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LOI MO DAU

Trong ky nguyén sb hoa hién nay, cong nghé di va dang lam thay doi sdu sic
cach thtc chiung ta thuc hién giao dich va quan 1y tai chinh. Cac dich vu ngan hang
tryc tuyén, dic biét 1a Internet Banking, di trd thanh mot phan khong thé thiéu trong
cudc sdng hang ngay ctia ngudi dan. Pbi voi cac ngan hang sb, viéc tmg dung cong
ngh¢ hién dai khong chi giup nang cao hi¢u qua hoat dong ma con tao ra nhirng trai
nghiém tién ich, nhanh chong va an toan cho khach hang.

Ngan hang s6 Vikki — tién than 1a Ngan hang Pong A — di c¢6 bude chuyén
minh quan trong trong chién luoc phat trién. Trudc ddy, Ngan hang Pong A timg gip
phai mot s han ché trong cong tic quan 1y, ing dung cong nghé con cham, quy trinh
giao dich phuc tap va trai nghiém khach hang chua that su t61 wu. Viéc ddi tén va tai
ciu tric thanh ngan hang sé Vikki thé hién quyét tdm cai thién toan dién, huéng dén
xdy dung mot ngan hang hién dai, linh hoat va 1y khach hang lam trung tim. V&i muc
tiéu cung cap cac dich vu tai chinh s6 héa phu hop voi nhu cau cia thi trudng, ngan
hang s6 Vikki da tap trung phat trién dich vu Internet Banking nham dap ung nhu cau
giao dich nhanh chong, tién loi va bao mat. Tai Quang Nam, dich vu nay dang duogc
ngdy cang nhiéu khach hang tin tuong va sir dung.

Tuy nhién, dé dich vu ngay cang hoan thién va dap ang tot hon ky vong cua
ngudi ding, viéc nghién ciru sy hai 1ong cta khach hang 1a didu can thiét. Dé tai
"Nghién ciru su hai 1ong ciia khach hang tai thi truong Quang Nam vé dich vy Internet
Banking ctia Ngan hang s6 Vikki" duoc thuc hién nham phan tich nhitng yéu t6 anh
huong dén mirc d6 hai 10ng cua khach hang khi sir dung dich vu. Qua do, nghién ctru
s€ cung cép cai nhin toan dién vé tién ich, quy trinh va thyc trang st dung dich vu tai
dja phuong nay, tir d6 dé xuét cac giai phap cai tién nham nang cao chat lugng dich vu
va gia tang su hai long cua khéach hang.

Hy vong rang két qua tir nghién ciru s& gop phan giup Ngan hang sd Vikki tiép
tuc hoan thién dich vy, ndng cao uy tin, xay dung long trung thanh cta khach hang,

ddng thoi thuc day sy phét trién bén viing trong tuong lai.



1.Ly do chon dé tai

Trong bdi canh chuyén d6i s6 manh mé& ctia nganh ngan hang, viéc nang cao
chat luong dich vu Internet Banking dong vai tro then chdt trong chién lugc phat trién
clia cac ngan hang sd. Ngan hang s6 Vikki, sau qua trinh tai cdu trac tir Ngan hang
Pong A, dang nd luc cai thién hinh anh va chét lugng dich vu dé léy lai niém tin tur
khach hang.

Viéc nghién ctru su hai 1ong cta khach hang tai thi truong Quang Nam déi voi
dich vu Internet Banking ctia Ngan hang s6 Vikki c¢6 ¥ nghia quan trong trong viéc
danh gia hi¢u qua, chat luong dich vy cling nhu nhéan di¢n cac yéu td anh huong dén
su hai 1ong ciia khach hang. Piéu nay khong chi gitip Ngan hang s6 Vikki cai thién va
nang cao chat luong dich vu ma con gitip ngan hang phét trién chién lwoc marketing
phu hgp véi nhu cau va thoi quen st dung dich vu cua khach hang tai khu vuc nay.

Chinh vi vay, to61 chon dé tai “Po luong su hai long cua khach hang tai thi
truong Quang Nam vé chét luong dich vu Internet Banking ctia ngin hang s6 Vikki”
nham dong gdp vao viéc nang cao chat lwong dich vu Internet Banking ctia Ngan hang
sO Vikki, dong thoi gop phan nang cao sy hai long cua khach hang, giup ngan hang
phat trién bén viing trong twong lai.
2.Muc tiéu nghién ciru
2.1.Muc tiéu chung

Muc tiéu chung cua nghién ctru nay la danh gia mtrc do hai long cua khéach
hang tai thi trudng Quang Nam ddi véi dich vu Internet Banking ctia Ngan hang s6
Vikki. Nghién ctru nham tim hiéu cac yéu té anh huong dén su hai long cta khach
hang, tir d6 dé xuat cac giai phap cai tién nham nang cao chét luong dich vu va dap
g tot hon nhu cau va ky vong cta khach hang, gop phan vao su phat trién bén viing
cuia ngan hang trong tuong lai.
2.2.Muc tiéu cu thé:

Pé thuc hién muc tiéu chung thi di vao nghién ctru nhitng muc ti€u cu thé nhu
sau:

- Hé thdng co s6 1y ludn va cac van dé thuc tién, kién thirc lién quan dén van dé
nghién curu.

- Béanh gia thuc trang cua ngan hang va dich vu Internet Banking ctia ngan hang

- Phan tich két qua va dé xuét cac giai phap.
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3.Pdi twong nghién ciru:

Déi twong nghién ciru 1a sy hai long cua khach hang sir dung dich vu Internet
Banking ctia ngan hang.

Déi tugng khao sat 1a khach hang d3 va dang sir dung dich vu Internet Banking
cua ngan hang.
4.Phwong phap nghién ctru
4.1.Phwong phap thu thip dir li¢u

Thu thap béng dir li€u so cép: Cac dir liéu so cép dugc thu thap truc tiép tir dbi
tugng nghién ciru. Thu thap thong tin qua cac dir liéu diéu tra bang bang ciu hoi. Sau
khi thu nhap sé lwong mau thich hop, st dung cong cu SPSS26 dé phan tich dir liéu
v6i1 cac thang do dugc ma hoa.
4.2.Phuwong phap phan tich dir liéu
- Phan tich mau: Phan loai cac mau diéu tra theo phan tich mé ta theo muc do diéu tra
d6 tudi, thai do nhan vién, do tin cdy, ... cta bang cau hoi diéu tra.
- Phan tich d6 tin cdy cua thang do bang hé s6 Cronbach Alpha: Hé s6 Cronbach’s
Alpha 1 mot phép kiém dinh théng ké vé mirc do chit ché ma cac muc ciu hoi trong
thang do twong quan véi nhau. Do d6, nhiing bién twong quan téng 16n hon 0,3 va ¢6
hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6 s€ dugc chép nhan va dua vao nhiing budc phan
tich xir 1y tiép theo.
- Phan tich mé ta su hai 1ong cta khach hang vé cac nhéan t6: Phan loai timg bién theo
phan tich mo ta mirc d6 hai long cua khach hang va thdng ké gia tri trung binh cua
ting bién.
5.Két cAu khoa ludn: gom 4 chwong

Chuong 1:Co s& 1y luan vé chat lugng dich vu va sy hai long ctia khach hang.

Chuong 2:Tong quan vé ngan hang va thuc trang vé dich vu Inetrnet Banking
cua ngan hang.

Chuong 3:Thiét ké nghién ciru.

Chuong 4:Két qua nghién ciru va giai phap dé xuét.
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LOI CAM ON

Em 1a Nguyén Thi Kiéu Thu, sinh vién 16p 21QT1, khoa Quan tri kinh doanh -
Truong Pai hoc Kién Truc Pa Ning. Trude tié, em xin gui 10i cam on sau sic dén co
Th.S Mai Thi Thao Chi, dd tan tinh chi dan, hd trg em hoan thanh bai khéa luan tét
nghié¢p nay.

Em xin chan thanh cam on quy thay c6 khoa kinh té truong Pai hoc Kién Triic
Pa Nang, di tan tinh giang day em trong sudt 4 nam hoc vira qua, nhitng kién thic d6
s€ la hanh trang quy gia cho em viing budc trén chang duong tuong lai.

Em ciing xin chan thanh cam on Ban giam d6c Ngan hang S6 Vikki - Phong
giao dich Pai Lc da cho phép, tao diéu kién thuén loi cho em duoc thuc tap va lam
viéc tai Ngan hang va di cung cip cho em nhiing tai liéu quy gia dé hoan thién bai
khoa luan. Em ciing xin cam on dén cac anh chi trong co quan di gitip d& em trong
sudt thoi gian thuc tap vira qua.

Va em xin giri 101 cam on siu sic dén gia dinh va ban bé, dd quan tim va gitp
d trong sudt thoi gian vira qua.

Cudi cung, em xin giri 10i kinh chiic sitc khoe dén toan thé thay co, gia dinh,
ban be, Ban giam dbc va anh chi nhan vién trong Ngan hang S6 Vikki that doi dao st
khée va thanh cong trong sy nghiép cao quy.

Do kién thirc va kinh nghiém con nhiéu han ché nén bai khoéa luin khong tranh
khoi nhitng sai so6t. Kinh mong quy thay c6 gido gop y dé khoa luan hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!
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CHUONG 1. CO SO LY LUAN CUA PE TAI

1.1.CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU VA SU HAI LONG CUA
KHACH HANG

1.1.1.Tong quan vé dich vu va chat hrong dich vu

1.1.1.1.Khai niém vé dich vu

Theo Kotler & Armstrong, “Dich vu la mdt hoat dong hoac 1gi ich ma mdt bén
c6 thé cung cap cho bén khac vé co ban 1a vo hinh va khong din dén quyén so hiru bat
ky thur gi.”

Theo Fitzsimmons nhéan dinh, “Dich vy 1a mot hoat dong v6 hinh va khong tdn
trit dugc, dugc thuc hién cho khach hang va khach hang ciing dong thoi 1a nguoi tao ra
san pham.”

Con theo Zeithaml & Bitner, “Dich vu la nhitng hanh vi, cach thtrc, qua trinh
thuc hién mét cong viéc nao do nhdm muc dich tao gia tri st dung lam thdéa man nhu
cau va mong doi ctia khach hang”

Tt cac dinh nghia trén, ta c6 thé két luan rﬁng dich vu la mot giao dich trong do
hang hoa phi vat chat dugc chuyén tir nguoi ban sang ngudi mua. Dich vu chi ton tai
trong khi nha cung cip dang phan phdi n6 va khach hang dang str dung n6. Khong co
su chuyén giao quyén so hitu khi mot cong ty cung cip dich vu cho khach hang. Ngoai
ra, dich vu cling khong thé van chuyén hoac luu trir.
1.1.1.2.Khai niém vé chat lwong dich vu

Chét luong dich vu (Service quality) 1a mirc d0 ma mot dich vu dép ing nhu cau
hoac mong doi cua khach hang (Lewis va Mitchell, 1990; Dotchin va Oakland, 1994;
Asubonteng va cong su, 1996; Wisniewski va Donnelly, 1996). Chét luong dich vu
cling co thé duge dinh nghia 1a sy khéc bi¢t gitra mong doi cua khach hang vé dich vu
va cam nhan vé dich vu néu ky vong 16n hon hi¢u suét. Cu thé Theo Gronroos, “chat
luong dich vu 13 két qua cia mot qué trinh dénh gia khi khach hang dya trén so sanh
dich vu thuc sy ma khéach hang da nhan dugc voi sy mong doi cua ho.”

Pong quan diém voi Gronroos, Parasuraman va cong su (1985) dd nhan dinh
“chét lwong dich vu 1a mot hinh thic cta thai do, 13 két qua tir sy so sanh giira dich vu
thuc té ma khach hang nhan thirc dugc khi ti€u dung dich vu véi sy mong doi cua ho.
Chét lugng dich vu c6 lién quan nhung khong tuwong dong véi sy hai 1ong cta khach

hang.”



Noé6i tom lai, moi khach hang déu co6 mot ky vong ly tudng vé dich vu ma ho
mudn nhan duge khi ho dén mot nha hang hodc mdt ctra hang. Chét luong dich vu do
luong muc do tdt ctia mot dich vu so véi su mong do1 cua khach hang. Doanh nghiép
dap ung hodc vuot qua mong doi dugc coi la co chat luong dich vu cao.
1.1.1.3.Pic diém cia chit lwong dich vu

Dic diém chinh cta chat luong dich vu bao gém:

Tinh vo6 hinh: Mot dic diém chung ctua chit luong dich vu 1a tinh v6 hinh. Khach
hang khong thé so mé hay sir dung dich vu trudc khi mua. Diéu nay ciing ¢ nghia la
khach hang khong thé kiém tra chat luong dich vu qua hang mau trung bay hay qua
bao bi san pham nhu d6i voi nhitng san pham hang hoa thong thuong khac.

Tinh khong thé tach roi: Mot dac diém khac cua chat luong dich vu 1a tinh khong
thé tach roi. Dich vu duge san xuit va sir dung déng thot1 cung mot lac. Do do, cam
nhén cua lan st dung dich vu dau tién s& dé lai 4n tuong vo cung quan trong vé chat
luong dich vu ddi v6i khach hang.

Khong thé du trir dugc: Nhu da dé cap o trén, dich vu c¢6 dic diém khong thé
tach roi, duge san xuét va tiéu dung cung mot thoi diém. Do d6, dich vu khong thé
duoc dem di cat trir dé bo sung trong thoi diém cao diém.

Thiéu 6n dinh: Céac dich vu dugc cung cap bdi con ngudi (nhan vién phuc vu)
cho con nguoi. Con ngudi c6 thé yéu cau chét luong dich vu cao hay thap.
1.1.1.4.Vai tré vé chat lwong dich vu

Chét luong dich vu duoc xem 13 mot trong nhitng yéu t6 v6 cing quan trong gitup
tao ra loi thé canh tranh bén viing va gy dung niém tin d6i voi khach hang.

Do ludng chat luong dich vu gitp mang t6i loi ich cho doanh nghiép vé ca mit
dinh tinh va dinh luong. Néu nhu dat dugc mirc dd chat lugng dich vu cao cling déng
nghia s& nang cao su trung thanh cta khach hang, gitp 1am ting thi phan, loi tirc dau
tu, giam chi phi va dam bao loi thé canh tranh.

Mbi quan h¢ gitra chat luong dich vu va sy hai long ctia khach hang dugc danh
gia 1a mat thiét va chit ché v4i nhau. Chét lugng dich vu c¢6 lién quan t61 viéc cung
cép dich vu. Con su hai long cua khach hang chinh 1a sy théa man dugc danh gia sau

khi str dung dich vu.



Céac nhan t6 anh huong dén chat luong dich vu ciing s& tac dong toi su hai long
cua khach hang. Vi thé chat lugng dich vu dugc xem la yéu td can ban va quyét dinh
to1 sy hai long cua khach hang.
1.1.1.5.M4 hinh Iy thuyét vé chat lwong dich vu
1.1.1.5.1.M6 hinh SERVQUAL cua Parasuraman

M6 hinh SERVQUAL duoc phat trién bai Parasuraman. SERVQUAL 1a cach
tiép can dugc su dung nhiéu nhat dé do chét lugng dich vy, so sdnh su mong dogi cua
khach hang trudc mot dich vu. Theo cac nha nghién ciru thi c6 nam yéu to chil yéu
quyét dinh chat luong dich vu. Cac yéu té nay duoc xép thtr tu theo tim quan trong
duoc khach hang danh gia: yéu to hiru hinh - mic do tin cdy - thai do nhiét tinh - su
dam bao - sy thong cam.

Yéu t6 hitu hinh (Tangibility): Sy hitu hinh chinh 1 hinh anh bén ngoai cta co s&
vat chat, thiét bi, may moc, phong thai ciia doi ngil nhan vién, tai liéu, sach hudng dan
va hé thong thong tin lién lac ctia doanh nghiép.

Do tin cdy (Reliability): Noi 1én kha nang cung trng dich vu chinh xéc, ding gio
va uy tin. Diéu nay doi héi su nhét quan trong viéc thuc hién dich vu va ton trong cac
cam két ciing nhu gitr 16i htra v&i khach hang.

Su dap tmg (Responsiness): Phan anh sy san long giup d& khach hang va cung
cép dich vu mau chong, cu thé nhu: nhan vién nhiét tinh, sin sang giup do khach hang.
Cung cip dich vu nhanh chéng, kip thoi.

Nang luc phuc vu (Assurance): Pay la yéu td tao nén sy tin tudng cho khach
hang théng qua su phuc vu chuyén nghiép, kién thitc chuyén mén gioi, kha ning giao
tiép tét, lich su. Nho d6, khach hang s& cam thdy yén tam hon mdi khi st dung dich vu.

Sy cam thong (Empathy): Quan tdm, chdm so6c khach hang an can, chu dao dé
gitp cho khach hang cam théy minh luén dugc don tiép néng hau moi1 lic, moi noi.
Yéu té con nguoi 1a phan cbt 18i tao nén sy thanh cong nay va sy quan tdm ctia doanh

nghiép ddi v6i khach hang cang nhiéu thi su cam thong s& cang ting.
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So do 1. 1 Mé hinh SERVQUAL
1.1.1.5.2.M6 hinh SERVPEREF cia Cronin va Taylor

Dya trén m6 hinh SERVQUAL cuta Parasuraman, Cronin va Taylor (1992) da
phat trién mo hinh SERVPERF nhu mét bién thé nham khic phuc mét s6 han ché cua
SERVQUAL. Khac vo1 cach tiép can do luong chét luong dich vu dua trén chénh 1éch
gilta cam nhan va ky vong trong SERVQUAL, mé hinh SERVPERF cho rang chat
luong dich vu co thé dugce danh gia truc tiép thong qua mirc d cam nhan cua khach
hang, tuc la: Chét luong dich vu = Mtrc d§ cam nhéan.

SERVPERF van sit dung bo thang do gdm 5 thanh phan giéng nhu mo hinh
SERVQUAL (gdm tin cdy, dap tmg, ning lyc phuc vu, ddng cam va yéu t6 hiru hinh),
tuy nhién moé hinh nay loai bé phan do ludng ky vong. Viéc nay gitp giam thoi gian
khao sat va ting do tin cdy cua két qua trong nhiéu truong hop nghién ciru thuc
nghi¢m. Véi cach tiép can don gian va tap trung vao hiéu suét thuc t&, SERVPERF dic
biét phu hop trong cac mdi trudng kinh doanh thyc tién, noi cac doanh nghiép chu
trong vao hi¢u qua dich vu hién tai hon la phan tich sy chénh 1éch gitta ky vong va

thuc té.
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So d6 1. 2 M6 hinh SERVPERF
1.1.2. Tong quan vé sy hai long ciia khach hang
1.1.2.1.Khai niém vé sy hai 1ong ciia khich hang

Su hai long cua khach hang 1a mgt dang cdm giadc thoa man sau khi nhitng ky
vong, yéu cau ciia khach hang di duoc dap tmg, ching dugc hinh thanh thong qua qua
trinh trai nghiém va tich iy khi mua sdm hodc su dung céc san phém, dich vu do
doanh nghiép cung cap.( Theo Philip Kotler )

Theo Hansemark va Albinsson (2004), “Su hai long cua khach hang la thai do
tong thé ciia khach hang ddi v6i mot nha cung cép dich vy, hodc mot cam xuc phan
tmg voi sy khac biét giita nhimg gi khach hang du doan trudc va nhimg gi ho tiép
nhan, ddi voi su dap tng mot s6 nhu cau, muc tiéu hodc mong muén”

Kotler (2000), dinh nghia "sy hai long 1a mgt cam giac hai long hodc thét vong
clia mot nguoi bang két qua cua viée so sanh thuc té nhan duoc cia san pham (hay két
qua) trong mdi lién hé véi nhing mong doi cia ho.

Nhu vay, cac dinh nghia da chi 1o réng, sy hai long 1a su so sanh gitia 1g1 ich
thuc t& cam nhan duoc va nhiing ky vong. Néu loi ich thuc té khong nhu ky vong thi
khach hang s& that vong. Con néu loi ich thuc té dap tmg voi ky vong da dit ra thi
khach hang sé& hai long. Néu loi ich thyc té cao hon ky vong cta khach hang sé tao ra
hién tugng hai long cao hon hodc 1a hai long vuot qua mong doi.

1.1.2.2.T4m quan trong ciia sy hai 10ng ciia khach hang d6i véi doanh nghiép



Su hai long ctia khach hang dugc xem nhu sitc manh cua doanh nghiép dé dua
doanh nghié¢p di lén va thanh cong trong thi truong ngay cang canh tranh nhu bay gio.
N6 khong chi giup cho doanh nghiép giit chan khach hang hién tai ma con c6 thé tao
mot luong 16n khach hang tiém nang maéi nho vao sy dé xuét cua khach hang hién tai
hay con goi 1a tiép thi truyén miéng. Su hai 10ng cua khach hang ciing c6 thé tac dong
manh mé& dén tén tudi cua thuong hi€u boi nhitng danh gia tiéu cuc hodc tich cuc cua
ho. Piéu nay con dan dén viéc tao ra co hoi ban hang va ting doanh thu loi nhuan khi
murc d§ hai long ctia khach hang cang cao.

Hon nfira, vdi thi truong cuc ky canh tranh véi hang trdm nguoi ban thi bén canh
chat luong dich vu tdt viec xay dung quan hé va cham séc khach hang tot cling 1a mdt
diém can chu trong. Viéc ndm bat nhu cau, y kién phan hoi ciia khach hang s& giup
doanh nghié¢p cai thién san phém dich vu nhiam cham so6c khach hang cta ho mot cach
t6t hon. Viéc dap ung cic mong muén va ky vong cua khach hang ludn dugc céac
doanh nghiép wu tién nhim thac day va xdy dung mdi quan hé bén chit véi khach
hang.

- Tang trudng doanh thu va lgi nhudn: Khach hang hai long c6 xu hudéng quay lai
mua hang nhiéu lan. Tir d6 tao ra dong doanh thu 6n dinh cho doanh nghiép.

- Xay dung long trung thanh: Khach hang trung thanh khong chi tiép tuc mua
hang tir doanh nghiép ma con tré thanh ngudi ing hd manh mé&. Ho san long gidi thidu
san pham va dich vu cho ban bé, gia dinh va dong nghiép. Piéu nay gitip doanh nghiép
mo rong tép khach hang ma khong can tén nhiéu chi phi quang cao.

- Giam chi phi marketing: Chi phi dé gitr chan khach hang thuong thip hon so
v6i chi phi dé thu hat khach hang méi. Khi khach hang hai 1ong, doanh nghiép s& tiét
kiém dugc cac chi phi lién quan dén quang cdo, khuyén mai va cac chién dich
marketing phuec tap.

- Tao loi thé canh tranh: Trong bdi canh canh tranh gay git, sy hai long cia
khach hang 14 1oi thé canh tranh quan trong. Khach hang ngay nay khong chi tim kiém
san phém chét lugng ma con mong mudn ¢6 duge dich vu tdt.

- Nang cao uy tin va hinh anh thuong hi¢u: Khach hang hai long thuong chia sé
trai nghiém tich cuc ctia ho qua cac kénh truyén théng xa hoi, danh gia truc tuyén va
truyén miéng. Nhitng phan hdi tich cuc nay gitip ning cao uy tin va hinh anh cua

thuong hi¢u. Tao sy tin tuong va thu hut khach hang mai.



- Pam bao sy phat trién bén viing: Su hai long cta khach hang 1a yéu t6 cbt 16i
dé doanh nghiép phat trién bén vitng. Mot doanh nghiép chi c¢6 thé ton tai va phat trién
1au dai néu n6 co thé duy tri va khong ngimg gia ting murc 6 hai 10ng ctia khach hang.
Diéu nay gitup doanh nghiép vuot qua cac thach thirc ngan han. Khong nhimng thé con
xay dung nén tang vitng chic cho sy phat trién trong twong lai.
1.1.3.Méi quan hé giira chat lwong dich vu va sur hai long

Mébi quan hé gilra chit luong dich vu va su hai long cua khach hang dugc rat
nhiéu nha nghién ctru thyc hién nghién ctru. Cronin & Taylor (1992) di nghién ctru vé
mbi quan h¢ nay va két luan réng cam nhan chat luong dich vu din dén sy hai long cua
khach hang. Sy hai 10ng ctia khach hang 12 mot khai niém tong quat néi 1én su hai long
cua ho khi ti€u dung mdt dich vu, con noi dén chat luong dich vu la quan tam dén cac
thanh phén cu thé caa dich vu (Zeithaml & Bitner, 2000). Nghia la chét luong dich vy
duoc xac dinh béi nhiéu nhan t6 khac nhau, 1a mot phan nhan t6 quyét dinh cua sy hai
long (Parasuraman et al., 1985, 1988). Nhu so dd 1.3 sau day, khi nghién ctru vé mbi
quan hé giita chat lwong dich vu va sy hai 1ong khach hang, Spreng va Mackoy (1996)
két luan réng chat luong dich vu la tién dé cua su hai long khach hang va ciing 1a mot

yéu tb tac dong dén sy hai 1ong.

Chét lwong
mong do1

Chat lwrong dich
vu

Nhu cau dwoc
dap tmg

Chét hrgng cam
nhan

Nhu cau khong
dugc dap img

Su hai long

Chat lwong mong
doi

So dé 1. 3. Quan hé giita chat heong dich vu va sw hai long khdch hang

Nguon: Spreng va Mackoy (1996)
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O so do 1.4, theo Zeithaml va Bitner (2000) thi su hai long cta khach hang 13
mot khai niém rat rong, bao gém cac yéu td tac dong dén nod nhu: chét lugng dich vu,

chat lugng san pham, gia, cac nhan t6 cd nhan va cac nhan to tinh hudng.

! Chét lvong ) Nhitng nhan tb tinh
dich vu hudng
\. 7
' | R A
Chat luong sén Su hai 1ong cua khéch
L pham ) hang
Gia Nhitng nhan té ca nhan

So do 1. 4. Moi quan hé giita chat lwong dich vu va sw hai long ciia khdch hang

Nguon: Zeithaml & Bitner (2000), Services Marketing, McGraw-Hill

Soutar (2001) tin rang, chat luong dich vu c6 anh huéng truc tiép dén mirc do hai
1ong cta khach hang. Quan hé gitra chit luong dich vu va sy hai long khach hang 1a
quan h¢ cung chiéu, chat luong dich vu c6 anh hudng tich cuc dén cam nhan cua
khach hang. Vi vy, dé giit chan nhiing khach hang hién hiru va thu hat thém nhiéu
khach hang méi thi cac ngin hang nén cb gang lam khach hang hai 1ong véi dich vu
clia minh, va diéu nay c6 thé dat duwoc khi ngin hang cung cip dich vu c6 chét luong
cao.
1.2.CO SO LY LUAN VE DICH VU INTERNET BANKING CUA NGAN HANG
1.2.1.Khai ni¢ém vé dich vu Internet Banking

Internet Banking 1a mot dich vu ngan hang cho phép khach hang thuc hién céac
giao dich tai chinh thong qua Internet. Dich vu nay mang lai sy tién loi, linh hoat va
nhanh chéng cho khéach hang trong viéc quan ly tai chinh va thyc hién cac giao dich
hang ngay. Khach hang co thé truy cip vao tai khoan ngin hang cia minh thong qua
website hoic tng dung di dong cta ngan hang, tir bat ky dau va bat ky lac ndo c6 két

nodi Internet.



Dich vu tir Internet Banking dugc md rong cac tinh ning nhu chuyén khoan,
thanh toan héa don, mua sim truc tuyén, guri tiét kiém, vay von truc tuyén, va nhiéu
dich vu khac,...
1.2.2.Cac dac trung va lgi ich cua dich vu Internet Banking
1.2.2.1.Cac dac trung cua dich vu Internet Banking

Dich vu thé Internet Banking cho phép khéach hang quén ly tai khoan va thyc
hién giao dich tryc tuyén mot cach thuan tién. Tich hop day du céc tinh ning cua thé
truyén thong va bod sung thém nhiéu tién ich truc tuyén, gitp nguoi dung co trai
nghiém tdi uu hon.

Cac tinh nang ndi bat cua dich vu bao gém: xem sb du va lich su giao dich,
chuyén khoan trong va ngoai hé thong, thanh toan hoéa don dién, nudc, internet, mua
sdm truc tuyén, nap tién dién thoai, guri tiét kiém, vay ti€u dung.

Diéu dic biét 1a su tién lgi ma dich vu mang lai, cho phép khach hang thuc hién
giao dich moi luc, moi not ma khong bi gidi han vé thoi gian va dia diém. biéu nay
gitip tiét kiém thoi gian, chi phi di chuyén va tao diéu kién thuan loi cho viéc quan 1y
tai chinh ca nhan mdt cach hiéu qua.
1.2.2.2.Céc lgi ich va tinh linh hoat cua dich vu thé Internet Banking.

Hon ca mong doi, khi str dung dich vu Internet Banking ban c6 thé thuc hién gﬁn
nhu moi giao dich ngan hang & bat ky noi dau ma khong can phai ra ngan hang:

Chuyén tién bao gdm chuyén tién trong cing hé thong ngan hang, chuyén tién
trong nudc, chuyén tién lién ngan hang hoic co thé dit 1énh chuyén tién trong twong
lai. Pic biét, ban co thé chuyén tién tir thé qua thé hay chuyén qua tai khoan the.

Truy van sb du tai khoan, s6 du tién gui tiét kiém, sao ké cac giao dich da phat
sinh trong mQt khodng tho1 gian.

Thanh toan hoa don truc tuyén: Thanh toan dién nudc, tién dién thoai, cudc vién
thong, ndp thué, thanh toan hoc phi, nap vi dién tu...

Thanh toan cac dich vu tai chinh nhu 13i vay, phi bao hiém, cic khoan dau tu
ching khoan...

Gui tiét kiém truc tuyén va rat tién glri moi lic moi noi ma khéng can thu tuc.
Hon nita, mot sd ngan hang ho tro gui tiét kiém truc tuyén voi 13i suét cao hon tai

quay khoang 0,1% - 0,3%/thang.



Bao mat: Str dung céac bién phap bao mat tién tién nhu sinh trac hoc, xac thuc hai
16p. Giam thiéu rti ro mat mat va danh cap thong tin so voi thé truyén thng.

Téc do giao dich: Giao dich duoc xtr Iy nhanh chong, gan nhu ngay lap tirc. Tiét
kiém thoi gian so v6i giao dich tai quay hodc ATM.

Tinh linh hoat: Cho phép khéach hang thuc hién nhiéu loai giao dich khic nhau
trén cung mot nén tang. D& dang tich hop véi cac dich vu tai chinh khac. Phu hop véi
nhiéu ddi twong khach hang, dic biét 1 nhitng ngudi ban ron.
1.2.3.Vai tro cia Internet Banking trong viéc nang cao trai nghiém khach hang

Internet banking gitp cho khach hang co thé lién lac véi ngan hang mot cach
nhanh chéng, thuan tién dé thuc mot sé dich vu ngan hang tai bat ky thoi diém nao (24
gid mdi ngay, 7 ngay trong tudn) va & bat cir noi dau. Pac biét, diéu nay rat co y nghia
d6i voi cac khach hang c6 it thoi gian di dén van phong dé giao dich truc tiép véi ngan
hang, ddi v6i cac doanh nghiép nho va vira, va d6i voi khach hang ca nhéan c6 s6 lugng
giao dich v&i ngan hang it, s6 tién mdi giao dich khong 16n.

Internet banking cho phép khach hang thuc hién va xéc nhan cac giao dich véi do
chinh x4c cao, rat nhanh chi trong vai gidy.

Chi phi cho céc giao dich trén mang it hon rat nhiéu so véi giao dich truc tiép tai
cac chi nhanh ngan hang do khach hang khong phai mat chi phi di lai cling nhu khong
phéi trd phi phuc vu cho ngan hang.

KET LUAN CHUONG 1

Sy hai long ctia khach hang khong chi dugc tao dung tir nhitng san pham va
dich vu ma con tur trai nghi¢m téng thé ma ho c6 dugce khi str dung dich vu ngan hang
truc tuyén. bac biét, dich vu internet banking, dong vai tro v cung quan trong trong
viéc tao dung long tin va sy hai long cua khach hang. Khach hang s€ cam théy hai
long khi dich vu ngan hang truc tuyén dé su dung, nhanh chéng, bdo mat cao va dap
ung dugc nhitng nhu cau thuc té caa ho. Khi chat luong dich vy dugc nang cao, sy
trung thanh cia khach hang ciing tiang 1én, diéu nay khong chi gitp ngan hang giir
chan khach hang cli ma con thu hat thém khach hang méi. Quan trong khong kém, cac
ngan hang can ling nghe va phan tich y kién phan hoi ctia khach hang dé phat hién va
khéc phuc kip thoi cac van dé trong dich vy. Tu do, viéc cai thién chit luong dich vu
internet banking khéng chi mang lai trai nghiém t6t cho khach hang ma con gép phan

xdy dyung va phét trién bén viing ngan hang trong mot méi trudng canh tranh khoc liét.
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CHUONG 2. TONG QUAN VE NGAN HANG VA THUC TRANG VE DICH
VU INTERNET BANKING CUA NGAN HANG

2.1.TONG QUAN VE NGAN HANG SO VIKKI

2.1.1.Giéi thiéu Ngan hang Thwong mai c6 phan Pong A

2.1.1.1.Tong quan vé Ngan hang Thwong mai c6 phian Pong A

- Tén doanh nghiép: NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN PONG A

- Tén tiéng anh: DONG A COMMERCIAL JOINT STOCK BANK

- Tén viét tat: DongA Bank

- Hoi so: 130 Phan Pang Luu, Phuong 3, Quan Pha Nhuan, Thanh phd H Chi Minh,
Viét Nam.

- Pién thoai: (08) 3995 1483 Fax: (08) 3995 2090

- Email: donga@dongabank.com.vn

- Website: www.dongabank.com.vn

- Logo:

DONGA Bank

Hinh 2. 1. Logo ciia Ngdn hang Thiong mai cé phan Pong A

- Gidy phép thanh 1ap duoc Uy ban nhan dan Thanh phé H6 Chi Minh cip vio ngay
06/04/1992 va vao s6 s 135/GP — UB
- Gidy phép hoat dong duoc Ngan hang Nha nudc Viét Nam cip ngay 27/03/1992 va
vao s0 s6 009/NH — GP
2.1.1.2.Lich sir hinh thanh va phat trién vé Ngan hang Thwong mai co6 phin Pong
A

Ngan hang Thuong mai c6 phan Pong A chinh thirc bat dau di vao hoat dong tir
ngay 1/7/1992. Ban dau, Ngan hang chi c6 s6 von dang ky vai 20 ty dong, 56 nhan
vién va 03 phong ban nghiép vu. Trong nhitng ndm bat dau kinh doanh, Ngan hang c6

nguon lyc 16n vé khach hang bao gdm c4 nhan va doanh nghi¢p vira va nho.
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Tir 1999 — 2002, Ngan hang Thuong mai c6 phan Pong A trd thanh thanh vién
chinh thitc cia Mang Thanh toan toan cu va thanh 14p hoat dong doanh nghiép Kiéu
hbi Pong A.

Niam 2003, Ngan hang Thuong mai ¢6 phan Pong A dat con s6 2 tridu khach
hang st dung thé da nang chi sau 4 nam phat hanh thé, tr¢ thanh Ngan hang thuong
mai cb phﬁn dan dau vé téc do phat trién dich vu thé va ATM tai Viét Nam.

Giai doan 2008 — 2012, Ngan hang Thuong mai co phan Dong A dat s6 ngudi
dung 1&€n hon 6 tri€u nguoi voi da dich vu. Mang ludi dugc mé rong trén khép ca nuoc,
tir néng thon dén thanh thi va ké ca ¢ nhiing noi rimg ndi, ving sdu ving xa.

Tiép dén giai doan 2013 — 2014, Ngan hang Thuong mai c6 phan Pong A tap
trung xay dung co s ha tang, diéu chinh co cau, t6 chirc bd may, hé théng hoat dong
va diéu chinh nhan sy. Bén canh do, Ngan hang tiép tuc thiét 12p va hoan thién mo
hinh d4nh gi4, ra soat va quan 1y rui ro tin dung tp trung nham dam bao hiéu qua quan
1y rai ro hoat dong cia khach hang.
2.1.1.3.Gi6i thiéu vé Ngan hang Thwong mai c6 phan Pong A — Chi nhanh Quing
Nam — Phong giao dich Dai Loc:

- Tén doanh nghiép: Ngan hang Thuong Mai C6 Phan Pong A - Chi nhanh Quéang
Nam - Phong giao dich Pai Loc.

- bia chi: sb 33 Huynh Ngoc Hu¢, Khu Nghia Phudéc, Thi tran Ai Nghia, huyén Dai
Ldc, tinh Quang Nam.

- Fax: 023 5376 5995

Puoc sy chip thuan ciia Ngan hang nha nuéc, vin phong giao dich DongA
Bank tai Pai Ldc dugce thanh lap vao ngay 29 thang 07 nam 2011. Phong giao dich Dai
Loc 1a mot trong 08 chi nhanh va phong giao dich dugc dit trén 08 quan huyén va
thanh phd cta tinh Quang Nam, c6 hoi sé tai thanh phd H6 Chi Minh. Ké tir khi thanh
1ap dén nay, ngan hang Thuong mai c6 phan Pong A — chi nhanh Quang Nam — phong
giao dich Pai Loc da khong ngung 16n manh cung véi 20 can by nhan vién. Phong
giao dich dugc dat tai s6 33 Huynh Ngoc Hué¢ — Khu Nghia Phudc - Thi Tran Ai
Nghia - huyén Pai Loc — tinh Quang Nam — 13 Ngan hang Thuong mai ¢ phan dau
tién c6 mit tai Pai Loc véi gia tri cdt 16i: “Ngan hang trach nhiém, Ngan hang cua
nhitng trai tim.”

2.1.1.4.Co cau to chirc ciia phong giao dich Pai Loc
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Giam ddc Phong giao dich

:

Pho giam dbc phong giao > B0 phan phit trién kinh doanh
Tién té kho quy Dich vy khach hang Quan ly tin dung

S0 dé 2. 1. Sor dé co cdu té chike ciia Doanh nghiép.

Ngan hang ¢ co cau t6 chtrc nhu sau:
- Giam ddc phong giao dich: 1a ngudi phu trach phong giao dich, cé chirc ning diéu
hanh, quan 1y, to chirc va trién khai cac hoat dong kinh doanh ciia phong giao dich.
- Pho6 giam dbc: chiu trach nhiém vé hoat dong kinh doanh va lap ké hoach, dugc giam
dbc ty quyén, ky duyét sé tién vay theo quy dinh.
- B6 phén phat trién kinh doanh: gop ¥, trao doi kinh nghiém va xay dung ké hoach
phat trién san pham.
- Dich vu khach hang: tiép, don, huéng dan va giai dap cc thic mic cua khach hang
vé cac dich vu ciia phong giao dich.
- Quan 1y tin dung: thyc hién céac dich vy cép, danh gi4, thanh tra, gidm sat va thu hoi
cac khoan tin dung da cap, dé xuét cac giai quyét thu hdi cac khoan no da hét han cho
vay.
- Tién t& kho quy: quan 1y toan bo tién mat, ngoai té,... giai quyét cac dich vu lién
quan dén thu, chi, kiém ké va quan 1y tai san.
2.1.1.5.Linh vue va san pham kinh doanh
- Hoat dong huy dong von: Ngan hang thuong mai c¢6 phan Pong A - chi nhanh Quéang
Nam - phong giao dich Pai Loc duoc huy dong vén ngin han, trung han va dai han
bang VND va ngoai té tir moi ngudn von trong nude dudi nhiéu hinh thiec.
- Hoat dong sir dung von: Hoat dong st dung von cta chi nhanh ciing rat da dang bao
g6m nhiéu hinh thuc:
+ Cho vay ngén han, trung han hay dai han.
+ Cho vay mua xe 0 t0.

+ Cho vay mua bt dong san.
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+ Cho vay xay dung - sura chira nha.

+ Cho vay tiéu dung

- Internet Banking - dich vu thanh toan.

- G tiét kiém.

- Va cac dich vy, san phém khac.
2.1.1.6.Tam nhin, sit ménh va gia tri cot 15

Tam nhin: Tré thainh mot tip doan tai chinh ngan hang hang dau tai Viét Nam
— Vuon ra quoc té, duoc nhiéu khach hang mén yéu, tin nhiém va gidi thiéu.

St ménh: Bing trach nhiém, niém dam mé va tri tué, DongA Bank cung nhau
kién tao nén nhitng diéu kién hop tac hap din cho khach hang, dbi tac, c6 dong, cong
su va cong dong.

Gia tri ¢t 16i: Niém tin — Trach nhiém — Poan két — Nhan van — Tuan Thi -
Nghiém Chinh — Pong hanh va Sang tao.
2.1.2.Cac yéu t6 méi trwdng tac dong dén hoat dong kinh doanh ciia doanh
nghiép
2.1.2.1.Céc yéu to vi md
2.1.2.1.1.Khach hang

Khach hang ciia Ngan hang Thuong mai ¢6 phan Pong A dugc phan thanh hai
nhom chinh: khach hang ca nhan va khach hang to chic.

Khach hang ca nhan gém cic ca nhan hodc ho gia dinh, nhan vién vin phong,
nhimg nguoi di 18 tudi trd 1én va co ning lyc hanh vi dan sy diy du. Nhom nay
thuong st dung cac dich vu ngan hang nhu thanh toan, giri tiét kiém, hodc vay von dé
phuc vu cho muc dich ¢4 nhan nhu mua 6 t6, xay nha, hoac dau tu. Ho thuong truc
tiép dén chi nhanh ngan hang dé thyc hién cac giao dich va sir dung dich vu.

Khach hang td chirc thuong 1a cac doanh nghiép, td chirc tai chinh, nha dau tu,
o sb lugng tai khoan va mirc d6 st dung dich vu ngéan hang cao. Cac td chic nay chu
yéu st dung dich vu dé vay von phuc vu cho hoat dong kinh doanh, dau tu, thanh toan,
cling nhu str dung cac san pham tai chinh danh cho doanh nghiép. Pdi vi nhom khach
hang nay, Ngan hang Thuong mai co phan Pong A cung cap cac dich vu ngan hang
doanh nghiép da dang, dap ting nhu cau tai chinh cta cac to chirc trong viéc mé rong
san xuat, phat trién kinh doanh va t6i uu hoa cac hoat dong tai chinh.

Dudi day 1a bang doanh s6 cho vay theo ddi tugng khach hang:
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Bing 2. 1. Bang doanh so6 cho vay theo ddi twong khach hang.

BVT: Ty dong)

Chi tiéu Nam 2021 Nam 2022 Nam 2023

Doanh s cho vay khach |257.74 307.81 360.09

hang c4 nhan

Doanh s cho vay khach | 56.89 64.75 76.11

hang to chirc

To6ng doanh s6 cho vay 314.63 372.56 436.2

Nhin chung, khach hang c4 nhan chiém ty trong rat cao hién nay vi xu hudng
thanh 1ap cic ho san xuét kinh doanh va kinh doanh cic nhan dang ngay cang phat
trién. Gitap thuc day dong luc dé DongA Bank dau tu va phat trién ngay cang manh.
2.1.2.1.2.P4i thii canh tranh

Thi truong Ngan hang Viét Nam dang ching kién cudc canh tranh manh mé
giita cac Ngan hang. Cac Ngan hang dang khong nglmg phét trién vé da dang hoa san
pham, dic biét 1a cac san pham dich vu ngin hang s6. Tuy nhién, dé ton tai va phat
trién, cac Ngan hang con phai vuot qua nhiéu thach thirc nhu canh tranh gay git, thay
d6i hanh vi cia khach hang va su phat trién nhanh chong ciia cong nghé.

Mot sb d6i thu canh tranh 1an can tai khu vuc Pai Loc cua Ngan hang Thuong
mai c6 phan Poéng A - chi nhanh Quang Nam - phong giao dich Pai Loc nhu:
Sacombank, ABBank, LPBank,...

Bang 2. 2. Bang so sanh cac doi thii canh tranh

Ngén hang Uu diém Nhuoc diém San pham - dich vu

DongA Bank | - Lii suat hién nay | - Quy md va von | - Gui tiét kiém, dich vu
- chi nhéanh | cao nhét so vé&i cac | diéu 18 nho, it c6 | thé, ngan hang $0.
Quang Nam - | Ngan hang Thuong | sy d6i méi trong |- Tin dung doanh

phong  giao | Mai lan can. dich vu. nghiép, tai khoan doanh
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dich Pai Loc. | - Dich vu ngan hang | - Chua c6 su phat | nghiép, thanh toan qudc
truyén thong on |trién manh mé | té.
dinh, c6 cac san |trong truyén | - Vay tin chip, thé chap
pham nhu gui tiét | thong. tai san, vay kinh doanh,
ki€ém, cho vay ca mua xe, mua nha.
nhan/doanh nghiép,
thé tin dung, ngan
hang dién tu.

ABBank - chi | - Dich vu ngéan hang | - Quy mo6 nhé hon | - Cho vay, kinh doanh

nhdnh Quang
Nam - phong
giao dich DPai
Loc.

6n dinh, c6 cac san
pham tai chinh nhu
tiét kiém, cho vay,
hiém,

bao ngan

hang dién tur.

so vOi cac ngan
hang khac, c6 thé
thiéu sy linh hoat
trong mot s6 dich
VU

- Luong khach
hang biét dén con
thap.

- Cac dich wvu
ngan hang sd van
con thiu canh
tranh so v&1 cac

dbi thu.

tién t&, tai trg thuong
mai, dich vu ngan hang
trong va ngoai nudc.

- San pham thé, ngin

hang dién ttr.

Sacombank -
chi nhénh
Quang Nam -
phong
dich Pai Ldc.

giao

- Dich vu ngin hang
da dang, bao gdm
cd ngan hang dién
tu, thé tin dung, cho
vay,...

- Kha nang tiép can
nhanh chong tir Dai

Loc dén cac chi

- Canh tranh cao
trong thi truong
ngan hang, dan
dén ap luc vé chi
phi va  tang
truong.

- Mot sd quy

trinh, dich vu van

- Gui tiét kiém, cho
vay, goi bao hiém, ngan
hang sd, dich vu thanh
todn trong va ngoai

nudc, cac san pham thé.
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nhanh gan. c6 thé chua linh
hoat va nhanh
chong nhu céc
ngan hang hién

dai.

LPBank - chi |- Mang Iudi chi|- Mang luéi chi |- Gui tiét kiém, cho
nhanh Quang | nhanh nho, phuc vu | nhanh con han ché | vay, goi bao hiém, ngin
Nam - phong | khach hang & cac | va chua co su hién | hang s, dich vu thanh
giao dich Dai | khu vuc dia | dién manh mé tai | todn trong va ngoai
Loc. phuong. cac khu vuc. nudc, cac san pham the.
- Céac san pham |- Quy md va von
ngan hang truyén | diéu 1& nho, it co
thong nhu cho vay | sy doi méi trong
va tiét kiém van dap | dich vu.

ung nhu cau co ban.

2.1.2.1.3.Nha cung cép

Cac don vi nha cung cip cia Ngan hang Pong A (DongA Bank) dong vai tro
quan trong trong viéc duy tri hoat dong va nang cao hi¢u qua kinh doanh cia ngan
hang. Cac nha cung cdp nay chii yéu bao gdm nhiéu nhom, méi nhém dam nhan mot
phan cong viéc khac nhau nhung déu c6 méi lién hé mat thiét voi nhau.

Pau tién, Ngan hang chon don vi VietNam Computer 12 nha cung cip thiét bi
va cong nghé. VietNam Computer 1a yéu t6 quan trong trong viéc hd tro ngan hang
van hanh mugt ma va hi¢u qua. Ho cung cép céc thiét bi nhu may tinh, mdy in, cling
nhu phan mém quan 1y dit lidu, cac cong cu hd trg quan 1y hé thong ngan hang va cac
phan mém bao mat dé bao vé thong tin cta khach hang. Nhiing thiét bi phan cing va
phan mém nay gitp ngan hang thuc hién cac giao dich, luu trit thong tin khach hang
va xu 1y dit li¢u mot cach nhanh chéng va an toan.

Ngan hang lwa chon Cong ty Trach nhiém hiru han mot thanh vién In Bén
Thanh 1a nha cung cap gidy in, hoa don, hoa don dién tir. Bén canh dé, ngan hang ciing

hop tac voi nha cung cép van phong pham Minh Tam dé dap (mg nhu cu vé cac thiét
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bi van phong can thiét cho cong tac hanh chinh, bao gom gidy, but, may photocopy, va
cac vat dung khac.

Tuy nhién, trong tit cd cic nha cung cip ndy, nha cung cip thiét bi va cong
nghé dugc xem 13 quan trong nhat. Ho khong chi cung cap cac phan mém quéan 1y va
bao mat ma con cung cap cac thiét bi phan cimg, nhu may chu, hé théng luu trir dir
lidu, va cac cong cu hd tro cong nghé thong tin. Nhimng yéu té nay dong vai tro cot yéu
trong viéc dam bao hé théng hoat dong tron tru, bao mat cao va gitip ngan hang dap
g duoc yéu cau vé toc d6 va hiéu qua trong cac giao dich tai chinh ngay nay. Chinh
vi vay, su hop tac v6i cac nha cung cap cong nghé va thiét bi ludn 13 yéu td quyét dinh
dbi v6i sy thanh cong va phat trién 1au dai cua Ngan hang Thuong mai c6 phan Pong
A.
2.1.2.1.4.Trung gian phan phdi

Trudc nim 2014, Ngan hang Thuong mai c6 phan Pong A - Chi nhanh Quang
Nam - Phong giao dich Pai Loc di hop tac véi hai cong ty trung gian phan phdi khoan
vay mua xe la Cong ty Trach nhi€ém htru han Minh Tam (404 Phan Chau Trinh, Thanh
phd Tam Ky) va Cong ty Trach nhiém hiru han Thuong Mai Hong Son Star (01 Phan
Boi Chau, Thanh ph6é Tam Ky). Cac cong ty nay gitip ngan hang tiép can va cung cip
cac san pham vay mua xe cho khach hang.

Tuy nhién, tir nim 2014, Ngan hang Thuong mai c6 phan Pong A - chi nhanh
Quang Nam - phong giao dich Pai Loc da quyét dinh ngimg lién két v6i cac trung gian
phan phdi nay. Pén nay, ngan hang van chua hop tac véi cac nha trung gian phin phdi
nao, diéu nay cé thé cho thiy ngan hang dang tap trung vao viéc xdy dung cic kénh
phan phdi tryc tiép va muc tiéu kinh doanh hién tai.
2.1.2.2.Céc yéu td vi mod
2.1.2.2.1.Méi trudng kinh té

Tang truéng GDP cua Viét Nam du kién dat khoang 5,5% vao nam 2024, tuy
thap hon so v&i mitc 6,3% ciia nam 2023, nhung van 6n dinh. Sy ting trudng nay chu
yéu duoc thuc day boi sy phuc héi manh mé trong san xuat cong nghiép, thuong mai
va tiéu dung noi dia. Cac doanh nghiép vira va nho (SME) c6 thé s& tim kiém thém
vbn vay dé mo rong quy mo, diéu nay tao co hoi 16n cho Ngan hang Thuong mai cb

phan Pong A phat trién cac san pham tin dung phu hop dé dap Gmg nhu ciu nay.
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Lai suat 1 yéu to quan trong ddi voi cac Ngan hang thuong mai, va Ngan hang
Thuong mai ¢ phan Pong A ciing khong ngoai 18. Chinh sach 13i suit thay d6i s& anh
huong dén chién luoc tién giri ngan han va dinh gid khoan vay cta ngan hang. Ty 1é
lam phat ¢ Viét Nam trong khoang 3-4% trong nhitng nim gan day gitip duy tri su 6n
dinh vé gia ca va chi phi hoat dong cho ngan hang. Diéu nay khong chi giup Ngan
hang Thuong mai c¢6 phan Pong A kiém soat chi phi hiéu qua ma con thuc day stc
mua cia ngudi tiéu ding va nhu cu vay tiéu dung, vay mua nha, dong gbp vao su
phat trién cua nganh ngan hang.
2.1.2.2.2.Chinbh tri - phap luét

Chinh phu Viét Nam di quyét dinh giam thué thu nhap doanh nghiép tir 20%
xudng 18%, mang lai loi ich ddng ké cho cac doanh nghiép trong viéc tang truong loi
nhuin va tai dau tu vao hoat dong san xudt kinh doanh. Bén canh d6, nhu cau vay von
clia cac doanh nghiép gia ting, tao co hoi 16n cho Ngan hang Thuong mai cd phan
Pong A (DongA Bank) ddy manh cho vay doanh nghiép. Cuing voi do, ting trudng tin
dung cta hé thong ngan hang Viét Nam dat khoang 12-13%, va muc tiéu cta toan
nganh 1a dat muc tang truong tin dung 14% vao nam 2024, cho thdy nhu cau vay vbn
trong nén kinh té dang c6 xu hudng gia ting. Bén canh do6, yéu t6 6n dinh chinh tri
cling dong vai tro quan trong trong viéc thu hit dau tu va thiic day su phat trién kinh té.
2.1.2.2.3.Van héa - xa hi

Cung véi sy phat trién kinh té 6n dinh, dan tri ngay cang cao va doi sdng nguoi
dan khong ngung dugc cai thién, nhu cau sir dung cac dich vu thanh toan qua ngan
hang va cac san pham tién ich khac do ngan hang cung cip ngay cang gia ting. Thoi
quen tiéu ding cta nguoi din ciing dang thay d6i manh mé, dic biét 1a sy chuyén dich
tur giao dich tién mat sang st dung cac dich vu thanh todn dién tir. biéu nay tao ra mat
co hoi 16n cho Ngan hang Thuong mai cd phan Pong A trong viéc ddy manh céc san
pham ngéan hang s6 va dich vy thanh toan dién tir.
2.1.2.2.4.M6i trwomg cong nghé

Ngan hang Thuong mai ¢6 phan Pong A ludn chu trong dén viée dau tu vao
cong nghé dé nang cao chat lugng dich vu va dap ung nhu ciu ngdy cang cao cia
khach hang. Mdi niam, ngan hang danh khoang 15% ngan sach dé dau tu vao cong
nghe, déng thoi phat trién 10 san phém dich vu s hién dai. Céc san phém nay bao

goém Internet Banking, Mobile Banking, QR code, sinh tric hoc, chuyén tién nhanh
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24/7, vi dién tur, thé tin dung, thé ghi ng, Digital Bank, va céac dich vu tai chinh ¢4 nhan.
Tuy nhién, dé duy tri va cing c6 vi thé canh tranh trong bdi canh thi truong ngay cang
phat trién nhanh chéng, Ngan hang Pong A ludn nd luc khong ngimg trong viéc doi
méi va nang cap cong nghé, dong thoi dam bao cung cap cac dich vu tai chinh hiéu
qua, tién lgi va bao mat cho khach hang.

2.1.2.2.5.Nhén khau hoc

Dan sd Viét Nam hién dang & trong giai doan vang ctia co cdu dan sd, véi
khoang 60% dan s6 nam trong do tudi lao dong. Pay 1a nhom dbi twong co6 nhu cau
tiéu dung cao va kha ning tiép can cac dich vu tai chinh, bao gdm san pham tin dung
tiéu dung, vay mua nha va cac dich vu dau tu tai chinh. Theo thong ké niam 2023,
khoang 80% khach hang dudi 40 tudi st dung cac dich vu ngan hang s6, trong khi
nhom khach hang trén 50 tudi chi chiém khoang 20%. Pong thoi, nhom khach hang co
thu nhéap trung binh tir 10-15 triéu dong/thang chiém khoang 50% tong sb giao dich,
v6i nhu ciu vay mua nha va tiét kiém dai han ngay cang ting.

Tai huyén Pai Loc, tinh Quang Nam, dan s6 theo théng ké gan nhat vao nim
2023 dat khoang 180.000 nguoi. Dan s6 cua Pai Loc trong d6 tudi lao dong chiém ty
1¢ 16n, v6i hon 60% dan s6 nam trong d6 tudi tir 18-60, diéu nay cho thdy tiém ning
tiéu dung va phat trién cac dich vu tai chinh tai dia phuong.

Sy ting truong ndy di din dén nhu ciu ngay cang cao ddi vé6i cac dich vu tai
chinh, dic biét 1a ngan hang sd va cac hinh thiic vay tiéu dung. Dan cu dia phuong
cling dan tiép can nhiéu hon cac dich vu tai chinh hién dai, nhat 1a khi thu nhdp binh
quan dau nguoi tai Pai Loc da ting truong 6n dinh, dic biét trong cic nganh nghé nhu
nong nghi¢p tng dung cong ngh¢ cao va dich vu.

V&i co chu dan sb tré, Pai Loc ¢6 co hoi 16n trong viéc phat trién cac dich vu
tai chinh, dac biét 1a cac san phém tin dung ti€u dung va vay mua nha, dap img nhu
ciu tiéu dung ngdy cang tang cao cta nguoi dan.
2.1.2.3.Céc nguon lue ciia doanh nghiép anh hwéng dén hoat dong kinh doanh
2.1.2.3.1.Co sé vat chit

Ngan hang Thuong mai c6 phan Pong A - chi nhanh Quang Nam - phong giao
dich Pai Loc c6 dién tich 1a 300m2 gdém 2 ting. Bao gdm quay giao dich, khu vuc cia

bd phan phat trién kinh doanh, khu viuc cta bd phan tin dung va phong giam ddc.
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Bang 2. 3. Thong ké co sé vat chat ciia Ngan hang Thwong mai co phan Pong A -

Chi nhanh Quing Nam - Phong giao dich Dai Loc

TEN SO LUQNG PON VI TINH

Ban, ghé nhan vién 13 Bo
Ghé khach hang 20 Cai
May tinh 13 Cai
Tu nhan vién 13 Cai
Piéu hoa 7 Cai
May quat 3 Céi
Wifi 3 Cai
Dén bao chay 5 Cai
May nudc nong 1 Ca
Tu lanh 1 Cai
ATM 2 Cay
May dém tién 4 Cai
Két sat 2 Cai
Quay giao dich 5 Quay
Tivi 1 Cai
Tu ho so 3 Ta
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Camera 6 Cai

May in 8 Céi

Mot khong gian 1am viéc duoc thiét ké hop 1y, day du cac trang thiét bi hién dai
nhu may tinh, may in, ti hd so, tii c4 nhan, hé thdng mang gitip nhan vién xir Iy cong
viéc nhanh chéng, hiéu qua hon va ting ning sut lam viéc.

Bén canh d6, khong gian ctiia khach hang co céc tién nghi nhu ghé chd thoai
mai, mady nudc nong, wifl mién phi va dac biét hon 1a dugc trang bi 1 cay ATM &
ngoai va 1 cdy ATM ¢ trong Ngan hang giup cho khach hang thuc hién giao dich
nhanh chdng va tién loi.
2.1.2.3.2.Nguon nhén lyc

Hién nay, Ngan hang Thuong mai c¢6 phan Dong A - Chi nhanh Quang Nam -
Phong giao dich Pai Loc dang hoat dong véi téng 13 nhan su, trong d6 c6 1 Giam dbe
phong giao dich, 1 Phé gidm ddc phong giao dich, 1 nhan vién ngan quy, 1 nhan vién
tham dinh, 2 nhan vién quan 1y tin dung, 4 nhan vién phat trién kinh doanh va 3 giao

dich vién.

Bang 2. 4. Thong ké nguon nhan luc ciia Ngan hang Thwong mai c6 phian Pong A

- Chi nhanh Quang Nam - Phong giao dich Dai Lgc.

Chi tiéu Nam 2022 Nam 2023 | Nam 2024
Téong sd lao 12 12 13
dong
Gi6i tinh Nam 4 4 4
Nt 8 8 9
Trinh d0 hoc | Pai hoc 12 12 13
van
Cao dang 0 0 0
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Do tudi Tir 23 - 35 tudi 8 5 6
Tir 35-40 tudi 3 5 5
40 tudi trd 1én 1 2 2
S lugng nhan | Giam dbc 1 1 1
su tung bd phan
Phé giam déc 1 1 1
Nhan vién Tham | 1 1 1
dinh
Nhan vién Ngan quy | 1 1 1
Nhéan vién Quén 1y |2 2 2
tin dung
Nhan vién Phat trién | 3 3 4
kinh doanh
Giao dich vién 3 3 3

Trong giai doan 2022 va 2023, s6 luong nhan vién tai Phong giao dich duy tri
6n dinh va khong c6 su thay dbi 16n, phan anh mot chién lugc nhan sy hop 1y va su
can ddi trong viéc phat trién doi ngii. Tuy nhién, vao nim 2024, s6 lugng nhan vién co
xu huéng ting nhe, cho thay nhu cau nhan sy cta phong giao dich dang c6 dau hiéu
gia ting. C6 thé nho ting truong nhu ciu cong viée trong twong lai va dinh hudng mé
rong dich vu dén nhiéu khach hang hon.

Luc luong lao dong tai phong giao dich chu yéu tap trung ¢ do tudi tir 23 dén
35 tudi, day la do tudi co nang luong, sy nhiét huyét va rat phu hgp trong viéc tiép can,
xdy dung mdi quan hé v&i d6i tuong khach hang tré, ning dong dang co nhu cau sir
dung cac dich vu ngan hang. Tuy nhién, sd lugng nhan vién cé kinh nghiém (trén 35

tu6i) van dam bao su 6n dinh cho phong giao dich. Pay 13 yéu t6 quan trong giup duy
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tri sy lién két giita cac thé hé nhan vién, dong thoi dam bao rang phong giao dich ludn
hoat dong mot cach hiéu qua va bén viing.

Vé trinh d hoc vén, toan bd nhan vién cla phong giao dich déu ¢6 trinh do dai
hoc, mot yéu to6 dam bao chat luong doi ngii lao dong, nang cao kha ning giai quyét
van dé va dap Gng t6t yéu cau cong viéc. Trinh d6 hoc van cao khong chi gitip nhan
vién 1am viéc hiéu qua ma con dong vai trd quan trong trong viéc cung cap dich vu
khach hang chuyén nghiép, dic biét trong moi truong tai chinh doi hoi kién thirc
chuyén mén vimng vang. Cé thé dap ing nhu ciu ngay cang cao ctia khach hang, dong
thoi dam bao su phat trién bén vimng trong twong lai.
2.1.2.3.3.Nguon lyc tai chinh va tinh hinh kinh doanh
2.1.2.3.3.1.Ngudn lyc tai chinh

Ngudn lyc tai chinh va tinh hinh kinh doanh 14 hai yéu t6 quan trong anh huéng
dén hoat dong cia mot ngan hang. Dudi day 1a mot s6 thong tin vé nguon luc tai chinh
va tinh hinh kinh doanh ctia Ngan hang Thuwong mai c6 phan Pong A - Chi nhanh
Quéang Nam - Phong giao dich Pai Loc:

Bang 2. 5. Bang cin d6i ké toan ciia Ngan hang Thwong mai c6 phin Pong A —

Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Lac tir nim 2022 dén 2024

(Pon vi tinh: Nghin dong)
Nam 2022 Nam 2023 | Nam 2024

A: Tai san ngan han 10.183.511 14.812.239 15.148.862

I. Tién mat, vang bac, d4 quy 4.303.559 5.989.027 | 6.564.615

II. Tién gui tai ngan hang nha nudc | 2.436.220 2.899.865 2.654.552
Viét Nam

I1I. Tién gui va cho vay cac to chuc | 2.934.982 5.397.118 5.464.341
tin dung khac
IV. Tai san ngan han khac 508.750 526.229 465.354

24



B:Tai san dai han: 65.295.093 65.950.166 | 66.741.143
I. Cho vay khach hang 53.153.117 51.168.046 | 52.984.256
1. Gop von, dau tu dai han 790.382 534.791 985.456
ITI. Cac cong cu tai chinh phat sinh | - 766 1.024

va cac tai san dai han khac

IV. Chimg khoan dau tu 9.740.885 12.291.363 | 10.653.569
V. Tai san ¢ dinh 1.610.709 1.955.200 2.116.838
TONG TAI SAN 75.478.604 80.762.405 | 81.890.005
A.NOQ PHAI TRA 69.881.611 75.131.527 | 76.261.624
I. Tién gii va vay cac TCTD khac | 1.476.492 1.604.213 1.346.462
I1.Tién guri ciia khach hang 64.685.590 70.064.663 | 71.434.331
I11.Vén tai trg, uy thac dau tu 819.684 915.997 834.641
IV. Phat hanh gidy to c6 gia 37.569 16.376 21.646

V. Cac khoan no phai tra khac 1.431.138 1.261.589 1.143.433
Céc khoan 13i, phi phai tra 1.044.564 989.675 1.146.465
Thué thu nhap doanh nghiép hoan lai | 300 - -

phai tra

Céc khoan phai trd va cong ng khac | 350.272 279.014 334.646
Dy phong cho cong no tiém an 36.002 - -
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B. VON CHU SO HUU 5.596.993 5.630.878 5.628.381
I. Vén 5.000.000 5.000.000 5.000.000
II. Von diéu 1¢ 5.000.000 5.000.000 5.000.000
I1I. Cac quy du trit 549.788 595.303 564.128
IV. Vén khac 47.205 35.575 64.253
TONG NGUON VON 75.478.604 80.762.4.5 | 81.890.005

Bang 2. 6. Phan tich bang can ddi ké toan ciia Ngan hang Thwong mai co phan

Pong A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Loc tir nim 2022 dén

2024
(Pon vi tinh: Nghin dong)
Chi tiéu 2023/2022 2024/2023
S6 tién Ty trong S6 tién Ty trong
(%) (%)

A: Tai san ngan han 4.628.728 45% 336.623 2%
I. Tién mat, vang bac, da quy | 1.685.468 39% 575.588 10%
II. Tién gii tai ngan hang nha | 463.645 19% -245.313 -8%
nudc Viét Nam
I1I. Tién guri va cho vay cac to | 2.462.136 84% 67.223 1%
churce tin dung khéc
IV. Tai san ngan han khac 17.479 3% -60.875 -12%
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B:Tai san dai han: 655.073 1% 790.977 1%
I. Cho vay khach hang -1.985.071 | -4% 1.816.210 | 4%
II. Gop von, dau tu dai han -255.591 -32% 450.665 84%
III. Céc cong cu tai chinh phat | - 258 34%
sinh va cac tai san dai han

khac

IV. Chimg khoan dau tu 2.550.478 | 26% -1.637.794 | -13%
V. Tai san ¢ dinh 344.491 21% 161.638 | 8%
TONG TAI SAN 5.283.801 | 7% 1.127.600 | 1%
A.NQ PHAI TRA 5249916 | 8% 1.130.097 | 2%
L. Tién gii va vay cac TCTD | 127.721 9% -257.751 | -16%
khac

I1.Tién giri ciia khach hang 5379.073 | 8% 1.369.668 | 2%
II1.Vén tai tro, Gy thac dau tu | 96.313 12% -81.356 9%
IV. Phat hanh gidy to c6 gia | -21.193 -56% 5.270 32%
V. Cac khoan ng phai tra khac | -169.549 -12% -118.156 | -9%
Céc khoan 13i, phi phai tra -54.889 -5% 156.790 16%
Thué thu nhdp doanh nghiép | - -

hoan lai phai tra

Céc khoan phai tra va cong ng | -71.258 -20% 55.632 20%
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khac

Dy phong cho cong no tiém | - -

an

B. VON CHU SO HUU 33.885 1% -2.497 0,04%
I. Vén 0 0% 0 0%

II. Von diéu 1¢ 0 0% 0 0%
I1I. Cac quy du trit 45.515 8% -31.175 -5%
IV. Vén khac -11.630 -25% 28.678 81%
TONG NGUON VON 5.283.801 | 7% 1.127.600 | 1%

Nhin chung, tinh hinh tai sdn va ng phai trda cia ngan hang trong giai doan
2022-2024 ¢6 nhitng thay ddi ddng chu ¥, nhung sy bién dong cha yéu & muc khiém
t6n. Trong ndm 2023, tai san ngan han ctia ngan hang c6 sy ting trudng manh mé, dat
muc ting 45% so voi nam 2022. Cuy thé, tién mit, vang bac, da quy chiém 1.685.468
nghin déng, chiém ty trong 16n nhét trong tai san ngan han, dat 39%. Tién gui ngan
hang nha nudc dong gdp 463.645 nghin dong, twong dwong 19%, phan anh mot phan
trong chién luoc duy tri dy triv tién mat 6n dinh cta ngan hang. Pac biét, tién gui va
cho vay céc t6 chuc tin dung khac ting manh 2.462.136 nghin dong (84%). Mic du tai
san khac chi chiém 3% tuong duong 17.479 nghin dong, nhung ciing dong gdop mot
phan vao co ciu tai san ngan han ctia ngan hang.

Sang niam 2024, tbc do ting trudong tai san ngin han cua ngan hang cé xu
huong cham lai, chi dat 2% so v&i nam 2023. Sy giam st trong ty trong cia tién mat,
vang bac, d4 quy giam manh xudng con 10% véi gia tri con lai 1a 575.588 nghin dong
c6 thé 1a do ngan hang tap trung vao cac khoan dau tu khac thay vi duy tri mot lugng
16n tién mat. Tién glri ngdn hang nha nuéc ciing ghi nhan sy giam nhe 245.313 nghin
dong (8%), dicu nay c6 thé lién quan dén viéc thay ddi vé chinh sach va lai suat. Mic

du tién giri va cho vay céc to chirc tin dung khac tiép tuc c6 su tang truong (67.223
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nghin dong, chiém 1%) va tai san khac ciing ghi nhan su giam sut 12% (60.875 nghin
ddng).

Tai san dai han ciia ngén hang trong ndm 2023 ghi nhan murc tang trudng khiém
t6n 1% so v4i nam 2022. Trong d6, khoan cho vay khach hang giam 1.985.071 nghin
ddng (twong dwong giam 4%). Bén canh d6, gop von dau tu dai han giam manh
255.591 nghin dong (32%), cho thdy ngan hang c6 thé da rit von nham tdi wu héa loi
nhuan va giam thiéu rui ro. Tuy nhién, ching khoan dau tu ting manh 2.550.478 nghin
dong (26%) va tai san cd dinh chiém 21% tong tai san dai han, twong duong véi
344.491 nghin dong, cho thiy ngan hang tiép tuc duy tri va dau tu vao co sd ha tang va
tai san vat chat.

Sang nim 2024, tai san dai han ciia ngan hang tiép tuc ting 1% so v&i nim
2023, cho théy muc d6 on dinh trong chién luge tai san dai han. Tuy nhién, cac khoan
cho vay khach hang c6 su phuc hoéi nhe, ting thém 1.816.210 nghin dong (twong
duong ting 4%), phan anh sy nd lyc cliia ngan hang trong viéc md rong hoat dong tin
dung. Pic biét, gop von dau tu dai han ting manh 450.665 nghin dong (84%). Mat
khac, chimg khoan dau tu giam manh 1.637.794 nghin dong (13%) va tai san cb dinh
cling giam ty trong xudng con 8%, twong dwong 161.638 nghin dong.

Ty trong n¢ phai tra ciia ngan hang trong giai doan tir 2022 dén 2024 c6 xu
huéng ting. Cu thé, vao nam 2023, tong no phai tra ting 8% so véi nam 2022, twong
g véi 5.283.801 nghin dong. Trong d, tién giri va vay céc to chuc tin dung (TCTD)
khac ting 9%, twong tng v4i 127.721 nghin ddng. Pong thoi, tién giri cua khach hang
cling tang 8%, chiém 5.379.073 nghin dong, von tai trg tang 12%, chiém 96.313 nghin
ddng. Tuy nhién, mot s6 khoan no phai tra khac giam, dic biét 13 phat hanh gidy to
giam manh 56% (21.193 nghin ddng) va cac khoan no phai tra khac va 13i phi phai tra
cling giam nhe 1an luot 12% (169.549 nghin ddng) va 5% (54.889 nghin dong).

DPén nam 2024, ty trong no phai tra tiép tuc ting nhung chi ting 1% so véi ndm
2023, twong duong voi 1.127.600 nghin dong. Trong d6, tién giri va vay cac TCTD
khac giam 16%, tuong Gmg voi 257.751 nghin doéng. Nguoc lai, tién giri cua khach
hang van ting 2%, chiém 1.369.668 nghin dong, von tai trg giam 9%, chiém 81.356
nghin dong. Phat hanh gidy to ting manh 32%, véi sd tién 5.270 nghin dong. Bén canh
d6, cac khoan no phai tra khac giam 9% (118.156 nghin dong), trong khi cac khoan 1ai
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phi phai tra lai ting 20%, twong ung véi 55.632 nghin dong. Cac khoan phai tra va
cong no khac ting 16%, twong dwong véi 156.790 nghin dong.

V& von chu so hitu ctia ngan hang trong giai doan 2022 - 2024 c6 sy thay d6i
khong dang ké, phan anh mot phan trong chién luoc tai chinh 6n dinh ciia ngan hang.
Cu thé, vao nim 2023, ty trong von chu s¢ hitu chi ting 1% so voi nam 2022. Dén
nam 2024, ty trong von chi s¢ hitu chi ting thém 0,04% so v&i nam 2023, cho thay ty
1¢ tang truong von chu so hitu trong giai doan nay 1 rat thip, cho thdy ngan hang co
thé chua vu tién manh mé trong viéc gia ting von chi s¢ hitu dé mo rong quy ms.

Bén canh d6, tong ngudn vén cta ngan hang trong giai doan niy ciing ting
khong dang ké. Cu thé, nam 2023, tong ngudn von ting 7% so véi nim 2022, va nim
2024, tong nguodn von chi ting 1% so voi ndm 2023. M ting nay cho thiy ngan hang
da dat duoc su 6n dinh trong viéc huy dong von va khong c6 su thay d6i manh mé
trong co ciu nguén vbn trong nhirng ndm qua.

Nhin chung, mic du ngan hang ¢ su ting truong va diéu chinh tai san, ng phai
tra va von chu so hiru trong giai doan 2022-2024, nhung cac thay doi nay chi yéu &
murc d6 khiém t6n. Piéu nay cho thiy ngan hang van duy tri mot chién lugc tai chinh
6n dinh, nham bao vé va téi uu hoa ngudn luc, déng thdi diéu chinh phu hop véi diéu
kién thi trudng va nhu cau tai chinh.
2.1.2.3.3.2.Tinh hinh hoat dong kinh doanh

Mic du, tinh hinh cudc khing hoang ngan hang dién ra vao cudi nam 2022, anh
huong 16n dén hoat dong kinh doanh ctua Ngan hang trong nim 2023. Cudc khung
hoang nay 1am gia tang su bat 6n trong nén kinh té, tac dong truc tiép dén niém tin cia
khach hang. Tuy nhién, cung véi nhitng nd lyc chung cua nganh ngan hang, DongA
Bank di c¢6 nhitng chién luoc kinh doanh phu hop thé hién qua két qua kinh doanh déu

tang truong qua cac nam.

Bang 2. 7. Két qua hoat dong kinh doanh ciia Ngan hang Thuwong mai ¢é phan
Pong A — Chi Nhanh Quing Nam — Phong Giao Dich Pai Loc tir nim 2022 dén
2024

(Pon vi tinh: Nghin dong)

Chi tiéu Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024
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Sé tién So tién So tién
1.T6ng thu nhap 135.805.420 125.909.283 140.449.367
Thu lai 133.298.245 123.298.587 136.564.759
Thu dich vu 2.113.019 1.928.526 2.946.872
Thu khac 394.156 682.170 937.736
2.T6ng chi phi 120.309.169 107.522.491 117.870.161
Chi tra lai 97.798.841 84.675.426 93.556.462
Chi phi tir dich vu | 672.862 575.135 560.001
Chi phi hoat dong | 21.825.524 22.249.027 23.748.761
Chi phi khac 11.942 22.903 4.937
3.LNTT trudce
DPRR 15.496.251 18.386.792 22.579.206
Du phong rui ro 1.098.495 368.004 594.115
LNTT sau DPRR | 14.397.756 18.018.788 21.985.091
Thué TNDN 2.848.432 2.076.462 3.864.448
Logi nhuin sau
thué 11.549.324 15.942.326 18.120.643

Bang 2.8: Bang chénh léch két qua hoat dong kinh doanh ciia Ngin hang
Thwong mai c6 phan Pong A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Dai
Ldc tir niim 2022 dén 2024
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(Pon vi tinh: Nghin dong)

Chi tiéu Chénh léch
2023/2022 2024/2023
S6 tién Ty 18 (%) S6 tién Ty 18 (%)

1.Tong thu nhap |-9.896.137 |-7,29 14.540.084 | 11,55
Thu l3i -9.999.658 -7,50 13.266.172 | 10,76
Thu dich vu -184.493 -8,73 1.018.346 [ 52,80
Thu khac 288.014 73,07 255.566 37,46
2.Tong chi phi -12.786.678 | -10,63 10.347.670 | 9,62
Chi tra lai -13.123.415 | -13,42 8.881.036 | 10,49
Chi phi tir dich vu | -97.727 -14,52 -15.134 -2,63
Chi phi hoat déng | 423.503 1,94 1.499.734 | 6,74
Chi phi khac 10.961 -17.966
3.LNTT truéc
DPRR 2.890.541 18,65 4.192.414  |22,80
Du phong rii ro -730.491 -66,50 226.111 61,44
LNTT sau DPRR | 3.621.032 25,15 3.966.303  [22,01
Thué TNDN

32



Loi nhuan sau

thué

Loi nhuan trudc thué sau dy phong rai ro (DPRR) nam 2023 ciia ngan hang da
c6 sy tang truong dang chi y, dat 3.621.032 nghin dong so voi nam 2022, mic du tinh
hinh tai chinh gip nhiéu kho khian. Tong thu nhap nim 2023 giam 7,29%, tuong
duong voi 9.896.137 nghin ddng so véi nam trude, chi yéu do thu tir 13 giam
9.999.658 nghin dong (7,5%) va thu tir dich vu giam 184.493 nghin ddng (8,73%).
Tuy nhién, thu khac co6 su gia ting manh mé, dat 288.014 nghin déng, tang 73,07% so
v6i nam 2022, cho thiy ngan hang d3 c6 su chuyén dich ngudn thu hop 1y dé bu dip
mot phan sy giam sat tir cac ngudn thu chinh.

V& chi phi, ngan hang d3 thuc hién nhiéu bién phép tiét kiém chi phi hiéu qua,
dan dén tong chi phi nam 2023 giam 12.786.678 nghin dong (10,63%). Cu thé, chi tra
131 giam 13.123.415 nghin dong (13,42%) do giam von huy dong va 14i suat huy dong.

Chi phi dich vu ciing giam 97.727 nghin dong (14,52%) nho vao cac chinh sach
cit giam chi phi. Mic du chi phi hoat dong ting nhe (1,94%), nhung nho vao viéc
giam no x4u, dy phong rui ro da giam manh 730.491 nghin dong (66,5%). Tuy nhién,
két qua chung cta nim 2023 van cho thay su giam st trong loi nhuan trudc thué sau
DPRR.

Sang nam 2024, tinh hinh tai chinh cia ngan hang c6 su cai thién dang ké. Loi
nhuan trudce thué sau DPRR ting 3.966.303 nghin dong (22,01%) so v6i nim 2023.
Tong thu nhap nam 2024 ting 14.540.084 nghin dong (11,55%), voi thu tir 13i ting
manh 13.266.172 nghin dong (10,76%) va thu tir dich vu ting 1.018.346 nghin dong
(52,8%). Thu khac tiép tuc ting, dat 255.556 nghin dong, ting 37,46% so voi nim
trudc, mic di muc thu van con thap so véi cac ngudn thu chinh.

Tuy nhién, tong chi phi nim 2024 ciing ting 9,62%, dat 10.347.670 nghin dong.
Chi tra 13i tang 8.881.036 nghin dong (10,49%) do 14i sudt naim 2024 cao hon nim
truée. Du chi phi hoat dong dich vu giam 15.134 nghin ddng (2,63%) va chi phi khac
giam manh 17.966 nghin dong, nhung chi phi hoat dong lai tang 6,74%, twong Ung véi
1.499.734 nghin dong. Piéu nay phan anh su diéu chinh trong viéc quan 1y chi phi
hoat dong cua ngan hang, dac bi¢t 1a trong bdi canh moi truong kinh té thay doi va 1ai

suat c6 xu hudng tang.
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Nhin chung, ndm 2024 cho thay nhitng dau hiéu kha quan hon so v&i nam 2023.
Pay 1a thanh qua cta sy nd luc khong ngimg cia ban 1anh dao va toan thé nhan vién
ngan hang, dong thoi phan anh kha nang thich nghi nhanh chéng va quyét doan cua
ngan hang trong mot moi truong tai chinh dy bién dong.
2.2.THUC TRANG DICH VU INTERNET BANKING TAI NGAN HANG
VIKKI
2.2.1.Giéi thiéu vé dich vu Internet Banking ctia ngan hang S6 Vikki

Dich vu Internet Banking ctia Ngan hang S6 Vikki 1a mot nén tang ngan hang
s6 hién dai, cho phép khach hang thyc hién cac giao dich tai chinh moi lic, moi noi
thong qua tmg dung di dong hoic trinh duyét web. Vikki 1a ngan hang sb thé hé mai
dau tién tai Viét Nam, két hop cong nghé tién tién véi mang ludi chi nhanh rong khap,

cung cép da dang dich vu tai chinh, dau tu, bao hiém, du lich va mua sim .

h Tintdc Phong cdch séng @ O @
e

Vikki

DigitalBank
Diém hen Ngén hing S6
Cham cém hing, béat tuong lai

DigitalBank

Vikki Digital Bank
xin chéo!
Hello from Vikki Digital Bank!

Chao budi t&i, Thu Nguyén!

Tai khodn VikkiME: 952952952
*kkkk* VND B

Nap tién Xem diém SkyPoint €

..............

The Vi

Thé Tin

I@Vikkie

KHOAN VAY TIET KIEM

Hinh 2. 2. Giao dién bén ngoai Hinh 2. 3. Giao dién bén trong

Cac tinh nang ndi bat: Mé tai khoan truc tuyén, chon sb ban thich vira nhanh
chong, an toan, mién phi va nhan ngay thé thanh toan 4o cuc xin. Ung dung Vikki
Bank cung cép nhiéu tinh ning tai chinh tién loi, bao gdm chuyén khoan trong va

ngoai hé thong Vikki Bank. Nguoi dung c6 thé thuc hién giao dich 24/7 qua NAPAS,
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gitip viéc chuyén tién trd nén nhanh chong va thuan tién. Ngoai viéc chuyén tién, ing
dung con cho phép ban vay tién, tiét kiém va dau tu, giup ban dé dang quan Iy tai
chinh c4 nhan mot cach hi¢u qua.

Céac dich vu cua Vikki: Véi Vikki Bank, ban c6 thé thanh toan truc tuyén cho
nhiéu loai hoa don nhu dién, nudce, dién thoai di dong, hoc phi va bao hiém. Tinh nang
nay gitp ban tiét kiém thoi gian va cong stic trong viée thanh toan cac khoan chi phi
hang thang. Bén canh d6, ng dung cling cho phép mua thé tra truéc dién thoai di
dong ngay trong tmg dung, mang lai su tién loi cho nguoi dung khi can nap tién cho

dién thoai.

Dichoue Vi

B —
=y ) )

«Pay |
Apple Pay Tién dién Tién nudc Nap tién
diénth ¢
>
(@
©=
Mua ngoai Internet
té
Pong hoc Pat san Khach san Mua vé
¢ ohi Golf may bay
4 z
Mua thé Nap Data
game

Dulich Vikki

Bl

9 9
-t
=

5
i3

4 a Mua vé Vietjet

Hinh 2. 4. Céc tinh ndng noi bt

2.2.2.Tinh hinh st dung dich vu Internet Banking Vikki cua khach hang tai
Quang Nam
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Theo thong tin tir Vikki Digital Bank, ngan hang da trién khai mang ludi hoat
dong rong khip tai 44 tinh/thanh phd, bao gdm Quang Nam, véi tong cong 213 chi
nhanh va phong giao dich trén toan qudc.

Tai Quang Nam, Vikki Bank c6 chi nhanh chinh tai thanh phd Tam Ky va nhiéu
phong giao dich khéc tai cac khu vyc nhu Hoi An, Chu Lai, Pai Loc, Duy Xuyén, Ha
Lam va Vinh Dién.

Mirc @6 phd bién va tiang truong ngudi dung: Tai Quang Nam, dich vu nay da
nhan duoc su don nhan tich cuc tir dong dao nguoi dan. Tinh dén thang 4 nam 2025,
da c6 hon 13.000 khéach hang ca nhan dang ky va st dung Internet Banking ctia Vikki.

Tan suat str dung dich vu: Khach hang sir dung Internet Banking chii yéu dé thuc
hién cac giao dich co ban nhu kiém tra sé du, chuyén khoan, thanh toan hoa don va
quan 1y tai khoan. Mdi ngay, hé théng ghi nhan trung binh khoang 4.000 giao dich
dugc thuc hién, thé hién rd su tin tudng va thoi quen st dung dich vu ngan hang )
ngay cang tang cua nguoi dan dia phuong.
2.2.3.Quy trinh ding ky sir dung dich vu Internet Banking ciia ngin hang S6
Vikki

Pé dang ky st dung dich vu Internet Banking, khach hang can chuan bi Can
cude cong dan va dién thoai c6 hd trog NFC. Co s6 dién thoai ding ky mang vién thong
ctia Viét Nam. C6 két ndi internet khi sir dung tmg dung.

Péi tugng khach hang: Khach hang c4 nhan tir dii 18 tudi va c6 tai khoan thanh
toan Vikki

St dung thiét bi di dong thong minh:

- Hé diéu hanh iOS tir phién ban 15.

- Hé diéu hanh Android: tir phién ban 08.
2.2.3.1. Pdi v6i khach hang khong c6 thé ngin hang

Budc 1 : Tai Ung Dung: Mo CH Play (cho dién thoai Android) hodc App Store
(cho iPhone). Tai thanh tim kiém, nhap "App Vikki Bank" va nhan tim kiém. Sau do,
chon App Vikki Bank véi logo Vikki Bank.
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iPhone Screenshots
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Bat cam hing
Bat cam himg. Chom tuang lai

Cham tuong lai.

10S Android

Hinh 2. 5. App Vikki Bank trén cdc thiét bi

Budc 2: M6 tng dung, chon “Dang ky”, sau d6 nhap ho tén va sb dién thoai, roi
xac nhan thong tin.

Budc 3: Chon myc “Mo tai khoan” va tao thong tin dang nhap. Sau do thiét lap
tén dang nhap va mat khau. Pong y véi cac didu khoan sir dung dich vu Internet

Banking.
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Hinh 2. 6. Cac buoc dang ky

Budc 4: Xac thuc va hoan tit dang ky. Nhap ma OTP duoc gui vé sb dién thoai
dé xac thuc.

Budc 5: Sau khi xac thuc thanh cong, tai khoan Internet Banking sé dugc kich
hoat.
2.2.3.2. Poi v6i khach hang di c6 thé ngan hang

Pé dang ky st dung dich vu Internet Banking, khach hang can chuan bi Cin
cude cong dan va dién thoai co hd trg NFC. Cac budc thuc hién:

Budc 1: Ping nhap vao Internet Banking. Sir dung tén ding nhap va mat khau
da dang ky dé dang nhap.

Budc 2: Chon “Lién két tai khoan”. Vao muc “Quan ly tai khoan” hoac “Lién
két tai khoan”. Sau d6, nhap thong tin tai khoan ngan hang néu chua dugc tu dong
hién thi.

Budc 3: Hoan tt lién két va bat dau sir dung. Xac nhan thong tin va nhap OTP.

Sau khi hoan tat, ban c6 thé bat dau sir dung cac tién ich nhu chuyén tién, thanh

todn hoa don, nap tién dién thoai, v.v.
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Hinh 2. 7. Cac buoc dang ky

KET LUAN CHUONG 2

Chuong 2 da tap trung trinh bay cu thé tinh hinh hoat dong kinh doanh cua
Ngan hang Vikki trong giai doan gan ddy. Thong qua viéc phan tich chi tiét cac sb licu
vé ngudn von huy dong, doanh thu, chi phi hoat dong va loi nhuan, chuong nay da
phan anh rd nét vé ning luc tai chinh ciing nhu mtc do 6n dinh trong hoat dong kinh
doanh cua ngan hang.

Bén canh d6, chuong 2 ciing danh mot phan nodi dung quan trong dé phan tich
thyc trang phat trién dich vu ngan hang dién tr — mot linh vuc dang dugc Vikki cha
trong dau tu manh mé&. Qua céc sb liéu théng ké va danh gia tir thuc té trién khai, co
thé thiy rang ngan hang dang c6 nhitng budc di viing chic trong viéc tng dung cong
ngh¢ thong tin vao hoat dong dich vy, dac biét 1a viec mé rong va nang cép nén tang
Internet Banking.

Téng thé, chuong 2 khong chi cung cép cai nhin toan dién vé hoat dong kinh
doanh hién tai cua ngan hang Vikki ma con cho théy rd tdm nhin chién luge va su nd
luc cia ngan hang trong viéc chuyén minh theo hudng hién dai, chuyén nghiép va lay
khach hang lam trung tam. Pay chinh 1a tién dé quan trong dé ngan hang tiép tuc nang

cao nang lyc canh tranh va mo rong thi phan trong thoi gian toi.
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CHUONG 3. THIET KE NGHIEN CUU
3.1.CAC NGHIEN CUU LIEN QUAN
3.1.1.Nghién ciru ciia tac gia Nguyén Hong Quén (2019)

Chét luong dich vu ngan hang dién tir d6i voi Ngan hang Tién Phong 13 van dé
can dic biét quan tdm va can duoc do luong va danh gia thudng xuyén méi co thé cai
thién va nang cao chat lugng dich vu thong qua hé thong ngan hang dién tir. D6 1a do
su chuyén ddi tir méi truong truyén thong sang méi trudng truc tuyén véi nén ting
cong nghé maoi tdc dong dén hanh vi sir dung dich vu ciling nhu cam nhén khac biét cua
khach hang. Do d6, s& doi hoi nhimg thang do méi dé phu hop véi dich vu mdi trién
khai trén cac nén tang e-banking ctia ngan hang. Tir 4o, tac gia Nguyén Hong Quan
lua chon dé tai “Cac nhén td tac dong dén su hai long chét luong dich vu ngan hang

dién tur tai ngan hang thuong mai Tién Phong”

TC: Tin cay dich vu e-
banking

DU: Dap mg dich vu
e-banking

PT: Phuong tién di¢n

tr Mure do hai long
dich vu ngin
hang dién tir (E-

NL: Nar]l)g lLll(C phuc vu | | banking
e o
(eshanking) Satisfaction)

DC: Pong cam khach
hang e-banking

GC: Gia ca, chi phi
dich vu e-banking

So dé 3. 1. M6 hinh nghién ciku ciia tdc gia Nguyén Hong Quan
Mo hinh di dwa ra 6 thanh phan tic dong dén su hai 1ong nhu su tin cdy, dap
ung dich vy, phuong tién dién tu, nang lyc phuc vy, déng cam khach hang, gia ca.

Theo két qua nghién ctru, trong cic yéu to thi yéu tb “sy tin ciy” anh huéng manh nhat
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dén sy hai 1ong cua khach hang voi chat lugng dich vu NHPT cia ngan hang Tién
Phong, lan luot 1a céc yéu td “kha nang dap Ung”, “nang luc phuc vu”, “su déng cam”,
“phuong tién hitu hinh” va cubi cung 14 “gia ca cam nhan”.

3.1.2.Nghién ctru ciia tac gia Pham Thi Mong Hiing (2020)

Tai TP. Bién Hoa, su canh tranh gifta cdc ngan hang thuong mai trong va ngoai
nudc ngay cang khéc liét. Trude thuc té d6, viéc danh gia chét luong dich vu cac ngan
hang thuwong mai trong nudc 13 can thiét dé tir 46 nang cao trai nghiém khach hang, tao
ra sy hai long va thuc day long trung thanh. Do d6, tac gia Pham Thi Mong Hang lya
chon dé tai “Nghién ctru sy hai long cta khach hang ddi voi chat lugng dich vu cua
céc ngan hang thuong mai trong nudc trén dia ban TP. Bién Hoa” nham gop phan dua
ra nhitng giai phéap cai thién dich vu hiéu qua va phi hop hon véi nhu cau thuc té cia

khach hang tai dia phuong.

H; +
Bap H,+
ung i
Hi+
Dong
cam

So do 3. 2. M6 hinh nghién ciru ciia tdc gia Pham Thi Mong Hang

H+

A

Sau qué trinh diéu tra va xt 1y, tac gia dd dua ra mo hinh cac yéu t6 anh hudng
dén sy hai long cta khach hang gom 5 thanh phan: sy tin cdy, su dap tng, su dong
cam, nang lyc phuc vu va phuong tién hitu hinh. Trong d6 sy hai long cua khach hang

doi voi chat luong dich vu cta cac ngan hang thuong mai trong nudc chiu su anh
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huong béi 5 nhan t6 theo thir ty mitc d6 quan trong tir cao dén thap 1a: “Thai do phuc
vu”, “D3 tin cdy”, “Tinh hitu hinh”, “kha nang dap ung” va “su déng cam”.
3.1.3.Nghién ctru ciia tac gia Pham Vin Hiéu (2023)

Dich vy ngan hang dién tir khong chi gip nang cao hiéu qua hoat dong, tiét
kiém chi phi ma con dép g nhu cau giao dich nhanh chéng, tién loi cho khach hang.
Tuy nhién, su canh tranh khéc liét giita cic ngan hang cung véi ky vong ngay cang
cao tir phia nguoi dung dit ra yéu cau cdp thiét vé viéc khong ngimg nang cao chat
lugng dich vu. Chinh vi vdy, tac gia Pham Van Hiéu da lya chon dé tai “Nghién ctu
su hai long khach hang vé chat luong dich vu ngin hang dién tir tai cic ngan hang

thuong mai Viét Nam” dé thuc hién nghién ctu.

fI Ny

Su tin cay
| Sedapung | Sy hai 1ong
. ~ cua khach
Nang luc phuc vu hang veé
‘ - CLDV
i i NHDT

Sy ddng cam

Phwong tién htru hinh

So dé 3. 3. M6 hinh nghién ciru cia tdc gia Pham Vin Hiéu

M6 hinh nghién ctru da dua ra 5 thanh phén tac dong nhu do tin cay, dap tng,
phuong tién hitu hinh, ning lyc phuc vy, ddng cam khach hang. Két qua nghién ctru
cho thdy c¢6 5 nhén t6 tac dong dén Sy hai 1ong ctia khach hang dbi voi chit luong dich
vu NHDT Viét Nam duoc sép xép theo trinh tu giam dan nhu sau: d6 tin cay; nang luc
phuc vu; kha ning dap Gng; su dong cam, phuong tién hiru hinh.
3.2.XAY DUNG THANG PO

Duya trén mé hinh 1y thuyét SERVPERF — mét trong nhitng md hinh phd bién

trong nghién ctru vé chat lugng dich vu — cung véi cdc md hinh nghién clru c6 lién
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quan nhu ciia Nguyén Héng Quan (2019), Pham Thi Mong Hang (2020) va Pham Vin
Hiéu (2023), tac gia tién hanh x4y dung mé hinh nghién ctru phu hop cho dé tai. Qua
qua trinh tham khao, c6 thé nhan thiy rang cac moé hinh cta céc tic gia néu trén déu co
su ké thira va phat trién tir nén ting SERVPERF. Diéu nay cho thy tim anh hudng va
tinh img dung rong ri ctia md hinh SERVPERF trong do ludng chat lwong dich vu.

Trén co sé d6, nghién ciu s& ké thira thang do chat luong dich vu cua
SERVPERF gom 05 yéu t6 twong tu nhu mé hinh SERVPERF 1 sy tin cdy, su dong
cam, nang luc phuc vy, sy ddm bao va phuong ti€n hitu hinh.

Thang do duoc phat trién dya trén thang do SERVPERF do Cronin va Taylor
(1992) dé xuat — thang do dugc ing dung trong vi¢c do luong chat luong dich vu va co
su tham khdo thang do tir cac nghién ctru sy hai long vé chat luong dich vu da trinh
bay & trudc.

Thang do duoc thiét ké theo dang thang Likert 5 cép dd, thé hién muc do danh
gi4 tir thap nhat (Hoan toan khong hai 1ong) dén cao nhat (Hoan toan hai long) nhu sau:

- Muc 1: Hoan toan khong hai long

- Muc 2: Khong hai long

- Muc 3: Binh thuong

- Muc 4: Hai long

- Murc 5: Hoan toan hai long

Bang 3. 1. Thang do ciia dé tai nghién ciru

Tén bién | CAC THANG PO Nguén  tham
khao

Sw  tin | Thé hién kha ning thwe hién cic dich vu chinh

cay xac, dung thoi han va bao mat thong tin

TC1 Anh/chi c6 hai 10ng khi thong tin vé sé du tai khoan, | Tac gia Ngd Mai
giao dich dugc bao méat khong? Trang

TC2 Anh/chi c6 hai long v6i d6 chinh x4c va nhanh | Tac gia Nguyén
chong cua cac thong tin trén dich vu Internet | Hong Quan
Banking khong?

TC3 Anh/chi ¢6 hai long khi Ngan hang ludn thuc hién | Tac gida Pham
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dung cam két ctia minh vé&i khach hang khong?

Van Hiéu

TC4 Anh/chi c6 cam thay ngan hang ludn bao mat thong | Tac gia Nguyén
tin ciia khach hang an toan khong? Hoéng Quan

TCS Anh/chi c6 hai long khi co thiac méc, khiéu nai, ngan | Tac gia Pham
hang ludn giai quyét thoa dang khong? Vin Hiéu

Mirc dd | Thé hién sw mong mudn, san sang ciia nhan vién

dap tng | phuc vu cung cip dich vu Kkip thoi cho khach
hang

DU1 Anh/chi ¢6 hai long véi thot gian va tha tuc xr 1y | Tac  gid  Pham
giao dich tai ngan hang nhanh, dting hen khong? Thi Mong Hang

DU2 Anh/chi c6 hai 1ong khi nhan vién cung cip thong | TAc gia Pham
tin chi tiét cho khach hang khi c6 yéu cau khong? Vin Hiéu

DU3 Anh/chi c6 hai long véi tha tuc dang ky dich vu | Tac gida Pham
Internet Banking khong? Vin Hiéu

DU4 Anh/chi c6 hai long khi nhan vién phuc vu khach | Tac gida Pham
hang mdt cach tan tinh, nhanh chéng khong? Vin Hiéu

DUS5 Anh/chi c6 hai long khi dé dang lién lac qua dién | Tac gia Huynh
thoai hay hd tro truc tuyén dé giai dap cac thac mic | Thanh Trac
khong?

Ning lwe | Thé hién trinh d§ chuyén mén va cung cach phuc

phuc vu | vu lich sw, niém né véi khach hang.

PV1 Anh/chi c6 hai long khi ngan hang luon thuc hién | Tac gid Pham
dung va chinh xac cac giao dich cua ngan hang | Van Hiéu
khong?

PV2 Anh/chi c6 hai long khi nhan vién ludn tra 101 thoa | Tac gia Pham
dang cac thic méc cta khach hang khong? Vin Hiéu

PV3 Anh/chi ¢6 hai long v6i nhan vién ludn t6 ra lich su, | Tac  gia Pham
nha nhin voi khach hang khong? Vin Hiéu

PV4 Anh/chi hai long khi thdi gian giao dich nhanh | Tac gid Nguyén
chong khong? Hoéng Quan

PVs5 Anh/chi c6 hai long voi nhan vién ngan hang c6 | Tac gia Huynh

kién thirc tra 101 cac cau hoi ciia Anh/Chi khong?

Thanh Trac
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Phwong | Thé hién qua ngoai hinh, trang phuc ciia nhin

tién hiru | vién, cac trang thiét bi phuc vu cho dich vu

hinh NHDT

HH1 Anh/chi c¢6 hai long voi hé théng ATM hién dai, d& | Tac gia Nguyén
st dung khong? Hoéng Quan

HH2 Anh/chi c6 hai long vi thot gian 1am viée thuén tién | Tac  gid  Pham
cho khach hang dén giao dichkhong? Vin Hiéu

HH3 Anh/chi ¢6 hai long véi trang phuc gon gang va lich | Tac  gida Pham
sy cua nhan vién khong? Vin Hiéu

HH4 Anh/chi c6 hai long véi Website giao dich dé thao | Tac gid Nguyén
tac khong? Hdéng Quan

HHS5 Anh/chi c6 hai long véi thiét bi hién dai, co s& vat | Tac gida Pham
chat khang trang, bd tri quiy giao dich hop 1y | Vin Hiéu
khong?

Sw cam | Thé hién sy quan tim, chim séc dén tirng khach

thong hang

CT1 Anh/chi c6 hai long v6i nhan vién khi huéng dan | Tac gia Nguyén
day du thu tuc dang ky, giao dich online khong? Hong Quén

CT2 Anh/chi c6 hai long khi nhan vién thé hién sy quan | Tac gid Pham
tam sau giao dich khong? Thi Mong Hang

CT3 Anh/chi c6 hai long khi ngan hang luon quan tdm | Tac gia Nguyén
dén 1oi ich cua khach hang khong? Thi Binh Min

CT4 Anh/chi ¢6 hai long khi nhén vién luén hiéu dugc | Tac gia Pham
nhirng nhu cau dic biét cua ban khong? Vin Hiéu

CT5 Anh/chi c6 hai long v6i nhiing hoat dong quan tam | Tac gia Huynh
dén khach hang khong? Thanh Trtc

3.3.THIET KE BANG CAU HOI

Lo1 mé dau: Phan nay trinh bay 161 gidi thi€u ngdn gon vé tac gid, néu rdo muyc

dich cua vi¢c tién hanh khéo sat cling nhu y nghia ctia nghién ctu.

Noi dung bang hoi: Bao gdm hé thong cac cau hoi khao sat, dugc chia thanh ba

phan chinh nhu sau:
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Phan 1: Khai thac thong tin co ban nhu noi sinh song va viéc khach hang da
timg st dung dich vu ngén hang dién tir cia Ngan hang S6 Vikki hay chua. Muyc dich
nham phan loai doi tuong khao sat, ddm bao dir li¢u thu thap dugc phu hop véi pham
vi dé tai.

Phén 2: Tap trung vao viéc do luong mirc d6 hai 1ong ctia khach hang d6i véi
chat lugng dich vy dién tir ciia Ngan hang S6 Vikki. Phan nay gom 25 phat biéu dai
dién cho 5 thanh phan chit luong dich vu. Céac phat biéu sir dung thang do Likert 5
muc d9, tir (1) Rat khong dong y dén (5) Rat dong y.

Phan 3: Thu thap thong tin nhan khéau hoc cua khach hang nhu: tén, gidi tinh,
d6 tudi, dia chi,... nham phuc vu cho cong tac phan loai va phan tich dit liéu khao sat
theo cac tiéu chi cu thé.

Loi cam on: Guri 101 cam on chan thanh dén khach hang da danh thoi gian tham
gia khao sat, thé hién sy tran trong va ghi nhan dong gop cua ho dbi véi nghién ciru.
3.4.MAU NGHIEN CUU

Pi tuong nghién ctu 1a khach hang da va dang sir dung dich vu Internet
Banking ciia ngan hang S6 Vikki trén thi truong Quang Nam. Bang cau héi duoc xay
dung gom 5 bién doc 1ap voi 25 bién quan sat va 5 bién nhan khau hoc. Vi thé kich
thudc mau t6i thiéu trong bai nghién ciru nay 1a N=150 (5*30) cho 30 bién quan sat.

> Chinh vi vay 150 mau khdo sat thu dugc phu hop véi bai nghién ctru nay.
3.5.PHUONG PHAP THU THAP DU LIEU VA XU LY DU LIEU
3.5.1.Phwong phap thu nhap dir liéu

Trong nghién ctru nay, tac gia st dung phuong phap chon maiu thudn tién bang
cach nhd khach hang cua Ngan hang S6 Vikki khao sat tryc tiép trén Google Form co
san trén dién thoai cia tac gid. Dir 1iéu khéo sat s€ dugc hé théng ty dong ghi nhan va
luu trir trong co s& dir liéu dé phuc vu cho qua trinh xir Iy va phén tich. Déi tuong
khao sat trong nghién ciru 13 khach hang cua Ngan hang S6 Vikki dang giao dich va sir
dung dich vu tai thi truong Quang Nam.
3.5.2.Cong cu xir ly dir liéu

Nghién ctru ndy nham muc dich khang dinh lai cac yéu t6 ciing nhu gia tri va do
tin cay cta thang do vé sy hai long cuia khach hang tai thi truong Quang Nam d6i véi
Ngan hang S6 Vikki, thong qua phan mém SPSS26 duoc st dung dé kiém dinh thang
do. St dung phan mém SPSS26 dé phan tich dir liéu. Pdi vdi cac bién thang do, dé
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danh gia mirc do dong y cia khach hang, bang cau héi duoc thiét ké véi thang do
Likert 5 mirc d6 voi 1 1a “Hoan toan khong hai 10ng” dén 5 1a “Hoan toan hai 10ng”.
Kiém dinh thang do bang phuong phap hé sd tin ciy Cronbach’s Alpha.

3.5.2.1.Phén tich thong ké mo ta

Phan tich théng ké mo ta sé duoc thue hién dé mo ta cac dic diém co ban cua
dir liéu thu thap duogc. Cac thong tin nhu tén, gidi tinh, do tudi, dia chi ctiia khach hang
s& duogc mo ta théng qua bang tin sudt. Bén canh d6, théng ké trung binh va do léch
chuan sé& duoc tinh toan cho cac cau hoi vé su hai long cua khach hang dbi véi dich vu
Internet Banking ctia ngan hang Vikki, nham danh gia mirc d¢ trung binh va sy phan
tan ciia cac phan hoi.
3.5.2.2.Danh gia dj tin cay thang do

Dé kiém tra d0 tin cy cia cac bién quan sat va loai bo cac item khong phu hop,
s& sir dung phuong phap danh gia do tin cay thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha. Két
qua do luong cho thay hé sd twong quan tong bién cia timg item 13 phu hop (> 0.3), hé
s6 Cronbach's Alpha néu loai bién cua timg item la dat yéu cau. Hé s6 Cronbach’s
alpha cho ting thang do 16n hon 0,6 1a dugc chap nhan (Santos, 1999).
3.5.2.3.Phan tich két qua sy hai long ciia khach hang vé chat lwong dich vu
Internet Banking ciia ngin hang s6 Vikki.

Phan tich ti 1& d4nh gia cta khach hang theo timg yéu td. Phan loai timg bién
theo phan tich mé td mtrc d6 hai long cta khach hang va théng ké gia tri trung binh
clia timg bién. Pua ra cic yéu t6 anh hudng manh nhat nham
KET LUAN CHUONG 3

Trong chuong nay, ching ta di trinh by cac yéu td co ban can thiét dé xay
dung mot mo hinh nghién ctru hiéu qua. Phuong phép thu thap nghién ctru dugc lua
chon 14 phuong phép thuén tién, duoc ap dung dé thu thap va phan tich dit liéu thong
ké, dam bao tinh khach quan va d tin cdy cua két qua. Quy trinh nghién ctru duoc
thiét ké mét cach logic va c6 hé théng, bao gém cac budc tu viéc thu thap dir liéu, xir
ly s6 liéu, dén phan tich dit li¢u. Mau nghién ctru dugc lya chon can than dé dam bao
tinh dai di¢n cho khach hang stir dung dich vu Internet Banking tai Quang Nam.

Tom lai, chuong 3 da thiét 14p mot nén tang viing chic cho viéc nghién ciru,
dam bao ring cac két qua thu dugc sé c6 tinh xac thuc va dong gop vao viée cai thién

dich vu Internet Banking ctia Ngan hang S6 Vikki tai Quang Nam.
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CHUONG 4. KET QUA NGHIEN CUU VA GIAI PHAP PE XUAT
4.1.Phan tich két qua
4.1.1.M6 ti miu
Tac gia di dwa ra myc tiéu khao sat 150 mau. Nhung trong qué trinh diéu tra

khao sat, tac gia da thu vé 154 phiéu khao sat dam bao theo diing yéu cau va khong co

sai sot.
Bang 4. 1. Két qua phan tich thong ké mé ta
. Phan tram | Phan
, ., Phan tram
bac diém Tan so hop 1€ tram tich
(%)
(%) Ity (%)
Nam 56 36,4 36,4 36,4
Gidi tinh
Nir 98 63,6 63,6 100
Duéi 25 tudi 35 22,7 22,7 22,7
Tir 25 dén dudi 40
i | 54 35,1 35,1 57,8
Do tuoi tuoi
Tir 40 dén 55 tudi 39 25,3 25,3 83,1
Tur 55 tudi tré 1én 26 16,9 16,9 100
Dudi 5 triéu 11 7,1 7,1 7,1
Tur 5 dén dudi 10
_ 45 29,2 29,2 36,4
tricu
Thu nhap .
tr 10 dén dudi 15
_ 57 37 37 73,4
tricu
Tur 15 triéu tro 1én 41 26,6 26,6 100
Anh/Chi | Bing 154 100 100 100
dang sinh
song va lam )
. Khong, t61 song tai
viéc tai tinh 0 0 0 0
noi khac
Quang
Nam?
Anh/chidd | Rdi 154 100 100 100
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st dung dich
vu Internet
Banking ctua | Chua 0 0 0 0
ngéan hang
Vikki chua?
TONG 154 100 100

Nguon: Két qua xir Iy cia tdc gid
Nhan xét:

Vé dic diém mau theo giéi tinh: Trong tong sd 154 khach hang dién khao sat,
nhom khach hang nam chiém 36,4%, nir chiém dén 63,6%. Piéu nay cho thiy khach
hang nir 1a doi twong chii yéu dang str dung dich vu ctia ngan hang s6 Vikki, ¢6 thé do
su chu dong hon trong viéc tiép can dich vu tai chinh ca nhan.

Vé dic diém theo d6 tudi: Trong s6 154 ngudi tham gia khao sat, nhom khach
hang tir 25 dén dudi 40 tudi chiém ty 1¢ cao nhat véi 35,1%, tiép theo 1a nhom tir 40
dén 55 tudi (25,3%) va dudi 25 tudi (22,7%). Nhom tir 55 tudi trd 1én chiém ty 18 thap
nhat v6i 16,9%. Piéu nay cho thiy da sé khach hang sir dung dich vu Internet Banking
ciia ngan hang s6 Vikki nam trong d6 tudi lao dong tré va trung nién, von 1a nhimg
ngudi 6 muc do tiép can cong nghé va nhu cau sir dung dich vu ngan hang cao.

Vé dic diém thu nhap: Nhom khach hang c6 thu nhap tur 10 dén dudi 15 triéu
dong chiém ty 1& cao nhat vdi 37%, tiép theo 13 nhom tir 5 dén dudi 10 tridu (29,2%)
va tir 15 triéu trd 1én (26,6%). Nhém c6 thu nhap dudi 5 tridu chi chiém 7,1%. Co thé
thdy rang phan 16n khach hang st dung dich vu thuéc nhém cé thu nhap trung binh
dén kha, cho théy mdi lién hé gitta muc thu nhap va kha nang tiép can cac dich vu
ngan hang hién dai nhu Internet Banking.

Vé noi sinh song va lam viéc: Trong 154 khach hang, 100% khach hang 1a
ngudi sinh sdng va 1am viée tai Quang Nam.

Cudi cung, vé mic do st dung dich vu Internet Banking cta ngan hang sb
Vikki, khao sat 154 khach hang thi chiém 100% khach hang d3 va dang st dung dich
vu tai ngan hang s6 Vikki.

4.1.2.Phéan tich d¢ tin cay thang do Cronbach Alpha
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Hé s6 Cronbach’s Alpha duoc str dung dé loai bién tac trude. Cac bién c6 hé sb
tuong quan bién tong (item-total correlation) nho hon 0,3 s& bi loai va thang do phai

c6 do tin cay alpha tir 0,6 tr¢ Ién (Nunnally& Burnstein, 1994).

Bing 4. 2. Két qua phan tich dd tin ciy thang do

Quy md , Hé s
Céc bién quan R 1irung phuong sai Heso ttrorng Cronbach’s
binh néu loai bo | quan bién - .
sat bidn né}1 loai bd éng Alpher néu loai
bién bo bién
Su tin cdy (TC) — Cronbach's Alpha = .685 N=5)
TCl 17.8442 2.786 420 .645
TC2 18.3052 2.579 423 641
TC3 17.9481 2.612 498 614
TC4 18.2468 2.252 422 .654
TCS 18.0455 2.475 471 .620
Su dap ung (DU) — Cronbach's Alpha =.737 (N=5)
DUI 17.7532 3.233 552 676
DU2 17.7532 4.161 450 .709
DU3 17.5714 4.207 445 11
DU4 17.7857 3.477 582 .657
DUS5S 17.5260 4.081 495 .695
Su nang lyc phuc vu (PV) — Cronbach's Alpha = .739 (N=5)
PV1 17.8506 2.781 .650 .633
PV2 18.1299 3.343 407 727
PV3 17.9091 3.312 480 702
PV4 18.1753 2.773 523 .690
PV5 17.8571 3.352 470 706
Su hitu hinh (HH) — Cronbach's Alpha = .744 (N=5)

HHI1 17.7922 3.120 573 .680
HH2 17.8571 4.136 449 720
HH3 17.6039 4.084 487 .709
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HH4 17.8571 3.378 592 .665
HH5 17.5909 4.113 475 713
Su cam thong (CT) — Cronbach's Alpha = .814 (N=5)

CT1 17.5844 4.584 567 792
CT2 17.7403 4.873 592 781
CT3 17.6234 5.112 578 786
CT4 17.7532 4.514 675 755
CT5 17.6104 4.841 618 774

Nhin xét:

Vé thang do "Su tin cay (TC)": Gia tri Cronbach’s Alpha tong 1a 0.685 (> 0.6),
cho thiy thang do c6 d6 tin cdy chip nhan dugc. Hé sb twong quan bién — tong hiéu
chinh cta cac bién TC1 0(.420), TC2 (0.423), TC3 (0.498), TC4 (0.422) va TC5
(0.471) déu 16n hon 0.3. Gia tri Cronbach’s Alpha néu loai ting bién dao dong tir
0.614 dén 0.654, déu nho hon Cronbach’s Alpha tong (0.685), ching to viéc giit lai
toan bo cac bién 1a hop 1y, khong can loai bo bién nao.

Vé thang do "Su dap tmg (DU)": Gi4 tri Cronbach’s Alpha téng 14 0.737 (> 0.6),
cho thay thang do c¢6 d¢ tin cdy t6t. Cac bién DU1 (0.552), DU2 (0.450), DU3 (0.445),
DU4 (0.582) va DUS5 (0.495) déu c6 hé sb twong quan bién — tong 16n hon 0.3. Gia tri
Cronbach’s Alpha néu loai tung bién dao dong tur 0.657 dén 0.711, tat ca déu nho hon
0.737, khéng dinh réng toan bd cac bién nén duoc gifr lai.

Vé thang do "Su nang lyc phuc vu (PV)": Gia tri Cronbach’s Alpha téng la
0.739 (> 0.6), cho thay thang do dat do tin cay tot. Cac bién PV1 (0.650), PV2 (0.407),
PV3 (0.480), PV4 (0.523) va PV5 (0.570) déu c6 hé sé twong quan bién — tong 16n
hon 0.3. Gia tri Cronbach’s Alpha néu loai timg bién dao dong tir 0.633 dén 0.727, déu
nho hon tong 0.739, cho thiy viée giit lai toan b cac bién 1a hop 1y.

Vé thang do "Su hitu hinh (HH)": Gia tri Cronbach’s Alpha tong 1a 0.744 (>
0.6), cho thiy thang do c6 dd tin cay tét. Cac bién HHI (0.573), HH2 (0.449), HH3
(0.487), HH4 (0.592) va HH5 (0.475) déu c6 hé sb twong quan bién — tong 16n hon 0.3.
Gia tri Cronbach’s Alpha néu loai ting bién dao dong tir 0.665 dén 0.720, déu nho hon

tong Cronbach’s Alpha (0.744), vi vay nén gitr lai tat ca cac bién.
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Vé thang do "Su cam thong (CT)": Gia tri Cronbach’s Alpha tong 1a 0.814 (>
0.6), chtng t6 thang do c6 do tin cdy tét. Cac bién CT1 (0.567), CT2 (0.592), CT3
(0.578), CT4 (0.675) va CT5 (0.618) déu co hé sb twong quan bién — tong hiéu chinh
16n hon 0.3. Gia tri Cronbach’s Alpha néu loai tung bién dao dong tir 0.755 dén 0.792,
tat ca déu thip hon Cronbach’s Alpha tong (0.814), do d6 khong can loai bo bién nao.

Tat ca cac thang do déu co Cronbach’s Alpha > 0.6, hé sb tuong quan bién-tong
déu > 0.3 — khong can loai bién nao.
4.1.3.Phan tich két qua vé suw hai long ciia khach hang vé chat lwong dich vu

Internet Banking tai Ngan hang S6 Vikki.
Bang 4. 3. Két qua vé sw hai long ciia khach hang

Pon vi tinh: phan tram (%)

Hoan
Nhin t toan Khong Binh Hai long Hoan toan | Gia tri
khong hai | hai long | thuong hai long trung binh
long
Su tin cay
TC1 0 0 1.9 20.8 77.3 4.75
TC2 0 0 5.8 59.1 351 4.29
TC3 0 0 1.3 32.5 66.2 4.65
TC4 0 0.6 12.3 38.3 48.7 4.35
TCS 0 0.6 2.6 37.7 59.1 4.55
Su dap ung
DU1 0.6 2.6 12.3 30.5 53.9 4.34
DU2 0 0 6.5 52.6 40.9 4.34
DU3 0 0 4.5 38.3 57.1 4.55
DU4 0 0.6 14.3 38.3 46.8 4.31
DUS5 0 0 52 32.5 62.3 4.57
Nang lyc phuc vu
PV1 0.6 0 4.5 25.3 695 4.63
PV2 0 0 5.8 53.2 40.9 4.35
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PV3 0 0 2.6 37.7 59.7 4.57
PV4 0 0.6 13.6 40.3 45.5 4.31
PV5 0 0 2.6 32.5 64.9 4.62
Phuong tién hitu hinh
HH1 0.6 2.6 11.7 27.9 57.1 4.38
HH2 0 0 5.8 56.5 37.7 4.32
HH3 0 0 3.9 35.1 61 4.57
HH4 0 0.6 14.3 37.7 47.4 4.32
HHS5 0 0 3.9 33.8 62.3 4.58
Su cam thong
CT1 0.6 2.6 7.1 26 63.6 4.49
CT2 0 0.6 10.4 43.5 45.5 4.34
CT3 0 0.6 52 42.2 51.9 4.45
CT4 0 0.6 13.6 38.3 47.4 4.32
CT5 0 0.6 8.4 34.4 56.5 4.47

4.1.3.1.Sw hai long ciia khach hang vé s tin ciy

Vé d6 tin cdy, ngan hang da trién khai hé théng bao mat nhiéu 16p cho nén ting
Digital Banking nham dam bao an toan tuyét ddi cho cac giao dich cta khach hang.
Cac 16p bao vé bao gém: tén dang nhap va mat khau d3 dugc ma hoa, ma xac thuc
OTP gtri dén thiét bi c4 nhan, ciing nhu cic phuong thirc sinh tric hoc nhu Face ID
hoac van tay. Cu thé, dé thuc hién mot giao dich, nguoi dung phai trai qua tb1 thiéu ba
budc xac thuc: nhap tén tai khoan, mat khéau c4 nhan, va ma OTP dugc gui riéng cho
timg phién giao dich. Piéu nay giup dam bao ring moi hoat dong giao dich truc tuyén
déu duoc kiém soat nghiém ngit va han ché toi da nguy co 10 ri thong tin ca nhan hoic
mat tién do bi xdm nhap trai phép.
Ngoai ra, nén tang Digital Banking con cung cap cac tinh nang chii dong bao vé nguoi
dung nhu khoa thé, d6i mat khau ngay 1ap tic khi phat hién ddu hiéu bat thuong. Piéu
nay khong chi nang cao mirc d§ bdo mat, ma con mang lai cdm giac an tdm, chu dong
va kiém soat cho khach hang trong qué trinh st dung dich vu.

Pénh gia chung vé su tin cdy (TC): Nhom “Sy tin cdy” dat diém trung binh cao
nhat trong sd cac nhan t6, dao dong tir 4.29 dén 4.75, cho thdy khach hang danh gia rat

tich cuc vé tinh chinh xac, dang tin va kha ndng thuc hién ding cam két cua don vi
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cung cip dich vu. Tiéu chi TC1 “Anh/chi c6 hai long khi thong tin vé sé du tai khoan,
giao dich dugc bao méat khong?” ndi bat véi diém trung binh 4.75, trong d6 co téi
77.3% nguoi duoc khao sat chon “Hoan toan hai 1ong”, khiang dinh day 1a diém manh
r0 rét. Tuy nhién, mdt s6 tiéu chi nhu TC2 “Anh/chi c6 hai long véi @6 chinh xéac va
nhanh chéng cua cac thong tin trén dich vu Internet Banking khong” dat thdp nhat
(4.29), cho thay thong tin trén dich vu chua chinh xac va nhanh chong va TC4
“Anh/chi ¢6 cam thdy ngan hang luén bao mat thong tin cia khach hang an toan
khong?” (4.35) c6 ty 1é danh gia "Binh thudng" cao hon, cho thay qua trinh bao mat
thong tin ctia khach hang van con chua duoc cao nén khach hang chua dua ra déanh gia
cao. VAy nén can nang cao chat lugng vé dich vu trong qué trinh cung cap dich vu dé
nang cao niém tin tuyét dbi tir tat ca khach hang.
4.1.3.2.Sw hai long ciia khach hang vé sy dap ng

Yéu to "Sy dap ung" giit vai tro then chdt trong viéc xay dung 1ong tin va mirc
d6 hai long ctia khach hang. Piéu nay khong chi thé hién & viéc nhan vién sin sang hd
trg khi khach hang c6 nhu cau, ma con bao gdm kha ning phan hdi nhanh chéng, linh
hoat va hiéu qua trong nhiéu tinh hudng khac nhau, ké ca ngoai gio hanh chinh. Ngan
hang da chu trong x4y dung mot hé théng hd tro khach hang twong dbi hoan chinh, véi
d6i ngil nhan vién tic truc trong gid 1am viéc va tong dai hotline 19006608 hoat dong

24/7 dé kip thoi xir Iy cac yéu cau phat sinh.
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Vikki has your back
with 24 /7 support

& 1900 6608

&b vikkibank.vn

Vikki Care

How can we help you today? g4t Al

Email

Hotline 24/7

Hi
How can | help?
R

What can we help you with?
VIkKIME account >
Sovings Account >

Y‘ WikkiGO Debit Card >

Hinh 4. 1. Ho tro khdch hang truc tuyén 24/7

Panh gia chung vé sy dap tng (DU): Nhém “Sy dap ung” c¢6 diém trung binh
dao dong tir 4.31 dén 4.57. Cac tiéu chi DU3 “Anh/chi ¢6 hai long v&i thu tuc dang ky
dich vu Internet Banking khong?” va DUS5 “Anh/chi c6 hai long khi dé dang lién lac
qua dién thoai hay hd tro truc tuyén dé giai dap thac mic khong?” dat diém cao (lﬁn
luot 13 4.53 va 4.57), phan anh rang phan 16n khach hang cam thay nhéan vién sin sang
ho trg va phan hdi kip thoi. Tuy nhién, DU4 “Anh/chi ¢6 hai long khi nhan vién phuc
vu khach hang mdt cach tin tinh, nhanh chong khong?” chi dat dugc (4.31) co ty 1€
“Binh thudng” kha cao 1én t6i 14.3%, cho thiy su chi dong va tdc d6 phan mg trong
mot s6 trudong hop cu thé van chua dap ung ddy du ky vong. Piéu nay chi ra rang du
nang luc dap tng da tét, to chire van can cai thién tinh linh hoat va sy dong déu trong
phong céach phuc vu gitra cac nhan vién.
4.1.3.3.Sw hai 1ong ciia khach hang vé ning lwe phuc vu

Vé nang lyc phuc vy, ngan hang da chu trong dau tu vao viée nang cao trinh do
chuyén mon va tac phong lam viéc ciia d6i ngii nhan vién nhim mang lai trai nghiém

chuyén nghiép va hai long cho khach hang. Nhan vién duoc dio tao bai ban, co kién
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thirc chuyén mén vimng vang va kha ning giao tiép tot, giup xir 1y cac yéu cau giao
dich mot cach chinh xac, nhanh chong va hiéu qua. Bén canh do, hinh dnh chuyén
nghiép ciia ngan hang con dugc thé hién thong qua trang phuc chinh chu, dugc thiét ké
dep mat va thay doi theo ngdy, tao cam giac than thién, hién dai va dong nhét trong

phong cach phuc vu.
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QUO TE PHU

s “himng nguai phu nif luén xinh dep
& thanh céng trong cuéc séng!
nda luén dong hang ciing Vikki B

Hinh 4. 2.Trang phuc cua nhan vién Vikki bank
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Pénh gia chung vé yéu t6 “Niang luc phuc vu” (PV): Két qua khao sat cho thay
nhénlﬁéuchi“Nénglucphucvu”datnﬁﬁ:hﬁibngcao,Véid%n1Uungbhﬂ1daod6ng
tir 4.31 dén 4.63. Diéu nay cho thay khach hang danh gia tich cuc vé su chuyén nghiép
va kha nang thyc thi dich vu cia nhan vién ngan hang. Tuy nhién, tiéu chi PV4 — lién
quan dén thoi gian xir 1y giao dich — ghi nhan diém trung binh thap nhat trong nhom, &
muc 4.31. Pang chu y, ¢6 td1 13,6% khach hang lya chon mue danh gia "Binh thuong",
phan anh rang thoi gian chd doi hodc xur 1y giao dich trong mot sé trudng hop van
chua dap ung dugc ky vong cuia khach hang.

Két qua nay cho thidy mic du doi ngii nhan vién c6 trinh d6 tét va phong cach
1am viéc chuyén nghiép, ngan hang van can tiép tuc cai tién quy trinh ndi bo, tng dung
cong nghé nham tdi uu hoa toc do xu 1y giao dich, tir 46 nang cao hon nita ning luc
phuc vu va mirc do hai long toan dién tir phia khach hang.
4.1.3.4.Sw hai 1ong ciia khach hang vé phwong tién hiru hinh

Vé phuong tién hiru hinh, ngan hang da chu trong xay dung hinh anh chuyén
nghiép va hién dai thong qua viéc dau tu vao co so vat chat, khong gian giao dich ciing
nhu céc trang thiét bi h tro. Khong gian giao dich dugc bd tri khoa hoc, sach s&, tao
cam giac thoai mai va thuan tién cho khach hang. Bén canh do, hé théng nhan dién
thuong hiéu nhu logo, bang hiéu, dong phuc nhan vién... dugc thiét ké thong nhat va
hién dai, gop phén nang cao muc d§ nhéan dién va su chuyén nghiép trong méat khach

hang.

58



Hinh 4. 3.Khong gian giao dich tai Vikki Bank

Panh gia chung vé yéu t6 “Phuong tién hiru hinh” (HH): Két qua khao sat cho
thiy nhom tiéu chi “Phwong tién hitu hinh” c6 diém trung binh kha ddng déu, dao
dong tir 4.32 dén 4.58. Cac tiéu chi nhu HH5 “Co so vat chat, trang thiét bi tai ngan
hang hién dai” va HH3 “Trang phuc, tdc phong cua nhan vién tao cdm giac chuyén
nghiép” c6 danh gia trung binh dat thip nhit (4.32), phan anh sy hai long rd rét cia
khach hang vé mdi trudng giao dich va hinh anh thwong hiéu.

Tuy nhién, tiéu chi HH1 “Anh/chi c6 hai long v6i hé thong may ATM khong?”
lai ghi nhan mot s6 danh gia ti€u cuc, véi 2,6% khach hang lya chon “Khong hai long”
va 0,6% chon “Hoan toan khong hai 1ong”. Piéu nay cho thdy van con ton tai nhimng
bat cap trong viéc van hanh, bao tri hodc b6 tri hé théng ATM tai mot sé khu vuce, anh
huong dén trai nghiém cua nguoi dung.

bé nang cao hon nira chat lugng dich vy, ngan hang can tién hanh ra soat dinh
ky va dau tu nang cép hé théng ATM, dam bao hoat dong on dinh, an toan va thuan
tién cho khéach hang — dac biét trong cac khung gio cao diém hoac khu vuc ¢6 nhu ciu
sir dung cao. Viéc duy tri hinh anh chuyén nghiép va dong b khong chi cing cb niém
tin ma con nang cao sy hai 10ng va gin bo 1au dai cia khach hang d6i véi ngan hang.

4.1.3.5.Sy hai long ciia khach hang vé sy caim thong
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Vé yéu t6 “Su cam thong”, ngan hang di budc dau xdy dung dugc hinh anh
than thién va tan tdm thong qua cach nhan vién tuong tac véi khach hang. Sy cam
thong trong dich vu thé hién qua viéc ling nghe, thdu hiéu va dap ung cic nhu ciu ca
nhan mot cach linh hoat, giup khach hang cam théy duoc ton trong va quan tam trong
sudt qué trinh giao dich. Ngan hang luén tao ra nhitng chuong trinh nhan dip ngay 18

danh cho khéach hang. Nhan vién ngan hang khong chi thyc hién chirc nang phuc vu,

ma con dong vai tro 1a ngudoi dong hanh, ho trg va tao dung moi quan hé tin cay voi

khéch hang.

Digital Bank
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*Chiic tét cd nhiing ngudi phu nit luén xinh dep rang
hanh phiic va thanh céng trong cude séng!
Cdm on ban dd luén déng hang cing Vikki Ba

o
/- -

Hinh 4. 4.Chwong trinh tri én khédch hang dip 1€ tai Vikki Bank

Pénh gia chung vé nhom tiéu chi “Sy cam thong” (CT): Nhém tiéu chi nay dat
mirc diém trung binh tuong ddi cao, dao dong tir 4.32 dén 4.49. Piéu nay cho thiy
phén 16n khach hang cam nhan dugc théi d§ tich cuc, su quan tdm va tinh than hd tro
tir phia nhén vién. Céc ti€u chi nhu CT1 “Anh/chi c6 hai 1ong v41 nhan vién khi hudng
dan ddy du tha tyc dang ky, giao dich online khong?”, CT3 “Anh/chi ¢ hai long khi
ngan hang ludn quan tdm dén loi ich cua khach hang khong?” va CT5 “Anh/chi hai

1ong v6i nhimg hoat dong quan tdm dén khach hang khong?” déu dat diém trén 4.45.
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Pay la tin hiéu tich cuc, phan anh rang mot bo phan 16n khach hang cam thay duoc
ling nghe, d6i xir tir té va danh gia cao k¥ ning giao tiép ctia nhan vién.

Tuy nhién, mot s6 diém con ton tai duoc thé hién qua hai tiéu chi CT2 “Anh/chi
c6 hai 1ong khi nhan vién thé hién sy quan tdm sau giao dich khong?” va CT4
“Anh/chi c6 hai 1ong khi nhan vién ludn hiéu dugc nhitng nhu ciu dic biét cua ban
khong?” — voi diém trung binh thip hon va ty 18 phan héi “Binh thuong” 1an luot 1a
10,4% va 13,6%. Diéu nay cho thiy sy thau hiéu sdu sic va mic d6 hd trg mang tinh
c4 nhan van chua thyuc su dong déu gitta cac nhan vién. C6 thé thay rang, trong mot sd
truong hop, khach hang chua cdm nhén rd sy linh hoat hodc chua dugc tiép can theo
cach phut hop voi hoan canh va nhu cau cuy thé cia ho.

Pé nang cao chat lugng dich vu trén phuong dién cam xuc va tuong tic ca nhan,
ngan hang can tiép tuc chu trong dao tao k¥ ning giao tiép, dic biét 1a kha ning nhan
dién va phan tng phu hop vai timg kiéu khach hang. Viéc xay dung vian hoa phuc vu
dua trén sy thau hiéu, déng cam va linh hoat khong chi nang cao trai nghiém khach
hang ma con 1a yéu to cot 16i dé duy tri 1ong trung thanh va tao loi thé canh tranh bén
ving.
4.2.P¢ xuat mot s6 giai phap

Duya trén két qua phan tich, c6 thé thiy rang cac yéu t6 nhu chat luong nhan
vién va phuong tién hiru hinh déu dong vai trd quan trong, anh hudng truc tiép dén trai
nghiém va murc d6 hai long cta khach hang. Do d6, dé nang cao hiéu qua hoat dong va
cai thién chét lugng dich vu, nhom dé xuit mot sb giai phap tap trung vao hai yéu td
cot 16i nay nhu sau:
4.2.1.Nang cao nang luc phuc vu cia nhan vién

Nhan vién 1a yéu t6 then chdt trong viée ning cao chat luong dich vu va su hai
long ctuia khach hang. Do do6, viéc dau tu vao dao tao va phat trién nang lyc phuc vu
cua doi ngii nhan vién can duoc vu tién hang dau. Cu thé:

Dao tao toan dién: T6 churc can trién khai cac chuong trinh dao tao chuyén sau
khong chi vé nghiép vu, ma con vé ky ning mém nhu giao tiép, xur 1y tinh hudng va
thau hiéu tam 1y khach hang. Nhan vién can biét lang nghe mot cach chii dong, nim
bat ca nhu cdu va cam xtic ciia khach hang trudc khi dua ra giai phép, tir 46 tao cam

giac duoc ton trong va dong hanh.
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Cai tién quy trinh giao dich: Tinh gian cac budc thu tuc khong can thiét va tdi
vu héa ludng giao dich dé giam thiéu thoi gian chd doi. Ung dung cong nghé dé tu
dong hoa cac cong doan c6 thé, dong thoi duy tri yéu td con nguoi trong cac tuong tac
quan trong dé ¢am bao su linh hoat va cam xtic trong phuc vu.

Chim soc khach hang sau dich vu: Thiét 14p quy trinh chiam soc khach hang sau
khi giao dich hoan tat nhu gui 10i cam on, khao sat mirc @6 hai 10ng hodc thong tin vé
céc chuong trinh wu dai. Pidu nay khong chi nang cao trai nghiém ma con tang kha
nang gitt chan khach hang trung thanh.

Giao tiép chu dong: St dung cac kénh nhu email, tin nhin hodc dién thoai dé
cap nhat tién d6 dich vu cho khach hang, tao sy yén tam va tin tudng trong qua trinh
st dung dich vu.

Chinh sach vu dai dai han: Trién khai cac chuong trinh khuyén mai, wu dai
danh riéng cho khach hang than thiét, tao dong luc gan bo lau dai véi ngan hang.

4.2.2. Cai thién phwong tién hiru hinh

Dé nang cao trai nghiém khach hang thong qua cac yéu to vat chét, can tap
trung vao vi¢c cai thién hé théng co sO ha tﬁng va phuong tién hd tro giao dich nhu
sau:

Nang cap hé théng ATM: Ra soat, bao tri dinh ky va ning cip cong nghé cho
hé théng ATM nham dam bao hoat dong on dinh, an toan va than thién vai nguoi dung.
Ul tién lap dat thém may tai cac khu vuc co luong giao dich cao dé giam thiéu tinh
trang qua tai, hdng hoc hoac thiéu tién mat.

Hb tro k¥ thuat kip thoi: Pao tao nhan vién c6 kha nang hd trg va giai quyét cac
su ¢ k¥ thuat phat sinh tir ATM mot cach nhanh chong. Dong thoi, thiét 1ap cac kénh
thong tin phan hoi tién loi dé khach hang dé dang bao céo sy cb.

Cai thién co s& vat chét giao dich: Pam bao khong gian giao dich thoang mat,
sach s&, co anh sang day dii va chd ngdi thoai mai. Khong gian can dugc thiét ké hop
1y dé khach hang dé dang di chuyén va tiép can dich vu.

KET LUAN CHUONG 4

Chuong 4 di cung cip cai nhin toan dién vé két qua nghién ciru thong qua
théng ké mo ta, kiém dinh do tin cay Cronbach’s Alpha va phéan tich tirng nhan td anh
huong dén su hai long cta khach hang. Cac thang do déu dat d6 tin cdy cao, cho thiy

dir lidu thu thap dugc 1a dang tin ciy va phu hop dé phan tich. Pang chi ¥, nang luc
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phuc vu ctia nhan vién va mirc 46 dap ung noi bat 1a hai yéu td co6 anh huong manh
nhat dén sy hai long. Tir két qua phan tich, chuong da dé xuét cac giai phap cu thé
nham nang cao chat lugng dich vy, tap trung vao viéc phat trién ky ndng nhan vién, tdi
vu hoa quy trinh giao dich va hién dai hoa co so vat chat, gop phan cai thién trai

nghiém.
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KET LUAN

Trong ky nguyén s6 hoa hién nay, cac dich vu ngan hang truc tuyén, dac biét la
Internet Banking, d3 tré' thanh mot phan khong thé thiéu trong cudc sdng hang ngay
ctia ngudi dan. Pdi véi cac ngan hang s6, viéc ung dung cong nghé hién dai khong chi
gitip nang cao hi€u qua hoat dong ma con tao ra nhiing trai nghi¢m tién ich, nhanh
chong va an toan cho khach hang. Ngoai ra viéc ning cao chat luong dich vu Internet
Banking dong vai trd then chét trong chién luoc phat trién cia cac ngan hang s6. Nhan
thirc duge tAm quan trong cta van dé nay, két hop voi nhiing kién thirc duoc trang bi
trong subt qua trinh hoc tap tai truong DPai hoc Kién Trac Pa Nﬁng cung nhiing kién
thic thuc té trong sudt thoi gian thuc tap tai ngan hang s6 Vikki, em da thuc hién va
hoan thién luan van da dat dugc nhiing két qua nhu sau: H¢ théng hoa va lam ro dugc
co s& 1y luan vé chat luong dich vu va sy hai long cua khéach hang. Dya trén co s&
nhimg 1y luan co ban, luan vin da diéu tra thyc trang tai ngan hang s6 Vikki va thiét
ké nghién ciru dé di sau hon. Qua qua trinh diéu tra, cling d3 phan tich duoc két qua va
da dua ra mot s6 giai phap nham nang cao chat lugng dich vu Internet Banking cila

ngan hang s6 Vikki.

64



PHU LUC
Phu luc 1: Bang cau héi khao sat
PHIEU KHAO SAT SU HAI LONG VE CHAT LUQNG DICH VU INTERNET
BANKING

Loi mo diu
Kinh giri quy Anh/Chi,
Toi 1a sinh vién cua Truong DPai hoc Kién tric Pa Nang, hién dang thuc hién nghién
ctru cho dé tai “Nghién ctru sy hai 10ng cta khach hang tai thi trudng Quang Nam vé
dich vu Internet Banking ctia ngan hang sé Vikki.” Muc tiéu ciia nghién ctru nay la
phan tich va danh gid sy hai long ctua khach hang khi st dung dich vu Internet
Banking ciia ngan hang s6 Vikki tai khu vuc Quang Nam.
R4t mong quy Anh/Chi danh chat thoi gian quy bau dé tra 16i cac cau hoi trong bang
khao sat dudi day. Cac ¥ kién ctia Anh/Chj gitip t61 hoan thanh nghién ctru tot hon.
Xin chan thanh cam on Anh/Chi da danh thoi gian!
Phin 1
Anh/Chi vui 10ng cho biét:
Anh/Chj dang sinh song va lam viéc tai tinh Quang Nam

Dung

Khéng, toi dang song noi khac.
Anh/chi d3 sir dung dich vu Internet Banking ctia Ngan hang s6 Vikki

Roi

Chua
Phin 2
Anh/chi hay chon vao céc 0 twong trng véi cdc muc do
1.Hoan toan khong hai long
2.Khong hai long
3.Binh thuong
4.Hai long

5.Hoan toan hai long

STT Mirc d y kién 1 (2 |3 |45

Cic yéu to anh huéng




An 6ng dén sw hai long

Sw tin Thé hién kha niing thuc hién cac dich vu chinh

cay xac, dung thoi han va bao mat thong tin

1 Anh/chi c¢6 hai long khi thong tin vé sb du tai
khoan, giao dich dugc bao mat khong?

2 Anh/chi c6 hai long véi @6 chinh xac va nhanh
chong cia céc thong tin trén dich vu Internet
Banking khong?

3 Anh/chi ¢6 hai long khi Ngan hang luén thyc hi¢n
dung cam két ctia minh véi khach hang khong?

4 Anh/chi ¢6 cam thdy ngan hang luén bio mat
thong tin cua khach hang an toan khong?

5 Anh/chi c¢6 hai long khi c6 thac mac, khiéu nai,
ngan hang ludn giai quyét thoa dang khong?

Mirc 40 Thé hién sy mong mudn, sin siang ciia nhin

dap vién phuc vu cung cip dich vu Kip thoi cho

ung khach hang

6 Anh/chi c6 hai long véi thoi gian va thu tyc xur ly
giao dich tai ngan hang nhanh, dling hen khong?

7 Anh/chi c6 hai 1ong khi nhan vién cung cép thong
tin chi tiét cho khach hang khi c6 yéu cau khong?

8 Anh/chi ¢6 hai long véi thu tuc dang ky dich vu
Internet Banking khong?

9 Anh/chi c6 hai long khi nhan vién phuc vu khéach
hang mot cach tan tinh, nhanh chong khong?

10 Anh/chi c6 hai long khi dé dang lién lac qua dién
thoai hay hd trg truc tuyén dé giai dap cac thic
mic khong?

Nang Thé hién trinh d6 chuyén mén va cung cich

lwe phuc vu lich sw, niém né véi khach hang.




phuc

vu

11 Anh/chi c6 hai long khi ngan hang ludn thuc hi¢n
ding va chinh x4c cdc giao dich cua ngan hang
khong?

12 Anh/chi ¢6 hai long khi nhéan vién ludn tra 101 thoa
dang cac thic mac cta khach hang khong?

13 Anh/chi c6 hai long v6i nhan vién ludn to ra lich
su, nha nhan vo1 khach hang khong?

14 Anh/chi hai long khi thoi gian giao dich nhanh
chong khong?

15 Anh/chi ¢6 hai long v6i nhan vién ngan hang co
kién thirc tra 10i cac cau hoi ciia Anh/Chi khong?

Phwong Thé hién qua ngoai hinh, trang phuc ciia nhan

tién vién, cac trang thiét bi phuc vu cho dich vu

hiru NHDT

hinh

16 Anh/chi c6 hai long vdi hé théng ATM hién dai,
dé sir dung khong?

17 Anh/chi c6 hai long véi thot gian lam viéc thuan
tién cho khach hang dén giao dichkhong?

18 Anh/chi ¢6 hai long voi trang phuc gon gang va
lich sy cua nhan vién khong?

19 Anh/chi c6 hai long v6i Website giao dich dé thao
tac khong?

20 Anh/chi c6 hai long v6i thiét bi hién dai, co s& vt
chat khang trang, b6 tri quiy giao dich hop ly
khong?

Sw cam Thé hién sy quan tim, chim soéc dén

thong  tirng khach hang

21 Anh/chi c6 hai 1ong v6i nhan vién khi huéng dan




day du thu tuc dang ky, giao dich online khong?

22 Anh/chi ¢6 hai long khi nhan vién thé hién su

quan tam sau giao dich khong?

23 Anh/chi c6 hai long khi ngan hang luén quan tdm
dén lgi ich ctia khach hang khong?

24 Anh/chi hai long khi nhan vién luén hiéu duoc

nhirng nhu cau dic biét cua ban khong?

25 Anh/chi hai long véi nhiing hoat dong quan tam
dén khach hang khong?

Phin 3
- Ho va tén
- Dia chi
- Giéi tinh
+ Nam
+ Nir
- Do tudi
+ Dudi 25 tudi
+ Tir 25 dén dudi 40 tudi
+ Tir 40 dén 55 tudi
+ T 55 tudi tro 1én
- Thu nhép
+ Dudi 5 triéu
+ Tir 5 dén dudi 10 triéu
+ Tir 10 dén 15 tri¢u
+ Tt 15 tri€u tro 1én
Loi cam on
T6i xin chan thanh cam on quy Anh/Chi da danh thoi gian quy bau dé tham gia vao
khao sat va dong gop y kién cho nghién ctru cta t6i. Nhitng thong tin ma quy Anh/Chj
cung cip s& gitp t6i co cai nhin sdu sic hon vé sy hai 1ong cua khach hang dbi voi
dich vu Internet Banking ctia ngan hang sb Vikki, tir @6 dua ra nhitg dé xuat cai thién
dich vy hi¢u qua hon.

Chuc quy Anh/Chi stc khoe, hanh phtic va thanh cong!



Phu luc 2: Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha

- Bién 1: Sy tin cly

N %
Cases | Valid 154 100
Excludeda 0 0
Total 154 100

Cronbach's | N of
Alpha Items

.685 5

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if Item | Scale Variance if | Corrected Item-
Alpha if Item
Deleted Item Deleted Total Correlation
Deleted
TC1 17.8442 2.786 420 .645
TC2 18.3052 2.579 423 641
TC3 17.9481 2.612 498 .614
TC4 18.2468 2.252 422 .654
TC5 18.0455 2.475 471 .620

- Bién 2: Su d4p ng

N %
Cases | Valid 154 100
Excludeda 0 0
Total 154 100

Cronbach's | N of
Alpha Items

137 5




Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if Item | Scale Variance if | Corrected Item-
Alpha if Item
Deleted Item Deleted Total Correlation
Deleted
17.7532 3.233 .552 .676
DU1
17.7532 4.161 450 .709
DU2
17.5714 4.207 445 11
DU3
17.7857 3.477 .582 .657
DU4
17.5260 4.081 495 .695
DUS5
- Bién 3: Niing luc phuc vu
N %
Cases | Valid 154 100
Excludeda 0 0
Total 154 100
Cronbach's | N of
Alpha Items
.739 5
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if Item | Scale Variance if | Corrected Item-
Alpha if Item
Deleted Item Deleted Total Correlation
Deleted
PV1 17.8506 2.781 .650 .633
PV2 18.1299 3.343 407 727




PV3 17.9091 3.312 480 702
PV4 18.1753 2.773 523 .690
PV5 17.8571 3.352 470 706
- Bién 4: Phwong tién hiru hinh
N %
Cases | Valid 154 100
Excludeda 0 0
Total 154 100
Cronbach's | N of
Alpha Items
744 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if Item | Scale Variance if | Corrected Item- Cronbach's
Deleted Item Deleted Total Correlation Alpha if Item
Deleted
HH1 17.7922 3.120 573 .680
HH2 17.8571 4.136 449 720
HH3 17.6039 4.084 487 .709
HH4 17.8571 3.378 592 .665
HHS5 17.5909 4.113 475 713

- Bién 5: Sw cam thong

Cases | Valid 154 100
Excluded 0 0
Total 154 100
Cronbach's | N of
Alpha Items
814 5




Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if [tem | Scale Variance if | Corrected Item-
Alpha if Item
Deleted Item Deleted Total Correlation
Deleted
CT1 17.5844 4.584 .567 .792
CT2 17.7403 4.873 .592 781
CT3 17.6234 5.112 578 786
CT4 17.7532 4.514 .675 755
CT5 17.6104 4.841 618 774




Phu luc 3: Két qua phan tich tirng bién

- Bién 1: Sy tin cay

. Phan Phan
., | Phan
TCI Tan so tram tram
tram
hop I¢ | tich Iy
Hoan toan khong hai long 0 0 0 0
Khong hai long 0 0 0 0
Binh thuong 3 1.9 1.9 1.9
Hai long 32 20.8 20.8 22.7
Hoan toan hai long 119 77.3 77.3 100
Total 154 100 100
. Phan Phan
., | Phan
TC2 Tan so tram tram
tram
hop I¢ | tich Iy
Hoan toan khong hai long 0 0 0 0
Khong hai long 0 0 0 0
Binh thuong 9 5.8 5.8 5.8
Hai long 91 59.1 59.1 64.9
Hoan toan hai long 54 35.1 35.1 100
Total 154 100 100
. Phan Phan
., | Phan
TC3 Tan so tram tram
tram
hop I¢ | tich Iy
Hoan toan khong hai long 0 0 0 0
Khong hai long 0 0 0 0
Binh thuong 2 1.3 1.3 1.3
Hai long 50 32.5 32.5 33.8
Hoan toan hai long 102 66.2 66.2 100
Total 154 100 100




. Phan Phan
., | Phan
TC4 Tan so tram tram
tram
hop I¢ | tich Iy
Hoan toan khong hai long 0 0 0 0
Khong hai long 1 0.6 0.6 0.6
Binh thuong 19 12.3 12.3 13
Hai long 59 38.3 38.3 51.3
Hoan toan hai long 75 48.7 48.7 100
Total 154 100 100
. Phan Phan
., | Phan
TCS Tan so tram tram
tram
hop I¢ | tich Iy
Hoan toan khong hai long 0 0 0 0
Khong hai long 1 0.6 0.6 0.6
Binh thuong 4 2.6 2.6 3.2
Hai long 58 37.7 37.7 40.9
Hoan toan hai long 91 59.1 59.1 100
Total 154 100 100

Descriptive Statistics

N | Gié tri nho nhét | Gia tri 16n nhat | Gia tri trung binh | D6 1éch chuan
TC1 | 154 3 5 4.7532 0.47571
TC2 | 154 3 5 4.2922 0.57081
TC3 | 154 3 5 4.6494 0.5053
TC4 | 154 2 5 4.3506 0.71886
TCS5 | 154 2 5 4.5519 0.58346
- Bién 2: Scale: Sw d4p ing
. | Phan Phan Phan
DUI Tanso | 5 5
tram tram tram




hop 1€ | tich iy
Hoan toan khong hai long 1 0.6 0.6 0.6
Khong hai long 4 2.6 2.6 3.2
Binh thuong 19 12.3 12.3 15.6
Hai long 47 30.5 30.5 46.1
Hoan toan hai long 83 53.9 53.9 100
Total 154 100 100
. Phan Phan
., | Phan
DU2 Tan so tram tram
tram
hop I¢ | tich Iy
Hoan toan khong hai long 0 0 0 0
Khong hai long 0 0 0 0
Binh thuong 10 6.5 6.5 6.5
Hai long 81 52.6 52.6 59.1
Hoan toan hai long 63 40.9 40.9 100
Total 154 100 100
. Phan Phan
., | Phan
DU3 Tan so tram tram
tram
hop I¢ | tich Iy
Hoan toan khong hai long 0 0 0 0
Khong hai long 0 0 0 0
Binh thuong 7 4.5 4.5 4.5
Hai long 59 38.3 38.3 42.9
Hoan toan hai long 88 57.1 57.1 100
Total 154 100 100
. Phan Phan
., | Phan
DU4 Tan so tram tram
tram
hop I¢ | tich Iy




Hoan toan khong hai long 0 0 0 0
Khong hai long 1 0.6 0.6 0.6
Binh thuong 22 14.3 14.3 14.9
Hai long 59 38.3 38.3 53.2
Hoan toan hai long 72 46.8 46.8 100
Total 154 100 100
. Phan Phan
., | Phan
DUS Tan so tram tram
tram
hop 1¢ | tich Iy
Hoan toan khong hai long 0 0 0 0
Khong hai long 0 0 0 0
Binh thuong 8 5.2 5.2 5.2
Hai long 50 32.5 32.5 37.7
Hoan toan hai long 96 62.3 62.3 100
Total 154 100 100
Descriptive Statistics
N | Gia tri nho nhat | Gia tri 16n nhét | Gié tri trung binh | Do 1éch chuan
DUI1 | 154 1 5 4.3442 0.84312
DU2 | 154 3 5 4.3442 0.59825
DU3 | 154 3 5 4.526 0.5852
DU4 | 154 2 5 43117 0.73671
DUS | 154 3 5 4.5714 0.59251
- Bién 3: Niing luc phuc vu
. Phan Phan
., | Phan
PV1 Tan so tram tram
tram
hop I¢ | tich Iy
Hoan toan khong hai long 1 0.6 0.6 0.6
Khong hai long 0 0 0 0




Binh thuong 7 4.5 4.5 5.2
Hai long 39 253 253 30.5
Hoan toan hai long 107 69.5 69.5 100
Total 154 100 100
. Phan Phan
., | Phan
PV2 Tan so tram tram
tram
hop 1€ | tich Ity
Hoan toan khong hai long 0 0 0 0
Khong hai long 0 0 0 0
Binh thuong 9 5.8 5.8 5.8
Hai long 82 53.2 53.2 59.1
Hoan toan hai long 63 40.9 40.9 100
Total 154 100 100
. Phan Phan
., | Phan
PV3 Tan so tram tram
tram
hop 1¢ | tich Iy
Hoan toan khong hai long 0 0 0 0
Khong hai long 0 0 0 0
Binh thuong 4 2.6 2.6 2.6
Hai long 58 37.7 37.7 40.3
Hoan toan hai long 92 59.7 59.7 100
Total 154 100 100
. Phan Phan
., | Phan
Pv4 Tan so tram tram
tram
hop 1¢ | tich Iy
Hoan toan khong hai long 0 0 0 0
Khong hai long 1 0.6 0.6 0.6
Binh thuong 21 13.6 13.6 14.3




Hai long 62 40.3 40.3 54.5
Hoan toan hai long 70 45.5 45.5 100
Total 154 100 100
. Phan Phan
., | Phan
PVs5 Tan so tram tram
tram
hop I¢ | tich Iy
Hoan toan khong hai long 0 0 0 0
Khong hai long 0 0 0 0
Binh thuong 4 2.6 2.6 2.6
Hai long 50 32.5 32.5 35.1
Hoan toan hai long 100 64.9 64.9 100
Total 154 100 100

Descriptive Statistics

N | Gié tri nho nhét | Gia tri 16n nhat | Gia tri trung binh | P 1éch chuan
PV1 | 154 1 5 4.6299 0.63608
PV2 | 154 3 5 4.3506 0.58892
PV3 | 154 3 5 4.5714 0.54661
PV4 | 154 2 5 4.3052 0.72606
PV5 | 154 3 5 4.6234 0.53722
- Bién 4: Phuong tién hiru hinh
| phin Phan Phan
HH1 Tan s6 i tram tram
hop 1€ | tich iy
Hoan toan khong hai long 1 0.6 0.6 0.6
Khong hai long 4 2.6 2.6 3.2
Binh thuong 18| 117 117 14.9
Hai long 43| 279| 279 42.9
Hoan toan hai long 88| 57.1| 57.1 100




Total 154 100 100
. Phan Phan
., | Phan
HH2 Tan so tram tram
tram
hop I¢ | tich Iy
Hoan toan khong hai long 0 0 0 0
Khong hai long 0 0 0 0
Binh thuong 9 5.8 5.8 5.8
Hai long 87 56.5 56.5 62.3
Hoan toan hai long 58 37.7 37.7 100
Total 154 100 100
. Phan Phan
., | Phan
HH3 Tan so tram tram
tram
hop I¢ | tich Iy
Hoan toan khong hai long 0 0 0 0
Khong hai long 0 0 0 0
Binh thuong 6 3.9 3.9 3.9
Hai long 54 35.1 35.1 39
Hoan toan hai long 94 61 61 100
Total 154 100 100
. Phan Phan
., | Phan
HHA4 Tan so tram tram
tram
hop I¢ | tich Iy
Hoan toan khong hai long 0 0 0 0
Khong hai long 1 0.6 0.6 0.6
Binh thuong 22 14.3 14.3 14.9
Hai long 58 37.7 37.7 52.6
Hoan toan hai long 73 47.4 47.4 100
Total 154 100 100




. Phan Phan
., | Phan
HHS Tan so tram tram
tram
hop I¢ | tich Iy
Hoan toan khong hai long 0 0 0 0
Khong hai long 0 0 0 0
Binh thuong 6 3.9 3.9 3.9
Hai long 52 33.8 33.8 37.7
Hoan toan hai long 96 62.3 62.3 100
Total 154 100 100

Descriptive Statistics

N | Gié tri nho nhét | Gia tri 16n nhat | Gia tri trung binh | D6 1éch chuan
HH1 | 154 1 5 4.3831 0.84171
HH2 | 154 3 5 43182 0.57966
HH3 | 154 3 5 4.5714 0.57003
HH4 | 154 2 5 4.3182 0.73835
HHS | 154 3 5 4.5844 0.56824
- Bién 5: Sy cam thong
. Phan Phan
., | Phan
CT1 Tan so tram tram
tram
hop 1¢ | tich Iy
Hoan toan khong hai long 1 0.6 0.6 0.6
Khong hai long 4 2.6 2.6 3.2
Binh thuong 11 7.1 7.1 10.4
Hai long 40 26 26 36.4
Hoan toan hai long 98 63.6 63.6 100
Total 154 100 100
. | Phan Phan Phan
CT2 Tan so
tram tram tram




hop 1¢ | tich Iy
Hoan toan khong hai long 0 0 0 0
Khong hai long 1 0.6 0.6 0.6
Binh thuong 16 10.4 10.4 11
Hai long 67 43.5 43.5 54.5
Hoan toan hai long 70 45.5 45.5 100
Total 154 100 100
. Phan Phan
., | Phan
CT3 Tan so tram tram
tram
hop I¢ | tich Iy
Hoan toan khong hai long 0 0 0 0
Khong hai long 1 0.6 0.6 0.6
Binh thuong 8 5.2 5.2 5.8
Hai long 65 42.2 42.2 48.1
Hoan toan hai long 80 51.9 51.9 100
Total 154 100 100
. Phan Phan
., | Phan
CT4 Tan so tram tram
tram
hop I¢ | tich Iy
Hoan toan khong hai long 0 0 0 0
Khong hai long 1 0.6 0.6 0.6
Binh thuong 21 13.6 13.6 14.3
Hai long 59 38.3 38.3 52.6
Hoan toan hai long 73 47.4 47.4 100
Total 154 100 100
. Phan Phan
., | Phan
CTs Tan so tram tram
tram
hop I¢ | tich Iy




Hoan toan khong hai long 0 0 0 0
Khong hai long 1 0.6 0.6 0.6
Binh thuong 13 8.4 8.4 9.1
Hai long 53 34.4 34.4 43.5
Hoan toan hai long 87 56.5 56.5 100
Total 154 100 100

Descriptive Statistics

N | Gia tri nho nhat | Gia tri 10n nhét | Gia tri trung binh | D6 1éch chuan
CT1 | 154 1 5 4.4935 0.79415
CT2 | 154 2 5 43377 0.68809
CT3 | 154 2 5 4.4545 0.62717
CT4 | 154 2 5 4.3247 0.73104
CT5 | 154 2 5 4.4675 0.67803
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