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Tém tit. Dwa vao co sé Iy thuyét va thwe trang vé dich vu ngan hang dién tir tai Viét Nam, dé tai da phan tich dwgc cac nhan té
anh huéng dén sy chip nhén sir dung dich vu dién tir tai ngan hang. Tir d6 dwa ra nhirng nhén xét, danh gia vé thuc trang hoat
dong dich vu ngin hang dién tir tai BIDV Ddng Nai. Bén canh d6, sir dung md hinh cAu tric tuyén tinh- SEM, véi két qua la cac
véu t6 hinh &nh ngan hang, sy hiru ich cdm nhén, hiéu qua mong doi, cAim nhan hé théng va kha nang twong thich déu cé tac
dong dén chap nhén sy dung dich vu ngan hang dlen tir cia khach hang, dé tai ciing néu ra dwgc mot so giai phap va kién nghi
nhim nang cao chat lwgng, hiéu qua, tir do, phat trién dich vu dién tir cia Ngan hang TMCP DAu tu va Phat trién Viét Nam chi
nhanh Bong Nai.

Tir khod: Phdt trién; Chdp nhdn; Ngdn hang dién tie; BIDV; M6 hinh cdu triic tuyén tinh (SEM)

Abstract. According to the theoretical basis and the real situation of electronic banking services at the BIDV Dong Nai, this study
analysis of factors affecting to E-Banking adoption. Then identify some key issues of the situation. By applying SEM model with
the result showed that these fators: performance expectancy, compatibility, Perceived Usefulnes, Bank Image, Perceived
system affect to Customer Satisfaction and Customer Satisfaction affect to E-Banking adoption. this study also provides

suggestion that banking sector can apply to improve the service quality.

Keywords: Develop, Adoption; E-Banking; BIDV; SEM model

1. GIOI THIEU

Nganh Ngén hang dang ching kién nhitng thay dbi bang
su phat trién manh mé cta dich vu ngan hang dién ti.
BIDV E-Banking ra doi vao thang 6/2012, do cé tudi doi
con kha tré vi vay BIDV di gip khong it kho khin khi trién
khai cac dich vu dién tir, do trién khai dich vu dién tir twong
dbi muodn so véi cac ngan hang khac nén BIDV vén con
nhitng han ché nhit dinh. Cin tim ra giai phap nhim phat
trién dich vu ngén hang dién tir tai BIDV trong thoi gian
toi.

Tir nhimg van d& thuc tidn trén vé cong tac phat trién
dich vu ngén hang dién tir tai BIDV Ddng Nai tac gia quyét
dinh nghién ctru dé tai : “Phat trién dich vu ngén hang dién
tir tai Ngan hang TMCP Dau tu va Phat trién Viét Nam chi
nhanh Pong Nai”. Nhim tim ra giai phap nhim hoan thién
va phat trién ngan hang dién tir tai BIDV trong giai doan toi
12 hét sttc cin thiét dé BIDV dat dwgc muc tiéu 1a ngan
hang din d4u Viét Nam. Mot sé cong trinh nghién ciru
trong va ngoai nudc lién quan:

Hans H. Bauer, Maik Hammerschmidt and Tomas Falk
(2005), tac gia xay dung mé hinh danh gi4 chét lvong dich
vu ngn hang. Két qua d3 xiy dyng duoc mé hinh danh gia
chat lugng dich vu dya trén 6 yéu t6 : sy an toan va tin cdy,
chat luong dich vu co ban, chit luong dich vu cross-buying,
gi4 tri gia ting, hd trg giao dich va sy phan hdi. M6 hinh
nay dugc nhiéu nha quan li st dung dé 1am co sé dé danh
gia chat lugng dich vu vi tinh bao quat hau hét cac khia
canh cua ngan hang dién ta.

JAU-Shyong Wang va Thien Son Pho (9/2009), tac gia
da dua trén thuc trang phat trién dich vu ngan hang dién tir

tai Viét Nam dé xac dinh cac yéu t6 anh huéng dén quyét
dinh st dung dich vu ctia khach hang. Nhom tac gia dua ra
6 nhan t6 vé thong tin chit luong hé thong, chét luong
thong tin, va chit lugng dich vu c6 thé anh huéng dén y
dinh khach hang sir dung ngin hang tryc tuyén cho thiy
tinh kha dung ctia m6 hinh 1a kha chinh xac va dang tin cay.

Nguyén Duy Thanh, Cao Hao Thi (2011), d4 dé& xuit mo
hinh chip nhin va sir dung ngin hang dién tir & Viét Nam
E-BAM (E-Banking Adoption Model) dé nghién ctru cac
yéu t tac dong dén sy chip nhan st dung ngin hang dién
tr v6i két qua 1a cac yéu t6 hiéu qua mong doi, kha ning
tuong thich, d& dang st dung, kiém soat hanh vi, rui ro
trong giao dich, hinh anh ngan hang va yéu té phap luat déu
¢6 tac dong dén sy chip nhin E-Banking.

2. NOI DUNG
2.1 Phwong phap nghién ciru

Dir liéu thir cép: Thu thap cac dir liéu lién quan dén dé tai
nghién clru tir cac bao cdo nghién ciru khoa hoc, luan van
tdt nghiép, bao mang...Bao cdo ndi bd va tai li€u lién quan
dén Ngan hang TMCP Pu tu va Phat trién Viét Nam chi
nhanh Ddng Nai, cac théng tin tir website cia BIDV.

Déi twgng nghién ctru : Giai phap phat trién dich vu ngan
hang dién ti tai BIDV Ddng Nai.

Déi twong khao sat : Khach hang da va dang sir dung
dich vu ngan hang dién tir tai BIDV Ddng Nai.

Thoi gian khao sat: tir 20/02/2016 dén 20/03/2016. Pham
vi khéng gian: BIDV Pdng Nai. Pham vi thoi gian : Dé tai
nghién ctru trong pham vi 3 nam 2013, 2014, 2015.
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2.2 Thiét 13p mé hinh nghién ciru

Tu cac didu kién thuc té tai VN vé ngan hang dién
ttr, dong thoi dua vao co sd 1y thuyét ciia cac mdé hinh

TRA (Fishbein va Ajzen, 1975; 1980), TPB (Ajzen,
1985; 1991; 2002),TAM (Davis va cong su, 1989 ;
1993), TAM 2 (Venkatesh va Davis, 2000), IDT

(Rogers, 1995), UTAUT (Venkatesh va cong su, 2003)
va cac nghién ctru lién quan, tac gia dé xuét lai mé
hinh chdp nhin va sir dung ngin hang dién tor & Viét
Nam E-BAM (E-Banking Adoption Model). Mo hinh E-
BAM (E-Banking Adopt1on Model) chi ra ring cac yéu
td doc lap c6 tac dong dén su chap nhan E-Banking va
su chép nhin E-Banking c6 tac dong dén viéc sir dung
E-Banking,

S hitu ich cam nhdn (SHI) 1a viéc khach hang nghi
ring sir dung hé thong E-Banking s& khong cAn phai nd
lwc nhiéu (v6i 5 bién quan sat)

Cam nhdn hé théng (CN) 1a cam nhan cia khach hiang
vé hé théng E-Banking (véi4 bién quan sat)

Kha nang twong thich (TT) 1a qua trinh thay ddi cua
cong ngh¢ E-Banking méi duoc phé bién rong rii trong
doi séng va trong cong viéc (voi 4 bién quan sat)

Hiéu qua mong doi (HQ) 1a mirc d0 ma khach hang
tin ring hé théng E-Banking s& giup dat hiéu qua cao
hon trong cac cong viéc lién quan téi ngan hang (voi 3
bién quan sat)

Hinh anh ngdn hang (HA) 1a nhitng hinh anh déc trung
clia ngin hang c6 tic dong dén sy chidp nhin E-Banking
ctia khach hang (véi 4 bién quan sat)

Ruii ro trong giao dich (RR) 1a nhling rdi ro ma khach
hang co thé cam nhan dugc khi si dung hé théng E-
Banking (véi 3 bién quan sat)

Chdp nhan sir dung E-Banking (EBA) 13 sy chip nhan
sir dung E-Banking cta khach hang (véi 3 bién quan
sat)

Céc gia thuyét nghién ciru dwgc phat biéu nhu sau:

Nhitng tic déng dén sy chip nhin E-Banking ciia
khach hang

H1: Sy tic dong cua bién hinh anh ngdn hang lén su

chép nhan sir dung E-Banking ciia khach hang.

H2: Sy tac dong cua bién su hitu ich cam nhan lén su

chép nhan sir dung E-Banking ciia khach hang.

H3: Sy tac dong cua bién hiéu qua mong dgi c6 tac dong

1én chap nhan sir dung E-Banking ctia khach hang.

H4: Sy tac dong cua bién cam nhan hé théng co tac

d6ng 1én chip nhan st dung E-Banking cia khach
hang.

HS: Su tac dong cua bién rui ro giao dich co tac dong

1én sy chdp nhan sir dung E-Banking ciia khach hang.

H6: Su tac dong cua bién kha nang twong thich cé tac

dong 1én chip nhan sir dung E-Banking ctia khach
hang.

2.3 Két qua nghién ctru

Céc bién quan sat dugc do bing thang do likert 5 diém va
dugc gtri di dudi dang bang cau hoi trén google docs va giri
ban in céu hoi tryc tiép dén dbi twong khao sat 1 nhing
nguoi da timg sir dung dich vu BIDV E-Banking. Dir liéu
nghién ctru phan tich bing phdn mém SPSS va AMOS.

Nghién ciru so bd bang thang do thir tir 29 bién dé nghi
¢6 1 bién bi loai khoi thang do 1a bién SHI4 cua thanh phan
su hitu ich cam nhan do c6 hé sb tin cay <0,60 ( theo
Nunnally, 1993).

‘Nghién ctru chinh thire béng thang do chinh thirc v&i 192
mau dit li€u cho 28 bién quan sat ( thang do sau khi loai bo
1 bién).

2.3.1 Théng ké mé ta miu

Gidi tinh: khong c6 su chénh 1éch dang ké véi ti 18 nam
14 42% va nit 1a 58%. Dg tuéi: 2 nhém tudi tir 26 dén 40 va
tir 41 dén 60 chiém da s v6i ty 18 1an luot 14 33% va 34%,
con lai 1 cac nhom tudi khéc. Trinh dé: cao ding dai hoc
chiém ti 1& cao nhét 47,92%; trinh do pho thong 1a 26,04%

. Nghé nghiép: Coéng nhan vién chiém ti 1& cao nhit
56 ,8%; tu kinh doanh véi 43,2%; hoc sinh sinh vién la
7,8% ... Thu nhdp: tir 7 triéu dén 10 triéu chiém ti 1& cao
nhat 1a 33,85%; tir 3 tri¢u dén 7 tri¢u 1a 24,48%; cdc murc
thu nhap con lai chiém ti 1& théip hon ...

2.3.2 M6 hinh nghién ctru va céc bién

MBS hinh nghién cuu:

Hinh anh
ngin hang

Sir hitu ich
cam nhén

Hiéu qua
mong doi

S chip nhin sitdung
E-Banking

Cam nhan
hé théng

Riuiro giao
dich

Kha ning
twong thich

Hinh 1. M6 hinh nghién ciitu
Bién doc lap:
Bing 1. Cic bién déc ldp trong mé hinh

Cic bién doc lap
Hinh anh ngén hang
Su hitu ich cadm nhén

Hi¢u qua mong doi
Cam nhan vé hé théng
Rui ro giao dich
Kha nang tuong thich

Bién phu thudc:
EBA = Su chdp nhén sir dung ngan hang dién tir E-Banking
Mo hinh téng thé:

Phuong trinh:

EBA = po+ Bi*HA +B2*SHI +f3*HQ +f4*CN +f5*RR
+B6*TT + Ui

Bién phu thugc: EBA (sw chdp nhdn E-Banking)

Bién doc ldp: HA (hinh dnh ngdn hang), SHI (Sw hitu ich
cam nhgn), HQ (hiéu qua mong dpi), CN (Cam nhdn vé hé
théng), RR (Riii ro giao dich), TT (khd ning tuwong thich)

Ui: phan duw

2.3.3Kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét
2.3.3.1 Phan tich nhan 6 kham pha -
(Exploratory Factor Analysis)

Phan tich nhan t6 kham pha (EFA) rat trich duoc
5nhan t§ tr 22 bién quan sat, cic yéu t6 dugc phan
thanh nhom thanh phin trong ma trin nhdn té: hinh

EFA
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Cdc nhan 16 dnh hudng dén si chip nhdn siv dung dich vu ngan hang dién tir ciia khdch hang

anh ngan hang (HA), sy hitu ich cam nhéan (SHI), hiéu qua
cam nhan (HQCN), kha nang twong thich (TT), rii ro giao
dich (RR) theo ding véi md hinh dé xuat. Hé s6 KMO
la 0,894 vdi muc y nghia théng ké 1a 0,000, cho théy
phan tich yéu t6 khim pha cta cac thanh phin doc lap
la phi hop. Téng phuong sai trich cua cac bién la
70,187% nén giai thich dugc 70,187% su bién thién
cua dir liéu.

Bdng 2. Phan tich nhan tzj' Exploratory Factor Analysis
cila cdc bién doc ldgp ma trdn nhan to
Bién quan

HE& s tai cac thanh phan

sat 1 2 3 4 5
.899
797
137
721
704
.635
.566
913
818
.656
.556
.763
155
728
.546
.856
194
765
.661
RR1 .832
RR2 775
RR3 575

2.3.3.2 Phan tich hdi quy
Két qua phan tich hdi quy, tic gia loai bién rui ro giao
dich (Sig.> 0,05) tir d6, sau khi chay lai hdi quy, da rat
trich duoc 4 nhan té c6 tac doéng dén sy chip nhin E-
Banking ctia khach hang.
Heé s6 x4c dinh R? = 0,705 (Adjusted R Square) c6 nghia
1a 70,5% su bién thién ciia EBA c6 thé giai thich tir mdi
quan h¢ tuyén tinh cia HA, SHI, HQCN, TT.
Bdng 3. Két qua phan tich hoi quy
é Miic §
nghia \
Sig.

H¢ s6 chwra chuin

2 A A A
héa Chi s0 da cfng tuyen

) Chi s6
Sais6 Beta murc chiu VIF
dyng
BTy o932 202 -4.615  .000
P 236 063 196 3746 000  .564 1.773
231 063 191  3.646  .000  .564 1.774
347 067 285  5.149 000  .506 1.997
432 066 352 6.574 .000 539 1.855
2.3.3.3 Phin tich nhén t6 khing dinh - CFA
(Confirmatory Factor Analysis)
Bing 4. Cdc chi s6 phdn tich nhén t6 khing dinh
<3,00 2,188
>0,90 0,905
>0,90 0,921
<0,08 0,079

(Nguén: Pham Dirc Ky (2007), co s6 Iy thuyét vé mé hinh mang
SEM, Bai hoc bach khoa TP. Ho Chi Minh)
Phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) cho thdy m6 hinh
do luong dat duoc dugc do tuong thich véi dir liéu. Theo

nhu Bang 4 thi Chi-square (X?)/DF = 2,188 < 3; GFI =

0,834; TLI = 0,905; CFI =0,921; RMSEA = 0,079. Ngoai

ra, hé s6 tin ciy Cronbach o cta tit ci cic bién cua cac

thanh phan trong thang do chinh thic déu dat yéu ciu va

1a thang do tét (0,6 dén 0,8).

2.3.3.4 Phin tich mé hinh ciu triic tuyén tinh - SEM
(Structural Equation Modeling)

Két qua phan tich mé hinh cdu tric tuyén tinh (SEM)
theo nhu Bang 5 cho thiy thanh phin hiéu qua cam nhén co
su tac dong lén sy chép nhan st dung E-Banking cua khach
hang véi hé sb B 1a 0,221 (v6i muc ¥ nghia théng ké p =
0,006). Thanh phan hinh anh ngan hang c6 sy tac dong 1én su
chép nhan sir dung E-Banking ciia khach hang v&i hé sb B 1a
0,233 (véi mirc y nghia théng ké p = 0,003). Thanh phén
kha ning twong thich c6 sy tac dong 1én sy chip nhan sir
dung E-Banking cta khach hang véi hé s6 B 1a 0,469 (vé6i
mirc ¥ nghia théng k& p = 0,000). Thanh phan sy hitu ich
cam nhan c6 sy tic dong 1én su chép nhan st dung E-
Banking ciia khach hang véi hé sé p 1a 0,168 (véi mirc y
nghia thng ké p=0,014).

Bing 5. Tong hop cdc moi quan hé ciia mé hinh E-BAM — SEM

Hieuqua Chip

camnhan 221 091 2760 006 iR
& Hinhanh 233 072 2960 003 Chap
nhan
& Tuongthich 469 078 5167 s Chap
nhan
& Suhuuich 168 061 2454 014 Chap
nhan

Nhu vay két qua phan tich SEM cho thiy sy chdp nhan
sir dung E-Banking chiu tac dong ctia 4 nhan t&: Hidu qua
cam nhan, hinh anh ngan hang, kha nang tuong thich, su
hiru ich cam nhan. Nhan té nao c6 tri tuyét ddi cua hé sb
Beta cang 16n thi nhan t6 d6 anh huwéng dén chip nhan sir
dung E-Banking st dung dich vu cang 16n. M6 hinh nghién
ctru duge diéu chinh nhu Hinh 2.

0,469

Hinh 2. M6 hinh nghién ciru chinh thirc

Pé danh gia do tin cay cua cac udc luong, ta su dung hé
s6 wéc lwong Boostrap. Bootstrap 1a phuong phap phu hop
dé thay thé. Bootstrap 13 phwong phép ldy miu lip lai c6
thay thé, trong d6 mau ban dau déng vai trd 1a dam déng.

Néu higu s6 trung binh cic wéc lugng tir bootstrap va uéc
lwong ban dau nho, khong c6 ¥ nghia théng ké, thi ta c6 thé
két ludn cac tham sb u6e luong dat do tin cay. Thuc hién
udc lugng Bootstrap, voi sb mau 1a 400, tac gia thu duoc
két qua nhu sau:

Dé kiém dinh sy phii hop cua kiém dinh Bootstrap, ta so
sanh gia tri CR véi gia tri ti han cua kiém dinh student, voi
mirc y nghia 5%: 1a t = 1,96, ta thay trj tuyét ddi cia CR
nho hon 1,96 nén ta bac bo gia thuyét cO su khac biét tham
s6 woc luong gitta miu ban ddu va miu kiém tra (Méu
Bootstrap). Nhu véy, cac tham sb u6c lwong dang tin cdy.
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Chi-square=414.930 ; df=193 ; P=.000;
Chi-square/df=2.150 ;

GFI=.833 ; TLI=.908 ; CFI=.923 ;

M, RMSEA=078

Hinh 3. M6 hinh SEM chudn hod
Bing 6. Két qua kiém dinh Boostrap

o o ¥ o = u
Tuong o 2 o E o S 9«
, ¥ & & ¥« 3 3 g

thich S o S S S I
Syhiu =2 R 8 8 3 T g

< ich S*x g & =~ S 3
ic IS} e | | s | ©

Keét qua thu dugc tir mé hinh

Két qua phan tich SEM ciia mé hinh E -BAM theo nhu
Bang 5, tac g1a da xac dinh dugc 4 nhéan t§ anh hudng do
la cac yéu td: kha niang twong thich, hiéu qui cam nhan,
hinh anh ngn hang, sy hiru ich cam nhan déu c6 sy tac
dong dén su chap nhan E-Banking cua khach hang (EBA),
trong d6 yéu té kha nang tuong thich tac dong nhiu nhét.
Noi chung, két qua thé hién dugc cac mdi twong quan
cta cc thanh phin doc lap voi s chip nhan E-Banking
ctia khach hang. Dya vao cac nhén t§ nay cing véi viée
kiém dinh mé hinh cdu tric tuyén tinh SEM dé xac dinh
murc 36 anh huong cta cac nhém nhan t6, nham tao tién dé
cho viéc nang cao hoat dong dich vu ngan hang dién tr tai
BIDV Ddng Nai.

2.4 Giai phap phat trién dich vu ngin hang dién tir tai
BIDV Dong Nai

2.4.1Giai phap xuét phat tir mé hinh

2.4.1.1 Gidi phap tang cwong sw tién ich cho khdach hang
Giam céc thu tuc, ty dong hoa cac thao tic thuc hién dé

giam t6i thiéu thoi gian dich vu ctia khach hang, dam bao

moi giao dich déu thuc hién nhanh chong, an toan va chinh

xé4c. Nghién ciru, xay dyng va phat trién san phim dich vu

méi mang tinh dac thu, phu hgp véi ting phan khuc thi

truong vé d6i twong khach hang timg vung, ting dia
phuong,...

Xac dinh r6 d6i twong, nhém khach hang c6 anh huong
16n t61 hoat dong kinh doanh dich vu va cin tap trung cham
soc trén co sé danh gia lai nén khach hang, phdn tich
chuyén sdu nhu cu, d6 hai long ciia nhom khach hang nay
dé co san phdm va chinh sach khach hang phu hop ting
budec dap tng t6i da nhu ciu cua khach hang.

Khic phuc tinh trang may ATM khéng dwoc tiép qui kip
thoi, thudng xuyén kiém tra, béo tri cac may ATM.

Nhan vién ngén hang phai chii déng tw van, giai thich cho
khach hang vé tién ich cua cac dich vu, bén canh do té chirc
thém cac hoat dong nhur phat to roi, giri thu gidi thidu dén
ting khach hang, .v.v.

2.4.1.2 Gidi phap ting cwong cong nghé va bdo mdt hé
théng

Cén xem xét trong thoi gian t6i phat trién cac san phim
dich vu & loai hinh dich vy d6 cén phai c6 chuong trinh
phin mem phin cling nao di kem Dong thoi ngan hang
cling can phai xac dinh 15 co cdu dau tu vao phan mém,
phin ctrng nhu thé nao cho hop 1y, phin mém nén mua cua
cac cong ty trong nudc, do doi ngli can bd cia ngan hang
viét ra hay mua cua cac cong ty nudc ngoai. Tiép tuc kién
toan hé théng luu trlt du liéu du phong, trung tm phuc hdi
tham hoa nhim dam bao hoat déng cia ngan hang luén 6n
dinh, lién tuc va thong sudt trong moi trrdng hop rii ro.

Thue hién cai tao, nang cdp cac giai phap an ninh mang,
bao mat dit lidu, théng tin khach hang nhu hé théng tudng
Iira, phong chéng thim nhap, nhim ddm bao an toan vé tai
san va hoat dong cua ngan hang.

Ap dung cong nghé s6 ci phan tin Blockchain. Blockchain
14 hinh thuc Iuu trit minh bach tuyét d6i ma moi c4 nhan
tham gia déu c6 quyén truy cap phién ban diy du. Mot khi
da dugc cép nhét, né khong thé bi thay d6i hoic x4o trén
ma chi c6 thé bd sung, va qué trinh cap nhét dién ra ddng
thoi trén tit ca may tinh trong mang hr(yi

Hé théng ngén hang khong két ndi tryc tiép voi internet
dé ngdn chin nguy co tin cong cua tin tic. Dé bao vé hé
thdng khi twong tac internet, ngén hang thyc hién hé thong
tuong lua nhim ngan chan viéc truy cép trai phép vao dir
liéu khach hang va giao dich. Ngan hang cing giam sat viéc
truy cap trai phép vao hé thong 1a luu hd so vé nhirng lan
tAn cong nay. Ap dung ché @6 ty dong dang xuit néu sau 10
phat k& tir khi ding nhdp quy khach khéng sir dung bt cir
giao dién nao cua E-Banking.
2.4.1.3 Gidi phdp vé hinh anh thwong hiéu ngdn hang

Nang cao nhan thuc vé thuong h1eu Tuyén truyen giao
duc t6i toan thé can bo nhan vién vé vai tro, y nghia cta
viéc xdy dyung va phat trién thwong hiéu.

Xay dung chién lugc thwong hiéu: Chién luoc phai g'Zin
1ién véi chién lugc phat trién tong thé ctia toan hé théng.

Khéng ngirng nang cao chét lwong san pham, dich vu

Tang cuong su dau tu nhan sy cho thwong hiéu va thanh
1ap bo phan chuyén trach vé thwong hiéu gdm nhung cén bd
am hiéu vé marketing ngan hang.

Nang cao hiéu qua quang ba thuong hiéu : thong qua cac
phuong tién thong tin dai chiing va hoat dong tai trg cac sy
kién vin ho4 thé thao trong nu’oc va quéc té.

Xay dung va gilr gin mdi quan hé mat thiét véi khach
hang, tao sy gin bé v& mat tinh cam giita thuong hiéu va
khach hang.

2.4.2 Giai phap xuét phat tir thue trang tai BIDV Pong
Nai .
2.4.2.1Gidi phap vé phi
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biéu chinh céc loai phi lién quan dén dich vu KHCN theo
hudng canh tranh, linh hoat, co nhiéu chuong trinh khuyén
mai . Viéc thu phi dich vu cta Ngan hang phai di do6i véi
viéc dam bao dugc chit lugng dich vu cho khach hang,
Viéc thu phi dich vu ctia Ngan hang phai di do6i voi viée
dam bao duoc chéat lwong dich vu cho khach hang. Khéng
nén dé tinh trang may ATM thuong xuyén xay ra 16i vi
khong khach hang nao mudn bo tién ra dé huong nhing
dich vu khong tuong xing.
2.4.2.2 Gidgi phap vé Marketing

Str dung mang xa hdi (dac biét 1a facebook, zalo...) 1a mot
trong nhitng kénh quang b4 rat hitu hiéu, c6 tinh tuong tic
cao v&i khach hang. C6 nhiu ngin hang di st dung kénh
quang ba ndy. Hién nay khong chi khach hang tré ma c6 rit
nhiéu khach hang 16n tudi st dung mang xa hoi nay. Xay
dung hinh anh BIDV than thién, hién dai, chuyén nghiép
thong qua thuc hién tbt cic quy dinh vé tac phong va khéng
gian lam viéc. T chirc cac dot tiép thi dén ting khu dén cu,
td dan phé trén dja ban dé gidi thi€u cac san phém, dich vu
tin dung ban 1¢é, vin dong nguoi dan sir dung cac dich vu
tién ich cta cac san phdm tin dung ngan hang.
2.4.2.3 Gidi phdp vé chinh sich khdch hing va chim séc

khdach hang

Cén c6 chinh sach khach hang cu thé dbi véi ting ddi
tuong khach hang khac nhau nhim théa mén tbi da nhu cu
va loi ich cua khach hang. Chuong trinh cham séc khach
hang nén dugc thuc hién lién tuc nhiéu dip trong nam, cu
thé nhu tét duong lich, tét nguyén dan, 8/3, sinh nhat, v.v.
Viéc cham s6c khach hang dugc thyc hién dudi nhiéu hinh
thirc nhu hoan thién va nang cao chinh sach khach hang,
cung cép nhitng hinh thirc wu dii, khuyén mai dich vu, hay
ciing co thé 13 thu cam on khach hang, hoa ming sinh nhét
hay nhitng 101 quan tdm, sé chia dtng ltc d6 s€ 1a nhiing
mén qua vé tinh thin v gid thé hién sy tri 4n va trin trong
cia chi nhanh danh dén khach hang qua d6 ting cudng
thém mdi quan hé gifra khach hang va ngan hang.
2.4.2.4 Gidi phdp vé mang luoi

Phat trién hoat dong ngan hang ngan hang dién tir hién
dai, ing dung cong ngh¢ (internet/ phone/ SMS...) trén co
so nang cao chit lwong dich vu duong truyén (ting dung
luong, téc do truyén dit lidu) va cac bién phap nghiép vu
tang tinh bao mat thong tin khach hang, an toan cho ngin
hang. Phat trién mang lu6i don vi chip nhén thé.
2.4.2.5 Gidi phdp vé nguén nhin lyc

Tuyén dung, dao tao nhan sy co trinh d§ chuyén mon va
nhay bén véi thi truong. T chic doi ngili can bd truc tiép
quan hé voi khich hang v6i day du kién thire, am hiéu tinh
ning cua cac san phdm cung k§ ning va long nhiét thanh
trong cong tac phuc vu khach hang, luén san sang gidi
thiéu, tw vin va dap tmg nhitng yéu ciu vé san phim dich
vu dén khach hang mét cach tt nhat.
2.4.2.6 Gidi phdp vé quan tri diéu hanh

Déy manh viéc thu thap, cdp nhat thong tin dé xay dung
kho dit liéu quan 1y va théng tin chi tiét ctia cac khach hang
c4 nhan nhim dap Gng nhu cau cua timg ddi twong khach
hang. Chi nhanh thudng xuyén thudng xuyén phd bién, cap
nhat kip thoi cac chu truong, chinh sach, vin ban ché do
dén ting can bd, nhan vién; kiém soat dinh ky va dot xuét
viéc tuan thu cic quy ché, quy trinh nghiép vu, tic nghiép
dé kip thoi phat hién nhitng sai sét, vi pham.

3.KET LUAN

Dé tai str dung mé hinh chép nhan ngén hang dién tir két
hop v6i kiém dinh m6 hinh ciu triic tuyén tinh dé tim hiéu
nhung nhan t6 tic dong sy chip nhan sir dung E-Banking.
Cubi cung, két qud nghién clru nay s& gilp ngdn hang c6
thém co s dé xuat nhiing chién lroc phat trién phu hop
hon trong thoi gian t6i nhdm phén tich, khic phuc cac nhan
t6 anh hudng dén sy phat trién cua dich vu ngan hang dién
tir, tir d6 ¢6 cai nhin dung dén dé dua ra cac giai phap phat
trién hop 1y nhét dé c6 thé thu hat khach hang va ting tinh
canh tranh.

4. LOI CAM ON

Em xin giri 16 tri 4n sdu sic nhit téi quy Thay, C6 giang
vién khoa Tai chinh — K& toan, nhiing nguoi da timg giang
day chung em trong thoi gian qua. Pac biét, chung em
mudn gui 16i cam on chan thanh toi Th.s Nguyen Cao
Quang Nhat va Ban 1anh dao, cac anh chi phong Ké hoach
tong hop ciia Ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét
Nam chi nhanh Pdng Nai di nhiét tinh gitp d& em thuc
hién dé tai nay.
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