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PHAT TRIEN CAC SAN PHAM DICH VU NGAN HANG HIEN DAI TAI NGAN
HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON CHI NHANH BIEN HOA

Téc gia: Nguyén Thi Hang Nga

Lop: 08TC118

Khoa: Tai chinh — Ngan hang

Trwong Pai Hoc Lac Hong

Email: hangnga_256@yahoo.com.vn
: : Tom tat

Phat trien cac san pham dich vu ngan hang hién dai dang dwoc cac NHTM dac biét
quan tam trong thoi gian gan ddy. Bai viét nghién citu phdn tich, danh gid thuc trang phét
trién cac san pham dich vu NHHP tai NHNo&PTNT chi nhanh Bién Hoa dwa trén sé li¢u
diroC cung cap tai chi nhanh va sé liéu tac gia khao sat thuc té vé tinh trang sir dung cac
DVNHHP hién nay. Qua dé, tic gia da dé xuat mét sé giai phap nham phét trién cac san
pham dich vu NHHDP tai chi nhanh.

1. PAT VAN DE:

Cung véi su phat trién ctia kinh té thi truong, sttc ép canh tranh giita cac to chirc tai
chinh ngay cang 16n, yéu cau doi hoi ctua ngudi sir dung ngay cang cao va nhat 1a do sy phat
trién nhu vii bdo clia cong nghé thong tin, cac dich vu ngan hang khong ngimg duogc cai tién
va dich vu ngan hang hién dai da ra doi.

Trong mot nén kinh té nang dong, mot xa hoi phat trién thi nhu cau sir dung cac dich vu
ngan hang hién dai 12 rat 16n. Di véi cac nudc dang phat trién nhu Viét Nam cd thé thay nhu
cau nay chua nhiéu, song trong dinh huéng lau dai thi nhu cau nay s& khdng ngimg ting 1én
theo tién trinh phat trién kinh té - xa hoi. Doanh s6 va lgi nhuan cua mang hoat dong nay sé
dan chiém ty trong dang ké va trd nén quan trong trong hoat dong kinh doanh cua céc ngan
hang thuong mai.

V61 muc tiéu va dinh hudéng phat trién theo hudng tap doan tai chinh - ngan hang manh,
hién dai c6 uy tin trong nudc, vuon tim anh huong ra thi truong tai chinh khu vue va thé gioi,
gilt viing vi tri la ngén hang hang dau cung cap cic san pham dich vy tién ich, hién dai c6 chat
luong cao dap Ung nhu cau cua dong dao khach hang, ddng thoi ting ngudn thu ngoai tin
dung, Agribank khong ngimg d6i mai, phat trién manh cong nghé ngan hang theo huéng hién
dai hoa.

Sau mot thoi gian thuc tap tai ngan hang Nong nghi¢p va Phat trién Nong thon chi
nhanh Bién Hoa, can cir vao nhiing thé manh va diém yéu caa ngan hang, tac gia thay kha
nang phat trién tot dich vu ngan hang hién dai la c6 thé. Hon thé nita day l1a mot ving dat moi
va day tiém nang. Tuy nhién cau hoi dat ra la can phai hiéu chinh xéc dich vy ngan hang hién
dai 12 gi? Nhiing dic diém noi bat va giai phap nao dé c6 thé phat trién dich vu 4y? Day la
mot van dé khong don gian. Chinh vi vay, tac gia da chon dé tai “Phdt trién cé&c san pham
dich vu ngan hang hi¢n dai tgi Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Noéng thon chi
nhanh Bién Hoa” 1am dé tai nghién ctiu khoa hoc cho minh.

Bai bao nghién ciru khoa hoc gém 5 phan nhu sau:
1. Bat van dé
2. Phuong phéap nghién ctru
3. Kétqua
4. Ban luan
5. Tai liéu tham khao
2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU:
Déi twong nghién ctu: Cac san pham dich vu NHHD tai Agribank Bién Hoa.
2.1 Thu thap dir li¢u:

Dir liéu thir cap: Puoc thu thap théng qua céc bao cao két qua hoat dong kinh doanh

vé dich vu va san pham thé giai doan 2009 — 2011 cua NH va qua tap chi, Internet, bao chi.
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Str dung phuong phap nghién ctru tai ban: Tham khao séch gido khoa, nghién cuau tai
liéu va dung phuong phap so sanh dé so sanh tinh hinh hoat déng cua cac san pham dich vu
NHHD tai NH,

Dir liéu so' cAp: Puoc thu thap qua phong van truc tiép va gui bang cau hoi. Bé tai
dugc thuc hién qua cac budc sau day:

Bwéc 1: Xac dinh van dé nghién ciru

Van d& nghién cau 1a phat trién cac san pham dich vu ngan hang hién dai tai Agribank
Bién Hoa.

Budc 2: Co sé ly thuyét va md hinh nghién ciu

Sau khi d3 x4c dinh duoc van dé nghién ctiu tac gia tim kiém co sé 1y luan cho dé tai va
tr d6 dua ra mo hinh nghién ctu.

Buwéc 3: Xay dung phiéu khao sat

Tir mé hinh nghién ciru tAc gia dwa ra bang phong vén so b lan 1. Sau d6 bang phuong
phap dinh tinh dé dua ra bang phong van so bo 1an 2. Tir bang phong van so bo lan 2, tac gia
tién hanh nghién ctru so bo dinh luong dé dua ra bang phong van chinh thirc cho viéc khao sat
& budc tiép theo.

Buéc 4: Nghién ciru dinh lweng

Dung cdng thirc xac dinh duoc ¢& mau, tién hanh khao sat 250 khach hang. M4 hoa,
nhap liéu, 1am sach s6 liéu. St dung SPSS 20.0 dé sir ly s6 liéu va phan tich két qua.

-Thoi gian thuc hién khao sat: Tir ngay 01/03/2012 dén ngay 28/03/2012.

- Bbi twong khao sat: Khach hang giao dich tai Ngan hang.

- Pia ban khao sat: Khu vuc phuong Binh Pa thanh phé Bién Hoa.

-Phuong phap chon mau: Chon mau thuan tién.

2.2 Thiét 1ap mé hinh :

Bién phu thudcY: Sw phét trién cac san pham dich vu ngan hang hién dai dwoc do
lwong bang mike d hai long ciaa khach hang.

Bién doc lap:

TCAY: b0 tin cay

TCAN: bg tiép can

NV  :Nhén Vién

TT : Thu tuc giao dich

SPDV : San pham dich vu

CN  :Hé thdng cong nghé

MAR : Marketing va cham s6c khach hang

TL  : Tam ly Khéch hang
Mb hinh téng thé:

PTSPDVNHHD = o + piTCAY + B,TCAN+ B3NV + 4 TT+ BsSPDV + BsCN + p;MAR +

BsTL + Ui

2.3 Thiét ké nghién ciru:

Sau khi tim hiéu co so ly luan cho mé hinh nghién ctiu thi nghién ciu sé& tiép tuc tién
hanh c4c budc sau:

Budéc 1: Nghién ciru so bd bang dinh tinh

Noi dung phong van thir nghiém s& duoc ghi nhan, téng hop lam co s cho viéc diéu
chinh va b sung ciing nhu loai bo cac bién khong lién quan. Tir d6 bang cau hoi s& duoc thiét
ké, phat hanh thir va hiéu chinh 1an cubi trudc khi phat hanh chinh thirc cho budc nghién ciu
chinh thuec.

Bud6c 2: Nghién ciéu chinh thirc bing dinh lweng thong qua bang cau hoi

Kiém dinh mé hinh bang phuong phap hdi quy da bién voi muc y nghia 5%.

Theo quy luat tong quat c& mau tdi thiéu phu hop cho hdi quy da bién la gap 5 lan 50
bién quan sat. Md hinh nghién ctru nay udc luong c6 37 bién quan sat nhu vay sé lugng mau
wdce luong tdi thiéu 1a 185 mau.
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Phuong phap 1dy mau thuan tién dugc sir dung dé thu thap dir liéu.
2.4 Phwong phap xir Iy va phan tich sé liéu:

Céc dir liéu sau khi thu thap s& duoc 1am sach, xir Iy va phan tich vai sy hd trg cia phan
mém Excel va SPSS 20.0 d xur ly két qua khao sat va phan tich cac yéu t, mac do anh
huéng cua ting yéu té dén su phat trién cac san pham dich vy ngan hang hién dai cua
Agribank Chi nhanh Bién Hoa. Dua ra nhan xét dua trén két qua phan tich, tir d6 dé xuat y
kién dé gop phan phat trién cac san pham dich vu ngan hang hién dai tai ngan hang.

3. KET QUA:

Trén co sé gitra ly thuyét va thuc tién, tac gia da thu thap sé liéu thong ké, diéu tra va st dung
mot sé phuwong phap so sanh, phan tich dé dua ra nhitng nhan xét danh gia vé san pham dich
vu ngéan hang hién dai cling nhu thuc trang hoat dong caa céc san phém dich vu ngén hang
hién dai tai chi nhanh.

3.1 Thuc trang phat trién cac san pham dich vu ngan hang hién dai tai Agribank chi
nhanh Bién Hoa:

3.1.1 Tinh hinh thu nhip tir dich vu cia chi nhanh

Bang 3.1: Tinh hinh hoat déng vé dich vu cia ngan hang

So sanh So sanh
Chi tiéu/nam 2009 | 2010 | 2011 | 2302009 | 2011/2010
Gla | Ty | Gigyy | Y1
tri (%) (%)
Téng thu nhap tir hoat

A < 4267 | 6.510 | 9.043 | 2.243 53 2.533 39
dong ngoai tin dung

Thunhdprongtir hoat |, oy | 3735 | 6349 | 1235 | 49| 2614 | 70

dong dich vy
_ L.Thunhdp tirhoatdong | » 265 | 4065 | 6060 | 1.302 | 47| 2895 | 71
dich vu
Chi vé hoat dong dichvu | 816 1.298 1.613 482 59 315 24
Cac khodn logi trir 553 | 968 | 1.002 | 415 | 75 34 4
2.Thy nhap tir HDKD 282 | 695 | 559 a13 | 1| 136 | 20
ngoai hoi 6

3. Thu nhap tir kinh

doanh chimg khodin, khac | 1485 | 2080 | 2135|595 | 40 55 3

Nguon:Té dich v marketing- Phong ké toan ngan quy ngan hang Agribank Bién Hoa — [1]
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2.135

(Nguon:Té dich v marketing- Phong KTNQ Agribank Bién Hoa) [1]
Bieu do 3.1 Co cau thu nhap tir hoat dgng ngoai tin dung ciia ngan hang tir nam
2009 — 2011
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Tir biéu db ta thay ngudn thu nhap ngoai tin dung cua Agribank chi nhanh Bién Hoa c6 xu
hudng tang qua cac nam. Trong thu nhap tir ngoai tin dung, thu nhap tir hoat dong dich vu
ngan hang chiém s luong cao. Cu thé nam 2008 tong thu nhap tir hoat dong ngoai tin dung
dat 3.524 triéu ddng, trong d6 thu nhap tir hoat dong dich vu ngan hang chiém 1.614 triéu
ddng. Nam 2009 thu nhap tir hoat dong dich vu ngan hang dat 2.500 triéu déng trong téng sb
4.267 triéu dong. Sang ndm 2010 va 2011 thu nhap tir dich vu ngan hang tiép tuc ting va luén
chiém s lugng cao, chiém 3.735 triéu ddng trong 6.510 triéu dong thu nhap ngoai tin dung
trong nam 2010 va tang 1én 6.349 triéu dong trong nam 2011.

3.1.2 Dich vu Mobile Banking va Internet Banking

Bang 3.2: Tinh hinh trién khai dich vu Mobile banking va Internet banking tir nim

2009 - 2011
So sanh So sanh
oA Nam Nam Nam 2010/2009 2011/2010
CHITIEU | 5009 | 2010 | 2011 Giace ] T | e | TVE
ia tri (%) ia tri (%)
DichvuMobile | 570, | 4544 | 6553 | 1840 | 68 | 2009 | 44,21
Banking
Dichvu Internet | 5 | 545 | 313 225 | 1.125 68 | 27,76
Banking
(Nguon:Té dich vu marketing- Phong KTNQ Agribank Bién Hoa) [1]
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(Nguon:Té dich vy marketing- Phong KTNQ Agribank Bién Hoa) [1]
Biéu d6 3.2 Tinh hinh trién khai dich vu Mobile banking va Internet banking tir nim
2009 - 2011
Cu thé ndm 2009 véi s6 luong khach hang it 6i chi véi 20 nguoi, sang nam 2010 sé khach
hang da tang 225 nguoi nang tong sé khach hang 1én 245 ngudi. Nam 2011 chi nhanh phat
trién thém 68 khach hang, dat 313 khach hang. Pa s khach hang la cac cong ty, DNTN, ...
Niam 2009 dich vu Mobile Banking dugc trién khai dong bd cling véi dich vu Internet
Banking voi s6 luong khach hang ban dau 1a 2.704 ngudi. Pén nam 2010 s6 luong khéch
hang dang ky st dung dich vu Mobile banking la 4.544 khach hang tang 1.840 khach hang so
v6i nam 2009. Nam 2011 ngay cang c6 nhiéu khach hang biét va dang ky st dung Mobile
Banking vi cAc tién ich ciia né nhu thong bao bién dong sé du tw dong, nap tién cho PTDD
tra trugc (VNTopup), chuyén khoan bing DTDP (Atranfer),... Lugng khach ciia nam 2011 1a
6.553 nguoi. Day sé 1a linh vyc rat tiém nang dé tang thu phi dich vu trong tuong lai. i c6
nhiéu khach hang chuyén sang sir dung thé caa Agribank sau khi dugc tu vin va hudng dan
day du vé céc tién ich nay.
3.1.3 S6 lhrgng may ATM/EDC
Biang 3.3: S6 hwgng may ATM va POS tai chi nhanh
Dvt: cai



So sanh So sanh

Chi tiéu/nim 2009 | 2010 | 2011 2010/ 2009 2011/ 2010

Gid tri Ty l¢ Gid tri Ty l¢

1a tr1 (%) 1a tr1 (%)
1. S6 lugng may ATM | 15 | 15 | 15 0 0 0 0
2. 86 lugng EDC 3 3 4 0 0 1 33

(Nguon:Té dich vy marketing- Phong KTNQ Agribank Bién Hoa) [1]
Vé may ATM va EDC/POS, hién nay chi nhanh quan ly 15 may ATM va 4 may POS.
Ta thdy s lwong may chip nhan thé qua cac nim khéng ting vi 1y do doanh thu tir hoat
dong thé khong du bu dip chi phi khau hao may 1am anh huéng dén thu nhap cua chi
nhanh. Do d6 viéc phat trién mang ludi gap khé khan.
Viéc trién khai don vi chdp nhan thé ciing gip nhiéu han ché, vi ly do:
- Thao tac thanh toan trén may POS nhiéu giai doan, phuc tap, kho dao tao cho dai 1y, don
vi chap nhan thé ngai sir dung quet thé nén da sé thu tién mat khi thanh toan.
- Thao tac in héa don phai bam ba lan, in 3 t& (1 cho don vi Chép nhan thé, 1 cho khach
hang, 1 cho ngan hang) nén khach hang ngai thanh toan nhiéu lan.
- Pon vi chap nhan thé khdng mudn quet thé vi phai chiét khau cho ngan hang (thé noi dia
0,3%, thé qudc té 1,8%) trong khi néu thu tién mat don vi chap nhan thé c6 tién ngay.
- Tam 1y nguoi dan van thich dung tién mat. Hién nay céc trung tam thuong mai, siéu thi
déu c6 may ATM nén nguoi dan déu rat tién mat thanh toan.
3.1.4 Dich vu thé
Bang 3.4: S6 lwong thé phat hanh tir nim 2009 - 2011

So sanh So sanh
Y en 2010/2009 2011/2010
Chi tiéu/nam 2009 2010 2011 Giati| Tyle | Giati | Ty 16
(%) (%)
Thé ghi ng ndi dia

(Success) (thé) 27437 | 33.922 | 39.830 | 6.485 23,64 | 5.908 | 17,42

S6 du trén tai khoan

16.213 | 22.820 |33.000 | 6.607 | 40,75 | 10.180 | 44,61

thé(tr.d)
Thé quéc t€ (thé) 201 256 284 | 55 | 27,36 | 28 | 1094
SO du tr?n tai khoan 407 887 1180 480 118 293 33
the (tr.d)
Thu Ve(?sgf)‘ vathe | gp 172 | 451 | 107 | 165 | 279 | 162

(NguOn T6 dich vu marketing- Phong KTNQ Agribank Bién Hoa) [1]
Trong vong 3 ndm, s6 luong thé khong ngimg duoc gia ting ca vé sb luong va chat luong.
Cu thé nhu sau:
* Thé ghi ng noi dia
The ghi no nodi dia duoc khach hang sir dung nhiéu nhat, 12 loai thé ding dé thanh toan
trong nudc, tra lwong qua thé, nén duoc khach hang st dung nhiéu bai sy thuan tién, dé dang
thanh toén, d& dang guri va rat o bat cir dau néu co diém giao dich hay c6 may ATM/POS. Sb
luong thé noi dia da phat hanh nam 2009 1a 27.437, nam 2010 1a 33.922 thé ting so v&i nam
2009 12 6.485 thé twong dwong Véi ty 1¢ tang 1a 23,64 %. Nam 2011 sé luong thé tang so véi
nam 2010 nhung khong bang ty 1¢ ting ciia nam 2010, cu thé 1a sé luogng thé da phat hanh
nam 2011 1a 39.830 tang so v&i nam 2010 la 5.908 thé twong duong vai ty 1€ tang 17,42 %.
S6 du trén tai khoan thé ghi ng nim 2009 dat 16.213 triéu déng. Nam 2010 1a 22.820 triéu
dong tang so v6i nam 2009 14 20,75% dén nam 2011 dat 33.000 triéu dong ting so v4i nim
2010 12 10.180 tri¢u dong twong duong voéi ty I¢ ting 44,61 %.
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* Thé qudc té

S6 lwong thé qudc té da phat hanh nam 2009 13 201 thé; nam 2010 1a 256 thé ting so véi
nam 2009 véi muc ting 1a 55 thé twong dwong voi ty 18 ting 13 27,36%. Nam 2011 sb luong
thé da phat hanh 1a 284 thé ting 28 thé, ty I8 ting 1a 10,94 % so v6i nam 2010. Sé du trén tai
khoan thé qubc té nam 2010 dat 887 triéu dong ting 480 triéu SO v4i nam 2009, dén nam 2011
dat 988 triéu dong tang 101 triéu dong twong duong véi ty 16 ting 11,38 %. S6 luong thé quédc
té khach hang dang ky st dung con rat khiém tén 1a do dau nam 2009, chi nhanh méi phat
hanh thé quéc té. Do méi phat hanh nén van chua thu hat déng dao KH dén véi dong thé nay
nén sé luong thé qudc té chua cao, chi ding lai & ndi bd ngan hang va mot sé it can bo doanh
nghiép.

Thu vé dich vu thé ciing ting déu hang nam cu thé Ia tir nam 2009 chi thu tir thé dat 65
triéu dong thi sang nam 2011 thu tir thé dat 451 triéu, ting hon 7 1an. Diéu d6 ching to chi
nh&nh ngay cang hoat dong c6 hiéu qua trong cong tac phat hanh va thanh toan thé.

3.1.5 Dich vu chuyén tién

Bang 3.5 Tinh hinh dich vu chuyén tién trong va ngoai nwéc Pon vi: Triéu dong
So sanh So sanh
Chi titu Nam | Nam | Niam 2010/2009 2011/2010
2009 | 2010 | 2011 Gid tri Ty lé Gid tri Ty lé
1 (%) | (%)

Dich vu Western Union 47 73 99 26 55 26 36

Thu chuyén tién nuéc ngoai | 220 | 301 | 768 81 37 467 155

Thu chuyén tién trong nuéc | 1.916 | 2.501 | 3.682 | 585 31 1.181 47

(NguOn T6 dich vy marketing- Phong KTNQ Agribank Bién Hoa) [1]

Dich vu chuyén tién c6 toc do tang truong tot qua timg nam d6i vSi chuyén tién trong
nude, nudc ngoai va thu kiéu héi.

+ Dich vu Western Union: Nam 2010 ting 26 triéu dong so véi 2009 vai ty 18 55%, nim
2011 dat 99 triéu dong ting 36% so véi 2010.

+ Dich vu chuyén tién nudc ngoai: Nam 2010 tang 81 triéu dong so véi 2009, qua nim
2011 tang 467 tridu dong so véi 2010 vai ty 18 1én dén 155% dat 768 tri¢u dong.

+ Dich vu chuyén tién trong nuéc: Pay 1a dich vu dugc nhiéu nguoi dan sir dung tai chi
nhanh boi Agribank Ia mét ngan hang cd mang lugi rong trong nude. Nam 2010 dat 2.501
triéu dong tang 31% so vaoi 2009, qua nam 2011 toc do ting 1a 47% voi sb tién 1.181 tricu
dong dat mirc 3.682 triéu dong.

SO di co sy tang truong trén la do chi nhanh ngay cang dugc ngudi dan tin tudng
khong nhitng vi uy tin ciia minh ma chat lwong dich vu ngay cang duoc nang cao.

3.1.6 Dich vu chuyén lwong qua tai khoan

Tinh dén thoi diém hét nam 2011 chi nhanh tra luong qua tai khoan cho 26 don vi. Tong sd
tai khoan chuyén luong qua thé cho cac doanh nghiép trong va ngoai nudc tir 4.388 tai khoan
nam 2010 tang 1én 9.400 tai khoan trong d6 tai khoan ca nhan huong luong tir ngan sach nha
nudc 1a 639 tai khoan. Tong s tién chuyén lwong binh quan 50 ty/thang.

(Nguon:Té dich v marketing- Phong KTNQ Agribank Bién Hoa) [1]
3.2 Két qua nghién ciu khao sat thuc té:

C6 250 bang cau hoi phong van duoc phét ra cho 250 khach hang ngau nhién. Két qua
thu lai duoc 211 bang tra loi. Sau khi thu thap va kiém tra, trong 211 bang tra 1oi thu duogc, c6
5 bang tra 1o bi loai do ¢6 nhiéu & trong. Do d6 nghién ctru nay c6 ¢& mau l1a 196.

3.2.1 Két qua khao sat thuc té: Nhin chung, khach hang sir dung nhiéu dich vu ngan hang
tién ich dong thoi. Nhu viéc khach hang mé tai khoan thé va dang ki st dung dich vu Mobile
Banking va cac dich vu chuyén tién... Ngudn thong tin dé khach hang biét dén cac san pham
dich vu ngan hang hién dai tai chi nhanh da phan cha yéu 1a do nguoi than, ban be, dong
nghiép giai thiéu.

3.2.2 Phan tich nhan té:
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Phuong phéap hé s tin cay Cronbach Alpha ding dé xac dinh do tin ciy cua thang do.
Thang do c6 hé s6 tin cay tdt khi Cronbach Alpha > 0,6 va hé sé twong quan bién téng > 0,3.
Néu céc bién co hé sb tuong quan bién tong < 0,3 thi duoc xem 14 bién rac va loai khoi thang
do.

Phan tich nhan t§ dung dé kiém dinh khai niém cua thang do: Khi phan tich nhan té ta
thuong quan tim dén mot sé tiéu chuan nhu:

- Thir nhat: Hé s6 KMO > 0,5, mirc ¥ nghia cua kiém dinh Barlett <0,05.
- Thir hai: Hé sé tai nhan t (Factor Loading) > 0,45. Néu bién quan sat nay c6 hé sd
tai nhan t6 < 0,45 s& bi loai.
- Tht ba: Thang do dugc chap nhan khi tong phuong sai trich >50%
- Thtr tu 1a sy khéc biét hé s tai nhan té cua mot bién quan sat giita cac nhan té > 0,3
dé dam bao gi4 tri phan biét gitta cac nhan td.
M®6 hinh nghién ctru c6 dang nhu sau: PTSPDVNHHD = B + B, TCAY + B, TCAN+ B3NV +
BsTT+ BsSPDV + BsCN + f;MAR + BsTL + Ui

Sau khi kiém dinh d¢ tin cay cua ting thang do 1an 1 ta ¢6 bién quan sat thang do thanh
phan caa bién phu thudc Y.4 c6 hé sé twong quan bién tong bang 0,289 < 0,3 nén bi loai khoi
cac budc nghién ciu tiép theo.

Bang 3.6: Bang tom tat cac hé sé khi phan tich nhan té EFA

‘ Téng sb Bién ’ Ha s S6 nhan tb

Lan bien quan sat Tén bién bi loai ’ Sig phan tich
oren an st KMO
phan tich | bi loai duoc
1 33 0,803 | 0,000 8
2 | 32 x33 | NVxulynghicpvunhanh | g g55 | 609 8
chong
3 31 x35 | NVeotrangphuclichsuva | g5, | (gog 8
gon gang ‘
4 30 x53 | SPPVPhuhopvéinhucau | 29, | oo0g 7
cua khach hang

] (Nguon: Nghién cizu cua tac gia 03/2012)
3.2.3 phéan tich heoi quy bdi
Bang 3.7: Hé sé xac dinh R?hiéu chinh vd ANOVA
Thong ké mo hinh

M6 |R R R?hiéu chinh Sai s6 chuan cua u6e luong
hinh
1 0,866 |0,749 0,740 0,50987375

a. Udc luong: (hang s0), F7, F6, F5, F4, F3, F2, F1

ANOVA?
Mohinh | Téng binh phuong | df | Saisochuan | Sig
cua udc luong
Hbi quy 146, 125 7 20,875 80,298 |0,000°
1([Sé du 48,875 188 0,260
Tong 195,000 195
a. Bién phu thugc Y
b. Udc lwong: (hing sd), F7, F6, F5, F4, F3, F2, F1

Hé sé twong quan®




Hé )

Hé s6 chua Théng ké
chuan hoa chuan . . da cong tuyén
M® hinh héa |Giatrit| Sig i
B Lol t!eu Beta Tolerance | VIF
chuan

(Hing s6) iﬁ?gE 0,037 0,000 | 1,000
F1: DO TIN CAY 0,391 0,037 (0,391 10,712 | 0,000 1,000 1,000
F2: THU TUC 0,450 0,037 10,450 12,311 | 0,000 1,000 1,000

F3: MARKETING
. VA CHAM SOC 10,193 | 0,037 (0,193 | 5287 | 0,000 | 1,000 | 1,000

KH
F4: DQ TIEP CAN 0,230 | 0,037 0,230 | 6,300 | 0,000 1,000 | 1,000
F5: TAMLYKH 10235 | 0,037 [0235 | 6445 | 0,000 | 1,000 | 1,000

F6: HTCN 0,378 | 0,037 |0,378 10,357 | 0,000 1,000 1,000

F7: SPDV 0,325 0,037 10,325 8,907 | 0,000 1,000 1,000
a. Bién phu thuoc: Y

(Nguon: Nghién cizu cua tac gia 03/2012)
Két qua phan tich céc hé s6 hdi qui trong md hinh cho thay, mic ¥ nghia cua cac thanh
phan Sig =0,000 (nho hon 0,1). Do d6, ta ¢6 thé ni rang cac bién doc 1ap déu cé tac dong dén
viéc phat trién cac san pham dich vu NHHD. Tt ca cac nhan t6 déu co y nghia trong md hinh
va tac dong cung chiéu dén viéc phat trién cac san pham dich vu NHHD, do cac hé sb hdi qui
déu mang dau duong.
Qua két qua phan tich hdi qui ta c6 mé hinh:

Y=0,391*TC+0,450*TT+0,193MAR+0.232*MAR+0,230*TCAN+0,235*TL +
0,378*CN+0,325*SPDV

M5 hinh trén gia thich dugc 74% su thay ddi ctia bién PTSPDVNHHD 1a do céac bién
doc 1ap trong md hinh tao ra, con lai 26% bién thién dugc giai thich boi cac bién khac nam
ngoai mo hinh.

M6 hinh cho thay cac bién doc lap déu anh huang thuan chiéu dén viéc phét trién cac
SPDVNHHD ¢ d6 tin cay 95%.

4. BAN LUAN:
Mic du da dat duoc nhitng thanh tyu dang ké nhung chi nhanh Agribank Bién Hoa ciing gap
khong it kho khian trong van d¢ PTSPDVNHHD.
4.1 Nhirng thuan lgi va khé khan cia NHNo & PTNT Bién Hoa Trong thoi ki hi
nhap[1]

4.1 .2 Thuan lgi

- Puoc nang cap tro thanh chi nhanh cap 1 da tao cho ngan hang cé nhiing vi thé cao
hon va ¢6 nhitng nhiém vu cao hon nén cé tiém luc dé phat trién.

- Poi ngi lao dong tré trung, sang tao va co kha ning tiép thu, tiép can duoc nhitng
khoa hoc k§ thuat, cng nghé tién tién dé phuc vu cho thai ky cong nghiép hoa hién dai hoa.

- Chi nhanh nam gan cac KCN, dia ban dan cu da dang khach hang nén thic day Ngan
hang phat trién va nang cao san pham va dich vu cua minh.

4.1.3 Kho khan
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- Do ngan hang méi duoc nang cap trong khi trén dia ban cd nhiéu ngan hang hoat
dong 1au nam vai mot lugng khach hang dong dao, nén viéc quang ba va thu hat khach hang
nhiéu hon 12 mot nhiém vu lau dai.

- Do chi nhénh toa lac gan cac KCN va dja ban dan cu nén viéc canh tranh gitta cac
ngan hang 1a diéu khong thé tranh khoi. Vi vay, ngan hang phai thuong Xuyén nang cao két
hop da dang hoa cac san pham va dich vu nham dap (ng va théa man nhu cau ngay cang cao
cua KH.

4.2 Cac giai phap
Tir viéc phan tich tinh hinh hoat dong tai chi nhanh va két qua cua viéc khao sat thyc té, tac
gia nhan thiy dé phat cac SPDVNHHD tét hon thi Ngan hang can quan tim dén c4c véan dé
trong tam nhu sau:

4.2.1 Giai phap vé tha tuc giao dich

Ngan hang can don gian héa thu tuc phat hanh thé, dich vu chuyén tién,... Bén canh d6
ngan hang can rat ngan thoi gian phat hanh thé.

NH can thu hat thém khach hang bang céch giam gia hoic mién phi dich vu thé. NH can
hoan thién quy trinh nghiép vu thé, dya trén viéc cap nhat nhitng vudng méc trong qua trinh
thuc hién thé va nhitng yéu cau ciia KH dé dwa ra mot quy trinh ngay cang hoan thién hon
nham nang cao ning luc canh tranh, qua d6 thu hut khach hang.

4.2.2 DJ tin cay

Ngan hang can tiép tuc khiang dinh vi thé cia minh. Can mé rong va phat trién cac hoat
dong kinh doanh nham gia tang loi nhuan, tao sy 16n manh cho ngan hang.

Cac dich vy ngan hang hién dai duoc sir dung ngay cang nhiéu 1a mot dau hiéu kha
quan, la thanh cong cta ngén hang, song cling 1a thach thuc khong nho ddi voi ngan hang.
Chinh vi vay ngan hang can c6 céc bién phap phong chbng gian lan, bao mat, an toan dé tranh
rai ro xay ra cho ngén hang.

Ngoai ra ngan hang can bao mat thong tin khach hang mot céch tuyét ddi, tao su tin
tuong, an toan cho khach hang khi tham gia su dung dich vu cia ngén hang.

Tinh chuyén nghiép trong cung cap dich vu ciing 1a yéu t6 quan trong tao nén su tin
tuong cua khach hang dbi voi ngan hang

4.2.3 Giai phap hi¢n dai héa cong nghé ngan hang.

Ngan hang ciing can phai ¢6 céc bién phép ki thuat dé han ché nhiing tryc tric ki thuat cho hé
thdng may tinh va may ATM.

Nghién ctu xay dung website riéng cho chi nhanh vi trong 1au dai, viéc phét trién va mo
rong cua chi nhanh 1a diéu chac chin. Nén ngay tir bay gio, chi nhanh nén nghién ciu xay
dung riéng mot website riéng.

Xay dung phan mém quan Iy doanh sé va thu nhap caa ting san pham cua dich
vu ngan hang hién dai, tirng khéch hang va phan mém chéng téi pham ngan hang

4.2 4 Giai phap vé dd tiép can

Tang cudng cac diém giao dich: Nén mo céc diém giao dich tai tru s& cac cong ty
chuang khoén, cac trudng dai hoc, cao dang, cac cong ty du lich, dai Iy ban vé may bay, vé
xe lra. Thong qua viéc mo cac diém giao dich ndy, NH c6 thé thuc hién viéc ban chéo san
pham.

Mo rong kénh phan phéi dién ti: Pat them may ATM tai tru s& c4c co quan hanh
chinh sy nghiép, céc cho dau méi, cac trung thm thuong mai, khu dan cu sim uat, cac khu
cdng nghiép, khu ché xuat. Mang lugi POS: phdi hop véi cac nha cung cap hang hoa, dich
vu tang cuong ban chéo san pham.

4.2.5 Giai phap vé c&c san pham, dich vu

Cung cap cac san pham dich vu da dang, chat luong va voi mac gid hop ly. Céc san
pham dich vu NH hién dai trién khai can dap ung nhu cau da dang cua khach hang. Muén
vay, chi nhanh can thuc hién viéc phan khic thi trueong cho tirng loai dbi twong khach hang
dé tir do thiét ké cac san pham phd hop d6i véi tung khach hang cu thé. Cac san pham
duoc cung cap phai bao dam c6 chat lwong cao va cé mac gia hop ly.
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4.2.6 Giai phap vé tam Iy khach hang

Pay ciing 1a mét trong nhitng yéu té anh huong truc tiép dén hoat dong cia Ngan hang.
KH véi tm Iy ngai trai nghiém nhiing céng nghé maéi,... nén diéu nay it nhiéu cling gdy can
tré &én hoat dong caa DVNHHD. Vi vay Ngan hang can qUang ba rong rai, huong dan khéach
hang sir dung, dwa ra cac chinh sach, chuong trinh wu dai nham thu hat sy quan tam cua
khach hang.

Ngan hang can nam bit dwoc nhu cau cua khach hang dé c6 thé cung cap day du va chinh
xac, nho vay ma mdi quan hé giira ngan hang va khach hang ngay cang dugc cung cd.

Ngan hang sin sang phuc vu, dap tng nhu cau caa khéch hang, va giai quyét thic méc, kho
khan cho khach hang nhanh chéng, ding han.

4.2.7 Giai phap vé Marketlng va cham soc khach hang

Dé tiép can gan hon dén cong chang, chi nhanh can cang ¢b hinh anh thdng qua hoat
dong tuyén truyen quang céo, quan hé cdng ching. Céc hinh thic quang b4, tiép thi ma chi
nhanh c6 thé ap dung trong diéu kién hién nay la:

Thbng qua cac nhan vién cua chi nhanh
Thong qua hé théng mang liéi kénh phan phai
Théng qua to roi
Théng qua cac hoat déng xa hoi.
* Thanh lgp phong cham séc khach hang véi nhiém vu nhuw:

Theo ddi cac hanh vi caa khach hang nhu: Chuyén sang str dung céc dich vu caa NH
khac, phan van vé dich vy caa NH, khiéu nai, khiéu kién véi NH.

Tiép nhan va giai quyét cac y kién, thic mac va khiéu nai caa khach hang; Thong ké sb
lugng khach hang chuyén sang NH khac, dic biét déi véi khach hang ca nhan dé tim hiéu
nguyén nhan va dua ra cac giai phap marketing thich hop.

4.2.8 Giai phap phat trién cac san pham dich va ngan hang tron goi

Gan phat trién dich vu ngan hang truyén thdng voi phat trién cac dich vu ngan hang
hién dai: Bén canh tiép thi cac DN tra luong qua tai khoan, tiép tuc lam viéc véi cac DN dé
van dong nguoi lao dong sir dung the ATM va lap dat may ATM tai cac khu cong nghiép,
noi c6 nhiéu DN dang hoat dong.

4.2.9 Giai phap vé nhan sur.

Péi véi cdng tac dao tao

Chi nhanh can t6 chac thuong xuyén hon nita cac khda dao tao ngan han nham cap
nhat kién thirc cong nghé théng tin cho can bo tin hoc vi cong nghé thong tin thé gisi ludn
phét trién khong ngirng. Dong thoi, Chi nhanh ludn quan triét ¢&n CBNV vé quy trinh
nghiép vu dé tranh nhiing rai ro vé cong nghé khi sir dung cac dich vu ngan hang hién dai
nhu kiém tra, dbi chiéu dix liéu khi nhap vao hé théng tranh sai sot gay ton that cho NH
cting nhu cho khéch hang.

Paéi véi cong tac tuyén dung

Tung budc tidu chuan hoa cac diéu kién tuyén dung dua trén cac yéu tb chu yéu sau: Ky
nang chuyén mdn phu hop, ki niang giao tiép tot, k§ ning tiép can cong nghé thong tin,
kha ning giai quyét tinh hudng, kha ning lam viéc nhém, kha niang chiu ap luc cong viéc
cao,... Trong cong tac tuyén dung can dé cao tinh cong khai, céng bang, khach quan.
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