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CAC NHAN TO ANH HUONG PEN KHA NANG PHAT TRIEN
DICH VU NGAN HANG BAN LE TAI NGAN HANG THUONG MAI
CO PHAN CONG THUONG VIET NAM - CHI NHANH TAY PO

NGUYEN THI BAO NGAN*
Tém tit

VietinBank chi nhanh Tay D6, két hop véi cdc phirong phép xir Iy s6

liéu nhw: Thong ké mé ta, Cronbach’s Alpha, phén tich nhdn t6 EFA
va hoi qui tuyén tinh. Két qud cho thdy sw phdt trién ciia DVNHBL VietinBank
chi nhanh Téy D6 chiu su tac djng cia cac nhan t6: Uy tin, dap iing (UTUD),
Nhdn vién (NV), Chinh sach khéach hang (CSKH), Co s6 vt chat (CSVC) va
Kénh phan phéi (KPP) theo mirc do tdc dong tir [ém dén nho. Tir @6 lam co so
tac gia dé xudt mét sé gidi phdp nham ndng cao suw phdt trién ciia DVNHBL
tai VietinBank chi nhanh Tay Dé.

Tdc gid tién hanh khao sat 296 khach hang da sir dung DVNHBL

Tir khéa: Phdt trién dich vu ngan hang, Dich vu ngin hang bdn Ié.
Abstract

The author has surveyed 296 customers who have used retail banking
service VietinBank - Tay Do branch, combined with data processing methods
such as Descriptive Statistics, Cronbach's Alpha, EFA factor analysis and
linear regression. The results show that the development of retail banking
service at VietinBank - Tay Do branch is influenced by the following factors:
Prestige, Response (UTUD), Staff (NV), Customer Policy (Customer Care)
(CSKH) , Infrastructure (CSVC) and Distribution Channel (KPP) according
to the degree of impact from large to small. From these results, the author has
proposed some solutions to improve the development of retail banking service
at VietinBank - Tay Do branch.

Keyword: Development of banking services; Retail banking services .

1. Pit van dé

Vietinbank Chi nhanh Tay D6, mot trong
nhiig chi nhanh cta hé thong ngan hang
thuong mai c6 phan Cong Thuong Viét Nam
tai mién T4y tuy chi mai thanh 1ap cach day vai
niam nhung lu6n hoan thanh chi tiéu ké hoach

* Vietinbank Chi nhanh Tdy Do

dé ra cia NHCT vé lgi nhuan va thu phi dich
vu trong sudt nhiéu ndm qua. Tuy nhién, nguon
thu hién nay ctia chi nhanh chu yéu 1a tir hoat
dong cho vay va phu thudc rat nhidu vao mot
s6 khach hang 16n. Piéu ndy ciing dong nghia
v6i viée chi nhanh dang phai d6i mit vai rai ro
rat 16n mot khi nhitng khach hang nay cé tinh
hinh hoat dong kinh doanh khong t6t. Trudce
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yéu ciu phat trién hidu qua va bén viing, chi
nhéanh d3 dé ra chién luoc phat trién dich vu
ngan hang ban 1¢ bén canh dich vu ngan hang
ban buon. Tuy nhién, nhin mdt cach téng thé,
su phat trién cuia Chi nhanh Tay D6 vé dich vu
ngan hang ban 1¢ van chua that sy ximg tam
véi tiém nang ndi tai va voi maot thi truong
nang dong nhu Thanh phd Can Tho. Vi 18 o,
nghién ctru cac nhén t6 anh huong dén kha ning
phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ tai Ngan
hang thuong mai ¢4 phan Cong Thuong Viét

Uy tin, dap ung (+)

A}
( N\

Co s& vat chat (+)

Nhan vién (+)

Nam - Chi nhanh T4y D6 rit can thiét trong
thoi gian nay.

2. M6 hinh nghién ciru

Nhim muc dich xac dinh cic nhén tb
anh huéng dén kha ning phat trién dich vu
ngan hang ban 1¢ tai VietinBank Chi nhanh
Tay D6. Tac gia tién hanh thu thap thong tin
tir ngan hang va sy gop ¥ ciia mot s6 ngudi cd
kinh nghiém vé sy phat trién cta dich vu ngan
hang ban 1€, tac gid dua ra mo hinh nghién
ctru nhu sau:

Kha nang

- J

Chinh sach khach hang (+)

Kénh phén phdi (+)

phat trien

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru

Tir mé hinh dé xuat cho thdy tic gia dua
ra 5 nhan t6 anh huong dén kha ning phat trién
cua dich vu ngan hang ban ¢ tai VietinBank
Chi nhanh Tay D6 va ky vong tat ca cac nhan
t6 déu co tac dong cung chiéu voi kha ning
phat trién cua dich vu.

3. Thang do cho cic bién c6 trong md
hinh nghién ctru

Thang do cho mé hinh cac nhén té anh
huong dén kha nang phat trién dich vu ngan
hang ban 1¢ tai VietinBank Chi nhanh Tay D6
duoc thiét ké nhu sau: Nhén t6 Uy tin, dap
mg gdm c6 5 bién quan sat, Co so vat chat
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(Nguon: Tdc gid tong hop)
gdm c6 6 bién quan sat, Nhan vién gdm c6 6
bién quan sat, Chinh sach khach hang gom
¢6 5 bién quan sat, Kénh phan phdi gom co 4
bién quan sat va cudi cung l1a bién Kha ning
phat trién dugc do luong qua cau hoi “Sw phdt
trién DVNHBL ciia Vietinbank chi nhdnh Téy
Pé manh?”. Vi cac thanh phan dugc tac gia
dinh luong thong qua thang do Likert 5 murc
d6 (1: Rat khong dong y; 2: Khong dong ¥; 3:
Khong y kién; 4: Pong y; 5: Rat dong ¥). Tur
do tac gia hinh thanh bang hoi khao sat khach
hang dé danh gia dich vu ngan hang ban 1¢ tai
VietinBank Chi nhanh Tay Do.
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4. Két qua
4.1 Théng tin miu
- Quy mo khéo sat: 296 khach hang.

- Co cau mau: Theo gi6i tinh: Ti trong
chénh léch dang khong dang ké (51,0% nam
va 49,0% nir). Do tudi: Dudi 18: 20,9%; tir 18
dén dudi 25: 26,0%; tir 25 dén dudi 40: 26,7%
va tir 40 tro 18n: 26,4%. Nghé nghiép: Khach
hang c6 nghé nghiép 1a CBCNV: 29,1%; Nong
dan: 30,4%; Tiéu thuong: 25,0% va Khac:
15,5%. Thu nhap: Khach hang c6 thu nhéap
Dudi 5 triéu: 25,0%; Tu 5 triéu dén dudi 10
triéu: 32,8%; TUr 10 triéu dén dudi 15 triéu:
30,4%; Tir 15 triéu tré' 1én: 11,8%. Hoc van:
cac nhom khach hang khao sat c6 ti trong xap

xi (trung hoc phd thong: 23,0%; Trung cip
chuyén nghi¢p: 25,7%; Cao dflng, dai hoc:
25,7%; sau trén dai hoc: 25,7%). Qua do cho
théy b b lidu phan 4nh dugc thuc trang khach
hang cua VietinBank Chi nhanh Tay D6.

4.1 Két qua kiém dinh dd tin ciy

Két qua kiém dinh d6 tin cay cta thang
do bang phuong phap Cronbach’s Alpha véi
& mau 1a 296 khach hang cho thiy c6 hai bién
bi loai CSVCS “Cadc tién nghi phuc vu khach
hang t61” va NV2 “Nhdn vién cham séc khach
hang chu déo” c6 hé sb twong quan bién tong
1an luot 1a 0,024 va 0,077 déu nho hon 0,3 nén
tac gia loai hai bién nay khoi nghién ctru va
két qua cudi cing dugc thé hién trong bang
sau, dugc thé hién trong bang sau:

Bdng 1: Thang do cho mé hinh nghién ciru

Uy tin, ddp ieng (hé sé Cronbach’s Alpha = 0,910)

UTDUI1 | Vietinbank 1a ngan hang dugc khach hang tin nhi¢m. 0,764 | 0,892
UTDU?2 | An toan trong giao dich. 0,788 | 0,887
UTDU3 | Thu tuc, hd so giao dich tai Vietinbank rat don gian. 0,764 | 0,892
UTDU4 | Dich vu cia Vietinbank ludn duoc dbi méi va cai tién. 0,796 | 0,885
UTDUS | Dich vu da dang, dap ung nhu cau cua khach hang 0,747 | 0,895
Co s6 vit chit (hé sé Cronbach’s Alpha = 0,914)

CSVCI | Thoti gian xtr i giao dich tai Vietinbank nhanh 0,786 | 0,894
CSVCD G'iqe“'ly t(‘z, l?iéu mau, st dung trong giao dich dugc thiét ké don 0.781 | 0.895

gian, rd rang

CSVC3 | Hé théng may ATM ludn hoat dong tot 0,737 | 0,904
CSVC4 ngi(; ;1(11131(131 z(1;2“1ng trén may ATM, Internetbanking dugc thiét ké 0.804 | 0,890
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CSVC6 | Trang phuc nhan vién cua VietinBank 4n tuong 0,795 | 0,892
Nhén vién (hé sé Cronbach’s Alpha = 0,908)

NV1 Nhan vién xir 1i nghi€p vu nhanh 0,771 | 0,887
NV3 Nhan vién nhiét tinh, than thi¢n voi khach hang 0,763 | 0,889
NV4 Nhan vién giai quyét khiéu nai nhanh chéng 0,786 | 0,884
NV5 Nhan vién hiéu rd nhu cau cu thé cua tung khach hang 0,774 | 0,887
NV6 Nhan vién huéng dan khach hang rat nhiét tinh 0,747 | 0,892
Chinh sdch khdch hang (hé sé Cronbach’s Alpha = 0,909)

CSKH1 | Mirc 13i suat hap dan 0,746 | 0,894
CSKH2 | Phi giao dich hop li 0,766 | 0,889
CSKH3 | C6 nhiéu chwong trinh khuyén mai 0,772 | 0,888
CSKH4 | Vietinbank c6 dich vu cham soéc khach hang tbt 0,782 | 0,886
CSKHS5 | Co nhiéu chinh sach hiu mai. 0,782 | 0,886
Kénh phén phéi (hé so6 Cronbach’s Alpha = 0,888)

KPP1 Mang luéi giao dich rong khép 0,761 | 0,854
KPP2 Dia diém giao dich thuan loi trong di lai va trong giao dich 0,747 | 0,859
KPP3 \A]’i]?;/illjli)a(l;lg,c‘(’? ‘1)1hiéu kénh phan phoi deé tiép can (Chi nhanh, 0757 | 0.855
o S;Ch dj?; ;/Egcﬁa Vietinbank c6 thé dén tay khach hang mot 0754 | 0.857

(Ghi chii: (1)TOBT: Twong quan bién tong; (2)C_SLB: Hé s6 Cronbach’s Alpha sau khi logi bién )
(Nguon: Xur 1y s6 liéu phong van 296 khéch hang, nam 2019)

Tur bang trén cho thay két qua phan tich

Cronbach Alpha cta céc nhan t6 déu c6 hé s6 ) )
Cronbach Alpha > 0,7 va c6 hé s6 tuong quan K&t qua phan tich nhan t6 cua thang do
bién - tong 16n hon 0,3. Nhu vy thang do 5 5 nhan t§ anh hudng dén dén kha ning phat

nhan t6 dugc sur dung trong nghién ciru nay
déu dat yéu cu vé hé sb tin cdy va cac bién
quan sat & bang trén déu duogc tac gia gitr lai
dé phan tich nhan t5 kham pha tiép theo.

4.2 Két qua phan tich nhan t6 EFA

trién dich vu ngan hang ban 1¢ tai VietinBank
Chi nhanh Tay D0, chi tiét duoc tac gia thé

hién trong bang sau:
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Bing 2: Két qud phén tich nhén té EFA

Nhan to

1 p) 3 4 5
CSVC4 | 0,872
CSVC6 0,867
CSVCl1 0,862
CSVC2 0,861
CSVC3 0,832
UTDU4 0,874
UTDU2 0,871
UTDU1 0,851
UTDU3 0,849
UTDUS5 0,837
NV4 0,864
NV5 0,860
NV3 0,854
NV1 0,852
NV6 0,837
CSKH4 0,860
CSKHS5 0,859
CSKH2 0,855
CSKH3 0,854
CSKHI 0,833
KPP1 0,867
KPP3 0,866
KPP4 0,864
KPP2 0,861

KMO = 0,854
Muc y nghia (Sig.) = 0,000
Phuong sai trich = 74,323

(Nguon: Xir Iy s6 liéu phong van 296 khdach hang, nam 2019)

Tirbang 2 cho thay, gia tri KMO = 0,854, cho dir liéu thuc té. Kiém dinh Bartlett c6 gia
théa diéu kién 0,5 < KMO < 1. biéu nay c6 tri Sig. = 0,000 < 0,05 nghia la cac bién quan

nghia phén tich nhan t6 kham phé 1a thich hop ~ sat c6 twong quan tuyén tinh v6i nhan t6 dai
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dién. Phuong sai trich (Cot Cumulative %) c6
gié tri 74,323% diéu nay c6 nghia 1a 74,323%
su thay ddi ctia nhén té dugc giai thich boi cac
bién quan sat tao nén nhan t6. Gié tri Eigen
cuia cac nhan td déu 16n hon 1 thoa diéu kién
va tit ca hé sb tai cla cac bién quan sat déu
16n hon 0,5 thoa diéu kién cua nghién ctru, cac
nhan té nhu sau:

CSVC: Co s& vat chit
UTDU: Uy tin, dap Gng

NV: Nhan vién
CSKH: Chinh sach khach hang
KPP: Kénh phan phdi

4.3 Két qua phan tich héi qui

Nham muc dich kiém dinh cac nhan tb
anh huong kha nang phat trién dich vu ngan
hang ban 1¢ tai VietinBank Chi nhanh Tay D0,
nghién ctru tién hanh phan tich hoi qui va két
qua duoc thé hién trong bang sau:

Bing 3: Két qud phan tich héi qui

(Constant) | Hang s -10,237 | 0,167 -7,425 | 0,000 | 1,037
CSVC Co s& vat chat 0,227 | 0,020 | 0,331 | 11,404 @ 0,000 1,006
UTDU Uy tin, dap ung 0,342 | 0,019 0,513 17,927 | 0,000 | 1,015
NV Nhan vién 0,316 | 0,019 | 0,471 | 16,384 @ 0,000 1,039
CSKH Chinh sach khach hang 0,261 | 0,020 0,384 13,193 | 0,000 | 1,005
KPP Kénh phan phdi 0,216 | 0,019 0,326 11,410 0,000 | 1,037
Hé s6 R? hiéu chinh 0,760
Gia tr1 Sig. F change 0,000
Gia tr1 Durbin-Watson 1,960
Gia tri Sig. F 0,000

(Nguon: Xur Iy s6 liéu phong van 296 khdach hang, nam 2019)

Tir bang 3 cho thay, mirc ¥ nghia thong
ké 12 0,000 nho hon 0,05 nén co6 thé néi mod
hinh hdi qui va cac bién doc 1ap déu ¢6 ¥ nghia.
Dong thoi hé s6 R? hiéu chinh 14 0,760 16n hon
0,6 thoa yéu cau ciia nghién ctru. Didu nay co
¥ nghia 1a 5 nhan t6 giai thich duoc 76,0% su
thay d6i ctia bién phy thudc (Ngoc va Trong.
2008). Hay noi cach khac khi kha nang phat
trién dich vu ngan hang ban 1¢ tai VietinBank
Chi nhanh T4y Do thay doi s& duoc giai thich
76,0% boi cac bién: Co s vat chat; Uy tin,
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dap ung; Nhan vién; Chinh sach khach hang;
Kénh phan phdi.

Phuong trinh hoi qui duoc viét nhu sau:

SPT = 0,513*UTDU + 0,471*NV +
0,384*CSKH + 0,331*CSVC + 0,326 *KPP

Tir phuong trinh trén cho thay bién doc
lap (UTDU) Uy tin, dap tmg, (NV) Nhan vién,
(CSKH) Chinh sach khach hang, (CSVC) Co
sO vat chat va (KPP) Kénh phan phdi co hé sb
hoi quy lan luot 14 0,513; 0,471; 0,384; 0,331;
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0,326 tir 16n nhat dén nho nhét trong phuong
trinh. Piéu ndy c¢6 y nghia bién (UTDU) Uy
tin, dap ung, (NV) Nhan vién, (CSKH) Chinh
sach khach hang, (CSVC) Co so vat chét va
(KPP) Kénh phan phdi s& tac dong tir manh
nhit dén yéu nhat ddi voi kha nang phat trién
dich vu ngan hang ban I¢ tai VietinBank Chi
nhanh Tay Do6. Day chinh 1a co s¢ quan trong
dé tac gia dé xuat mot s6 giai phap nham phat
trién dich vu ngan hang ban 1¢ tai VietinBank
Chi nhanh Tay Do trong thoi gian toi

5. Kién nghi giai phap

Tir két qua vé phuong trinh hoi qui vira
tim duoc tac gia d& xuit mot sb giai phap dé
thiic ddy sy phat trién ctia dich vu ngan hang
ban 1¢ cua VietinBank chi nhanh Tay D6 nhu
sau:

Thir nhat, Ning cao uy tin, khd ning
ddp teng bang cdch phdt trién sin pham dich
vu NHBL.

Dbi voi san pham huy dong von: Ngan
hang nén phan loai khach hang, chi nhanh can
phan loai khach hang dé tir d6 ¢ chinh sach
thu hut tién guri ddi v6i timg nhém khach hang.
Cung cép san pham phuc vy tai nha dbi véi
cac dich vu huy dong von, chuyén tién véi sb
lugng 16n. Mé rong mang ludi hoat dong cua
chi nhanh chi yéu dudi dang cac phong giao
dich dé tao diéu kién thuan loi cho khach hang
str dung dich vu ngan hang. Gén huy dong von
v6i chinh sach vu dai vé 1ai suat ddi v6i nhimg
khach hang giri nhiéu tién, giri thuong xuyén
va giri dai han. Trang bi may moc, thiét bi hién
dai, phuc vu cong tac quan ly va giao dich véi
khach hang nham rat ngan thoi gian chd doi
cho khach hang, tao tdm ly thuc su thodi mai
cho khach hang khi dén giao dich.

San pham dich vy tin dung: Xay dung
danh myc san pham tin dung béan 1¢ va da dang
hoa cac ddi tuong khach hang trong d6 chu
trong DNNVV. Chi nhanh nén da dang hoa
cac san phdm cho vay tiéu dung nham huéng
dén khach hang c4 nhan va mé rong dbi tuong
phuc vu. Chi nhanh nén tap huin nang cao k¥
nang cham soc khach hang cho doi ngti lam
cong tac cho vay va dong thoi cai cach thii tuc
ho so vay von theo tiéu chi an toan, don gian
hoa thu tuc.

San pham dich vy thé: Chi nhdnh nén
mo rdng céc tién ich di kem cho khach hang
khi sir dung thé ATM. Thé ATM la san pham
cong nghé cao trén nén tang hé thong tién tién,
do d6 can phai ciing ¢ lai hé théng mang va
thiét 1ap duong truyén 6n dinh dam bao su
hoat dong thong sudt ciia hé thong 24 gid/ngay
nham tao 10ng tin noi khach hang khi sir dung
thé ATM cua Vietinbank. Chi nhanh nén day
manh sy phat trién thém hé théng may ATM
phuc vu cho dich vu chi h lvong hang thang
dé phuc vu khach hang.

Dich vu ngan hang dién ta: Chi
nhanh nén hoan thién quy trinh cac dich vu
Internetbanking, Homebaking, ddm bao an
toan bao mat cho khach hang va ngéan hang,
gitp khach hang yén tdm str dung dich vu nay.
Budc dau trién khai phuc vu cac dich vu ngan
hang dién tir: chi nhanh Tay D6 nén ldy san
pham SMS Banking lam san pham chu dao.
Thyc hién cac chuong trinh quang ba, tuyén
truyén vé cac dich vu ngan hang hién tir. Co ké
hoach bdi dudng, tap huén vé nghiép vu thao
tac dich vu ngan hang dién tur ddi v6i cac nhan
vién giao dich ctia ngan hang dé hudng dan
cho khach hang stir dung dich vu nay.
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Thir hai, Ning cao chit lwong nguon
nhan luc

VietinBank chi nhanh Tay D6 nén chu
trong cong tic tuyén dung can bo ngan hang
dung chuyén nganh ngan hang dé giam bat
ap luc chi phi dau tu cho viéc dao tao lai. Chi
nhanh nén xay dung céc ké hoach dao tao bdi
dudng thém cho can bo ngan hang cling nén
chu trong ding nguoi, dung viée, tranh 1lang phi
chi phi dao tao. Chi nhanh nén xay dung chinh
sach dai ng¢ nhirng can by gioi dang lam viéc
tai Chi nhanh. Pdng thoi chi nhanh ciing nén
tang cudng co ché giam sat va kiém tra thong
qua vai trd cua Ban giam déc, kiém toan noi
b, kip thoi phat hién ra nhitng sai pham va
chan chinh kip thoi trong don vi.

Thir ba, Phat trién chinh sdach khdach
hang

VietinBank chi nhanh Tay D6 nén ap
dung chinh sach phan doan thi truong, phan
doan khach hang, nén t6 chic thém bo phan
1¢ tan hudng dan khach hang, thanh 1ap thém
phong khach hang VIP, 1a phong chuyén danh
cho khach hang VIP véi cac wu dai vu tién vé
khong gian, chit luong phuc vu va cac wu dii
khac vé phi, 1i sut... VietinBank chi nhanh
Tay D6 nén thuong xuyén to chirc thim do y
kién khach hang qua cac hinh thirc tra 10i bang
hoi, tiép xuc truc tiép. Thuc hién cac chuong
trinh cham so6c khach hang déu din va cudi
cung la xay dung “Van hoa Vietinbank” giap
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tao hinh anh dep, chuan muc cua con nguoi
Vietinbank trong mat khach hang.

Thik tw, Phdt trién kénh phin phoi

Chi nhanh tiép tuc mé rong kénh phan
phdi truyén thong bang cach phat trién mang
ludi phong giao dich ra cac huyén, thi xa lan
can, hodc 1a cac dia diém c6 muc séng cao,
dan cu dong dtc. Thyc hién khao sat, danh gia
cac dia diém dat may ATM/POS mdt cach toan
dién dé nang cao hiéu qua khai thac va dép img
day du nhu cau cia s6 dong khach hang. Pong
thoi Chi nhanh nén phat trién kénh phan phdi
ngan hang dién tir qua cac dai ly.
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