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TOM TAT

Bai bdo trinh bay nghién ctu hoat dong kinh doanh dich vu thé; dang
thoi, phéan tich, danh gia nhiing vu diém, han ché cta hoat dong nay giai
doan 2013-2016 tai Ngan hang Nong nghiép va Phét trién nong thon Chi
nhanh thanh phd Thai Nguyén (Agribank CN Thai Nguyén). Ap dung két hop
phuong phap nghién ctu dinh tinh va dinh lugng, két qua, nghién ciiu dé xac
dinh dugc cac yéu t6 anh hudng dén hoat dong kinh doanh dich vu thé cla
Agribank CN Thai Nguyén. Tl do, dé xuat mt s6 giai phap dé Agribank CN
Thai Nguyén phat trién dich vu thé phil hop véi thuc tién, gop phén thic day sw
phét trién chung ctia Ngan hang, dap (ng nhu cu thanh toan khong diing
tién mét clia xA hoi, dem lai tién ich cho nguai dan va céc don vi cung tng dich vu.

Tir khéa: dich vu thé; thé; Agribank; thanh phd Théi Nguyén

ABSTRACT

This article does a research on card services business as well as analyzes and
evaluates advantages and limitations of this activity in the past at Agriculture
and Rural Development Bank, Thai Nguyen city branch (Agribank in Thai Nguyen
province). Applying qualitative and quantitative research method, the research
has identified the factors affecting the card service business of Agribank in Thai
Nguyen. Accordingly, the authors proposed solutions to develop card services in
line with reality thus promoting the development of the Bank, meeting the
demand of non-cash payment of society and bringing utilities to people and
service providers.
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1. GIOI THIEU

Théai Nguyén la mot tinh trung du mién nui véi dan s6
hon 1 triéu dan. Cac doanh nghiép & tinh Thai Nguyén chu
yéu la doanh nghiép nhé va vira, da phan tap trung tai thanh
phdé Thai Nguyén. Bac biét, nam 2013, Tap doan Sam Sung
dau tv vao tinh Thai Nguyén dé tao cho Tinh mot buéc phat
trién mai. Bén canh do, Thai Nguyén cé dai hoc ving la Dai
hoc Thai Nguyén véi 06 truong dai hoc va 02 khoa tryc thudc
dao tao ngudn nhan lyc chat lugng cao cho céac tinh phia
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B&c. Vi bdi canh nhu vay, trong linh vic kinh doanh thé,
Thai Nguyén con nhiéu tiém nang dé phat trién cac dich vu
cho khu vyc c& nhan (hoc sinh, sinh vién, cdng nhan). Trong
dé, nhu cau vé dich vu thé ngan hang tai Thai Nguyén dang
ngay cang tang. Nhan thirc dwgc vai tro va lgi ich clia hoat
dong kinh doanh thé dem lai, Agribank CN Thai Nguyén thoi
gian qua da c6 nhitng budc di tich circ nham tham nhap thi
truong thé con méi mé nay. Trong qua trinh dé, buéc dau da
gat hai duogc thanh cong, tuy nhién, hoat dong kinh doanh
thé ctia Agribank CN Thai Nguyén van con nhiéu van dé bat
cap nhu: kha nang (ng dung marketing thé chua t6t; bd
phan cham séc va giai dap thac mac clia khach hang vé thé
con thi€u, yéu veé trinh dé va kha nang tv van; viéc mé réng
mang luoi dich vu thanh toan thé tai don vi chap nhan thé
con han ché do phi chiét khdu ma Agribank quy dinh qua
cao, thoi gian thanh toan cham; nhan thiic vé phat trién dich
vu va chéat lvgng dich vu thé chua ding muc. Bay la van dé
blic xtc dat ra doi héi Agribank CN Thai Nguyén phai gidi
guyét nhu thé nao dé hoat déng kinh doanh thé thuec s tr
thanh lgi thé canh tranh.

Tir thuc tién trén, nghién ctu nay duoc thuc hién nham
lam rd thuyc trang hoat dong kinh doanh dich vu thé cla
Agribank CN Thai Nguyén, tir dé dé xuat giai phap phat trién
dich vu thé, thic day sw phat trién chung clia Ngan hang.

2.COSOLY LUAN

Vi Van Thuc (2012), da chi ra thuc trang dich vu thé tai
Agribank, nhitng nguyén nhan ton tai, tir d6 dé xuét giai phap
phét trién dich vu thé nhu; da dang héa san pham, tang cuong
dau tu co s& vat chat, tang cudng cong téc ti€p thi. Dang Cong
Hoan (2013), trong nghién cvu vé phat trién bén vitng dich vu
thé thanh toan & Viét Nam da chi ra nhirng bi€u hién clia phat
trién khdng bén vitng, tir d6 dé xuét giai phap phat trién bén
vitng dich vu thé & Viét Nam. Tac gia ké thira va phat trién cac
két qua nghién cru clia V@ Van Thue (2012) lam co sé ly luan
dé dé xuét cac giai phap cho nghién ctru nay.

D6 Quang Thach (2012) va Tran Thu Thao (2013), da
danh gia thuc trang vé phat trién dich vu thé tai cac ngan
hang thuvong mai ¢6 phan, tir dé dé xuat giai phap dé cung
cdp dich vu thé t6t hon cho khéach hang. Cling dé cap dén
dich vu thé ctia ngan hang thwong mai ¢d phan, nhung tir
g6c nhin quan ly kinh té, Nguyén Thu An (2014), da phan
tich thwc trang quéan ly dich vu thé clia Ngan hang thuong
mai co phan Ngoai thuong chi nhanh Quang Ninh, tir dé dé
Xudt gidi phap nang cao chat lvgng quan ly loai dich vu
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nay. Cac nghién clru trén da phan tich sau vé tién ich cda
dich vu thé va déu c6 chung nhan dinh vé xu huéng phat
trién clia dich vu thé trong thanh toan giao dich phi tién
mat. Tuy nhién, cac nghién cttu chi tp trung phan tich hoat
dong kinh doanh thé qudc té, it dé cap dén hoat dong kinh
doanh thé ndi dia. Nhan thay day la khoang trong can dugc
nghién ctu, tac gia da lya chon thé nodi dia lam doi tvong
chinh trong nghién ctru nay.

Khai niém vé Thé ngan hang va Dich vu thé ngan hang

Théng déc Ngan hang Nha nuéc Viét Nam da ban hanh
Quy ché phat hanh, thanh toan, st dung va cung cap dich vu
hé tro hoat dong thé ngan hang theo Quyét dinh s6
20/2007/QB-NHNN ngay 15/05/2007, theo dé “thé ngan hang
la phuong tién do t6 chirc phat hanh thé phat hanh dé thuc
hién giao dich thé theo cac diéu kién va diéu khoan dugc cac
bén thoa thuan”. C6 thé hiéu, thé ngan hang Ia mot phuong
tién thanh toan, chi trd ma nguoi s hitru thé cé thé dung dé
thoa man nhu cau Ve tiéu dlng ctia minh, ké ca rat tién mat
hodc str dung n6 lam cdng cu thuc hién cac dich vu tv dong
do ngan hang hodc cac t6 chirc khac cung cdp. Thé ngan hang
¢6 chirc ndng str dung da ndng. Cha thé co thé két néi vai cac
chtl thé khac tham gia hé théng thanh toan thé phuc vu qua
trinh Ivu chuyén hang hod, tién té, duogc thod thuan trudc
nham thuc hién céc dich vu thod man nhu cau ctia minh. Cac
chtl thé tham gia thi truong thé bao gbm: ngan hang phat
hanh, ngan hang dai ly hay ngan hang chap nhan thanh toan,
t0 chtrc thé qudc té, chil thé va don vi chap nhan thé.

Dich vu thé ngén hang la loai hinh dich vu thuéc nhém
dich vu ban Ié hay con goi la dich vu ca nhan clia mot ngan
hang hién dai. Bay la dich vu ma trong dé ngan hang sé
cung cdp mot cong cu thanh toan (thé thanh toan) cho cac
khach hang dé khach hang st dung céc tinh nang, tién ich
va cac dich vu ma ngan hang d6 cung cap. Trong nghién
ctu nay, dich vu thé ngan hang duoc hiéu la tap hop mot
nhém déc diém, tinh ndng, cng dung do ngan hang thiét
ké, san xuat va cung (ng théng qua trao doi chd yéu vo
hinh nham d4p ¢ng nhu cau thanh toan khong dung tién
mat va giao dich ty dong clia khach hang. Céng thic tinh
dich vu thé dwoc trinh bay trong phuong trinh ().

Dich vu thé =Dich vu + San pham thé 1)

Phat trién dich vu thé trong ngan hang dugc hiéu la viéc
tang s6 lwong phat hanh cac loai thé cling nhu viéc tang s
lwvgng tién thanh toan qua thé. Ngoai ra, phét trién dich vu
thé con la viéc gia ting cac tién ich, dich vu di kém nham
gilp san pham ngay cang hoan thién, mang lai lgi nhuan
cho khach hang, thda man nhu cau ngay cang phat trién clia
con nguoi, xa héi va cd thé canh tranh voi cac ngan hang
khac cting kinh doanh Iinh vic thé. Phat trién dich vu thé clia
ngan hang thiong mai gdm céc ndi dung: phat trién quy mo
dich vu thé (mé rong d6i tugng khach hang); mé rong pham
vi thuc hién tlr thanh phé dén nong thén; phat trién mang
lwéi co s& chap nhan thé; nang cao gia tri tién ich cla thé,
phat trién cong nghé; phat trién ngudn nhan luc, nang cao
chét lvgng dich vu thé; quang ba thrvong hiéu cho dich vu
thé; phat trién chiing loai thé (da dang héa san pham thé);
phét trién chéat lwvong thong tin thé nhim cung cép dich vu

nhanh; gidm tinh phttc tap quy trinh phéat hanh va thanh
toan thé; gia tang doé tin cay, mic do hai long clia khach
hang vé dich vu thé; quan ly rdi ro trong nghiép vu phét
hanh va thanh toan thé (Trinh Thanh Huyén, 2016).

Tiéu chi danh gia phat trién dich vu thé. (i) Cac tiéu chi
dinh tinh: tinh da dang clia san pham dich vu thé, kénh cung
cap, phan phai san pham; mic do tién ich va nhitng dich vu
hé tro di kém; mirc dd hai long clia khach hang déi voi dich
vu thé; st hoan hao clia dich vu; mic d6 an toan, bao mat va
kha nang phong chdng rui ro. (i) CAc tiéu chi dinh lvong: quy
mo cung ng dich vu thé (dwoc thé hién qua cac chi tiéu: tc
d6 tang doanh s6 thanh toan thé, so lwgng thé phéat hanh va
sO lwvgng khach hang st dung thé, sd lwgng thé hoat dong
trén tong so lvong thé phéat hanh); s6 lvong khach hang va
thi phan thé; tdng trudng thu nhap dich vu thé.

Céc yéu t6 anh hudng tai phat trién dich vu thé. (i) Cac
nhan t6 khach quan: diéu kién phap ly; ha ting cdng nghg;
diéu kién vé dan cu théi quen stir dung phuong thirc thanh
toan khong dung tién mat, nhan thirc clia ngwoi dan vé vai tro
cla thé; diéu kién vé kinh té. (i) Cac nhan td chd quan: ngudn
lwc con nguwdi; mang lwéi chap nhan thé; tiém luc vé von va
cbng nghé clia ngan hang; thu tuc dang ky phat hanh thé.

3. DU LIEU VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Ngudn sd liéu str dung trong nghién clru gom so liéu
thiv cdp va so liéu méi. Cac sb liéu thir cap tir cac bao cao
tong két hang nam cltia Agribank CN Thai Nguyén trong
giai doan 2013-2016, cac sach chuyén nganh vé dich vu thé
ngan hang, cac cong trinh nghién ctru, bai bao khoa hoc va
cac van ban lién quan dén dich vu thé clda hé thong Ngan
hang Agribank. Di¥ liéu tht cdp dugc thu thap nham khai
quat thuc trang vé hoat dong kinh doanh va chét lvong
dich vu thé cta Agribank CN Thai Nguyén. S6 liéu so cap
thu thap théng qua phéng van truc ti€p khach hang la chd
thé va don vi chdp nhan thé (nha hang, co quan, treong
hoc, bénh vién, co s& kinh doanh...) véi quy mé mau diéu
tra 12 293 mau. Mau nghién cru duoc xac dinh theo céng
thirc David Machin (2005). Tuy nhién, dé tang tinh dai dién
clla mau va dy phong tredng hop ngudi degc phdng van
khdng c6 cau tra 16i hodc tra oi khdng day du, tac gia tang
kich thuéc mau diéu tra Ién 300 mau. B3i v6i mau diéu tra
la don vi chdp nhan thé, tac gia tién hanh diéu tra 70 don vi
chap nhan thé ctia Agribank CN Thai Nguyén.

Phrong phéap phan tich nhan t6 khdm pha (EFA) dugc s
dung nham tim hiéu cac yéu t6 anh hwdng dén sy hai long
cla khach hang vé dich vu thé. Tac gia st dung thang do
Liker 5 mirc d6 d€ do ludng sy hai long clia khach hang doi
voi dich vu thé clia Agribank CN Thai Nguyén theo cac tiéu
chi danh gia. Cac tiéu chi danh gia gébm: (1) Ha tang cong nghé
(téc dd thuc hién giao dich thé nhanh chéng, dich vu tin cay,
trang thiét bi hién dai, an toan khi trién khai dich vu thé); (2)
Throng hiéu ctia Chi nhanh (uy tin cao, chinh sach t6t, hinh
anh thuong hiéu xuat hién thuong xuyén, hinh anh throng
hiéu dé nhan biét); (3) Kha nang tai chinh (ndng Iuc tai chinh
manbh, tinh trang no xau it, muc do radi ro khdng cao, co su can
déi gitta ngudn von cho vay va huy dong); (4) Hé thdng phan
phdi (cac phong giao dich thuan tién, cac may ATM thuan
tién, mé rong kénh phan phdi st dung internet, dién thoai);
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Bang 1. Két qua trién khai san pham thé (Idiy ké) clia Agribank CN Thai Nguyén giai doan 2013-2016

STT Loai the S0 lugng thé (BVT: The) Toc do tang (%)
' 2013 2014 2015 2016 2014/2013 2015/2014 2016/2015
1 Thé ghi ng ndi dja Success 254 229 241
2 Thé ghi ng ni dia Plus - Success - - 1564 3745 - - 139
3 Thé ghi ng quac té Visa/Marter Card 27 135 273 454 400 102 66,3
4 Thé lién két thuong hiéu Agribank - VBSP - 1030 2052 3067 - 99,2 494
Tong cdng 46148 59029 75019 95567 - -

(5) Chinh sach khach hang (tht tuc don gian, chinh sach khach
hang c6 tinh canh tranh cao, ¢6 hé tro cho khach hang). Kiém
dinh dd tin cdy cla thang do théng qua hé s6 Cronbach’s
Alpha va phan tich mirc d6 anh huéng clia cac yéu td thdng
qua phan tich twuong quan va hoi quy da bién.
4. KET QUA VA THAO LUAN
4.1 Thyc trang phat trién dich vu thé cta Agribank CN
Thai Nguyén

banh gia chung két qua dat duoc

Pa dang hda san pham dich vu: Nam 2003, Agribank
trién khai nghiép vu thé chi véi san pham thé ATM. Bén
nam 2009, d3 trién khai thém 06 san pham thé méi, nang
téng s6 san pham lén 11 san pham, gom: 08 san pham thé
qudc té, 02 san pham thé lién két, 01 san pham thé ghi ng
noi dia. PEn nay, Agribank CN Thai Nguyén da trién khai
thanh céng 12 san pham thé cac loai v6i nhiéu hang thé
phong phu, phu hgp véi titng nhém déi tuong khach hang.
K&t qua trién khai cac san pham thé (thé ghi no ndi dia, thé
ghi ng quéc té, thé lién két thuong hiéu Agribank-VBSP)
cla Agribank CN Thai Nguyén giai doan 2013-2016 cho
thay, toc do tang trudng hang nam & mic kha (bang 1).

Phat trién khu viyc phat hanh thé: Agribank CN Thai
Nguyén hoat dong & ba khu vuc chinh: thanh phd, thi tran
va néng thon. Trong giai doan dau trién khai san pham thé
(nam 2013), s6 lvgng thé phat hanh tap trung chu yéu &
khu vuc thanh pho chiém ty I& 60%, dén nam 2016, giam
con 42%. Nguoc lai, & khu vec ndng thén, nam 2013, sb
lwvgng thé phat hanh méi dat10%, dén nam 2016 ty Ié nay
da nang lén dat 28,6%. C6 duoc két qud nay do sy phat
trién chung clia nén kinh té. Trong giai doan dau trién khai
san pham thé, phan loén khu vuc néng thon cé diéu kién
kinh té va dan tri khéng cao vi vay khd co thé tiép can cac
san pham hién dai. Voi muc tiéu mé réng thi truong, dua
san pham thé dén véi dai da s6 nguoi dan, Agribank CN
Thai Nguyén da tich cuc ti€ép can khach hang st dung thé
trd lvong, qua d6, sb lugng thé & khu vire néng thon da cé
st gia tang dang ké, do da tiép can duoc voi phan 16n d6i
twong khach hang huéng lvong tir ngan sach nha nuéc.

Doanh thu tir dich vu thé: Viéc phat trién san pham dich
vu thé da mang lai cho Chi nhanh mét nguén thu dang keé.
Ngoai ngudn thu phi dich vu thé céac loai con huy dong
dwoc ngudn von kha 16n véi mic chi phi thap dé6 la s6 du
trén tai khoan tién gtri khdng ky han.

(i) Doanh thu ttr thu phi dich vu thé: Phi dich vu qua thé gém
c@: phi phat hanh, phi quan ly thé, phi giao dich.. Két qua
doanh thu tr phi dich vu thé cta Agribank CN Thai Nguyén
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(Ngudn: Phang K toan, Agribank CN Thai Nguyén)
tang déu qua cac nam (bang 2), tuy nhién ngudn thu nay van
chiém ty |é rat nho so véi téng thu nhap clia Ngan hang.

Bang 2. Doanh thu tlr phi dich vy thé

STT Chitiéu 2013 | 2014 | 2015 | 2016

1 | Phidichvuythé (triu dong) 840 | 858 | 996 | 1225
2 | Tocdjting (%) -| 214 | 16,08 | 22,9

(Nguan: Agribank CN Thai Nguyén)
(i) Mtc tang trvéng doanh s thanh toan qua thé tang
hang nam: dén cudi ndm 2016, doanh s6 thanh toan qua
thé clia Agribank CN Thai Nguyén chiém 35% tong doanh
s6 thanh toan qua thé cla cac ngan hang thuong mai trén
dia ban Thanh ph6 (bang 3). Tuy nhién, cuing véi xu huéng
phat trién chung clia nén kinh té, con s6 nay van con thap
do théi quen chi tiéu tién mat clia nguoi dan.
Bang 3. Mikc tang trudng doanh sd thanh toan qua thé ctia Agribank CN Théi Nguyén

Chitiéu PVT | 2013 | 2014 | 2015 | 2016

Doanh s6 thanh toan qua thé clia | Ty
Agribank CN Thai Nguyén (1) dong LI7L | 1898 | 2704 | 3575

Doanh sd thanh todn qua thé cliacac | Ty
ngan hang thuong mai trén dia ban | dong | 5921 | 7492 | 8434
Théi Nguyén (2)

10265

TIE(W)/©2) % | 2| 25| 3| %

(Ngudn: Bao cao tong két dich vu thé hang nam ctia Agribank CN Thai Nguyén)

Tuy nhién, doanh s6 thanh toan qua thé (qua ATM va
POS) dat muc trung binh so véi chi tiéu dé ra, ngoai trir nam
2015 dat vwot mic so voi chi tiéu, cac ndm con lai (2013,
2014, 2016) déu chua dat so v6i chi tiéu (bang 4). Trong nam
2015, doanh s6 rat tién mat chiém ty trong cao nhét
(59,81%), sau dé la chuyén khoan (23,92%) va cudi cling mai
la doanh s6 thanh toan hang héa dich vu (16,27%).

Bang 4. Doanh s6 thanh toan qua thé

Nam| Chitiéu(Tydong) | Thuchién(Tydong) | Thuchién/KE hoach (%)
2013 200 106,8 53,4

2014 300 145,1 48,37

2015 400 4216 106,90

2016 400 398,6 99,65

(Nguon: Agribank CN Thai Nguyén)
(iii) Huy dong vén tir s6 du tién gui trén thé: Nguon von huy
dong trén tai khoan thé tang trudng qua cac nam, tuy nhién
ngudn von nay chiém ty 1é rat nhé trong téng ngudn von.
biéu nay cho thay viéc thanh toan qua thé tai Chi nhanh con
han ché. Nguyén nhan c¢é thé do Céac don vi chdp nhan thé va
ngudi dan chua ndm duoc hét tién ich cda hinh thic thanh
toan nay, hoac lo sg rdi ro mat tién trong tai khoan.
Phat trién mang Iudi may ATM, POS: Bén cudi ndm
2016, Agribank CN Thai Nguyén da dugc trang bi 11 may
ATM chiém 17,74% trén téng s6 may ATM clia cac ngan
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hang thuong mai trén dia ban Thanh phd. S6 lvgng may
dugc phan b6 hop Iy cho cac chi nhanh Agribank trong
thanh ph6 dam bao tét ca cac phong giao dich déu c6 may
ATM cua Agribank. M&c du la ngan hang trién khai dich vu
thé cham hon so véi cac ngan hang khac nhuwng Agribank
CN Thai Nguyén da vuwon Ién tré thanh ngan hang c6 hé
théng ATM tuong dbi rong. Viéc dau tu, trang bi ATM da
gilp cho Agribank CN Thai Nguyén thu hat s6 lvgng 16n
khach hang duwgc trd lvong qua thé. Véi tinh nang don gian,
dé st dung, Agribank CN Thai Nguyén bat dau 1&p dat POS
quet thé dau tién vao cubi nam 2008. Bén cudi ndam 2016,
s6 lvgng POS dat 60 POS, tré thanh ngan hang dan dau vé
sO luvgng POS trén toan Thanh phd. Bac biét, Agribank CN
Thai Nguyén da trién khai 1&p dat POS quet thé tai quay
giao dich ctia 05 chi nhanh loai Ill. Hién POS quet thé cla
Agribank chap nhan thanh toan céac loai thé qudc té CUP,
Visa, MasterCard, JCB va cac loai thé cla cac ngan hang
thanh vién Banknetvn/ Smartlink/ VNBC phat hanh.

Han ché va nguyén nhan

(i) Chirc nang, tién ich clia cac san pham dich vu thé
chua da dang, chua tao duoc sv khac biét, chi dirng lai &
cé&c chiic ndng co ban chua trién khai cac chirc nang, tién
ich gia tri gia tAng nhu: thanh toan héa don, chuyén khoan
lién ngan hang... (i) Trung tam Thé van chuwa dap tng hét
cac yéu cau hd trg khach hang 24/24h cla hon 8 triéu
khach hang s dung thé. Nguyén nhan do Agribank chua
hoan thién viéc trang bi hé théng Contact Center. (iii) Tinh
hé théng chuwa dwgc phat huy, cac chi nhanh chi quan tam
dén khach hang ctia chi nhanh minh; viéc ho trg, phéi hop
gilta cac chi nhanh con han ché. Nguyén nhan do cac ngan
hang thuong mai mac du da két ndi lién thdong voi nhau
thong qua cac t6 chic chuyén mach thé nhung do hé
théng cac ngan hang chua dong bd dan dén téc do xir ly
giao dich con cham, s6 lwgng cac giao dich khéng thanh
cdng phat sinh nhiéu, anh huéng dén chat lvgng dich vu.
4.2 banh gia cta khach hang vé dich vu thé cla
Agribank CN Thai Nguyén

banh gia ctiacha thé

Két qua diéu tra 300 khach hang la chu thé cho théay,
(i) vé san pham thé, khach hang chti yéu st dung san pham
thé ghi no ndi dia Success (chiém ty 1& 75%), san pham thé
lien két sinh vién va thé lién két voi Ngan hang Chinh sach Xa
hoi Viét Nam chi chiém 10% trén téng sO khach hang st

Bang 5. Kt qua hoi quy

dung dich vu thé. Nguyén nhan khach hang st dung thé ctia
Agribank do: s6 lugng ATM nhiéu, mang lwéi chi nhanh rong
nén thuan lgi trong giao dich va thanh toan (chiém 39%);
cong ty trd lvong qua tai khoan ctia Agribank (chi€ém 34%); 1a
thuong hiéu manh (chiém 31%); chat lwvgng dich vu tét
(chiém 28%). Tuy nhién, chi c6 9% y kién cho rang ly do st
dung san pham clia Agribank la do chiic nang, tién ich clia
san pham thé; 4% y kién cho rang vi ho quan tam t&i hinh
thirc, mau ma san pham thé. D6i voi hinh thirc, mau ma san
pham thé, phan I&n y kién khach hang cho la binh thugng
(chiém 55%), dep (35%). Hau hét cac y kién ciing cho rang
dia diém dit ATM va EDC clia Agribank thuan tién, dé tim
kiém nhung viéc trang tri dia diém dat ATM binh thuong,
hinh thiic cabin chua an twong, ndi bat. Khi thuc hién giao
dich tai ATM, c6 81% y kién khach hang tra I&i dé st dung,
chi c6 3% cho la rat khé s dung. (i) V& chat lvong dich vu
thé: 65% y kién khach hang mong muén can da dang hon
cac chirc nang tién ich tai ATM. Bigu nay cho thdy Ngan hang
can chu trong d6i méi, da dang hoa céc chic nang, tién ich
dé dap tng kip thoi nhu cau clia khach hang. (iii) V& thai do
phuc vu clia can bd, nhan vién ngan hang: 61% y kién khach
hang cho rang, khi tiép xic véi can bd, nhan vién cla
Agribank CN Théai Nguyén c6 thai dé niém né, nhiét tinh, gan
gli; 32%y kién cho rang ho c6 cdm nhan binh thuong.

Nhu vay, két qua trén cho thdy, da dang hoéa céc tién ich
va san pham dich vy, nang cao chat lvgng dich vu, thai do
phuc vu clia nhan vién ngan hang c6 vai tro quan trong
trong hoat déng kinh doanh thé ctia Ngan hang. Ngoai ra,
cac chinh sach cham séc, khuyén mai phu hop véi khach
hang la yéu t6 khong thé thiéu khi xay dwng chién luvoc
phat trién nghiép vu thé ctia Ngan hang.

Danh gia ctia don vi chdp nhan thé

(i) Ve lgi ich cda viéc tré thanh don vi chap nhan thé
cla Agribank CN Thai Nguyén: Két qua diéu tra cho thdy,
cac don vi chap nhan thé phan I&n danh gia cao céc lgi ich
cla hinh thirc thanh toan thé cta Agribank déi véi hoat
ddng kinh doanh cla ho, cu thé: 60% y kién cho rang viéc
tré thanh don vi chdp nhan thé gidp ho tang doanh s6 ban
hang va nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh; 74% y
kién cho rang thanh toan qua thé gitp giam ap luc cho
nhan vién thu ngan; 66% y kién danh gia cao lgi ich tir viéc
duwoc hwéng wu déi dich vu lién quan dén thé va 79% y ki€n
dong y véi nhitng lgi ich tr viéc dugc tham gia cac chuong

Model R R Square AdjustedR Square Std. Erro of the Esimate | Durbin-Watson
1 0817 0,667 0,663 0,258 1,915
Sum of Square df Mean Square F Sig.
Regression 56,668 5 11,334 170,446 0,000°
Residual 28,327 426 0,066
Total 84,995 431
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients .
t Sig. VIF
B Beta
(Constant) 0,242 2,059 0,04
X 0,213 0421 14,845 0,0000 1,029
X, 0,185 0,339 12,053 0,0000 1,01
X 0,150 0,259 9,183 0,0000 1,017
X, 0,188 0,336 11,837 0,0000 1,028
Xs 0175 0,283 10,018 0,0000 1,022
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trinh dac biét danh cho Bon vi chip nhan thé nhu tich Iy
diém déi qua, chwong trinh chdm séc dinh ky...

(ii) Vé quy trinh dang ky tré thanh don vi chap nhan thé:
Két qua diéu tra cho thay, cac don vi chdp nhan thé danh gia
cao Ve quy trinh dang ky tré thanh don vi chdp nhan thé cla
Agribank, nhw: thi tuc dang ky tré thanh don vi chdp nhan
thé don gian, nhanh chéng, thuan tién; dugc cung cdp mién
phi cac thiét bi va hoa don cho thanh toan thé; dugc ho tro
mién phi vé ky thuat va dao tao nhan vién sir dung cac thiét
bi cho thanh toan thé; thi tuc trién khai don gian, nhanh
chéng (cacy kién dong y chiém ty Ié tir 70 dén100%).

(iii) Vé chat lvgng dich vu thanh toan thé: Cac yéu to vé
chét lvgng dich vu thanh toan qua thé clia Agribank nhan
dugc nhiéu y kién phan hoi khac nhau, cu thé: 50% don vi
chdp nhan thé cho rang may POS cia Ngan hang hoat
dong 6n dinh; 50% y kién cho rang thiét bi cho thanh toan
thé duogc trang tri dep, sach s&; 68% don vi chap nhan thé
cho rang nhan vién cha ho c6 thé sir dung cac thiét bi
thanh toan thé dé dang; 82% danh gia quy trinh thanh toan
thé don gian, tién loi, nhanh chéng; 23% don vi cho rang
Ngan hang hé trg xi Iy con cham, 34% y kién trung 1ap va
43%y ki€n danh gia tot yéu té nay.

(iv) Banh gia chung vé dich vu thanh toan thé: 39% y
kién khach hang cho rang ho hai long véi dich vu thé clia
Agribank; 79% y kién cho rang ho sé tiép tuc st dung dich
vu nay va 53% y kién tra oi ho sé gigi thiéu dich vu nay téi
céc doi tvong khac dé giao dich ctia ho thuan lgi hon. Nhw
vay, cac y kién danh gia chung vé dich vu thé chi & mic
trung binh, chua thuc su cao, doi héi Argibank can ti€p tuc
nang cao chéat lvgng dich vy, dap Gng sv hai long cda
khach hang & muc cao hon.

4.3 Cac yéu t6 anh hudng dén sy hai long clia khach
hang déi véi dich vu thé ctia Agribank CN Thai Nguyén

Két qua ki€ém dinh thang do cho gia tri hé s6 Cronbach’s
Alpha & muc lan luvgt la 0,752; 0,844; 0,829; 0,822 va 0,811 dbi
vGi cla cdc nhém yéu té Chinh sach khach hang, Ha tang
céng nghé, Thuong hiéu cta Chi nhanh, Kha nang tai chinh
va Hé théng phan phdi; hé so tvong quan gitra bién va téng
cla tét ca cac bién quan sat déu I6n hon 0,5. Nhu vay, cac
bién quan sat ban dau déu co sy twong quan véi nhau va cé
sty tvong quan chat ché vai tong thé nhan t6. Vi vay, cac bién
quan sat déu duoc gilt lai cho cac phan tich ti€p theo.

Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA) cho hé sb
KMO c6 gia tri 0,773 vi vay viéc phan tich nhan t6 dam bao
st phli hop cla di¥ liéu khao sat véi md hinh. Téng phuong
sai trich cho két qua 63,18% c6 nghia la 63,18% su thay doi
vé mirc do hai long clia khach hang déi véi dich vu thé dugc
giai thich bai cac nhan to dua ra. Sau khi kiém dinh thang do
cac yéu t6, thue hién hoi quy theo phuong trinh (2).

¥ =By B Xy B X+ Ba Xo+ By Xo+Bs X 2)

Trong do6: Y la mic dd hai long clia khach hang véi dich
vu thé; X, la ha tang cdng nghé; X, la thwong hiéu cta Chi
nhanh; X, la kha nang tai chinh; X, 1a hé théng phan phoi; Xs
Ia chinh sach khach hang.

Ké&t qua phan tich héi quy nhu sau:
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Y =0,242 +0,421 X, + 0,339 X,+ 0,259 X, +0,336 X,+ 0,283 X;  (3)

Két qua phan tich hoi quy (phuong trinh 3) cho thay,
yéu t6 Ha tang cong nghé c6 mac dd anh hwéng cao nhat
dén su hai long ctia khach hang d6i véi dich vu thé (0,421).
Khéach hang ky vong vao céng nghé va tién ich ma dich vu
thé cd thé dem lai. YEu t6 Thurong hiéu clia Chi nhanh ciing
cé mirc do anh hwéng kha cao (0,339), diéu nay cho thay su
tin twéng clia khach hang véi Ngan hang. Yéu té Hé théng
phan phéi cling anh huéng & muc twong doi (0,336), cho
thady, khach hang mong mudn cé dugc cac giao dich tét
hon tir sy thuan tién cta hé théng diém giao dich, diém
chap nhan thé, giao dich qua thé.
5. KHUYEN NGH|

Duva vao két qua nghién cttu trén, dé phat trién dich vu thé
ctia Agribank CN Thai Nguyén tac gia khuyén nghi mot sé giai
phap nhu sau: (i) Pa dang hoa cac sdn pham dich vu thé theo
nhu cau thi tredng. (ii) Phat trién thém cac chirc nang, tién ich
méi tich hop trong san pham thé. (iii) Phat trién mang luoi
chdp nhéan thé thdng qua mé rong mang ludi may ATM,
mang luéi thiét bi thanh toan tai don vi chdp nhan thé. (iv)
Xay dwng va dao tao ddi ngli can bo nghiép vu thé chuyén
nghiép. (v) Day manh cng tac marketting, ti€p thi, cham sdéc
khach hang théng qua phat trién diém chap nhan thé nhw
tao dung kénh phan phéi trong diém ngay tai Thanh pho
Thai Nguyén, mé réng kénh phan phai dién tt, tao lap mang
lwdi cOng tac vién hodc ky hop dong dai ly véi cac don vi cé
kinh nghiém dé phat trién mang lugi don vi chdp nhan thé,
mé rong mang lwéi ATM, ETC kip thoi dap (ng nhu cau ngay
cang cao cla khach hang, mé rong mang lwéi thiét bi EDC tai
don vi chdp nhan thé dap (ng nhu cau thanh toan hang ho4,
dich vu clia khach hang, dady manh quang béa, phat huy hiéu
qua hoat déng xtc tién hén hop. (vi) Nang cao hiéu qua, chat
lvong giao dich clia khach hang tai ATM. (vii) Tich cuc hd tro
Xt ly phét sinh, han ché rti ro cho khéch hang. (viii) Xay dung
co ché khoan phat trién san pham dich vu thé.
6. KET LUAN

Trén co s& ké thira va phat trién két qua clia cac nghién
ctu trude, nghién clru nay da phéan tich thyc trang hoat
dong kinh doanh dich vu thé cua Agribank CN Théi
Nguyén, tap trung vao dbi twgng chinh la loai thé ndi dia.
Pay la d6i tvgng ma cac nghién ctu trwéc day vé van dé
nay it dé cap toi./.
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