o ~ CHUONG 1 ' ‘
CO SO LY LUAN VE HOAT PONG HUY PONG VON TIEN
GUI TIET KIEM

1.1.  Khai quat vé NHTM trong nén kinh té thi truong

1.1.1. Khéai niém vé Ngan hang Thuong mai

Ngan hang Thuong mai la mét loai hinh doanh nghiép dic biéc kinh doanh dong tién,
13 noi van hanh giao dich nguén tién giri, sau d6 kinh doanh cho vay sinh 15i hoic dau
tu, bén canh d6 con cung cAp mot sé dich vu tai chinh khac nhu thanh toan qubc té, cho

thué tai san, dau tu,...

Cin ctr theo quy dinh tai khoan 2, khoan 3 Piéu 4 Luat Cac to chuc tin dung (TCTD)
2010 cua Viét Nam quy dinh vé giai thich tir ngit: “Ngan hang 1 logi hinh té chuc tin
dung c6 thé duroc thuec hién tat ca cac hoat déng ngdn hang theo quy dinh cua Lugdt nay.
Theo tinh chdt va muc tiéu hoat dgng, cac logi hinh ngan hang bao gom ngan hang

thuwong mai, ngan hang chinh sach, ngan hang hop tac xa”.

Tai khoan muc 7 cua diéu 20 Luat cic to chic tin dung cua Viét Nam 2010 quy
dinh:“Hoat déng ngan hang 1a hoat déng kinh doanh tién té va dich vu ngan hang véi
Ngi dung thuong xuyén la nhdn tién giti, sir dung sé tién nay dé cap tin dung va cung

ung cac dich vy thanh toan”.

Cin cir vao muc dich hoat dong va tinh chat, Luat Ngan hang cua Phap nam 1941 da
quy dinh: “Ngén hang la nhizng xi nghiép hay co so thuwong xuyén nhdn cua cong chidng
dudi hinh there ky thac hay hinh thizc khéc cac sé tien ma ho dung cho chinh ho vao céc

nghiép vu chiét khdu, tin dung hay dich v tai chinh”.

1.1.2. Vai trd cia NHTM ddi vai sy phét trién cua nén kinh té

Ngin hang Thwong mai déng vai tré rdt quan trong khéng nhiing teo ra lgi nhudn
cho té chic ciza minh, cho x& hgi ma con gidp én dinh nén kinh té ciia ddt nwéc. Vai
tro cia NHTM rat to 16n trong viéc hd tro thuc day ting truong nén kinh té cua Viét

Nam. Va sau day 1a mot s6 vai trd cia NHTM:

NHTM la noi dem lgi nguon vén cho nén kinh té, c6 vai tro quan treng trong viéc
binh én thi triromg va phéat trién an sinh xa hgi. Théng qua hoat déng kinh doanh dong

tién va chirc ning trung gian cap von, cac NHTM da han ché nhiéu anh huong rii ro dén



thi truong tai chinh, mé ra ngudn vén chwa sir dung tir cac to chirc, ca nhan va moi thanh
phan kinh té. Tir d6, NHTM c6 thé str dung ngudn von cua céc thanh phan nay di cho
vay dé dap tng nhu cau cho nén kinh té. Thong qua la kénh van hanh ngudn vén hiéu
qua, NHTM tao diéu kién cho céc cong ty doanh nghiép c6 kha ning tiép can duoc co
hoi dau tu, mé rong qui md san xuat kinh doanh, cai tién thiét bi may moc cong nghé,
tir d6 nang cao hiéu qua kinh doanh trong thi truong kinh té khéc liét. Nhd vao niang luc
cap vén ma NHTM duoc xem la diém twa quan trong cho sy phét trién phon vinh cho
nén kinh té cua dat nudc Viét Nam néi chung, va su kinh doanh thanh céng cua céac

doanh noi riéng.

NHTM cé vai tro 1a sei day lién két gia cac doanh nghiép vdi thwong mai thi truong.
Pé ¢ thé cung tmg dugc san pham va dich vu caa cong ty minh tiép can vai thi truong,
diéu dau tién quan trong 1a can cé vén. Ban than doanh nghiép nguon vén bén trong han
ché, thi can phai tim kiém nguon vén bén ngoai. Thong qua viéc NHTM cap vén cho
doanh nghiép, gitp cho doanh nghiép giai quyét dugc kho khin gip phai. Do d6, NHTM
c6 quan hé rat chit ché véi cac doanh nghiép gidp doanh nghiép cé thé tiép can véi thi
truong, cho vay ngudn vén dau vao, ting trudng hoat dong kinh doan va thanh toan dé

tao ra cac san pham cho thi truong.

NHTM déng vai tro quan trong can bang kinh té vi mé va vi mé ciia nén kinh té.
Khdng nhirng phai thuc hién cac nghiép vu bat budc cia NHNN nhu 1a du trix bat bugc,
thi tredng mo, muc 13i suat san, mac 14i suét tran cho phép theo qui dinh, ma con phai
tham gia cac nghiép vu huy dong von tién giri va cho vay cap tin dung. Cac NHTM ¢
thé thu thap nhitng théng tin quan trong dé hd tro quyét dinh vé chinh sach tién té. Tung
giai doan ma NHTM c6 thé dua ra quyét dinh nhitng bién phap vé kinh té vi mé hop Iy,

nham mot muc tiéu gitp nén kinh té cua Viét Nam 6n dinh va phat trién

NHTM c6 vai tro két néi nén kinh té trong nwéc véi hgi nhdp kinh té quéc té. Trong
thoi budi hién tai moi thar déu phat trién, thi mdi qudc gia ciing s& phét trién méi quan
hé ngoai giao da dang va phuc tap trén tat ca cac linh vuc nhu kinh té, chinh tri, x4 hoi,
vian hoa, ngoai giao, khoa hoc c¢6ng nghé,... Tat ca nhimg linh vuc dé, quan trong nhat
la kinh té. Hoi nhap qudc té doi hoi mdi québc gia s& cang cd gang manh mé dé gitp dat
nudc Viét Nam ngay cang phét trién manh hon nira. Hé théng NHTM cung cép cac dich
vu thanh toan quéc té, giao dich ngoai héi, du tu,....Do d6, NHTM la cau ndi gitta viéc
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diéu tiét thi truong tai chinh noi dia sao cho phi hop véi su bién dong cua hé thong tai

chinh quéc té, gitip dat nudc ta c6 thé sanh vai véi nén tang kinh té thé gidi.

1.1.3. Cac nghiép vu co ban cia NHTM

1.1.3.1. Nghiép Vi huy déng vén

Nghiép vu huy dong vén 1a mét trong nhirng nghiép vu quan trong nhat cia mot ngan
hang, théng qua nghiép vu nay ngan hang cé thé sir dung nguén vén nay cho muc tiéu
kinh doanh cua minh. Viéc huy dong von gitp ngan hang cé thé 6n dinh duoc tai chinh
cta minh, sir dung ngudn vén nay cho vay hoic dau tu kinh doanh ra loi nhuan. Nén
kinh té hién dai ngay cang phat trién, ngudn huy dong von sé tré nén da dang va mo
rong hon. NHTM sé& huy dong sé tién ma ca nhan, to chic va céc thanh phan kinh té
khac nhau gtri vao ngan hang va sir dung sé tién d6 dé di cho vay va phat trién kinh té.
Huy dong von cang cao cang ting trudng thi ngan hang sé c6 kha niang cho vay cang
cao, sé c6 tac dong tich cuc va kiém soat tot vé dong tién. La trung gian tai chinh, ngan
hang s& huy dong vén tir tién gui khach hang, vay vén tir NHNN, cac td chic tin dung
khac, phét hanh giay to c6 gia va nhiéu cach khéac. O nudc ta, trong 15 nam tro lai day,
thi viéc huy dong von qua ngan hang dong vai trd quan trong trong viéc cung cap von
cho qua trinh phat trién dat nudc. Pay ciing 1a mot nhiém vu quan trong cia NHTM

gitip dat nude ving manh hon.

1.1.3.2. Nghiép vu tin dung

Mét trong nhirng nghiép vu quan trong quyét dinh dén viéc phat trién quy mé caa NHTM
la nghiép vu cho vay cap tin dung, cung cap nguon von cho cho céc c& nhan, to chirc dé
dau tu san xuét, kinh doanh, tiéu ding va phuc vu doi séng ca nhan. NHTM c¢é nhiém
vy huy dong dugc ngudn von, thuc hién cho vay dé tao ra loi nhuan va gép phan vao su

phét trién cua dat nudc. CO hai hoat dong chinh ma ngan hang st dung ngudn vén do 1a:

Hoat déng cho vay: 1a nghiép vu quan trong ctia ngan hang, khach hang s& chuyén giao
quyén sir dung tai san ¢ gia tri nhu 1a dat dai, tién bac, ... cho bén ngan hang giir mot
thoi gian ¢b dinh. Sau d6 khach hang s& dugc ngan hang giai ngan s tién dua trén viéc
ma ngan hang tham dinh tai san, tham dinh thu nhap cua khéach hang. Sau thoi diém do,
khéch hang phai tra sb tién 16n hon sé tién ma khach hang vay ngan hang ban dau goi
la tién 14i, con phan tién ban dau goi 1 tién goc. Hoat dong tin dung tiém an rat nhiéu
rai ro, ma rai ro trong do6 1a rui ro tin dung. Rui ro tin dung gay ra ton that vé tai chinh,
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giam ngudn von ngan hang, nghiém trong con anh huéng ca ngudn von ngan hang, khién

cho ngan hang thua 15, tham chi la pha san.

Hoat déng dau tw: 1a nghiép vu ma NHTM nao ciing thuc hién dé ting trudng loi nhuan
sinh 10i cho t6 chtc ciia minh. Ngan hang thuong chia chiing khoa thanh hai loai pho
bién: chting khoan ¢ tinh thanh khoan cao va chieng khoan khéng c6 tinh thanh khoan.
Chung khodn c6 tinh thanh khoan cao la nhitng chitng khoan cd thé dé dang mua di ban
lai dugc, ¢6 thé qui d6i ra tién mat nhanh chéng, gia ca 6n dinh it bién dong loi nhuan
6n dinh, nhung kha ning sinh 16i khong cao. Tréi lai, v&i ching khoan it c6 tinh thanh
khoan hon thi muc d6 rii ro cao, nhung sinh 16i duoc nhiéu. Do d6, ngan hang thay vi
tich trir tién mat thi sé tich trit chung khoén c6 tinh thanh khoan cao, bgi vi chiing cé thé
dam bao thanh toan gip sinh 161, con giup tang truedng lgi nhuan cho ngén hang.

1.2. Ngudn vén va nghiép vu huy déng vén trong hoat dong kinh doanh cia
NHTM

1.2.1. Ngudn vén cua NHTM.

Theo gi4o trinh “Nghiép vu ngan hang thuong mai” do PGS.TS Nguyén Ding Don bién
soan nguon vén cia NHTM dugce dinh nghia nhu sau: “Nguén von cia ngan hang
thwong mai 1 nhiing gié trj tién té do bdn than ngdn hang thwong mai tao 1dp hodc huy

dong dwoc dimg dé cho vay, dau t hodc thyc hién cac dich vu kinh doanh khac”.

Ngudn vén cia NHTM bao gom tat ca cac ngudn tién ma ngan hang co thé sir dung dé
cho vay, dau tu va cung cap c4c dich vu ngan hang khac. Pé cu thé hon, nguén von cua

Ngan hang Thuong mai dugc chia thanh céc phan sau day:

Vén cha sé hiru 12 ngudn vén ma cac ngan hang sé hiru va dugc gop von boi cac ¢o
déng. Day 1a ngudn vén quan trong gilp ngan hang tn tai va phat trién hoat dong kinh
doanh. Vén chu s hitu dugc hinh thanh théng quan ngudn von ban dau hoic giit lai
phan loi nhuan trir di cac chi phi va l3i vay. Do d6, viéc ding quéa nhiéu ngudn von nay

cho muc tiéu kinh doanh s& anh huéng dén sy mét can d6i cau trdc ngudn von.

Vén huy déng 12 ngudn vén ma ngin hang di vay cua khach hang, dudi dang hinh thirc
c4c san pham tién gui thanh toén, tién gui tiét kiém, phat hanh cac gidy to co gid, ...Pay
la ngudn vén quan trong gitp ngan hang co thé phat trién va thuc hién cac hoat dong

kinh doanh cua minh.



Vén trong thanh toan: day 1a nguén vén linh dong ngan hang gitr lai dé thanh toan cho
khach hang cua minh khi can. Dam bao ring ngan hang du tién dé thuc hién thanh toan
cho khach hang mot cach nhanh chéng va hiéu qua, gilp tao duoc su tin cay cua khach
hang khi giao dich tai ngan hang.

Vén vay: 1a khoan tién ma ngan hang di vay von tir cac to chic tin dung khac, nham
tang cuong phat trién thém ngudn vén, bd sung cho céc hoat dong kinh doanh. Bén canh

d6, ngan hang c6 thé ding ngudn vén nay dé cho vay lai véi 1di suat cao hon dé sinh 10i.
1.2.2. Nghiép vu huy dong vén trong hoat dong kinh doanh cia NHTM

1.2.2.1. Khai niém huy déng vén cua NHTM

Theo khoan 13, Piéu 4 Luat cac To chic tin dung nim 2010 thi huy ddng vén hay con
goi 1a hoat dong nhan tién gui dugc dinh nghia nhu sau: “Nhdn tién gei 14 hoat déng
nhdn tién cia té chite, cd nhan dwéi hinh thire tién guri khdng ky han, tién gri ¢6 ky han,
tien guri tiét kiém, phat hanh ching chi tién guri, ky phiéu, tin phiéu va cac hinh thic
nhdan tién gui khac theo nguyén tac ¢ hodn tra day dii tién goc, ldi cho nguwoi Qi tién

theo thoa thugn”.

1.2.2.2. Vai trd ciia huy déng vén cia NHTM

Viéc huy dong von trong NHTM dong vai tro 1a hét sirc quan trong va da dang:

Quyét dinh dén quy mo hoat déng: Vén huy dong quyét dinh dén quy mé cuaa hoat
dong kinh doanh va quy mé tin dung cua ngéan hang.

Nang cao kha ning thanh toan va uy tin: Von huy dong gilp ngan hang cai thién kha
nang thanh toan va dam bao uy tin trong giao dich vai khach hang.

Ting cuwdng niing luc canh tranh: Vén huy dong con gitp ngan hang ting cudng ning
luc canh tranh trén thi truong tai chinh,

Mé rong hoat @ong kinh doanh: Ngan hang c6 thé mé rong hoat dong kinh doanh, da
dang hoa cac loai hinh dich vu va khong bo I& co hoi dau tu nhd vao ngudn von huy
dong doi dao.

Giam thiéu rii ro: Vén huy dong gidp ngan hang giam thiéu rai ro trong céc hoat dong

kinh doanh va tai chinh.

1.3.  Phan loai nguén von huy dong

1.3.1. Phan loai theo déi tuong



1.3.1.1. Tién giti ddn cu (tién guri ciia Khach hang Ca Nhan)

Tién gi#i dan cw 12 tién gai ma ngudi dan giri ngudn tién nhan réi cua minh vao ngan
hang. Pay 1a ngudn von 6n dinh cho ngan hang, cing ¢é cho ngan hang ngudn vén dé
thuc hién cac hoat dong kinh doanh, céc dich vu tai chinh mét cach hiéu qua. Ngan hang
ludn quan tdm dén ngudn von nay nén dé thu hat nguoi dan, ngan hang ludn c6 nhiing

phuong 4n cung cap ldi suat pht hop hip dan dé thu hat ho giri tién vao ngan hang.

1.3.1.2. Tién gui cac to chire kinh té - x& héi (tién giti ciia Khach hang Doanh Nghiép)
Tién g cra cac té chikc kinh té - x4 hgi (KT-XH) 14 s tién ma céc to chic giri vao
ngan hang véi muc dich 1a dé thuc hién cac giao dich thanh toan nhu 1a bao lanh, chi
Iwong cho nhan vién, thanh toan thu tin dung (LC), hoac gui tién dé gui tiét kiem. Ngudn
vdn nay chiém mot phan Ion trong tong sé ngudn vdn caa ngan hang. Ngan hang sir
dung ngudn vén nay dé cho vay, dau tu vao cac du &n kinh doanh cta minh dé tao ra loi
nhuan.

1.3.2. Phan loai theo loai tién

1.3.2.1. Tién giti bang néi té (VND)

C6 rat nhiéu cach dé NHTM quan ly va phan loai nguon von, trong s6 d6 c6 phan loai
theo loai tién. Nguon tién noi t& ma ca nhan va to chirc c6 cu tra & Viét Nam gui vao
chiém ty I¢ rat cao va la ngudn tién chu chdt cia ngan hang. Ngan hang dic biéc rat
quan toan chd trong huy dong vao loai tién nay, da dang nhiéu huy thac huy dong, nhiéu

g6i san pham phu hop cho khach hang.

1.3.2.2. Tién giri bang ngogi té

Tién gui bang ngoai té chiém ty trong khdng cao, hau hét ngan hang huy dong ngudn

vbn nay dé phuc vu nhu cau kinh doanh ngoai té khi khach hang can dung dén nhu khach

hang mua d6 la dé di du lich, dé nhap hoc, dé dinh cu, hay hd trg cac té chtc thanh toan

thu tinh dung LC cho cac cong ty nudc ngoai,...Nén ngudn tién nay van duoc ngan hang

chi trong dén dé huy dong nhung khong tap trung, viéc huy dong ngoai té qua nhiéu s&

lam anh huéng mat gia tri déng tién trong nude, dong thai con rai ro vé ty gia hdi doai.

1.3.3. Phép loai theo ky han

1.3.3.1. Tién gui co ky han

Can cir theo Luat Ngan hang Nha nuéc (NHNN) Viét Nam 2010, théng tu vé quy dinh

vé tién guri ¢6 ky han: “Tién g c6 ky han 12 khoan tién cia khach hang gai tai té chic
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tin dung trong mét thoi han nhdt dinh theo théa thudn giiza khach hang va té chire tin

dung véi nguyén tac hoan tra day dui tién goc, 13i cho khach hang”.

Tien gai c6 kp han 1a sb tién ma tat ca khach hang cua ngan hang tir ca nhan, té chuc,
thanh phan kinh té khac nhau dén gui tién vao ngan hang véi thoi han nhat dinh ma
khach hang mong mudn, véi diéu kién 1a khdng rit vén trude ky han. Véi mdi ky han
giri tién thi ngan hang s& c6 muc 14i suat phd hop véi mac san muac tran theo quy dinh
ctia NHNN tai mdi thoi diém nhat dinh va cling phai 12 mac 13i suat on dinh so véi thi
truong dé canh tranh véi cac ddi thu canh tranh khac. Bé thu hut duoc nhiéu khach hang
dén guri tién, ngan hang cho phép khéach hang rat tién trudc ki han voi 13i suat thap nhat
khdng ki han, gitp cho khach hang c6 thé linh dong trong viéc tat toan so tiét kiém khi

c6 nhu cau rat trude thoi han ddo han so tiét kiem.
1.3.3.2 Tién gui khong ky han

Tién gui khdng ky han 1a sé tién ma ca nhan, t6 chirc hodc cac thanh phan kinh té khéc
nhau giri tién vao ngan hang nho gitt ho, ho co thé rat bat cir Iic ndo ma khong can phai
bao trudc. Thoi han giri va rdt tién thuong c6 ki han rat ngan 1-3 tuan, 1 thang, 3
thang,...pht hop cho nhimg ddi twong linh dong can nguon vén thuong xuyén. Pay 1a
ngudn vén linh ddng ma ngan hang khong thé du doan trude duoc, lubn sin sang nguon
vbn san co dé tiép ung cho nhu cau cua khach hang bat cir luc nao. Ngan hang &p dung
véi khoan tién giri khdng ki han véi 13 suat thap nhat tiy thudc vao mdi thoi diém cua
ngan hang. Ty vao nguon von sé du cho phép, ngan hang s& ding ngudn tién nay dé
thue hién sé luong tién mit ¢d san tai ngan hang, phuc vu nhitng nhu cau cho khach

hang can tién mat.

1.3.3.3 Tién guri khéc

Ngoai ngudn vén khong ki han va co ki han, thi NHTM con ¢6 ngudn vén khac nhu la:
tién guri ky quy tai NHNN tai Kho bac Nha nuéc, tién gai chuyén dung, tién giri tai cac
t6 chic tin dung khéc, tién gui cua T6 chic doan thé xa hoi,...nham muc dich gitt ho
ngudn tién gitp cac NHTM theo quy dinh bit budc cia NHNN va mot sé muc dich khac.

Ngudn vén nay chiém ty trong khong cao va khong dugc pho bién rong.

1.4 Mot s6 md hinh nghién ctru

1.4.1 M6 hinh chét luong ki thuat — chirc nang cua Gronroos



Trong qué trinh kinh doanh, viéc hiéu rd tam ly khach hang caa minh 1a diéu rat quan
trong, vé chat lwong san pham dich vu gitip khach hang c6 dugc sy hai 1ong. Bé dat
duoc sy hai long caa khach hang, cac doanh nghiép can phai két hop ca chat luong
ky vong va chat lwong nhéan thic trong viéc quan ly chét lwgng dich vu (CLDV).
Theo Gronroos (1984), dé danh gia chat lugng dich vy hai 16ng cia mot khach hang
véi doanh nghiép dwa trén: chat lugng ki thuat, chat luong chire ning va hinh anh.
Chat lugng ky thuat 1a su trai nghiém va st dung san pham dich vy caa doanh nghiép
d6. Chit luong chic ning 1a chit lvong ma doanh nghiép phan tich va dua ra chién
luoc tim kiém luong khach hang tiém nang muc tiéu cia doanh nghiép minh va tap
trung ding san pham dung ddi twong. Yéu t cudi cing vo cing quan trong dé 1a
hinh anh thuong hiéu caa doanh nghiép, viéc mot khach hang lua chon tin dung san
pham cua ban hay khéng dya vao d6 uy tin va an tuong trong suy nghi cua khach
hang. Viéc yéu té truyén miéng, ho sir dung san pham dich vu tét s& gidi thiéu nhiéu
ngudi dén sir dung san pham, day 1a cach dé mé rong pho bién nhat va di dén thanh

cdng nhanh nhat, va khong tén bat ki chi phi marketing, quang c4o nao.

Dich vu CLDV Dich vu
ky vong cam nhéan cam nhéin

Cac hoat dong tiép thi

truyén théng (quang

cao, PR, gia ca) va cac

anh huong bén ngoai Hinh anh
(tip quan, ¥ thirc,

truyén miéng,...)

Chat luong k¥ thuat Chit luong ky thuat

Hinh 1. 1: M6 hinh chat lweng Nordic cia Gronroos
Nguon: Gronroos (1984)

1.4.2. M6 hinh BANKSERYV cua Avkiran

bé phat trién bod cong cu do luong Chét luong Dich vy ctia Ngan hang (CLDV) tai
cac chi nhanh ngan hang, Avkiran (1994) “da xdy dung mét bg céng cu ban dau bao
gom 27 bién quan sat chia thanh 6 thanh phan khdc nhau. Céc thanh phan nay bao
gom: (1) nhdn vién phuc vu; (2) tin nhiém; (3) thong tin; (4) dép ing; (5) kha nang

tiép can dich vu rit tién; va (6) kha ndng tiép cdn quan Iy chi nhdnh dia trén
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SERVQUAL ciia Parasuraman va dong nghiép (1985) ”.Sau khi thyc hién viéc kiém
dinh b0 cong cu do luong CLDV thdéng qua viéc khao sat khach hang sir dung dich
vu ngan hang ban 1¢ tai cac chi nhanh ciia cac ngan hang thuong mai Uc, Avkiran
(1994) da dé& xuat mé hinh do luong CLDV BANKSERV véi 4 thanh phan va 17
bién quan sat.

Muc dich cua viéc nay la xem khao sat danh gia ctia cac khach hang giao dich tai
ngan hang, nhin nhén lai nhitng van dé vudng mac ma khach hang can giai dap, dua
ra nhitng nhan dinh bién phap khic phuc nhitng han ché. Yéu t6 “Nhén vién phuc
vu” thai d6 than thién vui vé, mang lai trai nghiém thoai mai, cam giac khach hang
dugc ton trong. Yéu td “tin nhiém” do luong su tin tudng cua khach hang, khach
hang cam thdy tin cdy khi nhan vién ngan hang tu van tiép thi san pham dich vu.
Yéu t6 “ Thong tin” phai dam bao cho khach hang ring, ho duoc tu vin diy du cac
thong tin vé cac san pham, ho dugc giai dap bdi cac nhan vién véi nhitng thong tin
ho con vuéng mic. Yéu td “ kha ning tiép can dich vu”, nhan vién ngin hang dam
bao dugc rﬁng cac san phém dich vu duoc huéng dan cu thé 1o rang , dé dang st
dung dén vai khach hang. Yéu t6 “ Chat luong san pham” day 1a yéu té quan trong
nhat, san phém dich vu phai dugc doi mai cap nhat theo xu hudéng hi¢n dai, nang
cao hé thong cong nghé thong tin, giam bdt nhidu cong viéc van hanh khong can

thiét dén ngan hang, ma c6 thé thuc hién thong qua Internet.
1.4.3 M6 hinh chét luong khoang cach cua Parasuraman & ctg

Dua trén mo hinh CLDV cua Gronroos (1984), Parasuraman va dong nghiép (1985).
Pé tim sy gan két giira nguoi tiéu dung va ngudi cung cp dich vu, ho da tién hanh
dua ra mo hinh nay véi 5 khoang cach chat lugng dich vu. GAP 1 1a muc d¢ hai long
ctia khach hang nhu thé ndo vé san pham dich vu ma nha cung cdp cung (mg. GAP
2 1a su kho khan bat cap ciia nguoi cung ung dich vu dé lam hai 1ong véi khach
hang. Nghia la san phél’l’l dich vu c6 mbi quan hé cung chiéu véi sy hai long cua
khach hang hay khong. GAP 3 ciing 1a m¢t khoang cach quan trong, nhan vién nguoi
tiép can truc tiép vo1 ngan hang, ho da thuc sy lam cho khach hang hai long hay
khong. Vi vdy, yéu té nhan vién can dao tao cac ki ning chuyén mén 1an chuyén
nganh mot cach bai ban, dé khach hang danh gia cong ty ciing dwa vao nhan vién.

GAP 4 1a nhitng thong tin ma khach hang nhan duoc, gidm di so voi nhitng gi ma



mong mudn va duoc hudng dan boi cdc nhan vién . GAP 5 day 1a yéu to quan trong
gitra ki vong thuc t& va mong mudn ky vong cua khach hang khi ho sir dung dich vu
khac hoan toan.

Theo mo hinh nay, CLDV dugc xem nhu mdt ham sb ctua Chat lwong Dich vu (SQ),
dua trén su khac bi¢t gilta nhan thirc va ky vong cua khach hang. M6 hinh nay co
thé duoc biéu dién nhu sau: SQ = f(k, Pij, Eij)

Trong do:

SQ: 1a Chat lugng Dich vu tong thé;

k: 1a sb luong thudc tinh dugc danh gia;

o Pij (Perception): 1a cach ma khach hang cdm nhan hi¢u qua cua tung thudc
tinh i d6i véi j;
« Eij (Expectation): 12 ky vong vé chét lugng cia thudc tinh j, tac dong i.

“Mb hinh khoang cach CLDV nay d3 duoc Parasuraman tiép tuc phat trién va diéu
chinh, va da dua ra m6 hinh do luong CLDV SERVQUAL vao cdc nam 1988 va
1991. Ban dau, mé hinh nay bao gém 10 thanh phan chinh dé danh gia chét luong
dich vu, bao gom. Tin cdy (Reliability): Danh gia kha ning cung cap dich vu déang
tin cay va ding hen tir 1an dau tién. Pap tng (Responsiveness): Panh gia su san long
va nhanh nhay cta nhén vién phuc vu trong viéc dap ng nhu cau cua khach hang.
Ning luc phuc vu (Competence): Pay 1a kha nang thé hién trinh d6 chuyén mén cila
nhan vién dé cung cép dich vu cho khéach hang. Nang luc nay dugc thé hién qua viéc
nhan vién tiép xuc va thuc hién dich vu mot cach chuyén nghiép, cling nhu kha nang
nghién ctru dé hiéu rd thong tin lién quan dén viéc phuc vu khach hang. Tiép can
(Access): D& cap dén viéc tao diéu kién thuan loi cho khach hang khi st dung dich
vy, bao gdm viéc giam thoi gian chd doi, tao diéu kién phuc vy thuan loi vé dia diém
va gio lam viée. Lich su (Courtesy): DPay 1a yéu td thé hién tinh cach phuc vu lich
thigp, ton trong va than thién v&i khach hang trong moi tinh hudng.Thong tin
(Communication): Lién quan dén viéc truyén dat thong tin mot cach hiéu qua cho
khach hang bang ngdn ngit dé hiéu va lang nghe cac van dé ma ho quan tim nhu
giai thich dich vu, chi phi hay giai quyét khiéu nai. Tin nhiém (Credibility): Pay la
kha ning x4y dung long tin cho khach hang, khién ho tin tudng vao cong ty va san
pham/dich vy ciia cong ty. Pidu ndy c6 thé thé hién qua uy tin cia cong ty va thai
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d6 giao tiép cia nhan vién. An toan (Security): Bao gom kha ning d¢am bao an toan
cho khach hang, tir an ninh vat chit dén bao mat thong tin va tai chinh cia ho.Hiéu
biét khach hang (Understanding/Knowing the customer): Pay 1a kha ning hiéu rd
nhu cau va mong mudn cia khach hang thong qua viéc tim hiéu sau vé ho, quan tim
dén c4 nhan ting khach hang va nhan dién khach hang thudong xuyén dé phuc vu tot
hon.Phuong tién hitu hinh 1a mét trong nhitng yéu té quan trong cua dich vy, né thé
hién qua ngoai hinh, trang phuc ctia nhan vién phuc vu va céc trang thiét bi phuc vu
cho dich vu.Mac du mo6 hinh 10 thanh phﬁn clia chit luong dich vu co thé bao quat
hau hét cac khia canh ciia dich vy, nhung né ciing c6 nhuoc diém 1a phuc tap trong
viéc do luong. Mo hinh nay mang tinh 1y thuyét va khong phan anh day du gia tri
ctia ting yéu td. Do d6, Parasuraman va dong nghiép da rat gon mo hinh xudng con
5thénhphénchhﬂldédoludngch&ﬂuqng(hchvu,baogénnphuongﬁénhﬁulﬂnh,
tin cdy, dap tng, nang luc phuc vu, su déng cam.Ho da xady dung bd thang do
SERVQUAL véi 22 bién quan sat dé danh gia ky vong va cam nhan vé chét luong
dich vu tir khach hang. Piéu nay giup cung cip cai nhin téng quan va chi tiét hon vé
hiéu suat cua dich vu va giup doanh nghiép cai thién chat lugng phuc vu cua minh

theo y kién phan héi tir khach hang”.

r I Ty T Ty
| Théng tin tir cac i | Céac nhu cau ; i Trai nghiém

| ngudn khic nhau | i ca nhéan i i trurdre day i
—_— . —_———— e — e —. = —_— —— —_—y————

KHACH HANG

Khoang cach 4

— Théng tin dén
Chuyén giao dich vu R » khich hang

E -~

rFy

Khoang cach 3

Khoding cch |

h 4

Chuyén dbi nhiin thire
thanh cac dac tinh cua
chat lwgng dich vu

3

NHA CUNG CAP

Khoang cich 2

-

MNhiin thirc cia cdc nha
quzn Iy dich vu vé k¥
vong cua khiach hang
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Hinh 1. 2: M6 hinh chét lweng dich vu SERVQUAL
Nguon: Parasuraman, A. Berry, Leonard L. Zeithaml & Valarie A. (1985)

1.4.4. M6 hinh c&c nhan t6 CLDV dura trén su hai l1ong cua Johnston

Bit dau tir viéc cac bao cdo phan hoi vé sy khong hai 1ong cua khach hang d6i véi
nganh dich vu ngan hang Anh Qudc ngay cang ting, mic du cac ngan hang di nd
luc cai thién dich vu cho khach hang, Johnston (1997) da tién hanh phén tich tac
dong cia cic sang kién cai tién CLDV dén sy hai 1ong va khong hai 1ong ctia khach
hang. Ong d3 dé xuit mot mo hinh do ludng gom 18 yéu td quyét dinh CLDV cua
ngan hang.

Tiép can 1a mic d6 hiéu biét cua khach hang dén thuong hiéu cua ban, ho c6 giao
dich tim dén duoc dia diém phong giao dich d& dang hay khong. Tinh thim my thé
hién ra bén ngoai trang tri chinh chu co s& vat chat, san pham giri tién khach hang
dep mat, hinh anh cta nhan vién chuyén nghiép, tan tdm phuc vu khach hang. Tinh
chu déo thé hién sy quan tdm ling nghe thau hiéu khi hang, giup khach hang giai
quyét nhitng kho khian ma khach hang gip phai. Chiam soc thé hién su kién nhan
phuc vu khach hang, chiam soc tiép thi kip thoi cho khach hang biét nhirng san pham
méi hitu ich cho khach hang. Tinh san c6: DAy 1a tinh san c6 vé co s& vat chat, doi
ngii nhan vién va loai hinh dich vu cung cip cho khach hang. Sach s&: thé hién qua
khi khach hang giao dich thdy duoc moi truong mat mé dich vu co sd vét chét thoai
mai, ngay ca khi ngoai hinh bén ngoai chinh chu ctia nhan vién ngan hang. Cam két
yéu td ndy 1a nhan vién cam két thoa thuan véi khach hang, giir 161 hira trong qua
trinh giao dich. Nang luc phuc vu: can dao tao vé nghiép vu kién thirc 13n tac phong
giao tiép bén ngoai v4i khach hang, k¥ ning thuyét phuc dé khach hang sir dung san
phém dich vu cua minh. Lich st c6 théai do ton trong va chuan muc nhat trong qua
trinh giao tiép v6i khach hang. Tinh linh dong: kha ning xt 1y moi tinh hudng
khongh tot x4y ra, van binh tinh tim cach xir Iy. Sy than thién nhiét tinh, cham sdc
khéach hang, niém né tao cam giac ho duoc chao don va vii vé thoai mai, ho s& ghé
lai nhirng lan giao dich sau. Su tién loi: san phém dich vu ctia minh ¢6 sy noi bat gi
c6 dé dang sur dung va c6 loi ich cho khach hang hon cac dich vy twong tu cua céc
dbi thu canh tranh khac. Su c6ng bang: Su trung thuc, cong bing va dang tin cdy
trong moi giao dich 1a yéu t6 quan trong dé xay dung niém tin tir phia khach hang.
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Ngan hang can dam bao moi quy trinh déu dién ra mot cach minh bach va cong bang.
Tinh tin cdy: ddy 1a yéu t6 quan trong thé hién sy tin twéng cua khach hang khi giao
dich tai ngan hang. Khach hang can dam bao dugc thoi gian ma nhan vién thoa thuan
trong thoi gian nhat dinh. Pap tng 13 kha ning tiép nhan nhu ciu cua khach hang
moi lac 24/7, ngin chin kip thoi nhitng trudng hop khach hang 1am tuéng giao dich
vo1 cac hanh vi Ira ddo. An toan: trong linh vuc tai chinh- ngan hang viéc an toan
bdo mat 1a vu ti€n quan trong. Khach hang s€ yén tam véi cac giao dich véi ngan

hang, dugc bdo vé cac thong tin ¢4 nhan va quyén lgi cia minh
1.5 Dé xuat moé hinh nghién ciru

Dua vao bon mé hinh di tham khao vé danh gia chat lugng dich vu trai nghiém cua
khach hang, tac gia thiy md hinh BANKSERYV cuaa Avkiran 1a phii hop dé thiét ké mo
hinh nghién ctru ciia minh véi dé tai “Nang cao hoat dong hiéu qua huy dong von tién
giri tai Ngan hang TMCP A Chau- PGD Phan Huy Ich”. Téc gia dwa ra pham vi nghién
ctru gdm 20 bién quan sét phu thudc vao 5 bién doc 1ap sau: (1) Nhan vién phuc vy; (2)
Tin nhiém; (3) Thong tin; (4) Kha nang tiép can dich vu tiét kiém; (5) Chat luong dich

vu tién giri va chi Nguyén Thi Thiy Trang dé dé xuat mé hinh:

Nhan vién phuc vu

Tin nhiém
Chat luong
dich vu tién
gui ctia ngan Théng tin
hang

Kha nang tiép can dich
vu tiét kiem

Chét luong dich vu tién
g 13




Hinh 1. 3: M6 hinh d& xuat
Nguon: Tac gid ti dé xuat

Dya vao md hinh nghién ciru cho phép dé tai xay dung nam gia thuyét dé kiém dinh
théng ké bao gom gia thuyét T1, T2, T3, T4, T5 duoc phat biéu nhu sau:
T1: Nhan vién ngan hang phuc vu c6 méi quan hé twong quan véi su tin cay cua khach
hang dbi vai dich vy tién gui ctia ngan hang.
T2: Tin nhiém c6 quan hé méi quan hé tuong quan véi sy tin cay cia khach hang doi
vé6i dich vu tién giri cua ngan hang.
T3: Théng tin ¢ quan hé mdi quan hé twong quan Vi su tin cay caa khach hang d6i véi
dich vu tién gui cua ngan hang.
T4: Kha ning tiép can dich vu tiét kiém c6 méi quan hé twong quan Véi Su tin cdy cua
khach hang ddi véi dich vu tién gui cua ngan hang.
T5: Chat lwong dich vu tién giri cuia ngan hang cé quan hé twong quan Véi sy tin ciy cua
khach hang ddi véi dich vu tién gui cua ngan hang.
Nghia 1a nam nhan té nay néu dugc khach hang danh gia cang cao thi sy hai long cua
khach hang cang cao va nguoc lai.

M6 hinh nghién ctiu tong quat dugc trinh bay sau day:
Yi=f (T1, T2, T3, T4, T5)
Trong do:

Bién phu thuoc gdm: Yi — Sy hai long véi viéc guri tién tai ngan hang vai quan sét i.
Bién doc 1ap gom: T1 - Nhan vién phuc vu; T2 - Tin nhiém; T3 - Théng tin; T4 - Kha

nang tiép can dich vu tiét kiém; T5- Chat lwong dich vu tién gui.

1.5.1 Nhan vién phuc vu

Nhan vién ngan hang c6 kha ning thé hién cac kién thac nghiép vy ciia minh dé hudng
dan khach hang. Kha niang phuc vu thé hién sy chuyén nghiép khi nhan vién giao tiép
trao d6i tu van cho khach hang, nhan viéc tryc tiép hudng din khach hang thu thap day
du kha nhiing van dé ma khach hang thac mic dé giai dap cu thé cho khéach hang nim

bat rd, cung cip nhirng san pham va dich vu tai chinh phd hop cho khach hang.
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Nhan vién c6 ludn sin sang dé hd tro anh/chi khéng?

Dich vu ngan hang dugc cac nhan vién thuc hién mot cach nhanh chong, ti wu hoa thoi
gian va chi phi cua anh/ chi khéng?

Nhan vién cé thé giai quyét cac vuéng mic, tu van nhiét tinh cho anh/chi & moi thoi
diém khéng?

Anh/ chi ¢6 cam nhan nhan vién ngan hang c6 an mac chinh té, gon gang khéng?

Nhan vién ngan hang c6 bao gid xin 13i anh/chi khi mic 13i sai khong?

Nhén vién ngin hang c6 thudng xuyén quan tam khi phat hién cac bat thudng trong giao

dich cuaa anh/ chi khong?

1.5.2 Tin nhiém

Yéu té nay 1a thude do dé xac dinh viéc thyc hién giao dich nhanh chéng hiéu qua va
dung hen véi khach hang ngay lan tién mang dén sy tin cay va hai 1ong cua khach hang.
Nhan vién Ngan hang c6 sin sang cung cap cho anh/chi cic thong tin lién quan dén tai
khoan tién gui day du khéng?

Nhan vién Ngéan hang cé trinh d6 chuyén mon cao trong qua trinh xu ly cac nghiép vu
cho anh/chi hay khéng?

Khi giao dich tai ngan hang anh/ chi ¢4 cam thay an toan va tin tuéng hay khong?
1.5.3. Thong tin

Yéu té nam khao sat gitip ngan hang biét duogc, khach hang ciia minh c6 hiéu r6 day du
cac thong tin vé san va dich vu ma khach hang duoc nhéan vién tu van, muc dich mang
lai gi& tri trai nghiém cua khach hang.

Anh/chi c6 dugce nhan vién ngan hang tu van cac chi phi phat sinh trong qua trinh giao
dich va str dung san pham ciia ngan hang hay khong?

Anh/chi c6 nhan duoc nhirng 16i khuyén hitu ich caa nhan vién ngan hang vé viéc quan
ly tai chinh caa minh hay khéng?

Nhan vién Ngan hang c6 hiéu biét rd tat ca cac san pham dich vu cua Ngan hang dé tu
van chi tiét cho anh/chi khéng?

Nhan vién ngan hang da tu van cho anh/chi vé nhitng rai ro lira dao dé quan ly tai khoan
ctia minh dung cach va hudng dan cho anh/ chi dau tu hiéu qua an toan khéng?

Nhan vién ngan hang c6 lubn thuc hién theo céng viéc dting gio nhu da thoa thuan trudce

véi anh/chi khong?
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1.5.4. Kha ning tiép can dich vu tiét kiém

Tu van vé nhitng tién ich cua dich vu ngan hang dem dén cho khach hang g6p phan thu
hut dugc sy hai long va trong tuong lai sé sir dung dich vu thuong xuyén nho nhirng tién
ich d6. Cac san pham tién gui tiét kiém truyén théng tai quay, tién gui tiét kiem Online,
goi tién guri tiét kiém tich liy. San pham dich vu cang tét thi sy trai nghiém st dung
cang cao.

Ngan hang c6 san sang dam bao day du nhan vién giao dich dé phuc vy anh/ chi trong
moi thoi diém hay khong?

Anh/ chi c6 phai cho doi 1au khi khéng ¢ nhan vién phuc vu nhiing thac mac caa anh/chi
khong?

1.5.5. Chét lugng dich vu tién gui caa ngan hang

San pham tién giri dap ang nhu cau guri tién caa khach hang. Mang lai loi ich tich gop
khi gui tién.

Anh/chi hai 1ong vai céc dich vy tién gui cia ngan hang khdng?

Anh/chi c6 hai long vaéi thai @6 1am viéc cua nhan vién ngan hang hay khéng?

Anh/chi hai long véi qua trinh stir dung dich vu cua ngan hang khéng?

Ngan hang dap ung dugc diy du cac nhu cau gui tiét kiém caa anh/chi khéng?

Bang 1. 1: Bang thang d6 nghién cau

Thang do cac

STT 11:4,3 Cac yéu t6 nghién ctru yéu to
o4 1[2[3]4]5
Nhain vién phuc vu
1 NV1 Nhan vién c6 ludn sin sang dé hd trg anh/chi

khong?

Dich vu ngan hang dugc cac nhan vién thuc
2 NV2 | hi¢n mdt cach nhanh chéng, t61 wu hoa thoi
gian va chi phi ciia anh/ chi khong?

Nhan vién c6 thé giai quyét cac vudng mac,

3 | NV3 | tuvannhiét tinh cho anh/chi & moi thoi diém
khong?
4 NV4 Anh/ chi c6 cam nhén nhan vién ngin hang

c6 dn mic chinh t&, gon gang khong?

Nhan vién ngin hang c6 bao gid xin 16i
anh/chi khi méc 15i sai khong?

Nhan vién ngan hang cé thuong xuyén quan
6 NV6 | tam khi phat hién cac bat thudng trong giao
dich cua anh/ chi khong?

5 NV5

16



Tin nhiém

7 TN1

Nhén vién Ngan hang ¢ sin sang cung cap
cho anh/chi cac thong tin li€én quan dén tai
khoan tién guri day du khong?

8 TN2

Nhan vién Ngan hang co6 trinh d0 chuyén
mon cao trong qua trinh x1r 1y cac nghié¢p vu
cho anh/chi hay khong?

9 TN3

Khi giao dich tai ngan hang anh/ chi ¢6 cam
thay an toan va tin tudng hay khong?

Thong tin

10 TTI

Anh/chi c6 duoc nhan vién ngan hang tu vén
cac chi phi phat sinh trong qua trinh giao dich
va st dung san pham cia ngan hang hay
khong?

11 TT2

Anh/chi ¢6 nhan dugc nhirng 161 khuyén hiru
ich cta nhan vién ngan hang vé viéc quan ly
tai chinh ctia minh hay khong?

12 TT3

Nhan vién Ngan hang c6 hiéu biét rd tat ca
cac san pham dich vu cia Ngan hang dé tu
van chi tiét cho anh/chi khong?

13 TT4

Nhén vién ngan hang di tu van cho anh/chi
vé nhitng rti ro lira ddo dé quan 1y tai khoan
ciia minh dung cach va huéng dan cho anh/
chi dau tu hiéu qua an toan khong?

14 TTS

Nhan vién ngan hang c6 luén thuc hién theo
cong vi¢c dung gid nhu da thoa thuan trude
v6i anh/chi khdng?

Kha niing tiép cin dich vu tiét kiém

15 TK1

Ngén hang c6 S'flp sang dam bao day du nhan
vién giao dich dé phuc vu anh/ chi trong moi
thoi diém hay khong?

16 TK2

Anh/ chi c6 phai cho doi 1au khi khong co
nhan vién phuc vu nhiing thac mac cua
anh/chi khong?

Chit lwong dich vu tién giri ciia ngin hang

17 NH1

Anh/chi hai long véi cac dich vu tién giri
cua ngan hang khéng?

18 NH2

Anh/chi c6 hai long véi thai do 1am viéc cua
nhan vién ngan hang hay khong?

19 NH3

Anh/chi hai long véi qué trinh st dung dich
vu cuia ngan hang khéng?

20 NH4

Ngén hang dap ng dugc day du cac nhu cau
gui tiét kiém cuia anh/chi khong?

1.6 Co sé ly luan phwong phap nghién ciru
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1.6.1 Phuong phap thu thap dir liéu
Phuong phdp thu thap dir liéu thiz cap:

Muébn biét duoc san pham dich vu caa Ngan hang minh c6 su trai nghiém tét véi khach
hang hay khéng, ban can thu thap tir nhiéu ngudn tai liéu, bai tham khao khac nhau,
nhitng bai luan an c6 dé tai lién quan. Piéu nay gidp ban cang cé dugc nhiéu kién thic

vé co s6 Iy luan va dwa ra nhitng danh gia vé thuc trang va cé nhirng giai phap phu hop.
Phwong phdp thu thap dit liéu so cdp:

Pé 6 nhitng danh gia khach quan vé sy trai nghiém hai long caa khach hang, thong qua
viéc tao bang nhitng cau hoi phi hop nham khao sat cau tra loi ciia khach hang. Sau khi
d3 thu thap dy du nhitng cau tra 1oi ciia khach hang, tién hanh phan tich cac y kién cua
khach hang dua trén cac mau tra 10i: Hoan toan khong dong y; Khong dong y; Khong y
kién; Pdng y; Hoan toan dong y.

1.6.2 Phuong phap chon mau

Theo DS Anh Tai (2008) Gido trinh Phan tich s lidu thong ké “Mdu la mét phdin
trong danh sach hay nhom cdc thanh vién dai dién cho mot téng thé, ¢é dwoc tir cdc
phwong phdp lira chon khdc nhau cho viéc thu thdp théng tin nghién ciru. Mdu can
phdi dam bao tinh dai dién cho tong thé. Tong thé cé thé la mét nhém ngwoi, chi tiét
hodc don vi doi twong cua nghién ciru sé duwoc diéu tra. Téng thé dwoc phan chia
thanh 2 nhém: tong thé 1y thuyét va tong thé cé thé tiép cin dwoc”. Tong thé Iy
thuyét: la nhitng nhém doi twong phit hop trong nghién ciru (c6 thé réng hon, bao
triim tong thé cé thé tiép cdn dwoc). Tong thé ¢ thé tiép can dwoc: 1d nhém doi
tieong cé thé cho phép tiép cdn trong qud trinh nghién civu va lya chon mau. Véi dé
tai nghién civu trén, nhom doi tieong nghién civu d6 la nhitng khdch hang giao dich
va s dung cdc san pham dich vu ciia Ngdn hang ACB- PGD Phan Huy Ich. Pay la
nhém khdch hang cé thé tiép cdan dwoc”.

1.6.3 Phuong phap 1ay mau

Duya vao nghién ciru ctia Hair, Anderson, Tatham va Black (1998) “kich thwéc mau
dy kién dwoc xdc dinh bang cdch nhdn 5 lan tong sé bién quan sat. Piéu ndy c6
nghia la dé dam bao tinh chinh xdc va ddng tin cdy cia két qua nghién ciru, s6 lwong

quan sdt téi thiéu can phdi dat it nhat 1a 5 lan sé lwong bién quan sat. Trong truong
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hop ciia mé hinh nghién civu trong dé tai, c6 tong cong 5 bién déc lip va 20 bién
quan sdt lién quan dén viéc do leong chat lirong dich vu. Vi vdy, sé lwong quan sdt
t6i thiéu can thiét cho nghién ciru ndy la 120 quan sdt tré 1én. Pé thyc hién nghién

ciru, t6i dd chudn bi 170 bang cdu héi dé tham do y kién ciia khdch hang”.
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o CHUONG 2 '
PHAN TICH THU'C TRANG HOAT PONG HUY DONG VON
TIEN GU'l TAI ACB-PGD PHAN HUY iCH

2.1. Giéi thigu vé Ngan hang Thwong mai Co phan A Chau (ACB)
2.1.1. Thong tin chung

Tén cong ty: Ngan hang thuong mai ¢6 phan A Chau

Tén giao dich qudc té: Asia Commercial Bank (ACB)

Tru sé chinh: 442 Nguyén Thi Minh Khai, Quan 3, Tp. H6 Chi Minh
Website: www.ach.com.vn Email: acb@ach.com
Hotline: 1900 54 54 86 Fax: (028) 38 247 247
SWIFT Code: ASCBVYNVXXXX

Logo:

Hinh 2. 1: Logo Ngan hang TMCP A Chau

Y nghia logo (tham khao ngudn https://s.net.vn/vadD):

A

“A & chir viét tat cua tir tiéng Anh “Attitude”’, nghia la “Thdi d6”. Poi véi khach hang,
nhan vién ciza ngan hang ACB phdi ludn thé hién thdi dé hoa nha, ton trong. Ngoai ra,
viéc than thién dé tao thién cam va 1ong tin cia khach hang 1a vé cing trong yéu. Péi
VGi nhdn vién, ban lanh dgo ACB sé lubn lang nghe tir @6 thau hiéu va cdi thién moi

trueong lao dong ™.

“B 1 chir viét tat cua tir tiéng Anh “Behaviour”, nghia la “Hanh vi”. Pdy khéng chi 1a
nhitng “hanh vi” ding ddan véi khach hang ciia nhan vién va ban lanh dao ngan hang
A Chau. Ma con la hanh vi doi Véi cong dong, cdc co quan nha miede, ...Ngdn hang ACB

sé ludn tham gia cac su kién Vi cong dong trén kha néng tai chinh ciia minh. Diéu nay
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gop phdn chung tay xay dung ddt nieéc tot dep hon. Véi cdc co quan nha nwéc, ACB
lubn tee tin vé viéc liém khiét, trong sach ”.

“C la chir viét tat cua tir tieng Anh “Capability”, nghia la “Nang luc . Hang tuan, hang
thang hay hang quy, ndm, ACB luén c¢é nhimg budi dao tao dé boi dwéng nghiép vu cho
can b nhan vién. Ngoai ra, cac cudc thi ciing thuong diot t6 chire dé kiém tra ndang
luc Ciia nhdn vién. Diéu nay gop phan gidp ngan hang phuc vu khach hang duwoc tot
nhdt. Bén canh c&c chi céi, cd hai phién ban logo cia ACB déu sir dung mau xanh
dwong lam chii dao. Pdy la mau sdc thé hién sy tin tuwong, chdc chan va on dinh. N6

cting la mot mau ddc trung cho nganh tai chinh — ngan hang”.

2.1.2. Lich st hinh thanh

04/06/1993: ACB chinh thic hoat dong.

27/04/1996: Thé tin dung ACB- Mastercard lan dau tién duoc ra mat boi ACB

29/06/2000: Thanh lap cbng ty chitng khoan ACBS. Tuy mai thanh lap nhung hira hen

danh gia day tiém nang. Tach biét hoat dong dau tu véi thi trudng tai chinh ngan hang
31/10/2006: 1a ngay ma ACB dugc niém yét trén san chitng khoan Ha Noi.
Nam 2009, thé Visa Debit dugc phét hanh lan dau tai ACB

Nam 2011: K& hoach kinh doanh cia ACB giai doan 2011-2015 va du dinh cho tuwong

lai nam 2020. Trién khai dy &n tam nhin caa Trung tdm Dit liéu dang mé-dun.
Niam 2012: Bién ¢ thang 8 ndm 2012 anh huong rat I6n dén kinh doanh cia ACB,nhung
ACB da vyt day lay lai phong d6 kip thoi dé ang pho

Nam 2014, ACB di c6 cudc cai cach cong nghé, hé thong phan mém cii TCBS duogc
nang cap la DNA, mé rong thém nhiéu tinh nang, dam bao an toan, tang qui mé luu trir

va nang cao hiéu qua kinh doanh.

Nim 2017: ACB tiép tuc hoan thién chinh sach, quy trinh, va cac han mac quan ly rui
ro nham phu hop véi quy dinh hién hanh cia NHNN. Pat két qua kha quan vé hoat dong

van hanh va chat lugng dich vu khach hang; cu thé ting 20% hiéu suat nhan vién va
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giam 50% 15i nghiép vu. Mic do hai 1ong cua khach hang dugce danh gia thugc nhom

cac ngan hang dan dau vé chit luong dich vu trén thi truong.

Nam 2019: Cach mang C6ng nghé méi ddi maéi chién luoc kinh doanh ndm 2019-2024
duogc thong qua dai hoi ¢6 dong cudi nam 2018. Dy kién ACB 1a ngan hang ma moi nha

Iua chon.

Niam 2022, Ngan hang s6 ung dung ACB One dugc ra doi tich hop nhiéu tién ich tinh

nang dem lai trai nghiém dich vu da dang cho khach hang.

2.1.3. Céc linh vuc kinh doanh chu yéu

Huy d6ng tién guri tiét kiém bang dong Viét Nam, ngoai té cua cac ca nhan, to chic va
cac thanh phan kinh té khac nhau.

Cap tin dung cho vay : cho vay tiéu dung; cho vay phuc vu kinh doanh; cho vay bd
sung vén luu dong di véi cac ca nhan, to chuc.

Céc dich vu mua ban bao hiém nhan tho va quan ly dau tu chang khoan.

Cac dich vy kinh doanh ngoai té: mua va ban ngoai té. B4i vai cong ty thi thanh toan
ho mua hang cho cac cong ty nudc ngoai. Pdi v6i ¢a nhan thi muc dich di du hoc, dinh
cu, du lich,...

Kinh doanh va cap céc loai thé ghi no, thé tra trudc, thé tin dung.

2.1.4. Nhing thanh ty dat duoc ndi bat da dat duoc
Enterprise Asia -ACB- Doanh nghiép c6 thuong hiéu truyén cam hin tét nhat nam 2022

International Banker (UK) — Ngan hang c6 dich vu khach hang (DVKH) tét nhat Chau
A nim 2022

Global Banking and Finance Review- Ngan hang c6 trach nhiém x& hoi tét nhat Viét
Nam nam 2022

Enterprise Asia — Ong Tran Hung Huy Doanh nhan xuat sic Chau A nim 2022

2.2. Gidi thiéu vé Ngan hang Thwong mai Cé phan A Chau (ACB) — PGD Phan
Huy ich

2.2.1. Sy hinh thanh va phat trién
Trong qué trinh phét trién va sy gan két caa Thanh phdé Ho Chi Minh, vai trd caa n6
ludn duge xac dinh 12 mot trung tam kinh té, tai chinh, thvong mai dich vu hoat dong
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s6i noi nhat. Quan Tan Binh, mot quan trong trung tdm thanh phd, dang ngay mot phat
trién va ting dan cu va luu luong xe di lai. Do d6, Ngan hang TMCP A Chau d3 dua ra
quyét dinh thanh lap Phong giao dich Phan Huy Ich tai dia chi 116 Phan Huy ich,
Phuong 15, Quan Tan Binh tir ngay 17/05/2008 dé ting cuong kha ning tiép can khoa

hoc va kha nang canh tranh véi cac ngén hang khac.

2.2.2. Co cAu t6 chirc cua don vi

GIAM POC
B phan kinh doanh B6 phan GD va ngéan quy B phan hanh
chinh
[ I
Truong Trudng Truong Truong BP Nhan suf
u
KHCN KHDN DVKH GD & NQ Hanh
[ [ — .
KSV Giao
R RA CSR dich
DVKH i
u Teller
CSR tién
vay —  Thaquy

So d0 2. 1: Co cu td chire don vi
2.2.3. Nhiém vy, chirc nang cac phong ban
Giam déc:

La nguoi tryc tiép quan 1y va diéu hanh phong giao dich, tiép nhan nhiing ké hoach cua
chi nhanh dé ra, trién khai va lap ra ké hoach thuc hién cho phong giao dich minh dé

hoan thanh chi tiéu va dinh huéng ma chi nhanh yéu cau.

La nguoi c6 quyét dinh cao nhat trong phong giao dich. Moi quyét dinh s& c6 trach

nhiém trudc phap luat, truge Hoi ddng quan tri (HDQT) va cac cap cao ¢ tham quyeén.

Pit ra cac quy dinh ndi quy cho phong giao dich di vao nén nép chinh chu.
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C6 tham quyén quyét dinh ky thé chap cho vay, trinh I3i suat ngoai 1¢, va nhimg truong

hop ngoai I¢é khac nhu phi thé, phi ngoai té, ...
Nguoi quyét dinh tuyén dung nhan sy méi va thing chirc cho nhan vién.

Thuc thi tuén tha cac quy dinh cta Hoi s¢ ban hang bao cao dinh ki va chiu trach nhiém

khi ¢6 su ¢d xu ra trudc ban kiém soat Hoi so.

Bo6 phan giao dich va ngan quy (BP GD&NOQ):
Pay 14 bo phan tiép can tryc tiép véi khach hang, tu van va huéng dan khach hang khi

c6 khach hang can hd tro.

Tuan thi trong van dé bao mat théng tin ca nhan khach hang.

Béo céo cong viéc giao dich hach toan hang ngay cho Kiém soat vién (KSV) giao dich
kiém tra tranh sai s6t khdng thé xir 1y.

Hoan thanh cac cong viéc khac do Giam dbc, kiém soat vién giao dich giao va kiém tra
lai khi mac 16i nghiép vu.

Thuc hién ding cac qui trinh van hanh mdi nghiép vu giao dich.

Nhiém vu nop cac ngan sach Nha nude theo qui dinh cua Hai s6.

B6 phan kinh doanh:

Thuc hién cac chién dich ké hoach dinh huéng cua Giam déc, tu van ban hang cac san
pham dich vu cta ngan hang nhu thyc hién cho vay, huy dong vén, thuyét phuc khéch

hang dé ho str dung dich vu ngan hang minh.

Pua ra nhitng ké hoach dé xuat trudng don vi nhitng kho khin vuéng mac trong qua
trinh tu van ban hang vai khach hang. Tiép nhan nhiing phan hoi khong tét cua khach
hang dé phan &nh truc tiép vai cac quan Iy cap cao, dé gitp khach hang cé thé hai long
khi sur dung dich vu ctia ACB. Xur ly cac rui ro khi phat sinh treong hop ¢6 ng qua han,

hay chiam séc khach hang huy dong dé ho tin twdng ngan hang minh.

B0 phan hanh chinh:

(Nhan vién hanh chinh 1a nguoi tryc tiép tiép nhan nhitng théng tin cia Giam doc dén
VGi cac nhan vién. Truc tiép quan ly c4c tai liéu, lich trinh, thu ky cudc hop quan trong
tai don vi, t6 chirc cac chuong trinh ngay 1& cho ngan hang, trang tri vao mdi dip I cho
ngan hang. Thuc hién cac ké hoach va lich trinh di cong tic cho cac nhan vién, hd trg
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cac 1op hoc tap ren luyén dao tao nghiép vu tai trung tdm hoc tap cho cac nhan vién.
Bén canh d6, luu trir cac van ban, cac chung tir quan trong cua khach hang. La nguoi
cham lo doi sdng nghi phép cho nhan vién. La ngudi truc tiép 1am viéc véi chinh quyén

dia phuong vé viéc dam bao kinh doanh an toan va trong cong tac phong chéay chita chay

2.3. M@t s6 san phiam huy dong vén tai Ngan hang TMCP A Chau- PGD Phan
Huy ich
2.3.1. Tién guri tiét kiem khong ky han biang VND

Tién ich san phim:

Cam s6 tiét kiém dé: Vay von, dam bao mo thé tin dung hay bao lanh cho nguoi thi ba
vay von tai ACB.

Dung dé x4c nhan kha nang tai chinh cho KH hodc than nhan di du lich, hoc tap,...&
nudc ngoai.

C4 nhan nguoi cu tri duge sir dung tai khoan tién giri tiét kiém dé thanh toan tién vay
hodc chuyén khoan sang tai khoan khac cuia chinh chu tai khoan tai ACB.

Vi hé théng giao dich truc tuyén, quy khach co thé giao dich tai bt ky Chi nhanh nao
cua ACB.

Kiém tra thong tin tai khoan qua céc dich vy hd trg ACB Online.

La co s& dé duoc xét cép han muc thau chi.

Doi trong gdi tien: Ca nhan nguoi Viét Nam va ngudi nude ngoai

Diic diém sin pham:

Ky han gui: khong ky han

Loai tién giri : VND

S6 tién giri t6i thiéu ban dau: 1.000.000 dong.

Lai sut: Khong ky han

Céch thirc tra 13i : Tién 13i duoc tra hang thang cin ctr vao ngdy mé thé tiét kiém va tu
dong ghi co6 vao tai khoan.

Chung tir giao dich: Gidy gui tién tién tiét kiém, Gidy rut tién tiét kiém, Gidy dé nghi
chuyén khoan.

Suw dung tai khodn:

Gui tién: KH c6 thé ndp tién mat tryc tiép thong qua ngudi khac va khong bi han ché s6

l4n giao dich.
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Rt tién: KH phai truc tiép rat tién va khong bi han ché vé s6 lan giao dich.

Chuyén tién: KH dugc chuyén tién dé gui tiét kiém c6 ky han VND cho chinh khach
hang tai ACB.

Quy dinh khdc: Thoi gian giri thuc té ké tir ngdy giri tién dudi 2 ngay, KH khong duoc
hudng 1ai.

2.3.2. Tién gui tiét kiem khong ky han bang ngoai té

Diic diém san pham

KV han gtri: khong ky han

Loai tién giri : USD, EUR

S tién giri toi thiéu ban dau: 100 USD, 100 EUR

Lai sut: Khong ky han

Céch thirc tra 13i : Tién 13i dugc tra hang thang cin ctr vao ngdy mo thé tiét kiém va tu
dong ghi co6 vao tai khoan.

Chung tir giao dich: Gidy gui tién tién tiét kiém, Gidy rat tién tiét kiém, Gidy dé nghi
chuyén khoan.

Suw dung tai khoadn:

Gui tién: KH c6 thé nop tién mat truc tiép thong qua ngudi khac va khong bi han ché sd
lan giao dich.

Rt tién: KH phai truc tiép rat tién va khong bi han ché vé s 1an giao dich.

Chuyén tién: KH dugc chuyén tién dé guri tiét kiém c6 ky han VND, USD cho chinh
khach hang tai ACB.

Quy dinh khdc: Thoi gian guri thyc té ké tir ngay gui tién dudi 2 ngay, KH khong dugc
huong lai.

Khong thu phi ndp - rat USD, EUR mit va khong yéu cau KH chirng minh nguon goc
ctia s6 USD, EUR guri vao.

2.3.3. Tién gui tiét kiém co ki han bang VND

Tién ich sin phim

KH c6 thé rat von trude han, vao ngdy giri tién hoic trude ngdy dén han, KH c6 thé yéu
cau ACB chuyén sang ki han méi khac v6i ky han giri ban dau.

KH duoc chuyén quyén sé hiru khi s6 tiét kiém chua dén han thanh toan dé bao toan 1i.

Pam bao vay von, mé thé tin dung hay bao 1anh cho ngudi thir ba vay von tai ACB.
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Dung dé x4c nhan kha nang tai chinh cho KH hodc than nhan di du lich, hoc tap,...&
nudc ngoai.

Vi hé théng giao dich truc tuyén, quy khach co thé giao dich tai bat ky Chi nhanh nao
cua ACB.

Kiém tra thong tin tai khoan qua céac dich vu hd tro ACB Online.

La co s& dé duoc xét cép han mirc thiu chi.

Déi twong géi tien: Ca nhan nguoi Vit Nam va ngudi nudc ngoai

Diic diém san pham:

Ky han giri: Cong bo theo tung thoi ky (tir 1 dén 36 thang )

Loai tién guri : VND

S6 tién guri t6i thiéu ban dau: 1.000.000 dong.

L&i suat: Tuong tng véi mac gui va ky han gui tai thoi diém guri.

Céch thuc tra 13i : Hang thang, hang quy, cudi ky.

Chung tir giao dich: Gidy guri tién tién tiét kiém, Gidy rut tién tiét kiém, Gidy dé nghi
chuyén khoan.

Ser dung tai khodan:

Guri tién: KH c6 thé nop tién mit hoic chuyén khoan tir tai khoan tién guri thanh toén
hoac thé tiét kiém va khong dugc giri thém khi thé tiét kiém chwa dén han thanh toén.
RUt tién: Khi ¢ nhu cau rut tién ( trude han hodc dung han ), KH phai tat toan thé tiét
kiém.

Chuyén tién: KH duoc chuyén tién dé gui tiét kiém c6 ky han VND, USD cho chinh
khach hang tai ACB.

Quy dinh khac: KH rat trudc han duoc huong 13i suat khdng ky han tai thoi diém rat
theo s6 ngay giri thuc té.

Khi dén han, ACB ti dong tai tuc ( 14i + vn) sang ky han méi bang ky han giri ban dau
theo 13 suat cong b tai thoi diém tai tuc. Truong hop Ky han giri ban dau khéng con ap

dung, ACB s& tai tuc ky han ngan hon 1ién ké.
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Thoi gian giri thyc té ké tir ngay giri tién dudi 07 ngay, KH khong duoc huong l4i.
2.3.4. Tién gui tiét kiém c6 ki han bang ngoai té

Diic diém san pham

Ky han giri: Cong bé theo tirng thoi ky ( tir 1 dén 36 thang ).

Loai tién gui : USD, EUR

Sé tién gui tbi thiéu ban dau: 100 USD, 100 EUR

Céch thuc tra 13i : Hang quy, cudi ky.

Chung tir giao dich: Gidy gui tién tién tiét kiem, Giay rat tien tiét kiem, Giay dé nghi
chuyén khoan.

Ser dung tai khodn:

Gui tién: KH c6 thé nop tién mat hodc chuyén khoan tir tai khoan tién gui thanh toan

hozc thé tiét kiém va khong duoc giri thém khi thé tiét kiém chua dén han thanh toén.

ROt tién: Khi ¢6 nhu cau rat tién ( truéc han hodc dung han ), KH phai tat toan thé tiét
kiém.

Chuyén tién: KH dugc chuyén tién dé guri tiét kiém c6 ky han VND, USD , EUR cho
chinh khach hang tai ACB.

Quy dinh khac:

KH rat trude han duoc hudng 14i suat khong ky han tai thoi diém rat theo s6 ngay guri
thuc té.

Khi dén han, ACB tu dong tai tuc (1ai + Vén) sang ky han méi béng ky han guri ban dau
theo 13i sudt cong bd tai thoi diém tai tuc. Trudng hop ky han gtri ban dau khong con ap
dung, ACB s@ tai tuc ky han ngén hon lién keé.

Thoi gian giri thyc té ké tir ngay giri tién dudi 07 ngay, KH khong duoc huong 1ai.
2.3.5. Tién giri tiét kiém Online

Tién ich san pham

ACB c6 nhiéu san pham tiét kiém c6 ky han véi 14i suit cao hon tiét kiém truyén thong.
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LA&i suat ap dung cho tiét kiém c6 ky han tai ACB hién nay la tir 4,5%/nam tuy theo ky

han.
Da ning, ti¢n loi

Guri tiét kiém online bang cach st dung tng dung ACB ONE trén dién thoai hoic may

tinh, ma khdng can phai dén chi nhanh hay phong giao dich.

Theo dbi sé du, lich sir giao dich va gia han tiét kiém online mét cach dé& dang qua céc
dich vu hé trg ACB One.

Bao vé bai hé thong bao mat cua ACB ONE.

2.3.6. Tiét kiém Phiic An Loc

Doi twong gdi tién

Danh cho khach hang tir 50 tudi v6i quyén loi dic biét vé cham soc strc khoe va tan
huéng cudc song.

Tién ich san phim

Huong 14i suat cao hon so v&i giri tiét kiém truyén thong. Lai suat 4p dung cho Tiét kiém
Phic An Loc tai ACB hi¢n nay la tir 4,6%/nam tuy theo ky han.

Tang thém 1i suat 0,2%/nam cho khach hang gui tiét kiém Phuc An Loc.

Linh hoat ky han gt tir 1 tudn dén 36 thang. Khach hang c6 thé lya chon ky han phu
hop v&i nhu cau va ké hoach tai chinh ctia minh.

Pa dang phuong thire tra 13i khi khach hang c6 thé chon tra 13i cudi ky, tra 13i dinh ky
(hang thang, hang quy) hodc tra 14i trudc. SO tién 14i s& duoc chuyén vao tai khoan thanh
toan hodc tai tuc cing goc.

2.3.7. Goi gia dinh Viét

Doi twong gdi tién

Nhitng khach hang c6 nhu cau két ndi voi ngudi than trong gia dinh dé tin hudng cac
vu dai tiét kiém, phi va the.

Tién ich sin phim

L3i suét sé& ting theo sb luong két ndi. Khach hang s& duoc ting 13i suat dén 0,2%/nim

danh cho tat ca thanh vién gia dinh khi giri vén méi, theo tong sé du cta gia dinh.
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Khach hang s& dugc mién phi mé thé va mién phi thudng nién nim dau tién cho thé tin
dung mé moi. Khach hang cling dugc hoan tién dén 10% khi mua sim tai siéu thi.
Khach hang c6 thé lya chon ky han linh hoat giri tir 1 tudn dén 36 thang phu hop véi
nhu cau va ké hoach tai chinh ctia minh.

Pa dang phuong thuc tra 13i cho khach hang c6 thé chon (tra 13i cudi ky, tra 14i dinh ky
hodc tra 1ai trudc). S tién 1ai s& duoc chuyén vao tai khoan thanh toan hodc tai tuc cung
gbe.

2.3.8. Tich lily twong lai

Doi trong gdi tién

Danh cho nhitng khach hang c6 nhu céu tich lily tién giri dé hién thuc hoéa cac du dinh
trong tuong lai.

Tién ich san phim

Tan huong 13i suat hap dan theo ting khoan tién giri va c6 dinh dén ngay dao han. Hién
nay, murc 13i suit ap dung cho Tich lity twong lai tai ACB tuty theo ky han s& c6 mtc tir
4,5%/nam.

Gui thém tién nhiéu 1an vao so tiét kiém trong sudt ky han gui va rit gbc mot 1an khi tat
toan. Khach hang c6 thé g thém tién vao sd bat cir khi ndo ¢6 nhu cau, v6i muec giri tdi
thiéu 1a 500.000 VND.

Da dang kénh giao dich dé khach hang thyc hién giri thém tién vao s tiét kiém. Khach
hang c6 thé guri thém tién qua tng dung ACB ONE, may ATM/CDM ciia ACB hoic tai
bat ky chi nhanh/phong giao dich ciia ACB.

2.4. Quy trinh chung giri tién tiét kiém tai Ngan hang Thwong mai Co phan A Chau
(ACB) — PGD Phan Huy ich

Hé so' va thii tuc Qi tien:

Khi khach hang giao dich lan diu :

Déi v6i ngudi Viét Nam: mang theo CMND ( ban chinh hodc ban sao c¢6 cong ching).
Déi voi nguoi nude ngoai: Thé thudng tri hodc Thé tam tra va Ho chiéu, Thi thyc nhap
canh con hi€u lyc (ban chinh).

Quy khach hang tryc tiép dén ACB gap nhan vién giao dich dé lam thii tuc giri tién (theo

mau ACB) va nhén thé tiét kiém tir nhan vién giao dich.
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Khi khach hang giao dich tir 1an thit hai:

Khi khach hang c6 nhu cau giri tién vao: Khach hang c6 thé tryc tiép hodc nho ngudi
than dén bat ky Chi nhanh/PGD nao ciia ACB giri tién.
Quy trinh giri tién tiét kiem

- — Chirng tir phap ly
Giay gg%gé“ tiét Sb tibt kiém
* KH cé}n xgét Frinf’l
o i sy ds | | ( CVINDG s | | 5,000, tln oo
I e (|| SR e 60| . v

Dién gidi quy trinh:

Buwéc 1: Khach hang dién gidy gui tiét kiém.

Buéc 2: Kiém tra thong tin KH, thong tin trén gidy gui tiét kiém.

Buwée 3 : Kiém dém tién cta KH:

S tién < 100.000.000 Ddng hodc < 10.000 USD thi GDV tu kiém dém.

S tién > 100.000.000 Ddng hodc > 10.000 USD thi s& chuyén KH xudng thi  quy nop
tién.

Sau khi thu du tién GDV hodc thu quy sé dong dau “DA THU PU TIEN”.

Buée 4: Giao dich vién sé tién hanh hach toan trén hé théng may tinh , in S6 tiét kiém,
kiém tra lai mot 1an nira nhitng thong tin in trén S6 Tiét Kiém xem c6 chinh

2.5. Két qua hoat déng kinh doanh cia NHTMCP A Chau- PGD Phan Huy Ich giai
doan nam 2021-2023

2.5.1. Tinh hinh tai san- ngudn vén
Bang 2. 1: Bang cin doi ké toan cia ACB-PGD Phan Huy ich giai doan nim 2021-2023

Don vi: Triéu d&ng

Tang 2023 Tang

Khoan muc 2021 2022 ., .
: truong truong
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A TAI SAN
Tiér} mat tai quy,
1 | giby toco gia, 32.547 29146 | -1045% | 33451 | 14.77%
vang
Tién gui tai
2 NHNN 66.552 64.043 | -377% | 90.942 42%
vacac TCTD
3 | Chimg liﬂoan dau | 95980 | 94.459 4% 111.861 | 18,42%
4 | Cho ‘Qr’];ha‘:h 366.630 | 441.293 | 2036% | 490.900 | 11,24%
5 TSCD 59.519 60873 | 2.27% 73464 | 20.68%
g | G k}tlﬁa‘n phai 75.723 96.284 | 27.15% | 105.499 9,57%
7 | Taisancokhac | 12.589 15638 | 2422% | 18279 | 16,89%
TOI;ENTAI 704540 | 801.736 | 13.80% | 924.396 | 153%
5 | NOVAVON
SO HUU
Huy dong va vay
1 cac 305.962 | 327.896 | 7.17% | 350976 | 7.04%
TCTD khac
2 Vay NHNN 15
3 | TiénguicuaKH | 173422 | 180587 | 4,13% | 235478 | 30,4%
4 | Von “thrhac dau | 31876 | 22202 | -3007% | 15383 | -30.99%
5 No khac 62.730 80966 | 2907% | 81.285 0.39%
6 | Vénchusshiu | 162.107 | 212.065 | 30,82% | 256488 | 20,95%
TON(\;,ONSUON 704540 | 801736 | 13.80% | 924396 | 153%

(Nguon: Bao céo két qua kinh doanh ciia ACB- PGD Phan Huy Ich giai doan niam 2021-2023)

Theo bang sé liéu ta thay, tong tai san cia PGD tang mét cach 6n dinh trong cac nim
VGi Mot co cau tang trudng phi hop. Tang trudng nam 2022 13 13,80% so véi nam 2021,
va dén nam 2023, téng tai san ting thém 15,3%. Hau hét cac khoan muc déu ting, trir
tién giri tai NHNN va cac TCTD khéc giam do anh huong caia hau Covid 19, khién ngan
hang thiéu vén dé kinh doanh, huy dong kho khin chua hiéu qua, dan dén giam 3,77%

SO V&i nam 2021; nhung nam 2023 da tang trudng lai 42%.

V& co cau tai san, khoan muc cho vay khach hang chiém ty trong Ién nhat trong tong tai

san vi day 1a khoan muc tai san mang lai thu nhap cao nhat cho ngan hang. Ngoai ra,
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PGD con ¢6 dau tu ching khoan, do d6, dau tu chiing khoan chiém ty trong thu hai

trong tong tai san sau khoan muc cho vay khéach hang.

V& téng ngudn vén, ngudn vén chiém ty trong 16n nhat 1a tién gui cua khach hang. Cu
thé, nam 2022 tang 4,13% so v6i nam 2021; nam 2023 tang 30,4% so v&i nam 2022.
Khoan muc nay chiém ty trong Ién nhat hon khoan muc tién huy dong va vay cac TCTD.

Diéu nay cho thay su mat can xting giira hoat dong huy dong tién gui -cho vay cua PGD.
2.5.2. Két qua hoat dong kinh doanh

Bat chip kho khin khach quan tir Kinh té suy yéu sau dot dich Covid 19, khung hoang
bat dong san va tin dung tang truong thap. Song NHTMCP A Chau — PGD Phan Huy
ich van dat duoc két qua kinh doanh ting truong manh va bén viig. Cé dugc két qua
d6 1a nho NHTMCP A Chau — PGD Phan Huy ich ¢6 chién luoc kinh doanh uu tién
quan trj rai ro va phat trién bén vitng. Bén canh d6 1a sy nd luc cua tap thé can bo céng
nhan vién cia toan PGD di gop suc khdng nho vao thanh cong cua Ngan hang A Chau.
Thu nhap va chi phi la 2 chi tiéu quan trong ndi 1én hi¢u qua hoat dong kinh doanh cta

PGD. Duéi day la tinh hinh hoat dong kinh doanh cua PGD trong 3 nam qua:

Bang 2. 2: Két qua kinh doanh ciia Ngan hang ACB- PGD Phan Huy ich

Pon vi tinh: triéu dong

Chi tiéu 2021 2022 Tang 2023 Tang
trudéng trudéng
Téng thu nhap 69.848 72.024 3,12% | 84.242 | 16,96%
1. Thu tir I4i cho vay 54.079 53.452 -1,16% | 62.458 | 16,85%
2. Thu tir 13i tién giri 4.784 4.209 -12,02% | 4.520 | 7,39%
3. Thu tir dau tw chiing khoan | 5.231 6.223 18,96% | 7.220 | 16,02%
4. Thu phi dich vu ngan hang |  3.598 4.951 37,60% | 5523 | 11,55%
5. Thu khéc 2.156 3.189 4791% | 4521 | 41,77%
Téng chi phi 62.878 64.147 2,02% | 73.781 | 15,02%
6. Chi tra l4i tién vay 33.746 30.785 -8,77% | 34.023 | 10,52%
7. Chi tra l4i tién gui 16.587 20.564 23,98% | 26.024 | 26,55%
8. Chi phi dichvungan hang | 2.789 5.056 81,28% | 4.223 | -16,48%
9. Chi phi quan ly chung 4.520 4.854 7,39% 6.257 | 28,90%
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10. Chi phi khac 5.236 2.888 -44,84% | 3.254 | 12,67%
Loi nhuan 6.970 7.877 13,01% | 10.461 | 32,80%
(Nguon: Béo céo két qud kinh doanh ciia ACB- PGD Phan Huy Ich giai doan nam 2021-2023)

Thu nhdp:

Thu nhap cua Ngan hang ludn 12 mot van dé dwoc quan tdm, vi né phan anh kha ning
hoat dong kinh doanh va uy tin cia Ngan hang. Theo bang trén, téng thu nhap caa PGD
tang nhe, nhung khong déng ké. Trong nam 2021, do tic dong cua dai dich Covid va
nhitng kho khin trong hoat dong san xuét kinh doanh, hiéu quéa dau tu kinh doanh giam
sat, da anh huong truc tiép dén hoat dong dau tu, do d6 tong thu nhap cta nam 2022 chi
tang nhe sau qué trinh phuc hdi va 6n dinh, ting 3,12% so véi nim 2021. Bé giam l4i
suat cho vay, cac ngan hang can tiét giam chi phi va cat giam loi nhuan. L&i thu tir tin
dung ctia nam 2022 giam 1,16% va huy dong giam 12,02%. Trong nim 2023, nén kinh
té Viét Nam c6 dau hiéu phuc héi, hoat dong PGD khei sic. Tong thu nhap vao nim
2023 tang 16,96%. Theo bang can ddi ¢ trén, ta thay dau tu chirng khoan cia PGD ting
manh nam 2023. Ngoai ra, PGD da khong ngirng chu trong hoan thién va ma rong dich
vu cung &g véi khach hang. Két qua 1a khoan muc thu phi tir dich vy ngan hang khong

ngung ting manh, ty 1& tang lan lugt qua cac nam 2022, 2023 14 3,12%; 16,96%.
Chi phi:

bay la mot trong nhirng muc tiéu quan trong khi danh gia hiéu qua hoat dong kinh doanh
ctiia PGD. Theo bang s liéu, Téng chi phi trong nim 2022 ting nhe 2,02% do anh huéng
cua cudc khing hoang tai chinh va suy giam kinh té, gy kho khan trong viéc tao vén
kinh doanh. PGD d3 dua ra chu trrong "tang thu, giam chi, chi tiét kiém" bang cach "chi
mua nhitng gi can thiét, chi tiéu hop Iy", khién Tong chi phi PGD niam 2022 ting cao
hon so vai nam 2021. Cac khoan phi phat sinh trong qué trinh hoat dong kinh doanh cua
PGD ciing tang 1én. Chi phi tra 13i huy dong, bao gom chi phi tra 1ai tién gui va chi phi
tra l3i tién vay, ciing ting trong giai doan 2021-2023, cho thiy chu truong ciia PGD
trong viéc ting quy mé tién giri va ki han huy dong (14i suat cao hon khi ki han huy dong

dai hon). Ngoai ra, hoat dong kinh doanh ctia PGD dang trong qua trinh phat trién.

Loi nhudn:

34



Qua bang s6 liu trén, ta thay PGD luén kinh doanh c6 l4i. Loi nhuan ting qua cac nim
nhung téc d6 ting truong khong cao. Do tong thu nhap nim 2022 ting nhe (13,01%).
Mic du hoat dong kinh doanh cia ngan hang phat trién. Nhu vay, trong bdi canh kinh
té con hién con khé khin, nhung vai 10ong quyét tim va yéu nghé cia Ban 1anh dao, hoat

dong kinh doanh ctia don vi van dat hiéu qua.

2.6. Thuc trang huy déng vén tién giri tai Ngan hang Thwong mai Cé phan A Chau
(ACB) — PGD Phan Huy ich

Thudng nhu ching ta da nhan thay, hoat dong huy dong von 1a hoat dong dau tién cua
ngan hang. Pé thu hit von tiém ning tir khach hang, cac ngan hang déu tich cuc khuyén
khich ngudi dan thay d6i thoi quen giit tién tai nha bang cach mé rong mang lugi huy
dong, tao ra nhiéu hinh thirc huy dong da dang va cung cap l4i suat hap dan. Tong quat,
ngudn von huy dong vén phong phd, toe do ting truong cao la nén tang cho PGD ty chii

dong trong kinh doanh va it phu thugc vao hoi sé va tir d6 diéu hoa vén trong hé théng.

LA&i suat huy dong: Khi cac kénh dau tu nhu vang, nha dat lién tyc bién dong, tién gui
ngoai té véi 13i suat 0%,...thi viéc chon gui tiét kiém ngan va dai han tién VND dugc
nhiéu ngudi quan tam. Véi ACB khi khach hang guri tai quay: L&i suat tién giri tai ky
han 1 thang dén 5 thang dugc ACB c6ng bd & muc 13 suat 3,7%/mam. Dbi vai ky han 6
thang, I3i suat tién gui dugc ngan hang ACB cong bd & muc 4,5%/nam. Ngan hang ciing
huy d6ng l4i suét 4,55%/nam cho cac khoan tién guri tai ky han 9 thang. Tiép do, tai ky
han 12 - 36 thang duoc ACB cdng bd mirc 4,6%/nam. Cung véi d6, ngan hang ACB
cling trién khai thém nhiéu hinh thic tra 14i linh hoat khac véi mic 13i suat tuong Gng
nhu sau: Linh 13i hang quy: Lai suat khoang 4,4 - 4,5%/nam; Linh 13i hang thang: Lai
suat khoang 3,25 - 4,45%/nam; Lai tra trudc: L&i suat khoang 3,15 - 4,4%/nam.

Véi muc 130 suat nay caa ACB so véi cac ngan hang 16n khac trén dia ban 1a phu hop,
nhung lai thip hon VP Bank, Sacombank, HD Bank,...nhung v&i uy tin va thuong hiéu
nhiéu nim ctia Ngan hang thi niém tin caa Khéach hang van gui tron cho ACB. Nén vén
huy dong cua ACB déu ting.

Bang 2. 3: Bang l4i suat huy dgng vén tiét kiém tai thoi diém thang 12 nim 2023
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VND
TK Truyén Thong/Tién Gwi , "

K | Uso Co Ky Hgn TK Phic An Loc Tich liy
han LS 1 s | s | Lsewa | Ls | Ls | Ls | Twomelai
cl‘{l;l quy | thang | truée | cudiky | quy | thang

t:ll-lé.e;l 0,5

1T 3,2 3,15

oT 33 325 | 32

3T 3.4 335 | 33 3,45

AT 3,7

5T 3,7

6T 45 445 | 44 4,55

oT | 0 | 455 4,45

12T 46 | 45 | 445 | 435 4.6 4,55 4.6
13T 4,6 4,45

15T 46 | 445 | 44

18T 46 | 445 | 44 4,55 45 4.6
24T 46 | 44 | 435 4.6
36T 4,6 43 4.6

(Nguén: https://ach.com.vn/)
2.6.1. Quy mé huy dong vén tién gui

Bang 2. 4: Quy mé huy dgng vén tién giri

Pon vi tinh: triéu dong

CHI TIEU Nim 2021 Nim 2022 Nim 2023
Tong Von Tién giri 173.422 180.587 235.478
Téng Vén Huy dong 477.458 547.557 687.781
Von tién giri/ Von huy dong 36,32% 32,98% 34,24%
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QUY MO TANG TRUONG TIEN GUI KHACH
HANG
?88'888 36,32% 687.781 oT.00%
. 32%
600.000 47740 547.557 36,00%
400.000 34,24% 34,00%
300.000 235.478
180.587= 32,98% 33,00%
200,000 173.422 o K
0 31,00%
Nam 2021 Niam 2022 Niam 2023
— Tér}g Vén Téng Vén Vén tién giri/ Vén huy dong
Tien giri Huy dong

Biéu dd 2. 1: Quy md vén tién giri khach hang giai doan nim 2021-2023

Nhin vao biéu d6, ta nhin thay su ting truong ca trong tong sé von tién gui va tong sé
vbn huy dong cua PGD trong khoang thai gian tir nim 2021 dén nim 2023, tuy nhién,
téc do ting trudong chua dat mac cao. Ty 1é von tién giri so vai tong s6 vén huy dong
nam 2022 % la 32,98% giam so véi nam 2021 1a 36,32%. . Tuy nhién, vao nam 2023,
nén kinh té ciia quéc gia da phuc héi manh mé hon sau khiing hoang, do do, tong sé vén
tién gui trén tong sd von huy dong da tang lai vai ty 16 34,24%. PGD da thao luan cac
giai phap dé tang truong nguodn tién giri, quang ba hinh anh to chac théng qua cac
chuong trinh trong cac dip I& dé thu hit nhiéu khach hang dén véi ngan hang. Ngoai ra,
viéc giao chi tiéu huy dong vén cho cac phong ban va tirng can bo nhan vién, déng thoi
tang cuong bdi dudng doi ngii can bo nhéan vién ciing da duoc thuc hién. Két qua 13,
ngudn tién gui cua khach hang tai PGD trong nam 2022 dén nam 2023 da ting tur
180.587 triéu dong lén 235.478 tri¢u dong.

2.6.2. Co cau vén tién gui theo ddi tuong

Co ciu vén tién giri phan theo d6i trgng gom: Khach hang ca nhan va Khach hang doanh
nghiép (KHDN). Trong nam 2021-2023, co cau ngudn von tién giri huy dong phan theo
d6i twong duoc thé hién qua bang s liéu va biéu d6 sau:

Bang 2. 5:Co cAu ngudn vén phan theo ddi twong

Pon vi tinh: triéu dong
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Niam 2021 Nam 2022 Nam 2023
CHITIEU Gid tri Gi tri Tang Gid tri Tang
: * truong ’ truong
Tong nguon tién
e o
giri 173.422 180.587 4,13% 235.478 30,4%
huy dong
1. Phan theo dbi twong
Tién giri KHCN 92.587 95.470 125.145
3,11% 31,08%
Ty trong 53,4% 52,9% 53,1%
Tién giri KHDN 80.835 85.117 110.333
5,3% 29,6%
Ty trong 46,6% 47,1% 46,9%

(Nguon: Béo céo keét qua kinh doanh ciia ACB- PGD Phan Huy Ich giai doan niam 2021-2023)

TY TRONG NGUON TIEN GUT HUY PONG PHAN

THEO POI TUQNG

54,0% 53.4% 52.9% 53,1%
52,0%
50,0%
48,0% 166% 47,1% 46.9%
46,0% | ‘ - | ‘
44,0% | ‘ : | ‘
12.0% S — S

Niim 2021 Niim 2022 Nim 2023

B Tién giri KHCN & Tién giri KHDN

Biéu d6 2. 2: Ty trong ngudn tién giri huy dong theo ddi twong

Tien guri ciia Khach hang Ca nhan

Cac khoan tién gtri nho nhat cia khach hang ca nhan (KHCN) khi tich liy lai sé& tao
thanh mot khoan tién gui c6 quy mé 16n. Do d6, viéc ngan hang huy dong duoc
khoan tién nay sé& rat co loi. Thong thuong, khach hang ca nhan s& gui tién véi ki
han dai, do d6 ngan hang thuong st dung dé tai tro cho cac dy an dau tu.

PGD hién nay dang duoc dat tai duong Phan Huy fch, Quan Tan Binh, mot khu vuc
c6 dan cu dong duc va hoat dong kinh doanh budn ban sam uét. Pay 1a yéu té co
ban dé kich thich ngudn tién guri cia din cu va tao diéu kién cho sy ting trudong on

dinh. Nam 2022, ngudn tién giri ctia Khach hang cé nhan da ting 3,11% so v4i nim
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2021. Nam 2023, PGD di trién khai nhiéu chuong trinh da dang dé thu hut khach
hang gui tién, bao gdm cac dot giri tiét kiém du thudng tring xe 6 td Mercedes, qua
tang khuyén mai, v.v. Két qua 1a nam 2023, ngudn tién gui tiét kiém cia KHCN da
ting 31,08% so v6i nam 2022, twong tng 1a 125.145 triéu ddng, chiém ty trong
53,1% S0 véi tong ngudn von tién giri. Tién gai cia KHCN 12 mot ngudn tién ¢ quy
mé khong nho va thuong duoc sir dung dé dau tu vao cac du an dai han, nhung
khong 6n dinh do phu thudc vao quyét dinh ctia ngudi giri tién.

Tién gari ciia Khach hang Doanh nghiép

Tién giri ciia cac t6 chuc kinh té, to chic xa hoi, cong ty, doanh nghiép trong nhitng nim
qua chiém ty trong cao nhit va ting treang I6n nhat. Pay 1a ngudn tién ma doanh nghiép
giri tién vao ngan hang muc dich dé quan ly dong tién hiéu qua, dam bao tién ¢ mat sin
c6 khi can thanh toan hoic dau tu. Do d6 day 1a ngudn tién c6 chi phi huy dong thap,
quy md 16n nhung lai khéng phu thudc vao quyét dinh cua nguoi giri tién do tac dong
i suat va thi truong. Ngan hang thuong ding tién nay dé tai tro nhitng du an dau tu

ngan han.

PGD c6 loi thé dit tru sé tai noi c6 nhiéu doanh nghiép vira va nho. Bai cac doanh
nghiép nay déu mo tai khoan va thyc hién giao dich trén tai khoan cia PGD. Vi vay ma
ngudn tién guri cac td chic kinh té chiém ty trong 16n nhat. Nam 2023 ngudn tién gui tir
c4c to chirc kinh té huy dong dat 110.333 triéu dong chiém ty trong 46,9% trén tong
ngudn tién gui. Trong nam 2022, c6 dot hd tro 13i suat cho vay ciia Chinh pha dé kich
hoat hoat dong san xuat kinh doanh nén tién giri KHDN chiém 47,1% trén tong ngudn

vbn huy dong.

Nhu vay, trong giai doan nam 2021-2023, ngudn tién gii nay chiém ty trong 16n nhat
trong tong ngudn tién giri huy dong. Ngudn nay tuy c6 quy mé I6n nhung lai khdng
viing chic, phu thugc vao tinh hinh kinh doanh cua cong ty.
2.6.3. Co cau vébn tién guri theo loai tién
Co cau vén tién giri huy dong phan loai theo loai tién dugc thé hién & bang sau:

Bang 2. 6: Co cau huy dong vén phan loai theo loai tién

Pon vi tinh: tridu dong
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Niim 2021 Niim 2022 Niim 2023
CHI TIEU 3 3
Gi4 tri Gi4 tri Tang Gi4 tri Tang
* : truong : truong
Tong nguon tién giri 173.422 180.587 | 4,13% 235.478 30,4%
huy dong
2. Phan theo loai tién
VND 147.940 156.331 205.333
5,67% 31,35%
Ty trong 85,3% 86,6% ° 87,2% °
i té b 25.482 24.2 14
}\Igoal ¢ (quy doi) 5.48 56 4.81% 30.145 24.3%
Ty trong 14,7% 13,4% 12,8%

(Nguon: Béo céo két qud kinh doanh ciia ACB- PGD Phan Huy Ich giai doan nam 2021-2023)

TY TRONG CO CAU NGUON VON TIEN
GUT PHAN LOAI THEO TIEN

105,0%
100,0%
95,0% | | |
14,7% 13,4% 12,8%
90,0%
85,0%

80,0%

75,0% T
Nim 2021 Nim 2022 Nim 2023

EVND ®Ngoai té

Biéu d0 2. 3: Ty trong ngudn tién giri phan loai theo loai tién
Huy dgng bang tién g néi té

Dua vao bang sé liéu va biéu @6 phan tich, c6 thé thay ngudn tién giri noi té chu yéu cua
PGD. Binh quan hang nim ngudn tién nay chiém hon 80% trén tong ngudn tién, vai
mtc ting trudng on dinh. Nam 2022, ngudn tién giri ndi té huy dong duoc tang 5,67%
tuong ng véi 156.331 triéu dong, chiém ty trong 85,3% trén ngudn vén huy dong. Nam
2023, ngudn nay ting véi 31,35% twong tng véi 205.333 triéu dong, chiém ty trong
87,20% so Vi tong tién gui huy dong. Cac NHTM déi thi ludn san sang ra mic 13i suat
cao hon. PGD d3 ¢b gang nd luc véi nhiéu hinh thic gui tiét kiém: Tiét kiém Phac An

Loc, Tich liy twong lai, Goi tiét kiém Phac An Loc,... quay sé 100% tring qua dé thu
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hut thém khach hang. Dé canh tranh véi cac ngan hang trén thi trudng, nguon tién gui

noi té huy dong van ting cao, chiém ty trong 6n dinh.
Huy dgng bang ngogi té

Qua sb liéu, ngudn tién gui bang ngoai té huy dong nim 2022 c¢6 xu huéng giam so V6i
nam 2021. Nam 2022 ngudn vén nay giam 4,81% so véi nam 2021, chiém ty trong
13,4% trén tong nguon tién guri huy dong. Nam 2023, nén kinh té dan 6n dinh, cing véi
su ¢d gang phan dau nd luc khdng ngirng phat trién caa can bo nhan vién caa PGD ting
24,3% twong (ng 30.145 triéu ddng. PGD van ludn huy dong ddng ngoai t& mot mic 6n

dinh dé dap tng du nhu cau khi khach hang can dung dong ngoai té.
2.6.4. Co cAu von tién giri theo ky han

Theo ki han guri tién, co cau nguon tién giri huy dong phéan theo ki han bao gém khong
ki han va c6 ki han. Bao gém ngudn tién giri c6 ki han 12 thang, ngudn tién gui c6 ki
han 12-24 thang va nguon tién gui ¢6 ki han trén 24 thang. Co cau nguon tién gii huy
dong duoc phan theo ki han trong giai doan nam 2021-2023 cia PGD dugc thé hién

dudi bang sau:

Bang 2. 7: Ty trong co cAu von tién giri phan theo ki han ‘
Don vi tinh: triéu dong

Nim 2021 Nim 2022 Nim 2023
HI TIE i 5
¢ v Gid tri Gia tri Tang Giatrj | 1ane
trweong truwong
Tong nguon tién gui | 129 157 | 180587 |4,13% | 235478 |30,4%
huy dong
2. Phan theo ki han
Khong ky han 95.475 101.547 ] 136.125
: y 4,05%
Ty trong 55,05% | 56,23% 6:36% 57 81% 34,05%
Ki han duéi 12 thang 35255 | 38.478 52.254
: 14% %
Ty trong 20,33% | 21,31% 9.14% 0 10% 35.80%
Ki han tir 12-24 thang 28.457 | 24.563 30.743
- -13,68% 25,16%
Ty trong 16,4% | 13,6% 3.68% 113 06% 5.16%
Ki han trén 24 thang 14235 | 15.999 16.356
: 12,39% 2,23%
Ty trong 8,2% 8,9% 39% 5 95% 23%

(Nguon: Béo céo ket qua kinh doanh ciia ACB- PGD Phan Huy Ich giai doan niam 2021-2023)
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TY TRONG NGUON TIEN GUT PHAN THEO Ki

HAN

120,00%

100,00% 8 20% 8 SR o
80,00% m
60.00% 20 33% 21 31% 22,19%
40,00%

20,00%
0,00%

Nam 2021 Nam 2022 Nam 2023

® Khong ky han Ki han dudi 12 thang = Ki han tir 12-24 thang Ki han trén 24 thiang

Biéu dd 2. 4: Ty trong ngudn tién giri phan theo ki han

Dua vao bang sé liéu va biéu d6 phan tich, ta thiy ngudn giri huy dong cé khéng ki han
chiém ty trong Ion nhat trong tong ngudn tién giri huy dong ciia PGD sau d6 ngudn tién

gui ¢6 Ki han dudi 12 thang.
Nguén tién gai khoéng ki han

Ngudn tién nay cha yéu do ca nhan va doanh nghiép trong khu vuc guri tién thanh toan.
Giai doan 2021-2023, nguon tién nay ting manh. Nam 2022, téc do ting chi 6,36%,
tuong tng véi 101.547 triéu ddng so véi nam 2021, chiém 56,23% trén tong ngudn tién
giri. Nam 2023, toc do nay tang 1én 34,05% so v&i ndm 2022, tuong tng véi 136.125
triéu dong, chiém 57,81% so véi tong ngudn vén huy dong. Pat dugc két qua nay do
PGD tim kiém khach hang tiém ning, cung cap dich vu thanh toan nhanh chéng, chinh

Xac cao, an toan.
Nguén tién gei ¢6 ki han duwéi 12 thang

Ngudn tién nay dung thir 2 V& ty trong trong téng ngudn tién giri va ty 18 ting. Nam
2022, nguon tién nay ting 9,14% so véi nam 2021, chiém 21,31% trong tong luong tién
giri huy dong. Do PGD thuc hién nhiéu hoat dong quang ba, mé rong quan hé khach
hang nén ngudn tién nam 2023 ting 35,08% % so Véi nam 2022, tuong tng voi 52.254
triéu déng, chiém 22,19% trén tong ngudn tién gui huy dong. Nguon tién giri ngan han

chiém ty trong 16n trong téng ngudn guri huy dong cé thé do xuat hién nhiéu kénh dau
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tu hap dan méi nhu chitng khoan, bat dong san. Guri tién ki han ngan gitp nguoi dan
linh hoat dau tu, diéu nay doi hoi 1a thach thae dbi véi PGD 1am thé nao dé cha dong

trong viéc vay trung va dai han.
Nguén tién ge#i 6 ki han 12-24 thang

Pay 1a ngudn tién bao gébm céc loai tién giri ¢6 ki han trung va chu yéu dung dé tai tro
cac du 4n dau tu trung han. Ngudn tién nay chiém ty trong khdng cao trong tong lwong
tién huy dong, c6 tang truong trong nhimg nim qua nhung khong nhiéu. Nam 2022,
nguon tién nay giam so véi nam 2021 14 13,68% (twong dwong nam 2021 13 28.457 triéu
dong dén nam 2022 giam chi con 1a 24.563 triéu dong). Pén nam 2023 ting 27,96%
tuong Gng Véi 448.574 tridu dong so véi nam 2022 chiém 25,03% trén tong ngudn tién
giri khach hang. S di nguon tién nay bién doi khdng 16n vi tinh chat caa nguon tién giri
c6 14i suat thap han 14i suat dai han. Khi ma tinh hinh kinh té con nhiéu bién dong nhu

hién nay thi khach hang s& chon giai phap gui tién ngan han.
Nguén tién gi#i c6 ki han trén 24 thang

Pay 1a nguon tién bao gom cac loai tién ¢ ki han va ding dé tai trg cho céc du an dau
tu dai han cia PGD. Trong giai doan nam 2021-2023, c6 sy gia ting. Nam 2022, toc do
gia ting dang ké. Nam 2022, téc do ting 24,87% tuong tng 256.465 triéu ddng so véi
nam 2021, chiém 16,7% trong tong ngudn tién giri khach hang. Pén nam 2023, téc do
tang 1én 39,13% chiém 19,92% trén tong ngudn tién giri. Ngudn tién dai han ting truong
déu cac nam cho thay ngudn vdn 6n dinh dé tai tro cho cac dy an dai han dang c6 xu
huéng ting. PGD cha dong huy dong ngudn tién giri ¢6 ki dai han, giir duoc da ting
truong tét cho thay su chi dao cia Ban lanh dao trong cong tac huy dong tién giri da di

dang hudng.
2.6.5. Hiéu qua huy dong von tién giri cia PGD Phan Huy ich

Trong chi phi tong ngudn vén huy dong thi chi phi 14i phai tra cho ngudn huy dong la
mét yéu té quan trong va anh huéng 16n dén hiéu qua cua PGD. Bé ma rong thi phan
va huy dong ngay cang nhiéu nguon von tién gui tir khach hang, Ngan hang ACB phai

da dang vé san pham dich vu, dja diém, co so vat chét han tang

Chi phi hoat dong huy dong trong 3 nam gan day duoc thé hién qua bang sau:
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Chi phi 13 TG binh quin nam 2021= (Chi phi tra I tién gui/Tong VTG huy
d6ng)*100%= (16.587/173.422)*100%= 9,56%

Ta tinh twong ty cho cac nam con lai va thé hién & bang sau:

Bang 2. 8: Bang chi phi tra lii huy dong von tién giri giai doan nim 2021-2023

Pon vi tinh: triéu dong

Niam 2022/2021 Nim 2023/2022
Chi tiéu Niam 2021 | Niim 2022 | Nim 2023
Giatri | Tylé | Giatri | TyIé
Tong von tién giri 173.422 180.587 | 235.478 7.165 | 4,13% | 54.891 | 30,4%
Cp tr; l,:“ tien | 16587 | 20564 26.024 | 3.977 | 23.98% |  5.460 | 26,55%
CPlaitién giwi | o500 | 193905 | 11.05%
binh quan
TY LE TONG VON TIEN GUT VA CHI PHI LAI
TIEN GUI
35,00% 30,4%
30,00% 26,55%
25.00% 23,98%
20,00%
15,00%
10,00%
5,00% 4,13%
0.00% I
Nam 2022/2021 Nam 2023/2022
BTy 1¢ tong vén TG huy dong Ty 1§ CP tri lai tién
giri tién giri

Biéu d6 2. 5: Ty trong tong vén tién giri va chi phi I4i tién giri

Dwa vao bang va so d, ching ta thiy ring nim 2021, chi phi tra 13i dat mac 16.587

triéu dong trén téng sé von tién giri 1a 173.422 triéu dong. Tir do, ta tinh dwoc chi

phi tién gui trung binh 12 9,56%. Ty Ié nay cho thdy rang dé huy dong dugc mot

ddng tién gtri, Ngan hang phai chi trung binh 0,0956 dong dé tra 13i. Nam 2022, tong

sb von tién gui tang 7.165 triéu dong, twong ung ting 4,13% so v&i nam 2021. Chi

phi tra 13i ciing ting 3.977 triéu ddng, twong ung véi 23,98% so v4i nam 2021. Nam

2023, ca hai chi phi tra i tién gui va tong sé tién giri huy dong déu tang. Chi phi

tra 13i ting 5.460 triéu ddéng, trong tNng Véi 26,6% S0 v4i nam 2022.
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2.6.6. Mdi trong qua giira chi phi tra 13i tién gui véi tong chi phi
Bang 2. 9: Bang lién hé giira chi phi tra |&i va tong chi phi

Pon vi tinh: triéu dong

CHI TIEU Nim 2021 Nim 2022 Nim 2023
Chi phi tra li tién giri 16.587 20.564 26.024
Téng chi phi 62.878 64.147 73.781
Chi phi tra 13i tien 26,4% 32.1% 35,3%
gui trén tong chi phi

(Nguon: Béo céo két qud kinh doanh ciia ACB- PGD Phan Huy Ich giai doan nam 2021-2023)

MOI TUONG QUAN GIUA CHI PHI TRA LAI TIEN
GUI VA TONG CHI PHI
80.000 73.781 40,0%
;L0
o 60.000 30,0%
0,
S 50.000 4% 25,0%
-
2 40.000 20,0%
& 30.000 26.024 15,0%
2 20.564
20.000 16.587 10,0%
0 0,0%
Nim 2021 Nim 2022 Nim 2023
=== Chi phi tri ldi tién giti Tong chi phi = Chi phi tr I3 tién
giri trén tong chi phi

Biéu dd 2. 6: Mbi twong quan giira chi phi tra i tién gixi véi tong chi phi

Qua bang sé liéu va biéu do trén, ta thay chi phi tra 13i ting dan theo cac nam giai doan
nam 2021-2023. Kéo theo ty trong chi tiéu nay véi Téng chi phi ciing ting 1én cu thé
nam 2021 1a 26,4%; nam 2022 1a 32,1% va nam 2023 1a 35,3%. Tuy nhién, sy gia tdng
chi phi I4i tién giri trong diéu kién nhiéu bién dong anh huong khdng tot dén cong tac

huy dong.

2.7. Panh gia vé hoat dong huy dong vén tién giri tai Ngan hang Thwong mai C6
phan A Chau (ACB) — PGD Phan Huy ich

2.7.1. Nhitng thanh tuu dat duoc
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Véi tinh than ""Téing trwéng nhanh - Qudn 1y hiéu qud - Higu qud cao™, PGD - Phan
Huy ich d4 hoan thanh t6t muc tiéu d duoc giao va ting trudng tich cuc trong cac nim
qua. T6ng s6 vén ma PGD da huy dong 14 2.441.501 triéu dong nam 2023, tang 17,14%,
day 1a mot két qua dang ké ma PGD da dat duoc va 1a ngudn kich 1é to 1én trong viéc
thue hién ké hoach phat trién giai doan 2021-2023.

Chién lugc huy dong vén tir khach hang c4 nhan duoc cac ngan hang wa chudng vi day

la mot ngudn vén twong d6i 16n va 6n dinh.

Hién tai, nguon vén cta ngudi dan ngoai thi trudng con rat nhiéu nhung cac ngan hang
chua huy dong duoc hét. Theo két qua thong ké cho thay, ngudi dan dé tién chua sir
dung dén mua vang, mua ngoai té manh luu trit, hodc tham gia thi trudng chieng khoén.
Véi tinh trang hién tai, liéu ring khong du ngudn vén dé huy dong khi nhu cau vay cang

nhiéu. Diéu nay dan ti sy mat can xing trong kinh doanh hoat dong caa ngan hang.

Vi tri dia ly cia ACB-PGD Phan Huy ich nam ngay vi tri con duong c6 nhiéu hoat dong
mua bén cua cé4c ho kinh doanh. Bén canh dé, con c6 nhiéu cdng ty méi thanh Iap trén
trong khu vuc lan can nhu Puong Pham Van Chiéu, Buong Quang Trung,... Quan Go
Vép. Ngan hang nén dua ra nhitng ké hoach chién luoc phét trién thém cac san pham
huy dong hién c6, mé rong va cai tién thém nhitng san pham méi da dang va phong phd.
Piéu d6 sé& lam tang kha niang canh tranh giira cac ngan hang ciing khu vuc. Cho khach
hang nhan thy duoc su hai 1ong khi ding san pham dich vu, d6 1a 1y do giup giit chan
khach hang.

PGD Phan Huy ich luén theo ddi tinh hinh tai chinh, cap nhat 14i suat so véi cac ngan
hang cing khu vuc dé dua ra chinh sach 13i suat huy dong linh hoat. Pua ra nhiing
chuong trinh cham soc khach, vai nhitng lan guri tiép theo chuong trinh quay sé tring
thuang ngau nhién: nhu dong ho treo tudng, ly, dia,... c6 in logo ctia ACB d6 ciing cach

vira chim soc khach hang, vira quang céo thuong hiéu dé nhiéu nguoi biét dén.

Véi chi treong mé cira hoi nhap kinh té cia dat nuéc, PGD — Phan Huy ich dang ting
budc cai tién cong nghé hoa hién dai hoa dé dén tay khach hang Ia nhirng san pham tét,

mang lai trai nghiém hai 16ng cho nhitng lan st dung sau. Pac biét véi doi ngii nhan
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vién ning dong di tao duoc an tugng tét trong 10ng ciing véi sy nd luc trong hoat dong

kinh doanh d3 thu duoc nhiéu thing loi.

2.7.2. Két qua khao sat khach hang véi muc tiéu “Nang cao hoat dong hiéu qua huy
dong von tién giri tai ACB-PGD Phan Huy ich”.

Tuy ¢6 nhitng budc phét trién vuot bac vé huy dong von tién gii trong nhitng nim qua
song bén canh d6 van con ton tai nhat dinh mot sé khé khin cu thé nhu: nhan vién

phuc vy, tin nhiém, thdng tin, kha ning tiép can, chat luong dich vu, ...

Quan sat: NV1 vé nhan vién ngan hang luén sin sang dé hd tro phuc vu khach hang,
trong tong 170 khach hang khao sat thi KHACH HANG KHAO SAT KHONG PONG
Y LA 30,6%; KHONG Y KIEN LA 11,2%; HOAN TOAN KHONG DONG Y LA
4,1%.

Nhan vién co ludn sén sang dé hd tro anh/chi khdng?
170 céu tra loi

@ Hoan toan khéng déng y
@ Khéng déng v
Khéng y kién
® bongy
@ Hoan toan déng y

Hinh 2. 2: Quan sat NV1
Quan sat: NV3 vé nhan vién ngan hang giai quyét cac vudng miac, tu van nhiét tinh
vao moi thoi diém, trong téng 170 khach hang khao sat thi KHACH HANG KHAO
SAT KHONG Y KIEN LA 21,8%; KHONG PONG Y LA 25,3%; HOAN TOAN
KHONG DONG Y LA 3,5%.
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Nhan vién cé thé giai quyét cac vudng mac, tu van nhiét tinh cho anh/chi & moi thai diém khéng?
170 céu tra loi

@ Hoan toan khong dong y
@® Khong dong v
Khéng y kién
@ Dong y
@ Hoan toan déng y

Hinh 2. 3: Quan sat NV3
Quan sat: TK1 vé ngan hang luén dam bao day du nhan vién dé phuc vu khach hang
trong nhitng gio cao diém, trong tong 170 khach hang khao sat thi KHACH HANG
KHAO SAT KHONG Y KIEN CHIEM TY LE 20,6%; KHONG PONG Y LA 30,6%.

Ngan hang co sén sang dam bao day du nhan vién giao dich dé& phuc vu anh/ chj trong moi thai
diém hay khéng?

170 céu tra lai

@ Hoan toan khéng déng y
@ Khong dong y
Khéng y kién
@ Déng y
@ Hoan toan déng v

Hinh 2. 4: Quan sat TK1
Quan sat: TK2 vé ngan hang ludn dam bao sé lugng nhan vién phia truéc quay giao
dich dé phuc vu khach hang, trong téng 170 khéach hang khao sat thi KHACH HANG
KHAO SAT KHONG Y KIEN CHIEM TY LE 18,2%; KHONG PONG Y 27,1%.

48



Anh/ chi ¢é phai ch& dai lau khi khdng ¢é nhén vién phuc vu nhirng thdc mac cta anh/chi khéng?
170 céu tra loi

@ Hoan toan khong dong y
@® Khong dong v

@ Khoéng y kién

@ Dong y

@ Hoan toan déng y

Hinh 2. 5: Quan sat TK2
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S CHUONG 3 -
GIAI PHAP NANG CAO HIEU QUA HUY BQNG VON TIEN
GUI1 TAIl ACB- PGD PHAN HUY ICH

3.1. Pinh hwéng phat trién hoat dong kinh doanh chung cia Ngan hang Thwong
mai C6 phan A Chau (ACB) — PGD Phan Huy ich

Dinh hwoéng phat trién

Trong béi canh kinh té hoi nhap toan cau hoa, viéc doi hoi cong nghé phat trién manh
mé dic biéc 1a nganh ngan hang luén cap nhat xu hudng va thay d6i moé hinh kinh doanh
cho phu hop tai thoi diém nhét dinh. Dé hoat dong kinh doanh hiéu qua ACB- Phan Huy

ich can dua ra nhirng chién luoc va muc tiéu cu thé:

Tap trung cham soc khach hang hién hitu giri tién tiét kiém tai ngan hang va dua ra

nhitng xay dung tim kiém nguén khach hang méi vé cho ngan hang.

Phat trién da dang céc san pham danh manh vao timg d6i tugng dé phan khic thi truong
cho hop véi mdi khu vuc, mdi dia diém khac nhau. Ciing cting chung cac tinh nang dich
vu san pham dich d6, nhung phai c6 diém khac biét hda an tuong gilp cho khach hang
mdi khi nhac dén lai chon ACB ma tin diing, nham gia tang tinh canh tranh va mé rong

thi hiéu khach hang , dong thoi tién budc ra thi truong tai chinh qudc té.

Tang cuong moi hoat dong tai PGD, chu trong vao viéc tang trudng tin dung moét cach
hop ly, tiép tuc phét trién cac thé manh sin c6 caa ngan hang, linh hoat tng pho véi bién
dong cua thi truong, déng thoi cung cap cac san pham méi phi hop véi nhu cau cua

khach hang, tir 46 nang cao hiéu qua trong huy dong vén va cho vay.
Ké hogch phét trién trong twong lai

Chinh sach cua ACB, ciing nhu chi nhanh ACB-PGD Phan Huy ich, can phai tuan tha
va phl hop véi céc chu truong, chinh sach duoc dé ra boi Ngan hang Nha nude. Diéu
nay s& 1a co so dé xay dung ké hoach va dinh huéng huy dong von cho timg nam tai

chinh cu thé.

Muyc tiéu chinh 14 tao ra sy 6n dinh, tap trung moi nguon lyc vao viéc hoan thanh muc
tiéu da dé ra va chuan bi tot cho su phét trién trong twong lai. Do d6, bén canh viéc ap
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dung cac bién phap ting cuong kiém soat va giam thiéu rai ro trong hoat dong kinh
doanh, ACB-PGD Phan Huy Ich di nd lyc cai cach va xay dung lai hé thdng to chuc,
nang cao kha nang tai chinh, quan ly va cai tién cong nghé, nham huéng téi mot tam
nhin phét trién bén vitng va lanh manh. Chi nhanh nay ciing chu trong dén viéc nang
cao trinh chuyén mon cua nhéan vién, luén ludn dao tao nhirng nghiép vu méi va cap
nhat nhitng tinh hinh bién dong cua thi treong kip thoi dé tu vin cho khach hang, tuan
tha va thuc hién day du theo quy dinh cia Nha nudc yéu cau. Moi hoat dong déu phai
dwa trén viéc 1ap ké hoach 13 rang, dua ra nhitng khé khin dé khic phuc va c6 nhitng

bién phép giai quyét kip thoi tranh dé lai nhiing rai ro khéng thé xir 1y.

Déi véi nhitng chi tiéu ting truong cu thé trong nam 2024, ngan hang dit ra muc tiéu

nhu sau:

Tong nguon von huy dong du kién sé tang 10% so v4i nam 2023.
Tong du no du Kién tang 20% so véi ciing Ky nam trudc.

Viéc tra l4i tir hoat dong huy dong vén s& giam 10% so véi nim 2024.
Thu nhap tir 1i cho vay tang 20% so véi tong thu nhap.

Thu nhap tir 141 huy dong tang 10% so véi tong thu nhap.

Ty trong chimg khoan dau tu s& giam 10% trong téng san.

Thu nhap tir dau tu chirng khoan s& giam 10% trong tong thu nhap.

Ti 1& no xau s& duoc giam xubng dudi 2% trén téng du no.

Thu nhap tir dich vu ngan hang du kién sé tang 15% so v&i nam 2023.
Chi tra 1ai tién gai giam xudng dudi xudng 16% so véi nam 2023.
Thuc hién trich 1ap du phong theo quy dinh ctia Nha nudéc.

Tiép tuc huy dong ngudn vén nhan rdi tir nhiéu ngudn khac nhau, mé rong cac hinh thic
gui tién da dang, gidp khach hang c6 su chon lya, mdi thoi diém cé chién luoc ké hoach
cu thé, phan cdng nhiém vu va trach nhiém rd rang d6i véi tirng nhan vién, kiém tra tién

d6 cong viéc va ludn xem xét cap nhat ling nghe y kién cua khach hang.
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3.2. Céc giai phap nang cao hiéu qua huy ddng vén tién giri tai Ngan hang Thwong
mai C6 phan A Chau (ACB) — PGD Phan Huy ich

3.2.1. Pa dang hda céc hinh thirc huy déng tién gui

M¢ rong thém céac san pham huy dong moi thic ddy sy phat trién dé cd thé canh tranh
V6i cac nga hang ban. Phan tich nghién ciru dua ra nhitng dinh hudng, chién luoc phu
hop Véi timg d6i twrong, phi hop véi timg dia ban, da dang hoa cac hinh thic gui tiét
kiém gitp khach hang cd thé linh dong giri tién va tat toan bat ca 1uc ndo. Hoan thién
hon nita nhitng san pham da sin c6, dé giup khach hang c6 nhirng trai nghiém tdt doi

véi cac dich vu cua ngan hang.

Véi dic diém dia ban c6 mat d6 dan sé dong, PGD nén xay dung nhitng san pham tién
giri hap dan nham thu hat ngudn von tir cu dan. Su quyét dinh giri tién cua nguoi dan
thuong phu thudc vao kha ning phan tich thi trudng va tinh hinh kinh té chung. Trong
bdi canh kinh té hién tai vai nhiéu bién dong kho luong, ngudi dan thuong co xu hudng
danh gia gia tri tai san qua vang hoic ngoai té manh. Do d6, PGD c6 thé xem Xét viéc
cung cap san pham tiét kiém bang VND nhung dugc dam bao bai ngoai té manh nhu
USD dé tao niém tin cho khéch hang.

ACB n6i chung va ACB- Phan Huy ich n6i riéng, tién hanh nghién ctru va phan tich, s6
tién 16n ma khéch hang giri thém vai ki han tir 6 thang trg 1én nén c6 trinh 14i suat ngoai
18 (khéc 13i suat niém yét) cua Trudng Pon vi, diéu nay gidp giit chan khach hang khong
so sanh 13i suét gitra cac dbi thu canh tranh khac. Tap trung vao d6i twong khéach hang
c4 nhén, vi day 12 ngudn von quan trong d6i véi ngan hang, nhung khong vi vay ma
khéng chi trong dén ngudn von cua cac té chic kinh té. Cac khoan tién nay khéng
thudng xuyén, gilp ngan hang 6n dinh ngudn von 1au dai, nhung lai mang 14i suat thap

ngan hang sé giam dugc chi phi tra l&i it hon.

3.2.2. Chinh séch l4i suét linh hoat

Bang l4i suat cua Ngan hang thuong mai C6 phan A Chau (ACB) so véi mét sé ngan
hang khéc:

Bang 4. 1: So sanh i suét cia ACB so véi ngan hang khéc

Ngan hang | 01 thang | 03 thang | 06 thang | 12 thang | 18 thang | 24 thang | 36 thang
ABBank 2,65 2,8 4,5 5 3,9 3,9 3,9
ACB 2,1 2,5 3,3 4,3 4.4 4.4 4.4
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Agribank 1,6 1,9 3 4,7 4,7 4,7 -
Bao Viét 2,9 34 4,5 4,9 55 5,5 5,5
Bic A 3,1 3,3 4,6 5,4 5,5 5,5 5,5
BIDV 1,7 2 3 4,7 4,7 4,7 4,7
BVBank 3,1 3,3 4,6 5,2 54 53 55
CBBank 3,3 3,5 5 5,15 54 54 54
Pong A 2,8 3 4 4,5 4,7 4,7 4,7
Eximbank 2,9 3,2 4 4,8 5 51 51
(Nguon: https://topi.vn/so-sanh-lai-suat-ngan-hang-moi-nhat.html dioc cdp nhdt vao thang
6/2024)

Théng qua viéc xem xét bang l4i suat, nhan dinh rang chinh sach I4i suat hién tai cua
PGD chura thé hién su linh hoat va van & mic thap hon so vai cac ngan hang khac trong
nganh. L&i suat dong vai tro rat quan trong trong hoat dong tai chinh, vi vay, viéc thiét
lap mét chinh sach I4i suat hiéu qua 1a diéu can dugc vu tién hang dau. Can tiép tuc diéu

chinh 14i suat theo co ché canh tranh dé tao ra méi tredng hap dan hon cho khach hang.

Viéc duy tri mac 13i suat hop ly gitta ngudn huy dong trung dai han va ngan han ciing
la mot yéu to quan trong. Cu thé, 1ai suat huy dong trung dai han bang VND can phai
cao hon so véi lai suat huy dong bang USD nham khuyén khich nguoi gui tién. Bén
canh d6, ngan hang nén trién khai cac san pham tiét kiém moi nhu hinh thac giri gop,

gitp khach hang dé dang quan ly tai chinh ca nhan.

Ngoai ra, viéc nghién ciru va ap dung md hinh tiét kiém rat dinh ky vai so tién nhat dinh
cling s& thu hat thém nhiéu khach hang. Hinh thuc tiét kiém dudng 130 ciing can phai
dugc phéat trién hon nita dé dap @ng nhu cau cua ngudi din trong tuong lai. Dac biét,
chuong trinh tiét kiém hoc duong cé thé huéng dén viéc giéo duc tai chinh cho thé hé
tré. Cudi ciing, ngan hang nén phat trién dich vu mua ban vang va cu thé hoa cac hinh
thire chiét khau d6i véi cac cong cu ng dé nang cao tinh canh tranh va phuc vu tét hon

cho khach hang.

3.2.3. Nang cao chdt lirong dgi ngii nhdn vién

Trong linh vuc Ngan hang, chat lugng dich vu ma khach hang cam nhan thuc sir 1a két
qua cta su két hop cua rat nhiéu yéu té khac nhau, trong s6 ¢4, mét trong nhirng yéu t6
then chét chinh 1a doi ngii nhan vién lam viéc tai ngan hang. Nhiing nhan vién nay 1a
ngudi truc tiép tuong tac vai khach hang, vi vay, thai do phuc vu va trinh do chuyén

mon cua ho ¢é anh hudng rat 16n dén trai nghiém dich vu ciing nhu hinh anh tong thé
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ciia ngan hang trong mat khach hang. Viéc hiéu ré nhitng nhu cau va mong doi cua
khach hang ddi v6i nhan vién sé& gilp ngan hang khdng ngirng cai tién cong tac dao tao

va phat trién ngudn nhan luc cia minh.

Doi ngii can bd va nhan vién déng vai trd quyét dinh trong viéc nang cao hiéu qua kinh
doanh va cai thién kha ning canh tranh cia ngan hang. Két qua dat duoc tir hoat dong
kinh doanh c¢6 méi lién hé chit ch& véi trinh do chuyén mén, ki ning nghiép vy, tinh
séng tao, dao dirc nghé nghiép cing véi thai d6 phuc vu ciia nhan vién ngan hang. Pay
la nhitng van dé ma khach hang thuong xuyén than phién va ciing 12 nhitng yéu t duoc

ky vong tir phia ho ¢ hau hét cac ngan hang.
3.2.4. Nang cao co s& vat chat va trang thiét bi

Ngan hang can phai trién khai va ap dung nhitng cong nghé téi tan, hién dai dé cai thién
quy trinh huy dong va hoan tra tién giri, ciing nhu thuc hién cac giao dich thanh toan
cho khach hang mét cach nhanh chéng, tién loi va chinh xac nhat c6 thé. Trong thoi
diém hién tai, thoi gian giao dich thuong kéo dai, dic biét 1a véi nhitng khoan tién guri
I6n, khién cho viéc phuc vu khach hang tré nén khé khin hon. Du rang nhan vién ngan
hang c6 thé hd trg va hudng dan khach hang trong viéc ké khai cac loai tién té, nhung
ngan hang ciing can dau tu vao hé théng may moc hién dai nhu may dém tién va cac
thiét bi in 4n, photocopy tién tién. Piéu ndy nham tranh xay ra tinh trang hu hong hoac
gian doan ky thuat khi khach hang dén thuc hién giao dich. Nho vay, thoi gian giao dich
s& dugc rit ngan, gitp giam bét su cang thang cho khach hang, dac biét 1a ddi voi nhiing

khoan tién 16n ma ho muén giri vao ngan hang.
3.2.5. Dich vu cham s6c khach hang

Trong moi hoan canh kinh té, khach hang luén dong vai trd quan trong nhat dbi vai su
thanh cong cia mot Ngan hang. Khach hang chinh 12 ngudn gdc cho moi thanh tyu ma
Ngan hang dat duogc. Do d6, bén canh viéc xay dung hinh anh thuong hiéu va nang cao
trinh ¢ cuia nhan vién, Ngan hang can chi trong vao viéc cham séc khach hang ca trudc
khi ho gui tién va sau khi giao dich. Dic biét, nhitng khach hang truyén thong va cac

khach hang 16n can dugc huong cac dich vu cham soc tt nhat dé git chan ho.
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Dbi véi nhitng khach hang da gan bo 1au dai: vi ddy 1a nhém khach hang da quen thudc
vé6i cac dich vu ma Ngan hang cung cip nén ho can nhan duoc su phuc vu tan tinh. Chi
khi duy tri hodc cai thién chat lugng phuc vu, Ngan hang méi ¢ thé 1am hai long va git

chan duoc khach hang nay.

Déi v6i khach hang méi: day 1a nhom khach hang 1an dau tiép can véi cac dich vy caa
Ngén hang, do d6 Ngan hang can phai thé hién sy uy tin, than thién va nhiét tinh dé tao
an tuong tét. Diéu nay chi yéu phu thudc vao thai ¢ ciia nhan vién giao dich, ho s& gop

phan xay dung niém tin va su yéu mén tir phia khach hang.

Ngoai viéc giit chan khach hang cii, Ngan hang ciing can chi y dén viéc tim kiém nhiing
nhom khéch hang muc tiéu méi, nham thu hat ho tré thanh khach hang caa minh va dan
dan bién ho thanh nhitng khach hang than thiét.

Ngan hang 1én ké hoach trién khai cha dong hop tac véi chinh quyén dia phuong mé tai
khoan thanh toan cho ngudi dan hay chuyén tién ngoai hoi, gui thu giéi thiéu dén nhitng
ngudi dan dang sinh sdng va 1am viéc ¢ nudc ngoai, ho mudn chuyén tién vé Viét Nam
cho ngudi than, ban be,.. Piéu ndy, cling c6 thé gitip ting ngudn von ngoai té, ting thém
ngudn phi nhan chuyén tién di nudc ngoai. Hay 1a viéc ma duoc nhiéu tai khoan thanh
toan lam tang thém ngudn tién giri khong ki han, gitp cho ngan hang viing manh voi
ngudn von gia ting. Nhu vay, Ngan hang khéng chi c6 kha nang thu hat thém khach

hang mé&i, ma con cd thé gia tang ngudn von ngoai t& mot cach hiéu qua.
3.2.6. Thu hat huy dong von tir cac doanh nghiép

Hién nay, ngudn vén tir tién giri cia cac doanh nghiép dang c6 xu huéng tich cyc, tuy
nhién van con tiém ning gia ting néu ngan hang tham gia vao cac hoat dong thanh toan
cho cac doanh nghiép. Thuc té, phan 16n sé tién guai ciia cac doanh nghiép 1a khong ky
han va chi yéu duoc st dung cho cac giao dich thanh toan. Mic du sé tién huy dong
nay rat 16n, nhung viéc thu hat vén théng qua ngoai té ciing can phai duoc xem xét can

than dé dam bao can bang véi tinh hinh tin dung caa ngan hang.

Trong béi canh kinh té dang phuc hdi mot cach cham chap, chlng ta nén tap trung vao
nhitng linh vuc chinh nhu: tao mdi lién hé véi cac doanh nghiép, cong ty va nha may;

day manh hoat dong thanh toan luong qua thé; va nang cao su tham gia vao cac hoat
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dong xuat nhap khau cua cac doanh nghiép. Viéc nay khong chi giup ting cuong ngudn

vén ma con hd trg doanh nghiép trong cac hoat dong kinh doanh cua ho.
3.3. Mt s kién nghi dé thuc hién giai phap

3.3.1. DBéi vsi Ngan hang TMCP A Chéu

Tdp trung nang cao chdt lwong dich vu san phdam cia ngan hang, gidp cho khach hang
c6 nhieng trdi nghiém tét, ciing la nhieng dich vu dé nhung khdch hang giao dich va si
dung lai nhé dén ngdn hang minh. Dac biée la trong linh viec kinh doanh tai chinh- tien

té su tin twong quan trong hang dau cu thé nhur sau:

Ngan hang can dat thém nhiéu chau ciy xanh dudi quay giao dich vi myc tiéu cua ACB
tinh than séng xanh dé phat trién bén viing. Bén canh do, con tao khi mat mé va thoai
maéi cho khéach hang, néu nhu quay giao dich dong ho doi 1au thi ciing cam thay giam
b6t kho chiu.

Diéu quan trong hon hét, théng qua phan anh cac khao sat ma khach hang giao dich tai
ACB-Phan Huy ich cho doi giao dich rat 1au. Bé khic phuc tinh trang nay khong chi 1a
ACB- Phan Huy ich ma toan ca hé thong ACB, nén nang cao huan luyén trinh d6 chuyén
mon cta nhan vién day dan kinh nghiém, cai tién cong nghiép s6 héa moi thao tac déu
c6 thé thue hién Online, han ché giao dich van hanh tai quay ton nhiéu thoi gian va céng
SUC

Tiép tuc day manh cong tac marketing:

Xu huéng bay gio cac ngan hang sé tré héa dé thuc hién kinh doanh, nham chéan véi
nhitng quang cao truyén thong cil. Sy Kién dém Gala ky niém 30 nam thanh 1ap cia
ACB, chu tich Ngan hang Tran Hung Huy gay sét trén mang xa hoi. D6 ciing 1a muc
tiéu phét trién nham danh vao nhiing khach hang tré , nhitng khach hang méi. Pé ciing
la chién dich thanh cong ma ra nhiéu tai khoan ngan hang mai, ddy manh phét trién tién

giri khdng ki han, tién gui c6 ki han.

Pinh ki hang tuan hang thang, to chac nhitng budi di roadshow nhitng khu vyuc xung
quanh gan ngan hang. Thir nhat, nham truyén thong dinh vi duoc thwong hiéu nhan biét
cua ACB vai khach hang: phat hanh in an pham QR code s6 tai khoan giao vé tan nha,
phét to roi, qua tang khi khach hang mé mai tai khoan. Thir hai, 1a tham hoi nhitng khach

56



hang & gan d6 da ting giao dich tai ngan hang tao mdi quan hé tao thién cam cho ho ghé

lan sau, lra chon ngan hang 1a noi giao dich.

Vao nhirng dip quan trong nhu ngay sinh nhat hang nam cua ACB, hay c0 nhitng du an
nao méi ciia ngan hang, déng loat tat ca cac nhan vién ACB thay doi logo quang bé san
pham dich chuong trinh trén cac nén tang xa hoi nhu Facebook, Zalo dén ban bé, ngudi

than cua ho. Tir d6, s& ma rong ra thém nhiéu ngudi biét dén thuong hiéu ACB.

Cong nghé mang x& hoi hién tai phat trién rat manh mé, Ngan hang nén dua tin hitu ich,
dua thuong hiéu ciia minh théng qua cong chdng. Bén canh do, co thé dua tin qua nhing
kénh truyén théng nhu truyén hinh, qua bao dai,... Tiép can nhimg ving dia phuong ma
ngudi dan ho chua du diéu kién dé tiép can nhitng hiru ich ma ngan hang tiép thi, diéu
phdi nhan vién di dén tan noi dé tu van, tiép thi va hudng dan cho ho sir dung nhitng san
pham dich vu cua ACB. Tao thién cam cho khach hang thay ho dugc ton trong va dugc

nhan vién phuc vu tan tinh.

Ngan hang ting cuong huy dong tién gui véi cac 1ai suat wu dai vai ting ki han, ¢ thé
canh tranh véi cac ddi thu khéc. To chirc chuong trinh giri tiét kiém tai ngan hang tir s6
tién ki han quy dinh, s& tham gia quay s6 tring thuong nhitng vat pham nhu bo am tra,
dia, chén, ddng hd in logo ACB,... i véi khach hang hién hiru, khach hang vip uu tién
cuia ACB, vao céc dip sinh nhat cua khach hang, ngay 18 tét, trung thu giri thiép chic
mumng, qua banh, hoa,...dé thé hién sy quan tam duy tri mbi quan hé tét dep véi ngan
hang. Chinh nhirng khach hang nay ho s¢ 1a nguoi gidi thiéu cho ngan hang minh nhirng

khach hang vip nhu ho, gép phan ting truéng huy dong von tai ngan hang.

Phat trién vé cong nghé trén ing dung App Ngan hang ACB tich lily diém dbi qua wu
d3i nhu evoucher an udng nhu Highlands, Phiic Long, Toco Tco, mua sim nhu Béach
Hoa Xanh, Coopmart, doi card dién thoai. ACB hop tac véi nhiing cira hang gitp khach

hang str dung nhitng dich vu cia ACB, nhung van nhan dugc uu dii khac.

Teing trwong tim kiém nguon tién huy déng tir nguoi dan, vi ddy la nguon von chiém ty

trong cao nhat cia ngan hang
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Ngan hang c6 thé trién khai dich vu giri tién tai nha ma khach hang khéng can dén ngan
hang. Diéu dong luc lrong nhan vién dén phuc vu khach hang 1am viéc theo quy trinh,
tir khau dém tién trude khach hang, dén khau niém phong tién va c6 xac nhan chix ky
cta khach hang. Trong truong hop khéch hang mudn gui tién tai quay giao dich nhung
vi dia ban khu vuc xa khong thé dén duoc, Ngan hang cd thé linh dong hd tro chi phi di
lai cho khéch hang hoic c6 thé dé ting cao sy tin tuong diéu dong nhéan vién dén ho tro
khach hang di lai. Piéu nay khdng chi tap trung toan luc huy déng vao nguén vén cia
ngudi dan khu vuc gan ngan hang ma muc tiéu 1a tap trung huy dong tat ca cac quan
huyén lan can, tap trung khai thac toi wu nhat c6 thé, d6 1a myc tiéu ma ngan hang nén

hudng téi trong tuong lai.

Lue lwong nhan vién ngan hang rdt quan trong trong viéc phat trién kinh doanh cua
ngan hang. Vi ho ld nguwoi tiép cdn va cham soc khdch hang. Bé khach hang co si trdi
nghiém tot thi doi héi doi ngii nhan vién phdi c6 trinh @6 va chuyén mén tw van va cac
nghiép vu vé th; triong tai chinh.

Dinh ky t6 chac cac cudc thi kién thac chuy@n mén, cac nghiép vu tac nghiép giira nhan
vién céac bo phan. V&i mdi phan thi thi c6 nhiing phan thuong hién kim hay qua tang
cho nhiing ai c6 thanh tich cao nhat, gitp ho linh déng trong viéc nang cao kién thuc

nghiép vu cua minh.

ACB t6 chirc nhitng khéa hoc dao tao truc tuyén tai don vi va dao tao truc tiép tai Trung
tam hoc tap ctia ngan hang vai nhiing chuyén gia c6 kinh nghiém cé kinh nghiém dé
chia sé nhirng khé khin ma ho da gap phai, cho nhitng 16i khuyén va chi dan nhiing bi
quyét trong linh vuc tai chinh nham dem dén sy hai long ciia khach hang véi nhan vién
ngan hang.

Vi nhitng can bo cip cao thuong xuyén trau doi kién thirc vé thi truong tai chinh, cir
di hoc tap ¢ cac Ngan hang ban va cac Ngan hang khac, hoc hoi nhitng diéu mai mé va
gip han ché nhitng khuyét diém va nang cao nhirng uu diém tot dep vé cho ngan hang.
Nhitng can b cap trung quan 1y, thuong xuyén theo ddi nhitng bién dong vé huy dong
tién guri tai ngan hang, tir 46 dua ra nhitng chién luoc va dinh huéng giai phap hd trg

cho nhan vién caa minh c6 thé thuc hién tét hon.
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Riéng dbi voi bo phan giao dich tai quay, thuong xuyén tiép can véi khach hang, phong
cach giao tiép chuan myc, phong cach tac phong gon gang theo quy dinh cia ACB. Dé

khach hang nhan thy su dong bo dep mat tir cAc nhan vién.
3.3.2. D6i v6i Nha nuéc

NNNH dua ra nhitng chinh séch kich cau st dung tién bang thanh toan, han ché ding
tién mat. Can cé ké hoach cu thé trién khai cho cac NHTM véi mdi thoi diém khac nhau
|4i suat phi hop, nhiam kich thich ngudi dan gui tién vao ngan hang. Céc coéng van, vin
ban luat quy dinh c6 thoi gian ban hanh, va 4p dung thoi gian ndo cu thé, tranh trudng
hop trong thoi gian thay d6i quéa nhiéu lan, rat khé dé cac NHTM trién khai tiép can voi

khach hang, han ché 1ong tin cua khach hang véi ngan hang.

Yéu t6 tam 1y ciing 1a van dé can phai quan tam. Vi mot khi khach hang khong cé niém
tin tuong vao ngan hang, sé anh huong kéo theo nhitng khach hang khac lam anh huong
rat 16n dén hoat dong kinh doanh cua ngan hang. NHNN nén t6 chirc tuy@n truyén voi
toan ngudi dan, nham giri tién tai ngén hang an toan hon 1a dé ¢ nha, ting nhu cau tich

lity tiét kiém hon 1a tiéu dung, nhirng loi ich gi ma ngan hang mang lai cho khach hang.

Tang cudng thanh tra, kiém soat van hanh giao dich tai cac NHTM. Viéc kiém tra phai
dugc cong khai minh bach theo quy dinh cua Nha nudc, viéc chap hanh c6 dung quy
dinh theo ty Ié du trix bat budc, ty 16 dam bao du kha ning thanh khoan cho khéch hang,
ty 1& dau tu cia NHTM c6 dung nhu quy dinh hay khong. Diéu nay gitp NHTM lam
viéc mot cach dung din va bén canh do, giup NHNN c¢6 thé kiém soat dugc hoat dong

kinh doanh cia NHTM nham c6 nhitng giai phép thich ang kip thoi khi o rii ro xay ra.

Theo Nghi dinh caa Chinh Phii vé& bao hiém tién giri ban hanh ngay 01 thang 9 nim
1999 quy dinh: “Céc t6 chirc tin dung va céc to chirc khdng phai 12 t6 chuac tin dung
dugc phép thuc hién mot s hoat dong Ngan hang theo quy dinh cia Luat céc to chic
dung c6 nhan tién guri cua ca nhan phai tham gia bao hiém tién gui bat budc. Dé hoan
thién, nang cao hiéu qua hé théng bao hiém tién gui, trong thoi gian téi can nang sé tién
bao hiém duoc tra cia ngudi giri tién (hién nay tdi da 1a 50 triéu dong Viét Nam cho tat
ca cac khoan tién giri ciia mot ca nhan gom ca gdc va 1ai). Bong thoi giam muc phi phai

nop cua nhitng to chirc tham gia bao hiém tién gui”.
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NHNN dua ra nhitng van hanh ty gia pht hop, han ché rui ro vé bién dong ty gia lam
anh huong dén nhirng khach hang dang giri tién bang ngoai té tai NHTM. Phan tich dinh
huéng quan 1y lwong cung cau vé ngoai hi trong thi treang véi mdi thoi diém cb dinh.
NHNN khdng nén &p dung ty gia qué cao, ciing khong nén ty gia qué thip nhu vay sé

c6 bién dong thi truong, bat can xang giira viéc huy dong vén va viéc cho vay.
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KET LUAN

NHTM la kénh trung gian tai chinh 14 noi tai trg ngudn von cho c& nhan, doanh nghiép
va tit ca cac thanh phan kinh té khac nhau. Ngan hang Thuong mai C6 phan A Chau
(ACB) néi chung , ciing nhu 14 ACB- Phan Huy Ich di ¢6 gang rat nhiéu vi myc tiéu
tang truéng ngudn von, gidp phat trién kinh té va binh 6n x& hoi.Viét Nam vira trai qua
dai dich Covid 19, khing hoang kinh té , bénh tat dau thuong, doi séng cua nguoi dan
kho khin , nén viéc gilp 6n dinh trg lai va c6 dau hiéu ting trudng ting nam 2023 1a
nho vao sy dong long ¢b gang cua cac 1anh dao ACB va khong thé thiéu 1a d6i ngii nhan
vién day tiém lyc. Hon thé nita, ACB néi chung va ACB-Phan Huy ich néi riéng da
dua ra nhitng chinh sach huy dong phil hop tai mdi thoi diém khéac nhau, phi hop véi
nhu cau véi moi dbi twong. Pa dang va phd bién nhiéu loai hinh huy dong khac nhau
gilp thu hit s6 luong khach hang khdng nhé. ACB khdng nging hoc hoi va mé rong
dua nhitng chién luoc va chinh séch phi hop theo quy din cua Nhag nuéc va phi hop
v6i khach hang. Qua qué trinh phan tich , tc gia da thu thap so liéu dé phan tich vé huy
dong vén tai ACB-Phan Huy ich trong nhimg nim 2021-2022, dua ra nhiing co s ly
luan vé huy dong vén tién giri , nhitng dénh gia thuc trang dya trén s6 liéu dé thu thap
va thuc hién khao sat khach hang giao dich tai Ngan hang, dé dwa ra nhirng nhan dinh
danh gia khach quan nhat. Cudi cung, 1a dua ra nhitng giai phap va kiém nghi nham

nang cao hiéu qua hoat dong huy dong vén tién gui tai ACB- Phan Huy Ich.
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