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PHAN MO PAU
1. Ly do lwa chon dé tai luan an

Hé théng ngan hang thwong mai ctia mdi qudc gia kha da dang. O Viét Nam,
ngan hang thuong mai thuong co6 cac loai hinh nhu ngin hang thuong mai nha
nuéc, ngan hang thuong mai cd phan c6 vén nha nudc, ngan hang tu nhan trong
nudc, chi nhanh ngan hang nudc ngoai ¢ Viét Nam. Trong do6, ngan hang thuong
mai nha nuéc 1 ngan hang c6 100% vén diéu 18 12 ctia Nha nude, hoat dong dudi
hinh thtrc cong ty trach nhiém hitu han 1 thanh vién (TNHH MTV). Hién nay, h¢
thong ngan hang thuong mai nha nudc ¢ Viét Nam chi ¢6 4 ngan hang. Trong do,
Ngan hang Nong nghiép va Phat trién néng thong Viét Nam (Agribank) 1a ngan
hang c6 quy mo 16n nhat. Vén diéu 1& cua Agribank tai thoi diém nim 2024 1a
41.268 nghin ty déng; con 3 ngan hang thuong mai nha nudc khac ¢ quy moé nho
hon nhiéu 1a Ngan hang TNHH MTV Dau khi toan cau (GP Bank), Ngin hang
TNHH MTV bai Duong (Ocean Bank) va Ngan hang TNHH MTV Xay dung (CB
Bank); c4c ngan hang nay c6 quy mé von diéu 18 chi khoang 3.000 nghin - 4.000
nghin ty ddng (Ngan hang Nha nudc, 2024).

Ngan hang thuong mai nha nuéc (NHTMNN) duoc hinh thanh c6 vai tro rat
quan trong, n6 khong chi hoat dong nhu ngan hang ngoai nha nudc ma nd con thuc
hién nhiing nhiém vu Nha nudc giao theo timg thoi ky. Pidu d6 c6 nghia Agribank
phai hoat dong vira vi muc tiéu lgi nhuén, vira vi muc tiéu trién khai cac chinh sach
hd tro ctia Nha nudc cho phat trién néng nghiép, nong dan va nong thén. Hoat
dong chu luc ctia Agribank hi¢n nay c6 2 khdi dich vu, gém khéi dich vu tin dung
va khéi dich vu phi tin dung. Khéi dich vu phi tin dung c6 nhiéu dich vu, trong d6
¢6 3 dich vu chi dao 1a: dich vu thanh toan va chuyén tién, dich vu ngan hang sé,
va dich vu thé. Déi v6i Agribank, hoat dong cta khéi dich vu phi tin dung dang
mang lai doanh s6 rat 16n. Trong nam 2021, doanh s6 cua dich vu thanh toan va
chuyén tién dat 388.675 ty déng; dich vu ngén hang s6 dat 2.010 ty déng; 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 qua trinh hoat déng van gip nhiéu khé khan, nhit 1a



trong bdi canh hoi nhap qudc té v6i ap luc canh tranh rat manh cua khu vuc cac
ngan hang ngoai nha nude. Qué trinh hdi nhap kinh té di va dang mang lai cho cac
ngan hang thuong mai nhiéu co hoi, nhung ciing d6i dién véi nhiéu kho khan,
thach thtrc khac nhau. Thr nhat, hoi nhap di thic day xu thé hién dai hoa cac hoat
dong kinh doanh ngan hang theo hudng giam ti trong céc hoat dong tin dung
truyén thong va gia ting cac hoat dong dich vu phi tin dung 1a khong thé tranh khoi,
trong khi cac ngan hang thuong mai Viét Nam chua c¢6 cac chuan bi tt nhét cho su
chuyén minh. Thir hai, canh tranh trong linh virc ngan hang ngay cang gia ting, su
canh tranh ngay cang da dang. Cac ngan hang thuong mai Viét Nam, trong do co
Agribank kinh doanh trén mdt “san choi chung”, do d6, khong chi con canh tranh
v6i1 cac ngan hang thuong mai tu nhan trong nudc ma con phai canh tranh vi cac
ngan hang thuong mai qubc té (cac dinh ché tai chinh c6 nhiéu loi thé vé tiém luc
vé cong nghé, nang luc tai chinh, chang loai va chat luong dich vu va dic biét 1a
tinh chuyén nghiép cao trong kinh doanh). Thir ba, rui ro cua cac ngan hang
thurong mai ngay cang da dang va khé du doan hon. Qua trinh thuong mai hoa toan
cdu cung véi su tién bo ciia cong nghé ngan hang dan dén khong chi cac san pham,
dich vu phong phti hon ma ddi tuwong, pham vi khach hang ciing vuot khoi tam
bién gidi qubc gia, theo d6 cac rui ro cling ting 1én. Pong thoi, cac bién dong trén
thi trudng kinh té, tai chinh qudc té cling sé& tic dong manh hon va truc tiép dén cac

ngan hang thuong mai trong nudc.

Do vay, dé nang cao kha ning canh tranh cua minh, Agribank budc phai
khong ngimg cai thién co so ha tang, chinh sach wu dii, cach thirc phuc vu dé nang
cao chat luong dich vu (CLDV) cta c&c dich vu phi tin dung nhdm nang cao stc
canh tranh, timg budc chiém linh thi trudng, dua nguon thu tir cac dich vy nay tro
thanh nguon thu chinh ciia Agribank. Theo quan diém caa Gronroos (1984), chat
luong dich vu la mot trong nhitng nhan té dong vai tro then chbt gop phan nang
cao loi thé canh tranh ciing nhu gop phan gia ting loi nhuan cho doanh nghiép.
Hay noi cach khac, néu doanh nghiép chuyén giao dich vu dén khach hang cang cé
chat lwong thi khach s& cang hai long, giam than phién va ty Ié khach hang gan bo
lau dai voi doanh nghiép sé tang 1én, ddng thai ho s& sin long gidi thiéu thém



khach hang méi cho doanh nghiép, tir 46 doanh nghiép s& 6n dinh khach hang,

nang cao loi nhuén, déng thoi timg budc mé rong thi truong mai.

Qua qua trinh tong quan cac cong trinh nghién ctru cho thay, cic cong trinh
nghién ctru vé chit luong dich vu tin dung tai cac ngan hang thuong mai da khé
nhiéu. Tuy nhién, chua c6 nhiéu cong trinh nghién ctru vé chat luong dich vu phi
tin dung tai ngan hang thuong mai nha nudc do6 la Ngan hang Nong nghiép va Phat
trién nong thon Viét Nam mot cach dong bd ca 3 dich vu phi tin dung, nhat la
nghién ctru gan voi bdi canh hoi nhap quéc té.

Xuét phat tir cac 1y do néu trén, viéc lya chon dé tai “Nang cao chdt lwong
dich vu phi tin dung ciia Ngan hang Néng nghiép Va Phdt trién NOng thén Viét
Nam trong boi canh héi nhdp quéc té” 1a can thiét ca vé 1y luan va thyc tién. Két
qua nghién ciru gop phan bd sung va hoan thién co so 1y luan vé chat luong dich
vu phi tin dung tai ngan hang thwong mai nha nuéc; dong thoi goi mé cho cac nha
quan Iy tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thén Viét Nam va cac nha
quan 1y nha nudc trong linh vuc ngan hang c6 thém thong tin dé hoach dinh chinh
sach nang cao chat lugng dich vu phi tin dung dugc tot hon, gop phan nang cao loi
thé canh tranh trong bdi canh hoi nhap kinh té qudc té.

2. Mét so diém méi ciia luan an
2.1. Vé I lugn

Luan 4n da hé thong hda co so 1y ludn vé chét luong dich vu phi tin dung
cta hé théng ngan hang thuong mai va hinh thanh 1y luan vé ngan hang thwong mai
nha nudc dé bo sung hoan thién hon khung 1y luan vé chét luong dich vu phi tin dung

ctia ngan hang thuong mai nha nudc trong bdi canh hoi nhap quéc té.
2.2. Vé thuec tién

1) Luan an danh gia chét lugng dich vu phi tin dung ctia Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién nong thon cung lac trén 5 yéu t& co ban hinh thanh nén chét
luong d6 14 su hiru hinh cua dich vu ddi véi khach hang; su tin cay cia dich vy doi
v6i khach hang; chinh sach wu di cua dich vu d6i v6i khach hang; kha ning dap

ung cua dich vu doi véi khach hang; va sy thuan tién cua dich vu déi voi khach



hang. Viéc danh gid cung luc nhiéu yéu to giup cho viéc nhan dién cac bat cap va

dé xuat cac giai phdp nang cao chat lugng dugc sau sac hon.

2) Luan an da danh gia cung Iuc ca 3 dich vu phi tin dung chu luc cia Ngan
hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam gdém dich vu thanh toan va
chuyén tién; dich vu ngan hang s6; va dich vu thé. Viéc danh gia cung luc ca 3 dich
vu nay gitp cho viéc dé xuat giai phap nang cao chat luong dich vu phi tin dung

dugc dong bd va toan dién hon.

3) Luan an da danh gia duoc thuc trang chét luong dich vu phi tin dung cua
Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam c6 gan véi bdi canh hoi
nhap quéc té, nhét 1a khi Viét Nam da va dang thuc hién cac cam két cua 18 hiép

dinh thuvong mai song phuong va da phuong.

4) Luan 4n da dé xuat duoc giai phap nham nang cao chat luong dich vu phi
tin dung ciia Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam trong boi

canh hoi nhap qudc té.
3. Két cau ndi dung luan an

Ngoai ph?m M¢ dau, Két luan, Danh muc tai liéu tham khao va Phu luc, noi

dung Luén an duogc trinh bay thanh 4 chwong bao gdm:

Chuwong 1: Téng quan céng trinh nghién ciru va hwéng nghién ciru cia ludn
an: Trong chuong nay luan an di tong két lai cac cong trinh nghién co lién quan
dén chét luong dich vu phi tin dung cta ngan hang thuong mai, tr d6 xac dinh
khoang tréng nghién ctru ma ludn an; dong thoi xac dinh rd myc tiéu nghién ctu,
xac dinh pham vi va cau hoi nghién ctru dé thuc hién duogc cac muc tiéu nghién

cuu da xac dinh.

Chuwong 2: Co 5o Iy ludgn va kinh nghiém qudc té vé nding cao chdt hrong
dich vu phi tin dung cua ngan hang thuwong mai trong boi canh hoi nhap quéc té:
Trong chuong nay, luan a4n hoan thién co s& 1y thuyét vé dich vu phi tin dung, chat
luong dich vu phi tin dung; phan tich thuc trang, xu huéng hoi nhap quéc té trong
linh vuc ngan hang va ddc biét 1a phan tich céc kinh nghiém qudc té trong viéc

nang cao chat lugng dich vu phi tin dung, rat ra bai hoc kinh nghiém cho céc ngan



hang thuong mai trong bdi canh hoi nhap qudc té tir viéc nghién ctru truong hop tai

ngan hang Nong nghiép va Phat trién néng thén Viét Nam.

Churong 3: Thuc trang chdt liwong dich vu phi tin dung ciia ngdn hang Nong
nghiép va Phdt trién néng thén Viét Nam trong boi canh hdi nhdp quoc té. Noi
dung cuia chuong nay da danh gia thuc trang dich vu phi tin dung ctia ngén hang
Argibank trong boi canh hoi nhap qudc té; phéan tich chat luong dich vu phi tin
dung cta Argibank trong bdi canh hoi nhap qubc té; phan tich cac yéu té anh
huong dén chat luong dich vu phi tin dung ctia Argibank (bing ca phan tich dinh

tinh va dinh luong).

Chuwong 4: Dinh hudng va gidi phdp néng cao chat liwong dich vu phi tin
dung ciia ngan hang Néng nghiép va Phat trién néng thén Viét Nam trong boi
canh héi nhdp quéc té. Dua trén két qua di phan tich & Chuwong 3 va cac bai hoc
kinh nghiém vé nang cao chat luong dich vu phi tin dung ciia cac ngan hang trén
thé giéi ¢ cac chuong trude, trong chuong nay luan an kién nghi dinh hudng va
c4c giai phap nham nang cao chat luong dich vu phi tin dung cho Nong nghiép va

Phét trién nong thon Viét Nam trong boi canh hoi nhap qudc té.



Chuong 1
TONG QUAN CAC CONG TRINH
VA HUONG NGHIEN CUU CUA LUAN AN

1.1. TONG QUAN CAC CONG TRINH VA KHOANG TRONG NGHIEN CUU

1.1.1. Téng quan cac cong trinh vé ndi dung nghién ciru chat lweng dich vu
phi tin dung cia ngan hang thwong mai

JW Decressin, AD Brunner, J Decressin (2004) trong nghién ctru
"Germany's threepillar banking system: Cross-country perspectives in Europe” da
lam rd khai niém vé dich vu tin dung va dich vu phi tin dung, dong thoi danh su
dong gop cua chat luong dich vu tin dung va chat luong dich vu phi tin dung dén
su ting trudng ctia 3 ngan hang thudc khu vuc cong cua Puc. Tac gia cho rang, khi
nghién ctru chat luong dich vu phi tin dung can 1am 1d duoc cac yéu t hinh thanh

nén chat luong dich vy, dé tir 46 dé xuat giai phap.

Yavas va cong su (2004) trong cudn “Relationships between service quality
and behavioral outcomes: A study of private bank customers in Germany" da khao
sat 226 khach hang dang st dung san pham dich vu ngan hang tai ngan hang
thuong mai (NHTM) tu nhan tai mot thanh phé caa Puc. Két qua nghién ctu chi
ra rang chit luong dich vu (CLDV) la ngudn géc cua su hai long. Chét luong cia
dich vu phi tin dung phu thudc vao cac yéu t6 hinh thanh 1&n né nhu sy hitu hinh,
su tin cdy trong d6 sy hitu hinh cta dich vu 1a quan trong nhat trong cac yéu té anh
huong dén sy hai long caa khach hang, tir d6 cac ngan hang tai Bic mudn nang
cao CLDV véi muc dich nang cao su hai long cia khach hang thi can cai thién yéu
t6 nay bang cach cai thién co so vat chat, hinh anh nhan vién, diéu kién méi truong
lam viéc.

Kumar (2009) ciing da tién hanh nghién citu CLDV ngan hang va khao sat
mdi quan hé gitta CLDV va sy hai long caa khach hang tai thi truong Malaysia voi
dé tai “Determining the relative importance of critical factors in delivering service
quality of banks: An application of dominance analysis in SERVQUAL model . Tt
viéc khao sat 231 khach hang thugc cac ngan hang thong thuong va 56 khach hang



thudc cac ngan hang Hai Giao, két qua phan tich nhan té kham pha (EFA) va phan
tich hdi quy cho thay c6 4 nhan td anh hudng dén CLDV cam nhan cua khach hang
d6i vai cac ngan hang tai Malaysia nhu sau: phwong tién hitu hinh; sy tin cay; ning
luc phuc vu; tinh thuan tién. Tuy nhién, két qua nghién cau chi méi di vao giai
thich su khac biét ky vong cua 2 nhan tb “nang luc phuc vu” va “thuan tién” gitra
nhém ngan hang binh thudng va ngan hang hdi giao chtr chua phan anh dugc nhan
t6 nao anh huéng nhiéu nhat ¢én CLDV.

Tiago Oliveira, Miguel Faria, Manoj Abraham Thomas, Ales Popovic (2014)
trong nghién ctru “Extending the understanding of mobilebankingadoption: When
UTAUT meets TTF and /7M” d3 st dung két qua thu thap duoc tir 500 mau diéu
tra tir cac ngan hang cua BO Pao Nha dé thuc hién nghién ctru. Trong nghién ciru
ndy nhom tac gia tdp trung vao mo hinh vé tim quan trong va mdi quan hé giira
nhén thurc cia nguoi sit dung Mobile Banking (Mbanking) - mét loai hinh dich vu
phi tin dung, tin tudong ban dau trong dich vu Mbanking, va su phu hop giita cong
nghé va Mbanking. Két hop strc manh ctia 3 mé hinh: task technology fit (TTF),
Usage of technology (UTAUT), Initial trustmodel (ITM). Nghién ctru cho thiy:
diéu kién thuan loi va y dinh hanh vi truc tiép ¢4 anh huong dén MBanking. Day 1a
diéu kién tién dé cho sy phat trién cong nghé nham phuc vy hanh vi tiéu dung hién
dai. Két qua cua nghién ctu khéing dinh loi ich cua viéc dau tu, nang cao chét
luong cho ung dung cac nghé hién dai vao dich vu ngan hang, dac bi¢t l1a dich vu
mobile banking. Tuy nhién, nghién ctru cht yéu van tap trung & mot mang dich vu
Ngéan hang nén chua thé dua trén nghién ctru ma danh gia tong thé cac DVPTD
khac.

Santouridis, 1., & Kyritsi, M.(2014) trong nghién curu “Investigating the
Determinants of Internet Banking Adoption in Greece” da su dung bang hoi va
thuc hién phong van cac khach hang & Hy Lap dé thuc hién nghién ctru. Nhém tac
gia khi nghién ctru vé chét luong dich vu phi tin dung 13 internet banking - mot loai
dich vu phi tin dung ctia ngan hang thuong mai da do luong nhan thic cia khach
hang vé céc yéu td cAu thanh nén chét lugng nhu: tinh tién ich, mac dd an toan, sy
yén tdm va hai long cta khach hang.

Fortea & loan (2019), trong nghién ctru “Promoting banking services and



products ” da phan tich cic yéu té tac dong dén dich vu (tin dung va phi tin dung)
ctia ngan hang va dé xuat da dang hoa dich ngan hang (tin dung va phi tin dung),
chién lugc marketing dé nang cao chit luong phuc vu ctia ngan hang, kha ning
nhan dién cta khach hang dbi voi ngan hang, tir 6 ting kha ning canh tranh cta

ngan hang trong thoi dai toan cau hoa.

Shaikh va cong sy (2020), trong nghién cuu “Examining keydrivers of
consumerexperiencewith (non-financial) digitalservices—Anexploratorystudy ” chi
ra nhiing tién bo gan day trong linh vuc hé théng thong tin di dong da 1am thay do6i
161 séng ctia ngudi tiéu dung cling nhu thay d6i toan canh dich vu k¥ thuét s trén
pham vi toan cau. Nghién ctru khdm pha ndy xac dinh va mo ta cac dong luc tiép
thi chinh ddi véi trai nghiém ctia ngudi tiéu dung véi cac giao dich phi tai chinh co
san trén cac img dung ngan hang di dong. Dt liéu duoc thu thap bang cach sir dung
cac cudc phong van siu ban ciu trac tir 12 ngudi tra 10i & Phan Lan trong thang 3
va thang 4 nam 2019. Phan tich dinh tinh ctia bang diém phong van cho thay hai
cha dé méi ndi, d6 1a trai nghiém tng dung ngan hang di dong va viéc str dung Gmg
dung ngan hang di dong lau dai bi anh hudng phan 16n bai muc do hiéu biét cua
ngudi tiéu dung (nhan thirc ciia nguoi tiéu dung), tinh hiru ich va tinh dé st dung

cua cac giao dich phi tai chinh.

Tran Thi Thanh Thuy (2018) trong nghién ctru “Chdt lwong dich vu ngdn
hang cua ngdn hang thuong mai Viét Nam ” da phan tich, danh gia CLDV tai chinh
ngan hang va xac dinh dugc 7 nhan té cau thanh nén CLDV gém: (1) dap ang; (2)
nang luc phuc vu; (3) phuong tién hiru hinh vé co so vat chat; (4) chuyén nghiép;
(5) dong cam; (6) tin cay. Tuy nhién, do nghién ctu nay cha yéu tap trung phan
tich danh gia chung CLDV cua cac NHTM, chua di sdu vao phan tich chat luong
dich vu phi tin dung cia cac ngan hang thuong mai Viét Nam.

Nguyén Thi Thu Thuy (2018) trong nghién ctu “Phdt trién dich vu phi tin
dung tai cdc ngdn hang thirong mai ¢é phan ¢ Viét Nam hién nay” da thyc hién
duogc: (i) Hé thng lai co sé ly luan vé dich vu phi tin dung; (ii) tong hop lai qua
trinh phét trién dich vu phi tin dung tai cic NHTM & Viét Nam:; (iii) Phan tich thuc
trang phét trién cuia NHTM c6 phan ¢ Viét Nam; (iv) Phan tich thuc trang phat
trién caa dich vu phi tin dung cia NHTM c¢6 phan ¢ Viét Nam tir nam 2011- 2015



thong qua thdng ké két qua tong hop dugc tir bang hoi vé mic do hai long cua
khach hang vé cac loai dich vu phi tin dung.

Dinh Van Chirc (2017) trong nghién ciru “Phat trién dich vu phi tin dung cta
cac Ngan hang thuong mai cb phan & Viét Nam” di st dung cac phuong phap
phan tich - tong hop, so sanh - dbi chiéu, théng ké phan tich dé phan tich s liéu
thtr cp ctia 11 ngan hang thwong mai ¢6 phan Viét Nam giai doan 2015-2019 va
phan tich dugc mot cach ddy du su phat trién DVPTD theo timg nhom san pham
tuong dong cua cac Ngan hang trén thi truong.

Nguyén Thanh Cong (2016) trong nghién ciu “chdt hirong dich vy tai chinh
— ngan hang tai cdc ngdn hang thuong mai Viét Nam” mac du da dat duoc muc
tiéu nghién cuu trong viéc phan tich danh gia CLDV tai chinh ngan hang, xac dinh
duoc 7 nhan té anh huong dén CLDV nhu: (1) dap tng; (2) nang luc phuc vy; (3)
phuong tién hitu hinh vé co s vat chat; (4) chuyén nghiép; (5) dong cam; (6) tin
cay (7) phuong tién hitu hinh vé con nguoi anh huong dén CLDV ngan hang
thuong mai Viét Nam nhung két qua nghién cau van con ton tai nhitng han ché
nhu viéc tac gia bd sung thém mot sé bién quan sat vao hé théng thang do
SERVQUAL cua Parasuraman &ctg (1988) va diéu chinh hé théng thang do trén
chua thé hién duoc luan ctr khoa hoc mot cach rd rang, déng thoi do pham vi
nghién ctu cuia luan an cha yéu tap trung phan tich danh gia chung CLDV tai
chinh ngan hang caa cac NHTM, chua di sdu vao phan tich chat lugng DVPTD.

Phan Thi Linh (2015) trong nghién ciu “Phdt trién dich vu phi tin dung tai
cdc ngdn hang thwong mai nha nwée” da (i) hé théng co so ly luan vé DVPTD; (ii)
tong hop qua trinh phéat trién dich vu phi tin dung tai cac ngan hang thuong mai
nha nudc o Viét Nam; (iii) phan tich thuc trang phéat trién DVPTD cia NHTM nha
nuéc thdng qua mot sé chi sé: muc d6 ting truong doanh sé va thu nhap tir
DVPTD; thi phan va sé luong khach hang sir dung DVPTD tiang hang nam; muc
tang sé luong dich vy phi tin dung; mac d6 ting truong sb lwong kénh phan phoi
hién dai; chi phi dau tu vao DVPTD; (iv) phan tich cic yéu té anh huong dén phat
trien DVPTD cua ngan hang thwong mai nha nudc Viét Nam. Tuy nhién, nghién

ctru ndy chua phan tich duoc cac yéu t6 tac dong dén CLDVPTD cua ngan hang.
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T6 Khéanh Toan (2014) trong nghién ctru “Phdt trién dich vu Ngdn hang bdn
Ié tai Ngdn hang thwong mai cé phan Céng thwong Viét Nam”, tip trung vao cac
dich vu ban 1é ctia Ngan hang cia NHTM c6 phan Céng thuong Viét Nam, chua
khai quét hét cac dich vu phi tin dung khac cia ngan hang nay.

Pham Anh Thuy (2013), trong nghién ctu “Phdt trién dich vu phi tin dung
tai cdc ngdn hang thwong mai Viét Nam” &3 thyuc hién duoc: (i) hé thong mot cach
toan dién co so 1y luan vé DVPTD ngéan hang; (ii) phan tich thyc trang phét trién
DVPTD cuia hé thong ngan hang thuong mai Viét Nam; (iii) luan an sir dung mo
hinh dé do ludng sy hai long cua khach hang khi st dung DVPTD cua NH. Tuy
nhién, nghién ctru chi thyc hién trong giai doan 2006-2011, day la giai doan ma sy
phat trién cta cac dich vu Ngan hang chua thuc sy manh mé, cac ing dung cong
nghé thong tin cling con han ché nén viéc quan Iy con don gian. Mat khac, nghién

ctru nay ciing chua phan tich cac yéu tac dong dén CLDVPTD cua NH.
Pham Anh Thuay (2013), Phét trién dich vu phi tin dung tai cac ngan hang

thuong mai Viét Nam, luan an da hé théng mot cach toan dién co s& 1y luan vé
DVPTD ngin hang, phéan tich thuc trang phat trién DVPTD cta hé thong
NHTMVN, ludn &n str dung mo6 hinh dé do luong sy hai long cua KH.

Pham Thu Huong (2011) trong nghién ctru “Phdt trién dich vu ngdn hang
dién tir tai Viét Nam trong boi canh hoi nhdp kinh té quéc té” da thuc hién duoc: (i)
hé thdng lai co sé 1y luan vé phat trién dich vu ngan hang (DVNH) dién tir trong
bbi canh hoi nhap kinh té qubc té; (ii) phan tich thuc trang cac nhan t6 anh hudng
t6i sy phat trién DVNH dién tir va cac giai phap phat trién DVNH dién tir tai Viét
Nam trong bdi canh héi nhap kinh t& quoc té. Tuy nhién nghién ciru ndy méi tap
trung vao DVNH dién tor ma chua tong quat cac dich vu phi tin dung khac cia
ngan hang.

Pham Minh Dién (2010) trong nghién ctru “Phdt trién dich vu phi tin dung
tai ngdn hang néng nghiép va phdt trién néng thon Viét Nam”, da thuc hién duoc:
(i) hé théng lai co s¢ ly luan vé DVPTD cta Ngan hang thuong mai; (ii) néu Ién
thuc trang phat trién mot s6 DVPTD dién hinh cia Ngan hang Nong nghiép va
Phat trién ndng thon Viét Nam; Nghién ctu ndy méi thuc hién nghién ctu vé phét
trién dich vu phi tin dung ma chua thuc hién nghién ctu vé chat lwong dich vu phi
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tin dung, chua phén tich cac yéu tic dong dén CLDVPTD cuia ngan hang.

Nhin chung, cac cong trinh nghién ctru di trude nghién ciu vé dich vu tin
dung — dich vu truyén théng cta ngan hang; nghién ctru vé phat trién DVPTD;
nghién ctru déng thoi chat luong dich vu ca tin dung va phi tin dung ma chua tach
biét hai loai dich vu nay; chi méi nghién ctru riéng 1€ chat lugng cua mot loai hinh
DVPTD. Céc nghién ciru d6 da lam rd dugc mot sé van dé nhu co so 1y luan vé
dich vu (tin dung va phi tin dung), chat luong dich vu (tin dung va phi tin dung);
phan tich qua trinh phat trién dich vy phi tin dung, phén tich riéng 1¢ mot s6 yéu to
tac dong dén CLDVPTD. Tuy nhién, cac nghién ctru nay chua bao quat ba DVPTD
chinh trén thi truong 1a dich vy thanh toén va chuyén tién, dich vy thé, dich vu
ngan hang s6 va cac nghién ctru chua dé cap dén chat luong dich vu trong bdi canh
hoi nhép.

1.1.2. Tong quan céac cong trinh vé phwong phap nghién ciru chat lwong dich
vu phi tin dung cia ngan hang thwong mai

Tt cac cong trinh nghién ctru ¢6 lién quan nhu da trinh bay & Muc 1.1.1 cho
thdy, cac nghién ctru trude day vé su hai long cia khéch hang 1a chi tiéu danh gia
rd rét nhit cho viéc nhéan dinh chat luong dich vuy. Dich vu phi tin dung hién dang
dugc khach hang dang tiép can va sir dung ngay cang nhiéu, do d6, mét cach nhin
khach quan nhat 13 sy danh gia tir phia khach hang. Sy hai long cta dich vu 1a mot
khai niém kho lugng hoa va ludn gin lién véi cac yéu td sau da dugc nhiéu nghién
ctru chi ra: (i) Nhan thire cta khéch hang vé dich vu dugc cung cap; (i) Mong doi
hay ky vong cta khach hang vé dich vu duoc cung cap; (iii) Két qua nhan duoc tir
viée sir dung dich vu ctia KH; (iv) Sy so sanh giita mong doi va két qua nhan duoc
khi st dung dich vu; (v) Y dinh tiép tuc st dung dich vu cua khach hang. Chat
luong dich vu tdt, dap ung dugc nhu cau, khach hang s& hai long va tan suét st
dung dich vu nhiéu hon. Mi quan hé vé su hai long khach hang va chit luong dich
vu dd dugc nhiéu nha nghién ctru dé cap dén, dién hinh 1a hai md hinh
SERVQUAL va SERVPERF nghién ctru vé do luong giita chat lugng dich vu va
su hai long khach hang (Parasurman va cong su (1985, 1988).

Hai m6 hinh SERVQUAL va SERVPERF c6 thanh phan cac nhédn t6 chit

luong dich vy giong nhau nén vé co ban co6 thé coi la twong tu nhau vé mat noi
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dung cac thang do. Céc nghién ctru ctia Fortea & Ioan (2019); Shaikh va cong su
(2020); Tran Thi Thanh Thuy (2018); Nguyén Thi Thu Thuy (2018) da sir dung
mo6 hinh SERVQUAL dé do luong chét luong dich vu ngan hang. Bén canh do,
mot sd nghién ctu khac nhu Tiago Oliveira va cac cong su (2014), llias
Santouridis, Maria Kyritsi (2014), Shaikh va cong su (2020) lai st dung mo6 hinh
SERVPEREF sy théa man cua khach hang ddi vai chat luong dich vu.

Theo Nguyén Huy Phong va Pham Ngoc Thuy (2007), Phan Chi Anh va cac
cong su (2013 khi danh gia chat luong dich vu phi tin dung, tiy timg bdi canh thuc
té ma cic nha nghién ctru st dung mdé hinh SERVQUAL hoic SERVPERF va
cling co thé ca hai mé hinh mét cach linh hoat. Mic du ca hai md hinh déu duoc
ung dung rong rai trong nghién ctru, nhung mo6 hinh SERVPERF lai t6 ra hiéu qua
hon trong mot s6 linh vuc dic biét trong linh vuc ngan hang, mat khac mé hinh

SERVPERF cho két qua t6t hon va bang cau hoi ngin gon dé hiéu hon.

Nghién ctru cdc mo6 hinh danh gia chat luong dich vu vdi nghién clru cua
Pham Anh Thuy (2013) d4 thuc hién so sanh mot s6 mo hinh danh gia chat luong
dich vu va két luan dugc chi ra la: trong s6 cac md hinh ma tac gia dé cap thi mo
hinh danh gia chét lugng dich vu dua trén két qua thyc hién SERVPERF cua
Cronin va Taylor nim 1992 dat dugc yéu cau cta hau hét cic tiéu chi ma tac gia
dua ra 1am tién dé so sanh: (i) Su xac dinh cua cac yéu to anh hudng dén chat
lwong dich vu; (ii) Tinh phu hop khi danh gia cac loai hinh dich vu khac nhau; (iii)
Dinh hudéng ning cao chat lwong dich vu; (iv) Phat trién do ludng chat luong dich
vu song song voi do ludng su hai 1ong ctua KH; (v) Dy doan nhu ciu ning cao
trinh do cta cac can bo, nhan vién ; (vi) Pé xuat phuong thirc do luong thich hop
nham cai tién chat lugng dich vu trong tat ca cac qua trinh; (vii) Xac dinh nhu cau
vé co s& ha tang va cac ngudn luc hd tro cho viéc 1ap ké hoach; (viii) Tinh kha
dung ctia mé hinh. Do d6, trong dé tai luan an lya chon mé hinh SERVPERF dé
danh gia CLDVPTD tai Agribank véi cac thang do s& dugc diéu chinh cho phu

hop véi linh vuc nghién ctru thay vi str dung toan bd thang do cua mo hinh nay.
Cac nghién cuu truéc do6 nhu Kum (2009); Santouridis, 1., & Kyritsi,
M.(2014); Fortea & loan (2019) da sir dung mé hinh hdi quy boi dé phan tich mdi

quan hé giita chit lugng dich vu phi tin dung (bién phu thudc) véi cac yéu tb (bién
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doc 1ap): phuong tién hitu hinh; su tin cay; nang luc phuc vy; tinh thuan tién, tinh
tién ich, mirc d an toan, sy yén tdm va hai long cua khach hang, kha nang nhan
dién ctia khach hang. Pé dam bao tinh tin cdy ciia mo hinh thi cac nghién ctru nay

da str dung Kiém dinh Cronbach s Alpha va Phan tich nhdn té khdm phd EFA.

1.1.3. Téng quan cac cong trinh vé pham vi khéng gian va thai gian nghién
ciru vé chat lwgng dich vu phi tin dung ciia ngan hang thwong mai

Céc cong trinh nghién ctru c6 lién quan nhu da trinh bay & Muc 1.1.1 cho
thdy, cht lugng dich vu phi tin dung chu yéu duoc nghién ctru ¢ nudc ngoai. Cu
thé, cac cong trinh nghién ctru cua JW Decressin, AD Brunner, J Decressin, 2004
“Germany's threepillar banking system: Cross-country perspectives in Europe” (Hé
théng ngan hang ba tru ¢t cua Puc: Vién canh xuyén quéc gia & chau Au; Yavas
et al. 2004, “Relationships between service quality and behavioral outcomes: A
study of private bank customers in Germany; Kumar& ctg, 2009 “Determining the
relative importance of critical factors in delivering service quality of banks: An
application of dominance analysis in SERVQUAL model” “Xac dinh tam quan
trong tuong dbi cta cac yéu tb then chdt trong viée cung cap chat luong dich vu
ciia ngan hang: Ung dung phan tich wu thé trong mé hinh SERVQUAL”. Tiago
Oliveira, Miguel Faria, Manoj Abraham Thomas, Ales Popovic (2014)- Extending
the understanding of mobile banking adoption: When UTAUT meets TTF and ITM
(Mo rong hiéu biét vé viéc 4p dung ngan hang di dong: Khi UTAUT dap tung TTF
va ITM); Fortea & loan, 2019: Promoting banking services and products (Thiic day
dich vu va san pham ngan hang); Shaikh et al., 2020, “Examining key drivers of
consumer experience with (non-financial) digital services - An exploratory study”
(Kiém tra cac dong luc chinh cua trai nghiém nguoi tiéu dung véi cac dich vu
k¥ thuat sb (phi tai chinh).

Céc cong trinh nghién ctru c6 lién quan nhu da trinh bay ¢ Muc 1.1.1 cho
thay, chat lvgng dich vu phi tin dung ctia ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam nhung
tho1 gian td chic da kha 1au so vai thoi diém nghién ctru cua luan an, dac biét la
cac nghién ctru nay khong giai quyét van dé tai Agribank gin voi boi canh hoi
nhap qubc té. Cu thé, cac cong trinh nghién ciu cia Pham Minh Dién (2010);
Pham Thu Huong (2011); Pham Anh Thuy (2013); T6 Khanh Toan (2014); Phan
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Thi Linh (2015); Nguyén Thi Thu Thiy (2018); Tran Thi Thanh Thuay (2018) duoc
nghién ctru trong nudc nhung chi tap trung nghién ciru trong giai doan tir 2010 dén
nam 2018 va khong nghién ctru truong hop tai Ngan hang Nong nghiép va phat
trién nong thén. Giai doan 2019 dén nay cong nghé trong ngan hang da co nhiéu
tién bo, dic biét 13 tng dung cong nghé trong giao dich khong dung tién mit tir sau
Covid 2019 va giao dich qudc té nhiéu hon khi Viét Nam da ky va thuc hién 18
hiép dinh thuong mai song phuong va da phuong, trong d6 c6 nhiéu hiép dinh

thuong mai thé hé méi.
1.1.4. Khoang trong tiép tuc nghién ciru trong luan an

1) Phan 16n cac cong trinh nghién ctu trude day chu yéu tip trung nghién
ctru vé dich vu tin dung (dich vu c6 tinh truyén thong); mot sd it cac cong trinh
khac da nghién ctru ca dich vu tin dung va dich vu phi tin dung, tuy nhién, viéc
tach rieng DVPTD dé nghién ciru kha hiém.

2) Céc cong trinh nghién ctu trudc thuong chi danh gid don 1€ mdt vai
DVPTD cua ngan hang thuong mai néi chung, chua danh gia dong thoi 3 loai dich
vu phi tin dung c¢6 tinh chi luc cua ngan hang thuong mai nha nude gém: dich vu

thanh toan va chuyén tién; dich vu ngan hang s6; va dich vu thé.

3) Cac cong trinh nghién ctru trude danh gia chat lugng dich vu phi tin dung
tai Ngan hang Nong nghiép va PTNT Viét Nam nhung chua gan voi phan tich
trong bdi canh hoi nhap quéc té, nhat 1a trong giai doan tir nam 2017 dén 2022 khi
Viét Nam hoi nhdp ngay sau, rong hon véi nhiéu FTA thé hé méi duoc ky két va

c6 hi¢u lyc da lam céac yéu ciu vé CLDVPTD c6 nhiéu thach thire.
1.2. MUC TIEU, POI TUQNG 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 xuat giai phap nang cao chat luong dich vu phi tin
dung cua Ngan hang Néng nghiép va Phat trién noéng thon Viét Nam nham gop
phan thiuc day Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam phat

trién t6t hon trong bdi canh hoi nhap qudc té.
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1.2.1.2. Muc tiéu cu thé

1) Hé thong hoa va phat trién co so 1y luan vé chat luong dich vu phi tin

dung cua ngan hang thurong mai nha nuéc trong bdi canh hoi nhap quéc té.

2) Phan tich thuc trang va cac yéu té anh hudng dén chit luong dich vu phi
tin dung ctia Ngan hang Nong nghiép va Phat trién néng thon Viét Nam trong boi
canh hoi nhap qudc té.

3) Bé xuét giai phap va mot sd khuyén nghi nham nang cao chat luong dich
vu phi tin dung cta Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam
trong bdi canh hoi nhap quéc té.

1.2.2. Poi twong va pham vi nghién ciru
1.2.2.1. Péi twong nghién ciru

Pbi tugng nghién ctru la chat luong dich vu phi tin dung cua Ngan hang

ndéng nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam.
1.2.2.2. Phagm vi nghién ciu

1) Vé néi dung nghién ciru: (1) Su hai long (su hai long cang cao thi chat
luong cang cao) cua KH dbi v&i 03 loai hinh dich vu phi tin dung: dich vy thanh
toan va chuyén tién; dich vu ngan hang s6; dich vu thé. Ba loai hinh dich vu phi tin
dung nay la cac DVPTD cot 151 cua Agribank, tao ra doanh thu va lgi nhuan cao
nhat trong cac dich vu phi tin dung cta ngan hang. (2) Vé yéu to cau thanh nén
dich vy, luan an tap trung phan tich sau 5 yéu td d6 1&; sy hitu hinh cta dich vu d6i
voi khach hang; su thuan tién ctua dich vu ddi véi khach hang; su tin cdy cua dich
vu d6i voi khach hang; chinh sach wu dii ctia dich vu dbi voi khach hang; va kha

nang dap tung cua dich vu ddi v6i khach hang.

2) Pham vi khéng gian: Luan an chi tap trung nghién ctru tai Ngan hang
Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam.

3) Pham vi thoi gian: Panh gia thyc trang chit luong dich vu phi tin dung
tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam trong giai doan tir
nam 2018 - 2023, bdi vi day 1a khoang thoi gian kinh té Viét Nam noi chung, hoat

dong cua cac ngan hang thuong mai nha nudc noi riéng chiu ap luc rat 16n khi Viét
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Nam hoi nhdp ngay mdt sau, rong véi nhiéu hi€p dinh thuong mai (FTA), trong do
c6 mot s6 FTA thé hé méi da duoc ky két va bat dau phat huy hiéu lyc. Cac giai
phap dé xuit cho giai doan dén nim 2030.

1.2.3. Cau heéi nghién ctru
1) Panh gia CLDV phi tin dung dya trén co s& 1y thuyét nao?

2) Thuc trang chat lugng mét sb loai dich vu phi tin dung trong bdi canh hoi
nhap qudc té caa Ngan hang Néng nghiép va Phat trién ndng thon Viét Nam hién
nay thé nao? Nhiing yéu t6 nao anh hudng dén CLDV phi tin dung cuia Agribank?

3) Giai phap nao giup Agribank nang cao chét luong dich vu phi tin dung

trong bdi canh hoi nhap qudc t€?
1.3. CACH TIEP CAN VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
1.3.1. Céch tiép can va khung nghién ciu
1.3.1.1. Céch tiép cin
1) Cach tiép cin theo hé thong

Cach tiép can hé thng 1a cach thirc xir Iy cac van dé khong don 1é ma phai
xtr Iy mot cach cang ddng bo thi hiéu qua cang cao. Chét luong dich vu phi tin dung
ctia ngan hang thuong mai nha nudc dugc cau thanh bai nhiéu yéu 6, trong d6 co 5
yéu t6 then chdt gobm: su hiru hinh (nhén dién) cta dich vu déi v6i khach hang; su
thuan tién cua dich vu d6i v6i khach hang; sy tin cdy cua dich vu ddi véi khac hang;
chinh sach vu dii cua dich vu ddi v6i khach hang; va kha ning dap tmg cta dich vu
d6i v6i khach hang; tir luc dap ting cac yéu cau cua khach hang dén lic thoa man
cac yéu cau cua khach hang. Do d6, cach tiép can hé thong cho thdy, dé ning cao
chat lugng dich vu phi tin dung khong thé xur 1y riéng 1é timg yéu to cau thanh nén
chat lugng ma can phai giai quyét tat ca cac yéu t6 cau thanh nén chat luong, cang
nhiéu cang tdt. V&i cach tiép can nay, luan an s€ danh gia thyc trang cua dich vu
phi tin dung (trong tdm 1a 5 yéu td co ban ciu thanh nén chét luong) dé xac dinh
nhitng bét cap, vudng mic, tir 46 dé xuat giai phap dé cai thién 5 yéu td co ban cau
thanh nén chat luong dich vu phi tin dung tai Ngin hang Nong nghiép va PTNT
Viét Nam.
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2) CAc tiép cdn theo muc tiéu

Cach tiép can theo muyc ti€u 1a cach xur 1y céc van dé déu phai xac dinh duogc
muc ti€u, phai huéng vao muc ti€u. DPdi voi viee cung cép dich vu phi tin dung tai
ngan hang thuong mai nha nude thi muc tiéu cudi cing 13 sy hai 1ong cta khach
hang. Khach hang cang hai 1ong thi dich vu cang phat trién. Tat ca dich vu ngan
hang hién tai va tuong lai phai ldy nguoi st dung dich vu ngan hang lam trung tam.
Tuy nhién, sy hai long ctia khach hang ludn thay d6i theo timg giai doan, giai doan
trudc hoi nhap kinh té qudc té sy hai long cua khach hang khac véi sy hai long cia
giai doan hoi nhap quéc té. Cang hoi nhap quéc té sau, rong thi mic do dam bao
duoc su hai long ctuia khach hang sé cang kho khan hon; nhung khi dap tng dugc
sy hai long cua khéach hang thi lgi nhuén lai tdng cao hon so v6i tang chi phi xay
dung va van hanh dich vu. Cach tiép can nay, giup luan an danh gia thyc trang va
dé xuat cac giai phap diéu chinh cac yéu té hinh thanh nén chat luong dich vu phi
tin dung tai Ngan hang Nong nghiép va PTNT Viét Nam mot cach hiéu qua khi gan
dugc v6i muc tiéu 12 1am hai 1ong khach hang mot cach tét nhat véi kinh phi dau tu

(xay dung ha tang dich vu va chinh sach vu dii cua ting dich vu) pht hop nhit.
1.3.1.2. Khung phén tich vin dé ciia ludn dn

Pé nang cao duoc chat lugng DVPTD cua ngan hang Nong nghiép va Phat
trién nong thon Viét Nam dé tai luan an phan tich hai ndi dung chinh nhu néu tai

Hinh 1.1 va cy thé nhu sau:

- Phan tich thuc trang chat luong DVPTD ciia ngan hang Nong nghiép va
Phat trién nong thon Viét Nam trong bdi canh hoi nhap quéc té v6i 3 dich vu trong
tam gém: dich vu thanh toan va chuyén tién; dich vu ngan hang s6; dich vu thé.
Noi dung phan tich thuc trang chat lugng DVPTD tép trung vao 1am rd nhiing bat
cap, han ché cua 5 yéu td cau thanh nén chat luong 1a tur sy hitu hinh, sy thuan tién,
su tin cdy, chinh sach wu dai dén kha niang dap tng cta dich vu dbi véi khach hang.
Viéc danh gia nay duoc thuc hién bang phuong phap phan tich dinh tinh két hop
mo hinh kinh té lugng.

- Chat luong ctia DVPTD t6t hay chua tt, dap tng t6i da hay chua t6i da nhu
cau ctia khach hang khong chi phu thudc vao 5 yéu t6 hinh thanh nén chét luong

ma nd con bi anh hudng bdi cac y€u td6 bén ngoai, gobm nhom modi truong vi mod
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lién quan dén cung cap va tiép nhan DVPTD (moi truong kinh té, moi truong phap
Iy, mdi truong cong nghé); nhom dic diém ciia NH (chién luge kinh doanh, quy
mo, uy tin, chét luong nguén nhan lyc, trinh d0 cong nghé k¥ thuat); va nhom dac

diém cua KH str dung dich vu.

Dua trén cac két qua phan tich duoc dé tai luan 4n dua ra dinh hudng va giai

phap nang cao chét lugng DVPTD cua Agribank trong bdi canh hoi nhap quéc té.

Chat lugng DVPTD cua Agribank
trong boi canh hdi nhdp quoc t&

' '

Thuyc trang DVPTD ctia Agribank trong bdi

— canh hoi nhap qudc té

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

Yéu t6 anh hudng dén
DVPTD cua Agribank trong | —
boi canh hdi nhap quoc té

v v v v v v v v
Mitc Muc , , . Pac Pac
Mic do do Muc Muc Mo diém diém
d6 HL L : do HL do HL trudng . .
voi - HL Vo Vi R, ngan khach
SHH voi véi csub || knpu vimo hang hang
STT STC

»

—>| Dinh hudéng va giai phap nang cao chat luong DVPTD cua
Agribank trong bo1 canh hgi nhap quoc té

A

Hinh 1. 1: Khung phan tich chat lwong dich vu phi tin dung ciia Ngin hang Nong
nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam
Nguén: Tac gia xdy dung
1.3.2. Phwong phap thu thap thdng tin, sé liéu
1.3.2.1. Phwong phdp thu thip théng tin, s ligu thir cp
Thong tin, sb liéu thir cap 14 ngudn quan trong gitip md ta thue trang cung cap
dich vu phi tin dung tai Agribank Viét Nam mdt cach khach quan nhat; cling déng
thoi cung cdp cac minh ching gitip cho viéc danh gia thuc trang cac DVPTD tai
Agribank Viét Nam dugc tin cdy hon. Ngudn thong tin, s6 liéu thir cap duoc thu thap

ttr cac nguon khac nhau, trong dé c6 mdt s6 ngudn chinh sau:
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- Thit nhat, cac van ban chinh sach, phap luat va van ban hudéng dan cd lién
quan dén dich vu phi tin dung tai cac ngan hang cia Nha nuédc nhu: cac luat, phap
1énh ctiia Qudc hoi; Nghi dinh ciia Chinh phu, Quyét dinh cua Thu tuéng Chinh
phu; Thong tu cua Ngan hang Nha nudec.

- Thit hai, hé thdng cac van ban hudng dan; cac bao cdo chuyén dé (bao cio
két qua kinh doanh, bao céo chién luoc kinh doanh, bao cdo quyét toan, kiém

toan...) co lién quan dén dich vu PTD do Agribank Viét Nam ban hanh.

- Thir ba, cac tai li€u, cong trinh nghién ctru trong nudc va quoc té da cong

b c6 lién quan dén dich vu PTD néi chung, tai Agribank Viét Nam néi riéng.
1.3.2.2. Phwong phdp thu thdp thong tin qua diéu tra khdch hang
1) Déi twong thu thip théng tin

Péi tugng thu thap thong tin 13 cac khach hang ¢ st dung dich vu phi tin
dung tai Agribank Viét Nam, gdm ca khach hang 1a t6 chirc (cha yéu 1a doanh
nghiép) va khach hang 13 ca nhan. Hinh thirc diéu tra 1 hinh thirc diéu tra co sir
dung bang hoi soan sin théng qua phat phiéu phong vén tai 9 phong giao dich dai
dién cho hé thdng cac phong giao dich cua Agribank Viét Nam trong ca nudc.
Phiéu khao sat duoc guri truc tiép cho khach hang, gui qua duong buu dién va
email. Tong s6 phiéu phat ra 1a 700 phiéu (trong d6 350 phiéu khao sat 1a KH ca
nhan va 350 phiéu khao sat 1a KH doanh nghiép); sé phiéu thu vé 1a 611 phiéu
(Bang 1.1).

2) Noi dung thu thdp thong tin

Thong tin thu thap tir d6i twong 14 khach hang chil yéu 13 théng tin ghi nhan
cam nhan cua khac hang vé 3 dich vu PTD cua Agribank Viét Nam thong qua viéc
danh gia 5 yéu to hinh thanh nén chat lugng dich vu gom: sy hiru hinh caa dich vu
ddi véi khach hang; su thuan tién ctua dich vu ddi voi khach hang; su tin cay cua
dich vu di véi khach hang; chinh séch wu dai ctia dich vu d6i véi khach hang; va
kha nang dap tng cua dich vu ddi v6i khach hang. Cung vai dé, 1a thong tin vé
mong muén tiép tuc sir dung dich vu phi tin dung ciling nhu sy sin sang gi6i thiéu
dich vu phi tin dung ma khach hang da st dung té1 ban be va nguoi than cia khach
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hang (tinh lan téa). Thong tin chi tiét dugc thu thap néu tai Phiéu phong van (Phu
luc 1).

Phuong phap 14y mau: Diéu tra chon miu c6 nghia 1a khéng tién hanh diéu
tra hét toan bd cac don vi cua téng thé, ma chi diéu tra trén 1 sd don vi nham dé
tiét kiém thoi gian, cong src va chi phi. Mdi phuong phap diéu tra chon méu c6 uu,
nhuoc diém riéng. Dé tai luan an ndy sir dung phuong phap 14y mau ngau nhién dé
lya chon ra cac chi nhanh, phong giao dich tai ba mién Bic, Trung, Nam dé thuc
hién khao sat, diéu tra.

Bang 1. 1: S6 lwgng phiéu diéu tra danh gia ciia khach hang vé cac dich vu phi tin
dung ciia Agribank Viét Nam

i Tén phong giao dich S;hgi'iré; th‘:lhvizu

Mién Bic 280 246

1 | Chi nhanh NHNo&PTNT Trung Yén 70 65
2 Phong giao dich Phuong Tan Phong 70 59
3 Chi nhanh NHNo&PTNT Huyén Chi Linh 70 60
4 | Phong giao dich s 6 70 62
Mién Trung 210 181

5 | Phong giao dich Nghi Phu 70 63
Phong giao dich Thong Nhét 70 o7

6 | Phong giao dich Thang Loi 70 61
Mién Nam 210 184

7 | Chi Nhanh NHNo & PTNT Thu Btic 70 64
8 Phong giao dich An Binh 70 62
9 | Phong giao dich s6 1 70 58
Tong 700 611

Nguén: Tong hop tir ké qua diéu tra

Cin ctr xac dinh s luong mau diéu tra: Quaé trinh phén tich dinh luong doi
hoéi mau nghién ctru (sample size) phai dat sé luong tbi thiéu dé nghién ctu dat
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duoc dd tin cay. Theo Tabachnick va Fidell, 2012, ddi véi phan tich hoi quy da
bién: ¢& mau tdi thiéu can dat duge tinh theo cong thuc 1a n=50 + 8*m, voi m 1a s6
bién doc 1ap (Tabachnick va Fidell, 2012, trang 123). Trong dé tai luan 4n nay, sd
bién doc 1ap m=15 (3 mo hinh hdi quy *5 bién doc 14p/1 md hinh hdi quy = 15
bién doc lap), do d6 c¢& mau tdi thieu ma dé tai nghién ctru phai lay 1a n> 170
(50+8*15=170).

3) Thoi gian thu thdp thong tin

Thuc hién tién hanh khao sét trong thoi gian tir thang 10/2022-12/2022.
1.3.2.3. Phwong phdp thu thip théng tin qua phéong vin sdu

1) Déi twong phéng vin sdu

Poi tuong dugc phong van siu 1a can bo lam viéc tai Agribank Viét Nam va
cac chuyén gia, can bo quan 1y nha nudc vé ngan hang. Cu thé, sé luong can bo
ngan hang Agribank Viét Nam phong véan sau 1a 15 ngudi; sé lugng chuyén gia,

can bd quan 1y nha nudc vé ngan hang 1a 10 nguoi.
2) Néi dung phong vin sdu

- Pdi vé6i can bod 1am viéc tai Agribank Viét Nam: phong van thu thap thong
tin vé: cac vin ban phap luat lién quan dén hoat dong kinh doanh dich vu phi tin
dung, cac van dé dat ra d6i véi chat luong dich vu phi tin dung trong thoi ky hoi
nhap quéc té, cac yéu td (moi truong phap ly, moi truong kinh té, cong nghé) va
dic diém ciia Agribank (chién luoc kinh doanh; quy mé, uy tin ctia Agribank; chat
luong can bo; trinh do ky thuat- cong nghé; dic diém cua KH....) tac dong dén
CLDVPTD cua Agribank; thuc trang va cac giai phdp nang cao CLDVPTD cua
Agribank. Noi dung chi tiét duoc tac gia trinh bay & Phuy luc 02.

- Pbi voi chuyén gia, can bo quan 1y ngan hang: phong van thu thap thong
tin vé cac ndi dung: cac van ban phap luat lién quan dén hoat dong kinh doanh dich
vu phi tin dung, cic van dé dit ra d6i véi CLDVPTD trong thoi ky hoi nhap quéc
té, cac yéu td (moi trudong phap 1y, moi trudng kinh té, cong nghé)... tic dong dén
CLDVPTD cua Agribank; thuc trang va cac giai phap nang cao CLDVPTD cua
Agribank. Noi dung chi tiét duoc tac gia trinh bay tai Phu luc 03.

3) Thoi gian thuwc hién phong vin sdu
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Thyc hién phong van siu can bo lam viéc tai Agribank, cac chuyén
gia va can bd quan 1y nha nudc vé ngan hang thyc hién trong thang 10 nim
2022.

1.3.3. Phwong phap phén tich thong tin, s6 liéu
1.3.3.1. Phwong phap phan tich dinh tinh

Trong pham vi luan an, phuong phap nghién ctiru dinh tinh dugc st dung
xuyén sudt trong luan an ndy. Phuong phép nay iy dir liéu tir viéc tong quan céc
cong trinh nghién ciru trude d6 két hop véi két qua phong van khach hang, phong
van sau cac chuyén gia, lanh dao, can bd vé linh vuc ngan hang tai Agribank dé (i)
phan tich thuc trang chat CLDVPTD cua Agribank trong bdi canh hoi nhap; (i)
cac yéu to tac dong dén CLDVPTD cua Agribank trong bdi canh hoi nhap; (iii)
Cubi cung la phan tich, tong hop va dua ra cac giai phap khuyén nghi nham néng
cao CLDVPTD ciia Agribank trong bbi canh hoi nhap.

1.3.3.2. Phwong phdp phan tich dinh luong
1) Thang do chdt lwong dich vu phi tin dung
Thang do SERVPERF hay con dugc goi 1a moé hinh 5 khoang cach cai thién

chat luong dich vu, 1a thang do gitip ndm bt va do ludng vé chat luong dich vu ma
khach hang da duoc trai qua. Thang do nay dugc phat trién va thuc hién bdi cac
chuyén gia ngudi My 1a Valarie Zeithaml, A.Parasuraman va Leonard Berry vao
nam 1988. Sau d6 dugc nhiéu nha nghién ctru 4p dung dé phén tich va cai thién
chat luong dich vu (Islam et al., 2011; Jabnoun & Al-Tamimi, 2003; Kettinger et
al., 1995; Kumar et al., 2009; L& Vin Huy, 2008; Nguyén Han Khanh, 2021;
Nguyén Thanh Céng, 2016; Nguyén Thi Thu Thuy, 2013; Parasuraman et al., 1988;
Tran Thanh Thuy, 2018; Zhu et al., 2021). Thang do SERVPERF 1a mét thang do
gdém nhiéu nhiéu chi tiéu dugc phat trién dé danh gia nhan thirc ctia khach hang vé
chat luong dich vu trong céc doanh nghiép dich vu va ban 1¢ (Parasuraman et al.,
1988).

Can cr vao ly thuyét cua Parasuraman etal., 1988 (Parasuraman etal., 1988),
nhitg nghién ctu trude d6 vé danh gia chat luong cta dich vu ngan hang (Chase
etal., 2018; Levesque & Mcdougall, 1996; Nguyén Thanh Cong, 2016; Nguyén Thi
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Thu Thuy, 2013; Zhu etal., 2021), viéc danh gia chat luong dich vu phi tin dung
Agribank duoc sir dung thang do SERVPERF va két hop thang do Like 5 (Likert,
1932). Trong d6, ndm yéu t6 hinh thanh nén chat luong dich vu PTD tai Agribank
gém: su hiru hinh (nhan di¢n) ctia dich vu; sy thuén tién cua dich vu; su tin cay cua
dich vu; chinh sach wu dii; kha nang dap tng nhu cau. Trong ting yéu t6 hinh
thanh nay lai co tr 4 - 6 tiéu chi thanh phan. Piém danh gia ting tiéu chi thanh
phﬁn duoc phan loai theo 5 murc dg, cu thé: T 1,00 - 1,80 thé hién "Rét khong hai
long™; tir 1,81 - 2,60 thé hién "Khong hai 1ong"; tir 2,61 - 3,40 thé hién muc “Binh
thuong”; tir 3,41 - 4,20 thé hién “Hai long”; tir 4,21 - 5,00 thé hién "RAt hai long".
Nang cao chét luong 1a cai thién sy hai long, dua tir hai long thép 1én murc hai long
cao hon. Khi dat & mirc cao nhat 13 "Rat hai long" thi can tiép tuc cai thién dé duy
tri va bam theo nhu cau ngay cang cao ctia khach hang. Chi tiét két qua cac yéu t6
duoc trinh bay ¢ Phu luc 4 va luan an dung phan mém SPSS 26 dé thyc hién phan
tich.

2) Mé hinh phdén tich cdc yéu té cdu thanh nén chat luong dich vu

Muc ti€u cua viéc nang cao chét luong dich vu phi tin dung tai Agribank
Viét Nam 1a huéng toi su hai long ctia cia khach hang. Trong khi chét lwong dich
vu PTD tai Agribank Viét Nam lai dugc quyét dinh boi 5 yéu t hinh thanh chat
luong dich vu. Do d6 chit luong dich vu va cac yéu td hinh thanh chat luong dich
vu PTD tai Agribank Viét Nam c6 mbi quan hé v6i nhau. Theo ly thuyét vé mo
hinh hdi quy bdi (Adam Hayes, 2022; Rebecca Bevans, 2022; Thuc Poan, 2012)
va cac nghién ctu trude d6 (Chase etal., 2018; Levesque & Mcdougall, 1996;
Nguyén Thanh Céng, 2016; Nguyén Thi Thu Thuy, 2013; Zhu etal., 2021), mdi
quan hé nay 12 mdi quan hé tuyén tinh va né dugc phan anh qua mé hinh hdi quy
c6 dang sau:

Yi=Bo+ B1*SHH + B*STT+ + B3*STC+ B,*CSUD+ Bs*KNDU

Trong do:

- Yi: Su hai 1ong ciia khach hang vé chat luong dich vu PTD thi i;

- Bo : HE s0 chan,
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- SHH, STT, STC, CSUD, KNDPU" lan luot 1a cac bién dai dién cho 5 yéu t6
hinh thanh nén chat luong dich vu PTD Ia: sy hitu hinh (SHH), sy thuan tién (STT),
su tin cay (STC), chinh sach wu dai (CSUD), kha nang dap ung (KNDU).

- B1, B2, B3, B4, P5: 1a cac hiang sb cua cc bién twong tng, thé hién muc do
anh hudng cua ting yéu to hinh thanh nén chit luong dén sy hai long cua khach
hang vé chat lugng dich vu PTD tai Agribank Vi¢t Nam.

Chi tiét vé tén bién, ndi dung céc bién; két qua kiém dinh va két qua mo hinh
sau kiém dinh néu chi tiét tai Muc 2.1.5 vé tiéu chi danh gia chat luong dich vu phi
tin dung ciia ngan hang thuong mai trong bbi canh hoi nhap qudc té tai Chuong 2
va Phu luc 4.
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Chuong 2

CO SO LY LUAN VA KINH NGHIEM THUC TIEN VE CHAT LUQONG
DICH VU PHI TiN DUNG CUA NGAN HANG THUONG MAI NHA
NUOC TRONG BOI CANH HQI NHAP QUOC TE

2.1. CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU PHI TiN DUNG CUA
NGAN HANG THUONG MAI NHA NUOC TRONG BOIl CANH HOI
NHAP QUOC TE

2.1.1. Mot s6 khai niém
2.1.1.1. Khai ni¢m ngdn hang thwong mai nha nuwéc

Hién c6 nhiéu khai niém khac nhau vé ngan hang thuong mai nha nudc.
Phén 16n céc tac gia déu cho rang, ngan hang thuong mai nha nudc 1 loai hinh
ngan hang thuong mai dugc t6 chirc cac hoat dong ngan hang va hoat dong kinh
doanh khac vi muc tiéu loi nhuén. Tuy chi c¢6 sy khac nhau vé chu s¢ hiru von.
Theo Nguyén Thanh Hung (2023), ngan hang thuong mai nha nudc 1a ngan hang
thuong mai 16n c6 von nha nudc. Nhu vy, tac gia cho rang ngan hang thuong mai
nha nudc la mot loai hinh ngan hang thuong mai nhung quy mo 1én, trong do co
von ctia Nha nudc. Theo Pang Thi Minh Nguyét va cong sy (2021), ngan hang
thuong mai nha nudc 1a ngan hang thuong mai ¢6 voén nha nude chi phdi. Quan
diém nay cho thay, ngan hang thwong mai nha nudc 1a mot loai hinh ngan hang
thuong mai nhung von hoat dong ctia ngan hang phan 16n 13 ciia nha nudc. Theo
Nguyén Thi Mui (2015), ngan hang thuong mai nha nuéc 1a ngan hang thuong mai
chi c6 v6n nha nudc, nd khac véi ngan hang thuong mai c6 phan nha nude. Ngan
hang thwong mai c6 phan nha nudc thi trong von diéu 1& c6 phan vén nha nudc
nhung dong thoi ¢ ca ngudn von tir khu vuc ngoai nha nude, thong thudng vén

nha nudc van la von chi phoi.

Qua viéc tong két cac quan diém néu trén, trong pham vi luan 4n, ngan hang
thwong mai nha nieée dwege hiéu la ngdn hang thwong mai trong dé von diéu 1é chi
c6 von nha nude. Voi quan diém nay, & Viét Nam, ngan hang thuong mai nha

nude 1a ngan hang duoc thanh 1ap, to chirc hoat dong dudi hinh thiic cong ty trach
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nhiém hitu han mot thanh vién do Nha nudc s& hitu 100% vén diéu 16 (Luat CAc to
chuc tin dung, 2010 va 2024).

2.1.1.2. Khdi nigm vé dich vu ngéin hang thwong mai nha nuwéc

Hién nay c6 nhiéu quan diém khac nhau vé khai niém DVNH, trong d6 bao
gém ca trong NHTM nha nuéc. Theo nghia hep, mot s quan niém cho rang
DVNH khong thudc pham vi kinh doanh tién t& va cac hoat dong nghi¢p vu NH
theo chirc ning ctia mot trung gian tai chinh (huy dong tién gui, cho vay...), ma chi
c6 nhiing hoat dong khong nam trong nhitng ndi dung trén méi goi 1a DVNH nhu
dich vu chuyén tién, dich vu thé va NH dién t, dich vu thu ho chi hg, dich vu xéc
nhén sb du chirng minh nang lyc tai chinh. Theo nghia rong, mot ) quan niém cho
rang tit ca hoat dong cua NH phuc vu cho khach hang déu goi 1a DVNH. Linh vuc
DVNH c6 thé hiéu la toan bd céc hoat dong tién té, tin dung, thanh toan trong nudc,
thanh toan qudc té, kinh doanh ngoai héi, huy dong, thé ...cua hé théng ngan hang
dbi v6i khach hang. Quan niém nay dugc st dung dé xem xét linh vuc DVNH
trong co ciu ctia nén kinh té ctia mot qudc gia va phu hop véi cach phan nganh
DVNH trong dich vu tai chinh cuia WTO va cua Hi¢p dinh thuwong mai Viét Nam —
Hoa Ky, cling nhu ctia nhiéu nuéc phat trién trén thé gidi. Trong xu hudng phat
trién cta xa hoi, viéc hoi nhap qudc té cang ngay cang sau rong, DVNH hiéu theo
quan diém cta T chirc Thuong mai Thé Gigi (WTO) cho rang: “Dich vu tai chinh
1a bt ky dich vu ndo mang tinh chét tai chinh duoc cung cdp bdi nha cung cap
dich vu tai chinh. Dich vy tai chinh bao gdm moi dich vy bao hiém va dich vy lién
quan dén bao hiém, moi DVNH va dich vu tai chinh”. Theo d6, DVNH bao gém
cac loai hinh dich vu nhu: Nhan tién gui hoac tién dit coc va cac khoan tién c6 thé
thanh toan khac cua cong chung, cho vay dudi dang céc hinh thirc: tin dung ti€u
dung, tin dung thé chép, bao ti€u ng va tai trg cac giao dich thuong mai, thué mua
tai chinh, cac dich vu vé tu van, trung gian moi gidi. Theo quan diém ctia Pham
Anh Thuy (2012) thi “Dich vu ngan hang bao gdm tét ca cic hoat dong nghiép vu
ngan hang nhu huy dong vén, cho vay, thanh toan, ngoai héi...ma théng qua kénh
Ngéan hang thuong mai cac dich vu nay dugc cung Gng cho nén kinh t€”. Theo
quan diém ctia Nguyén Thanh Céng (2017), “dich vu ngin hang 1a toan bd cac

hoat dong trung gian vé tién té, tin dung, thanh toan, ngoai hdi... cta ngan hang
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nham dap ung cac nhu cau ctua khach hang va dem lai nguon lgi nhuén t6t nhat cho

ngan hang cung ung dich vu”.

Qua do cho théy, hién nay chua c6 mdt khai niém théng nhét chung vé dich
vu ngan hang. Tuy nhién, trong pham vi nghién ctru ctua luan an, dich vu ngan
hang la toan bo cac hoat dong tien té, tin dung, thanh todn, ngogqi héi... cua ngan
hang cung cdp cho khdch hang. Quan niém nay phu hop véi quan niém cia WTO
va cac nudc phat trién trén thé gioi.
2.1.1.3. Dich vu tin dung cvua ngdn hang thwong mai

Tin dung 1a mot giao dich vé tai san (tién hodc hang hoa) giira bén cho vay
(ngan hang va cac dinh ché tai chinh khac) va bén di vay (ca nhan, doanh nghiép
va cac chu thé khac), trong d6 bén cho vay chuyén giao tai san cho bén di vay st
dung trong mot thoi gian nhat dinh theo thoa thuan, bén di vay co trach nhiém
hoan tra vo diéu kién von goc va ldi cho bén cho vay khi dén han thanh toan (H6
Digu, 2011, tr. 20).

C6 nhiéu loai tin dung, nhu 1a tin dung nha nuéc, tin dung doanh nghiép, tin
dung c4 nhan va tin dung ngan hang. Nguyén Van Tién (2010, tr. 350) da dua ra
khai niém: “Tin dung ngan hang 1a viéc ngan hang thoa thuan dé khach hang sir
dung mot tai san (bang tién, tai san thuc hay uy tin) véi nguyén tic c6 hoan tra
bang cac nghiép vu cho vay, chiét khau (tai chiét khau), cho thué tai chinh, bao

lanh ngéan hang va cac nghiép vu khac”.

C6 thé noi, tin dung ngan hang 1a quan hé chuyén nhuong tai san (vbn) giira
ngan hang véi cac chu thé khac trong nén kinh té ma ngan hang giit vai tro vira 1a
nguoi di vay (con ng) va vua la ngudi cho vay (chu ng).

Tin dung ngan hang bao gdm céc hinh thirc: cho vay, chiét khau, bao lanh va
cho thué tai chinh. Vi vay, tin dung la mét khai ni€ém rong hon cho vay béi no bao
ham ca cho vay, tuy nhién trong hoat dong tin dung thi nghi€p vu cho vay lai la
nghiép vu quan trong nhat, co ban nhat va chiém ty trong 16n ¢ hau hét cac NHTM.
Do d6, thuat ngir tin dung va cho vay thudng dugc ding thay thé cho nhau.

2.1.1.4. Dich vu phi tin dung cua ngdn hang thwong mai

Tt dién Thuat ngit ngan hang ciia Nha xuét ban gido duc Barron, xuit ban
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lan th&t 5 ctia Thomas P. Fitch (Fitch, 2000) dinh nghia vé dich vu phi tin dung:
Dich vu phi tin dung (non credit banking services) la cac dich vu ngan hang dua
trén 1& phi khong lién quan dén viéc mé rong tin dung ma ngan hang cung cap cho
cac ngan hang dai ly hodc khach hang doanh nghi¢p. Thu nhép tur dich vu phi tin
dung c6 thé 13 mot ngudn thu dang ké cho cac ngan hang va cac td chie tai chinh.
Theo Tai liéu dy an “Khao sat va danh gia DVPTD ngan hang Viét Nam” cua to
chtc Deloitte Touche Tohmatsu, DVPTD la bat ct dich vu hodc san pham nao
cung cap baoi NH hoic cac to chic tai chinh ma khong phai 1a nhiing dich vy tin
dung. DVPTD la dich vu duoc ngan hang cung cap téi khach hang dap ung nhu
cau veé tai chinh, tién té cia khach hang nham truc tiép hoic gian tiép dem lai cho
ngan hang mét khoan thu nhap nhét dinh, khong bao gém dich vu tin dung.

Trong pham vi nghién ctru cta luan an, dich vu phi tin dung la cdc dich vu
ngdn hang mang lai nguén thu cho cdc ngdn hang ngoai nguén thu tr 14i tin dung
thé hién qua cdc khodn thu tir dich vi tai khodn thanh todn, dich vu ngdn quy, dich
vu tw van, dich vy uy thdc, dich vu kinh doanh ngogi té. Dich vu phi tin dung
thuong 13 nhitng hoat dong dich vu khong chiu anh hudng truc tiép boi cac rui ro

thi trudng nhu 131 sudt, ty gia.

2.1.1.4. Chit lwong va ning cao chit lwong dich vu phi tin dung ciia ngan hang
thwong mai

1) Chat lwong dich vu

Chat luong dich vu 1a thuat nglt quen thudc, dugc st dung nhiéu trong hoat
dong kinh doanh va trong nghién ctru. Theo do, tuy tung giai doan va muc dich
nghién ctru, st dung dé xac dinh khai niém va ndi ham cuoa thuat nglr nay. Theo
Parasuraman va cong su (1985), chat lugng dich vu 1a sy danh gia cua khach hang
vé tinh siéu viét va su tuy€t voi ndi chung cua mot thuc thé. Quan diém nay cho
thay, chit luong dich vu 13 khoang cach giita sy mong doi vé dich vu cta khach
hang va nhan thirc cia ho khi da str dung qua dich vu. Khoang cach nay chinh la
"sur hai long" ctia khach hang ddi véi dich vu. Quan diém ctia Parasuraman va cong
su (1988), giai thich dé co thé nhan biét duoc su dy doan cua khach hang thi
phuong phap tot nhét 1a nhan dang va thdu hiéu nhitng mong doi ctia khach hang.
Vi vay, viéc phat trién mot hé théng nhan dinh dugc nhitng mong doi cuia khach
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hang 1a diéu can thiét, tiép theo méi c6 mot chién luge chat lugng cho dich vu ¢o
hiéu qua. T chirc Tiéu chuan Québc t& (ISO, 2014) cho rang, chat lugng 1a kha
ning cta tap hop cac dic tinh ciia mot san pham, hé thdng hay qué trinh dé 1am hai
long khach hang khi dap tmg cac yéu cau cua ho.

Ttr cac quan diém trén cho thay, trong pham vi luan an, chdt lwong dich vu
la tdp hop cdc déc tinh cia san phdm dé lam hai long khdch hang va cdc bén cé
lien quan. Khai niém nay ciing pht hop voi hé théng quy dinh chit lugng ciia Viét
Nam. Theo tiéu chuan chat luong Viét Nam (Quan 1y chat lugng va dam bao chat
luong- Thuat ngit va dinh nghia - TCVN 5814-1994, trén co s& tiéu chuan ISO-
9000 da dua ra dinh nghia: chat luong 1a tap hop cac dic tinh ciia mot thuc thé (d6i
tuong) tao cho thuc thé do co kha ning thoa mén nhitng yéu ciu dd néu ra hoic
tiém an. Nhu vay, kha ning théa man nhu cau chinh 1a sy hai long cta khach hang,

no 12 chi tiéu co ban dé danh gia chat lugng san pham.
2) Chdt lwong dich vu phi tin dung ngdn hang thirong mai

Két hop khai niém da phan tich & trén vé dich vu phi tin dung clia ngan hang
va vé chit luong dich vy, trong pham vi luan an, chat luwong dich vu phi tin dung
cua ngdn hang thuwong mai nha nudce |a tdp hop cdc dac tinh cia dich vu phi tin
dung hwdng téi dé lam hai 10ng khach hang. Theo do, dé danh gia chat lugng dich
vu NHTM cén nghién ctru sy hai 10ng ctia khach hang khi sir dung dich vu. Cang

lam hai long cua khéach hang thi chat luong dich vu cang cao va nguoc lai.
3) Néng cao chdt lwong dich vu phi tin dung ciia ngdn hang thwong mai

Nhu khai niém trén, chét luong dich vu duoc thé hién bz“mg sy hai long cua
khach hang khi st dung dich vu. Nang cao chét lugng dich vu phi tin dung cua
ngan hang thuong mai la hoat dong clia ngan hang nham cai thién cac dic tinh cta
dich vu, cai thién cac yéu té hinh thanh nén chét luong dich vu dé lam cho khach
hang hai long hon khi sit dung dich vu, dua sy hai long cua khach hang tir muc
thap 1én mirc cao hon. Nhu ciu cua khach hang, nhét 13 trong bdi canh hdi nhap
qudc té ludn thay do6i theo hudng cao hon, kho dap Gmg hon. Chinh vi thé, hoat
dong nang cao chat lugng ludn phai thuc hién, ké ca khi khach hang da rat hai long
vé dich vu. Trong thdi diém hién tai khach hang rat hai long véi dich vu (chat

lwong dich vu t6t nhat) nhung chi sau mot thoi gian nhu cau khach hang sé thay
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d6i theo hudng cao hon, khi d6 ngan hang lai phai cai thién cic yéu t6 hinh thanh

nén dic tinh cua dich vu dé duy tri va nang cao chét luong dich vu.
2.1.2. M@t sé dich vu phi tin dung cia ngan hang thwong mai nha nwéc
2.1.2.1. Dich vu thanh todn va chuyén tién

Theo Pham Anh Thity (2013), Phan Thi Linh (2015) va Nguyén Thanh Céng
(2016), dich vu thanh toan va chuyén tién 1a mot hoat dong ctia ngan hang thuong
mai nham dap tmg nhu cu ctia khach hang trong giao dich c6 sir dung tién. Trong
d6, dich vu thanh toan tién 1a viéc cung ung phuong tién thanh toan, thuc hién
giao dich thanh toan trong nuéc va quéc té, thuc hién thu ho, chi ho va cac
loai dich vu khac theo yéu cau cta ngudi sir dung dich vu thanh toan. Con dich vu
chuyén tién 1a viéc to chire cung Uing dich vu thanh toan thyuc hién theo yéu cau cua
bén tra tién nhim chuyén mét sd tién nhat dinh cho bén thu huong. Dich vy chuyén
tién bao gom dich vu chuyén tién qua tai khoan thanh toan va khong qua tai khoan
thanh toan cua khach hang.
2.1.2.2. Dich vu ngin hang sé

Theo Chris (2014), ngan hang s6 1a md hinh hoat dong ctia ngan hang ma
trong do, cac hoat dong chu yéu dua vao cac nén tang va dit liéu dién tor va cong
nghé s, 1a gia tri cbt 16i cua hoat dong ngan hang. Theo Sharma (2016) ngan hang
s6 1a ngan hang ung dung nén tang cong nghé mdi nhat dbi véi tat ca cac chirc
nang va dich vu ctia ngin hang, va & moi cap do trong hoat dong ciia ngan hang.
Nhu vy, ngan hang s6 duge hiéu 1a mdét md hinh hoat dong cua ngan hang dua
trén nén tang cong nghé s6. Cu thé hon, 1a cach thire va qua trinh hoat dong cua
mot to chirc, dua hoan toan trén nén tang cong nghé tién tién, dé thuc hién cac
chiic nang ciia mot ngan hang. Nhu vy, khai niém ngan hang s6 c6 pham vi rong
hon va toan dién hon so voi cac khai niém ngan hang truc tuyén (online banking,
internet banking), ngan hang ao (virtual bank), ngan hang dién tu (e-banking),
ngan hang truc tuyén (direct bank). NHS dé cip toi viée ngan hang tich hop s hoa
d6i v6i toan bd cac linh vuc dich vu ngan hang, ing dung s6 hoa trong hoat dong
kinh doanh cua t6 chtrc tai chinh va trong ca cac hoat dong tuong tac voi khach
hang. Trong khi d6, cac khai niém con lai chi phan anh mdt phﬁn khia canh cua

viéc ap dung s6 hoa trong linh vuc ngan hang, nhu chi tng dung vao mot loai dich
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vu (chuyén khoan, thanh toan, tu van tai chinh, quan ly tai khoan), chtr khong doi
hoi phai tich hop s6 hoa d6i véi toan bo hoat dong cua ngan hang. Dich vu ngan

hang sb thudng gém cac dich vu:

SMS banking: Tu dong thong bao sb du tai khoan khi c6 bién dong. Dich vu
tai chinh: Chuyén khoan qua tin nhan (ATRANSFER). Dich vu thanh toan: Nap
tidn (VNTOPUP); Thanh ton hoa don (APAYBILL).

Internet banking: Tra ctru thong tin tai khoan; Tra ctru lich st giao dich.
Dich vu tai chinh: Chuyén khoan; Mé/tat toan tai khoan Tién giri tryc tuyén. Dich
vu thanh toan: Thanh toan hoa don; Nop thué dién tir; Nap tién.

E-Mobile banking: Tra ctru thong tin; Quan ly dau tu; Van tin tai khoan;
Dich vu thé. Dich vu tai chinh: Chuyén khoan. Dich vu thanh toan: Nap tién;

Thanh toan hoa don; Pat vé may bay, ve xe, vé tau.

Bankplus: Van tin s6 du tai khoan,Tra ctru lich st giao dich. Dich vu tai
chinh: Chuyén khoan trong hé théng Agribank. Dich vy thanh toan: Thanh toan

dich vu cudc vién thong cta Viettel.
Bao mdt dich vu: Han ché rui ro trong qua trinh str dung dich vu
2.1.2.3. Dich vu thé ngan hang

Theo Pham Duy Hoa (2014) va Agribank Viét Nam (2022b), dich vu thé
ngan hang dugc xem la kha ning ctia mot khach hang c6 thé thuc hién cac giao
dich thanh toan, chuyén tién, rat tién, in sao ké tai bat ky mdt may rat tién ty dong
nao ndo ctia ngan hang ma khong can phai d&én giao dich véi nhan vién ngan hang.

Dich vu ngan hang thé thudng bao gém:

Thé tin dung quéc té: Giao dich tai hang triéu diém chip nhan thé
(ATM/POS) trén toan cau Thanh toan hang hoa, dich vu truc tuyén véi tiéu chuan
bao mét toan cau 3D-Secured béng bat ky loai tién té nao Quan 1y chi tiéu hi€u qua,
an toan thong qua tin nhan khi c6 giao dich

Thé ghi no ndi dia: Gui tién/M6 tai khoan Tién gui truc tuyén tién loi, linh
hoat tai ngay CDM.

Thé ghi no quo”'c té: Giao dich tai hang triéu diém chép nhan thé ATM/POS.

Thé tin dung noi dia: Tich hop thong minh cham da tién ich Chu dong vé
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mit tai chinh c& nhan, c6 co hoi tham gia nhiéu chuong trinh va vu dai hap dan..
Hai thé tich hop trong mét chip, dép ung nhu cau da dang véi tinh nang thé ghi no

no1 dia, dé)ng thoi ¢6 thé st dung thanh todn nhu thé tin dung.

2.1.3. Vai tro cia viéc nang cao chat lwgng cac dich vu phi tin dung trong béi
canh hdi nhap quéc té

2.1.3.1. Poi véi nén kinh té

Céc hoat dong cua nén kinh té thuc chét chu yéu 1a su trao doi hang hoa,
dich vu gitta bén cung va bén cau, né 1a hinh thtrc dién ra hai ludng gitta hang héa
di va lué)ng tién vé. Vi thé cac hoat dong cua nén kinh té luon phu thudc vao cac
dich vu phi tin dung ctia cac ngan hang. Chat luong cta cac dich vu phi tin dung
ctia ngan hang cang dugc nang cao s& cang tao diéu kién cho cac hoat dong kinh té
dién ra duoc thuan loi hon, tir do mang lai 1oi ich kinh té va phuc lgi cho xa hoi.
Hién nay, nho ¢é su phat trién cua khoa hoc va cong nghé nén cac dich vu phi tin
dung phat trién da dang hon nhu dich vu thé ATM, dich vu Internet banking,
Home banking, cac ngan hang phai trang bi cac thiét bi hién dai nhu may rat tién
tu dong, may doc thé (POS), mang truc tuyén. Ciling vi thé, chat luong cua cac dich
vu phi tin diing ciing t6t hon nho thoi gian thuc hién cac giao dich dugc nhanh
chong hon, kip thoi hon va an toan hon. Theo Thanh Hong (2021), nang cao chat
lwong dich vu phi tin dung tao diéu kién cho cac nganh dich vu khac nang cao chat
luong. Nén kinh té cang phat trién thi cac dich vu cang da dang, phong phu nhu
dich vu dién, nudc, dién thoai, bao hiém. Chét luong dich vu phi tin dung nhu dich
vu thanh toan va chuyén tién giup cho viéc thanh toan cac dich vu cta nén kinh té
nhu nhu dich vu dién, nude, dién thoai, bao hiém, dich vu du lich, tham chi 1a 1am
dep duoc dién ra mot cach chinh xéac, nhanh chong, kip thoi, giam bét cac thu tuc
va thoi gian di lai thyc hién céc thu tuc, tir d6 gitip cho nén kinh té hoat dong linh
hoat hon vdi chi phi thap hon.
2.1.3.2. Péi véi cac ngan hang

Dich vu phi tin dung ctia ngan hang thuong mai la hoat dong vi lgi nhuén
ctia ngan hang thuong mai, do d6 vai tro dau tién cua viéc ning cao chat luong
dich vu phi tin dung 1a mang lai thu nhép, lgi nhuan cao hon cho ngan hang. Cung
vo1 vai tro la cong cu sinh 191, theo Pham Anh Thuy (2013), Pham Ngoc Dung
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(2021) va Thanh Hong (2021), ning cao chét luong dich vu phi tin dung con co

thém mot sb vai tro sau:

- Phén tan va han ché rui ro. Hoat dong cua ngan hang chu yéu dua vao hai
loai 1a dich vu tin dung va dich vu phi tin dung. Trong dd, hoat dong tin dung luén
d6i mat v6i nhiéu loai rai ro khac nhau nhu rai ro 13i suat, rui ro tin dung, rui ro
ngoai hdi. Do viy, cac ngan hang can phai da dang hoa cac loai hinh dich vu phi
tin dung nham phan tan bt rui ro, tranh tinh trang “bd ca trimg vao cing mot ro”.
Khi thi truong c6 nhing bién dong thi ngudn thu tir cac loai hinh dich vu khac

nhau sé& bo tro cho nhau gitip ngan hang 6n dinh duoc mirc doanh thu theo dy kién;

- Thiic day cac nghiép vu cing phét trién. Cac nghiép vu cia NHTM déu c6
moi quan hé va tac dong qua lai 1an nhau tao thanh mot thé thong nhat va thuc day
nhau cung phat trién. Huy dong von tao ngué)n dé chat luong dich vy, dich vu chat

lugng nham phuc vu nhu cau khach hang gui tién;

- Tang kha nang canh tranh ctia NH trong nén kinh té thi truong. Néu nhu
trude day khach hang phai tim dén ngan hang dé duoc cung cip cac dich vu thi
ngay nay trong diéu kién moi trudng canh tranh giita cac ngan hang ngiy cang
phtrc tap thi mdi NH phai tim moi cach dé mo rong duoc thi phﬁn va thu hut duoc
khach hang dén v&i minh. Chi khi thuc hién da dang hoa cac DVPTD ngan hang
moi cung cép duoc nhiéu loai hinh dich vu mot cach nhanh chéng, linh hoat, ¢o
chat lugng cho khach hang va nén kinh té. hon nita phuong thirc ban hang tron géi
bao gid cling wu viét hon phuong thirc don 16. Mudn vay, khong c6 cach nao khac
1a phai nang cao chat luong, da dang cac loai hinh DVPTD, cung tmg nhiing dich

vu moi tién ich, hoan hao cho khach hang.
2.1.3.3. Déi véi khdch hang

Dich vu phi tin dung 1a hoat dong mang lai o1 nhuan cho ngan hang ma lai it
bi rti ro do d6 cac ngan hang ludn cai thién chat luong dich vy, 1am cho khach
hang ngay cang hai long hon. Nhat 1a trong bdi canh hoi nhap qudc té, cac ngan
hang cang tap trung nhiéu hon trong viéc ning cao chét luong dich vu dé canh
tranh, khi d6 khach hang s& duogc huong loi nhiéu hon. Theo Pao Lé Kiéu Anh va
cac cong sy (2012), Pham Anh Thuy (2013)va Nguyén Thi Thu Thiy (2018), nang
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cao chét lugng dich vu phi tin dung mang lai lgi ich cho khach hang & cac giac do
Sau:

- Gitip khach hang tiét kiém thoi gian va chi phi. Khi cac DVPTD cua ngén
hang phat trién s& phuc vu cho hoat dong doi séng ciing nhu san xuat kinh doanh
clia cic ca nhén, tO chirc gitp cho ho tiét kiém dugc thoi gian va chi phi do khic

phuc dugc kho khin vé khong gian va thoi gian, cling nhu nang luc tai chinh;

- Cung cp thong tin kip thoi va hiéu qua thong qua cac dich vu phi tin dung
ma ngan hang cung cap, khach hang khong chi duoc dap tmg cac nhu cau don nhat
ctia minh ma con duoc tu van hay nhanh chong tiép can thong tin tin ciy, kip thoi

tir d6 ¢ thé dua ra quyét dinh kinh doanh dang dén dem lai hiéu qua cao;

- Gitip khach hang nang cao trinh d6 hiéu biét str dung dich vu. Cac DVPTD
do NH cung cap thuong ham chtra cac yéu t6 tri thire cao, vi vay kich thich nguoi
tiéu dung tim hiéu va tiép can voi nhiing yéu t6 cong nghé hién dai, gitip nang cao

trinh d6 nhan thtrc va hiéu biét cua khach hang.

2.1.4. Néi dung nang cao chat lwong dich vu phi tin dung cia ngan hang
thwong mai trong béi canh hgi nhap quéc té

2.1.4.1. Nang cao sw hitu hinh ciia dich vu déi véi khdach hang

Theo Phan Thi Linh (2015), Tran Thi Thanh Thay (2018) va Shaikh va cong
su (2020), su hitu hinh cua dich vu ddi v6i khach hang 1a su nhan dién cua khach
hang d6i v6i dich vu. Nhan dién cta khac hang d6i v6i dich vu thuong thong qua
cac yéu 6 lién quan dén dién mao nhu ngoai hinh, trang phuc cta nhan vién phuc
vu; co s& Vat chat va cac trang thiét bi hd trg cho dich vu; tham chi 1a thai do cua
nhan vién. Khi xem xét sy httu hinh ctia dich vu phi tin dung ctuia cac ngan hang
thuong bao gém céac thanh phan: Ngan hang c6 thuong hiéu, uy tin va 1a NH 1én
manh, trang thiét bi hién dai dap tng nhu cau lam viéc nhan vién va nhu cau st
dung cua KH (ATM, may tinh, camera, internet...), nhan vién NH c6 chuyén mon,
kién thirc, tu van nhiét tinh, giai dap hd tro KH nhanh chéng, NH c6 website cap
nhat ddy du thong tin vé cac san pham, dé dang truy cdp va tra ctru, dang ky dich
vu truc tuyén, NH c6 khu vuc VIP sang trong, c6 logo va poster quang cao thu hut

KH. Khu vuc giao dich sach dep, rong rai, nhan vién NH an mac lich su, phong
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cach giao dich chuyén nghi¢p, ngoai hinh wa nhin. Do d6 nang cao sy hiru hinh cua
dich vu ddi voi khach hang 1a s cai thién thuong hiéu, biéu trung (10go) cta dich
vu; thay doi trang phuc cua nhan vién; dao tao chuyén mon dé nang cao kién thuc
va thai d6 1am viéc cta nhan vién; dau tu cai tao, nang cép co s& vat chat va ha
tﬁng thuc hi¢n dich vu. Khi nang cao su hitu hinh cta dich vu s€ gitip cho khéach
hang dé dang dén voi dich vu va st dung dich vy, tir d6 khach hang dugc hai long
hon, thdm chi con 1am cho khéach hang lya chon dich vu ciia ngén hang nay thay vi
tim kiém dich vu tuong tu ¢ ngan hang khac, khi do chét lwong dich vu da duoc
cai thién theo hudng t6t hon.

2.1.4.2. Ning cao sw thudn tién ciia dich vu déi véi khdach hang

Theo Byers va Lenderer (2015), Phan Thi Linh (2015) va Nguyén Thanh
Cong (2016), su thuan tién cta dich vu ddi véi khach hang thé hién sy tién loi cta
khach hang khi tiép can dich vu phi tin dung cia NH. Vi thé, nang cao su thuan
tién cua dich vu dbi véi khach hang la viéc cai tao, dau tu, mua sép nhiéu may tinh
va khu vyc riéng hd trg KH truy cép va giao dich truc tuyén, NH dam bao dudng
day nong hoat dong hiéu qua 24/24h, phan mém dich vu phi tin dung d& sir dung,
tmg dung c6 giao dién d& nhin, rd rang, md rong mang ludi chi nhanh va dia diém
giao dich. Su thuan tién cua dich vu cang cao thi su hai long cua khach hang cang

cao, dong nghia véi chat luong dich vu dugc tot hon.
2.1.4.3. Ning cao sw tin cdy ciia dich vu d6i véi khdch hang

Theo Pham Anh Thuy (2013), T6 Khanh Toan (2014), Fortea va Ioan (2019),
su tin cay cua dich vu phi tin dung ddi v4i khach hang thé hién qua kha nang thuc
hién dich vu cam két mot cach chic chén, chinh xac va hoan chinh so véi nhiing gi
d3 cam két, htra hen, thong tin vé dich vu duoc NH cong khai. Do dé, dé nang cao
su tin cay cta khach hang dbi dich vu phi tin dung, ngan hang cung cap dich vu
phai hoan chinh lai ndi dung céc quy dinh, cic cam két dbi véi khach hang va to
chite thuc hién tét céac quy dinh, cdc cam két do trong moi truong hop. Déng thoi,
cac ngan hang phai cai thién ha téng dich vu dé tang tin bao mat, trdnh rai ro mot
cach tot nhat cho khach nhu nang cip phan mén tir bao mat 1 16p sang str dung
phan mém c6 bao mat 2 16p, c6 tinh ning hd tro tra soat khi KH chuyén sai thong
tin, NH thuc hién tét viéc bao mat thong tin KH, bao mat user, password cling cac
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thong tin giao dich thong qua dich vu thanh toan va chuyén tién, KH dugc bao mat
vé tai san, khong gip rui ro khi thyc hién giao dich thanh toan va chuyén tién va

duoc ho tro nhanh chong khi gip 19i.
2.1.4.4. Tiang cwong, bé sung chinh sich wu ddi ciia dich vu doi véi khdach hang

Theo Vii Cao Pam (2011), chinh sach 1a tap hop cac bién phap ma chu thé
quyén luc dua ra dé dinh hudng xa hoi thuc hién theo muc ti€u chinh tri cua chu
thé quyén luc dé ra. Chinh sach c6 cac bién phap gan lién véi loi ich dé thic day
cac chu thé x3 hoi thuc hién thi dugc xem 1a chinh sach wu dai. Trong linh vuc
ngan hang, chinh sach wu dai cua dich vu d6i v6i khach hang 1a cac bién phap
mang lai quyén loi dic biét cho khach hang dé ho sir dung dich vu nhiéu hon tham
chi 1am cho ho chuyén dich vu tir ngan hang khac vé véi ngan hang ctia minh. Tuy
tung dich vu phi tin dung khac nhau, cac ngan hang s€ stir dung cac chinh sach uu
dai khac nhau. Theo Pham Anh Thuy (2015), Phan Thi Linh (2015) va Nguyén Thi
Thu Thuy (2018), mdt sé chinh sach wu dii cic ngan hang thuong mai thudng st
dung dé thu hat sy quan tdm cta khach hang d6 1a: NH tinh toan dua ra mirc phi
dang ky dich vu hop 1y, phi cung cap thiét bi bao mat token phu hop, KH huong wu
dai khi gtri tiét kiém truc tuyén va thanh toan hoa don dién, nudc, dién tho truc
tuyén, KH dugc mién phi cac dich vu phat sinh lién quan cép lai mat khau, tra soat
thong tin giao dich, thay ddi sb dién thoai, thong tin st dung dich vu. Noi dung
tang cudng, bd sung chinh sach vu dii cta dich vu d6i véi khach hang 1a viéc danh
gia thuc trang tir 6 dua ra quyét dinh ting cudng cac chinh sach wu dai hién co dé
lam cho murc wu ddi duge nhiéu hon, ndi bat hon; cung voi do la bo sung thém cac
vu ddi méi 1am cho dang dang hon cac hinh thirc vu dii tir ¢6 thu hat duge nhiéu
khach hang hon, khach hang hai long hon khi thuc hi¢n cac dich vu phi tin dung

cua ngan hang.
2.1.4.5. Ning cao khd ning ddp veng ciia dich vu déi véi khdch hang

Kha ning dap Gng 1a mtc d6 mong mudn va thé hién sy sin sang cung cap
dich vu ngay 1ap tic, c6 thién chi va nhiét tinh trong phuc vu khach hang, cung cap
dich vu nhanh. Khi nang cao kha nang dap tng dich vu ddi véi KH can xem xét su
tin cay ciia NH thuong bao gdm céc thanh phan: NH cép han muc chuyén tién cao
cho KH, KH thanh toan va chuyén tién cho nhiéu NH, d& dang d6i soat théng tin
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nguoi nhan qua dich vu 24/7, tha tuc dang ky, cip lai mat khau don gian, nhanh
chong va sir dung ngay sau khi dang ky, NH lién két truc tuyén véi hau hét cac
NHTM, KH d& dang thanh toan va chuyén tién dén nhiéu NH khac nhau.

2.1.5. Tiéu chi danh gia chit lwong dich vu phi tin dung caa ngan hang
thwong mai trong béi canh hdi nhap quéc té

Theo Byers & Lederer, 2015; Kettinger et al., 1995; Lee etal., 2014b;
Levesque & Mcdougall, 1996; Nguyén Thanh Cong, 2016, chat lugng cua dich vu
thuc chat 1a sy khac biét gitta mong doi cua khac hang va cdm nhan thuc té khi
duoc cung cép dich vy; nd chinh sy hai long, la mic d thoa man ctia khach hang
vé cac dich vu phi tin dung ma ngan hang cung cip. Néu xem mong doi ctia khach
hang 14 E va cam nhan thyc té khi duoc cung cap dich vu 1 P, thi chat luong dich

vu s€ la P - E. Khi do, chat lugng dich vu dugc bi€u hi¢n ¢ cac mirc do sau:

- Chat luong dich vu "Rat cao", rat hai long: khi cdm nhan thuc té duoc
cung cap dich vu (P) 16n hon gia tri mong doi (E).

- Chat luong dich vu "Cao", hai 10ng: khi cam nhan thyc té duoc cung cap
dich vu (P) bang gia tri mong doi (E).

- Chéat luong dich vu "Thap", khong hai long: khi cam nhan thuc té duoc
cung cap dich vu (P) nhé hon gia tri mong doi (E).

Trong dé tai ludn 4n nay, muc do danh gia chat luong dich vu duoc thé hién
qua 5 muc d6 theo thang do Likert, d6 13: KH danh gia hoan toan hai long d6i véi
DVPTD, CLDVPTD dat gia tri 5; KH danh gi4 hai long dbi véi DVPTD, CLDVPTD
nhan gia 4; KH danh gid binh thuong dbi vai DVPTD, CLDVPTD nhan gia tri 3; KH
danh gia khong hai long d6i véi DVPTD, CLDVPTD nhan gia tri 2; KH danh gia
hoan toan khong hai long d6i véi DVPTD, CLDVPTD nhan gia trj 1.

Tuy nhién, chét luong dich vy, tirc 1a sy hai long hay khong hai long ctua
khac hang ddi véi timg dich vu phi tin dung lai phu thudc vao cac yéu té hinh
thanh nén chat lugng. Theo Allred & Lon Addams (2000), Lé Vin Huy (2008),
Marie va cong su (2014), Nguyén Thanh Cong (2016), Tran Thanh Thuy (2018) va
Zhu va cong su (2021) ¢6 5 yéu t6 hinh thanh, quyét dinh nén chat luong cua dich

vu phi tin dung d6 1a: sy hiru hinh cta dich vu ddi voi khach hang, su thuan tién
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cta dich vu ddi véi khach hang, su tin cay cua dich vu ddi véi khach hang, chinh
sach wu dai cua dich vu d6i voi khach hang, va kha nang dap ung cta dich vu doi
véi khach hang (m6 phong tai Hinh 2.1).

Sy hitu hinh cua DV d6i véi KH

Sy thuén tién cua DV dbi véi KH

Chat luong dich vu
cam nhan (S hai
long cua khach
hang)

Sy tin cay caa DV ddi voi KH

Chinh sach wvu dii caa DV dbi véi
KH

Kha ning dap tng cua DV ddi véi
KH

Hinh 2.1: Cac tiéu chi phan anh chat lwong dich vu phi tin dung
Nguén: Tdc gia tw tong hop

Nhu vay, danh gia chét lugng chinh 1a sy do luong sy hai long cua khach
hang, cu thé hon 1a do ludng muc do anh huong cua timg yéu té hinh thanh nén
chat luong dén sy hai long cta khach hang. Bé do ludng dugc su hai 1ong cua
khach hang d6i voi dich vu phi tin dung tai Ngan hang Nong nghiép va PTNT Viét
Nam, ludn an st dung mo hinh hdi quy. Trong do, bién phu thuoc 1a sy hai long
ctia khach hang d6i véi dich vu; cac bién doc 1ap 1 5 yéu t6 hinh thanh nén chét
luong cuia dich vu (xem chi tiét tai phan Phuong phap phan tich thong tin, sd liéu
tai Muc 1.3.3; két qué do luong dugc néu tai Phu luc 4). béi vé6i tung bién doc lap
lai ¢6 cac chi tiéu phan anh chi tiét khac nhau, cu thé nhu sau:

1) Panh gia yéu td 1a "su hiru hinh cua dich vu dbi véi khach hang" co cac
chi ti€éu phan anh nhu: trinh d6 chuyén mon, kién thirc, sy nhiét tinh cua nhan vién
cung cip dich vu; hé thong website ctia ngan hang dé dwa théng tin vé dich vu;

trang bi nhan di¢n ctia ngan hang.

2) Panh gia yeu to 1a "sy thuan tién cua dich vu doi véi khach hang" cé cac

chi tiéu phan 4nh nhu: mirc d§ phan b6 cua mang ludi cac diém giao dich cung cap
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dich vy; thiét bi may moc cung cap dich vu; phan mém cung cép dich vu; duong

day nong cung cap thong tin dich vu 24/24h.

3) Panh gia yéu td 1a "sy tin cdy cua dich vu d6i voi khach hang" ¢ cac chi
tiéu phan anh nhu: mirc do cong khai cac quy dinh, cac cam két cua ngin hang vé
dich vu; murc do bao mat vé tai san, thong tin ctia khach hang; chét lugng thong tin

ma ngan hang cung cip cho khach hang qua dudng day nong 24/24h.

4) Panh gia yéu to 1a "chinh sach uu dai ctua dich vy doi voi khach hang" co
cac chi tiéu phan anh nhu: cac loai phi, muc phi va céac loai dugc mién phi khi tiép
can va tim hiéu dich vu; cac loai phi, muc phi va cac loai phi duoc mién khi st

dung cac dich vu phi tin dung.

5) Panh gia yéu t6 14 "kha nang dap ung nhu cau cua dich vu dbi véi khach
hang" ¢o céc tiéu chi phan anh nhu: kha ning dap tmg nhu cau vé sé luong dich vu
(nhu han mirc chuyén tién tdi da, ti thiéu); kha ning dap tng nhu cau thuc hién
dich vu & dang lién két da ngan hang; kha ning ddi soat thong tin khi thuc hién
dich vu & moi thoi diém (24/7).

Céc chi tiéu thanh phan déu duoc do ludng theo 5 mirc do theo thang do
Likert dé ghi nhan sy danh gia, sy hai long cua khach hang vai tung chi tiéu theo
cac muc sau: Hoan toan khong hai 1ong; Khong hai long; Binh thuong; Hai long;
Hoan toan hai long. Két qua do ludng nay duoc sir dung phan tich theo cac bang
théng ké mo ta; dong thoi 1am thong tin dé chay mo hinh dinh luong dang phuong
trinh tuyén tinh.

2.1.6. C4c nhan té anh hwéng dén chit lwong dich vu phi tin dung cia ngan
hang thwong mai trong béi canh hdi nhap quac té
2.1.6.1. Pdc diém méi trwong vi md

1) MOi trieong kinh té

Moi trudng kinh té 13 cac hoat dong kinh té, quy mé va méi lién hé giira cac
hoat dong kinh té véi nhau. M6i trudng kinh té 13 tong hoa cta cac hoat dong kinh
té, do d6 mot hoat dong kinh té riéng 1¢ phu thudc 16n vao moi truong kinh té.
Trong do, kinh doanh dich vu phi tin dung ctia cac ngan hang thuong mai cling vay;

hoat dong cua dich vu nay phu thudc rt 1én vao moi truong kinh té, vao strc manh
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cua nén kinh té. Pat nudc cang hoi nhdp thi moi truong kinh té cua quoc gia do

cang chiu su chi phdi cua nhiéu yéu to.

Ho1 nhap quéc té dem lai nhiéu loi ich cho nén kinh té nhu nén kinh té nang
d6ng hon, ting truong phat trién nhanh hon....tuy nhién, hoi nhap sau rong va ddi
mit voi ste ép canh tranh ngdy cang gay git & ca ba cip do, qudc gia, doanh
nghiép va san pham & cac nganh nghé, linh vuc. Tl sy phat trién ctia nén kinh té
trong qua trinh hoi nhap dat ra van dé hoi nhap cia cac NHTM, hoi nhdp nganh
Ngan hang dong vai tro quan trong trong viéc md rong va dua quan hé cua dat
nude voi cac nudc dbi tac phat trién theo chiéu sau, tao loi thé dan xen. Hoi nhap
qudc té dd 1am cho ap luc canh tranh trong linh vuc ngan hang gia ting, va day
cling 1a dong luc budc cac ngan hang trong nudc cd su chuyén minh manh mé, da
dang vé san phim va ning cao chit luong dich vu tin dung va phi tin dung
(TO Huy Vi, 2019)

2) Moi truong phap ly

Mbi truong phap Iy ¢6 anh huong to Ion dén sy phat trién cac DVPTD ngan
hang. Nguyén nhan la do néu cac san pham dich vu ma cac NH, cac chuyén gia
kinh té c6 thé tao ra cac cho du cé dap tmg duoc su doi hoi caa nén kinh té, cua
khach hang ma luat phap chua cho phép thi dich vu d6 ciing khong thé di vao thuc
tién. Ngoai anh huong cua hé théng luat phap, su phat trién cac dich vu ngan hang
con phu thudc vao chinh sach tién té va cac cong cu caa chinh sach tién té. Néu cac
chinh sach nay phu hop va dung dén s& tao diéu kién thuan lgi dé cac NHTM thuc
hién dugc muc tiéu hoat dong kinh doanh DVPTD cta minh, va nguoc lai néu
chua phu hop s& kim ham sy phat trién DVPTD cua hé thdng cac ngan hang
thuong mai. Hoi nhap quoc té dit ra yéu cau cao trong viéc hoan thién hé thong
chinh sach, phap luat qudc gia phtt hop voi luat phap, thong 16 qudc té; tir d6 ting
tinh chu dong, tich cuc trong hoi nhap quéc té (Nguyén Anh Diing, 2017; Luu Anh
Nguyét, 2019).

3)Moi truong cong nghé

Qua4 trinh toan ciu hoa dang chi phdi manh mé& va tré thanh dong luc thic
déy su hoi nhap cua cac nudc vao nén kinh té toan cau va khu vuec, trong d6 hoi
nhap quéc té vé KH&CN dang trd thanh xu thé tt yéu.
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Thanh tyu cong nghé da va dang lam thay doi co ban viéc cung cip va tiéu
thu cac san phém, dich vu tai chinh mot cach sau rong. Su tién bo cong ngh¢ da
thay doi viéc cung cip cac dich vu tai chinh mot cach sdu sic. Thong qua viéc st
dung quyén truy cap dit liéu va thong qua cac thudt toan chét luong cao, cac cong
ty cong nghé tai chinh - FinTech - da c6 thé cai thién viéc tham dinh khach hang
vay tiém ning va tuy chinh cic san pham véi muc gia riéng dé dép tmg nhu ciu

cta timg khach hang cu thé.

Théng tin dir liéu thu thap tir cac thiét bi di dong co thé gitp khic phuc su
lua chon bat loi va rai ro dao dic. Nho vay, FinTechs co thé cung cép cac san
pham wu viét voi chi phi thdp hon, tip trung vao cac linh vuc va hoat dong kinh
doanh ¢6 lgi nhuan dau tu cao, & nhitng noi ma canh tranh van con thép. Cac
FinTech méi gia nhép thi trudng c6 thé cung cp cac dich vu chuyén biét cho cac
t6 chirc tai chinh hién hiru hodc cung cap tryc tiép cho khach hang; thong qua céc
mang ludi ngang hang (peer-to-peer networks), ho c6 thé lién két khach hang truc
tiép (Chu Minh Kkdi, 2021).

Céc tién bd khoa hoc cong nghé co thé anh huong dén tinh hiéu qua va canh
tranh cua cac hé théng tai chinh cling nhu su 6n dinh tai chinh. Trudc hét, cong
nghé thong tin co thé tac dong dén loi thé kinh té theo quy mé trong linh vuc tai
chinh nho vong 1ap dir liéu — mang ludi — hoat dong (DNA) ma no6 tao ra. Cu thé,
mot cong ty cong nghé st dung mot luong 16n dir liéu nguoi dung (Data/D) dé
cung cép mot loat cac dich vu khai thac hi¢u ing mang tu nhién (Network/N), tao
ra nhiéu hoat dong ngudi dung hon (Activity/A), sau d6 dan dén nhiéu dit liéu hon
(Data/D). M6 hinh nay da thiic day sy thanh cong cua céc cong ty cong nghé 16n
(Big Tech) nhu Alibaba, Amazon, Facebook, Google va Tencent. Cac két qua dat
dugc tir mo hinh ndy c6 quy mé rat 16n. Pién hinh nhu Google — cong cu tim kiém
nay co6 thi phan chiém toi 87% trén toan thé gidi, trong khi d6 hang ban 1¢ truc
tuyén Amazon chiém 50% nganh thuong mai dién tir cia Hoa Ky. Tai Trung Qudc,
nén tang Alipay chiém trén 50% thi phan thanh toan truc tuyén cua nudc nay,
trong khi d6i thii canh tranh ctia né 1a Tencent cho biét trong quy IV/2019 di xur Iy
hon mot ty giao dich thanh toan thwong mai hang ngay (lién quan dén 800 triéu

nguoi dung dang hoat dong va 50 tridu ngudi ban hang). Mot sd Big Tech dang
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xdy dung chd dung cua ho trong cac dich vu tai chinh then chét dé mé rong sy
hién dién ctia minh mot cach rong rai hon (Ngan hang Nha nudc, 2021).

2.1.6.2. Pdc diém ngan hang cung cdp dich vu

1) Chién lwgc, quy mé va uy tin cia ngan hang: Chién lugc, uy tin va quy
mo cta ngan hang la nhan té quan trong quyét dinh co cau danh muc dich vu cua
ngan hang. Tuy theo quy mé cia minh ma moi ngan hang sé tap trung vao loai
hinh dich vu ma minh ¢6 wu thé nhat. Nhitng khach hang ma ngan hang thu hut
duogc bang uy tin thuong co xu hudng gan bo lau dai véi ngan hang vi ho tin rang
ngan hang ludn cé nhiing dich vu tét nhat danh cho ho va déng tién caa ho ¢ day
luon dugc dam bao an toan. Mot ngan hang co6 uy tin khong nhitng gitr dugc khach
hang hién hitu ma con co lgi thé trong viéc thu hat duge nhitng khach hang
mai(Allred & Lon Addams, 2000; Levesque & Mcdougall, 1996; Pham Anh Thuy,
2013; Pham Thu Huong, 2011; Yavas etal., 2004).

2) Co 56 ha tang phuc vu cung cdp cdc dich vu phi tin dung ciia ngdn hang:
Co s6 ha tang co ban va chu luc trong viéc cung cip cac dich vu phi tin dung cta
cac ngan hang thuong mai chu yéu 13 hé théng cac vin phong, phong giao dich,
mang lu6i dai 1y giao dich; trang thiét bi may moc va cac phan mém st dung trong
giao dich. Khi hé théng phong giao dich, vin phong dai dién cac day du cang gitp
cho mirc do nhan dién, mic d6 hai 1ong cua khach hang ting 1én. Trang thiét bi
may moc va phan mén (goi chung 1a cong nghé) ma hién dai s& nang cao chat
lwong hoat dong cac dich vu phi tin dung bang cach cho phép ngan hang giam bét
thoi gian va chi phi giao dich, tang kha nang kiém soat d6i voi cac dich vy cua
minh, cap nhat, thu thap, xa Iy va phan tich théng tin nhanh hon, cung cap cho
khach hang nhitng dich vu da tién ich, qua d6 nang cao kha nang canh tranh va
tang long trung thanh cua khach hang ddi vaéi ngan hang. Ngan hang phai cin ca
vao kha nang tai chinh, trinh d6 doi ngii nhan vién va déi tuong khach hang dé lya
chon ap dung nhiing cong nghé phu hop nham dat duoc hiéu qua cao nhét (Allred
& Lon Addams, 2000; Levesque & Mcdougall, 1996; Pham Anh Thuy, 2013;
Pham Thu Huong, 2011; Yavas etal., 2004).

3) Neuon nhdn lwc tham gia cung cdp cdc dich vu phi tin ciia ngdn hang:

Nhan t6 con ngudi dong mot vai trd quan trong. Trong moi truong 1am viéc hién
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dai, ngudn nhan luc ludn 1a yéu té cha chét quyét dinh dén su thanh bai cua hoat
dong kinh doanh, néu nhu ngudn luc nay manh thi NH manh va nguoc lai, ngudn
nhan lec yéu kém s& lam giam hiéu qua kinh doanh. Can bo NH la ngudi ban hang
truc tiép, do vay phong cach, thai do, trinh &6 chuyén mén cua doi ngii lanh dao,
nhan vién NH c¢6 y nghia v6 cung quan trong. Poi ngii can bg, nhan vién NH am
hiéu nghiép vu, chuyén nghiép trong phong cach phuc vu khach hang sé tao duogc
long tin va su hai 1ong cua khach hang khi st dung san pham dich vu cua Ngan
hang. Do dé cac NH can phai chu trong dén viéc sir dung va dio tao nang cao trinh
d6 nghiép vu cua cac can bo ngan hang caa minh cho phu hop véi nhiing yéu cau
ngay cang cao cua moi truong canh tranh (Allred & Lon Addams, 2000; Levesque
& Mcdougall, 1996; Pham Anh Thuy, 2013; Pham Thu Huong, 2011; Thi truong
tai chinh, 2018; Yavas etal., 2004).

4) Bdc diém san pham ciia cac dich vu phi tin dung: Mbi san pham hang hoa
va dich vu déu c6 nhitng dic diém riéng c6. Pic diém san pham cua cac dich vu
phi tin dung thuong duogc thé hién béi han mirc giao dich, thoi gian thyc hién
nhing lan giao dich, tac gitra nguot thuc hién giao dich véi ngudi nhan giao dich.
Cung mot dich vu nhung ¢ timg ngan hang s& ¢ nhitng dic diém riéng, day 1a
cach thurc tao nén su khac biét vé chat luong dé tao nén strc canh tranh cia tung
ngan hang. Vi thé, ngan hang thudng phai chi trong dén viéc cai thién dic diém
ctia san pham trong ting dich vu phi tin dung dé tao nén su hai long ctia khach
hang (Pham Thu Huong, 2011; Pao Lé Kiéu Oanh, 2012; Pham Anh Thuy, 2013).

5) Chinh sach wu dai cua cdc dich vu phi tin cua ngdan hang. Chinh sach uu
dai 1a cach thic tac dong c6 chu dich cua ngan hang dé tao nén su vuot troi vé loi
ich nham thu hut khach hang str dung san pham va dich vu ciia minh. Chinh séch
wu dii duge cac ngan hang str dung kha da dang, tuy thudc vao thoi diém va timg
loai hinh dich vu. Déi véi dich vu phi tin dung, cac ngan hang thudng st dung cac
chinh sach nhu ting tién thong qua dang ky thé VIP, dugc hoan tién mdt muc nao
d6 khi khach hang giao dich khéi luong 16n, ting truéng tri an khach hang, ting
theo dich vu kém theo khi thyc hién giao dich. Chinh sach wu dai l1a cong cu canh
tranh quan trong nén cac ngan hang thuong mai thudng hay str dung dé gia tang su
hai long cua khach hang, tr d6 thu hiat ho st dung cac dich vu ctia ngan hang (Vi
Cao Pam, Pao Lé Kiéu Oanh, 2012; Chu Minh Khdi, 2021).
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2.1.6.3. Pdc diém ciia khdach hang sir dung dich vu

Trong hoat dong ngan hang, khach hang vira tham gia truc tiép vao qua trinh
cung &ng san pham dich vu (SPDV) ngan hang, vira truc tiép sir dung chang. Do
vay nhu cau, mong mudn, cach thac sir dung SPDV cua khach hang s& la yéu t6
quyét dinh ca vé sé luong, két ciu, chat lugng SPDV, két qua hoat dong kinh
doanh cua ngan hang va sy thay d6i nhu cau cua khach hang s& 1a yéu t6é quyét
dinh dén su thay d6i chinh sach san pham caa ngan hang.

Khéach hang cta ngan hang rat phong pht va da dang, ting khach hang lai co
nhu cau, mong mudn va doi hoi vé SPDV ngan hang. Trong linh vuc ngan hang,
san pham dich vu rat d& bi sao chép, vi vay nhu thé rat kho duoc duy tri lau dai do
d6 doi hoi Ngan hang phai ludn co bién phap cai tién va cho ra doi nhitng san
pham maéi dap ang nhu cau cua khach hang. Cac phuong tién thanh toan hién nay
chua duoc trién khai trén dién rong dé dap (g nhu cau thanh toan trong nén kinh té.

Céc phuong thirc thanh todn nay con méi mé va bd ngd véi phan 16n nguoi
dan, tam Iy e d¢, so rai ro di ngan can viéc tiép can cia nguoi tiéu dung véi cac
phuong thiic thanh toan mai. Cac thanh toan trong khu vuc dan cu phan Ién van sir
dung tién mat, ngay ca & thanh thi, noi co diéu kién thuan lgi cho phat trién cac
phuong tién thanh toan khong dung tién mat, viéc sir dung tién mat van con pho
bién. Ngoai ra, niém tin cua nguoi dan vao nhitng kénh phan phéi dich vu Ngan
hang hién dai nhu: May ATM, Internet, dién thoai di dong... ciing con thap sau
khong it nhitng vu viéc mat an ninh, giao dich hra ¢a0 nén ngodi dan ciing ngai
thuc hién cac giao dich qua cac kénh nay. Chang han nhu khoang 80% giao dich
qua ATM la dé rat tién mat va ciing vi thé chiéc may ATM ¢ Viét nam dugc goi la
may rat tién tu dong trong khi ban chat cia ATM la may giao dich ty dong.

2.2. KINH NGHIEM THUC TIEN VE NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
PHI TIN DUNG CUA MQT SO NGAN HANG THUONG MAI VA BAI HQC
CHO VIET NAM

2.2.1. Kinh nghiém quéc té
2.2.1.1. Kinh nghiém tir Trung Quéc
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Két qua nghién ciru ctia Sun va cong su (2017) cho thiy canh tranh trong
cung cap va chat luong dich vu phi tin dung ctia cac ngan hang Trung Qudc ngay
cang tang do thi truong ngay cang mé va quy dinh chat ché tir ngan hang trung
wong Trung Qudc. Pé nang cao CLDVPTD cta minh méi mdt ngén hang c6 mot

chién lugc riéng biét phu hop véi tinh hinh thyc té cia minh.

Vi du nhu ngan hang Jianzhu yinhang dé nang cao CLDVPTD d4 tap trung
vao nang cao sy thudn tién va chinh sach wu dii cia ngan hang dén timg ngodc
ngach cta doi séng khach hang, dic biét 1a diy manh tng dung cong nghé vao
hoat dong cung cép dich vu nhu: lién két véi cac trung tam thuong mai, cia hang
tién loi, cac thuong hiéu cung cdp san pham dién tir, thoi trang... dé khi KH st
dung ma vach (QR) ngin hang ctia minh thanh toan thi s& dugc chiét khu. Hay
nhu sy lién két v6i cac hing xe dap cong cong dé khi KH st dung ma vach thé NH
cia minh thi ¢6 thé mo khoa va st dung xe dap cong cong véi gia uu dai. Ngan
hang Zhongguo Yinhang thanh cong trong viéc nang cao chat luong dich vu phi tin
dung ctia minh bang cich ning cao kha ning dap tmg nhu: ning cao han mirc
chuyén tién cho KH (Han mirc chuyén tién ctia Zhongguo Yinhang cao nhat trong
hé théng), NH lién két véi cac NHTM trong va gitip cho KH dé& dang thuc hién

chuyén tién, thanh toén tién trong va ngoai nudc.

Chinh phu Trung Québc d3 c6 nhiéu chinh sach tao diéu kién phat trién minh
bach cho cac ngan hang sb; ddy manh cac giao dich sb thong qua cac chinh sach
khuyén khich tai chinh tiéu dung, bao vé nguoi dung dich vu ngan hang sd, thic

day sy phat trién cua Internet va cong nghé thong tin...

Vé khuon kho phap 1y, chinh sach, Trung Quéc hinh thanh khung phap 1y vé
tai chinh k¥ thuét sd v6i nguyén tac t6i vu hoa hiéu qua cta dich vu tai chinh, han
ché nhiing bién dong vé gia/chi phi tai chinh, dam bao quyén loi ciia nguoi tiéu
dung, canh tranh céng bing va c6 sy giam sat cia co quan quan ly. Trong do,
khung phép 1y chi trong quan tdm dén cong tic quan tri rii ro va bao mat cia
hoat dong kinh doanh ngan hang dién tir dya trén nguyén tic Basel; bao vé ngudi
tiéu dung.

V& thuc tién tng dung cong nghé - k¥ thuét, Trung Qudc c6 du diéu kién va

tiém lyc dé phat trién manh mé theo hudng s6 hoa véi nén tdng cong nghé viing
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chac gom Internet di dong, dir liéu 16n (Big Data), Internet van vat (IoT), dién toan

dam may, Blockchain va tri tué nhan tao (Al).

Trén nguyén tic nha cung cip dich vu tai chinh phai tham gia canh tranh
cong bang va tudn thil cac yéu cau phéap 1y, ddm bao su lanh manh cia thi truong,
thang 4/2021, Chinh phu Trung Qubc da c6 nhitng ché tai ddi voi cong ty Fintech,
chang han: Trung Qudc phat dé ché thuong mai dién tir Alibaba 18 ty NDT
(khoang 2,75 ty USD) vi bi c4do budc vi pham Luat Chéng doc quyén, lam dung vi
thé thong linh thi trudng; phat 500.000 NDT d6i voi Tencent Holdings do tap doan
nay khong bao cio chinh quyén vé cac thuong vu mua, ban, sap nhap theo Luat

Chéng doc quyén.
2.1.1.2. Kinh nghiém tiv Han Quéc

Co quan quan 1y Nha nudc cua Han Qudc gdm Uy ban Dich vu tai chinh
(FSC) va Co quan Giam sat tai chinh (FSS), c6 vai trd quan trong trong viéc dinh
huéng, hd tro, tao diéu kién cho viéc mo rong ngan hang s6 tai Han Qudc. Vé ké
hoach trién khai, co quan quan 1y Nha nuéc lua chon 1 dén 2 ngan hang trién khai
thi diém ngan hang sb va co su giam sat. Sau khi co su diéu chinh cta Luat Ngan
hang quy dinh vé viéc giam quyén biéu quyét cua to chirc phi chinh phu tai ngan
hang, co quan nay tiép tuc cap phép cho cac ngan hang khac. Vé chinh sach hd tro,
nham giam t6i da nhimg rao can, kho khian cho ngan hang trong viéc trién khai

ngan hang s0, co quan quan ly Nha nude ban hanh mot s6 chinh sach sau:

- Ké hoach cua Chinh phi1 hd trg viéc s6 hoa dich vu tai chinh, quy dinh chi
tiét cac noi dung trién khai va nhiém vu. Céac ndi dung chinh bao gdm: Quy dinh
chuyén d6i mo hinh; quy dinh vé hoan thién don vi/hd trg dich vu tai chinh; hd trg
nganh cong nghé Fintech; quy dinh vé bao mat thong tin.

- Giam quyén biéu quyét cua cac ¢ dong ctiia ngan hang 1a to chuc tai chinh
phi tin dung tir mirc 50% xubng 4% va han ché sy tham gia cla cong ty truyén
thong, to chire tai chinh phi tin dung vao ngan hang.

- Giam yéu cau vé von: FSC cho rang cac ngan hang trién khai ngan hang

s6 d4 han ché tinh i ro trong kinh doanh vi ho dugc thué déi tac cong nghé thong
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tin hd trg. FSC chi quan tdm kha ning huy dong von va ké hoach kinh doanh cta
ngan hang nay.

- Pugc trién khai toan bo cac san pham, dich vu nhu ngén hang truyén thong.

- Cho phép gia han thoi gian hoan thanh cac yéu cau vé biao mat, quan tri rai
ro: D6i véi ty 18 an toan von, trong khi cac ngan hang khac dang dap ung yéu cau
ctia Basel III thi cdc ngan hang nay chi can dap mg yéu cau cua Basel I trong giai
doan dau trién khai ngan hang s6. Yéu cau vé ty 1¢ thanh khoan ciing dugc ndi
long dbi véi cac ngan hang nay.

- Giai phap khac: FSC cho phép cac ngan hang nay st dung eKYC - gidi
phap thuc hién dinh danh khach hang bing phuong thirc dién tir; dugc phép kinh

doanh nhu cong ty thé tin dung; dugc phép thué cac ddi tac cong nghé bén ngoai.
2.1.1.3. Kinh nghiém tir My

Pé nang cao chat lugng dich vu ngan hang (bao gom dich vu tin dung va phi
tin dung) thi M¥ nang cao quan hé hop tac gitta NH va cong ty Fintech trong bbi
canh chuyén doi s6. My 1a qudc gia da c6 nhiing thanh cong 16n vé quan hé hop tac
gitta ngan hang va cong ty Fintech trong bdi canh chuyén d6i s6. Két qua nghién
ctru “LendIt Fintech Bankers Survey” (2020) cho thiy, 58% can bd cdp cao tai
ngan hang & My xem viéc quan hé véi cong ty Fintech 1a mot chién lugc quan
trong cua ngan hang, 84% nguoi duge khao sat cho rang ho sin sang hop tac véi
cong ty Fintech dén tir Anh. Cac NH thuc su xem cong ty Fintech nhu 1a mot cau
phan khong thé thiéu trong ké hoach phat trién cta ho. Pé tranh sy khac biét vé
van hoéa doanh nghi¢p, cac NH tai My uu tién lya chon ddi tac cong ty Fintech vdi
tu cach 1a nha cung cap hon 1a d6i tac dé xay dung cac san pham/giai phap s6 cho
ngan hang.

Tai My, ddi vai cong ty Fintech, trong ngén han, muc ti€u ho thuong hudng
dén 1a cung cap giai phap cu thé va kiém tra tinh kha thi (POC). Theo d6, cc giai
phéap nay s& tng dung truc tiép vao hoat dong cua ngan hang va c6 su quan sat,
danh gia. V& phia ngan hang, thong thuong ho s& chap thuin tng dung thi diém
giai phap trong khoang thoi gian nhat dinh. Viéc hop tac giita cong ty Fintech va
ngan hang phai duoc quy dinh cu thé véi khoang thoi gian thich hop, du thoi gian



48

dé ngan hang cung cap thong tin can thiét va cong ty Fintech hoan thién giai phap,
trién khai POC. Tuy nhién, néu thoi gian kéo dai qua lau thi s& gy ap luc véi
ngudn luc cua hai bén. Mdi quan hé hop tac giita ngan hang va cong ty Fintech tai

MY 1a moi quan h¢ hai chiéu, xay dung dua trén nén tdng nhu sau:

Yéu cdu ciia ngdn hang doi véi cong ty Fintech: Ngan hang yéu cau cong ty
Fintech bat dau mdi quan hé hop tac bang sy tuan thu va két thic hop tac bang sy
tin cdy. Nhitng noi dung thuong duoc trao ddi bao gdm: Sy tuan thu cac quy dinh
hop tac; cb tru sé tai M¥; cai thién dugc nang suat va mo rong thi phén cho ngén
hang; san pham cung cap phu hop voéi thi truong; dé dang thuc hién; xac dinh
khoang thoi gian can thiét tir mot san pham/dich vu dugc hinh thanh cho dén khi
n6 dugc dua dén khach hang; kha nang thu hoi von nhanh.

Yéu cdu ciia c¢éng ty Fintech doi véi ngdan hang: Cong ty Fintech ciing c6 16
trinh wu ti€n danh cho ngén hang va cé danh gia ky ludng trudce khi tro thanh nha
cung cap cho mot NH. Cong ty Fintech tap trung vao cac ndi dung yéu cau tir NH
nhu sau: Cung cdp nhiing dit liéu that (d6i v6i nhimg ndi dung théng nhat trién
khai); c6 su phin bd ngudn vén thich hop dé trién khai cac giai phap cta cong ty
Fintech; cung cip thong tin lién tuc, cap nhat va chinh xac cho qua trinh trién khai;
xac dinh don vi dau mdi lam viéc v6i cong ty Fintech trong toan bd dy an; san
sang cung cap thong tin kip thoi vé san phiam, dich vu; ban hanh 16 trinh phat trién

ctia cong ty Fintech trong qua trinh trién khai du an.
2.1.1.4. Kinh nghiém Citibank Nhdt Bdn
pé nang cao CLDVPTD va chiém linh thi truong Nhat Ban, Citibank da

thanh cong trong viéc (i) nng cao su hitu hinh bang cach nang cao uy tin, thuong
hi¢u CitiBank trén thi truong Nhat ban thong qua vi¢c xay dung chién lugc kinh
doanh tap trung vao hon 15 tri¢u khach hang c6 thu nhap cao va da vuot qua tap
doan tai chinh khong 16 Bank of Tokyo - Mitsubishi dé tré thanh ngan hang dang
tin cdy nhat; (ii) ning cao sy thuan tién bang cach: cho phép thanh toan qua mang
dién thoai di dong thong thuong hay trao doi tién té cho cac khach hang ca nhan,
duy tri hoat dong hé thong may ATM 24/7; Dich vu khich hang ca nhan online,
dich vu SMS banking, dich vu Iphone Apple, dich vu Citibank net, dich vu e-1PO,
ebanking security, e-market news, Citibank e- card, cac chudi dich vu tron goi, cac
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dich vu quan 1y ngudn vén dau tu cho khach hang, dich vu tu van online, cac dich
vu chi ho va ké khai thué ho khach hang... véi muac phi hop 1y va canh tranh.
Khach hang c6 thé tai mién phi cic phan mém tmg dung dé sir dung dich vu online
cta Citibank moi lac, moi noi; (i) Tang cudng sy tin cdy bang cach Citibank cam
két dam bao tinh bao mat thong tin khach hang va lich st giao dich ciia khach hang;
Két qua 1a nam 2019, 13i thuan tir DVPTD tai Citibank chiém ty trong 51,7% tong
thu nhap hoat dong ctia ngén hang nay va nam 2019 ty trong 1i thuan tr DVPTD
tai Citibank 1a 53,1% (Citibank, 2020).

2.1.1.5. Kinh nghi¢m tir mgt sé6 ngin hang thwong mai nha nwéc khu vue
ASEAN

1) Kinh nghiém ¢ Thai Lan

Pé nang cao CLDVPTD thi mot s ngan hang thwong mai nha nudc nhu
Ngan hang GH Bank, Ngan hang ndng nghiép va hop tac xa nong nghiép (Bank for
Agriculture and Agricultural Co-operative) da: (i) nang cao su hitu hinh va su thuan
tién cua minh nhu mé rong mang ludi chi nhanh, md& cac chi nhanh nho tai cac siéu
thi 16n, cac truong dai hoc va mé rong gio lam vige 1én ca tuan dé phuc vu cac doi
tuong dén giao dich, luén duy tri tdt hoat dong cua cac chi nhanh & cac khu do thi
16n; nang cao tinh bao mat trong hé thong ngan hang nhu bao mat 3 16p. Ngoai ra
cac ngan hang con xay dung cac trung tam hoat dong ngan hang hién dai thuc hién
qua dién thoai, cac dich vu ngan hang khac nham cung cép dich vu dﬁy du cho
khach hang trong sudt 24/24 gio (Bangkok Bank, 2022).

2) Kinh nghiém o Singapore

Theo kinh nghiém mot s6 Ngan hang thuong mai nha nuée & Singapore nhu
Bank of Singapore, OCBC Bank dé nang cao chét lugng dich vu phi tin dung thi
dau tién can tdng sy hiru hinh va sy thuan tién cho khéach hang thé hién qua vigc
cac ngan hang nay thanh lap mang ludi chi nhanh & khip noi trén thé gidi, thanh
lap mang ludi cac kénh phan phdi dich vu nhu ngan hang internet, xay dung
chuong trinh lam ty dong cac kénh cung cip dich vu dé phuc vu khach hang tét
hon, cung cap mot trung tam lién lac, cic may nhan gui tién tai cdc chi nhanh va
ngan hang internet. Ngoai ra, cac ngan hang nay ciing rat chu trong dén khoa hoc

cong nghé, coi khoa hoc cong nghé 1a yéu té cbt 16i dé nang cao chét luong san
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pham dich vu dé cac ngan hang nang cao chat luong dich vu phi tin dung ctia minh,
cac chi nhanh véi y tuong rat doi thuong 13 mong mudn chi nhanh tré thanh diém
yéu thich ctia khach hang do da s cac dich vu ngan hang cua chi nhanh déu st
dung cong nghé. Theo théng ké dén nay giao dich qua kénh tu dong chiém ty trong
cao trong hoat dong giao dich & cac ngan hang nay. Ngan hang nay con luén nang
cao kha niang dap tmg cua KH nhu nang cao han mirc chuyén, tbc do thanh toan
tién luén dugc danh giad cao trong hé thong ngan hang cta Singapor (Standard
Chartered, 2022).

2.2.2. Kinh nghiém trong nwéc

1) Ngdn hang thwong mai ¢6 phan ngoai thwong Viét Nam (Vietcombank)
Vietcombank 13 NHTM c¢6 ph?m Nha nudc dau tién, Vietcombank hién 1a

mot trong nhimg NHTM 16n nhat Viét Nam, tong tai san Vietcombank da dat trén

1,8 tri¢u ty déng, loi nhuén trude thué vuot mée 1,5 ty USD. Vietcombank hién c6

hon 600 chi nhanh/phong giao dich/van phong dai dién/don vi thanh vién trong va

ngoai nudc. Bén canh d6, hoat dong ngan hang con dugc hd tro béi mang ludi 1.163

ngan hang dai 1y tai 93 qudc gia va ving lanh thd trén thé gioi.

Hién nay, Vietcombank dang la NHTM c6 quy mo thu nhap tir hoat dong
DVPTD 16n nhét, c6 két qua kinh doanh 6n dinh va ting trudng trung binh 30,45%
/nam. Dé thuc hién muc tiéu ting quy mé cta thu nhap hoat dong DVPTD cua
Vietcombank da c6 chién lugc thuc hién nang cap cac hé thong cong nghé thong
tin ho trg dich vy, ting tbc do xur Iy giao dich, tang muc do phong ngura rui ro,
nang cao mirc d6 an toan cho khach hang; phat trién mot hé théng Autobank voi
hon 2.500 may ATM va trén 60.000 don vi ch?ip nhan thanh toan thé trén toan
qudc; ddng thoi phat trién thém mot sé ung dung mdéi tién ich cho khach hang, tap
trung nang cao chét lugng dich vu trén thiét bi di dong va internet, gia tang tan sut
giao dich cho déng dao khach hang dé tang truéng doanh thu, déng thoi phat trién
manh mé dich vu bancassurance (KH khach hang cua Vietcombank - FWD cé
thé ty diang ky tham gia bao hiém, nhan hop dong va quan 1y hop doéng bao
hiém hoan toan truc tuyén, rat tién truc tuyén moi lic moi noi 24/7 tir tai

khoan hop déng bao hiém; yéu cau bdi thudng bao hiém truc tuyén 24h...).
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Ngoai ra cac han muc cua vietcombank cho DVPTD tuong dbi cao so voi
mot s6 ngan hang khac.

2) Ngdn hang thirong mai cé phan céng thwong Viét Nam (Viettinbank)

Viettinbank thanh 1ap vao nam 1988, sau khi tach ra tir Ngan hang Nha nudc
Viét Nam. Vén chu so hiru hién nay 1a 135.972.854.000.000. VietinBank 1a Ngan
hang Viét Nam duy nhét lot vao Top 400 thuong hiéu Ngan hang gia tri nhat thé
gid1 voi gid tri thuong hi¢u dat 249 triéu USD, hang A+; Top 10 Thuong hi¢u gia
tri nhat Viét Nam va 1a thuong hiéu ting trudng manh nhat (xét trén Chi sb stc
manh thuong hiéu) theo cong bd toan cau cua Brand Finance. Pay ciing 1a mot
trong nhimg yéu t6 dé KH d& dang nhan dién Viettinbank, thu hut KH st dung
DVPTD.

Mang ludi trong nudce: Tru s& chinh tai Ha No6i, 02 Van phong dai dién tai
Pa Ning va TP.HCM, 155 Chi nhanh, 962 Phong giao dich va Quy tiét kiém &
khép cac tinh, thanh trén ca nudc, 03 Pon vi su nghi¢p, 07 Cong ty con (bao hiém,
chung khoan, cho thué tai chinh, quan 1y quy, quan 1y tai san, vang bac da quy,
chuyén tién toan cau), 01 Cong ty lién doanh (Ngan hang Indovina), Gan 2.000
may ATM. Mang Iu6i nudc ngoai: 01 Chi nhanh tai Frankfurt, CHLB Ptc, 01
Chi nhanh tai Berlin, CHLB Duc, 01 Ngan hang con tai Lao, 01 Van phong dai
dién tai Myamar. VietinBank c6 quan hé dai 1y v&i hon 1.000 ngan hang & trén 90
qudc gia trén thé gidi. Mang ludi Viettinbank rong khap trong va ngoai nudc, gitip
cho KH dé& dang tiép can, dé dang str dung cac DV noi chung, trong d6 c6 DVPTD.
Ngoai ra, dé nang cao chat lugng dich vu néi chung trong do6 cé chét lugng dich vu
phi tin dung, Vietinbank bank da thyc hién nang cao ham luong cong nghé trong
ting san pham, chuyén mén hoa cho can bd kinh doanh DVPTD.

3) Ngan hang Thuwong mai c6 phan Pau tw va Phat trién Viét Nam (BIDV)

BIDV duoc thanh 1ap ngay 26/4/1957, tién than 1a Ngan hang Kién thiét
Viét Nam, Ngan hang TMCP Dau tu va Phat trién Viét Nam (BIDV) 1a ngan hang
co lich sur hoat dong lau doi nhat trong hé théng céc to chire tin dung Vi¢ét Nam.
Qua nhiéu lan chuyén d6i, tir ngay 01/5/2012, BIDV ¢6 phan héa thanh céng,
chinh thtrc chuyén d6i thanh Ngan hang TMCP Dau tu va Phat trién Viét Nam
(BIDV). BIDV dugc cong dong trong nude va qudc té biét dén va ghi nhan nhu 1a
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mot trong nhitng thuong hiéu ngan hang 16n nhat Viét Nam, 13 su lya chon, tin
nhiém cua cac t6 chuc kinh té, cac doanh nghiép hang dau cua ca nudc, ca nhan
trong vi¢c tiép can cac dich vu tai chinh ngan hang. Hi¢n nay, BIDV s& hitu mang
ludi hoat dong véi 190 chi nhanh trong nudce, 871 phong giao dich, 57.825 may
ATM va POS tai 63 tinh/thanh phd trén toan quédc; 1 chi nhanh nudc ngoai tai
Myanma, 5 van phong dai di¢n tai cdc nudce: Lao, Campuchia, Séc, Pai Loan, Nga.
Bén canh d6, BIDV ciing thiét 1ap quan hé dai 1y voi trén 1.700 ngan hang va chi
nhanh ngan hang tai 122 quéc gia va vung lanh tho trén thé gidi. Khoi hién dién
thuong mai nudc ngoai tiép tuc khéng dinh vi thé, thuong hiéu BIDV, déng thoi
m¢ rong hoat dong quang ba, xlc tién dau tu thuong mai tai cac thi truong tiem
nang nhu Lién bang Nga, chau Au, Pong Bic A. Mang lu6i rong khap ctua BIDV
la mdt trong nhitng yéu gitp KH nhan di¢n, tiép can cac dich vu trong do6 co6 dich
vu phi tin dung. Ngoai ra dé thu hut KH sitr dung DVPTD, BIDV con giam cac chi
phi khi sir dung dich vu phi tin dung, cac chinh sach uu dai, khuyén mai cho KH

cling duoc thuce hién thudng xuyén cho cac nhém d6i twong khac nhau.

2.2.3. Bai hoc kinh nghiém trong viéc nang cao chat hrong dich vu phi tin
dung cia Ngan hang Néng nghiép va PTNT

1) Tang cwong vai tro D80 cao, Xin Y kién dai dién chii s¢ hitu Nha nuwdéc.
Ngan hang thuong mai nha nudc 13 do nha nudc cung cip von va quyét dinh cac
hoat ddng kinh doanh, trong d6 c¢6 kinh doanh dich vu phi tin dung. Do d6, lanh
dao ngan hang can phai ting cudng hoat dong béo céo, xin ¥ kién co quan dai dién
chu s¢ hitu dé tiép nhan dinh hudéng to chtrc danh gia thyc trang, nhan dinh tiém
nang phat trién dich vu phi tin dung trong timg giai doan, trong d6 c6 giai doan hoi
nhap kinh té dé kip thoi diéu chinh chién luoc, dinh hudng phat trién ting dich vu
phi tin dung cho ngan hang.

2) Nang cao chdt lwong dich vu phdi thwc hién theo 16 trinh. Dé ning cao
chat luong dich vu, cac ngan hang phai nghién cau va xay dung 16 trinh trién khai
va nang cao chat luong dich vu phi tin dung pht hop véi ban than ngan hang, xu
huéng va bdi canh thoi dai hoi nhap qudc té. Pong thoi, ngan hang phai co ké
hoach kinh doanh than trong. Trong giai doan ddu dé trién khai va ning cao

CLDVPTD cac ngan hang phai bo ra nhiéu chi phi cho dau tu cong nghé, quang
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c40, khuyén mai din dén loi nhuan am. Mot ké hoach kinh doanh than trong, o
rang s& gitp ngan hang nhanh chéng vuot qua kho khin ban dau va dat loi nhuan,

dam bao an toan von theo yéu cau.

3) Can chii trong dén vai tro cia céng nghé. Cong nghé 1a mot trong cac yéu
t6 cbt 16i dé nang cao CLDVPTD do d¢6 NH céan thuc hién phan bo ngudn luc dé
phat trién céng nghé mai. Trong ké hoach ngan sach hiang nam, cac NHTM cén
xem xét ty trong cac khoan chi dau tu véi cac khoan chi tiéu, viéc cat giam nhiing
chi phi khéng thuc su can thiét dé danh nguon luc cho dau tu cong nghé ciing nén
duoc can nhac dén. Can xac dinh chi phi dau tu rd rang, xang dang, di doi vai ky
vong doanh thu tiém ning trong twong lai. Timg budc tng dung cdng nghé hién
dai vao cac hoat dong cia ngan hang. Viéc nghién ciu cac cdng nghé nay sé can
nhiéu thoi gian va ¢ 16 trinh nén giai phap ban dau coé thé hop tac véi cac cong ty
cong nghé va/hoic dau tu vao cac startup vé cong nghé la mot huéng di co thé xem
xét. Trong thoi gian d6, cac NHTM can c6 sy quan tam dén nang cip Core
Banking, dam bao Core Banking dap tng dwoc cac yéu cau vé md rong khach
hang, quan tri van hanh va quan ly ri ro.

4) Nguon nhan lyc la nguoi thue hién dich vu nén phdi rdt chii trong. Chuan
bi ngudn nhan lyc dap tmg cho trién khai nang cao CLDVPTD theo cic hudng sau:
Thué cac chuyén gia, ngudi c6 kinh nghiém trién khai; ddo tao, boi dudng can bo
theo cac khoa hoc chuyén sau hodc khoéa hoc ndi bo gitip nang cao hiéu biét tng
dung cong ngh¢ ngan hang; c6 chinh sach dai ng, thu hit nhitng can bd c6 nang
luc vé cong nghé; md rong giao luu, hoc hoi kinh nghi¢m trién khai cong nghé tur
cac chuyén gia, to chirc, ngan hang khéac; dua cac k§ ning c6 lién quan dén cong
nghé thanh yéu t6 xét tuyén dung can bd. Pong thoi, dat ra yéu cau déi voi can bo
1a 1anh dao cép trung, lanh dao cap cao cta ngan hang phai c6 sy am hiéu vé cong

nghé ngan hang.

5) Tang cuwong cong tdc qudn tri va xdy dung dir liéu: Quan tri dir liéu va
xdy dung dir lidu t6t gitp cho viéc nang cao chat lugng khong chi don 1¢ mot dich
vu phi tin dung ma con c6 sy phdi hop déng déu trong viéc nang cao cung lic
nhiéu dich vu phi tin dung. Khi c6 kho dir li¢u tt, du liéu tap trung sé tao diéu
kién dé cac bo phan trong ngan hang truy cap, thu thap dit liéu d& dang va day du
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hon; ddng thoi, phan quyén truy cip d6i véi nhimg thong tin bao mat. Kho dit liu
khong chi cung cip théng tin cho cac khéi kinh doanh, phong nghién ciu phat
trién san pham, dich vu, khdi cong nghé thong tin ma con cung cap thong tin cho
ban lanh dao ngan hang trong viéc xay dung chién luoc kinh doanh, quyét dinh cac
tinh huéng kinh doanh.

6) Ting cuwong cong tdc kiém tra, gidm sat. Cac hoat dong cung cip dich vu
phi tin dung tai ngan hang déu do con ngudi thuc hién nén khoé tranh khoi nhiing
sai sOt, nhat 13 nhiing sai sot doi v6i khach hang. Vi thé, cong tac kiém tra, giam
sat luén phai cha trong dé c6 co sé diéu chinh lai ndi dung va mirc d6 tuan thi ndi
dung trong cac khau cua qua trinh cung cdp dich vu phi tin dung; tham chi theo ddi
murc d6 tuan cac quy dinh véi khudn khé phap 1y di duoc Nha nude quy dinh, cip
phép cho NHTM t6 chirc trién khai cung cap dich vu phi tin dung.
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Chwong 3

THU'C TRANG 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

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

3.1.1. Khai quat vé Ngan hang Nong nghiép va PTNT Viét Nam

3.1.1.1. Lich sir hinh thanh va quy mé cua Agribank

Ngéan hang Nong Nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam (Agribank) tién
than 1a Ngan hang Phat trién Nong nghiép Viét Nam dugc thanh 1ap theo nghi
quyét 53/HPBT ngay 26/3/1988 cta Hoi dong Bo trudng (nay la Chinh phi) veé
viéc thanh 1ap cac Ngan hang chuyén doanh, trong d6, c6 Ngan hang Phat trién
Nong nghi¢p Viét Nam hoat dong trong linh vuc ndng nghi¢p, nong thon. Ngay
14/11/1990, Chu tich Hoi dong Bo truong (nay 1a Thi tuéng Chinh phu) ky Quyét
dinh s6 400/CT thanh 1ap Ngan hang Nong Nghiép Viét Nam thay thé Ngan hang
Phét trién Nong nghiép Viét Nam. Ngan hang Nong Nghiép 1a Ngan hang thuong
mai da ning, hoat ddng chu yéu trén linh vuc ndng nghiép noéng thon, 1a mot phap
nhan hach toan kinh té doc 1ap, tu chu, tu chiu trach nhi¢m vé cac hoat dong cua
minh trude phap luat (Agribank, 2022b). Ngay 15/11/1996, Théng ddc Ngan hang
Nha nudc da ky Quyét dinh sb 280/QD-NHNN, dbi tén Ngan hang Nong Nghiép
Viét Nam thanh Ngan hang Nong Nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam
(Agribank, 2022b).

Hién nay Agribank 12 ngan hang thuong mai nha nudc 16n nhét trong sb 4
ngan hang thuong mai nha nude (3 ngan hang thuong mai nha nude khac la Ngan
hang TNHH MTV Dau khi Toan cau, Ngan hang TNHH MTV Dai Duong va
Ngan hang TNHH MTV Xay dung); Agribank thuéc nhém 4 ngin hang thuong
mai c¢6 vén nha nude 16n nhat hién nay (Bigd), trong d6 3 ngan hang khac thudc
nhom Big 4 14 loai hinh ngén hang thuong mai ¢6 phan ¢6 von nha nudc chi phdi
gdm: Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam (Vietcombank), Ngan hang
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TMCP Dau tu va Phat trién Viét Nam (BIDV) va Ngan hang TMCP Céng Thuong
Viét Nam (Vietinbank).

Theo bao cdo tai chinh thuong nién ctia Agribank (2024), tai thoi diém
31/12/2023, Agribank c6 tong tai san 1a 2.044.927 ty ddng, tong von chu s& hitu 1a
100.535 ty dong; tong loi nhudn sau thué 13 20.629 ty dong. Agribank c6 5 cong ty
con, ¢ mang ludi hoat dong rong khap ca 63 tinh thanh va ca & Campuchia (163
chi nhanh cap I, 775 chi nhanh cap II, 1.294 phong giao dich); tong sb can bo nhan
vién cua Agribank 1a 42.083 nguoi. Hién nay, khac hang cua Agribank co trén 10
triéu khach hang 1 ho san xuat, 30.000 khach hang 1a doanh nghiép.
3.1.1.2. Chirc nang nhiém vu hién nay cia Agribank

Trai qua mdi thoi ky phat trién v6i nhimg tén goi gan véi st ménh khéc
nhau, xuyén sudt 33 nim xay dung va phat trién, Agribank luon khang dinh vi thé,
vai tro cua mot trong nhirng NHTM hang dau Viét Nam, di dau thuc hién chinh
sach tién té, gop phﬁn 6n dinh kinh té vi mo, kiém ché lam phat, ho tro ting trudng,
luon dong hanh cung sy nghiép phét trién nong nghiép, nong dan, nong thon, co
nhiéu déng gop tich cuc thic day qua trinh tai co cau nén kinh té, xay dung nong
thon madi va bao dam an sinh xa hoi (Agribank, 2022a).

La mdt trong cac ngan hang thuong mai nha nudc dong vai tro chu luc trong
hé thong ngan hang, Agribank ludn phéat huy vai tro tién phong, guong mau cia
mot NHTM Nha nudc trong viéc dan dét hé théng céc to chire tin dung thuc thi
nghiém tac, c6 hiéu qua chinh sach tién té qudc gia va cac chi trwong chinh sach
cua Dang, Nha nudc vé tién té, ngan hang, nhat 1a chinh sach tin dung phuc vu
phat trién nong nghiép, néng thén. Theo bao cdo tai chinh ctia Agribank (2024),
Agribank cho vay tin dung cho rat nhiéu linh vuc trong nén kinh té, nhung cho linh
vuc nong nghiép va phat trién néng thon va ho gia dinh van 1a chu yéu. Tong du no
cho vay khach hang tai thoi diém 31/12/2023 ciia Agribank 1a 400.433 ty dong,
trong d6 cho vay san xudt nong nghiép, 14m nghiép va thiy san chiém 25,8%, cho
vay san xuat va dich vu trong cac ho gia dinh chiém 19,37%.
3.1.1.3. Co ciu té chirc ciia Agribank

Ngéan hang Nong nghiép va Phat trién noéng thén Viét Nam hoat dong theo
loai hinh Cong ty TNHH MTV, dimg dau 1a Hoi dong thanh vién véi co cu gdm 1
Chu tich va 1 Pho Chu tich va 8 Thanh vién Hoi dong. Dudi Hoi ddng thanh vién
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la Ban Téng Giam déc. Hoat dong theo mo6 hinh cong ty Trach nhi€ém hitu han mot
thanh vién do Nha nudc 1a chu s¢ hitu 100%, hoat dong theo luat cac td chuc tin
dung va chiu sy quan 1y truc tiép ctia Ngan hang Nha nude. Thoi diém 31/12/2023,
hé théng Ban chuyén mon nghiép vu: Bao gdm 24 Ban chuyén mon nghiép vu va
Trung tam (So dd 3.1).

Agribank c6 Van phong dai dién tai mién Trung, mién Tay Nam B6 va mién
Nam véi 163 chi nhanh cap I, 775 chi nhanh cap II, 1.294 phong giao dich. Hién
nay, Agribank c6 cac kénh phan phdi san pham bao gom:

- Kénh phan phdi truyén théng: Gom 155 Chi nhanh loai I va loai II, 787
Chi nhanh loai III, 1.301 Phong Giao dich, 7 cong ty truc thudc, 3 van phong dai
dién va 01 Chi nhanh tai Vuong quéc Campuchia (mé nam 2010);

HOI BONG
THANH VIEN

nnnnnn

Phong i nhann) i nhanh )

So d6 3. 1: M6 hinh t6 chirc va hoat dong ciia Agribank
Ngudn: www.Agribank.vn
- Kénh phan phdi hién dai, gdbm: 3.300 ATM va 23.574 EDC/POS. Bén canh
d6 1a cac kénh phan phdi qua Mobile Banking, Internet Banking, qua két ndi thanh
toan véi khach hang (CMS); Kénh phan phdi véi cac ngan hang dai 1y (Agribank
hién duy tri quan hé dai 1y v6i 825 ngan hang tai 86 qudc gia va ving lanh tho.
Agribank di tién hanh ky két thoa thuan voi ngan hang Phongsavanh (Lao), Ngan
hang ACLEDA (Campuchia), Ngan hang Nong Nghiép Trung Qudc (ABC), Ngan
hang Trung Qubc (BOC), Ngan hang Kién thiét Trung Qudc (CCB), Ngan hang


http://www.agribank.vn/
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Cong thuong Trung Quédc (ICBC) trién khai thyc hién thanh todn bién méu, dem

lai nhiéu ich loi cho khach hang cling nhu cac bén tham gia.

3.1.2. Hi nhap quéc té va nhirng véan dé dit ra ddi véi chat luweng cac dich vu
phi tin dung cia Ngan hang Nong nghiép va PTNT Viét Nam

3.1.2.1. Xu hwéng tdt yéu hi nhdp quéc té trong linh vec ngan hang hign nay

Hoi nhéap nhép quéc té tré thanh mot xu thé thoi dai va dién ra manh mé trén
nhiéu linh vire. Theo do, song song véi viée vuon ra thi truong thé gidi, Viét Nam
cling phai mo ctra thi truong trong nude, trong do ¢o6 linh vyc tai chinh - ngan hang.
Trong bdi canh chung d6, hé thong Ngan hang thwong mai Viét Nam phai chu
dong nhan thtc va san sang tham gia vao qua trinh hoi nhap va canh tranh vi khi
do6 thi truong trong nude khong con mue do bao hd cao nhu trude, cac ngan hang
s€ phai canh tranh trén pham vi toan cu va canh tranh ngay tai san nha. Thu hai,
thuc té cho thdy, khong mot ngan hang nao c6 kha ning théoa méan day du tat ca
nhiing yéu cau cua khach hang. Thuong thi mdt NH c¢o loi thé vé mat nay va han
ché vé mit khac. Cac ngan hang phai nhan biét duoc diéu nay dé ting cudng kha
nang canh tranh thong qua viéc phat huy t6t nhitng diém manh ma minh dang c6
dé dap tng tét nhat nhimg doi hoi cua khach hang. Thir ba, mot thuc trang phd
bién hién nay 14 nang luc canh tranh ciia cic Ngan hang thuong mai Viét Nam con
nhiéu han ché va yéu kém nén kha nang ton tai va khéng dinh vi thé trén thi
trudong chua cao (Nguyén Thi Kim Oanh, 2019; Tran Anh Tuén, 2000).

Tt nhitng phan tich trén, cing voi tim quan trong va dic diém cua nganh
ngan hang trong tién trinh phat trién kinh té quéc dan, dé c6 thé tan dung tdi da cac
co hoi, han ché thach thirc, viéc nang cao nang lyc canh tranh ciia cic Ngan hang
thuong mai hién nay 1a van dé tat yéu khach quan. Hoi nhap qubc té va hop tac
qudc té da trd thanh trao luu va xu hudng tat yéu lan rong dén tat ca cac nudc trén

thé gi6i véi tc d6 va quy mo ngdy mdt ting nhanh.

Véi viée xac 1ap mdt dong tién chung, mot si€u ngan hang trung wong va
x6a bd hoan toan nhiing han ché vé tai chinh gitta cdc nudc trong khu vuc, c6 thé
n6i, Chau Au di tré thanh nguoi di tién phong trong qua trinh hoi nhap ngan hang,

tai chinh ¢ cap khu vuc. Cac nudc dang phat trién cling da nhan thirc 10 loi ich cua
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xu thé hoi nhap toan cau, dan d& bo nhiing han ché vé xam nhép thi truong d6i véi

cac to chure tai chinh, qua do thac day qua trinh ty d61 méi cia cac NH trong nudec.

Mot s6 nudc cho phép ngay cac to chirc tai chinh nudc ngoai mé chi nhanh
cung cap dich vu, sé khac lai cho phép mé vin phong dai dién. Trong mot sd
truong hop khac nhu Hong Kong, Panama va Singapore lai xem xuat khau dich vu
tai chinh nhu mot ngudn giai quyét viée lam va ngoai hdi. Thuc hién cac cam két
ho6i nhap dong nghia vai viée qudc gia d6 cho phép cac to chirc ngan hang nudc ngoai
hoat dong trong cung mdt moi truong phép 1y nhu ngan hang trong nudc va ap dung
cac quy dinh 16ng hon cho cac to chiic tai chinh nudc ngoai.

Pé tang tinh hiéu qua trong viéc phan bd cac ngudn luc cling nhu pha bo su
kim ham ddi véi khu vuc tai chinh, Han Qudc dd 4p dung mot s6 chinh sach canh
tranh trong thi trudng tai chinh bang viéc giam diéu tiét dbi véi cac té chic phi
ngan hang, ndi long dang ké hang rao ngin can viéc xam nhap thi truong. Cac to
chtrc tai chinh nudc ngodi bao gdm cac ngan hang va cong ty bao hiém nhan tho
dugc phép md chi nhanh. Cac NHTM thudc s¢ hitu cua Chinh phu duoc phép tu
nhan hoa. Chinh phu ciing d3 x6a bo 13i suit cho vay uu dai va khong thuc hién
thém bat ky mot chuong trinh tin dung chi dinh nao, dong thoi cling thiic day canh
tranh manh hon giita cac to chirc tai chinh bang cach cho phép ho mé rong pham vi

cung cap dich vu.

Su hoi nhép cua thi truong tai chinh trong nudce va trén thé gid1 khong chi
thé hién trong tu do hda thuong mai ddi véi cac dich vu tai chinh ma con thé hién &
cac tai san tai chinh. Cac han ché ddi véi cac dong von da dugc néi 1ong ¢ nhidu
nudc phat trién thudng nam trong mot chuong trinh cai cach mé rong 16n. Cac
dong von da hoan toan duoc tha ndi & Argentina, Chile, Malaysia, Mexico, Philipines,
Thailand, Urguay. Ngay cang c6 nhiéu nudc dang phat trién khuyén khich sy tham
gia cua nudc ngoai vao cac thi truong chimg khoan trong nudec.

Tuy nhién, trong mot thé gidi ngay cang duoc qudc té hoa va toan cau hoa,
tu do héa trén quy mo toan cau thi viéc x6a bo cac quy ché ddi vai cac thi truong
d3 1am tang thém bat 6n tai chinh. Trudc khi tién hanh ty do héa, cac ngan hang
thuong mai duoc quan 1y rat chit ch&. Céc trung gian tai chinh nay hoat dong theo

huéng truc tiép nhan tién gui cua khach hang va cho vay téi cac doanh nghiép
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thuong mai va cong nghiép 16n, thuong 1a thudc so hitu hay c6 méi quan hé mat
thiét v&i nha nuée. Do vay, ho tranh duoc canh tranh manh mé& va van thu duoc loi
nhudn, tuy hiéu qua con thap. Khi gip khing hoang gy pha san hang loat thi két
qua hoat dong cta trung gian tai chinh van c6 thé du doan trudc duoc ciing nhu c6
su ho tro tir phia nha nudc.

Khi xem xét toan bo qua trinh phat trién hang ndm cua hé théng ngan hang
cho thay cac ngan hang 16n & cac nudc dang phat trién hiém khi gip that bai. Tuy
nhién, ngdy nay do x6a bé cac quy ché kiém soat di lam gia ting thém anh huong
clia cac tac dong tiéu cuc tir bén ngoai. Hoat dong cac ngan hang da chuyén tir thi
truong trong nude bao hd sang mot moi trudng mai va khong 6n dinh - thi truong
dugc tu do hoa, ty gia tha ndi va ap luc phai thu duoc lgi nhuan cao hon trong mét
thé gi6i tang truong kinh té thap hon va mirc do canh tranh gay git hon.

Thi truong toan ciu mdi hinh thanh phai d6i pho véi rai ro trong hoat dong
kinh doanh vé dich vu ngan hang von di da nhay cam. Trong mdi trudng méi, cac
ngan hang budc phai chap nhan rui ro cao hon dé gitr khach hang, von va gi tri ¢o
phan cta ho. Viéc tham gia ctia cac t6 chirc nude ngoai ¢ thé khéng mang lai loi
ich nhuw mong muén ddi véi thi truong canh tranh trong nudc trong khi lam giam di
quyén tu chu cua chinh sach tai chinh va tién té trong nudc (HO Nguyén Phuong &
Nguyén Viét Trung, 2019; Khuong Thanh Ha, 2021; Nguyén Hitu Loc, 2019;
Nguyén Thi Thu Thuy, 2018).

3.1.2.2. Tinh hinh héi nhip quéc té cé lién quan dén chit lwong cdc dich vu phi
tin dung cuia Agribank

Cho dén thang 5 nam 2024, di c6 18 FTA Viét Nam ky két va di c¢6 hiéu luc
(Bang 1). Trong d6 c6 nhiing FTA truyén thong va FTA thé hé méi. FTA thé hé
moéi nhu Hiép dinh Déi tac Toan dién va Tién bd xuyén Thai Binh Duong (CPTPP)
va EVFTA, c4 hai déu di duoc Quéc hoi Viét Nam phé chuan 1an luot vao nim
2018 va 2019 (VCCI, 2029).

Viéc tham gia va thyc hién cdc FTA d3 gép phan thuc diy tang truong xuat
khau, da dang hoa thi truong xuat khau, tranh 1¢ thudc vao thi truong truyén thong.
Tham chiéu ciing mé ta sy bung nd cua cac FTA trong khu vuc ASEAN nhu mot

dong luc dé mé rong thuong mai va 1a mot phuong tién dé tham gia vao mang ludi



san xuat tién tién ctia chdu A. Nguoi ta dd ching minh rang cac FTA duoc thiét ké

tot va toan dién mang lai 191 ich cho cac quoc gia tham gia véi cac uu dai vé thué

quan, kha nang ti€p can thi truong va cac co hoi kinh doanh mai. Ngoai ra, voi tu

cach 1a mot chinh sach doi ngoai, viéc cac quoc gia tham gia vao cac FTA ¢o6 thé

dan dén da phuong hoa va da dang hoa, tranh thu su hd tro clia cac nudc ddi tac
(BH-NH, 2020; Thanh Hai, 2020).

Bang 3. 1: Cac FTA ciia Viét Nam da ky két

Thoi gian bat dau

TT FTAs . Thanh vién
hi¢u luc
1 AFTA 1993 ASEAN
2 ACFTA 2003 ASEAN, Trung Qudc
3 AKFTA 2007 ASEAN, Han Quéc
4 AJCEP 2008 ASEAN, Nhat
5 VIJEPA 2009 Viét Nam, Nhat
6 AIFTA 2010 ASEAN, An Do
7  AANZFTA 2010 ASEAN, Uc, Newzeand
8 ViétNam - EFTA FTA 2012 Viét Nam, FETA (Thuy Si, Na
Uy, Iceland, Liechtenstein)
9 VCFTA 2014 Viét Nam, Chile
10 VKFTA 2015 Viét Nam, Han Qudc
11 VN-EAEU FTA 2016 Viét Nam, Nga, Belarus,
Kazakhstan, ...
12 CPTPP 2019 Nhat, ....
13 AHKFTA 2019 ASEAN, Hong Kong, Trung
Quéc
14 EVFTA 2020 Viét Nam, EU
15 UKVFTA 2021 Viét Nam, Vuong qudc Anh
16 ASEAN - Canada 2021 ASEAN - Canada
17 RCEP 2022 ASEAN, Trung Qudc, Han
Qudc, Nhat Ban, Australia, New
Zeleand
18 VIFTA 2023 Viét Nam, Isael

Nguon: Tdc gid tong hop
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3.1.2.3. Mgt sé vin dé dit ra déi véi viéc ning cao chit lwong dich vu phi tin
dung ciia Agribank trong boi canh héi nhip quoc té

Viét Nam ky cac hi€p dinh tu do thuong mai (FTA) cam két mo cta thi
truong cho cac dich vu tai chinh thiét thuc cho cac to chuc tai chinh, ngan hang
trong va ngoai nudc, ddng nghia véi viéc khach hang c6 su lwa chon phong phii
cac dich vu tai chinh (bao gé)m dich vu tin dung va phi tin dung) cua cac t6 chuc tai
chinh trong va ngoai nudc. Diéu nay dit ra thach thuc ddi véi cac ngan hang
thuong mai trong d6 c6 Ngan hang Nong nghiép va phat trién néng thon Viét Nam
trong viéc nang cao chat luong dich vu tin dung va phi tin dung ctia minh dé c6 thé
canh tranh véi cac to chirc tai chinh trong nudc, lién két va nude ngoai, moi truong
canh tranh ngady cang gay gat. Viét Nam ky két cac hiép dinh tu do thuong mai
v6i ky vong s& thuc day su phat trién nén kinh té Viét Nam. Trong cac hiép dinh
thuong mai thi noi bat 1a EVFTA ndi bat hon cac FTA khac & mot sb khia canh.

Thé nhét, no co thé tac dong ngay lap tuc dén linh vuc ngan hang Viét Nam.
Trong vong 5 nam dau tién sau khi EVFTA c¢6 hiéu luc, Viét Nam cam két cho
phép céc t6 chire tin dung EU mua t&i 49% c6 phan tai hai ngan hang thuong mai
cd phan, ngoai trr bédn NHTM c6 phan nha nudc (BIDV, Vietinbank |,
Vietcombank va Agribank). Vé ngan han, cam két nay sé& thu hut dong vén khiém
tén tir chau Au, dong thoi tich hop cong nghé va bd may quan 1y hién dai ciing nhu
cac san pham tai chinh - ngan hang hién dai, kién thuc tai chinh tich luy cua cac
nha dau tu nude ngoai. Agribank Viét Nam 1a mot trong bon ngan hang khong cho
phép cac to chirc tin dung EU mua lai c6 phan nén Agribank Viét Nam khong co
co hdi dugce tich hop truc tiép cong nghé va bd may quéan 1y hién dai cling nhu cac
san pham tai chinh (trong d6 c6 cac san pham phi tin dung) ciing nhu céac kién thirc
tai chinh tr cac to chirc tin dung EU (BH-NH, 2020; Thanh Hai, 2020; Tiép
Nguyén, 2022; VCCI, 2022).

Th{ hai, viéc trién khai FTA s& mang lai cd co hoi va thach thuc cho linh
vuc phi tin dung cta cic ngan hang. Cac FTA duoc ky vong sé thuc dy thu hat
FDI vao Viét Nam va tao diéu kién cho chuyén giao cong nghé tir cac tap doan da
qudc gia thong qua hd tro thiét 14p san xut, hd trg k¥ thuat va dao tao nghé trong
do6 c6 dao tao nang cao chat luong luc luong lao dong trong linh vuc tai chinh -

ngan hang. Tuy nhién, loi ich tir FTA c6 thé khong giéng nhau gitta cac ngan hang:



63

mot sd ngan hang dugce ban cd phan cho cac to chirc tai chinh, ngan hang nudc
ngoai, cac ngan hang nay tan dung duoc nguén luc tir cac to chire, nguén luc tir cac
t6 chirc tai chinh, ngan hang nudc ngoai, bén canh d6 mot sé ngan hang (trong do
c6 ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam khong duoc phép
ban c6 phan cho cac t6 chirc tai chinh, ngan hang nudc ngoai nén khong truc tiép
tan dung dugc cac ngudn lyc tir cac to chirc, ngdn hang nudc ngoai trong d6 ¢6 van
dé ting cudng, nang cao ning luc chat luong lao dong ctia ngan hang. Chat luong
cua luc lugng lao dong ciia ngan hang 1a mot trong cac yéu tb then chbt dé co thé
nang cao chat lugng dich vu phi tin dung ctia Ngan hang trong thoi ky hoi nhap
(BH-NH, 2020; Thanh Hai, 2020; Tiép Nguyén, 2022; VCCI, 2022).

3.1.3. Khudn khé phap luat lién quan dén dich vu phi tin dung cia Agribank

3.1.3.1. Hé thong cdc vin ban phap ludt cé lien quan dén dich vu phi tin dung
ctia Agribank

Hoat dong cung cap dich vu phi tin dung cta Agribak dua trén khudén kho
phéap luat va cac quy dinh kha da dang cua Nha nudc va cac huéng dan cia ban
than Agribank. Hién nay, khudn kho phéap luat va cac quy dinh dé cac dich vu phi
tin dung cua Agribank hoat dong gém cac van ban chu dao sau:

- Van ban phép Iy do quéc héi ban hanh; nhu: Luat Giao dich dién tir (Luét
s6 51/2005/QH11 ngay 29/11/2005); Luat cac TO chic tin dung (Luat sd
47/2012/QH12 ngay 16/6/2010; thay thé boi Ludt sd 32/2024/QHI5 ngay
18/01/2024); Luat doanh nghiép (Luat s6 59/2020/QH14 ngay 17/6/2020) va Luat
Phong chéng rtra tién (S6 07/2012/QH 12 ngay 16/6/2012).

- Van ban do Chinh phu va Thu tuwéng Chinh phu ban hanh, nhu: Nghi dinh
s6 101/2012/ND-CP (ngay 22/11/2012) va Nghi dinh s 80/2016/ND-CP (ngay
1/7/2016) stra dodi, bd sung mat s6 diéu cua Nghi dinh s6 101 cta Chinh phu vé
thanh toan khong dung tién mit, bao gdm: md va sir dung tai khoan thanh toan;
dich vu thanh toan khong dung tién mat; dich vu trung gian thanh toan; td chuc,
quan 1y va giam sat cac hé théng thanh toan. Quyét dinh S6 2545/QD-TTg ngay
30/12/2016 cua Thu tuéng Chinh pha phé duyét Dé an phat trién thanh toan khong
dung tién mat tai Viét Nam giai doan 2016 - 2020.

- Van bdan do Ngdn hang Nha nuée va bg nganh ban hanh, nhu: Thong tu S6
39/2014/TT-NHNN ngay 11/12/2014 cta Ngan hang Nha nudc huéng dan vé dich
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vu trung gian thanh toan déi véi cac to chirc, ca nhan co lién quan dén hoat dong
cung tng va st dung dich vu trung gian thanh toan; Thong tu s6 46/2014/TT-
NHNN ngay 31/12/2014 huéng din vé dich vu thanh toan khong dung tién mat
qua céc t6 chirc cung tng dich vu thanh toan; Thong tu sb 18/2018/TT-NHNN
ngay 21/8/2018 ctia Ngan hang Nha nudc quy dinh vé an toan hé thong thong tin
trong hoat dong ngan; Thong tu s6 35/2016/TT-NHNN ngay 29/12/2016 ctiia Ngan
hang Nha nudc quy dinh vé an toan, biao mat cung cip dich vu ngan hang trén
internet; Thong tu s6 59/2015/TT-BCT ngay 31/12/2015 ciia B6 Cong Thuong
quy dinh vé hoat dong thuong mai dién tr qua ing dung trén thiét bi di dong.
3.1.3.2. Mét sé néi dung ciia hé thong vin ban phdp ludt cé lién quan dén hoat
dong kinh doanh dich vu phi tin dung ciia Agribank

Qua viéc ra soat hé théng van ban c¢o lién quan dén cac hoat dong cua dich
vu phi tin dung, hé théng phap luat dang quy dinh kha nhiéu ndi dung khac nhau
dé quan 1y hoat dong kinh doanh dich vu phi tin dung tai Agribank, trong d6 c6
mdt sd nodi dung chu dao sau:

1) Lién quan dén sé lwong cdc dich vu phi tin dung: S6 luong dich vu phi tin
dung cua cac ngan hang thuong mai nha nudc, trong d6 c6 Agribank dugc hinh
thanh va phat trién trén cac loai hinh sau: (i) dugc cung cap dich vu thanh toan qua
tai khoan thanh todn ctia khach hang (bao gom cung tmg phuong tién thanh toan;
dugc thuc hién dich vu thanh todn séc, 1€nh chi, iy nhi¢ém chi, nh¢ thu, Gy nhiém
thu, thé ngan hang, thu tin dung, chuyén tién, thu ho, chi ho; (ii) Ngan hang thuong
mai, chi nhanh ngin hang nuéc ngoai, ngan hang chinh sich cung ung tit ca cac
dich vu thanh toan theo quy dinh ctia phéap luat. (iii) dugc cung cap dich vu thanh
toan khong qua tai khoan thanh toan ctia khach hang (bao gém dich vu chuyén tién,
thu ho, chi ho va mot sé dich vu thanh toan khac).

2) Lién quan dén chat luwong cac dich vu phi tin dung: Chat luong dich vu
phi tin dung ctia caic NHTM nha nudc duge dam bao bdi cac van ban phap luat nhu:
(i) Chinh sach phat trién va tmg dung giao dich dién tir: Uu tién dau tu phat trién
ha ting cong nghé va dao tao ngudn nhan lyc lién quan dén giao dich dién tu;
khuyén khich co quan, t6 chirc, c4 nhan dau tu va Gng dung giao dich dién tir theo
quy dinh cia Luat nay; hd trg d6i véi giao dich dién tr trong dich vu cong; déy

manh viéc trién khai thuong mai dién tu, giao dich b.':fmg phuong tién dién tur va tin
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hoc héa hoat dong ctia co quan nha nude. (i) Nghia vu bao mat thong tin: T6 chirc
cung ung dich vy thanh todn, t chitc cung tng dich vu trung gian thanh toan c6
trach nhiém gitr bi mat cac thong tin lién quan dén chu tai khoan, giao dich va sd
du trén tai khoan thanh toan ctia nguoi st dung dich vu ctia minh, trur truong hop
phép ludt c6 quy dinh khéc.

Qua viéc ra soat hé thong vin ban phép 1y, dbi chiéu véi thuc té hoat dong
cuia cac dich vu phi tin dung tai Agribank van con tdn tai khoang cach nhu: Céc
quy dinh hién hanh chua phu hop vo1 cac dic tinh ctua céc dich vu cong nghé¢ phi
tai chinh moi, tng dung cong nghé tién tién; cac quy dinh phap 1y hién nay chi méi
tap trung vao khia canh thanh toan ctia ngan hang sé trong khi day chi 1a mot mang
dich vu cua ngan hang s6; cac linh vuc khéc caa dich vu ngan hang s6 chua c6 cac
quy dinh nhu ¢mg dung tri thong minh nhan tao trong tu van dich vy, quan ly dix
li¢u tai chinh ca nhan; viéc st dung dich vu ngan hang sb bi gid1 han boi quy dinh
hién hanh vé nhén dién va xac minh thong tin khach hang; cac quy dinh ddi vai cac
chu thé tham gia thj truong ngan hang sé con nhiéu bat cap, chénh 1éch, c6 thé lam
giam dong luc gia nhdp thi truong hodc giy ra cac bat On, rai ro cho thi
truong; hanh lang phap 1y d6i véi viée bao vé quyén loi ctia ngudi tiéu dung trong
linh vuc tai chinh (bao gém cd KH st dung dich vu tai chinh va phi tai chinh), bao

vé tinh riéng tu dir liéu nguoi dung, van chua dam bao.
3.1.4. Két qua kinh doanh céc dich vu phi tin dung cia Agribank
3.1.4.1. Két qua kinh doanh dich vu thanh todn va chuyén tién

Dich vu thanh toan va chuyén tién ctia Agribank tuong dbi da dang va phong
pht, bao gom cac dich vu nhu: giao dich giri, rat tién nhiéu noi tic 1a KH c6 thé
thuc hién giao dich gui, rut tién trén tai khoan tai tit ca cac chi nhanh, phong giao
dich cua ctia NH; thanh toan hoa don: khach hang c6 thé thanh toan hoa don tién
dién, nudc, vién thong, hoc phi, bao hiém, vé may bay, vi dién tir, chirng khoan,
dich vu tai chinh, dich vu truyén hinh; Nop thué dién tir trén Internet Banking:
Thong tin vé viéc hoan thanh nghia vu thué ctia nguoi ndp thué s& dugc cap nhat
nhanh va chinh x4c dén Tong cuc Thué, Tong cuc Hai quan dam bao diing thoi han
ndp thué. Thong tin thu ndp thué duoc xac 1ap bang chit ky sé dam bao an toan,
bao mat cho khach hang. Thuc hién ndp thué 24/7, ké ca ngay nghi, ngay 1&. Dich
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vu chuyén, nhan tién nhiéu noi. Bén canh d6, Agribank 1a mét trong nhitng NH
thuoc Western Union nén cac giao dich cuia Agribank ngoai viéc thuc hién & cac
chi nhanh, van phong giao dich cia Agribank, cac NH lién két ndi dia thi con duoc
thuc hién trén hé théng Western Union trén toan thé gi61, nhan tién tr Han Quéc
qua Kookmin Bank, nhan tién qua Nonghyup Bank, nhan tién tir Pai Loan qua NH
SinoPac, nhan tién vio tai khoan tir Pai Loan qua Chang Hwa Bank, chuyén tién

tor Nhat Ban qua Dcom, dich vu chuyén va nhén tién quéc té qua SWIFT.

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

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

1 | S6 lwgng giao dich

36 luot giao dich m%‘ﬁ:"‘o 212 | 249| 305 356 | 398| 452

Téc d0 ting truong % 17,5 22,7 16,4 12,0 13,5
2 | Gia tri giao dich

e . Nghin ty
Gia tri giao dich A 458 531 618 717 824 958
dong
Téc d6 ting truong % 16,0 | 16,4 16,0 15,0 16,2

Nguén: Bdo cdo két qua kinh doanh Agribank 2018-2023
Nho 6, theo bao cdo ctia Agribank (giai doan tir 2018 - 2023), két qua kinh

doanh dich vu thanh toan va chuyén tién ngay mét cai thién, da dang hoa khach
hang va doanh thu (Bang 3.2). S6 luot giao dich va doanh sb cta dich vu thanh
toan va chuyén tién ting déu din qua cac niam, trong d6 murc do ting truong sd
luong giao dich va doanh s6 nam 2020-2019 cao nhat, lan luot 1 22,7% va 16,4%.
Piéu do duoc 1y giai nam 2020 dai dich Covid bung nd & Viét Nam vao nam 2020
nén cac ngan hang, ca nhan, doanh nghiép, t6 chtrc kinh té x4 héi.... vu tién thanh
toan khong tiép xtc truc tiép; (ii) sd luot giao dich va gia tri giao dich trong sau
nam cta Agribank lan luot 1a 113,2%; 109,33%. Toc do ting truong cua sb luot
giao dich nhanh hon so v&i gié tri giao dich ching to6 gid tri trung binh cua giao
dich giam;

Khi so sanh téc d6 ting trudng sd luot giao dich va doanh sd ciia Agribank
so v6i mot sd ngan hang thuong mai nhu Tpbank, Mbbank thi cham hon (theo bao
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c4o két qua kinh doanh ctia 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 toc do tang trudng sb luot giao dich va gia tri giao dich cua Agribank véi mot
s6 ngan hang thuong mai nha nudc Gpbank va Cbbank thi toc d6 tang trudng cua
Agribank nhanh hon (theo bao cdo két qua kinh doanh ctia Gpbank va Cb bank giai
doan 2017-2021, sb luot giao dich va doanh s6 cua Gp bank 49,7%; Cbbank
51,6%). Két hop giira két qua nghién ciru va nhan dinh sau khi thao luan véi cac
chuyén gia cho thdy Agribank can nd lyc hon nita dé nang cao sé luot giao dich va

doanh s6 dich vu thanh toan va chuyén tién trong bdi canh hdi nhap.
3.1.4.2. Két qud kinh doanh dich vu ngéin hang sé

S6 luot giao dich va doanh sb cua dich vu ngan hang ting déu dan qua cac
nam, trong d6 mirc do tang trudong sb lugng giao dich va doanh sé nam 2020-2019
cao nhat, 1an luot 1a 22,7% va 85,6% (Bang 3.3). Piéu d6 dugc 1y giai nam 2020
dai dich Covid bung nd & Viét Nam vao nam 2020 nén céc ngan hang, ca nhan,
doanh nghiép, td chirc kinh té x3 hoi. ... vu tién giao dich khong tiép xuc truc tiép.
S6 luot giao dich va gia tri giao dich trong Sau nim ctua Agribank lan luot 1a
191,7%; 211,4%.

Tbc do ting trudong cua gia tri giao dich nhanh hon so voi toc do ting trudng
ctia s6 luot giao dich chimg to gia tri trung binh cta giao dich ting theo thoi gian.
Khi so sanh toc do tang truong sd luot giao dich va doanh s ciia Agribank so voéi
mot s6 NHTM nhu Techcombank, SHB thi cham hon (theo bao céo két qua kinh
doanh ctia Tpbank va MBbank giai doan 2018-2023, s6 luot giao dich va doanh $6
ctia Tpbank 197,6%; Mbbank 201,8%) tuy nhién khi so sanh toc do ting trudng sb
luot giao dich va doanh s6 ctia Agribank véi mot sb ngan hang thwong mai nha
nuéc Gpbank va Cbbank thi téc do ting truong ciia Agribank nhanh hon (theo bao
c4o két qua kinh doanh ctua Gpbank va Cb bank giai doan 2018-2023, sb luot giao
dich va doanh sé ctia Gp bank 187,7%; Chbank 203,6%). Két hop gitta két qua
nghién ctru va nhan dinh sau khi thao luan véi cac chuyén gia cho thiy Agribank
can nd lyc hon nira dé nang cao sb luot giao dich va doanh s6 dich vu ngan hang

sb trong bdi canh hoi nhap.
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Bang 3. 3: Két qua kinh doanh dich vu ngin hang sb ciia Agribank

TT Chi tiéu PVT | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
1 | S6 lwot giao dich
, trié
Sé lugt giao dich | .o 108 | 163 | 200 | 233 | 269 | 315
giao dich
Tée do tang truong | % 151 227| 164| 152| 17,28
2 | Gia tri giao dich
Nghin 5
Gié tri giao dich UL g1 | 320 | 611 | 678 | 751 | 875
dong
Téc do tang truong % 11,7 85,6 11| 10,8 16,5

Nguén: Bdo cdo két qua kinh doanh Agribank 2018-2023

3.1.4.3. Két qua kinh doanh dich vu thé

S luong phat hanh thé, s6 luot giao dich va doanh sb cua dich vu thé tang

déu din qua cac nam, trong d6 mirc do ting trudng sd luong giao dich va doanh sb
nam 2020-2019 cao nht, 1an luot 13 38,9%; 46,5% va 31,8%. Diéu d6 duoc 1y giai

nam 2020 dai dich Covid bung nd ¢ Viét Nam vao nim 2020 nén cic ngan hang,

c4 nhan, doanh nghiép, to chirc kinh té xa hdi.... wu tién thanh toan khong tiép xuc

truc tiép. S6 luong phat hanh thé, sb luot giao dich va gia tri giao dich trong sau
nam cta Agribank lan luot 1a 130,4%; 95,40%:; 41,7% (Bang 3.4).

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

TT | Chi tiéu PVT 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022| 2023
1 Thé phat hanh
maol
S luong triéu thé 125| 131| 138| 188| 236| 288
Téc d6 tang truong | % 52| 389| 363| 257 21,89
2 | S6 lwgng giao dich
S luong triéu luot 191 203| 298| 313| 344 372
Téc d6 tang truong | % 6,6 465 53| 975| 818
3 | Gia tri giao dich
Gié tri giao dich ggﬂg v 506 | 539| 574| 608| 653 717
Téc d6 tang truong | % 65| 31,8 6 7,4 9,7

Nguén: Bdo cdo két qua kinh doanh Agribank 2018-2023
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Khi so sanh tc do tang trudng sd luot giao dich va doanh s ctia Agribank
so v&i mot sd ngan hang thuong mai nhu Tpbank, Mbbank thi cham hon (theo béo
céo két qua kinh doanh ctia Tpbank va MB bank giai doan 2018-2023, s6 lugng
phat hanh thé, sb luot giao dich va doanh sb cua Tp bank 145,4%; 98,8%; 52,1%);
Mbbank 1an luot 1a 152,7%:;115,3%; 67,9%) tuy nhién khi so sanh tbc do tang
truong s luong phat hanh the, sé luot giao dich va doanh sé ciia Agribank véi mot
s6 ngan hang thuong mai nha nudc Gpbank va Cbbank thi toc do ting trudng cua
Agribank nhanh hon ((theo bao cdo két qua kinh doanh ciia Gpbank va Cb bank
giai doan 2018-2023, s6 luong thé phat hanh, s6 lugt giao dich va doanh s6 cua Gp
bank 125%; 92,3%; 39,7%; Chbank 124,8%:; 91,3%:; 38,7%). Két hop gitta két qua
nghién ctru va nhan dinh sau khi thao luan véi cac chuyén gia cho thy Agribank
can nd luc hon nita dé nang cao s6 luong thé phat hanh, sé luot giao dich va doanh

s6 dich vu thanh toan va chuyén tién trong bbi canh hoi nhap.

3.2. PHAN TICH CHAT LUQNG DICH VU PHI TiN DUNG CUA NGAN
HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON VIET NAM
TRONG BOI CANH HQI NHAP

3.2.1. Dich vu thanh toan va chuyén tién ciaa Agribank

3.2.1.1. Sw hivu hinh ciia dich vu doi véi khdach hang

Su hiru hinh cta dich vu thanh toan va chuyén tién cua Agribank dugc hinh
thanh boi nhiéu yéu td, trong d6 c6 6 yéu t6 thanh phan nhu: trang phuc cta nhan
vién, phong cach giao dich va ngoai hinh cuia nhan vién; muc do sach dep, rong rai
ctia phong giao dich; trang thiét bi phuc vu nhan vién va khach hang; thuong hiéu
va uy tin cua ngan hang; hé théng website, hé thong cung cap thong tin vé san
pham; trinh d6 va kién thirc ctia nhan vién. Hién nay, trong sé cac yéu t6 hinh
thanh nén sy hitu hinh ctia dich vu, yéu td dang dugc khach hang danh gia cao nhat
d6 1a hinh thirc bé ngoai cia nhan vién (dn mic, phong cach giao dich chuyén
nghiép, ngoai hinh); nhung yéu t6 chat lugng nhan vién (chuyén mén, kién thirc va
su nhiét tinh ctia nhan vién) lai 1 yéu t6 dugc danh gia yéu nhat. Cuy thé, theo két
qua diéu tra khach hang, yéu té vé bé ngoai cia nhan vién c6 diém sé trung binh 1a
3,7/5 diém (twong dwong mirc khach hang “Hai 10ng”, xép thir tu cao nhat trong 6

yéu t6. Pat diém s6 cao boi vi, dong phuc va k¥ nang giao ti€p cua nhan vién da
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duoc Agribank rat chl trong. Hi¢n nay, déng phuc ddi v6i nit nhan vién 1a 4o dai

dé; do1 voi nam nhan vién 1a so mi trang, ca vat do. Nhin chung, dong phuc rat lich

sy, bat mat, cudn hut; cung véi d6 nhan vién nhan thuong xuyén dugc tap huan ky

nang nén chuyén nghiép trong giao dich. Nguoc lai, yéu té chit luong nhan vién c6

diém sb trung binh chi 1a 3,3/5 diém (twong duong murc khach hang "Khong hai

long", xép thtr tu thap nhét trong 6 yéu té (Bang 3.5).

Bang 3. 5: Panh gia ciia khach hang vé sy hiru hinh ciia dich vu thanh toan va

chuyén tién tai Agribank

Diém
Ty 1¢ y kién dénh gia (%) da‘}th‘a
(diém)
TT Chi tiéu danh gia Hoan | Khong | Binh | Hai | Hoan
toan hai thuo | long | toan
khéng hai | long ng hai
long long
Nhan vién NH an mac lich su,
1 | phong céch giao dich chuyén 3,0 45| 309| 36,0 25,6 3,7
nghi¢p, ngoai hinh ua nhin
NH c¢6 khu vuc VIP sang
trong, c6 10go va poster quang
2 c4o thu hut KH. Khu vuc giao 3.1 421 40,71 29,11 229 3,6
dich sach dep, rong rai
Trang thié‘g bi hi¢n dai dap
Ung nhu cau lam viéc nhan
3 | vién va nhu cau st dung cua 3,5 3,0 357 | 37,2 20,6 3,6
KH (ATM, may tinh,
camera, internet...)
Ngan ha 6 th hié
4 |80 ang co TaUong wiet, 15| 54| 482| 240| 209 3,5
uy tin va 1a NH 16n manh
NH c6 website cap nhat dy
5 | di thong tin v& cdc san pham, 50| 72| 41,2| 253| 213 35
dé dang truy cép va tra cuu,
dang ky dich vu truc tuyén
Nhan vién NH cd chuyén
mon, Kién thuc, tu van nhiét
6 finh, gidi dap hd trg KH 2,0 153 | 452 | 21,7| 158 3,3
nhanh chéng

Nguon: Tong hop két qua diéu tra khdch hang
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V& chét luong nhan vién dang dugc KH dénh gid ¢ mirc do thap nhat c6 thé
do khdi luong cong viéc 16n, nhan vién NH nhiéu lic khong thé giai dap hd trg KH
mot cach kip thoi, nhanh chéng do d6 ¢6 thé lam khach hang thiéu di sy hai 1ong.
Diéu nay cho thiy, xu huéng dua cong nghé vao dé phuc vu khach hang dé ting
nang suét, tang tdc do phuc vu Ia can thiét, nham dua mic danh gia cua khach
hang tir "Khong hai 1ong" 1én mitc cao hon, c6 thé 1a “Binh thuong”, “Hai long” va
t6t nhat 1 "R4t hai long".

Cung v6i do, cac yéu to khac phan anh vé co sé ha ting phuc vu tai chd dé
cung cap dich vu dang dugc danh gia & mic “Hai long”, vi diém sb trung binh tir
3,5 dén 3,7 diém. Cu thé, chi titu “NH ¢ khu vuc VIP sang trong, co logo va
poster qudng cdao thu hut KH. Khu vuc giao dich sach dep, réong rdi” dugc khéch
hang danh gia & mirc & mirc d6 kha hai long (SHH5=3,6).

Piéu nay dugc 1y giai bai Agribank 1a mot trong nhitng ngan hang lau doi,
c¢6 khu vuc danh cho khach hang VIP riéng biét, logo va poster cung cap thong tin
thuan tién, khu vuc giao dich rong rai, sach dep. “Trang thiét bi hién dai dap ung
nhu cdu lam viéc nhdn vién va nhu cau sir dung cia KH (ATM, mdy tinh, camera,
internet...)” dugc KH danh gia & mtrc d kha hai long (SHH2=3,6). Thoi gian qua,
Agribank quyét tdm nang cao chat luong dich vu thanh toan bang viéc xdy dung
tryc tich hop cac kénh thanh toan; dau tu cong nghé, nang cao nang lyc, tinh ning
cua cac hé théng thanh toan hién c6. Chu dong td chirc hé théng thanh toan, tang
cuong kiém tra, giam sat, dam bdo tinh on dinh, thong subt, déng bo cua hé théng
thanh toan. Tang cudng dau tu cho hé thdng cong nghé, dam bao nén tang cong
nghé dap tng phat trién san pham thanh toan hién dai tao sy dong b giira cac kénh
thanh toan, xay dung va nang cap hé théng thanh toan lién NH, thanh toan song
phuong, giam sat kho quy, kiéu héi tap trung (ARS), thanh toan bién mau.

Mot s6 yéu t6 co diém sb & mirc thap gan cudi cing, nhung van xép & mic
“Hai 1ong” (cung dat diém trung binh 1a 3,5/5 diém) 1a thuong hiéu va uy tin cua
ngan hang va phan mém va giao dién website cua dich vu. Do vay, dé nang cao
chat lugng dich vu thanh toan va chuyén tién trong giai doan t6i (nang tir mirc “Hai
1ong” 1én "Rét hai long") thi yéu t6 ha ting tin hoc va uy tin thwong hiéu cua
Agribank can phai dugc cai thién nhiéu hon, nhit 13 trong bdi canh hoi nhap qudc

té voi cong nghé ngay cang duoc ap dung trén dién rong. Hy vong, mirc 3,5/5 diém
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d6i voi ha tang mém 1a cong nghé thong tin s& dugc cai thién trong twong lai boi vi
website ctia ngan hang Agribank dang dugc thiét ké dep mat hon, cac thong tin vé
san phém da duoc cap nhat nhung ddi khi van kho truy cap hoic bi 16i, bén canh
do, viéc kinh doanh ngoai t€ chua duoc thuc hién truc tuyén ma KH phai truc tiép
ra quay giao dich nén c6 thé ciing lam ho cam thay chwa thyc su tién ich.

Pé nang cao duogc khach hang danh gia hai 1ong hon nita trong bbi canh hoi
nhap, cing véi cac nhan dinh khi trao ddi, thao lun véi chuyén gia cho thiy
Agribank can giai quyét mot sb ton tai nhu: (i) can ting su hai long ctia khach hang
v6i su phuc vu ciia nhan vién, nhat 13 cho cic van dé tu van cho khach hang; (ii)
diéu nay ciing c6 thé duoc cai thién néu Agribank ting cudong mdi lién hé véi cac
khach hang nhu mo rong chi nhanh & nudc ngoai. Thuc té cho thiy, giai doan
2019-2022 sb luong chi nhanh (chi nhanh loai 1, chi nhanh loai 2, chi nhanh nuéc
ngoai) khong co su thay doi, sé lwong chi nhanh & nudc ngoai chi ¢ 1 (xem phéan
tich & nodi dung 3.1.4.1). Agribank ciing kha han ché tham gia mang ludi quéc té,
hién chi tham gia Western Union va chi lién két nhan tién véi Kookmin Bank,
Nonghyup Bank ctia Han Quéc, SinoPac va Chang Hwa Bank ctia Dai Loan; (iii)

bén canh do, vi¢c dam bao thong tin thong sudt cling can cai thién.
3.2.1.2. Sw thudn ti¢n ciia dich vu doi véi khdch hang

Chi tiét cho théy, su thuan tién cua dich vu thanh toan va chuyén tién cua
Agribank dang duoc quyét dinh boi nhidu yéu t6 (yéu t6 hinh thanh), trong d6 c6 4
yéu t6 hinh thanh nén chét lugng co tinh chi phdi 16n d6 1a mang ludi giao dich;
thiét bi may moc phuc vu giao dich; phﬁn mém phuc vu giao dich; su hd trg khach
hang khi gip kho khian. Dé dua ra két qua chi tiét cac yéu to hinh thanh nén sy
thuan tién cua dich vu dich vu thanh toan va chuyén tién cua Agribank, tac gia da
thue hién khao sat su hai long cua khach hang dbi véi 4 yéu té nay, két qua khao

sat duoc thé hién & Bang 3.6.
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Bang 3.6: Panh gia ciia khach hang vé su thuin tién ciia dich vu thanh toan va
chuyén tien cia Agribank

Ty 18 y kién danh gia (%) Pidm
Hoan | Khong | Binh | Hai | Hoan | ganh

TT Chi tiéu danh gia toan hai thuong | long | toan gia
khong | long hai B
hai Iong (diém)
long

NH 16n c¢6 mang ludi rong
1 |khdp, dia diém giao dich 2,0 73| 40,0| 250| 257 3,6

thuan tién.

NH c6 may tinh va khu vuc
2 | riéng hd tro KH truy cap va 1,5 55 48,7 274 | 16,9 3,5

giao dich truc tuyén.

Phan mém dich vu chuyén
tién va thanh toan d& su
3 _ . 10,2 5,7 38,2 253| 20,6 3,4
dung, ung dung cé giao di¢n

de nhin, r0 rang.

4 | NH c6 duong diy nong 24/24 h 5,7 20,4 45,3 | 26,2 2,4 2,9

Nguon: Téng hop két qua diéu tra khdach hang

Trong 4 yéu t& hinh thanh nén su thuan tién thi cong cu hd tro khach hang
khi gap khé khan dang 1a yéu nhat, cu thé khach hang danh gia “Chdt lwong dieong
ddy néng NH 24/24” voi diém trung binh 13 2,9/5 diém (diém nay 1a thap nhat so
v6i 4 yéu t6 hinh thanh nén su thuén tién cua dich vu ddi véi KH). Diéu nay duoc
ly giai mic du ngdn hang c6 dudng day ndng 24/24 nhung chu yéu tra 1oi ty dong,
khi dugc yéu cau két ndi véi nhan vién tu van thi may ciia cac nhan vién tu van
thuong rat ban, KH thuong phai cho doi 1au. Yéu t6 duoc danh gia 1a yéu tha hai
do 1a phan mém dich vu. Véi cau héi, "Phan mém dich vu thanh todn va chuyén
tién dé sir dung, vmg dung cé giao dién dé nhin, ré rang”, két qua chi duoc khach
hang danh gid & murc d6 trung binh (STT3=3,4) cho thay day 1a diém yéu tiép theo
can Agribank chi y cai thién. Hién nay, phan 16n khach hang cho rang phan mém
chua d& sir dung vi khi str dung phai mat nhiéu thoi gian dé tim hiéu hodc nhd dén
su huéng dan ciia nhan vién, sau d6 khach hang can thoi gian dé quen va thich

nghi v&i phan mém cling nhu giao dién cua phan mém. Khac véi yéu t6 phan mén
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va su hd tro thong tin, yéu td vé trang thiét bi may moc phuc vu giao dich va mang
lu6i giao dich duoc khach hang danh gia cao hon (diém trung binh twong tng 1a
3,5 va 3,6 diém), tirc mirc hai long tot hon. Cu thé, v6i cau hoi "NH c6 may tinh va
khu vuec riéng hé tro KH truy cdp va giao dich triec tuyén” duge khach hang danh
gia & muc do hai long (STT2=3,5). Theo quy dinh, mdi phong giao dich cua
Agribank dugc trang bi 10 may tinh, 10 may in laser, 5 may in s6. S6 lugng thiét bi
nhu vdy mic du duoc dénh gid 13 da lam nhiéu khach hang hai 10ng, nhung khi c6
s6 lugng khach dong thi nhiéu KH van chua hai 1ong, chua dép tng dugc nhu cau
cua khach. “NH lon co mang lwoi rong khcfp, dia diém giao dich thudn tién” dugc
khach hang danh gia & mirc do hai long (STT1=3,6) ma chua phai rat hai long.
Piéu nay dat dugc do Agribank 1a ngan hang nha nudc co 2.300 chi nhanh va
phong giao dich trai dai khap Viét Nam tuy nhién sé lwong chi nhanh va phong
giao dich cua Agribank khong dugc md thém trong mot thoi gian dai.

Nhu vay, bén canh nhiing két qua dat duogc vé su thuan tién cta dich vu
thanh toan va chuyén tién, két qua danh gia néu trén cung vdi cac thong tin thu
dugc tir phong van sau va lam viéc véi chuyén gia cho thdy mot sb ton tai ma
Agribank can tich cuc cai thién cac kénh dé tang sy thuan tién va than thién véi
khach hang, chuy:

- Can cai thién duong diy nong, tranh tinh trang thudng xuyén ban, khach
hang chi nhan duoc tra 1i ty dong. Chua ké nhan vién truc tong dai ctia Agribank
chua thanh thao ngoai ngir din dén kho khin néu khach hang 1a ngudi nudc ngoai
hodc l1a ngudi dan & nong thon.

- Phan mém, giao di¢n str dung cac App con khoé sir dung can cai thién, mat
nhiéu thoi gian ddi v6i nhiéu khach hang, dac biét khi khach hang muc tiéu cta
Agribank 13 khach hang & khu vuc ndéng thon, ¢ nhitng han ché nhat dinh trong
viéc tiép can, hoc hoi vé cong nghé.
3.2.1.3. Sw tin cdy cia dich vu doi véi khdch hang

Sy tin cdy cua dich vu dbi v6i khach hang duoc hinh thanh bai nhiéu yéu to
khac nhau, trong d6 c¢6 4 yéu t6 chu dao gom: muc do cong khai cua thong tin;
muc do bao mat thong tin dich vu; mirc dd bdo mat tai san khi giao dich; va muc
d6 bao mat thong tin khach hang. Hién nay, khach hang dang c6 phan hai long d6i

voi1 3 yéu té dau, gom: muc d§ cong khai cua thong tin; mirc d bao mat thong tin
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dich vy; va mirc d§ bado mat tai san khi giao dich. Con yéu td bao mat thong tin
khach hang 13 van con nhiéu khach hang chua hai long. Theo két qua néu & Bang
3.7, ty 1€ khach hang hoan toan khong hai long véi viéc bdo mat thong tin KH 1a 7,1%
va khong hai 1ong 1 17,2%, tong ca hai ty 18 nay 1én téi 24,3%; trong khi 3 yéu t6
khac ty 18 nay chi khoang 11,0 - 11,5%. Cu thé nhu sau:

- Pé phan anh vé muc d6 cong khai thong tin dich vu, cau hoi phong néu ra
la "Théng tin vé dich vu dwoc NH cong khai vé quy dinh, mikc phi diéu khodan ding
ky dich vu". Két qua phong van cho thay, diém trung binh dat 3,5/5 diém, trong d6
ty 1€ khach hang hoan toan khong hai long va hoan toan khong hai long la 11,5%.
C6 duogc didu nay mot phan do cac vin phong giao dich, chi nhanh Agribank luén
niém yét thong tin cac dich vu. Nhung d6i khi cac quy dinh va phi ding ky dich vu
chi dugc nhan vién giao dich tra 161 hodc giai thich khi khach hang hoi hoac thuc
hién giao dich.

- Pé phan 4anh vé muc d6 hai 1ong cua KH vé mirc do bao mat thong tin khi
thue hién dich vu, cau hoi phong van KH néu ra 13 “Phan mém cé bdo mdt 2 16p,
c6 tinh ning hé tro tra soat khi KH chuyén sai thong tin” thi diém trung binh dat
3,5/5 diém, trong d6 ty 1& khong hai 1ong va rat khong hai long 1a 11,0%, c6 dén
50,6% khach hang danh gia muc hai long va rat hai long. Piéu nay dugc 1y giai 1a
Agribank ciing gidng nhu cac ngan hang khach khac da st dung cong nghé méi
vao bao mat cho khach hang, nén da tao duoc sy tin cdy.

- Pé phan anh vé mic dd bao mat vé tai san, cau hoi phong van néu ra 1a
"KH diroc bao madt vé tai san, khong gap rui ro khi thuc hién giao dich va dwoc ho
tro nhanh chong khi gdp 16i” duge khach hang danh gia & mic d6 hai long ma
chua phai rat hai long (STC3=3,5), diéu nay la do khi gip 15i trong giao dich khach
hang nhan dugc hd tro tir phia NH nhung thoi gian ho tro 1au.

- Pé danh gia vé mirc do bao mat thong tin KH, v6i cau hoi “NH thuwc hién
tot viéc bao mdt théng tin KH, bdao mdt user, password clng cac thong tin giao
dich théng qua dich vu thanh todn va chuyén tién” dat mic do binh thuong
(STC3=3,2), trong d6 co téi 24,3% khach hang khong hai long va rat khong hai
1ong. Day khau yéu nhat hién nay, diéu nay dugc giai thich boi ngan hang bao mat
user va password 1a tot nhung sy bao mat thong tin KH chua duge danh gia cao,

khach hang van nghi ngd vé viéc thong tin cta ho co thé bi tiét 16 cho bén tht ba.
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Bang 3. 7: Panh gia ciia khach hang vé si tin cy ciia dich vu thanh toan va
chuyén tién cia Agribank

TT

Chi ti¢u d4nh gia

Ty 18 y kién danh gia (%)

Hoan
toan
khong
hai
long

Khéng | Binh Hai
hai | thuong | long
long

Hoan
toan
hai
long

Piém
danh
giaTB
(diém)

Thong tin vé dich vu duoc
NH cong khai vé quy
dinh, mérc phi diéu khoan
dang ky dich vu.

5,6

5,9 39,8 | 25,1

23,6

3,5

Phian mém c6 bao mat 2
16p, c6 tinh ning hd tro tra
soat khi KH chuyén sai
théng tin.

6,0

5,0 384 | 254

25,2

3,5

KH duoc bao mat vé tai
san, khong gap rui ro khi
thuc hi¢n giao dich thanh
toan va chuyén tién va
duoc hd trg nhanh choéng
khi gip 16i.

5,8

5,7 389 | 27,2

22,4

3,5

NH thuc hién tdt viéc bao
mat thong tin KH, bdo
mat user, password cung
cac thong tin giao dich
thong qua dich vu thanh
toan va chuyén tién

7,1

17,2 | 40,1 | 184

17,2

3,2

Nguon: Tong hop két qua diéu tra khach hang

Nhitng con s6 néu trén cung véi két qua ctia phdng van sau va lam viéc voi

chuyén gia cho thdy mot sb ton tai ma Agribank can khic phuc dé ting su tin ciy

cua KH trong boi canh hoi nhap. Ca 4 yéu to cau thanh nén sy tin cay cua dich vu

d6i v&i khach hang can duoc tiép tuc cai thién boi vi van con ty 18 tir 11 - 24,3%

khach hang khong hai 1ong va rat khong hai long. Trong d6, khau bao mat thong

tin khach hang can dugc chu ¥ hon, uu tién céi thién trude sao cho cong tac bao

mat thong tin khach hang v&i bén thir ba duoc tét hon, khach hang tin tuong va hai

long hon.




77

3.2.1.4. Chinh sdch wu dai ciia dich vu doi véi khdch hang

Chinh sach vu dai wu dii cia dich vy thanh toan va chuyén tién ciia Agribank
¢ nhiéu chinh sach khac nhau, trong do c6 4 chinh sach chu dao hién cé gé)m: chinh
sach d6i véi vide cép lai mat khau, tra soat thong tin giao dich; chinh sach ddi véi phi
dang ky dich vy; chinh sach dbi véi phi thuc hién dich vy; chinh sach uvu dai khac khi
thuc hién dich vu chuyén tién thanh toan tién truc tuyén.

Bang 3. 8: Panh gia ciia khach hang vé chinh siach wu dii ciia dich vu thanh toan
va chuyén tién cua Agribank

Ty 1¢ y kién danh gia (%) "
Piém

TT

Chi tiéu danh gia

Hoan

toan
khéng
hai long

Khong
hai
long

Binh
thuong

Hai
long

Hoan
toan
hai
long

danh
giaTB
(diém)

KH duogc mién phi cic
dich vu phat sinh lién
quan cap lai mat khau,
tra soat théng tin giao
dich, thay d6i sb dién
thoai, thong tin sur dung
dich vu.

1,2

1,5

13,0

35,0

49,3

4,3

Phi dang ky dich vu hop
ly, phi cung cap thiét bi
bao mat token phu hop.

1,8

2,7

29,8

28,2

37,5

3,9

Céc muc phi khac phat
sinh trong qua trinh su
dung DV thanh toan va
chuyén tién truyc tuyén la
hop 1y.

10,1

12,3

37,5

25,1

15,0

3,2

KH hudng uvu dai khi
thuc hién thanh toan va

chuyén tién tryc tuyen.

10,5

17,5

39,2

28,3

4,5

2,9

Nguon: Tong hop két qua diéu tra khdach hang ciia tac gia
Hién nay, trong 4 chinh sach uu dai thi chinh sach dugc mién phi cac dich vu
lién quan dén cép lai mat khau, tra soat thong tin giao dich, thay ddi sb dién thoai,
thong tin str dung dich vu duogc khach hang hai long nhat (dat diém trung binh 1a
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4,3/5 diém - muc rat hai long). Tuy nhién, chinh sach wu dai khi thyc hién thanh toan
va chuyén tién truc tuyén lai duoc danh gia thap nhét (diém trung binh chi 1a 2,9/5
diém - & muc khong hai long). Day 1a sy khac biét kha 16n va rit dang quan tAm, boi
vi nhung gi khach hang dang hai long chi 1a chinh sach vu dai mang lai vi 1o ich nho
cho khach hang va chi phi @& Agribank thyc hién chinh sach khong nhiéu. Trong khi,
ty 1¢ khach hang dang khong hai long cao lai 1a chinh sach c6 chi phi thuc hién 16n
d6 1a chinh sach uu dii khi KH thyc hién thanh toan va chuyén tién tryc tuyén.

Cu thé d6i véi chinh sach nay, hién nay, Agribank chi mién phi khi thuc hién
thanh toan va chuyén tién truc myén cho mot s dich vu d6i v6i mot sb ddi tuong, vi
du: mién phi dich vu chuyén tién trong cting hé thong Agribank va khac hé thong
Agribank cho khéach hang ca nhéan, Vntopup, Apay bill. Trong khi, Agribank lai van
thu phi dich vu cao hon so vé1 cac ngan hang & mot s6 dich vu nhu phi chuyén tién
d6i véi khach hang giao dich 1 to chire, dich vu ndp thué dién tir. Vi thé, viée cai
thién chat luong dich vu thong qua cai thién chinh sach uu dai khi KH thuc hién
thanh toan va chuyén tién truc tuyén 13 kha kho khin vi néu cai thién no, Agribank s&
giam nguon thu tir phi dich vu (tirc chi phi thuc hién chinh sach wu dai s& 16m).

Cung véi chinh sach wu dai khi KH thyc hién thanh toan va chuyén tién truc
tuyén dugc danh gia thap, chinh sach lién quan dén phi phat sinh trong qua trinh sir
dung dich vu truc tuyén cling dang duoc khach hang chua hai long. Véi cau “Cdc
mukc phi khdc phdt sinh trong qud trinh sit dung DV thanh todn va chuyén tién triec
tuyén la hop Iy~ duge KH danh gida & mac do binh thuong (diém trung binh dat
3,2/5 diém). Piéu nay duoc giai thich boi phi dich vu chuyén tién cua NH 13 twong
ddi cao hon so véi céac ngan hang khéc, vi du phi chuyén ngoai t& quéc té 12 0,2%*
gia tri giao dich, trong khi ¢4 mot s6 NH khac nhu Tpbank 1a 0,1%* gia tri giao
dich.

Nhitng con sd néu trén cing voi két qua cua phong van sau cac chuyén gia
cho thidy mdt sd ton tai ma Agribank can khic phuc dé ning cao su hai 1ong cia
khach hang d6i voi chinh sach wu dii cia dich vu thanh toan va chuyén tién trong
bdi canh hoi nhdp thi ngoai cac chinh sach cho thanh toan noi dia can chinh sach
wu dai phong pht hon nita cho thanh toan va chuyén tién qudc té, ddng thoi ciing
can xem lai chinh sach thu phi cuia Ngan hang.

3.2.1.5. Khd néng ddp irng nhu cau ciia dich vu déi véi khdch hang
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Trong 4 nhu ciu cta khach hang pho bién hién nay, kha niang dap ung nhu
cau chuyén tién tir ngan hang Agribank cho KH qua nhiéu ngan hang va kha ning
dap tmg han muc chuyén tién ctia khach hang dang bi nhiéu khach hang khong hai
10ng nhiéu nhét, trong d6 thip nhat 1a kha ning dap Gmg han mirc chuyén tién. Vi
cau hoi “NH cdp han mikc chuyén tién cao cho khach hang” duoc khach hang danh
gia & muc do binh thuong (dat 3,1/5 diém), trong d6 c6 dén 21,6% khach hang
khong hai 1ong va hoan toan khong hai 1ong. Piéu nay duoc 1y giai han muc
chuyén tién cho khach hang cua Agribank thdp hon so v&i ngan hang khac va han
muc giao dich con phu thudc vao ngan hang d6i tac, vi du nhu giao dich cua khach
hang Agribank véi ngan hang Kookmin Bank ctia Han Qudc 1a 5.000USD/1 giao
dich thi han mc giao dich cta ngan hang MB 1a 10.000 USD. Sau d6, xép mtc
kém tht hai 1a kha ning dap Gmg nhu cau cua khach hang vé chuyén tién, thanh
toan tién dén nhiéu KH khac nhau & cac ngan hang khac nhau. Vi cau hoi “NH
lién két truc tuyén voi hau hét cac NHTM, KH dé dang thanh todn va chuyén tién
dén nhiéu NH khdc nhau” dugc khach hang danh gia & mic d6 binh thuong (dat
3,4/5 diém), trong d6 c6 21,6% khach hang danh gia & muc khong hai long va
hoan toan khong hai long. Pidu nay 1y giai, mic du Agribank la thuong mai cb
phan nha nudc va 1a mot trong nhimg ngan hang 1au doi ¢ Viét Nam c6 lién két vai
hau hét cac NHTM trong nudc nhung su lién két tryc tuyén ctua Agribank véi cac
NH nudc ngoai con rat han ché. Viée lién két véi cac ngan hang nude ngoai, ciing
nhu con han ché han muic chuyén tién 1a diéu khong phu hop véi bdi canh hoi nhap
qudc té ngay cang sau, rong nhu hién nay. Trong 4 nhu ciu phd bién cua khach
hang, kha ning dap tmg viéc ddi soat thong tin ngudi nhan qua dich vu 24/7 va
murc do dap Gng nhu cau ding ky, cdp lai mat khau duoc khach hang danh gia ¢
mirc kha hai 1ong (diém trung binh dat twong tmg 1a 3,8/5 diém va 3,6/5 diém).
Tuy nhién, mirc diém nay méi 1a & nhitng diém sé dau cua muac kha hai long, con
cach xa murc rat hai 1ong (tir 4,21 - 5,0 diém).

Nhitng con sé néu trén ciing voi két qua ciia phong van sau va lam viée voi
chuyén gia cho thiy mot so t6n tai ma Agribank can khac phuc dé nang cao kha
ning dap tmg KH trong bdi canh hoi nhdp d6 13: nang cao han mirc chuyén tién
thép, cung cép dich vu léy lai mat khau online, m& rong lién két truc tuyén ddi vai

NH nudc ngoai.
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Bang 3. 9: Panh gia ciia khach hang vé kha niing dap wng nhu cau khach hang

cua dich vu thanh todn va chuyén tién cia Agribank

Ty 1¢ y kién danh gia (%) ]
biem
o N Hoan | Khong Binh Hai | Hoan | ganh
TT Chi tieu danh gia toan hai | thwong | long | toan | giaTB
khong long hai (diém)
hai long long
Khach hang d& dang d6i
1 | soat thong tin nguoi 2,8 5,2 28,3| 32,2| 315 3,8
nhan qua dich vu 24/7
Thu tuc ding ky, cap lai
at khau don gian, nhanh
p | et RHAuCOn glal, mha 37| 72| 327| 383| 181| 36
chong va sir dung ngay
sau khi dang ky
NH lién két truc tuyén
v6i hau hét cac NHTM,
3 | KH dé dang thanh toan 16,2 54 28,3| 256 | 245 3,4
va chuyén tién dén nhiéu
NH khac nhau.
NH cap han mirc chuyé
4 |, caphan e chtyen 03| 17.8| 375| 236| 118| 31
tién cao cho KH.

Nguon: Tong hop két qua diéu tra khdch hang ciia tdc gia
3.2.1.6. Pdnh gid chung vé chit lwong dich vu thanh todn va chuyén tién

Mirc d6 anh hudng cc yéu t6 cdu thanh CLDVPTD duoc 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 thdy, tat ca 5 yéu t6 hinh thanh nén chat lugng hién
nay déu c6 anh huong cung chiéu dén chét luong dich vu (cac hing sb cia ca 5
bién déu mang dau duong), nghia 1a viéc cai thién nang cao chit luong cac yéu td
hinh thanh s€ nang cao dugc chét lugng dich vu. Tuy nhién, mirc d6 anh huong cua
timg yéu to ¢6 khac nhau. Cu thé:

Hé sb cua bién "Kha nang dap tng nhu cau - KNDU" 14 0,410 ttrc 12 mot sy
thay doi ting chat lugng dich vu c6 sy dong gop tdi 41,0% boi kha ning dap tmg

nhu cau. Mtrc anh hudng nay 13 cao nhét, xép thtr nhat trong 5 yéu t6 hinh thanh
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nén chét luong dich vu thanh toan va chuyén tién hién nay ctia Agribank. Do do,
dé nang cao CLDVPTD Agribank can c6 cac giai phap hiru hiéu, kip thoi nang cao
KNDU ctua DVPTD. Ngugc lai, Sy hitu hinh mtc do anh huéng thép nhét, so véi
cac 4 yéu td con lai, mot sy thay doi tang cua chit luong dich vu c6 su dong gép
29,1 % boi yéu té 1a sy hitu hinh. Qua d6 cho thdy, mudn ning cao chét luong dich
vu thanh toan va chuyén tién thi Agribank can tap trung nhiéu hon dé cai thién su
hiru hinh, tirc cai thién kha nang giup khach hang nhan dién dugc dich vy thanh
toan va chuyén tién mot cach tét hon. Bén canh do, Hé s cua bién "Su tin cay -
STC" 14 0,385. Két qua nay cho théy, mot su thay doi tang cua chét luong dich vu
thanh toan va chuyén tién co su dong gop 38,5 % boi yéu 6 13 sy tin cay. Mirc anh
hudng nay xép thir hai, tirc ¢ anh hudng tich cuc ¢ muc cao thi hai trong s6 5 yéu
t6 dang hinh thanh nén chat lugng dich vu thanh toan va chuyén tién hién nay cta
Agribank. Su thuan tién cta dich vu thanh toan va chuyén tién 12 mac d6 dé dang
ctia dich vu dé khach hang thyc hién chuyén tién va thanh toan tién theo Yy mudn.
Hé sb cua bién "Su thuin tién - STT" 14 0,33 cho théy mot sy thay doi tdng chét
luong dich vu c6 su dong gop 33,1% baoi cai thién sy thuan tién cua dich vu. Muc
anh hudng nay xép thtr ba trong 5 yéu té hinh thanh nén chat luong dich vu. Nhu
vay, yéu t6 su thuan tién cua dich vu thanh toan va chuyén tién cla Agribank con
thap c6 thé 1y giai 1a do dic thu cia ngan hang thuong mai nha nudc trong bdi canh
hoi nhap quéc té. Agribank 1a mét NHTM Nha nude nén ¢ su han ché trong viée
hop tac, lién két v6i cac NH, td chuc tin dung nudc ngoai do do viéc s dung tai
nguyén, ngudn luc dén tir cac NH, t6 chire tin dung nude ngoai bi han ché hon hin
so v6i cac Ngan hang thuong mai thong thuong, day ciing 1a mot phan nguyén
nhan cua su thuan ti¢n ctia Agribank cho dich vu thanh toan va chuyén tién chua
dugc danh gia cao. Chinh sach wu dai cua dich vu ddi voi khach hang 1a su uu ai ve
lgi ich cho khach hang khi thuc hién dich vu tai Agribank. Theo két qua tir mo6 hinh
hdi quy, hé s6 cta bién "Chinh sach wu dai - CSUD" 1a 0,322. Két qua nay cho
thay, chinh sach vu dai cua dich vu d6i v6i khach hang dang c6 tac dong tich cuc
dén chat lugng dich vu thanh todn va chuyén tién cua Agribank; mdt su thay ddi
ting 1én vé& chat lugng dich vu c6 su dong gop 32,2% bai chinh sach vu dii. Mic
anh hudng nay xép thir 4 trong 5 yéu t6 hinh thanh nén chit luong dich vu. Nhu

vay, chinh sach uu dai cua dich vu dang la tat yéu, chi hon yéu t6 sy hitu hinh.
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Ngoai ra, khi dugc hoi khach hang co tiép tuc sir dung dich vu thanh toan va
chuyén tién ctiia Agribank nita hay khong thi 18,7% KH cho rang khong tiép tuc str
dung va 81,3% khéch hang cho rang sé& tiép tuc str dung. Nhu vay, trong giai doan
téi néu khong cai thién chét luong thi dich vu thanh toan va chuyén tién cua
Agribank cé thé mat trén 18,7% khach hang da ting st dung dich vu.

Qua d6 cho thdy, ap luc canh tranh 14 kha 16n ddi v6i Agribank trong bbi
canh hoi nhap quoc té. Agribank can cai thién nhanh ca 5 yéu t6 cu thanh dé nang
cao chét luong dich vu, trong d6 can chi trong hon dén yéu t6 13 sy hitu hinh va sy
thuan tién, sau d6 dén sy tin cay, chinh sach uvu dai va kha nang dap tng nhu cau

ctia khach hang d6i véi dich vu.
3.2.2. Pdi véi dich va ngan hang sé ciia Agribank

3.2.2.1. Sw hivu hinh ciia dich vu déi véi khdch hang

Sy hitu hinh cta dich vu ngan hang s6 ciia Agribank duoc hinh thanh boi 6
yéu t6 do 1a thuong hi€u va uy tin ctia ngan hang; trang thiét bi phu vu dich vu; ha
tang (phong giao dich); trinh d6, chuyén mén cta nhan vién; hinh thic cia nhan
vién. Cac yéu td nay cang tot thi chat luong dich vu cang tt (cang lam hai 1ong
khach hang) va nguoc lai, cac yéu té nay khong tét thi chat luong s& khong tot
(khong hai long khach hang). Theo két qua phong van, khach hang dang danh gia
¢6 5 yéu t6 & muirc kha hai long (diém trong khoang tir 3,41 - 4,20 theo thang do
Likert 5 muic d6); c¢6 1 yéu t6 duy nhit xép & muc binh thuong (diém trong khoang
2,61 - 3,40).

Yéu t6 duy nhat xép & mac “Binh thuong” d6 1a trinh d6, chuyén mon
nghiép vu ctia nhan vién ngan hang. Vi cau héi thé khang dinh "Nhan vién NH ¢
chuyén mén, kién thire, tw vdn nhiét tinh, giai ddp hé tro KH nhanh chéng”, két
qua khach hang danh gia & mic diém trung binh 1a 3,3/5 diém (méc “Binh
thuong”).

Cac yéu t6 con lai déu dugc khach hang danh gia & mic do kha hai 1ong, cac
tiéu chi “Ngan hang c6 thuong hi€u, uy tin va 1a NH 16n manh” , “NH c6 website
cap nhat day du thong tin vé cac san pham, dé dang truy cap va tra ctru, dang ky
dich vu tryc tuyén”, “NH c6 khu vuc VIP sang trong, c¢6 logo va poster quang cao
thu hut KH. Khu vuc giao dich sach dep, rong rai” , “Trang thiét bi hién dai dap
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ung nhu cdu lam viéc nhan vién va nhu cau st dung cia KH (ATM, mdy tinh,

camera, internet)” , “Nhan vién NH an mac lich sy, phong cach giao dich chuyén
nghiép, ngoai hinh wa nhin” 1an luot c6 diém trung binh: SHH1=3,5, SHH4=3,5,
SHH5=3,6; SHH2=3,7; SHH6 = 3,7 (Bang 3.10).

Bang 3.10: Panh gia ciia khach hang vé sy hiru hinh dich vu ngan hang sb ciia

Agribank
o A 71K . .7 co X
Ty 1€ y kién danh gia (%) Pidm
A e Fioan A Hoan | danh
TT Chi tiéu danh gia toan | Khong ; s\ A gia
N . Binh Hai toan
khong hai \ \ : B
hai 1on thwong | long hai i
1 g long | (diem)
ong
p | Nedn hang c6 thuong hi¢u, uy | 4 5 5,2 485 | 242 | 206 | 35
tin va la NH 16n manh.
Trang thiét bi hién dai dap ung
nhu cdu lam viéc nhan vién va
2 nhu cau sir dung ciia KH (ATM, 33 2.8 34,7 38,3 21,0 37
may tinh, camera, internet...).
Nhéan vién NH cé chuyén mon,
3 | kién thirc, tw van nhiét tinh, giai | 1,9 15,3 453 | 20,8 | 16,7 3,3
dap ho trg KH nhanh chéng.
NH c6 website cap nhat day du
4 th‘ong tin V? cac‘ san p’ham,wde 48 6.1 418 255 218 35
dang truy cap va tra cuu, dang
ky dich vu truc tuyén.
NH c6 khu vuc VIP sang trong,
c6 logo va poster quang cao thu
) ) 1 4,2 v 29,7 24, ,
> hat KH. Khu vyc giao dich sach 3 38 9 3 3,6
dep, rong rai.
Nhéan vién NH an mac lich su,
6 | phong cach giao dich chuyén 3,1 44 29,9 36,5 26,1 3,7

nghi¢p, ngoai hinh ua nhin.

Nguon: Tong hop két qua diéu tra khdch hang ciia tdc gia

Két qua phan tich ¢ trén cung voi két qua cia phdng van sau cac chuyén gia

cho thdy, dé nang cao chat lugng dich vu ngan hang s can phai tip trung cai hién

sy hiru hinh, gitp cho khach hang nhéan dién ra dich vu mdt cach nhanh nhét, hép

dan nhét, cam tinh nhat. Trong do, trinh d0 chuyén mon nghiép vy, thai do phuc vu
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ctuia nhan vién phai duoc tap trung cai thién dau tién, dé dua tir mic “Binh thuong”
hién nay 1én muc kha hai 1ong va rat hai long.

Cung véi do, tiép tuc cai thién cac yéu té nhu thuong hiéu va uy tin cia
ngan hang; trang thiét bi, co s& ha tﬁng cua dich vuy; hinh thirc cua nhan vién phuc
vu dang tir mutrc “Hai long” 1én mirc "hai long" trong thoi gian tdi. Mot s6 co so vt
chat nhu hé thng chi nhanh, phong giao dich,may tinh, may in, ATM va ha ting
k¥ thuat cua dich vu ngan hang s6 dugc st dung chung cho céac dich vu phi tin
dung khac (nhu dich vy chuyén tién va thanh toan, dich vu thé) do d6 khi cai thién
“su hitu hinh” ciia dich vu thanh toan va chuyén tién ciing s& lam ning cao chét

luong, cai thién "su hitu hinh" cia dich vu ngan hang s6 va dich vu thé.

3.2.2.2. Sw thudn ti¢n cia dich vu doi véi khdch hang

Su thuan tién ctua dich vu ngan hang s6 duoc hinh thanh boi 4 yéu td chinh,
trong d6 chi c¢6 1 yéu té duoc khach danh gia & mtc “Hai 1ong” (diém sb trung
binh dat 4,0/5 diém - Bang 3.11) d6 1a Agirbank c6 mang luéi rong khap v6i nhiéu
dia diém giao dich rat thun tién cho nguoi dan khi st dung. Nguoc lai, c6 téi 3
trong 4 yéu t6 (chiém 75%) khach hang danh gia & mutc “Binh thuong” (diém sd
trung binh tur 3,2 - 3,5 diém trong thang Likert). Dich vu NH s6 hau hét duge KH
thuc hién trén app dién thoai hodc may tinh riéng nén yéu cau vé “phan mém dich
vu ngan hang s6 dé s dung, ung dung c6 giao dién dé nhin, 1& rang” 14 rat quan
trong; khi dung cac phdn mém nay khach hang thuong khong quen nén phai goi
duong diy nong 24/24h dé dugc huéng dan. Nhung dudng day néng hién nay chu
yéu 13 huéng dan tu dong nén nhiéu khach hang khong hai 1ong; day 1a 1y do dan
dén diém sb trung binh cta hai yéu t6 nay dat thap (Bang 3.11)

Két quéa phan tich & trén cung véi két qua ctia phong van sau cac chuyén gia
cho thay, mot s ton tai ma Agribank can khic phuc dé tang sy thuan tién ctia KH
ddi voi dich vu ngan hang $6 trong bdi canh hoi nhap do: khic phuc cac han ché
tuong tu nhu phan dich vu thanh toan va chuyén tién dong thoi b sung céc loai
ngdn ngit cho cac app va phan mém cua ngan hang sb.

Bang 3. 11: Panh gia ciia khach hang vé su thuin tién cia dich vu ngin hang sé
cua Agribank

TT Chi tiéu Ty 18 ¥ kién danh gia (%) Piém
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Hoan | . Hoan | danh
toan hai 91 Binh Hai | toan 9|_'§
k‘ho‘ng long hwong | long I:Ial (@iém)

hai long long

NH c6 may tinh va khu vuc
1 | riéng hé tro KH truy cap va 1,5 5,4 48,7 27,5 16,9 3,5
giao dich truc tuyén.

NH c¢6 duong day nong

24/24h 57 201 | 452 | 252 | 38 3,0

Phan mém dich vu ngan
hang s dé sir dung, (g
dung co6 giao dién dé nhin,
rd rang

9,7 12,5 37,8 24,9 151 3,2

NH 16n c6 mang ludi rong
4 | khap, dia diém giao dich 1 1,1 30 344 | 335 4,0
thuan tién.

Nguon: Tong hop két qua diéu tra khdach hang ciia tdc gia
3.2.2.3. Sw tin cdy cia dich vu doi véi khdch hang

Theo két qua khao sat, khach hang danh gia “NH thuc hién tot viéc bdo mdt
thong tin khach hang, bao mat user, password cung cac thong tin giao dich thong
qua dich vu ngdn hang dién tr” & mbc d0 thip nhit, mic do trung binh
(STC3=3,2). Cam nhén cta khac hang ddi véi cac tiéu chi khac “Théng tin vé dich
vu dwge NH céng khai vé quy dinh, mitc phi diéu khodn dang ky dich vu” , “Phan
mém cé bao mdt 2 16p, ¢6 tinh ning hé tro tra sodt khi KH chuyén sai théng tin”,
“KH dwoc bdo mdt vé tai san, khéng gdp rii ro khi thue hién cdc giao dich trong
ngdn hang sé va dwoc hé tro nhanh chéng khi gdp 16i” déu & muc d6 hai long
(STC1=STC2=STC4=3,5)

Nhitng con sb néu trén cung véi két qua ciua phong van sau chuyén gia cho
rang co s& vat chat va ha ting k¥ thuat duoc Agribank st dung chung cho céc
DVPTD nén cach giai thich vé cam nhan cta khach hang vé su tin cay cua dich vy
ngan hang so ciing nhu giai phap nang cao su tin cdy ciia khach hang d6i véi dich
vu ngan hang s6 tuong ty nhu thanh toan va chuyén tién.

Bang 3. 12: Panh gia ciia khach hang vé su tin cdy d6i véi dich vu ngin hang sb
cua Agribank

TT Chi ti¢u danh gia Ty 18 y kién danh gi (%) Piém
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Hoan Hoan danh
toan | Khong | g1 i | qoan | 91ATB
khong hai . . < (diém)
.- . thuong | long hai
hai long I
e ong
ong
Thong tin vé dich vu duoc NH
1 | cong khai vé quy dinh, muc phi 5,4 5,8 38,8 25,3 24,7 3,5
diéu khoan dang ky dich vu.
2 | Phan mém c6 bao mat 2 1op 6,1 5,3 386 | 244 | 256 35

NH thuc hién tot viéc bao mat
thong tin KH, bao mat user,
password cung cac thong tin
giao dich thong qua DVNH s6.

7,1 17,2 40,1 18,4 17,2 3,2

KH dugc bao mat vé tai san,
khong gap rui ro khi thyc hién
4 | cac giao dich ¢ ngan hang $b 5,9 5,6 37,9 27,7 22,9 3,5
va duge hd trg nhanh chong
khi gap 16i.

Nguon: Tong hop két qua diéu tra khdch hang cia tdc gid
3.2.2.4. Chinh sdch wu ddi ciia dich vu doi véi khdch hang

Theo két qua khao sat, mtc d hai long cta KH vé “KH huwong wu dai khi
giao dich qua NH sé6” Vva “Cdc mikc phi khéc phdt sinh trong qud trinh siv dung
ngdn hang sé la hop Iy ” chi dat & mac d6 “Binh thuong”, diém trung binh twong
tmg 13 3,0 va 3,2 trong thang diém 5 (Bang 3.13). Ly giai cho diéu nay 1a do thtr
nhat Agribank khong c6 chinh sach vu dai ndi bat ndo so véi cac ngan hang khac
khi thue hién thanh toan va chuyén tién truc tuyén, thir hai mot sd phi ngan hang sb
ctia Agribank 1a twong dbi cao hon so v&i cac NH khac, vi du phi thay d6i phuong
thirc xac thuc ctia Agribank 1a 10.000 VNB/1 1an thi MB 1a mién phi.

Péi véi cac cau hoi con lai déu dugc khach hang danh gid ¢ mac do “Hai
1ong”. Cuy thé dbi véi cau hoi “Phi ding ky dich vu hop 1y, phi cung cdp thiét bi
bdo mdt token phii hop’cod diém trung binh 1a 4,0/5 diém, tirc duoc khach hang
danh gia &6 mic do6 “Hai long”, diéu nay dugc giai thich phi dang ky dich vu cua
ngan hang 1a mién phi va phi cung cép thiét bj bao mat thap, vi du nhu phi dang ky
cac dich vu SMS banking, OTP mién phi, phi thay ddi phuong thtc xac thuc
11.000 dong, trong khi d6 phi thay d6i phuong thirc xac thuc ciia TPbank 1 12.000
dong.
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Bang 3. 13: Panh gia ciia khach hang vé chinh sich wu dii ciia dich vu ngin hang
s0 cia Agribank

Ty 18 y kién danh gi (%) Piém

o Hoan hs Hoan | danh

T Chi tiéu dinh gia woan | K"OM9 | Binh | Hai | toan | 98

Kho hai . . < TB

ong long thuong | long hai di
hai long long | (di€m)
Phi ding ky dich vu hop 1y,
1 | phi cung cap thiét bi bao| 1,2 2,8 28,7 | 282 | 39,1 | 4,0

mat token phu hop.

Céac murc phi khac phat
2 |sinh trong qua trinh su 9,1 13,3 38,5 25,7 13,4 3,2
dung DV ngén hang s

KH huéng wu dai khi thye

3 . o P 9,5 16,5 40,2 29,3 4,5 3,0
hién cac giao dich & NH so
KH dugc mién phi cac dich
vu phat sinh lién quan cap
l . A kh,”\ 7 h,\
g | ' matkhau, trasoatthong |, , 17 | 140 | 345 | 486 | 42

tin giao dich, thay doi so
dién thoai, thong tin su
dung dich vu.

Nguon: Tong hop két qua diéu tra khdch hang cia tdc gid

Dbi véi cau hoi "KH dwoc mién phi cac dich vu phdt sinh lién quan cdp lai
mat khdu, tra soat thong tin giao dich, thay doi s6 dién thoai, thong tin su dung
dich vu” dugc KH danh gia diém trung binh 1a 4,21/5 diém, mic diém nay thé hién
su hai 10ng cua khach hang & mirc "Rat hai 1ong"; diéu nay duoc 1y giai Agribank
c6 chinh sach mién phi cac dich vu phat sinh lién quan cap lai mat khau, tra soat thong
tin giao dich, thay ddi s6 dién thoai, thong tin sir dung dich vu.

Nhiing con s6 néu trén cung voi két qua clia phong van sau chuyén gia cho
thay, dé nang cao chét luong dich vu ngan hang s6 ctia Agribank can phai cai thién
hon nira chinh sach uu dai cho khach hang khi ho st dung dich vu. Mdt trong
nhimg chinh sach wu tién cai thién nhiéu nht 13 ha cac mic phi va chinh sach uu
dai khi thyc hién cac giao dich ngan hang s6, bdi vi hién nay khach hang dang
danh gia cac chinh sach nay ¢ muc “Binh thuong”.
3.2.2.5. Khd ning ddp irng nhu cau ciia dich vu doi véi khdach hang
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Theo két qua khao sat khach hang, c6 2 nhu ciu ctia khiach hang ma

Agribank dang dap mg dugc & mirc thap, tic sy hai long ctia khach hang chi xép ¢

murc Trung binh (diém danh gia chi dat trong khoang tir 2,61 - 3,40) d6 1a han murc

giao dich va kha ning lién két tryc tuyén véi nhiéu ngan hang. Cu thé, KH danh
gia tieu chi “NH cdp han mirc giao dich cao cho KH khi thuc hién cdc giao dich
tai NH s6” dat 3,0/5 diém va “NH lién két truc tuyén v&i hau hét céc NHTM, KH
dé dang thyc hién cdc giao dich co lién quan dén cic NH khdc tai NH s6” dat
3,1/5 diém.

Bang 3. 14: DPanh gia cua khach hang Yé kha niing dap wng nhu ciu cia dich vu
ngan hang so cia Agribank

Ty 1¢ y kién danh gia (%) Piém
o Hoan . Hoan | d4nh
T Chi ti¢u danh gia toan | KNONG | gy Hai | toan | 92
kong | M| theong | long | hai | TB
hai long long long | (di€m)
NH cap han mirc giao dich
1 | cao cho KH khi thyc hi¢n cac 10,3 18,8 36,5 23,6 10,8 3,0
giao dich tai NH s6.
KH dé dang thuc hién céc
2 | gjao dich tai NH s6 , d& dang 2,7 4,2 27,3 33,2 32,6 3,8
dbi soat théng tin DV 24/7.
Thu tuc dang ky, cap lai mat
3 | khiu don gian, nhanh chong va 3,8 7,3 33,7 37,3 17,9 3,5
st dung ngay sau khi dang ky.
NH lién két truc tuyén voi hau
hét cac NHTM, KH dé dang
4 | thuc hién céac giao dich c¢6 lién 25,2 1,8 27,8 25,7 19,5 3,1
quan dén cac ngan hang khac
tai NH sd.

Nguon: Tong hop két qua diéu tra khach hang ciia tac gia

Hai tiéu chi con lai hinh thanh nén kha ning dap tng nhu ciu cua khach
hang d6i v6i dich vu ngan hang s6 ctia Agribank & “thi tuc ding ky, cdp lai mdt
khau don gian, nhanh chéng va s dung ngay sau khi ding ky” va “KH dé dang
thwe hién cac giao dich tai NH s6, dé dang doi soat thong tin dich vu 24/7” déu
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dugc khach hang danh gia voi diém trung binh lan luot 13 3,5 diém va 3,8 diém,

tirc mtrc d6 hai 1ong vé 3 nhu ciu nay chi & mac “Hai long” (Bang 3.14).

Két qua danh gia trén cung voi két qua cua phong van sau cac chuyén gia
cho thiy, dé ning cao su hai 10ng cta khach hang ddi v6i kha ning dap umg cua
ngan hang Agribank can cai thién mot sd van dé sau: (i) Agribank c6 han mirc giao
dich chua cao dbi véi cac giao dich thuc hién qua NH s6 vi du nhu ddi véi KH ca
nhan khi thuc hién chuyén khoan trong va ngoai hé théng Agribank bang SMS
OTP han mirc t6i da/1 giao dich va han murc toi da/ ngay 1a 100.000.000; dbi voi
KH t6 chirc khi chuyén khoan trong hé thong Agribank bang SMS OTP han miic
t6i da/l giao dich va han muc tdi da/ ngay lan luot 13 900.000.000 VND va
9.000.000.000; (ii) Chi c6 lién két v6i cac NH trong nudc, chua co lién két NH sb
voi1 cac NH nuée ngoai.
3.2.2.6. Ddnh gid chung vé chit luwong dich vu ngan hang sé

Két qua moé hinh danh gia su hai long cia KH dén CLDVPTD (Két qua
kiém dinh dugc thé hién ¢ Phu luc 4) nhu sau:

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

Két qua mo hinh cho thy:

Ca 5 yéu to hinh thanh nén chat luong hién nay déu c6 anh hudng cing
chiéu dén chat luong dich vu, nghia 1a viéc cai thién nang cao chét luong cac yéu
t6 hinh thanh s& nang cao dugc chét luong dich vu.

Yéu t6 hiru hinh caa dich vu ngan hang s6 1a kha nang nhan dién cua khach
hang ddi vai dich vu ngan hang s6, sy nhan dién cang dé thi sy hiru hinh cang cao,
tir 46 chét luong dich vu s& tang vi khach hang hai long hon. Theo két qua tir mo
hinh héi quy phan tich mdi quan hé gitta chat lugng dich vu va 5 yéu té cu thanh
nén chat luong dich vu cho théy, hé sb cua bién "Su hitu hinh - SHH" 14 0,298. Két
qua nay cho théy, su hiru hinh dang co6 tac dong tich cuc dén chat luong dich vu
ngan hang sé ciia Agribank; mot su thay doi ting chat luong dich vu ngan hang sd
thi sy hitu hinh dong goép 29,8%. Murc anh huéng nay 1a thap nhat trong 5 yéu td
hinh thanh nén chat luong dich vu ngan hang s hién nay cta Agribank.

Su thuan tién caa dich vu ngan hang s6 1a miac d§ dé dang cua dich vu dé

khach hang thuc hién dich vu theo y mudn. Hé sb cta bién "Sy thuan tién - STT"
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12 0,412 (xem mo hinh phén tich tai muc phuong phap phan tich sb liéu - Muc
1.3.3 va két qua chay mo6 hinh néu tai Phu luc 4). Két qua nay cho théy "Su thuan
tién" cta dich vu dbi véi khach hang c6 tac dong rat 16n dén chat luong dich vu
ngan hang s6; mot sy thay doi tang chat luong dich vu ngan hang s6 thi su thuin
tién dong gop t6i 41,2%. Muc anh hudng nay xép thir nhat trong 5 yéu t6 hinh
thanh nén chét luong dich vu ngan hang sb.

Hé s6 ctia bién "Su tin cdy - STC" 1a 0,392 (kiém dinh mé hinh néu tai Phu
luc 4). Két qua nay cho thiy, su tin cdy dang c6 tac dong tich cuc dén chat luong
dich vu ngan hang sb cuia Agribank; mot su thay doi ting chat luong dich vu ngan
hang s6 thi su tin cdy dong gop 39,2%. Mirc anh hudéng nay 1a cao tha 3 trong 5

yéu t6 hinh thanh nén chat luong dich vu ngan hang s6 hién nay ciia Agribank.

Heé s cta bién "Chinh sach wu dii - CSUD" 14 0,323. Két qua nay cho thay,
chinh sach wu d3i dang c6 tac dong tich cuc dén chat luong dich vy ngan hang sd
cia Agribank; mot su thay doi ting chat luong dich vu ngan hang so thi yéu to
chinh sach vu dai dong gop 32,3%. Muc anh hudng nay chi xép thir 4 trong 5 yéu td
hinh thanh nén chat lwong dich vu ngan hang s6 hién nay ciia Agribank; nghia la can
phai wu tién cai thién nhiéu hon.

Hé s6 cua bién "Kha ning dap tng nhu cau - KNPU" 13 0,409. Két qua nay
cho thiy, yéu t6 kha ning dap Gmg nhu ciu c6 tac dong tich cuc rat 16n dén chat
luong dich vu ngan hang s6 cua Agribank; mot sy thay ddi chat luong dich vu
ngan hang s6 thi yéu t6 kha ning dap tng nhu cau dong gop t&i 40,9%. Mtc anh
hudng nay chi xép cao nhat trong 5 yéu t hinh thanh nén chat luong dich vu ngan

hang s6 hién nay ciia Agribank.

Ngoai ra, Khi dugc hoi khach hang c6 tiép tuc sir dung DVNH sb ctia NH
nita hay khong thi 16,79% khach hang cho rang khong tiép tuc st dung va 83,1%
KH cho rang sé& tiép tuc st dung. SO luong khach hang tiép tuc str dung tuong ddi
cao, day 1a mot didu mot dau hiéu danh gia sy hai 1ong cua khéch hang d6i véi chat
luong cua dich vu ngan hang s6 cia Agribank. Tuy nhién, khi duoc hoi co gidi
thiéu dich vu ngan hang s6 cho nguoi khac sir dung hay khong thi 40,6% khach
hang cho rang s& khong gidi thidu va 59,4% khéach hang tra 101 s& gidi thiéu cho
ngudi quen st dung. Bén canh d6, khi danh gia CLDVNH dién sb theo 5 yéu t6 (su
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thuén tién (STT), sy httu hinh (SHH), su tin cay (STC), chinh sach vu dai (CSUD),
Kha niang dap tmg (KNPU)) thi mot 1an nira khang dinh khach hang danh gia chat
lwong dich vu ngan hang sd ciia Agribank & muc d6 hai long, chi sd trung binh dat
la 3,57 (hai 16ng: 3,41-4,2) nhung khong phai 1 mot chi sb cao, diéu d6 cho thay
Agribank can ning cao chat luong dich vu ngan hang s6 dé khach hang hai long
hon nita, KH khong chi tiép tuc str dung ma con gidi thiéu cho ngudi quen sir dung.

3.2.3. Dich vu thé cua Agribank
3.2.3.1. Sw hivu hinh ciia dich vu doi véi khdch hang

Ciing nhu doi vé6i 2 dich vu trude (dich vu thanh todn va chuyén tién va dich
vu ngan hang sé), sy httu hinh cua dich vu thé cua Agribank cling thé hién sy nhan
dién cua khach hang ddi véi dich vu thé. Khach hang cang d& nhan dién, cang yéu
mén su hién dién cua dich vu thi mtc do hai long cua khach hang cang cao, gop
phan chung vao chat lugng dich vu thé.

Sy hitu hinh cua dich vu thé dugc hinh thanh boi nhiéu yéu td, trong d6 ¢6 6
yéu t6 co ban. Theo két qua khao sat tir khach hang, trong 6 yéu té ndy c6 mot yéu
t6 1a trinh do chuyén mon, kién thirc, su nhiét tinh hd trg khach hang ctia nhan vién
dugc cho diém thap nhat, diém trung binh dat 3,3/5 diém trong thang Likert 5 murc
d6. Piém sd nay phan anh mirc d6 hai long ctia khach hang d6i voi chat luong cua
nhan vién phuc vu dich vu & mic “Binh thudng”. Con 5 yéu té khac nhu thuong
hi¢u ctia ngan hang; trang thiét bi va ha t?mg td chire dich vuy; hinh thitc cia nhan
vién dang dugc danh gia & muc diém cao hon, tir 3,5 - 3,7/5 diém, tuong duong
voi1 sy hai long & mac “Hai long” (Bang 3.15).

Qua viéc phan tich két qua danh gia cua khach hang cho thiy, trong giai
doan t6i Agribank can phai tiép tuc cai thién yéu t6 "sy hiru hinh" dé gop phan cai
thién chat luong dich vu thé. Pé cai thién duogc yéu t6 hitu hinh, trude hét can tap
trung vao cai thién sy hai long cua khach hang vé chét lugng nhan vién, dé dua
murc d hai 10ng tir “Binh thudng” 1én cao hon 1a “Hai long”, tot hon s& 13 "Rat hai
long". Sau do, 1a cai thién cic yéu t6 khac nhu co s¢ vat chat (hé thong chi nhanh,
phong giao dich,may tinh, may in, ATM...) va ha tang k¥ thuat, phan mém tmg dung.

Bang 3. 15: Panh gia ciia khach hang vé sy hitu hinh (nhin dién) cia dich vu thé
cua Agribank
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Ty 1¢ y kién danh gia (%)

Diém
A roan - Hoan | danh
TT Chi tiéu danh gia toan Khong Binh | Hai | toan gia
khong hai N \ . B
.- \ thuong | long hai 2
hai long lon (diém)
» g
long
Ngan ha 5 th hié ti
1 | Ban hang co TUong e, uy i g 55 | 475 |252| 202 | 35
va la NH 16n manh.
Trang thiét bi hién dai dap Gng
2 | nhu ciu lam viéc nhan vién va 34 29 33,7 386 | 214 3,7
nhu cau sir dung ciia KH
Nhan vién NH c6 chuyén mén,
3 | kién thirc, tu vAn nhiét tinh, giai dap 2,0 15,5 443 | 21,8 | 16,4 3,3
ho tro KH nhanh chéng.
NH c6 website cdp nhat day du
th/\ t A , 5 h;( d'R
4 | 0N ML Ve cac Al PR, €y g 51 | 428 |257| 215 | 35
dang truy cép va tra ctu, dang ky
dich vu truc tuyén.
NH c6 khu vuc VIP sang trong,
co logo va poster qua G0 th
5 | €0 1000 Va POSIET quang cao thu | 5 4 32 | 395 |306| 230 | 36
hat KH. Khu vyc giao dich sach
dep, rong rai.
Nhan vién NH an mac lich su,
6 | phong céich giao dich chuyén 3,1 4.4 29,9 36,5 | 26,1 3,7
nghiép, ngoai hinh ua nhin.

Nguon: Tdc gid tong hop va tinh todn tir két qua phong van khdach hang

3.2.3.2. Sw thudn tién ciia dich vu d6i véi khdch hang

Sy thuan tién cia dich vu thé duoc hinh thanh béi nhiéu yéu tb, trong d6 co

4 yéu td co ban. Theo két qua khao st tir khach hang, Trong 4 tiéu chi cau thanh

nén su tin cdy cta khach hang ddi voi dich vu thé thi ¢6 2 tiéu chi 1a "Puong day

nong 24/24h" va "Mang luédi va sy thuan tién cua hé théng may ATM va POS"

dang dugc khach hang danh gid muc do hai long & muc “Binh thuong” do mdéi dat
diém sb trung binh 13 3,0 dén 3.3 diém. Con hai tiéu chi khac 1a "Phan mém dich

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

dugc khach hang hai long hon, danh gid ¢ mérc “Hai long” voi diém sd 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 sy thuin tién cia dich vu thé cia

Agribank
Ty 18 ¥ kién danh gii (%)
Hoan Hoan gfe'ﬁ
Cen s < 5 A an
TT Chi tiéu danh gia tO}i\iﬂ Khong Binh Hai toan gia TB
khong | hal |y sne | Tong | hai ié
hai long & g " (diém)
e ong
ong
NH c6 may tinh va khu vuc
1 |riéngho tro KH truy cap va | 1,6 55 48,9 28,5 | 155 3,5
giao dich tryc tuyén.
NH c6 duong day ndng
2 2424 57 20,1 44,2 26,2 3,7 3,0
Phan mém dich vu thé dé
3 |su durgg, ung dung cd giao 9,8 4.4 37,5 25,9 22,4 3,4
dién de nhin, r0 rang.
NH 16n ¢6 mang ludi rong
khap, hé¢ thong may ATM,
4 POS & cac diém giao dich 88 101 4l 22,1 18 3,3
thuan tién.

Nguon: Tdc gid téng hop va tinh toan tir két qua phéng véan khdch hang

Qua do cho théy, dé cai thién chét luong dich vu thé, Agribank can tap trung
nhiéu hon dé cai thién su thuan tién cua dich vu the, trude hét 1a cai thién 2 yéu td
dang duoc khach hang danh gia & mirc “Binh thuong” d6 1a duong day nong hd trg
khach hang 24/24h va mang lu6i hé thong may ATM va POS (hién nay sb luong
may POS dang sut giam manh trong giai doan 2019 - 2022); sau d6 cai thién phan
mém dich vu thé va hé théng may tinh phuc vu dich vu thé.
3.2.3.3. Swtin cdy ciia dich vu doi véi khdch hang

Trong cac yéu td hinh thanh nén su tin cdy cta dich vu thé ctia Agribank, co 1
yéu t6 1a "bao mat thong tin khach hang" cta dich vu thé 1a khac hang chua thuc sy
hai long, mic d6 hai long hién nay méi xép ¢ mirc “Binh thuong” véi diém trung
binh 1a 3,2/5 diém. Con cac yéu td hinh thanh khac nhu mic d cong khai thong tin;
bdo mat giao dich; bdo mat tai sdn dugc khach hang danh gia & mirc cao hon, & muc
“Hai long” véi diém sd trung binh déu 3,5/5 diém (Bang 3.17).

Nhitng con sé néu trén ciing voi két qua ctia phong van sau va lam viée voi
chuyén gia cho rang co s& vat chat va ha ting k¥ thuat dugc Agribank st dung

chung cho cac DVPTD nén cach giai thich vé cam nhan cua khach hang vé su tin
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cdy cua dich vu thé cling nhu giai phap ning cao sy tin cdy ctia khach hang ddi véi

dich vu thé twong tu nhu thanh toan va chuyén tién va dich vu ngan hang sd.

Bang 3. 17: Panh gia cia khach hang vé su tin cdy déi véi dich vu thé caa

Agribank
B S s ‘o
Ty 1€ y kién danh gia (%) Piém
Y en s . Hoan ~ Hoan | danh
TT|  Chitiéu dénh gid oan | M9 | ginh | Hai | toan | giaTe
khong | .o | thuong | 1ong | hai | (diém)
hai long g long
Thong tin vé digh vu duoc
NH cong khai vé quy dinh,
1 muc phi diéu khoan dang ky 55 6.8 39,7 25,1 22,3 3.5
dich vu.
Phan mém c6 bao mét 2 16p,
2 | c6 tinh nang ho tro tra sodt | 6,5 5,7 376 | 254 | 248 3,5
khi KH chuyén sai thdng tin.
NH thyc hién t6t viéc bao
mat thong tin KH, bao mat
3 | user, password cung C&ac 7,3 16,2 39,4 174 | 19,7 3,2
thong tin giao dich thong qua
giao dich thé
KH duoc bao mat vé tai san,
khong gap rai ro khi thuc
4 | hién cac giao dich thé va 59 57 36,9 27,8 | 23,7 3,5
duoc hd trg nhanh chong khi
giip 16i.

Nguon: Téc gid téng hop va tinh todn tir két qua phéng vin khdch hang

3.2.3.4. Chinh sdach wu dii ciia dich vu déi véi khdch hing

Trong 4 chinh sach thudc nhom céac chinh sach wu dii d6i voi KH khi st dung
dich vu thé tai Agribank thi ¢6 2 chinh sach vu dai khach hang chua thyc su hai long,
murc do hai long chi dat & mtrc “Binh thuong”. Hai chinh sach do6 1a “KH huwong uu
dai khi thuc hién cdc giao dich qua thé”’ va “Cdc mikc phi khdc phdat sinh trong qud
trinh s dung thé la hop Iy~ & mic do trung binh véi cac diém so lan luot 1a
CSUD3=3,0; CSUD2=3,1. Piéu d6 lan luot duoc 1y giai la: (i) Agribank khong c6
chinh sach uu dii ndi bat nao so véi cac ngan hang khac va cac chinh sach wu dai
cha yéu tap trung vao mot nhoém KH; (ii) mot sé phi dich vu thé Agribank 13 tuong
d6i cao hon so voi cac ngan hang khac, vi du phat hanh thé Connect ciia Agribank 1a
50.000VND cho 1an dau tién trong khi d6 Vietcombank 13 45.000VND. Céc tiéu chi
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con lai “Phi ding ky dich vu hop 1y, phi cung cdp thiét bi bdo mdt token phi hop”
va “KH dwgc mién phi cdac dich vu phat sinh lién quan cdp lai madt khau, tra sodt
thong tin giao dich, thay doi s6 dién thoai, thong tin sw dung dich vu” déu duoc
danh gid & mirc 46 "Kha hai long voi cac diém sb 1an lugt 14 3,9 va 4,2.

Piéu d6 lan lugt duoc 1y giai 1a: (i) phi dang ky dich vu caa NH 12 mién phi
va phi cung cap thiét bi bao mat token thap, vi du duy tri soft OTP 1a 10.000VND/1
thang), (ii) Agribank c6 chinh sach mién phi cac dich vu phat sinh lién quan cap
lai mat khau, tra soat thong tin giao dich, thay doi sb dién thoai, thong tin su
dung dich vu (Bang 3.18).

Bang 3. 18: Panh gia ciia khach hang vé chinh sach wu dii ciia dich vu thé ciia

Agribank
Ty 18 y kién danh gia (%)
Hoan Hoz Diém
s A oan 4
TT Chi tiéu d4nh gia toan | Khong | oo | s | toan g?g'}hB
khong hai \ X < .
hai long thuong | long |2ﬁl (diém)
long g
Phi dang ky dich vu hop Iy,
1 phi cung cap thiét bi bao 1,3 2,9 29,7 27,8 38,3 3,9
mat token phu hop.

Céc muc phi khéac phat sinh
2 trong qua trinh sir dung DV | 10,3 14,1 37,8 26,2 11,6 3,1
thé 1a hop 1y.

KH huong vu dai khi su

3 dung dich vu the. 9,7 15,8 39,4 30,2 4,9 3,0
KH dugc mién phi cac dich
vu phat sinh lién quan cap

4 lai mat khau, tra soat thdng 13 18 15.1 35.1 46,7 42

tin giao dich, thay d6i sd
dién thoai, thong tin su
dung dich vu.

Nguon: Tdc gid tong hop va tinh todn tir két qua phéng van khdach hang

Nhitng con sb néu trén cing voi két qua ctia phong van sau va lam viée voi
chuyén gia cho ring co s& vat chat va ha tang k¥ thuat dugc Agribank st dung
chung cho cac DVPTD nén cach giai thich vé cam nhén cta khach hang vé chinh
sach uu dai dich vu thé cling nhu giai phap nang cao sy hai long ctia khach hang

do6i voi dich vu thé trong boi canh hdi nhap can cha y dén vi¢e cai thi¢n chinh sach
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vu d3i nhu giam phi phat sinh trong quéa trinh st dung dich vu; dong thoi ting
chinh sach wu dai khi KH st dung dich vu. Trudc hét nén tap trung cho nhém
khach hang cao cap (KH sir dung thé Loc Viét, KH so hitu thé Agirbank JCB) sau
d6 mo rong chinh sach vu dii cho KH s& hitu thé phd thong.
3.2.3.5. Khd néng ddp itng nhu cau cia dich vu déi véi khédch hang

Hién nay, khi khach hang st dung dich vu thé thuong c6 nhiéu nhu ciu
(mong mudn) khac nhau, trong d6 c6 4 nhu cau co ban. Theo két qua khao sat
khach hang, trong 4 yéu cau co ban cua khach hang hién nay khach hang dang
chua thuc sy hai long v6i 2 nhu cau, d6 13 han mic cac giao dich (diém trung binh
1a 3,0 diém - xép muc “Binh thudng”) va sy lién két cia Agribank voi cac ngan
hang khac (diém trung binh 14 3,4 diém - xép muc d6 hai long 1a “Binh thuong”).
Hién nay, s6 luong khach hang chua hai 1ong vé han murc giao dich con nhiéu boi
vi han muc giao dich bang thé cia Agribank thap hon so voi ngan hang khac; vi du
han murc chuyén khoan cua thé Agribank hang chuan noi dia 1a 50 triéu déng/ 1
ngay trong khi d6 han mirc chuyén khoan cua thé Vietcombank hang chuan noi dia
1a 100 triéu déng/1 ngay. S6 lugng khach hang chua hai 1ong véi su két ndi cua
Agribank véi cac ngan hang khac con han ché 13 vi Agribank 1a NH thuong mai ¢
phan nha nudc nén mirc do lién két thudng cham, khong linh hoat duoc nhu cac
ngan hang thuong mai ngoai nha nudc, nhat 1a trong viéc lién két truc tuyén voi
cac NH nudc ngoai con rét it, khi di ra nudc ngoai Agribank chi c¢6 thé str dung thé
master va visa ¢ cac diém giao dich.

Hai tiéu chi con lai: “Thi tuc ding ky, cdp lai mdt khau don gian, nhanh

L3

chong va sir dung ngay sau khi dang ky”; “KH dé dang thwc hién nhiéu ndi dung
giao dich théng qua giao dich thé, dé dang doi sodt théng tin ngwoi nhdn qua dich vu
24/7” déu duoc khach hang danh gia & mtrc do “Hai long”, voi s6 diém lan luot 1a
KNDPU?3=3,5; KNPU2=3.8. Piéu niy lan luot duoc 1y giai: (i) Agribank KH c6 thé
liy lai mat khau mét cach don gian khi dén quay giao dich mang theo thé cin cudc
céng dan/ ho chiéu...va dién mau theo yéu cau cua nhan vién giao dich, tuy nhién
Agribank chwa cung cap dich vu 13y lai mat khau online; (i) Agribank lién két véi
cac ngan hang trong nudc va ciing 1a tham gia mang ludi western union, viéc doi
chiéu tra soat thong tin dugc thirc hién qua dich vu 24/7 dé dang nhung doéi1 lac dich

vu nay chua duogc thuc hién nhanh chong nhu ky vong cua KH bén canh d6 viéc
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chi tham gia hé thong western union 1a chua ¢t dbi véi nhiéu nhom KH trong bdi
canh hoi nhap.

Bang 3. 19: Panh gia ciia khach hang vé kha ning dap @ng nhu ciu cia dich vu

thé cua Agribank
Ty 1¢ y kién danh gia (%)
T Chi tiéu d4nh gia toan | Khong | oo | s | toan .f“_'rB
khong | hai | i | ong | hai | caid
hai | long 819 o | ™
\ ong
long
NH cdp han mirc cho cac
1 giao dich thé cao cho KH 104 19,3 37.4 24,3 8,6 3,0
KH dé dang thuc hi¢n céc
p | giao dich the, de dang doif5g |49 | 268 | 343 | 312 | 38
soat thong tin ngudi nhan
qua dich vu 24/7.
Thu tyc dang ky, cap lai mat
3 khau don gian, nhanh chéng 3.9 8.4 345 369 | 16,3 35

va st dung ngay sau khi
dang ky.

NH lién két tryc tuyén véi
hau hét cac NHTM, KH dé
4 dang thyc hién cac giao dich | 16,2 5,4 28,3 256 | 245 3,4
thé lién quan dén nhiéu NH
khac nhau.

Nguon: Tdc gia tong hop va tinh todn tir két qua phéng van khach hang

Nhitng con s néu trén ciing voi két qua ctia phong van sau va lam viée voi
chuyén gia cho réng co s& vat chat va ha tﬁng ky thuadt dugc Agribank st dung
chung cho cac DVPTD nén cach giai thich vé cam nhéan ciia khach hang vé kha
nang dap tng dich vu thé cling nhu giai phap nang cao su hai 1ong cua KH dbi véi
kha ning dap tmg cua dich vu thé trong bdi canh hoi nhap twong ty nhu thanh toan
va chuyén tién va dich vu ngan hang sd dong thoi can cha ¥: (i) nAng cao han mirc
giao dich thé thap; (ii) ting cuong lién két truc tuyén véi cac NH nudc ngoai.
3.2.3.6. Pdnh gid chung vé chit lwong dich vu thé ciia Agribank

Két qua mo hinh danh gi4 su hai long cia KH dén CLDVPTD (Két qua
kiém dinh duoc thé hién & Phu luc 4) nhu sau:

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

Két qua mo hinh cho thy:
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Ca 5 yéu t6 hinh thanh nén chét lwong hién nay déu c6 anh hudng cung
chiéu dén chat luong dich vu, nghia 1a viéc cai thién ning cao chét lugng cac yéu
t6 hinh thanh s& nang cao dugc chét luong dich vu.

Hé sb cta bién "Sy hitu hinh - SHH" 13 0,298. Két qua nay cho théy, su hiru
hinh dang c6 tdc dong tich cuc dén chét lugng dich vu thé ctia Agribank; mdt su
thay d6i cai thién chat luong dich vu thé thi sy hiru hinh dang dong gop 29,8%.
Mitc anh hudng nay la thap, xép cudi cing trong 5 yéu to hinh thanh nén chat

luong dich vu thé cua Agribank.

Hé so cuia bién "Su thuan tién - STT" trong md hinh hoi quy thé hién mdi
quan hé gitta chat luong dich vu va cic yéu td hinh thanh nén chat luong dich vu
thé 1a 0,403. Két qua nay cho théy, sy thuan ti¢én dang c6 su anh hudng 16n dén
chét luong dich vu thé cua Agribank; cu thé 13, cir mot su thay ddi cai thién chat
luong dich vu thé thi sy thuan tién dang dong gop té1 40,3%; mac anh huéng nay
1a cao thir 2 trong 5 yéu t6 hinh thanh nén chat luong dich vu thé cta Agribank.

Hé s6 ctia bién "Su tin cdy - STC" trong mé hinh hoi quy thé hién mbi quan
hé gilra chat luong dich vu va cac yéu t6 hinh thanh nén chat luong dich vu thé ctua
Agribank 13 0,391. Két qua nay cho thdy, su tin cdy dang c6 sy anh huong cung
chiéu vé&i chat lugng dich vu thé cua Agribank; cir mot su thay ddi cai thién chat
luong dich vu thé thi s tin cdy dong gop t6i 39,1%; mirc anh hudng nay xép thir 3
trong 5 yéu t6 hinh thanh nén chat lugng dich vu thé cua Agribank.

Hé sd cua bién "Chinh sach wu dai - CSUD" trong mé hinh 13 0,389. Két qua
nay cho thay, cr mot su thay doi cai thién chat luong dich vu thé thi chinh sach uu
dai dang dong gop 38,9%; mirc anh hudng nay xép thi 4 trong 5 yéu t6 hinh thanh
nén chit luong dich vu thé ciia Agribank. Nghia 1 can phai tdp trung cai thién
nhiéu hon, manh hon cic chinh sach wu dai so v6i cac yéu t6 khac néu mudn nang
cao chit luvgng dich vu thé cua Agribank trong giai doan t6i.

Hé sb cua bién "Kha ning dap ung nhu ciu - KNDPU" trong mé hinh 1a
0,404. Két qua nay cho thdy, cr mot su thay d6i cai thién chat lugng dich vu thé thi
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kha ning dap tmg nhu cau dong gop téi 40,4%; mirc anh hudng nay xép thir nhat
trong 5 yéu tb hinh thanh nén chit luong dich vu thé caa Agribank.

Khi duoc héi KH c¢6 tiép tuc st dung dich vu thé cua NH nira hay khong thi
17,7% KH cho rang khong tiép tuc str dung va 82,3% KH cho ring sé tiép tuc s
dung. Sb luong KH tiép tuc str dung tuong dbi cao, day la mot diéu mot dau hiéu
danh gia su hai long cua KH ddi v6i chat lugng thé cua Agribank. Cung voi do,
khi dugc hoi cé gidi thiéu dich vu thanh toan cho ngudi khac str dung hay khong
thi 40,9% KH cho rang s& khong gidi thiéu va 59,1% KH tra 10i s& gidi thiéu cho
nguoi quen st dung.

Nhur vy, trong giai doan ti Agribank nén c6 giai phap dé nang cao chat
luong dich vu thé ctia minh, néu khong c6 thé sé c6 trén 17,7% khach hang truyén
thong roi1 khoéi dich vy; cung véi do viéc mo rong doi tugng khach hang maéi cling
s€ kho khan vi co t61 40,9% khach hang hién nay khong mudn giéi thiéu dich vu
cho nguoi khac biét dé dang ky st dung. Pé cai thién dugc chat luong dich vu,
Agribank can tap trung hon vao cac y€u to hinh thanh nén chat lugng dang c6 so
lugng khach hang chua hai long cao, dong thoi c6 sy anh hudng con thap dén chat
luong dich vu thé 1a sy hitu hinh va sy thuan tién cua dich vu do1 vai 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 HQI NHAP QUOC TE

3.3.1. Pic diém moi trudomg vi md bén ngoai Agribank

3.3.1.1. Méi trwong kinh té

pé kip thoi ndm bét cac co hdi do hoi nhap quéc té dem lai, tai nude ta trong
giai doan 2021 - 2030, thyc hién chuyén doi s6 qubc gia, phat trién kinh té sb, nang
cao nang suét, chat luong, hiéu qua, stc canh tranh cua nén kinh té 1a mot trong 6
nhiém vu trong tim cua dat nudc, dugc xac dinh trong Nghi quyét Dai hoi dai biéu
toan qudc 1an thir XIII ctia Pang. Py 1a co héi lich st ddi v6i Viét Nam dé bat
pha trong phét trién KT-XH, thuc hién muc tiéu dén nim 2025 vugt qua mic thu
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nhap trung binh thap, dén nam 2030 1a nudc dang phat trién, dat thu nhap trung
binh cao.

Thuc hién chuyén ddi sb quéc gia, chu dong, tich cuc tham gia cugoc CMCN
4.0 1a chu truong 16n cua Bang, Nha nudc, 1a nhiém vu ¢6 ¥ nghia chién luoc, vira
cép bach, vira lau dai cua ca hé théng chinh tri va toan xa hgi. Cac tap doan, téng
cong ty, NH trong Khéi Doanh nghiép Trung wong 1a cac doanh nghiép nha nudc
(DNNN) 16n ¢6 ning lyc va trach nhiém di dau trong thyuc hién chuyén doi sb, vira
dam bao vai tro dan dit va su phat trién bén viing ciia doanh nghiép, vira gop phan
lan toa, thuc hién thanh cong chuyén doi sb quéc gia. Nhan thuc dugc tam quan
trong clia van d¢, Pang iy, Hoi dong thanh vién, Ban Diéu hanh, cp ty cac cap,
nguoi ding dau don vi xac dinh viéc chuyén do6i sé trude tién 1a chuyén doi vé
nhan thire, tir d6 dan dua chuyén ddi sb hién dién trong quan tri diéu hanh va moi
hoat dong cta Agribank thong qua ddy manh ung dung céng nghé thong tin, timg
budc xay dung mdi trudng lam viée truc tuyén; cha trong phat trién cung cp san
pham dich vu truc tuyén phuc vu KH, d6i tac, gop phan tao diéu kién, giam chi phi va
tiét kiém thoi gian di lai cho nguoi dan va doanh nghiép trong giao dich thanh toan...

Ngay 25/12/2020, DPang ty Agribank ban hanh Nghi quyét s6 01-NQ/DU-
NHNo vé “Tang cuong d6i méi khoa hoc cong nghé, huéng dén muyc tiéu ngan
hang s6, dap (mg yéu ciu quan tri ngan hang hién dai” vi myc tiéu tong quat do 1a
tan dung c6 hiéu qua cac co hoi do cudc CMCN 4.0 dem lai dé day nhanh qua trinh
nghién ctru img dung cong nghé $6 trong moi mat hoat dong, ting cuong nang luc
quan 1y va nang cao chat lugng, hiéu qua hoat dong ngan hang; xay dung Agribank
tré thanh ngan hang hién dai, hang dau vé ban 1é tai Viét Nam. Hoi dong thanh
vién Agribank ciing dd ban hanh Ké hoach hanh dong (Quyét dinh sé 30/QD-
HDTV-TTT ngay 19/01/2021) véi muc tiéu cu thé hoa cac giai phap nham doi méi
tu duy, nang cao nhan thuc vé cudc CMCN 4.0, nang cao nang luc quan ly, hiéu
qua hoat dong ciia Agribank; xay dung co ché chinh sach, quan 1y thuc day chuyén
ddi sd Agribank, tao thuan lgi cho ddi moéi sang tao; phat trién ha tﬁng $0, cong
nghé hién dai dé dap tmg yéu cau CMCN 4.0 gdp phan nang cao chat luong san

pham, dich vu cung cip dén khach hang, dbi tac; ning cao chét lwong ngudn nhin
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luc trong toan hé thong Agribank dé thich timg vé&i bdi canh 4.0; dép tng duoc yéu
cau chuyén doi sb trong hoat dong ngan hang.

Hoi nhap kinh té giup cho Agribank c6 co hoi tiép can voi cong nghé tai
chinh hién dai tir 46 nang cao chét luong dich vu phi tin dung, vi du nhu: gitp cho
viéc st dung cac app, cac phﬁn mém ¢6 giao dién dé st dung hon, tng dung co
giao dién dé nhin, 16 rang; nang cao kha ning bao mat, tinh ning hd tro tra soat;
gidm duoc céc chi phi dich vy, nang cao dugc kha nang khi KH stir dung dich phi
tin dung lién ngan hang. Tuy nhién, hoi nhap kinh té ciing lam cho Agribank phai
d6i mat voi moi truong canh tranh trén thi trudng tai chinh ngdy cang trd 1én gay
gat, Agribank khong chi canh tranh vé&i cac ngan hang va t6 chic tai chinh trong
nuéc ma con phai canh tranh gay git véi 126 ngan hang, to chuc tai chinh lién
doanh va 100% nudc ngoai trén thi truong tai chinh Viét Nam (Ngan hang Nha
nuéc, 2022), Agribank budc phai nang cao chat luong dich vu phi tin dung (nang
cao sy thuan ti€n, sy hitu hinh, sy tin cdy, chinh sach wu dai, kha ndng dap Ung)
nhu dé c6 thé canh tranh va mo rong thi ph?m cua minh trén thi trudng tai chinh.

Véi dinh hudng phat trién dich vu ngan hang ban 1é trén nén tang cong nghé
thong tin, Agribank da tip trung phat trién manh dich vu ngan hang dién ti, dich
vu ung dung giai phap cong nghé 4.0, trién khai cic cong viéc ban dau dé phat
trién ngan hang s, thuc hién chuyén d6i sd. 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 dich vu Agribank vi hon 220 SPDV déap tng nhu cau khach hang; khai
thac kénh phan phéi truyén théng, mo rong tién ich trén kénh hién dai.

Nhu cau st dung dich vu phi tin dung cua KH thay doi theo bién dong kinh
té, thu nhap KH, sic mua, khdi lwong va phuong thic thanh toan cua KH. Hoi
nhap kinh té 1am cho KH nhay cam hon véi sy bién dong kinh té trong nudc va
qudc té, ddng thoi hoi nhap kinh té gitip cho hoat dong giao thuong mé rong, nhu
cau thanh toan ndi dia va quéc té ctia KH nhiéu hon; nhu cau khoi lugng thanh
toan nhiéu hon, phwong thtic thanh toan ciia KH ciing da dang va phong phti hon.
Nhu cau caa KH ngay cao va da dang, phong phu doi hoi NHTNNN ciing nhu
Agribank nang cao kha niang dap tmg (nang cip han muc chuyén tién cho KH, KH
c6 kha nang thyuc hién céac giao dich phi tin dung tai NH chinh va lién ngan hang,
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NH mé rong mang ludi lién két lién NH) dé c6 thé dap ung dugce nhu ciu ngay
cang cao cua KH.
3.3.1.2. Moi truong phap ly

La nhan t§ thuoc méi trudng bén ngoai co tac dong 16n nhit va thuong
xuyén nhat téi hoat dong dich vu phi tin dung. Hanh lang phap 1y anh huéng dén
“su tin cdy” (tinh bdo mat thong tin KH, giao dich, tai san cia KH), “kha nang déap
ung nhu cau” (kha nang nang han muec, tha tuc dang ky, cép lai mat khau, cac hoat
dong lién ngan hang).

Qua viéc tac gia nghién ciru khuon kho phap Iy lién quan t6i phat trién dich
vu phi tin dung tai Viét Nam, két qua phong van mot sé chuyén gia trong linh vuc
ngan hang, két qua nghién ciru ciia cic cong trinh nghién ciu trude do (Diing,
2017; Luu Anh Nguyét, 2019) cho thay khoang cach 16n giita cac quy dinh phap 1y
hién hanh va trinh d6 phat trién cua dich vu phi tin dung ctia ngan hang. Cu thé:

(i) Cac quy dinh hién hanh chua phu hop véi cac dac tinh cua cac dich vu
cong nghé phi tai chinh mdi, tng dung céng nghé tién tién: Cac giai phap cong
nghé tai chinh hién nay dit ra yéu cau méi cho cic nha lap phap trong viéc cip
nhat va xay dung cac khuon khé chinh sach méi dé quan 1y, giam sat nhitng yéu to
méi cia linh vuc dich vu tai chinh, nhu tién thuat toan, tién dién tir, tai chinh cong
nghé (fintech).

Cac quy dinh phép 1y hién nay chi moi tap trung vao khia canh thanh toan
ctia ngan hang s trong khi dy chi 1a mot mang dich vu cia ngan hang sd. Cac
linh vuc khac cua dich vu ngan hang sb chua c6 cac quy dinh nhu ung dung tri
thong minh nhéan tao trong tu van dich vu, goi von cong déng, cho vay truc tuyén,
cho vay ngang hang, quan ly dit li¢u tai chinh c4 nhan. Ngay trong linh vuc thanh
todn di¢n tu cling c6 cac hinh thitc méi chua c6 trong pham vi quy dinh, nhu thanh
toan phi tiép xtic (cua SamsungPay), ap dung QR Code va sinh tric hoc (van tay,
méng mat). Hay nhu d6i véi cac quy dinh vé chtng tir dién tir, cac quy dinh phap
1y hién nay vé ching tu ké toan, ching tur dién tir, chua phu hop voi tinh chat dic
thu cta nhitng chimg tir dién tir, phat sinh trong cac giao dich s6.

Viéc ra soat vin ban phap ludt hién hanh cia NHNN cho thdy nhiéu quy

dinh vé ching tir dién tir, nhu cac quy dinh vé ching tir dién tir, 1ap chimg tir dién
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tu, ky chung tir di¢n tir, luu trtt chung tr dién tr, trong Luét K& toan 2015, Nghi
dinh sb 174/2016/ND-CP ngay 30/12/2016 ctia Chinh phu quy dinh chi tiét mot sd
diéu cua Luat Ké toan 2015, Quyét dinh sb 376/2003/QD-NHNN ngay 22/4/2003
ctia Thong dd¢ NHNN ban hanh quy dinh vé bao quan, luu trit chtng tir dién ttr, da
str dung dé hach toan va thanh toan vén cua cic t6 chic cung tng dich vu thanh
toan, Quyét dinh s6 1789/2005/QD-NHNN ngay 12/12/2005 cta Théng ddc
NHNN vé viéc ban hanh Ché d6 ching tir ké toan ngan hang, Thong tu sb
38/2013/TT-NHNN ngay 31/12/2013 quy dinh vé dich chtng tir ké toan ghi bang
tiéng nudc ngoai khi sir dung dé ghi so ké toan, cach viét chir sd trén chung tir ké
toan va luu trir chung tir dién tir tai NHNN.

Tuy nhién, cac quy dinh vé ching tir dién tir, dang dua trén tu duy ching tir
gidy, duoc thiét ké trén moi truong sd va duoc hiéu 13 cac chung tir hach toan trén
tmg dung phan mém. Do d0, cac quy dinh vé ndi dung, cach 1ap va quy trinh luan
chuyén, luu trit, kiém soat, ky ching tr dugc thuc hién twong tu nhu chimg tu giéy
nhung voi hinh thirc dién tir. Trong khi d6, hién nay cac giao dich sd, nhu giao
dich thanh toan sd, khong chi duoc cung cép bdi cac ngan hang, ma con 1a su hop
tac gitta nhiéu don vi nhu ngan hang, cong ty fintech, cong ty dién thoai di dong.

Céc giao dich s6 ciing khong doi hoi phai gan voi mot tai khoan ngan hang,
ma c6 thé thyuc hién thong qua vi dién tir, QR code... va dugc xac nhan bﬁlng )
dién thoai di dong, ma dinh danh, moi lic moi noi. Cac giao dich s6 nhu thanh
toan qua di dong hién nay la cac giao dich dugc tu dong hoa hoan toan, tir khau
khai tao, thanh toan cho t6i khau ghi s6 ké toan cudi cing. Céc chdt kiém soat, doi
chiéu duoc thuc hién tu dong bdi cac chuong trinh kiém soat, phﬁn mém quan ly,
khong c6 su thuc hién va gidm sat truc tiép cua con nguodi. Do do, viéc quy dinh
ndi dung chimg tir dién tor, quy trinh kiém soat va bao quan, lyu trit can phai dugc
nghién ctru, xem xét v6i nhimg yéu cau méi ciia san pham va dich vu tai chinh va
phi tai chinh trén thi truong.

(i) Viéc sir dung dich vu ngan hang s6 bi giéi han bdi quy dinh hién hanh vé
nhan dién va xac minh thong tin khach hang. Theo Nghi dinh s6 116/2013/ND-CP
va cac quy dinh lién quan, dbi véi cac nghiép vu mé tai khoan ngan hang, vi dién

tir, thé dinh danh phi vat Iy (cac giao dich cong nghé méi), hay thiét 1ap quan hé
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lan dau véi cac t6 chic tai chinh hodc to chic cung cdp dich vu tai chinh cong

nghé méi thi cac to chtrc nay phai gip mat truc tiép khach hang dé xac minh thong

tin. Viéc tién hanh gap mit truc tiép dé thuc hién thi tuc nhan biét khach hang (eKYC)
s& han ché kha nang lan tda ctia dich vu phi tai chinh.

Hién nay van chua c6 ché tai cho phép ap dung nhan dién khach hang qua
phuong tién dién tir (eKYC). Nham phong ngira riii ro vé rira tién, cac ngan hang
tai Viét Nam dang phai tuan thu theo nhiéu quy dinh nghiém ngit vé dinh danh
khach hang. Theo quy dinh, khach hang mudn m¢ tai khoan thanh toan va thé ngan
hang phai cung cap chinh xac cac thong tin c4 nhan can thiét, cling nhu gidy chimg
minh thu nhan déan, ho chiéu hoic thi thuc nhap canh.

Céc t6 chtic cung cap dich vu thanh toan c6 nghia vu luu gitt mau chit ky
cua chu tai khoan, cap nhat thong tin chu tai khoan va tuan thu quy dinh phép luat
phong chdng rira tién va tai tro khung bd. T churc tai chinh phai ap dung cac bién
phap nhan biét khach hang khi khach hang mé tai khoan hodc thiét 1ap giao dich
v6i minh. Ddi véi cac giao dich lién quan t6i cong nghé méi, cac ngan hang van
phai thuc hién gip mit truc tiép khach hang khi 1an dau thiét 1ap méi quan hé. Cac
ngan hang c6 nghia vy phai 13p quy trinh danh gia rii ro vé rira tién khi cung cép
dich vu str dung cong nghé mdi. Nhu vay, cac quy dinh trén tuy gitip cac nha quan
Iy trong cong tac phong, chéng rai ro vé toi pham tai chinh nhung lai boc 16 nhiing
han ché, khong phu hop véi nhitng dic tinh ciia dich vu ngan hang sé trong ky
nguyén s6. Quy dinh vé gip mit truc tiép ctia khach hang dbi véi cac giao dich
vién tai chi nhanh, s& giao dich cua ngan hang chi phu hgp v61 mo hinh hoat dong
ctia ngan hang truyén thong.

Su ra doi cua cac dich vu ngan hang s, tiép xac khach hang phan 1én da
dugc thyc hién trén nén tang sd hoa nhu website, img dung dién thoai, mang xa hoi
do d6 yéu cau dinh danh khach hang théng qua gip mit truc tiép 1a mot can trd cho
su phat trién ciia md hinh nay, di nguoc lai xu huéng phat trién ciia ngan hang sé.

Viéc quy dinh thuc hién dinh danh tryuc tiép tai quéy giao dich lam tang thoi
gian mo tai khoan mai cho khach hang tai cdc ngan hang, 1am ting su bat tién khi
str dung dich vu ngan hang, ting rao can dbi voi khach hang khi bat dau sir dung

dich vu ngan hang. Khi chuyén d6i ngan hang cung cip dich vu, khach hang ciing
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phai thuc hién lai thu tuc dinh danh nay trong khi thong tin da duogc luu trir va
tham dinh bdi ngan hang khac.

(iii) Cac quy dinh ddi voi cac chi thé tham gia thi trudng ngan hang s6 con
nhiéu bt cap, chénh 1éch, co thé lam gidm dong luc gia nhap thi truong hodc gay
ra cac bat on, rui ro cho thi truong. Trong khi cac dinh ché tai chinh va dich vu tai
chinh truyén théng dang chiu nhiéu rang budc phap 1y d¢é dam bao an toan hé théng
thi cac quy dinh an toan va phap luat d6i véi cac cong ty fintech & Viét Nam con
chua day du. Viéc ban hanh cic quy dinh luat phap ddi véi cac cong ty fintech néu
khong duoc xem xét kip thoi va pht hop, c6 thé tao ra mot san choi khong cong
bang gitta cac cong ty fintech va cac t6 chirc cung cap dich vu tai chinh truyén
théng, ma chu yéu la cac NHTM.

Tinh chét toan cau va khong bién gidi cua fintech doi hoi nang cao su hop
tac quoc té va trao d6i thong tin vé nhitng doi mdi dich vu tai chinh trén thi truong
thé gi6i gitra cac qudc gia. Trén thuc té, thong nhat xu hudng phat trién va cac quy
dinh luat phap/ chuan muc (quy tic) quéc té dang duge nhiéu qudc gia nghién ciru,
can nhic va thao luan. Dbi véi co quan quan 1y cac nudc, xay dung khuon khod
phap 1y cho cac hoat dong méi cua thi truong tai chinh cling 1a mot thach thue khi
vira phai dam bao su 6n dinh cua hé théng tai chinh, vira dadm bao su canh tranh va
khuyén khich nhimng doi méi sang tao nham cung ing nhirng dich vu tién lgi hon,
wu viét hon véi chi phi thip hon cho ngudi sir dung.

(iv) Hanh lang phap 1y dbi véi viéc bao vé quyén loi ciia ngudi tiéu ding
trong linh vyc tai chinh (bao gébm ca KH str dung dich vu tai chinh va phi tai chinh),
bao vé tinh riéng tu dit liéu ngudi dung, van chua dam bao. Khung phap 1y vé bao
vé ngudi tiéu dung trong linh vuc tai chinh tai nudc ta con rat nhiéu han ché. Trong
khi Phép 1énh vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung ndm 1999 chi néu ra cac nguyén
tac chung nhat vé bao vé nguoi tiéu dung va chua dé cap t6i linh vuc tai chinh noi
riéng, thi cdc nghi dinh huéng dan thi hanh ctia Phap I1énh nay, cu thé 1a Nghi dinh
s6 69/2001/ND-CP ngay 02/10/2001, sau d6 thay thé badi Nghi dinh sb
55/2008/ND-CP ngay 24/4/2008, ciing déu dé tréng linh vuc nay. Cac vin ban
phap luét chuyén nganh nhu Luat Cac to chte tin dung ndm 1997 (stra ddi bd sung

nam 2004), Luat Ngan hang nha nudc Viét Nam nam 1997 (stra d6i bo sung nam
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2003), Luat Chimg khoan niam 2006... ciing déu khong dé cap, hodc khong chi
trong td1 linh vuc bdo vé nguoi tiéu dung, mdi chi dua ra dugc mot $6 nguyén tic
chung vé quyén loi cia ngudi giri tién, nguoi vay.

Nhu vy, nén tang phap 1y con han ché di gy anh hudng téi quyén loi
nguoi tiéu dung.
3.3.1.3. Moi truwong khoa hoc va cong nghé

Theo két qua phong van cac chuyén gia Ngan hang, kinh nghiém cta ban
than va két qua cta cac nghién ctru truée d6 (HN, 2022; Khéi, 2021) thi mai
trudong cong ngh¢ da tac dong manh mée dén viéc nang cao chét luong dich vu phi
tin dung cua ngan hang nhu nang cao sy thuén tién (co s¢ ha tﬁng, may moc phuc
vu ho trg KH, cac phﬁn mém dé sir dung, giao dién dé nhin, 16 rang); sy hiru hinh
(Website ctia cac NH dé dang cép nhat, tra ctru, d& dang dang ky truc tuyén); sy tin
cay (nang cao tinh bdo mat tai san, cho giao dich cua KH, giam chi phi dich vu phi
tin dung); kha ning dap tng nhu cau (kha ning nang ap han muc chuyén tién, dé
dang thuc hién cac giao dich phi tin dung lién ngan hang, cac thu tuc dang ky, cap
lai mat khau don gian, nhanh chong...). Cu thé, mot s thanh tuu cong nghé da va
dang 1am thay d6i chit luvong dich vu phi tin dung nhu sau:

« Céc khuon khé ma nguén md: cung cap phan mém mo-dun voi chi phi
thap (hodc mién phi) c6 thé duoc didu chinh mot cach nhanh chong dé nang cao
san phém, dich vu.

« Céc giao dién 1ap trinh tng dung (API): cho phép chuan hoa cac giao thic
dé két ndi cac tmg dung phan mém, cho phép céc td chic phi ngan hang truy cép,
trao d6i dir liéu mot cach an toan va co sy quan 1y véi thong tin tai chinh cta cac
céa nhan.

* Tri tué nhan tao (Al) va cac thuat toan hoc may (machine learning): tao
diéu kién cho viéc str dung luwong 16n dir lidu, giam chi phi dinh gia san pham,
danh gia rui ro, phat hién gian 1an, tuan thu, tu van va giao dich.

« Cong nghé dién toan ddm may: cung cip cac dich vu dién toan (bao gém
lwu trit, quan 1y co s& dit liéu, mang, phan tich va phan mém) trén Internet. N6

cung cap cac tinh nang nang bao mat, toc do, kha nang moé rong, tinh lién tuc va
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tinh linh hoat, ddng thoi han ché cac rao can gia nhap bang viéc giam vén dau tu
CNTT can thiét cho nhitng ngudi méi tham gia linh vuc tai chinh.

» Nhan dang sinh tric hoc: tao diéu kién cho viéc xac thuc nguoi dung, tang
cuong bao mat, ngan chin gian 14n va giam chi phi tuan thu cic nguyén tic xac
thuc khach hang (Know Your Customer/KYC).

» Mat ma hoc: cho phép giao dich an toan, minh bach, chéng gid mao, cho
phép kiém toan truy nguyén va cho phép phan cip dé giam rui ro tir cac diém 13i
don 1¢ trong mang tai chinh. Vé Iy thuyét, no cling loai bo sy can thiét cia mot bén
trung gian thir ba dang tin cdy. Trong nhiéu su két hop khac nhau, nhiing cong
nghé nay c6 thé tao ra nhiing thay d6i 16n trong ca pham vi cac dich vu tai chinh va
cdu triic ctia hé thong phan phdi.

Nhiing cong nghé trén da thay doi viéc cung cip cac dich vu tai chinh (tin
dung va phi tin dung) mot cach sau sic. Thong tin dit liéu thu thap tir cac thiét bi
di dong co thé giap khéc phuc su lya chon bat loi va rai ro dao dic. Nho vay,
FinTechs c6 thé cung cap cac san pham uu viét, chat lugng cao véi chi phi thap hon.

Pé day nhanh qua trinh nghién ctru tng dung cong nghé sd trong moi mat
hoat dong, ting cudng niang luc quan 1y va ning cao chat luong, hiéu qua hoat
dong NH, nhiém vu dat ra vo1 Agribank 1a xay dung, hoan thién co ché chinh sach,
mo hinh t6 chtc, quy trinh nghiép vu dé tao diéu kién thuan loi thuc day viéc trién
khai, img dung céng nghé vao hoat dong NH va phat trién ngan hang s6. Phat trién
hién dai hoa ha ting cong nghé thong tin; xdy dung va trién khai hiéu qua Chién
lugc phat trién cong nghé thong tin giai doan 2021- 2025, trong d6 uu tién xay
dung va trién khai cac du 4n giam tai cho hé théng Core banking, chuan bi cac diéu
kién dé thyuc hién d6i méi hé thong Core banking khi c6 diéu kién; ting cuong phat
trién cac phan mém, ing dung gan véi cong tac quan tri, diéu hanh va hoat dong
kinh doanh cua Agribank hudng td1 cung Umg dich vu ngan hang ty dong theo
hudng s6 hoa, da kénh, nang cao chat lugng dich vy, yéu cau quan tri rai ro theo
Basel I1.

Pay manh nghién ctru, phat trién cic san pham dich vu ngan hang sb, dam
bdo an toan, bdo mat, nang cao trai nghiém va gia tang su hai long ctia khach hang,

v6i phuong cham “lay khach hang 1am trung tam”, han ché t6i da 16i hé théng, dic
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biét 1a cac hé thong thanh toan thé, thanh toan dién tir. Chu dong xay dung Dé an
chuyén d6i s6 va ngan hang s6 véi 10 trinh, budce di phu hop.

Agribank d3 timg dung cac cong nghé tién tién, giai phap mai vao hoat dong
thanh toan nhim tang tdc do thanh toan, tang cuong an toan, bao mat dich vu, gia
tang trai nghiém va sy hai 10ng cua khach hang nhu x4c thyc sinh trac hoc (vén tay,
khuén mat); thanh toan qua ma QR; giai phap chdp nhan thanh toan linh hoat trén
thiét bi di dong v.v... mang lai trai nghiém méi cho khach hang. Agribank ciing
hop tac véi doanh nghiép Fintech dé trién khai tng dung thanh toan di dong, vi
dién tir, cong thanh toan,... qua d6 cho phép khach hang dé dang thyc hién giao
dich thanh toan hang ngay (tra tién taxi, dién, nude, vién thong, hoc phi, vién phi,
chuyén tién,..) tir dién thoai, may tinh c6 két ndi Intetnet ma khong can dén phong
giao dich ngan hang; tao thuan loi cho khach hang & khu vuc nong thon, vung sau,

ving xa dugce tiép can dich vu tai chinh.

3.3.2. Pic diém cia Agribank

3.3.2.1. Chién lwge, guy mé va uy tin cia Agribank
1) Chién lwoc kinh doanh ciia Agribank

MJ3i ngan hang khi trién khai bat ky mot mang dich vu nao ciing déu phai
xay dung cho minh mot chién luoc kinh doanh véi mot tim nhin phu hop. Chién
luoc kinh doanh ctia mdi ngan hang phu thudc vao muc tiéu ciia ngan hang va diéu
nay anh hudng dén chat luong dich vu phi tin dung.

Chién lugc kinh doanh cua Agribank ludn phai bam sat sy 1anh dao, chi dao
cua Pang, Quéc hoi, Chinh phu, NHNN, tich cuc phéi hop cung cac B9, Nganh
trung wong, dia phuong, tiép tuc phat huy tinh than doan két, d6i méi sang tao, lay
khoa hoc cong nghé lam khau dot pha, doi méi mo hinh quan tri, hoan thanh xuat
sdc moi nhiém vu duoc giao, kinh doanh an toan, hi¢u qua;

Agribank phan d4u dat Top 100 Ngan hang 16n nhat khu vuc chau A vé quy
mo tai san, huéng dén Ngan hang sb trong bdi canh cach mang cong nghé 4.0 va
kinh té s6 ngay cang phat trién manh mé; xay dung Agribank hién dai, hoi nhap,
gilr virng vi tri chu lyc trén thi truong tai chinh ndng nghi€p, nong thon véi hinh

anh ngan hang hién dai, ddi méi, nang dong, chuyén nghiép, chét lugng dich vu
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hang dau. Vi muc tiéu nhu vay, Agribank tap trung ngudn luc nang cip, mo rong,
hién dai hoa hé théng cong nghé thong tin, dap tmg yéu cau quan tri, diéu hanh va
cung ung dich vu ngin hang ty dong theo hudng sd hod, da kénh, nang cao chit
lwong dich vu. Trong d6 wu tién xay dung va trién khai cac giai phap nhim néing
cao nang luc xir Iy ctia hé thdng ngan hang cbt 16i (corebanking) va cac phan mém
gan véi cong tac quan tri, diéu hanh. Trién khai cic dy 4n cong nghé thong tin
lam nén tang dé phat trién cc san pham dich vy ngan hang hién dai va dap img
yéu cau diéu hanh quan tri. Pay 1a co sd dé chat luong dich vu phi tin dung (Su
thuan tién, sy htru hinh, su tin cay, kha ndng dap ing) ngay cang dugc nang cao.
Bén canh d6, Agribank van gip phai mot sé kho khan va han ché trong qué
trinh nang cao CLDVPTD, nhu: Chiju sy chi phdi nhiéu tir phia hoat dong hoan
toan khong vi muc dich thwong mai; Nganh nghé dau tu cha yéu 1a linh vuc Nong -
Lam - Ngu nghiép. Pay 14 thi trudng chiu nhiéu tac dong cua yéu to ty nhién (thién
tai, han han, 1ii lut) nén rdi ro that thoat 1a rat 16n, diéu nay anh hudng dén sy phat
trién cla Agribank, gay ra mot s6 han ché nhat dinh trong nang cao chét lugng dich
vu phi tin dung ctuia Agribank (Agribank news, 2021; An, 2020; Thanh Thuy, 2022).
2) Quy mo va uy tin cua Agirbank

Pén cudi nam 2021, tong tai san cua Agribank dat 1,68 triéu ty dong; ngudn
von dat trén 1,58 triéu ty déng; téng du ng cho vay nén kinh té dat trén 1,31 triéu
ty déng, hoat dong kinh doanh an toan, hi¢u qua, tiép tuc 1a mot trong nhirng doanh
nghiép co6 dong gop nhiéu nhat d6i véi ngan sach Nha nudc. Agribank 1a thuong
mai ¢b phan nha nude va 1a mot trong nhitng ngan hang 1au doi ¢ Viét Nam voi
2.300 chi nhanh va phong giao dich trén khap ving mién ca nudc, trai rong tir dia
ban d6 thi, thanh phd 16n dén cac khu vuc ndng thon, ving sau, ving xa. Thuong
hi¢u, hinh anh Agribank tiép tuc dugc khang dinh, lan téa thong qua céc giai
thudng uy tin dat duoc trong nam 2020: Thuong hiéu Qubc gia Viét Nam 2020;
Top 10 doanh nghiép 16n nhat Viét Nam VNR500; Top 3 trong 1000 Doanh
nghiép ndp thué thu nhap doanh nghiép 16n nhat Viét Nam; Top 50 Doanh nghiép
xudt sic nhat Viét Nam; Ngan hang ban 1é; Ngan hang Viét Nam tiéu biéu vé hd
trg dau tu cho ndng nghiép cong nghé cao; Ngan hang vi cong dong... Nam 2020,
Agribank dam nhan vi tri Chu tich Hi¢p hoi Ngan hang Viét Nam nhiém ky VII
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(2020- 2024), tiép tuc khang dinh uy tin, vi thé, vai tro cha luc ciia Agribank trong
hé théng ngan hang. Nhitng khach hang dugc Agribank thu hat dugc bang uy tin
thuong cé xu hudng gan bé lau dai véi ngan hang vi ho tin rang ngan hang luén cé
nhitng dich vu tét nhat danh cho ho va déng tién caa ho & day ludn dugc dam bao
an toan. Mot ngan hang co6 uy tin khéng nhiing gitr duwoc khach hang hién htru ma
con co loi thé trong viéc thu hat duoc nhiing khach hang méi. Mic du vay,
Agribank chua duoc danh gia 1a mot thuong hiéu an tuong doi véi khach hang
khu vuc do6 thi 16n nhu Vietcombank, MB bank (Agribank news, 2021; Phuong
Anh, 2022).

3.3.2.2. Co sé ha tang kinh doanh dich vu phi tin dung
1) Hé thong cdc chi nhdnh, phong giao dich

bé phuc vu hoat dong kinh doanh néi chung cling nhu kinh doanh céc
DVPTD Agribank da xdy dung hé théng chi nhanh, phong giao dich trén toan qubc
va nudc ngoai. Theo sb lidu tir bao cao két qua kinh doanh thudng nién cia
Agribank nim 2018 s6 luong va chi nhanh loai 1, loai 2 va chi nhanh nudc ngoai
lan luot 1a 163; 775; 1. Trong giai doan tir 2019-2022 s6 lugng chi nhanh (chi
nhanh loai 1, chi nhanh loai 2, chi nhdnh nudc ngoai) khong cé su thay doi. S6
luong phong giao dich c¢6 xu huéng giam trong giai doan 2018-2023, s6 luong
phong giao dich nam 2018 1a 1.294 giam xudng con 1.285 (Bao céo thudng nién
cua Agribank 2018-2023)

2) Hé thong mdy méc, trang thiét bi
S6 luong may POS vao nam 2018 1a 20.781 may dot ngdt ting 1én 24.554

may vao nim 2019 sau d6 lién tuc giam, sd lugng may POS giam xubng con
23.547 may vao nam 2022, nim 2023 sd lwong may POS 1a 23.542 khong bién
dong nhiéu so véi 2022 (Bao cio thuong nién ciia Agribank 2018-2023).

S lugng mady ATM tang lién tuc tir nam 2018-2021, cu thé sb lugng
ATM nam 2018 1a 2.845 va tang lén 3.339 vao nam 2021, sau d6 dot ngdt giam
con 3.300 vao nim 2022, nim 2023 s6 lwgng ATM tiép tuc giam nhung khong
giam dang ké so véi nam 2023, 3.290 may (B4o cdo thudng nién cia Agribank
2018-2023).
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Thang 9/2017, Agribank duoc NHNN phé duyét dé an “Diém giao dich luu
dong bang 6 to chuyén dung”, day 1a dé an huéng tdi cung cap dich vu, mo rong
tin dung cho cac hd san Xuét, ¢4 nhan & khu vue nong thon, vung siu, vung xa, )
lwong diém giao dich di dong bang 6 to chuyén dung 13 68 diém khong thay doi tir
nam 2019-2023 (Bao cao thuong nién cua Agribank 2018-2023).

Ngoai ra, theo quy dinh ctia Agribank, mdi phong giao dich duoc trang bi 10
may tinh, 10 may in laser, 5 may in s6 (B4o cdo thudong nién ciia Agribank 2018-
20223.

Bén canh co sé vat chat phuc vu hoat dong kinh doanh DVPTD, Agribank
cling rat cha trong phat trién co so ha ting k¥ thuat. Nam bét xu thé cua thoi dai
Agribank thyc hién chuyén d6i sé hudng téi mot ngan hang sb thyc thu nho khai
thac hang loat cac cong nghé, giai phap tién tién nhu: Pién toan dam may (Cloud),
Phén tich dir liéu 16n (Big Data Analytics), Tri tu¢ nhan tao (A.l), Tu dong hoa quy
trinh bang ro-bét (R.P.A), Chia sé dit liéu qua giao dién chuong trinh (ing dung mo
(open API), Cong nghé chudi khi (Blockchain)...va don nhan dot pha sé (digital
disruption), trién khai mé hinh kinh doanh d6i méi sang tao, hop tac theo hudng
m&, qua d6 thay doi can ban hodc tai cdu trac toan dién quy trinh xt Iy ndi bo, mod
hinh kinh doanh theo huéng don gian-tinh gon, s6 hoa, tu dong, thong minh va toi
uu héa cac kénh giao tiép voi khach hang theo hudéng da kénh dong nhat.

Agribank quyét tdm nang cao chat luong dich vu thanh toan bang viéc xay
dung truc tich hop cac kénh thanh toén; dau tu cong ngh¢, nang cao nang luc, tinh
ning cta cic hé théng thanh toan hién co; tap trung hoa cac hé thong thanh toan.
Chu dong t6 churc hé théng thanh toan, ting cuong kiém tra, giam sat, dam bao tinh
6n dinh, thong sudt, dong bo cta hé thong thanh toan. Tang cudng dau tu cho hé
théng cong nghé, dam bao nén tang cong nghé dap tng phat trién san pham thanh
toan hién dai tao su déng bo gifta cac kénh thanh todn, SPDV. Agribank trién khai
cac giai phap thudc P& an chién luoc phat trién cong nghé thong tin giai doan
2016-2020, xay dung va nang cap hé théng thanh toan lién ngan hang (IBPS),
thanh todn song phuong, giam sat kho quy, kiéu hdi tap trung (ARS), thanh toan
bién mau (CBPS), quan tri khach hang kiéu héi, hé thong Mobile Banking, hé
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thong Internet Banking,...d4p Gmg nhu cau phat trién SPDV, nang cao chat luong

dich vu.

Dé bat kip xu thé cia CMCN 4.0, trong thoi gian qua, Agribank di chu dong
tiép cap v6i cudc cach mang cong nghé théng qua viéc chu dong nghién ciru, tham
du cac hoi thao chuyén dé vé CMCN 4.0 do nhiéu don vi, hing cong nghé uy tin
trén thé gidgi (PwC, IBM...) va co quan trong nudc (Trién 1dm Smart Industry
World 2017, Industry 4.0 Summit 2018 ctia Ban Kinh té Trung wong; Hoi thao,
trién 1dm Banking hang nim; cac hdi thao vé CMCN 4.0, FinTech, blockchain cua
Ngan hang Nha nudc...) to chirc.

Agribank di tich cyc nghién ciru chuyén d6i moé hinh kinh doanh, nghién
ctru mo hinh ngan hang sd, tap trung dir liéu toan nganh, dau tu nang cip ha tang
cong nghé, an toan thong tin mang, dao tao ngudn nhan lyc. Pic biét tmg dung
nhiéu cong nghé hién dai dé phat trién mang ngan hang ban 1¢ va trién khai manh
mé cac giai phap thanh toan khong dung tién mit.

Vé didy manh trién khai cac giai phap thanh toan khong dung tién mat,
Agribank d3 trién khai hang loat hé thdng cong nghé, san pham dich vu thanh toan
hién dai nhu: Thanh toan bién mau véi cac qudc gia c6 chung dudng bién gidi;
thanh todn song phuong véi cac ngan hang thuong mai, voi1 Kho bac Nha nudc;
thu ngan sach nha nudc véi Tong cuc Thué, Tong cuc Hai quan, Kho bac Nha
nudc; thanh todn hdéa don (thu tién dién, nudc, cude vién thong... ty dong qua tai
khoan ngan hang); chuyén khoan, thanh toan héa don qua tin nhian SMS; Internet
Banking; E-Mobile Banking (chuyén khoan, nap tién dién thoai, vi dién tir, thanh
toan bang QR); thé thanh toan..., gbp phan tich cuc cing nganh ngan hang day
manh thanh toan khong dung tién mit theo chu trwong cua Chinh phu va Ngan
hang Nha nudéec.

V& tng dung nhiéu cong nghé hién dai dé phat trién mang ngan hang ban 1¢,
chi trong mot thoi gian ngan, Agribank di nghién ctru, phét trién va cung cp nhiéu
san pham ngan hang tién ich dua 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 bang ma code, gui tién va md sd tiét kiém qua kénh
ATM/CDM..., gitip khach hang thuc hién dugc cac giao dich mdt cach don gian,

an toan, nhanh chong va tién lgi hon. Agribank cing hop tac chat ché vaéi cac cong
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ty tai chinh — cong nghé FinTech nhu VNPay, Momo, ZaloPay, BankPlus, Payoo,
SamsungPay..., nham tdn dung moé hinh kinh doanh tinh gon, hudng t&i trai
nghiém khach hang va su ddi méi, sang tao cua FinTech.

Agribank két hop khai thac wu thé quan tri rii ro v6i hé thong khach hang
rong 16m dé c6 duoc sttc manh tong hop trong cung ung dich vy, cung cap san
pham dich vy hién dai, ting cudng ing dung nhimg giai phap kinh doanh sang tao
va cong nghé dot pha nham dap tng nhu cu, ky vong va ning cao sy hai long cta
khach hang, nhat 1a d6i tuong khach hang nhay bén véi cac cong nghé méi. SO
lugng khach hang sir dung cac kénh dién tr Internet Banking, Mobile Banking da
1én dén hon 6 triéu nguoi, s6 luong giao dich qua cac kénh dién tr khoang 1 tri¢u
giao dich/ngay.

Agribank cling da thyc hién tap trung toan bo cac co s¢ dir li¢u cia ngan
hang (hé théng Core Banking, hé thong MIS, hé théng phat hanh va thanh toan thé
chip theo chuan EMV, hé thong E-Banking, cic hé théng ngoai Core Banking),
chu dong ndm bat cac xu huéng cong nghé mdi, nghién ctru xay dung kho dir liéu
tap trung dé dua tri tué nhan tao vao tng dung phan tich di liéu 1én theo cac
chuyén dé khéc nhau, phuc vu cho cong tac quan tri diéu hanh, dy doan, du bao,
dua ra cac san pham dich vu t6t nhat véi tinh ¢4 nhan héa cao.

Trong thoi gian qua, Agribank trién khai dong bo nhiéu giai phap ting
cudng an toan théng tin nhu: Hé théng PKI (Public key infrastructure), hé théng
diéu hanh an toan thong tin (SOC — Security Operation Center), giai phap mat khau
mot 1an (OTP — One Time Password) bao mat cho cac ung dung, hé thong
AD/Antivirus, hé thong bao mat 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. Nhdm dam bao an toan hé théng, Agribank di ban hanh nhiéu co ché
chinh sach riéng cho san pham dich vu méi, ting cudng cong tac quan tri, theo doi,
gidm sat va thuc thi cac quy dinh ndi1 bo.

Nhin chung, Agribank da 4p dung nhiéu cong nghé tién tién vao trong hoat
dong kinh doanh ciia minh. Tuy nhién, dé nang cao chat luong dich vu clia minh
Agribank can trién khai cdc du an Customer Insight, Smart Channel, Customer
onboarding.... giup thau hiéu nhu cau va hanh vi ctia khach hang, tir 6 phat trién
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cac giai phap tuong thich, tao ra mot hanh trinh trai nghiém dich vu tryc tuyén toan
dién, lién mach nhu MB bank, Techcombank.
3.3.2.3. Nguén nhan luc tham gia cung cép cdc dich vu phi tin dung

Nhan luc ludn 13 yéu t6 quan trong, quyét dinh trong moi hoat dong cua cac
nganh dich vy. Tuong tu nhu vay, nhan lyc dong vai trd quan trong quyét dinh
trong chét lwong dich vu phi tin dung cua cac ngan hang ciing nhu Agribank. Nhan
thitc duoc vai trd quan trong cua ngudn nhan lyc dén CLDVPTD nén Agrinbak
cling wu tién tuyén dung nhan vién c6 dao duc, trinh d0, ning luc cao ngay tir dau
vao, thyc hién chinh sach vu tién tuyén dung d6i voi ung vién tot nghiép loai gioi,
Xuit sic ctia mot sb truong dai hoc hang dau Viét Nam. Déng tho1, Agribank luon
chua trong dén viéc sir dung va dao tao nang cao trinh do nghiép vu cia cac can bo
ngan hang cia minh cho phu hop véi nhitng yéu cau ngay cang cao cia moi trudng
canh tranh. Hién tai, Agribank da c6 trong tay gan 36 nghin can bo va 95% trong
s6 d6 ¢o trinh d6 dai hoc tré 1én. Pidu d6 co thé khang dinh trinh d6, nang luc cta
nhan vién Agribank thudéc nhém ngan hang c6 trinh d9, nang luc tdt nhu
Vietinbank, Vietcombank, BIDV.

Ngoai viéc nang cao trinh d6 ning luc chuyén mén thi Agribank ciing can
nang cao dao duc nghé nghiép dé tranh viéc can bd Agribank ciing nhu mét sd
ngan hang khac nhu Eximbank da lgi dung chirc vu va uy tin cua nhan vién ngan
hang chiém doat tai san nhu vu Chu Viét Ha (cuu thit quy phong giao dich Ham
Long, NH Agribank) chiém doat 1,2 ty ctia KH, Lé Nguyén Hung (cyu Phé giam
d6c Eximbank TP.HCM) chiém doat 245 ty dong ciia KH. ..

Can bo cua Agribank c6 trinh do tt va thudng xuyén duoc tip huin ning
cao trinh d6 1a nén tang cho viéc nang cao chat luong dich vu phi tin dung thong
qua: nhan vién ngan hang c6 chuyén mén, kién thirc, tw van nhiét tinh, giai dap hd
trg KH nhanh chong, nhan vién NH an mac lich su, phong cach giao dich chuyén
nghiép. Ngoai ra nhan vién NH c6 trinh d6, dao dtc con 1a co sé dé NH c6 thé
nang cép trang thiét bi may moc hién dai, nang cao tinh bao mat KH, cac giao dich
cua KH, dam bao tai san cia KH, mé rong mang ludi cua NH...
3.3.2.4. Pdc diém sin pham ciia cdc dich vu phi tin dung

1) Péi véi dich vu thanh todn va chuyén tien: Dich vu thanh ton trong nuoc

cua Agribank da dat dugc thu tuc don gian, thuan tién, nhanh chong, chinh xac.
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Khach hang c6 thé chuyén tién cho ngudi thy huong co/khdng cé tai khoan tai
Agribank. Khong han ché sb 1an chuyén/nhan tién/rat tién trong ngay. Cho phép
khéch hang rit tién/nhan tién ngay trong ngay. Tuy nhién, han cta dich vu thanh
toan va chuyén tién ctua Agribank so voi mot sé ngan hang khac chua cao, vi du
nhu dbi voi KH ¢4 nhan, han muc chuyén tién khi chuyén ra ngoai hé thong cia
Agribank 13 1 ty ddng/ngay trong khi vietcombank 1a 3 ty dong/ngay.

2) Poi véi dich vu ngdn hang sé: Dich vu ngan hang s ctia Agribank da
tuong d6i phong phii nhu: SMS banking, Agribank Retail eBanking, Agribank
Plus, Bank plus tuy nhién dich vu ngan hang s6 van con mot sd han ché so véi cac
ngan hang khac, vi dy nhu dich vu thanh toan va chuyén tién quéc té chua dugc
thue hién trén ngan hang sd.

3) Poi véi dich vu thé: Dich vu thé ciia Agribank twong d6i da dang, day du
nhu thé tin dung quéc té, the ghi no noi dia, thé ghi ng quéc té, thé tin dung ndi dia.
Han mtrc thé ctia Agribank cao hon so vé1 mot $6 ngan hang khac, nhu han murc
rit tién tir thé ATM noi dia & cdy ATM cua Agribank t6i da cho 1 1an rat 1a 5 triéu
dong trong khi cta Viettin bank 1a 3 triéu dong, cac ngan hang khac chu yéu la 2
triéu ddng/giao dich.
3.3.2.5. Chinh sach wu ddi cua cdc dich vu phi tin dung

3.3.2.5.1. Chinh sach wu dai cua dich vu thanh toan va chuyén tien

Phuong cham phuc vu KH ciia Agribank 1a: “lay KH lam trung tam” do d6
mdi khach hang dit méi giao dich 1an dau da ngay lap tic dugc Agribank 4p dung
cac chinh sach cham séc phit hop nhim xay dung mot mbi quan hé 1au dai va hiéu
qua cho cac bén. Khdi dau ciia mdi quan hé d6 1a viéc tu van nhitng giai phap
nham dap Gng tot nhat nhu cau cua khach hang cht khong phai 13 vi chi s6 danh
gia hiéu suat cong viéc (KPI) cua ban than can bo nhan vién (CBNV) hay loi
nhuan ciia ngan hang. Xem khach hang nhu mot ngudi than, nhan vién s& tu van
nhing loi ich t&t nhat danh cho khach hang, tu van san pham dich vu (SPDV) phu
hop nhat cho KH. D6 khong chi 1a mdi quan hé mua — ban don thuan, Agribank
thau hiéu nhu cau khach hang dé cung cip tién ich phu hop, duy tri mdi quan hé dé

d6ng hanh cing c6 loi, cting phat trién. Nhan vién Agribank phuc vu KH dya trén
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bd chuan myc dao ditc nghé nghiép va quy tic ung xir cia can bo ngan hang
Agribank va ban sic dic trung cta vin hoa Agribank d6 1a: (i) Can bo Agribank
luon thé hién phong cach giao dich chuyén nghiép, than thién; tic phong nhanh
nhen, chu d4o, thai d6 niém né, tan tinh, tao 4n tuong tich cuc, su tin tudng dbi voi
khach hang. (ii) Can bd Agribank phai trang phuc gon gang, lich su, c6 thai do
nghiém tac, ding muyc trong lac 1am viée, ton trong va dbi xir cong bang ddi voi
khach hang, giai quyét cong viéc dung nguyén tic, co 1y, ¢ tinh; khong thién vi,
khong gy phién ha, nhiing nhidu khach hang; tranh cac hanh dong dan dén xung
dot loi ich, anh huong khong t6t dén quan hé voi khach hang va ddi tac. (iii) Can
bd Agribank ludn thang than, chan thanh, that tha, nghiém tac, minh bach. (iv) Cén
b, vién chic Agribank nghiém tac chdp hanh duong 16i, chu truong cua Péng,
chinh sach, phap luit cuia Nha nudc, ndi quy, quy ché ciia Agribank; tuan thi cac
ndi quy, quy ché, quy dinh, quy trinh nghiép vu, co ché quan 1y tir tru s chinh t6i
cac chi nhanh, ddm bao nguyén tic tip trung, thdng nhat, ky cuong trong quan tri
diéu hanh; Hoan thanh t6t nhiém vu duoc giao, c6 y thuc trach nhiém cao trong
cong viéc, chap hanh nghiém tac chi dao ctia cip trén; tuan thu cac quy tic dao duc

nghé nghiép va cac chuan myc dao dtrc xa hoi.

Cung vdi viée thuc hién tot cong tdc phuc vu va tu van khach hang, d61 voi
dich vu thanh toan va chuyén tién, Agribank con c6 mot s6 chinh sach uvu dai
khach hang nhu:

- Chinh sach “Tung bung wu dai chao ming sinh nhat 35 nam Agribank”,
35.000 KH giao dich dau tién sir dung tai khoan thanh toan s€ dugc tang 50.000
VND vao TK thanh toan. Khi mé TK thanh toan va thuc hién bat ky giao dich nao
KH ngay lap tirc nhan duoc ma dy thuong. “Nhan ngay uvu dai dén 300.000 dong
khi lién két Agribank voi vi ShopeePay trén tng dung Shopee hodc ShopeePay”.
Khach hang ctia Agribank s& dugc nhan 1 Voucher giam gia 100% tdi da 50.000d,
dé mua sim hang hoa trén ting dung Shopee. Voucher ap dung cho tat ca cac san
pham dugc dang ban trén tng dung Shopee, trir san pham sim, thé cao e-Voucher
va don hang do nguoi ban ty van chuyén (voucher hién thi trong muc “Kho
Voucher” trén tmg dung Shopee cua Khach hang sau 05 (nim) ngay ké tir khi
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Khach hang lién két tai khoan AgriBank véi vi thanh cong). Bén canh d6, khach
hang ddng thoi s& dwgc nhan combo Voucher 1én dén 250.000d bao gom: 01
Voucher giam gia 100%, t6i da 80,000d khi mua sim hang hoéa trén sain TMDT
Shopee; Combo Voucher tri gia 150,000d khi thanh toan hoa don dién nudc, hda
don tai chinh, nap thé dién thoai, Thanh todn QR,.. trén ung dung Shopee; 3
Voucher Freeship; Va nhiéu Voucher khac hap dan khac.

- Chinh sach "Thanh toan truc tuyén Dich vu cong qudc gia - NAPAS hoan
1én dén 500k" ap dung cho cac khach hang st dung thé chip Agribank, md QR qua
cong thanh toan Napas. Mdi khach hang str dung thé noi dia Agribank, tai khoan
thanh toan, md QR dé thanh toan dich vu cong qua Cong thanh toan NAPAS sé&

duogc ap dung uu dai 02 lan/thang/dot trong sudt thoi gian dién ra chuong trinh.

Qua viéc ra soat cac chinh sach wu dai cho dich vu thanh toan va chuyén tién
hién nay cua Agribank cho thay, chinh sich wu di cho dich vu thanh toan va
chuyén tién chua thuc sy da dang. Do d6, trong thoi gian t6i, Agribank can da
dang, phong pha hon nita nhu: lién két va mé rong wu déi cho cac san thuong mai
dién tur 16n khac nhu Lazada, Tiki (hién tai Agribank chi vu dai cho KH thuc hi¢n
giao dich trén san Shopee; lién két va mo rong wu dai khi KH thanh toan véi cac

thuong hiéu noi tiéng khi KH thanh toan & cac trung tim thuong mai, siéu thi.
3.3.2.5.2. Chinh sdch wu ddi ciia dich vu ngdn hang sé

Agribank str dung chinh sach phuc vu chung cho moi loai hinh dich vu do do
chinh sach phuc vu ctia dich vu ngin hang s twong tu nhu phan chinh sach phuc
vu cua dich vu thanh toan va chuyén tién. Ngoai ra, chinh sach wu dai ctua dich vy
ngan hang s6 nhu sau:

Mic du Agribank di co cac chuong trinh uu dai danh cho dich vu NH s
nhung chua nhiéu va phong phi va da dang. Mot s6 chuong trinh wu dai danh cho
dich vu ngan hang $0: “Agribank Digital, M6t cham da tién ich — Uu dai cuc thich”.

Chuong trinh khuyén mai wu d3i dic biét cia Ngan hang Nong nghiép va
Phat trién nong thon Viét Nam (Agribank) danh cho khach hang dang ky thong tin

sinh triac hoc. 360 khach hang méi duoc ting thudng, tong sb tién thudng cho
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khach hang méi 1a 72.000.000 VND (Bang chit: Bay muoi hai triéu dong) va
1.077 khach hang cii dugc ting thuong, téng sb tién thuong cho khach hang cii 13
107.700.000 VND (Bang chit: Mot trdm linh bay triéu, bay trim nghin dong).

“VietQR trén Agribank E-Mobile Banking”, khach hang duogc chu dong khoi
tao ma VietQr mién phi gan véi tai khoan thanh toan ctia minh tai Agribank. KH st
dung VietQR dugc mién phi giao dich trong thoi gian khuyén mai.

3.3.2.5.3. Chinh sach wu dai cua dich vu the

Céac chuong trinh vu dii thé cua Agribank twong ddi phong phu tuy thudc
vao nhiing giai doan khac nhau. Hién nay, Agribank di str dung mot sb chinh sach

uu dai cho khach hang khi stir dung dich vu thé, nhu:
- Chinh sach “Chuong trinh khuyén mai Thé First Class”, khach hang so

hitu tdm thé VIP dic biét nay s& dugc hoan 35% gid tri giao dich (t6i da 1 triéu
dong/giao dich/chi thé) khi thanh toan mua sam tai POS va qua Internet. Mdi chu

thé duoc hoan t6i da 03 1an cho 03 giao dich dau tién.

- Chinh sach “Thé trong tay kham phd ngay wu dai”. Doi véi ch thé Loc
Viét, tang ngay 100.000 VND cho KH m¢ thé va thuc hién giao dich thé Loc Viét
tai POS/Internet. Di vai thé Agirbank JCB, hoan tién 20% tbi da 3.500.000 VND
cho hoé don tir 1.000.000 VND. Béi voi thé chip ndi dia, tong ngan sach 1a 2,6 ty
dong tiang cho cac KH st dung thé chip ndi dia thanh toan tai may POS trén toan
qudc. Hoan tién 35% t6i da 3.500.000 VND cho KH sir dung thé Visa Agribank.

- Chinh sach “Séng ddng cdp - Théa dam mé ciing thé tin dung Agribank
JCB Ultimate” Day la tim thé day “Quyén nang” khi khong chi 1a mot siéu pham
cong nghé; ma con mang toi khong gian tién ich, vu dai hap din, chuyén biét danh
riéng cho chi thé voi han muc tin dung 1én t6i 2 ty dong véi cac uu dai nhu: phong
cho san bay, dich vu Golf, khach san/resort, am thyuc cao cép.

- Chinh sach “Chao hé rén rd - Hoan tién cwc da voi thé tin dung Loc Viét”
khach hang s& dugc tich liy diém thuéng vai ty 18 1én dén 5%/giao dich khi thyc
hién giao dich thanh todn thanh cong hang hoa, dich vu tai cac don vi chép nhan

thé va duoc hoan tién theo chinh séch hoan tién cua Agribank.
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Qua cac chinh sach hién nay cho thdy, cac chuong trinh vu dii thé cia
Agribank tuong d6i phong phti nhung Agribank tap trung nhiéu vao mét s nhom
KH dic biét, cao cidp nhu nhom KH cé thé Loc Viét, nhéom KH thé tin dung
Agribank JCB Ultimate, nhom KH phd bién chua duoc quan tdm nhiéu; chua co
nhiéu chinh sach uu dai lién quan dén cac loai phi nhu phi dang ky dich vu, phi
cung cap thiét bi bao mat token, ..., chinh sach wu dii KH theo goéi dich vu phi tin

dung rat it.
3.3.3. Pic diém khach hang sir dung dich vu phi tin dung cia Agribank
3.3.3.1. Pic diém ciia khdch hang la cdc té chirc

Khach hang 1a cac to chtrc ctia Agribank bao gém nhiéu loai hinh doanh
nghiép siéu nho, nho, doanh nghiép vira va doanh nghiép 16n, tuy nhién theo két
qua khao sat thi doanh nghiép siéu nho va nho chiém ty trong 16n, chiém 67,58%,
con lai doanh nghiép vira chiém 26,04%, doanh nghiép 16n chiém ty trong rat nho
6,38%; KH cua Agribank chu yéu hoat dong trong linh vuc ndng nghiép, chiém
72,15%, con lai 1a cac linh vuc khac. Cac doanh nghi€p nho, si€u nhé gia tri giao
dich khong cao nhu cac doanh nghiép 16n, nhung sé luong giao dich nhiéu va da
dang. Mat khac, doanh nghi¢p thudc linh vuc ndong nghiép c6 hoat dong da dang,
xuat nhap khau trén pham vi toan cau nén cic doanh nghiép nay thyc hién nhiéu
giao dich quéc té. Do d6, Agribank cin nang cao chét lugng dich vu phi tin dung
dé dap ung duoc nhu cau giao dich phi tin dung nhu thanh toan va chuyén tién, dich
vu ngén hang sb... véi gia trj giao tri giao dich 16n hon, tdc do xur 1y nhanh hon.

Khoang cach trung binh tir try s¢ cia KH doanh nghiép dén diém giao dich
Agribank gan nhat, trung binh 14 3,8 km, khoang cach niy xa hon so véi khoang
cach ciia mot sé NH khéc, vi du khoang cach tir nha dén dja diém giao dich cua
vietcombank la 3,2 km, viettinbank 1a 3,4..., diy 1a mot trong nhitng nguyén nhan
dan dén KH han ché tiép can diém giao dich ctia Agribank so véi cac NH gan hon.

3.3.3.2. Pic diém ciia khdch hang la cd nhin

Khach hang la ca nhan ctia Agribank da dang va phong phu, tuy nhién KH ¢
khu vuc néng thon cua Agribank chiém ty trong 16n, chiém 73,2%:; trinh do hoc

van trung binh cua KH c4 nhan 1a 7,8; kha nang st dung céng nghé khong cao,
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theo khao sat ty 1¢ st dung thanh thao 1a 15,7%; trung binh 1a 27,8%; chua thanh
thao chiém 56,5%. KH & khu vuc nong thon vai trinh d hoc van thép, kha nang su
dung cong nghé han ché 1a mot trong nhimng rao can 16n dé KH tiép can véi dich
vu phi tin dung. Do d6, dé ting cudng kha ning tiép can dich vu phi tin dung cia
KH, Agribank can c6 cic phan mém don gian, dé thao tac, dé tiép can hon cac NH
khéc.

34. 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 HOI NHAP

3.4.1. Nhirng két qua dat dwoc

1) Trong bdi canh hoi nhap, Agribank bam sat sy 1anh dao, chi dao cua PBang,
Quéc hoi, Chinh phi, NHNN, tich cuc phdi hop cung cac Bo, Nganh trung uong,
dia phuong, tiép tuc phat huy tinh than doan két, d6i méi sang tao, lay khoa hoc
cong nghé lam khau dot pha, d6i m&i mo hinh quan tri, hoan thanh xuét sic moi
nhiém vu duogc giao, kinh doanh an toan, hiéu qua. Agribank 13 mét trong bon ngan
hang c6 phan nha nuéc lau doi va uy tin & Viét Nam, Agribank di khang dinh
thuong hiéu bang nhiing giai thudng uy tin nhu: “Thuong hiéu Qudc gia Viét Nam
nam 20227, "Thuong hiéu Manh Viét Nam linh vuc Tai chinh - Ngan hang nam
2022", "TOP 10 Ngan hang thuong mai Viét Nam uy tin ndm 2022", "Sao Vang
dat Viét nam 2021" do d6 KH danh gi4 “Ngan hang Agribank 13 ngin hang co
thuong hi¢u, uy tin va 1a NH 16n manh”. Béng gbp vao su uy tin ciia Agribank la
chét lugng dich vu phi tin dung. Chat lugng dich vu thanh toan va chuyén tién,
dich vu ngan hang sd, dich vu thé déu dugc danh gia & mirc d6 hai long 1a do céc

yéu t0 chu quan va khach quan.

2) Hoi nhap kinh té 1a dong luc manh m¢ thuc déy Agribank nang cao chét
luong dich vu phi tin dung dé thich tng voi méi truong canh tranh khéc liét. Bén
canh d6, hoi nhap kinh té ciing nhu gitp cho Agribank c6 co hoi tiép can véi cong
ngh¢ tai chinh hién dai tr d6 nang cao chét lugng dich vu phi tin dung.

3) Moi truong phap ly Viét Nam da tao co s co ban cho hoat dong phi tin
dung (dich vu tin dung va phi tin dung) nhu quy dinh vé dbi trong dugc hoat dong
kinh doanh DVPTD; yéu cau, diéu kién, quy trinh kinh doanh cac DVPTD. Tién
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bo vé cong nghé thong tin, dic biét 1a Internet, 13 yéu td quan trong trong viéc phat
trién cac dich vu tai chinh (dich vu tin dung va phi tin dung).

4) Su hai long cia KH vé su hitu hinh cta dich vu thanh toan va chuyén tién,
dich vu ngan hang s6, dich vu thé do: Trang bi céc trang thiét bi tuong ddi hién dai.
Tuyén chon nhén vién c6 chuyén mon tét va thudng xuyén tdp huin nang cao chat
luong. Website ctia ngan hang Nong nghiép da duoc thiét ké dep mat, cac thong tin
vé san pham duogc cip nhat. Pong phuc ddi voi nir nhan vién 1a 4o dai do, nam so

mi trang, ca vat do rat lich su, cuon hut.

5) Khach hang danh gia sy hai long d6i voi su thuan tién cua chat lugng
dich vu thanh toan va chuyén tién, dich vu ngan hang s va dich vu thé do: Cac
phong giao dich di duoc trang bi may moéc, cu thé: mdi phong giao dich duogc
trang bi 10 may tinh, 10 may in laser, 5 may in s6. Ngan hang c6 duong day nong
24/24 nong.

6) Su tin cay cia Agribank dugc KH danh gia 1a hai long boi: Agribank ludn
niém yét thong tin cac dich vu. Bén canh do cac quy dinh va phi dang ky dich vy
chi dugc nhan vién giao dich tra 161 hodc giai thich khi KH héi hoac thuc hién giao
dich. Agribank ciing gidng nhu cac NH khac da sir dung cong nghé mai vao bao

mat thong tin giao dich cho KH.

7) Tuong tu nhu cac tiéu chi trén, KH cling danh gia chinh sach wu dai cua
Agribank & mirc d6 hai 1ong 1a do: Phi dang ky dich vu hop 1y, phi cung cap thiét
bi bao mat token thép va KH duogc mién phi céac dich vu phat sinh lién quan cép lai
méat khau, tra soat thong tin giao dich, thay ddi sd dién thoai, thong tin st dung

dich vu.

8) KH hai long v6i kha ning dap tmg nhu cau cia dich vu boi: Agribank lién
két v6i cac ngan hang trong nudc va ciing 1a tham gia mang ludi western union.
Agribank chip thuan cho KH ldy lai mat khdu mot cach don gian khi dén quay
giao dich mang theo thé cin cudc cong dan/ ho chiéu...va dién mau theo yéu cau

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

Khéach hang danh gia chat lwong dich vu thanh toan va chuyén tién, dich vu
ngan hang sd, dich vu thé & mirc d6 hai 1ong ma chua phai chét rat hai 1ong. Chat
luong dich vu thanh toan va chuyén tién, dich vu ngan hang s6, dich vu thé ton tai

mot sO han ché sau:

1) Nhan vién NH nhiéu luc khong thé giai dap hd tro KH mot cach kip thoi,
nhanh chéng diéu nay c6 thé giai thich boi khdi luong cong viée 16n trong khi s6

lrong nhan vién it.

2) Website khi truy cap nhiéu lac bi 16i va KH néu khong st dung duogc
tiéng Viét, tiéng Anh thi kho khian trong tiép can thong tin tir website. Website ctia
ngan hang & hién tai chi c¢6 hai ngén ngir d6 1a tiéng Viét va tiéng Anh.

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

4) Khi thyc hién giao dich ¢ cac phong giao dich do6i lac KH phai cho doi
lau. Do co so ha ting nhu s6 lugng may tinh, may in ... va s lugng nhan vién

ngan hang méng nén khi KH dong phai cho 1au.

5) KH chua d& dang tiép can duoc nhan vién tu van khi str dung duong day
néng, dic biét 1a KH khong s dung duoc tiéng Viét. S6 luong nhan vién truc
duong day néng it va nhan vién thanh thao tiéng Anh khong nhiéu va khong st

dung duoc ngdn ngir khac do d6 KH chwa d& dang tiép can duoc nhan vién tu véan.

6) Mot s6 KH dic biét 1a KH & khu vuc nong thén, nguodi cao tudi gap kho
khian va can thoi gian dé 1am quen vé&i st dung phan mém cua Agribank. App
Agribank theo danh gia KH danh gia con nhiéu phuc tap, dic biét KH cua
Agirbank chu yéu 1a KH cao tudi, trinh d6 hoc van khong cao, kha ning str dung

cong nghé con han ché.
7) KH chua duoc nhanh chéng hd tro khi xay ra 16i giao dich.

8) KH cho ring thong tin ca nhan cua ho bi tiét 16 cho bén tht 3. Diéu nay
duoc KH giai thich 1a sau khi thyc hién m¢o TK & NH, c6 nhiéu cudc gol tir cac bén

khong lién quan khac dé quang cao.
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9) KH chua dugc hudéng uvu dai tdt so v6i cac NH khac khi thuc hién céc

giao dich dich vy thanh toan va chuyén tién, ngan hang s6, dich vu thé.

10) Can bd, nhan vién cua Agribank dugc danh gia l1a co trinh do tdt va
thudng xuyén dugc tap huan. Tuy nhién, chat lugng hién nay duoc danh gia 1a tot
khi phuc vu cho khach hang chil yéu trong khu vuc nong nghiép, 1am nghiép va
thuy san, khach hang ¢ khu vuc nong thon. Con 1a mot khoang cach khi Agribank
mo rong pham vi kinh doanh cho khach hang ¢ khu vuc thanh thi, nhat 1a trong boi
canh hoi nhap kha manh trong giai doan t&i1, khi d6 cac nha dau tu FDI vao Viét

Nam nhi€u, lao dong nudc ngoai vao Viét Nam nhiéu hon.

11) Han mtrc giao dich cac DVPTD cta Agribank thip so voi cac NH khac.
Vi du nhu Agribank véi ngan hang Kookmin Bank ciia Han Quéc 1a 5.000USD/1
giao dich trong khi ngan hang khac han muc giao dich cao hon (vi du nhu Mb) 1a
10.000USD/1 giao dich.

3.4.3. Nguyén nhan ciia nhirng ton tai, han ché
1) Nguyén nhan yéu 16 vi mé va héi nhdp quoc té

Hoi nhap qudc té 1a co hoi cho cac ngan hang md rong mang ludi, mé rong
hop tac véi cac ngan hang va to chirc qudc té; 1a co hoi dé cac ngan hang tan dung
duoc cac nguén luc tr cac tb chire, nguén luc tir cic to chuc tai chinh, ngan hang
nudc ngoai. Tuy nhién, Agribank la ngan hang thuong mai Nha nudc nén
Agribank bi mot sé han ché so voi ngan hang thuong mai thong thuong nhu:
Agribank khong duoc phép ban ¢ phan cho cac td chire tai chinh, ngan hang nudc
ngoai nén khong truc tiép tan dung dugc cac ngudn lyc tir cac to chirc, ngan hang
nudc ngoai trong d6 cé van dé ting cudng, nang cao nang luc chat luong lao dong
ctia ngan hang; Agribank Viét Nam khong cho phép céc to chuc tin dung EU mua
lai c6 phan nén Agribank Viét Nam khong c6 co hoi duge tich hop truc tiép cong
nghé va bd may quan 1y hién dai ciing nhu cic san pham tai chinh (trong d6 c6 cac

san pham phi tin dung) ciing nhu cac kién thirc tai chinh tir cac t6 chie tin dung EU.
2) Nguyén nhan tir chién lwoc, quy mé va uy tin cia Agribank

Chét luong céac dich vu phi tin dung hién nay van kho cai thién mot cach dot

pha do mot s6 nguyén nhan sau:
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- Agribank 13 ngan hang nha nudc nén chién lugc kinh doanh bi chi phdi tir
nhiéu phia, nhat 13 tir phia hoat dong hoan toan khong vi muc dich thuong mai;

- D6i twong phuc vy, nganh nghé dau tu chu yéu trong linh vuc néng, 14m
nghiép va thuy san. Pay 1a linh vuc, 1 thi truong chiu nhiéu tac dong cua yéu td tu
nhién nén rui ro that thoat 1a rat 1on, diéu nay anh hudng dén cac hoat dong trong

dé co hoat dong cua cac dich vu phi tin dung cua Agribank;

- Hién nay Agribank chua dugc danh gia 1a mot thuong hi¢u manh, thuong
hiéu 4n tuong ddi v&i khach hang & khu vuc d6 thi 16n nhu cdc ngan hang nhu
Vietcombank, Viettinbank, MB bank va mot sé ngan hang quéc té.

3) Nguyén nhdn tir co sé ha tang kinh doanh dich vu phi tin dung cia
Agribank

- Trong giai doan tir 2019-2022 s6 luong chi nhanh (chi nhanh loai 1, chi
nhanh loai 2, chi nhanh nudc ngoai) khong cé sy thay d6i, s6 lugng chi nhanh &
nudc ngoai chi c6 mdt. Nhu vay la thiéu cac chi nhanh nén khong thuan lgi cho
khach hang.

- S6 lugng thiét bi cong nghé chwra nhiéu (mdi phong giao dich duoc trang bi
10 may tinh, 10 may in laser, 5 may in s0) dan dén KH phai cho doi lau khi thyc
hién giao dich tai phong giao dich. Thir ba, Agribank chi tham gia Western Union
va moi lién két cua Agribank voi cac NH qudc té con it, chi lién két nhan tién voi
Kookmin Bank, Nonghyup Bank ciia Han Quéc, SinoPac va Chang Hwa Bank ctia
Dai Loan.

- Website ctia Agribank chi c6 ngén ngit Anh va Viét va nhan vién tu van,
nhan vién giao dich it ngudi thanh thao ngoai ngit nén KH s& gip kho khan néu
khong thdng thao tiéng Viét. Giao dién cta app Agribank chua “than thién” véi
nguoi dung dic biét 1a ngudi cao tudi, ngudi ¢ khu vuc nong thén din dén ho can
c6 thoi gian dé 1am quen.

- Co s6 ha tang cong nghé chwa dap ung nhu cau thyc té cao nén doi lic
website va app Agribank nhiéu lic truy cdp bi 15i, cac dich vu lién quan dén
ngoai t& déu phai thuc hién truc tiép tai quéy giao dich ma khong duoc thuc hi¢n

truc tuyén.
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4) Nguyén nhan tie nhan lyc tham gia kinh doanh cdac dich vu phi tin dung
cua Agirbank

- Khéi luong cong viée 16n so véi sb lwong nhan vién ngan hang nén nhan
vién NH tai cac phong giao dich nhiéu lac khong thé giai dap hd tro KH mot cach
kip thoi, nhanh chéng, KH ciing khé khén trong tiép can truc tiép véi nhan vién tu
van khi sir dung dudng dy néng.

5) Nguyén nhan tir ddc diém san pham ciia cdc dich vu phi tin dung cia
Agribank

- Han mtrc giao dich cua Agribank con thap, vi dy han mtrc chuyén khoan

thé ctia thé Agribank chuan noi dia 1a 50 triéu déng/ ngay.

- Cac san pham cua dich vu phi tin dung con chwa c6 tinh da dang, tich hop
chua cao, kho dap tmg duoc nhu cdu ngdy cang cao cia KH trong bdi canh hoi nhap.

- KH bi han ché trong viéc cung mot lac thuc hién giao dich véi nhiéu d6i
tac, vi du nhu dich vu thanh toan va chuyén tién Agribank khong chap nhan cing

mot lac chuyén khoan cho nhiéu doi tac.

6) Nguyén nhan tw Chinh sach wu dai cua cdc dich dich vu phi tin dung cua
Agribank

- Mot sb giao dich phu thudc vao ngan hang déi tac va cong nghé nén han

mure giao dich thap hon so v6i cac ngan hang thuong mai khéc.

- Cac quy dinh, muc phi cua cac dich vu chua dugc cong bo, cap nhat déng
bd trén cac kénh cua Agribank.

- Chua c6 nhiéu chinh sach wu dai lién quan dén cac loai phi nhu phi ding
ky dich vu, phi cung cép thiét bi bao mat token, cac phi lién quan dén cap lai mat
khau, tra soat thong tin giao dich, thay ddi s dién thoai, thong tin sir dung dich vu
phi tin dung, cac muc phi khac phat sinh trong qua trinh stt dung DVPTD mdc du
phi phat sinh khi KH sir dung DVPTD cua Agribank tuong dbi cao so voi mot sd
NH khac.

- Chinh sach wu dii KH theo goéi dich vu phi tin dung rét it.

- Céc chinh sach uu dai, cham s6c cho KH thuong xuyén va KH Vip cua

Agribank chua nhiéu, chua thudng xuyén.
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7) Nguyén nhén tir dic diém khdach hang sir dung cdc dich dich vu phi tin
dung cua Agribank

- KH 1a DN cuia Agribank chit yéu 1a cic doanh nghiép nho, siéu nho gia tri
giao dich khong cao nhu cac doanh nghiép 16n, nhung s6 luong giao dich nhiéu va
da dang, tinh rui ro cao.

- KH ¢ khu vyc nong thon vdi trinh do hoc van thap, kha nang sir dung cong

nghé han ché 1a mét trong nhiing rao can 16n dé KH tiép can véi dich vu phi tin dung.
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Chuong 4

PINH HUONG 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 HUONG NANG 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. Boi canh cé lién quan dén chat lwong dich vu phi tin dung ngin hang
Nong nghiép va Phat trién ndng thon Viét Nam trong giai doan téi

4.1.1.1. Béi cinh quéc té

Trong nhitng nim qua, cung véi qué trinh hoi nhap qudc té thi ngan hang
cling timg budc hoi nhap. Hang loat cac FTAs da phuong va don phuong dugc ky
két nhu Hiép dinh Thuong mai tu do Bac My (NAFTA), Hiép hoi thuong mai tu
do chau Au (EFTA), Khu vuc mau dich ty do ASEAN (AFTA), Khu vuc méau dich
tu do luc dia chau Phi, Khu vuc mau dich tv do ASEAN-Uc-New Zealand
(AANZFTA), hiép dinh dbi tac kinh té toan dién khu vic (RCEP), Lién minh kinh té
A-Au, Khu vuc mau dich ty do ASEAN-Trung Quéc, hiép dinh Péi tac Kinh té Toan
dién ASEAN—Nhat Ban (AJCEP) ...(Worldbank, 2022)

Céac nudc tham gia ky cac hiép dinh tu do thwong mai (FTAs) dong thoi
cling cam két mé cira thi truong cho céac dich vu tai chinh thiét thuc cho cac td
chtrc tai chinh, ngan hang trong va ngoai nudc cung hoat dong trén thi truong tai
chinh. Hoat dong ngan hang xuyén bién gidi timg budc duoc két ndi véi cac dong
tai san ngan hang xuyén bién gidi, cic qudc gia da tich cuc loai bo cic rdo can
phap 1y quan trong dbi v6i hoat dong ngan hang quéc té. Vi du nhu, Uy ban Chéau
Au va Hoi dong Bo truong Lién minh Chau Au (EU) da thiét 1ap cac chi thi nham
dam bao cac co quan c6 tham quyén qudc gia d6i xur binh dang theo quy dinh d6i
v6i cac ngan hang nudc ngoai, cung cap dich vu tai chinh xuyén bién gidi khong bi
han ché, kiém soat giam sat ngan hang ¢ nudc sé tai va thuc hién cac yéu cau vé

kha ning thanh toan ngin hang ¢ nudc sé tai. Hoi ddng ciling da théng qua cac quy
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dinh dé tu do hoa dong vén xuyén bién gidi va hai hoa hoa cac quy dinh giita qubc
gia thanh vién bao gdm an toan von, tin dung, quan 1y rai ro va su tham gia cua
ngan hang vao cac hoat dong phi tai chinh (Hamouda, 2019; TIBCO, 2022).

Su phat trién khoa hoc cong nghé di va dang dong gop to 10n vao kha ning
hoat dong ngan hang xuyén bién gidi. Khoa hoc cong nghé gitp céc to chirc ngan
hang c6 thé xir Iy cac ludng thong tin khong 16 trén nhiéu dia diém, gitp cac ngan hang
danh gi4 va quan 1y rdi ro véi chi phi thip hon. Nhimng phat trién nhu vay 1am giam chi
phi cung cip dich vu ngan hang xuyén bién gi¢i (Hamouda, 2019; TIBCO, 2022).

Hoi nhap ngan hang gitp cho cac ngan hang co thé tan dung dugc nguon luc
(Vén, khoa hoc cong ngh¢, trinh d§ quan ly...) 1an nhau. Tuy nhién, hdi nhap va
toan cau hoa ciing 1am gia ting nhitng rai ro mdi cho hé thong ngan hang. Khi hé
théng ngan hang cua khu vuc, quéc té c6 mbi quan h¢ chat ch€ hon thi khi c6 rui ro
thi cac rai ro nay lan toa va lay lan, dong thoi cac qudc gia thanh vién dé bi tén
thuong hon trudc mdi truong kinh té vi mé (Hamouda, 2019; TIBCO, 2022).

Trong sb cac phuong ti¢n thanh toan dién tir dugc uu tién lya chon, giai
doan nay chtng kién su ting dot bién cua s lugng giao dich thé khong tiép xuc
trén tong sd luong giao dich thé ngan hang, vi du ¢ Ha Lan ting gin 80% hay
Trung Qudc 1a khoang 50%. Nguoc lai voi véi su soi dong trong hoat dong thanh
toan dién tir, tiéu dung c4 nhan bang tién mit va giao dich bang thé vat 1y ¢ nhiéu
khu vyc ching kién su giam sut. Sy sut gidm trong vi¢c st dung tién mat dé thanh
toan trong giai doan hién nay dugc phan anh trong cac s6 liéu vé rat tién mit. Di
liéu khao sat cia CPMI cho thay, sé lugng va gia tri rat tién mat giam ¢ hau hét
cac quoc gia. Trong ndm 2023, ngudi tiéu dung chi thuc hién tir 10 dén 17 lan rat
tién mat khién tong s6 lan rit tién mat trén toan cau giam khoang 27%, diéu nay
cho thay nguoi tiéu dung rit tién mat it thuong xuyén hon. Su khéc biét gitta cac
qudc gia trong viéc rat tién ciling rat 16n, nguoi dan ¢ Trung Qudc va An Do chi
thuc hién trung binh khoang 5 1an rat tién trong nam 2020 nhung nguoi dan & A
Rap Xé-ut lai thuc hién téi 50 lan.

Dich vu phi tin dung ctia cac NH qudc té c6 uu thé vé mang ludi chi nhanh
rong khip trén khép thé gidi, danh muc san pham da dang nhu dién chuyén tién (TT:
Telegraphic Transfer Remittance) hodc bing Thu chuyén tién (MTR: Mail Tranfer
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Remittance); Nho thu; Thanh toén bién gidi; Chuyén tién di va dén trong va ngoai
nudc; Dich vu séc qué)c té va Bankdraft; Dich vu séc, nho thu séc; Dich vu kiéu héi
Western Union, Money Gram.., phong pha véi chi phi thap, toc d6 nhanh va do an
toan cao, ngay cang co nhiéu khach hang st dung dich vu thanh toan, dac biét 1a cac
doanh nghiép 16n. Hién nay, cac NH trén thé giéi dd thuc hién thanh céng viéc hién
dai hoa, quan 1y dit liéu tap trung, xir Iy giao dich truc tuyén vdi tée do cuc ky nhanh.

4.1.1.2. Boi cinh trong nwéc

Hoi nhap qudc té 1a xu hudng tat yéu cia thoi dai cong nghiép 4.0, 1a diéu
kién can thiét d&é mdi qudc gia di vao quy dao chung cua thé gidi, 1a co hoi dé cac
nuéce tan dung duoc dong vén khong 16 cing voi cong nghé tién tién. Pay manh
hoi nhép trong linh vic ngan hang s& gitip Viét Nam timg budc chuyén dich co ciu
von theo dinh hudng cong nghi¢p hoa, hién dai hoa dat nuée. Hién nay Viét Nam
da ky két 17 hiép dinh thuong mai song phuong va da phuong, trong d6 cé nhiéu
hi¢p dinh thuong mai thé hé méi sé phat huy hi€u luc trong giai doan tdi, dac biét
1a tir 2025 - 2030. Vi thé, dong von dau tu nudc ngoai vao Viét Nam ngdy mot
nhiéu hon. Theo sb liéu ctia Tong cuc Théng ké (2023), téng vén FID dau tu vao
Viét Nam hang tir 30 dén 40 ty USD, dén tir nhiéu qudc gia khac nhau trén thé gioi.
Do d6, giai doan t6i, du bao Agribank s& c6 co hdi don nhan nhiéu khach hang 1a
nha dau tu nudc ngoai (doanh nghiép FDI) va can bd ki thuat, chuyén gia 1a ngudi

nudc ngoai lam viéc trong khu vuc nong nghi€p va phi nong nghiép.

Thuc hién chién lugc phat trién kinh té - x4 hoi 10 nam giai doan 2021 -
2030, khu vuc néng nghiép tiép tuc 13 nén tang, 1a "bé d5" ctia nén kinh té, xu
huéng xuat khau ciia nganh néng nghiép ngay cang manh. Theo s liéu ctia Tong
cuc Thong ké (2023), tang trudng cta khu vuc nong nghiép ludn dat 3,2% dén
3,8%/mam va luon gilt viing ké ca khi trong dai dich Covid-19; kim ngach XUAt
khau khu vuc nong nghiép ting manh, néu nhu nim 2022 tong kim ngach xuét
khau cta nganh nong nghiép 1a 6,7 ty USD thi dén nam 2023 di 1a 14,1 ty USD.
Qua d6 cho thay, khu vuc nong nghiép, 1am nghiép va thuy san vén tiép da phat
trién va c6 xu hudng vuon ra thé gidi ngady mot manh hon. Do d6, du bao khach
hang khu vuc ndng nghiép ctia Agribank van ddi dao va c6 phan hudng toi dich vu
phi tin dung va hoi nhap nhiéu hon. Pay 13 mét loi thé rt rd nét cho Agribank
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trong giai doan dén nam 2030 - mot ngan hang chuyén cung cip cac dich vu cho

khu vuc nong nghiép va PTNT.

Tinh dén cubi ndm 2023, sb luong tai khoan thanh toan di ting trudng hon
105% tir 88,5 triéu tai khoan ké tir nim 2019 1én t&i 180 triéu, sb lwong thé ngan
hang ciing ting trudéng 50% SO v&i nim nam trude d6. Voi mic dan sd truong
thanh tai Viét Nam dat hon 70 triéu ngudi, trung binh mdi ngudi trudng thanh s&
¢6 2,5 tai khoan thanh toan va khoang 2 thé ngan hang. Vi xu huéng nay, dén giai
doan dén nam 2030 cac hoat dong giao dich phi tin dung ngdy mét ting manh. Mic
di nhu cau ting manh, nhung hién nay c6 rat nhiéu ngin hang thuong mai co
thuong hiéu manh dang cung cip dich vu phi tin dung, trong d6 co ca cac ngan
hang thuong mai quéc té c6 van phong tai Viét Nam. Do d6, ap luc canh tranh rat
manh cho Agribank trong giai doan t6i, nhat 13 giai doan dén 2030 nén Agribank

can phai d61 mdi nhiéu ndi1 dung dé nang cao chat lugng dich vu dé canh tranh.

4.1.2. Pinh huéng ning cao chat lwgng dich vu phi tin dung tai Ngan hang
Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam trong bodi canh hdi nhiap

quoc teé

1) Tiép tuc phat huy, nang cao hinh anh vi thé cia mot ngan hang 16n ¢ thi
trrong tai chinh Viét Nam va ting budc xay dung hinh anh cta Agribank trén thi
truong khu vyuc. Didu d6 gitp KH trong nudc va khu vuc dé& dang nhan dién, tin
tuong thuong hiéu cua Agribank.

2) Mo rong mang ludi hé thong chi nhanh, phong giao dich cua Agribank
trén pham vi toan quéc ciing nhu ting budc md rong ra thi trudng khu v, tao

diéu kién cho KH giao dich thuan tién, dé dang.

3) Trién khai ap dung cong nghé tién tién, hién dai dam bao su an toan cho
hé thong ngan hang, cho tai san va giao dich cia KH, dam bdo cac giao dién va

tién ich cua cadc phan mém bat mat va dé dang str dung doi voi KH.

4) Pa dang hoa san pham dich vu va tang cuong cac tién ich cua san pham,
bd sung cic san phdm mdi trén nén tang cong nghé thong tin hién dai, mang dén
ngay cang nhi€u san pham dich vu ngan hang linh hoat cho KH...néng cao canh

tranh bang chat luong dich vu phi tin dung trén nén tang céng nghé hién dai. Pong
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thoi, nghién ctru, xay dung cac goi san pham, dich vu phu hop véi timg ddi tuong
khach hang va timg linh vuc, nhanh chéng hinh thanh céc san pham, dich vu phi
tin dung dac trung; dich vu phi tin dung la loai hinh dich vu bac cao, doi hoi ca bén
cung cép dich vu 1an bén st dung dich vu phai c6 su hiéu biét thau dao vé chung,
ca vé tinh nang sir dung 1an nhimg rui ro tiém an. Chinh vi vay, khi trién khai bat
ctr dich vu phi tin dung nao, thi cling phai cht y ting cudng su hiéu biét ciia Ngan
hang (ca vé nhiing tién ich 14n rui ro ciia timg dich vu) mudn vay, phai chi ¥ ning
cao chat luong ngudn nhan luc cia cac can bo nhan vién gan véi cung cap cac san
pham dich vu phi tin dung. Piéu nay dic biét quan trong véi cac NHTM noi chung
va Agribank ndi riéng.

5) Hoan thién chinh sach khach hang nham hoan thién sy hai long cta khach
hang ddi voi dich vu cling nhu ting thém su thu hut d6i voi khach hang bang cac
chinh sach vu dii hap dan, c6 tinh canh tranh cao so véi cac ngan hang thuong mai

cd phan va Ngéan hang nudc ngoai.

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 HOQI NHAP QUOC TE

4.2.1. Tang dau tw nang cap co sé ha tang phuc vu cac dich vu phi tin dung
1) Dau tw mé rong hé thong cdc phong giao dich

Mac du Agribank duoc danh gid 1a mét trong nhimg NH c¢6 uy tin va hé
thdng phong giao dich, chi nhanh rong khip ca nudc tuy nhién dé nang cao chat
luong phuc vu dich phu hon nitra va phat trién hon nita Agribank can mo rong thém

hé théng chi nhanh, phong giao dich cua minh dac bi¢t & khu vuc do thi.
2) Tang cuong dau tw cong nghé va khoa hoc ky thudt hién dai

- Tat ca khéi luong cong viée dan duge chuyén sang chay trén dién toan
dam may. Viéc ap dung dién toan ddm may s€ gilp ngin hang sir dung chi phi
hiéu qua va thuc ddy doi méi trong cac hoat dong kinh doanh véi d6i tac thong
qua viéc st dung nhanh chéng cac loai hinh dich vu cua doi tac dé mang dén cho

khéch hang gié tri toan di¢n.
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- Mua sam thém cac trang thiét bi may hién dai, nhat 1a cac loai may tinh,
may in, may rdt chuyén tién...

- Pé trd nén linh hoat hon va cai thién thoi gian ra mét thi truong, Chién
lwge Kinh doanh cia Agribank can giai quyét sy gian két gitra nghiép vu va cong
nghé thong tin bang cach 4p dung phuong phap quan tri méi va cac thuc hanh vé
Kién trac Nghiép vu va CNTT, chéng han nhu dinh hudng céac loai hinh dich vy,
ciu phan hoa, khai bao va ngoai hoa (externalize) cac logic nghiép vu ciing nhu ap
dung c4c thuc hanh DevOps mé&i, mdi phuong phap trén dai dién cho nhitng thay
d6i manh mé trong T chirc va Van hoa doi hoi sy dau tu phat trién Chién luoc tir

doi ngli 1anh dao cap cao.

- Phan phdi phan mém linh hoat va lién tyc: Cong nghé phan phdi phan mém
linh hoat va lién tuc ctia Agribank kha vu ti. Ngan hang c6 thé dua ra cic cap nhat
phan mém mdi trong vai ngdy véi tiéu chuan chat luong cao. Kién tric nghiép vu
méi duoc ciu phﬁn héa va linh hoat, cac nén tang dua trén dién toan dam may va
cac giai phap DevOps tac dong khién cach thitc CNTT cung cap dich vu cho cac

don vi kinh doanh tré nén nhanh chong hon.

- Theo danh gia cua KH st dung dich vu phi tin dung (KH str dung dich vu
thanh toan va chuyén tién, dich vu ngan hang s6, dich vu thé) thi chét luong duong
day néng chi dat mirc d6 trung binh do KH cht yéu nhan dugc ciu cau tra 10i tu
dong, khi dugc yéu cau két ndi v4i nhan vién tu van thi may cua cac nhan vién tu
van thuong rat ban, KH thuong phai chd doi 1au do d6 viéc nang cao chét luong
duong diy nong 24/4 cia Agribank can dugc chu trong nhu bd tri thém nhan vién
tryc dudng day nong, dam bao KH dugc nhanh chéng két ndi véi nhan vién tu van;
phan mém dich vu phi tin dung (thanh toan va chuyén tién, ngan hang sd, thé) déu
dugc KH danh gid & mirc do hai 1ong tuy nhién trong khoang thang diém hai long
(hai long: 3,41-4,2) thi KH danh gia thanh phan ndy ¢ mirc d6 hai long nhung &
khoang dudi, day 1a mot thanh phan quan trong ddi véi su cam nhan cua KH vé
chat luong dich vu phi tin dung ciia Agribank vi KH thudng xuyén sir dung céc
dich vu qua cac app va phan mém do d6 Agribank can diy manh viéc cai thién giao
dién, tmg dung cta cac phan mém va app sao cho KH cam thiy d& nhin, d& st dung,

dé KH cam thiy hoan toan hai 1ong. Dé giai quyét van dé nay Agribank nén can
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nhic sir dung tro 1y a0 Al (co tap hudn) dé tra 10i cac cau hoi thuong gip phai cia
khach hang hoic hudng dan khach hang thao tic trén cac App clia ngan hang.

3) Hoan thién va doi méi giao dién dién tu

Agirbank nén da dang hoa ngdn ngit cho website va app cua Agribank, toi
thiéu nén c6 cac ngdn ngit phd bién nhu Trung, Han, Nga, Phap, Anh dé KH dé
dang tiép can thong tin cia website va app. Pong thoi, thiét ké app “than thién” ”
v6i nguoi dung dic biét 1a nguoi cao tudi, nguoi ¢ khu vire ndng thén dé ho nhanh
chong c6 thé st dung app.

4) Tang cuong tinh bdao mdt trén khong gian mang

Hoat dong cua dich vu phi tin dung phu thudc rat nhiéu vao hé théng dién tu,
tin hoc va khong gian mang. Do dé tinh bao mat 1a vo cing quan trong, dé lam

duogc viéc nay, trong giai doan t&i, Agribank nén:

- Toan bo nhén vién Agribank quan tdm dén cac thu tuc va phuong phap

bao mat trong kinh doanh sé.

- Tat c4 nhan vién cua ngan hang va cdc nha thau cua ngan hang, trong
truong hop co lién quan, déu dugc dao tao va gido duc nhan thirc vé bao mat va
thuong xuyén dugc cap nhat vé cac co ché va chinh sach cua ngan hang tuy theo

chirc nang cong viéc cua ho.

- Tang cudng tinh bao mat ciia hé thong, bao mat user, password clng cac
thong tin giao dich phi tin dung, bao mat tai san ctia KH nhu (a) thudng xuyén dau
tu vao cic cong nghé bao mat va an toan dir liéu; (b) thiét 1ap mot quy trinh kiém
soat an ninh toan dién gin voi timg dich vu phi tin dung duoc trién khai, bao gom:
xac 1ap phuong phap dinh dang khach hang giao dich di¢n tr phu hop,xac thuc va
phan quyén cho khach hang khi thyc hién giao dich qua Internet, str dung nhiing
phuong phéap c6 do tin cdy va phu hop dé nhan dang va kiém tra quyén han cta
KH; (c) Giam sat cac hoat dong cua khach hang sut thoi gian kich hoat tai
khoan ... nhim gitip kiém so4t chit ché thong tin cua khach hang khéng bi ro ri, tir
d6 chéng cac hanh vi gida mao hodc cac chuyén tién bat hop phéap cua tin tic; (d)
thuc hién quy trinh kiém soat kép dic biét di v6i hoat dong nhay cam (hoat dong
khoi phuc mat ma, chuyén khoan dién tor c6 gia tri 16n, thay doi sb dién thoai,

phuong thirc xac thue...), tich hop thong bao bao mat khi co thiét bi thir hai dang
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nhap dich vy; thyuc hi¢n kiém tra céc hoat dong dang ngd va phat hién gian lan b:?mg
cach kiém tra c6 myc tiéu cac khoan giao dich c6 sb luong va gia tri 16n bat ngo, kiém
tra dinh ky dé phat hién ra cic trang web c6 tén mién gan giéng dia chi trang web
ctia Agribank, trach viéc ké xau 14p céc trang web lira ddo khach hang dé an cép
thong tin tai khoan, Kiém tra cac 18i va huéng dan khach hang tranh nhiing 15i vo Y,
dic biét chu trong van dé bao mat nham phat hién va gop phan ngan ngira cac hanh
vi thao ting chiém quyén diéu khién thong tin cta cac hacker, tir d6 giam thiéu
nhitng thi€t hai tai chinh ctia khach hang ciing nhu tai chinh va uy tin ciia Ngan

hang, thuong xuyén kiém soat cac 16 hong an ninh mang va bao mat hé thong.
5) Téng cueong qudn Iy riii ro trong kinh doanh sé

Agribank diéu chinh cac chinh sach rii ro hoat dong hoan toan phu hop véi
moi truong s6 hoa mai. Cac chinh sach rui ro hoat dong lién tuc duogc ap dung vao
cac quy trinh s6 méi. Rui ro danh tiéng dugc theo ddi va tu dong xtr Iy. Ngan hang
t6i da hoa gia tri cta cac ngudn dir liéu mdi trong cac thudt toan cham diém tin
dung theo thoi gian thuc. Céac giai phap duwa trén nén tang dién toan dam may va
DevOps lam gia ting sd truong hop can kiém toan va hoan thanh céc yéu cau vé
tuan thua phap 1y ndi bg va bén ngoai.

Hé thong tuong tac (SoE) 1a “Hé thong tuong tac” mo ta cach thirc ma
CNTT nén tuong tac theo cach tuong tuy nhu ngudi dung va nhan vién thuc hién.
(duoc gidi thidu 1an dau tién boi Geoffrey Moore, 2010). “Hd tro khach hang,
nhan vién va dbi tac bang cac tmg dung ngit canh phong pht va cac san pham
thong minh dé giup ho dwa ra quyét dinh va c6 thé hanh dong ngay lap tirc khi can
thiét.” (Pinh nghia cta Forrester vé SoE véi ¥ tuong ban dau tir Geoffry Moore).

Su chuyén d6i sang mé hinh kién trac CNTT méi dé hd tro su chuyén do6i
ngan hang s6 di dan dén thach thirc & cAp do méi cho mang tich hop. Kién trac
g dung muc tiéu AA va kién trac dir liéu muc tiéu DA sé& dua ra thiét ké chi tiét
vé thiét ké cho SoE, SoR va Sol. Hé théng ban ghi (SoR) 1a cac hé thdng va tmg
dung hé théng xtr Iy cac giao dich va cac thong tin khac ciu thanh tat ca cic ban ghi
thdng tin trong ngan hang. Hé thong thau hiéu (Sol) duoc hinh thanh tir sw hoi tu cta
hé théng twong tac (SoE) va hé théng ban ghi (SoR), tao md hinh chirc ning chéo dé
phan tich dir li¢u.
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4.2.2. Nang cao sb lweng va chat lweng ngudn nhan luc kinh doanh céc dich
vu phi tin dung

1) Xay dung tam nhin va van hod giao tiép trong kinh doanh dich vu

Agribank nén xiy dung tdm nhin va van hoa ctia ngan hang phu hop véi
chuyén dbi sé nhu viéc xdy dung mé hinh ngan hang sé (digital bank), ngan hang
tuong tac xa hoi (social engaged bank), ngan hang dua trén dt liéu (data-driven
bank)... Mot vin hoa sd s& cung cd, truyén cam himg cho bd may nhan sy cia
ngan hang nham kién tao tu duy s6 (digital mindset). Bé lam duoc diéu nay, doi
ngil 1anh dao, can bo quan 1y cap cao can thyc hanh quan tri thay doi nham tao
chuyén bién nhan thire tir trén xudng dudi, tir cao xudng thap. Cong viéc nay bao
gé)m mot sd nodi dung tiéu biéu nhu sau: (1) Yéu cau lanh dao, quan ly dao tao,
huén luyén cho can bd cap dudi vé chuyén d6i s theo dinh ky (viéc nay bat budc
ban than d6i ngii 1anh dao phai hoc hoi, cAp nhat dé tranh tut hau); va/hodc (ii)
Céan b, nhan vién cap dudi trao doi, bay to ¥ kién quan diém téi doi ngii 1anh dao
quan 1y vé cong nghé, k¥ ning s, cac sang kién d6i mai... dé tang cuong két ndi
gitta can bo véi doi ngii 1anh dao cac cip, dong thoi, timg budce xdy dung va hinh
thanh k¥ ning va mdi truong, phong cach lam viéc phu hop yéu cau chuyén doi sb
ngan hang.

2) Cdu triic lai bé mdy kinh doanh

Agribank nén ciu tric bd may kinh doanh va sip xép lai cac bd phan,
phong/ban mdgt cach hop 1y dé tao thuén loi cho viéc nghién ctru, ing dung trién
khai cac san phém, dich vu ma61 mdét cach linh hoat va nhanh chong; thanh lap va
dua vao van hanh don vi chuyén trach, ddu mdi trién khai cac nhiém vu thuc day
chuyén d6i s6 va cac sang kién ung dung cong nghé trong ngan hang, don vi nay
hinh thanh bdi nhan sy dén tir nhidu bo phan khac nhau (nhu tuan thu, nhén su,
phap 1y, cong nghé, nghiép vu...) phat trién sang kién chuyén doi sd, van hanh cac
trung tdm d6i méi sang tao, ung dung cic phuwong phap lam viéc méi (Design
Thinking, Scrum, Agile, Kanban...), tao ra moéi truong thir nghi€ém noi bd dé phuc
vu nghién ctru, phat trién cac san phém, dich vu mai, thu hat sy tham gia cia cac
cong ty cong nghé, truong dai hoc, vién nghién ciru, nha phat trién phan mém doc

1ap hay nhan su tai ndng trong chinh ndi bo ngan hang. Bén canh do, ngan hang
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nén chu trong phat trién ning lyc cta doi ngii nhan lyc CNTT & tat ca cac cap
thong qua cac chuong trinh dao tao chuyén sau vé nghiép vu ngan hang, quan 1y,

CNTT va cap nhéat cac xu huéng maéi trong nganh ngéan hang. ..
3) Tdng curong hoat déng dao tao, boi duing

Agribank nén tap trung hon cho viéc xay dung ké hoach dao tao va dao tao
lai nhan luc hién c6 vé k¥ niang, kién thirc vé cong nghé sb, chuyén doi s6. Ngan
hang Nha nudc da ban hanh Quyét dinh 1033/QD-NHNN vé viéc trién khai Dé an
“Néng cao nhan thirc, pho cép k¥ ning va phat trién ngudn nhan lyc chuyén doi s6
qudc gia dén nam 2025, dinh hudéng dén nam 2030”. Pay 1a co s dé Agribank
can sém xay dung luc lugng can bg, nhan vién c6 kha nang tiép thu, hoc, hoc lai
cac k¥ ning, kién thirc s6 méi trong sudt qua trinh 1am viéc ctia minh (k§ ning
hoc tap sudt doi - lifelong learning). Agribank can lwa chon dao tao cho nhimg cén
bd nguodn co nang lyc, co kha ning tiép thu kién thirc cong nghé méi (train the
trainer) dé tir d6 dao tao, day lai cho cac can bo khac.

4) Thiic ddy két noi cdc méi quan hé

Agribank nén tang cuong xay dung mbi quan hé, mang ludi vai céac td chrc,
ddi tac khac nhu Fintech, Bigtech, Regtech, cac truong dai hoc, Hoc vién, vién
nghién ciu nham trién khai cac chuong trinh, ké hoach dao tao, di thuc té, thuc
tap dé hoc tap cong nghé ciing nhu chuan bi ngudn can b duy tru tir ddi ngii sinh
vién. Nho d6, Agribank c6 thé tuyén chon, xdy dung va phat trién d6i ngii chuyén
gia c6 chit luong cao trong cac linh vuc quan trong nhu kién trac hé thdng, phan

tich nghiép vu ngan hang, phat trién phdn mém, an ninh bao mat, quan tri dy an.

5) Xdy dung chinh sdach thu hut nhan tai va dao tago, xdy dung can bo
chuyén trach cho khu vuc dich vu phi tin dung

Agribank nén diy manh trién khai cac ké hoach, phuong an thu hut, giir
chan nhén su tai ning théng qua cac ché do wu dii luong, thudng, moi trudng 1am
viéc hép dan, linh hoat, cac chuong trinh thi dua, khuyén khich nghién ctru, phat
trién san pham, cong nghé méi... Agribank can xdy dung khong gian lam viéc
sang tao tir nhitg yéu to nho nhat: Ban Lanh dao c6 thé thong qua cic to chirc

doan thé nhu céng doan phat dong tinh than sang tao véi nguoi lao dong trong
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toan hé théng. Theo d6, timg can bo nhan vién Agribank s& cha dong phat huy
tinh sang tao dé xuat nhitg ¥ tuong vé san pham, quy trinh, kénh phan phéi... dé

dong gop vao thanh cong chung ctia ngan hang khi thyc hién s hoa.

4.2.3. Ting cwong da danh hod dic diém, dic tinh san pham caa cac dich vu
phi tin dung

Pic diém, dic tinh san phém cua cac dich vu phi tin dung la rat quan trong,
n6 quyét dinh nhiéu dén kha nang dép tng nhu cau cua khach hang. Vi thé, trong
thoi gian toi Agribank can:

1) Nang mirc cAp han mirc cho KH giao dich cho KH, vi du nang cap han
murc chuyén khoan cua thé Agribank hang chuan ndi dia 1a 50 triéu déng/ 1 ngay

1én 100 triéu dong/Ingay.

2) Nang cao chit luong dich vu ddi chiéu tra soat thong tin 24/7 nhu nhanh
chong ddi chiéu, tra soat thong tin khi KH yéu cau; cai cach thil tuc dang ky, cap
lai mat khau don gian, nhanh chéng va str dung ngay sau khi diing ky nhu bo sung
cap dich vu lay lai mat khau online.

3) Quan tdm dau tu nghién ctru dé da dang hoa, tich hop san pham dich vu phi
tin dung hodc nghién ctru 1am ra san pham mdi théa min nhu cu ngay cang cao ciia

khach hang.

4) Agribank mo rong lién két véi cac ngan hang qudc té ¢ tat ca cac khu vuc,
chau luc trén thé giol dé cac hoat dong giao dich phi tin dung khong bi phu thude
hodc han ché vao mot sb ngan hang.

5) Thuc hién cac bién phap tiét kiém chi phi, giam giam gia thanh dé muc
phi phat sinh trong qua trinh sir dung DV thanh toan va chuyén tién, dich vu ngan
hang s, dich vu thé bang hodc thap hon so véi cac ngan hang khac.

6) Cai thién hé thong ngan hang sb dé dap tmg nhu cau hoi nhap, nhu nang
cép hé théng dé thuc hién duge thanh toan va chuyén tién quéc té qua h¢ théng

ngan hang sd.
4.2.4. Piéu chinh cai thién chinh sach wu dai cia cac dich vu phi tin dung

Chinh sach uu dai 1a cong cu quan trong cac ngan hang thuong mai hay st

dung dé 1am hai long khach hang, nhit 1a trong bdi canh hoi nhap véi stc canh
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tranh trong linh vuc ngan hang ngay cang manh. Do d6, trong giai doan tdi
Agribank nén tap trung hoan thién hé thong chinh sach wu dai cua cac dich vu phi

tin dung, theo hudng:

1) Thuong xuyén cong khai rd rang hon vé quy dinh, muc phi cua cac dich
vu nhu cong bd, cdp nhat cac quy dinh trén website cua Agribank, trén céac

poster... tai phong giao dich sao cho KH dé dang tiép can, cap nhat thong tin.

2) Sir dung nhiéu hon chinh sach wu dii hop 1y lién quan dén cac loai phi
nhu phi dang ky dich vu, phi cung cap thiét bi bao mat token, cac phi lién quan dén
cép lai mat khau, tra soat thong tin giao dich, thay doi sb dién thoai, thong tin s
dung dich vu phi tin dung, cac mutrc phi khac phat sinh trong qué trinh sit dung DV
phi tin dung;

3) Tang cuong chinh sach wu dai, cham soc cho khach hang thuong xuyén,
khach hang VIP ctia Agribank;

4) Str dung nhiéu hon cac chinh sach uu dai khach hang theo cac goi dich vu.
Vi du nhu géi VCB-Eco mién phi khi chuyén trong ndi b ciing nhu chuyén tién
sang ngdn hang khac ctia Vietcombank, chinh sach mién phi chuyén khoan, mién
phi duy tri tai khoan... néu khach hang duy tri sé du tai khoan thanh toan binh
quan hang thang tir 2 triéu dong tré 1én hodc tra phi duy tri goi 15.000 dong/thang
cua Vietinbank, mién 100% phi chuyén tién trong va ngoai hé thong khong gidi
han, chuyén tién nhanh tai khoan va s thé mién phi danh cho tit ca khach hang ca
nhan dang str dung tai khoan tién gui thanh toan thong thuong hoic mé méi goi
HDBank Sky One, Tai Sacombank, khach hang doanh nghiép duoc mién phi dich
vu chi lwong 3 nim, mién phi quan 1y tai khoan, ngan hang dién tir, SMS béo giao
dich tu dong, chuyén tién, nop thué truc tuyén...
4.2.5. Tang cwong thu thap va phan tich dir liéu dé hd tre quéa trinh ra quyét
dinh c6 lién quan dén dich vu phi tin dung

Agribank c6 luong dit liéu khach hang d6 so tich luy nhiéu nam, dugc quan
Iy trén rat nhiéu chuong trinh/ ing dung phan mém khéac nhau. Dit liéu thuong
khong dong nhat do cac chuong trinh chua dugc lién két, chuan héa ma duoc thu
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thap mot cach riéng biét. Thong tin ¢c6 dugc mdi & muc do don gian do phﬁn 16n
dir liéu déu duoc nhap tir Chi nhanh.

C6 thé thay, vai tro Ban Giam ddc Chi nhanh trong viéc nang cao chat lugng
dir li¢u 1a cuc ky 16n. Ho can nhan thie 16 rang vé tAm quan trong cua dir li¢u dau
vao, don dbc cac giao dich vién, can b quan ly khach hang tai chi nhanh tuan thu
cac yéu cau lam sach, lam giau dir li€u, coi day 1a nhiém vu xuyén sudt cua cac bd
phan va dugc dua vao xem xét thi dua dinh ky; C6 bd phan ra soat, kiém tra viéc
lam sach, lam giau dir li¢u cua Chi nhdnh, bao cido thuong xuyén cho Ban Gidm
d6¢ nham chan chinh, xir 1y kip thoi.

Viéc 1am sach, 1am giau dit liéu 1a yéu cau thuong xuyén va mat nhiéu thoi
gian cua can bo tac nghiép tai cd Hoi s¢ va Chi nhanh. Do d6, thuong it duogc cac
don vi hop tac tét. Vi vay, vé lau dai, Hoi so co thé tng dung céc cong cu robot tur
dong (RPA - robot process automation) dé tac nghiép thay cho nhan vién trong
nhitng trudng hop tic nghiép hodc kiém soat theo 16 16n c6 tinh chat chung, pham

vi toan ngan hang, vira giam rui ro tac nghiép vura tang nang suat lao dong.

Trén co s& lam sach, chuan hoa dir liéu khach hang tai cac h¢ théng CNTT,
kho dir li€u cuia ngan hang, thu thap c6 chon loc céac dir li€u hoat dong cua khach
hang bén ngoai, Agribank c6 thé phan tich, danh gia nham hiéu, cham soc, hd tro
va cung cap cac san pham, dich vu tt hon cho khach hang. Ngan hang nghién cuu,
str dung dit liéu lich st tir hé théng Contact Center thong qua viéc chuyén doi di
liu ghi 4m thanh dir liéu ki tu, phan tich dit liéu, tim kiém cac tir khoa khach hang
thuong xuyén phan hdi (dam may tir vung)... dé hiéu duoc nhitng ndi dung quan
tam, trao d6i cua khach hang; phan loai thanh céc thong tin tich cyc/ binh thuong/
ti€u cuc; cac thong tin nay sé 1a dir liéu dau vao quan trong cho cac h¢ théng “may
hoc” hodc chatbot trong thoi gian téi dé cung cdp san pham dich vu tng dung tri

tu¢ nhan tao téi khach hang.

Véi cac website, tng dung trén thiét bj di dong, Agribank c6 thé tai thiét ké
c4c mau biéu khao sat nhu ciu, thu thap thong tin khach hang dé tich hop voi
nguodn dir liéu da co, lam giau thong tin khach hang. Qua d6, ngan hang c6 thé
hiéu 13, hd trg, phuc vu cac giai phap tai chinh phu hop cho khach hang. Bén canh

d6, ngan hang can nghién ctru, xay dung danh muc nhiing théng tin ¢t 16i can thu
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thap d6i véi timg loai hinh khach hang ca nhan, doanh nghiép. Mbi thong tin duoc
dinh nghia, mo ta rd rang trong tu dién dir liéu dé moi can bd trong h¢ théng co
thé hiéu thong nhét. Xac dinh ludng thong tin giita cac hé thdng mot cach 1 rang
dé dam bao tinh dong nhat giita cc phan mém cta ngin hang. Vi du, thong tin
nhap vao phan mém nao 1a chi luc (man hinh thong tin ban dau), thong tin d6 s&
dugc chay dén cac phan mém ndo ctia ngan hang, ai cap nhat, ai duyét théng tin
(nhimg thong tin quan trong can tudn theo quy tic 4 mat); Danh myc thong tin dy
bao vé tuong lai cia khach hang: tién vay, muc do rui ro, hanh vi, dong tién, hanh
vi thanh toan (lich sir chuyén tién, thanh toan thé tin dung).

Ngoai ra, Agribank nén tang cuong hop tac véi Google, Facebook, cac hang
vién thong Viettel, Vinaphone, Mobile phone, Zalo trong viéc thu thap thoi quen,
so thich khach hang khi online phu hop véi cac quy dinh cia phap luat dé thiét ké,
chao ban cac san pham dich vu phu hop tuong tu cac trang thuong mai dién tir
Amazon, Alibaba, Lazada, Tiki... da thuc hién khi khach hang tim kiém san phém

dich vu trén internet.

43. 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 POAN TOI

4.3.1. Poi véi Quoc hdi va Chinh phi

Hoan thién mai truong phap 1y tao hanh lang phap 1y day du, dong bo va kha
thi dé hé théng Ngan hang hoat dong c6 hiéu qua.

Yéu té co ban ddi voi hé théng khung phap luat 13 phai thong nhat, 6n dinh,
rd rang minh bach, két hop van dung céac tiéu chuin chung da trd thanh thong 18
qudc té. Tinh thong nhat thé hién cac van ban qui pham phap luat phai phu hop,
cuing theo mdt chuan myc nhat dinh. Tinh 6n dinh thé hién, hé théng van ban phai
c6 mot doi sdng nhat dinh. Picu nay doi hoi trong cong tac xdy dung phap luat,
Chinh phu phai tinh toan, du doan dugc xu hudng phat trién kinh té xa hoi trong
mot thoi gian dai. Tinh minh bach thé hién, hé théng phép luat phai rd rang, d& hiéu,
tranh hi¢n tuong van dung tuy ti¢n hoac 1gi dung khe hé cua phap luat dé trbn tranh.
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Van dung cac ti€éu chuan qudc té thé hi¢n trong di€u kién toan cau hoa, hoi
nhdp kinh té dang dién ra manh mé nhu hi¢n nay, sy tham gia cia moéi quoc gia

vao qué trinh nay 1a mot tat yéu khach quan.

Viét Nam da tré thanh mot quéc gia da thuc hién dﬁy du cac qui dinh vé
hoat dong ctia Ngan hang theo qui dinh ctia quéc té tuy nhién chua duoc dong bd
cho cac Ngan hang trong nuéc. Hién nay, hé thong cac qui dinh vé giao dich bao
dam, xir Iy tai san bao dam, cac qui dinh vé thuong phiéu, hbi phiéu, thuong mai
dién tir can dugc ban hanh déng bo véi co ché thanh toan hién dai phu hop véi xu
thé hoi nhap, cac qui dinh vé bao c4o tai chinh, trach nhiém bao c4o tai chinh cua

doanh nghiép.

- Luét cac TCTD can phai b sung quy dinh mét cach rd rang hon vé dich vu
ngan hang. Cac qui dinh vé& dich vu phi tin dung ctia ngan hang thuong mai duoc
thé hién tai mot sé van ban duéi luat nhung lai chua dugc dé cdp tai Luét cac
TCTD. biéu 4 Luat cac TCTD ban sira d6i naim 2010 chi qui dinh chung chung vé
cac dich vu cua ngan hang thuong mai tai cac Khoan 15 qui dinh vé dich vu thanh
toan qua tai khoan va Khoan 22 qui dinh vé tai khoan tién gtri khong ky han cta
khach hang m¢ tai ngan hang thuong mai dé su dung cac dich vu thanh toan do
ngan hang thuong mai cung tmg ma khong c6 cac qui dinh chi tiét vé dich vu phi
tin dung ctia ngan hang thuong mai. Ban sira doi nam 2017 cua Luat cac TCTD
cling khong c6 sta doi lién quan dén dich vu ngan hang DTD cua ngan hang
thuong mai. Do vay, thiét nghi Luat cac TCTD can b sung biéu 4 theo hudng chi
tiét qui dinh vé dich vu phi tin dung. Cac loai hinh dich vu ciing can c6 dinh nghia
mot cach rd rang hon, tién dan dén cach hiéu vé dich vu ngan hang cua
GATS/WTO. Béi 1§ trong xu thé hoi nhap ngiy cang manh mé&, dé cac ngan hang
thuong mai Viét Nam no6i chung va Agribank noéi riéng cé thé canh tranh véi cac
Ngéan hang nudc ngoai thi luat ciia Viét Nam ciing can tiép can gan hon voi cac
quy dinh qudc té. Piéu nay 1am co s& cho cac Ngan hang Viét Nam c6 thé dé ra
nhimng chién lugc phat trién 18 rang, doi méi trong tu duy, manh dan nghién ctu

trién khai cac dich vu méi, hién dai.
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Cai thién moi trudng kinh té xa hoi, phat trién kinh té ha tang, tao thuan loi cho
moi truong kinh doanh cua h¢ théng ngan hang thuong mai Viét Nam, dac biét déy

manh vi¢c thuc hién Chuong trinh muc ti€u xay dung Nong thon mai.

- Chinh phu can c6 quan diém théng nhat, xac dinh 1 rang va cu thé, giam
sat va chi dao 19 trinh m¢ cura dich vu tai chinh Ngan hang theo ding cac cam két
qudc té dé tao thudn loi, nang dan thé chii dong cho cac Ngan hang trong nudc.
Tung budc dd bo nhitng han ché dbi véi cac Ngan hang nudc ngoai theo cac cam
két hoi nhap, tao mdi trudng canh tranh binh dang cho cic Ngan hang, gop phan

dong gop tich cuc hon nita cho su phat trién ciia nén kinh té.

- Chinh phu can tich cuc dau tu cho co sé ha téng ky thuat, cong nghé hién
dai, tién tGi giam phi sit dung dich vu Internet, cudc dién thoai di dong cho nguoi
dan. Mit bang cong nghé ctia cac NHVN nhin chung con thap so voi nhiéu nudce
tién tién trén thé gidi. Do vdy, Chinh phul cling can c¢6 nhiing chinh sach hd tro
khuyén khich cac ngan hang thuong mai hién dai hoa cong nghé Ngan hang nham

dap (mg yéu cau phat trién va hoi nhap kinh té dat nude.

- Chi dao ddi mai nodi dung va chuong trinh ddo tao trong céc truong dai hoc,
trung tdm bdi dudng theo huéng chuyén sang cac ndi dung va nghiép vu vé dich vu

ngan hang hi¢n dai.

- Chinh phii can bo sung von diéu 1é cho cac ngan hang thuong mai Nha
nudc dé cac Ngan hang ndy cé co sé dau tu nén tang cong nghé hién dai hon nham
phat trién dich vu ngan hang. Mat khéc, can c6 chinh sach tai chinh thich hop khuyén

khich cac ngén hang thuong mai phat trién manh cac dich vu ngan hang.

- Pac biét, Chinh phu can tiép tuc déy manh trién khai thuc hién Chuong
trinh muc tiéu Qudc gia xay dyng noéng thon méi boi ddi tugng khach hang chu
yéu cua Agribank 1a néng dan khu vire nong thon, nén chi trén co s diéu kién kinh
té va dan tri ctia ngudi dan cac ving néng thon duoc cai thién thi mai tao diéu kién
can thiét dé ddy manh phat trién dich vu phi tin dung ctia Agribank .

4.3.2. Poi véi Ngan hang Nha nuée

- Hoan thién khung phap 1y vé thanh toan, khuyén khich cac Ngan hang mo

rong hé thong thanh toan khong dung tién mit trong dan cu. Thuc hién tot Quyét
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dinh s6 1813/QP-TTg ngay 28/10/2021 vé phé duyét Dé an phat trién thanh toan
khong dung tién mat tai Viét Nam giai doan 2021-2025 cua Thil tuéng Chinh phu.

- Day nhanh tién d6 xay dung cac du an Luat do NHNN chu tri theo yéu cau
cta Thu Tudng Chinh phu, dac biét 1a Luat NHNN va Luat cac t6 chirc tin dung moi.

- NHNN céan chi dao nhanh chéng thanh 1ap trung tim chuyén mach tai
chinh quéc gia thong nhét trong ca nudc, cho phép két ndi mang st dung may
ATM chung cho cac ngan hang thuong mai trén toan qudc, tir 6 thong nhit mirc
thu phi dich vu thé gilta cac Ngan hang, qua d6 tao diéu kién phat trién manh mé
hon nita dich vu thé tai Viét Nam va ciling gop phan ddy nhanh viéc giam luong

tién mat trong luu thong.

- NHNN can mo rong pham vi thanh toan va thoi gian thanh toan cta hé
théng thanh toan dién tir lién ngan hang. Trong khuén kho du 4n hién dai hoa Ngan
hang Viét Nam do WB tai trg, giai doan II ctia du an sé dat trong tdm vao viéc
nang cao kha nang cia trung tdm xtr Iy hé thong thanh toan lién Ngan hang cua
NHNN, mé rong nhitng hoat dong va dich vu ctia cdc ngan hang thuong mai cling
nhu gitip dao tao doi ngli nhan vién dép Gmg nhu ciu hién dai hoa hé thong Ngan
hang noéi chung. Ngan hang nha nudc can ding ra 1am dau méi, cing véi cac ngan
hang thuong mai thuc hién tét dy an hién dai hoa Ngan hang va h¢ théng thanh

todn giai doan II.

- NHNN Viét Nam can c6 chinh sach cht trong dén bao dam an toan, phong
chéng rui ro cic giao dich tai chinh noi chung va tai chinh cho khu vuc nong
nghiép, néng thon, viing sau, ving xa. Tranh thu cac du an quéc té tai tro phat trién
dich vu ngan hang, ca vé von, cong nghé va dao tao can bo trong, ngoai nude cho

cac chi nhanh cta cac ngan hang thwong mai Nha nudce.

- C6 giai phap chién luge dam bao sy hop tac ¢ hiéu qua gilta cac ngan
hang thuong mai Viét Nam trong phat trién dich vu ngan hang néi chung va dich
vu ngan hang cho khu vuc nong thon néi riéng khi Viét Nam thyc hi€én mé hinh
tang trudng bén viing tir nay dén nam 2025 va tdm nhin ndm 2030, ma dau mbi c6
thé 1a NHNN va Hi¢p hoi Ngan hang Viét Nam. Qua trinh phat trién Ngan hang &
Viét Nam cho thiy hién nay cac ngan hang thuwong mai c¢6 khuynh huéng chay

khoéi khu vuc nong nghi€p va nong thon, hay vung sau, vung xa do chi phi hoat
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dong cao. Pi c6 nhiéu ngan hang thuong mai CP néng thon dugc thanh 1ap tir
nhimg nam 1990, cam két gin nong nghiép- nong thon thi dén nay khong con mot
Ngén hang nao ton tai nita, cic Ngan hang ndy ngay cang ting von, trd thanh mot
Ngan hang tot va hudng t6i thanh thi vi thi truong & ddy hdp dan ma mang lai loi
nhuan cao cho Ngan hang. Bén canh d6 mot s6 Ngan hang nudc ngoai, hoat dong
tai Vi¢t Nam thi phuc vu nhitng khach hang tdt, co kha nang mang lai lgi ich cao
cho Ngan hang cht khong cht trong dén khéch hang ¢ khu vuc nong thon. Hién
nay, khu vuc nong nghiép va phat trién néng thon khong duoc huong nhiéu tir ting
truong tin dung trong thoi gian qua. Trudc tinh trang nhu vy Nha nudc can co
nhiing chinh sach, dinh hudng, dich vu ngan hang phuc vu cho nong nghié¢p — ndng
thon dé dam bao sy ting truong bén vimg. Y kién nay can dua vao chién lugc co

cdu lai nén kinh té tir nay dén nam 2020 va tdm nhin 2030 ctia Viét Nam.
4.3.3. Poi véi Hiép hdi ngan hang
Hiép hoi Ngan hang Viét Nam duoc thanh 1ap ngay 14/05/1994, 14 to chirc

tu nguyén cua cac TCTD Viét Nam, hoat dong theo nguyén tac tu nguyén, tu quan,
tu chiu trach nhiém vé moi mat, tap hop, dong vién, hop tac, hd trg 1dn nhau trong
hoat dong kinh doanh.

Pé nang cao chat luong dich vu phi tin dung cho cac Ngan hang trong d6 c6

Agribank thi hiép hoi ngan hang can thuc hién tot chirc nang ctia minh nhu:

Tich cuc hd trg cac ngan hang trong giai quyét nhitng van dé c6 tinh chat
chuyén siu vé co ché, chinh sach, cong nghé ngan hang, lién quan hoat dong dich

vu phi tin dung;

Van dong cac hoi vién phdi hop, hd trg nhau phat trién nghiép vu kinh
doanh thé ngan hang, tao méi truong kinh doanh lanh manh, an toan; lam cau ni
gitta cac hoi vién véi co quan quan 1y nha nude, cac to chuc thé qudc té va cac dbi
tac dé thuc day phat trién thi truong thé Viét Nam;

Trao doi cac van dé lién quan dén phéap luét trong linh vuc phi tin dung;
tham gia xay dung hoan thién hé théng phap luat gop phan han ché rui ro, nang cao
hiéu qua kinh doanh dich vy phi tin dung, hoan thién t6 chirc Phép ché cua timg to

churc hoi vién;
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Tap hop, van dong cac hoi vién phdi hop, hd tro nhau va phdi hop véi cac
bén lién quan trong hoat dong nghién ctru, ing dung va phat trién cong nghé tai
chinh ngin hang; cap nhat cong nghé mai, ndm bt xu thé trén thé gii dé phd bién,
trién khai img dung; 1am cau nbi gitta cac hoi vién va co quan quan 1y nha nudc
nham phat trién an toan, hiéu qua, thiic day phat trién cong nghé tai chinh ngan
hang dung quy dinh phéap luat, gop phan hién dai hda nganh tai chinh ngin hang
Viét Nam.
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KET LUAN VA HUONG NGHIEN CUU TIEP THEO
1. Két luan

Nang cao chat luong dich vu phi tin dung dang la mét xu huéng tat yéu, can
thiét dbi véi hé thdng ngan hang néi chung va Agribank noi riéng trong diéu kién
hoi nhap ngay nay. Do dé, trong nhitng nam qua Agribank da nd luc trong viéc mé
rong, phat trién va nang cao chat luong dich vu phi tin dung. V&i mong muén gop
phan nang cao chat luong dich vu phi tin dung cia ngan hang Néng nghiép va Phat
trién nong thon Viét Nam trong béi canh hoi nhap quéc té tac gia da nghiém tic
nghién cau van dé "Ndng cao chat lwong dich vu phi tin dung ciia Ngan hang
Néng nghiép va Phdt trién Néong thon Viét Nam trong béi canh héi nhdp quoc té"
Dé tai luan an da dat dugc mot sé ndi dung sau:

Thir nhat, hé thdng hoa va xay dung khung 1y thuyét vé phan tich chét luong
dich vu phi tin dung cta ngan hang trong bdi canh hoi nhap. Cuy thé: Luan an da
dua ra khai niém vé dich vu phi tin dung, cadc nhan td anh hudéng dén chat luong
dich vu phi tin dung trong bdi canh hoi nhap, cac ti€u chi danh gia chat luong dich

vu phi tin dung trong bdi canh hoi nhap;

Thet hai, phan tich thuc trang chat lugng cac dich vu thanh toan va chuyén
tién, dich vu ngan hang s, dich vu thé. Cac dich vy nay duge KH danh gia ¢ mac
d6 hai long cho ca 5 tiéu chi: sy hitu hinh, su thuan tién, su tin cay, chinh sach uu
dai va kha nang dap ting.

Thet ba, dua ra nhitng két qua dat duoc va nguyén nhan Agribank dat duoc
su hai long cia KH d6i véi cac dich vu thanh toan va chuyén tién, ngan hang sb,
dich vu thé caa Agribank trong béi canh hoi nhap. Pong thoi cling chi ra va nhiing
t6n tai han ché cua dich vy nay trong bdi canh hoi nhap quéc té.

Thir nam, dua ra 5 dinh huéng, 5 nhom giai phap, déng thoi dua ra khuyén
nghi ddi v6i Chinh phu, Ngan hang Nha nudc, Hi€p hdi ngan hang, 1anh dao
Agribank dé nang cao chat lugng dich vu phi tin dung cua Agribank.

2. Mot s6 han ché vé ndi dung caa luan an

1) Yéu t6 hinh thanh nén chét luong dich vu phi tin dung caa Agribank kha

da dang ca vé loai hinh va mtc d6 anh hudng. Tuy nhién, han ché trong luan &n Ia



147

chi tap trung phan tich duoc 5 yéu tb gém: sy thuan tién, sy hitu hinh, su tin cay,
chinh sach vu dai, kha niang dap @ng nhu cau.

2) Nhiéu yéu t6 hinh thanh nén chit luong dich vu phi tin dung cua
Agribank c6 méi lién két voi cac dich vu tin dung caa Agribank. Tuy nhién, trong
pham vi cua luan &n chi mai nghién ctru doc lap duoc cho cac dich vu phi tin dung
cua Agribank.

3. Kién nghi hwéng nghién ciu tiép theo

1) Hoi nhap qudc té cuing véi sy phat trien khoa hoc, kinh té - x4 hoi thi cac
yéu t6 hinh thanh nén chat lwong dich vu phi tin dung tai Agribank s& ngay cang
phong pht, da dang hon. Do d6, cac nghién ctu tiép theo nén ké thira 5 yéu té hinh
thanh nén chat luogng dich vu phi tin dung cua Agribank, dong thoi mé rong thém
cac nhan t6 khac dé danh gia thi két qua sé toan dién hon.

2) Céc nghién cau sau nén ké thira két qua nghién ciu vé dich vu phi tin
dung trong luan 4n dong thoi mé rong danh gia dong bo ca dich vy tin dung dé co
co s& hon trong viée dé xuat giai phap phat trién toan dién va hiéu qua ca khéi dich
vu tin dung va dich vu phi tin dung ciaa Agribank.
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PHU LUC

' ] ’ PHULUC1 '
PHIEU KHAO SAT Y 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. P6i v6i KH ca nhan (Néu anh chi 1a KH c4 nhin vui long dién thong tin ¢4 nhan &
muc nay).

1.1. Ho va Tén:

Gisitinh: [ 1.Nam O o Ne
1.2. D6 tudi:
a. Dudi 25 tudi c. Tir 36 dén 50 tuoi
b. Tir 25 dén 35 tuoi d. Trén 50 tudi
1.3. Tinh trang hon nhan cua anh/chi:
a. Da két hon b. Chua két hon c. Ly hon d. Ly than
1.4. Dan toc:
a. Dan toc Kinh b. Dan toc khac

1.5. Nghé nghiép ctia anh / chi hién nay.

a. Kinh doanh tir do. c. Coéng nhan.

b. Nhan vién van phong d. Sinh vién va nghé khdc (cu thé)... ... ..
1.6. Khoang cach tir gia dinh anh/chj dén dja diém giao dich Agribank gan nhat 1a bao

nhiéu km?

1.9. Kha nang str dung cong nghé
a. R4t thanh thao b. Thanh thao c. Khong thanh thao
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2. P6i v6i KH doanh nghiép(Néu anh chi 1a KH ca nhan vui 1ong dién théng tin ca
nhin & muc nay).

2.1. Ho va Tén:

2.2. Gi6i tinh: 3 1.Nam O 0. Nit

2.3. Do tudi:

2.4. Chuc vu:

2.5. Noi lam viéc:

2.6. Linh vuc kinh doanh ctia DN 1a gi:

a. Nong nghiép b. Phi nong nghiép (cu thé)................
2.7. Quy mo doanh nghiép:

a. DN siéu nhé va nho b. DN vira c. DN 16n

2.8. Khoang cach tir DN dén dia diém giao dich Agribank la.............. km

I1. Anh/chi vui 10ng cho biét anh chi di sir dung dich vu phi tin dung nao dwéi day
(anh/chi co thé chon nhiéu hon 1)

1. Dich vu thanh toan va chuyén tién

a. Thanh toan trong nudc b. Mua ban ngoai té

c. Thanh toan qudc té

2. Dich vu ngan hang dién tir

a. SMS banking b. Internet banking

c. Agribank E-Mobile banking  d. Bankplus

e. Bao mat dich vu

3. Dich vu thé
a. Thé tin dung qudc té b. Thé ghi no ndi dia
c. Thé ghi no quéc té d. Thé tin dung 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 chit lwgng dich vu thanh todn va chuyén tién

1. Anh/chi vui 1ong d4anh gia chit lwong dich vu thanh toan va chuyén tién theo bing

Sau:
o | Knon Hoan
; N9 Binh | Hai | toan
khong hai . . .
Ko hai long thuong | long hai
STT Y Tén bién A \ (nhén (nhén long
hiéu long (nhan o o A
N . gia tri gia tri (nhan
(nhan gia tri .
e 3) 4) gia tri
gia tri 2) 5)
1)
Sw thuén tién (STT)

NH c6 may tinh va khu vuc riéng hd trg
STT1 | KH truy cap va giao dich truc tuyén.

1 STT2 | NH c6 duong day nong 24/24 h

Phan mém dich vu chuyén tién va thanh
toan dé st dung, img dung c6 giao dién
STT3 | dé nhin, rd rang.

NH 16n ¢6 mang lu6i rong khip, dia
STT4 | diém giao dich thuan tién.

2 Sw hiru hinh (SHH)

Ngan hang cé thuong hiéu, uy tin va la
SHH1 | NH 16n manh.

Trang thiét bi hién dai dap tmg nhu cau
Jam viéc nhan vién va nhu cau st dung
cua KH (ATM, may tinh, camera,
SHH2 | internet...).

Nhan vién NH cd chuyén mon, kién
thirc, tu van nhiét tinh, giai dap hd trg
SHH3 | KH nhanh chong.

NH c6 website cap nhat dy di thong tin
vé cac san pham, d& dang truy cap va tra
SHH4 | ciru, dang ky dich vu truc tuyén.

NH ¢6 khu vuc VIP sang trong, cé6 logo
va poster quang cao thu hit KH. Khu
SHH5 | vuc giao dich sach dep, rong réi.

Nhéan vién NH an maéc lich sy, phong
cach giao dich chuyén nghiép, ngoai hinh
SHH6 | va nhin.
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Sw tin cdy (STC)

Thong tin vé dich vu dugc NH cong khai
vé quy dinh, muc phi diéu khoan ding ky
STC1 | dich vu.

Phan mém c6 bao mat 2 19p, co tinh ning
hd tro tra soat khi KH chuyén sai thong
STC2 | tin.

NH thue hién tét viée bao mat thong tin
KH, bao mat user, password cling cac
thong tin giao dich thong qua dich vu
STC3 | thanh toan va chuyén tién

KH duoc bao mat vé tai san, khong gap
rui ro khi thuc hién giao dich thanh toan
va chuyén tién va dugc hd tro nhanh
STC4 | chéng khi gip 16i.

Chinh sach wu dai (CSUD)

CSU | Phi dang ky dich vu hop 1y, phi cung cép
b1 thiét bi bao mat token phu hop.

Céc muc phi khac phat sinh trong qua
CSU | trinh sir dung DV thanh toan va chuyén
b2 tién truc tuyén 1a hop 1y.

CSU KH huong vu dai khi thyc hién thanh
b3 toan va chuyén tién truc tuyén.

KH dugc mién phi cac dich vu phat sinh
lién quan cép lai mat khau, tra soat théng
CSU | tin giao dich, thay ddi s6 dién thoai,

b4 thong tin su dung dich vu.

Kha ning dap ing nhu ciu (KNDU)

KND | NH cap han mirc chuyén tién cao cho
Ul KH.

KH thanh toén va chuyén tién cho nhiéu
KND | NH, dé dang ddi soat thong tin ngudi
u2 nhan qua dich vu 24/7.

Thu tuc dang ky, cap lai mat khau don
KND | gian, nhanh chéng va st dung ngay sau
U3 khi dang ky.

NH lién két truc tuyén voi hau hét cac
KND | NHTM, KH dé dang thanh toan va
ui4 chuyén tién dén nhiéu NH khac nhau.

2. Anh/Chi c6 tiép tuc sir dung dich vu chuyén tién truc tuyén ciia Agribank khong?
a. Chéc chin khéng tiép tuc b. C6 18 s& khéng tiép tuc
c. Khong chic chin d. Co 18 sé tiép tuc

e. Chéc chén s& tiép tuc
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3. Anh/ chi ¢6 sin sang gi6i thiéu cho ban bé, nguoi than sir dung dich vu phi tin

dung cia Agribank khong?

a. Chéc chin khong

c. Khong chic chin

e. Chac chan co

b. C6 1€ s€ khong

d. Coleco

I1. Panh gia ciia khach hang vé chat lwong dich vu ngin hang sb

1. Anh/chi vui l1ong danh gia chat heong dich vu ngin hang so theo bang sau

Hoan toan Hoan
.. | Khong Binh o .
khoéng hai L Hai long toan
ST ] ., R hai long thuong ) o
Ky hi¢u Tén bién long i ~ | (nhangia | hailong
T ) (nhén gia | (nhan gia ) )
(nhan gia tri 4) (nhan gia
tri 2) tri 3)
tri 1) tri 5)
1 Sw thuén tién (STT)
NH c6 may tinh va khu vuc
riéng hd trg KH truy cap va
STT1 giao dich tryc tuyén.
STT?2 NH c6 duong day nong 24/24 h
Phan mém dich vu ngan hang
s6 d& st dyng, img dung c6
STT3 giao dién dé nhin, 1 rang
NH 16n ¢6 mang ludi rong
khip, dia diém giao dich thuan
STT4 tién.
2 Sw hiru hinh (SHH)
Ngén hang c6 thuong hiéu, uy
SHH1 tin va 1a NH 16n manh.
Trang thiét bi hién dai dap tmg
nhu céu lam viéc nhan vién va
nhu cdu sir dung ciia KH
(ATM, may tinh, camera,
SHH2 internet...).
Nhén vién NH c6 chuyén mén,
kién thire, tur van nhiét tinh, giai
SHH3 dép hd trg KH nhanh chong.




SHH4

NH c6 website cap nhat day du
thong tin vé cac san pham, dé
dang truy cap va tra clru, dang

ky dich vu truc tuyén.
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SHH5

NH ¢6 khu vuc VIP sang trong,
¢ logo va poster quang céo thu
hut KH. Khu vyc giao dich

sach dep, rong rai.

SHH6

Nhan vién NH an mic lich su,
phong cach giao dich chuyén

nghiép, ngoai hinh va nhin.

Sw tin cay

(STC)

STC1

Thong tin vé dich vu duge NH
cong khai vé quy dinh, mirc phi

diéu khoan dang ky dich vu.

STC2

Phan mém c6 bao mat 2 16p, co
tinh nang hd tro tra soat khi KH

chuyén sai théng tin.

STC3

NH thuc hién tdt viéc bao mat
thong tin KH, bdo mat user,
password cung cac théng tin
giao dich thong qua dich vu

ngan hang so.

STC4

KH duge bao mat vé tai san,
khong gap rui ro khi thyc hién
c4c giao dich & ngan hang s6 va
duge hd tro nhanh chong khi
gap 16i.

Chinh sach wu dii (CSUD)

Phi dang ky dich vu hop 1y, phi

cung cép thiét bj bao mat token

CSUD1 | phu hop.

Céc muc phi khac phat sinh

trong qua trinh st dung DV
CSUb2 ngan hang s6

KH huong uu dai khi thye hién
CSUD3 | céc giao dich 6 NH s6
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KH dugc mién phi cac dich vu
phat sinh lién quan cap lai mat
khau, tra soat thong tin giao
dich, thay d6i s6 dién thoai,
CSUD 4 | thong tin st dung dich vu.

5 Kha niing dap @ng nhu ciu (KNDU)

NH cap han mtrc giao dich cao
cho KH khi thyc hién céc giao
KNDU1 | dich tai NH sd.

KH dé dang thyc hién cac giao
dich tai NH s6 , d& dang d6i
S04t thong tin ngudi nhan qua
KNDU2 | dich vu 24/7.

Thu tyc dang ky, cép lai méat
khau don gian, nhanh chong va

KNDUS3 | st dung ngay sau khi dang ky.

NH lién két truc tuyén voi hau
hét cac NHTM, KH dé dang
thyuc hién cac giao dich co lién
quan dén cac ngan hang khac

KNDU 4 | tai NH sd.

2. Anh/Chi c6 tiép tuc sir dung dich vu ngan hang s6 ciia Agribank khong?
a. Chéc chan khéng tiép tuc

b. C6 18 s& khong tiép tuc

c. Khong chic chin

d. Co 18 sé tiép tuc

e. Chéc chén s& tiép tuc

3. Anh/ chi ¢6 sin sang giéi thiéu cho ban be, ngudi than sir dung dich vu ngan hang
s0 ciia Agribank khong?

a. Chac chin khong

b. Co 1€ sé khong

c. Khong chic chin

d. Co 1€ co

e. Chac chan co
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I11. Panh gia ciia khach hang vé chét lwong dich vu thé

1. Anh/chi vui 1ong d4anh gia chit lwong dich vu thé theo bang sau

STT

Ky hiéu

Tén bién

Hoan toan
khong hai
long
(nhan gia

tri 1)

Khéng
hai long
(nhén gia
tri 2)

Binh
thuong
(nhén gia
tri 3)

Hai long
(nhén gia
tri 4)

Hoan

toan
hai long

(nhan

gia tri 5)

Su thuén

tién (STT)

STT1

NH c6 may tinh va khu vuc
riéng hd trg KH truy cap va

giao dich truc tuyén.

STT2

NH c6 dudng day nong
24/24 h

STT3

Phan mém dich vu thé d& st
dung, ing dung c6 giao

dién dé nhin, 16 rang.

STT4

NH 16n c¢6 mang ludi rdng
khip, dia diém giao dich

thuan tién.

Sw hitu hinh (SHH)

SHH1

Ngén hang c6 thuong hiéu,

uy tin va la NH l6n manh.

SHH2

Trang thiét bi hién dai dap
Uung nhu cau lam vi¢c nhan
vién va nhu cau st dung cua

KH

SHH3

Nhén vién NH c6 chuyén
mon, kién thirc, tu van nhiét
tinh, giai dap ho trg KH

nhanh chéng.

SHH4

NH c6 website cap nhat day
du thong tin vé cac san
pham, dé dang truy cap va
tra ctru, dang ky dich vu

truc tuyén.




NH c6 khu vuc VIP sang
trong, c6 logo va poster
SHH5 quang céao thu hut KH. Khu
vuc giao dich sach dep,

rong rai.
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Nhan vién NH an mac lich
su, phong cach giao dich

SHH6 o> PHORS 8
chuyén nghiép, ngoai hinh

ua nhin.

Sw tin cdy (STC)

Thong tin vé dich vu dugc

NH cong khai vé quy dinh,
STC1 _‘

muc phi diéu khoan dang

ky dich vu.

Phan mém c6 bao mat 2

16p, c6 tinh ning hd tro tra
STC2 P s

soat khi KH chuyén sai
thdng tin.

NH thyc hién tdt viéc bao
mat thong tin KH, bdo mat
STC3 user, password cung cac
thong tin giao dich thong
qua giao dich thé

KH duoc bao mat vé tai
san, khong gap rui ro khi
STC4 thuc hién cac giao dich thé
va dugc hd trg nhanh chéng

khi gip 16i.

Chinh sach wu dai (CSUD)

Phi dang ky dich vu hop ly,
CSUD1 | phi cung cip thiét bj bao
mat token phu hop.

Céc murc phi khac phat sinh
CSUD2 | trong qua trinh stt dung DV
thé 1a hop 1y.

KH huéng vu dai khi su
CSUDb3 .
dung dich vu thé.
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KH dugce mién phi cac dich
vu phat sinh lién quan cap
lai mat khéu, tra soét thong
csub4 | .
tin giao dich, thay d6i so
dién thoai, thong tin st

dung dich vu.

5 Kha ning dap wng nhu ciu (KNDU)

NH cép han mirc cho cac
KNDU1
giao dich thé cao cho KH

KH dé dang thuc hién cac
giao dich thé, d& dang d6i
KNDU2 ]
soat thong tin nguoi nhén

qua dich vu 24/7.

Thu tuc dang ky, cap lai

mat khau don gian, nhanh
KNDU3
chong va st dung ngay sau

khi dang ky.

NH lién két truc tuyén voi
héau hét cac NHTM, KH dé&
KNDU ) )
dang thuc hién céc giao

dich thé lién quan dén nhiéu

NH khac nhau.

2. Anh/Chi cé tiép tuc sir dung dich vu ngin hang s6 ciia Agribank khong?

a. Chéc chan khéng tiép tuc b. Co 18 s& khong tiép tuc

c. Khong chic chan d. Co 18 sé tiép tuc

e. Chéc chin s& tiép tuc

3. Anh/ chi c6 sin sang gi6i thiéu cho ban bé, nguwoi than sir dung dich vu ngin hang
s0 clia Agribank khong?

a. Chac chin khong b. C6 18 s& khong

c. Khong chic chan d. Co 1€ co

e. Chac chan co
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PHU LUC 2: BANG HOI POI VOI CAN BO NGAN HANG
I. THONG TIN CHUYEN GIA
Ho va Tén:
Gi6itinh: O 1.Nam O o nNw
Do tudi:

VI CONG tAC: o e e

II. CAC CAU HOI CHI TIET

2.1. Xin 6ng/ba cho biét cac vin ban phap lién quan dén hoat dong kinh doanh dich
vu phi tin dung cia Agribank ?

2.2. Ong/ba danh gia nhu thé nao vé cac van ban ma ong/ba néu (tinh hop 1y, tinh
kip thoi, tinh phu hop, chit ché, ddy du.....) ddi véi hoat dong kinh doanh dich vu
phi tin dung?

2.3. Hoi nhap qudc té dit ra nhitng van dé gi d6i vai chat lugng cac dich vu phi tin
dung cua Agribank?

2.4. Cac yéu t6 nao anh huong dén CLDVPTD cua Agribank (moi truong kinh té,
phap ly, cong nghé....)?

2.5. Ong/ba danh gia CLDVPTD Agribank néi riéng nhu thé nao?
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2.5. Piac diém cua Agribank (chién lugc kinh doanh; quy mo, uy tin clia Agribank;
chat luong can bo; trinh d6 k§ thuat- cong nghé; dic diém cua KH....) anh huong
dén CLDV phi tin dung ctia Agribank nhu thé nao?

.......................................................................................

Chan thanh cam on éng ba da tham gia phéng vin!
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PHU LUC 3: BANG HOI POI VOI CAC CHUYEN GIA
I. THONG TIN CHUYEN GIA
Ho va Tén:
Gidi tinh: O 1 Nam O o.No
Do tudi:

VI CONE tAC: ot e e e

II. CAC CAU HOI CHI TIET

2.1. Xin 6ng/ba cho biét cac vin ban phap lién quan dén hoat dong kinh doanh dich
vu phi tin dung ctiia ngan hang thuong mai nha nuéc néi chung va Agribank noi
riéng?

2.2. Ong/ba danh gia nhu thé nao vé cac van ban ma ong/ba néu (tinh hop 1y, tinh
kip thoi, tinh phut hop, chat ché, dy du.....) ddi véi kinh doanh dich vu phi tin
dung cua Agribank?

2.3. Hoi nhap quoc té dat ra nhimng van dé gi di v6i chat lugng cac dich vu phi tin
dung tai ngan hang thuong mai nha nudc no6i chung va Agribank noi riéng?

2.4 Cac yéu t6 ndo anh huong dén CLDVPTD ciia Agribank (méi truong kinh té,
phap 1y, cong nghg¢....)?

............................................................................................
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............................................................................................

.......................................................................................

Chan thanh cam on éng ba da tham gia phéng van!
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~ PHU LUC 4: KET QUA MO HINH PINH LUQNG
PHAN TiCH CHAT LUQNG DICH VU PHI TiN DUNG TAI AGRIBANK

Phin 1. GIOI THIEU MO HINH

1. Mb hinh va c4c bién sir dung trong mé hinh
1.1. M6 hinh lya chon danh gid

Muc ti€u cua viéc nang cao chét luong dich vu phi tin dung tai Agribank
Viét Nam 1a huéng toi su hai long ciia ctia khach hang. Trong khi chét lwong dich
vu PTD tai Agribank Viét Nam lai dugc quyét dinh bai 5 yéu t6 hinh thanh chat
luong dich vu. Do do chét luong dich vu va cac yéu t5 hinh thanh chét luong dich
vu PTD tai Agribank Viét Nam co mbi quan hé vdi nhau. Theo 1y thuyét vé md
hinh hdi quy bdi (Adam Hayes, 2022; Rebecca Bevans, 2022; Thuc Poan, 2012)
va cac nghién ctu trudec d6 (Chase etal., 2018; Levesque & Mcdougall, 1996;
Nguyén Thanh Céng, 2016; Nguyén Thi Thu Thuy, 2013; Zhu etal., 2021), mdi
quan hé nay 12 mdi quan hé tuyén tinh va né dugc phan anh qua mé hinh hoi quy

co dang sau:
Yi=Bo+ B1*SHH + Bo*STT + B*STC + Bs*CSUD + Bs*KNDU
Trong do:
- Yi: Su hai long ciia khach hang vé chat lwong dich vu PTD thi i;
- Bo : Hé sb chin;

- SHH, STT, STC, CSUP, KNPU: lan luot 13 c4c bién dai dién cho 5 yéu t6 hinh thanh
nén chat lugng dich vu PTD la: sy hitu hinh (SHH), su thuén tién (STT), sy tin cdy (STC), chinh
sach uvu dai (CSUD), kha nang dép ung (KNDU).

- B1, B2, B3, P4, P5: 1a cac hang s cla cac bién twong tmg, thé hién mirc d6 anh hudng
clia ting yéu t6 hinh thanh nén chét luong dén sy hai 1ong ciia khach hang vé chat luong dich vu
PTD tai Agribank Viét Nam.
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1.2. Ngi dung cdc bién trong mé hinh
1) Su thuan tién (STT): Sy thuén tién duoc do ludng thong qua 4 bién thanh phan

gom:

Ky hiéu Tén bién

NH c6 may tinh va khu vuec riéng ho trg KH truy cap va giao dich truc
STT1 tuyén.

STT2 NH c¢6 duong day noéng 24/24 h

Phan mém dich vu chuyén tién va thanh toan dé sir dung, ing dung c6
STT3 giao dién dé nhin, 10 rang.

STT4 NH 16n ¢6 mang luéi rong khép, dia diém giao dich thuén tién.

2) Sy hiru hinh (SHH): Sy hitu hinh duoc do ludng thong qua 6 bién thanh phan

gom:

Ky hiéu Tén bién

SHH1 Ngan hang c6 thuong hi€u, uy tin va 1a NH 16n manh.

Trang thiét bi hién dai dap ung nhu cau 1am viéc nhan vién va nhu cau st
SHH2 dung cia KH (ATM, may tinh, camera, internet...).

Nhan vién NH c6 chuy@n mén, kién thirc, tu van nhiét tinh, giai dap hd trg
SHH3 KH nhanh chong.

NH c6 website cap nhat day du thong tin vé cac san pham, dé dang truy
SHH4 cap va tra ciru, dang ky dich vu truc tuyén.

NH c6 khu vuc VIP sang trong, c6 logo va poster quang cao thu hut KH.
SHH5 Khu vuc giao dich sach dep, rong rai.

Nhan vién NH an mdc lich su, phong cach giao dich chuyén nghiép, ngoai
SHH6 hinh wa nhin.

3) Su tin cdy (STC): Su tin cdy dugc do ludng théng qua 4 bién thanh phan gdm:

Ky hiéu Tén bién

Thong tin vé dich vu duge NH cong khai vé quy dinh, muc phi diéu khoan
STC1 dang ky dich vu.

Phan mém c6 bao mét 2 16p, cé tinh ning hd tro tra soat khi KH chuyén sai
STC2 thong tin.

NH thuc hién tot viéc bao mat thong tin KH, bao mat user, password cling
STC3 cac thong tin giao dich thong qua dich vy thanh toan va chuyén tién

KH duoc bao mat vé tai san, khong gap rai ro khi thyc hién giao dich
STC4 thanh toan va chuyén tién va duoc hd tro nhanh chong khi gap 16i.
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4) Chinh sach vu dai (CSUD): Chinh sach vu déi dugc do luong thong qua 4 bién
thanh phan gom:

Ky hi¢u Tén bién

CSUD1 | Phi ding ky dich vu hop 1y, phi cung cap thiét bi bao mat token phu hop.

Cac muc phi khéc phat sinh trong qua trinh stt dung DV thanh toan va
CSUD2 | chuyén tién truc tuyén 13 hop 1y.

CSUDb3 KH huéng vu dii khi thuc hién thanh toan va chuyén tién truc tuyén.

KH dugc mién phi cac dich vu phat sinh lién quan cép lai mat khau, tra
CSUD 4 | soat thong tin giao dich, thay dbi sb dién thoai, thong tin st dung dich vu.

5) Kha nang dap ing nhu cau (KNDU): Kha ning dap ung nhu cau dugc do luong
thong qua 4 bién thanh phan gém:

Ky hiéu Tén bién

KNDU1 | NH cap han mirc chuyén tién cao cho KH.

KH thanh toan va chuyén tién cho nhiéu NH, dé dang ddi soat thong tin
KNDU2 | nguoi nhan qua dich vu 24/7.

Thi tuc dang ky, cap lai mat khau don gian, nhanh chéng va sir dung ngay
KNDU3 | sau khi dang ky.

NH lién két tryc tuyén voi hau hét cac NHTM, KH dé dang thanh toan va
KNDU 4 | chuyén tién dén nhiéu NH khac nhau.

2. Ly thuyét kiém dinh mé hinh
1) Kiém dinh dj tin cdy Cronbach*s Alpha

Phuong phap phan tich hé s6 tin cdy Cronbach™s Alpha sir dung dé
kiém tra do tin cdy cua cac bién quan sat trong tap di liéu theo tirng nhom
trong mé hinh bang phwong phap nhat quan néi tai thong qua hé sb
Cronbach™s Alpha va hé s twong quan bién tong. M6 hinh Cronbach®s
Alpha thugc nhém phuong phap danh gia twong quan trong (danh gia do tin
cay bén trong). Muc dich cuaa viéc kiém dinh nay la tim hiéu xem cac bién
quan sat c6 cung do luong cho mot khai niém can do khong.

Theo Lee Cronbach (1951) (Cronbach, 1951), hé sé tin cay
Cronbach®s Alpha phai 16n 0,7 dua trén co s¢ woc luong ty 1é thay ddi cua
mdi bién ma cac bién khac khong giai thich duoc. Péi véi linh vyuc ung
dung, theo Hair & ctg (1998) (Hair et al., 1998), hé sé Cronbach®s Alpha
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chap nhan duoc khi dat gia tri tir 0,6 dén 0,7, néu vé kinh té xa hoi thi xap xi 0,8 Ia
tét, con 16n hon 0,9 c6 nghia cé thé bo bt mot sb bién trong nhom vi nhiing bién
nay c6 thé quan hé tuyén tinh kha chat ché véi cac bién khac caa nhom. Vi vay,
trong pham vi nghién ctru caa luan an, co sé dé lwa chon nhitng bién co do tin cay
dat yéu cau la nhitng bién c6 hé sé Cronbach™s Alpha 16n hon 0,7.

Hé sb twong quan bién tong 1a hé sb twong quan caa mot bién véi diém trung
binh cuia cac bién khac & trong cung mot thang do. Hé s6 nay cang cao thi sy twong
quan caa bién d6 véi cac bién khac trong nhom cang cao, theo Nunnally &
Bernstein (1994) (Nunnally, J. C., & Burnstein, 1994), nhitng bién c6 hé s nay
nho hon 0,3 1a bién rac va loai khoi mé hinh.

2) Phdn tich nhén té khdm phd EFA

La phuong phap théng ké dung dé rat gon mot tap gdm nhiéu bién quan sat
thanh mot nhom dé ching ¢é y nghia hon nhung van chtra dung hau hét noi dung
thong tin cia cac bién ban dau. Khi phan tich nhan té6 kham pha EFA ¢6 mét s6 noi
dung co ban:

+ Theo Hair & ctg (1998), thang do dat gia tri hoi tu khi hé sé twong quan
don gitra cac bién va cac nhan td 16n hon hoic bang 0,5 trong cung mét nhan t6,
nhitng bién quan sat nao cé trong sé6 nho hon 0,5 khi phan tich EFA sé& bi loai khoi
mo hinh (Hair et al., 1998).

+ Theo Jabnoun & ctg (2003), dé dat do gia tri phan biét thi su khac biét
gitra cac nhan td phai 16n hon hoic bang 0,3 (Jabnoun & Al-Tamimi, 2003).

+ Sb luong nhan té duoc xac dinh dya trén chi sé Eigenvalue, la dai dién
cho phan bién thién duoc giai thich béi mdi nhan t6, Theo Kaiser (1960), cac nhan
t6 c6 hé s6 Eigenvalue nho hon 1 s& bi loai khoi mé hinh (Kaiser, 1991).

+ Tiéu chuan phuong sai trich: Tong phwong sai trich dap tmg diéu kién 16n
hon 50%.

+ Hé s KMO la chi s6 thé hién mic ¢ phu hop caa phuong phap phan tich
EFA, Theo Hair & ctg (1998), néu hé sé6 KMO 1én hon 0,5 va nho hon 1 thi phan
tich nhan té dugc coi 1a phu hop (Hair et al., 1998) .

+ Kiém dinh Bartlett's Test xem xét gia thiét mac d6 twong quan giira cac bién
quan sat bang 0 trong tong thé. Néu kiém dinh nay cé ¥ nghia théng ké (tc sig. <
0,05) thi cac bién quan sat c6 twong quan nhau trong téng thé.
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Phin 2. KET QUA KIEM PINH MO HINH

Két qua md hinh cac yéu td hinh thanh nén chit lrong dich vu thanh toan 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 11,404 000 ,633 1,581

1 SHH ,208 ,017 ,291 12,363 000 ,912 1,096
STC ,218 ,021 ,385 12,408 000 ,783 1,235
CSUD 237 ,017 ,322 13,564 000 ,886 1,129
KNDU 312 ,017 410 14,273 000 ,663 1,509

a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant) STT, SHH, STC, CSUDb, KNDU

Nguon: Két qua phan tich qua phan mém STATA

Két qua mo hinh cac yéu td hinh thanh nén chét lwong dich vu ngin hang sb cia

Agribank

Coefficients?

|

Model Unstandardized Standardized Sig. Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error [Beta
(Constant) ,302 ,088 3,438 ,001 Tolerance VIF
STT ,229 ,020 412 11,404 |,000 ,633 1,581
1 SHH ,208 ,017 ,298 12,363 |,000 ,912 1,096
STC ,218 ,021 ,392 12,408 |000 ,783 1,235
CSUD ,237 ,017 ,323 13,564 |,000 ,886 1,129
KNDU 312 ,017 ,409 14,273 |,000 ,663 1,509

a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant) STT, SHH, STC, CSUD, KNDU

Nguén: Két qua phén tich qua phan mém STATA

Két qua mo hinh cac yéu to hinh thanh nén chat lrong 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 11,404 000 ,633 1,581
1 SHH ,208 ,017 ,298 12,363 000 ,912 1,096
STC ,218 ,021 ,391 12,408 |000 ,783 1,235
CSUD 237 ,017 ,387 13,564 000 ,886 1,129
KNDU ,312 ,017 404 14,273 000 ,663 1,509

a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant) STT, SHH, STC, CSUDb, KNDU
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Nguén: Két qua phan tich qua phan mém STATA

Két qua kiém dinh thang do Cronbanch's alpha tong hop cic nhén t6 (cho KH sir dung dich

vu thanh toan va chuyén tién)

‘ S6 bién Hg s6 , ,
Thanh phan quan sat Cronbach*alpha H¢ s6 trong quan nhé nhat
Sy thuén tién 7 0,853 0,582
Sy hiru hinh 8 0,823 0,533
Sy tin cay 7 0,846 0,579
Chinh sach vu dai 6 0,818 0,528
Kha nang dép tng 7 0,844 0,599

Két qua kiém dinh thang do Cronbanch's alpha téng hop cic nhén t6 ( cho KH sir dung dich

vu ngan hang dién tir)

i S6 bién quan Heé s6 ) )
Thanh phan sat Cronbach“alpha H¢ so twong quan nho nhat
Su thuén tién 7 0,854 0,583
Sy hitu hinh 8 0,824 0,534
Su tin cdy 7 0,847 0,58
Chinh sach uu dai 6 0,819 0,529
Kha néng dap ing 7 0,845 0,595

Két qua kiém dinh thang do Cronbanch's alpha téng hop cic nhén t6 ( cho KH sir dung dich

vu thé)
. S6 bién quan Heé s6 ) )
Thanh phan sat Cronbach“alpha H¢ s0 twong quan nho nhat
Su thudn tién 7 0,855 0,584
Su hiru hinh 8 0,825 0,535
Su tin cay 7 0,848 0,581
Chinh sach vu dai 6 0,82 0,53
Kha nang dap ing 7 0,846 0,596

Két qua kiém dinh thang do Cronbanch's alpha tong hop cdc nhan to

( cho KH sir dung dich vu phi tin dt

Ing)

i S bién quan Hé sb ) )
Thanh phéan sat Cronbach“alpha Hg¢ s0 twong quan nhd nhat
Su thuén tién 7 0,845 0,582
Sy hitu hinh 8 0,835 0,531
Su tin cdy 7 0,851 0,583
Chinh sach wu dai 6 0,821 0,531
Khé nang dap ing 7 0,856 0,597

Két qua kiém dinh thang do Cronbach' alpha chi tiét cho cac nhéan t6 (cho KH sir dung dich vu

thanh toan va chuyén tién)
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. Trung Ph:;ng
STT Bién ., | Tén bién bmh;thang thang do | Tuong Alpha
quan sat do néu £ . Z £ .
Sk néu loai | quan bién | néu loai
loai bien . 2 A s
bien tong bien nay
Sw thuén tién (STT): Cronbach' alpha = 0,853
NH ¢6 may tinh va khu vire
STT1 riéng ho trg KH truy cap va giao 12,99 12,402 0,582 0,847
dich tryc tuyén.
STT2 NH c6 duong day nong 24/24 h 12,95 12,513 0,562 0,801
1 Phin mém dich~vu chuyén tién
sTT3 | V& thanhtodn de st dung, (mg 12,96 12,432 0,601 0,793
dung c6 giao dién dé nhin, ro
rang.
sT14 | NHIoncomang luGirong khdp, | 45971 15503 | o572 0821
dia diém giao dich thuan tién.
Sw hiru hinh (SHH)Cronbach' alpha =0,823
sHH1 | Nganhang co thuong hi¢u, uy 9,72 6,401 | 0533| 0851
tin va la NH 16n manh.
Trang thiét bi hién dai dp mg
nhu cau lam viéc nhan vién va
SHH2 nhu cdu sir dung ciia KH (ATM, 9,73 6,523 0,681 0,862
may tinh, camera, internet...).
Nhan vién NH ’cc’) chuyén mon,
SHH3 kién thirc, tu van nhiét tinh, giai 9,68 6,534 0,662 0,783
dép hd tro KH nhanh chéng.
2 NH c6 website cap nhat day du
SHH4 | thongtin vé cdc san pham, do 9,81 6,508| 0701| 0801
dang truy cép va tra clru, dang
ky dich vy tryc tuyén.
NH c6 khu vuc VIP sang trong,
c6 logo va poster quang cao thu
SHHS hut KH. Khu vyc giao dich sach 9.82 6,302 0612 0,853
dep, rong rai.
Nhén vién NH an maéc lich su,
SHH6 phong cach giao dich chuyén 9,93 6,523 0,752 0,784
nghiép, ngoai hinh wa nhin.
Sw tin cay (STC)Cronbach' alpha = 0,846
Thong tin Vé dich vu dugc NH
STC1 cdng khai v€ quy dinh, murc phi 13,410 11,402 0,547 0,582
diéu khoan dang ky dich vu.
3 Phan mém ¢6 bao méat 2 16p, co
STC2 tinh r}éng ho tro tra soat khi KH 13,51 11,513 0,701 0,662
chuyén sai théng tin.
NH thyc hién tot viéc bao mat
sTcy | thone tin KH, bao mat user, 1343| 11432| 0693 | 0701
password cung cac théng tin
giao dich thong qua dich vu




thanh toan va chuyén tién

179

STC4

KH duoc bao mat vé tai san,
khéng gap rui ro khi thuc hién
giao dich thanh toan va chuyén
tién va dugc hd trg nhanh chong

13,53

khi gap 16i.

11,503

0,621

0,585

Chinh sach wu dii (CSUD)Cronbach’ alpha =0,818

CSUb1

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

CSuUb2

Céac muc phi khac phat sinh
trong qua trinh stt dung DV
thanh toan va chuyén tién truc
tuyén 1a hop 1y.

9,73

11,523

0,685

0,802

CSUDb3

KH huong wu dai khi thuc hién
thanh toan va chuyén tién truc
tuyén.

9,68

11,534

0,672

0,794

CSUD 4

KH dugc mién phi cac dich vu
phat sinh lién quan cép lai mat
khau, tra soat théng tin giao
dich, thay dbi s6 dién thoai,
thong tin st dung dich vu.

9,81

11,508

0,703

0,822

Kha ning

dap vng nhu cau (KNDU) Cronb

ach' alpha =0,844

KNDU1

NH cép han mic chuyén tién
cao cho KH.

9,82

7,402

0,781

0,751

KNDU2

KH thanh toan va chuyén tién
cho nhiéu NH, dé& dang ddi soat
thong tin nguoi nhan qua dich
vu 24/7.

9,79

9,513

0,762

0,762

KNDU3

Thu tuc dang ky, cap lai mat
khau don gian, nhanh chong va
su dung ngay sau khi dang ky.

9,78

8,432

0,701

0,783

KNDU 4

NH lién két truc tuyén véi hau
hét cac NHTM, KH dé dang
thanh toan va chuyén tién dén
nhiéu NH khac nhau.

9,85

7,503

0,712

0,701

Két qua kiém dinh thang do Cronbach' alpha chi tiét cho cic nhén t6 (cho KH sir dung dich vu
ngan hang so)

Trung Phuong
Bién A X binh thang sal
STT quan sat Tén bién do néu thilng d(? Tuon% ;?\Ipha_
loai bién néu }02,11 quan bién néu 10?1
j bicn tong bién nay
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Sw thuin tién (STT): Cronbach' alpha = 0,854

STT1

NH c6 may tinh va khu vie
riéng ho trg KH truy cép va giao 12,98 12,403
dich tryc tuyén.

0,589

0,865

STT2

NH c¢6 duong day nong 24/24 h 12,91 12,515

0,564

0,804

STT3

Phan mém dich vy chuyén tién
va thanh toan dé sir dung, ting
dung c6 giao dién dé nhin, rd
rang.

12,95 12,433

0,603

0,799

STT4

NH 16n ¢6 mang ludi rong khip,

dia diém giao dich thuan tién. 12,96 12,504

0,572

0,822

Sw hiru hi

nh (SHH) Cronbach' alpha = 0,824

SHH1

Ngén hang co thuong hiéu, uy

tin va 1a NH 16n manh. 9,74 6,402

0,534

0,855

SHH2

Trang thiét bi hién dai dap tng
nhu cAu 1am viéc nhan vién va
nhu cau sir dung cta KH (ATM,
may tinh, camera, internet...).

9,76 6,524

0,683

0,864

SHH3

Nhan vién NH ’cc’) chuyén mon,
kién thn’rc, tu van nhiét tinh, giai 9,66 6,553
dap ho tro KH nhanh chong.

0,664

0,782

SHH4

NH c6 website cap nhat day du
thong tin vé cac san pham, dé
dang truy cap va tra ctru, dang
ky dich vu truc tuyén.

9,88 6,509

0,702

0,804

SHH5

NH c6 khu vuc VIP sang trong,
c6 logo va poster quang cao thu
hut KH. Khu vyc giao dich sach
dep, rong rai.

9,85 6,304

0,615

0,853

SHH6

Nhan vién NH an maéc lich sy,
phong cach giao dich chuyén 9,96 6,527
nghiép, ngoai hinh wa nhin.

0,756

0,788

Swu tin cay (STC)Cronbach' alpha =0,847

STC1

Thong tin vé dich vu dugc NH
cong khai vé quy dinh, muc phi 12,42 11,405
di€u khoan dang ky dich vu.

0,548

0,584

STC2

Phan mém c¢6 bao mét 2 16p, co
tinh ndng ho tro tra soat khi KH 12,53 11,512
chuyén sai thong tin.

0,702

0,663

STC3

NH thyec hién tt viéc bao mat
thong tin KH, bao mat user,
password cung cac théng tin 12,45 11,433
giao dich thong qua dich vu
thanh toan va chuyén tién

0,695

0,704




STC4

KH duge bao mat vé tai san,
khong gép rui ro khi thyc hién
giao dich thanh toan va chuyén
tién va duoc hd tro nhanh chéng
khi gap 16i.
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12,56

11,504

0,622

0,586

Chinh sach wu dii (CSUD) Cronbach' alpha =0,819

CSUDb1

Phi déng ky dich vu hop 1y, phi
cung cap thiét bi bao mat token
phu hop.

9,7

11,401

0,633

0,846

CSUDb2

Cac muc phi khac phat sinh
trong qua trinh st dung DV
thanh toan va chuyén tién truc
tuyén 1a hop 1y.

9,73

11,523

0,685

0,802

CSUDb3

KH hudéng vu dai khi thyc hién
thanh toan va chuyén tién truc
tuyén.

9,68

11,534

0,672

0,794

CSUD 4

KH dugc mién phi cac dich vu
phat sinh lién quan cap lai mat
khau, tra soat théng tin giao
dich, thay dbi sb dién thoai,

thong tin str dung dich vu.

9,81

11,508

0,703

0,822

Kha ning

dap tng nhu ciu (KNDU) Cronb

ach' alpha =0,845

KNDU1

NH cip han mirc chuyén tién
cao cho KH.

9,87

7,404

0,782

0,752

KNDU2

KH thanh toan va chuyén tién
cho nhiéu NH, dé& dang ddi soat
thong tin nguoi nhan qua dich
vu 24/7.

9,75

9,513

0,763

0,765

KNDU3

Thu tuc dang ky, cép lai mat
khau don gian, nhanh chong va
su dung ngay sau khi dang ky.

9,79

8,438

0,706

0,785

KNDU 4

NH lién két truc tuyén véi hau
hét cac NHTM, KH dé dang
thanh toan va chuyén tién dén

nhiéu NH khéc nhau.

9,81

7,509

0,715

0,707

Két qua kiém dinh thang do Cronbach' alpha chi tiét cho cac nhan té (cho KH sir dung dich vu thé)

Trung Phuong
Bién < binh thang sal
STT .. | Tén bién £ thang do Tuong Alpha
gquan sat do néu X . Z £ .
Sk ncu loai | quan bién | néu loai
loai bién £ 2 A
bién tong bién hay
Su thuin tién (STT): Cronbach' alpha = 0,855
1 NH cé may tinh va khu vuc riéng
STT1 hd trg KH truy cép va giao dich 12,89 12,431 0,598 0,856

tryc tuyén.
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NH c6 duong day nong 24/24 h

12,19

12,551

0,546

0,815

STT3

Phan mém dich vu chuyén tién va
thanh toan de€ st dung, ing dung co
giao dién dé nhin, rd rang.

12,59

12,435

0,612

0,792

STT4

NH lorn c6 mang ludi rong khép,
dia diém giao dich thuan tién.

12,77

12,542

0,527

0,825

Sw hiru hi

nh (SHH) Cronbach’ alpha = 0,825

SHH1

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

9,47

6,412

0,543

0,845

SHH2

Trang thiét bi hién dai dap ing nhu
cAu lam viéc nhan vién va nhu ciu
su dung ciia KH (ATM, may tinh,
camera, internet...).

9,67

6,543

0,638

0,847

SHH3

Nhan vién NH c6 chuyén mén,
kién thtrc, tu van nhiét tinh, giai
dap ho trg KH nhanh chéng.

9,64

6,537

0,646

0,728

SHH4

NH c6 website cap nhat day du
thong tin vé cac san pham, dé dang
truy cap va tra cuu, dang ky dich
vu truc tuyén.

9,89

6,591

0,721

0,852

SHH5

NH c6 khu vuc VIP sang trong, c6
logo va poster quang cao thu hut
KH. Khu vyc giao dich sach dep,
rong rai.

9,58

6,342

0,651

0,835

SHH6

Nhan vién NH an maéc lich sy,
phong cach giao dich chuyén
nghiép, ngoai hinh ua nhin.

9,68

6,572

0,761

0,789

Sw tin cay (STC) Cronbach' alpha =0,848

STC1

Thong tin V:é dich vu dugc NH
cong khai v€ quy dinh, murc phi
diéu khoan dang ky dich vu.

12,21

11,512

0,584

0,548

STC2

Phan mém c6 bao mat 2 16p, co
tinh nang hd tro tra soat khi KH
chuyén sai thong tin.

12,23

11,213

0,721

0,636

STC3

NH thuc hién tdt viéc bao mat
thong tin KH, bao mat user,
password cung céc théng tin giao
dich thong qua dich vu thanh toan
va chuyén tién

12,53

11,334

0,659

0,741

STC4

KH duge bao mat vé tai san, khong
gép rui ro khi thuc hién giao dich
thanh toan va chuyén tién va duoc
hd trg nhanh chéng khi gip 16i.

12,16

11,405

0,624

0,568

Chinh sac

h wu dii (CSUD) Cronbach' alpha =0,82

CSUDb1

Phi dang ky dich vu hop ly, phi
cung cap thiét bi bao mat token phu
hop.

9,7

11,401

0,633

0,846




CSUb2
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Cac murc phi khac phat sinh trong
qua trinh sir dung DV thanh toan va
chuyén tién truc tuyén 1a hop ly.

9,73

11,523

0,685

0,802

CSUD3

KH huéng vu dai khi thyc hién
thanh toan va chuyén tién truc
tuyén.

9,68

11,534

0,672

0,794

CSUD 4

KH dugc mién phi cac dich vu phat
sinh lién quan cap lai mat khau, tra
soét thong tin giao dich, thay doi s6
dién thoai, thong tin sir dung dich
vu.

9,81

11,508

0,703

0,822

Khi ning dap wng nhu cau (KNDU) Cronbach’ alpha =0,846

KNDU1

NH cip han mirc chuyén tién cao
cho KH.

9,87

7,404

0,782

0,752

KNDU2

KH thanh toan va chqyén tién cho
nhiéu NH, dé dang doi soat théng
tin ngudi nhan qua dich vu 24/7.

9,75

9,513

0,763

0,756

KNDU3

Thi tuc dang kY, cip lai mat khau
don gian, nhanh chéng va sir dung
ngay sau khi dang ky.

9,79

8,438

0,706

0,767

KNDU 4

NH lién két truc tuyén voi hau hét
cac NHTM, KH dé dang thanh toan
va chuyén tién dén nhiéu NH khéc
nhau.

9,81

7,509

0,715

0,729

3. ’Két qua phén tich nhén t6 kham pha o
Két qua phan tich nhan t6 kham pha (cho KH st dung dich vu chuyén tién va thanh toan)

KMO

Sig
Eigenvalues
Cumulative%

0,757
0,000
1,102
89,94

Két qua phén tich nhan t6 kham pha (cho KH sir dung dich vu ngan hang s6)

KMO

Sig
Eigenvalues
Cumulative%

0,746
0,000
1,008
88,49

Két qua phén tich nhan t6 kham pha (cho KH sir dung dich vu thé)

KMO

Sig
Eigenvalues
Cumulative%

0,775
0,000
1,113
89,56

Két qua phan tich nhan t6 kham pha (cho KH sir dung dich vu chuyén tién va thanh toan)

KMO
Sig
Eigenvalues

0,761
0,000
1,215




Cumulative%

4, Mot s6 kiém dinh mé hinh

88,49
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Toém tat cac hé so vé mure do phu hgp cua mo hinh

1) Poi véi mé hinh lién quan dén KH sit dung dich vu thanh todn va chuyén tién

Model Summary®

R Adjusted R Std. Error of the Durbin-

Model R Square | Square Estimate Watson

0,9712 0,894 0,899 0,206 1,665
a. Predictors: (Constant) SHH, STT, STC, CSUD, KNDU, HNQT.
b.Dependent Variable: HL
ANOVA?

Sum of
Model Sq df Mean of Square | F Sig
Regression 380,398 5 76,089 1806,528 | 0,000P
Residual 21,671 516 0,043
Total 402,069 521
a. Predictors: (Constant) SHH, STT, STC, CSUD, KNDBU, HNQT.
b.Dependent Variable: HL
2) Doi v6i mé hinh lién quan dén KH sir dung dich vu ngdn hang sé
Model Summary®

R Adjusted R Std. Error of the Durbin-

Model R Square | Square Estimate Watson

0,9722 0,894 0,898 0,207 1,675
a. Predictors: (Constant) SHH, STT, STC, CSUD, KNBU, 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, CSUb, KNDbU, HNQT.
b.Dependent Variable: HL
3) Déi vdi mé hinh lién quan dén KH sir dung dich vu thé
Model Summary®

R Adjusted R Std. Error of the Durbin-

Model R Square | Square Estimate Watson
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l097 | 0876 0,845 | 0,217 1,642

a. Predictors: (Constant) SHH, STT, STC, CSUD, KNDU, 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

Phan3. KET QUA MO HINH SAU KHI KIEM PINH

3.1. Két qua mé hinh danh gia chat lwong dich vu thanh toan va chuyén tién cia
Agribank

Tir két qua phan tich hoi quy boi cho thay 5 thanh phan trong thang do chat lugng
dich vu thanh toan va chuyén tién 1a sy thuan tién (STT), sy hitu hinh (SHH), su tin cay
(STC), chinh sach wu dii (CSUD), kha ning dap ing (KNDU) déu c6 Y nghia thong ké
va tac dong cing chiéu dén su hai long (HL) cua khach hang v6i mirc ¥ nghia Sig déu
nho hon 0,05 (két qua thong ké, kiém dinh mé hinh dwgc trinh bay ¢ phu luc 4) duoc
trinh bay & phy luc . Do d6 mirc do anh huong cia ting thanh phan dén sy hai long cia

khach hang vé chat luong dich vu thanh toén va chuyén tién nhu sau:
HL =0,302 +0,331 STT+ 0,291SHH + 0,385 STC +0,322CSUDP+0,410KNDU

Tir két qua nghién ciru cho thiy cac STT, SHH, STC, CSUD, KNPU, HNQT déu
tac dong tich cuc (thuan chiéu) dén chat lugng dich vu thanh toan va chuyén tién trong do
thanh phan KNDU' anh hudéng nhiéu nhat dén chat lugng dich vu thanh toan va chuyén
tién (41%) va tac dong yéu nhét 1a Su hiru hinh (29,1%), tirc 1a su mong mudn ctia khach
hang d6i véi dich vu thanh toan va chuyén tién can thi tuc nhanh gon, chinh xac dap tng
dugc cac yéu cau cua khach hang. Tiép theo STC, STT, CSUD, va SHH. Cu thé, khi cac
yéu t6 khac yéu t6 khac khong d6i thi cac yéu t6: KNPU, HNQT, STC, STT, CSUD,
SHH tac dong dén chat lugng dich vu thanh toan va chuyén tién tir cao dén théip, lan luot
13 41%; 40%; 38,5%; 31,1%; 32,2%:; 29,1%. Két qua nghién ctru nay phu hop véi cac
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nghién ctru trude d6 (Allred & Lon Addams, 2000; Kusumawardani etal., 2021; Nguyén
Han Khanh, 2021; Pham Ngoc Dung, 2021). Theo két qua mo hinh dé nang cao sy hai
1ong cua khach hang thi Agribank cin tap trung vao nang cao su hai long ctia khach hang
d6i v6i timg tiéu chi. Tuy nhién, néu trong diéu kién han ché vé mit ngudn luc dé ning
cao su hai long cua khach hang thi ngan hang nén uu tién tap trung vao cac ti€u chi tac
dong manh dén sy hai long trudc, cac tiéu chi tac dong yéu hon sau, cu thé muc do wu

tién 1an luot 1a kha ndng dap Uing, su tin cay, su thudn tién, chinh sach vu dai, su hiru hinh.
3.2. Két qua mé hinh danh gia chat lwong dich vu ngin hang so6 ciia Agribank

Tir két qua phan tich hdi quy bdi cho thay 5 thanh phan trong thang do chat lugng
dich vu thanh toan va chuyén tién 1a sy thuan tién (STT), sy hitu hinh (SHH), su tin cay
(STC), chinh sach wu dii (CSUD), va kha ning dap tng (KNPU) déu c6 y nghia thong
ké va tac dong cung chiéu dén sy hai long (HL) cta khach hang véi muc ¥ nghia Sig déu
nho hon 0,05. Do d6 mirc 46 anh huéng cia ting thanh phan dén sy hai long (HL) cua
khach hang vé CLDVNH s6 nhu sau:

HL =0,302 + 0,412 STT+ 0,298SHH + 0,392 STC +0,323 CSUD+0,409KNDU

Tir két qua nghién ctru co thé thay STT, SHH, STC, CSUD va KNPU déu tac
dong tich cuc (thuan chiéu) dén chét luong dich vu ngan hang $6 trong do STT tac dong
manh nhat (41,2%), tiép theo 1a KNPU, STC, CSUD, SHH. Cu thé, khi cac yéu to khac
yéu to khac khong d6i thi cac yéu té sy thuan tién (STT), kha nang dap ung (KNDPU), su
tin cay (STC), theo 1a chinh sach vu dai (CSUD), sy hitu hinh (SHH) lan luot 1a 41,2%:
29,8%; 39,2%; 32,3%.

Két qua nghién ctru nay phu hop véi cac nghién ctru trude d6 (Allred & Lon
Addams, 2000; Kusumawardani etal., 2021; Nguyén Han Khanh, 2021; Pham Ngoc
Dung, 2021).

Theo két qua mo hinh dé nang cao sy hai 10ng cta khach hang thi Agribank can
tap trung vao ning cao su hai 10ng cua khach hang d6i véi timg tiéu chi. Tuy nhién, néu
trong diéu kién han ché vé mit nguén luc dé nang cao su hai long cua khéach hang thi
ngan hang nén wu tién tap trung vao cac tiéu chi tic dong manh dén sy hai long trudc, cac
tiéu chi tdc dong yéu hon sau, cu thé mirc d6 uu tién 1an luot 13 sy thudn tién (STT), kha
nang dap tmg (KNDU), su tin cay (STC), theo 1a chinh sach wu dai (CSUD), sy hitu hinh
(SHH).
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3.3. Két qua md hinh danh gia chat lwong dich vu thé ciia Agribank

Tir két qua phan tich hdi quy bdi cho thay 5 thanh phan trong thang do chat lwong
dich vu thanh toan va chuyén tién 13 su thuan tién (STT), sy hitu hinh (SHH), su tin cay
(STC), chinh sach wu dii (CSUD), va kha ning dap tng (KNDU) déu c6 y nghia thong
ké va tac dong ciing chiéu dén sy hai long (HL) ciia KH véi mirc y nghia Sig déu nho hon
0,05. Do d6 mirc d6 anh hudéng cua timg thanh phan dén sy hai 1ong cta khach hang vé

chat luong dich vu thé nhu sau:
HL = 0,302 + 0,403STT+ 0,298SHH + 0,391STC +0,387 CSUD+0,404KNDU

Theo két qua mo hinh, yéu té6 KNPU c6 tac dong manh nhat 40,4% cé nghia 13 khi
tang kha ning dap tng 1én 1 diém thi lam ting chét luong dich vu thé 1én 0,404 diém.
Yéu t6 sy hitu hinh tic dong yéu nhit (29,8%). Khi cac yéu t6 khac yéu t6 khac khong
d6i thi cac yéu t&6 KNDPU, STT, STC, CSUD, SHH tic dong dén CLDV thé lan luot 1a
40,4%; 40,3%:; 39,1%; 38,9%:; 29,8%. Két qua nghién ctru nay phu hop véi cac nghién
ctru trude d6 (Kusumawardani etal., 2021; Nguyén Han Khanh, 2021; Pham Ngoc Dung,
2021). Theo két qua md hinh dé nang cao su hai 1ong cta khach hang thi Agribank can
tap trung vao ning cao su hai 10ng cua khach hang d6i véi ting tiéu chi. Tuy nhién, néu
trong diéu kién han ché vé mit nguén luc dé nang cao su hai long cua khach hang thi
ngan hang nén wu tién tap trung vao cac tiéu chi tic dong manh dén sy hai long trude, cac
tiéu chi tac dong yéu hon sau, cu thé mirc d6 vu tién lan luot 1a kha nang dap tGng, su

thuan tién, hoi nhap quoc té, su tin cay, chinh sach wu dai, sy hiru hinh.



