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L.Oi cAm On

Tbi xin kinh gUi 101 cdm On chan thanh t&i Ban giam hiéu, cac thay c6 trudng Pa
Hoc Kinh Té TPHCM, trudng Pai Hoc Ngan Hang, cac tG chlic c;i/"/'/r/ihén da truyén da
ki€n thc, cung cap\ai liéu can thi€t cling vGi nhiing cau trd ldi*éilip t6i hoan thanh ba
luan vin nay.

Pac biét t6i xin gUi }0i cAm on dén Cd Lé Phan Thi Diéu Thdo: Trudng khog
Ngan Hang QuOc Té€ - Trudny Pai Hoc Ngan Hang.

Va tdi ciing xin cAm On tat\ca cac khach hang, gia dinh va ban bé da gitip d& to
trong thOi gian qua.

Ludn van nay chac chan khong thé trénh/kﬁ(’)i nh{ing thi€u sét, tdi mong nhan
dugc nhiing y ki€n déng gop xay dung cla uy thay cd va cac ban.

Tran trong

Hoang Xuan Bich Loan

L&p Cao Hoc Bém 1 - Khéa 15 #Trudng Pai Noc Kinh TEé TPHCM
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DANH MUC CAC CHU' VIET TAT

ATM (Automatic Teller Machine): May riit ti€n tu’ dOng

BIDV (Bank for Invesment and Development of Vietnam): Ngan hang Pau
Tu va Phat Tri€n Viét Nam
NHTM: Ngan Hang Thuong Mai
POS (Point of sale terminal, Veriphone): May cap phép tu dOng
TPHCM: Thanh ph6 H6 Chi Minh
WTO (The World Trade Organization): T chiic thuong mai thé giGi
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LO1MO DAU
1. Ly do lua chon dé tai:

Trong mdi trudng canh tranh hién nay, khach hang 1a nhan t& quyét dinh su tOn
tai cla ngan hang. Ngan hang ndo danh dugc moi quan tdm va sy trung thanh cla
khach hang, ngan hang d6 sé thang 1gi va phét tri€n. Chi€n lugc kinh doanh hudng
dén khach hang dang tré thanh chién lugc quan trong hang dau cla cic ngan hang.
Lam thé ndo d€ dem dén cho khach hang su hai long t6t nhat luén 1a van dé ma cac
ngan hang cO gang thuc hién vdi tat cd kha ning cUa minh. Vi vy, nghién cltu sy
hai long cUa khach hang d6i v&i ngan hang 12 mOt cong vi€c quan trong phai thuc
hién thudng xuyén va lién tuc d€ c6 th€ dap Ung kip thdi nhu cau cla ho. TU do,
chiing ta c6 th€ phuc vu khach hang t6t hon, 1am cho ho luén dugc thda man khi sCr
dung cac sdn phdm dich vu cla ngan hang. D& tai “Nang cao su hai long cla khach
hang tai Ngan hang Pau TU va Phat Tri€n Viét Nam - Chi Nhanh TPHCM” dugc
thuc hién khong ngoai muc dich trén va rdt mong nhan dugc nhiéu y ki€n déng gop
dé€ van dé nghién c(tu dugc hoan thién hon.

2. BOi tugng va pham vi nghién clu:

+ POi tuong nghién ctu: nhém khach hang doanh nghié€p va khach hang cé nhan.

Cac tG chlc tai chinh, tin dung khong 1a dOi tugng nghién cltu clia bai viét.
Co s& lua chon doi tugng nghién cltu:

DP6i vGi cdc NHTM qubc doanh, dOi tugng phuc vu cla ho 1a cic doanh nghiép
nha nudc, doanh nghi€p tu nhan, cong ty lién doanh, cong ty c6 vOn dau tu nudc
ngoai, cong ty trach nhi€ém hitu han... va cac cd nhan. Diéu ndy ciing khong ngoai 1&
d6i véi BIDV. Trong giai doan dau phat tri€n, BIDV da hudng dén khach hang chu
dao clla minh 1a cac doanh nghi€p, nhat 1a doanh nghi€p nha nudc.

Th( nhat, day 1a nhém khéch hang biét 1 ti€m luc tai chinh, chat lugng phuc vu
cling nhu' danh ti€ng clla BIDV nén ho dé dang chon BIDV la d6i tac hd trg tich cuc
cho minh trong c4c dich vu tai chinh. Th( hai, vi cdc doanh nghi€p c6 nhu cau rat
16n vé ho tro tai chinh nén ho la nhém khach hang giao dich thudng xuyén v4i ngan
hang. Do dé, khi tri€n khai cac dich vu cho nhém khach hang doanh nghiép thi tinh



kha thi sé cao va quy mo ciing dang k€, dong thOi nhém khach hang doanh nghiép
cling dem dén nhi€u 10i nhuan cho ngan hang xuat phat tU tan suat giao dich nhi€u va
déu dan. Th( ba, mdt sO doanh nghiép nha nudc truc thulc cac tOng cong ty 1a khach
hang truyén thOng cla BIDV nén BIDV sé thdu hi€u céc doanh nghiép nay nhi€u
hon va ho dé dang cdp han muirc tin dung cho nhiing doanh nghi€p nady hon cac
NHTM c6 phan khac.

Trong nhiing ndm gan day, vGi su phét tri€én manh mé cUa thj truOng ban 1é day
tiém ning, BIDV dd m& rOng pham vi hoat ddng cla minh sang linh vuc khach
hang 1& nén ludn vin ciing nghién c(tu d&€n nhém khach hang ca nhan. Tuy nhién, v&i
sur déng gop tich cUc vao su phét tri€n cla ngan hang (déng gép trén 2/3 10i nhudn
cUa ngan hang) thi khach hang doanh nghiép van la nhém khach hang chu dao va
dong thdi ciing 1a nhém khach hang truyén thOng clia ngan hang tU truGc dén nay. Vi
vay, ludn vin sé tap trung chl y€u vao nhém khéach hang doanh nghi€p, vOn da giao
dich v&i ngan hang trong nhi€u nim qua d€ tim hi€u v€ nhu cau cla khach hang va
cam nhan cUa ho vé sdn phdm dich vu ngan hang.

+ Pham vi nghién cUu: cdc khach hang 1a doanh nghiép, c4 nhan di va dang sUr
dung cc sdn pham dich vu clla BIDV Chi Nhdnh TPHCM.

3. Phuong phap nghién cUu:

Phuong phap khdo sat thuc t€: qua qué trinh hon ba ndm cong tac tai BIDV & bd
phan dich vu khéach hang, tac gid di ti€p xtic va cung cap san pham dich vu cla
BIDV dén khach hang. TU dé, tac gid ndm bat dudc thuc trang hé thOng dich vu
BIDV dang cung cap cho khéach hang ciing nhu tim hi€u v€ nhu cau cUa khach hang va
xu huéng phét tri€én chat Iugng dich vu clla ngan hang trong thoi gian tdi d€ ting budc
nang cao su hai long cUa khach hang hon n(ta.

Phuong phép di€u tra: ludn van st dung phuong phép diéu tra chon mau thong
qua bang cau hdi khdo sat. Dua trén sO li€u thu thap dudgc t& bang cau hdi khdo sét,
tac gid s€ phan tich d(t li€u v6i SPSS.

Ngoai ra, ludn vin con s dung phuong phap thOng ké, tGng hgp va so sanh d€ c6
két ludn chinh x4c hon vé van dé nghién c(ru.



4. Y nghia thuc tién cUa dé tai:

Pé tai nghién clru xac dinh cac y€u t0 tac dOng dén mUc d6 hai long cla
khach hang, danh gia mOt cach khach quan nhu cau khach hang ciing nhu chat
luong dich vu ngan hang. TU d6, ngan hang s€ c6 nhiing cdi thién thich hgp
nham nang cao hiéu qua hoat d0ng cla ngan hang va gitip cho khach hang luon
cam thay hai long mOi khi tim dén ngan hang.

5. K&t cau ludn van:

Ludn van dugc chia thanh 4 chuong véi ndi dung cu th€ nhu sau:
Chuong 1: CO s& Iy luan va mé hinh nghién cUu
Chuong 2: Thuc trang kinh doanh clla BIDV Chi Nhdnh TPHCM
Chuong 3: Khdo sat su hai long cla khach hang tai BIDV Chi Nhanh TPHCM
Chuong 4: Gidi phap nang cao su hai long cUa khéch hang tai BIDV Chi Nhanh

TPHCM



CHUONG 1-CO sO LY LUAN VA MO HINH NGHIEN cU'U
1.1 NHTM va san pham dich vu ngan hang
1.1.1 Khéi niém NHTM

NHTM trudc tién 1a mot t6 chlfc trung gian tai chinh thuc hién cac chirc
ning trung gian gi(ta hai hay nhi€u bén trong mét hoat déng tai chinh nhat dinh.
No6i cach khac, trung gian tai chinh 1a mOt t6 chlrc ho trg cac kénh luan chuyén
vOn gilta ngu0i cho vay va nguoi di vay theo phuong thic gian ti€p. Ngdy nay,
t0 chlc trung gian ti chinh ndy bao gdm: NHTM; tG chlc cong cOng, hi€p hoi;
t0 chlc tin dung nghiép doan; don vi tU van tai chinh va méi gidi; cic cong ty
bdo hi€m; quy tuong hd; quy huu tri... NHTM c6 th€ dinh nghia don gidn 1a t0
chrc hoat dOng kinh doanh cung cap cac san pham, dich vu ngan hang d€ tim
ki€ém 10i nhudn.

Vay c6 th€ néi NHTM la loai hinh t6 chic tai chinh cung cdp mOt danh muc
va dich vu tai chinh da dang nhat - dac biét 1a tin dung, ti€t ki€ém va dich vu
thanh toan - va thuc hién nhiéu chlic ning tai chinh nhat so vGi bat ky mdt t0
chlc trung gian tai chinh nao trong nén kinh t€. TOng tai sdn cUa mOt ngan hang
c6 thé€ 1én dén 1000 ty USD. Pién hinh 1a Citigroup, ndm 2007, t6ng tai san
1264 ty USD vdi trén 4000 chi nhanh tai 100 qudc gia, quan ly 200 triéu tai
khodn khach hang, moi ngay thu 10i nhudn 49 triéu USD. Su da dang trong cic
dich vu va ch(c ning cUa ngan hang dan dén viéc chiing dugc goi la cac “Bach
héa tai chinh” (Financial department stores) va ngudi ta bat dau thdy xuat hién
cac khdu hiéu quang céo tuong tu' nhu: Ngan hang cla ban-MoOt t6 chlc tai
chinh cung c&p day du dich vu (Your Bank-A full service Financial Institution).

NHTM da c6 lich s( phét tri€én vai chuc thé ky va da phat tri€n qua nhiéu
hinh thai, theo xu thé ngay cang m& rOng. SU m& rOng th€ hién & lugng dich vu,
quy md dich vu va & su lan rOng vuot ra ngoai moi bién gidi dia ly. Ngay nay, theo
quy md dich vu va lugng dich vu cung cdp, NHTM dugc phan loai thanh ngan

hang béan 1€ va ngan hang ban budn:



Ngan hang ban 1€ chi nhiing hé thOng ngan hang c6 nhi€u chi nhanh ma
doi tugng phuc vu thuong 1a cac khach hang ca nhan, t6 chltc c6 quy mé hoat
dong nhd, don 1é va tap trung vao cac dich vu ti€t ki€m, tao tai khodn giao dich,
thanh toan, thé chap, cho vay ca nhan, c4c loai thé tin dung. ..

Ngan hang ban buén chi nhing ngan hang chuyén cung cap dich vu
ngan hang cho céc doanh nghi€p, 1am vai tro trung gian tai chinh cho céc doanh
nghiép.

1.1.2 San pham dich vu ngan hang

1.1.2.1 Khai niém sdn phdm dich vuU ngan hang

San pham dich vU ngan hang dugc hi€u 1a cac dich vu tai chinh ma ngan
hang cung cdp cho khach hang nham dép (g nhu cau kinh doanh, sinh 164, sinh hoat
cuOc sOng, cat trt tai sdn... Qua do, ngan hang thu chénh 1&ch 13i sudt, ty gi4 hay
thu phi t cic sdn phdm dich vu ndy. Trong xu hudng phat tri€n hién nay, ngan
hang dugc coi nhu mot siéu thi dich vu v&i hang trdm, tham chi hang nghin dich vu
khac nhau tlty theo cach phan loai va tity theo trinh d0 phét tri€n cUa ngan hang. C6
hai khai niém dich vu ngan hang:

+ Quan di€m th( nhat cho rang, cac hoat ddng sinh 10i cla ngan hang
ngoai hoat dOng cho vay thi dugc goi la hoat dOng dich vu. Su phan dinh nhu
vay cho phép ngan hang thuc thi chién lugc tap trung da dang héa, phét tri€n va
nang cao hi€u qud cla cac hoat ddng phi tin dung.

« Con quan di€m th(r hai thi cho rang, tat ca cic hoat dOng kinh doanh cla
mOt ngan hang déu dugc coi 1a hoat ddng dich vu, bao gdbm cd hoat dong tin
dung. Trong phan tG cic nganh clia nén kinh t€ thi nganh ngan hang thulc linh
vuc dich vu; vi thé, c6 thé xem hoat dOng cho vay 1a mOt hoat dOng dich vu cla
ngan hang.

PE tai ti€p can theo quan di€m th(¥ hai nghia 1a dich vU ngan hang bao gdm ca
dich vu rong va hoat dong tin dung.

1.1.2.2 Phan loai sdn pham dich vu ngan hang



V6i muc tiéu tim ki€m 10i nhudn, ngan hang cung cdp nhi€u loai sdn phdm
dich vu khac nhau d€ dap Ung nhu cau khach hang, tir nhitng dich vu truyén
thong dén nh{ng dich vu ngan hang hién dai.

1.1.2.2.1 Céc san phdm dich vu truyén thOng

Du phat trién & mUc d0 nao di nita, cdc sdn phdm dich vu truyén thGng van la

nh(ing sdn pham dich vu khéng thé thi€u cla cac ngan hang.
« Trao dGi tién

Lich s(t cho thdy rang mot trong nhitng dich vu ngan hang dau tién dugc thuc
hién 1a trao d6i tién - mOt ngan hang dling ra mua, ban mot loai tién nay d€ doi
18y mot loai tién khac va hudng phi dich vu. SU trao dGi d6 1a rat quan trong doi
vGi khéch du lich vi ho sé cdm thdy thudn ti€n va thodi mai hon khi cé trong tay
ban té cla quOc gia hay thanh ph6 ho dén. Trong thi truGng tai chinh ngdy nay,
mua ban ngoai té thudng chi do cic ngan hang c6 nang luc vé vOn va chuyén
moén thuc hién; bdi vi, nhiing giao dich nhu vay ¢6 mUc d0 rUi ro cao, dong thoi
yéu cau phai 6 trinh d6 chuyén mén cao.

« Chiét khau thuong phi€u va cho vay

TU vai chuc thé ky trudc, NHTM da chi€t khau thuong phi€u ma thuc t€ 1a
cho vay dbi véi cac doanh nhan dia phuong - nhiing ngudi ban cac khodn ng
(khodn phai thu) cho ngan hang d€ 18y tién mat. B6 1a buGe chuyén ti€p tir chi€t
khau thuong phi€u sang cho vay truc ti€p doi vGi cdc doanh nghiép, gitip ho cé
vOn d€ mua hang du tr{t hodc xay dung van phong va thiét bi sdn xuat...

« Nhan tién gl va cung cap céc tai khodn giao dich

DE thuc hién cac giao dich tai chinh, NHTM phai huy d0ng ngubn vOn. Mot
trong nh{ng nguén vOn quan trong 1a cac khodn ti€n gUui ti€t kiém cla khach
hang. Khéach hang g(i tién tai ngan hang vlra nhan duoc tién 1ai vUa tranh dugc
mat cap do luu gilf tién mat. Cubc cach mang cong nghiép & Chau Au va Chau
MY da danh du su ra doi nhiing hoat dOng va dich vu ngan hang méi. M6t dich
vu mdi, quan trong nhat dugc phat trién trong thdi ky ndy 1a tai khodn tién gl
giao dich (demand deposit) - mOt tai khodn ti€n gl cho phép ngudi gUri tién viét
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séc thanh toan ti€n mua hang héa va dich vu. Viéc dua ra loai tai khodn tién gUi
nay dugc xem la moét trong nhitng budc di quan trong nhat trong cong nghi€p
ngan hang; b&i vi, n6 cdi thién dang k€ hiéu qud cla qua trinh thanh toan, lam
cho céc giao dich kinh doanh tré nén dé dang hon, nhanh chéng hon va an toan
hon.
« Tai trg cac hoat ddng clla Chinh phu
Trong thOi ky Trung CG va vao nhiing nim dau cach mang cong nghiép, kha
ning huy dOng va cho vay véi khoi lugng 16n clla ngan hang da tr thanh trong
tdm chii ¥ cUa cac chinh phl Au - My. Thong thuGng, ngan hang dugc cap gidy
phép thanh 13p vGi diéu kién 1a ho phdi mua trdi phi€u chinh phl theo mbt ty 1&
nhat dinh trén tOng lugng tién gUi ma ngan hang huy dOng dugc. Vi du, cac
ngan hang da cam két cho chinh phll My vay trong thGi ky chi€n tranh. Bank of
North America dugc qudc hdi cho phép thanh 1dp ndm 1781, ngan hang nay
dugc thanh 1ap dé€ tai trg cho cudc dau tranh x6a bo su d6 hd clia nudc Anh va
dua MY tré thanh quoc gia c6 chll quyén. Ciing nhu vay, trong thoi ky ndi chién,
quOc hoi da 1ap ra mOt hé thOng ngan hang lién bang mdi, chdp nhan cic ngan
hang quOc gia & moi ti€u bang mién 1a cac ngan hang nay phai lap quy phuc vu
chién tranh.
+ Cung cap dich vu Uy thac
TU nhi€u ndm nay, cac ngan hang da thuc hién viéc qudn ly tai sdn va qudn ly
hoat ddng tai chinh cho ca nhan va doanh nghi€p thuong mai. Theo dd, ngan hang
s€ thu phi trén cO s& gia tri cUa tai sdn hay quy mé tai sdn ma ho qudn ly. Chlc
ning quan ly tai sdn nay dugc goi 1a dich vu Uy théc (trust service). Hau hét cac
ngan hang déu cung cap cd hai loai: dich vu Uy thac thong thuOng cho c4 nhan, h®
gia dinh va Uy thac thuong mai cho cac doanh nghiép.
1.1.2.2.2 Céc dich vy ngan hang hién dai
Nhu cdu xa hdi ngdy cang cao, bén canh cac san phdm dich vu truyén
théng, ngan hang dang cung cap nhi€éu sdn pham dich vu hon nhu:

* Cho vay tiéu dung
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Trong lich st, hau hét c4c ngan hang khong tich cuc cho vay dOi v&i ca nhan
va ho gia dinh bdi vi ho tin rang cac khodn cho vay tiéu ding néi chung cé quy
mo rat nhé véi rli ro v& ng tuong doi cao; do dé, 1am cho chiing tré nén c6 muic
sinh 10i thap. Pau thé ky 20, cac ngan hang bat dau dua vao tién gl cla khach
hang d€ tai trg cho nhitng mén vay thuong mai 16n. VGi su canh tranh khoc liét,
cac ngan hang hudng t6i ngudi tiéu dung nhu la mOt khach hang trung thanh
tiém nang. Sau chi€n tranh th€ gidi th( hai, tin dung tiéu dung da tr& thanh mOt
trong nh{ing loai hinh tin dung c6 mUc ting trudng nhanh nhat. Tuy tOc d0 ting
trudng nhling nam gan day di cham lai nhung ngudi tiéu ding van tiép tuc la
ngudn cung cap chl yé€u cla ngan hang va tao ra mOt trong nhitng ngudn thu
quan trong cUa ngan hang.

 Tu van tai chinh

Cac ngan hang tU 1au da dugc khach hang yéu cau thuc hién hoat dOng tu van
tai chinh, dac biét 1a vé tiét ki€ém va dau tu. Ngan hang ngdy nay cung cap nhiéu
dich vu tu van tai chinh da dang, tUf chudn bi vé thué€ va ké& hoach tai chinh cho cac
cd nhan dén cac co hdi thi trudng trong nudc va ngoai nudc cho cic doanh
nghié€p cUa ho.

+ Qudn ly tién mat

Qua nhi€u nim, cic ngan hang da phat hién ra rang mot s6 dich vu ma ho lam
cho ban than minh ciing c6 ich d6i vGi cac khach hang. MOt trong nhiing vi du ndi
bat nhat 1a dich vu quan ly tién mat, trong d6 ngan hang dong y quan ly viéc thu
va chi cho mOt céng ty kinh doanh va ti€n hanh dau tu phan thdng du ti€n mat
tam thdi vao cac chiing khodn sinh 10i va tin dung ngan han cho dén khi khach
hang can tién mat d€ thanh toan.

Trong khi cac ngan hang c6 khuynh huGng chuyén mén hoa vao dich vu
qudn 1y tién mat cho cac t6 chitc, ngdy nay c6 mOt xu hudng dang gia ting vé
vi€c cung cdp cac dich vu tuong tu cho ngudi tiéu ding. S di khuynh huéng
nay dang lan rOng la do cic cong ty moi gidi chling khodan, cic tap doan tai

chinh khac ciing cdp cho ngudi tiéu ding tai khodn méi gidi véi hang loat dich
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vu tai chinh lién quan. MOt vi du 1a tai khodn qudn 1y ti€n mat cla Merrill

Lynch, cho phép khach hang mua va ban ching khoan, di chuyén vOn trong

nhi€u quy tuong ho, viét séc va sit dung thé tin dung cho khodn vay t(c thoi.
* Dich vu thué mua (Leasing)

R4t nhi€u ngan hang tich cuc cho doanh nghi€p lua chon mua cic thiét bi,
may moéc can thi€t thong qua hgp dong thué mua, trong dé ngan hang mua thiét
bi va cho khéach hang thué. Cac quy dinh yéu cau khach hang s( dung dich vu
thué mua thi€t bi phdi trd tién thué (ma cudi cling sé dU d€ trang trdi chi phi mua
thiét bi) dong thdi phai chiu chi phi stta chita va thu€. Vi du, naim 1987, quc
hOi My da bo phi€u cho phép ngan hang qudc gia s& h{tu it nhat mot sO tai san
cho thué sau khi hgp dOng thué mua da hét han. Bi€u d6 c6 1gi cho cic ngan
hang cling nhu khach hang bai vi v&i tu cach la mOt ngu0Oi chu thuc sy cla tai
san cho thué, ngan hang c6 th€ khdu hao ching nham lam ting 1gi ich vé thué.

* Cho vay tai trg du an

Céc ngan hang ngdy cang nang dOng trong viéc cho vay tdi trg du 4n, dac
biét 1a trong c4c nganh céng nghé cao. Do rUi ro trong loai hinh tin dung nay
cao nén cic ngan hang thudng thuc hién cho vay cung vdi su tham gia cla cic
nha thau va cac nha dau tu khac d€ chia sé€ rdi ro. Vi du ndi bat vé loai hinh
cong ty dau tu ndy 1a Bankers Trust Venture Capital va Citicorp Venture, Inc.

« Dich vu bado hiém

Céc ngan hang ngay nay con tham gia kinh doanh cac loai hinh bdo hi€m phi nhan
thQ; tai bdo hi€m phi nhan tho trong va ngoai nudc; hoat ddng dau tu tai chinh,
cu thé:

- Kinh doanh c4c sdn phdm bdo hi€m phi nhan tho bao gdm bao
hi€m tai sdn va bdo hi€ém thiét hai; bdo hi€m than tau; bao hi€ém hang
héa van chuyén dudng b6, dudng bi€n, dudng song, dudng sat va
dudng hang khong; bdo hi€m trach nhiém chung; bdo hi€ém xe co gidi;

bdo hi€m chdy; bdo hi€m tin dung va rUi ro tai chinh; bdo hi€m thiét hai



-13-

kinh doanh; bdo hi€m con ngu0i va cac loai hinh bdo hi€m phi nhan tho
khac.

- Kinh doanh tai bao hi€m phi nhan tho: ngan hang xay dung dugc moi
quan hé hgp tac kinh doanh v@i cac cong ty tai bdo hi€m c6 uy tin trén thé
gidi nhu Swiss Re, Labuan Re, B.E.S.T Re, Malaysian Re Berhad,
Caisse Centrale De Reassurance. T4i bdo hi€m 1a mét trong nhiing cong
cu qudn 1y rdi ro, ddm bdo khd ning tai chinh cho cac hgp dbng c6 gié tri
bdo hi€m 16n va ting doanh thu tUr phi nhan tai bo hi€m va hoa hong ttr
nhuong tai bdo hi€m.

- Pau tu tai chinh: thuc hién hoat ddng dau tu tai chinh theo hudng
chuyén nghi€p héa nham nang cao ning luc tai chinh clla cong ty, hO
trg cac hoat dOng khai thac. Ngoai ra, nghi€p vu dau tu tai chinh 1a mot
kénh chinh tao ra 10i nhudn cho cong ty di€u hoa ngubn vOn va s dung
hop 1y t8i da ngudn vOn nhan rdi. VGi nghiép vu dau tu tai chinh
chuyén nghiép, céng ty bdo hi€m ngan hang sé c6 di€u kién thuc hién
chién lugc ma réng dau tu, dau tu chi€n Iugc vao cac doanh nghi€p
trong linh vutc bdo hi€m ciing nhu linh vuc ¢ nhi€u ti€m ning.

+ Cung cap cac k€ hoach huu tri
MOt sO NHTM rat nang dOng trong vi€c quan ly k€ hoach huu tri ma hau hét
cac doanh nghi€p 1ap cho ngudi lao dOng, dau tu vOn va phat luong huu cho
nhiing ngudi da nghi huu hodc tan phé. Ngan hang ciing cung cap cac k& hoach
tién gUi huu tri cho cic ca nhan va gilt ngudn ti€n gli cho dén khi ngudi s& hitu
cac k& hoach ndy can dén.
« Dich vU méi gidi dau tu chlmg khoan
Trén thi truOng tai chinh hién nay, nhi€u ngan hang dang phan dau cung cap
d0 cac dich vu tai chinh, cho phép khach hang thda man moi nhu cau tai mot dia
di€m. Day la mOt trong nhiing ly do chinh khi€n cic ngan hang bat dau ban cac
dich vu mai gidi chiing khoén, cung cdp cho khach hang co hdi mua cO phiéu,
trai phi€u va cac chling khoan khac ma khong phai nhO dén ngudi kinh doanh
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chUng khoan. Trong mOt vai truOng hop, cc ngan hang mua lai mOt cong ty moi
gidi dang hoat dOng (vi du Bank of America mua Robertson Stephens Co.) hodc
thanh 1ap céc lién doanh v6i mOt cong ty mai gidi.
« Cung cap dich vu quy tuong ho va trg cap

Do ngan hang cung cap cac tai khodn ti€n gUi truyén thOng vdi 1ai sudt qua
thap, nhi€u khach hang da hudng tdi viéc st dung sdn phdm dau tu (investment
products) ddc biét la cac tai khodn cla quy tuong ho va hgp dong trg cap. Loai
hinh ndy cung cap tri€n vong thu nhp cao hon tai khodn tién gl dai han, cam
két thanh todn m6t khodn tién mat hang nam cho khach hang bat dau tir mot
ngay nhat dinh trong tuong lai (chang han ngay nghi huu). Ngudc lai, quy tuong
ho bao gbm cac chuong trinh ddu tu dugc quan 1y mdt cach chuyén nghiép
nham vao viéc mua c8 phi€u, trai phi€u va cac chiing khoan phit hgp véi muc
tiéu cla quy (vi du: tOi da héa thu nhap hay dat dugc su gia ting gid tri vOn).
Gan day, hoat ddng cung cap nghiép vu quy tuong hd clia ngan hang da c6
nhi€u gidm sit do m{c thu nhap khong con cao nhu trudc, do nhiing qui dinh
nghiém ngdt hon va dong thoi do su thay doi trong quan di€m dau tu cla cong
chung.

+ Dich vu thé thanh todn

Ngay nay, thé thanh to4n 1a mOt phuong ti€n thanh toan théng dung va vin
minh. Cac cong ty va ngan hang lién k&t v4i nhau d€ khai thac linh vuc thu
nhiéu 10i nhudn nay. Cac loai thé Master Card, Visa, Dinners Club, JCB,
American Express (Amex) dugc s dung rOng rdi trén toan cau. Nguoi st dung
thé c6 th€ thanh toan ti€n hang héa, dich vu, trd cudc phi dién, dién thoai, tién
nudc hay rit ti€n mat tai cAc may riit tién tu dOng 24/24 rat tién 10i. Ngoai ra, ho
con dugc cap han mUc thdu chi qua thé ma khdi phadi bdo qudn cat gilr ti€én mat
khong an toan.

Tém lai, rd rang 1a khong phdi tat cd moi ngan hang déu cung cap day du
dich vu tai chinh nhu danh muc dich vu da miéu td & trén, nhung qua that danh
muc dich vU ngan hang dang ting lén nhanh chéng. Nhié€u loai hinh tin dung va
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tai khodn tién gti méi dang duoc phét trién, cac loai dich vu m&i nhu giao dich
qua internet va thé thong minh (smart) dang dugc m& rdng va cac dich vu mdi
(nhu bdo hi€ém va kinh doanh chitng kho4n) dugc tung ra hang ndm. Nhin
chung, danh muc c4c dich vu day an tugng do ngan hang cung cap tao ra su
thudn 10i rat 16n cho khach hang. Khach hang c6 th€ hoan toan thda man tat ca
cac nhu cau dich vu tai chinh cla minh théng qua mOt ngan hang va tai mot dia
di€ém. Thuc su ngan hang da tré thanh “bach héa tai chinh” & ky nguyén hién
dai, cong viéc hop nhat cac dich vu ngan hang, bao hi€m, mbéi gidi chling
khoan... dudi mOt mai nha chinh la xu hudng dugc goi la Universal Banking &
MY, Canada va Anh; 1a Allginanz & DUc; va la Bancassurance & Phap. O cac
nuGc c6 nén kinh t€ phat tri€n, sdn pham dich vu ngan hang c6 th€ 1én dén vai
nghin sdn phdm khéc nhau con & cac nudc dang phat tri€n, con sO ndy chi &
hang trdim. Quan trong nhat day 1a mOt nganh dich vu, ma da 1a mOt nganh dich
vu thi su’ phong phti cla né hoan toan phu thuQc vao su sang tao cla nhling
ngUdi tao ra san pham do.
1.2 Su hai long cUa khach hang va cac nhan tO quyét dinh

1.2.1 Khéi niém

Su hai long cUa khéach hang tiy thuOc vao hi€u qua hay 10i ich clia sdn phdm
dich vu mang lai so v&i nhiing gi ma ho dang ky vong. Khach hang c6 thé c6
nh(ing cap dd hai long khac nhau. Néu hiéu qud sdn phdm dich vu mang lai thap
hon so v&i ky vong, khach hang s& bat man. Néu hiéu qua san phdm dich vu
khép véi cac ky vong, khach hang sé hai 1ong. Néu hiéu qua sdn pham dich vu
mang lai cao hon cd ky vong, khach hang s€ hét sUc hai long va vui mUng.

Thé nhung khach hang hinh thanh ky vong cUa ho ra sao? Cac ky vong déu dua
trén kinh nghiém trudc day cUa khach hang, y ki€n cUa ban bé va théng tin tU nha
ti€p thi. Ngan hang phdi biét than trong d€ dua ra mUrc ky vong ding. Néu dua
ra mUc ky vong thap, ho c6 th€ 1am hai long khach hang that nhung lai chang dd
sUc thu huit khach hang. Trai lai, n€u ho nang cac ky vong 1én qué cao, khach hang c6
thé sé bj that vong.
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Viéc do ludng su hai 1ong cla khach hang chi c6 ¥ nghia trong bOi cdnh canh
tranh. Do d6, cdc ngan hang phai bi€t tim hi€u ning sudt lam vlra 1ong khach hang
cUa minh 1an cUa c4c doi thU canh tranh. POi vGi nhiing ngan hang dinh hudng
theo khach hang, su hai 1ong cUa khach hang vUra 1a muc tiéu, vUra 1a y€u tO chinh
trong sU thanh céng cUa ngan hang.

Tuy tim cach mang lai su hai 1ong cao cho khach hang so vGi dGi th( canh
tranh nhung ngan hang dinh huGng theo khach hang khong nb luc t6i da héa su
hai 1ong d6. MOt ngan hang c6 th€ ludn ludn 1am ting sy hai long cla khach
hang bang cach gidm lai sudt vay, tang lai sudt tién gUi hay ting cudng dich vu
nhung di€u nay c6 th€é dan dén tinh trang 10i nhudn gidm sit. Chi tiéu qua nhiéu
d€ lam ting sy hai long cUa khach hang cé th€ 1am voi ngudn quy cla ngan
hang. Nhu vay doi hoi can phdi c6 mOt su' can nhac hét slic t€ nhi, nghia la ngan
hang vUra phdi mang lai mOt mUc d0 hai 1ong cao cho khach hang dOng thdi
cling phdi mang lai mOt mUc dQ hai long kha di chdp nhan dugc cho c4c nhan
vién cUa ngan hang.

1.2.2 Phan loai su hai long cUa khach hang

Theo m6t sO nha nghién c(tu c6 th€ phan loai sy hai long cla khach hang
thanh ba loai va chiing c6 su tdc dOng khac nhau dén nha cung cap dich vu:

» Hai long tich cuc (Demanding customer satisfaction): day la sy hai long
mang tinh tich cuc va dugc phan hoi théng qua cac nhu cau s dung ngdy mot
tang lén doi vGi nha cung cap dich vu. Pdi vGi nhling khach hang c6 su hai long tich
cuc, ho va nha cung cap sé c6 mOi quan hé tOt dep, tin nhiém 1an nhau va cdm
thay hai long khi giao dich. Hon thé€, ho ciing hy vong nha cung cap dich vu sé c6
dd kha ning dap Ung nhu cau ngdy cang cao cUa minh. Chinh vi vay, day 1a nhém
khach hang dé tré thanh khach hang trung thanh cla ngan hang mién 1a ho nhan
thdy ngan hang cfing c6 nhi€u cai thién trong viéc cung cap dich vu cho ho. Yéu
t0 tich cutc con thé hién @ chd, chinh tUr nhitng yéu cau khéng ngling ting 1én cla
khach hang ma nha cung cép dich vu cang n0 luc cdi ti€n chat luong dich vu

ngay cang tr® nén hoan thién hon.
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« Hai long 6n dinh (Stable customer satisfaction): d0i v&i nhiing khach
hang c6 su hai long 6n dinh, ho s& cdm thdy thodi méi va hai long v&i nhiing gi
dang dién ra va khong muOn c6 su thay ddi trong cach cung cap dich vu cla
ngan hang. Vi vay, nhling khach hang nay t0 ra dé chiu, c6 su tin tudng cao doi voi
ngan hang va san long ti€p tuc st dung dich vu cUa ngan hang.

 Hai long thu ddng (Resigned customer satisfaction): nh{ing khach hang
c6 su hai long thu dOng it tin tudng vao ngan hang va ho cho rang rat khé d€ ngan
hang c6 th€ cdi thién dugc chat lugng dich vu va thay dGi theo yéu cau cla minh.
HO cdm thay hai 1ong khong phdi vi ngan hang thda man hoan toan nhu cau cla
ho ma vi ho nghi rang sé khong th€ nao yéu cau ngan hang cai thién t6t hon nlfa.
Vi vay, ho s& khong tich cuc déng goép v ki€n hay td ra thG o vGi nhiing nb luc
cdi ti€n clla ngan hang.

Ciing can phai néi thém rang ngoai vi€c phan loai sy hai long cla khach
hang thi mUc d6 hai long ciing dnh hudng rat 16n dén hanh vi khach hang. Ngay ca
khi khach hang cé cling su hai long tich cuc dOi véi ngan hang nhung mUc d0 hai
1ong chi & mUrc “hai 1ong” thi ho ciing c6 th€ tim dén cic ngan hang khac va khong
ti€p tuc st dung dich vu cla ngan hang. Chi nhiing khach hang c6 mlc d0 hai
long cao nhat “rat hai long” thi ho chac chan s€ 1a nhimg khach hang trung
thanh va luén Ung h6 ngan hang.

Vi vay, khi nghién c(tu vé su hai long cUa khach hang thi viéc 1am cho khach
hang hai 1ong 1a rat can thi€t ma viéc gitip ho cdm thay hoan toan hai long lai
quan trong hon nhiéu. POi vGi nhiing khach hang hai 1ong thu déng, ho c6 thé rgi
bd ngan hang bat c( liic nao trong khi nhém khach hang cadm nhan “hoan toan hai
long” thi sé 1a nhitng khach hang trung thanh cUa ngan hang. Su' am hiu nay sé
gitip ngan hang c6 nhiing bién phép cdi ti€én chat lugng dich vu linh hoat cho tlng
nhom khach hang khac nhau.

1.2.3 Céc nhan t6 quyét dinh su hai long cla khach hang
1.2.3.1 Chat lugng dich vu
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Chat luong dich vu dugc dinh nghia bang nhi€u cach khac nhau tiry thudc vao
doi tugng nghién cltu. Viéc tim hi€u chat lugng dich vu 1a co s& cho viéc thuc
hién c4c bi€n phép cai thién chat lugng dich vu cUa ngan hang. Vi vay, n6 khong
chi quan trong trong vi€c xay dung muc tiéu phat tri€n ma con dinh hudng cho
ngan hang phat huy dugc thé manh cla minh mét cach tOt nhat. Chat lugng dich
vU c6 thé dugc hi€u thdng qua cac ddc di€m cla né. Xét mOt cach tOng thé, chat
lugng dich vu bao gdm cac ddc diém sau:

 Tinh vuot trOi

D0i vGi khach hang, dich vu c6 chat lugng 1a dich vu thé hién dugc tinh vugt
Qi “uu viét” clla minh so v&i nhitng sdn pham khéc. Chinh tinh Uu viét ndy lam
cho chat lugng dich vu tr& thanh thé€ manh canh tranh cUa cic nha cung cap dich
vU. Su danh gia vé tinh vuot trdi cla chat lugng dich vu chiu dnh hudng rat 16n
bGi su' cdm nhan tU phia ngudi s& dung dich vU. Quan hé ndy cé y nghia rat 16n
doi véi viéc danh gid chat lugng dich vu tUr phia khach hang trong cac hoat dOng
marketing va nghién cUu sy hai 1ong cUa khach hang.

« Tinh dac trung cUa sdn phdm

Chat lugng dich vu 1a tGng th€ nhiing mat cOt 16i nhat va tinh tdy nhat két
tinh trong sdn phdm dich vu tao nén tinh ddc trung cla san phdm dich vu. Vi
vay, dich vu hay sdn phdm c6 chat lugng cao s& ham ch(a nhi€u “ddc trung vuot
tr0i” hon so vGi dich vu cdp thdp. Su phan biét nay gan lién vdi viéc xac dinh
cac thuOc tinh vugt trdi hita hinh hay v6 hinh cla sdn phdm dich vu. Chinh nho
nh(fng dac trung nay ma khach hang c6 th€ nhan bi€t chat lugng dich vu cla
ngan hang khéc vGi cdc d6i thU canh tranh. Tuy nhién, trong thuc t€ rat khé xac
dinh cac dac trung cOt 16i cla dich vu mOt cach day du va chinh xac. Vi vay, cic
ddc trung nay khéng cé gia tri tuyét d6i ma chi mang tinh tuong doi gitip cho
vi€c nhan biét chat lugng dich vu trong trudng hop cu thé dé dang hon théi.

« Tinh cung Ung

Chat luong dich vu gan lién v6i qua trinh thuc hién, chuyén giao dich vu dén

khach hang. Do dé, viéc tri€n khai dich vu, phong thai phuc vu va cach cung
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Ung dich vu sé& quyét dinh chat luong dich vu tot hay xau. Pay 1a y€u t0 bén
trong phu thudc vao su bi€u hién cla nha cung cap dich vu. Chinh vi th€, dé
nang cao chat lugng dich vu, nha cung cap dich vu trudc tién can phai biét cai
thién y€u t ndi tai ndy d€ tao thanh thé manh lau dai cUa chinh minh trong hoat
dOng cung cap dich vu cho khéach hang.

« Tinh thda man nhu cau

Dich vu dugc tao ra nham dép Ung nhu cdu khach hang. Do dé, chat luong
dich vu nhat thiét phdi thda man nhu cau khach hang va 18y yéu cau cla khach
hang 1am cin c(t d€ cai thién chat lugng dich vu. Néu khach hang cam thdy dich
vu khéng dap Ung dugc nhu cdu cla minh thi ho s& khong hai long v&i chat
luong dich vu ma ho nhan dugc. Trong méi truOng kinh doanh hién dai thi dac
di€m ndy cang trd nén quan trong hon bao giG hét vi cac nha cung cap dich vu
phai luén huéng dén nhu cau khach hang va c6 gang hét minh d€ dap Ung cac
nhu cau dé. S€ 1a vo ich va khéng c6 chat luong n€u cung cap cac dich vu ma
khach hang dénh gid 13 khong c6 gia ri.

Xét trén phuong dién phuc vu khach hang, “tinh thOa méan nhu cau” da bao
gbm cd ¥ nghia cUa “tinh cung Ung”. S& di nhu vay 1a vi chat lugng dich vu bat
dau tUr khi ngan hang ndm bat nhu cau cUa khach hang dén khi tri€én khai dich vu
nhung chinh trong qud trinh thyc hién cung Ung dich vu ma khich hang sé cam
thdy hai long khong va tUr d6 cdm nhan chat lugng dich vu tOt hay xau. Néu tinh
cung Ung mang y€u t0 nOi tai thi tinh thda man nhu cau lai bi chi phoi bdi tac
dOng bén ngoai nhi€u hon.

« Tinh tao ra gia tri

R rang, chat lugng dich vu gan lién vdi cac gia tri dugc tao ra nham phuc
vU khéch hang. Dich vu khong sdn sinh ra gid tri nao hét thi dugc xem la khong
c6 chat lugng. Vi du, ngan hang tao ra gia tri va khach hang 1a d6i tuong ti€p
nhan nhing gia tri d6. Vi vay, viéc xem xét chat luong dich vu hay cu th€ hon la
cac gia tri dem lai cho khach hang phu thudc vao danh gia cUa khach hang ch(
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khong phdi cUa ngan hang. Thong thudng, khach hang d6n nhan nhling gia tri
dich vu mang lai va so sanh chiing v3i nhiing gi ho mong dgi sé nhan dugc.

N6i cach khac, tinh gia tri cla chat lugng dich vu ciing bi chi phdi nhi€u bdi
y€u tO bén ngoai (khach hang) hon 1a n0i tai (ngan hang). Chat luong dich vu
cao 1a dich vu tao ra cac gié tri khong chi dap Ung nhu cau khach hang ma con
vugt hon han cac mong muén cla khach hang va 1am cho ngan hang tr& nén ndi
bat hon d6i th canh tranh. Do dé, tinh tao ra gi tri 1a dac di€m co ban va 1a nén
tang cho vi€c xay dung va phat tri€n chat luong dich vu cUa ngan hang.

Tém lai, chat lugng dich vu 1a nhan tO tic dOng nhi€u dén su hai long cUa
khach hang. Néu nha cung cap dich vu dem dén cho khach hang nhiing sdn
pham c6 chat luong thda man nhu cau clia ho thi ngan hang dé da budc dau lam
cho khéach hang hai 1ong. Do d6, muOn nang cao su hai 1ong cUa khach hang,
nha cung cap dich vu phai nang cao chat lugng dich vu. Néi cach khac, chat
luong dich vu va su hai 1ong cUa khach hang c6 m&i quan hé ho tuong chat ché
vGi nhau, trong dé chat lugng dich vu 1a céi tao ra trudc, quyét dinh dén sy hai
1ong cUla khach hang. MOi quan hé nhan qua gilra hai y€u t0 nay 1a van dé then
chot trong hau hét cac nghién cltu vé su hai long clla khach hang.

1.2.3.2 Gia ca dich vu

Gia cd 1a hinh th(c bi€u hién bang tién cUa gia tri hang héa va dich vu. Gia
cd dugc xac dinh dua trén gia tri s&r dung va cdm nhan cUa khach hang vé san
pham, dich vu ma minh st dung. Khach hang khong nhat thi€t phdi mua sdn
pham, dich vu c6 chat lugng cao nhat ma ho sé mua nhitng sdn pham, dich vu
dem 1ai cho ho su hai 16ng nhi€u nhat. Chinh vi vay, nhitng nhan t0 nhu cdm
nhan cla khich hang vé gia va chi phi (chi phi s& dung) khong dnh hudng dén
chat lugng dich vu nhung sé tdc dOng d€n su hai 1ong cla khach hang.

Trong nhi€u nghién clu v€ su hai long cla khach hang trudc day, tac dOng
cUa y€u tO gid cd it dugc chi ¥ dén so vGi cac tiéu chi khac. Tuy nhién, cing véi
sU canh tranh ngdy cang manh mé cla thi truOng va cac thay dbi trong nhan

dinh cUa khéach hang vé san pham dich vu, cac nha nghién c(fu da xac dinh rang
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gid ca va su hai long cla khach hang c6 m6i quan hé sau sac v6i nhau. Do d6,
né€u khong xét dé€n nhan t0 nay thi viéc nghién c(fu vé€ su hai 1ong cla khéach
hang sé thi€u tinh chinh xac.

Khi mua sdn pham dich vu khach hang phai trd mOt chi phi nao dé d€ ddi lai
gid tri s& dung ma minh can. Nhu vy, chi phi d6 dugc goi 1a cai phdi danh d6i
dé c6 dugc gia tri mong muon tU sdn pham dich vu. Néu dem 1ugng héa gia ca
trong tuong quan gia tri c6 dugc thi khach hang s& c6 cdm nhan vé tinh canh
tranh cUa gi4 cd 1a thda dang hay khong. Chi khi nao khach hang cdm nhan chat
lugng dich vu c6 dugc nhi€u hon so vGi chi phi st dung thi gia cd dugc xem la
canh tranh va khach hang sé hai long. Nguoc 1ai, khach hang sé td ra khong hai
1ong vi cdm thdy minh phdi trd nhi€u hon so v&i nhiing gi nhan dugc va gia cd
trong trudng hgp nay sé€ tac dOng tiéu cuc dén sy hai 1ong cla khach hang. Day
1a mOi quan hé gilta luong gia cd, gia tri va gia tri cdm nhan. Tuy nhién, chinh
gid cd cdm nhan mdi 1a nhan t6 tic dOng dén su hai long cUa khéch hang. C6 thé
lugng gid ca bo ra nhi€u hon so vGi gia tri nhan dugc nhung khach hang cdm
nhén nhu thé 1a hgp Iy thi ho van sé hai long va nguoc 1ai. Hai yéu t6 nay tac
dbng qua lai 1an nhau tiy vao d6 nhay cla khach hang d6i vdi gia ciing nhu moi
quan hé gilta ngudi st dung dich vu vGi nha cung cap dich vu. Ngoai ra, dé
danh gi4 tdc dOng cUa nhan t0 gid cd dén su hai long khach hang, ching ta can
xem xét ddy dU hon & ba khia canh sau:

+ Gié so v&i chat lugng
+ Gia so v0i cac doi thU canh tranh
+ Gié so vGi mong doi cla khach hang

Vi vay, khi xem xét tic dOng cUa gid d€n su hai long cla khach hang ching
ta can nhan th(c mot cach day dU hon gid & day bao gbm chi phi bo ra va chi
phi co hdi d€ c6 dugc sdn phdm dich vuU ciing nhu tudng quan cla gid dén
nh{rng khia canh da dé cap & trén. Trong pham vi bai vi€t ndy, y€u t0 gia ca
dugc xem xét chinh 13 tinh canh tranh cUa gid dugc cdm nhan. Néu khéach

hang
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cam nhan tinh canh tranh cla gid cd cang cao thi ho sé cang hai long va ngugc
lai.

1.2.3.3 Viéc duy tri khach hang

Ngoai vi€c 1am ting su hai long khach hang, ngan hang ngay nay con phdi ra sUc
phét huy cac moi rang budc bén viing va long trung thanh noi khach hang cla
minh. MOt ngan hang c6 th€ mat di 100 khach hang mét tudn nhung van c6 thé
ki€m dugc 100 khach hang mdi. Tuy nhién, viéc “xao tung khach hang” qua nhiéu
c6 th€ phai trd gia so vdi khi ngan hang van gilt dugc 100 khach hang d6 va khong
ki€m thém khach mdi. MOt ngan hang c6 thé udc tinh minh mat di bao nhiéu 10i
nhudn khi khach hang bo di.

Canh tranh 1am gia ting phi t6n d€ thu hiit khach hang md&i ngdy mot cao, c6 thé
cao hon nhiéu so vé&i viéc gilr khach hang hién c6 ludn vui vé. Vi vay, ti€p thi tan
cong, n6i chung, tOn kém hon ti€p thi phong v&, bdi phai mat rat nhi€u nd luc va
tién bac dé€ 16i kéo dugc khach hang da hai long cUa doi thU canh tranh chiu bd
sang giao dich v&i minh.

Vi vay, bén canh viéc tap trung k€ hoach ti€p thi khach hang mdi, cic ngan
hang van duy tri tuyén dau phong thu cUa ho 1a gilt gin va cham séc khach hang
hién tai. Va cach ti€p can tOt nhat d€ gilr gin khach hang chinh 1a mang lai cho
ho su hai long va gia tri, diéu ndy dua dén su trung thanh rat cao cla khach
hang.

1.3 Mb hinh nghién cUu sy hai 1ong cUa khéach hang
1.3.1 M6 hinh chat lugng dich vu SERVQUAL

Mb hinh Servqual (Parasuraman, 1988) 14 mé hinh nghién c(tu chat lugng
dich vu phG bién va dugc ap dung nhi€u nhat trong cac nghiéu ctu marketing.
Theo Parasuraman, chat luong dich vu khong th€ xac dinh chung chung ma phu
thuOc vao cdm nhan cUa khach hang doi v6i dich vu dé va su cdm nhan nay
dugc xem xét trén nhi€u y€u t0. M6 hinh Servqual dugc xay dung dua trén quan
di€m chat lugng dich vu cdm nhan 1a su so sanh gilta cac gia tri ky vong, mong

doi (expectation) va céc gia tri khdch hang cdm nhan dugc (perception).
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Servqual xem xét hai khia canh chU y€u cUa chat lugng dich vu 1a két qua
dich vu (outcome) va cung cap dich vu (process) dugc nghién cltu théng qua hai
mUOi hai thang do cUa ndm tiéu chi: sy tin cay (reliability), hi€u qua phuc vu
(responsiveness), su' h(fu hinh (tangibles), su' ddm bdo (assurance) va su cam
thong (empathy).

1.3.1.1 Su'tin cay

Su tin cay ndi 1én kha ning cung Ung dich vu chinh xac, ding giO va uy tin.
Piéu nay doi hoi sy nhat quan trong viéc thuc hién dich vuU va ton trong cic cam
két cling nhu gilt 10i hlta v&i khach hang. Trong linh vuc ngan hang, tiéu chi nay
thuOng dugc khach hang do ludng thong qua cac yéu to sau:

+ Ngan hang thuc hién dich vu diing ngay tU 1an dau

« Ngan hang cung cap dich vU tai thdi diém ma ho da h(a

+ Ngan hang thuc hién giao dich chinh x4ac khong sai sot

« Nhan vién ngan hang ludn san sang phuc vu khach hang

« Ngan hang ludn c6 nhimg nhan vién tu van tai ban huéng dan d€ gitip
d6 khach hang

« Ngan hang gUi bang sao ké déu dan va kip thoi

1.3.1.2 Hi€u qua phuc vu

Pay 1a tiéu chi do ludng kha ning gidi quyét van dé nhanh chéng, xU ly hiéu
qud cac khi€u nai, san sang gitip d& khach hang va dap Ung cac yéu cau cla
khach hang. Néi cach khac, hiéu quad phuc vu 1a su phan hoi tU phia nha cung
cap dich vu d6i v&i nhiing gi ma khach hang mong muodn, cu thé nhu:

« Nhan vién ngan hang san sang gitp d& khach hang

« Ngan hang cung cap dich vu nhanh chéng, kip thoi

+ Ngan hang phtic dap tich cUc cac yéu cau cla khach hang

« Ngan hang c6 duOng day nong phuc vu khach hang 24/24

« Ngan hang c6 gang gidi quyét kho khin cho khach hang
1.3.1.3 Sy hitu hinh
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Su h{ru hinh chinh 1a hinh dnh bén ngoai cla co s& vat chat, thi€t bi, may
méc, phong théi cla dbi ngii nhan vién, tai liéu, sach hudng dan va hé théng
thong tin lién lac cla ngan hang. N6i mOt cach tGng quét, tdt cd nhiing gi ma
khach hang nhin thdy truc ti€p dugc bang mat va cac gidc quan thi déu cé thé tac
dOng dén yéu tO nay:

« Ngan hang c6 co s vat chat day du

« Ngan hang c6 trang thi€t bi va may méc hién dai

« Nhan vién ngan hang tréng rat chuyén nghi€p va dn mac dep

« Ngan hang sap x€p cac qudy giao dich, cdc bang bi€u va ké tai liéu rat
khoa hoc va tién 10i cho khach hang

1.3.1.4 Su ddm bao

Pay 1a yéu t0 tao nén su tin nhi€m, tin tudng cho khach hang dugc cdm nhan
thong qua su phuc vu chuyén nghiép, ki€n th(rc chuyén mon gidi, phong théi lich
thiép va khd ning giao ti€p tOt, nhG dé, khach hang cadm thdy yén tim moi khi s(t
dung dich vu cUa ngan hang:

« Nhan vién ngan hang phuc vu khach hang lich thi€p, nha nhan

« ChUmng tUr giao dich r& rang va dé hi€u

« Nhan vién ngan hang ludn cung cap cic thong tin dich vu can thiét cho
khach hang

« Nhan vién ngan hang tra 10i chinh x4c va rd rang cac thac mac cla
khach hang

1.3.1.5 Su' cam thong

Su cdm thong chinh 14 sy quan tdm, chdm séc khach hang an can, danh cho
khach hang su doi x( chu déo tOt nhat c6 thé€ gitip cho khach hang cam thay
minh 13 “thuong khach” clla ngdn hang va luén dugc dén ti€p ndng hdu moi liic,
mOi noi. YEu t6 con ngudi 1a phan cOt 18i tao nén su thanh céng ndy va su’ quan
tam cUa ngan hang doi v&i khach hang cang nhi€u thi su* cAm thong sé cang
tdng. SU cdm thong cUa nhan vién ngan hang doi v&i khach hang cla minh duoc
thé hién nhu sau:
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« Nhan vién ngan hang chii y d€n nhu cau cUa tUng khach hang

Khach hang khong phdi x€p hang 1au d€ dugc phuc vu
« Ngan hang c6 dia di€m giao dich thudn tién cho khéach hang
« Ngan hang c6 hé thdng ATM hién dai va dé st dung
+ Nhan vién ngan hang luén d6i xUr an can vGi khach hang
1.3.2 Mb hinh chi s6 hai 1ong cUa khach hang (CSI Model)

1.3.2.1 Chi s0 hai long cUa khach hang (CSI)

CSI (Customer Satisfaction Index) dugc Ung dung nham do 1uGng su thOa man
cUa khach hang ddi v&i cac nganh, cic doanh nghi€p & nhi€u qulc gia phat tri€n
trén thé gidi. Xay dung va Ung dung chi s CSI cUa cac ngan hang gitip cho viéc
xay dung hé thOng dit liéu thong tin v€ sy hai long cla khach hang, 1am co s& cho
cac vi€c hoach dinh chién lugc canh tranh, ti€p thi, xay dung thuong hiéu va xtic
ti€n thuong mai.

Viéc thda man khach hang trd thanh mot tai sdn quan trong doi v&i cac ngan
hang trong no luc nang cao chat luong dich vu, gilr viing su trung thanh, nang cao
nang luc canh tranh cla ngan hang.

Chi s0 hai long cUa khach hang bao gbm cac bi€n s dac trung cho sdn phdm
dich vu. Xung quanh céc bi€n sO ndy 1a hé thdng cdc mOi quan hé nhan qua xudt
phat tU nhiing bi€n s6 khdi tao nhu su mong dgi (expectations) cUa khach hang,
hinh dnh (image) doanh nghi€p va san pham, chat luong cdm nhan (perceived
quality) va gia tri cdm nhan (perceived quality) vé sdn pham hodc dich vu kém
theo dé€n cac bi€n sd két qua cla sy hai long nhu sy trung thanh (customer
loyalty) hay su than phién cUa khach hang (customer complaints).

1.3.2.2 MOt s6 mb hinh chi s6 hai long khach hang:

Hinh 1.1: M6 hinh chi s6 hai l1ong khéch hang clla My

(American Customer Satisfaction Index - ACSI)

Su mong doi Su than phién

Gia tri cAm Su hai
nhan long cUa
khach
hang (1

Chat lugng cAm nhan Su trung thanh
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Trong md hinh chi s6 hai 1ong clla My (ACSI), gia tri cAm nhan chiu tac
dOng bdi chat luong cdm nhan va su mong doi cla khach hang. Khi d6, su' mong
doi cUa khach hang c6 tac dong truc ti€p dén chat lugng cadm nhan. Trén thuc t€,
khi mong dgi cang cao, c6 thé tiéu chudn vé chat lugng cdm nhén cla khach
hang d6i vGi sdn phdm cang cao hodc ngugc lai. Do vay, yéu cau vé chat luong
san pham va dich vu cung cap cho khach hang can phadi ddm bao va dugc thda
man trén cO s& su hai 1ong cla ho. Su hai long cla khach hang dugc tao thanh
trén co sG chat luong cdm nhan, su mong doi va gid tri cdm nhan, n€u chat
lugng va gia tri cdm nhan cao hon su' mong dgi s€ tao nén long trung thanh dGi
vGi khach hang, truOng hop ngudc lai, ddy 1a su phan nan hay su than phién vé
sdn pham ma ho tiéu dung (hinh 1.2).

Hinh 1.2: M6 hinh chi s6 hai long khach hang cUa cic quOc gia Chau Au

(European Customer Satisfaction Index - ECSI)

Su mong doi
Gia tri cAm s
nhan Sl o SU trung thanh
: cUa khach Loyalty)
hang (SI)

Chat lugng cdm nhan vé
- sdn pham

- dich vu

Mo hinh chi sO hai 1ong Chau Au (ECSI) c6 mOt s6 khac biét nhat dinh. So
v&i ACSI, hinh dnh cUa sdn phdm, thuong hiéu c6 tic dOng truc ti€p dén su
mong doi cla khach hang. Khi dd, su hai 1ong cla khach hang 1a su' tdic dOng
tOng hoa cla 4 nhan t0 hinh anh, gi4 tri cdm nhén, chat luong cdm nhan vé ca
san pham h{tu hinh va v6 hinh. Théng thuGng, chi s ACSI thuGng 4p dung cho
linh vuc cong con chi s6 ECSI thudng Ung dung do ludng cac sdn phdm, cac
nganh (hinh 1.3).
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R rang, di€m manh cla cach ti€p can nay 1a né 1am dich chuyén ngay tlic
khac kinh nghiém tiéu dung, tao di€u kién cho viéc nghién clru m6i quan hé
nhan qud dobi gilta cac y€u td cau thanh sy hai 1ong va su trung thanh cUa khach
hang. Do vay, muc tiéu dau tién cla vi€c ti€p can theo cdu tric CSI 1a viéc gidi
thich su' trung thanh cla khach hang d6i v4i mOt sdn phdm néi riéng hay mot
doanh nghi€p, mOt quOc gia néi chung thdng qua chi s6 hai long khach hang khi
chiu su tdc dOng truc ti€p hodc gian ti€p bdi hinh anh, su mong doi, chat lugng
cam nhan (vé sdn pham hodc dich vu) va gié tri cdm nhén doi v&i sdn phdm va
dich vu dé.

Hinh 1.3: M6 hinh 1y thuy&t vé chi s6 hai 1ong khach hang cUa cac ngan hang

Hinh anh
Su than phién
Su mong doi
Gia tri
cdm nhan Su hailong

cUa khéach
" . A hang (SI)
Chat lugng cam,nhan

v€ -san pham Sy trung thanh

- dich vu

Tai mOt sO nudc trén thé gidi, cac nha nghién ctu da phat tri€n mOt md hinh
v€ chi sO hai long cUa khach hang dugc Ung dung chung cho hau hét cic ngan
hang. Trén co sG k&t qud nghién c(tu mé hinh cla cac nudc thi mo hinh 1y thuyét
vé chi s6 hai long khach hang cUa ngan hang bao gom nh{ing y€u td cu thé sau:

+ Hinh &nh (Image)

Hinh anh bi€u hién mOi quan hé gilta thuong hiéu va su lién tudng cla khach
hang doi vdi cac thudc tinh cla thuong hiéu. Bi€n sO ndy dugc th€ hién bdi danh
ti€ng, uy tin, long tin cUa khach hang d6i vGi thuong hi€u. Céc nghién cltu thuc
tién di khang dinh rang, day 1a nhan t6 quan trong va cé tac ddng truc ti€p dén
su hai 1ong cUa khach hang. POng thdi, né cling c6 mOi quan hé dong bién
(positive) dOi v&i su hai long va su trung thanh d6i vGi sdn pham hodc
thuong
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hiéu. Trong linh vUc ngan hang, hinh dnh déng vai tro rat quan trong trong viéc
quyé€t dinh noi vay hodc gUi tién, doi hdi cdc ngan hang can phai dinh vi va xay
dung hinh dnh cQa minh trén co s@ nhitng thudc tinh quan trong nham thiét 1ap
mOt sU cdm nhén tOt nhat d6i véi d6i thU canh tranh, gitp khach hang dé dang
nhan dién dugc thuong hiéu.

* Su mong dgi (Expectations)

Thé hién mUc dd chat lugng ma khach hang mong dgi nhan dugc, cic thong sO
do luOng sy mong dgi gan lién v&i nhitng thong s6 cla hinh anh va chat
lugng cdm nhan cla sdn pham va dich vu. Pay 1a két qud cla kinh nghiém tiéu
ding trudc dé hodc théng tin thong qua nhitng kénh truyén théng d6i vdi san
phdm hodc dich vu. Trén thuc t€, mong dgi cang cao thi cang dé c6 khd ning
dan dén quyét dinh mua nhung mong dgi cang cao thi kha ning ngan hang thda
man khach hang do cang kho.

« Chat lugng cdm nhan (Perceived quality)

P0i v&i ngan hang, chat lugng cAm nhan chinh 1a chat lugng cdm nhan sdn
pham dich vu. V@i dac thu vo hinh, sdn phdm ngan hang dugc xem xét trong
trudng hgp ndy 1a diéu kién cho vay, thoi gian tU khi nOp h6 so vay dén khi
dugc vay vOn, phong cach cla nha quan ly va cc chuyén vién tu van, khong khi
tai quay giao dich, cac cam két sau khi vay va cac di€u kién rang buOc khéc. ..

+ Gid tri cAm nhan (Perceived value)

Cac nghién c(rtu v€ 1i thuy€t cho thdy, su' hai 1ong cUa khach hang phu thulc
vao gia tri cdm nhan cUa hang héa va dich vu. Gid tri 1a mlc d6 danh giad/cadm
nhan d6i vGi chat lugng sdn phdm so vdi gid phai trd hodc phuong dién “gia tri
khéng chi bang tién” ma khach hang tiéu ding sdn pham dé. Gid tri danh cho
khach hang 1a chénh 1&ch gilta tOng gia tri ma khach hang nhan dugc va tong chi
phi ma khach hang phai trd vé mOt sdn phdmv/dich vu nao dé. POi v4i ngan hang,
d6 1a tOng sO tién phai trd (tién 1ai vay, cac chi phi di vay (k€ ca chi phi chinh
th(rc va phi chinh thic)), nhiing chi phi vé thoi gian, cong slic va chi phi rdi ro

khac so vGi gia tri dich vu (1gi ich h{tu hinh mang 1ai), gié tri tdm ly, niém tin va
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gia tri nhan luc. Hi€u sO gita gia tri va chi phi bo ra chinh 1a gi4 tri cdm nhan ma
dich vu ngéan hang mang lai cho khach hang.

+ Gia cd (Price)

Day la bién s6 mdi dugc dé nghi xem xét trong md hinh ly thuyét. Do dac
di€m bi€n ddng cUa thi truGng tai chinh va nhitng dac thu ca van héa kinh
doanh, gid cd sdn pham hay lii sudt luén dugc khach hang so sanh, danh gia
gi(ta cac ngan hang. Lai sudt cUa ngan hang dugc xem nhu 1a yéu t6 gia doi vGi
mOt sdn pham va bi€n sO ndy déng vai trd trung gian trong mOi quan hé gilta
hinh dnh, su* mong dgi va chat lugng cdm nhan vdi gia tri cdm nhan cla khach
hang.

* Su trung thanh (Loyalty)

La bién s6 culi cing trong md hinh va mang tinh quyét dinh dén su tOn vong
cUa ngan hang trong tuong lai, n6 dugc do ludng bdi y dinh ti€p tuc mua, long
tin va su gidi thiéu v4i ngudi khac vé sdn pham va dich vu ma ho dang dung.
Ngugc lai vdi su trung thanh 1a sy than phién, khi khdch hang khong hai long
vGi sdn phdm dich vu so v&i nhifng mong mudn cla ho. Su trung thanh cla
khach hang dugc xem nhu mOt tai sdn cUa ngan hang, vi valy, cac ngan hang can
phdi tao ra su hai long d6i v4i khach hang, nang cao su trung thanh cla ho do6i
vO@i ngan hang.

MOt khi ngan hang khéng lam thda man nhu cdu khach hang thi khong
nhiing ho d3 ddnh mat khach hang d6 ma con lam mat di rat nhiéu khach hang
tiém ndng. Vi vy, cac ngan hang déu hiéu rang d€ ludn dat dugc thanh cong va
muln c6 sy tang trudng thi chi c6 th€ dinh hudng theo thi trudng (market
driven), c6 nghia 1a céc cac ngan hang phai dau tu va kinh doanh dua trén cQ s&
ndm bat nhu cdu cla khach hang véi muc tiéu thda man t6t nhat nhu cau va
mong muOn cUa ho. Thuc hién viéc nghién c(u chi s6 hai long cla khach hang
(customer satisfaction index - CSI) s& gitip cho cc ngan hang ti€p can va gidi
quy€t dugc van dé trén. Qua dé, cac ngan hang sé c6 nhiing két qua cu thé vé su
déanh gi4, cAm nhan cUa khach hang doi vGi ting sdn pham, dich vu. Pay ciing 1a
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cO s@ ving chac cho viéc cai tién chat lugng, xay dung cac chi€n lugc canh
tranh, ti€p thi, chi€n lugc xay dung thuong hiéu, xic ti€n thuong mai ¢ cdp ngan
hang cling nhu trong nganh.

KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1 cUa dé tai dé cap nhiing van dé co s& 1y ludn lién quan dén san
phdm dich vu cla ngan hang ciing nhu' tim hi€u vé su hai long cla khach hang
doi v&i cac san pham dich vu ndy. Sdn phdm dich vu ngan hang ngay cang da
dang, phong pht va cic ngan hang ngy cang quan tim hon dén viéc lam hai long
khach hang clla minh. Ngoai ra, chuong 1 clla dé€ tai cling dua ra mOt s& mé hinh do
luOng sy hai long cUa khach hang. Dua vao md hinh thich hgp, ngan hang sé c6
bién phép m& rOng, phat tri€n dich vu d€ nang cao sy hai long doi vdi khach hang
trong mdi truOng canh tranh nhu hi€n nay.



-31-

CHUONG 2 - THU'C TRANG KINH DOANH CUA BIDV
CHI NHANH TPHCM

2.1 Vai nét vé BIDV Chi Nhanh TPHCM

Ngan hang Pau tu va Phét tri€n Viét Nam tén giao dich qudc t€ 1a Bank for
Investment and Development of Vietnam, goi tat 1a BIDV, dugc thanh 14p theo nghi dinh
sO 177/TTg ngdy 26/04/1057 cUa Thu tudng Chinh phu.

Chi Nhanh TPHCM 1a mOt chi nhanh cdp mot truc thubc BIDV va 1a mOt
trong nh{ng chi nhanh c6 quy mo6 hoat ddng 16n nhét trong hé thOng BIDV vdi tOng
tai sdn dat trén 10.000 ty dOng, hi€u qud kinh doanh cao vdi ty 1& ROA luén dat 3
mUc trén 1%. Toan chi nhanh c¢6 313 can b nhan vién, trong d6 c6 5 thanh vién
ban gidm dOc va 308 can b0 nhan vién, dugc sap x€p thanh bon khoi 1a khoi tin
dung, khoi dich vu khach hang, khOi cac don vi truc thulc va khoi quan 1y ndi bo.

Thanh 18p tU ndm 1977, BIDV Chi Nhianh TPHCM ludn 14 chi nhanh tién
phong va ning dOng trong hé thOng BIDV trong viéc phat trién san phdm dich vu
mdi trén co s& Ung dung cong nghé hién dai va dinh hudng theo khach hang. Tai
TPHCM, BIDV Chi Nhanh TPHCM da rat thanh cong trong vai trd 1a ngan hang dau
mOi dan x€p cac khodn vay hgp vOn, dOng tai trg cac du 4n dau tu c6 quy mé 1n.
Hoat dOng cUa BIDV Chi Nhianh TPHCM trong nhifng nim qua ludn dinh huéng
theo khach hang, tao nhitng di€u kién t6t nhat d€ khach hang ti€p can va s dung
hiéu qua dich vu cla ngan hang.

Hinh 2.1: M6 hinh t6 chfc BIDV Chi Nhanh TPHCM
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2.2 Céc san pham dich vu dién hinh clla BIDV Chi Nhanh TPHCM

Trong nhiing ndm qua, BIDV Chi Nhdnh TPHCM da tich cUc mang dén cho
khach hang cUla minh m6t danh muc sdn pham dich vu da dang va phong phti.
2.2.1 San phdm quan ly tién

2.2.1.1 Chuyén tién trong nudc

BIDV c6 khd ning ddp Ung nhu cau thanh todn da dang (chuyén khodn
thanh todn ti€n hang héa, dich vu, ti€n luong, chi phi dién, nudc, dién thoai, phi
bdo hi€m...) cla khach hang vi BIDV 1a thanh vién cla hé thOng thanh toan bu
trls, hé thOng thanh toan dién t(r lién ngan hang, thanh to4n song phuong vdi hé
thdng ngan hang Céng thuong, ngan hang Néng nghiép va Phat trién Néng
thon, hé thOng thanh toan toan cdu Swift nén kénh thanh toan da dang. Mang
1udi chi nhanh cla cUa hé thOng BIDV da trdi dai tai tat cd cac tinh thanh trong
ca nudc.

2.2.1.2 Thanh toan h6a don

Chi can khach hang cung cap ma s cla minh tai Cong ty Dié€n luc hodc gidy
béo tién dién, ho sé dugc BIDV ho trg thanh toan tién dién cho Cong ty Dién
luc qua hai hinh thrc: ndp tién mat hodc chuyén khodn nhanh chéng va thudn
10i. Vi dich vu thanh todn dinh ky, BIDV thuc hién 1€nh thanh toan déu dan tUr
tai khodn thanh toan cla cUa khach hang cho nhiéu muc dich khac nhau: thanh
toan ti€n dién, déong phi bdo hi€m... trén co sd thda thudn gilta khach hang va
ngan hang.

2.2.1.3 Thanh toan luong ty dOng

Dich vu chi hd luong két hgp vdi dich vu riit tién tU dOng (ATM) cung cap
cho khéch hang gidi phdp thanh toan luong hoan hdo, thuc hién chi thi cla Thu
tudng Chinh phU vé viéc trd luong qua tai khodn. Pay 1a budc dém quan trong
trong cong cudc phong chOng tham nhiing va ti€n tGi tri€n khai d€ an thanh todn
khong ding tién mat giai doan 2006-2010. Ngan hang trich tién tU tai khodn cUa
doanh nghi€p chuy€n vao tai khodn cla tUng nhan vién theo danh sach luong.

Nhan vién cUla doanh nghi€p sé riit tién tai cdc may ATM cUa ngan hang. Loi
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ich khi st dung thé 1a ho vira khdi bdo qudn, cat gilt tién mat vUa tiét ki€m dugc
ti€n luong. Bén canh do, ho con dugc cdp han mUc thdu chi qua thé.
2.2.1.4 Thu chi h0 tién mat
Ngan hang sé dén tru s& hodc dia di€m do khéach hang yéu cau d€ thu, chi hd
tién mat. Dich vuU nay gitip khach hang gidm thi€u chi phi va rdi ro néu phai van
chuy€n tién mat dén nOp tai ngan hang.
2.2.2 San pham tin dung
2.2.2.1 Cho vay ngan han
Sa&n pham tin dung ndy thich hgp vdi nhiing khach hang can bd sung vOn 1uu
dOng cho qué trinh hoat dOng sdn xudt kinh doanh va dich vu cla minh bao
gOm:
« Thanh to4n trong nudc tién nguyén nhién liéu, tién luong, céng cU sdn
xudt, mua hang héa kinh doanh, chi phi thué thiét bi, chi phi thanh ton
cho nha thau, tién thu€ xudt nhap khau...
« Thanh toan nuGc ngoai tién nhap khdu nguyén nhién vat liéu (thanh toan
theo phuong thirc L/C, TT, D/A, D/P...)
« Tai trg xudt khdu (thu mua hang xuat khau...)
2.2.2.2 Cho vay trung dai han
BIDV da c6 kinh nghiém trén 45 nam trong linh vuc tin dung dau tu phét
tri€n. V&i uy tin cla minh, BIDV da rat thanh cong trong vai tro ngan hang dau
mOi dan x€p cac khodn cho vay hop vOn tai trg cdc du' an dau tu’ c6 quy mo 16n.
Cac hinh thfc tin dung trung dai han BIDV cung cap cho khach hang bao gom:
« Cho vay dau tu xay dung mdi
« Cho vay dau tu m& rOng, dau tu thiét bi bG sung
« Cho vay trd ng nudéc ngoai
 Cho vay cac phuong 4n kinh doanh c6 thdi han trén mOt nam (thi
cong trd cham, ban hang trd cham...)
2.2.2.3 Dich vu bdo lanh
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Khéch hang chudn bi tham gia dau thau, ky két mOt hgp dong kinh t€ can
mOt ngan hang uy tin d€ ddm bdo nghia vu vGi bén moi thau, ddm bdo viéc thuc
hién diing cac thda thudn vé chat luong cla sdn phdm do minh sdn xudt nhu da
cam két v&i dbi tdc hay ddm bdo viéc hoan trd ti€n Ung truGc theo hgp dong da
ky két. BIDV sé cung cap cho khach hang dich vu bao lanh trong nudc nhu: bdo
lanh vay vOn, bdo lanh thanh toan, bdo lanh du thau, bdo lanh thuc hién hop
dong...

Khach hang 1a cac t6 chlc chuyén cung cap hang héa va dich vu cho dbi tac
nudc ngoai, dang can mOt ngan hang d€ cam két vGi doi tac cla minh vé viéc sé
thanh toan trong tr'Ong hgp ho vi pham cac nghia vu da thda thuan. BIDV sé tu
van cac san phdm bdo 1anh ngoai nudc gitip ho c6 dugc phuong 4n bdo lanh
ngoai nuGc hop ly nhat. Ngoai ra, ngan hang con gitip ho 1ua chon cac sdn pham
dich vu khac kém theo nhu 1a mOt dich vu tron géi d€ ho trién khai giao dich cla
minh mOt cach thudn 10i nhat.

2.2.3 Dich vu thanh todn quoc té

2.2.3.1 Chuyén tién ra nudc ngoai (TTR)

Khach hang mu0n thanh toan tién hang nhdp khau, phi dich vu, hoa hong... cho
doi tac hay mudn chuyén 10i nhudn, doanh thu dugc chia va thu nhap vé nudc
(d0i v3i cac nha dau tu nudc ngoai)... BIDV sé dap Ung tOt nhat cac nhu cau nay
théng qua vi€c x(r 1y cac 1énh chuyén tién mdt cach nhanh chéng, chinh x4c, an toan
vGi thd tuc don gidn va mUc phi hap dan.

2.2.3.2 Thu tin dung (L/C)

« Thu tin dung nhap khau:

Khéch hang nhap khau hang héa va phia doi tic mu6n chon mét phuong
thlc thanh todn ddm bdo, BIDV sé& phat hanh L/C cho khach hang va thuc hién
thanh toan cho nudc ngoai khi nhan b0 chiing tUr giao hang hop 1&. BIDV c6 thé
chuyén L/C dén doi tac cUa khach hang vGi thdi gian nhanh nhat va chi phi tiét
kiém nhat.

« Thu tin dung xudt khau:
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Khach hang can xuat khdu hang héa va mudn dugc ddm bdo thanh toan? Hay
dé nghi doi tac phat hanh L/C va chon BIDV lam ngan hang thong bdo va ngan
hang xac nhan (n€u can). BIDV sé xac nhan (n€u c6 yéu cau) va thong bao L/C
dén khach hang trong thOi gian nhanh nhat va véi chi phi ti€t kiém nhat. Sau khi
khach hang xudt khdu hang héa, b0 chlmng tir sé dugc BIDV ho trg ki€m tra,
huéng dan stra chlta cho hop 1€, chiét khdu (n€u c6 nhu cau) va gli di nudc
ngoai yéu cau thanh toan.

2.2.3.3 Nhd thu chiing tlf (D/A, D/P)

« NhO thu xuét khau:

Sau khi xudt khau hang héa ra nudc ngoai, khach hang c6 thé st dung dich
vU nho thu tai BIDV. BIDV sé& chuyén bd ching tlr ra nuGc ngoai nhd thu ho,
theo ddi, nhdc nhd thanh toan, chuyén tién vao tai khodn va théng béo cho
khach hang khi d6i tdc nudc ngoai thanh todn. TruOng hop trong hop dong
khéng chi dinh rd ngan hang thu h, khach hang sé& dugc gidi thi€u mot trong
nhifng ngan hang cé uy tin va c6 quan hé dai 1y véi BIDV tai nudc nhap khau
dé€ chon lua.

« NhO thu nhap khau:

Khéch hang nhdp khdu hang héa theo phuong thitc nhd thu (collection) va
muOn lua chon ngan hang thu hd d€ ti€p nhan bd chiing tU nuGc ngoai chuyén
v€, thong béo cho khach hang va thuc hién thanh todn cho nuGc ngoai theo chi
dinh. BIDV sé dap Ung nhu cau trén clla khach hang mOt cch nhanh nhat.

2.2.4 San pham kinh doanh ngoai hoi

2.2.4.1 Giao dich giao ngay

Dich vuU ndy gitip khach hang c6 ngay nguOn ngoai t& d€ thanh toan nudGc
ngoai, trd no vay hay thanh toan nhiing L/C dén han.

2.2.4.2 Giao dich ky han

Vi dich vu nay, khach hang sé mua, ban v3i nhau v3i sO lugng ngoai té theo
mOt mUc ty gid xac dinh & thoi di€m hién tai va viéc thanh toan sé dugc thuc
hién vao mOt thoi di€m xac dinh trong tuong lai (sau tU 03 ngdy d€n 365 ngay).
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Dich vu nay gitip khach hang han ché duoc rUi ro bi€n dOng vé ty gia cling nhu
dam bado ngudn vOn trong thanh todn.

2.2.4.3 Giao dich hoan d6i

Khi s dung giao dich nay, khach hang dugc mua giao ngay ngoai t€ nay
dong thoi ban ky han ngoai t€ nay cho ngan hang vao ngay hi€u Iuc thanh toan ky
han va ngugc lai. Dich vu ndy ciing gitip khach hang bdo hiém rUi ro bi€n dOng
ty gia va ddm bdo thanh khodn ngudn vOn kinh doanh cla minh.

2.2.4.4 Giao dich quyén chon

D€ han ché rdi ro, khach hang ciing c6 thé thuc hién giao dich quyén chon.
Ngan hang sé& ban cho khach hang quyén dugc mua (hodc quyén dugc ban) mot
loai tién nay dé€ thanh toan bang mot loai ti€én khac vdi s6 tién giao dich va ty gia
x4c dinh ngay tai thoi di€m ky hop dong trong mOt khodng thoi gian hodc vao
mOt ngdy an dinh trong tuong lai.

2.2.4.5 Dich vu kinh doanh hgp déng tuong lai hang héa

Hop dOng tuong lai hang héa 1a cam két mang tinh phép 1y vé€ vi€c mua hodc ban
mOt luong nhat dinh mOt loai tai sdn ndo d6 (cao su, ca phé...) tai mOt ngdy xac
dinh trong tuong lai véi mUc gia thda thuan wrudc

Thutc hién giao dich hang héa tuong lai gitip khach hang:

« phong nglra rUi ro (ddm bdo gid tri cho cac loai hang héa ho cho rang gia

cd sé€ bién dOng theo hudng bat 10i)

« Thuc hién dau co (c4c hoat dOng dau tu va giao dich)

« C6 kha ning tao 10i nhudn v&i su bi€n dOng gia cla thi truOng

* Quan ly chi phi hiéu qua

« Dé dang xac dinh gia ca
2.2.5 Dich vu ngan hang hién dai

2.2.5.1 Phonebanking

La dich vU ngan hang qua dién thoai: khach hang sé két n6i v&i ngan hang
qua dién thoai cO dinh d€ truy cap tu dOng cac thong tin vé ty gia, 1ai sudt, sO
du



-38 -

va giao dich tai khodn... 24/24 gi¥, 07 ngay/tudn, k€ ca ngay 1€ hoan toan mién
phi.

2.2.5.2 Mobilebanking

La dich vu ngan hang qua dién thoai di ddng: dich vU ma ngan hang cung cap
thong tin vé tai khodn va cac thong tin ngan hang khac bang hinh thic tin nhan
gUi dén cac thué bao dién thoai cla chu tai khodn hay ngudi duoc Uy quyén
théng qua mang dién thoai di dOng.

2.2.5.3 Homebanking

La dich vu ngan hang tai nha: qua man hinh mdy tinh tai van phong lam viéc,
khéach hang c6 th€ truy van cac théng tin ngdn hang nhu ty gia, 1di sudt, bi€u
phi... ddc biét 14 cic thong tin m&i nhat vé sO du va hoat dOng tai khodn.

2.2.5.4 Internetbanking

La san pham dich vu mdi phat tri€n cla BIDV, mang ngan hang dén tan nha
cho khach hang mOt cich an toan, nhanh chéng, tién 1gi va ti€ét ki€ém thoi gian.

Khéach hang chi can truy cap dén web site; www.bidv.com.vn 1a c6 th€ ki€m tra

sO du tai khodn, xem va in sao ké hang thang, cap nhat nhiing théng tin md&i
nhat vé& ngan hang, tham khdo théng tin vé ty gia, 13i sudt, gid chirng khoan...
2.3 Thutc trang kinh doanh cUa BIDV Chi Nhanh TPHCM

Nam 2007, mOt ndm gia nhap WTO, nén kinh t€ Viét Nam dat dugc mUc
tdng trudng cao nhat trong vong 10 ndm qua, GDP ting trudng udc dat 8,5%,
kim ngach xudt nhap khau ting trudng khé cao (trén 20%), cong nghiép dat tOc
do tang truéng kha va ting thém ty trong cong nghi€p ché bién, tOc db ting
trudng cla khu vuc dich vu cao hon tOc dd ting trudng chung clla GDP. VGi su
canh tranh trén thi truOng dich vu ngan hang dién ra rat quyét liét, BIDV di nd
luc phat tri€n manh mé. La ndm dau tiéen BIDV dat 1gi nhudn trén 400 ty dOng,
ting 1.5 1an so vGi nam 2006 va gdp dén 4 1an so v4i ndm 2004. Va 1a chi nhanh
dat mUc 10i nhudn cao nhat trong hé thOng BIDV bao gbm 103 chi nhénh.
2.3.1 Hoat dOng tin dung

« T6ng du no
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Cu0i ndm 2007, du ng cho vay nén kinh t€ (khéng bao gOm tai trg Uy thac va cho
thué tai chinh) dat 118.124 ty, ting 25.8% so v{i ndm 2006. TOng du ng tin dung
(bao gOm tai trg Uy thac va cho thué tai chinh) dat 125.710 ty, ting 25%. Ty trong
du no trung dai han trong tGng du ng clia BIDV 1a 39%, nam trong gidi han ké
hoach 13 dudi 45%.

+ CO cau cho vay

C0 cau cho vay ti€p tuc dugc cai thi€n. Cho vay cac thanh phan kinh t€ ngoai
quOc doanh tdng nhanh dua ty trong cho vay ndy ting tu 58% (2006) 1én 65%. Bén
canh do, ty trong cho vay c6 tai sdn ddm bdo ti€p tuc dugc clng cO, ting
truéng nhe so v&i dau ndm (tdng 2%), hoan thanh k€ hoach dé ra.

+ Chat luong tin dung

Chat lugng tin dung ti€p tuc dugc nang cao. Ty 1& ng xau gidm xubng dudi
4%. Ty 1é ng nhém 1 da tang 1én mUc 76% so v&i 60% nam 2006. Ty 1€ nQ cic
nhém 3, 4 5 déu gidm so v&i ndm 2006. Thutc hién trong sach bang tGng két tai
san, nang cao gi4 tri doanh nghi€p, ndm 2007 BIDV da c¢6 budc dOt pha trong
cong tac xU 1y ng xau. Trong ndm da xU ly dugc 03 dot, vdi tOng ng xau x(r1y 1a
1.794 ty dbng. Bén canh d6, BIDV no luc thuc hién thu hdi ng hach toan ngoai
bang nham tan thu truGe khi ¢d phan héa. Nam 2007, BIDV thu dugc 1.870 ty
dong ng hach toan ngoai bang, trong dé thu ng nhém II (theo quyét dinh 149) 40
ty dong. DOng thoi thuc hién mién gidm lai trén 400 ty dOng.

Bén canh viéc trién khai manh mé c4c bién phép tan thu ng xau, ng hach toan
ngoai bang, nim 2007 hoat ddng mua ban ng vGi du 4n tai chinh dugc BIDV tap
trung ddy manh. Nam 2007. BIDV da chinh th(c ban dugc 31 khodn ng xdu vdi
tOng ng gOc 1a 1.132 ty dong, thu hoi 486 ty dOng.
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Hinh 2.2 : Bi€u d6 hoat ddng cho vay giai doan 2001-2007®

Hoat ddng cho vay giai doan 2001-2007
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2.3.2 Hoat dOng huy dong vOn

Phat huy két qud dat dugc cac nim trudc, nim 2007 hoat dOng huy dong vOn
ti€p tuc dat dugc nhiing két qud rat kha quan, tao thé chll dOng cho BIDV trong
can d6i ngudn vOn - s& dung vOn. Ngay tU nhiing ngdy dau nam, nguon vOn huy
dOng dugc ludn duy tri & mUc 130.000 - 150.000 ty dong. Binh quan huy dOng dat
142.000 ty dong, ting 45.8% so vGi ndm 2006.

Cu0i nam 2007 BIDV da huy dOng 146.000 ty dOng, ting 20% so v&i dau
ndm. Pac biét nim 2007, ngudn vOn huy dOng BIDV ting chU y€u ti tién gUi
cac t0 chlfc kinh t€. So vGi dau ndm, tién gUi t6 chlrc kinh t€ ting 33%, dat
89.000 ty dOng, gép phan lam ha gia vOn dau vao.

Thuc hién co cau lai ngudn vOn, nham dam bdo an toan, tranh rdi ro ky han,
nim 2007, BIDV ti€p tuc phat hanh 1 dot trai phi€u dai han véi tOng gié tri phét
hanh dat 3000 ty dong. DOng thoi phat hanh gidy t0 c6 gid ngdn han bang ngoai

™ Nguln: Bao céo thudng nién nim 2004-2007 clla BIDV
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t€ dugc 02 dot tOng tri gid 86 triéu USD. K&t qua 1a ngudn vOn tUr phat hanh
gidy t0 c6 gid dén nay dat 10.000 ty dOng.

Cung vdi su tang trudng manh tién gli cac tO chirc kinh t€ va dan cu, tién
gUi tU kho bac nha nudc va céc t6 chiic tin dung nidm 2007 ciing ting manh. V&i
két qud nay, BIDV da thuc hién cat gidm ngubn vOn vay.

Hinh 2.3 : Bi€u d6 hoat ddng huy dOng vOn giai doan 2001-2007?

Hoat dong huy dong von giai doan 2001-2007
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2.3.3 Hoat ddng phi tin dung

Nam 2007 1a ndm th(t hai v&i dinh hudng ti€p tuc ddy manh cac hoat dOng
dich vu d€ nang ty trong thu dich vu trong 10i nhudn cla ngan hang, ngay tu
nh(ing thdng ddu nim ban lanh dao da tap trung chi dao quyét liét théng qua
viéc xac dinh k& hoach dich vu ciing cac bién phép, gidi phap d€ dat dugc dinh
hudng dé ra. Vi su chi dao sét sao cla ban lanh dao va su' ¢ gang nb luc cla
toan th€ nhan vién, hoat ddng kinh doanh dich vu da dat dugc nhitng két qua
sau:

« Hoat dbng dich vu cla BIDV gi{t dugc tOc d0 ting trudng cao trong 2

ndm qua vGi mUc tdng trudng binh quan 65%/ndm, ting truGng nim 2007 so vOi
2006 dat 55%, mac du BIDV chua cé dugc cac san pham dich vU mang tinh dot

@ Ngubn: Bao céo thuGng nién 2004-2007 cla BIDV
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pha. Thu dich vu rong cudi nam 2007 dat 850 ty dong, hoan thanh k€ hoach dé
ra. Ty 1€ thu dich vu rong trén tGng thu nhap tU hoat dOng kinh doanh cUa ngan
hang (chua trlr chi phi qudn ly) c6 nhiig budc cai tién dang k€ theo hudng mot
NHTM hién dai (ndm 2006 13 15% va 2007 1a 23%). Vi két qua thu dich vy
ndm 2007, BIDV da ding & vi tri th( hai trong kh6i NHTM, sau Vietcombank
(969 ty dOng).

« Cac dich vu danh cho khach hang doanh nghiép ti€p tuc phat huy 1gi thé va
khang dinh 14 th€ manh cla BIDV. Céc hoat ddng nay déu c6 toc dd ting
trudng cao v3i chat luong dich vu tOt dap Ung ngdy cang day du kip thoi nhu
cau vé san pham dich vu cho doanh nghi€p. BIDV dugc tap chi Asia Money
binh chon 14 ngan hang n0i dia cung cap dich vu kinh doanh ngoai té (FX) tot
nhat nim 2007. Nam 2007, dich vu thé ti€p tuc dat tdc d0 tdng trudng cao 98% so
v@i 2006. Thang 12/2007, BIDV chao dén chl thé th( mot tri€u. Dich vu thanh
toan luong tu dOng tuy mdi tri€n khai nhung ciing da c6 s 1uong khach hang 1én
dén trén 500.000 khach hang.

« Cong tc nghién c(u phat tri€n sdn phdm mdi dugc quan tdm chii trong.
Céc sdn pham mdi ra doi da budc dau dap Ung yéu cau cUa thi trudng. Nam
2007, da tri€n khai 18/34 san pham dich vu m&i theo k& hoach va 9 sdn pham
phat sinh theo yéu cau, dua tOng s6 san phdm trién khai trong nam 2007 1a 27
san pham.

+ Hoat ddng marketing cac sdn phdm dich vu cla BIDV dudc trién khai
bai ban, rd nét hon. Cung v4i cac hoat ddng hudng t&i ky ni€ém 50 ndm ngdy
thanh 13p nganh, BIDV da c6 nhi€u chuong trinh nham qudng b4 thudng hiéu va
ho trg hoat dOng kinh doanh dich vu nhu: thang khuy€n mai trén dia ban HO Chi
Minh va Ha N§i. Cac chuong trinh khuy€n mdi cho cac dich vuU ciing dugc day
manh nhu chuong trinh khuy&n mai dich vu western union vé&i tén goi “Nhan
ti€n ki€u hoi, click dem vé&”, khuyéch truong dich vu “Thanh todn héa don
Viettel”
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« Mang ludi kénh phan phoi hién dai ti€p tuc dugc md rOng. Trong nim
2007, BIDV da tich cuc tri€én khai m& rOng mang ludi may ATM, tri€n khai 300
may ATM, nang tOng sO may ATM cUa BIDV lén gan 700 may (x€p hang th(r 2
v€ sO may); budc dau tri€én khai va dua vao hoat dOng gan 500 POS. Pay la nén

tang quan trong d€ BIDV phat trién manh mé dich vU ngan hang ban 1& trong

tuong lai.
Bdang 2.1: K&t qua hoat dOng kinh doanh theo tUng khoi®
Pon vi: ty VND
2007 _ _
% Tang Thudichvy  Thudichvu
. % Hoan i
Thu dich vu rong 2006 . truong so rong bg/ng rong bg/ng
2007 thanh k& )
vGi 2006 2006 2007
hoach
Toanhe thong a0 79 850 101 55 0,035 0,082
LKhSiNginhing 520,89 767 103 51 0,056 0,076
1. Chi nhanh 488 732 103 55
2. HOi s3 chinh 33 35 97 2
Il KhOlcaccongly 39 g3 97 84 105 0,014 0,266
1.BSC 25 65 86 124
2BIC 14,83 32 80 72

Cudi nam 2007 thu dich vu rong dat 850 ty dong, hoan thanh 101% k€ hoach
ndm, ting trudng 55% so v&i 2006.

Thu dich vu rong khOi ngan hang dat 767 ty dong, hoan thanh 103% ké
hoach nam 2007, ting trudng 51% so v&i ndm 2006, chi€m ty trong 91% trong
tong thu dich vu rong cla toan hé thOng. Trong dé, thu dich vU rong cla khoi
chi nhanh dat 732 ty dOng, hoan thanh 103% k€& hoach nim, ting trudng 55% so
vGi ndm 2006, chi€m ty trong 95% trong tOng thu dich vu rong cla khOi ngan
hang. Thu dich vu rong cla Hobi s3 chinh dat 35 ty dOng, ting trudng 2% so v0i
nam 2006.



@) NguOn: Hbi nghi tri€n khai nhiém vy ké hoach kinh doanh 2008 BIDV, tap II.
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Thu dich vu rong cUa khdi cac cong ty dat 97 ty dOng, ting trudng 105% so vdi
ndm 2006, chi€m ty trong 9% trong tOng thu rong cla toan hé thOng, cao hon 2%
so v&i nam 2006.

Ty 1& thu dich vu rong trén tOng thu nhap rong dat 23% cao hon 5% so vdi
nam 2006.

Thu dich vu rong binh quan/ngudi dat 82 triéu dong, ting trudng 134% so
v&i nim 2006. Thu dich vuU rong binh quan dau ngudi ting cao G ca hai khoi
ngan hang va khOi cong ty. Khoi ngan hang dat 76 triéu dOng/ngudi, ting
trudng 35% so v&i ndm 2006; khOi cic cong ty dat 266 tri€éu dOng/ngudi, ting
gap 18 1an so v&i nam 2006. Nhu vay, nam 2007 hi€u qua kinh doanh dich vu
tang 1én ro rét.

Bdang 2.2: K&t qua kinh doanh theo tlng loai hinh dich vu®
Dbon vi: ty VND

2007 %Ty
Chi tiu thu dich vU rong 2006 ; ; trong so
SO tuyét doi Ty trong (%) )
vQ0i 2006
T6ng thu dich vu rong 521 777 100 51
Dich vu thanh todn 215,5 317 40 47
Dich vu bao lanh 182 269 34 49
Kinh doanh ngoai t& 92 130 16 44
Kinh doanh thé 8,6 16 2 98
Ngan quy* va cac hoat dOng khéc 23,3 46 6 106

(*Ghi chd: Chi tiéu thu dich vu ngan quy chua tinh dén cac khodn chi).

Thu tU cac dich vu danh cho khach hang doanh nghiép van chi€m ty trong 16n
trong tOng thu dich vu (chi€m 95%), thu tU cac dich vu ban 1€ chiém ty trong nho
trong tOng thu dich vu clia hé thOng (5%) di1 cac dich vu nay cé tOc db ting truéng
cao so v&i nam 2006.

Nhin chung, cic hoat ddng dich vu déu cé tbc d0 ting trudng kha so v&i nam
2006, tOc d0 tang trudng cUa cac hoat dOng dich vu tuong ddi déu, nhém cac

@ NguOn: HOi nghi tri€n khai nhiém vu k€ hoach kinh doanh 2008 BIDV, tap II.
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san pham dich vu danh cho khach hang doanh nghi€p cé muc ting trudng binh
quan 47%, nhém cac san pham danh cho khach hang c4 nhan ting truGng trén
90%. Cu thé& nhu sau:

+ Hoat dng thanh todn: bao gdm thanh toan trong nuc va thanh todn qulc
t€. Thu dich vu rong tU hoat d0ng ndy dén cudi nam 2007 dat 318 ty dOng, ting
trudng 47% so vOi nam 2006, chi€m ty trong 40% trong tOng thu dich vU rong
cUa khOi ngan hang. Niam 2007, doanh s& chuyén tién thanh toan trong nudc
dat 1.408.871 ty dOng, ting 75% so v4i ndn 2006; doanh s chuyén ti€n qudc té
dat 132.371 ty dOng, ting trudng 58% so v&i ndm 2006.

+ Hoat dOng bao lanh: 1a thé manh cla BIDV do kha ning tai chinh va uy
tin cUa BIDV trong hoat dOng tai trg vOn cho cac du an 16n, doanh nghiép 16n
trong linh vUc xay dung. Bén canh cac hoat ddng bdo lanh truyén thOng nhu bao
lanh thuc hién hop dbng, bdo lanh thanh toan... trong ndm 2007, BIDV da day
manh dich vu b3o lanh phat hanh trdi phi€u doanh nghiép (thu phi dat hon 16 ty
dong) va bdo lanh dGi Ung cho cic ngdn hang doi tac vGi 35 giao dich, phi thu
khodng 7 ty dong. Thu tU dich vu bdo lanh dén cubi nam 2007 dat 272 ty dong,
tang trudng 49% so vOi ndm 2006, chi€m 34% trong tOng thu dich vu rong cla
kh&i ngan hang.

+ Hoat dOng kinh doanh tién té: Nam 2007, mdc du thi truOng ngoai hoi
c6 nhiimg bién ddng khong thuén 10i, BIDV van ddm bdo dugc chat lugng dich
vU cung cap cho khach hang cling nhu 10i nhudn tlr hoat ddng nay. Chénh 1éch
thu chi tUr cac hoat dOng kinh doanh tién t& dén 31/12/2007 dat 133 ty dOng, ting
trudng 44% so vGi 2006, chi€m ty trong 16% trong tOng thu dich vu rong cla
khoi, trong d6 thu tU mua ban ngoai té udc dat 110 ty dong, thu tr cc dich vu
phai sinh nhu hang héa tuong lai, hodn ddi 1i sudt, bdo hi€m rli ro 1ai sudt...
dat trén 20 ty dong.

+ Hoat ddng kinh doanh thé: Nam 2007, hé thOng phan phOi ATM ti€p
tuc dugc m& rOng vGi tGng sO may dén nay 1a 700, dlng th(r hai trén thj trudng.
SO lugng thé phét hanh trong ndm 2007 1a trén 400.000 thé, tGng sO thé phat
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hanh dugc 1a 1,1 triéu thé, ding th& 4 trén thi truOng. Thu rong tU hoat ddng
kinh doanh thé dat 17 ty dOng, ting trudng 98% so v&i ndm 2006. Tuy nhién, tOc
d0 phat tri€n ch( thé va thu phi dich vu thé clia BIDV van thap hon tdc d0 ting
truéng chung (trén 100%).

+ Céc hoat dOng dich vu khac nhu mobilebanking, thanh todn hoa don
Viettel, chuy€n ti€én nhanh western union, thanh toan luong... dugc tri€én khai tUr
dau nam va da dat dugc nhlig két qua nhat dinh, cu thé: Dich vu mobilebanking
dén 31/12/2007 phi thu dugc khodng 2 ty dong, tEng sO khach hang s dung
dich vu khoang 60.000, trong d6 c6 45.000 khach hang 1a c4 nhan; Dich vu
thanh toan héa don Viettel di dugc tri€n khai dén 60 chi nhanh trén toan quOc,
doanh s6 dat trén 2 ty dOng, phi thu dat trén 50 tri€u dong; Dich vu chuyén tién
ki€éu hOi western union, phi thu khodng 7,7 ty dong, ting trudng 110% so vdi
nidm 2006, mang ludi chi trd western union théng qua BIDV 1a 400 di€m giao
dich, trong d6 mang 1udi BIDV la 372 di€ém va mang 1udi dai 1y phu 1a 28 di€m,
doanh sO chuy€n ti€n 40 triéu USD, x€p hang th(r 5 chi sau hai ndm tri€n khai;
Dich vu thanh toan Iuong 500.000 cdn b0, doanh sO thanh todn dat trén 1.500 ty
dong, phi thu dat gan 2 ty dong.

2.3.4 TOn tai va nguyén nhan
Hoat dOng tin dung, huy dOng vOn va dich vu phi tin dung ting trudng tot,
hoan thanh ké& hoach dé ra; tuy nhién van con moét sO tOn tai va han ché:

« DU ng tin dung tiang truGng cao so v&i nam 2006 nhung van con thap so
vGi dia ban TPHCM ting 72,9%. DU no tin dung tap trung moOt sO nganh nghé
chU y€u nhu kinh doanh thép, dét may, dién...; chua phat tri€n ding mUc tin
dung danh cho khach hang c4 nhan, khu cong nghi€p, khu ché xudt, tin dung
danh cho doanh nghiép vUa va nho...

« T6c d6 tang truGng ngudn vOn cla chi nhanh van con thap so vdi toan
dia ban TPHCM (70%). Huy dOng vOn dan cu gidm 10% (317 ty dOng) so v0i
nam 2006, chi€m 26% trong tong huy dOng vOn cUa chi nhanh (toan dia ban la
44.4%),
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« Cac hoat dOng dich vu phi tin dung chua thuc su dugc dinh hudng dé
phat tri€n manh mé&. Cac sdn phdm dich vu hién dai, dac biét 1a cac sdn phdm
dich vu bén 1& chua nhi€u va tién ich chua phong phd. SUc canh tranh cla cac
san pham dich vu con y€u th€ hién & chat luong dich vu chua tOt, cong tdc chim
s6c khach hang chua dugc thuc hién thuOng xuyén, chua c6 dOi ngii ban hang
chuyén nghiép. Viéc han ché vé céng nghé thong tin ciing anh hudng dén chat
luong dich vy, 1am cham ti€n d0 tri€n khai sdn pham dich vu m&i dén khach
hang.

MOt s6 nguyén nhan c6 thé thdy tUr thuc trang kinh doanh la:

+ Dich vu con 1& thuQc nhiéu vao tin dung, khi tin dung cham ting trudng
dan dén co cau thanh toan trong tGng dich vu rong gidm. BGi vay, nhiing kho
khan trong viéc mé rOng hoat dOng tin dung va tOc dd ting trudng tin dung trong
nh{ng thang ddu nim ciing 1a nguyén nhan dnh hudng dén nguon thu dich vu.

+ Do thuc hién chinh sach 1i sudt trdn cla Hiép hdi Ngan hang nén cong tac
huy ddng vOn gdp khong it khé khin.

« SUc hap dan tir thi trudng chiling khoan, thi truOng bat ddng san, thi
tru0ng vang anh hudng 16n dén ngubn vOn huy dOng c4 nhan trén dia ban. Bén
canh do, dudi slc ép canh tranh khOc liét cla cac ngdn hang trén dia ban nén
cong tac huy dOng vOn tU dan cu gdp nhiéu khé khan.

« Thiéu kinh nghiém trong cong tac quang ba thuong hi€u, thi€u su phoi
hop, gan két chat ché gilta cac b6 phan nghién cru sdn pham dan t&i viéc phét

tri€n sdn pham mdi con chdm so véi k€ hoach.
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KET LUAN CHUONG 2

Chuong 2 giGi thi€u vai nét vé& BIDV Chi Nhanh TPHCM ciing nhu' dua ra mOt
danh muc c4c sdn phdm dich vu di€n hinh BIDV cung cap cho khach hang. Chuong 2
da néu 1én bUc tranh toan canh vé€ hoat dong dich vu cla BIDV. Trong dé, ghi
nhan nhlmg két qud BIDV da dat dugc sau mOt thdi gian dGi m&i va phat trién,
d6ng thoi ciing néu 1én mot s& di€m can khac phuc trong di€u kién canh tranh hién
nay. TOn tai cd ban cla hé thong dich vu BIDV 1a han ché vé so lugng va chat
luong dich vu. Ngoai ra, ty trong thu nhap cac loai dich vu chua hop 1y, dich vu
chua tao dugc thuong hiéu riéng. Chuong 3 sé ti€n hanh kho sat thuc t€ dua vao y
ki€n danh gia cUla khach hang thong qua bang cau hdi diéu tra.
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CHUONG 3 - KHAO SAT SU HAI LONG CUA KHACH HANG

TAI BIDV CHI NHANH TPHCM
3.1 M6 hinh khdo sat

Nhu da trinh bay & phan doi tugng va pham vi nghién c(tu, ludn van sé tap
trung chU y&u vao nhém khach hang doanh nghiép.

Theo c4c md hinh nghién cltu & chuong th( nhat, d€ khdo sat su hai 1ong cUa
khach hang, nhi€u tic gid da dua ra nhiing tiéu chi khac nhau. Tuy nhién, d€ c6 két
luan chinh x4c hon vé su hai 1ong cla khach hang d6i v4i BIDV, md hinh khdo sat
theo ndm tiéu chi nhu sau:

+ Thoi gian st dung dich vu

SO lugng dich vu khach hang st dung

SO lugng ngan hang giao dich

« Tiép tuc st dung sdn pham dich vu clla ngan hang

« MUc d0 hai long cla khach hang khi giao dich v&i ngan hang
3.2 Quy trinh khao sat

Budc 1: Xay dung bang cau hoi

« Giai doan 1: Xay dung bang cau hoi thé (phu luc 1) dua trén nén tang cac
théng tin can thu thap trong mé hinh 1y thuyét va cac nghién clu vé su
hai long co6 lién quan.

« Giai doan 2: Chon 10c va hi€u chinh cac cau hdi dua trén y ki€n dong gop
cUa chuyén gia. Phong van th(r 10 khach hang ngdu nhién d€ ki€ém tra
mUc dO rd rang cla bang cau hdi, qua d6 ghi nhan y ki€n ban dau clia ho
v€ san pham dich vu ngan hang va cac mong mubn cla ho déi v4i ngan
hang.

« Giai doan 3: Hi€u chinh va hoan tat bang cau hdi lan cu0i, ti€n hanh gUi
bdng cau hdi chinh thUc (phu luc 2).

Budc 2: Xac dinh s6 lugng mau can thié€t va thang do cho viéc khdo sat
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« Kich thuéc mau du tinh 1a n=142. Hién nay, theo nhi€u nha nghién c(r,
van dé kich thuéc mau 1a bao nhiéu, nhu thé nao 1a dd 16n van chua dugc
xéc dinh rd rang. Hon nta, kich thudc mau con tiy thudc vao cac phuong
phap udc lugng st dung trong nghién cltu cu thé. Theo mOt sO nghién
clu, tinh dai dién cla sO lugng mau dugc Iura chon khao sat sé thich hgp
néu kich thuGc mau 1a 5 mau cho mbt udc lugng. M6 hinh khdo sét trong
ludn van bao gbm 7 nhan t6 ddc 1ap vGi 28 bi€n quan sat. Do dé, sO 1uong
mau can thiét 1a tr 28x5=140 mau trd lén. Vay sO lugng mau ding trong
khdo sat 1a n=142 nén tinh dai dién clla mau dugc ddm bao cho viéc khdo
sat.

« MOt trong nh{ng hinh th(tc do 1uOng s dung phG bién nhat trong nghién
cUu dinh lugng 1a thang do Likert. N6 bao gbm 5 cap d0 phé bién tUr 1
dén 5 d€ tim hi€u mUc d0 danh gia cla ngudi trd 10i. Vi vay, bang cau
hoi da dugc thi€t ké tUr 1 1a “hoan toan déng y” dén 5 1a “hoan toan
khéng dong y”.

Budc 3: GUi phi€u diéu tra cho khach hang

200 phi€u diéu tra dugc gUi cho khach hang tai quay giao dich va théng qua
dudng buu dién véi sy hd trg clia bd phan dich vu khach hang doanh nghiép.
Danh sach khach hang nhan phi€u diéu tra dugc lua chon mdt cach ngdu nhién
trén c0 s& dit liéu cla ngan hang.
Budc 4: Lién hé vdi khach hang dé theo dbi két qua trd 10i

Sau mOt tudn, n€u khéng nhan dugc phan hoi tur phia khach hang thi ngudi
gUi s€ goi dién thoai lai nhd khach hang trd 10i. BOi v4i phi€u di€u tra dat tai
quay thi khach hang khi dén giao dich tai ngan hang c6 thé trd 10i va gli lai cho
nhan vién li€n ngay do.
Budc 5: Thu nhan phan hoi tir phia khach hang

Pa c6 167 phi€u diéu tra dugc thu nhan (131 phi€u nhan tai quay giao dich

va 36 phi€u nhan qua dudng buu dién) v4i ty 1& phdn hoi 1a 83,50%, trong d6 c6



-51-

25 phi€u bi loai do khong hdp 1€. Do dé, s6 lugng mau con lai d€ dua vao phan
tich 1a 142 phi€u.
Budc 6: XU ly d{f li€u thong qua viéc st dung cong cU phan tich SPSS

+ NOi dung d{r liéu

D{r liéu bang cau hoi (phu luc 2) dugc thiét k€ vdi 28 thang do do 1UOng cac
nhan tO0 dem dén su hai long cUa khach hang va bon thang do xac dinh mUc d0 hai
1ong cUa khéch hang khi giao dich v&i ngan hang bao gdm 5 phan chinh véi 7 cau
hdi ¢6 ndi dung nhu sau:

Section 1: MOt sO thong tin vé& khach hang

Q1: Thoi gian khach hang sU dung dich vU ngin hang

Q2: SO 1uong dich vu ngan hang khach hang dang sU dung

Q3: SO lugng ngan hang ma khéach hang giao dich

Section 2: Nhu cau cUa khach hang trong tuong lai
Section 3: Cac nhan t0 tdc dOng dén sy hai long clla khach hang
Section 4: MUtc d6 hai 1ong cUa khach hang

Q4: Tong thé chat lugng dich vu

Q5: T6ng thé gia ca dich vu

Q6: MUc d6 hai long chung cUa khach hang
Section 5: Ki€n nghi cUa khach hang

+ Ma hoa dir liéu:

Sau khi thu thdp duoc sO lugng mau thich hgp, tac gid s dung cong cu SPSS
dé€ phan tich d{r liéu vdi cac thang do dugc ma héa nhu trong bang sau va két
qua chi ti€t sé dugc trinh by & phan ti€p theo.

Bang 3.1 : TOng hop céc thang do dugc ma héa

STT| Mihda Dién giai

tgsd Thai gian st dung dich vu cUa BIDV

qlt San phdm quan ly tién
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STT

© 0 NN O Ul B~ W

N o o AW

M3 hoa
td

ttqt
kdtt
| nhhd
| slgd
| nhc

nctl

DTC1
DTC2
| DTC3
| DTC4
[ DTC5
DTC6
DTC7

[ DPHI1
| DPH2
DPH3
DPH4

[ KNI1
KN2

KN3

| DTCN1
DTCN2
DTCN3

| DTCN4

DTCNS

Dién gidi
Sién ph&m tin dung
Dich vu thanh toan quOc té
San pham kinh doanh tién té
| SO lugng ngan hang Cong ty giao dich
| BIDV 1a Ngan hang chinh thifc trong vi€c thuc hién céc giao dich cla Cong ty
Cong ty san sang tim dén BIDV khi cé nhu cau trong thoi gian tdi
PO TIN CAY
BIDV la ngan hang dugc khach hang tin nhiém
BIDV bdo mat t6t théng tin khach hang
| Hé thOng may ATM ludn hoat dOng tOt
| Gidy t0, bi€u mau, phi€u st dung trong giao dich dugc thiét k€ don gian, 1o rérlg
| ThU tuc thuc hién giao dich tai BIDV don gidn, thuan tién
Thai gian xU 1y giao dich tai BIDV nhanh
Thoi gian khach hang ngbi chd dén lugt giao dich ngan
pO PHAN HOI
| Nhan vién BIDV huéng dan th( tuc cho khach hang day du va dé hi€u
| Nhan vién BIDV c6 théi dd lich thiép, than thién véi khach hang

Nhan vién BIDV phuc vu cong bang vGi tat ca khach hang clia minh

Nhén vién BIDV san sang gitip d& khach hang

KY NANG
| Nhan vién BIDV tuU van va tra 10i thGa dang cac thac mac clla KH

Nhan vién BIDV gidi quy€t khi€u nai nhanh chéng, hop ly

Nhan vién BIDV xU Iy nghi€p vu nhanh chéng, chinh xac
pO TIEP CAN
| Mang 1u6i giao dich rong khap
Céch b0 tri cac quay giao dich hgp 1y, gitip khach hang dé nhén biét

Céc tién nghi phuc vy khach hang t0t (trang thiét bi, nha vé sinh, bo, nud
ulng...)

P

Céc chlic nang trén may ATM, Internetbanking... dugc thiét k& dé st dung
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STT | Maihoéa Dién gidi
THONG TIN
20 TT1 Théng tin BIDV cung cap cho khach hang ludn chinh xac va day du
21 T2 Théng tin do BIDV cung cap dé ti€p can (web, béo chi, td roi...)
22 TT3 BIDV luén cung cap théng tin kip thoi cho khach hang
CHAT LUONG SAN PHAM DICH VU
23 CL1 Phi giao dich hgp ly
24 CL2 MU 1ai sudt hap dan
25 CL3 San pham da dang, dap Ung nhu cdu cla khéach hang
MUC PO HAI LONG KHI GIAO DICH VO1 BIDV

26 HL1 Nhin chung Anh/Chi hoan toan hai long vGi chat luong dich vu clla BIDV
27 HI2 Nhin chung Anh/Chi hoan toan hai long vdi gia ca dich vu clla BIDV
28 HL3 MOt céch tEng quéat Anh/Chi hoan toan hai long khi giao dich véi BIDV
1 DTC DO tin cay

2 DPH PO phan hoi

3 KN KY nang

4 DTCN PO ti€p can

5 TT Thong tin

6 CL Chat lugng san pham dich vu

7 HL MUrc d0 hai long

8 SLSP SO lugng san pham dich vu

3.3 K&t qua khdo sat
3.3.1 Phan tich mo6 hinh

3.3.1.1 Phan tich mé ta

« Thai gian st dung dich vu cUa khach hang tai BIDV

Bdang 3.2 : ThOng ké m6 ta thoi gian s dung dich vu cUa khach hang

Descriptive Statistics

N Minimum

Maximum

Mean

Std. Deviation

tgsd

Valid N (listwise) 142

142

1

4

3.50

.873
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Trong 142 doanh nghiép dugc khdo sat thi thOi gian doanh nghiép
giao dich vGi BIDV da sO 1a nhitng doanh nghi€p c6 quan hé lau nim vé&i
ngan hang (gia tri trung binh la 3.50).

Hinh 3.1 : Bi€u do thoi gian khach hang s dung dich vu tai BIDV

v le (%)

Thoi gian khach hang st dung dich vu tai BIDV

80.00 - 7042
70.00
60.00 -
50.00 A
40.00
30.00 |
20.00 A 10.56 14.08
10.00 - 4.93 |—|
0.00 L 1
Dudi 1 nam 1-2 nam 2-3 nam Trén 3 nam
Thai gian (nam)

Nhin vao db thi trén ta thdy sO lugng doanh nghiép c6 thoi gian giao
dich trén 3 nam chi€m ty 1& 70,42%. Doanh nghiép mdi giao dich trong nidm
chi€ém 4,93%.

« SO lugng sdn pham dich vu doanh nghiép st dung tai BIDV
Bdng 3.3 : ThOng ké mé ta sO lugng sdn pham dich vu doanh nghi€p s dung

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
qit 142 0 4 1.52 760
td 142 0 4 1.18 1.262
ttqt 142 0 3 74 .965
kdit 142 0 2 49 671
nhhd 142 0 4 .57 748
Valid N (listwise) 142

Trong cac sdn phdm dich vu BIDV cung cdp cho khach hang doanh
nghiép thi sdn pham qudn ly ti€n dugc cic doanh nghi€p s dung nhi€u nhat
(gid tri trung binh 1a 1.52), k€ dén 1a sdn phdm tin dung (1.18), dich vu thanh
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toan quOc té (0.74). Sdn pham kinh doanh tién t&, ddy la sdn phdm mdi nén s6
lugng doanh nghi€p s dung chi€m ty trong thap nhat (0.49). POi vdi san
pham dich vU ngan hang hién dai, tuy BIDV cung cap cho doanh nghiép bon
loai sdn pham khéac nhau nhung mOi doanh nghi€p chi Iura cho mdt loai san
ph&m mang lai tién ich cho ho nhat. Gi4 tri trung binh 1a 0.57 cho thay hon
mOt nita s6 lugng khach hang khdo sat s dung san phdm dich vu nay cla
ngan hang. Nhin chung, cic doanh nghi€p chua st dung t0i da cac sdn phdm
dich vu ma BIDV cung cap cho ho.

« SO lugng ngan hang doanh nghiép giao dich

Bdng 3.4 : ThOng ké mod ta sO lugng ngan hang doanh nghiép giao dich

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

slgd 142 1 4 1.87 952
Valid N (listwise) 142

Cac doanh nghi€p ngoai giao dich v&i BIDV, ho con ¢6 quan hé vdi
mOt sO ngan hang khéac. Gid tri trung binh trong bdng khdo sat 1a 1.87 cho
thdy phan 16n cac doanh nghi€p c6 quan hé giao dich trén 3 ngan hang tai
thOi di€m khdo sat.

« Doanh nghiép c6 xem BIDV la ngan hang chinh th(tc va c6 san sang im
dén BIDV khi c6 nhu cau trong tuong lai?
Bdng 3.5 : ThOng ké md td danh gia va duy tri giao dich clla khach hang
Frequency Table

nhc
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid co 130 91.5 91.5 915
khong 12 8.5 8.5 100.0
Total 142 100.0 100.0
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nctl
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid co 133 93.7 93.7 93.7
khong 9 6.3 6.3 100.0
Total 142 100.0 100.0

Qua hai bdng tan sO trén ta thdy ty 1€ dat trén 90%, chi c6 12 doanh nghi€p
trén tOng s 142 doanh nghi€p khao sat khong xem BIDV 1a ngan hang chinh thirc
trong vi€c thuc hién cac giao dich cla doanh nghi€p minh. Va 9 doanh nghiép

khong san sang tim dén BIDV khi c¢6 nhu cau trong tuong lai.

« Phan tich cac yé€u t6 danh gia mUc d6 hai long cUa khach hang doanh

nghiép khi giao dich tai BIDV

Bdang 3.6 : ThOng ké mo ta cac y€u td danh gia mirc dO hai long

Descriptive Statistics

Minimum Maximum Mean Std. Deviation

DTC1 142 1 3 1.60 572
DTC2 142 1 4 1.70 .661
DTC3 142 1 5 2.13 .901
DTC4 142 1 4 1.86 .740
DTC5 142 1 3 1.93 721
DTC6 142 1 4 2.05 .793
DTC7 142 1 5 2.25 877
DPH1 142 1 3 1.74 .660
DPH2 142 1 4 1.63 .637
DPH3 142 1 3 1.80 .669
DPH4 142 1 3 1.68 .645
KN1 142 1 4 1.85 .684
KN2 142 1 4 1.93 721
KN3 142 1 4 1.89 .706
DTCN1 142 1 4 2.07 759
DTCN2 142 1 4 2.01 674
DTCN3 142 1 4 2.06 .765
DTCN4 142 1 5 2.93 1.096
DTCN5 142 1 4 2.21 779
TT1 142 1 3 1.94 712
TT2 142 1 4 2.16 759
TT3 142 1 3 211 722
CcL1 142 1 4 2.05 877
CL2 142 1 4 2.36 718
CL3 142 1 3 2.29 .669
Valid N (listwise) 142
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VGi 5 thang do tuong Ung vGi 1 1a “hoan toan dong y” dén 5 la “hoan toan
khong dOng y”, ta thdy y€u t0 dugc khach hang ddng y nhi€u nhat 1a DTC1 tlc
1a “BIDV la ngan hang dugc khach hang tin nhi€m” (gia tri trung binh 13 1.60).
Yéu t0 khéch hang it dong y nhat 1a DTCN4 “Noi d€ xe thudn tién” (2.93).
Khéch hang doanh nghi€p khi giao dich v&i ngan hang thudng ho s dung xe
cong ty nhat 1a nhing céng ty giao dich nOp va it ti€n mat tai quay. Tuy nhién,
bai gilt xe clla ngan hang khong dU chd ngay cd nhiing khach hang thudng
xuyén dén giao dich. Bén canh dé, mdt sO y€u t6 khong dugc khach hang danh
gia cao. D6 1a CL2 “MuUc 1ai sudt hap dan” (2.36), CL3 “San phdm da dang, dap
Ung nhu cau cla khach hang” (2.29), DTC?7 “Thoi gian khach hang ngbi cho
dén lugt giao dich ngan” (2.25).

3.3.1.2 Phan tich tuong quan va hoi quy

+ Phan tich tuong quan

+ MOi tuong quan gilta thOi gian s& dung dich vu, sO lugng sdn phdm dich
vU doanh nghi€p s dung va vi€éc doanh nghi€ép xem BIDV la ngan hang
chinh thUtc trong vi€c thuc hién cac giao dich:

Bdang 3.7 : K&t qua phan tich tuong quan vé thdi gian s& dung, sO lugng
st dung va viéc doanh nghi€ép xem BIDV la ngan hang chinh

Correlations
tgsd SLSP nhc
tgsd Pearson Correlation 1 .185(*) 175(*)
Sig. (2-tailed) .027 .038
N 142 142 142
SLSP  Pearson Correlation .185(%) 1 -.255(**)
Sig. (2-tailed) .027 .002
N 142 142 142
nhc Pearson Correlation 175(%) -.255(**) 1
Sig. (2-tailed) .038 .002
N 142 142 142

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Gi(ra thoi gian st dung dich vu va sO lugng sdn pham dich vu doanh

nghiép st dung c6 mOi tuong quan cting chi€u va kha chat ché (sig. = 0.027<
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5%). Nghia 1a doanh nghié€p cang giao dich v&i ngan hang 1au nim thi cang sU
dung nhi€u san pham dich vu cla ngan hang.

Thoi gian st dung dich vu va sO lugng dich vu doanh nghiép st dung c6
anh hudng kha chat ché dén viéc doanh nghi€p xem BIDV la ngan hang
chinh thlc trong viéc thuc hién cac giao dich cla doanh nghiép minh vi cd hai
yéu td déu c6 sig. < 5%.

+ MOi tuong quan gilta sO luong ngan hang giao dich va vi€c doanh
nghiép xem BIDV la ngan hang chinh trong vi€c thutc hi€n cac giao dich:

Bdng 3.8 :K&t qua phan tich tuong quan v€ s 1ugng ngan hang giao dich
va viéc doanh nghiép xem BIDV la ngan hang chinh

Correlations
slgd nhc

slgd Pearson Correlation 1 A94()

Sig. (2-tailed) .000

N 142 142
nhc Pearson Correlation A94() 1

Sig. (2-tailed) .000

N 142 142

= Correlaton 1S signmcant at the 0.01 level (2-talled)

Hai y€u t0 nay c6 mOi tuong quan rat chat ché (sig. < 1%). Khi doanh
nghi€p giao dich v6i nhi€éu ngan hang thi ho khong xem BIDV 14 ngan hang
chinh thUc trong vi€c thuc hiéc céac giao dich cUa ho.

« Phan tich hoi quy
Puding héi quy: HL = f(DTC, DPH, KN, DTCN, TT, CL) +
Ki€m dinh mOi tuong quan gilta cac bi€n:
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Bang 3.9 : K&t qua ki€m dinh tuong quan gilta cac bién

Correlations

DTC DPH KN DTCN TT CL HL
DTC Pearson Correlation 1 731(*) .803(*%) T757(*9) .750(**) .659(**) T792(*)
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 142 142 142 142 142 142 142
DPH Pearson Correlation 731() 1 754(*) .668(**) .657(**) 523(**) .636(**)
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 142 142 142 142 142 142 142
KN Pearson Correlation .803(**) T54(*) 1 702(*) T43(*) 599(**) 723(*)
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 142 142 142 142 142 142 142
DTCN  Pearson Correlation T57(%%) .668(**) 702(*) 1 .735(**) .709(*) 731(*%)
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 142 142 142 142 142 142 142
T Pearson Correlation 750(*%) B57(*%) T43(*%) .735(*) 1 729(*) 751(*)
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 142 142 142 142 142 142 142
CL Pearson Correlation .659(*) 523(*%) 599(*%) .709(*) .729(*) 1 T75(*)
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 142 142 142 142 142 142 142
HL Pearson Correlation T792(*) .636(*) T723(*%) T731(%) T51(*) T75(*%) 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 142 142 142 142 142 142 142

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Nhan xét: Tat ca cac bién déu co sig. < 1% nén c6 mOi tOng quan rat

chat ché vGi nhau. Vi vay ham hoi quy trén c6 thé thuc hién dugc.

+ Phan tich duGng hoi quy:

Phan tich hoi quy sé xé4c dinh mOi quan hé gi(ta bi€n phu thudc (mUc do
hai 16ng) va cac bi€én dbc 1ap (dO tin cdy, dO phdn hoi, ky ning, d0 ti€p can,
théng tin, chdt lugng sdn pham dich vu), qua d6 gitip ta du dodn dugc mlc
dd cUa bi€én phu thudc khi bi€t dugc gia tri clia bi€n dOc 1ap.
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Bdng 3.10 : K&t qua phan tich hbi quy

Model Summary

Model
1
R .868(a)
R Square 754
Adjusted R Square
.743
Std. Error of the Estimate
.30766
Change Statistics R Square
Change 754
ANOVA(bF Change 69.037
dfl 6
df2 135
Sig. F Change
.000
oo ——
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 39.207 6 6.535 69.037 .000(a)
Residual 12.778 135 .095
Total 51.985 141
a Predictors: (Constant), CL, DPH, DTCN, KN, TT, DTC
b Dependent Variable: HL
Coefficients(a)
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients t Sig.
Model B Std. Error Beta B Std. Error
1 (Constant) -102 107 -.950 344
DTC .345 .088 .332 3.909 .000
DPH .012 072 .012 164 870
KN .105 077 112 1.360 176
DTCN .057 .073 .059 771 442
T .092 .073 .099 1.254 212
CL 374 .069 .369 5.439 .000
a Dependent Variable: HL

TU bang phan tich hOi quy trén, ta thdy mOi quan hé gilta bién phu
thudc (mUc d6 hai long) va sau bi€n dOc 1ap dugc thé hién trong phuong
trinh sau:

HL = 0.332DTC+0.012DPH+0.112KN+0.059DTCN+0.099TT+0.369CL
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Theo phuong trinh hdi quy & trén cho thay mUc d0 hai long cUa khach hang
c6 quan hé tuyén tinh v4i cac nhan tO d0 ti€p can (hé sO beta chudn héa la
0.332), d6 phdn hoi (hé s6 beta chudn héa 1a 0.012), k¥ ning (hé s6 beta
chudn héa 1a 0.112), d0 ti€p can (hé sO beta chudn héa la 0.059), thong tin (hé
sO beta chudn héa 1a 0.099) va chat lugng sdn phdm dich vu (hé sO beta
chudn héa 1a 0.369).

Ciing phai néi thém rang cac hé s6 beta chudn héa déu > 0 cho thay cac
bi€n dOc 1ap tac dOng thudn chi€u védi mUc dO hai long cla khach hang. Nhu
vay, ngan hang phai nd luc cai tién nhiing nhan t6 nay d€ nang cao su hai
long cUa khach hang.

3.3.2 Ki€ém dinh m6 hinh
3.3.2.1 Ki€ém dinh d0 tin cdy cla thang do

Hé s6 Cronbach’s Alpha 1a mOt phép ki€m dinh thOng ké diung dé
ki€m tra su' chat ché va tuong quan gilfa cic bi€én quan sat. Di€u ndy lién
quan dén hai khia canh 1a tuong quan gi(ta ban than cic bi€n va tuong quan
cla céc di€m s6 cUa tUng bi€n v&i di€ém sO toan b cac bi€n clla mOi ngudi
trd 10i. Phuong phép ndy cho phép ngudi phan tich loai bd nhiing bi€n khéng
phit hgp va han ché cac bién rac trong mé hinh nghién c(tu vi n€u khong
chiing ta khong thé€ biét dugc chinh x4c d0 bi€n thién ciing nhu d6 10i cla céc
bi€n. Theo d6, chi nhiing bi€n c6 hé s tuong quan tOng bién phu hop
(Corrected Item-Total Correlation) 16n hon 0.3 va c6 hé s Alpha 16n hon 0.6
mdi dugc xem 1a chap nhan dugc va thich hgp dua vao nhitng budc phan
tich ti€p theo. Ciing theo nhi€u nha nghién c(tu, nén Cronbach’s Alpha dat tUr
0.8 trd 1én thi thang do 1uOng 1a tOt va m{c dO tuong quan s€ cang cao hon.
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Item-Total Statistics

Bang 3.11 : K&t qua ki€m dinh d0 tin cdy cUa thang do

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
DTC1 48.63 169.411 621 .961
DTC2 48.53 168.407 591 .961
DTC3 48.10 162.543 .680 961
DTC4 48.37 165.413 .685 961
DTC5 48.30 164.979 728 .960
DTC6 48.18 163.314 742 .960
DTC7 47.99 161.390 756 .960
DPH1 48.49 165.713 756 .960
DPH2 48.61 167.489 673 961
DPH3 48.44 165.624 .750 .960
DPH4 48.55 166.193 744 .960
KN1 48.38 164.280 813 .960
KN2 48.30 164.468 757 .960
KN3 48.35 164.284 .785 .960
DTCN1 48.16 164.732 702 .960
DTCN2 48.22 165.378 759 .960
DTCN3 48.17 166.425 607 961
DTCN4 47.30 163.461 511 .964
DTCN5 48.02 163.609 741 .960
TT1 48.29 164.448 .768 .960
T2 48.07 164.222 729 .960
TT3 48.13 164.182 773 .960
CL1 48.18 167.328 .639 .961
CL2 47.87 166.523 .645 .961
CL3 47.94 166.593 .692 .961

Nhin vao bang trén, ching ta c6 th€ thdy hé s6 tuong quan tGng bién
cUa tat ca cac bi€n quan st déu 16n hon 0.3 chiing t0 thang do ludng 1a tOt va
mUtc dd tuong quan cao.
3.3.2.2 Ki€m dinh hién tuong da cOng tuy€n cla dudng hoi quy

Pa cOng tuyén 1a trang thai trong d6 cac bi€n dOc 1ap c6 tudng quan
chat ché vGi nhau. Nhin vao bang sau, ta thdy cac bi€n c6 gié tri sig. rat nhod
cho thdy md hinh st dung 1a phtt hgp va cac bién déu dat tiéu chudn chap
nhan (Tolerance>0,0001). Thém vao d6, tiéu chi Collinearity diagnostics
(chudn doéan hién tugng da cOng tuy€n) vGi hé s6 phéng dai phuong sai
VIF
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(Variance inflation factor) cUa cac bi€n dQc 1ap trong md hinh déu nhé hon 10
th€ hién tinh da cOng tuyé€n cUa cac bi€n dOc l1ap 1a khong dang k€.

Bang 3.12 : K&t qua ki€m dinh hién tugng da cOng tuy€n clla dudng hoi quy

Coefficients?
Standardiz
ed
Unstandardized Coefficient
Coefficients s Collinearity Statistics
Toleranc
Model B Std. Error Beta t Sig. e VIF
1 (Cons
tant) -.102 107 -.950 344
DTC 345 .088 332 3.909 .000 253 3.959
DPH 012 072 012 164 870 370 2.700
KN 105 077 112 1.360 176 269 3.714
DTCN .057 073 .059 771 442 315 3.173
T .092 073 .099 1.254 212 292 3.426
CL 374 .069 369 5.439 .000 395 2.532
a. Dependent Variable: HL
3.3.2.3 Kiém dinh Anova
Phan tich Anova d€ xem xét mOi quan hé gilta thoi gian st dung dich vu
va sO lugng ngan hang giao dich c¢6 tdc dOng nhu thé ndo dén viéc doanh
nghiép xem BIDV la ngan hang chinh.
+ Gid thuyét H,: Khong c6 su khac biét gilta cdc nhém khéach hang c6 thoi
gian s dung dich vu khéc nhau.
+ Gid thuyét H;: Khong c6 su khac biét gilta cdc nhém khéch hang c6 sO
lugng ngan hang giao dich khac nhau.
Bdng 3.13 : K&t qud ki€m dinh Anova
ANOVA
Sum of
Sguares df Mean Square F Siq.
tgsd Between Groups 3.277 1 3.277 4.402 .038
Within Groups 104.223 140 744
Total 107.500 141
slgd Between Groups 31.225 1 31.225 45.303 .000
Within Groups 96.494 140 .689
Total 127.718 141
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K&t qua phan tich Anova cho thdy gid thuy€t Ho va H1 bj bac bo (sig.

nhO va gid tri F khé cao). Do d6, ta c6 th€ khang dinh c6 su khac biét vé viéc

doanh nghiép xem BIDV la ngan hang chinh gilta cic nhém khach hang c6 thoi

gian st dung va s6 1ugng ngan hang giao dich khéach nhau.

3.3.3 Nhan xét vé su hai 1ong cUa khach hang

3.3.3.1 Mong doi cUa khach hang
K&t qua thOng ké cho thay khi giao dich v&i ngan hang, khach hang

mong doi nh{ing van dé sau:

Noi d€ xe thudn tién: Pay 1a yéu t6 khach hang it hai long nhat khi giao
dich vGi chi nhanh. La khach hang doanh nghiép khi giao dich v&i ngan
hang, ho thudng sUf dung xe cong ty nhung bai gilt xe clUa ngan hang lai
khong dU ch6. Mat khac, BIDV Chi Nhanh TPHCM lai ndm trong khuon
vién tap trung rat nhi€éu ngan hang va cac cong ty chling khoan nén khach
hang gUi xe c6 thé vi muc dich khac. D€ dap Ung tOt nhu cau ndy, ngan
hang c6 thé€ phét phi€u Uu tién cho nhitng khach hang thudng xuyén dén
giao dich v&i ngan hang va han ché nhling khach hang gl xe nhung
khéng giao dich v&i ngan hang.

MU 13i suat hdp dan: Khach hang mong mu®n ngan hang c6 chinh sach
gia ca phai ching va lai sudt canh tranh d€ ho cam thay nhiing gi minh bo
ra 1a hgp 1y va thda dang. Ngan hang can c6 chinh sach cung cap muc lai
sudt ngang bang vdi i sudt thj trudng hodc cac chuong trinh khuy€n mai
dé bu dap chénh 1éch lai sudt.

San pham da dang, dap Ung nhu cau cla khach hang: Khach hang ciing
mong dgi ngan hang cung cdp mOt danh muc sdn pham dich vu da dang
phong phu d€ dap Ung nhu cau clla ho mdt cach day dd nhat. Cung vGi
hoat dbng dau tu kinh doanh ngay cang mé& rOng, khach hang mong
muOn c4c nhu cdu mdi phat sinh clla ho dugc ngan hang quan tam va dap

Ung. BOi véi van dén nay, tiy vao nguon luc va thoi di€m thich hop,
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ngan hang s€ trién khai dich vu md&i trén co s& danh gia tinh phG bi€n cla
dich vu va su’ chudn bi day a0 tU phia ngan hang.

Ngoai ra, khach hang con mong mudn ngan hang thuc hién giao dich
nhanh chéng va chinh xac, thoi gian ngbi chd dén lugt giao dich ngan,
mang ludi ngan hang rOng khap, hé thOng mdy ATM ludn hoat dOng tot,
d6i ngli nhan vién chuyén nghi€p va nhiét tinh... Do do, khi xay dung
chi€n lugc marketing va phat tri€n, ngan hang can chii y dé€n nhitng nhu cau
nay cUa khéach hang d€ dap Ung ding mong doi cla ho.

3.3.3.2 MUc d0 hai 1ong cUa khéch hang

BIDV la m6t trong b&n NHTM qubc doanh nén rat dé hi€u la khach
hang c6 d6 tin nhi€m cao dOi vGi ngan hang. MUc dO hai 1ong dao dOng tU
dOng y dén hoan toan dong y. Viéc do luGng mUlc d0 hai long cla khach
hang dua vao ba thang do vé chat luong dich vu, s6 luong san phdm dich vu
va ti€p tuc sU dung dich vu. Chat luong dich vu tOt dem dén su hai long cho
khach hang, ho st dung nhi€u nhat cac dich vu ngan hang cung cap cho ho
va ho sé cang hai long hon tién dén st dung dich vu ngan hang lau hon. Két
qua nay khang dinh tiéu chi hoat ddng “H0p tic va thanh cong” ma BIDV di
thuc hién trong nhi€u nim qua. Nhu vay, ngan hang di thanh cong trong
viéc dem dé€n su hai long cho khach hang théng qua viéc cung cdp cac san
pham dich vu cUa minh. Tuy nhién, day ciing 1a mét 4p luc 16n cho ngan
hang trong viéc cdi thién t6t hon céi tot hién c6 ma ngan hang da dat dugc.
Vi vay, ngan hang phai nb luc phat huy hon nlta d€ gilt gin va dem dén cho
khach hang su hai long cao nhat.

3.3.3.3 Viéc duy tri khach hang

Thang do khdo sat nhu cau clUa khach hang trong tuong lai dOi vGi
ngan hang (Anh/Chi san sang tim dén BIDV khi cong ty c6 nhu cau trong thoi
gian t&i) dat wén 90% (93.7) ching td trong tuong lai khi doanh nghiép phat
sinh nh{tng nhu cdu mé&i ho van tim dén BIDV.
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Bén canh d6, theo két qua ki€m dinh dua vao thoi gian st dung dich
vU va sO lugng ngan hang giao dich, khi khach hang gan b6 v&i ngan hang
cang 1au thi chUing t@ ho tin nhi€ém ngan hang va hai long v€ ngan hang nhiéu
hon so vG@i nhiing khach hang m&i. Hon nia, khi khach hang st dung dich vu
ngan hang cang lau thi ho sé cang hi€u rd hon v€ ngan hang va cé6 moi quan
hé than thi€t hon vGi ngan hang. HO chinh 1a nhiig khach hang trung thanh
san sang dOng hanh cting ngan hang va Ung hd ngan hang lau dai.

Ciing nhu vay, khi khach hang giao dich v&i nhi€u ngan hang thi ho sé
lura chon va so sanh hon so vGi khich hang giao dich vé&i sO it ngan hang va
do d6 su hai long ciing dé dang gidm stit. Cling vGi su phat tri€n cla hoat
dOng dau tu tai Viét Nam, cac ngan hang ra dOi nhi€u hon va khach hang
cling ¢6 nhi€éu co hdi d€ lua chon hon. Khach hang cii clla ngan hang c6 thé
chuy€n sang giao dich v&i ngan hang m&i khi ho dugc cung cdp nhi€u uu dai
va khuy€n mai hon. Pay 1a diéu kién thudn 10i cho khach hang nhung lai
dem dé€n nhi€u 4p luc canh tranh dOi v&i ngan hang trong viéc dem dén su
hai long cho khach hang va duy tri khach hang mot c4ch tOt nhat.

3.4 Han ché cla khdo sat

Tuy khdo sét c6 nhitng déng gép tich cuc dbi véi ngan hang trong viéc tim
hi€u khach hang va nhan biét vi th€ cla minh nhung ciing c6 mOt sO han ché
nhat dinh:
« Khdo sét chi tdp trung vao nhém khach hang doanh nghi€ép nén chua thé
danh gi4 tOng quat vé toan b0 khach hang giao dich tai BIDV Chi Nhanh
TPHCM.
« Khdo sat chi xem xét d€n thOi gian s& dung va sO ngan hang giao dich, chura tim
hi€u hét su hai long cUa khach hang trong mOi lién hé v&i nganh nghé kinh doanh,
tiém luc tai chinh va yé€u t6 dan tOc...
« Khdo sat chi tdp trung vao nhitng khach hang st dung sdn pham dich vu tai
BIDV Chi Nhanh TPHCM nén chua th€ danh gia vé khach hang trén dia ban
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thanh ph6 va & nhiing dia phuong khac cling nhu nhiing khach hang ti€m ning
chua s dung dich vu ngan hang.

Trén cO sG cac két qud tim thdy, dé tai c6 th€ tién hanh kho sat v&i nhém
khach hang da dang hon, s6 lugng mau 16n hon, pham vi nghién c(ru rOng hon...

KET LUAN CHUONG 3

Chuong 3 1a khdo sat thuc t€ 1dy y ki€n danh gia cla khach hang vé chat
luong dich vu, gia cd dich vu va nhu cau cla ho d6i v4i cac sdn phdm dich vu
BIDV cung cap. Trudc su gia ting manh mé cla hoat dOng ngan hang, cic nhu
cau cla khach hang ngdy cang trd nén da dang va phong phii. Va tat yéu ho sé tim
dén nhlmg ngan hang nao thda man tOt nhat nhu cdu cla minh. Chinh vi vay, tim
hi€u nguyén nhan d€ nang cao su hai 1ong cla khach hang hon n{fa ludn 1a can
thi€t va hitu ich trong chi€n lugc phat trién lau dai clla BIDV. Chuong 3 1a c0 sO
cho nhiing dinh hudng, gidi phap cu th€ & chuong 4 nham xay dung BIDV thanh
tap doan tai chinh ngan hang viing manh, cung cap dich vu da dang, chat lugng

tOt, ludn mang 1ai su hai 1ong cao cho khach hang.
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CHUONG 4 - GIAI PHAP NANG CAO SU HAI LONG CUA

KHACH HANG TAI BIDV CHI NHANH TPHCM
4.1 Pinh hudng phat trién dich vu cla BIDV Chi Nhanh TPHCM giai doan 2008-
2010
« G6p phan ciing BIDV Hoi s& thuc hién thanh cong c6 phan héa va chuyén d6i
mo hinh t6 ch(c phit hgp mé hinh tdp doan tai chinh ngan hang.
« Chu dbng, tich cuc, tUng budc Ung dung cic cong nghé tién ti€n trong quan
tri, d0i mdi tu duy sang tao... dua hoat dOng chi nhanh néi riéng va gép phan dua
hoat dOng clia BIDV ti€n gan dén chudn muc trong nudc va quic t€.
« Tiép tuc nang cao hi€u qua va quy mé hoat dOng, ting trudng bén viing, ti€p
tUc duy tri vi trf hang dau trong hé thOng dOng thoi phdn ddu phét trién xUng tam
v6i m6 hinh m&i “md hinh tap doan tai chinh ngan hang”.
« Tiép tuc phét tri€én theo mo6 hinh chi nhanh hdn hop bao gbm nghi€p vu ngan
hang ban budn va ban 1€, gia ting hop tac lién két, dén dau thi truOng nham gilr
ving uy thé trén dia ban va trong hé thOng.
« Tiép tuc dao tao va phét tri€n ngudn nhan luc c6 trinh d6 chuyén mén cao
dap Ung yéu cau hoi nhap va kha ning co sat v4i méi truOng canh tranh khOc
liét.
« Hoan thién méi truOng, phong cach lam viéc chuyén nghiép va hién dai, gan loi
ich clla ngudi lao dOng vGi cong tac chuyén mon nham tao tam ly On dinh va san
choi binh dang d€ thu hit nhan tai.
4.2 Gidi phap nang cao su hai long cUa khach hang
Nghién c(tu su hai 1ong cUa khach hang 1a rat quan trong nhung dé xudt cac
gidi phap cdi thién mlc d6 hai long cla khach hang lai cang trd nén c6 y nghia
hon. Véi vi thé NHTM quOc doanh dugc khach hang tin nhiém trong nhi€u nim
qua, BIDV da dem dén cho khach hang su hai 1ong cao mOi khi s& dung sadn
pham dich vu cla ngan hang. Vi vay, cidc dé xudt nang cao su hai long cla
khach hang trudc tién phai chi trong dén viéc cling cO céc thanh qua da dat
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duogc va gia tang gia tri dich vu cung cap. Thém vao dé, khi thuc hién cdi tién,
ngan hang can chd y dén tinh dong b6 va nhat quéan cUa cac gidi phéap:
4.2.1 Nang cao chat lugng dich vu

Khoéng phdi ngan hang nao c6 day du dich vu md&i dugc xem 1a ngan hang
hién dai. Van dé 1a tuy theo ddc di€ém hoat dOng cla tUng ngan hang va chi€n
lugc kinh doanh ma phét tri€én cac dich vu tuong Ung. Song, chat lugng dich vu
c6 tinh quan trong hon. B3i vi, n€u chat lugng dich vu khéng ddm bdo thi su da
dang va phat tri€n cac dich vu sé khong c6 y nghia khi khéng dugc khach hang
chap nhén st dung. D€ hoan thi€n chat luong dich vu hon, BIDV can thuc hién
mOt sO van dé sau:
. Déy manh cac dich vu ngan hang hién dai nhat 13 internetbanking, e-banking
d€ ngan hang c6 th€ cung cap thong tin cho khach hang mét cach nhanh nhat.
Khach hang c6 thé thuc hién cac giao dich clla minh ngay tai ndi lam viéc. BOng
thOi chd trong dén chat lugng dir liéu va dd bdo mat an toan cla hé thOng cong
nghé&, xU Iy nghiém céc truOng hop tri tré trong cung cap dich vu dén khach
hang, dac biét luu y dén van dé 16i dudng truyén, nghén mach do qué tai.
« Phat tri€n céc gia tri ting thém cUa dich vu nhu ban chéo dich vu va phuc vu
tron g6i. Tin dung, nhat 1a tin dung dau tu va phuc vu san xudt kinh doanh la
mOt thé manh cla BIDV. Do vy, d€ phat tri€n dich vu mot cach toan dién,
BIDV c6 th€ s dung tin dung lam trung gian két ndi, ting cuOng ban chéo cic
dich vu khéc. Nghia 1a khi cung cdp tin dung cho khach hang, BIDV khuyén
khich khach hang m& tai khodn, chuyén doanh thu v€, thuc hién thanh toan xudt
nhap khdu qua ngan hang... bang nhimg chinh sach uu dai. Ngoai ra, d€ phat
tri€n hinh thlc phuc vu tron géi, BIDV can da dang héa san pham, dich vu phai
hoan hdo, c6 slic canh tranh vé chat lugng, vé phi...
« Don gidn héa thU tuc, tu ddng héa thao tac thuc hién d€ gidm thi€u thdi gian
giao dich clla khach hang. BPam bdo tinh chinh xac, kip thdi cla cac giao dich dé
tao long tin noi khach hang. Xay dung quy trinh xU 1y nghi€p vu nhat quan,
thong sudt gilra cac phong d€ rit ngan thoi gian chd doi cla khach hang. Trang
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bi day dU cic co sG vat chat can thié€t, bd tri cac quay giao dich hop 1y, m4 rOng

bai d0 xe d€ khach hang cdm thay thodi mai, thudn tién khi dén giao dich véi

ngan hang.

 Ting cuOng cong tac marketing gidi thiu cac sdn phdm, dich vu mdi cho

khach hang. DPOi vGi cac doanh nghi€p hoat dOng trong linh vuc xudt nhap khau,

ho c6 ngudn ngoai t€ tir nuGc ngoai. Ngan hang can t0 chlic cac budi hoi thdo

gidi thiéu dich vu kinh doanh ngoai hoi gitip doanh nghi€p tim ki€m 1gi nhudn

va han ché rQi ro. D€ hoat ddng marketing dugc hi€u qud, BIDV can c6 mdt bd

phan marketing chuyén nghiép. Nhiém vu cla bd phan nay la nghién cUu, du

bao thi truOng, xu hudng phat trién dich vu; xac dinh khach hang muc tiéu,

khach hang tiém ning trén co sG phan khtc thi trudng va phan tich doi thU canh

tranh. TU d6 xay dung cu th€ quy trinh ti€p cén, kh3i xudng, phét tri€n va duy tri

quan hé v@i khach hang.

« P&y manh trién khai cac dich vu mdi nhu cac giao dich phéi sinh, hop dong
hang héa tuong lai... d€ dap Ung nhu cau cho cac doanh nghi€p hoat ddng kinh
doanh & céc linh vuc, nganh nghé khac nhau.

« Thiét 1ap dudng day néng d€ phuc vu khach hang nhanh chéng, moi Lic, moi

noi. Khach hang sé cdm thdy hai long hon khi ho dugc phuc vu ngoai giG hanh

chanh. Poi véi dich vu tu ddng qua may ATM, ddm bdo cung cap dich vu

24/24h nhu cam két v&i khach hang 1a van dé hét sUic quan trong va c6 dnh

hudng 16n dén su hai long cla khach hang. Do dé, tai moi chi nhanh quan 1y cac

may ATM phdi c6 b0 phén truc thudng xuyén ki€m tra tinh trang hoat dng cla

may phong khi may hét tién, hét gidy... khong dugc xUr 1y kip thoi.

« Cai tién cong nghé ngan hang bang cach tang cuOng khai thac st dung hét cac
tinh ndng cong nghé hién dai ma minh dang sG hitu dong thdi thuGng xuyén nang
cap hé théng céng nghé theo xu hudng phét tri€n khéng ngling cUa khoa hoc
cong nghé thong tin. Hién dai héa hé thOng thong tin lién lac d€ khach hang c6 thé
lien hé dé dang nhat vdi ngan hang.
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« Tao lap mOt nén khach hang 6n dinh, duy tri va phat tri€n moi quan hé 1au dai
v0i khach hang truyén thOng, dong thoi phat trién thi truOng nham thu hit khach
hang mdi, khach hang ti€m nang... Can phat huy hon nita su' cham séc khach hang
nhu vi€ng thdm, tang hoa chic ming sinh nhat giam d6c va k& toan trudng doanh
nghiép. POi vGi nhitng khach hang ngling giao dich hay chuyén sang ngan hang
khéc hoat d0ng can tim hi€u nguyén nhan d€ cé bién phap thich hgp nham khéi
phuc lai va duy tri quan hé t0t vGi khach hang.
4.2.2 Dam bo tinh canh tranh vé gia

Trong mdi truOng canh tranh hién nay, véi su xudt hién cla rat nhiéu ngan
hang trong nudc 1an nudc ngoai, khach hang cé nhi€u su' lua chon va ho trd nén
nhay cdm nhi€u hon v3i yé€u t0 gia cd so v3i trudc day. Vi vay, BIDV can ddm
bdo tinh canh tranh v€ gia d€ thu hiit khach hang md&i va gilt chan khach hang
hién tai thdng qua cac gidi phap nhu:
« Tién hanh khdo sat vé€ gia dich vu va 1ai sudt & mOt s6 ngan hang cung dia
ban d€ xem xét 1ai chinh sach gid cd va lai suat cla ngan hang minh. Cap nhat
thong tin vé bi€n dOng thi truOng cling nhu gi4 cd giao dich d€ clng c0 long tin
cUa khach hang v€ tinh canh tranh v€ gia cla ngan hang.
« Phat huy tinh linh hoat cUa chinh s4ch gia nhu 4p dung 1ai sudt Uu dai cho
nhiing khach hang c6 luong tién gl 16n hay gidm phi giao dich doi v&i nhiing
khach hang c6 s6 du 18n, nhiing khach hang truyén thOng cUa ngan hang. Khi
quan hé giao dich v&i khach hang, BIDV nén tinh toan 10i ich thu dugc trén tOng
th€ cac giao dich cUa khach hang vGi ngan hang nhu 1ai thu dugc tU tin dung, phi
thu dugc tUr hoat dOng thanh toan, 1di mua ban ngoai t&, s6 du huy dOng vOn binh
quan... d€ xac dinh mUrc gia dich vu canh tranh cho tUng loai doi tuong khach
hang. Vi du nhu, mUc phi chuyén tién cé thé ré hon cho nhling khach hang c6
giao dich chuy€n tién thudng xuyén v&i doanh sO 16n; 1di sudt tin dung sé& dugc
xem xét gidm khi khach hang s dung dich vu tron géi hay tham gia nhi€u dich
vU qua ngan hang nhu thanh to4n trong nudc va quoc t€, ma thé ATM va thanh
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toan luong cho nhan vién qua ngan hang, giao dich mua ban ngoai té thuOng
Xuyen...
4.2.3 Phét tri€n nguOn nhan luc

Trong qudn tri ngubn nhan luc, toan b0 can b0 nhan vién trong mOt doanh
nghi€p dugc xem la khach hang nbi b0. Chat lugng dich vu khach hang bén
ngoai cUa doanh nghiép 1a tOt hay khong phu thudc nhi€u vao chat lugng phuc
vU cla khéach hang n0i bd. Vi th€, BIDV can c6 nhling chinh sach, ché d6 dé
phat tri€n ngudn nhan luc nay nhu:
« V€ van dé dao tao, BIDV can c6 k& hoach dao tao nang cao trinh d0 chuyén
mon va ky thuat lam viéc cho nhan vién theo huéng chuyén sau va ap dung
thanh thuc cong nghé hién dai. ThuOng xuyén m& cic khéa dao tao sat v4i yéu
cau thuc tién, két hgp dao tao cac kY ning nang cao su hai long khach hang vao
chuong trinh cUa cac khéa hudn luyén. DOi véi nhiing vi tri gilf vai trd nOng cOt
trong vi€c cung Ung, nghién c(tu phat tri€n dich vu can dugc dao tao bai ban tai
nudc ngoai.
« Tuyén dung cic chuyén gia tai chinh gidu kinh nghi€m trong linh vuc tai
chinh ngan hang, cong nghé thong tin vao nhing vi tri then ch6t. POi tugng
tuy€n dung 13 nhiing ngudi c6 trinh d6 chuyén mén nghié€p vu cao, ning ddng va
nhiét tinh v@i cong viéc. Chinh sach nhan su phai linh hoat, x6a bd quan niém
cac lanh dao da lén chlec thi yén tdm vdi vi tri cUa minh. Phdi thuOng xuyén
thanh 10c va thay thé cac nha qudn ly y€u kém, thi€u nang dOng, khong dap Ung yéu
cau cong viéc va khong hoan thanh cic k€ hoach dé ra.
*  C6 chinh sach khen thudng va ghi nhan cac nd luc déng gép cla nhan vién
doi vGi viéc thda man nhu cau khach hang. Quan tam dé€n cac chinh sach dai
ngd/quyén 10i clia can b0, nhan vién d€ ho hai long 1am vi€c va giip cho khach
hang hai long vé&i dich vu ngan hang. Bén canh ché d0 luong thudng thi cac ché
dd vé bao hi€m, chim séc stc khde, tham quan nghi mat hang nim ciing 1a mo6t
trong nh{fng yéu t& gép phan dOng vién va tao nén su gan bé lau dai clia nhan
vién vOi BIDV.
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4.2.4 Xay dung moi truOng lam viéc chuyén nghiép

MBoi truOng 1am viéc dnh hudng truc ti€p dén tam 1y va thai dd lam viéc cla
nhan vién. D€ tao tam ly thodi maéi, thai d0 phuc vu khéach hang an can chu dao
cling nhu tac phong xU ly nghi€ép vu nhanh nhen va chinh xac, BIDV can xay
dung mOt moi truOng lam viéc chuyén nghi€p hon nlra nhu:
« Xy dung van hoéa 1am viéc "Hiéu qud kinh doanh cla khach hang la muc tiéu
hoat dOng clla ngan hang" trong nhan thitc tap thé clla ngdn hang. Thay d0i nhan
th(tc, quan di€m béan hang vi muc tiéu "hoan thanh két quad kinh doanh va dat 1gi
nhudn cao" sang muc tiéu "thda mén t0i da nhu cdu cla khach hang d€ tUr d6 hoan
thanh k€ hoach kinh doanh, ting trudng 10i nhudn".
» Chd trong vé€ chat lugng hoan thanh cong vi€c "hét viéc ch( khong phai hét
gi0". Pé cao tinh dOc 1ap trong gidi quyét van dé dé€ nhan vién c6 thé gidi quyét
xung dot, khi€u nai khach hang néu c6 xdy ra mOt cach nhanh chéng va thuyét
phuc. Tang cudng sy hop tac giip d& gilta cic dOng nghiép, gilta cic phong va
cac khOi vGi nhau. Nudi duGng tinh than 1am viéc hing say va y th(rc nang cao
trinh d0 cUa nhan vién.
4.2.5 Phat tri€n hgp tac va nang cao vi thé canh tranh

Thuc hién chién lugc trd thanh mOt tap doan tai chinh ngan hang da ning,
BIDV khéng ngling tdng cuOng phét tri€n hgp tac va nang cao vi thé canh tranh
khong chi trong nuGc ma con trén thi trudng quoc t€. BE thuc hién dugc chi€n
lugc nay, BIDV can thuc hién cac van dé nhu:
« Phét huy thé manh vé tai chinh va trinh d0 quan 1y nham nang cao ning luc
canh tranh va tao di€u kién d€ phat trién hop tac tOt hon nfa. BIDV c6 thé gia
tdng nguOn vOn tU vi€c phat hanh trai phi€u ting vOn trung va dai han. Ngoai ra,
BIDV con c6 th€é nd luc gia ting nang luc tai chinh thong qua viéc tap trung va
nang cao chat lugng hoat ddng, chll ddng tao ngubn bé sung vOn di€u 1& bang
tich Iiiy ndi b0, quy 1¢i nhudn d€ lai, quy du phong rli ro sau khi da trr di nhiing

tOn that rUi ro hang nam.
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« MO rOng mang 1udi giao dich dén cac quan huyén trong nudc va mang ludi
ngan hang dai ly v4i cadc nudc trén thé gidi. Hién tai, mang 1udi hoat dOng cla
BIDV di bao ph( gan khap cac tinh thanh. D& hé thong mang 1udi hoat dbng
hi€éu qud ciing can chi trong ting cuOng phét tri€én mang 1udi & cac khu cong
nghiép, khu dé thi, khu dan cu mdi... vi day 1a nhitng noi tap trung nhi€éu nhu
cau s dung dich vu ngan hang. Bén canh dé, can nghién clu thanh 1ap mot sO
van phong dai dién cla BIDV tai nudc ngoai d€ chudn bi cho viéc mé& cac chi
nhanh cla BIDV & nuGc ngoai. Trong d6, ddc biét quan tdm dén cac thi truGng,
quOc gia c6 quan hé dau tu thuong mai 16n va c6 ti€ém ning phét trién v4i Viét
Nam d€ tUng budc tham nhap va canh tranh cung cap dich vU ngan hang trén thi
trudng quoc té.
4.2.6 CUng cO hinh dnh t6t dep cla ngan hang trong long khach hang

BIDV dugc biét dén nhu 1a mOt ngan hang hang dau phuc vu dau tu phat
tri€n & Viét Nam v4i dOi ngii chuyén vién giau kinh nghiém va niém né doéi vdi
khach hang. D€ cling c0 long tin cdy va d0 tin nhi€m cao cla khach hang d6i vdi
ngan hang, BIDV can duy tri va phat huy hon nita 10i thé nay nhu:
« Xay dung mOt hinh dnh BIDV t6t dep trong long khach hang, thOng nhat tUr
t0 10i, logo, slogan, ki€u danh chung v€ tru sd, trang tri ndi ngoai that ndi lam
viéc cling nhu loai hinh, chat lugng dich vy, tic phong giao dich... Viéc quang
cdo cfing phdi dugc thuc hién dong b6 va nhat quén trong toan hé thong.
« T6n trong cic cam két vGi khach hang va luén vi hiéu qud hoat dOng kinh
doanh cUa khach hang.
« Phét huy cac déng gép vi xa hOi va cOng déng nhu thuc hién cic chuong
trinh gdy quy hoc bOng, t6 chlfc cac hoat dOng thé thao vi muc dich tUr thién, tai
tr@ cac du' an cong cOng...

4.3 Ki€n nghi d6i v4i BIDV HOi s&

DE dem dén cho khach hang su hai 1ong cao nhat, ngoai nd luc cla ban than

Chi Nhanh TPHCM thi su' h6 trg clia HOi sG chinh va toan hé thOng 1a khong thé
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thi€u. MOt sO ki€n nghi sau gitip BIDV thuc hién dong b0 va phat tri€én bén
ving trong méi truOng hdi nhap hi€n nay:
4.3.1 V& nguln vOn - huy dOng vOn

Huy déng vOn 1a mét trong nhiing hoat dOng quan trong tao nén ngudn vOn
cUa ngan hang. Pay c6 th€ xem 1a ngudn vOn chl dao s dung cho hoat dOng tin
dung gitip ngan hang ti€t ki€ém dugc chi phi dau vao. D€ gia ting nguon tién gli tUr
ca nhan va t0 chlc kinh t€, BIDV Hoi s va cac chi nhanh can:
« Nang cao chat lugng va thai d0 phuc vu chuyén nghiép hon cla doi ngii
nhan vién trong quan hé giao dich v&i khéch hang dé€ thu hit ngudn vOn.
« Gia ting tién ich giao dich cho khach hang, nhu thanh 1ap di€m giao dich tai m6t
sO quan trong di€m dong dan cu d€ phuc vU ngoai gi® 1am viéc, thanh 1&p ban
giao dich riéng phuc vu cac khach hang VIP.
« Tap trung tri€n khai dich vu qudn ly tai khodn nha dau tu chling khoan theo chi
thi 27 v6i cac cong ty chirng khoan d€ thu hiit ngubn vOn giad ré ma chi nhanh
cho 14 rat doi dao.
« Ti€p tuc hop tac lién két v4i cac tO chifc tin dung trén dia ban thuc hién dich vu
thanh toan trong nudc nham gia tang ngudn tién gti thanh toan.
« Khai thac ngubn vOn tam thdi nhan r0i cla cc cong ty ¢6 phan trong cac dgt
tdng vOn thong qua viéc md tai khodn phong tda d€ nhan tién mua ¢ phan cla
cac cO dong.
4.3.2 Phat tri€n manh dich vu va khai thac cac sdn phdm dich vu khac biét c6 1gi
thé

Thi truOng tai chinh ngan hang hién dang chimg ki€n su canh tranh ngdy
cang gay gat cUa cac ngan hang. D€ c6 thé dimg vimg va phat tri€n hon nlra,
BIDV can c6 nhiing gidi phap dua ra cic san phan dich vu m&i dén khach hang,
ddc biét 1a nhiing sdn phdm dich vu khac biét c6 1gi thé.
« Trén cO s& nén tang cong nghé va sdn pham dich vu cla hé thong, BIDV tap

trung dao tao nang cao kY ning ban hang cho d0i ngii c4n bd nhan vién két hgp
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vOi cong tac quang ba san pham dich vu d€ ddy manh phat tri€n cac dich vu

truy€n thOng va tich cuc ban hang, ti€p thi cac sdn pham dich vu mdi.

« Tiép tuc phat huy thé manh trong cac dich vu truyén thOng mang lai ngubn

thu dich vU cao nhu dich vu thanh toan trong va ngoai nudc, dich vu bao lanh, mua

ban ngoai té.

« D&y manh phét tri€n cac san phdm phai sinh cung cap tién ich, cong cu bao

hi€m rUi ro cho khach hang.

« Tang cudng lién két hop tac thanh toan v&i cac tO chlc tin dung trén dia ban

trén co s khai thac thé manh vé cong nghé va mang ludi thanh toan trong nudc

clUa BIDV.

« Hop tac v&i cac cong ty chuyén cung cap dich vu céng cOng nhu dién, nudc,

buu chinh vién thong, van chuy€n hanh khach dé€ thuc hién dich vu thu hd va

quan ly tai khodn doanh nghiép.

- Phat tri€n dich vu md&i nhu tham gia 1am dai ly phéat hanh, dai 1y thanh toan

cho cac doanh nghi€p phat hanh trai phi€u/c6 phi€u doanh nghiép, dich vu méi

gidi thanh toan bat dOng san, dich vu tron goéi cho cac cong ty chiing khoan.

4.3.3 Cong nghé théng tin va cac Ung dung cong nghé vao c4c san phdm dich vu
Viéc han ché vé cong nghé thong tin dnh hudng dén chat luong sdn pham

dich vu ciing nhu' 1am chdm ti€n d6 trién khai cac sdn pham dich vu mdi. Nhi€u

san phdm mai trién khai cham so vGi k& hoach hodc chat lugng chua dap Ung

dugc yéu cau dé ra. D€ khac phuc khé khin nay, BIDV can:

« Nang cao hé thOng cong nghé théng tin cUa toan hé thOng, san sang dap Ung,

cung cap cac dich vu ngan hang hién dai cho khach hang, nang cao chat luong

phuc vu hon n(fa.

« TUng budc xay dung cd ché tu ddng hoéa cic nghi€p vu, thao tac trong giao

dich nham xUr 1y c4c giao dich v&i khach hang mOt cach chuyén nghiép hon.

« Gia tang tinh Ung dung tU chuong trinh d{ li€u clia HOi s d€ qudn ly hiéu

quad kinh doanh cUa cac chi nhanh.
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4.3.4 Phét tri€n mang 1udi

Mang luéi BIDV hién nay chU yé€u tap trung vao cac thanh phd 16n, cac khu
trung tdm, do thi va khong phan ving phuc vu 18 rang dan dén tinh trang canh
tranh ngay trong nOi bd. Thi€u su phOi hop, lién két gilta cac chi nhanh trong
vi€c hoan thanh k& hoach chung cUa toan hé thOng.
« Can ph6i hogp thi€t 1ap hé thGng mang 1uGi kinh doanh rOng khap, manh ca
vé lugng va chat nham ma rOng dia ban hoat ddng, ti€p can khach hang t6t hon.
« Tich cuc m& rOng va phat trién cac kénh phan phoi méi (mang ludi ATM,
POS, homebanking, internetbanking...) tao ti€n ich gia ting cho khach hang va gitp
khach hang d€ dang ti€p cén vGi dich vu ngan hang.
4.3.5 NguOn nhan luc

Xu huéng hién nay cla cac ngan hang 1a thda man khich hang toan dién.
Diéu nay chi c6 thé dat dugc n€u moi thanh vién, tUr tOng gidm ddc dén nhing
nhan vién tap su' déu hudng tGi va quyét tim thda man nhu cdu cla khach hang.
Van dé nay suy cho ciing phu thudc vao y€u t6 con ngudi va hi€u qud cla nhan
vién lai phu thulc vao chat lugng cla quan ly.
Vi vay, BIDV can nang cao ning luc quan ly va trinh d0 chuyén mén, ngoai
ng( cUa dOi ngii can bO qudn 1y, dOng thOi nang cao khd ning giao ti€p, dam
phan va thi€t 1ap quan hé v&i doi tac d€ nang cao chat lugng chim séc khach
hang cla ngan hang..
« Tiép tuc dao tao va phat tri€n ngudn nhan luc cé trinh d6, chuyén mén cao
dap Ung yéu cau hOi nhap va kha ning co sat v4i mdi trudng canh tranh khoc
liét.
«  Poén dau ngudn nhan luc cé trinh do tai cac truOng dai hoc chuyén nganh
théng qua viéc tai trg hoc bGng cho cac ban sinh vién c6 hoc luc va dao dlc
tot.
4.3.6 Cong tac quan tri di€u hanh

Hoat dOng ngan hang chta dung nhiéu rui ro, vi vay quan ly rdi ro trong

cong tac quan tri di€éu hanh dugc xem 1a cong vi€c quan trong hang dau.
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« Can thuc hién, sap x€p md hinh t6 chlc phi hop d€ ddm bdo an toan trong
quan tri rli ro va nang cao hiéu qua hoat ddng cla toan hé thong.

« Thanh 14p cac bd phan ki€m tra ndi bd ban chuyén trach trong tUng khoi
nghiép vu dé€ ki€m soat rli ro hoat ddng thay thé chlfc ning nhi€m vu cUa phong
ki€m tra n0i b0 & cac chi nhanh hién nay.

« Ngoai ra BIDV ciing can chi trong dau tu, phat trién va ki€m soat rli ro
trong hoat dOng cla cic don vi truc thuc, nang cao kha ning canh tranh dé€ day
manh toan di€n cidc mat hoat ddng cla cac don vi truc thulc trd thanh kénh phat

tri€n dich vu ngan hang rOng khap.

KET LUAN CHUONG 4

Chuong 4 cUa dé tai da néu 1én nhiing gidi phap thi€t thuc d€ nang cao su’ hai
long cUla khach hang. V&i stc ép chuyén dbi sang tap doan tai chinh ngan hang
gan vG6i qua trinh c6 phan héa, BIDV can thiét phai nang cao chat lugng dich vu,
da dang héa sdn pham ngay cang cao hon nfa. Trong méi trudng canh tranh nhu
hién nay, BIDV can phdi quang ba thuong hi€u rOng rdi hon, thda man nhu cau
khach hang cao hon d€ duy tri nhiing khich hang trung thanh va thu hiit nhi€u
khach hang m&i dén vdi chi nhanh. Vi vay, BIDV can hoan thi€n va thuc hién
dong bd cac gidi phap, ki€n nghi d€ khach hang hoan toan hai long moi khi dén

giao dich v3i ngan hang.
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KET LUAN

Su hai long cUa khach hang 1a y€u t0 sOng con va 1a muc tiéu ma cic ngan hang
hién nay dang deo duGi. Ciing v&i su canh tranh ngay cang manh mé trong méi
trudng kinh doanh, viéc tim hi€u vé nhu cdu khach hang, cac nhan t0 tic dOng dén su
hai 1ong clla khach hang cang trd nén can thi€t vi th€ ludn vin cang hitu ich trong viéc
dé ra céc chinh sach, chién lugc phét tri€n cUa ngan hang.

Trong linh vuc dich vy, dac biét 1a ngan hang thi vai o cUa vi€c thGa man nhu
cau khach hang cang c6 ¥ nghia quan trong xudt phét tU tinh chat tuong tac gilra
khéach hang va ngan hang cling nhu nhiing tic dOng tich cuc ma ngan hang c6 dugc.
Cu thé hon, néu ngan hang dem dén cho khach hang su hai 1ong cao thi khach hang
sé ti€p tuc s dung dich vu, Ung hd cac sdn phdm dich vu mdi cla ngan hang, gidi
thiéu ngan hang cho cac doi tac khac, tré thanh khach hang trung thanh cUa ngan
hang. TU d6, gép phan gia ting doanh sO, thi phan, 10i nhudn va vi thé cla ngan
hang trén thi truOng. D6 1a muc tiéu ma bat c ngan hang nao ciing mong mubn dat
dugc.

VGi dé tai “Nang cao su hai long cUa khach hang tai Ngan hang BPau Tu va Phat
Tri€n Viét Nam - Chi Nhanh TPHCM?”, ludn van nghién c(tu su hai long cla khach
hang doi vGi céc sdn phdm dich vu ma ngan hang cung Ung cho khach hang. Ludn
vin dugc trinh bay thong qua viéc khdo sat 1ay y ki€n khach hang mOt cach khach
quan. D{ li€u dugc xU 1y tU cac phan tich thOng ké md td, phan tich tuong quan hoi
quy, phén tich d0 tin cdy va Anova. Cling vGi viéc xem xét cic dinh hudng, chién
lugc phét trién cla ngan hang, ludn vin dua ra moOt s gidi phap, ki€n nghi nham
nang cao su hai 1ong cUa khach hang. K&t qud khao st 1a ngubn dir liéu dau vao
dang tin cdy cho céc chinh sach marketing va gitip ngan hang c6 c6 hdi hi€u rd hon
v€ nhu cau cla khach hang, danh gi cQa khach hang vé chat lugng dich vuU ngan
hang d€ ngan hang nhan bi€t dugc minh & vi tri nio trong mat khach hang. Tt d6 c6
cO s& d€ ngan hang nang cao chat lugng hoat dOng va nang cao sy hai long khach
hang mOt cach hiéu qua hon.
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PHU LUC 1 (Bang cau hdi kho sat ban dau)
PHIEU THU THAP Y KIEN KHACH HANG
(Khach hang Doanh nghié€p)
I. THONG TIN CHUNG

1. Thdi gian st dung dich vu clUa BIDV:

® <1nadm ® 2 nam - dudi 3 nam

® 1nam - dudi 2 ndm ® >3nadm
2. Céc dich vu Doanh nghiép dang st dung tai BIDV (C6 th€ chon nhi€u lua chon khéc nhau)

a. Quanly tién:

® Chuyén tién trong nudc ® Thanh toan héa don
® Thanh toan luong tu dOng ® Thu chi h0 tién mat
® Khac:
b. Tin dung:
® Tai tr@ xudt nhap khau ® Cho vay thé chap hang nhap khau
® Chiét khau b0 ching tUr hang xudt ® Dich vu bdo lanh
® Khéic

c. Thanh toan quéc té:
® Chuyén tién ra nuGc ngoai
® Thu tin dung (L/C)
® NhO thu ching tur (D/A, D/P)
® Khac:

d. Kinh doanh tién té:
® Giao dich giao ngay (Spot) ® Giao dich hoan doi (Swap)
® Giao dich ky han (Forward) ® Giao dich quyén chon (Option)
® Dich vu kinh doanh hgp dong tuong lai hang héa (tra, ca phé)
® Khac:

e. Ngén hang hién dai:
® Phonebanking ® Homebanking
® Mobilebanking ® Internetbanking
3. Ngoai BIDV, Anh/Chi vui 1ong cho bi€t Doanh nghi€p c6 s dung dich vu clla Ngan hang khac khong?
®Cs ® Khong

NEu c6, vui 1ong cho biét Doanh nghi€p dang st dung dich vu gi:

cUa Ngan hang:

4. Doanh nghiép giao dich v&i bao nhiéu Ngan hang?
® 1-2 Ngan hang ® 5-6 Ngan hang
® 3-4 Ngan hang ® Trén 6 Ngan hang



II. KHAO SAT MUC PO HAI LONG CUA KHACH HANG DOANH NGHIEP KHI GIAO DICH VOI
BIDV

1. Anh/Chij vui long cho biét 3 yéu t6 quan trong nhat 1am thda man Doanh nghiép tai BIDV trong 10 yéu
t0 dugc liét ké bén dudi:
Vui long cho biét mlc dd quan trong t 1 dén 3 cla 3 yéu t6 ma Anh/Chi danh gid 1a quan trong nhét (Trong do, 1 la
mUc quan trong nhat, 2 1a quan trong nhi...)

- MUC MUC

YEUTO QUAN YEU TO QUAN
TRONG TRONG
Uy tin cUa ngan hang Cung cap thong tin day du, kip thoi
Gia (Lai suat, Phi) KY néng, trinh d0 nghi€p vu cla nhéan vién
Dich vu da dang dap Ung nhu cau khéach hang Thai d6 cla nhan vién d6i véi khach hang
Céc thu tuc don gidn Mang 1udi giao dich rOng khap
ThOi gian thuc hién giao dich C0 sG vat chat, tién nghi phuc vu khach hang

2. Péanh gia cQa doanh nghi€p vé chat lugng dich vu tai BIDV

Anh/Chi vui long cho biét mUtc dd ddng ¥ cla Doanh nghiép vGi nhiing phat bi€u trong bang sau:
(Pénh déu X vao 6 thich hop, vui 1ong khong d€ trOng)

Hoan Hoan
toan POng Binh Khoéng toan

STT YEUTO déng y  thudng dbng y khong
B y o ] ] ~dongy
PO TIN CAY
1 A
— -BIDV la ngan hang dugc khach hang tin nhiém S — - T

BIDV bdo mat tOt théng tin khach hang
Hé théng may ATM luén hoat dOng tOt

4 Gidy t0, bi€u mau, phi€u s dung trong giao dich dugc thiét ké do
~gidn, ro rang -

> Thu tuc thuc hién giao dich tai BIDV don gidn, thuan tién
6 Thoi gian xU 1y giao dich tai BIDV nhanh
; Thoi gian khach hang ngdi chG dén luot giao dich ngan
— -POPHANHOI — — — — —
8 Nhan vién BIDV huéng dan thU tuc cho khach hang day dd va dé hi€u
9 Nhan vién BIDV ¢6 théi d0 lich thi€p, than thi€n v&i khach hang Nhan
10 vién BIDV phuc vy cong bang v6i tat ca khach hang clla minh Nhan
11 vién BIDV san sang gitip d& khach hang
C KYNANG
12 Nhan vién BIDV tu' van va trd 10i thda dang cac thdc mac clia khach hang
13 ~Nhan vién BIDV gidi quy€t khi€u nai nhanh chéng, hop ly — —
14 -Nhan vién BIDV xU 1y nghi€p vu nhanh chéng, chinh xéc
D poTEP AN
- 12 ~Mang ludi giao dich rdng khap

Céch b6 tri cac quay giao dich hgp 1y, gitip khach hang dé nhén biét

17 Cac tién nghi phuc vy khach hang t6t (trang thi€t bi, nha vé sinh, bdo,
nudc ubng...)

18 4 A A
— -Noidéxethuantién — — — —



Hoan Hoan
toan POng Binh Khong toan

STT YEUTO déng y  thudng dong y khong
y dbng y
19 Géc chire ning trén may ATM, Internetbanking... dugc thi€t k€ dé sir
E dung. ]
— 20 "THONG TIN , ‘ T 7 7 7 7
1 Thoéng tin BIDV cung cap cho khach hang ludn chinh xac va day du
5, Thong tin do BIDV cung cdp dé ti€p can (web, bao chi, t0 roi, ...)
B BIDV lu6n cung cap théng tin kip thoi cho khach hang
.3  CHAT LUGNG DICH VU
24 Phi giao dich hgp 1y
25 M 13i sudt hdp dan

Dich vu da dang, d4p Ung nhu cau cUa khéch hang

3. Tém lai, Doanh nghiép cdm thdy hai long nhu thé nao doi véi chat lugng dich vu tai BIDV?

® Rat hai long ® Binh thuOng
® Kha hai long ® Khong hai long
® Hailong

4. BIDV dép Ung nhu cau clla Doanh nghi€p nhu thé nao?

® Rattot ® Binh thuOng
® Khatbt ® Khong tOt
® Tot

5. Anh/Chi san sang tim dén BIDV khi Doanh nghi€p c6 nhu cau trong thoi gian t&i?
®Co ® Khong ® Chuard

6. Anh/Chi xem BIDV 1a Ngan hang chinh thUc trong viéc thuc hién cic giao dich cUa Doanh nghiép
minh?

®C6 ® Khong

1II. Y KIEN KHAC (Ngoai cac ndi dung néi trén, Anh/Chi con cé y ki€n nao khéc, vui long ghi rd dudi ddy nham
giip BIDV nang cao su hai 1ong cUa khach hang)

DOANH NGHIEP :
NGAY :

Chan thanh cdm On sy déng gop y ki€n quy bau clla Anh/Chij!



PHU LUC 2 (Bang cau hdi khdo sat chinh thic)
PHIEU THU THAP Y KIEN KHACH HANG
(Khéch hang Doanh nghiép)
Tén khach hang:
Dai dién cho Doanh nghiép:

I.  THONG TIN CHUNG

1. Thdi gian st dung dich vu cUa BIDV:
® < 1 ndm ® 2 nim - dudi 3 nim
® 1nam - dudi 2 nim ® >3nam

2. Céc dich vu Doanh nghiép dang st dung tai BIDV (C6 thé chon nhi€u lua chon khéc nhau)

a. Quan ly tién:

® Chuyén tién trong nuGc ® Thanh to4n héa don
® Thanh toan luong tu dOng ® Thu chi ho tién mat
b. Tin dung:

® Tai trg xudt nhap khau
® Chiét khdu b ching tUr hang xuat

Cho vay thé chap hang nhap khau
Dich vu bdo lanh

© O

c. Thanh ton quc té:
® Chuyén tién ra nudc ngoai (TTR) ® Thutin dung (L/C)
® Nhd thu chitng tlr (D/A, D/P)

d. Kinh doanh tién té:

® Giao dich giao ngay (Spot) ® Giao dich hoan d6i (Swap)
® Giao dich ky han (Forward) ® Giao dich quyén chon (Option)
® Dich vu kinh doanh hgp dong tuong lai hang héa (ca phé...)
e. Ngan hang hién dai:
® Phonebanking ® Mobilebanking
® Homebanking ® Internetbanking
3. Doanh nghi€p cla Anh/Chi giao dich v&i bao nhiéu Ngan hang?
® 1-2 Ngan hang ® 5-6 Ngan hang
® 3-4 Ngan hang ® Trén 6 Ngan hang
4. Anh/Chi c6 xem BIDV la Ngan hang chinh thUc trong viéc thyc hién céc giao dich cUa Doanh nghiép
minh?
® Co ® Khong
5. Anh/Chi c6 san sang tim dén BIDV khi Doanh nghi€p c6 nhu cau trong thdi gian tGi?
® C6 ® Khong

II. KHAO SAT MUC bO HAI LONG CUA KHACH HANG DOANH NGHIEP KHI GIAO DICH VOI BIDV

Anh/Chi vui long cho bi€t mUc d6 dong ¥ cla Doanh nghiép vdi nhitng phat bi€u trong bang sau:
(Panh dau X vao 6 thich hgp, vui 1ong khong d€ tréng)

Hoan . Hoan toan
STT YEU TO toan | BOng| Binh | Khong| =) 60
dong| y |thuOng|dOngy dong §

A [DOTINCAY

Ll BIDV 1a ngén hang dugc khéach hang tin nhiém L L L L

2  BIDV bao mat t6t thdng tin khach hang
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YEU TO

Hé thOng may ATM luén hoat dOng tOt

Gidy t0, bi€u mau, phi€u st dung trong giao dich dugc thiét k€ don gidn, 16 rang
ThU tuc thuc hién giao dich tai BIDV don gidn, thuan tién

ITITOi gian xU' 1y giao dich tai BIDV nhanh

Thoi gian khach hang ngi chd dén 1ugt giao dich ngdn

PO PHAN HOI

Nhan vién BIDV hudng dén thl tuc cho khach hang day dl va dé hiéu

I"Nﬁa‘ln vién BIDV ¢ théi d0 lich thiép, than thién v&i khach hang

Nhan vién BIDV phuc vu c6ng bang vi tat cd khach hang clia minh

Nhan vién BIDV san sang gitip d& khach hang

KY NANG
Nhan vién BIDV tU van va tra 10i thda dang cac thac mac cla khach hang

Nhan vién BIDV gidi quy€t khi€u nai nhanh chéng, hop ly

Nhan vién BIDV xU 1y nghiép vU nhanh chéng, chinh xac

PO TIEP CAN

Mang 1UGi giao dich rong khap

| Cach b0 fri cac quay giao dich hgp 1y, gitip khach hang dé nhan biét

Cac tién nghi phuc vy khéach hang t0t (trang thiét bi, nha vé sinh, béo, nudc ubng...)

Noi d€ xe thudn tién

Hoan
toan
déng

T
T
T
T
N

DPong

<

Binh
thudng

Khong
dong y

Hoan toan
khong
dong y

19 |Céc chlc ning trén may ATM, Internetbanking... dugc thiét k& dé st dung.
E |THONG TIN
Lio Théng tin BIDV cung cdp cho khach hang luén chinh xac va ddy dd L L L L
L 1 | Théng tin do BIDV cung cap de€ ti€p can (web, béo chi, t& roi, ...) L L L L T
22 |BIDV Iudn cung cap thong tin kip thdi cho khach hang I I l l li
F |CHATLUQNG DICH VU
23 | Phi giao dich hgp 1y
24 |Muc I3 sudt hdp dan
75— DIch VU da dang, dap Ung nhi cau cUa Khach hang
G MUT DO HATTUNG KHI GIAU DICH VOTBIDV
76 | INhin chung AnyChi hoan toan hai 1ong vO1 chat 10ong dich v cda BIDV
77| INhin chung AntyChi hoam toan hat 1ong Vo1 gia cd dich v cUa BIDV
28— MOt cach TOng quat AntyChi Tioan toan hat Tong Kii giao afch vor BIDV

1. Y KIEN KHAC (Ngoai céc ndi dung néi trén, Anh/Chi con cé ¢ kién nao khac, vui 1ong ghi ré dudi day nhdm
gitip BIDV nang cao sy hai 1ong cla khach hang)

Ngay:

Ky tén:

Chan thanh cdm On sy déng gop y ki€n quy bau clla Anh/Chij!




