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V&i tdm nhin tré thanh mét trong nhivng ngan hang thwong mai ¢d phan hang dau Viét
Nam tap trung vao linh virc ban 18, viéc nang cao chét lweng dich vu ngan hang ban 1&
lubn dwoc Ngan hang TMCP An Binh - Chi nhanh Ha Néi chu trong. Trén co s& nghién
cru sw hai long ctia khach hang khi st dung dich vu ngan hang ban 1&, danh gia két qua
dat dwgc va nhirng han ché, tac gid dé xuét mot sé gidi phap nhdm nang cao chét lwong
dich vu ngan hang ban |é.

Chét lwong dich vu, ngan hang ban I8, nang cao chat lwong dich vu.

With the vision of becoming one of the leading joint stock commercial banks in Vietham
focusing on the retail sector, improving the quality of retail banking services has always been
focused on by An Binh Bank Hanoi. On the basis of researching customer satisfaction when
using retail banking services, evaluating the results achieved and limitations. The author
proposes a humber of solutions to improve the quality of retail banking services.

Keywords:

1. GIOI THIEU

Dich vu ngay cang dong vai tro quan trong
trong nén kinh té. Chat luong dich vu 1a mot
trong nhiing yéu té quyét dinh tinh hiéu qua
cua dich vu ciing nhu viéc tao ra gia tri dong
g6p cho cac doanh nghiép néi riéng va nén
kinh t& n6i chung

Theo dudi myc tiéu hoat dong ngan hang ban
I¢, Ngan hang TMCP An Binh Ha N¢i dang ra
sac thuc hién nhitng chién lugc nham mé
rong quy mo phét trién va nang cao chat
luong dich vu ngan hang ban I¢. Viéc nghién
ctu sy hai long cua khach hang khi st dung
dich vy ngan hang ban 1¢é, tir 46 danh gia két

Service quality, retail banking, improve service quality.

qua dat dugc va nhitng mat han ché, dua ra
mot s6 giai phdp nham nang cao chat luong
dich vu ngan hang ban I¢ 1a can thiét.

2. TIEU CHi PANH GIA CHAT LUOQNG
DICH VU NGAN HANG BAN LE

Ngay nay, dé do luong chat lwong dich vu c6
hai mé hinh di dwoc cac nha nghién cau kiém
dinh trong nhiéu nim, d6 13 mé hinh
SERVQUAL cua Parasuraman & ctg (1988)
cho rang chét luong dich vy dugc danh gia
dira vao nam khac biét va mé hinh chat lugng
dich vu caa Gronroos (1984) cho rang chat
lugng dich vu dugc danh gia trén hai khia
canh: chat lwong k¥ thuat va chat lwong
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chttc nang. Tuy nhién, mé hinh SERVQUAL
la md hinh duoc wng dung rong rdi va phd
bién nhat. Bai nghién ctu nay ciing ap dung
mo hinh SERVQUAL.

= M6 hinh nghién cieu SERVQUAL

‘ Thong tin tru}':én miéng

Theo md hinh chat lugng dich vu
SERVQUAL, chit luong dich vu dya trén
khoang cach gitta su mong doi cua khach
hang vé dich vu va su cam nhan thuc té khach
hang nhan duoc sau khi tiéu dung san pham.

| Trii nghiém qué khi ‘

KHACH
HANG Alikc dich vy mong mudn
----------------------------- 2 ?
Fhodng !
H cach 3 1
E Khodng T - -
cdch I Alike dich vu nhin dwoe
I\T(‘Z}_:\.\' Cung c:ip- dich vu le - Tru_\'én dat thong tin
HANG (lien hé KH) bén ngoai den KH
[y F
i
Ehodng ! Fhoang
cdch 3 ! cdch 4
+ :
‘ Ap dung Kién thire thye t€ vao thiét ké dich vy |
Fhoang *

cdch 2 M

,‘ Nhin thite thue t€ vé cic ky vong cia KH |

(Nguén: Parasuraman & ctg (1985: 44))

Hinh 1. Mé hinh nam khoang cach chat lwong dich vu

Do dic diém riéng caa nganh, cac thanh phan
chét luong dich vu ngan hang ban 1é ¢6 nhiing
dic trung riéng so vai chat luong dich vu noéi
chung. O day ching ta ciing xét ¢&én md hinh
chéat luong dich vu cua Parasuraman dé do
lwong chét luong dich vu ngan hang ban 1é
VGi nam c4c thanh phan thang do nhu sau:

Niang lwc phuc vu: Thé hién qua trinh do
chuyén moén va cach thwac phuc vu khéch
hang.

Tinh @ap wng: Thé hién qua sy mong mudn,
san sang phuc vu ctia nhan vién ngan hang
nhiam dap ung kip thoi cac thic mic cua
khach hang.

Tinh tin cay: Puoc hiéu 1a ngan hang thuc
hién cac giao dich tin cay, sao ké rd rang,
chinh xéc, ludn tu van thdng tin vi quyén loi
cua khach hang va gidp khach hang tranh
nhitng rui ro.

Tinh ddng cam: Thé hién su quan tdm, cham
s6c va ddng cam cua nhan vién dén ting ca
nhan khach hang.

Phwong tién hiru hinh: Pugc hiéu 1a trang
phuc, ngoai hinh cua nhan vién va trang thiét
bi phuc vu cho dich vu: co s& vat chét, hinh
anh ngoai, cac phuong tién ky thuat... trong
khong gian ban I¢é cia ngan hang.

3. CHAT LUONG DICH VU NGAN HANG

BAN LE TAI NGAN HANG THUONG MAI
CO PHAN AN BINH - CHI NHANH HA NOI

3.1. Thuc trang chéat lwong dich vu ngan hang
ban 1é tai Ngan hang TMCP phan An Binh Ha Noi
= MO0 td mau nghién ciru

Téc gia thuc hién phong van khach hang ca
nhan dén giao dich tai ngan hang tir ngay
3/11/202 - 27/11/2020. Thu vé 150 phiéu
hop 1¢.
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Sau khi thu thap dugc thdng tin qua bang cau
hoi véi cac noi dung khac nhau, tac gia tién
hanh m& hoéa dir liéu. Str dung phan mém
SPSS. Két qua danh gia dua vao viéc khao sét,
phan tich 150 phiéu cau hoi vé chat luong
dich vu ngan hang ban I¢ tai ngan hang An
Binh Ha Noi véi 22 yéu tb, noi dung danh gia
tr muc d6: (1) - Rat khong hai long, (2) -
Khéng hai long, (3) - Binh thuong, (4) - Hai
long, (5) - Rat hai long.
Bang 1. Cac thanh phan chét lweng dich vu ngan
hang ban 1é nghién ctru tai An Binh Ha Noi

S6 | Chét lwong dich vungan hang ban le | Ma

TT hoa
I. Sutin cay TC
1 | Nhén vién NH thuc hién giao dich | TC1
chinh xac va nhanh chong
2 | NH cung cap dung dich vu tai thoi | TC2
diém da cam ket
3 | NH bao mat thong tin va giao dich cua | TC3
khach hang
4 | NH ludn giii chi tin véi khach hang va | TC4
xem quyen lgi cua khach hang la trén
hét
I1. Tinh dap ung DU
1 | Nhan vién NH ludn phuc vu cdng bing | DU1
vai tat ca khach hang
2 | Nhan vién NH khéng gay phién nhiéu | DU2
cho khach hang
3 | Nhan vién khdng té ra qua ban ron dé | DU3
khdng phuc vu khéach hang
4 | NH &p dung chinh sach I4i suat linh | DU4

hoat, biéu phi giao dich hop Iy
1. Phuong tién hitu hinh PT

S6 | Chat luong dich vu ngan hang ban le | Ma
TT hoa
1 | Mdu biéu quy dinh NH 16 rang, dé | NL1
hiéu, thu tuc giao dich don gian, thoi
gian giao dich nhanh chéng
2 | Nhan vién c6 trinh ,d(f) chuyén mén va | NL2
thao tac nghiép vu tot
3 | Nhan vién NH lich thiép, &n can, sin | NL3
sang phuc vu va huéng dan khach
hang
4 | Nhan vién luon tu van giai phap tot | NL4
nhat va giai quyét thoa dang khiéu nai
cua khach hang
V. Sy dong cam DC
1 | NH c6 hoat dong marketing hi¢u qua, | DC1
an tugng va di dau trong cai tién
2 | Céac chuong trinh khuyén mai, chim | DC2
s6c khach hang sau ban hang cua NH
dang tin cay
3 | Nhan vién NH luén chu y dén nhu cau | DC3
cua khach hang
4 | Nhan vién NH hudng dan thu tyc cho | DC4
khach hang day du, de hiéu
VL. Sy hai long vé chat lwong dich vy HL
1 | Quy khéch hoan toan hai ldng véi chat
lugng dich vu ngan hang bén ¢ cia An
Binh Ha Noi

Nguén: Tac gia phan tich
= Két qua phan tich théng ké mé ta
Véi két qua phan tich thong ké mé ta, nhin
chung khach hang hai long vé chat luong
dich vu ngédn hang bén Ié caa ngan hang

Bang 2. Gia tri trung binh ctia 5 thanh phan thang do

1 | NH c6 phong giao dich rong khap, | PT1
thuan tién

2 | NH c6 hé théng ATM hién dai, d& sir | PT2
dung va rong khap

3 | San pham dich vu NH da dang, phong | PT3
phu

4 | NH c6 trang thiét bi vd may méc hién | PT4
dai, co so vat chét déy du

5 | Trang web ddy du thdng tin, to quang | PT5
cdo bat mat, hap dan

6 | Nhan vién ngan hang dn mac gon | PT6
gang, lich su, an tugng

IV. Nang luc phuc vu NL

Ytz“ Tc | DU | PT | NL DC
E%T]g 3,6915 | 3.6616 | 3,6588 | 3,73835 | 3,75335

Nguon: Két qua phan tich SPSS

Trong 5 thanh phan thang do, yéu té “Pdng
cam” duogc danh gid cao nhit. Piéu nay cho
thiy ngan hang da thau cam, dép ung duoc su
mong doi cta khach hang, lubn tan tim, cham
soc khach hang véi nhitng chinh sach phu hop.
Trong d6 yéu té DC4, DC3 duoc danh gia cao
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nhat, khach hang nhan duoc su phuc vu mét
cach chu dao, tan tinh cta nhan vién ngan
hang. Yéu té DC1 duoc dénh gia thap nhat do
d6 ngan hang phai chi y hon nira cic hoat
dong marketing dé tao su an twong, va tinh
riéng biét nham dé lai nhiing 4n tuong tét hon
cho khach hang.

Thanh phan “Nang luc phuc vu” duoc déanh
gi4 cao thtr hai cho thdy ngan hang dap tmg
duoc nhitng yéu cau cta khach hang mot cach
nhanh chéng va thoa dang. Trong d6 yéu td
NL3 dugc danh gia cao nhat, nhan vién ngan

hang ludn an can, san sang phuc vy khach hang.

Diéu nay s& lam ting su gin két cua khach
hang va ngan hang mot cach dai lau. Yéu to
NL2 duoc danh gia thap nhat, ngan hang can
chu trong viéc nang cao trinh d§ chuyén mon
cho nhan vién

Trong thanh phan “Tin cay”, khach hang ciing
tuong d6i hai 1ong voi yéu té nay cia ngan
hang, khach hang tin tudng ciing cam thay an
toan khi giao dich va&i ngan hang. Tuy nhién
yéu té “ TC1” duoc danh gia thap nhat cho
théy van c6 khach hang chua thoa mén, nhéan
vién ngan hang xu ly giao dich chua that sy
nhanh chéng va chinh xac, ky nang xtr 1y chua
that sy duoc tét. Nguoc lai, yéu tb “TC2”
dugc khach hang dénh gia cao nhat, phan Ién
khéch hang kha hai long veéi viéc cung cap cac
san pham dich vy ma ngan hang da cam két,
ngin hang da xdy dung duoc niém tin cho
khach hang.

Thanh phan “Pap tmg” khach hang ciing kha
hai 1ong véi sy san sang phuc vu ctia ngan
hang. Trong thanh phan nay, yéu t6 DU4”
dugc danh gia cao nhat ,;ngan hang luén dua
ra chinh sach I3 suat va biéu phi pht hop véi
tung thoi diém, dam bao cho quyén loi cua
khach hang mot cach tét nhat. O day, ngan
hang can luu y nham khic phuc yéu t6 “DU1”
yéu t6 duoc khach hang danh gia thap nhét.
“Nhan vién chua phuc vu cbng biang voi
khach hang”, khach hang dén véi ngan hang

3

gom cac ddi tuwong, thanh phan, va tang 16p
khac nhau. Néu tao ra sy khéc biét trong cach
phuc vy, ngan hang s& danh mit di nhiing
khach hang caa minh.

Diéu dang luu ¥ nhét, trong ndm thanh phan
khao sat. Thanh phan “ Phuong tién hitu hinh”
dugc khach hang danh gia thip nhat, dic biét
la yéu t6 PT2 (ngan hang c6 hé théng ATM
hién dai, dé st dung, rong khip). Nhu vay
ngan hang van chua dap ung duoc sy thoa
man t6i da cua khach hang vé nhu cau cua
khéch hang vé viéc sir dung ATM. Puoc dang
gia thap tha hai d6 1a yéu té PT1 (NH c6
phong giao dich rong khap, thuan tién) mot
lan nira, v& phuong tién hitu hinh cia ngan
hang di khong 1am thoa man cao mong mudn
cua khach hang. Ngan hang can phai cai tién
va khac phuc nhanh chéng nhiing yéu té trén
méi c6 thé phat huy tt duoc chét luong cua
ngan hang. Yéu t6 PT3 duoc danh gia cao
nhat, san pham dich vu ngan hang kha da
dang dap tng duoc yéu cau cua khach hang.
Tiép dén 1a yéu t6 PT4, ngan hang di c6 mot
hé théng co so vat chat ciing nhu cong nghé
thiét bi phu hop.

Bang 3. Két qua thang do Cronbach’alpha

S bién| Hesh Hé s6 tuong

Thanh phan |quan sat| Cronbach’ | quan tong nho

alpha nhat
Tin cay 0,727 0,431
Dép tng 0,774 0,481
Phuong tién 0,830 0,453
httu hinh
Nang lec 0,857 0,649
Pong cam 0,791 0,587

Nguon: Két qua phan tich SPSS

Cin cir vao két qua trén, ta thdy cac thanh
phan trong thang do déu cho két qua hé sb
Cronbach’alpha > 0,6 va hé s6 twong quan voi
bién téng nho nhat > 0,3 nén chap nhan do tin
cay cua thang do.
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= Két qua phén tich nhén t6 kham pha EFA
Can ctr vao phan tich SPSS - nhan t6 kham
pha EFA két qua nhu sau:

Phan tich nhan té kham pha EFA véi 22 bién
quan sat thuoc 5 thanh phan cua thang do
chat lrong dich vy, rdt ngin con lai thanh 4
nhém gom 19 bién, tai hé s6 KMO 14 0,915;
hé s6 Eigenvalues 1a 1,035; tong phuong sai
trich giai thich dwoc 61,618%, kiém dinh
Bartlett's Test Sig. 0,00 c¢6 y nghia thdng ké
va ta dat:

- TC (gi4 tri trung binh) gom cac bién: TC3,
TCA4.

- NL (gia tri trung binh) gém céc bién: NL2,
DC2, NL3, NL4, DC1, NL1, PT4.

- PT (gi4 tri trung binh) gdm céac bién: DC3,
DC4, PT1, PT2, PT3.

- DU (gi4 tri trung binh) gém cac bién: DU3,

DU1, DU2, DU4, PT5.

= K¢ét qua phan tich hai quy tuyén tinh
Phan tich hdi quy tuyén tinh boi duoc sir
sung dé danh gia tam quan trong cua tung
thanh phan trong thang do chat lrong dich
vu dua vao sy cam nhan caa khach hang vé
dich vu.

Bang 4. Két qua phan tich tri sé R®

Model Summary

Model R R Square | Adjusted R | Std. Error
Square of the

Estimate
L | 797 | 636 626 45717

a. Predictors: (Constant), TC, DU, PT, NL

Nguon: Két qua phan tich SPSS

Tri s6 R? - diéu chinh 1a 0,626 cho thdy muc
d6 phu hop cia mé hinh dat 62,6%.

Bang 5
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 52.868 4 13.217 63.238 .000?
Residual 30.305 145 .209
Total 83.173 149
a. Predictors: (Constant), TC, DU, PT, NL
b. Dependent Variable: HL

Tri s6 théng ké F duoc xé4c dinh bang 63,238;
v6i mic y nghia Sig.0,00 cho thiy mé hinh

Nguon: Két qua phan tich SPSS

hoi quy tuyén tinh boi phi hop voi tap dix
liéu nghién cuau.

Bang 6
Coefficients®
Model Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients T Sig. Statistics

1 (Constant) 3.787 .037 101.444 .000
NL .398 .037 532 10.620 .000 1.000 1.000
PT .367 .037 491 9.796 .000 1.000 1.000
DU 199 .037 .267 5.321 .000 1.000 1.000
TC 149 .037 .200 3.987 .000 1.000 1.000
(Constant) 3.787 .037 101.444 .000

a. Dependent Variable: HL

Nguon: Két qua bang phan tich SPSS
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Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh da bién
cho thy 4 thanh phan trong thang do chat
lwong dich vu la “Nang luc, Phuong tién, Pap
tng, Tin cay”, ¢6 y nghia thong ké va co tac
dong cung chiéu dén sy hai long cua khéch
hang véi mac y nghia Sig.0,00.

Duya trén hé sb chua chuan hoa cua két qua
phan tich hdi quy boi, mic d6 anh huong cua
cac thanh phan trong thang do chét luong dich
vu dén su hai long caa khach hang dugc thé
hién trong biéu thuc sau:

HL = 0,398 NL + 0,367 PT + 0,199 DU +
0,149 TC + ¢

Trong d6, thanh phan “ning lyc phuc vy c6
anh huong nhiéu nhat dén su hai long cua
khach hang, tiép dén 1a yéu té “phuong tién
hitu hinh, dap Gmg” va cudi cing 13 yéu t6 “tin
cay”.

Vi hé s6 chua chuan hoa “B” = 0,398. Thanh
phan “NL” ¢6 anh hudng 16n nhat dén muc do
hai 10ng ctia khach hang. Piéu nay c6 nghia 1a
cam xuc cua khach hang khi giao dich véi
ngan hang duoc quyét dinh rit nhiéu boi chat
lugng do1 ngii nhan vién cling nhu thai do
phuc vu cua cac nhan vién. Do d6 ngan hang
phai quan tdm va chi y hon nira cac yéu t6
thudc thanh phan trén.

Tiép theo 1a thanh phan hitu hinh véi “B” =
0,367. Bén canh k¥ nang va thai do cua nhan
vién, thi yéu t6 co s& vat chat c6 anh hudng
khéa 16n trong qua trinh giao dich vé1 ngan
hang quyét dinh kha nhiéu dén sy hai long ciia
khach hang, ma ngan hang phai xay dung
nhu: co s& vat chit, san phém, mang ludi,
khong gian.

Cudi cung 1a thanh phan “DU,TC”. Pay la
yéu t6 ma tién than cia nd 1 bat ky mot ngan
hang nao ciing co, khong tao ra su khac biét
50 v6i cac yéu td trén. Do d6 ma ¢ anh huong
it hon t61 sy hai long cta khéach hang.

3.2. Két qua dat dwoc

Trén co s& phan tich thuc trang chét luong
dich vu ngan hang ban I¢ theo md hinh
SERVQUAL, sir dung phan mém SPSS. Tac
gia danh gia két qua dat duoc nhu sau:

- C6 d61 ngl nhan vién c6 nghiép vu chuyén
mon cao va tam huyét véi nghé, ludn thé hién
su chuyén nghiép trong viéc cung rng cac san
pham ban &, san long 1am théa man nhu cau
cua khach hang.

- Co sé vat chat, van phong lam viéc caa ngan
hang kh& khang trang, noi ngoai that duoc
bay trf gon gang va chuyén nghiép; trang thiét
bi phuc vu khach hang, hién dai, dugc khach
hang danh gia cao, tao diéu kién thuan loi cho
viéc tiép xdc va gap g& khach hang.

- Chinh s&ch cham soc khach hang sau ban
hang cua ngan hang mang lai sy hai long cho
khach hang giip ngan hang gin két va xay
dung, thu hat dugc mot mang ludi khach hang
Ion.

- Sb lugng san pham dich vu da dang, nhiéu
tién ich dap ung dugc nhitng mong doi cua
khach hang.

- Ngéan hang di tng dung nhiéu cong nghé ky
thuat tién tién trong cac san pham phuc vu
khéch hang mot céch tbt nhét.

3.3. Nhirng han ché

Ths nhat, An Binh n6i chung va An Binh Ha
Noi noi riéng tham gia vao thi truong dich
vu bén Ié tuy khéng muén nhung su tung ho
tir khach hang van con han ché so véi cac
ngan hang khéc.

Ther hai, mang ludi ban Ié caa ngan hang con
mong, chua bao pha dugc khap quan, huyén
cua thanh Ha Noi, cha yéu tap trung tai cac
quan ndi thanh, phong giao dich va hé thdng
ATM con it. Puoc phan anh théng qua yéu té
PT1, khich hang dénh gia thap.
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Thir ba, chinh sach Marketing chua duoc chi
trong phéat trién ddng muc. Cac san pham
dich vu NHBL méi khi trién khai chua c6 su
quang céo rong rai trén cac phuong tién théng
tin dai chiing dé thu hit khach hang

Ther i, k¥ nang va trinh d6 cua nhan vién van
con han ché.

4. GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUONG
DICH VU NGAN HANG BAN LE TAI NGAN
HANG THUONG MAI CO PHAN AN BINH
CHI NHANH HA NOI

Tir thuc trang nhiing ton tai han ché ma ngan
hang gap phai, tic gia dua ra mot sb dé& xuat
giai phép sau:

Thet nhat: Giai phép nang cao chét luong co
s& vat chat, trang thiét bi.

Ngan hang can dau tu ning cip co sd vat
chét, trang thiét bi: mo rong thué cac mait
bang chuyén dung van phong hoic mit bang ¢
cac cao 6c van phong, thiét ké lai vi tri quay
giao dich phong ban lam viéc. Thuc trang hién
nay, hau hét cac try so kinh doanh ban 1¢ cia
An Binh Ha Noi déu thué lai nha dan, von
khéng chuyén dung cho van phong nén khéng
dam bao cdng tac co s vat chat phuc vu tot
dich vu ban lé. Nham dat dugc mot khong gian
ban 1¢ thu hat bén ngoai, than thién va tién loi
bén trong cho khach hang, An Binh Ha Noi
nén ma rong thué cac mat bang chuyén dung
van phong hoic mit bang ¢ cac cao 6¢ van
phong.

Phat trién mang ludi kénh phan phéi: Xay
dung kénh phan phéi ban I¢é truyén théng bao
gom phong giao dich, quy tiét kiém. Thuc té
hién nay cho thdy, sé lugng diém giao dich
ctiia An Binh Ha Noi chwa bao phii dugc tat ca
cac quan, huyén trén dia ban Ha Nbi, phan 16n
tap trung & cac quan noi thanh tao nén bat loi
trong viéc tiép can khach hang. Mé rong hiéu
qua hoat dong va mang ludi phuc vu cua may

ATM. Tiép tuc trién khai cac dich vu ngan
hang dién tir: ngan hang qua dién thoai phone
banking, mobile banking, online banking.
Viéc sir dung céc kénh phan phdi nay sé& gitp
khéch hang tiét kiém chi phi, thoi gian cho
khach hang va ngan hang.

Pau tu phat trién cong nghé: Chia khoa cua
chién lugc NHBL la phét trién cong nghé
thong tin. Cong nghé chinh 1a nén tang phét
trién kinh doanh va mé& rong céac loai hinh
dich vu méi theo hudng tang cuong tng dung
khoa hoc ky thuat va cong nghé tién tién, phat
trién hé thdng giao dich truc tuyén va tung
budc trién khai mo hinh giao dich mét cira,
hién dai hoa tat ca cac nghiép vu ngan hang,
hién dai héa déng bo ha tang ky thuat céng
ngh¢ trén pham vi toan hé théng.

Thiz hai: Giai phap nang cao chat luong
nguon nhan lyc

Ngan hang can phai hoan thién quy trinh
tuyén dung, can xay dung cho minh mét quy
trinh tuyén dung chuyén nghiép va hoan chinh
hon. Trudc khi tuyén dung, ngan hang can
xem xét nhu cau tuyén dung cu thé déi véi
tirng Vi tri va hoach dinh ky néi dung trong
tirng cong Vviéc.

Nang cao chét luong cong tac diao tao: Md cac
khéa dao tao cho nhan vién méi nhiéu hon
nita dé nhan vién méi nam rd nghiép vu
chuy&n mén, chién lugc ban I, hé thdng céc
quy trinh nghiép vu ban I¢, k§ nang quan ly.
Thuc hién danh gia két qua dao tao khda hoc
va nghiém tic, ddnh gia mirc d¢ tién b cua
nhén vién sau cac khoa dao tao dua trén chat
lugng va hiéu qua cong viéc, tar d6 cod chinh
sach dao tao phu hop hon.

Xay dyng chinh sach dai ngd nhan vién va
mdi truong 1am viéc: Ngan hang can ¢é chinh
sach dai ngd nhan vién hop ly, bén canh ché
d6 luong phu hop vai tieng vi tri cong tac trén
co s danh gia nang luc toan dién nham dong
vién, khuyén khich nhan sy 1am viéc va tao ra
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sw gan bo 1au dai cua nhan vién véi ngan hang.

Thuong xuyén mé rong cac chuong trinh thi
dua doanh s6 san pham ban 1¢, b6 sung cho
viéc danh gia thi dua va thudng cuoi quy, cuoi
nam.

The ba: Giai phép nang cao chit luong san
pham.

DPay manh nghién ctu va phat trién san pham
dich vu ngan hang ban Ié: Phat trién va nang
cao chét lwong san pham dich vu bén I¢ hién
hiru.

Nghién ciru, dé xuat phat trién san pham dich
vu bén 1&é méi. Trén co sé thuc té, trong qua
trinh trién khai cac san pham dich vy ngan
hang ban 1é dén véi khach hang, chi nhanh co
thé nhan thay nhiing miat han ché, va uu diém
cua tirng san pham. Tir d6 chi nhanh nén co6
nhitng dé xuat va phdi hop véi ABBANK dé
nghién cau, cai tién va phat trién nhitng san
pham mai, linh hoat hon, dap @ng moi nhu
cau caa khéch hang.

Thit ne: Phét trién hoat dong marketing theo
dinh hudng ngén hang ban l¢é.

Tién hanh phan doan thi truong theo khéch
hang, nganh nghé, dia ban dé c6 chinh sach

(san pham, gia...) phu hop.

Xay dung chién lugc phat trién dich vu ngan
hang ca nhan.

Xay dung chién lugc phét trién dich vu phuc
vu doanh nghiép vira va nho.

Trién khai thuc hién cac ké hoach quang ba
thwong hiéu dong bg, ¢é hé théng.

5. KET LUAN

Céac ngan hang thuong mai da va dang phat
trién dich vu ngan hang ban Ié nhu 1a mot xu
thé tat yéu, phi hop véi xu huéng chung cua
cac ngan hang trong khu vuc va trén thé gioi.
Ngéan hang TMCP An Binh Ha N6i da nhan
thiy duoc tam quan trong cua thi truong béan
Ié va dic biét chl trong dén viéc nang cao
chat lugng dich vu ngan hang béan 1& nham
nang cao su hai long cua khach hang. Vi
muc tiéu trg thanh mot “ngén hang ban Ié than
thién” hoat dong theo phuong cham “trao giai
phap - nhan nu cu6i” . Mac du con nhitng han
ché nhét dinh, ngan hang ciing di xdy dung
mot chién lugc phét trién va nhan duoc su
danh gia cao vé chat lugng dich vu ngan hang
béan lé.
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