CHUONG 1

CO SO LY LUAN VE DICH VU NGAN HANG SO TAI CAC
NGAN HANG THUONG MAI

1.1.  Téng quan tinh hinh nghién ciu

Trong thoi dai s6 hoa nhu hién nay, véi su phat trién khdng nging nghi cua
cdng nghé thong tin, cac phuong tién truyén thong, khoa hoc ki thuat, Internet,
Website... Ngan hang s ciing ¢6 cho minh nhiing budc nhay phét trién vuot bac va
ting budc 1am thay doi cau tric hé théng cia ngan hang tir truyén théng da chuyén
dan sang NHS va NHS ciing dan tro thanh mot mé hinh khéng thé thiéu cho mot hé
théng ngan hang hién dai trong nhitg nam gan day. Phat trién ngan hang sé ciing 1a
mét trong nhirng bién phép canh tranh caa nhiéu NHTM Viét Nam trén thi truong.
Mang dén sy tién lgi va nhanh chong cho cac khach hang, ho duoc ngan hang phuc
vu tir Xa, & bat ky dau va thoi gian nao, cac uu dii dugc cung cap theo ting nhu cau
riéng cua moi khach hang.

Ngan hang s6 dang 1a mot xu thé phét trién khong chi ¢ Viét Nam ma con ca
nhiéu Quéc gia trén Thé gigi. Nham thuc day qua trinh hoi nhap, thu hat va tiép can
dugc nhiéu khach hang hon ciing nhu danh 1y cho minh co hoi ¢ linh vuc kinh
doanh. Hau nhu cac ngan hang trén thé gigi sé déu dua ra cac SPDV tién lgi, nhanh
chong dua vao cac cong nghé hién dai. Tai cac NHTM & Viét Nam do con nhiéu
han ché nén mai phat trién & mot micc do nao d6 nhat dinh, khach hang s& chu yéu
la cac TCTD, doanh nghiép. Viéc thuc hién chuyén doi sé xuat phat tir nhu cau cudc
séng va yéu cau cua khach hang, vay nén cac ngan hang can thé hién ra dugc loi thé
tuyét d6i cua mot NHS 1a cung cidp SPDV méi, ¢6 nhiéu sy da dang mai va c6 tinh
tién loi, nhanh chong va chinh xac. Ngoai ra cac ngan hang con phai xay dung mot
mang ludi hoat dong ngan hang sé c6 do bao mat va tinh an toan cao dé c6 thé sém
hién thuc hda muc tiéu cu thé dé xay dung mot hé théng NHS bén vimng va dang tin

cay cho khach hang.



1.2.  Téng quan vé dich vu ngan hang so
1.2.1. Khéi niém vé dich vu ngan hang sé

Thuat ngir ngan hang sé (Digital Banking), duoc dinh nghia véi nhiéu quan
diém khéac nhau. Theo mét cong ty chuyén vé phan mém danh cho ngan hang
Temornos AG tai Thuy Si thi NHS dugc hiéu 1a mot hé sinh thai mang dén nhiéu
trai nghiém va dinh hudng cho khach hang, vuot qua gigi han ma mét ngan hang
truyén théng cé thé lam duoc, phuc vu cho khach hang khéng chi & chi nhanh,
nhitng SPDV ma con s& duoc ca nhan hoa theo tirng nhu cau cua khach hang.

Theo NHNN Viét Nam, Ngan hang sé 1a mot mé hinh 1am viéc cua ngan
hang hinh thanh thng qua nén tang cong nghé k¥ thuat sé va hoat dong nham cung
cap cac SPDV tir ngan hang théng qua nhiing thiét bi hién dai c6 két ndi Internet,
mang Vvién thdng véi mac chi phi thap, hiéu qua cao va téi wu hoa nhing trai
nghiém thuc qua qué trinh sir dung cua khach hang. Ciing c6 mot sé quan diém
NHDT véi NHS, tuy nhién day 14 hai khai niém khéng giéng nhau.

Hiéu mot cach don gian hon, ngan hang s6 mang tinh bao quat hon va 1a mot
giai doan phat trién cao hon rat nhiéu so v4i ngan hang dién tir. Ngan hang sé 1a
mot SPDV ciia qua trinh chuyén doi s6 hoan toan mé hinh truyén thdng, 1a sy tich
hop cua cdng nghé vao ngan hang. Gilp sé héa nhiing quy trinh hoat déng ciia ngan
hang theo hudng tu dong, thdng minh, nhanh chéng va tién loi, khach hang tu phuc
vu nhu ciu tai chinh va khéng cé sy tham gia truc tiép cia con ngudi trong viéc

cung cap cac SPDV. Dudi day 1a 04 noi dung chinh cua NHS:

1. Cac kénh két ndi v 2. Ty adng hoa
khach hang (Cac quy trinh)
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4. ©&i moni / 3. Quyét dinh
(San phdm & Kinh doanh) N (Dwa trén phan tich dr liéu)

Hinh 1.1: Nhirng no6i dung chinh cia NHS

Nguon: Béo céo cia McKinsey vé NHS




1.2.2. Pic diém caa dich vu ngan hang sé

NHS la mét kénh ton tai song song véi kénh truyén théng, gip kénh truyén
théng c6 pham vi phuc vu cho khach hang dugc mé rong & nhitng khu vuc dia Iy
khong c6 chi nhanh ngan hang va dic biét 1a ti wu duoc chi phi va ngudn luc. Cho
KH nhiéu lra chon hon trong viéc lya chon kénh phil hop véi nhu cau caa minh tir
nhitng tién ich don gian nhw, truy van, chuyén tién... tiép dén nhitng tién ich nang
cao doi hoi cac giai phap cong nghé nhu vay truc tuyén, chuyén tién quoc té...O
giai doan phat trién cao nhat, dich vu NHS con cd thé dap tmg day du nhu cau giao
dich cua KH twong ty nhu khi KH giao dich tai cac quay. V&i kénh giao dich truyén
théng, KH can mang theo Gidy to tuy than dén diém giao dich cua hé théng ngan
hang va thuc hién cac giao dich theo huéng dan va su ho tro cua nhan vién ngan
hang. Tuy nhién, khi sir dung dich vu NHS thi ngugc lai, khach hang sé chu
dong thyuc hién dugc cac giao dich dya theo nhu cau c& nhan trén chinh thiét bi dién
thoai hoic may tinh c& nhan c6 mang Internet cua minh. Viéc ndy da mang lai nhiéu
loi ich cho ca ngan hang lan KH. Vé phia ngan hang sé giam tai dugc nhan su hd
trg va tiét kiém nguodn luc. Vé phia KH s& tiét kiém rat nhiéu thoi gian di lai, phi
giao dich va quan trong 1 c6 thé thuc hién 24/7 va tai bat ky dau.
1.2.3. Vai tro caa dich vu ngan hang sé
1.2.3.1. Poi véi khach hang

Khéch hang sir dung ngan hang sé cam thay tién loi vi c6 thé tiét kiém dugc
thoi gian trong khi thuc hién cac giao dich va duoc bao mat hién dai tranh dugc cac
rai ro, cu thé nhu sau:

- Bat cr 1Gc nao va bt ké & dau ngudi dung ciing dé& dang thuc hién duoc cac
giao dich mién 1a ho c6 két ndi mang Internet.

- Nguoi tiéu dung sé& tiét kiém dugc thoi gian va han ché rai ro khi giao dich
truc tuyén.

- T4t ca cac cudc giao dich s& dugc hd tro va giai quyét lién, s& duoc ban giao
cho nguoi nhan nhanh nhét khi khach hang hoan thanh giao dich va cac théng tin
giao dich s& duogc luu giit lai trong lich st giao dich rat thuan tién khach hang c6 thé
xem lai nhitng giao dich caa minh.

- Nguoi dung c6 thé tu thao tac cac giao dich khi can, gidp cho ho d& tén thi
gio va cong sirc, khéng can tén cong di ra cac chi nhanh va phong giao dich ma van
thuc hién dugc ngay lic c6 nhu cau.



- Chuyén d6i sé lién tuc duoc phat trién voi nhiéu céng nghé hién dai ting
cudng bao mat, tao ra hé théng bao mat ba 16p dé giam thiéu rui ro tuyét ddi danh
cho nhitng thdng tin tai khoan cia ngudi sir dung, dic biét 1 bat ky thay ddi gi ciing
sé duogc cap nhat va bao cao ngay lap tic.

1.2.3.2. Péi véi ngan hang
Mot s vai tro tiéu biéu caa NHS ddi véi ngan hang:

- Gilp cac ngan hang gia ting nhanh chong tdc d6 giao dich va ting nang sut
lao ddng, cac giao dich thdng qua kénh NHS s& duoc thuc hién nhanh hon rat nhiéu
S0 voi nhitng loai giao dich binh thuong. Ngoai ra, con gilp cho nhan vién ngan
hang khéng mat qua nhiéu thoi gian kiém tra gidy to, thu tuc, tranh duoc nhiéu su
nham Ian, sy thiéu st trong tién trinh 1am viéc.

- Gilp c4c ngan hang c6 thé giam nhiéu chi phi trong khau van hanh, cit bt
di nhiéu cong doan lam viéc trong qua trinh phuc vu truc tiép véi KH.

- Ngan hang tao ra nhiéu SPDV tron goi rat tién loi cho KH khi két ndi hop
tac vai cac CT chang khoan, bao hiém. .. 1am gia ting tinh hitu dung cho cac SPDV
caa minh.

- Chuyén doi cong nghé sé gilip cac ngan hang co thé tu dong hoa nhiéu tién
trinh 1am viéc, giam b6t nhan sy tai cac PGD, khach hang tuy minh thuc hién céac
quy trinh trén cac thiét bi c6 mang Internet chi khéng can tryc tiép dén cac PGD.

- Gilp cac ngan hang ma rong pham vi hoat dong hon va tang kha nang canh
tranh trong cudc cach mang céng nghé 4.0 nhu hién nay. Ngan hang nao ma co
nhiéu chuyén d6i sé hién dai, mang lai loi ich va duoc 1ong khach hang s& chiém
duoc uvu thé hon.

1.2.3.3. Pdi véi nén kinh té
Chuyén doi s6 13 yéu t6 rat can thiét trong viéc tang truéng cua nén kinh té,
nhét 1 d6i véi linh vuc ngan hang:

- Chuyén d6i s6 day nhanh quéa trinh phat trién ciia nén kinh té trong qua trinh
lam cau néi cho mét qudc gia mudn hoi nhap nén kinh té quoc té.

- Cit giam duogc luong tién mat luu thong trong nén kinh té, Nha nuéc ti vu
dugc mot luong tién dang ké va lugng tién mat luu thong trén thi truong dugc Xac
dinh r0 rang hon.

- Gilp c4c t6 chic tai chinh c6 su gin két dugc véi nhau hon, nhiéu hé théng
tai chinh quéc gia duoc t6i wu hon.

- Nha nuéc s& dé dang nim dugc tit ca nhiing théng tin cho viéc nop thué,
ngan hang sé hinh thanh rat nhiéu diéu kién cho cac giao dich nop thué thao tac mot
cach nhanh gon hon va nhiing thong tin d6 sé& duoc luu gitr lai trén hé théng cia
ngan hang hd tro cho viéc kiém tra lai dé dang hon



- Giam rat nhiéu khdi luong luu thdng tién mat cua nén kinh té, Nha nude da
tiét kiém dwoc nhiéu chi phi in 4n va phat hanh tién mat, va khéi luong tién
mat duogc luu thong trén thi truong duoc xac dinh ro hon.

- Gilip c4c t6 chuc tai chinh c6 su lién d6i véi nhau hon, cac hé théng tai chinh
qudc gia dugc tdi vu hon.

- Nha nudc s& dé c¢6 duge nhiing thong tin day du vé viéc nop thué, NHS tao
rat nhiéu diéu kién cho cac giao dich nop thué dugc thao tac mot cach nhanh gon
hon va nhitng thong tin d6 s& duoc sao luu trong hé thng gitp dé kiém tra lai.

1.3. Céc chi tiéu phan anh sy phét trién dich vu ngan hang sé é cac NHTM

Chuyén ddi s6 da 1am tac dong dén rat nhiéu khia canh cua to chuc ngan
hang, trong d6 c6 ba khia canh dang dugc chi y nhat d6 1a: (i) Trai nghiém cua KH;
(ii) Céc chu trinh va t6 chiic ciia noi bo; (iii) Tat ca cac bo phan va chic ning cua to
chuc. Phan I6n cac SPDV cua ngan hang theo truyén théng da dan dwgc chuyén
sang hinh thiic s6 hoa, cu thé hon la chuyén sang hoat dong trén kénh NHS. Tir sau
dai dich Covid-19, trong khoang thoi gian dang dinh hinh lai nén kinh té thi muc
tiéu cua cac ngan hang da khong con ding lai & s6 hoa nhitng kénh giao tiép voi
KH ma con cai tién thém cac quy trinh so, tao ra nhiéu trai nghiém mai lién mach
va nang cap hé thdng cbt 16i véi muc tiéu hudng dén 1a chuyén doi sb toan dién.

Sy phét trien NHS duoc hoat dong va thuc hién theo muc do ting dan nhu

Sau:

F 56 hda
module ban chat so

: “ﬂ - Ngén hang cé

T S8 héa
E giao dién

MNgan hang dng dung cdng nghé Ngén hang md réng e8 hda todn Caong nghé va cdc nén tang 56 duge
vao cac kénh giao tigép khach b hogt d@ng ngan hang, tich hop k&t hgp nham xac dinh 13i phuong
hang (Internet banking hay Maobile céc guy trinh s8 va diin thay thé thirc ngan hang twong tac vdl khach
banking) ngan hang truyén thing hang va cac bén lién quan.
CAC CONG CU NEN TANG @ .@
Big Data Al Cloud loT

Hinh 1.2: Cac mic do phét trién sb hoa trong linh vuc ngan hang
Nguon: akaBot, 2023



Céc chi tidu phdn anh si phat trién dich v NHS ¢ cac NHTM:

1.3.1. Mé réng quy mé dich va ngan hang sé

Mé rong quy md hoat dong cua dich vu NHS 1a budc dém dau tién cho céc
NHTM, m&i mot san pham dwoc ngan hang san xuit va cung &ng ra thi truong thi
can mang vé mot téc do ting truong hiéu qua thi méi cé thé tiép tuc phat trién cac
SPDV. M¢ rong quy md cu thé tir c&c tiéu chi chinh nhu sau: thi phan san pham
dich vy; lugng khach hang va lwong giao dich; doanh sé va lgi nhuan tir NHS.

< Mg rgng thi phan san pham dich vu: day 1a mot thi phan ma ngan hang co
thé nam gitr va ciing 1a mét tiéu chi rat quan trong trong viéc danh gia duoc sy phat
trién cac SPDV ngan hang s6 tai cac NHTM. Néu thi phan c6 duoc nhiéu su tiép
can va trai nghiém dich vu tir KH thi chtrng to hoat dong ngan hang sé nay rat hiéu
qua d6i voi caéc NHTM. Ngan hang nao c6 thi phan cang 16n thi dong nghia véi viéc
cang chiém linh dugc thi phan va thanh cong trong cong cudc quang ba san pham ra
thi truong, nam bat dugc tam ly ngudi ding.

% Mg réng sé lwong khach hang va khéi lweng giao dich: cac ngan hang can
thau hiéu va dap tng duoc nhitng nhu cau cua KH thi méi ¢é thé thu hat nhidu KH.
Pé lam tét duoc viéc nay thi cac ngan hang phai tap trung doi méi lién tuc dich vy,
dap ung duoc nhu cau ngay cang cao thi s6 KH sir dung dich vu NHS s& cang
nhiéu.

< Mé rgng doanh sé va lgi nhugn tir NHS: day ciing duoc xem la chi tiéu ma
cac ngan hang da va dang phat trién NHS khong thé bo qua. Doanh sé cang cao thi
chang to viéc mé rong, phét trién va khdng nging nang cao chit lwong cua cac
SPDV dang dién ra rat hiéu qua. Hau hét cac doanh nghiép déu s& mong muon toi
da hoa 1gi nhuan va ngan hang cting khdng ngoai I€. Khi doanh thu va lgi nhuan ma
dich vu NHS mang lai duoc t6i wu hoa thi méi duoc xem 14 phat trién toan dién.
1.3.2. Chit lwgng dich vu ngan hang so

Chat luong dich vu cuia NHS duoc thé hién qua nhirng tiéu chi nhu sau: muc
d6 hai long cua KH; mac d6 da dang va tién ich cia SPDV; mirc dd nhan dién

thuong hiéu uy tin cia mot ngan hang.



< Mikc d¢ hai long cia khach hang: 1a két qua duoc thu thap tir sy trai
nghiém thuc té va ky vong ddi véi SPDV cua khach hang, san pham phai di theo
murc d6 tiéu chuan ma khach hang mong muén duogc trai nghiém. Dé c6 duoc su
yéu thich vé SPDV lau dai thi viéc ma cac ngan hang can 1am 1a thuong xuyén danh
gia mirc d6 hai 1ong cua KH vé dich vu tir d6 cai tién SPDV dé dap tng nhu cau caa
ngudi dung. Vi vay, mac d6 hai 1ong cta khach hang ddi véi san pham ciing 1a mot
tiéu chi rat quan trong trong viéc phat trién NHS.

% Mirc d¢ da dang va tién ich cua dich vu: cac ngan hang khéng ngung phat
trién cong nghé, nang cap, cai tién chat luong SPDV dé c6 thé canh tranh trén thi
truong, dap ung tét cac nhu cau cua KH trong viéc phat trién dich vu NHS.

% Mire dé nhgn dién thwong hiéu uy tin cia ngan hang: cac ngan hang can
c6 mot hé thong cdng nghé thdng tin an toan va doi ngii nhan vién chuyén nghiép dé
phuc vuy tét cho KH. Tir d6 1am tang thém su uy tin cia ngan hang, nang cao mic
d6 nhan dién cho ngan hang va khach hang méi an tdm khi sir dung SPDV.

1.3.3. Mike d§ an toan, bao mat va kiém soat rii ro trong hoat dong ngan hang
s0

Ngan hang ciing 14 kinh doanh va 1a loai hinh kinh doanh tién té s& c6 nhiéu
rai ro hon cac hinh thic kinh doanh thong thuong. Cac thong tin khach hang va
ngan hang hay cac hé théng di liéu s& co thé bi 16 ra boi cac hoat dong xam nhap
trai phép. Vi vay, cac ngan hang can dau tu nhiéu vé viéc phat trién céng nghé, day
la mot trong nhitng yéu té quan trong dé nang cao sy bao mat, do an toan, phong
ngtra rai ro nhat cé thé va théng tin cua khach hang ciing nhu ngan hang phai duoc
bao vé mot cach toi da. Ngan hang s& co duoc sy tin tudng cua khach hang néu co
hé thong bao mat thong tin cao va dugc kiém soat chit ché.

Ngoai ra, mic do an toan va bao mat con duoc phan anh sy phat trién NHS
bdi mot sé tiéu chi khac nhu: ngudn nhan luc, mac d6 phat trién co s ha tang, ngan
sach dau tu phat trién NHS. ..

1.4. Tac dong cia ngan hang sé dén ngan hang
Trong linh vuc Tai chinh, sy d6i méi cua sé hda 1a mot co hoi ma cac quéc

gia khong thé bo qua. Vi mong mudn tao ra cac dich vu SPDV tai chinh phu hop
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cho cac t6 chic va c& nhan c6 thu nhap tir thip dén cao déu c6 thé tiép can dén,
nham thlc day sy ting truéng caa nén kinh té. Tuy nhién, voi linh vuc ngan hang
thi chuyén déi tir mot md hinh hoat dong truyén théng sang NHS, bén canh mot s6
tac dong tich cuc ma sé hoa mang dén song van con ton tai nhiéu diéu tiéu cuc dén
ngan hang.

% Tdc dgng tich cuc:

- Tac dong dau tién khong thé bo qua dé 1a phat triéen NHS gitp cac NHTM
dinh hinh lai céc giao tiép truyén thdng giira ngan hang véi khach hang va sy twong
tac qua kénh cham soc khach hang truc tuyén da tré nén vo cung dé dang va thuan
tién hon rat nhiéu. Nhiéu dich vu va tién ich co ban da dan duoc s6 hoa nhu: mo tai
khoan, phat hanh the, chuyén tién, thanh toan... Ung dung NHS di x6a boé duoc
chudng ngai thoi gian va dia Iy cho nhiéu khach hang ciing nhu céc ngan hang.

- Thir hai, NHS cang phét trién thi cac ngan hang s& co dugc quyét dinh tin
dung véi tdc do nhanh chong hon, minh bach va quan tri rui ro hiéu qua hon. Trong
quy trinh xép hang tin dung cho khac hang, hd tro giai ngan, cac ngan hang da (ng
dung hinh thirc phan tich dix liéu lon (Big Data), tu dong hoa cac quy trinh dich
vu bang Robot (RPA), tri tu¢ nhan tao (AI)... tir @6 1am cho ngan hang don gian
hoa céc chu trinh nghiép vy, nng cao hiéu qua hoat dong va trai nghiém giao dich
cho KH.

- Thir ba, s6 lwong KH ma ngan hang cé thé phuc vu ciing mét Itc qua kénh
NHS s& nhiéu hon ngan hang truyén théng va sé gitp tang thém sé luong thuc hién
giao dich, tang sb luong KH gop phan rat quan trong trong cong cudc cai thién hiéu
qua hoat dong kinh doanh cua ngéan hang. Vi vay, tng dung NHS vao cac linh vuc
kinh doanh cta ngan hang 1a diéu ma cac ngan hang khdng nén bo qua.

- Thir tu, chi phi hoat dong cua cac ngan hang sé giam di rat nhiéu (giam sb
lwong nhan vién, thoi gian thyc hién giao dich), chi phi (CIR) cang thap thi chiing
t6 ngan hang dang hoat dong rat hiéu qua bai chi phi cho mot ddng doanh thu sé it
hon. Nam 2023, ¢ Viét Nam c6 nhiéu ngan hang d3 dat CIR khoang 30% tiém can
ngudng vai nhiéu qudc gia khéac trong khu vuc Chau A nho vao nhiéu hanh dong
chuyén d6i NHS nhu: ngan hang TMCP Ngoai Thuong Viét Nam dat 30.37%, ngan



hang TMCP Quan Doi dat 29.15%, ngan hang TMCP Ky Thuong Viét Nam
33.1%...

- Thr nam, su tham gia cua cac cdng nghé hién dai da nang cao mirc d6 bao
mat va an ninh théng tin cho khach hang ciing nhu chinh ngan hang. Dé tao dung
duoc mot niém tin tét cho khach hang thi viéc bao mat thong tin khach hang 1a mot
yéu t6 vo ciing quan trong.

¢ Tdc dgng tiéu cuc:

Bén canh nhitng diéu tich cuc ma NHS tac dong dén ngan hang thi van con
t6n tai nhitng diém tiéu cuc. Cac SPDV duogc xay dung dua trén nén tang cong nghé
nén s& c6 nguy co bi tin cong bai chinh cong nghé va day 1a mot méi de doa cho
ngan hang va khach hang. Vi quéa tién loi va nhanh chong nén s& c6 mot sé khéach
hang s& khong du su hiéu biét vé san pham, thiéu cac ki nang tai chinh co ban va
khdng biét bao vé théng tin c& nhan s& c6 thé bi mat tién.

Tuy nhién, so véi nhirng tac dong tiéu cuc trén thi tac dong tich cuc ma NHS
mang dén van nhiéu hon. Phan 16n c4c ngan hang va khach hang van s& dé dang lva
chon sir dung kénh NHS thay vi kénh truyén thong
1.5. Thuc trang ngan hang sé trén thé giéi

Trong nhitng nim gan day, su phat trién cia cupc CMCN lan tht 4 da va
dang anh huong rat nhiéu dén nén kinh técua thé gigi. Cac qudc gia da
khéng ngirng tap trung vao viéc phat trién nén kinh té sb, dic biét 1a trong linh
vuc ngan hang, cac NHTM da dan chuyén do6i céc hoat dong truyén théng
sang chuyén doi sb. Tir d6, phat trién NHS 12 mot con dudng sang suét nham gop
phan phaét trién nhanh chéng va hiéu qua cho cac nudc.

Theo Rodrigues va cong su (2023), qua qué trinh chuyén doi sé caa nhiéu
ngan hang di cho ta thiy duoc nén cong nghé thdng tin dong mot vai tro rat quan
trong cho nén cdng nghé sé6 ma cac ngan hang ciing nhu cac nudc dang hudng dén.
Céc chuyén gia nghién ciu va phét trién phan mém, céc khéach hang thuong dua ra
nhitng mong muén gilp cac ngan hang thuc thi va khéng nging cai tién dich vu,
diéu nay da thanh céng cho viéc gilp qua trinh chuyén doi sé dién ra vo cing hiéu

qua. Chuyén doi s6 ludn dugc bat dau nhitng nhu cau thuong ngay cia KH, 1a mot



d6ng luc chinh dé gilp cac ngan hang khdng nging phét trién NHS. Bé c6 thé duy
tri duoc su canh tranh manh mé trén thi trueong, giam nhiéu chi phi giao dich cho
khach hang va ca ngan hang thi hinh thac dich vu NHS dan d3 tré thanh diéu hién
nhién caa cac ngan hang.

Theo kinh nghiém caa Arab Saudi, chuyén d6i s6 trong hé thong ngan hang
khong thé nao thiéu di duoc vai tro cia cugc CMCN 4.0, gilp cac ngan hang thay
ddi trai nghiém cua cac dich vu tai chinh. Sy cai tién trong rut tién ty dong, ngan
hang truc tuyén... ludn di lién véi cusc CMCN 4.0. Cac SPDV sang tao lan luot
ra doi nho vao sy phat trién manh mé cia NHS, day 1a nhitng nén tang vo clng
quan trong dé phat trién cac SPDV ngay cang phong phu va da dang hon. Thuat ngit
“Ngan hang di dong”, 1a mot cau khi nhac dén hau hét ai ciing s& cam thay rat dac
biét va kho hinh dung rd duoc, day 13 mot trong nhitng dich vu rat thanh céng duoc
ngan hang san xuat ra qua qua trinh chuyén doi s, cho phép KH thuc hién céc thao
tac giao dich tir xa bang thiét bi di dong thong minh.

Tiéu biéu hon 1a & Indonesia, NHS dugc phét trién gan lién voi lan song
cdng nghé mai trong nganh Tai chinh, cac hoat dong cua ngan hang truc tuyén,
tich hop tai chinh va truy cap 24h di lam thay d6i rat nhiéu cho cac ngan hang va
mang lai nhiéu trai nghiém ma trudc diy chua tirng ¢ cho khach hang. Piém khac
biét cia NHS 1a khong c6 chi nhanh nhu cac ngan hang truyén thong, dich vu khéng
thong qua cac ngan hang vat Ii ma vé cing linh hoat qua cac dich vu sé6 nham lam
gia tang nhiéu loi ich va tiét kiém thoi gian, chi phi cho ngudi dung, dic biét 1a
dugc phét trién nhanh hon cac tng dung tién tién khac.

Cé4c qudc gia khac nhu An Do, Han Qudc, Singapore, Malaysia, Trung
Quéc... cling di rat tich cuc thuc hién cac chinh sach dé cai tién co so ha tang thong
tin hd tro rat nhiéu cho sy phét trién caa linh vuc tai chinh sb. Viéc thiét 1ap ra hé
thdng co s& dir liéu cac nhan va hé thdng thanh toén truc tuyén cua cac quéc gia la
mét trong nhitng yéu t6 vo cing quan trong cho sy phat trién NHS. Cu thé & mot sb
cac qudc gia nhu sau:

- An P¢: Ban hanh luat Aadhaar 2016 vé vé viéc dang ky nhan dang thong tin
c& nhan va thac day nhanh chdng viéc thanh 1ap Cong ty thanh toan Qudc gia An

Do véi mot vai tro 1a van hanh théng nhat duoc cac hé théng ban Ié khac nhau va
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lam gia ting tién ich cho ngudi dung. Str dung UPL, nguoi ding cd thé chuyén tién
24/7 va lién tuc théng qua thiét bi dién thoai théng minh.

- Théi lan: Siam Bank Thai Lan con cho phép nguoi dung cd thé tao énh giao
dich sin tir kénh Mobile, khi dén cac quay giao dich thi giao dich vién chi can scan
QR code la c6 thé thuc hién giao dich mot cach vo ciing nhanh chdng ma khéng can
thiét nhap lai cac théng tin, mét hinh thirc giao dich khéng gidy cho KH.

- Singapore: xay dung thanh céng co sé dit liéu ca nhan Mylnfo, hé thng
thanh toén truc tuyén quéc gia, trung tdm tai chinh théng minh tir nam 2015. BDS
la mot ngan hang tai Singapore da dat duoc giai thuong “NHS tét nhat thé gigi nim
2018” do Euromoney binh chon, DBS da mang lai mot tng dung cdng nghé thong
minh, nguoi ding chi can st dung NHS qua Wechat hoic Whatsapp c6 két néi véi
ngan hang 13 duoc chtr khdng can phai tai tng dung ngan hang vé dién thoai.

- Han quéc: hé thong ID k¥ thuat sé duoc trién khai rat nhanh chong, cho
phép tng dung Open API tham gia vao viéc thdng nhat cac hé thong dién tir GIRO
véi su tham gia cua 18 ngan hang va 54 cong ty Fintech.

- Malaysia: tir ndm 2001 hé théng thé MyKad da duoc trién khai mot céch rd
rang, cac cong nghé nhu xac thuc chip tiép xdc, chir ky sé va thanh céng tich hop
08 dich vu trong d6 c6 04 dich vu cong, 04 dich vu tu nhan.

- Trung Qudc: nim 2014 thanh 1ap Hiép hoi Céng nghiép tai chinh dién tu
Trung Qudc (ACIFI), ngan hang Nhan dan Trung Qudc da dua ra ké hoach thiét lap
nén tang thanh todn bu trir cho cac giao dich thanh toan truc tuyén trén Internet véi
tén goi 1a Wang’lian.

T6m lai, tinh hinh phat trién dich vu NHS dang déng maot vai tro rat quan
trong d6i vai tién trinh phat trién nén kinh té, dic biét 1a trong hé théng ngan hang.
Chuyén d6i s6 trong ngan hang da cung cap duoc rat nhiéu trai nghiém cho khéch
hang, t6i wu hoa cac hoat dong, khdng ngimg thuc ddy va duy tri tinh canh tranh
trong thoi ki s6 hda. Qua qué trinh chuyén doi tir ngan hang truyén théng sang hinh
thaec NHS d3 gan lién véi viéc ap dung céc (ng dung ngan hang truc tuyén, cai
thién phan mém hoa dir liéu va tdi wu hoa cac trang web, diéu nay di rat thanh cong
mang lai nhiéu loi ich trong hoat dong kinh doanh cua cac ngan hang trén thé gigi

va lam gia tang sy trai nghiém va danh gia cua khach hang.
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1.6. Thwc trang ngan hang sé tai Viét Nam

1.6.1. Téng quan tinh hinh chuyén déi sé tai Viét Nam

Chuyén dbi sb 1a mot sy thay d6i vé cong nghé sé ciing nhu thay do6i vé viéc
thue hién sé héa duoc toan bo cac hoat dong cua ngan hang nhiam muc dich cai tién
quy trinh hoat dong kinh doanh va gia ting su trai nghiém dén véi khach hang, di
kip theo xu thé phat trién. Chuyén ddi s 1a mot co hoi phat trién ma cac ngan hang
khéng nén bo qua.

Hién nay, & Viét Nam trong linh vuc Kinh té - X4 hoi da dua ra 3 ndi dung
vé chién lugc s6 hoa nhu sau: Phat trién Chinh phu s6 nham nang cao hiéu qua hoat
dong; Phat trién kinh té s6 nhim nang cao ning lyc canh tranh; Phét trién xa hoi s6
nham thu hep duoc khoang céch s6. Chuyén doi s6 da tac dong rat manh mé dén
dén su phat trién khong ngimng caa nén kinh té trong nhitng nim gan déy, trong do
thé hién rd nhat 1a trong linh vic ngan hang. Viét Nam 1a mot nudc duge danh gia
la phat trién nhat trong khu vuc vé viéc tng dung chuyén doi s6 vao linh vuc ngan
hang. Theo théng ké cia NHNN thi d3 c¢6 hon 95% cac to chic tin dung d3 va dang
tham gia vao cong nghé so, cu thé hon 1a giao dich thanh toan qua kénh Internet -
Mobile binh quan nam 2021 - 2023 tang lan luot 14 52% - 103,3%. Dac biét 1a trong
quy I ndm 2024 so v&i nam 2023 cung ky, cac hinh thizc thanh toan khong dung tién
mit da tang 1én rat nhanh chong cu thé 1a ting 57% so lugng giao dich, qua kénh
Internet ting khoang 48% sé lugng giao dich. Tir sy tiang trudng trén cho thiy céc
ngan hang dang c6 xu thé chuyén d6i rat manh tir kénh truyén thdng sang kénh
NHS.

1.6.2. Nhirng thanh twu cia cac ngan hang trong viéc chuyén déi s6

Hién nay, Viét Nam da c6 mot s6 ngan hang da rat thanh cong trong viéc
chuyén d6i s6 nhu: Vietcombank, VietinBank, Nam A Bank

Vietcombank d& cho ra mat dich vu NHS VCB Digibank vao thang 7/2020,
day 1a mot hinh thac NHS duoc hop nhét boi tit ca cac nén tang giao dich truc
tuyén va gan nhu 1a thay thé cac SPDV cii. Giap cho ngudi ding mét trai nghiém sir
dung dich vu mét cach thdng nhat trén may tinh va thiét bi di dong, véi thao tac don

gian 1a dang nhap tén va mat khau vao dich vu VCB Digibank, khéac véi kénh ngan
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hang dién tir thi tén dang nhap cua kénh NHS 14 sb dién thoai khach hang ding ky
v6i ngan hang thay vi ddy chir va sé do ngan hang cung cip nhu trudc. VCB
Digibank d3 dwa ra rat nhiéu tién ich va KH khdng can dén diém giao dich nhu: cai
tién cong nghé xac thuc nhanh chéng hon nhu nhan dién khudn mat, van tay...;
thay vi x4c thuc qua SMS nhu truyén théng thi VCB Digibank da cai tién hon bang
viéc xac thuc qua Smart OTP. Khéong chi dung lai & viéc chuyén ddi s6 qua kénh
tryc tuyén ma con co tat ca cac cip do tac nghiép va nén tang hoat dong caa ngan
hang.

Sau Vietcombank 1 VietinBank, VietinBank da thanh cong cho ra mat iPay
Mobile vao thang 12/2020. Khéng ding lai ¢ viéc cung cap SPDV ngan hang ma
iPay Mobile con cung cap nhiéu dich vu ngoai ngan hang théng qua iPay
Mobile App. RPA (Robotic process automation) la mot hoat dong nghiép vu duoc
VietinBank dang trién khai, day 13 mot Robot dugc thiét ké nham muc dich c6 thé
ty dong, tdi vu, tim kiém thdng tin, xi ly dir liéu, giao tiép vai cac hé théng va thao
tac mot cach nhanh chéng va hiéu qua nhat. Tat ca cac quy trinh nghiép vu phat
hién gian lan va nhitng nghiép vu kho xu ly, ¢ khéi lwong cdng viéc 16n, nhiéu rai
ro s& duoc RPA ra soat ting budc mot. Phat trién RPA s& gilp ngan hang
VietinBank rdt ngan duoc thoi gian phuc vu cho KH va han ché rai ro trong céc
hoat dong, lam gia tang su théa mén cia KH.

Tiép dén 1a Nam A Bank, day 1a mot ngan hang dau tién da thanh cong
rng dung cdng nghé Robot vao hoat dong giao dich nham gop phan lam ting thém
cho ngudi ding nhiéu trai nghiém méi. Ngoai ra, Nam A Bank con dau tu phat trién
thém may giao dich ngan hang VTM OPBA tuong tic bang hinh anh, tich hop
ATM, nhu cau cua khach hang s& duoc thuc hién khap moi noi ma khong can truc
tiép dén ngan hang.

NHS cia MB Bank: NHS MB gin diy da co sy nang cap vuot bat cho
App MB bank véi rat nhiéu wu dai va tién loi hon trudc rat nhiéu. Néu khach hang
da va dang str dung dich vu cta ngan hang MB thi khéng nén bo qua NHS MB.

NHS TP Bank: NHS TP Bank da nhan duoc giai thuong “Ngan hang xuat sac
nhat Viét Nam” 2 nam lién tiép 2020 - 2021. Bén nay, NHS TP Bank da phat trién
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mét hé sinh thai voi cac SPDV va cac kénh két ndi chit ché véi nhau, ting cuong
kha nang tiép can cho KH.

Ngoai nhitng ngan hang tiéu biéu duoc néu trén thi Viét Nam con rat nhiéu
ngan hang dang thuc hién chuyén ddi sé6 hoa nhu: NHS Timo - Ban Viét, NHS NH
Quac té VIB, NHS Viettel Pay, NHS Live - Techcombantk...

1.6.3. Nhirng han ché caa chuyén déi s6 tai Viét Nam

Bén canh nhitng thanh tyu ma cac ngan hang dat duoc thi van con co nhiing
han ché cho ca&c NHTM trong viéc phét trién NHS nhu sau:

- Cong nghé phat trién nhung khung phéap ly vé ngan hang sé con chua theo
Kip, cac hoat dong cua dich vu ngan hang ciing nhu NHS phai luén tuan tha theo
qui dinh phap luat nhung ¢ thoi diém hién tai thi thé ché va phép Iy caa NHS chua
duge dong bd mot cach chit chd. Nhiéu qui dinh vé mat phap luat dén nay la
lac hau va chwa dong bo so vai sy phat trién khdng ngirng cua NHS.

- Tinh trang xay dung co s& ha ting CNTT chua chat ché va dong bo nén dan
dén van dé chua dam bao duoc tinh lién tuc cia SPDV, cac cd so dit liéu giira cac
bo/nganh chua duge dong bo do dang sir dung hé théng may cha va quan tri dir liéu
riéng 1é, chua théng nhat. Téc do cua hé théng CNTT con cham, chua thé dap
tng du cac yéu cau vé phat trien InT (Internet van vat), phuong tién ty dong,
san xuat thong minh. ..

- Khéng chi diing lai & nhitng han ché d6, van dé chi phi dau tu cho su phét
trién céng nghé sé di tao ra mot &p luc khong hé nho cho cac NHTM. Cong nghé
méi ra doi chua 1au thi lai phai thuong xuy@n nang cap cdng nghé mai dé theo kip
su phat trién vé cong nghé nhanh chong nhu hién nay.

Ngoai ra, van con ton tai mot sé dich vu NHS chua dap tmg duoc day du nhu
cau cua ngudi dung va chua c6 dugc nhiéu sy biét dén, mot s6 SPDV duoc san xuat
ra con roi rac chua lién két chit ché véi nhau... Vi vay cdc NHTM nén cha tim hon
vé nhitng han ché duoc néu trén dé c6 thé cai tién dich vu mot cach tét nhat co thé

va tao ra nhiing trai nghiém t6t cho ngudi sir dung dich vy NHS & moi mit.
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1.7. So sanh sw khac nhau giira ngan hang sé véi ngan hang dién tir

NHS 12 mot khéi niém rong hon rat nhiéu so voi NHDPT, dugc xem la mot
giai doan phat trién cao hon cta ngan hang dién tir. NHDT c6 thé duoc goi 1a NHS
nhung NHS thi khéng phai 1a NHPT.

Khac voi NHDT, NHS hoat dong thong qua cong nghé s hién dai da 1am
ngan hang thay doi cAu trdc tir cac kénh dich vy, quay giao dich, con ngudi... va la
hinh thic hoat dong khéac hoan toan vai kénh truyén théng chir khong chi dung lai &
viéc tap trung vao cach kénh dién tr thong qua cai hién co6 cua ngan hang nhu
Internet Banking... Dé dam bao dugc trai nghiém cho KH ¢ nhiéu kénh 1a giéng
nhau, NHS d cai tién thanh cong viéc chuyén tiép cac thong tin va SPDV gitra cac
kénh mot cach chinh xéac va khong ngiing sang tao dé tao ra cac SPDV moi dé phuc
vu cho nhu cau cua KH.

Hién nay, dich vu ma NHDPT cung cap cho khach hang chi tap trung ¢ viéc
hd tro KH budc st dung, cac cong doan tiép theo nhu ding ky sir dung, xac thuc,
giai dap... phai dén diém giao dich dé thuc hién. Con NHS thi khong nhu vay, cac
kénh ma khéch hang str dung phai dam bao déu s& dugc déng nhat va NHS phai chu
tam dén tat ca cac cong doan trong 19 trinh cua KH.

Tom lai, ngoai viéc cung cap cac SPDV giéng nhu kénh ngan hang dién tir
thi NHS con dam bao cho quy trinh trai nghiém cua KH s& dugce dong nhat gitra céc
kénh, luon dat KH lam trong tdm. NHS phai xay dung duoc chu trinh kinh doanh da
kénh, lién tuc cai tién cac quy trinh hoat dong cua ngan hang & tat ca cac khau ciing
nhu san xuat cac san pham s mang tinh sang tao hon qua tirng giai doan.

1.8. Mé hinh danh gia vé s théa man cia khach hang khi sir dung VCB
Digibank

Thang do va quy trinh nghién cuu
1.8.1. Thang do

Qua qua trinh tim hiéu vé ly thuyét, c4c tai liéu nghién ctu di treéc va tinh
hinh thuc tién cua Vietcombank — PGD Sala cho thay su théa man cua khéch hang

khi sir dung dich vu VCB Digibank 12 mot van dé dang duoc nghién cuu.
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Tir do, tac gia da ké thura tir mo hinh chat lwong dich vu Parasuraman cua
Téc gia Nguyén Thi Phuwong Tram dé tién hanh xay dyng mo hinh nghién ctru danh
gia su thoa mén cua khac hang khi sir dung VCB Digibank tai Vietcombank — PGD
Sala Chi nhanh Tha Thiém, thong qua 05 thanh phan doc lap bao gém: “(1) Tin
cdy; (2) Pdp vmg; (3) Nang luc phuc vy, (4) Pong cam, (5) Phwong tién hitu hinh”.

Tin céy H1.1
(Reliability)
Dap img H12

(Responsibility)

Niang luc phuc vu H13 Su thoa man
{Assurance) (Satisfaction)

Df‘mg cam H14
(Empathy)

Phuong tién hitu hinh |4, 5
(tangibles)

Hinh 1.3: M6 hinh nghién ctu
Nguon: Tac gid Nguyén Thi Phwong Tram
Mt s6 gia thuyét dwec dit ra cho mé hinh nghién ciru nhw sau:
- H1.1: Thanh phan tin cay néu nhu nhan dugc cang nhiéu dénh gia tét thi su
thoéa mén cua khach hang cang cao va nguoc lai.
- H1.2: Thanh phan dap (ng néu nhu nhan duoc cang nhiéu danh gia tét thi su
théa man cua khach hang cang cao va ngugc lai.
- H1.3: Thanh phan ning lyc phuc vu néu nhu nhan duoc cang nhiéu danh gia
t6t thi sy thoa man ciia khach hang cang cao va nguoc lai.
- H1.4: Thanh phan dong cam néu nhu nhan duoc cang nhiéu danh gia tét thi

su thoa mén cua khach hang cang cao va nguoc lai.
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- H1.5: Thanh phan phwong tién hiru hinh néu nhu nhan duoc cang nhiéu danh
gia tét thi su thoa man cua khach hang cang cao va nguoc lai.

Cac thang do:

Nghién ctru dd st dung thang do Likert 5 diém véi 1 1a hoan toan khéng
d6ng v, 2 1a khéng dong ¥, 3 13 binh thuong, 4 13 ddng y va 5 1a hoan toan dong Y.

Thang do danh gia sw théa mén cua khac hang khi s dung VCB

Digibank tai Vietcombank — PGD Sala theo mé hinh Parasuraman:

Dua trén thang do ké thira va phong van y kién tir cac Anh/Chi tai ngan hang
Vietcombank, tac gia da tinh chinh bd cau hoi phu hop véi thuc trang khach hang
cua Vietcombank. Thang do dugc diéu chinh gom c6 tong 19 bién quan sat dé do
ludng nam thanh phan cia sy thoa man: thanh phan tin cay gom 03 bién quan sat,
thanh phan dap tng gdom 04 bién quan sat, thanh phan ning luc phuc vu gom 05
bién quan sat, thanh phan déng cam gom 03 bién quan sat va phuong tién hitu hinh
gom 04 bién quan sat, cu thé c4c bién nhu sau:

Bang 1.1: Nhitng thanh phan khao sat duoc ma hoa

Thanh phan | M& hda | Dién giai thang do
Anh/Chi danh gia t6t vé do bao mat cua dich vu NHS
TC1 ,
Tin ca cua VCB?
1Y TC2 Anh/Chi thiy thong tin ca nhan luén duoC bao mat?
TC3 Rui ro khi chuyén tién va thanh toan qua NHS VCB
Digibank rat han che?
DU1 Anh/Chi cam thdy NHS VCB Digibank d& sir dung?
DU2 Anh/Chj thdy VCB Digibank dé dang chuyén tién?
Pép (ng DU3 Anh/CPS;GLr])ay VCB Digibank dé dang thanh toan hoa
DU4 VCB Digibank c6 nhiéu dich vu thanh todn ma
Anh/Chi muon str dung va nhanh chong?
NL1 Anh/chi thiy thoi gian sir dung dich vy 24/7 tién lgi?
Mang luéi hoat dong cia VCB Digibank rong rat tién
NL2 PO
de su dung?
Anh/Chi cam thay rat an tdm khi st dung cac dich vu
< NL3 , A LA
Nang luc phuc cua ngan hang?
vu Anh/Chi cam thay nhan vién ngan hang hod tro i ly
NL4 van d€ mot cach rd rang, chinh xac va nhanh
chong?
Anh/Chi cam thay nhan vién ngan hang luc nao ciing
NL5 : NPV
lich sy va nha nhan véi minh?
DPong cam DC1 Anh/Chj thay ngan hang va nhan vién ngan hang quan
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Thanh phidn | M& héa | Dién giai thang do

tam dén minh?
Anh/Chi cam thay ngan hang ludn dé y dén nhing
DC2 dieu ma Anh/Chi quan tdm khi sir dung dich
vu?
Anh/Chj cam thay ngan hang luon dat nhu cau lgi ich

DC3 cua Anh/Chi 1én hang dau?
Ngan hang c6 trang thiét bi hién dai va nhan vién co
HH1 X .
trang phuc gon gang, lich sy?
Phuong  tién | .\ Anh/Chj cam thay tng dung NHS VCB Digibank rat
htru chat lugng?
hinh HH3 Ngan hang bd tri thoi gian 1am viéc, cai tién dich vu
NHS v6 cung hop ly va tién lgi?
HH4 Co s& vat chat cua ngan hang trong rat hap dan, trang

wed cua ngan hang trong rat chuyén nghiép?

Nguén: T&c gid tur tong hop
1.8.2. Quy trinh nghién ctru
Bang cau heéi chinh thic:
Gom 02 phan: Xem phuc luc bang hoéi & Phu luc 1
- Phan I: Bao gom nhitng cau hoi vé dic diém nguoi dung
- Phan II: Téc gia da dua ra 15 cau hoi twong dwong véi 5 yéu té quan séat
duoc trinh bay nhu trén.

Poi twong nghién ciu

Pbi tuong mau 14 cac khach hang ca nhan da va dang sir dung dich vu NHS
VCB Digibank trén toan qudc véi s6 lwong 1a 200 mau khao sat.

Hinh thac khao sat:

Téc gia gui truc tiép 400 phiéu khao st truc tuyén Google Form cho khéch
hang trén toan qubc qua cac kénh dién tir nhu Zalo, Facebook... c6 228 khach hang
tham gia khao sat, trong d6 c6 28 mau khong hop 1é va 200 cau tra loi phu hop da
dugc tac gia dua vao phan tich.

Phwong phap phan tich dir liéu:

Téc gia st dung phan mém SPSS dé xu ly di liéu, st dung thang do Likert 5
Vé6i 1 12 hoan toan khong ddng ¥ va 5 1a hoan toan dong y, tac gia di loai bo céc
bién c6 théng s khdng phi hop trong qué trinh nghién ciu va tiép tuc thuc hién

phan tich két qua cua cac bién con lai.
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CHUONG 2

PHAN TICH PHAT TRIEN DICH VU NHS TAI NGAN HANG
TMCP NGOAI THUONG VIET NAM VA PGD SALA CHI
NHANH THU THIEM

2.1. Tong quan vé Ngan hang Thwong mai Cé phan Ngoai thwong Viét Nam
(Vietcombank) va PGD Sala Chi nhanh Tha Thiém

2.1.1. Théng tin téng quan vé don vi

Tén cong ty: Ngdn hang Thuwong mai Cé phan Ngoai thiwong Vigt Nam
(Vietcombank).

Tén day du bang tiéng Anh: Join Stock Commercial Bank For Foreign
Trade Of Vietnam.

Ngay thanh lap: 01/04/1963.

Vén diéu I¢: 37.088.774.480.000 dong.

M4 chieng khoan: VCB, ngay niém yét: 30/06/2009.

Try s¢ chinh: S6 198 Tran Quang Khai, Phuong Ly Thai T6, Quan Hoan
Kiém, Thanh phé Ha Noi, Viét Nam.

bién thoai: 84 24 3934 3137

Email: info@vcbbank.com.vn

Website: www.vietcombank.com.vn
Fax: 84 — 24 — 3826 9067.

Hinh 2.1: Hoi s Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam tai Ha Noi
Nguon:MAISON OFFICE
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% Gid tri cot li:

- Sdng tao dé mang lai nhitng gia tri thiét thuc cho khach hang.

- Phdt trién khéng ngimg hudng téi muc tiéu mo rong danh muc khéch hang,
la ngudn tai san quy gia nhat va dang tu hao nhat cua Vietcombank.

- Chu ddo — Tdn tdm vé&i khach hang 12 tiéu chi dé phan dau.

- Két noi réng khdp dé xay dung mot ngan hang qudc gia sanh vai vai khu
vuc va thé gioi.

- Khdc biét lubn nd lyc tim kiém su khac biét trén nén tang chit lugng va gia
tri cao.

% Sir ménh: Ngan hang hang dau vi Viét Nam thinh vuong.

% Tam nhin dén ndm 2030: Tro thanh ngan hang sé 1 tai Viét Nam, mot
trong 100 ngan hang 16n nhat khu vyc Chau A, mot trong 100 tap doan tai chinh
ngan hang Ion nhat thé giéi, mot trong 700 doanh nghiép niém yét 16n nhat toan
cau c6 dong gop 16n vao su phét trién caa Viét Nam.

¢ Tinh cach thwong hiéu: Chan thanh — Nang dong

Vietcombank luén duoc biét dén 1a ngan hang tién phong trén thi trudong Voi
nhiéu SPDV da dang, tién ich, dap tng tt nhat sy mong doi cua KH trong nhiéu
hoat dong kinh doanh chi lyc ciia nén kinh té nhu thanh toan quéc té, tin dung, huy
dong vén, dich vu ngan hang ban I¢, kinh doanh ngoai t¢,... Ngan hang phat trién
khéng ngirng va mang muc dich huéng dén viéc tro thanh mot ngan hang tiéu
biéu dé co thé dai dién qudc gia véi tim ¢ khu vuc va qubc té. Khong ngimng mo
rong quy md vén diéu 1¢; phét trién va cai tién cac san pham, dich vy; mo rong
mang luéi hoat dong ca trong va ngoai nudc; phat trién doi ngii nhan su chuyén
nghiép, co trinh d chuy&n mén cao va cd ky nang cham soc khach hang.

Vietcombank ludn dit khach hang la myc tiéu cao nhat, 1a trung tam trong
tat ca cac linh vuc hoat dong, dic biét 1a trong giai doan dat nuéc dang phét trién
nhu hién nay. Ludn hoat dong vi khach hang, hudng téi khach hang, tan tm, tan
tuy voi khéach hang 1a tiéu chi va phuong chdm hoat dong cua hau hét cac can bo

nhan vién Vietcombank trén toan hé thong.
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Vietcombank

Hinh 2.2: Logo Ngan hang Vietcombank
Nguon: Béo tudi tré
2.1.2. Gigi thiéu tong quan vé Ngan hang TMCP Ngoai thwong Viét Nam
(Vietcombank)
2.1.2.1. Lich sir hinh thanh va phét trién cia Ngan hang TMCP Ngoai thwong
Viét Nam

Ngan hang Vietcombank duoc thanhlap va chinh thuac divao hoat
dong ngay 01/4/1963 vai t6 chuc tién than 1a Cuc Ngoai hoi. Vietcombank 1a ngan
hang nha nuéc dau tién dugc Chinh phu chon 1am thi diém cd phan héa va tro
thanh ngan hang thuong mai c6 phan ngay 02/06/2008 sau khi thanh cong thuc hién
ké hoach ¢ phan héa thong qua viéc phat hanh cb phiéu lan dau tién ra céng
ching.

Trong su6t hon 60 nam hinh thanh va phat trién (1963 - 2024), Vietcombank
d3 tao nén mot moi trudng phat trién manh mé, san sang phat trién hon cung hé
théng ngan hang, dé c6 thé hoi nhap vai nén kinh té trong nudc va nén kinh té quéc
gia. Dic biét, Vietcombank di c6 nhiéu sy dong gdp rat quan trong vao on dinh va
su vuon 1én caa nén kinh té nudc nha, phét huy vai trd 1a mot ngan hang ngoai hoi
I6n manh va mang dén nhitng anh huong quan trong ddi véi nghanh tai chinh trong
khu vuc va thé gidi. Vietcombank di timg budc phét trién hon cho ting c6t moc
quan trong:

% Giai doan so khai véi tién than 12 Cuc ngoai hoi

T6 chirc tién than cua Vietcombank 1a S Quan ly Ngoai hdi thusc Ngan

hang Quéc gia Viét Nam duoc thanh 1ap ngay 20/01/1955. Nam 1961, don vi nay

duoc d6i tén thanh Cuc ngoai hdi thuoc Ngan hang Nha nudc Viét Nam.
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% Giai doan 1963-1975: Vietcombank chinh thirc ra doi va dong gop tich
cwc vao khang chién chéng M§ ciru nuéc
Vietcombank chinh thire khai truong hoat dong vao ngay 01/04/1963 trén co
s& tach ra tr Cuc Ngoai hdi truc thuoc NHNN Viét Nam. Trong bdi canh
khang chién chéng My, quy ngoai té dic biét B29 duogc thanh 1ap tai Vietcombank.

% Giai doan 1976 — 1990: Vwot gian khé vieon minh manh mé

O giai doan nay, Vietcombank 1a ngan hang duy nhat nim giir doc quyén
trén 03 phuong dién nhu sau: doc quyén ngoai t&, doc quyén cung tng tin dung
xuat nhap khau va doc quyén giao dich thanh toan quéc té.

% Giai doan 1990-2000: Nhirng buérc di thoi ky dau doi méi

- Nam 1990, Vietcombank chinh thuc tré thanh ngan hang thuong mai quéc
doanh, kinh doanh trong linh virc d6i ngoai.

- 1993: Gia nhap t6 chirc thanh toan quéc té SWIFT

-1995: Tré thanh thanh vién caa Hiép hoi ngan hang chau A

- Sang lap Hoi thé ngan hang Viét Nam, tién phong trong tng dung cong nghé
vao hoat dong ngan hang.

*» Giai doan 2000 — 2005:

Tdi co caungdn hang Vietcombank, Vietcombank tién phong trién khai va
hoan thanh “Pé an Tai co cau (2000 — 2005)”. Vietcombank ciing 14 ngan hang dau
tién cung cap cac san pham dich vu ngan hang truc tuyén (Online Banking), dich
vu ATM va Internet Banking (nam 2002).

% Giai doan 2007-2013: Ngan hang diu tién thuc hién cé phan hda

Niam 2007, Vietcombank tré thanh ngan hang dau tién dugc Chinh pha lva
chon dé thuc hién thi diém cb phan hoa.
Ngay 30/6/2009, Vietcombank chinh thirc niém yét c6 phiéu tai S giao dich
ching khoan Thanh phé HS Chi Minh.
Ngay 31/03/2013: Vietcombank ra mét bo nhan dién thuong hiéu méi.
% Giai doan 2013-2018: Sy bwrt pha ngoan muc, vwon téi dinh cao
Pay 1a giai doan ghi nhan dau an chuyén minh, bt ph4 ngoan muc cua

Vietcombank. Giai doan 5 nam 2013-2017 la khoang thoi gian ching kién
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Vietcombank c6 nhitng buéc chuyén minh manh mé, Vietcombank di ¢ sy ting
truong but pha ca vé quy mo tong tai san 1an huy dong vén va tin dung.
« Vietcombank ngay nay

Tinh dén nay Vietcombank hién 1a mét trong nhitng ngan hang thuong mai
Ién nhét Viét Nam. Vietcombank hién c6 Tru s& chinh tai Ha Noi; 126 Chi nhanh;
517 phong giao dich; 04 Cong ty con ¢ trong nudc, 03 Cong ty con ¢ nudc ngoai
,01 Van phong dai dién tai TP.HCM; 01 Van phong dai dién tai Singapore; 01 Van
phong dai dién tai M¥; 03 don vi sy nghiép; 01 trung tdm xu ly tién mat tai Ha Noi
va 01 trung tam xir Iy tién mat tai TP.HCM; 03 Cong ty lién doanh, lién két. Hién
¢6 hon 22.600 can bd nhan vién. Bén canh d6, Vietcombank con phat trién mot hé
thdng Autobank véi hon 2.500 may ATM va trén 60.000 don vi chap nhan thanh
toan thé trén toan quéc. Hoat dong ngan hang con duoc hd tro bai mang ludi 1.163

ngan hang dai 1y tai 93 qubc gia va vung lanh thd trén thé giai.

DIA BAN KINH DOANH
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Hinh 2.3: Bia ban kinh doanh cta ngan hang Vietcombank
Nguon: BCTN cua Vietcombank 2023 (2024)
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2.1.2.2. Co céu té chirc bd may:
Trong giai doan hinh thanh va phét trién, cac SPDV ma Vietcombank cung
cap cho ngudi dung qua kénh truyén théng con c6 nhiéu diéu han ché, chua co

nhiéu su phong phu va tién ich chua duoc téi wu.

' Vietcombank ™

DICH VU TAI CHINH DICH VU PHI TAI CHINH

O CAMNG TY CON TRONG MU
O CAMG TY CON HLIC MG0A

LIEM DOANH

Hinh 2.4: So d6 co cau to chic Vietcombank
Nguon: BCTN cua Vietcombank 2023 (2024)
Nhung dén nim 2008, Vietcombank da dan chuyén mé hinh kinh doanh va
hoat dong theo phuong huéng mét ngan hang hién dai. Ting ngay mang lai nhiéu
trai nghiém mai mé cho KH hon, lam cho cac nhiém vy qua cac thanh vién trong co

cAu quan ly c6 su thay di rd rét, duoc phan bb rd va bd sung duoc cho nhau.
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Khéng chi riéng Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam, ma trong da sd Cac

ngan hang thi mé hinh quan tri ludn gitr vai tro quan trong.

THONG TIN VE MO HINH QUAN TR,
TO CHUC KINH DOANH VA BQ MAY
QUAN LY

MO HINH QUAN TRI

P
(

\

\

Hinh 2.5: Co cau bo may quan ly
Nguon: BCTN cza Vietcombank 2023 (2024)
Co ciu bo may quan ly cia Vietcombank duwgc phan bd theo chiéu doc va
theo cac khdi KH, theo cac phong ban qua cac nghiép vu nham tao ra sy ddng nhat
trong hé thng va gitp ngan hang 1am han ché dugc rai ro khi hoat dong.
2.1.2.3. Két qua hoat ddéng kinh doanh cia Vietcombank
Trong nhitng nam gan day, sy phat trién va mo rong caa Vietcombank da di
qua nhiéu bién dong 16n nhé khac nhau, nhung diéu nay khong lam can tro
Vietcombank phat trién va mé rong, ngan hang van lién tiép dan dau va giir khoang

cach kha xa vé quy md loi nhuan tai Viét Nam trong hé thong cac NHTM. Ngan
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hang Vietcombank d trién khai thuc hién theo ké hoach d3 dé ra tir ddu nam 2020

cho dén nam 2023 va da dat duoc két qua nhu sau:

Bang 2.1: Két qua kinh doanh NHTMCP Ngoai thuong Viét Nam giai doan 2020-

2023
Pon vi tinh: Triéu dong
CHI TIEU 2020 2021 2022 2023
Doanh thu 49.062.541 56.629.966 | 68.082.821 | 67.723.462
Chi phi 16.038.250 17.665.925 | 21.250.512 | 21.914.899
Loi nhuén truée thué 23.049.561 27.485.843 | 37.068.091 | 41.243.687
Loi nhuan rong 18.472.518 22.016.833 | 29.899.014 | 33.033.203

Nguon: Tac gia tong hop tir BCTC cafef

Bang 2.2: Phan tich sy chénh léch vé toc do ting trudng giai doan 2020-2023

Pon vi tinh: Triéu déng

SO SANH SU CHENH GIUA CAC NAM
2020-2021 2021-2022 2022-2023
Doanh thu 7.567.425 11.452.855 -359.359
Chi phi 1.627.675 3.584.587 664.387
Loi nhuan trude thué 4.436.282 9.582.248 4.175.596
Loi nhuén rong 3.544.315 7.882.181 3.134.189

Nguon: Tdc gida tong hop tir BCTC cafef

Bang 2.3: Phan tich vé % toc do ting truong giai doan 2020-2023

Pon vj tinh: Triéu déng

TOC PO TANG TRUONG
2020-2021 2021-2022 2022-2023
Doanh thu 15,42% 20,22% -0,53%
Chi phi 10,15% 20,29% 3,13%
Loi nhuan trude thué 19,25% 34,86% 11,26%
Loi nhuén rong 19,19% 35,80% 10,48%

Nguon: Tdc gia tong hop tir BCTC cafef
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Biéu d6 2.1: Téc do tang trudng giai doan 2020-2023 thé hién bang biéu do
Nguoén: Tdc gida tong hop tir BCTC cafef
s Nhdn xét:

Sau khi quan séat bang s liéu ta cé thé thay suét 4 nam, tong doanh thu cao
nhat ghi nhan 13 vao nam 2022 véi 68.082.821 triéu dong va thap nhat 13 & nim
2020 1a 49.062.541 triéu dong, tir nam 2020-2021 tong doanh thu ting 7.567.425
trigu dong twong ung 15,42%, tir 2021-2022 tong doanh thu ting vuot troi so Vi
giai doan trudc tang dén con s 11.452.855 triéu dong tuong tmg 20,22%, nhung
dén giai doan 2022-2023 thi lai giam nhe (-359.359) triéu dong.

Nhin chung tong doanh thu c6 xu huéng ting 1én mdi nim, tuy dén nim
2023 giam 0,53% so v&i nam 2022 nhung day khong phai 1a con s6 qua nhiéu.
Tong doanh thu qua cic ndm cé xu huéng ting lam cho chi phi ciing ting theo. Tir
nam 2020 dén nam 2021 chi phi 1 1.627.675 triéu dong tuong tng 10,15%, tir nim
2021 dén nam 2022 chi phi 14 3.584.587 triéu dong twong @ng 20,29% tir nam 2022
dén nam 2023 chi phi ciing giam cung véi doanh thu chi c6 664.387 triéu dong
tuong tng 3,13%. Tir nam 2020-2021, tong doanh thu ting 7.567.425 triéu dong
nhung chi phi chi chiém 1.627.675 triéu dong. Va ¢ giai doan 2021-2022, tong
doanh thu ting vuot bat so voi giai doan truéc 11.452.855 triéu dong tang gap 1.5
lan so véi ky trudc, diéu nay cho thiy ngan hang di kinh doanh c6 hiéu qua hon va
tiét kiém duoc rat nhidu chi phi. Nhung dén giai doan 2022-2023 thi doanh thu
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giam nhe so véi ki trude. D6 1a mot két qua rat xing dang cho nhirng né luc phin
dau trong nhitng ndm qua danh cho Vietcombank.

Loi nhuan trudc thué nam 2020 vao khoang 23.049.561 triéu ddng so véi
nam 2021 13 27.485.843 triéu dong, ting 4.436.282 triéu dong twong tng 19.25%.
Tiép dén nim 2022 VCB thuc hién vuot mic muc tidu di dé ra, loi nhuan truéc
thué dat 37.068.091 triéu dong ting 9.582.248 triéu dong, twong tng ting 34.86%
$0 Vi ndm 2021. Va dén nam 2023 loi nhuan trude thué ctia VCB dat 41.243.687
triéu dong tang 4.175.596 triéu dong, twong duong ting 11,26% so véi ki trudc.

Loi nhuan rong qua mdi nim déu tang thém. Nam 2020, loi nhuan rong cua
NHTMCP Ngoai thuong Viét Nam |a 18.472.518 triéu dong nhung dén nam 2021
loi nhuan rong cua ngan hang dat 22.016.833 triéu dong, ting 3.544.315 tridu dong
tuong (ng 19.19% so V&i nam trude. Bén véi nam 2022 loi nhuan rong da ¢ budc
tang truong vuot bac ghi nhan con s6 29.899.014 triéu dong twong tng ting
35.80%.Dén nam 2023 dat 33.033.203 triéu dong, tang 3.134.189 tridu dong tuong
duong 10,48%. Co thé thay rang loi nhuan qua cac nim ciia ngan hang cang ngay
cang ting thém va khong c6 dau hiéu ngirng lai. Biéu nay cho thay ngan hang kinh
doanh cang ngay cang co hiéu qua va day 1a mot xu thé phat trién tén cho cac ngan
hang hién dai.
2.1.2.4. Phwong hwéng hoat dgng cia don vi trong thai gian téi

Pinh hudng cha dao cia Vietcombank cho giai doan 2024-2030 la thuc hién
dugc cac muc tiéu, cac chién luge dén nam 2025 va tim nhin 2030: Giit viing vi thé
s6 1 tai Viét Nam, dung trong 200 tap doan tai chinh ngan hang 1én nhat thé giai,
700 doanh nghiép niém yét 16n nhat todn cau, c6 dong gop 16n vao sy phat trién
bén viing cua Viét Nam. Tiép tuc phuong cham hanh dong “Chuyén doi - Hiéu qua
- Bén viing” va quan diém chi dao, diéu hanh “Trach nhiém - Quyét liét - Sang
tao”.

Trén co sd d6, ngan hang dat ké hoach kinh doanh 2024 véi céc chi tiéu
chinh nhu loi nhuan trudc thué ting téi thiéu 15% so véi nam 2023, du kién dat
khoang 47.430 ty dong. Véi téc do tang truéng nhu hién nay, Vietcombank s& sém

dat muc tiéu 1a ngan hang dau tién can méc lgi nhuan 2 ty USD.
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Bén canh d6, ngan hang ciing dy kién t6ng tai san ting 9%; du no tin dung
tang toi da 14%; ti 1& cho vay/huy dong (LDR) khong cao hon muc thuc hién nim
2022; ti 1& no xau kiém soat dudi 1,5%; ti 1& chi tra co tic theo phé duyét cua co
quan c6 tham quyén. Vietcombank s& tip trung ngudn luc, hoan thanh tét céac
nhiém vu PHPCP giao trong nam 2023, gbp phan hién thuc hda muyc tiéu chién
lwgc cha Vietcombank dén nam 2025 va tdm nhin 2030. Tir nhitng thanh qua da dat
duoc trong nam 2022, Vietcombank dang cung ¢6 nén tang viing chic dé tiép tuc
phét trién va bit pha manh mé hon nita trong thoi gian téi.

2.1.3. Giéi thiéu téng quan vé Ngan hang TMCP Ngoai thwong Viét Nam —
PGD Sal.a Chi nhanh Tha Thiém

2.1.3.1. M hinh té chiic ngan hang TMCP Ngoai thwong Viét Nam — PGD
SalLa Chi nhanh Thia Thiém

Chi nhanh Vietcombank Tha Thiém (trudc day la chi nhdnh Quan 2) duoc
thanh lap ngay 04/12/2015. C6 chiic ning va nhiém vu truc tiép kinh doanh tién té,
tin dung, cac SPDV ngan hang va cac hoat dong kinh doanh khac c6 lién quan; to
churc diéu hanh kinh doanh; kiém soat ndi bd vi muc tiéu loi nhuan theo chi dao cua

ngan hang Vietcombank.

LR AN - S
__'A = 11 Vietcombank
i |
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Hinh 2.6: Ngan hang TMCP Ngoai Thuong Viét Nam - PGD Sala
Nguon: SMONEY.VN
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Tru s& lam viéc chi nhanh tai dia chi 55-56 Song Hanh, phuong An Pha, Tp.
Tha Béc, Tp. H6 Chi Minh. Tinh d&én cudi ndm 2023, chi nhanh Tha Thiém gom

Ban Giam ddc va 10 phong: 07 phong nghiép vu tai tru sé chi nhanh va 03 phong

giao dich nhu sau:
Bang 2.4: M@ hinh t6 chtc ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam — PGD Sala

. S6 lrgng CBNV

STT Phong
LD CBNV Tong

1 | Ban Giam Péc 3
2 Phong Khach hang DN 1 7 8
3 Phong Khéch hang Ban lé 3 15 18
4 Phong Dich vu khéach hang 2 12 14
5 Phong Ké toan 1 3 4
6 Phong Quan ly ng 2 7 9
7 Phong HCNS 2 5 7
8 Phong Ngén Quy 2 4 6
9 | PGD Thao bién 2 12 14
10 PGD Sala 2 12 14
11 | PGD Cao Thing 2 9 11

Phong giao dich Sala c6 vi tri tai 72 Nguyén Co Thach, Phuong An Loi
Pong, Tp. Thi Puc, Tp. H6 Chi Minh. Trudc ddy PGD SaLa c6 tén PGD An Phu
truc thudc chi nhanh Vietcombank Nam Sai Gon, dén thang 03/2017 PGD An Pha
dugc chuyén vé chi nhanh Thu Thiém qua ly va dén 06/2019 dugce doi tén thanh
PGD Sala.
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2.2. Cac giai doan phat trién dich vu NHS VCB Digibank ciia ngan hang
TMCP Ngoai thwong Viét Nam

2.2.1. Giéi thiéu dich vu NHS VCB Digibank

Dich vu NHS VCB Digibank dugc chinh thic trién khai tir ngay 16/07/2020
theo Quyét dinh s6 1185/QP-VCB.DVNHDT ngay 06/07/2020 v/v ban hanh Quy
dinh cung cip va st dung Dich vu VCB Digibank; Céng vin sé: 2283/VCB-
DVNHDT ngay 10/07/2020 v/v Trién khai chinh thirc dich vu NHS VCB Digibank.

Dich vu NHS VCB Digibank (c6 tén viét tit 1a VCB Digibank) 1a dich vu
cho phép nguoi dung thuc hién cac giao dich v6i ngan hang mot cach thong nhat va
lién mach trén cac kénh hoat dong gdm trang giao dich tryc tuyén duoc cung cap
trén website chinh thirc cia Vietcombank (IB) va trén cac ing dung ngan hang di
dong dugc cai dat trén dién thoai/may tinh co két ndi mang Internet (MB) vé1i céc
ung dung la VCB — Mobile Banking, VCBPAY va cac tng dung khac do
Vietcombank phat trién qua ting thoi ky.

2.2.2. Cac giai doan phat trién dich va ngan hang sé tai Vietcombank

Khi tinh hinh dich bénh COVID — 19 duoc Chinh phua cdng bb vao thang
01/2020, Vietcombank da nhanh chéng thanh lap ra Ban Chi dao COVID — 19 vai
muc dich thuc hién cdng tac phong chdng dich bénh, song song d6 ciing ban hanh
ké hoach kinh doanh lién tuc dé c6 thé tng phd véi nhiing tinh hudng dién bién cua
dich bénh. Chuyén déi phwong thirc hoat dong phil hop véi dai dich mét cach hiéu
qua va nhanh chéng tir nén tang @ng dung cho chuyén doi sé dugc ngan hang dau tu
tir nhiéu nam trude. Pay 12 mot cot mbe dau tién cua Vietcombank khi di rat thanh
cong dua chuyén doi s6 vao hoat dong kinh doanh.

Pau nam 2020, Core Banking Signature duoc 4p dung lan dau tién, day 1a
mét hé théng 16i méi dd mé ra kha ning xur Iy giao dich véi mét tbe do vo cung
nhanh, hoat dong 24/7 va c6 thé noi day 1a mot hé thong khéa quan trong. Hé thong
16i mai nay gitp cac NHTM phét trién cac SPDV dap tmg duoc nhiéu nhu cau cua
KH, quan ly duoc ndi bd mot cach hiéu qua va dac biét 12 quan tri tot hon céc rai ro

vé tin dung, thi truong, ...
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Thang 07/2020, dich vu NHS cua Vietcombank duoc ra doi va ¢ tén viét tat
la VCB Digibank, danh ddu mét cot méc méi cho quy trinh sb héa caa ngan hang
trong béi canh nén kinh té s6 khdng nging phat trién manh mé va cac NHTM trong
nuéc khdng nging ra sie dau tu vao viéc phét trién cach san pham va dich vu dé
nang cao niang luc canh tranh cta minh. Ban linh dao cia ngin hang da lén ké
hoach rat chi tiét va nhat quan cho ting giai doan phat trién VCB Digibank, nham
mang lai nhitng trai nghiém sé hoa téi wu va rat don gian cho khach hang, dat su
thoa man caa khach hang khi st dung dich vu 1én dau tién. Cac dich vy nhu Mobile
B@nking, Internet B@nking, VCB — Mobile B@nking, VCBPAY va VCB -
iB@nking cling da chinh thic dugc chuyén doéi/ngiing hoat dong vao thang
07/2020.

Sau khoang 2 thang ra mat dich vu NHS VCB Digibank, dén thang 11/2020
ngan hang da trién khai cong nghé dinh danh dién tir eKYC (Electronic Know Your
Customer) xac thuc bang cong nghé truc tuyén ddi véi cac khach hang ca nhan dang
s dung SMS chi dong tai ngan hang. Khéach hang chi can tai tng dung VCB
Digibank vé may, dién thdng tin va scan giay to tiy than vao ¢ng dung, 1am theo
cac budc hé thdng yéu cau nhu chup anh khuén mit dé hoan thanh viéc dang ky,
nhu vay da c6 thé trai nghiém duoc nhiéu tién ich trén ung dung VCB Digibank.

Thang 06/2021, Vietcombank di trién khai dich vu ma tai khoan méi xac
thuc bang eKYC dbi véi cac khach hang ca nhan mai chua co s6 CIF (Customer
Information File) tai ngan hang, vai dich vu nay nguoi dung duoc déng thoi cung
cap nhiéu dich vu di kém nhu: mé tai khoan theo sé dién thoai ding ky ung dung
VCB Digibank min phi, mg thé ghi no qudc té vat Iy/phi vat ly, dich vu VCB SMS
— B@nking, goi tai khoan VCB Plus.

Thang 07/2022, lan dau ra mat Smart OTP hop nhat mién phi dé xéac thuc
cho tat ca céc giao dich truc tuyén trén app va trang wed cia VCB Digibank, gilp
khach hang c6 thé nang cao han muc chuyén tién 1én dén 03 ty dong/ngay danh cho
khach hang théng thuong va 10 ty dong/ ngay danh cho khach hang wu tién. Cling
V6i d6 1a sy ra doi cua tro ly a0 VCB Digibot da danh dau mot budc tién vo cung
méi mé trong cong cudc st dung cdng nghé sb tri tué nhan tao - Al (Artificial

Intelligence) trong linh vuc NHS, ¢ng dung nay st dung hinh thac giao tiép chat
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truc tuyén dé hd tro céc van d& ma khach hang ca nhan can hoi va 1a hinh thac phuc
vu 24/7.

Thang 05/2023, tai sy kién Ngay chuyén déi sé nganh ngan hang nim 2023
dai dién cua Vietcombank da giéi thiéu va trinh dién véi moi nguoi nhitng SPDV
méi nhat ¢ng dung chuyén doi s6 cia minh, dic biét 1a cac SPDV c¢6 tng dung két
ndi véi Co s& Dir lisu Quéc gia vé Dan cu nhu Giai phap ding ky dich vu ngan
hang bang CCCD gan chip, Cép tin dung online da thu hut nhiéu KH quan tam.
Ngoai ra, Vietcombank 14 ngan hang dau tién tai mang Google Pay vé Viét Nam
cho KH trai nghiém, day 1a mot tng dung thanh toan qua dién thoai, KH c6 thé sir
dung dién thoai c6 lién két thé Vietcombank va Google Pay dé thanh toan moi lic
ma khong can mang theo thé, nang cao trai nghiém cua KH 1én mot tam cao mai.

Gan day nhét, theo Quyét dinh sé 2345/QD-NHNN cua Ngan hang nha nudc
Viét Nam, Vietcombank da lam viéc chat ché voi CCSQLHCVTTXH (C06) — Bo
Cong an dé tich hop hé thdng va dau tu vao cong nghé, trang thiét bi dé KH ding
ky/cap nhat sinh tric hoc. Ké tir ngay 01/07/2024 céc giao dich tryc tuyén caa KH
ca nhan bét budc phai xac thuc bang sinh tric hoc bang théng tin khudn mat bao
gom: giao dich trén 10.000.000 VND/giao dich, han muc giao dich vuot qué
20.000.000 VND/ngay, chuyén tién ra nudc ngoai, kich hoat VCB Digibank lan dau
va d6i thiét bi sir dung dich vu VCB Digibank. Hinh thtc nay giup KH gia ting bao
vé tai khoan cua minh trudc cac dién bién phuc tap cua tinh trang kra dao, danh cap
c4c thong tin c& nhan va tinh trang chiém doat tai san trén khong gian mang.

2.2.3. Tinh ning caa dich vu

Qua ting thoi ky cai tién dich vu, VCB Digibank s& cung ciap cho KH céc

tién ich tét ¢ thoi dién d6, nhung khong gii han cac tinh nang nhu sau:

- Truy vén: truy van thong tin tai khoan va truy van thdng tin thé

- Chuyén tién: bao gém chuyén tién trong va ngoai hé thong qua NHNN,
chuyén tién nhanh 24/7, chuyén tién cho ngudi nhan bang CMND/CCCD/H chiéu
tai cAc quay giao dich cua Vietcombank, chuyén tién qua sb dién thoai/qua QR,
chuyén tién tir thién. ..

- Thanh toan: gém thanh toan hoa don, nop ngan sach Nha nudc va mot s
hinh thic thanh toan khéc.

- Nap tién: nap tién dién thoai, chang khoan. ..
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- Mua sam: dat phong, dit vé xem phim/vé méy bay/vé tau. ..

- Tién guri c6 ky han: mo tai khoan, nop/rit tién, ding ky/huy ding ky tiét
kiém tu dong.

- Cai dat: KH duoc chia dong lua chon cac phuong thirc xac thuc, quan ly danh
ba, han muc chuyén tién, xac thuc ding nhap, khda/hiy khoa VCB Digibank, doi
mat khau, d6i ngén ngir theo nhu cau.

- COn mot sd tién ich khac nhu: dang ky/thay doi goi dich vy, tra soat truc
tuyén, céc tién ich khac.

2.3. So sanh vi thé ciaa dich vu NHS VCB Digibank so véi ca nuwéc

B AGRIBANK V'e"“B"“ke e
BIDV ¥ AGB
Vietcombank % SeABank
¥ VPBank HDBank =
i i ¢ TPBank
NAMABANK 5 MB MSHB S
¢
Sacombank V ' B PG BANK , SEh i
s
e oCB - . ( AVIETABANK
e e L Ex'uBANK » P
Ngén hang 8.0;3;‘!'
_—_j-f-z SC B ASBBANIKL W VIETBANK
O i o s oo % ?
VN
- GPBANK
Sa¥ BAC ABANK £ ocean sanx

LienVietPostBank

Hinh 2.7: M6t s6 ngan hang d3 va dang trong qué trinh chuyén ddi sd
Nguon: Cafef Trang théng tin dién tir tong hop (2021)

Vietcombank 1a mét ngan hang c6 thi phan 16n, thwong hiéu uy tin tir nhitng
nim thanh lap cho dén nay. Trai qua hon 60 nim thanh 1ap va phat trién,
Vietcombank luén mang dén su tin twong cho KH. Theo Brand Finance: thj truong
c6 gia tri thuong hiéu ting manh nhat 1a Viét Nam véi muc ting 146%. Trong do,
Vietcombank taing 99% dat 0,8 ty USD, muc tang truong cao tha 2 tinh theo ty
I& phan tram trén toan cau.

Ngoai ra, Vietcombank con la mét trong nhitng ngan hang dau tién nghién
ctru va phat trién SPDV ngan hang sé rdt tién va thanh toan khong can thé vat ly.
Voi dich vu NHS VCB Digibank, khach hang sé¢ dugc trai nghiém mot hanh
trinh giao dich NHS théng minh, tién lgi, nhanh chong. Tu ngay 01/01/2022,
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Vietcombank d3 mién phi toan bo phi chuyén tién va duy tri thé cho KH cé& nhan.
Viéc mién nay khong chi nham hd trg KH ma con gop phan thuc day cha truong
thanh toan khong dung tién mat cua Chinh phu.
2.4. Thuc trang dich va ngan hang sé VCB Digibank ciia Ngan hang TMCP
Ngoai Thwong Viét Nam — PGD Sala
2.4.1. Xu hwéng phéat trién

Mot xu hudng chuyén dbi sb manh mé trong hau hét cac nganh kinh doanh
no6i chung va nganh tai chinh néi riéng nhu hién nay, dac biét 1a trong linh vuc ngan
hang di mang lai nhiéu co hoi cho cac ngan hang c6 thé dem dén nhiing trai nghiém
m&i mé va dot pha cho KH. Bé ¢o thé chii ddng nam bat xu hudng do, trong nhiing
nam vira qua PGD Sala khong ngimg dau tu ngudn nhan luc dé thuc day thanh toan
s6 va nang cao trai nghiém méi cho KH. Dé hd tro KH dich chuyén giao dich tir
kénh truyén thong sang cic kénh giao dich sb, dic biét 1a khong nging chi trong
cai tién, d6i méi hé thong kénh sb, gia ting nhiéu wu dai khac biét trén kénh sb, tich
cuc hop tac voi nhidu cong ty Fintech dé trién khai ap dung cac cong nghé sb hoa
theo xu thé thi truong. Mit khéac, Vietcombank con tap trung vao viéc tng dung cac
thanh tyu cong nghé tién tién nhat va trién khai cac phuong thirc thanh toan hién
dai, nhanh chong, tién loi vai tiéu chuin an toan bao mat cao nhit cho nguoi dung
nhu thé chip khong tiép xuc, phuong thie thanh toan QR Pay...
2.4.2. Két qua dat dwoc caa dich vu VCB Digibank tai PGD Sala
Bang 2.6: S6 lwong VCB Digibank ciia PGD Sala giai doan 2020-2023

Don vi tinh: Cai

SO LUONG DIGIBANK QUA CAC NAM

. 2020 2021 2022 2023
Chi tiéu
Digibank 1.374 2.571 4.051 6.850
Téc d6 ting trudng 47% 37% 41%

Nguén: Phong giao dich Sala
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Déi véi riéng kénh NHS, Ngan hang Thuong mai c6 phan Ngoai thuong Viét
Nam PGD Sala Chi nhanh Thii Thiém da cho thdy minh 1a mot trong nhiing ngan
hang di tién phong vdi su ra doi dich vu VCB — Banking, VCB Mobile Banking tir
nhirng nam 2007 va lién tuc phat trién, bd sung cac tinh nang hién dai. Pac biét,
trong nam 2020, Vietcombank — PGD Sala Chi nhanh Tha Thiém chuyén d6i dot
pha khi gi61 thi¢u cho khach hang ing dung NHS VCB Digibank hoan toan mai.
Véi két qua dat duoc trong ndm 2020 sé luong nguoi dung dich vu VCB Digibank
l1a 1.374 nguoi va nam 2021 1a 2.571 nguoi, tdng 47% va day la mic tang trudng
kha 16n. Pén nim 2022 s6 luong ngudi dung 1a 4.051 nguoi, ting 37% so v6i nim
2021. Nam 2023 dich vu NHS VCB Digibank da dat 6.850 nguodi st dung, ting
41% so v&i nam 2022.

Vé6i 643 Chi nhanh/Phong giao dich thi nhiing két qua trén 13 con s dang
dugc nhac dén, do méi hoat dong chua lau nhung két qua ma PGD Sala mang lai
cho Vietcombank 1a rit cao. Qua su ting trudng trén cho thay dich vu VCB
Digibank ctia Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam va PGD Sala néi riéng
dang trén da phat trién rit manh mé, rat dugc su va chudng ctia KH, va duoc KH
danh gié cao.

2.5. M0 hinh nghién ciru danh gia sw théa mén caa khac hang khi sir dung
VVCB Digibank tai Vietcombank — PGD Sala

2.5.1. Thong ké mo ta miu nghién ciru danh gia sw théa man cia khac hang
khi sir dung VCB Digibank tai Vietcombank — PGD Sala

Theo myc 1.8. M6 hinh danh gia vé su thoa man ciia khach hang khi sir dung
VCB Digibank & Chuong 1, mé hinh ma tac gia di ké thira 14 mé hinh chit lugng
dich vu Parasuraman ctia Tac gia Nguyén Thi Phuong Tram dé tién hanh dé xuat
xdy dung mo hinh nghién ctru danh gid sy théa man cuia khac hang khi st dung
VCB Digibank tai Vietcombank — PGD Sala.

Tir 228 khach hang tham gia méau khao sat, két qua s6 mau hop 1& va duoc

dua vao nghién ciru 12 200 mau.
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Thong ké mo ta mau nghién ctru

Bang 2.7: Théng ké cac d6i twong khao séat

. Téan
Bién khao sat , Ty 1€ %
xuat
Nam 99 49,5%
Gidi tinh
Nit 101 50,5%
Duéi 18 tudi 23 11,5%
Tir 18 — 29 tudi 83 41,5%
Do tudi Tir 30 — 39 tudi 44 22%
Tir 40 — 49 tudi 30 15%
Ttr 50 tudi trd 1én 20 10%
Chua tot nghiép THPT 31 15,5%
_ Tbtnghiép THPT 59 29,5%
Trinh d6 hoc van .
Cao dang hodc Dai hoc 82 41%
Thac si va Tién si 28 14%
Hoc sinh, sinh vién 64 32%
. Cong nhan hodc nong dan 43 21,5%
Nghé nghi¢p
Can bd cong chirc/nhan vién 62 31%
Khéc 31 15,5%
Tir 2 — dudi 6 triéu dong 49 24.5%
Tir 6 — dudi 12 tridu dong 58 29%
Thu nhap Tir 12 — dudi 22 triéu dong 45 22,5%
Tir 22 — dudi 32 triéu dong 37 18,5%
Tir 32 triéu dong trd 1én 11 5,5%

Nguon: Thong ké tir khdo sdt khach hang
Tong s6 ddi tugng khao sat duge dua vao nghién ciru 1a 200 va duoc xem xét
boi ting bién riéng. Tl théng ké & bang trén, tac gia xin trinh bay mét s6 théng tin

cua céc doi tugng khao sat nhu sau:
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200 cau tra lai

® Nam
@ Ny

49,5%

Biéu do 2.2: Pac diém vé gidi tinh
Nguon: Thong Ké tir khdo sat khdch hang
Gioi tinh: tir 200 khao sat cho théy ty 1¢ gidi tinh cua KH stir dung dich vu
NHS VCB Digibank véi 99 khao sat 1a nam tuong duong 49,5% va 101 khéo sat 1a
nit trong duong 50,5%, khoéng c6 nhiu su chénh 1éch vé gidi tinh. Tir 6 cho thiy
trong xa hoi hién dai thi hau hét cac SPDV hién dai, ti€u biéu 1a trong linh vuc ngan

hang déu rat can thiét cho KH ¢6 nhu ciu sir dung va khong c¢6 sy phan biét vé gidi

@ Dudi 18 tudi

@ Tir 18 - 29 tudi

® Tir 30 - 39 tudi
A @ Tir 40 - 49 tudi

@ T 50 tudi tr& len

tinh cho nguoi dung.

v

Biéu d6 2.3: Bic diém vé do tudi

Nguon: Thong ké tir khdo sdt khdch hang

D) tudi: Xét vé do tudi, sy chénh 1éch vé do tudi cua cac KH str dung dich

vu NHS VCB Digibank qua khao sat kha cao. Cu thé hon, d6 tudi tir 18 — 49 tudi
chiém ty trong kha cao dén 78,5%, trong d6 nhém tudi tir 18 — 29 tudi chiém ty 1é
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41,5% tuong dwong 83/200 ddi twong khao sat. Vi co ban day 1a nhom tudi ma
khach hang rat nhay cam véi cong nghé nén muc do thich ing kha nhanh va tét hon
nhiéu so v&i cac nhém tudi khac, dd tudi ma dé bi thu hat boi nhitng trai nghi¢m
moi la, tién loi. Tiép dén 1a do tudi tir 30 — 39 tudi chiém 22% twong duwong 44/200
ddi tuong khao sat, mot do tudi co xu hudng trai nghiém da dang cac SPDV tir ngan
hang nhung mot sé KH tdm 1y van s& con e ngai, ua thich sy an toan va théi quen
dung ngan hang truyén théng. Do tudi tir 40 — 49 tudi ciing chiém dén 15%, day
cling 1a mot con sé khong nho. Bi véi 2 nhom tudi con lai 1a dudi 18 tudi va trén
50 tudi chiém tong 22,5%, phan 16n 1a nhitng ngudi c6 thu nhap khdng cao hoic
con phu thude vao kinh té cua gia dinh. Dich vu NHS VCB Digibank can ngudi st
dung c6 mot trinh do nhat dinh trong cac thao tac st dung cong nghé vay nén sé co
mot chut kho khin va cac nhu ciu vé tai chinh s& chua c6 hoic khong ¢ nén s it
sit dung dich vy ngan hang hon cic nhom tudi khac.

200 cau tra lai

@ Chura tdt nghiép THPT
@ Tét nghiép THPT

Cao dang hodc Pai hoc
@ Thac siva Tién s7

Biéu dd 2.4: Pic diém vé trinh d6 hoc van

Nguon: Thong ké tir khdo sdt khdch hang

Trinh dg hoc van: Nhitng KH st dung dich vu VCB Digibank c6 trinh do

hoc van kha khac biét nhau. Trinh d§ hoc van Chua tt nghiép THPT la 31 dbi
tuong tuong duong 14%, day 1a mot ty trong kha thap. Déi twong c6 trinh do hoc
van sé& chiém phén 16n voi téng 84,5%, cu thé: Tt nghi¢p THPT 1a 59 doi tuong
tuong duong 29,5%, Cao dang hoic Dai hoc 1a 82 dbi twong twong duong 41% va
chiém ty 1& cao nhat, Thac si va Tién si 1a 28 dbi tuong tuong duong 14%. Trong
thuc té, nhitng nguoi co trinh d6 hoc van cao s& c6 thu nhép cao ciung voi nhitng

moi quan hé trong xa hdi, tir d6 da s6 s€ c6 nhiéu nhu cau st dung cac SPDV cua
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ngan hang hon va dac biét 1a dich vu VCB Digibank nén KH c6 trinh d6 hoc van
cao hon sé& chiém ty trong cao hon.

200 céu tra loi

@ Hoc sinh, sinh vién

@ Céng nhan hodc néng dan
Can b céng chirc/nhan vién

® Khac

® Dilam

Biéu d6 2.5: Pic diém vé nghé nghiép

Nguon: Thong ké tir khdo sat khach hang

Nghé nghiép: Theo két qua duoc khao sat thi Hoc sinh, sinh vién 1a 31 d6i

tugng twong duong 32%, Cong nhin hodc Nong dan 1a 59 ddi twong twong dwong
21,5%, Can bd cong chirc/nhan vién 1a 82 d6i twong twong duong 31%, nhiing
ngudi c6 cong viée khac 1a 28 dbi tuong twong duong 15% va c6 01 dbi twong chon
Di lam chiém 0,5% va da khong hop 1é trong mo hinh khao sat cia tic gia. Nghé
nghiép chiém ty trong cao nhét trong 200 ddi twong dugc dua vao khao sat 1a Hoc
sinh, sinh vién véi 32%, da sb s& con nhan chu cép tur gia dinh, dédc biét 1a cac sinh
vién di hoc xa nha thi dich vu NHS VCB Digibank s€ vo vung hiru ich va thuén
tién, cac phu huynh chi can chuyén tién cho con qua dich vu NHS ma khong can
tryc tiép dua hodc dén ngan hang dé chuyén. Tiép theo 13 nghé nghiép Céan bd cong
chtrc/nhan vién ciing chiém ty trong cao 31% tuong duong voi Hoc sinh, sinh vién.
Vi co ban trong tinh hinh phat trién nhu hién nay, thuc té cc cong chtrc/nhan vién
thuong sé& duoc nhan luong théng qua hinh thitre chuyén khoan qua tai khoan ngan

hang nén nhu cau sir dung dich vu NHS VCB Digibank kha 1 cao.
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200 cau tra |

@ T 2 - dudi 6 tridu déng
@ T 6 - dudi 12 triéu ddng
Tir 12 - dugi 22 triéu déng

@ Tir 22 - dudi 32 trigu déng
A @ Tir 32 triéu ddng trd 1én

Biéu d6 2.6: Pic diém vé thu nhap
Nguon: Thong ké tir khdo sat khdach hang
Thu nhép: Véi 200 mau khao sat duoc tac gia dua vao khao xéac thi mirc thu
nhap binh quan ctia KH st dung dich vu NHS VCB Digibank cu thé, do tudi T 6 —
dudi 12 tridu dong 1a 58 ddi twong chiém 29% va 1a muc thu nhap chiém ty trong
cao nhat, tiép dén 1a do tudi Tir 2 — dudi 6 triéu dong 13 49 ddi tuong twong duong
24.,5%, d0 tudi Tr 12 — dudi 22 triéu dong 1a 45 ddi tuong twong duong 22,5%, do
tudi Tir 22 — dudi 32 triéu dong 1a 37 d6i tuong tuong duong 18,5%, do tudi Tir 32
triéu dong tro 1én 1a 11 ddi tugng twong duong 5,5%.
2.5.2. Panh gia cac yéu to tac ddng dén sw théa man cia khac hang khi sir dung
VCB Digibank tai Vietcombank — PGD Sala
2.5.2.1. Thanh phan tin cay
Bang 2.8: Nhan thizc cua khach hang vé thanh phan tin cay
Ma Thang do Tan | Ty 1§

) Cac bién dic trung .
héa xuat | TB

Hoan toan khong dong y )

L Hoan toan dong y 2
Anh/Chj danh gia tot veé do bao | .
TC1 mat cua dich vu NHS | Binh thudng 12| 4.265
cua VCB? Déng y 97
Hoan toan dong y 84

Anh/Chi théy thong tin ca nhan | 103" toan khong dongy | 1

luon duoc bao mat? Hoan toan dong y 0

TC2
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Ma& o Thang do Tan | TV 1¢
] Cac bién dic trung i
hoa xuat | TB
Binh thuong 16
o 4.320
Dong y 100
Hoan toan dong y 83
Hoan toan khong dong y 1
_ _ . Hoan toan dong y 0
Rui ro khi chuyén tién va thanh | .
TC3 toan qua NHS vCB | Binh thuong 15| 4.440
101 A A9 X ,
Digibank rat han ch¢” Dong ¥ 78
Hoan toan dong y 106

Nguén: Thong ké tir khdo sat khdach hang
Thanh phén tin cdy gom 03 bién quan sat va c6 nhan thirc ctia khach hang

nhu sau:

TC1

6.0%

1.0%

2.5%

H Hoan toan khéng déng y

H Khéng déng y
48.5% H Binh thwong
Péngy
M Hoan toan déng y

Biéu d6 2.7: Thanh phan tin cay (TC1)

Nguon: Thong ké tir khdo sdt khdch hang
O bién thr nhat, “Anh/Chi danh gia tot vé do bao mat cua dich vu NHS cua VCB?”
dugc khach hang nhan thirc nhu sau: thang do Hoan toan khong dong ¥ 1a 5 d6i
tuong chiém 2,5%, thang do Khong dong y 1a 2 ddi tuong chiém 1%, thang do Binh
thuong 1a 12 dbi twong chiém 6%, thang do Pong y 14 97 ddi twong chiém 48,5% va
thang do Hoan toan dong v 1a 84 ddi twong chiém 42%. Tir d6 cho thy sé luong
khach hang Hoan toan khong dong y vé d6 bao mat cua dich vu NHS cua VCB 1a
cao hon 2%, day 1a mot vin dé ma Vietcombank cin phai quan tdm va cai thién
nhiéu hon trong thoi gian t6i.
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TC2

0.5% __0.0% 8.0%

50.0% m Binh thwong
Péngy
B Hoan toan déng y

Biéu dd 2.8: Thanh phan tin cay (TC2)

B Hoan toan khoéng déng y

m Khéng déng y

Nguon: Thong ké tir khdo sdt khdch hang

O bién thi hai, “Anh/Chi thdy thong tin ca nhan luén duoc bao mat?” duoc

khach hang nhan thirc nhu sau: thang do Hoan toan khong dong y 1a 1 ddi twong
chiém 0,5%, thang do Khong dong ¥ 1a 0 ddi twong chiém 0%, thang do Binh
thuong 13 16 ddi tuong chiém 8%, thang do Pong y 1a 100 ddi twgng chiém 50% va
thang do Hoan toan dong y 1a 83 ddi twong chiém 41,5%. Pay 1a mot s6 liéu kha tot
danh cho Vietcombank khi céc thang do 1 va 2 déu chiém ty 1¢ rat thap, diéu nay
chtng to tinh bao mat thong tin cho KH cta Vietcombank c6 nhan duoc nhiéu tin

cay tu su trai nghiém cua khach hang.

TC3

0.5%__0-0% _7.5%

H Hoan toan khéng déng y
B Khoéng déng y

39.0%
H Binh thwong

Péngy

B Hoan toan déng y

Biéu d6 2.9: Thanh phan tin cay (TC3)
Nguon: Thong ké tir khdo sdt khdch hang
O bién thr ba, “Rui ro khi chuyén tién va thanh toan qua NHS VCB
Digibank rat han ché?” dugc khach hang nhan thirc nhu sau: thang do Hoan toan

khong dong ¥ 1a 1 ddi twong chiém 0,5%, thang do Khong dong ¥ 1a 0 ddi tuong
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chiém 0%, thang do Binh thudng 1a 15 d6i twong chiém 7,5%, thang do Pong y 1a
78 d6i tuong chiém 39% va thang do Hoan toan dong y 1a 106 ddi tugng chiém
53%. Dy 1a mot s liéu kha t6t danh cho Vietcombank khi cac thang do 1 va 2 déu
chiém ty 1& rat thip, didu nay chimg to rui ro chuyén tién va thanh toan cua
Vietcombank c6 nhiéu ndi trdi cho su trai nghiém cua KH.

Thanh phan tin ciy duoc coi 1a mot yéu t6 rit quan trong va duge KH quan
tam dén nhiéu, cdc van dé bao mat va quyén riéng tu ctia KH dong vai trd chu chét
trong viéc tao niém tin trong cac SPDV truc tuyén. Ngudi dung sé thuong chu ¥ dén
cic van dé trang wed c6 an toan va bdo mat, thong tin cua hg khong bi lot ra bén
ngoai va khong bi lam dung. Khi cam thay thong tin dugc bao mat an toan thi khach
hang s€ an tdm giao dich va stir dung céc tién ich khac cia NHS.

Bén canh nhitng thanh tyu ma ngan hang Vietcombank c6 dugc thi van con
ton tai nhidu van dé, rai ro an ninh mang va tdi pham cong nghé cao trong bdi canh
chat lugng ha tang vé vién thong chwa duoc dong déu & Viét Nam. C6 nhiéu doi
tugng gia mao 13 nhan vién ngan hang dé ltra va lay cap thong tin ciia KH, tinh hinh
nay duogc nhiéu bao chi phan anh va da lam cho KH e ngai viéc str dung cac dich vu
NHS.
2.5.2.2. Thanh phan dap wng
Bang 2.9: Nhan thirc ciia khach hang vé thanh phan dap tng
Ma Thang do Tan | Ty I¢

) Cic yéu to dic trung i
héa xuat | %

Hoan toan khéng dong y 5

Anh/Chi cam thdy NHS VCB Hoan toan dong y 12
Digibank dé sir dung va | Biph thuong

bul nhanh chéng? — 93| 3.450
Dong y 68
Hoan toan déng v 22
Hoan toan khong déng v 2
o, | ANh/Chi_théy VCB Digibank | 110" 1040 dong ¥ 16| 4
de dang chuyén tien? Binh thuong 83|
bong y 89
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Ma& o Thang do Tan | Ty I¢
Cac yéu to dac trung

héa xuit | %
Hoan toan dong y 10
Hoan toan khong dong y 2
) o Hoan toan dong y 22
Anh/Chi thay VCB Digibank | .
DU3 d& dang thanh toan hoa | Binh thuong 107 | 3.060
9 X ,

don? DOl’lg y 50
Hoan toan dong ¥ 9

Hoan toan khong déng v 1

o . Hoan toan dong y 2
VCB Digibank c6 nhiéu dich | .
DU4 vu thanh toan ma | Binh thuong 45| 4.150
1 5 ¥ ? X ,
Anh/Chi muon st dung” Péng y 70
Hoan toan dong y 82

Nguon: Thong ké tir khdo sdt khdch hang
Thanh phan dap ing gom 04 bién quan sat va c6 nhan thirc cta khach hang

nhu sau:

DU1

11.0% 2.5% 6.0%

2N
4

Biéu d6 2.10: Thanh phan dap tng (DU1)
Nguon: Thong ké tir khdo sdt khdch hang
O bién thtr nhat, “Anh/Chi cam thdy NHS VCB Digibank dé sir dung va

nhanh chong?” dugc khach hang nhan thirc nhu sau: thang do Hoan toan khong

H Hoan toan khéng déng y

H Khéng déng y

H Binh thwong
Péngy

M Hoan toan déng y

dong ¥ 1a 5 d6i twong chiém 2,5%, thang do Khong dong v 1a 12 d6i tuong chiém
6%, thang do Binh thuong 1a 93 dbi twong chiém 46,5%, thang do Pong y 1 68 dbi
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tugng chiém 34% va thang do Hoan toan dong y 1a 22 ddi tuong chiém 11%. Tir d6
cho thay s6 lugng KH Hoan toan khong dong ¥ vé tinh dé sir dung dich vu NHS cia
VCB Digibank 1a cao hon 2%, diy 1a mot van d&é ma Vietcombank can phai quan

tam va cai thién nhi€u hon trong thoi gian téi.

|

50% - 1.0% 8.0%

»

Biéu d6 2.11: Thanh phan dap ¢ng (DU2)

B Hoan toan khéng déng y

H Khéng déng y

44.5% : .
H Binh thwong

Péngy

H Hoan toan déng y

Nguon: Thong ké tir khao sdt khach hang

O bién thir hai, “Anh/Chi thdy VCB Digibank dé dang chuyén tién?” duoc

khach hang nhan thirc nhu sau: thang do Hoan toan khong dong y 1a 2 ddi twong
chiém 1%, thang do Khong dong ¥ 1a 16 ddi twong chiém 8%, thang do Binh
thuong 1 83 dbi twong chiém 41,5%, thang do Pong ¥ 12 89 ddi tugng chiém 44,5%
va thang do Hoan toan dong y 1a 10 dbi twong chiém 5%. Day 1a mot s6 lidu kha tot
danh cho Vietcombank khi cac thang do 1 va 2 déu chiém ty 1& rat thap, diéu nay
chtng 6 tinh dé& dang chuyén tién cua Vietcombank c6 nhiéu ndi troi cho su trai

nghiém cua khach hang.

11% DU3

4.7% ‘ 11.6%

B Hoan toan khéng déng y
H Khéng déng y
H Binh thwong

Poéngy

H Hoan toan déng y

Biéu d6 2.12: Thanh phan dap tng (DU3)
Nguon: Thong ké tir khdo sdt khdch hang
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O bién thtr ba, “Anh/Chi thdy VCB Digibank d& dang thanh toan hoa don?”
dugc khach hang nhan thirc nhu sau: thang do Hoan toan khong dong ¥ 1a 2 d6i
tugng chiém 1%, thang do Khong dong y 1a 22 d6i twong chiém 11%, thang do
Binh thuong 1a 107 d6i tugng chiém 53,5%, thang do Pong ¥ 1a 50 dbi twong chiém
25% va thang do Hoan toan dong y 1a 9 d6i tugng chiém 4,5%. Tuy day céc thang
do 1 va 2 déu chiém ty 1€ rat thép, nhung bén canh d6 van con mot sb lieu khong t&
nhung ciing khong qué tot danh cho Vietcombank khi cac thang do 3 chiém ty 1&
kha cao >50%, diéu nay ching t6 tinh d& dang thanh toan héa don cua Vietcombank

van con ton tai nhi€u van dé chua to1 uu cho sy trai nghiém cua khach hang.

DU4

1.0%

H Hoan toan khéng déng y
B Khong déng y

m Binh thvong

35.0% .
bongy
H Hoan toan déng y

Biéu d6 2.13: Thanh phan dap tng (DU4)

0.5%

Nguon: Thong ké tir khdo sdt khdch hang

O bién tht tu, “VCB Digibank c6 nhiéu dich vu thanh toan ma Anh/Chj

mudn sir dung?” dugc KH nhan thic nhu sau: thang do Hoan toan khong dong y 1a

1 dbi teong chiém 0,5%, thang do Khong dong ¥ 1a 2 dbi twong chiém 1%, thang do

Binh thuong 1a 45 d6i twong chiém 22,5%, thang do Pong ¥ 1a 70 d6i twong chiém

35% va thang do Hoan toan dong ¥ 1a 82 ddi twong chiém 41%. Pay 1a mot sb lidu

kha tot danh cho Vietcombank khi céc thang do 1 va 2 déu chiém ty 1é rat thap, diéu

nay chtng to san pham dich vu ma Vietcombank cung cAp mang dén nhiéu sy trai
nghiém cho khach hang.

Qua s6 liéu dugc théng ké tir nhimng khao sat ciia KH, két qua vé thanh phan

dap ung ciing twong ddi 6n, cOn nhidu KH con lya chon thang do 3 — Binh thuong,

ngan hang Vietcombank nén cai tién nhiéu hon vé céc tinh nang dich vu dé c6 the
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phuc vu KH tét hon va mang dén sy thoa man khach hang. Tuy nhién, van c6 nhiéu
KH thiy dich vu NHS d& sir dung, tinh ngin gon va dé doc thong tin d3 khuyén
khich khach hang sir dung va c6 phan héi tét vé dich vu NHS VCB Digibank. Hién
nay, hau hét cac SPDV cua ngan hang di duoc sb hoa va khong ngimg cai tién, dic
biét 1a tinh ning Ekyc da hd trg khach hang mé tai khoan tryc tuyén chi trong vong
03 phat. Khong chi ding lai & viée tdi wu cac quy trinh mé tai khoan va giao dich
cho khéach hang, NHS con gitip nhan vién ngan hang tiét kiém dugc rat nhiéu thoi
gian 1am viéc do giai phong dugc nhiéu nghiép,vu don gian, c6 thém nhiéu thoi
gian dé gidi thiéu cho KH cac SPDV khéac.

Mot sé v kién dugc thu duoc tir viéc phong van khach hang nhu “dich vu
VCB Digibank rat tién loi, gitip t6i thanh todn rdat nhanh chi qua thao tdc quét ma
QR” (nam, 18 tudi, Kién Giang), “Téi thuong diing app VCB Digibank dé mua sdm
triec tuyén” (nit, 20 tudi, TP.HCM), “Téi thuong givip me t6i thanh todn héa don
tién dién, thanh toan tién nude, nap tien dién thoai qua dién thogi di dong” (nit, 22
tudi, TP.HCM, “46i chi thao tac chwa dén 10 phit la c¢é thé mé dwoc tai khodan ngdn
hang online qua app VCB Digibank qua dién thogi, thdt nhanh chéng givip t6i tiét
kiém dwoc rat nhiéu thoi gian” (nam, 27 tudi, TP.HCM). Co thé thay, danh gia cia
KH vé chat lugng dich vu théng qua cac nhan thirc vé mirc do dé dang hoan tat cac
giao dich qua kénh NHS.
2.5.2.3. Thanh phan ning luc phuc vu
Bang 2.10: Nhan thirc ctia khach hang vé thanh phan niang luc phuc vu
Ma Thang do Tan | Ty I¢

) Cic yéu td dic trung i
héa xuat | %

Hoan toan khong déng y 3

Hoan toan déng v 30
NLy | Anh/chi thay thai gian st dung [Binh thuong o1 2455
dich vu 24/7 tién loi? I .
Dong y 67
Hoan toan d@)ng v 30

Mang luéi hoat dong cua VCB | Hoan toan khong dong ¥ 0
NL2 Digibank rong rat tién
de st dung?

Hoan toan dong y 15 3:525
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Ma& o Thang do Tan | Ty I¢
] Cac yéu to dac trung i
hoa xuat | %
Binh thuong 81
bong y 83
Hoan toan dong y 21
Hoan toan khong dong y 1
. Hoan toan dong y
Anh/Chi cam thay rat an tam | . 4
NL3 khi st dung cac dich vy | Binh thuong 60 | 3.200
; 3 ana? X ,
cua ngan hang’ Déng ¥ 80
Hoan toan dong y 17
Hoan toan khong dong y 1
Anh/Chi cam thay nhan Vién [‘Hoan toan dong y 13
ngén hang ho tro xur Iy | :
NL4 van dé mot cach rd rang, | Binh thuong 82 | 3.515
chinh xac va nhanh [p53,0+
chong? i ‘ %0
Hoan toan dong y 14
) Hoan toan khong dong y 4
Anh/Chi cam thay nhan vién .
Hoan toan dong y 20
ngan hang luc nao ciing
NL5 Binh thuong 74 | 3.435
lich su va nha nhan voi ; '
Dong
minh? it ) 89
Hoan toan dong y 13

Nguon: Thong ké tir khdo sat khach hang

Thanh phan ning lyc phuc vu gdm 05 bién quan sat nhu sau:

NL1

15.0% 15% 15 g9

33.5% ’

Biéu do 2.14: Thanh phan dap ung (NL1)

B Hoan toan khéng déng y

B Khoéng dong y
m Binh thwong

Péngy

H Hoan toan déng y

Nguon: Thong ké tir khdo sat khdch hang

49



O bién thtr nhat, “Anh/chi thdy thoi gian st dung dich vu 24/7 tién 10i?”
dugc khach hang nhan thirc nhu sau: thang do Hoan toan khong dong y 1a 3 dbi
tugng chiém 1,5%, thang do Khong dong v 1a 30 d6i tugng chiém 15%, thang do
Binh thuong 1a 70 d6i twong chiém 35%, thang do Pong ¥ 1a 67 ddi twong chiém
33,5% va thang do Hoan toan dong y 1a 30 dbi twong chiém 15%. Pay 1a mot sb
liéu kha t6t danh cho Vietcombank khi cac thang do 1 va 2 déu chiém ty 1é rat thap,
diéu nay ching té kha ndng phuc vu 24/7 ctia Vietcombank co nhiéu ndi troi cho sy

trai nghi¢m cua khéach hang.

NL2

10.5% 0.0% 7.5%

W,

41.5%

® Hoan toan khéng déng y

B Khoéng dong y

H Binh thwong

Péngy

® Hoan toan déng y

Biéu d6 2.15: Thanh phan dap ang (NL2)

Nguon: Thong ké tir khdo sdt khach hang

O bién tht hai, “Mang ludi hoat dong cia VCB Digibank rong rat tién dé su
dung?” duoc khach hang nhéan thirc nhu sau: thang do Hoan toan khong dong ¥ 14 0
d6i twong chiém 0%, thang do Khong dong y 13 15 d6i twong chiém 7,5%, thang do
Binh thudng 1 81 dbi tugng chiém 40,5%, thang do Pong y 1a 43 ddi twong chiém
41,5% va thang do Hoan toan ddng ¥ 1a 21 dbi twong chiém 10,5%. Day 1a mot sb
liéu kha t6t danh cho Vietcombank khi cac thang do 1 va 2 déu chiém ty 1é rat thap,
diéu nay chimg t6 mang ludi hoat dong cia Vietcombank mang dén nhiéu tién loi

cho su trai nghiém cua khach hang.
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NL3

0.5%

B Hoan toan khoéng déng y

|

m Khéng déng y

40.0% = Binh thuwong

Péngy

B Hoan toan déng y

Biéu d6 2.16: Thanh phan dap ang (NL3)

Nguon: Thong ké tir khdo sdt khdch hang

O bién tht nhat, “Anh/Chi cam théy rat an tdm khi st dung céc dich vu cua

ngan hang?” duoc khach hang nhan thirc nhu sau: thang do Hoan toan khong dong
v 1a 1 d6i tuong chiém 0,5%, thang do Khong dong v 1a 42 ddi twong chiém 21%,
thang do Binh thudng 13 60 ddi twong chiém 30%, thang do Pong y 1a 80 ddi tuong
chiém 40% va thang do Hoan toan dong y 1a 17 dbi tugng chiém 8,5%. Pay 1a mot
s6 liéu kha tét danh cho Vietcombank khi cac thang do 1 va 2 déu chiém ty 18 rat
thip, diéu nay chimg t6 khach hang kha an tam khi st dung cc san pham dich vu

cua Vietcombank.

0.5% NL4

7.0% 6.5%

eV
-

Biéu d6 2.17: Thanh phan dap ung (NL4)

M Hoan toan khéng déng y

B Khoéng déng y

H Binh thwong
Déngy

B Hoan toan déng y

Nguon: Thong ké tir khdo sdt khdch hang
O bién thtr tu, “Anh/Chi cam thiy nhan vién ngan hang hd tro xt 1y van dé

mot cach rd rang, chinh xac va nhanh chéng?” duoc khach hang nhan thirc nhu sau:
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thang do Hoan toan khong ddng ¥ 13 1 ddi tuong chiém 0,5%, thang do Khong dong
v 1a 13 d6i tuong chiém 6,5%, thang do Binh thuong 1a 82 ddi tugng chiém 41%,
thang do Pong ¥ 1a 90 d6i tuwong chiém 45% va thang do Hoan toan dong ¥ 1a 14
d6i twong chiém 7%. Day 1a mot sb liéu kha t6t danh cho Vietcombank khi cac
thang do 1 va 2 déu chiém ty 1& rat thap, diéu ndy ching to nhan vién cia

Vietcombank mang lai nhiéu ndi troi cho sy trai nghi¢m cua khach hang.

NL5

6.5% 2.0% 10.0%

e
o

Biéu d6 2.18: Thanh phan dap ang (NL5)

® Hoan toan khéng déng y

B Khoéng dong y

E Binh thuong
péngy

H Hoan toan déng y

Nguon: Thong ké tir khdo sdt khdch hang

O bién thir ndm, “Anh/Chi cam thdy nhan vién ngan hang liic nao ciing lich
sy va nhd nhan voi minh?” dugc khach hang nhan thuc nhu sau: thang do Hoan
toan khong dong y 1a 4 ddi tugng chiém 2%, thang do Khong dong y 1a 20 dbi
tugng chiém 10%, thang do Binh thuong la 74 ddi tuong chiém 37%, thang do
DPong ¥ 1a 89 d6i twong chiém 44,5% va thang do Hoan toan dong y 1a 13 dbi tuong
chiém 6,5%. bay 1a mot s6 liéu kha tot danh cho Vietcombank khi céac thang do 1
va 2 déu chiém ty 1¢ rat thip, diéu nay ching to su lich sy d6i dii ctia nhan vién
Vietcombank c6 nhiéu ndi trdi cho su trai nghiém cua khach hang.

Nhin chung két qua danh gia vé nang luc phuc vu kha on, mang ludi hoat
dong cua VCB Digibank rat rong rdi giup ngan hang c6 thém nhiéu loi thé canh
tranh va thu hat duoc nhiéu KH hon. Khach hang c6 thé truy cap va ding dich vu
bat clr lac nao rat tién loi va tiét kiém thoi gian. Trong linh vuc NHS cac tiéu chuan
vé thong tin KH duoc gin lién voi cong nghé s6, nguoi dung phai tu phuc vu nén
rat can phai hiéu biét vé hé thong. Tir d6, ngudi dung s& thay hoi kho khin trong
viéc thao tac khi sir dung, khong quen véi giao dich NHS nén rat can sy hd tro
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nhanh chong tir nhan vién ngan hang. Thai d0 phuc vu cua tung nhan vién, tinh
chuyén nghiép khac nhau s& mang dén cho nguoi ding nhiing trai nghiém khac
nhau va s& lam anh hudng dén mtc do danh gia cia KH. Tuy nhién, Vietcombank
da lam duoc diéu nay va nhan duogc nhiéu danh gia tich cuc tr nguoi dung. Mot $6
nghién ctru da chirng minh réng, nang lyc phuc vu lién quan méat thiét dén su thoa
mén cho khach hang nhu nghién ctru cia Vu Minh Ngo va Pavelkova, D. (2017);
Nguyén Hong Quén, (2019); Van Dinh va Lee Pickler, (2012).

2.5.2.4. Thanh phan déng cam

Bang 2.11: Nhan thirc caa khach hang vé thanh phan ddng cam

Ma Thang do Tan | Ty 1é

) Cic bién dic trung )
hoa xuat | %

Hoan toan khong déng y 1

, A . _ | Hoan toan dong y 26
Anh/Chi thay ngan hang va | — .
DC1 nhan vién ngan hang | Binh thudng 75| 3.490
quan tam den minh? Dong ¥ 20
Hoan toan dong y 28
Hoan toan khong dong y 2
Anh/Chi cam thay ngan hang [Hoan toan dong ¥ 29
luon dé y den nhing | .
DC2 diéu ma Anh/Chi quan | Binh thuong 79 | 3.375
tm khi s dung dich Dong ¥ 79
vu? .
Hoan toan dong y 18
Hoan toan khong dong y 7
Anh/Chi cam thdy ngan hang | Hoan toan dong'y 31

luon dat nhu cau lgi ich [Bign thuong

Pes cia Anh/Chi Ién hang | 9] 3.295
dau? Dong y 62
Hoan toan d@)ng v 21

Nguon: Thong ké tir khdo sdt khdch hang
Thanh phan déng cam gém 03 bién quan sat va c6 nhan thirc ciia khach hang

nhu sau:
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DC1

14.0% 05%  13.0%

B Hoan toan khoéng déng y
® Khong déng y

m Binh thwong

Péngy

B Hoan toan déng y

Biéu d6 2.19: Thanh phan dap ang (DC1)

Nguon: Thong ké tir khdo sdt khdch hang

O bién tht nhat, “Anh/Chi thiy ngan hang va nhan vién ngan hang quan tam

dén minh?” duoc khach hang nhan thirc nhu sau: thang do Hoan toan khong dong ¥
1a 1 d6i tuong chiém 0,5%, thang do Khong dong ¥ 1a 26 dbi tuong chiém 13%,
thang do Binh thuong 1a 75 ddi tugng chiém 37,5%, thang do Pong v 1a 70 ddi
tugng chiém 35% va thang do Hoan toan dong y 1a 28 dbi tugng chiém 14%. Pay la
mot s6 liéu kha t6t danh cho Vietcombank khi cac thang do 1 va 2 déu chiém ty 18
rat thap, diéu nay chimg t6 su quan tdm cta nhan vién Vietcombank c6 nhiéu ndi

trdi cho sy trai nghi¢ém cua khach hang.

DC2

9.0% 1.0% 14.5%

‘ ’ H Hoan toan khéng déng y
m Khéng dong y
36.0% gaoney
H Binh thwong
Péngy
B Hoan toan déng y

Biéu d6 2.20: Thanh phan dép ang (DC2)
Nguon: Thong ké tir khdo sdt khdch hang

O bién tht hai, “Anh/Chi cam thay ngan hang luén dé y dén nhiing diéu ma
Anh/Chi quan tdm khi st dung dich vu?” dugc khach hang nhan thic nhu sau:

thang do Hoan toan khong dong y 1a 2 dbi twong chiém 1%, thang do Khong dong y
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1a 29 d6i twong chiém 14,5%, thang do Binh thuong 1a 79 ddi twong chiém 39,5%,
thang do Pong y 14 72 ddi twong chiém 36% va thang do Hoan toan dong y 1a 18
dbi tuong chiém 9%. bay 1a mot s6 liéu kha tdt danh cho Vietcombank khi cac
thang do 1 va 2 déu chiém ty 1¢ rat thap, diéu ndy ching to Vietcombank rat dé y
dén nhitng diéu ma khach hang quan tim va nhan dugc nhiéu dénh gid tich cyc cua

khach hang qua qua trinh trai nghiém san pham va dich vu.

DC3

10.5% 3.5%
15.5%

2/
Ve

Biéu d6 2.21: Thanh phan d4p tng (DC3)
Nguon: Thong ké tir khdo sat khdach hang

B Hoan toan khéng déng y
B Khoéng dong y
E Binh thwong

péngy

B Hoan toan déng y

O bién thtr ba, “Anh/Chi cam thdy ngin hang luén dit nhu cau loi ich cua
Anh/Chi 1én hang dau?” dugc khach hang nhan thirc nhu sau: thang do Hoan toan
khong ddng ¥ 1a 7 di twong chiém 3,5%, thang do Khong dong ¥ 1a 31 ddi tuong
chiém 15,5%, thang do Binh thudng 1a 79 dbi tugng chiém 39,5%, thang do Pong y
1a 62 d6i twong chiém 31% va thang do Hoan toan dong ¥ 1a 21 dbi twong chiém
10,5%. Tir d6 cho thiy sb lwong khach hang Hoan toan khong dong y viéc dit nhu
cau cua khach hang 1én hang dau cua VCB Digibank 1a cao hon 2%, day 1a mot van
dé ma Vietcombank can phai quan tdm va cai thién nhiéu hon trong thoi gian t6i.

Nhin chung thanh phan déng cam duoc khach hang danh gia kha cao, nhan
vién ngan hang rat quan tam dén nhimg diéu ma khach hang can duoc hd trg. Ngan
hang di nhan dugc mot s6 ¥ kién cua khach hang nhu “T6i gdp van dé khi chuyén
tién qua dich vu NHS VCB Digibank, t6i truc tiép dén ngdn hang Vietcombank trinh
bay ré van dé minh dd gdp va dd nhdn dwoc 16 gidi thich ré rang tirng chi tiét tir
nhdn vién ngdan hang” (nam, 29 tudi, Pong Nai); “Moi lan c6 van dé can héi, nhén
vién ngdn hang déu tra 1oi cho téi rat 16 rang va lich sy” (nam, 31 tudi, TP.HCM);
“sau khi nhdn vién ngdn hang gidi dap thdc cho téi, thi sé héi lai téi xem téi da hiéu
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16 chuwa va con vdn dé gi thac mdc can dwoc hé tro khéng, ho rat quan tdm dén cdiu
héi cia khdch hang” (nit, 25 tudi, TP.HCM). Qua nhitng cdu hoéi da hoi KH khi
khao sat, cho thdy nhan vién ngan hang ludn quan tim dén nhitng thic mic cua
khach hang va nhan duoc nhiéu danh gia tich cuc tor KH.

2.5.2.5. Thanh phin phwong tién hiru hinh

Bang 2.12: Nhan thirc cua khach hang vé thanh phan phuong tién hitu hinh

Ma Thang do Tan | Ty 1é

] Cic yéu to dic trung ,
hoa xuat | %

Ngan hang cd trang thiét bi | Hoan toan khong dong y 1
hién dai va nhan vién cé

trang phuc gon gang, Hoan toan dong y 14
HH1 lich su? Binh thuong 93 | 3.520
Dong y 64
Hoan toan déng y 28
Hoan toan khong déng v 2
) Hoan toan déng y
Anh/Chi cam thay ung dung . - 10
HH2 NHS VCB Digibank rat | Binh thuong 87 | 3.580
chat lugng? Pong ¥ 72
Hoan toan d@)ng y 29

Hoan toan khong déng y 0

Ngan hang bé tri thoi gian 1am | Hoan toan dong y 10
viéc, cai tien dich vy Binh thuong

HH3 NHS vo cung hop ly va | 78] 3620
tién lgi? Dong y 90
Hoan toan dong y 22
Hoan toan khong dong ¥ 1
Co s& VAt chat cia ngan hang Hoan toan dong y 12
HH4 trong ra:[ hap dAan, trang | Binh thuong 65 | 3.850
wed cua ngan hang |
tréng rat chuyén nghiép? | Pongy 60
Hoan toan dong y 62

Nguon: Thong ké tir khdo sat khach hang
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Thanh phan phuong tién hiru hinh gdm 04 bién quan sat va c6 nhén thirc cia

khach hang nhu sau:

14.0% 0.5% 7.0%

/

HH1

B Hoan toan khéng déng y
B Khong dong y
m Binh thwdng

Péngy

B Hoan toan dong y

Biéu d6 2.22: Thanh phan dap tng (HH1)
Nguon: Thong ké tir khdo sdt khdch hang

O bién thir nhat, “Ngan hang c6 trang thiét bi hién dai va nhan vién c6 trang

phuc gon gang, lich su?” dugc khach hang nhan thirc nhu sau: thang do Hoan toan

khong dong ¥ 1a 1 d6i twong chiém 0,5%, thang do Khong dong v 13 14 d6i tuong

chiém 7%, thang do Binh thudng 13 93 d6i twong chiém 46,5%, thang do Pong ¥ 1a

64 ddi tugng chiém 32% va thang do Hoan toan dong y 1 28 d6i tuong chiém 14%.

Day 1a mot s6 lidu kha tot danh cho Vietcombank khi cac thang do 1 va 2 déu chiém

ty 18 rat thip, diéu nay chung t6 trang thiét bi hién dai va trang phuc cua nhéan vién

Vietcombank c6 nhiéu noéi trdi cho sy trdi nghiém cua khach hang.

£ [/
|-

HH2

145% 1.0% _5.0%

B Hoan toan khéng déng y
m Khong dong y
m Binh thwong

Péngy

B Hoan toan déng y

Biéu d6 2.23: Thanh phan dap ung (HH2)

Nguon: Thong ké tir khdo sdt khdch hang
O bién thtr hai, “Anh/Chi cam thay tng dung NHS VCB Digibank rat chat luong?”

dugc khach hang nhan thirc nhu sau: thang do Hoan toan khong dong ¥ 1a 2 d6i
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tugng chiém 1%, thang do Khong dong ¥ 1a 10 d6i twong chiém 5%, thang do Binh
thuong 13 87 ddi twong chiém 43,5%, thang do Pong ¥ 1a 72 d6i tuong chiém 36%
va thang do Hoan toan dong y 1a 29 dbi twong chiém 14,5%. Day 1a mot s6 lidu kha
t6t danh cho Vietcombank khi cac thang do 1 va 2 déu chiém ty 18 rat thap, diéu nay
ching t6 su chat luong cia NHS VCB Digiabnk c6 nhiéu ndi tréi cho su trai

nghi¢m cua khéach hang.

00%  HH3

11.0% ‘5.0%

2V
-

Biéu d6 2.24: Thanh phan dap tng (HH3)

® Hoan toan khéng déng y

B Khoéng dong y

m Binh thwong
pongy

® Hoan toan déng y

Nguon: Thong ké tir khdo sdt khdch hang

O bién tht ba, “Ngan hang bb tri thoi gian 1am viéc, cai tién dich vu NHS v

cung hop ly va tién 101?” duoc khach hang nhan thirc nhu sau: thang do Hoan toan
khong dong ¥ 12 0 d6i twong chiém 0%, thang do Khong dong ¥ 1a 10 d6i tuong
chiém 5%, thang do Binh thuong 1a 78 dbi twong chiém 39%, thang do Pong y 1a
90 d6i twong chiém 45% va thang do Hoan toan dong v 1a 22 dbi twong chiém 11%.
Pay 1a mot s6 lidu kha t6t danh cho Vietcombank khi cac thang do 1 va 2 déu chiém
ty 1€ rat thép, diéu nay chung t6 thoi gian lam vi¢e va su cai tién cua dich vu cua

Vietcombank c6 nhiéu noéi trdi cho sy trdi nghiém cua khach hang.

HH4

0.5%

‘ m Binh thwdng
\ 30.0% —_
bongy
H Hoan toan déng y

Biéu d6 2.25: Thanh phan dap tng (HH4)

H Hoan toan khéng déng y

B Khoéng dong y

Nguon: Thong ké tir khdo sat khach hang
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O bién thir tu, “Co s& vat chit cia ngan hang trong rat hap din, trang wed
ciia ngan hang trong rat chuyén nghiép?” dugc khach hang nhan thirc nhu sau:
thang do Hoan toan khong dong y 1a 1 d6i twong chiém 0,5%, thang do Khong dong
y 1a 12 dbi twong chiém 6%, thang do Binh thudng 1a 65 dbi twong chiém 32,5%,
thang do Pong y 14 60 ddi twong chiém 30% va thang do Hoan toan dong y 1a 62
dbi tuong chiém 31%. bay 1a mdt s6 liéu kha tot danh cho Vietcombank khi cac
thang do 1 va 2 déu chiém ty 1¢ rat thip, diéu nay ching t6 co so vat chat va trang
wed ctia Vietcombank c6 nhiéu néi troi cho su trai nghi¢m cua khéach hang.

O thang do phuong tién hitu hinh, ngan hang Vietcom bank d3 nhan duoc
mot s0 v kién tir khach hang nhu sau “Ldn dau tién dén ngan hang, téi rdt an twong
dén trang phuc viia nhdan vién tréng rat lich sw va chinh chu” (nit, 27 tudi,
TP.HCM); “Ung dung VCB Digibank ¢6 giao dién mdau xanh rdt dep, cdc thao tdc
khi sir dung tir dang nhdp dén chuyén tién thanh céng déu rat an toan qua nhiéu I6p
dang nhdp va xdc thyc” (nit, 35 tudi, TP.HCM); “Thoi gian lam viéc va phuc vu
ciia ngdn hang rat hop Iy~ (nit, 19 tudi, Long An). Tir d6 cho thay ngan hang rat
dugc long KH tir nhiing dia diém hoat dong truc tiép dén cac dich vu qua kénh truc
tuyén. Ngan hang bd tri nhiéu trang thiét bi hién dai & cac phong giao dich va thiét
ké déng phuc cho can bd nhan vién rat chinh chu va lich sy thé hién sy ton trong
danh cho anh nhin cia khach hang, cac kénh hoat dong online cling dugc ngan hang
khong ngimg cai tién va thé hién dugc sy chuyén nghiép ciia minh. T do,
Vietcombank nhan dugc nhiéu danh gia tdt tir KH, dic biét 1a khong co bién nao ¢6

thang do “Hoan toan khong dong y” trén 2%.

2.5.3. Két qua phan tich thang do su théa man ciia khach hang khi sir dung
dich vu VCB Digibank theo mé hinh Parasuraman

Qua qua trinh thuc hién phan tich Cronbach’s Alpha, c6 mdt bién DU4 ¢6 hé
s6 twong quan bién tong 13 0.142 nhé hon 0.3 nén tic gia di loai bo bién nay va
phan tich cic bién 16n hon 0.3 con lai. Két qua hé s6 Cronbach’s Alpha cua cac
thanh phan cu thé nhu sau: TC (thanh phan tin cdy) 1a 0.717; DU (thanh phan dap
mg) 14 0.716; NL (thanh phan ning lyc phuc vu) 13 0.819; DC (thanh phan dong
cam) 1a 0.791; HH (thanh phan phuong tién hitu hinh) 1a 0.742. Vé&i 19 bién bao
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gdm bién phu thudc va bién doc 1ap duoc tic gia dua vao phan tich thi co 18 bién
dat yéu cau ngoai trir bién DU4 (thudc thanh phan dap Gng).
Bang 2.13: Tong hop két qua Cronbach’s Alpha

Trung binh Phwong sai Cronbach’s
Bién quan sat thang do thang do néu Tu:o’n% anan Alpha néu
néu loai bién  loai bién bicn tong loai bién
Thanh phan tin ciy (TC): Cronbach’s Alpha = 0.717
TC1 9.26 1.369 0.504 0.688
TC2 8.71 1.556 0.619 0.539
TC3 9.09 1.671 0.508 0.662
Thanh phan dip wng (DU): Cronbach’s Alpha = 0.716
DUl 10.84 3.143 0.579 0.605
DuU2 10.84 3.120 0.736 0.516
DU3 11.05 3.209 0.659 0.560
Thanh phan ning lwe phuc vu (NL): Cronbach’s Alpha = 0.819
NL1 13.85 7.555 0.393 0.854
NL2 13.76 7.161 0.675 0.766
NL3 13.96 6.365 0.725 0.746
NL4 13.79 7.182 0.718 0.757
NL5 13.87 7.179 0.606 0.784
Thanh phz“m dﬁng cam (DC): Cronbach’s Alpha = 0.791
DC1 6.67 3.147 0.432 0.913
DC3 6.79 2.381 0.818 0.516
DC3 6.87 2.369 0.686 0.656
Thanh phan phwong tién hiru hinh (HH): Cronbach’s Alpha = 0.742
HH1 11.05 3.646 0.655 0.612
HH2 10.99 3.678 0.647 0.618
HH3 10.95 4.601 0.402 0.749
HH4 10.72 3.831 0.461 0.733

Nguon: Két qua phan tich SPSS
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Thanh phén tin cdy gdm 3 bién quan sat 1a TC1, TC2, TC3. Ca 3 bién nay
déu co hé sb twong quan bién tong 16n hon 0.3 nén dwoc chip nhan va hé sb
Cronbach’s Alpha = 0.717 16n hon 0.6 nén thang do thanh phan tin cdy dat yéu cau.
Céc bién nay s& dugc dua vao phan tich sdu hon néu c6 co hoi phat trién va nghién
ctru mo hinh sau nay.

Thanh phan dap tng gém 4 bién quan sat 1a DU1, DU2, DU3, DU4. C6 3
bién c6 hé sb twong quan bién tong 16n hon 0.3 nén dugc chap nhan, 1 bién DU4 ¢
hé s twong quan bién téng nhé hon 0.3 1a khong hop 18 va hé sé Cronbach’s Alpha
= 0.716 16n hon 0.6 nén thang do thanh phan dap tng dat yéu cu. Cac bién nay s&
dugc dua vao phan tich sau hon ngoai trir bién DU4 néu c¢6 co hoi phat trién va
nghién ctru moé hinh sau nay.

Thanh phan ning lyc phuc vu gdm 5 bién quan sat 1a NL1, NL2, NL3, NL4,
NL5. Ca 5 bién nay déu c6 hé sb twong quan bién tong 16n hon 0.3 nén duoc chap
nhan va hé s Cronbach’s Alpha = 0.819 16n hon 0.6 nén thang do thanh phan ning
luc phuc vu dat yéu cau. Cac bién nay s€ duoc dua vao phan tich sau hon néu co co
hoi phat trién va nghién ciru mo hinh sau nay.

Thanh phan dong cam gdm 3 bién quan sat 1a DC1, DC2, DC3. Ca 3 bién
nay déu co hé sb twong quan bién tong 16n hon 0.3 nén dugc chip nhan va hé so
Cronbach’s Alpha = 0.791 16n hon 0.6 nén thang do thanh phan dong cam dat yéu
cau. Cac bién nay sé& dugc dua vao phan tich sdu hon néu c6 co hoi phat trién va
nghién ctru mé hinh sau nay.

Thanh phan phuong tién hitu hinh gém 4 bién quan sat 1a HH1, HH2, HH3,
HH4. Ca 4 bién nay déu c6 hé sd twong quan bién tong 16n hon 0.3 nén dugc chap
nhan va hé s6 Cronbach’s Alpha = 0.742 16n hon 0.6 nén thang do thanh phan
phuong tién hiru hinh dat yéu cau. Céac bién nay s& duoc dua vao phan tich sau hon
néu ¢ co hoi phat trién va nghién ctru mo hinh sau nay.

Tir két qua khao sat cho thay, hé s6 Cronbach’s Alpha ctia cac thanh phan
danh gia thoa méin cua khac hang theo mé hinh Parasuraman déu 16n hon 0.7, cho

thay day 1a mot thang do ludng kha t6t.
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2.6. Nhirng han ché va nguyén nhan

Phat trién dich vu NHS VCB Digibank thoi gian qua dd dem lai cho
Vietcombank nhiéu loi ich nhu ning cao hiéu qua sir dung vdn, giam chi phi vén
hanh, nang cao trai nghiém st dung dich vu cho khach hang, gop phan cai thién
hinh anh cua ngan hang Vietcombank luén khéng ngirng nghién ciru, phat trién dich
vu VCB Digibank cho ra doi cac tién ich méi, mang téi trai nghiém tét hon cho
khéach hang.

Nhin téng quan thi cac thanh phan duoc tac gia mang di khao sat nhan dwoc
nhiéu danh gia tét tir khach hang, nhung trong d6 van con ton tai mot sé han ché
nhét dinh, khach hang da khéng hai 10ng va chon thang do “Hoan toan khong dong
¥”. Cu thé 1a bién TC1 (Anh/Chi danh gia t6t vé do bao mat cua dich vy NHS cua
VCB?) ¢ thanh phan tin cdy; bién DU1 (Anh/Chi cam thay NHS VCB Digibank dé&
st dung va nhanh chong?) ¢ thanh phan dap ung; bién DC3 (Anh/Chi cam thay
ngan hang ludn dit nhu cau loi ich caa Anh/Chj 1én hang dau?) & thanh phan dong
cam.

Pau tién 1a thanh phan tin cay, 1a diéu ma ngan hang rat can thiét phai co tir
khach hang va la mot thanh phan quan trong hang dau. O bién TC1 (Anh/Chi danh
gia tot vé do bao mat cua dich vu NHS cua VCB?) ¢6 tong s6 5/200 khach hang da
chon thang do 1 — Hoan toan khong dong ¥ chiém 2,5% sé lugng khach hang tham
gia khao sat. Khach hang st dung dich vu NHS thi s& phai cung cap thong tin c&
nhan lién quan dén tai khoan cia minh. Trong quéa trinh chuyén d6i s di va dang
dién ra v cing manh mé& nhu hién nay thi mot sé tinh trang théng tin KH bi toi
pham c6ng nghé gia mao la nhan vién ngén hang lra dao, lam cho KH hoang mang
lo ling. Khach hang chua c6 nhiéu kién thizc vé an ninh mang va bao mat thong tin
ca nhan s& dé bi hra ddo boi nhitng ké gia mao la nhan vién ngan hang. Tur nhiing
ngudi bi hra s& truyén nhau nén sy tin cay vé do bao mat cua khach hang danh cho
Vietcombank s& con han ché va danh gia khong tot.

Tiép theo la thanh phan dap ung, & bién DU1 (Anh/Chi cam thay NHS VCB
Digibank d& str dung va nhanh chéng?) c6 tong sé 5/200 khach hang da chon thang
do 1 — Hoan toan khong ddng y chiém 2,5% s luong KH tham gia khao sat. Mot

phong van tir khach hang da noi “Giao dién cua app VCB Digibank réi qua cd nhin
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khong hiéu phai thao tac nhu thé nao” (nit, 45 tudi, TP.HCM). Nguyén nhan chinh
lJa NHS VCB Digibank dugc Vietcombank dit tir ddi tac bén ngoai dan dén viéc
kém linh hoat trong viéc chinh sira va nang cap, giao dién chua duoc toi vu chua
phu hop cho mot s khéach hang 16n tudi ¢ thé hiéu va thao tac. Chat luong dich vu
va tbc @6 xu ly théng tin, dir liéu van con xay ra mot sé 16i 1am cho khach
hang khong truy cap vao duoc, cac thao tac khi sir dung vu con cham hoic that bai
do duong truyén, qua tai dich vu di 1am anh huong rat nhiéu dén su trai nghiém cua
khach hang da dén viéc khach hang théy khé khan trong viéc sir dung va khéng hai
long vé dich vu.

Cubi cung la thanh phan dong cam, ¢ bién DC3 (Anh/Chi cam thay ngan
hang ludn dat nhu cau lgi ich caa Anh/Chi 1én hang dau?) c6 tong s6 7/200 khéch
hang da chon thang do 1 — Hoan toan khong ddng y chiém 3,5% sé luong khach
hang tham gia khao sat. Tac gia nhan dugc mot khao sat sau tir khach hang nhu sau
“T6i cam thay dich vy VCB Digibank kha hiru ich nhung van chua phai 12 lya chon
hang dau vi van con mot sé ngan hang phéat hanh th¢ ATM mién phi con
Vietcombank phai dong 50.000 dong”. Vietcombank van con ton tai mot sé khoan
phi ma mot s6 ngan hang khac da hoan toan mién phi cho KH, chua nim bat van dé
ma KH dang gip phai, chua thuong xuyén cir nhan vién hoi tham y kién cua khach
hang vé SPDV khi khach hang dén giao dich tai ngan hang va chwa thudng xuyén
thuc hién cac cudc khao sat dé thu thap vé nhitng y kién danh gia cia KH vé SPDV.
Chinh sach cham séc KH chua dugce dong bo, cac cong tac tiép nhan, xir ly khiéu
nai cho khéach hang con cham Iam anh hudéng dén sy trai nghiém cua KH va giam

tinh canh tranh cho dich vu.
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CHUONG 3

PANH GIA TINH HINH PHAT TRIEN VA MOQT SO GIAl
PHAP KIEN NGHI NHAM CAIl THIEN DICH VU NHS VCB
DIGIBANK CUA NGAN HANG TMCP NGOAI THUONG
VIET NAM - PGD SALA

3.1. Pinh hwéng tinh hinh phat trién dich vu ngan hang sé VCB Digibank tai
PGD Sala 2024 - 2030

Nam 2024 c¢6 nhiing ddu an cta nhiéu dich vu quan trong trén kénh NHS
VCB Digibank, dang cha y nhat 13 dich vu md tai khoan theo hinh thtrc sir dung
cong nghé EKYC, giup cho nguoi méi s dung d& ton cong dén ngan hang dé hoan
thanh vi¢c dang ky va st dung. Tu dau nam PGD Sala d3 tao dung dugc su dic biét
dang ké v6i KH khi cung cap 04 goi san pham cuc ky hap din, bao gém trién khai
hé thong mién phi giao dich quan trong cho ngudi dung trén kénh NHS ctua VCB
Digibank. Khach hang da danh gia rat t6t vé nhiing diéu chinh quan trong nay.

Muc tiéu PGD Sala huéng dén sé luong nguoi dung dich vu VCB Digibank
nam 2024 13 10.000 nguoi, két qua dat duoc trong 2 quy dau nam 2024 dat 6.218
nguoi st dung dd gan bang s luong ngudi str dung cua ca nam 2023. Véi két qua
dat duoc trong 2 quy dau tién ctia nim 2024 thi kha ning cao 1a dich vu NHS VCB
Digibank s€ dat dugc chi tiéu nhu mong doi.

Pé c6 thé dat duoc nhirng muc tiéu 16n trén, Vietcombank PGD Sala da dat
ra nhitng muyc tiéu cu thé nhu sau:

- Nang cao trai nghiém cho khach hang: Vietcombank khong ngirng nang
cAp va cai tién cac hé thong giao dich, cac quy trinh giao dich va cho ra mat nhiéu
san pham moéi dé 1am gia ting sy trai nghiém cho KH khi str dung SPDV.

- Nang cao tinh bdo mat cho dich vu: Vietcombank tap trung cao do vao vi¢c
ci thién do bao mat thong tin khach hang, nham ngan chin cac thanh phan tan cong

mang va giam thi€u to1 da rai ra v€ sy bao mat cho khach hang.
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- Phat trién nhiéu SPDV méi: Vietcombank cung cip cho KH nén tang da
tmg dung cung voi nhiu san pham dé thoa man nhu cau da dang cua KH khi st
dung SPDV.

- Tang cudng cic cong tac quang ba va tiép can dén nhiu khach hang:
Vietcombank lién tyc dé xuét ra nhiing ké hoach quang ba, c6 nhiéu hinh thirc tiép
can KH théng qua cac kénh truyén thong va ddy manh marketing hiéu qua dé thu
hit KH va gop phan lam gia tang ty 1¢ si dung dich vu NHS VCB Digibank cua
minh.

- Pay manh viéc hop tac/dbi tac: Vietcombank phét trién ddi tac da nganh,
da dich vu lién quan dén linh vuc NHS nham gép phan ting cudng sitc manh trong
linh vuc NHS.

3.2. Mot sé giai phap dé xuat cai tién dich vu VCB Digibank cho ngan hang
TMCP Ngoai thwong Viét Nam - PGD Sala

Qua nhing két qua khao sat khach hang, cho thay chat lwong dich vu déng
vai trd rat quan trong trong viéc nang cao su théa man cua KH khi sir dung cac
SPDV ngan hang s6 cua Vietcombank. Pic biét 1a dich NHS VCB Digibank 1a mot
trong nhiing yéu té quan trong dé thuc day gia ting cac hoat dong kinh doanh cho
Vietcombank PGD Sala. Tur d6, Vietcombank noi chung va Vietcombank PGD Sala
noi riéng phai khéng ngung cai thién cac thang do danh gia sy théa méan cua KH va
dua ra cac bién phap ngin chin nhiam mang dén cho KH sy trai nghiém tét nhat, cu
thé & céc thanh phan con ton tai nhiéu danh gia chua tbt tir khach hang nhu sau:
Thanh phan tin cay, thanh phan dap tng va thanh phan déng cam.

3.2.1. Giai phap d6i véi thanh phan tin cay

Thanh phan tin cay va su théa man cua khach hang khi st dung dich vu
NHS VCB Digibank ty 1€ thuan véi nhau. Vay nén, gia tang mirc d¢ tin cay lén cao
hon thi sy théa man cua khach hang vé dich vu NHS VCB Digibank ciing s& cao
hon. Vi dich vu NHS ciing con kha méi nén chua thé ti wu duoc tat ca cac han ché
va chua nhan dugc su tin twdng hoan toan tir khach hang, Vietcombank PGD Sala
can phai ting cuong lam khao sat KH dinh ky vé tinh bao mat dé nhanh chéng tim

ra duoc 16 hong cua dich vu, tir d6 dé co can cir va dé xuat véi NHNN vé viéc cai
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tién va dau tu vao cac san pham dich vu theo huéng bao mat tuyét d6i cho khéch
hang.

Ngoai ra, ngan hang con can phai ting cudng cac hoat dong théng bao va
cung cap cho khéch hang nhirng kién thic vé an ninh mang théng qua céc kénh
truyén théng chinh caa ngan hang nhu tng dung NHS VCB Digibank, sb dia thoai
va email hoic céac kénh truyén théng x& hoi nhu Zalo va Facebook. D& phong tranh
nhitng truong hop lira d4o, gia mao nhan vién ngan hang dé danh cip thong tin ca
nhan, dé khach hang hiéu rd hon cac van dé& bao mat dén tir nhiéu phia chtr khéng
riéng gi ngan hang va khong 1am anh huéng dén su tin ciy vé hé thong bao mat cua
ngan hang tir khach hang.

Ngan hang can trang bi cho mdi phong ban cuia chi nhanh va mdi nhan vién
nhitng ké hoach rd rang trong cong viéc, van dung va sap xép thai gian hd tro khach
hang mot cach hop 1y dé mang lai mét tién do céng viéc hiéu qua va chuyén nghiép
hon, tranh tinh trang béi réi va thiéu sét khi cd quéa nhiéu khach hang can hd trg
cuing ldc. Cac nhan vién can phai c6 muc tiéu rd rang va cu thé trong cong viéc, sap
xép cac cong viéc cu thé dé co thé thuc hién tét nhat, tranh 1am mat thoi gian cho
doi cuia khach hang, gop phan gia ting su thoa man cua khach hang khi str dung céac
SPDV cua ngéan hang, dac biét 1a dich vu NHS VCB Digiabank.

3.2.2. Giai phap d@6i véi thanh phan dap wng

Thanh phan dap Gng va su thoa méan ciaa khach hang khi st dung dich vu
NHS VCB Digibank ty 1€ thuan véi nhau. Vay nén, gia tang mac d6 dap tng Ién
cao hon thi su thoa man caa khach hang vé dich vu NHS VCB Digibank ciing s&
cao hon. Pay 1a mot thanh phan nén duoc ngan hang chu y dén, khach hang cé
quyét dinh st dung dich vu NHS VCB Digibank hay khong phu thudc khéa nhiéu
vao muc do dap ung nay.

DPé khach hang c6 thé quyét dinh st dung dich vu NHS cia minh thi
Vietcombank PGD Sala can phai dam bao hé thdng duoc van hanh tét, nhanh chong
va it xay ra I5i nhat ¢ thé. Mac di ngan hang nhan dugc nhiéu danh gia tét tur
khach hang nhung van con ton tai mot sé khach hang chua hai long, nguyén nhan

chinh 1a do tan xuat xay ra I8i con kha nhiéu, dic biét 1a vao cac ngay cao diém nhu
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ngay nhan luong, ngay 18, Tét... khién khach hang cd trai nghiém chua tot vé dich
vu va mirc d6 dong cam ciing bi giam xudng anh huéng dén su thoa man cua khéch
hang. Vay nén, PGD Sala can c6 nhitng dé& xuit dén Vietcombank nén tap trung
nhiéu hon vao viéc nang cap va cai tién dich vu NHS VCB Digibank trong thoi gian
t6i nham lam gia ting mirc do dap wng cua dich vu cho khéach hang.

3.2.3. Giai phap ddi véi thanh phan dong cam

Thanh phan dong cam va sy thoa man cua khach hang khi sir dung dich vu
NHS VCB Digibank ty I¢ thuan vai nhau. Vay nén, gia ting mtc do déng cam Ién
cao hon thi su thoa man caa khach hang vé dich vu NHS VCB Digibank ciing s&
cao hon. Vietcombank PGD Sala can chd ¥ nhiéu hon vé cong tac tu van va hd tro
nhitng thac mac tir khach hang vé dich vu NHS VCB Digibank, khi khach hang
dén giao dich tai phong giao dich nhan vién can thudng xuyén héi tham khéch hang
nhitng van dé tinh hinh giao dich trén kénh sb cua khach hang. Ngan hang can c6
nhitng hinh thuc ky luat ddi véi cac nhan vién lo 1a véi khach hang, co thai do
khong tét véi khach hang, thiéu sy hd tro va giap d& danh cho khach hang.

Vietcombank PGD Sala nén thuong xuyén lam cac cuoc khao sat KH dé
nhan dugc nhitng y kién va nhiing phan hoi thuc té tir ddnh gia cua khach hang vé
cac san pham dich vu NHS VCB Dibank. Tir d6, ngan hang sé& hiéu dugc nhiing
mong mudn va kho khin cia khach hang khi sir dung dich vu nhiam dua ra cac bién
phap cai tién va téi wu hon cho dich cu NHS, ¢6 nhing cach thirc phuc vy tét hon
cho khach hang. Ngoai ra, s¢ gitip ngan hang c6 thém luong khach I6n hon goép
phan ting truong cho hoat dong kinh doanh.

Tom lai, qua qua trinh tién hanh khao séat khach hang tac gia nhan thay cac
thanh phan thuéc mé hinh ma tac gia da lwa chon dé phan tich can c6 sy cai tién
trong thoi gian toi.
3.3. Khuyén nghi
3.3.1. Khuyén nghi déi véi ngan hang TMCP Ngoai thwong Viét Nam
(Vietcombank)

Dé c6 thé nang cao sy thod man cua khach hang khi st dung dich vu NHS,

tac gia dé xuat mot sé khuyén nghi nhu sau:
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- Hoan thién vé khudn kho phép 1y cua ngan hang, xay dung mot moi
truong phéap 1y duoc Kiém soat chat ché dé NHS phat trién va dap tng tét céc tiéu
chuan ma théng 1& québc té da dit ra.

- Ban hanh céc quy dinh cu thé trong viéc cép tinh dung trén kénh NHS vi
hién tai nhu ciu cuia cac ca nhan ciing nhu doanh nghiép trong giao dich qua kénh
NHS rat phd bién, nhung hién tai chua dé ra co s¢ dé cac ngan hang thuc hién
cac thu tuc cho vay va bao lanh trén kénh NHS.

- Khong nging két ndi va hop tac véi quéc té dé bét kip cac xu hudng cong
nghé hién dai, dua nhitng khoa hoc k§ thuat tién tién vao linh vuc ngan hang Viét
Nam nham g6p phan nang cao chat lugng san pham cua nganh ngan hang néi chung
va NHS ndi riéng.

- M rong mang ludi hoat dong tir thanh thi dén néng thén nham khang dinh
vi thé cua Vietcombank trén thi truong quéc té va mang mot s¢ ménh “Ludn
ludn ddng hanh, luén ludn chia s¢”, tao ra méi truong thuan lgi nhat cho KH khi st
dung céc san pham dich vu.

- Tang cudng day manh dich va NHS, lién tuc nang cip cac phan mém hién
dai, khic phuc nhiing 16 hong cua kénh NHS, 4p dung manh mé kénh sb héa vao hé
théng ngan hang tir truc tiép dén truc tuyén, dit an toan va dat loi ich cua lén yéu t6
hang dau. Phat trién va cai tién dich vu NHS VCB Digibank tro' thanh mét san
pham dich vu thuan tién, d& sir dung, an toan va dang dé cho KH tin cay, nang cao
su théa mén cua KH khi sur dung dich vu.

- Nang cao kién thirc vé tat ca cac mat cho nhan vién, cé nhiing khéa hoc thyc
té va online cho céc Chi nhanh/Phong giao dich trong hé théng. Thudng xuyén to
chuc tuyén dung va chon loc nhan sy ¢6 nhiéu tiém ning cho cac Chi nhanh/Phong
giao dich.

- VAn dé bao mat 1a van dé rat quan trong dé KH c6 thé tin twong va thoa man
khi st dung cac san pham dich vu cta ngan hang, dic biét 1a dich vu NHS.
Vietcombank can phai co dugc 10ng tin caa KH, can phai &p dung cac bién phap an
toan can thiét va giao duc KH, luén nhac nhé KH tuan theo cac quy dinh dé dam

bao an toan do ngan hang dat ra thong qua cac bai bao/mail/sms.
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3.3.2. Khuyén nghi déi véi Ngan hang TMCP Ngoai thwong Viét Nam - PGD
Sala Chi nhanh Tha Thiém

Nhidm nang cao su thoa man cua khach hang vé dich vu NHS ngay moét tét
hon, tac gia d& xuit mot s khuyén nghi ddi voi Ngan hang TMCP Ngoai thuong
Viét Nam — PGD Sala Chi nhanh Thu Thiém nhu sau:

- Nén biéu dwong va khen thudng cac Can bdo/nhan vién cua Phong giao dich
c6 thanh tich tét trong cong tac huy dong van, cho vay, ban ¢, thé. Ngoai ra, con
dua ra nhitng quy dinh xi 1y, chn chinh di véi cac Can bo/nhan vién thuc hién sai
quy dinh d3 dé ra.

- Xay dung mot mé hinh hoat dong chuyén nghiép, phdi hop tét gitra cac Ban,
Phong, Trung tdm nhip nhang va tap trung cao d6 vao viéc quan tri diéu hanh, quan
tri rui ro.

- Khong ngimng nang cao kién thac vé tat ca cac mat cho nhan vién vé nghiép
vu va thai 6 phuc vu ddi véi KH théng qua céc chi dao cua ngan hang.

- Pé ra nhitng bién phap dé duy tri nhitng KH hién c6 va tir d6 c6 thé khai thac
thém nhiéu KH mai, phai coi KH 1a ban va bién minh thanh ban caa KH. Dé ra
nhitng ké hoach quang béa va marketing cac san pham dich vu, dic biét 1a NHS VCB
Digibank.
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KET LUAN

Sy phat trién khéng nging cuaa khoa hoc cong nghé di va dang tac dong dén
hau hét cac linh vuc trong nén kinh té cua Viét Nam néi riéng va Thé gisi noi
chung, linh vyc ngan hang ciing 1 mét trong nhiing linh vuc nam trong xu thé phat
trién d6. Chuyén doi sé da dan tré thanh xu huéng tat yéu gilp cac ngan hang vuot
Ién nhitng thach thic, tao ra nhiéu lgi thé canh tranh va chi dong hon trong sy phéat
trién bén viing. Phat trién va day manh NHS da gilp cac ngan hang tiét kiém chi
phi van hanh va tiép can dén cac phuong phap quan Iy hién dai théng qua viéc két
hop gitra quy trinh truyén thong va tu dong héa. Ngoai ra, NHS con gilp ngan hang
thich ttng nhanh chéng vai nhitng bién doi 16n nho caa thi truong kinh té, dem dén
cho khach hang nhiing trai nghiém dich vu hién dai va t6i wu hon 1am gia ting su
thoa man cua khach hang, gop phan ting nguén doanh thu cho ngan hang. Tur d6
gop phan mang lai nhiéu loi ich cho viéc phét trién nén kinh té s hién dai caa dat
nudc.

Qua két qua nghién ctru Panh gia sy théa man cua khac hang khi sir dung
VCB Digibank tai Vietcombank — PGD Sala Chi nhanh Tha Thiém va cac co s&
phan tich vé quy mé, mang ludi hoat dong cua ngan hang Vietcombank, tac gia da
dem dén céi, nhin cu thé hon vé thuc trang phét trién dich vu NHS VCB Digibank
tai PGD Sala. Trén co so d6, da danh gia khai quat duoc nhitng loi thé va mat han
ché cua qua trinh chuyén d6i s6 cua Vietcombank — PGD Sala Chi nhanh Thu
Thiém. Ngoai ra, con gip ngan hang hiéu duoc tdm ly khach hang hon, khach hang
ca nhan st dung dich vu NHS VCB Digibank van chua hoan toan thoa man véi dich
vu ciia ngan hang. Tir nhitng khao sat va khao sat sau dat thém cac cau hoi tryc tiép
cho khach hang, tac gia da dé nhiing han ché va nguyén nhéan ciing nhu cac giai
phap khic phuc dé ngan hang tim hiéu thém.

Pé tai nghién ctu “Thuc trang va giai phap phat trién dich vu NHS VCB
Digibank tai ngan hang TMCP Ngoai Thwong Viét Nam — PGD Sala Chi
nhanh Thia Thiém”, mic du da dé cap dén nhiéu khia canh tir Iy thuyét va thuc té
cling nhu dua ra mot s6 giai phap dé dap tng véi sy thoa méan caa khach hang khi

st dung dich vu NHS VCB Digibank thi ciing rat can duoc xem xét thém
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nhitng han ché hién hiru. Khi ndo méi truong kinh doanh ludn cé sy thay dbi thi
viéc ap dung két qua nghién ctu vao thuc té can phai ¢ su linh hoat va thich nghi
Vvé6i sur bién d6i khdng nging nay. Chuyén doi sé di voi linh vuc ngan hang 1a mot
qua trinh dai chir khong don gian 1a viéc sé héa hay dién tr héa nhitng san pham
dich vu hién c6. Vay nén, Vietcombank ndi chung va PGD Sala néi riéng can c6 su
chuan bj ré rang, ky ludng trong sy thay dbi lién tuc cua viéc chuyén ddi sb, dau tu
bay ban tir cdng nghé, ky thuat dén cong tac nhan su, quan tri diéu hanh két hop

vé6i cac hoat dong truyén thong, dwa san pham dén khach hang.
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PHU LUC 01: BANG CAU HOI KHAO SAT

Khao sat méi quan hé giira chat lwong dich vu NHS VCB Digibank va su
théa mén cua KH tai Vietcombank - PGD Sala

Xin chao quy Anh/Chi!

T6i dang thuc hién nghién ctru dé tai " Thuc trang va giai phap phat trién
dich vu NHS VCB Digibank tai Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam
(Vietcombank) - PGD Sala". Rat mong Anh/Chi danh chdt thoi gian tra 1oi mot sb
cau hoi sau ddy va xin luu ¥ rang khdng c6 cau tra 101 ding hoic sai, moi y kién cua
Anh/Chj déu c6 gia tri cho nghién ctu va gilp t6i hiéu rd hon vé nhu cau va mong
mudn caa Anh/Chi.

T6i xin cam két bao mat thong tin ca nhan va dam bao su an danh cho tat ca
cac phan hoi trong khao sat nay.

Xin chan thanh cam on sy hop tac va tham gia caa quy Anh/Chi.

Phan 1: Bao gom nhirng cau héi vé dic diém ngwoi ding

Cau 1: Gidi tinh caa Anh/Chi la gi?

O Nam ON@

Cau 2: Anh/Chi thuoc nhém tudi nao sau day?

ODuéi 18 tusiOITir 18 - 29 tusiOTwr 30 - 39 tudiOdTir 40 - 49 tudiOITir 49 tudi tro
Ién

Cau 3: Trinh do hoc van?

OChua t6t nghiép THPTOTGt nghiép THPTOCao dang hodc Pai hocOThac si va
Tién si

Cau 4: Nghé nghiép hién tai cuaa Anh/Chi?

OHoc sinh, sinh viénOCOng nhan hodc néng danOCan bo cdng chirc/nhén
viéenOKhac

Céau 5: Thu nhap hién tai caa Anh/Chi la bao nhiéu?

OTir 2 - du6i 6 triéu ddongOTw 6 - dudi 12 triéu dongOTw 12 - dudi 22 triéu
d6ngOTur 22 - dudi 32 tridu dongO T 32 triéu dong tro 18n

Céu 6: Anh/Chi da str dung dich vu NHS VCB Digibank dugc bao lau?
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OChua ting su dungdba st dung dudi 6 thangdba sir dung tir 6 thang - dudi 1

namOPa st dung tir 1 ndm - dudi 3 namOP3 sir dyung trén 3 nam.

Phan I1: T4c gia da dwa ra 19 ciu héi twong dwong véi 5 yéu té quan sat dwoc

trinh bay nhw sau:

Yéu t6 M3 héa | Dién giai thang do
TC1 Anh/Chj danh gia tot vé d6 bdo mat cda dich vu NHS ctia VCB?
Tin cay TC2 Anh/Chj thay théng tin cd nhan luén dwoc bao mat?
RUi ro khi chuyén tién va thanh todn qua NHS VCB Digibank rat
TC3 N
han ché?
DU1 Anh/Chij cdm thay NHS VCB Digibank dé sir dung?
DU2 Anh/Chi thay VCB Digibank dé& dang chuyén tién?
Dép trng DU3 Anh/Chj thay VCB Digibank d& dang thanh toén hoa don?
DU4 VCB Digibank c¢6 nhiéu dich vu thanh todn ma Anh/Chj mudn s
dung?
NL1 Anh/chi th3y thdi gian st dung dich vu 24/7 tién lgi?
NL2 Mang lwéi hoat dong cla VCB Digibank rong rat tién dé s
dung?
Anh/Chj cdm thay rat an tdm khi s& dung céc dich vu cla ngan
5 NL3 X
Nang lwc phuc vu hang?
Anh/Chi cdm thay nhan vién ngan hang hd tro x{ ly van dé mot
NL4 , ~ s , N ~
cach rd rang, chinh xac va nhanh chéng?
Anh/Chj cdm thay nhan vién ngan hang ltc nao ciling lich su va
NL5 A Lo
nha nhan vé&i minh?
DC1 Anh/Chj thdy ngan hang va nhan vién ngan hang quan tam dén
minh?
- Anh/Chij cdm thdy ngdn hang luén dé y dén nhitng diéu ma
Bong cam bC2 Anh/Chi quan tam khi s dung dich vy?
DC3 Anh/Chj cdm thdy ngén héng lubn ddt nhu cau loi ich cla
Anh/Chi lén hang dau?
HH1 Ngan hang cé trang thiét bi hién dai va nhan vién cé trang phuc
gon gang, lich su?
Phuong tién hitu | HH2 Anh/Chi cdm thay &rng dung NHS VCB Digibank rat chat lvgng?
hinh HH3 Ngan hang b6 tri thai gian lam viéc, cai tién dich vu NHS vo cung
hop ly va tién lgi?
HHA4 Co s& vat chat clia ngan hang trong rat hap dan, trang wed cla

ngan hang trong rat chuyén nghiép?
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PHU LUC 02: KIEM PINH CHAT LUQNG THANG PO

Sw théa man cia khac hang khi sir dung VCB Digibank tai Vietcombank —
PGD Sala

Bién doc lap
Thang do Tin cay
+ Reliability
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 200 100.0
Excluded® 0 .0
Total 200 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

717 3

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if ltem
Iltem Deleted Item Deleted Correlation Deleted
TC1 9.26 1.369 504 .688
TC2 8.71 1.556 619 539
TC3 9.09 1.671 .508 662

Thang do Nang luc phuc vu

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 200 1000
Excluded?® 0 (1]
Total 200 1000

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach’'s
Alpha N of tems

819 5

Item-Total Statistics

Scale Cormrected Cronbach's
Scale Mean if Vanance if em-Total Alpha if item
Item Deleted item Deleted Correlation Deleted
NL1 13.85 7.555 393 854
NL2 13.76 7161 675 766
NL3 13.96 6.365 725 7486
NL4 13.79 7182 718 757
NLS 13.87 7179 606 .784
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Thang do Bép tng

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 200 1000
Excluded® o | F
Total | 200 1000

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedurs.

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of ltems

7186 4

Item-Total Statistics

Cormrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if tem-Total Alpha if item
Item Deleted item Deleted Correiation Deleted
bu1 1084 3143 579 605
bpu2 | 1084 [ 3120 | 736 | 516
DU3 1105 3208 659 560
DuUs 1014 1449 142 854
Thang do Bong cam
= Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 200 100.0
Excluded?® 0 0
Total 200 1000
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
791 3
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if ltem
ltem Deleted ltem Deleted Correlation Deleted
DC1 6.67 3147 432 913
7002 | 6.79 [ 2.381 4813 | 516
DC3 6.87 2.369 686 656




Thang do Phuong tién hiru hinh

= Reliability
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 200 100.0
Excluded? 0 .0
Total 200 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach’s
Alpha N of ltems
742 4
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronhach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if ltem
ltem Deleted Item Deleted Correlation Deleted
HH1 11.05 3.646 655 612
HH2 10.99 3.678 647 618
HH3 1095 4.601 -402 749
HH4 10.72 3.831 461 733
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Téng hop két qua Cronbach’s Alpha

Trung binh Phwong sai Cronbach’s
] ! Twong quan !
Bién quan sat thang do thang do néu o Alpha néu
’ ! ; bién tong !
néu loai bién loai bién loai bién

Thanh phan tin cdy (TC): Cronbach’s Alpha = 0.717

TC1 9.26 1.369 0.504 0.688
TC2 8.71 1.556 0.619 0.539
TC3 9.09 1.671 0.508 0.662

Thanh phan dap &rng (DU): Cronbach’s Alpha = 0.716

DUl 10.84 3.143 0.579 0.605
DuU2 10.84 3.120 0.736 0.516
DU3 11.05 3.209 0.659 0.560

Thanh phan nang luc phuc vu (NL): Cronbach’s Alpha = 0.819

NL1 13.85 7.555 0.393 0.854
NL2 13.76 7.161 0.675 0.766
NL3 13.96 6.365 0.725 0.746
NL4 13.79 7.182 0.718 0.757
NL5 13.87 7.179 0.606 0.784

Thanh phan déng cdm (DC): Cronbach’s Alpha = 0.791

DC1 6.67 3.147 0.432 0.913
DC3 6.79 2.381 0.818 0.516
DC3 6.87 2.369 0.686 0.656

Thanh phan phuwong tién hiru hinh (HH): Cronbach’s Alpha = 0.742

HH1 11.05 3.646 0.655 0.612
HH2 10.99 3.678 0.647 0.618
HH3 10.95 4.601 0.402 0.749
HH4 10.72 3.831 0.461 0.733
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