ngudn luc tir cic tb
chirc tai chinh, ngan hang nuée ngoai. Tuy nhién, Agribank 13 NHTMNN bi mét sé
han ché nén khéng truc tiép tan dung duoc cac ngudn luc tir cac t6 chiic, ngan hang
nuéc ngoai; khong ¢6 co hdi duge tich hop truc tiép cong nghé va bo may quan ly
hién dai cfing nhu c4c san phdm tai chinh

2) Nguyén nhdn tir chién lugc, quy mé va uy tinciia Agribank: Agribank 1a
NHTMNN nén chién luge kinh doanh bj chi phéi tir nhiéu phia, hoat dong hoan toan
khéng vi muc dich thuong mai;ddi twong phuc vu, nganh nghé dau tr chu yéu trong
linh vyc néng, 1am nghiép va thuy san; hién nay Agribank chua dwgc dénh gia 13
mot thuong hiéu manh, thiong hiéu 4n tuong d6i véi khach hang & khu vurc d6 thi
I6n nhu cdc ngén hang nhu Vietcombank, Viettinbank, MB bank va mét s6 ngan
hang quéc té.

3) Ngilyén nhdn tir co s¢ ha tdng kinh doanh dich vu phi tin dung ciia
Agribank: Trong giai doan tir 2019-2022 sé lwgng chi nhanh (chi nhanh loai 1, chi
nhénh loai 2, chi nhanh nuéc ngoai) khong c6 su thay dbi, sb lugng chi nhanh &
nuéc ngoai chi c6 mot; sé luong thiét bi cong nghé chua nhiéu; Website cua
Agribank chi c6 ngén ngit Anh va Viét; co s& ha tAng cong nghé chwa dap ung nhu
cau thuc té cao.

4) Nguyén nhdn tir nhanlee tham gia kinh doanh cdc dich vu phi tin dung cua
Agirbank: Khi luong cong viéc 16n so v6i s luong nhan vién; cén bd, nhan vién
ctia Agribank dugc danh gia 1a c6 trinh d6 t6t tuy nhién, chit lugng hién nay duogc
danh gi4 12 tét khi phuc vu cho khach hang.

5) Nguyén nhén tir dic diém san phdm cia cdc dich vu phi tin dung cua
Agribank: Han murc giao dich clia Agribank con thdp; cac san phdm cua DVPTD
con chua c6 tinh da dang, tich hop chua cao; KH bi han ché trong viéc ciing mét liuc
thuc hién giao dich véi nhiéu ddi tac.

6) Nguyén nhdn tir chinh sdch wu ddi cia cde dich dich vu phi tin dung cria
Agribank: Mot sb giao dich phu thudc vao ngan hang dbi tac va cong nghé nén han
mirc giao dich thap hon so véi cac ngan hang thuong mai khéc; cic quy dinh, mirc
phi cta céc dich vu chua duge cong bd, cdp nhat ddng bd trén cac kénh cua
Agribank; chua ¢6 nhiéu chinh sach wu dai lién quan dén céc loai phi nhu phi ding
ky dich vy, phi cung cép thiét bi bio mat token, c4c phi lién quan dén cép lai mat
khAu...; chinh sach wu dai KH theo géi dich vu phi tin dung rat it; c4c chinh séch wu
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dai, cham séc cho KH thuong xuyén va KH Vip ciia Agribank chua nhiéu, chua
thudng xuyén.

7) Nguyén nhdn tir ddc diém khdch hang st dung cdc dich dich vu phi tin
dung cuia Agribank: KH l1a DN cia Agribank chu yéu 14 cac doanh ngh1ep nho, siéu
nho gia tri giao dich khong cao nhu cac doanh nghiép 16n, nhung s6 lugng glao dich
nhidu va da dang, tinh rui ro cao; KH & khu vuc nong thon véi trinh do hoc van thap,
kha ning sir dung cong nghé han ché 12 mét trong nhitng rao can 16n dé KH tiép cén
v6i dich vu phi tin dung.

CHUONG#4:

PINH HUGNG VA GIAI 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 LU()'NG DICH VU
PHI TiN DUNG CUA NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN
NONG-THON VIET NAM TRONG BOI CANH HQI NHAP QUOC TE

4.1.1. Bbi canh c6 lién quan dén nang cao chit lwgng dich vu phi tin dung ngén
hang Néng nghiép va Phat trién néng thon Viét Nam trong giai doan téi

Trong phan nay dé tai phan tich béi canh quéc té va trong nudc lién quan dén
nang cao CLDVPTD cua Agrlbank trong giai doan téi. Cu thé: (1) Bbi canh qube té:
qué trinh hoi nhap quoc té; cac FTAs dugc ky két, su phat trién khoa hoc cong nghe
loi ich cua hoi nhap quéc té trong ngan hang, xu huéng thanh toan khéng dung tién
mit...; (2) Bdi canh trong nudc: diéu kién, lgi ich va su can thiét cia héi nhap quéc té
n6i chung va trong ngan hang néi riéng, xu hudng khéng dung tién mat trong nuac. .

4.1.2. Pinh huéng nang cao chit lwgng dich vu phl tin dung tai Ngan hhng Néng
nghiép va Phat trién nong thén Viét Nam trong béi canh héi nhap quoc té

Luén 4n dua ra 5 dinh huéng ndng cao chét luong dich vu phi tin dung cua
Agribank gbm: (1) Tiép tuc phat huy, nang cao hinh anh vi thé ciia mot ngan hang
16n & thi trudong tai chinh Viét Nam va timg budc xay dung hinh anh cua Agrlbank
(2) mé rong mang ludi hé thong chi nhanh, phong giao dich ciaAgribank; (3) trién
khai 4p dung cong nghé tién tién, hién dai; (4) da dang héa san phém dich vu va
tang cudng cac tién ich cua san pham, bd sung cac san phdm méi; (5) Hoan thién
chinh sach khach hang nhim hoan thién sy hai long ctia khéach hang dbi véi dich vu.
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4.2. GIAI 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

(1) Tang d4u tr nang cp co s& ha ting phuc vu cic dich vu phi tin dung:
Piu tr mé rong hé théng cac phong giao dich; ting cudng diu tu cong nghé va
khoa hoc k¥ thuat hién dai; hoan thién va dbi méi giao dién dién tir; ting cudng tinh
bao mat trén khong gian mang; ting cudng quan Iy rii ro trong kinh doanh s.

(2) Nang cao sb lugng va chit lvong ngudn nhén lyc kinh doanh céc dich vu
phi tin dung: X4y dung tAm nhin va vin ho4 giao tiép trong kinh doanh dich vu; cu
tric lai bo méay kinh doanh; tang cudng hoat dong dao tao, bdi dudng; thuc ddy két
ndi cac mbi quan hé; x8y dung chinh sach thu hut nhén tai va dao tao, xdy dung can
b6 chuyén trach cho khu vuc dich vu phi tin dyung.

(3) Tang cuong da danh hoa diic diém, dic tinh san phém ctia cac dich vy phi tin dung,

(4) Diéu chinh cai thién chinh sach wu d3i ciia cac dich vu phi tin dung.

(5) Tang cudng thu thap va phén tich dit liéu dé hd trg qua trinh ra quyét dinh
¢6 lién quan.dén dich vu phi tin dung. '

43. MOT SO KHUYEN NGHI NHAM HO TRO NGAN HANG NONG
NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON VIET NAM CAI THIEN CHAT
LUQNG DICH VU PHI TIN DUNG TRONG GIAI POAN TOI

4.3.1. P6i v6i Qubc hdi va Chinh phi

Hoan thién méi trudng phap 1y tao hanh lang phép 1y ddy dii, ddng bo va kha
thi dé hé théng Ngén hang hoat dong c6 hiéu qua;ludt caic TCTD cin phai bd sung
quy dinh mot cach r6 rang hon vé dich vu NH; cai thién moi trudng kinh té xa hoi,
phét trién kinh té ha tAng; chinh pht cin c6 quan diém théng nhat, xac dinh r5 rang
va cu thé, giam sat va chi dao 16 trinh mé cira dich vu tai chinh Ngan hang; chinh
phu can tich cue dau tr cho co so ha ti‘mg ky thuét, cong nghé hién dai, chi dao dbi
méi ndi dung va chuong trinh dao tao trong cac trudng dai hoc, trung tam bdi dudng
theo huéng chuyén sang cac noi dung va nghiép vu vé dich vu ngan hang hién dai,
chinh phii can bd sung vén diéu 1& cho cdc ngan hang thuong mai Nha nudc.

4.3.2. Pbi v6i Ngan hang Nha nwée

Hoan thién khung phap 1y vé thanh toan, khuyén khich cc Ngan hang m&
rong hé théng thanh toan khéng ding tién mit trong dan cu; dy nhanh tién d6 xay
dung céc du an Ludt do NHNN chu tri; chi dao nhanh chéng thanh 14p trung tdm
chuyén mach tai chinh qudc gia théng nhét trong ca nuéc; mé rong pham vi thanh
todn va thoi gian thanh toan ciia hé thdng thanh toan dién tir lién ngan hang; c6
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chinh s4ch cht trong dén bao dam an toan, phong chéng riti ro céc giao dich tai
chinh; c6 giai phéap chién lrge dam bao su hop tac c6 hiéu qua giita cac ngan hang.
4.3.3. V6i Hiép hdingdn hang

Tich cuc hd trg cic ngan hang trong giai quyét nhitng vén d& c6 tinh chat
chuyén sdu v& co ché, chinh sich, cong nghé ngén hang, lién quan hoat dong
DVPTD; véan dong cac hoi vién phéi hop, hd trg nhau phat trién nghiép vu kinh
doanh thé ngdn hang; trao ddi cac vAn dé lién quan dén phap luat trong linh vuc
PTD; tham gia xdy dung hoan thién hé théng phap luat gop phan han ché rui ro,
nang cao hiéu quéa kinh doanhDVPTD, hoan thién td chirc Phap ché cua timg t6
chirc hoi vién; tap hop, vin dong cac hdi vién phéi hop, hé tro nhau va phéi hop véi
cé4c bén lién quan trong hoat dong nghién ctru, ting dung va phat trién cong nghé tai
chinh NH; c4p nhét cong nghé méi, nim bt xu thé trén thé gii dé phé bién, trién
khai g dung; lam cAu néi giita cac hoi vién va co quan quén ly nha nudc nhim
phat trién an toan, hiéu qua, thic dAy phat trién cong nghé tai chinh ngén hang ding
quy dinh phép Iuat, gop phan hién dai héa nganh tai chinh ngén hang Viét Nam.

KET LUAN VA HUONG NGHIEN CUU TIEP THEO
1. Két luan

Dé tai luan 4n da dat duoc mot sé néi dung sau:

Thit nhdt, hé théng hoé va xay dung khung ly thuyét vé phan tich chét luong
dich vu phi tin dung cia ngén hang trong bdi canh héi nhap.

Thir hai, phén tich thuc trang chat luong cac dich vu thanh toan va chuyén
tién, dich vu ngan hang s, dich vu thé.

Thir ba, dua ra nhimng két qua dat dugc va nguyén nhan Agribank dat dugc sy
hai 1ong ctia KH ddi véi cac dich vu thanh toan va chuyén tién, ngan hang sé, dich
vu thé cuia Agribank trong béi canh hoi nhap. Pong thoi ciing chi ra va nhitng ton tai
han ché cua dich vu nay trong bdi canh hoi nhap quéc té.

Thit néim, dua dinh huéng, giai phap, ddng thoi dua ra khuyén nghi dbi véi
chinh phu, Ngan hang Nha nudc, Hiép hoi ngén hang, lanh dao Agribank dé nang
cao chét lugng dich vu phi tin dung ctia Agribank.

2. M6t s6 han ché vé ni dung ciia ludn 4n va kién nghj huéng nghién ctru tiép theo
Bén canh nhitng déng gép d6, lusn 4n van con nhitng han ché nhur: d& tai phan
tich chat luong dich vu phi tin dung dwa trén nam 5 yéu t6 chu yéu (su thuén tién, sy
hitu hinh, su tin cdy, chinh sach wu dai, kha ning dap tng) ddng thdi dénh gid su tac
dong cua céc yéu td nay dén su hai long cia KH khi sir dung dich vu phi tin dung.




25
Hoi nhép qudc té ciing véi su phat trién khoa hoc, kinh té - x4 hoi thi cac yéu t6 téc
dong dén chat lugng dich vu phi tin dung ngdy cang phong phil, da dang va mirc d6
tac dong cia céc yéu t6 dén chat lugng dich vu c6 thé thay dbi theo thdi gian do d6
dé thoa man sy hai long clia khach hang t6t nhat c4c nghién citu tiép theo c6 thé
nghién ctru, tim hiéu va phan tich thém cac yéu t6 khac tac dong dén s hai long ciia
KH khi str dung dich vu phi tin dung.
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