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TOM TAT

Ly do chon dé tai: Hién nay dich vu ngan hang dién tir 1a mot trong nhimg xu
huéng tat yéu cua cac ngan hang thvong mai nham ning cao ning luc canh tranh giita
cac ngan hang v&i nhau. Pay 14 san pham dich vu mang lai hiéu qua kinh doanh cao,
khéng tén kém nhiéu chi phi va it rai ro. Thuc t& dd chimg minh, nhiéu ngan hang da
rat thanh cong trong dau tu dich vu ngan hang dién tir vi n6 da thuc su tré thanh mot
tro thu dac luc trong vi¢c kiém soat tai chinh an toan, hiéu qua cua khach hang ma
khong mat nhiéu thoi gian va cong sitc. Chinh vi vai trd quan trong cua dich vu ngan
hang dién tir trong hoat dong kinh doanh cia ngan hang, nén d6 1a 1y do toi chon dé tai:
“ Phat trién dich vu ngin hang dién tir tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién
Nong thon chi nhanh Phua Yén” dé thyc hién nghién ciru.

Muc tiéu nghién ciru: Dé tai tip trung phan tich va danh gia thuc trang phat
trién dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Phl Yén giai doan 2014 dén 2019. Trén
co so d6, dé& xuat mot sd giai phap nham gop phan phat trién dich vu ngan hang dién tir
tai Agribank Phu Yén.

Phwong phap nghién ctru: Thu thap sb litu trong hoat dong kinh doanh dich vu
giai doan 2014-2019 tai Agribank Phii Yén, dung phuong phap phan tich dé danh gia
su tang truong dich vu ngan hang dién tir. Pong thoi khao sat danh gia cta khach hang
khi str dung dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Phu Yén, tong hop két qua khao
sat, danh gia, phan tich cac yéu t6 anh hudng dén su phat trién dich vu tir phia khach
hang nhu sy hai long, tin twong cua khach hang. So sanh chit luong va su da dang cia
san pham dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Phii Yén v&i mot s6 ngan hang
thuong mai khac dong trén cung dia ban.

Két qua nghién ctru: Théy 0 thuc trang hoat dong phat trién dich vu ngan
hang dién tir tai Agribank Pha Yén, thu thap nhitng dénh gia cta khach hang vé chat
lugng, sy tin tudng trong qua trinh xur dung dich vu. Tir d6 dua ra céc gidi phap phu

hop nham khic phuc nhitng han ché, phat trién hoat dong dich vu ngan hang dién tu tai



chi nhanh, dé dap tGng su canh tranh giita cac ngan hang voi nhau va ning cao loi
nhuan cho don vi.

Tir khoa: phat trién, dich vu ngan hang dién tir, Agribank Phu Yén.



ABSTRACT

The reasons for choosing the topic: Currently, e-banking service is one of the
inevitable trends of commercial banks in order to improve the competitiveness among
banks. This is a service product that brings high business efficiency, low cost and low
risk. The fact has proven that many banks have been very successful in investing in e-
banking services because it has really become a powerful assistant in the safe and
efficient financial control of customers without takes time and effort. Because of the
important role of e-banking services in the banking business, that is why | chose the
topic: “Developing e-banking services at Bank for Agriculture and Rural Development.
Phu Yen branch village ”to carry out research.

Research objectives: The thesis focuses on analyzing and evaluating the
current status of e-banking service development at Agribank Phu Yen in the period of
2014 to 2019. On that basis, proposing a number of solutions to contribute to the
development. Electronic banking services at Agribank Phu Yen.

Research method: Collecting data in service business activities in the period
2014-2019 at Agribank Phu Yen, using analytical methods to evaluate the growth of e-
banking services. At the same time surveying customer reviews when using e-banking
services at Agribank Phu Yen, synthesizing survey results, evaluating and analyzing
the factors affecting the service development from customers such as customer
satisfaction, trust. Compare the quality and variety of e-banking products and services
at Agribank Phu Yen with some other commercial banks located in the same area.

Research results: See clearly the status of e-banking service development at
Agribank Phu Yen, collect customer reviews on quality and trust in the service use
process. From there, propose suitable solutions to overcome the limitations, develop e-
banking services at the branches, to meet the competition between banks and improve
profits for the unit.

Keywords: Development, E-banking service, Agribank Phu Yen Branch



CHUONG 1. GIOI THIEU PE TAI

1.1. Tinh cip thiét cia dé tai

Trong bdi canh hoi nhap kinh té quéc té, cing voi sy phat trién manh mé cua
cong nghé thong tin, throng mai dién tir hiu nhu gin lién véi cac linh vuc trong doi
song x3 hoi, dong vai trd quan trong trong viéc thic ddy su phat trién cta nén kinh té,
dic biét trong linh vuc tai chinh ngan hang. Trén nén tang cong nghé thong tin, cudc
cach mang cong nghé 4.0 dang lan rong, phu song khip cach linh vuc ciia doi song.
Nganh ngan hang di va dang c6 nhimg chuyén bién tich cyc dé hoa minh vao cudc
cach mang cong nghé nay.

Ung dung cong nghé thong tin dé phat trién dich vu ngan hang, nang cao tinh
canh tranh 13 xu hudng tit yéu hién nay. Nhim nang cao ning luc canh tranh cic ngan
hang ludn khong ngimg hoan thién va cho ra nhiing san pham dich vu tot nhat. Céc
phuong thirc thanh todn khong dung tién mit, thanh toan di dong dang phd bién va trd
thanh xu thé tit yéu. Dich vu ngin hang dién tir phat trién s& gép phan giam thiéu
nhimng thu tuc phét sinh tai cac quay giao dich, giam ap luc giao dich cho nhan vién
ngan hang, mang lai nhiing gia tri méi cho khach hang, tiét kiém rat nhiéu chi phi va
thoi gian cho ngudi sir dung dich vu... Dich vu ngan hang dién tir gop phan da dang
hoa hoat dong ngan hang, gia ting tién ich san pham dich vu, ting doanh thu, giam
thiéu rui ro va khong tén nhiéu chi phi dau tu.

Trude bdi canh nén kinh t& hoi nhap qudc té trén nén tang cong nghé thong tin
phat tién. Agribank Viét Nam noi chung va Agribank chi nhanh Phu Yén nodi riéng da
khong ngimg nd luc dé phat trién kip thoi voi xu thé hién dai hoa ngan hang hién nay.
V61 muc tiéu déy manh cédc dich vu ngan hang dién tr, Agribank da co nhiéu buéc di
cu thé, tir viée trién khai xay dung va hién dai hoéa h¢ th6ng thanh toan dén tao 1ap hé
théng co so ha tang cong nghé thanh toan tién tién. Trén nén tang cong nghé hién dai,

mang ludi rong 16n, Agribank hi¢n cé trén 200 san phém dich vu ngan hang tién ich,



trong s6 d6, nhom san pham dich vu ngan hang dién tir luén duge chu trong phat trién
dé tao nén su da dang vé san phém dich vu ctuia Agribank.

Agribank Phl Yén déng trén dia ban c6 nhiéu sy canh tranh quyét liét trong
hoat dong kinh doanh vé&i cac NHTM khac: canh tranh vé thi phan khach hang, canh
tranh vé 13i sudt ddu ra cia tin dung, 13i suat dau vao cia huy dong vén, vé san pham
dich vy, cham soc khach hang ... canh tranh da lam cho lgi nhuan thu vé clia céc ngan
hang giam xudng vi thi phan bi chia nho, chénh 1éch 13i suat dau vao dau ra thap, chi
phi cham soc khach hang cao. Nhung hoat dong kinh doanh chi1 yéu ciia Agribank Phu
Yén van tap trung vao tin dung va cac san pham dich vu truyén thdng, trong khi dich
vu tin dung lai tiém an nhiéu rdi ro. Vi vdy, dé gop phan dam bao loi nhuan, ngoai
ngudn thu tir hoat dong tin dung, tir cac san pham truyén thong thi thu tir dich vu ngan
hang hién dai ndi chung va dich vu ngan hang dién tir noi riéng ciing la mot giai phap
hitu hiéu, 14 van dé cap thiét. Viéc phat trién dich vu ngan hang dién tir s& ting kha
nang canh tranh, dap tng duoc nhu cau ngdy cang cao ctia khach hang, giam thiéu rui
ro trong hoat dong kinh doanh ctia ngan hang.

Xuat phat tir nhitng 1y do trén, t6i dd chon dé tai “Phat trién dich vu ngin
hang dién tir tai ngin hang Nong nghiép va Phit trién Nong thon chi nhanh Pha
Yén” d@é thuc hién nghién ctru v6i mong mudn s& gbp phan thue hién thanh cong phat
trién dich vu NHDT tai chi nhanh Agribank Pha Yén trong giai doan hoi nhap va phat
trién kinh té quoc t& nhu hién nay.

Tu thuc trang hoat dong dich vu NHDT cua Agribank Phu Yén, luan van tién
hanh phan tich, danh gia thuc trang, so sanh véi mot s6 NHTM khac dong trén cing
dia ban dé thiy dugc nhitng thuan lgi, thanh cong, khé khan, han ché va tir d6 dé xuat
cac giai phap phu hop trong phat trién dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Phu
Yén.



1.2 . Muc tiéu va cau héi nghién ciru
e Muc tiéu nghién ctru:
- Muc tiéu chung: D& xuit cic giai phap dé phat trién dich vu NHDT tai
Agribank chi nhanh Pha Yén.

- Muc tiéu cu thé: Phan tich thyc trang hoat dong phét trién dich vu ngan
hang dién tur tai Agribank Phu Yén, danh gia thyc trang dé théy mat dugc va mat han
ché trong hoat dong kinh doanh dich vu NHDT, phan tich nguyén nhan cia nhiing han
ché d6. Trén co s& d6 dé xuét giai phap phat trién dich vu NHPT tai Agribank Phu Yén

e Cau hoi nghién ctu

Dé dat duoc muc tiéu nghién ciru trén, dé tai tap trung tra loi cac cau hoi sau:

Mot 13, thuc trang hoat dong dich vu NHDT tai Agribank Phi Yén hién nay nhu
thé nao?

Hai 1&, Nhitng khé khan, han ché va nguyén nhan anh hudong dén phat trién dich
vu NHDT tai Agribank Ph( Yén hién nay la gi ?

Ba |3, Giai phap nao dé phat trién dich vu NHPT tai Agribank Pht Yén?

1.3 . Pdi twong va pham vi nghién ciru

e Ddi twong nghién ctru : Phat trién dich vu ngan hang dién tir tai Agribank chi
nhanh Phu Yén.

e Pham vi nghién curu:

Khong gian nghién ctru: Hoat dong phat trién dich vu ngan hang dién tu tai
Agribank Chi nhanh Phu yén.

Pham vi va thoi gian nghién cru: Nghién ctru, phan tich, danh gid hoat dong
phat trién dich vu NHDT tai Agribank Phu Yén giai doan 2014-2019.

Trong hoat dong dich vu ngan hang dién tir, dé tai chi giéi han cic san pham
dich vu chi yéu tai Agribank Phii Yén: Agribank e-Mobile Banking, Internet Banking,
SMS Banking, Dich vu thé.



1.4 . Phwong phap nghién ctru

Pé tai str dung mot s6 phuong phap dé thuc hién nghién cau: Théng ké; So
sanh; phan tich va xur Iy; Tong hop théng tin; Khao sét thuc té tir bang khao sét y kién
khach hang. Pua ra c4c chi tiéu danh gia su phat trién dich vu NHPT.

Phuong phéap théng ké: Thu thap sb liéu tir cac béo cao thuong nién, bao cdo tai
chinh cua Agribank chi nhanh Pha Yén tir ndm 2014 dén 2019.

Phuong phap so sanh: So sanh tién ich dich vu NHDT va&i mot s6 NHTM khac
trén cung dia ban nhu: Vietcombank, Vietinbank va ACB.

Tong hop thong tin: tham khao cac tap chi, bai bao, trang web, cic cong trinh
nghién ctru ¢6 lién quan dén dich vy NHDT.

Phuong phap khéo sat: Khao sat tham do y kién khach hang 14 c4 nhan dén giao
dich tai Agribank chi nhanh Phu Yén thong qua bang cau hoi khao sat tai phu luc. Véi
phuong phap ldy mau ngiu nhién, quy mé mau 1a 200 bang khao sat.

Muc dich cua viéc khao sat: Thong qua bang khao sat khach hang, danh gia
khach quan hon vé thuc trang cung cip dich vu ngan hang dién tir dén khach hang tai
don vi. Viéc léy v kién khéach hang la dé danh gia sy phat trién that su vé sb lugng, chét
lugng san pham dich vy, khach hang c6 hai long, co tin twong khi sir dung dich vu
NHDT tai Agribank Phu Yén chua. Trén co s¢ danh gia cua khach hang, c6 nhiing bién
phap khic phuc kip thoi, phut hop dé viéc phat trién dich vu NHPT tai Agribank t6t
hon.

Dbi twong khao sat: Khach hang ca nhan dén giao dich tai Agribank Pha Yén,

Két qua khao sat: Vi 200 bang cau hoi khao sat duogc phét ra, két qua thu lai
dugc 183 bang.

1.5 . Y nghia ciia dé tai:

Luan van phan tich thyc trang hoat dong NHDT, nghién ctru nhirng kho khan,

t6n tai va nguyén nhan trong viéc phat trién dich vu NHPT tai don vi tir d6 dé xuat cac



giai phap dé gop phan thuc ddy hoat dong phat trién dich vu ngan hang dién tir tai
Agribank Phu Yén.

Viéc phat trién dich vu NHDT s& gép phan da dang hoa san pham dich vy, ting
kha ning canh tranh trong hoat dong kinh doanh, ting doanh thu cho don vi. Dé tai da
nghién ctru, xdy dung cac giai phap cu thé va nhirng giai phap nay c6 thé ap dung duogc
trong thuc tién hoat dong kinh doanh cua don vi véi muc tiéu ting doanh thu va ting
kha nang canh tranh cho Agribank Phu Yén.

1.6 Két cau luin vin

Két cau luan vian bao gom:

Chuong 1: GIOI THIEU BE TAL

Chwong 2: NHAN DIEN MOT SO VAN BE LIEN QUAN PEN HOAT
DPONG DICH VU NGAN HANG DIEN TU TAI AGRIBANK PHU YEN.

Chuong 3: CO SO LY THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU VE
PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG DIEN TU.

Chuong 4: THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG DIEN TU
TAI AGRIBANK PHU YEN.

Chuong 5: GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BIEN TU
TAI AGRIBANK PHU YEN.



CHUONG 2. NHAN DIEN MOT SO VAN DPE LIEN QUAN PEN HOAT PONG
DICH VU NGAN HANG DPIEN TU TAI AGRIBANK PHU YEN

2.1.Tong quan vé Agribank chi nhanh Pha Yén

2.1.1 .D6i nét tong quan vé moi trwong kinh doanh tai Phi Yén

Pha Yén 1a mét trong nhirng vung kinh té trong diém caa mién trung, trong céc
tinh Duyén hai Nam Trung Bd, thi c6 thé n6i Phu Yén 1a noi c6 diéu kién thuan lgi vé
c4c truc giao thong nhu: ¢d quéc 16 1A va tuyén duong sit Bic — Nam chay qua, qudc
16 25 ndi véi tinh Gia Lai, qudc 16 29 ndi tinh Dik Lak, phia Nam ctia Pha Yén c6 cang
bién Viing R6, san bay Tuy Hoa. Véi dia thé thuan loi da gop phan tac dong lén dén
qué trinh phaét trién kinh té - xa hoi, tao diéu kién cho hop tac, trao d6i kinh té, van hoa
gitra PhU Y&n vai céc tinh thanh trong ving, ca nuéc va qubc té.

Phua Yén vai dién tich 5060 km?2, c6 01 thanh phd, 01 thi x4 va 7 huyén, dan sd
dén nam 2019 14 961.152 nguoi, trong d6 dan sé khu vuc thanh thi chiém 28,7% va
khu vuc ndng thén chiém 71,3% 1

Nganh kinh té chu yéu tir truéc dén nay 1a néng nghiép va danh bét, nudi trong
thiy hai san. Tuy nhién hién nay, du lich 1a mét trong nhitng nganh ngay cang chiém vi
tri quan trong trong qué trinh di 1én cta Pha Yén. Mic dU c6 xuét phat diém thép,
nhung dén nay du lich Pht Yén di vuon 1én tré thanh mot trong nhitng miii nhon kinh
té cia tinh. Véi thuong hiéu “X@r sé hoa vang trén cé xanh”. Phu Yén dugc ban ting
cho mot hé théng canh quan thién nhién khé da dang, day da véi nii, cao nguyén, dong
bang chau thd, 6ong, hd, dam, vinh, hai dao... Mot s6 danh thang tiéu biéu 12 Ganh Da
Dia, Pam O Loan, nti P4 Bia, vinh Xuan Dai, bdi Mon- miii Dién, di tich lich st cép
quéc gia nhu viing RS, nti Nhan- song Pa Rang,..v.v...Co s& ha ting du lich ciia Pha
Yén duge dau tw manh d¢ thu hut cdc nha dau tu va khach du lich.

Ha tang cng nghé thdng tin timg ngay dwoc nang cap dé dap tng nhu cau phat

trién thuong mai dién tir nhu hién nay. Sé lwong khéch hang sir dung di dong va dich

1B4o céo tinh hinh kinh té x& hoi 2019, Cuc thong ké tinh Pha Yén.
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vu Internet ngay cang tang cao.

Thu nhap cua nguoi dan dugc cai thién nén chat luong cudc song thay doi, viéc
tiép can cong nghé hién dai ciing dan dwoc quan tam.

Phu Yén dang thuc hién theo chi Chi s6 20/2007/CT-TT vé viéc chi tra luong
qua tai khoan cho cac dbi tuong huong lwong tir ngan sach Nha nudc.

Nhin chung, véi dia hinh, diéu kién tu nhién thuan loi Phu Yén d3 c6 nhitng
chinh sach thu hit cac nha dau tu phat trién cac linh vuc nhu: Cong nghiép, Dich vy,
Khu céng nghé cao... Du lich dugc dau tu mé rong thu hit khach du lich tir cac noi d6
vé; Ha tang cdng nghé thong tin hién dai; Mc thu nhap cia nguoi dan ngay cang duoc
nang cao; Va duoc sy hau thuan tir cac ban nganh cua tinh trong viéc hudéng dén Dé an
thanh toan khéng dung tién mit trong luu thong. Tat ca nhitng yéu td trén 1a diéu kién
thuan loi cho hoat dong kinh doanh ctia ngan hang, dic biét 1a hoat dong phat trién dich
vu nhan hang di¢n tu.

Theo Ngan hang Nha nuéc (NHNN) chi nhanh tinh Pha Yén, hé théng ngan
hang trén dia ban tinh da tang thém 3 chi nhanh trong nam 2017 la: Ngan hang TMCP
Buu Dién Lién Viét (LienVietPostBank), Ngan hang TMCP Phat trién TP Ho Chi
Minh (HDBank) va Ngan hang TMCP Quan d6i (MB). Hién nay, & Pha Yén c6 18 t6
chic tin dung gém: 4 chi nhanh NHTM Nha nuéc (Agribank, BIDV, VietinBank,
Vietcombank); 8 chi nhanh ngan hang TMCP (Sacombank, DongA Bank, Kienlong
Bank, Maritime Bank, ACB, LienVietPostBank, HDBank va MB); 2 chi nhanh ngan
hang khéi chinh sach 12 Ngan hang Chinh séch x& hoi va Ngan hang Phat trién; 4 quy
tin dung nhan dan co s& (Chau Thanh, Chi Thanh, Hoa Tri va Hoa Thang).

Theo danh gia cta chuyén gia, mang luéi cac to chirc tin dung nhu vy da co
ban dap tmg duoc cac dich vu vé ngan hang cho phat trién kinh té - x4 hoi trén dia ban
tinh. Tuy nhién v&i mang ludi cac ngan hang déng trén dia ban tinh nhu vy chic chin
s& ¢6 su canh tranh khéc liét.

2.1.2 Qua trinh hinh thanh va phat trién Agribank chi nhanh Phu Yén



Ngén hang Nong nghiép va Phat trién nong thén Viét Nam - Chi nhanh tinh Pha
Yén dugc thanh lap theo quyét dinh s6 98/QD/NH ngay 01/7/1988 ciia Tong giam ddc
NHNN Viét Nam. Ban dau, ngan hang c6 tén goi 1a Ngan hang phat trién Nong nghiép
Viét Nam - Chi nhanh Tinh Pha Yén. Pén thang 6/1998, cin cir phé chuin diéu 18 vé
cac chi nhanh thanh vién cua Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét
Nam ctia Thong d6c NHNN Viét Nam, Chu tich Hoi dong quan tri Ngin hang Nong
nghiép va Phét trién Nong thon Viét Nam ra quyét dinh sé 203/QD-NHNN-02 doi tén
thanh Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam - Chi nhanh Tinh Phu
Yén( Agribank chi nhanh tinh Pht Yén) cho dén ngay hom nay.

Hién nay Agribank chi nhanh Phii Yén dong tai dia chi: 321 Tran Hung Pao,
Phuong 4, Thanh phd Tuy Hoa, Tinh Phu Yén.

Agribank CN Phl Yén c6 mang ludi 16n nhat tinh, trai déu tir thanh thi dén
ndng thén gom: 01 Hai S, 10 Chi nhanh huyén, thi x4, thanh phé va 07 phong giao
dich. Trong d6, Agribank CN Phu Yén la chi nhanh loai | truc thugc Agribank Viét
Nam, dai dién theo ay quyén cua Agribank, c6 quyén ty chu kinh doanh theo phan cap
va chiu su rang budc vé nghia vu va quyén loi d6i véi Agribank; chiu trach nhiém cudi
cling vé cac nghia vu do su cam két cia Agribank CN Phi Yén trong pham vi ay
quyén. Bén canh d6, Agribank CN Phid Yén c6 con dau riéng; c6 bang can ddi tai san
va nhan kKhoan tai chinh theo quy dinh tirng thoi ky cua Agribank Viét Nam. Agribank
CN Phu Yén ngay cang truong thanh va phat trién vé moi mat, vuon 1én tré thanh
doanh nghiép hang | co vai tro, vi tri quan trong trong hoat dong tai chinh ngan hang
trén dia ban tinh.

Hién nay, Agribank CN Phu Yén c6 tong s6 can bo hon 300 ngudi véi co cdu to
chtic bao gdm: Ban giam dbc, 08 phong nghiép vu, 10 chi nhanh loai II truc thudc va
07 phong giao dich.

Trong nhitng ndm qua hoat dong kinh doanh cta Agribank CN Phu Yén ludn

trén da ting trudng tot, hoan thanh cac chi tiéu ké hoach kinh doanh dugc giao. Ludn



bam sat chi dao cia Nganh, cia dia phuong xdy dung cic chuong trinh hanh dong to
chirc thuc hién chinh sach tién t& va dam bao hoat dong ngan hang an toan. Gop phén
dong gop phat trién kinh té dia phuong, cha yéu 1a cac chinh sach hd trg néng nghiép
ndng thon.

Co sé ha tﬁng khang trang, mang ludi chi nhanh rong khép tao nén su thuan tién
trong giao dich vai khach hang.?

2.2 Tinh hinh hoat dong kinh doanh ctia chi nhanh

Bang 2.1: Mot s6 chi tiéu hoat dong kinh doanh chul yéu ctia Agribank Phii Yén

bon vi: Ty d@)ng, %

Nam
2014 2015 2016 2017 2018 2019
Chi tiéu
Voén huy dong 3.896 4.608 5.669 6.481 7.166 8.990
Téng du ng 3.862 4557 5.526 6.821 7.995 9.110
Ty 1€ ng XAu (%) 2,50 2,30 1,80 1,70 1,30 1.02

Ngudn: B&o cdo hoat dong kinh doanh hang nim ctia Agribank Phi Yén.
Ttir bang s6 liéu 2.1, ¢ thé thay tir nam 2014 dén 2019 von huy dong va tong du

ng c6 chidu hudng ting déu qua cac nim. Nam 2014 vén huy dong dat 3.896 ty dong,
cho dén 2019 ting 1én 8.990 ty ddng, ting so v4i nim 2014 1a 5.094 ty, ty 1¢ ting
131%, binh quan hang nam ting 1.019 ty dong. Du no vao nam 2014 1 3.862 ty dong
dén 2019 dat 9.110 ty ddng, tic ting 5.248 ty dong, so v4i 2014 ty 18 ting 136%, binh

quan mdi nam tang 1.050 ty dong.

2Tai lieu noi bo Agribank Phi Yén, Lich st hinh thanh Agribank Phu Yén.
Cong tac huy dong von: thuong xuyén theo ddi, bam sat thi trudong vé 13i suit,

cac hinh thtrc khuyén mai dé c6 nhimg d6i sach nhanh nhay, kip thoi phu hop, dam bao
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canh tranh, ciing véi sy tin tudng cta khach hang vao Agribank Phi Yén, do d6 nguén
vbn huy dong khong nging ting trudng qua cac nam.

V& tin dung: Chat lugng tin dung ting budc ning cao, chl trong ra soat chét
luong tin dung, tuan tha dang qui trinh cép tin dung. Tang trudng tin dung tip trung
chu yéu vao linh vic néng nghiép nong thon, p dung nhiéu chinh sach vu dai vé 14
suét dé hd tro phat trién kinh té cho khu vuc nong thon: thyc hién theo Nghi dinh 67,
Nghi dinh 68 ctia Chinh Phii. Du no ting trudng déu qua cc nim.

Biéu d6 2.1: Ty 1¢ no x4u tai Agribank Phti Yén giai doan 2014-2019

? ~n ~n
ty Ié no’ xau
—t\’/ |é
1.0
2014 2015 2016 2017 2018 2019

Ngudn: B4o céo hoat dong kinh doanh hang nim cta Agribank Phi Yén.

Du n¢ ting nhung ng xau duoc giam sat chat ché, ty 1€ no Xau co xu hudng

giam dan qua ting nim. Cu thé, naim 2014 no xau chiém ty 18 2.5% trén tong du no
3.862 ty dong, dén nim 2019 du no 9.110 ty dong ting 136% so véi nam 2014 nhung
ty 16 no xau chi & muc 1.0%. S¢ di nam 2014 Agribank c6 ty 1é ng x4u cao 1a vi day 1a
nam kinh té Phii Yén gdp nhiéu kho khan, anh hudng boi thoi tiét khac nghiét nén viée
san xuat cia ngudi nong dan va tinh hinh kinh doanh cila cic doanh nghiép khong

thuan lgi dan dén no xau tang.

Bang 2.2: Tinh hinh thu nhap, chi phi va lgi nhuan (2014-2019)
Pon vi tinh: ty dong
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m 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 2019
Chi tiéu
1. TONG THU 523 | 553.4 | 552.7| 7241 | 8934 | 1,102.2
-Thu tur lai 505.3| 535.2| 530.6| 697.9| 862.6 1.136
-Thu ngoai lai 17.7 18.2 22.1 26.2 30.8 36.2
Trong do:
E-Banking va thé¢ ATM 3.0 4.5 5.2 6.2 7.4 9.1
2. TONG CHI 4359 | 458.1| 4425| 5759 | 733.2 897.3
- Chi tra lai 328.7| 3422 | 338.1| 418.2| 5249 636.9
-Chi khac 107.2 | 1159 | 104.4| 157.7| 208.3 260.4
3. LN truéc thué 87.1 953 | 110.2| 148.2| 160.2 204.9

Nguon: B&o cao hoat dong kinh doanh hang nam ctia Agribank Phi Yén

Ttr bang sd liéu 2.2, nhin chung thi tinh hinh kinh doanh tai Agribank chi nhanh
Phu Yén giai doan 2014-2019 tiang trudng on dinh, doanh thu chi yéu 14 tir hoat dong
tin dung, chiém ty 18 trén 90% trén tong co cau doanh thu, dudi 10% con lai 1a thu
ngoai 13, trong d6 ty 1& thu vé hoat dong NHDT chiém ty 1& thap tir thu ngoai 13i. Tuy
nhién, thu ttr dich vu NHDT ciing ¢6 xu hudng tang nhung chua cé su birc pha.

2.3 Dich vu ngan hang dién tir tai Agribank chi nhanh Phu Yén.

Agribank Pht Yén bat dau kinh doanh hoat d¢ong dich vu NHDT muén hon so
véi cac ngan hang khéac tai dia phuong nhu: Vietcombank, Vietinbank, BIDV,
Sacombank... Pay 1a mot trong nhimg diéu gy tré ngai va kho khian cho chi nhanh
trong su canh tranh va thu hut khach hang dén véi san pham dich vu caa minh. Tuy
nhién, dén nay dich vu NHDT ctia Agribank Phu Yén ciing da dat dugc nhitng két qua
dang khich 18, giip chi nhanh chuyén minh tir vi thé ding dudi tré thanh mot trong

nhitng NHTM dan dau chiém thi phan cao trén dia ban.
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Hién nay, Agribank chi nhanh Phu Yén dang cung cip cac san pham cua dich
vu NHDT chu yéu qua hai kénh: Phuong tién dién tir vd Thé ATM.

2.3.1 Dich vu NHDT trén cac phwong tién dién tir

Dich vu NHDT trén cac phuong tién dién ti g@)m: Dich vy Internet Banking,
Dich vu E-Mobile Banking, Dich vu SMS Banking.

Pay 1a dich vu ngin hang truc tuyén do Agribank cung cip, cho phép khach
hang thuc hién giao dich v6i Agribank théng qua thiét bi duoc két ndi véi Internet,
thong qua ing dung Agribank E-Mobile Banking duoc cai dit trén cac thiét bi di dong
c6 két néi GPRS/3G/4G/Wifi ...

* Vi cac tinh ning ciia san phim nhu:

e Chuyén tién: chuyén tién cho don vi thy thudng c6 tai khoan trong va ngoai
hé thong.

e Giri tién tiét Kiém trwc tuyén: cho phép khach hang chuyén tién tir tai
khoan thanh toan sang tai khoan tiét kiém dé huong mirc 13i suat cao hon, chu dong
quan 1y duoc nguén tién tir tai khoan thanh toan, thuc hién giao dich nhanh chéng ma
khong can phai dén ngan hang 1am thu tuc.

e Thanh toin héa don: thanh toan tién dién, nudc, vién thong, hoc phi, vé
tau, vé xe, dat phong khach san, du lich...

e Nap tién dién tir: nap tién vao cac vi dién tr: Momo. Moca, Vimo, Zalopay,
Senpay, VNpay, ...

e Thanh toin bing mid QRcode: khiach hang thuc hién thanh toan cac hoa
don mua sim bang quét ma QRcode.

e NOp ngin sach nha nudc: Tu tai khoan thanh todn cia minh khach hang co6
thé nop tién thué cho Nha nudc.

e Mot s6 tién ich khac: Vin tin tai khoan, in sao k&, phat hanh thé, nhan tién
chuyén vé tir nudc ngoai. ..

2.3.2 Dich vu thé ATM
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Hién nay Agribank Phu Yén c6 hon 20 may ATM phuc vu khach hang. Cac
may ATM nay dap tng viéc rat tién, chuyén khoan va van tin thong qua thé ATM.

Céc loai thé Agribank cung cap hién nay: Thé ghi no noi dia, Thé ghi ng quéc
té, Thé tin dung noi dia va Thé tin dung quéc té.

Tién ich cua thé: Rat tién mat tai ATM, kiém tra sd du, thanh toan hoa don,
chuyén khoan. Véi céc tién ich nay, khach hang khong can dén ngan hang thuc hién
giao dich. Giup khach hang giam thiéu thoi gian di lai va c6 thé thy hién giao dich moi
Iiic mo1i noi.

Ngoai ra, con c6 cac diém chap nhan thé ( POS): day 1a dich vy thanh toan ding
cho khach hang khi mua hang hoéa c6 nhu cau thanh toan bang thé ATM.

2.4 Cac tién ich ciia dich vu NHPT va nhirng rii ro tiém an trong hoat
dong dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Phu Yén.

2.4.1 Cac tién ich cia dich vu NHPT

Dich vu phi tai chinh: Tra ctru thong tin; Trao ddi thong tin; Thong tin ngan

hang; Thong tin vé may bay; Théng tin vé xem phim; Théng tin vé xe; Thong tin vé
tau; Thong tin dit phong khach san va thong tin khac. Quan 1y dau tu. Vén tin tai
khoan ding ky dich vu ctia khach hang: Kiém tra s6 du; Thong tin tai khoan va tra ciru
lich str giao dich gan nhét trong thoi gian mot thang; Béo cdo giao dich. Cac dich vu
thé. Céc ti€n ich phi tai chinh khac.

Dich vu tai chinh: Chuyén khoan trong hé thong Agribank. Chuyén khoan lién
ngan hang.

Dich vu thanh toan: Nap tién dién thoai, vi dién t; Mua thé dién thoai; Thanh
toan hoa don; Dich vu ABMT (Account Base Money Transfer — dich vu chi tra kiéu
héi vao tai khoan tién gtri ctia khach hang mé tai Agribank qua Ebanking); Dt vé may
bay, vé xe, vé tau, phong khach san, mua vé xem phim, cac dich vy thuong mai di¢n
tu; Thanh toan qua QR Code; Nop ngan sach nha nudc...

Céc tién ich cua dich vu NHDPT dem lai cho khach hang nhiéu loi ich nhu: chu

dong quan ly tai khoan cua minh; St dung thuan tién, nhanh chong, moi lac, moi noi
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24/7 dich vu cta ngan hang; Tiét kiém vé thoi gian di lai va chi phi giao dich; Théng
tin tai khoan duoc tu dong cap nhat nhanh chong, chinh xac.®

2.4.2 Nhirng rai ro tiém an trong hoat dong dich vu ngin hang dién tir tai
Agribank Phu Yeén.

Ngén hang dién tr 1a mot dich vu tién ich giup ching ta t6i vu hoa nhiing cong
viéc lién quan dén dich vu ngin hang nhu: g tién, chuyén khoan, truy van dich vu...
tai bat cir ddu ma khong can phai dén diém giao dich cua ngan hang. Tuy nhién, bén
canh nhiing tién ich ndy no lai song song ton tai nhiing rui ro khong luong. Nhiing rui
ro nay khong chi c6 tai Agribank Phi Yén ma no 1a ndi lo chung cta tat ca cac ngan
hang hién nay. Gom nhiing rai ro nhu:

e Rui ro trong an ninh mang:

Pay 1a mot trong nhitng vin dé 16n nhat trong giao dich ngin hang dién tu.
Theo béo céo ciia to chirc hinh sy qudc té ( INTERPOL), t6i pham sir dung cong nghé
cao dang tré thanh mdi nguy hai 16n trén thé gi6i voi thiét hai gdy ra hang nam khoang
400 ty d6 la My va cac vu tdn cong nham dén thong tin ciia nguoi. & Viét Nam, theo
Cong ty an ninh mang Bkav, thiét hai do td1 pham cong ngh¢ cao gay ra nam 2018 la
14.900 ty dong chi yéu trong linh vuc ngan hang, tai chinh. Trong d6 c6 cac vu viée
ndi com nhu website Ngan hang Hop tac xa Viét Nam ( co-opbank.vn) bi tdn cong,
hacker dé lai thong bao s& ban 275.000 dit liéu khach hang véi gia 100.000 USD.

Hién nay v&i nhitng thil doan ngdy cang tinh vi, bang nhiéu chiéu thirc toi pham
s& Ira ddo dé 13y cap thong tin c4 nhan cia khach hang nhu: gui thu rac ¢6 thdng tin

khuyén mai, trang thudng ... gia danh cac ngan hang giri dén khach hang véi cac yéu

3 Ban mo ta san pham dich vu Agribank ndm 2018
cau ngudi dung phai dang nhap tai khoan clia minh va cung cdp ma xéac thuc mat khau
( OTP) dé nhan phéan thudng... Hack sim dién thoai cua khach hang dé 1dy thong tin
hoac léy tién. Xam pham cac thiét bi di¢n t, thiét bi s6 cua ngan hang, ca nhan bﬁng

hinh thtrc phat tan vi rat, phan mém gian diép, ma doc hai qua mail, duong link website
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dé danh cdp dir liéu, chiém quyén diéu khién may chu, thay dbi giao dién cua trang
web va tao website gia... Mot s6 khach hang cua cic ngan hang nhu HSBC,
Vietcombank, BIDV, ACB...da nhan duoc cac cudc goi dén xung la can by ngan hang
thong bao khach hang di trang thuong hoic thong bao thé tin dung c6 van dé va dé
nghi khach hang cung cap thong tin lién quan dén cac van dé bao mat cua khach hang.

e Riii ro hoat dong: Day 13 loai rui ro phd bién nhit ciaa NHDT, gom:

Xtr 1y giao dich khong chinh x4c, Truy cap trai phép vao hé thong ngan hang,
Khong thyc thi hop dong...Ngoai 16i cong nghé, cac yéu td con nguoi nhu so suat ( do
khach hang hoac do nhan vién ngan hang), ltra ddo, tin tac ... 1a nguén rui ro hoat dong
cua NHDT.

e Riii ro bao mat: Khi noi vé giao dich ngan hang, bao mat ciia giao dich 1a
diéu t6i quan trong. Khach hang luén mudn giao dich ciia ho dugce bao mat. Tuy nhién,
vi tAt ca cac thong tin déu tryc tuyén nén ludn c6 kha nang bi danh cap thong tin. Rui
ro bao mat cia NHPT ciing phat sinh tir cac mbi de doa nhu hack va truy cip trai phép
vao hé thong clia ngan hang.

e Thiét ké va kién tric hé théng: trong viéc lya chon thiét ké hé théng cua
cac ngan hang 1udn co rui ro vé céng nghé hodc cic qui trinh kiém soat khong chit chg.
Néu ngan hang c6 mot hé thong 15i thoi khong thé nang cap thi d6 co thé 1a 16 hong
nguy hiém cho ngan hang cung vai su kém hiéu qua cua dic vu.

e Rii ro phap ly: NHDT 1a linh vuc con kha méi mé ddi véi hoat dong ngan
hang va co nhiéu diéu khong chic chin va mo hd vé mot sb luat va qui tac nhat dinh.
Diéu nay 1am ting rui ro phap 1y.

=> Nhin chung céc rii ro duoc dé cap & trén co thé phat sinh do mot s6 sai sot
trong thiét ké, cong nghé khong hién dai, nhan vién cAu tha va truy cap hé théng trai
phép. Do d6, diéu quan trong 13 cac ngan hang phai 4p dung cong nghé hién dai va hé
théng truy cdp dam bao an toan va quyén kiém soat truy cap phu hop dé tao cho méi

truong giao dich an toan.
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2.5 Biéu hién vin dé phat trién dich vu NHDT tai Agribank Phu Yén.

e Hoat dong kinh doanh dich vu NHDT

Moi dua vao hoat dong nén dich vu NHDT tai Agribank Phu Yén con tuong dbi
m&i mé, cac tién ich con han ché, chua c6 san pham dic trung gin lién véi thuong hiéu
dé c6 thé canh tranh v6i cac NHTM c¢6 phan khéc trén dia ban.

Thu tir dich vu NHDT con thap: tong thu nhap chu yéu 1a tir hoat dong tin dung
(chiém hon 90% trén tong thu cta chi nhanh) va cac san phiam dich vu ngan hang
truyén théng, ty 1¢ thu tir dich vu ngan hang dién tir chiém ty 1¢ thap (sd liéu thé hién
tai bang 2.2). Dich vu NHDT chua dugc cht trong phat trién mac du viéc phat trién
qua kénh dich vu it ton kém chi phi va rii ro thap hon so v6i hoat dong tin dung.

Canh tranh dé chiém giir thi phan khach hang ngay cang dién ra khéc liét, hoat
dong kinh doanh ngay cang khé khan, doi hoi Agribank Pha Yén phai tim nhiéu huéng
di dé tang thu nhap ngoai hoat dong tin dung va cc san pham dich vu truyén thong xua
nay.

e Moi truong kinh doanh thuan lgi cho viéc cung ung dich vu NHDT: Nén
kinh té ngay mot doi méi, Du lich phat trién, nhu cau thanh toan cua khach hang ngay
cang cao.

e Thuc hién theo dé an phat trién thanh toan khong dung tién mat tai Viét Nam
giai doan 2015-2020 cua Thu tuéng Chinh pht di ban hanh tai Quyét dinh s
2545/Qb-TTyg .

Cung dé, ngay 23/2/2018, Thu tuéng Chinh phu di ky ban hanh Quyét dinh sb
241/QD-TTg phé duyét Bé an day manh thanh toan qua ngan hang véi dich vu cong:
Thué, dién, nudc, hoc phi, vién phi va chi tra cic chuong trinh an sinh x3 hoi... Tai
Nghi quyét s6 02/2019/NQ-CP caa Chinh phu vé tiép tuc thuc hién nhiing nhiém vy,
giai phép cai thién moi trudng kinh doanh, nang cao nang lyc canh tranh qudc gia nam

2019 va dinh huéng dén nim 2021, Chinh phua d3 yéu cdu diy manh thanh toan dién tir
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va cung cap dich vu céng truc tuyén cip do 4 nhu hoc phi, vién phi, dién, nuéc, moi
truong...

Véi xu huong do, viéc phat trién dich vu NHDT tai cac NHTM néi chung va
Agribank Phu Yén néi riéng 1a tit yéu va bt budc. Viée phat trién dich vu NHPT gop
phan hoan thién dé 4n cua Chinh phu, ning cao ning lyc canh tranh cta ngan hang, dap
tmg duoc nhu ciu ngdy cang cao ctia khach hang, ting doanh thu. Chinh vi vay
Agribank Phil Yén can c6 nhiéu giai phap phu hop dé thuc hién thanh cong phat trién
dich vu NHDT.
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Két luan chuong 2
Chuong 2 da so lugc toan bd hoat dong kinh doanh va céac san phém dich vu

ngan hang dién tir tai Agribank Phu Yén, tir cac bang sb liéu dugc phan tich da cho
thiy ngudn thu chu yéu 1a tir hoat dong tin dung va cac san pham dich vu truyén thong.
Dich vu ngan hang dién tir chua duoc trién khai triét dé nén ty 1€ thu tir kénh nay con
thép. Bén canh do6 so vd1 cac NHTM khac trén dia ban thi Agribank 1a don vi trién khai
dich vu NHDT sau, mic du di c6 nhitng thanh cong va wu thé nhit dinh trong qua trinh
trién khai nhung van con chua theo kip vé cac tién ich cua dich vu NHDT. Béng thoi
con ton tai mot sb rui ro trong hoat dong dich vu NHDT, va van dé can thiét phai phat

trién dich vu NHDT tai Agribank Phu Yén.
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CHUONG 3: CO SO LY THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
VE PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG DIEN TU

3.1Khai quat vé dich va NHPT

3.1.1 Khai niém dich vu ngan hang di¢n ti:

Dich vu ngan hang dién tr 12 mot hé thong phan mém vi tinh cho phép khéch
hang tim hiéu hay mua dich vu ngan hang théng qua viéc néi mang may vi tinh cua
minh vé&i ngan hang*

Ngan hang dién tir 1a viéc cung cap tu dong cac san pham va dich vu ngan hang
méi va truyén thong truc tiép cho khach hang thong qua dién ti, cac kénh truyén thong
tuong tac. Ngan hang dién tir bao gébm céc hé thdng cho phép khach hang, ca nhan
hodc doanh nghiép cua t6 chirc tai chinh truy cap vao tai khoan, giao dich kinh doanh
hodc lay thong tin vé cac san pham va dich vu tai chinh théng qua mang cong cong
hoic tu nhan, bao gom ca Internet. (Alagheband P., 2006).

Ngan hang dién tor nhu mot két néi dién tur gitta ngan hang va khach hang dé
chuan bi, quan ly va kiém soat céc giao dich tai chinh. (Salehi va Zhila, 2008)

Khai niém vé giao dich dién tu, theo luat giao dich dién tir s6 51/2005/QH11
ngay 29/11/2005 ctua Quéc hoi: Giao dich dién tir 1a giao dich duoc thuc hién bang
phuong tién dién tir dua trén cac phuong tién dién tur - phuong tién hoat dong dua trén
cdng nghé dién, dién tar, ky thuat sb, tir tinh, truyén dan khdng day, quang hoc, dién tur
hoac cong nghé tuong tu.

Theo Quyét dinh s 35/2006/QD/NHNN cua Thong déc NHNN Viét Nam ban
hanh ngay 31/07/2006: Hoat dong dich vu NHDT la hoat dong ngan hang cung (rng cac
dich vu qua cac kénh phan phéi dién tir nhu: Internet banking, Mobile banking, ATM.
Dich vu NHDT bao gdm tit ca c4c giao dich giita ngan hang va khach hang dua trén

qua trinh xtr Iy va chuyén giao dit liéu s6 héa nham cung cap san pham DV ngan hang.

“How the Internet redefines, Tap chi the Australian Banker, tuyén tap 133, s6 3,6/1999)
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C6 rat nhiéu khai niém vé dich vu ngan hang dién tir, co thé hiéu va duoc khai
niém tong quat nhu sau: Dich vu ngan hang dién tir 13 cac dich vu cung cip cho khach
hang duoc thyuc hién théng qua cac phuong tién dién tir va khach hang khéng can truc
tiép dén ngan hang thyuc hién giao dich.

3.1.2 Quan diém vé phat trién dich va NHDT

Phat trién dich vu NHDT 1a viéc sd luong dich vu tang 1én va chét luong cac
dich vu ngan hang dién tr dugc nang cao dé phuc vu nhu ciu ngay cang cao cua khach
hang, dong thdi dam bao dugc cac muyc tiéu kinh doanh ctia ngan hang va nang cao
duogc vi thé ctia ngan hang trong thoi ky hoi nhap kinh té quc té.

Nhu vay, phat trién dich vu NHDT c¢6 thé hiéu: Do 1a qui mé dugc md rong
dong thoi gia ting chat lugng dich vu, sy phét trién duoc chu trong trén hai phuong
dién: Phat trién theo chiéu rong va phat trién theo chiéu sau.

Phat trién theo chiéu rong: d6 1a sy gia ting vé s6 luong san pham dich vu, ting
sb lrong khach hang, doanh thu dich vu tang; D6 1a sy da dang hoa va mé rong qui mo
hoat dong cua cac dich vu NHDT, gitp ngan hang da dang hoa co cau ngudn thu nhap,
ting doanh thu, giam thiéu rui ro trong hoat dong kinh doanh, cing c¢6 thuong hiéu va
nang cao uy tin ctia ngan hang trén thi truong. Bén canh d6, phat trién dich vy ngan
hang dién tir sé cung rng cho nén kinh té va dan cu sy da dang vé san phém dich vu,
gop phan thuc day kinh té ting trudng.

Phat trién theo chiéu sdu: Chat luong dich vu NHDT dugc nang cao, giam thiéu
cac rui ro. Hién nay san phém dich vu NHPT cta cdic NHTM hau nhu tuong déng
nhau thi chét luong dich vu s¢€ 1a yéu tb quan trong quyét dinh sy thanh bai trong canh
tranh ctia mdi ngan hang. Do d6 cac NHTM dé phat trién thanh cong dich vu NHDT
doi hoi phai cé chién lugc, ké hoach, nang cao chét lugng céc hoat dong dich vu ngan
hang dé co thé cung ung cho khach hang nhiing san phém, dich vu tién ich v&i chét

lugng cao, chi phi hop 1y va an toan.
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3.1.3 MGt s dich vu co ban ciia ngan hang dién tir

¢ Dich vu ngan hang qua Internet (Internet Banking)

Internet Banking 1a dich vu ngan hang truc tuyén, cac thong tin vé san pham
dich vu ngin hang duoc cung cip qua mang internet, cho phép khach hang quan 1y tai
khoan va thuc hién céac giao dich nhu chuyén tién, guri tién tiét kiém online, thanh toan
hoa don, cac dich vu tai chinh, ndp tién, nop thué ... Vai may tinh két ndi internet, & bat
clr dau hay bét cr thoi diém nao khach hang ciing c6 thé truy cap vao website ctia ngin
hang dé duoc cung cap thong tin, thyc hién cac giao dich tai chinh.

¢ Dich vu ngian hang qua dién thoai ( Phone Banking va Mobile Banking)

Mobile Banking: 1a mét dich vu truc tuyén khong day thong qua hé théng mang
dién thoai di dong, gitip cho khach hang dé dang thyc hién nhiing giao dich voi ngan
hang don gian, thuan tién, & bat ky noi dau. Chi can mot chiéc dién thoai di dong khach
hang d3 c6 thé thue hién giao dich véi Ngan hang mot cach binh thudng nhu: xem sd
du, xem tai khoan, tra ctru tai khoan, chuyén khoan, nap tién dién thoai, thanh toan hda
don, mua saim hang hoa. ..

Phone Banking: Cung cép thong tin ngan hang qua dién thoai ¢6 dinh, véi dich
vu nay khach hang dung dién thoai cd dinh dé goi t6i ngan hang cung tng dich vu ma
khong can phai truc tiép téi ngan hang. Théng qua s dién thoai hé thong Phone
Banking ctia ngan hang s& ru dong huéng din va cung cip thong tin vé san pham dich
vu cta ngan hang nhu: Truy van tai khoan, liét ké giao dich, chuyén tién, tu van thong
tin san pham dich vu ctia ngan hang, giai dap thic mac, khiéu nai cua khach hang.

Tuy nhién Phone Banking la dich vu con kha mdéi mé tai Viét Nam va hién nay
chi c6 mot vai ngan hang ap dung.

e Dich vu ngan hang tai nha (Home banking)

La dich vu ngan hang dién tir hoat dong trén mang thong tin lién lac cuc bd gitta
ngan hang va khach hang, cho phép khach hang c6 thé ngdi tai noi lam viéc thuc hién

hau hét cac giao dich trén tai khoan tién giri ciia khach hang tai ngan hang thong qua
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cac phuong tién: Dién thoai, thu dién tir, website. Dich vu nay chii yéu cho phép khach
hang tra ctru cac théng tin vé ty gid, 13i suat, phi dich vu, truy van tai khoan, tra ctru chi
tiét giao dich; HO tro khach hang thuc hién thanh toan ngay tai nha.

e Dich vu thé

Thong qua thé khach hang c6 thé thuc hién cac giao dich tai chinh tai cdc may
rit tién ty dong ( ATM) : rat tién, van tin, chuyén khoan, thanh toan hoéa don, in sao
ké... ATM thay thé cho viéc khach hang dén giao dich truc tiép tai quay giao dich cia
ngan hang, gitip ngan hang giam thiéu lugng khach hang giao dich tai quay, it ton thoi
gian cho viéc giao dich. Hién nay tai Viét Nam c6 2 loai thé phd bién 1a Thé ghi no
(Debit card) va Thé tin dung ( Credit card).

3.2 Vai tro cua dich vu ngan hang dién tir

NHDT 1a kénh dich vu hién dai, n6 mang lai nhiéu tién ich, dap ung dugc nhu
cau sir dung dich vu ngay cang cao ciia khach hang, giup cho nén kinh té phat trién va
dap tmg xu hudng khong dung tién mit trong luu théng, thé hién sy canh tranh cua cac
NHTM. Nhu vay cho thiy NHPT déng vai tro quan trong ddi véi ngan hang ciing nhu
ddi voi nén kinh té, cu thé:

3.2.1 P6i véi ngan hang: Tiét kiém chi phi, ting doanh thu; Khdi luong giao
dich tang, giam thiéu chi phi nhan vién, giam ap luc giao dich tai quiy; Khang dinh vi
thé va nang cao kha ning canh tranh ciia moi ngan hang; Pham vi hoat dong mé rong,
thu hat dugc nhiéu khach hang; Hi€u qua su dung von duoc nang cao; La diéu kién can
cho cac ngan hang trong viéc hoi nhap kinh té quéc té.

3.2.2 Po6i véi khach hang: Tiét kiém duoc thoi gian va chi phi dich vy; Cha
dong trong viéc giao dich, thuc hién giao dich nhanh chong, thuan tién moi lic moi
noi; Cap nhat thong tin nhanh; Quan 1y hiéu qua tai san.

3.2.3 Ddi véi nén kinh té: Hién dai hoa hé théng thanh toan trén thi trudng tai
chinh; gop phan day manh trién khai D¢ an phat trién thanh toan khong dung tién mat

tai Viét Nam giai doan 2016 — 2020 trong Quyét dinh 2545/QD-TTg cia Thu tuéng
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Chinh phu; Gép phan kiém soat duge dong tién trong luu thong, kiém soat lam phat;
Giam thiéu chi phi cho viéc phat hanh va luu thong tién; Gop phan thiic ddy su phat
trién thuong mai dac biét 1a thwong mai dién tu.

3.3 CA4c chi tiéu danh gia sw phat trién dich vu ngin hang dién tir
Hién nay, chua c6 mot hé théng chi tiéu chung nao dung dé xac dinh su phat

trién cua hoat dong dich vu ngan hang dién tr. Qua tim hiéu, tham khao nghién cuu
mot sb tai lidu, luan 4n, luan van vé su phat trién dich vu ciia mot sb tac gia dé 1am nén
tang nghién ciru. Cu thé:

Theo nghién ctru ctia Pao Lé Kiéu Oanh (2012), thuc hién nghién ctiru Phat trién
dich vu ngan hang ban budn va ban 1¢ tai Ngan hang Pau tu va Phat trién Viét Nam,
nghién ctru di dua ra céc chi tiéu danh gia sy phat trién gdm: Doanh sb va thu nhép, s6
luong khach hang va thi phén, ) luong dich vy, ty trong stt dung dich vy, Tang tién
ich cho san pham, muc d6 dap ung .

Theo Nguyén Vin Ven, Pham Tan Cuong (2020) céc chi tiéu anh huéng dén
kha ning phat trién dich vu NHPT nhu nhan thtc su hitu ich dich vu tiét kiém chi phi,
thoi gian, giao dich moi IGc, moi noi, hinh anh, thwong hiéu ngan hang, nhan thuec rai
ro khach hang.nhu cau cho khach hang, uy tin ngan hang.

Trén co s¢ cac nghién ciru trude, phat trién dich vu NHDT c6 thé khai quat
thanh hai nhém chi tiéu nhu sau:

3.3.1 Nhdm chi tiéu dinh lwong:

- S6 hrong khach hang sir dung dich va NHPT va thi phan:

Thi phan 1a mot chi tiéu quan trong dé danh gia nhiing hoat dong kinh doanh.
Trong mdi trudng canh tranh thi méi ngan hang déu khong ngimg nang cao hinh anh
va vi thé ciia minh dé mé rong thi phﬁn. Hoat dong kinh doanh dugc xem la phat trién
khi thu hat ngdy cang nhiéu sé luong khach hang. S6 luong khach hang cang déng, thi
phan dugc Mo rong qua tig nam chimg té dugc sy phat trién tot vé dich vu do ngan

hang d6 cung cip va nguoc lai. Dé gia ting sb luong khach hang va mé rong thi phan
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ngan hang can phai c6 nhitng chién lugc nhim gia ting s6 lvong khach hang, ting kha
nang cung ung dich vu NHDT dén khach hang, thu hit dugc khach hang st dung dich
vu tir d6 gia tang thi phan cta minh trén thi truong.

- Su gia tang doanh thu tir dich vu NHDT:

Diy 13 mot trong cac chi tiéu danh gia su phat trién cua hoat dong kinh doanh,
mot dich vu ma khong dem lai loi nhuén thiét thuc cho ngan hang thi khéng thé néi 1a
phat trién. Doanh thu ting dong nghia voi viée hoat dong dich vu NHPT dang phat
trién.

- Quy mo6 dich vu NHDT:

Py ciing 1a mot trong nhiing tiéu chi quan trong dé danh gia su phat trién dich
vu ctia mot ngan hang, néu quy mo dich vu ting dan hang nim diéu d6 chimg to ngan
hang d6 co tiém luc manh. Cac yéu tb cho thay sy phat trién qui moé dich vu NHPT: S6
lugng khach hang sir dung dich vu ting; doanh s6 phat sinh giao dich ting; doanh thu
tir phi dich vu ting; sd luong thiét bi phuc vu dich vu NHPT nhu ATM, POS ting;
Kénh phan phoi ctia ngan hang ngay cang duoc mo rong.

3.3.2 Nhom chi tiéu dinh tinh

- Sw da dang vé cac sin pham, dich vu cia NHDPT:

Su da dang cua san phém dich vy s€ dap ung va thoa man dugc nhu clu cua
khach hang. Néu dich vu NHPT cua ngan hang khong ngling cai tién dé da dang hoa
s& khong ngimg 16n manh, s luong khach hang ngay cang ting nhanh, gép phan ting
lg1 nhuan va phan tan dugc rui ro.

- Chat lwong dich vu NHPT:

Chat luong dich vu ludn 13 van dé kho khin. C6 nha nghién ctru cho rang chit
lugng dich vu phai dugc danh gié trén hai khia canh: Qué trinh cung cép dich vu va
Két qua cung cip dich vu (Lehtinen & Lehtinen, 1982). Chét lwong dich vu 1a khoang
cach gitra sy mong doi vé dich vu cua khach hang va nhan thac ctua ho khi da st dung

dich vu (Parasuraman & ctg, 1985).
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Tuy nhién, dé danh gia vé chat luong dich vu NHDT s€ duogc thé hién qua su
phuc vu chuyén nghiép cua nhan vién, giai quyét van dé nhanh chéng kip thoi, xir Iy
hiéu qua céac khiéu nai, thu tuc don gian va an toan nhét... Néu nhitng vin dé nay duoc
giai quyét tot s& tao sy tin tudng noi khach hang, nhitng ngan hang uy tin s& 1a lya cho
cua khach hang.

- P an toan, bio mét, va 6n dinh cia dich va NHDT:

Pay 1 van dé duoc quan tAm hang dau trong hé théng giao dich dién tir cua cac
ngan hang. Trong thoi dai cong nghé hién nay, sy gia ting két ndi va twong tac trong
khong gian mang da tao co hdi cho tin tdc thyc hién cac cudc tAn cong mang dudi
nhiéu hinh thirc khac nhau, ngay cang phirc tap va tinh vi c6 thé dan dén mat mat thong
tin, de doa va gay tdn hai cho cac hé théng mang, tham chi cé thé 1am sup dd hoan toan
hé thong thong tin cia t6 chirc. Vi vay, cac ngan hang c6 thé s& phai d6i mat v4i nhidu
nguy co tiém an dén tir viée gian 1an tai chinh, danh cép dir liéu, that thoat dit liéu hodc
bi lay nhiém mi doc,... Do d6, dé phong chéng rui ro va tao dung dugc long tin noi
khéach hang, tao cho ho su thodi mai, yén tdm khi giao dich vdi ngan hang.

- Mikc do hai long cia khach hang khi sir dung dich vu:

Trong nén kinh té thi truong hién nay, sy canh tranh gay gat gitta cic doanh
nghiép khong chi & chat lugng san pham ma ngay ca ¢ dich vu cham soc trude, trong
va sau khi ban san pham. Mudn ton tai va phat trién, thu hat va giit dugc khach hang,
doanh nghiép can phén dau dat dugc su hai long cao d6 cua khach hang. Su hai long
bt ngudn tir nhitng ky vong ctia khach hang vé nhimg san pham, dich vu duoc thoa
man. Su hai 1ong cua khach hang sé& tré thanh mot yéu td quan trong tao nén loi thé
canh tranh va dem lai nhiéu loi ich vi néu ho hai long thi ho s€ tiép tuc st dung dich vu

dong thoi s& 1a kénh quang céo hiéu qua nhat.



26

3.4 Céac yéu to anh hudng dén phat trién dich vu ngan hang dién tir

3.4.1 Yéu té bén trong ngan hang:

- Ning lyc tai chinh: Dé phat trién NHDT doi hoi phai c6 ngudn vén 16n dé
dau tu vao co sé vat chat, may moc thiét bi, ha téng cong nghé¢ thong tin, dao tao nguén
nhan lyc... Vi vdy, cic ngan hang c6 ning luc tai chinh doi dao sé& 1a loi thé trong viéc
phat trién dich vu NHDT.

- D061 ngli nhan vién: Doi hoi phai c6 mot do1 ngli nhan vién co trinh do k¥
thuat cao trong cong nghé thong tin, c6 nhu vy méi co thé van hanh dugc hé thong
dién tir, dap ung nhu ciu ngay cang cao trong viéc ing dung céng nghé vao linh vuc
kinh doanh ngan hang, nhat 1a linh vuc ngan hang dién tir.

- Cong nghé thong tin: Dé phat trién dich vu NHDT doi hoi phai c6 mot ha
tﬁng cong nghé thong tin hién dai, hoat dong an toan va 6n dinh.

- Cong tac quan 1y: Phai c6 su phan quyén, phan viéc rd rang cho ting bo
phan phu trach. Chuyén mon héa trong coéng viéc s& gop phan giai quyét cong viéc
nhanh chéng, don gian, gop phan gia ting hiéu qua trong viéc phat trién dich vy.®

3.4.2 Yéu to bén ngoai ngan hang:

- Su canh tranh: Sy canh tranh khéc liét giira cic Ngan hang thuong mai véi
nhau sé& 1a dong luc thuc day phat trién dich vu ngan hang néi chung va dich vu NHPT
noi riéng. Pé tang tinh canh tranh va nang cao uy thé cta minh trén linh vuc cung cap
san pham dich vu ngan hang, mdi ngan hang luén xay dung cho minh nhing san pham
dic trung, ph hop véi nhu cau khach hang.

- M0i trudng kinh doanh: kinh té thwong mai, dich vu du lich phat trién gop
phén tao moi truong kinh doanh thuén 1¢1 cho cac dich vu ngan hang.

- Dic diém khach hang: Pay 14 yéu t6 anh hudng rat 16n dén phat trién dich vu
NHDT, khi dich vu dugc cung cép khach hang s€ tiép nhan. Tuy nhién viéc tiép nhan
va st dung dich vu s& phu thudc nhiéu vao trinh d6 ctia mdi khach hang, véi trinh do

khéc nhau thi mdi khach hang s& phan tng khac nhau. Ngoai ra con c6 su phén chia
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khach hang theo khu vuc sinh séng, dbi v6i khach hang tap trung khu vuc thanh thi thi
kha ning tiép can dich vu s& nhanh hon so véi khach hang séng tai cac khu vuc nong
thon. Bén canh d6, thoi quen sir dung tién mit trong luu théng van con rat 16n.

- Co so phap ly: Pay 1a mot yéu t6 quan trong, trong doi song xa hi tat ca cac
hoat dong trong moi linh vic déu chiu anh hudng boi méi trudng phap 1y. Dich vu E-
Banking duogc 4p dung trong hoat dong ngan hang khi né dugc phap 1y thtra nhan. Do
d6, néu méi truong phap 1y chic chin, 6n dinh thi s& c6 tac dong tich cuc cho su phat
trién cua hoat dong dich vu NHDT. ©

3.5  Tong quan cic nguyén ciru va Phwong phap nghién ctru.

3.5.1 Tong quan cic nguyén ciru

Khuu Huynh Khuong Duy va Nguyén Cao Quang Nhat (2016), di nghién ctu
cac nhan t6 anh huong dén sy chap nhéan str dung dich vu NHDT cua khach hang tai
BIDV chi nhanh Pong Nai. Co s& 1y thuyét nén tang ciia nghién ctru 1a tir cac m6 hinh:
TRA (Fishbein va Ajzen, 1975; 1980), TPB (Ajzen, 1985; 1991; 2002), TAM (Davis
va cong sy, 1989 ; 1993), TAM 2 (Venkatesh va Davis, 2000), IDT (Rogers, 1995),
UTAUT (Venkatesh va cong su, 2003). Nghién ctru st dung phuong phap phan tich
nhan t6 va mo hinh cdu tric tuyén tinh- SEM . Két qua cho thay cac yéu t6 anh hudng
dén su chép nhan st dung dich vu NHDPT la: Hinh anh ngén hang; Sy hitu ich cam
nhan; Hi€u qua mong doi; Cam nhan hé théng; Kha nang tuong thich.
Lé Phan Thi Diéu Thao va Nguyén Minh Sang (2012) nghién ciru véi muc tiéu xac
dinh cac yéu t6 anh huong dén ¥ dinh sir dung dich vu Mobile banking cta khach hang
& Viét Nam. Thong qua cic phuong phap phan tich bao gom: kiém dinh d6 tin cay
thang do thong qua hé sé Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha, hdi quy
tuyén tinh. Dit liéu dé phan tich trong nghién ctru dugc thu thap tir 198 khach hang.
Két qua nghién ctru cho thiy, c6 04 yéu t6 anh huéong dén y dinh st dung dich vu
Mobile banking ctia khach hang ¢ Vi¢t Nam, bao gém: nhén thic vé su hiru ich, nhan

thirc vé dé sir dung, nhan thirc vé chi phi, nhan thirc vé rii ro.
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56P¢ an chién lugc phat trién san pham dich vu giai doan 2016-2020 ciia Agribank.

Nguyén Quang Tam (2020) phan tich céc nhan té anh huéng dén ¥ dinh sir dung
dich vu NHDT cua KH cé& nhan tai Sacombank. Téc gia tién hanh khao sat 543 KH.
M6 hinh Iy thuyét chip nhan cong nghé TAM Ia nén tang cha yéu cua nghién cau.
Phan tich nhan té kham pha EFA va mé hinh ciu trdc tuyén tinh (SEM) duoc st dung
trong nghién ciu. Két qua cho thay: Nhan thic vé tinh d& s dung, Nhan thic vé tinh
hitu dung va Dich vy khach hang déu cé tac dong tich cuc dén sy hai 1ong cua khach
hang; Kiém soat hanh vi cam nhan, Chuan cha quan va Sy hai long caa khéach hang 1a
cac yéu to tac dong tich cuc dén y dinh sir dung dich vu NHDT cua Sacombank

Poon va cong su (2008) tim hiéu cac yéu té quyét dinh cua ngudi dung da ap
dung NHPT ¢ Malaysia. Muoi thudc tinh duoc kiém tra, cu thé 1a: Thuan tién sir dung;
Kha ning tiép can; Tinh ning san c6; Quan ly ngan hang va hinh anh; Bao mat; Quyén
riéng tu; Thiét ké; Noi dung; Toc do; Phi va 1é phi. Két qua chi ra rang tat ca cac yéu tb
trong mudi yéu té dugc xac dinh déu c6 v nghia d6i vai viéc nguoi ding ap dung dich
vu NHDT.

Tong quan tai liéu cho thay, c4c tac gia trén di dya trén mo hinh nghién ctru: mo
hinh chap nhan cong nghé TAM, phuong phap phéan tich nhan t6 va md hinh cau trlc
tuyén tinh- SEM, nghién ciru cac yéu té anh huong dén quyét dinh sir dung dich vy E-
Banking cua khach hang. Két qua chi ra cac yéu td anh hudng dén quyét dinh sir dung
dich vu NHDT gém: Hinh anh ngan hang; Sy hitu ich cam nhan; Hiéu qua mong doi;
Cam nhan hé théng; Kha nang tuwong thich; Nhan thirc vé su hitu ich; Nhén thtc vé dé
str dung; Nhan thtrc vé chi phi; Nhan thtrc vé rui ro; Thuan tién st dung; Kha ning tiép
can; Tinh nang san c6; Quan ly ngan hang va hinh anh; Bao mat; Quyén riéng tu; Thiét
ké: Noi dung; Téc do.

3.5.2 Cé&c phwong phap nghién ciru
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Lu4n vin sir dung cac phuong phap nghién ctru nhu: Phuong phép thong ké;
Phuong phép diéu tra khao sat; Phuong phap so sanh; Phuong phap thu thap thong tin,
téng hop, phan tich va xu 1y.

S liéu phan tich dugc thu thap tir c4c béo cdo thudng nién cua don vi, trén co
s& s6 liéu tién hanh phan tich thuc trang hoat dong dich vu NHDT cua chi nhanh theo
cac chi tiéu danh gia sy phat trién, tir 46 dua ra nhitng nhan xét vé mit duoc va nhimng
tdn tai trong hoat dong phat trién dich vu.

So sanh céc tién ich dich vu NHDT cua Agribank Pha Yén vdi cac NHTM khac
dong trén cung dia ban dé nhin nhan vé sy da dang cta san phém dich vu.

Trén co s cac nghién ciru cia mot s6 tac gia vé cac yéu té anh huong dén quyét
dinh st dung dich vu NHDPT ma ludn van lugc khao, cung véi thuc té cong viéc phat
sinh toi da tién hanh x4y dyng bang khao sat khach hang véi muyc dich thim do ¥ kién
khach hang trong viéc st dung dich vu NHDT. Cu thé:

Céch thuc thu thap: Phat mau truc tiép dén khach hang.

Quy md mau : 200 mau

Bang cau hoi khao sat gdm 3 phan:

Phéan 1: thong tin chung vé khach hang bao gom gidi tinh, d6 tudi, nghé nghiép
va thu nhap.

Phan 2: khao sat y kién danh gia cta khach hang khi st dung dich vu NHPT cua
Agribank chi nhanh Pha Yén.

Phan 3: Mot s6 y kién khac ciia khach hang.

Tir thyc trang phat trién dich va NHDT va ¥ kién danh gia caa khach hang qua
ban khao sat, luin vin s& dua ra nhitng giai phap thich hop dé phat trién dich vu NHDT

tai chi nhanh.



30

Két luan chwong 3

Chuong 3 da néu khai quat nhitng khai niém co ban ctua dich vy ngan hang dién
tir, vai tro cua dich vu ngan hang dién tir d6i voi ngan hang va nén kinh té. Dua ra hé
thng céc chi tiéu danh gia sy phat trién, néu cac yéu té anh hudng dén phat trién dich
vu NHDT va phuong phap nghién ctru dé lam nén tang co sé danh gia thuc trang hoat

dong dich vu ngan hang dién tir cia Agribank Ph Yén ¢ chuong tiép theo.
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CHUONG 4. THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG
PIEN TU TAI AGRIBANK PHU YEN.

4.1 Thue trang phat trién dich vua NHDPT tai Agribank Phi Yén

4.1.1 Sb lweng khach hang sir dung dich vu ngan hang dién tir va thi phan

S6 luwong khéach hang: Trén co so s6 liéu caa bang 4.1, ¢6 thé thay trong nhing
nim gan day, sd lugng khach hang sir dung dich vu ngan hang truc tuyén ngay cang
tang nho vao su nhanh chong, an toan va tién lgi ctia cac tién ich dich vu nay. Khach
hang khong con phu thudc qua nhiéu vao ngan hang dé thuc hién cac giao dich thong
thuong nita. Tir ndm 2016 Agribank Phii Yén bat dau ap dung trién khai dich vy E-
Mobile Banking vé6i su tich hop nhiéu tién ich cho nguoi st dung, gop phan lam cho
doanh s6 khach hang sir dung dich vu NHPT tai chi nhanh ting 1én qua cac nim. Co
thé thay khach hang str dung dich vu NHDT chi yéu qua thiét bi di dong, trong d6 dich
vu Mobile Banking chiém ty 1¢ cao. Pén nim 2019 s6 luong khach hang sir dung dich
vu NHDT tang cao: 109.046 khach hang, so vdi nam 2014 tang 79.991 khach hang tirc
ting 275%, binh quan mdi nim ting 15.998 khach hang. Trong d6 khach hang st dung
dich vu E-mobile banking chiém 18.8% trén téng sb6 khach hang st dung dich vu cua
nam 2019, day 1a nim Agribank Pht Yén quyét liét trong cong tac phat trién dich vu,
trén co sé thuc hién theo Quyét dinh s6 241/QD-TTg phé duyét Bé an day manh thanh
toan qua ngéan hang vai dich vu cong.

Véi su pho bién cua Internet trong cudc song ngay nay, NHPT di gitp khach
hang c6 thé ti thue hién céc giao dich ngay tai nha ma khéng can phai ra ngan hang, vo
cung thuan loi va tiét kiém thoi gian khi cac giao dich déu s& dugc thuc hién ngay lap
tuc du la vao nhirng ngay nghi nhu thir 7 hoac cha nhat. Véi cac doanh nghiép, Internet
Banking thyc té dang trg thanh mot phan khong thé thiéu, nho nhiing tién ich rd rét ma
phuong thirc nay mang dén. Dich vu NHDT hién dang dugc danh gia 1a mot trong
nhitng dich vu ngan hang dugc khach hang yéu thich. Ty 1€ khach hang c6 tai khoan

thanh todn str dung dich vu E- Banking tang ro rét qua cac nam.
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Pon vi tinh: khach hang; %

Ty Ty Ty Ty Ty Ty
Chi tiéu 2014 | trong | 2015 | trong | 2016 | trong | 2017 | trong | 2018 |trong | 2019 | trong
. Tong khach hang
su dung dich vu truc | 29.055 100 | 42.613 100 | 55.361 100 | 68.004 100 | 85.849 | 100 | 109.046 100
tuyén liy ké
1. Mobile Banking 28.841| 99.3| 41862 | 98,2| 53.041| 958 63.281| 93,0| 74530| 86,8 | 87.186| 79,9
SMS banking | 20.189 70| 27.170| 63,8 | 31.725| 57,2| 33927 | 49,9| 35.287 | 41,1 | 42229 | 485
VnTopUp 6.312| 219| 9.120| 21,3| 12.098| 21,9 17.256| 254 | 22.703| 26,4 | 23.310| 26,7
Atransfer 1.859 6.4| 4.075 96| 5908| 10,7| 7.345| 108| 9.653| 11,2| 11.121| 128
VnMart 125 0.4 643 15| 1.249 2,3 1.932 2,8 | 2.645 3,2 4.310 4,9
ApayBill 356 1.2 854 2,0 2.061 3,7 2821 41| 4.242 4,9 6.216 7,1
2. E- mobile banking 0 0 1.428 2,6 | 3.665 54| 10.171| 11,9 | 20.511| 18,8
3. Internet Banking 214 0.7 751 1,8 892 16| 1.058 16| 1.148 1,3 1.349 1,3

Nguon: Béo céo két qua hoat déng kinh doanh DVNHPT cua Agribank Phi Yén cac nam 2014-2019
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Bang 4.2: Hoat dong thée ATM tai Agribank Pha Yén

Chi tiéu 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Tong s6 thé phat hanh 118.372 | 134.448 | 148.994 | 167.103 | 187.207 (223.142

Téng sb du tai khoan thé

(ty dong) 213 140 206 310 399 496
S6 du Bq/1TK thé

(triéu dong) 1.9 1.1 2.3 2.2 2.3 2.3
S6 luong may ATM 18 19 22 22 24 34
S6 luong POS 6 7 11 14 18 57

Nguén: Bdo cdo tong két hoat dong dich vu hang nam ciia Agribank Phii Yén

Qua bang 4.2 cho thiy hoat dong dich vu thé ATM ting trudng on dinh, sb
lurgng thé phat hanh hang nam tang, Nhin chung hoat dong thé dem lai doanh thu cao
trong hoat dong dich vu ngan hang dién ti tai chi nhanh. S6 luong thé phat hanh liy ké
dén nim 2019 dat hon 223 ngan thé, trong d6 sb luong thé duong 1a 213 ngan the,
chiém 95.5%, sd lugng thé am ( thau chi) 10 ngan thé, chiém 4.5%. Nam 2019 tong s6
du tai khoan thé dat 496 ty ting 24% so v6i nam 2018, ting 133% so véi ndm 2014. S
du binh quan trén 01 tai khoan tang nhe hang nam. Agribank chi nhanh Pha Yén ludn
chu trong dén su ting truong cua hoat dong thé, nam 2019 chi nhanh di trang bi thém
10 may ATM va 39 POS dé dap tmg kip thdi nhu cau ctia khach hang.

Thi phan: Agribank Pha Yén bit dau trién khai hoat dong dich vu NHPT mudn
hon so véi cac ngan hang khac dong trén dia ban do d6 day 1a bat lgi trong sy canh
tranh va thu hut khach hang dén véi san pham dich vy ciia minh. Tuy nhién, dén nay

dich vu NHDT cua Agribank di dat duoc nhitng két qua dang khich 1¢, di giup ngan
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hang chuyén minh tir vi thé dang & top dudi tré thanh mot trong nhitng NHTM dan dau
chiém thi phan cao trén dia ban.

Viéc gia ting vé sb luong khach hang sir dung dich vu qua cac niam, céac thiét bi
ATM, POS ting 1én dé dap tmg nhu ciu khach hang st dung thé... cho thay su ting
truong dich vu ngén hang dién tir tai chi nhanh va diéu nay gép phan cho thi phan dich
vu ngan hang dién tir ngay cang dugc mo rong.

4.1.2 Doanh thu phi str dung dich vu

Doanh thu tai Agribank chi nhanh Phii Yén chu yéu 14 thu tir 13i chiém hon 90%
trén tong doanh thu ( Theo s6 liéu bang 2.2), thu tir dich vu va cic khoan thu khac
chiém khong quéa 10% trén tong thu nhap. Tir bang so lidu 4.3 c6 thé thay 1d chi tiét cac
khoan thu tir 13i, cu thé:

Tong thé, phi dich vu cta chi nhanh ting déu tir cac ndm 2014 dén 2019, va dé
dang nhan thay cha yéu 1a thu tir dich vy Thanh toan trong nudc 13 chinh, né chiém ty
trong cao nhét so v6i cac dich vu con lai, doanh thu tir hoat dong dich vu thé va E-
banking ciing ting nhe qua cic nim. Poi v4i E-banking thi giao dich tao phi chu yéu
tap trung vao dich vu SMS banking ( théng bao bién dong s6 du tai khoan va nhic no
vay), hién nay dich vu Internet Banking chua dugc thu phi tir khach hang. Pén nim
2016 chi nhanh trién khai thém dich vu E-mobile Banking v&i sy tich hop nhiéu tién
ich phi hop nhu ciu khach hang nén di gop phan ting thém doanh thu tir hoat dong
dich vu NHDT.
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Béang 4.3: Doanh thu phi dich vu cua Agribank Chi nhanh Pha Yén giai doan nam 2014-2019

Pon vi tinh: triéu dong; %

Chi tiéu 2014 | Ty 2015 | Ty | 2016 | Ty 2017 | Ty | 2018 | Ty | 2019 | Ty

trong trong trong trong trong trong
1.Thanh toan trong nuéc | 7.115| 61,4 | 8.150 | 56,8 | 9.720 | 56,9 |12.204 | 58,5 |14.792 | 58,3 | 15.420 | 52.5
2.Thanh toan qudc té 151 1,3 178 | 1,2 252 1,5 280 1,3 281 11 225 | 0.7
3.Kiéu héi 325| 28| 310 22| 315| 18| 332| 16| 354| 14| 305| 1.1
4.E-banking 1.053| 91| 1591|111 | 2265| 13,3| 2918 | 14,0| 3.292 | 13,0 | 5.347| 18.2
5.Thé 1919 | 16,6 | 2.898| 20,2 | 2942 | 17,3| 3.217| 154 | 4.105| 16,2 | 5.639 | 19.2
6.Ngan quy 467 | 4,0 5721 40 845 50| 1.108| 53| 1342| 53| 1.410| 48
7.Kinh doanh ngoai t¢ 397 | 34 403 | 2,8 476 2,8 456 | 2,2 364 | 14 408 | 1.4
8.Dich vu khac 164 | 14 237 | 17 254 1,5 338 | 1,6 850 | 3,3 601 | 2.1
Tong cong 11591 | 100 | 14.339 | 100 | 17.069 | 100 |20.754 | 100 [25.380 | 100 |29.355 | 100

Nguon: Béo céo két qud hoat déng kinh doanh DVNHPT cua Agribank Phi Yén cac nam 2014-2019
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4.2 Quy mo dich vu NHDT

Véi nhip @6 phéat trién nhanh chong caa xa hoi, nhu cau caa khach hang vé dich
vu ngan hang ngay cang d6i méi. Gio day, khach hang tim dén ngan hang khéng chi dé
rdt tién hay gui tién ma con dé c6 dugc nhitng dich vu tién ich, mot phan khdng thé
thiéu cua cudc séng ning dong hién dai. Nhan thiy nhu cau ting 1én dang ké cua khach
hang vé céc tién ich cua dich vy, Agribank Phti Yén da xay dung chién luogc nang cap
chét lugng dich vu va déng thoi phat trién thém cac tién ich méi trong tng dung nham
thu hat khach hang, gia ting tan suat giao dich, ting doanh thu phi dich vu.

Biéu d6 4.1: Sb luong khach hang sir dung dich vu truc tuyén tai Agribank giai
doan nam 2014-2019

250,
>0,000 223,142
200,000 187,207
167,103
148,994
150,000 134,448
118,372 109,046
100,000 85,849
68,004
55,361
50,000 29,055 42,613 I I
. N ||
2014 2015 2016 2017 2018 2019
B KH sd dich vu tryc tuyén KH sd Thé

Nguén: : Bao cdo két qua hoat déng kinh doanh DVNHPT cua Agribank Phu
Yén tur nam 2014-2019

Tir biéu dd 4.1 va s liéu bang 4.1cho thay sé lwong khach hang sir dung dich vu
ngan hang dién tr, doanh thu tr phi st dung dich vu ngan hang dién tir qua cac nam
déu tang. Nhu vay sd luong khach hang va doanh thu tir phi ting ciing c6 nghia tan
suét s lan giao dich trong dich vu ngan hang dién tir tai Agribank chi nhanh Phu Yén

tang va ngay cang dugc khach hang quan tam.
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Hién nay, véi su ting truéng nhanh chéng vé céng nghé di dong, sé lwong
khach hang st dung smartphone ngay cang nhiéu da tao ra mot manh dat mau ma va
tiém ning dé cac ngan hang phat trién dich vu E Mobile Banking.

4.3 Két qua kinh doanh theo h¢ théng nhom chi tiéu dinh tinh

4.3.1 Swda dang vé cac san pham, dich vu cia NHPT

Agribank Phi Yén dang tap trung phat trién cac phwong thirc thanh toan dién tir
nhu: Thanh toan qua Internet, dién thoai di dong; thanh todn QR code; thanh todn hoa
don; thu ngan sach nha nudc trén Internet banking; nang cap hé thong ATM va POS
...trién khai viéc lién két truc tiép véi mot s6 vi dién tir uy tin nhu Momo, Airpay,
Vimo, Senpay, Zalopay. Ting buéc mé rong danh muc san pham dich vu NHDT.

Dé dat diéu nay 1a su nd luc khéng nging cua ban 1anh dao Chi nhanh, cua tap
thé nhan vién mong muén dem dén cho khach hang nhitng dich vu chét luong cao.
Pong thoi, vai mong mudn khong ngimg d6i méi, mang lai cho khach hang cac san
pham dich vu tét nhat.

Tuy nhién so v6i cac NHTM khéc dong trén dia ban nhu Vietcombank,
Vietinbank, ACB... thi su da dang vé tién ich cua san phflm dich vu ngan hang dién t
ctia Agribank chua c6 gi n6i troi hon. Cuy thé:

So sanh tién ich cac dich vu ngan hang dién tir ctia Agribank Pht Yén va mot $6
NHTM khac trén dia ban.

Bang 4.4: So sanh cac tién ich dich vu ngan hang dién tu

Tién ich Agribank | Vietcombank | Vietinbank | ACB

1. Internet banking

Vn tin s du tai khoan

Tham khao 13i suét, ty gia, phi

Tham khdo thong tin chiing khoan

Tham khdo gid vang truc tuyén

Thong tin san phim dich vy méi

Thanh toan hoa don

Nop thué dién tir

X |IX[X|X|X[O|X X

XX [X | X |X|O|X [X

X|X|X|X[@ |2 X]|X
X |O|o|Xx [X [X X X

Nap tién dién tir
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Chuyén khoan ndi, ngoai mang X X X X
G tiét kiém tryc tuyén X X X X
Pang ky mo thé ATM 0 0 0 X
Pang ky vay 0 0 0 X
2. SMS Banking

Thong béo bién dong tai khoan X X X X
Tra ctru s6 du tai khoan X X X X
Chuyén tién nodi mang X 0 X X
Chuyén tién ngoai mang 0 0 0 0
Thanh toan hoéa don X X X X
Nap tién dién tu X X X X
Tra citu ATM X X X X
3. Mobile Banking

Tra ctru thong tin tai khoan X X X X
Chuyén khodn ndi mang X X X X
Chuyén khoan ngoai mang X X X X
Guri tiét kiém truc tuyén X X X X
Thanh toan hoa don X X X X
Nap tién dién ti X X X X
Thanh toan qua QR code X X X X
bat phong khach san, tau, xe... X X X X
Chi tra kiéu héi X X X X
Dang ky phat hanh thé X 0 0 X
Dang ky vay 0 0 X X
Dich vu 24/7 X X X X

Nguon: Téng hop tir cdc trang Web ciia Agribank, Vietcombank, Vietinbank, ACB

Qua bang so sanh trén co thé thdy cac tién ich cta cac ngan hang gan nhu gidng
nhau, c6 su tuong dong nhat dinh. Tuy nhién dich vu ctia Agribank Phu Yén van con
mot vai tinh ning con han ché nhu: Pang ky mé thé ATM hay Ping ky vay qua dich
vu NHDT van chua cé so voi cac ngan hang khac. Cho dén hién nay thi dich vu ngan
hang dién tr ciia Agribank chi nhanh Phu Yén chua c6 nhiéu tién ich khac biét dé ting
kha nang canh tranh vé&i cac ngan hang khac trén dia ban.

4.3.2 Chit lwgng dich va NHPT

San pham dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Phu Yén luén duge nang cao

vé chét lugng dich vy, nhu cau cua khach hang luén dugc dap ting tdi da, v6i thu tuc
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dang ky don gian d& hiéu, giao dién than thién, d& thao tac, twong thich da thiét bi. Cac

giao dich ngan hang dugc thuc hién nhanh chdong, chinh xac va dang tin cay, khach

hang hoan toan c6 thé yén tam vé tinh bao mat va tién ich cua loai hinh dich vu nay.

Tuy nhién bén canh nhitng mat dat dugc thi van con han ché vé phi dich vu

ngan hang dién tir, so vdi cac ngan hang khac trén cung dia ban thi hién tai Agribank

chi nhanh Pha Yén 4p dung muc phi c6 phan cao hon va thu hau hét cac loai phi. Day

1a mot trong nhitng khé khan dé thu hat khach hang st dung dich vu.

Bang 4.5: Bang phi dich vu ngan hang dién tir gitta cdc ngan hang

Agribank Vietcombank Vietinbank | ACB
Tiéu chi
1.Phi dang ky dich vu Mién phi Mién phi Mién phi Mién phi
2.Phi duy tri dich vu
Internet banking Mién phi 10.000 9.000 | 11.000
SMS banking 10.000 10.000 9.000 |10.000
Mobile banking 11.000 11.000 9.000 | 11.000
2.Phi chuyén khoan ndi mang

0,02%/ s6 tién | Duéi 50 triéu
Internet banking chuyén. Min VND: 2.000/1an | Mién phi Mién phi

3.000 VND, Max | Trén 50 tri¢u

800.000 VND. | VND: 5.000/lin

Duéi 10 triéu

VND: 2.000 Mién phi Mién phi

SMS Banking

VND/ lan. Trén
10 triéu dén dudi
25 trieu VND:
5.000VND/lan.




Trén 25 triéu
VND: 7.000
VND/ lan.

Mobile Banking

Du61 10 triéu
VND: 2.000
VND/ lan. Trén
10 tri¢u dén dudi
25 triéu VND:
5.000VND/lan.
Trén 25 triéu
VND: 7.000
VND/ lan.

Dudi 50 triéu
VND: 2.000/1an.
Trén 50 tri€u

VND: 5.000/14n

Mién phi

Mién phi

3.Phi chuyén lién ngin hang

0,025%/s6 tién

Dudi 10 triéu

Dudi 50 triéu

0,028%/ sb

chuyén. Min: VND:7.000/ VND : 8.000 | tién chuyén.
Internet banking 7.000 VND, lan. Trén 10 triéu | VND/ lan. Téi thiéu
Max:1.000.000 | VND:0.02%/ Trén 50 triéu | 10.500/
VND. sd tién chuyén. | VND: 0,01%/ | mén, tbi da
Min: 10.000 s tién 800.000/
VND, Max: 1 chuyén ( Min | mon.
triéu VND. 9.000 VND)
Duéi 2 triéu Dudéi 10 triéu Dudi 50 triéu | 0,028%/ s6
VND: 5.000 VND:7.000/ VND :8.000 | tién chuyén.
Mobile Banking VND/lan. Trén 2 | lan. Trén 10 triéu | VND/ lan. Téi thiéu
tricu VND: VND:0.02%/ Trén 50 triéu | 10.500/
0,05%/ s6 tién (| s6 tién chuyén, | VND: 0,01%/ | mén, tbi da
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Min8.000 VND) | Min: 10.000 sb tién 800.000/
VND, Max: 1 chuyén (Min | mon.
triéu VND. 9.000 VND)

Nguon: Tong hop tir cic trang Web ciia Agribank, Vietcombank, Vietinbank, ACB

Qua bang 4.5 c6 thé thiy phi dich vu NHDT caa Agribank Pha Yén chua c6
tinh canh tranh v&i mot s6 NHTM khac dong trén cung dia ban nhu Vietinbank,
Vietcombank va ACB, hién nay c¢6 mot sb loai phi Agribank Phu Yén dang 4p dung
nhu phi dang ky va phi duy tri twong dong véi cac ngan hang nay, nhung riéng phi
chuyén tién 1a cao hon va han mirc gi61 han ti thiéu, tdi da s tién giao dich thép hon
so vo1 ho.

4.3.3 Pj an toan, bio mit, va 6n dinh cia dich vu NHPT

Hé thong an ninh thong tin luén dugc chu trong, Agribank Viét Nam noi chung
va Agribank Phu Yén néi riéng ludn tap trung hoan thién, nang cip ha tang cac Trung
tam dir liéu, mang truyén thong, t6i wu héa nang luc xir Iy cua cac hé théng nham dam
bao giao dich luén hoat dong on dinh thong sudt. Ludn quan tim dén van dé an toan
ctia hé thong, an ninh théng tin nham dam bao an toan tai san cho ngan hang va khach
hang, tao niém tin cho khach hang va uy tin cho ngan hang.

Tuy nhién vin con bi 18i gidn doan hé thong do hé thong con trong tinh trang
nang cap, thuong qua tai vao nhimng thoi diém cudi thang, cudi nim dan dén xir 1y giao
dich cham va 16i giao dich.

4.3.4 Danh gia cia khach hang sir dung dich vu NHPT

Viéc khao sat nay nham danh gia chét luong cua phat trién dich vu NHDT tai
Agribank Pha Yén thong qua su phan anh cua khach hang da st dung dich vu cuia chi
nhanh trong thoi gian qua. Thoi gian khao sat dugc thuc hién tir thang 6 dén thang 10

nam 2018, sé miu phat ra 1a 200 mau, thu vé duoc 183 mau, duoc théng ké cu thé:
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Bang 4.6: Tong hop két qua mau khao sat tir khach hang

Tiéu chi Phan loai S6 lwong
Gidi tinh Nam 107
N 76
Dudéi dén 20 tudi 11
D¢ tudi Tir 21 dén 30 tudi 35
Tl 31 dén 40 tudi 62
Tir 41 dén 50 tudi 46
Tir 51 dén 60 tudi 24
Trén 60 tudi
Sinh vién, hoc sinh
Nghé nghiép CB c6ng nhan vién 76
Kinh doanh 42
Cong nhan 29
NOoi trg 15
Khéac 13
Duéi 5 triéu dong 7
Thu nhap hang thang Tir 5 dén 10 triéu dong 47
Tir 10 dén 15 triéu dong 62
Tir 15 dén 20 triéu dong 29
Tir 20 dén 25 triéu dong 26
Trén 25 triéu dong 12
St dung dich wvu Cé 171
NHDT Khéng 12
Internet Banking 13
Dich vu NHDT da st E-Mobile Banking 93
dung SMS Banking 65
Agribank BankPlus 0

Nguon: Tong hop cia tic gia
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Két qua khao sat:
- Phan thong tin chung:
Biéu dd 4.2: Giéi tinh khach hang

Gioi tinh

Nguén: tong hop cua tac gia
Biéu d6 4.3 D0 tudi, nghé nghiép khach hang

Tu 51 A 2 Dudi h Sinh
b Trén 60 A Ae o A A
g#éneo i’ DO tuol aén20| khac Nghe nghi€p vien,
tudi 3% J 7% hoc
0 .
13% Noi trg Si;?
8%
cong \ r/
nhan
16% cB
cong
nhan
Kinh vién
doanh 42%
23%

Ngudn: tong hop cua tac gia
Tir biéu d6 4.2 va 4.3 cho thiy voi 183 mau khao sat ngau nhién khach hang tai
Agribank Phii Yén, trong d6 khach hang nam 1a 107 ngudi chiém 58%, khach hang nif
chiém 42% nhu vay cho tha”iy viéc st dung dich vu NHDT duogc phan bd déu & ca nam
va nit. D6 tudi khach hang duoc khao sat ndm trong khoang tir 21 dén 50 tudi 1a cha

yéu, day la do tudi da di lam va cé thu nhap on dinh, voi thu nhap hang thang binh
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quan tir 10 d&én 15 triéu ddng/thang. Luong khach hang nay da s6 13 can bo cong nhéan
vién chiém 42% va khach hang hoat dong trong linh vuc kinh doanh chiém 23%, cong
nhan 16%, con lai cac dbi tuong khac nhu sinh vién, hoc sinh, noi tro ... chiém ty 1€ rat
it. Nhitng nguoi dang di 1am thi thoi gian di lai dé thuc hién giao dich rat it nhung lai
phat sinh nhiéu nhu cau giao dich nhu: chuyén tién cho con, nap tién dién thoai, vé tau
vé xe, thanh toan cac hoa don dién, nudc...nén viéc lua chon dich vu NHDT la tat yéu
vi cac tién ich cua dich vu dap ting dugc nhu cau thiét thuc cta ho.
- Phan danh gia chit luong dich vu cia khach hang:

Biéu d6 4.4: S6 lugng khach hang sir dung va chua str dung dich vu NHDT

Khong Khong
sir dung ) bict dén
dich vu vu,
NHDT

7%

Nhan
vién
chua
nhiét
Co sir tinh gig1
dung thiéu
dich vu dich...
NHDT
93%

Nguén: tong hop cua tac gia
Qua biéu 4.4, théng ké duoc trong 183 khach hang duoc khao sat, trong d6
khéach hang str dung dich vu 1a 171, khach hang chua st dung dich vu ngan hang di¢n
tir 1a 12 khach hang chiém 7% trén tong khach hang dugc lay mau. Nguyén nhan khach
hang chua str dung dich vu cha yéu 13 ngai rui ro, khong ranh st dung dién thoai thdng
minh va nhan vién ngin hang chua nhiét tinh gidi thiéu dich vu nén chua biét dén
nhiéu dich vu ngan hang dién ta.

Biéu db 4.5: Dich vu ngan hang dién tir dang st dung
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N
Agribank BankPlus | D%

sMs Banking | [ 35%
E-Mobile Banking | (SR 4%

Internet Banking ’8%

Nguén: tong hop cuta tac gia

Tir biéu do 4.5 cho thay trong 93% ty 1¢ khach hang duoc khao sat c6 sir dung
dich vu thi da phan khach hang st dung dich vu ngan hang dién tir qua thiét bi di dong
1a chii yéu. Trong d6 dich vu E-Mobile Banking chiém ty 1¢ cao vi dich vu nay tich hop
nhiéu tién ich thiét thuc phuc vu nhu cau doi séng cua nguoi st dung,

Bang 4.7: y kién cta khach hang khi st dung dich vu ngén hang dién ti:

Mtc d6 dong y: 1: Hoan toan khong ddng y; 2: Khéng dong y;
3: Binh thuong; 4: Pong y; 5: Hoan toan ddng .

Ty le %

Tiéu chi khéo sat 1 2 3 4 5
Agribank Phi Yén cung cap dich vu NHPT dang nhu
cam két. 0| 00| 0.0]129] 87.1
Website, tng dung vé NHDT dang nhap nhanh, it khi
bao 16i. 0|158| 82| 99| 66.1
Agribank Phi Yén giai quyét kip thoi cac khiéu nai 0| 88| 18| 4.1 853
Thong tin giao dich cua khach hang dugc bao mat. 0 0 0] 11.1 | 88.9
Khéach hang thay an toan khi str dung dich vu NHPT. | 0| 17.0 0| 25.7| 57.3
Thu tuc dang ky don gian 0] 23 0| 53| 924
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Str dung dich vu NHDT gitip khach hang tiét kiém

thot gian 0 0 0| 228 77.2
Giao dién bat mit va dé st dung. 0 0 0 0| 100
Tién ich dich vu phi hop nhu cau sir dung caa khach
hang. 0 0 0| 29]97.1
Han muc giao dich cao 0| 123| 35| 53| 78.9
Khéach hang cd thé st dung dich vu NHDT bat ky noi
dau. 0 0 0| 135 86.5
Phong céch giao dich chuyén nghiép, lich su. 0| 12| 29| 129 83.0
Giai quyét nghiép vu phat sinh nhanh nhen, kip thoi. 0| 1.8 0] 18.1| 80.1
Xtr ly tot cac khiéu nai dé khach hang luén hailong. | 0| 53| 1.2| 35.7| 57.9
Tru s& giao dich khang trang, vi tri thuan tién. 0 0 0| 19.3| 80.7
B4 tri quay giao dich sach dep 0 0 0222|778
Anh/chi str dung dich vu vi uy tin cia ngan hang. 0 0 0| 33.9]| 66.1
Anh/chi sir dung dich vu vi c6 cac khuyén méi tot 0| 614 123|193| 7.0
Phi dich vu hop ly va canh tranh 0| 35.7] 29.2| 18.7| 16.4
Anh/chi s& tiép tuc sir dung dich vu va giéi thiéu cho

0Ol 0| o0]|327]673

ngudi quen vé dich vu NHDT tai Agribank Phi Yén.

Nguon : tong hop ciia tac gid

Vé chat lugng dich vu: Vi céc ti€u chi dua ra, khach hang hau nhu tich chon

hoan toan dong y, tuy nhién c6 mot sd van dé khach hang con chua hai 1ong 14 hé

théng dudng truyén hay bi 16i lam cho giao dich bi gian doan, thuong xuyén thuc hién

khong thanh cong cac giao dich chuyén khoan khac hé thong. Ty 18 khach hang hoan

toan dong ¥ cam thay an toan khi sir dung dich vu NHPT chua chiém ty 1¢ cao, van c6

tam 1y lo s¢ khi thyc hién giao dich: s¢ mét tién, sg 10 thong tin...

Vé su da dang cua dich vu: Ti€u chi han mtrc giao dich chua thoa man dugc nhu

cau khach hang, han muc giao dich con thap.
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Thai d6 nhan vién: Hai 10ng vé thai d6 phuc vu va xt Iy phat sinh giao dich cua
nhan vién.

Co sé vt chat: Hoan toan dong ¥ véi ndi dung khao sat

Su hai long cua khach hang: Khach hang chua hai long véi tiéu chi phi dich vu
va cong tac cham soc, khuyén mai.

Y kién khac ciia khach hang:

Ngoai cic cau hoi trén bang khao sat, mot s6 khach hang di goép ¥ thém nhiing
mat chua duoc khi st dung dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Pht Yén, cu thé:

Tin nhan khong kip thoi khi tai khoan c6 phat sinh giao dich nhét 1a vao thoi
diém cudi thang, chua bao cac phat sinh véi so tién dudi 10.000 dong.

C6 lac khong co tin nhan dén hodc tin nhan dén khong theo thi ty phat sinh
giao dich.

Giao dich vién con ling tung khi héi vé cac tinh ning cua Internet Banking.

Khi giao dich tai cic Agribank chi nhanh huyén, chwa c6 quiy chuyén tu van
dich vu ngan hang nén khi c6 phat sinh giao dich phai doi rat lau.

4.4Panh gia chung vé phat trién dich va NHDT tai Agribank Phu Yén

4.4.1 Két qua dat dwoc

4.4.1.1 Két qua doanh thu phi dich vu va qui mé hoat dong

Agribank chi nhanh Pht Yén di nd luc thuc hién cac nhiém vy phét trién san
pham dich vu NHPT. Nhitng ndm gan day, thu dich vu dang dugc chd trong, doanh s
thu ting déu qua cdc nam, nam 2019 thu dich vu dat 29.355 triéu dong ting 17.764
triéu dong so véi 2014 tirc tang 153%. Trong d6 thu tir dich vu ngan hang dién tir mac
di chiém ty Ié thip so véi tong thu dich vu nhung van cd biéu hién ting truong on
dinh, doanh thu phi ting dan qua cc nam.

Chat luong va kénh phan phéi dan nang cao, véi muc tieu mé rong quy mé hoat
dong va nang cao chat lugng san pham ngay cang tt hon, qui trinh ding ky dich vu

thuan tién, tha tuc don gian, mau biéu dé hiéu dé khach hang tin twong st dung. Tha
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tuc don gian, tién ich san pham gia tang da thu hat khach hang tin dung dich vu NHDT
tai Agribank Pha Yén ngay cang cao.

4.4.1.2 Co sé ha tAng cong nghé thong tin

Co s6 ha tang hién dai, hé théng cong nghé thong tin luén dugc chd trong cai
thién nang cap. Giai quyét kip thoi cac sy ¢b duong truyén, dam bao su thong sudt
trong qua trinh giao dich. Nang cap hé théng may chu, bao tri cac may ATM ding qui
dinh.

4.4.1.3 Pa dang hoa san pham dich va NHPT

Trién khai tot cac tién ich méi cua cac dich vu Mobile Banking, Internet
banking, ATM nhu: lién két véi mot sb vi dién ta: vi Momo, Vimo, Airpay, Moca,
Zalopay, QRPay ... Va vai nhiéu tién ich thiét thuc khac: Thanh toan hoa don, mua vé
may bay, vé xe, dat phong khach san, mua sam truc tuyén, Thu ngan sach nha nudc,
Guri tién truc tuyén... Cac tién ich rat tién dung, dap ung duoc nhu cau caa khach hang,
tao diéu kién cho khach hang c6 dugc théng tin nhanh va hiéu qua nhat.

Internet Banking 1a dich vu duoc trién khai tir rat 1au nhung vi tién ich chua da
dang, nén khach hang chua st dung nhiéu. Cho dén nim 2017 d trién khai thém tién
ich chuyén khoan trong va ngoai hé théng véi han mirc giao dich ngay cang ting cao,
va hién nay da trién khai thém tién ich gui tién tiét kiém truc tuyén nén bat dau thu hat
duoc khach hang st dung dich vu.

Dich vu Mobile banking 1a dich vu duoc trién khai sau nhung da dem lai hiéu
qua dang ké vi cac tién ich da dang va dap ung duoc nhu cau thiét yéu cua ngudi ding
nén dich vy thu hat duoc sé lugng khach hang st dung ngay cang ting.

Dich vu thanh toan qua ATM: giao dién trén ATM luén duoc nang cap, céc tién
ich ngay cang da dang. Cac tru ATM ludn dugc dam bao trong tinh trang hoat dong tét,
an toan. Sé lugng the ATM khong ngimg ting qua cac nim voi nhiéu san pham thé da
dang, trién khai thanh cong tién ich thé méi nhu: mé rong chic nang rat tién bang ma (
cash by code) tai ATM, dich vu thanh todn QR Code.
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4.4.1.4 Tién ich ciia phat trién dich vu NHPT

Phat trién dich vu NHDT da gop phan ning cao kha ning canh tranh cia
Agribank Pha Yén vdi cac NHTM khac dong trén cung dia ban, tao uy tin va ngay
cang khang dinh thuong hiéu ciia Agribank.

Véi sb lugng khach hang str dung dich vu NHDT ngay cang ting cao di dem lai
cho ngan hang khoan phi nhat dinh, an toan va hiéu qua. DPéng thoi giam bot luong
khach hang dén giao dich tryc tiép tai quéy giao dich, tiét kiém duoc thoi gian thuc
hién phat sinh giao dich, thoi gian chd doi, chi phi di lai ciia khach hang va giam thiéu
dugc ap luc giao dich tai quiy d6i v6i nhan vién ngan hang.

Nhin chung dich vu E-banking dang dan tang truong va tro thanh nguon thu
dich vu ngay cang 6n dinh trong co cau thu dich vu cia Agribank chi nhanh Phi Yén
g6p phan giam phu thugc vao hoat dong tin dung truyén thong. Cac dich vu, tién ich
phét trién moi da gop phan da dang san pham dich vu cua Agribank, tang tién ich dich
vu tai khoan thanh toan, phat trién cac kénh phan phdi hién dai, nang cao chat luong
hiéu qua hoat dong dich vu.

4.4.2 Han ché, ton tai

Bén canh nhitng két qua dat dugc van con ton tai mot s6 han ché, ton tai can
khic phuc trong thoi gian téi nhu:

4.4.2.1 Vé qui md hoat dong va ty trong thu dich va NHPT con thap

Agribank Phu Yén c6 mang ludi hoat dong rong 16n so véi cac NHTM khac
dong trén dia ban Phu Yén, vdi 01 chi nhanh loai 1 (HO1 sé), 10 chi nhanh loai 2 va 07
phong giao dich, véi hon 300 can bd nhan vién. Tuy nhién van chua khai thac hét tiém
ning dé phat trién dich vu ngan hang néi chung va dich vu ngan hang dién ttr noi riéng.
Hién nay s6 lugng tai khoan thanh toan ctia khach hang mé tai Agribank Pha Yén tinh
dén nam 2019 khoang 197.820 tai khoan (bao gdm tai khoan thanh toan chwa phat
hanh th¢), trong do ) lugng tai khoan c6 su dung dich vu NHDT chi chiém hon 46%
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trén téng s6 tai khoan thanh toan mé tai chi nhanh. Ty 1¢ khach hang st dung dich vu
E- banking chua cao.

Ty trong thu nhap dich vu NHDT trong téng thu nhap tir dich vu dat thap (duéi
10%), chua hoan thanh muc tiéu dé ra 1a 15% mdi nam. Ton tai tinh trang khach hang
dang ky st dung nhung khoéng thu duoc phi dich vu vi tai khodn ¢ trang thai khong
hoat dong. Khong dé sé du trong tai khoan vi tdm 1y lo s¢ mat tién.

4.4.2.2 Sy da dang ciia sain pham dich va NHPT chwa cao

Céc tién ich dich vu trén cac kénh tu dong chua da dang, chua c6 san phém khac
biét c6 tinh canh tranh, con nhiéu dich vu trién khai chdm hon so v&i cac NHTM khac
dong trén dia ban. Tinh lién két va tinh hé théng trong cung ng dich vu dén khach
hang chua cao, chua lién két cac SPDV hién c6 thanh g61 SPDV danh cho céc doi
tuwong khach hang cu thé.

Han muc giao dich ciia dich vu ngén hang dién tir thap, chua dép ung duoc nhu
cu sur dung cua khach hang, nén chua du sttc canh tranh v41 cac NHTM khac. Sd
lugng may ATM con it va cha yéu tap trung & thanh phd, dong thoi cac may ATM cia
Agribank chwa c6 tinh ning ndp tién mit vao tai khoan.

4.4.2.3 Chat lwong san pham dich va NHPT chua dip tng nhu cau ciia
khach hang

Cac kénh phan phéi dich vu tuy da dugc cai thién nhung van con tinh trang 16i,
gian doan giao dich. Thoi gian xtr 1y giao dich va khiéu nai cua khach hang con cham.
Thai d§ phuc vy cua nhan vién con gay khoé chiu cho khach hang dac biét 1a mang ludi
cac chi nhanh huyén va phong giao dich.

Phi dich vu chua linh hoat, tinh canh tranh chua cao.

4.4.2.4 Ha tang cong nghé thong tin chwa dam bio

Hé thong cong nghé thong tin ludn dugc nang cip nhung van con tinh trang qua
tai tai thoi diém cudi thang, cudi nam gay gian doan va anh hudng dén chat luong dich

vu, ton tai mot so 16i nhur 161 phan mém, 16i mang ... Nhitng rti ro trong giao dich van
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con xay ra, thong tin c4 nhan bj danh cip théng qua cac hinh thirc lira dao, xAm nhap
vao hé thong may...

Mang vién thong con nhiéu han ché, chit luong chua cao, chua phu khip, dic
biét ¢ nhitng ving nong thén, mién nui thudng bi mat song nén gy khé khin cho
khach hang trong viéc nhan tin nhén thong bao dich vu va st dung dich vu.

Mot sb tru ATM di cil, xubng cap nén thudng bi 18i gdy cho khach hang si khé
chiu trong qua trinh giao dich.

4.4.2.5 Tinh chuyén nghiép trong hoat dong cung cap dich vu NHPT thap

Trinh dd cta can bo am hiéu vé dich vu NHDt con nhiéu bat cap, trinh d§ nhan
vién chua déng déu, con mot s6 can bd 16n tudi nén viée tiép can san phém dich vu
méi con han ché, ngai tim hiéu, ngai qui trinh phuc tap cua cong tac trién khai san
pham...Théi d, phong cach phuc vu ctia nhan vién chua chuyén nghiép trong viéc tiép
can voi khach hang nhét 1a ¢ cac chi nhanh dong trén dia ban it canh tranh.

Thoi gian xtr 1y cac khiéu nai con kéo dai, tha tuc ruom ra do k§ ning cua mot
sb can bo con han ché. Cac chi nhanh truc thudc hoi sé chua c6 phong dich vu chuyén
trach, can bo lam cong tac dich vu con ki€ém nhiém nhiéu nghi¢p vu khac dan dén qua
tai trong cong viéc va kéo dai thoi gian xir Iy trong giao dich dich vu NHPT, han ché
cong tac tu van va lam anh hudng dén khach hang. Mot sé chi nhanh chwa quan tim
dén phat trién linh vuc dich vu ngan hang dién tir.

4.4.2.6 Cong tac chim séc khach hang con han ché

Cong tac cham soc khach hang tuy duoc cai thién nhung muc do chat luong va
su hai long ctia khach hang con thap. Cong tac truyén thong, marketing duoc thuc hién
dinh ky chua duoc trién khai rong rai, thuong xuyén. Hoat dong cham soc khach hang
con don diéu, cha yéu theo khuén mau tir trudc nén chua tao sy hip dan, chua xay
dung duoc kénh khach hang tiém ning. Cong tac phat trién khach hang méi chua cé

chién lugc tiép can cu the, thiu cac chuong trinh quang cao, khuyén mai cho cac san



52

pham dich vu NHDT. Chinh nhiing han ché nay da giam tinh canh tranh véi NHTM
khac trén dia ban.
45 Nguyén nhén ciia nhirng han ché va khé khin

4.5.1 Nguyén nhan chu quan
e Quy md hoat dong va ty trong thu dich vu NHDT: Chua chu trong dén phét

trién dich vu NHPT, mic du c6 hé théng mang ludi hoat dong rong nhung khong tap
trung nhiéu cho viéc khai thac vé mang dich vu NHPT, tap trung chii yéu VAo cic san
pham truyén thong nhu: cho vay, huy dong von, thanh toan trong nudc véi cac hinh
thire giao dich truc tiép tai quay.

e Su da dang cua san phém dich vu: chua c6 san phém dac trung cho khach
hang thuoc khu vuc nong thon.

e Chit luong dich vu: Phi dich vu chua canh tranh so véi cac NHTM khac.

e (Cong nghé thong tin: Co s& han tang cong nghé thong tin chua dong bo vi
Agribank c6 hé théng mang 1u6i chi nhanh rong khap nén viéc cai tién va dau tu cong
ngh¢ con han ché, chua kip thoi. Bén canh do6, hoat dong dich vu NHDT con phu thudc
vao dudng truyén cia cic nha mang.

° Ngu?)n nhan lyc: Chua dugce dao tao bai ban, chuyén sau vé hoat dong dich
vu NHPT nén dan dén viéc ngai tu van, 1& 1a viéc gidi thiéu dich vu dén khach hang.
Ap lyc phai kiém nhiém nhiéu cong viéc nén khong cé sy min ma trong cong tac phat
trién dich vu nay.

e Chim soc khach hang: Ngin sach cho cong tac marketing con han ché nén
viéc cham soc khach hang con khoé khan, chua théa man dugc nhu cau cua khach hang.

4.5.2 Nguyén nhan khach quan

e Chinh sach cua Nha nuéc hién nay chua cé tinh quyét liét, bt bude cho viée
thanh toan khong dung tién mat, do d6 ngudi dan van con thoi quen thanh toan bang
tién mit, nhat 12 ngudi dan thudc khu vuc nong thon con budn ban nho 1é nén viée sir

dung tién mat dé thanh toan 1a rat pho bién.
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e Kho khin tir phia khach hang: Mic du thi phan rong nhung chu yéu 1a tap
trung & nong thon, da sd khach hang chua tiép can nhiéu v6i cong nghé thong tin hién
dai, han ché vé kha nang tiép nhan cai moi dac biét 1a san phém dich vu cong nghé E-
banking hién nay. Ty 1& khach hang c6 dién thoai théng minh dé sir dung dich vu ngan
hang dién tir chua cao.

Bén canh d6 théi quen dung tién mit chua thay d6i dugc, cong véi tim 1y ngai
rui ro khi stt dung cong nghé thong tin, lo léng s¢ thong tin bi 19, s¢ bi ké xau loi dung
rt tién... nén van chua tiép can nhiéu vé san pham dich vu NHPT, vin mubn giao
dich truc tiép tai quay giao dich dé dam bao an toan. Piéu nay kim ché su phat trién
dich vu ngan hang dién t& rat nhiéu.

e Su canh tranh manh mé& gitta cac ngan hang vo6i nhau: canh tranh vé phi,
canh tranh vé cac ché do chiam soc khach hang, sy da dang cta san phém ... Bén canh
d6 con c6 su canh tranh cua cac d6i tac khac nhu Viettel, Buu dién. Thi phﬁn cO qua
nhiéu su canh tranh nén rat khé khan cho viéc phat trién dich vu.

e Thu nhép ciia ngudi dan con thap nén nhu cau vé dich vu NHPT chua cao,
sb luong khach hang sir dung dich vu chu yéu tap trung & cac khu vuc thanh thi va la

nhing ngudi ¢ cong viée lam 6n dinh ¢6 thu nhép tir luong..
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Két luan chwong 4

Chuong 4 da khai quat tinh hinh hoat dong kinh doanh dich vu ngan hang di¢n
tir tai Agribank Phu Yén, tir nhitng phan tich trén va tir thue té khao sat ¥ kién tir khach
hang da thiy duoc nhitng mat dugc va chua dugc trong qua trinh phat trién cta dich vu
NHDT. So véi cac ngan hang thuong mai khac dong trén dia ban thi dich vu NHDT
ciia Agribank Phu Yén chua c6 san phdm khac biét dé nang cao tinh canh tranh, phi
dich vu thu dugc chua cao, tinh hinh an ninh mang con tiém 4n nhiéu rui ro, tinh canh
tranh chua cao do cac yéu t6 nhu: phi dich vu cao, cong tac cham soc khach hang chua
t6t... Ty 1& khach hang st dung dich vu NHPT chiém chwa dén 50% trén tong tai khoan
thanh toan mé tai Agribank phu Yén, cac san pham dich vu truyén thong nhu: cho vay,
huy dong von, thanh toan trong nudc, bao an tin dung ... vin 12 ngudn thu chinh trén
tong doanh thu.

Tir nhitng han ché, ton tai d6 s& 12 nén tang dé dua ra cac giai phép tai chuong 5
v6i mong mudn gop phan gitp Agribank Pha Yén phét trién dich vu NHDT nham tao

loi thé canh tranh, nang cao nang luc hoat dong, gbp phﬁn tang thu tir dich vu hién dai.
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CHUONG 5. GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG
PIEN TU TAI AGRIBANK CHI NHANH PHU YEN

Phat trién Dich vu NHDT 1a xu hudng tit yéu cta nudc ta ciing nhu trén thé giéi
do cong nghé thong tin ngdy cang phat trién va dugc ing dung rong rii trong nén kinh
té hién dai ciing nhu trong linh vuc hoat dong kinh doanh ctia ngan hang. Phat trién
dich vu NHDPT dang c6 sy canh tranh manh mé gitta cic NHTM v&i nhau, vi nhitng 1o1
ich n6 mang lai s& nang cao dugc hiéu qua kinh doanh, kha ning canh tranh, khing
dinh duoc vi thé ciia ngan hang...Chinh vi vay tim ra cac giai phap phu hop dé phat
trién dich vu NHDT luén 1a van dé duoc quan tdm hién nay cua cac NHTM, va
Agribank Phi Yén cling khong ngoai 1¢.

Dé dua ra cac giai phap phat trién dich vu NHPT phu hop, trude hét toi xin
trinh bay vé moi truong hoat dong kinh doanh tiém ning cta Pha Yén dé tir d6 dua ra
muc tiéu cu thé trong phat trién dich vu NHDT va dé suét cac giai phap dé thyc hién.

5.1 Tiém ning phat trién dich va NHPT tai Agribank chi nhanh Phi Yén

e Trién vong kinh té ctia Phu Yén

Ph Yén véi vi tri thuan lgi vé giao thong, nam trén truc Quéc 16 1A va c6 cac
tuyén QL29, QL25 nbi véi cac tinh Tay Nguyén, co cang hang khong Tuy Hoa, Cang
bién Viing R6... tao diéu kién thudn loi trong giao thuwong . Phu Yén dang nang cip
cang bién va cang hang khong Tuy Hoa dé hinh thanh trung tdm giao thuong quéc té,
cac du an 16n dang hinh thanh: Khu kinh té Nam Pha Yén, Khu d6 thi dich vu cong
nghiép Hoa Hiép, Khu d6 thi trung tim Hoa Vinh, Khu phi thué quan va cac khu du
lich...Thu hut dau tu, mé rong giao thuong, phat trién du lich tat ca s& 1a méi trudng
thuan loi cho hoat dong ngan hang néi chung va dich vu NHDT néi riéng phat trién.

e Xu hudng cua khach hang

Thu nhap cta ngudi dan ting, qui mé hoat dong ctiia doanh nghiép ting, nhu cau

vé dich vu tai chinh ngan hang nhat 1a dich vu tai chinh ca nhan gia ting. Khach hang
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ngay cang hiéu biét va doi hoi cao hon vé ching loai, vé chit lrong san pham dich vy,
tinh thuan tién trong tiép can dich vu tai chinh ngan hang.

Cong nghé théng tin phat trién manh mé&, xu huéng ngudi dan, doanh nghiép sir
dung tmg dung cong nghé, vién thong gia ting. Thuong mai dién tir phat trién manh, s6
ngudi dung dich vu thanh toan trén cac kénh dién ttr ting do d6 kénh phéan phdi tu
dong s€ tang trudng manh mée.

e Moi truong hoat dong kinh doanh ngan hang

Hoat dong SPDV ciia hé thong ngan hang Viét Nam phat trién manh mé ca vé
bé rong va chiéu sau, hau hét cac NHTM déu kinh doanh da ning nhung tap trung vao
chién luoc phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ thong qua cac hoat dong chiém linh thi
truong, mo rong thi phan, dau tu phat trién hé thong CNTT, phat trién san pham dich
vu, trién khai cac chinh sach thu hut khach hang, quang ba san pham.

Trong thoi gian tdi s€ co sy canh tranh manh mé ciia cac NHTM dé mo rong thi
phan hoat dong tai dia ban khu vuc nong thén. Va ngay cang c6 nhiéu dinh ché tai
chinh phi ngan hang( Cong ty Bao hiém, Cong ty tai chinh, Cac to chuc trung gian
thanh toan, Cong ty vién thong...) tham gia vao linh vuc thanh toan, thu hd, chi ho,
dich vu vi dién tir, chuyén tién ...truc tiép canh tranh v41 cac NHTM.

5.2 Muc tiéu phat trién dich va NHPT tai Agribank Pha Yén

Tt nhirng nhin nhan vé moi truong hoat dong kinh doanh tai Agribank Phti Yén,
qua nhitng thuan loi, kho khin, co hoi va thach thic c6 thé thay duoc day 1a mot thi
truong tiém ning dé phat trién dich vu NHDT. Trén co sd d6, toi dwa ra muc tiéu phat
trién hoat dong dich vu NHDT tai Agribank Phu Yén trong thoi gian téi, cu thé:

Phat huy loi thé vé mang ludi, mé rong thi phén canh tranh tai khu vuc thanh
thi. Két hop chat ché véi SPDV truyén théng ( Tin dung, Huy dong von) dé ting cuong
ban chéo san phém. Tiép can céc linh vuc, nganh nghé kinh doanh: gido duc, y té, dién,
nude, vién thong... dé ky két cac thoa thuan thanh toan, nham phat trién khach hang,

mo rong thi phan cung tng dich vu.
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Da dang héa san phdm dich vu NHDT dap tmg nhu cAu ngay cang da dang cua
khach hang, nang cao chat luong dich vu trén nén tang cong nghé thong tin hién dai, vé
dich vu NHPT nham tang thu dich vu nang cao ty trong thu dich vu trong té)ng co ciu
thu nhap.

Tich cuc trién khai céac giai phap thanh toan hién dai, ti€n ich dich vu hién dai
phu hop véi xu thé cua thi trudng dang ngdy cang phat trién. Gop phan thuc hién tot
chu truong cua Chinh phi va NHNN vé thanh toan khong dung tién mit.

Trén co s& khach hang c6 TKTT tai Agribank, phét trién cac giao dich thanh
toan dién ttr. Tap trung phat trién khach hang mé TKTT méi dic biét tai khu vuc ndng
thon, chu trong vao nhém dan cu ¢6 thu nhap trung binh tré 1én, md rong cung cap cac
dich vu thanh toan.

Nang ty trong khach hang sir dung dich vu chiém 80% trén tong khach hang mé
TKTT tai chi nhanh, nang ty 1é giao dich truc tuyén dé giam tai giao dich tai quay.

Nang cép hé thong ATM hién co, bo sung thém may méi dé dap ung kip thoi
nhu cau cua khach hang. M¢ rong dich vu thanh toan QR code, trién khai dich vu tién
guri tai CDM. Tang s6 luong phat hanh mai thé ATM.

B6 tri ngudn nhan lyc phit hop dé ting cudng cong tac tiép thi, quang ba thuong
hiéu, quang ba SPDV.

5.3 Giai phap va kién nghi phat trién dich va NHPT tai Agribank Ph( Yén

Trén cd s& nhirng han ché, ton tai va nguyén nhan cua nhirng han ché, ton tai da
dugc phén tich. Toi dé xuit mot sé giai phap gop phan phat trién dich vu NHPT tai
Agribank Pha Yén, cu thé:

5.3.1 Giai phap phat trién dich vu NHPT trén co sé nhitng nguyén nhan
chu quan.

5.3.1.1 Mé rong qui mo hoat dong, tang ty trong thu dich vu:

Gilr viing thi truong thi phﬁn tai do thi, chu trong m¢ rong khach hang méi &

khu vyc nong thoén. Trién khai cic chwong trinh phat trién khach hiang mé moi tai
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khoan thanh toan tai khu vuc nong thon, dac biét cac dbi tuong khach hang tiém nang
nhu:

D41 voi khach hang c4 nhan: khach hang c¢6 thu nhip cao nhu tiéu thuong;
khach hang c6 thu nhap on dinh 13 can bo cong nhan vién; khach hang 1a cac ho nong
dan ¢6 nhu céu tich liiy tién phuc vu san xuit va chi tiéu c4 nhan; dic biét cha ¥ ngudn
khach hang tiém ning 16n 1a hoc sinh phé thong trung hoc cudi cdp va sinh vién hoc
sinh.

Po6i véi khach hang t6 chirc, doanh nghiép: ngoai cac don vi hanh chinh su
nghiép va cac doanh nghiép nha nudc, chi y phat trién khéi doanh nghiép tu nhan,
cong ty TNHH, cong ty c6 phan... tip trung ky két cac hop dong dbi tac.

Tan dung tdt wu thé vé mang ludi, con nguoi, mbi quan hé va sy ung ho cua
chinh quyén dia phwong; Thong qua cong tac an sinh xa hoi, tiép thi tuyén truyén,..
Lam tét viéc khai thac cac modi quan hé cua cé nhan can bg; ca tu mbi quan hé cua
khach hang hién c6 dé phat trién khach hang.

Két hop chat ché v6i cac dich vu truyén thong dé ting cudng ban chéo san pham
dich vy; ban thém san phim m&i cho khach hang cii... nham giit khach hang cii va ting
doanh thu phi dich vu.

Mo rong mang ludi ATM, don vi chép nhdn thé tai cadc chi nhanh huyén, cac
phong giao dich.

5.3.1.2 Pa dang san pham dich va NHPT

Hoan thién nhiing san phﬁm dich vu c6 san, phat trién thém cac tién ich dich vu
méi dé dap ung nhu ciu ngdy cang cao cua khach hang. Trién khai cac tién ich thanh
toan hoa don, thu ngan sach nha nudc, dang ky phat hanh thé trén Internet, e-mobile
banking.

Tham khdo, thu thap tir cic NHTM khac vé cac tién ich san phém dich vu

NHBT ma ho dang trién khai, so sanh céc tién ich dang c6 cta Agribank dé thiy duoc
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tién ich ndo can bd sung, ddng thoi khao sat nhu cau cua khach hang dé xay dung cac
tién ich mai phu hop.

X4y dung, trién khai cac goi dich vu vé6i nhiéu chinh sach vu dai khi sir dung
két hop véi cip tin dung, huy dong vén, thyuc hién két hop ban chéo san pham: Bao an
tin dung; Cung cip goi dich vu thu ho, chi ho; Giai ngan qua thé ATM dbi v6i ho vay
vbn nong thén.. .

Tang cuong cong tic tuyén truyén quang cdo qua bao dai, qua website cia
Agribank.

5.3.1.3 Nang cao chat hrong san pham dich vu:

Mién, giam phi giao dich theo mat bang chung trén dia ban dé nang cao tinh
canh tranh, thu hat khach hang: Mién phi chuyén khoan cing hé thong Agribank, Mién
phi quan 1y tai khoan, chiét khau khi thyc hién giao dich thanh toan hoa don, giam phi
chuyén khoan khac hé thong... ap dung cho céac chu tai khoan c¢6 dung dich vu NHPT .
Tang cudng cac bién phap bao mat ddi véi SPDV E.Mobile Banking, Internet banking
nham han ché tdi da rui ro.

bam bao hé théng cong nghé thong tin luén van hanh on dinh dé han ché viéc
xay ra 15i giao dich. Giam thiéu bét qui trinh thil tuc dang ky dich vy, giam thoi gian
giai quyét khiéu nai cho khach hang nhung vin dam bao tuén thu qui dinh cta phap
luat.

Pbi v6i cac chi nhanh huyén nén bd tri can bd co du nang luc va am hiéu vé
hoat dong dich vu NHDT dé chuyén phu trach, giao dich truc tiép vo1 khach hang.

5.3.1.4 Pau tw, ning cip co s& ha ting cong nghé thong tin

Trong hoat dong dich vu NHDT thi CNTT dong vai tro dic biét quan trong, E-
banking ra doi 1a do sy phat trién manh mé ciia CNTT, vi thé dé hoat dong NHDT phat
trién manh mé&, co hiéu qua thi doi hoi mot ha témg co s& CNTT du nang lyc: Cong

nghé va thiét bi hién dai, tién tién.
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Dé khic phuc cac ton tai phat sinh do dudng truyén lam anh hudng dén chat
luong giao dich, Agribank Phii Yén nén dau tu nang céap thiét bi ky thuat, dudng truyén
mang, nang cap cac hé théng két ndi thanh toan.

Béo tri cac may ATM diing han, dam bao duong truyén mang thong sudt dé van
hanh t6t hé thong, dam bao giao dich 6n dinh.

Nang cao kha ning an toan ctia hé thdng thanh toan, dam bao an ninh théng tin,
nham dam bdo an toan tai san cho ngan hang va khich hang, tao niém tin cho khich
hang, ting nhan thirc cia khach hang vé dich vu NHDT.

Thudng xuyén giri tin nhan dén khach hang dé canh bao kip thoi cac truong hop
gian 1an, Ira dao ... nham néng cao tinh than canh gidc va nhan dang céc hinh thic lira
déo cho khach hang.

5.3.1.5 Nang cao trinh d chuyén mén, dao dirc cho dji ngii nhan vién

Thudng xuyén to chirc cac dot tip huan vé san pham dich vy ngan hang dé nang
cao trinh do chuyén mon nghi€p vu cho céan bg, tap huén vé k¥ nang mém, k¥ ndng ban
hang, k¥ nang cham s6c khach hang... Xay dung va dao tao can bd c6 chuyén mon sau
vé thuong mai dién tr va h¢ théng E-Banking, vu tién bd tri cho can b tré.

C6 co ché khoan chi tiéu trong hoat dong dich vu r6 rang dén ting can bd, mirc
dd hoan thanh chi tiéu s€ dugc danh gia cu thé trong viéc xép loai chi lvong hang
thang, dong thoi khen thuong kip thoi ddi véi can bo ¢6 thanh tich vuot troi dé khich 18
tinh than lam viéc.

Cai thién thai d0 phuc vu khach hang ctia nhan vién, phai c6 thai do than thién,
niém né, lich sy, tu van tan tinh khi khach hang thic mac.

5.3.1.6 Tang cuong cong tac cham séc khach hang

Xay dung cac chuong trinh khuyén mai dé thu hat khach hang dang ky sir dung
cac SPDV NHDT, khuyén khich khach hang dang ky st dung dich vu ngay khi méi
m& tai khoan thanh todn vé&i nhitng chinh sach thu hat hop 1y, wu dai nhu: mién phi

quan ly tai khoan trong 06 thang dau sir dung dich vu, ting goéi bao an thé ATM cho
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nim dau tién, tham gia cic chuong trinh tring thudéng khi 1an diu mé tai khoan... va
ap dung linh hoat vé phi dich vy theo nhom khach hang, st dung dich vu gén voi
nhirng wvu dii trong cho vay, nhu cau ngoai té...

Cham soc khach hang thudng xuyén trong cac dip 18, tét, sinh nhat ctia khach
hang théng qua cac hinh thirc: ting hoa, ting qua, gui tin nhin chiic mimg... xay dung
quan hé bén chit, quan tim dén su hai long cua khach hang.

Hang niam t6 chtrc Hoi nghi khach hang, thong qua hoi nghi gip gd, tri an khach
hang st dung dich vu, gi6i thiéu san pham tién ich méi dén khach hang, trao doi va tim
hiéu thém nhu cau cta khach hang vé dich vu cin cung cip cho phu hop.

Tb chirc cac hoat dong khao sat, danh gia vé san phém dich vu va su hai long
ciia khach hang vé chat luong dich vu. Xay dung hé théng dich vu qua duong day
néng, qua bo phan quan 1y hodc Website dé khach hang kip thoi danh gia chat lugng
dich vu va ngan hang c6 bién phap khac phuc kip thoi.

5.3.2 Giai phap phat trién dich vu NHPT trén co s& nhitng nguyén nhan
khach quan.

5.3.2.1 Poi véi chinh sach khong dung tién mit trong thanh toan

Trén co so thyc hién theo chil truong cia Chinh phii va NHNN vé thanh toan
khong dung tién mit, khuyén khich ngudi dan mé tai khoan thanh toan va sir dung céc
tién ich ctia dich vu NHDT dic biét d6i v6i khu vuc nong thon. Nha nude nén cé chinh
sach hd trg vé co sd ha tﬁng ctia cac NHTM dé phuc vu cho su phat trién cua dich vu
NHDT nham giam thiéu chi phi dich vu khi cung cdp dén khach hang. Hoan thién
khuon kho phép 1y theo hudng tao diéu kién thudn loi va bao vé quyén loi cho cac bén
tham gia chinh sach thanh toan khéng dung tién.

5.3.2.2 D0i voi théi quen, tim ly ciia khach hang

DPiy manh hoat dong tuyén truyén, quang céo, gii thiéu san pham dich vu

NHDT ciia Agribank dén khach hang thong qua cac phuong tién nhu bao, dai, website
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ctia Agribank, nhim muc dich khoi ting nhu cdu va hinh thanh théi quen st dung dich
vu ngan hang cho nguoi dan.

Véi dbi tuong khach hang & ndng thon, Agribank Phi Yén nén tao goi san pham
dich vy tron géi nhu: Thu tién dién, nude, dién, thoai. Thong qua goi dich vu don gian
nay dé khach hang quen dan véi moéi trudng giao dich tai ngan hang, sau d6 s& gi6i
thiéu cac tién ich khac cta dich vu NHDT. Dé thu hut khach hang, c6 thé vu dii mién
phi nhitng thang dau tién khi sir dung dich vu.

Khuyén khich khach hang str dung th¢ ATM, ngan hang s& hd tro phi mé thé doi
v6i nhitng khach hang vay hoic giai ngan qua thé... tao co hoi cho khach hang dan tiép
can voi dich vu ngan hang.

5.3.2.3 Ting kha niing canh tranh trong viéc cung cip san phim dich vu

Céc san pham dich vu NHPT khi cung cap cho khach hang phai dam bao chat
lugng, da dang, phi sir dung dich vu thap... Xay dung niém tin noi khach hang, nang
cao uy tin cho don vi, dé tir d6 thu hit khach hang str dung dich vu, mé rong thi phan.

5.3.3 Mot s6 kién nghi dé phat trién dich va NHPT

5.3.3.1 Kién nghi véi Agribank Phu Yén

B tri can bd chuyén vé nghién ctru thi trudng, di sdu tim hiéu nhu cau khach
hang dé dua ra phuong an phat trién phu hop, tham khao, b6 sung cac tién ich san
pham dap tng kip thoi nhu cau cta khéch hang.

Thiét ké nhitng goi san pham dich vu két hop giita san pham dich vu truyén
théng va dich vu NHDT dé cung cip cho khach hang, dic biét 1a khach hang t6 chic.
Va goi dich vu phuc vu nhu cau doi song thiét thuc cho khach hang ca nhan trén dia
ban ndng thon.

C6 chi dao cu thé ddi vé6i cac chi nhanh tryc thudc hoi sé vé viée bo tri quiy
giao dich hop 1y dé phuc vu khach hang sir dung dich vu NHDT. Phan quyén, xac dinh
0 trach nhi€ém va nhiém vu cua ting bo phan, cd4 nhan dé nang cao trach nhiém va han

che sai sot cua nhan vién trong qua trinh tac nghiép.
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Tang cudng cong tac chim soc khach hang trude va sau khi dd ban san pham
dich vy dé c6 thé duy tri va phat trién thém khach hang. Thudng xuyén quang ba
thwong hiéu trén cac phuong tién truyén thong dé nhén sy chl ¥ quan tim cta khach
hang, tao sy than quen khi nhic dén thuong hi¢u Agribank.

5.3.3.2 Kién nghi véi Agribank Viét Nam

Nghién ctru va trién khai mé rong, gia ting tién ich moi trén kénh Mobile
Banking, Internet Banking céac dich vu lién quan dén hoat dong cho vay, gui tién, thanh
toan hdéa don véi cac nha cung cép dich vy, thu ngan sach nha nudc. i véi hoat dong
cho vay, néu khach hang thuc hién dang ky nhu cau vay von trén hé théng dich vu
NHBT s& gop phan giam ap luc cho ngan hang trong giao dich truc tiép. Pdi véi tién
ich tién gui, khach hang s& cha dong hon trong viéc quan 1y ngudn tién, tiét kiém thoi
gian di lai, rat tién loi doi v6i nhimg khach hang lam viéc trong gid hanh chinh khi
khong co thoi gian dén giao dich tai ngan hang.

C6 chinh sach rd rang cho viéc chim séc khach hang, marketing dé thu hut
khach hang.

Tang cudng cic bién phap bao mat, chi trong an ninh thong tin nham han ché
t6i da rai ro. Pau tu nang cap co sé ha ting cong nghé thong tin dam bao phuc vu hoat
dong phat trién dich vu NHDT an toan hiéu qua

5.3.3.3 Kién nghi v6i Ngan hang Nha nuéc

Hoan thién hé théng phéap ly dé hoat dong dich vu NHDT hoat dong an toan va
hiéu qua.

Thac diy hoan thanh thyc hién dé an cta Chinh phu vé thanh toan khong ding
tién mat trong luru thong.

Tao mdi trudng thuan loi dé khuyén khich cic ngan hang tap trung phat trién
hoat dong dich vu NHPT dé thac day phat trién cho nén kinh té, dap tng dugc nhu cau

ctia khach hang trong nén cong nghé ngay cang cao.
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Két luan chwong 5

Qua phan tich thyc trang phat trién dich vu NHDT tai Agribank Phti Yén cho
thiy viéc phat trién dich vu NHDT dang dwgc chua trong nhung chua phai 13 san phdm
dich vu trong tdm dé goép phan tang doanh thu cho chi nhanh. Trén co sé d6, dé gop
phan cho cong tac phét trién dich vu toi di tién hanh phan tich méi truong kinh doanh
tai Phu Yén dé théy duoc diém manh, diém yéu, co hdi va thach thuc cho hoat dong

kinh doanh, tir 46 dwa ra muc tiéu hudng dén va dua ra cac giai phap thyc hién.
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KET LUAN

Luan van nghién ctru, phan tich thuc trang, danh gia tinh hinh hoat dong dich vu
NHDT tai Agribank Pha Yén. Thay dugc nhitng thuan loi va nhin nhan nhiing kho
khian, ton tai dé tir d6 dwa ra cac giai phap cu thé dé gop phan gidp hoat dong dich vu
NHBDT tai Agribank Pha Yén phat trién, véi muc tiéu nang cao ty trong doanh thu tir
dich vu NHDT va tang kha nang canh tranh trong hoat dong kinh doanh. Luan van tap
trung giai quyét mot sé noi dung nhu:

Mot 13, gidi thiéu vé dé tai nguyén ctru: “Phat trién dich vu ngan hang dién tir tai
Ngan hang Néng nghiép va Phat trién nong thon chi nhanh Pha Yén”, luan vin néu ra
tinh cap thiét cua dé tai trong bdi canh hoat dong kinh doanh hién nay cua Agribank
Pht Yén, xac dinh van dé nghién cau 1a hoat dong dich vu NHDT dé tir d6 dwa ra muc
tiéu nghién ciu, luan vin st dung cac phuong phap nghién ctu: Thng ké, so sanh,
khao sat, tong hop, phan tich va xir 1y.

Hai 13, Luan van gi6i thiéu vé Agribank Phl Yén, khai quéat hoat dong kinh
doanh cua Agribank Phu Yén giai doan 2014-2018. Tir burc tranh kinh doanh tong thé,
tac gia phan tich co ciu ty trong thu phi dich vu trén téng doanh thu caa don vi. Gi6i
thiéu cac san pham dich vu NHDT tai Agribank Phti Yén dang cung cap hién nay, khai
quat nhitng rai ro trong dich vu NHPT cua Agribank ndi riéng va hé théng ngan hang
noi chung. Biéu hién van dé phat trién dich vu NHDT tai Agribank Phi Yén.

Ba 13, Trinh bay co sé ly thuyét lién quan dén dich vu NHPT, néu vai trd cua
dich vu NHDDT dbi véi hoat dong ngan hang, ddi véi khach hang va ddi véi nén kinh
té. Panh gia su phat trién cua dich vu NHDT dua trén hé thdng céac tiéu chi: Dinh
luong va dinh tinh.

Bén 13, Phan tich thuc trang hoat d¢ong kinh doanh dich vu NHDT tai Agribank
Phi Yén trén nén tang cac tiéu chi dinh lugng va dinh tinh, tir 6 nhan xét mat duoc va

mit han ché trong viéc trién khai phat trién dich vu NHDT tai chi nhanh.
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Nam 13, Trén co sé nhitng ton tai, han ché tac gia dua ra cac giai phap cu thé va
mot s6 kién nghi, véi mong muédn s& gép phan trong viéc phat trién dich vu NHDT tai
Agribank Phi Yén trong thoi gian t6i dugc tét hon.

Trong qué trinh nghién ciu dé tai, tac gia da c¢b gang nhiéu nhung chac chin sé
con nhiéu sai s6t nén mong riang s& nhan duoc sy gop y, phé binh tir cac Thay, Co dé
luan van duoc hoan thién hon.

Huéng nghién ctu tiép theo: Luan vin phan tich thuc trang hoat dong dich vu
NHBT véi s6 lidu nghién cau con mang tinh tong quat, qui md ¢& mau khao sat khach
hang chi 200 mau nén qui md con nho, chua phan tich chi tiét ting loai thu cua ting
san pham. Do d6 hudng nghién ciu tiép theo cia dé tai sé tap trung phan tich chi tiét
hon hoat dong cua tirng san pham dich vu NHDT va ting ¢& mau khao séat khach hang
véi qui md 16n hon: 400 mau, dé c6 thé nhan dinh sau sic hon vé thuc trang hoat dong

va dua ra cac giai phap thiét thuc hon.
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PHU LUC
PHIEU KHAO SAT Y KIEN CUA KHACH HANG SU DUNG
DICH VU NGAN HANG PIEN TU TAI AGRIBANK CHI NHANH PHU YEN.

Kinh chao Anh/Chi!

Toi la hoc vién cao hoc nganh Tai chinh ngan hang thudc truong Pai hoc Kinh
té TP H6 Chi Minh. Hién nay, toi dang tién hanh thuc hién dé tai nghién ctu “Phat
trién dich vu ngan hang dién tir tai Ngan hang N6ng nghiép va phat trién Nong
thon chi nhanh Phi Yén” cho luan van cao hoc cua toi.

Phiéu khao sat nay duoc thiét ké véi mong mudn nhan duoc su phan hoi thiét
thuc tir QUy anh/chi dé tir d6 t6i c6 nhitng giai phap hoan thién hon cho viéc phat trién
dich vu ngan hang dién tir tai don vi. Su hop tac cua Quy anh/chi s€ gitip chiung t6i dap
g t6t hon nhu cau caa Quy anh/chi vé san pham, dich vu.

R4t mong Anh/Chi danh thoi gian tra loi bang cau hoi sau. Khdng cé cau tra loi
nao dung hay sai va cac thdng tin khao séat chi phuc vu cho muc dich nghién ciu. Tat
ca y kién phan hoi déu c6 gia tri cho nghién ctru nay. Xin chan thanh cam on Anh/Chi.

I. Théng tin chung

Cau 1: Gidi tinh cua anh/chi

] Nam L] Nir
Cau 2: Do tudi cua anh/chi

O < 20tudi [0 31- 40 tudi [0 51 - 60 tudi.

[0 21 - 30 tudi [0 41 - 50 tuoi. 0 > 60 tuoi.
Cau 3: Nghé nghiép cua anh/chi

[J Sinh vién, hoc sinh [J Kinh doanh

[0 CBCNV 0 Noi tro

(1 Cbng nhan ] Khac

Cau 4 : Thu nhap hang thang cua anh/chi
[0 Dudi 05 triéu dong [0 Tur 15 dén 20 triéu dong



[0 T 05 dén 10 triéu dong
[0 T 10 dén 15 triéu dong [ Trén 25 triéu dong.

Il. Mic @ hai long ciaa khach hang khi giao dich véi Agribank Pha Yén

Cau 1: Anh/Chi da tirng st dung dich vu ngan hang dién ti tai Agribank:
Co [JKhoéng

O T 20 d&én 25 triéu dong

Néu nhu Anh/chi khéng sir dung dich vu néu trén, xin vui 1ong cho biét ly do:

[ Chua biét dén dich vu

1 Ngai st dung Vi s¢ rui ro

[1 Nhan vién ngan hang chua nhiét tinh gidi thiéu dich vu

L1 Phi str dung dich vu cao

Cau 2: Anh/ chi da str dung dich vu NHDT nao cua Agribank CN Phi Yén

L1 Internet Banking
L1 Agribank E-Mobile Banking
1 SMS Banking
L1 Agribank BankPlus
Cau 3: Y kién caa Anh/chi vé viéc st dung dich vu ngan hang dién tir

Xin Anh/Chj cho biét mirc d6 d6ng y ctia minh ddi véi cac phat biéu

sau ddy bang danh du (x) vao cac 6 tuong Gng: 1: Hoan toan E
khong dong -
s = dIP
2: Khong dong y :E =]
=1}
3: Binh thuong 2| &
. x| =
4: DoNng y = <
5: Hoan toan dong y '(EU

Binh thwong

Pong y

Hoan toan dong y

TT Noi dung cau héi khao sat

CHAT LUQNG DICH VU

1 | Agribank Pha Yén cung cap dich vu NHDT dung nhu cam két.

2 | Website, tng dung vé NHPT ding nhap nhanh, it khi béo 1i.

3 | Agribank Phi Yén giai quyét kip thoi cac khiéu nai




Thong tin giao dich cua khach hang dugc bao mat.

Khéach hang thay an toan khi sir dung dich vu NHDT.

Thu tuc dang ky str dung dich vu NHDT don gian

~N| o] o b~

Str dung dich vu NHDT gitip khach hang tiét kiém thoi gian.

SU DA DANG VE DICH VU

(0]

Giao dién bat mét va dé st dung.

Tién ich dich vu phi hgp nhu cau st dung cua khéach hang.

10

Han mtc giao dich cao

11

Khéach hang cd thé st dung dich vu NHPT bat ky noi dau.

THAI PO NHAN VIEN

12

Phong céch giao dich chuyén nghiép, lich su.

13

Giai quyét nghiép vu phat sinh nhanh nhen, kip thoi.

14

Xt ly tbt cac khiéu nai dé khach hang luén hai long.

CO SO VAT CHAT

15

Tru s& giao dich khang trang, vi tri thuan tién.

16

B4 tri quay giao dich sach dep

SU HAI LONG CUA KHACH HANG

17

Anh/chi str dung dich vu vi uy tin cua ngén hang.

18

Anh/chi st dung dich vu vi ¢é cac khuyén mai tot

19

Phi dich vu hop ly va canh tranh

20

Anh/chi s& tiép tuc stir dung dich vu va gigi thiéu cho ngudi quen

vé dich vu NHDT tai Agribank Phu Yén.

I11. Y kién khéc caa khach hang:

CHAN THANH CAM ON ANH/CHI!



