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R Se

Trude tién, TOi xin chan thanh goi 10i cam on dén Quy Thay Co trudong Dai
hoc Kinh té Thanh phdé Ho Chi Minh d4 trang bi cho Téi nhiéu kién thirc quy bau
trong thoi gian qua.

T6i xin chan thanh goi 16i cam on PGS.TS Truong Thi Hong, ngudi huéng
dan khoa hoc ctia luan vin d tan tinh huéng dan T6i hoan thanh luan vin nay.

Sau cung, Toi xin chan thanh cam on dén nhiing ngudi ban, nhilng dong
nghiép va nguoi than da tan tinh hd tro, gop y va giup d& Toi trong sudt thoi gian
hoc tap va nghién ciru.

Xin goi 161 cam on chan thanh dén tat ca moi nguoi./.

Hoc vién: TRAN THI TRAM ANH
Ngéan Hang Bém 6 — Cao hoc K18
Pai hoc Kinh Té TP.HCM
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T6i xin cam doan Luan van Thac si Kinh té “Nang cao chdt leong dich vu
ngan hang ban lé @i Ngan hang TMCP Xudt Nhdp Khdu Viét Nam” 1a do chinh Toi
nghién ciru va thyc hién. C4c s6 liéu trong luan vin duoc thu thap tir thuc té co
ngudn gdc rd rang, dang tin cay, duoc xtr Iy trung thuc va khach quan. T6i xin ty

chiu trach nhiém vé tinh xac thuc va tham khao tai liéu khac.

TPHCM, ngay 15 thang 09 nam 2011

Tac gia
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PHAN MO PAU
RS

1. SU CAN THIET CUA DE TAI:

Hoi nhap qubc té d& mé ra nhiéu co hoi, nhung ciing dat ra khong it thach
thirc d6i v6i cac t6 chirc cung tmg dich vu ngén hang khi phai canh tranh gay gat
Véi cac ngan hang nudc ngodi khong chi manh vé tiém Iyc tai chinh ma con co
nhiéu kinh nghiém trong viéc phét trién cac dich vu ngan hang hién dai.

Duéi 4p lyc canh tranh vé cung cip dich vu ngan hang va sy phat trién nhanh
chong caa cong nghé thong tin, ndm 2010 dwoc danh gia 1a nam “bung nd” vé dich
vu ngan hang ban lé, ting cuong tiép can vi nhom khach hang ca nhén, doanh
nghiép vira va nho.

Dan s6 Viét Nam theo udc tinh sé& ting 18n 88 tridéu nguoi vao nam 2010, véi
murc thu nhap ciia ngudi dan ngdy cang cao, ddy la thi truong tiém ting cia cac
ngan hang thuong mai, khi muyc tiéu thanh toan khong dung tién mat duge cha
trong. Do d0, chién lugc phét trién ngan hang ban Ié cia Eximbank s& tap trung dic
biét vao khach hang ca nhan véi cac san pham ban 1é phong phu, chuyén nghiép,
phU hop véi nhu cau va kha nang cia timg ddi tuong, timg phan khuc khach hang
khac nhau v&i muyc tiéu xay dung hé thong dich vu ngan hang ban Ié ¢ chat luong,
an toan va dat hiéu qua kinh té cao trén co s¢ ting cudng hoi nhap kinh té qudc té,
mé rong thi truong dich vu ngan hang ban I¢ theo cac cam két song phuong va da
phuong, tng dung cong nghé ngan hang tién tién va phét trién hop 1y mang ludi
phan phdi dé cung tng day du, kip thoi, thuan tién cic san pham dich vu va tién ich
ngan hang bén 1é cho moi d6i twgng khach hang.

Vé6i xu hudéng ngudi tiéu ding lubn thay d6i theo nhu ciu cia cudc séng,
diéu nay doi hoi Eximbank phai ¢ chién luoc va giai phap méi theo huéng ngan
hang ban ¢ da nang. Pé dap tmg dwoc nhu cau str dung dich vu ngdn hang ngay
cang cao cia khach hang, ciing nhu chay dua trong cudc canh tranh ngdy mot khoc
ligt gitra cac ngan hang, Eximbank dang ra sirc m¢ rong mang ludi, da dang hoa san

pham ban 1&, nang cao chat luong dich vu ban 1¢, nang cao phong cach phuc vu



“thuong d&”, nham sém thyuc hién dugc muc tiéu tro tap doan tai chinh béan 1é da
nang hang dau, phan dau phat trién duoc hé thong dich vu ngan hang ban ¢ ngang
tam voi cac nude trong khu vuc vé chung loai, chat lugng va nang lyc canh tranh,
tirng budc nang cao uy tin va thuong hiéu cia Eximbank trén thi truong tai chinh
qudc té.

Tur thyc té trén, viéc danh gia lai thyc trang chét lugng dich vu ngan hang
ban 1é ctia ngan hang TMCP Xuat Nhap Khau Viét Nam ciing nhu gitp ngan hang
c6 cAc giai phap nang cao chat luong dich vy ban 1¢ trong thoi gian téi nham gia
tang muc d9 hai long cia khach hang, tac gia d& quan tam va lga chon nghién curu
dé tai “Nang cao chdt lwong dich vu ngan hang ban 1€ tai ngdn hang TMCP Xudt
Nhdp Khdu Viét Nam”. Dé tai dugc thyc hién khong ngoai muc dich trén va tac gia
hy vong s& nhan duoc nhiéu y kién dong gop dé van dé nghién ciru duoc hoan thién
hon.

2. MUC TIEU NGHIEN CU'U:

v/ Panh gia thuc trang chét lugng dich vu ngan hang ban Ié ciia ngan hang
TMCP Xuat Nhap Khau Viét Nam (Eximbank)

v/ Dé xuat mot sb giai phap nang cao chat lwong dich vu ngan hang ban lé
ctia ngan hang TMCP Xuat Nhap Khau Viét Nam (Eximbank)
3. POl TUONG, PHUONG PHAP VA PHAM VI NGHIEN CU'U:

v Doi tugng nghién ciru: Chat lugng dich vu ngan hang ban Ié tai ngan hang
TMCP Xuat Nhap Khau Viét Nam (Eximbank).

v Phuong phép nghién ctru: Phan tich cac nhan t6 chinh tac dong dén chat
lwgng dich vu ngan hang bén 1é tai ngan hang Eximbank, sau d6 tién hanh phan tich
murc d6 hai long cia khach hang thong qua khao sat thuc té, xir Iy bang phan mém
SPSS, tir d6 dé xuét cac giai phap nang cao chit luong dich vu ban 1é.

v/ Pham vi nghién ciru: S6 liéu nghién ciu tinh dén ngay 31/12/2010, tai
ngan hang TMCP Xuat Nhap Khau Viét Nam (Eximbank).



4. Y NGHIA THUC TIEN CUA PE TAI NGHIEN CU'U:

Trén co s& danh gia thuc trang chét luong dich vu ngan hang ban 1é cua
Eximbank, phan tich cac yéu té dat dugc va chua dat duoc trong cong tac quan tri
chat luong dich vu ngan hang ban ¢, tir 46 dé xuét cac giai phap nham nang cao
chat luong dich vu béan 1¢é tai ngan hang TMCP Xuat Nhap Khau Viét Nam trong
thoi gian toi.

5. KET CAU CUA PE TAI NGHIEN CU'U:

Ngoai phan Gi6i thiéu ndi dung dé tai va phan Két luan, dé tai nghién ciu

dugc chia thanh ba chuong véi ndi1 dung cu thé nhu sau:

Chwong 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU NGAN HANG BAN
LE.

Chwong 2: THUC TRANG CHAT LUGNG DICH VU NGAN HANG BAN LE
TAI NGAN HANG TMCP XUAT NHAP KHAU VIET NAM.

Chwong 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU NGAN HANG
BAN LE TAI NGAN HANG TMCP XUAT NHAP KHAU VIET NAM.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU NGAN HANG
BAN LE

1.1 Tong quan vé dich vu ngin hang ban Ié

1.1.1 Dinh nghia vé dich vu ngin hang ban lé

Trong nén kinh té m&, nhu cau vé dich vu ngan hang ngay cang cao, nhat 1a
dich vu ngan hang ban 1¢ (NHBL). Muc tiéu cua dich vu NHBL la khach hang ca
nhan, nén cac dich vu thuong don gian, dé thuc hién va thuong xuyén, tip trung vao
dich vu tién giri va tai khoan, vay von, mo thé tin dyng. ..

Tly theo timg quan diém va cach tiép can nghién ciru khac nhau, hién nay co
mat s6 khai niém vé “Dich vu NHBL” duoc cong nhan phd bién nhu sau:

Thi truong ban 16 1a mot cach nhin hoan toan méi vé thi trudng tai chinh, qua
d6, phan dong nhitng nguoi lao dong nho 1¢ s& duoc tiép can voi cac san pham dich
vu ngan hang, tao ra mot thi trudng tiém niang, da dang va niang dong. Thuat ngir
NHBL chinh Ia Retail Banking (tiéng anh) - nghia 1a cung cap cac san pham dich vu
dén tan tay nguoi tiéu ding véi s6 lwong nhé. Can hiéu dung nghia cia ban 1é 1a
hoat dong ctia phan phdi, trong d6 1a trién khai cac hoat dong tim hiéu, xuc tién,
nghién ciru, thir nghiém, phat hién va phét trién cac kénh phan phdi hién dai - ma
noi bat 1a kinh doanh qua mang. Dich vu ban 1¢ bao gém ba linh vuc chinh: thi
truong, cac kénh phan phdi, dich vu va dap tng dich vu. Ban 1é ngay cang phat trién
sang linh vuc xuyén quéc gia.

Theo céc chuyén gia kinh té caa Hoc vién Cong nghé Chau 4 — AIT, dich vu
NHBL la cung tmg san pham, dich vu ngan hang téi timg ca nhan riéng lé, cac
doanh nghiép vira va nho thong qua mang Iudi chi nhanh, khach hang c6 thé tiép
can truc tiép voi san pham va dich vu ngan hang thong qua cac phuong tién dién tir
vién thong va cong nghé thong tin.

Theo t6 chirc thuong mai thé gigi WTO thi dich vu NHBL 1a loai hinh dich
vy dién hinh ciia ngan hang, noi méa cac khach hang ca nhan c6 thé dén giao dich tai

cac chi nhanh/phong giao dich cua cac ngan hang dé thuc hién cac dich vy nhu: tién



gui tiét kiém, kiém tra tai khoan, thé chap, vay vbn, dich vy thé tin dung, thé ghi no
va cac dich vu khac di kem...

Theo tir dién ngan hang TMCP Xuat Nhap Khau Viét Nam, dich vy NHBL
la hoat dong cung cap cac san pham chu yéu cho khach hang ca nhan véi cac dich
vu nhu tién gui tiét kiém, dich vu thé, chuyén tién du hoc, dich vu kiéu hdi, dich vu
ngan hang dién tir, cho vay c4 nhén tiéu ding, san xuat kinh doanh. ..

Tom lai, dich vu NHBL c6 thé hiéu mot cach day du nhu sau: “ Dich vu
NHBL 1& dich vu ngdn hang dwoc cung g dén timg cd nhdn riéng |é, cdc doanh
nghiép vira va nhe, théng qua mang hedi chi nhanh hodc khdch hang co thé tiép cdn
triee tiép Véi cdc san pham dich vu ngdn hang thong qua cdc phwong tién thong tin
dién tir vién thong.”

1.1.2 Pic diém ciia dich vu ngan hang ban lé

% Dbi tuong phuc vu ciia NHBL v6 cling 16n: 12 céc c& nhéan, ho gia dinh va
cac doanh nghiép vira va nho.

% S6 luong san pham dich vu NHBL cung cép rat da dang nhung gia tri clia
tirng khoan giao dich chua cao nén mirc d6 i ro twong d6i thap.

% Dich vu NHBL d0i hoi phai xay dung nhiéu kénh phan phdi va da dang dé
cung tmg duoc cac san pham dich vu cho khach hang trén pham vi rong.

% Dich vu NHBL phan 16n dya trén nén tang cong nghé thong tin hién dai
va mot doi ngii nhan vién chuyén nghiép nham mé rong, nang cao chat lugng san
pham va dua san pham dén timg d6i twong khach hang.

< Dich vu don gian, dé thyc hién: Muc tiéu cua dich vu NHBL 1a khach
hang ca nhan nén cac dich vu thuong tap trung vao dich vu tién guri, thanh toan, vay
von va dich vu thé.

% Viéc phat trién kinh doanh chu yéu dua vao thuong hiéu chét lugong dich
vu tt ctia ngan hang nén chat luong dich vy 1a yéu t6 quan trong dé phat trién dich
vu NHBL.



% Chi phi hoat dong trung binh cao: Sé luong khach hang tuy déng nhung
phan tan rong khap nén viéc giao dich khong duoc thuan tién. Ngan hang thuong
mé rong mang ludi, dau tu giao dich online rat ton kém.

% Phuong thirc quan 1y va céc hinh thuc tiép thi da dang, phtc tap hon do
mang ludi khach hang trai rong.

1.1.3 Vai tr0 cia dich vu ngan hang ban lé
1.1.3.1 Déi vdi nén kinh té

Dich vu NHBL tryc tiép 1am bién doi tir nén kinh té tién mat sang nén kinh

té khong dung tién mat, nang cao hiéu qua quan ly ciia nha nudc, giam chi phi x&
hoi caa viéc thanh toan va luu thong tién mat. Bén canh dé, thong qua dich vu ngan
hang ban I¢, qué trinh chu chuyén tién té dugc ting cuong va ¢ hiéu qua hon, tan
dung va khai thac c4c tiém ning vé von dé gop phan thic day san xuat kinh doanh
va tiéu dung, nang cao doi séng ciia nguoi dan.

1.1.3.2 Péi véi ngdn hang

Dich vu NHBL giir vai trd quan trong trong viéc da dang hoa san pham, mé
rong thi trudng, nang cao nang lyc canh tranh, tao ngudn von trung va dai han chi
dao cho ngan hang nham thay doi co cu thu nhap cia ngan hang, giam thiéu rai ro
trong hoat dong kinh doanh ngan hang, dong thoi gop phan da dang héa hoat dong
ngan hang, lam viing manh nén tai chinh quéc gia.
1.1.3.3 Déi véi khdch hang

Dich vu NHBL dem dén cho khach hang sy thuan tién, an toan, tiét kiém va

hiéu qua trong qua trinh thanh toan va sir dung nguén thu nhap ctia minh.

Thuee té hién nay, dich vu NHBL da mang lai cho cdc ngdn hang nguon thu
nhdp on dinh va phan tan rii ro, tao nén tang Viing chdc cho hoat déng ciia ngdn
hang. Chinh Vi vdy, cdc ngdn hang thirong mai d& bude dau coi hoat déng cung
ing dich vu NHBL 1a hoat déng cot I8i nham tao dung, ciing ¢ va phat trién mot
nén khdch hang Vitng chdc, tir d6 mé rong cdc hoat dong kinh doanh khac cia ngan
hang. Cac NHTM Viét Nam da va dang phét trién, nang cao chat lwong DVNH badn



lé theo xu thé tat yéu, phl hop véi xu hwdng chung ciia cdc ngan hang trong khu
Viee va trén thé gidi.

1.1.4 Cé&c dich vu cua ngdn hang ban lé

1.1.4.1 Dich vu huy déng vén

Mot trong nhiing chirc nang quan trong cia NHTM 1a huy dong von dé cho
vay va dau tu. Thong qua cac bién phap va cdng cu duge sir dung, cac NHTM huy
dong ngudn von tir khach hang c4 nhan va DNVVN dudi cac hinh thirc chu yéu
nhu: tién giri khong ky han, tién giri 6 ky han, phat hanh gidy to ¢6 gia (ky phiéu,
trai phiéu ngan hang...) va céc hinh thic tién giri khac. Cac khach hang ca nhan va
DNVVN c6 nguén vén nhan rdi tuy khong 16n nhung véi sd luong khach hang
déng s& tao nén Mot ngudn huy dong von tiém nang va doi dao cho cac NHTM.

Hién nay, ngodi CAc san pham tién giri truyén théng, cic NHTM d4 da dang
h6a nhiéu san pham tiét kiém linh hoat vé ky han va l3i suat nham nang cao chat
lwgng dich vu, dap g moi nhu cau cta khach hang.

1.1.4.2 Dich vu tin dung

Dich vu tin dung ban 1é cung cap cho khach hang c4 nhan va DNVVN céc
khoan vay ngan han, trung va dai han, bao gdm: cho vay du hoc, cho vay bat dong
san, cho vay tiéu dung, cho vay kinh doanh chirmg khoan, cho vay san xuét kinh
doanh, cho vay thau chi, cho vay cim c6 gidy to c6 gia. ..

Ty trong cho vay ddi voi khach hang c& nhan, cac DNVVN ngay cang 16n
trong tong du no cho vay ciia ngan hang, né gop phan ting doanh thu, lgi nhuan cho
cac NHTM. Dich vu cho vay khach hang ca nhan va DNVVN htra hen mot tiém
nang thi truong 16n va sé khong ngimg phét trién. Tuy nhién, cac khoan vay nho 18,
phan tan nén chi phi quan 1y cao. Bén canh d6, khach hang vay nay rat nhay cam
Vv&i cac yéu td 13 suat, thoi han va tha tuc... nén NHTM thuong bi tdc dong manh
Vi cac yéu td canh tranh trén thi truong va kha nang truc loi ciia khach hang.
1.1.4.3 Dich vu thé

Thé ngan hang la mot san pham tai chinh c4 nhan da chitc ning do ngan

hang phét hanh, dem lai nhiéu tién ich cho khach hang. Thé c6 thé sir dung dé rut



tién, gl tién, cdp tin dung, thanh toan héa don dich vu hay dé chuyén khoan. Thé
cling dugc s dung cho nhiéu dich vu phi tai chinh nhu tra vin théng tin tai
khoan...Thé thanh toan hién nay c6 rat nhiéu loai khac nhau, nhung nhin chung c6
hai loai co ban 1a thé ghi no (ndi dia va quédc té) va thé tin dung. Thé ghi no sir dung
s6 du hién co trén tai khoan ca nhan. COn thé tin dung ndi bat véi tinh nang “chi
tiéu trudc, tra tién sau” trén co sé duoc ngan hang cip mot han mic tin dung.

Dich vu thé gép phan quan trong cho NHTM trong viéc huy dong von, thu
phi dich vu va nang cao hinh anh cua ngan hang trong cong ching. San pham dich
vy thé di lién véi ing dung cong nghé va kha nang lién két giita cac NHTM trong
khai thac thi truong va tan dung co so ha tang vé cong nghé thong tin.
1.1.4.4 Dich vu thanh toan

Dich vu thanh toan dugc xem 12 mang nghiép vu mang lai ty suat lgi nhuan
cao nhung chua c6 sy quan tdm ding mtrc. Cac phuong tién thanh toan thong dung
bao gom: séc, Gy nhiém thu, iy nhiém chi, thwong phiéu, 1énh chi...Ngan hang thay
mat khach hang thuc hién thanh toan vé hang hda va dich vu théng qua thanh toan
bu trir, chuyén khoan qua mang ludi thanh toan dién tir trong noi bo hé thong ngan
hang hay khac hé théng ngan hang, chuyén khoan trong nuée hay nude ngoai.

Dich vu chi trd luong qua tai khoan cd nhén, thanh toan héa don tién dién,
dién thoai, nudce... qua dich vu thé dang phat trién manh va tao nguén thu dang ké
cho cac NHTM.

Dich vu chuyén tién, nhan tién kiéu héi ngay cang duoc mé rong va day
manh phét trién. Nhiéu NHTM d4 lién két, hop tac 1am dai Iy nhan chuyén tién va
chi tra kiéu héi cho mot sé to chuc tai chinh qudc té nhu Wester Union, Money
Gram...

1.1.4.5 Dich vu ngdn hang dién tir

Trong bdi canh thi trudng tai chinh - ngan hang hoi nhap, Viét Nam dan mo
rong ctra cho cac ngan hang nudc ngodi thi san pham, dich vu cia ngan hang trong
nudc can phai tim dugce diém khac biét vé hinh thirc, ndi dung. Trong do, ndi bat

I&n la cac dich vu ngan hang cong ngh¢ hién dai.



Hién nay, SMS Banking, eBanking, Mobile Banking... dang 1a nhitng dich
vu dugc nhiéu khach hang lya chon. Véi cac dich vu nay, khach hang khong phai
dén ngan hang, ciing khong phai mat qua nhiéu thoi gian ma van c6 thé thyc hién
duoc cac giao dich can thiét nhu: chuyén khoan, kiém tra tai khoan, thanh toan hoa
don, giao dich tién guri cling nhu tién vay... Py that sy 1a nhitng dich vu tién ich,
dua khach hang tiép can ngdy cang gan hon véi cudc séng hién dai.

Viéc tmg dung cac DVNH dién tir trong hoat dong kinh doanh cta cac
NHTM hién nay nhu 1a mot loi thé canh tranh, va day 1a mot trong nhimg yéu to
quan trong quyét dinh sy thanh cong trong xu hudng phat trién dich vu NHBL trong
twong lai. Cac san pham dich vu ngan hang dién tir hién dai c6 thé ké dén nhu:

% Call center: cung cap thong tin va giai dap cac thic mac, khiéu nai cta
khach hang. Hién nay hau hét cac ngan hang déu c6 trung tim Call center nhu tong
dai 247/247 ciia ngan hang A Chau, tong dai 24/7 ciia ngan hang Eximbank.

¢+ Phone banking: 1a loai hinh dich vu ma khach hang sir dung dién thoai goi
dén mot sb may ¢ dinh cua ngan hang cung Cép dich vu dé thuc hién cac giao dich
hay Kiém tra sao ké tai khoan, nghe thong tin vé ty gia va l4i suat. ..

% Mobile banking: Ia loai hinh dich vu ngan hang giao dich qua dién thoai
di dong. Khach hang c6 thé kiém tra s6 du tai khoan, liét k& giao dich, nhan thong
bao sb du, ty gi4, 14i suat ty dong qua tin nhan SMS Banking, thanh toan hoa don
tién dién, nudce, dién thoai, internet. ..

% Home banking: la loai dich vu ma cac giao dich co thé duge thuc hién tai
nha thdng qua hé thong may tinh két ndi v6i hé théng may tinh cua ngan hang, bao
gém cac dich vu chuyén tién, bao ¢, bao no, ty gia, 1ai SUA. ..

% Internet banking: la dich vu ngan hang ma khach hang giao dich véi ngan
hang thdng qua Internet. Khach hang cd thé tim kiém thong tin vé san pham, dich
vu ciia ngan hang hay truy cap thong tin vé tai khoan ca nhan, sé du, tién giri, tién

vay...



1.1.4.6 Cac dich vu ngdn hang ban lé khac

Ngoai cac dich vu néu trén, dich vu danh cho khach hang c& nhan con bao
gom thu ho/chi hd, chuyén tién du hoc, giit ho tai san quy hiém, cho thué két sit. ..

Dich vu danh cho khach hang DNVVN con bao gém dich vy thanh toan
qudc té, kinh doanh ngoai té, bao 14nh. ..
1.2Nhirng van @ co ban vé chit hrong dich vu ngan hang ban lé
1.2.1 Khai nigm Vé chit lwong dich vu

Dich vu 1a mot khai niém phd bién trong marketing va kinh doanh. La mot
“san pham dic biét” c6 nhiéu dic tinh khac véi cac loai hang héa khac nhu tinh vo
hinh, tinh khong dong nhat, tinh khong thé tach roi va tinh khdng thé cét trir. Chinh
Vi Vay, cho dén nay van chua c6 mot dinh nghia ndo hoan chinh vé dich vu. Theo
V.A Zeithaml va M.J Bitner (2000) thi *“ Dich vu [a nhitng hanh vi, qua trinh va
cach thize thiee hién mot cong viéc ndo dé nham tao gid tri sir dung cho khdach hang
nham théa m&n nhu cau va mong doi cia khach hang.”

Dich vu ngay cang dong vai trd quan trong trong nén kinh té quoc dan. Chat
lwgng dich vu 14 mot trong nhitng yéu t6 quyét dinh tinh hiéu qua cua dich vu ciing
nhu viéc tao ra gia tri dong gop cho nén kinh té cua qudc gia.

Chét luong dich vu dugc danh gia phu thudc vao vin héa, linh vire, nganh
nghé nén co rat nhiéu dinh nghia khac nhau. TUy thudc vao dbi tuong nghién ciu,
moi truong nghién ciru ma viée tim hiéu chat luong dich vu 1 co sé cho viée thuc
hién cac bién phap nham cai thién, nang cao chat luong dich vu ctia doanh nghiép.
Trong lich sir phat trién, nhiéu nha cung cap dich vu d4 tim thay sy khéc biét cua
chinh minh véi cac ddi thu va duy tri khach hang ciia minh théng qua viéc thyc hién
chat lwong dich vu tuyét hao. Chat luong dich vu da tro thanh mot cong cu
marketing chinh dé phan biét v&i cac ddi thi canh tranh va thic day long trung
thanh caa khach hang. Khéach hang chi co thé danh gia dugc chat lwong dich vu sau
khi d4 mua va sir dung. Chinh vi vy, cac dinh nghia vé chit lugng dich vu thudng

mang tinh chu quan, chu yéu dya vao thai d9, cam nhan va kha nang hiéu biét cua



ngudi str dung dich vu. Qua qua trinh tham khao tai liéu, nhan thiy c6 mot s6 khai
niém vé chat luong dich vu duoc nhiéu soan gia sir dung.

Chdt lwong dich vu 13 mét sy do heong mirc d dich vu dwoc dwa dén khdch
hang twong xitng véi mong doi ciia khdch hang tot dén dau. Viéc tao ra mét dich vu
chdt lwong nghia la ddp iing mong doi cia khdach hang mét cach dong nhdt (Luu
Van Nghiém, 2008, tr.163)

Gronroos (1984) xem xét chdt lwong dich vu dwoc danh gia trén hai khia
Canh, d6 la chdt heong kj thudt (néi dén nhitng g dwoc phuc vu) va chdt heong
chite néing (chiing dwoc phuc vu nhie thé ndo). Trong nghién ctru nam 1998, Ong
md ta chdt lirong dich vu nhan thdy dwoc 13 sy khdc nhau giita chat lwong dich vu
mong doi va chdt liong dich vy nhdn dworc.

Parasurman, Zeithaml va Berry (1985,1988) (trich tir Nguyén Binh Tho va
ctg.,2007) thi cho rang *“ Chdt liong dich vu 1a khodng cdch mong doi vé san pham
dich vu ciia khach hang va nhdn thire, cam nhdn ciia ho khi sir dung qua san pham
dich vu d@6.” Ong giai thich rang dé biét dugc sy du doan cua khach hang thi tot
nhat 12 nhan dang va thau hiéu nhitng mong doi cua ho. Viéc phat trién mot hé
thdng xac dinh duoc nhitng mong doi ciia khach hang 1a can thiét, sau d6 mai tao
mot chién luoc chét lugng dich vu hi¢u qua. Pay co thé xem 1a Mot khai niém téng
quéat nhat, bao ham day du y nghia cua dich vu khi xem xét chat luong dich vu dung
trén quan diém khach hang, xem khéch hang Ia trung tam.

Tuy ¢6 nhiéu dinh nghia khac nhau, nhung xét mot cach tong thé, chat luong
dich vu bao gém nhirng dic diém sau day:

% Tinh vieot tréi: DO v6i khach hang, dich vu ¢ chét lwong 1a dich vy thé
hién dugc tinh vuot troi “wu viét” ciia minh so véi nhitng dich vu khac. Chinh tinh
wu viét ndy 1am cho chét lugng dich vu tré thanh thé manh canh tranh cia cac nha
cung Cép dich vu. Banh gia vé tinh vugt trdi ciia chat lugng dich vu chiu anh hudng
|6n boi sy cam nhan tir phia nguoi tiép nhan dich vu, dic biét trong nghién ctru hoat

dong marketing va sy hai long cua khach hang.



% Tinh ddc trung: Chat lugng dich vu 14 tong thé nhitng mat cot 16i nhat két
tinh trong san pham dich vu tao nén tinh dic trung cta san pham dich vu. Vi viy,
san pham dich vu c¢6 chat lwong cao s& ham chira nhiéu “dic trung vuot tréi” hon so
v6i san pham dich vu cdp thip. Sy phan biét ndy gan lién v6i viéc xac dinh cac
thudc tinh vuot trdi hiru hinh hay vé hinh caa san pham, dich vy. Chinh nhd nhirng
dac trung nay ma khach hang c6 thé nhan biét chit lugng dich vu cua doanh nghiép
nay so véi doanh nghiép khac. Tuy nhién, trong thuc té, cac dic trung cbt 16i cua
dich vu chi mang tinh tuong ddi nén rat kho xac dinh mot cach dy du va chinh xac.

< Tinh cung u#ng: Chat lugng dich vu gin lién v6i qua trinh thuc
hién/chuyén giao dich vu dén khach hang. Viéc trién khai dich vu, phong cach phuc
vu va cung ung dich vu s& quyét dinh chat lugng dich vu tot hay xau. Pay 1 yéu t6
bén trong phu thudc vao su biéu hién ciia nha cung cip dich vu. Chinh vi thé, dé
nang cao chat luong dich vy, nha cung cip dich vu trudc tién can phai biét cai thién
yéu t6 ndi tai nay dé tao thanh thé manh 1au dai cua chinh minh trong hoat dong
cung cap dich vu cho khach hang.

% Tinh théa m&n nhu cdu: Dich vu tao ra nham dap Gng nhu cau cua khach
hang. Chat lugng dich vu nhat thiét phai thoa mdn nhu cau khach hang va lay yéu
cau ciia khach hang 1am can clr dé cai thién chat luong dich vu. Néu khach hang
cam thay dich vu khong dap tmg duoc nhu cau ciia minh thi ho s& khong hai long
véi chat luong dich vu ma ho nhan duoc. Trong mdi truong kinh doanh hién dai,
céc nha cung cap dich vu phai luon hudng dén nhu cau khach hang va cd gang hét
minh dé dap ung cac nhu cau do.

Xét trén phuong dién phuc vu khach hang, “tinh théa man nhu cau” da bao
ham ca y nghia ctia “tinh cung ing”. S¢ di nhu vay 1a vi chét lugng dich vu bat dau
tir khi doanh nghiép nam bat duoc nhu cau cta khach hang dén khi tién hanh trién
khai dich vy, nhung chinh trong qua trinh thuc hién cung ung dich vu ma khéch
hang s& cam thay hai long hay khdng va tir d6 cam nhan dugc chat luong dich vu
t6t hay xau. Néu tinh cung tmg mang yéu t6 noi tai thi tinh théa man nhu cau lai bi

chi phdi boi tac dong bén ngoai nhiéu hon.
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% Tinh tgo ra gid tri: Chat luong dich vu gin lién véi cac gia tri dugc tao ra
nham phuc vu khach hang. S& 1a v ich va khéng cd gia tri néu cung cip cac dich vu
ma khach hang dénh gia 1a khong c6 chit lwong. Doanh nghiép tao ra gia tri va
khach hang 13 d6i twong tiép nhan nhimng gi tri d6. Vi vay, viéc xem xét chat luong
dich vu hay cu thé hon 1a cac gia tri dem lai cho khach hang, phu thudc vao danh
gié cua khach hang chir khong phai ciia doanh nghi¢p. Khach hang don nhan nhitng
gia tri dich vu mang lai va so sanh ching véi nhiing gi ho mong doi s€ nhan duogc.
Do do, tinh tao ra gia tri 1a dic diém co ban va 1a nén tang cho viéc xay dung va
phét trién chat luong dich vu ciia doanh nghiép.

1.2.2 Méi quan hé giita chit lwong dich vu va sw hai l0ng ciia khdch hang

Sy ton tai cia moi nganh nghé kinh doanh chinh 1a & khach hang. “Khéch
hang chinh 13 thuong dé”, 1a nguoi quyét dinh doanh sb dua trén mic do hai long
ctia ho vé chit lugng san pham dich vu ma ho sir dung. Vi vy, phuong cham hoat
dong ctia cac nha cung tmg san pham dich vu 13 phai thoa man nhu cau caa khach
hang va khi d6, kha nang ho tiép tuc mua “hang” Ia rat cao.

“ Sy hai long cua khach hang chinh la trang thai cam nhan ciia mt nguoi
qua Vviéc tiéu ding san pham dich vu, vé mirc d6 loi ich ma mot san pham dich vu
thuc t& dem lai so véi nhimng gi ngudi d6 ky vong” (Philip Kotler, 1991). Hay theo
quan diém cia Bachelet (1995) thi “sy hai long 1a phan (mg mang tinh cam xuc ciia
khach hang vé mot san pham, dich vu dya trén nhiing kinh nghiém ca nhan.”

Thong thudng cac nha kinh doanh dich vu thuong cho rang chat luong dich
vu va sy hai 10ng cua khach hang 1a dong nhat. Tuy nhién, nhiéu nghién ciu khac
cho rang day 1a hai khai niém khac nhau nhung c6 mbi lién hé twong hd chit ché
v6i nhau. Chat lugng dich vu 1a nhan t6 tic dong nhiéu nhat dén sy hai long cua
khach hang. Néu nha cung cap dich vu dem dén cho khach hang nhiing san pham c6
chét luong thoa man nhu cau cua ho thi doanh nghiép d6 bude dau 1am cho khach
hang hai long.

Do d6, mudn nang cao su hai long cua khach hang, nha cung cip dich vu

phai nang cao chét luong dich vu. Chat lugng dich vu chi tdp trung cu thé vao
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nhitng thanh phéan ciia dich vy nhung no 13 ngudn gbc quan trong, 1a cai dugc tao ra
trude va sau dé quyét dinh dén sy hai long cua khach hang. Vi vay, chung ta co thé
dung sy hai 10ng cia khach hang dé do luong chat luong dich vu.

1.2.3 CAc ly thuyét ddanh gid vé chit lwong dich vu

Dé do luong chét lwong dich vu, hién dang c6 hai mé hinh da dugc cac nha
nghién ctu kiém dinh trong nhiéu nim, d6 1a mé hinh SERVQUAL cua
Parasuraman & ctg nam 1988 va mo hinh chét luong dich vu cta Gronroos nim
1984. Tuy nhién, md hinh SERVQUAL la md hinh dugc timg dung rong ri va pho
bién nhat. Bai nghién ciru ndy ciing 4p dung mé hinh SERVQUAL.

< M@ hinh 5 khe hé chdt lwong dich vu

Trong quéa trinh cung cap dich vu, giita nha cung cap (ngan hang) va khach
hang lubn ton tai nhitng khoang cach. Cac khoang cach nay bién doi phu thudc vao
hai nhan t6 chinh 1a khach hang va ngan hang.

Bén canh d6 1a nhitng yéu t6 méi trudng xung quanh tic dong, anh hudng
dén khach hang va ngan hang. Khoang cach cang Ién thé hién kha ning ngan hang
dap ung nhu cau cua khach hang cang thap. Chinh vi vay, quan tri chat luong dich
vu vé thuc chét chinh 13 quan tri “cac khoang cach chét lugng dich vu”. Thu hep cac

khoang cach nay 1a myc tiéu hudng t6i ciia nha cung cap.
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Hinh 1.1: M6 hinh 5 khe he chdt lwong dich vu

Thong tin truyén miéng NNhU ciu ¢4 nhan Trai nghiém qua khw

Ap dung kién thire thye té vao thiét ké dich vu

KHACH v

HANG | Mikc dich vu mong mudn | Y
T .

E Khodng !

! cach 5 v

v | Khodng . -

: cach 1 Mirc dich vu nhan dugc

: 4

! I

! N(}AN Cung cép dich vu PISN Truyén dat thong tin
E HANG (lién h¢ KH) bén ngoai dén KH
' f A

E Khodng E Khodng

! cach 3 ' cach 4

E .

! Khodng T 1

cach 2 v

L N Nhan thire thue té vé cac ky vong ciia KH

(Nguén: Parasuraman & ctg (1985: 44) )
Khodng cdach 1: Xuat hién khi c6 su khac biét giita ky vong cta khach hang

vé dich vu s& nhan dugc va nhan thirc cia ngan hang vé nhiing ky vong nay cua
khach hang. Khoang cach 1 thuong xuét hién do ngan hang khdng hiéu duoc hét
nhitng dic diém nao tao nén chat luong dich vu cia minh va danh gia chua sat nhu
cau ciia khach hang.

Khodng cdch 2: Khoang cach nay nay sinh trong qua trinh thyc hién cac muc
tiéu chat luong dich vu. Ngan hang gap khé khin trong viée chuyén d6i nhan thirc
ciia minh vé ky vong cua khach hang thanh nhiing dic tinh ctia dich vu. Khoang

cach tht hai phu thudc chi yéu vao ning lyc thiét ké san pham cta ngan hang.
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Khodng cach 3: Xuat hién khi nhan vién ngan hang khdng chuyén giao dich

vu cho khach hang theo nhitng tiéu chi da dugc xac dinh.
Khoang cach nay phu thudc nhiéu vao chét luong doi ngii nhan vién tryc tiép cung
cap san pham dich vu. Cho di san pham c6 duogc thiét ké dung y tuéng, nhiéu tién
ich, ¢ kha nang dap ing nhu cu cia khach hang nhung néu tai khau cung cip, thai
do6 va trinh d chuyén mén cia nhan vién khong dam bao, khong dap ung dugc nhu
cau cila khach hang, khién khach hang cam thay phién toai thi nhitng nd lyc c¢b ging
clia ngan hang trong tim hiéu nhu cau thi truong, thiét ké san pham,... ciing khong
con y nghia.

Khodng cdch 4: Day 1a khoang cach giita chat lugng dich vu thuc té va sy ky
vong cua khach hang dudi tac dong clia thong tin tuyén truyén bén ngoai nhu quang
c&o, tiép thi,... D6 1a nhitng hira hen duoc phong dai khong chinh xéac, vuot qua kha
ning thuc hién cia nha cung cip dich vu. Piéu nay rat dé 1am mat 10ng tin cua
khach hang néu nha cung cép dich vu thyc hién quang cdo, tuyén truyén qua sy that.

Khodng cdach 5: Sau khi str dung dich vy, khach hang s& c¢6 su so sanh chat
lwgng dich vu ma ho cam nhan dwogc véi chat luong dich vu d4 ky vong ban dau.
Van dé mau chét dam bao chat luong dich vu 14 nhiing gia tri khach hang nhan
duoc trong qué trinh sir dung san pham dich vu phai dat hodc vuot troi so voi nhirng
gi khach hang chd mong. Nhu vay, chat lwgng dich vu duge danh gia cao hay thap
phu thudc vao sy cam nhan vé dich vu thuc té ciia khach hang nhu thé nao trong bbi
canh khach hang mong dgi gi tir ngan hang.

Parasuraman & ctg (1985) cho rang chét luong dich vu 1a ham sb ciia khoang
cach tht nam. Khoang cach thr nam nay phu thudc vao cac khoang cach trude do.
Vi thé, dé rat ngan khoang cach thir 5 va gia tang chat luong dich vy, nha quan tri
dich vu phai nd luc rat ngén cac khoang cach 1,2,3,4.

% M6 hinh nghién cizu SERVQUAL

SERVQUAL dugc xdy dung dya trén quan diém chéat luong dich vu cam
nhan 1a sy so sanh gitra cac gia tri ky vong/mong doi va cac gia tri khach hang cam

nhan duoc.



14

M6 hinh nay xem xét hai khia canh chu yéu cta chat lugng dich vu 1a két
qua dich vu (outcome) va cung cap dich vu (process) dugc nghién ctu théng qua
nam ti€u chi: (1) su tin cdy (reliability), (2) tinh dap wUng (responsiveness), (3)
phuong tién hiru hinh (tangibles), (4) ning luc phuc vu (assurance) va (5) su dong
cam (empathy).

C6 thé hiéu ham y cta cac thanh phéan chét luong theo mé hinh Servqual nhu
Sau.

(1) Su tin cdy (reliability) : Tinh nhat quan va dang tin cdy trong qua trinh
cung tng dich vu.

- Hiéu nhu cau va sy mong doi cuia khach hang.

- Phét trién hé théng va tiéu chuan hoa cac thu tuc quy trinh nham dam bao
cung tmg mot cach nhat quan san pham dich vu dang tin cay.

- Pam bao cic 10i hira thong qua phuong tién truyén thong 1a c6 that va co
thé dat duoc.

- Quan tri dugc nhitng mong doi ciia khach hang.

(2) Tinh dép ung (responsiveness):

- Thyc hién cac thu tuc quy trinh dé t6i da hoa tinh dap g ddi voi cac tinh
hudng xay ra ngay cang thuong xuyén hon.

- Pdo tao nhan vién dé ho co thé dap tmg yéu cau caa khach hang.

- Bién soan cac tai liéu huéng dan, gitip nhan vién tra 1oi tot cac cau hoi, yéu
cau va khiéu nai cia khach hang.

- Bam bao khach hang khong cho qua 1au khi nhan dugc dich vu cung tng.

(3) Phuong tién hitu hinh (tangibles): Yéu t6 hiru hinh cia dich vu tao nén su
hién dién ctia vat chat.

- Xem xét anh hudng cua mdi treong xung quanh nhu trang tri van phong,
vat dung van phong, trang thiét bi.

- Trao cho khéach hang nhimg vat dung hitu hinh nhu to ghi nhan céc lan giao

dich, biéu mau, sach huéng dan, danh thiép, hoa don, tai li€u...



15

(4) Nang luc phuc vu (assurance): Sy thanh thao, lich sy va tinh an toan ma
ngan hang trao cho khach hang.

- Tao sy tin twong thong qua kién thire va Ky niang ciia nhan vién phuc vu.

- Tao tinh chuyén nghiép, chuyén can trong phuc vu ciia nhan vién.

- Tao hinh anh rong khap, phan anh gia tri cia ngan hang.

- Xay dyng mét thuong hiéu 16n manh.

(5) Su dong cam (empathy): Kha ning cung tng cac dich vu mang tinh cung
ung ca nhan.

- Lam cho khéch hang cam thay quan trong bang cach dap tmg nhu cau cia
ho va hiéu mdi quan tAm ciia ho.

- Phét trién mdi quan hé 1au dai voi khach hang.

- Pao tao nhan vién nhan biét nhu cau caa khach hang.

% M0 hinh nghién curu

Chat luong dich vu ngan hang &p dung theo mé hinh SERVQUAL gom nim
thanh phan: su tin cay, tinh dap tmg, phuong tién hiru hinh, ning luc phuc vu va su
ddng cam. Ngoai ra, theo phan tich méi quan hé gitta chat lugng dich vu va sy hai
long ctia khach hang nén bai viét nay sir dung mé hinh nghién ciu 1y thuyét vé chat

luong dich vu ngan hang va sy hai long cua khach hang nhu sau:
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Hinh 1.2: M6 hinh nghién cizu 1y thuyét

Tin cay

I

I i
N [l

Dap ing

H
w

Phwong ti¢n

hiru hinh |  Sw hai long
Nang lue
phuc vu

H

H

Dong cam

Nguon “Nghién ciru khoa hoc Marketing” cia Nguyén Binh Tho, 2007

Cac gia thuyét duoc dit ra 1a:

H1: C6 mdi quan hé cling chiéu giita thanh phan tin cay cta chat lugng dich
vu va su hai long cta khach hang.

H2: C6 mbi quan hé cling chiéu gitta thanh phan dap tmg ciia chat lwong dich
vu va su hai long cta khach hang.

H3: C6 mdi quan hé cling chiéu giita thanh phan phuong tién hitu hinh cia
chét luong dich vu va sy hai long cua khach hang.

H4: C6 mdi quan hé clng chiéu gitra thanh phan nang lyc phuc vu cia chét
luong dich vu va sy hai long cua khach hang.

H5: C6 mdi quan hé clng chiéu gitra thanh phan déng cam cua chét lugng
dich vu va su hai long ctia khach hang.

M6 hinh s& dugc dung dé kiém dinh nhom gia thuyét tr H1 dén HS bang
phuong phap héi quy v6i mire ¥ nghia 5%.
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1.2.4 Chét lwgng dich vu ngan hang ban lé

Chat lugng dich vu NHBL bao gom:

Thit nhat 12 nhan vién ban Ié (tir quan ly cip cao dén nhan vién cap thap
nhat): c6 trinh do chuyén mén nghiép vu tét, ki ning giao tiép, ki nang ban hang
chuyén nghiép, tdc phong nhanh nhen, thai d6 phuc vu chu dao, nhiét tinh...boi vi
dich vu ngan hang ban I 1a mot dich vu cao cap.

Ther hai 1a san pham dich vu ban 1é: co dic diém riéng, duoc thiét ké dé thoa
man t6i da nhu cau caa khach hang.

Thet ba 13 qui trinh: nhanh, don gian, chinh xéac, duoc hd tro bai céc thiét bi
hién dai va dang tin cay.

Thet zr 12 kénh phéan phéi: thuan tien, dé tiép can hay truy cap, hudng dén
viéc phuc vu khach hang tét nhit.

Tir d6 co thé xac dinh khai niém vé chét lwong dich vu ngan hang ban 1¢é 1a
murc dich vu t6i thiéu ma mot ngén hang hya chon dé cung cap va 1am hai long duoc
cac khach hang myc tiéu caa minh. Pong thoi, cling phai duy tri 6n dinh mic do
dich vu d4 cung cip trude do.

1.2.5 Do lwong chit lwong dich vu ngan hang ban lé

DU dinh nghia nhu thé nao, ta déu thay rang chat lugng dich vu nham mang
lai sy hai long cho khach hang va chinh mte d6 hai long ctia khach hang la thang
do chat lugng dich vu.

Do dic diém riéng cua nganh, cac thanh phan chat lugng dich vu ngan hang
ban 1¢ c6 nhiing dic trung riéng so v6i chét lwong dich vu néi chung. O day ching
ta cling xét dén mo hinh chat luong dich vu cua Parasuraman dé do luong chét
lwgng dich vu NHBL, véi cac thanh phan cua chit luong dich vu NHBL nhu sau:

% Phuwong tién hiru hinh: duoc hiéu 13 co sé vat chat, hinh anh bén ngoai,
bén trong ngan hang, cac phuong tién k¥ thuat; hinh anh hiru hinh ciia nhan vién,
trang phuc, ngoai hinh... trong khdng gian ban I¢ cua ngan hang.

% Nang liec phuc vu: thé hién qua trinh @6 chuyén mén va cung cach phuc

vu lich sy, chuyén nghiép, niém no véi khach hang.



18

% Tinh ddp vmg: thé hién qua sy mong mudn, sdn sang phuc vu ctia nhan
vién ngan hang nham dép tmg kip thoi cac thac mac ciia khach hang.

< Tinh tin cdy: duoc hiéu 12 ngan hang thyc hién cac giao dich tin ciy, sao
ké rd rang, chinh xac, ludn tur van thong tin vi quyén lgi ctia khach hang va gidp
khach hang tranh nhiing rii ro.

% Tinh dong cam: thé hién sy quan tdm, cham soc va dong cam dén timg ca
nhan khach hang.

Ngoai viéc do luong sy hai 10ng cua khach hang ban I¢, dé danh gia chat
lwgng dich vu ngan hang ban 1¢, can c6 mot s6 chi tiéu khac nhu:

= Sy hoan hao cia dich vu: N6 dugc hiéu 1a giam thiéu cac sai sot trong giao
dich v6i khach hang va rui ro trong kinh doanh dich vu NHBL. Chét luong dich vu
NHBL ngay cang hoan hao, giam cac sai sot trong giao dich cua ngan hang vai
khach hang, giam thiéu nhiing 1oi phan nan va khiéu kién, khiéu nai cta khach hang
dbi voi ngan hang. Bén canh d6 1a nhitng rui ro trong kinh doanh dich vu NHBL
nay cang giam thiéu va dén mirc khong con rui ro.

= Quy mo va ty trong thu nhép tir dich vu NHBL khong ngung tang 1én. Day
la két qua tong hop cila sy da dang san pham dich vu bén I¢, su phat trién dich vu
NHBL va duong nhién 1a ca chét luong dich vu NHBL tiang lén. Song, chit lugng
dich vu NHBL ¢6 tinh néi trdi hon ca. Bgi vi néu nhu chéat lugng dich vu khong
dam bao, khong duoc nang cao, thi su da dang cac dich vu va phat trién cac dich vu
s& khong c6 y nghia vi khéng duoc khach hang chap nhan.

= Kha ning canh tranh vé dich vu ngiy cang dugc nang 1én, thi phan cia
tirng loai dich vu NHBL khong ngung dugc giir virng va tang lén.
1.2.6 Sw cdn thiét phdi ning cao chit lwong dich vu ngan hang ban 1é

Tht nhét, trong cac linh vuc kinh doanh, kinh doanh ngan hang vén dugc coi
la linh vuc kinh doanh nhay cam, canh tranh manh mé& nhat. Boi vi tién té 1a d6i
tuong kinh doanh dac bi¢t, nhay cam v&i1 moi bién dong cua nén kinh té xa hoi, mot
su bién dong nho vé kinh té x& hoi cling c6 thé tao ra su bién dong 16n cua gid tri

tién t& va nguoc lai. Bén canh do, cac san phim dich vu NHBL c¢6 tinh canh tranh
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rat cao nhu san pham da dang, d& bat chudc, kho giit ban quyén...Boi vdy, canh
tranh lubn 1a van dé song cOn ciia cac ngan hang. Cac ngan hang chi co thé nang
cao tinh canh tranh bang chat lugng dich vu. Chét lvong dich vu cang cao thi lgi thé
canh tranh cang lon.

Thi hai, dich vu ngan hang do ngan hang cung tmg 1a dé dap ung nhu cau
ctia khach hang. Néu nhu chét lugng cia dich vu ngdy cang hoan hao, ¢6 chét lugng
cao thi khach hang s& gan bo lau dai va chip nhan ngan hang. Khéng nhiing vay,
nhitng 101 khen, su chap nhan, thoa man vé chat luong cta khach hang hién hiru, ho
s& thong tin t&i nhitng nguoi khac ¢6 nhu cau dich vu tim dén ngan hang dé giao
dich.

Thi ba, hién nay, ngdy cang nhiéu NHTM méi thanh lap, san pham dich vu
cung tng trén thi truong gia ting. Khach hang ngay cang c6 nhimg doi hoi yéu cau
khat khe hon vé chat luong san pham dich vu cung cdp, ho s& co su so sanh, danh
gia va quyét dinh lya chon giao dich v&i ngan hang c6 chat luong dich vu tét, hodc
tham chi néu thay chét lugng san pham dich vu ctia ngan hang d6 kém hap dan,
khong dap tmg duoc yéu cau, ho c6 thé chuyén doi sir dung dich vu sang ngan hang
c6 chét lugng tot hon.

Tht tu, kinh té ngdy cang phét trién, thu nhap va mic séng ciia ngudi dan
ngay cang cao, nhilng doi hoi ciia khach hang trong viéc nang cao chat lugng dich
vu d4 anh huong tryc tiép dén hoat dong ciia cac NHTM 12 mot tat yéu. Cac NHTM
s& phai canh tranh gay git hon va nhay bén hon truéc nhimg bién dong cua thi
truong dé giit chan khach hang cii va thu hat khach hang méi nham mé rong thi
phan, phan tan rii ro, nang cao nang lyc canh tranh va 6n dinh hoat dong ngin
hang.

Tha nam, viéc phat trién theo huéng NHBL da ning, doi hoi cac ngan hang
phai cung ng cac san pham ban 1é da dang, tron gbi va ¢ chat luong cao trén nén
tang cong nghé ngan hang tién tién hién dai. Pong thoi, nang cao chat lugng dich
vu ngan hang ban ¢ khong chi ¢ viéc tang tién ich cac san pham dich vu ban hang

ma con & chéat lugng phuc vu, phong cach chim soc khach hang, ludn coi “khach
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hang 1 thuong dé” véi phuong cham phuc vu “vui 10ng khéch dén, vira 1ong khach
di” nham phuc vu tdt nhat moi nhu cau cua khach hang va dem lai hiéu qua kinh té
cao cho ngan hang.

Thtr sau, xay dung hé théng dich vu NHBL c6 chat luong, an toan va dat
hiéu qua kinh té cao trén co s¢ ting cuong hoi nhap kinh té qubc té, mo rong thi
truong dich vu NHBL dé cung tmg kip thoi céc san pham dich vu ban ¢ véi day da
tién ich cho moi ddi tuong khach hang. Pén nam 2015, cac ngan hang Viét Nam
phan d4u phat trién duoc mot hé thdng dich vu NHBL ngang tam véi cac nudc
trong khu vuce vé chung loai, chat luong va nang lyc canh tranh.

1.3 Kinh nghiém vé nang cao chit lwong dich vu NHBL ciia mdt s6 Ngan hang
trén thé giéi va bai hoc kinh nghiém cho caic NHTM & Viét Nam

1.3.1 Kinh nghigm vé nang cao chit lwgng dich vu NHBL ciia mét sé Ngan hang
trén thé gigi

Tap chi Stephen Timewell d& dua ra nhan dinh “Xu hudng ngay nay cho
thay, ngan hang nao nam bat dugc co hdi md rong viée cung cap dich vu NHBL
cho mot s6 lwong khéng 16 dan cu dang “d6i” cac dich vu tai chinh tai cac nude co
nén kinh t& méi ndi, s& tré thanh nhimg g khong 16 toan cau trong twong lai.”

Dich vu tai chinh ngan hang dang chuyén sang mot budc chuyén méi, cugc
cach mang cia dich vu NHBL. Chua bao gio trong lich sir tai chinh thé gigi lai
chang kién mot khdi lwong 16n dan cu tiép can véi cac san pham dich vu ngan hang
nhiéu dén thé. Udc tinh dén nam 2015, sb lugng khéach hang caa cac ngan hang s&
tang 1én gap doi, dong thoi tong tai san caa cac ngan hang ciing ting 1én dang ké.
Do d6, dé co thé phat trién mang thi truong tiém nang nay, cac NHTM Viét Nam
nén tim hiéu kinh nghiém phat trién va nang cao chat lugng dich vu NHBL caa mot
s ngan hang trén thé gisi. Dudi day 1a kinh nghiém cua Ngan hang hdi gido Dubai
va ngén hang BNP — Paribas:

% Ngan hang hei giao Dubai (DUBAI ISLAMIC BANK: DIB)

Khach hang lu6n luén 1a wu tién hang dau tai DIB. D6 1a Iy do vi sao b phan

NHBL caa DIB dua ra mot loat nhiing giai phap ciing nhu nhiing san pham va dich
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vu sinh lgi, dap tng nhiéu nhu cau khac caa nhiing khach hang, bao dam rang khau
hiéu “hudng t6i khach hang ca nhan” cia NH khéng chi don thuan 1a mot khau hiéu
ma nd s& tro thanh mot phan caa mdi giao dich tai DIB. Voi hon 30 nim kinh
nghiém trong linh vuc ngan hang, Ngan hang Hoi gido Dubai da két hop nhiing tiéu
chuan dao duc cao nhat cia dao Hoi v6i cong nghé tién tién dé cung cap “maot danh
muc san pham tot nhat trén thé gioi”.

Nham nang cao chat lugng dich vu NHBL, DIB d¢4 mé rong hé thong mang
lui chi nhanh va cac may ATM xuyén qua céc tiéu vuong quéc A Rap Thong nhit,
DIB bao dam rang ho 1a NHBL duy nhat cua khach hang, dong thoi nang cao cong
nghé dién tir tong hop nhu Internet, dién thoai di dong va cac giao dich ngan hang
qua dién thoai...DIB s& gilp cac khach hang tiét kiém duoc thoi gian, cong suc,
giam chi phi dong thoi hd tro tur van cho khéch hang.

Bén canh d6, mot trong nhitng van dé quan tim hang dau cua ngan hang la
su gan bo caa khach hang véi DIB. Chinh vi thé, néu khach hang can, DIB s& san
sang tur van cho khach hang subt nhitng chu trinh tai chinh khac nhau trong cudc
séng ho, bao gdom lap ké hoach cho viéc hoc hanh, mua xe, mua nha lan dau tién,
thanh 1ap doanh nghiép, di du lich... Nhu thé, mdi khach hang cua DIB c¢6 thé ting
gap doi loi thé tir viéc linh hoat lya chon nhiing giai phap va nhiing loi ich t6i uu do
ngan hang cung cip dé hoan thanh toan bo nhitng nhu cau tai chinh caa minh tur
thoi tho au cho dén khi vé huu.

Véi khau hiéu: “Ching t6i quan tam, Chung téi ling nghe, va Chdng toi
hanh dong”, DIB luén mong doi su phan hdi tir phia khach hang dé khong nging
hoan thién, nham cung cap cho khach hang nhiing tién ich ngan hang tét nhat.

% BNP Paribas - Ngan hang ban Ié sé 1 cia Phap

BNP (Banque Nationale de Paris) Paribas la ngan hang co hoat dong ban lé
rong lén tai Phap, voi hon 8 triéu khach hang va giir vi tri ddn dau trong nhiing dich

vu ngan hang qua mang Internet.
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Thong qua cac chi nhanh béan 1é khiap qudc gia, BNP Paribas duy tri mdi
quan hé cua ho véi cac khach hang ca nhan, vaéi cac tap doan mot cach chuyén
nghiép va doc lap.

Pé c6 thé tdi da hoéa hiéu qua dich vu ngan hang bén I¢é va dap tng nhu cau
khach hang tét hon, BNP Paribas d4 tai co cau to chirc gom cd ba nhom cét 18i:

- Nhém 1: Phan phdi va phét trién san pham (chu trong lién két gitra ban
hang va tiép thi).

Nhom nay tap trung vao doanh sb va chién lugc phat trién san pham trén co
s& mbi quan hé khach hang bao gém nghién ctru hanh vi va mong doi cua khach
hang, theo ddi thi truong ciing nhu d6i tha canh tranh va tao ra san pham mai.
Doanh sb ban I¢ gitip nhom xac dinh 1am thé nao nhiing san pham va dich vy dugc
ban, tir 46 nhom c6 thé dé ra nhitng muc tiéu va bién phép thuc hién.

Mot trong nhimg wu tién hang dau cia nhom la thuong xuyén diéu chinh cac
loai san pham va dich vu cho nhiéu kénh phan phéi khéac nhau cua ngan hang, mé
rong cung cap cac dich vu ngan hang béan I¢ tai Phap va thic day co hoi ban chéo
san pham cho cac tap doan va bd phan dau tu khac ciia ngan hang.

- Nhom 2: Thuc hién nghiép vu va cham soc khach hang (dac biét luu y dich
vu hau méi).

Nhom nay ¢6 2 nhiém vu chinh 12 to chirc va thyc hién cac céng viéc hang
ngay (b¢ phan “back office” trong ngan hang). Muc tiéu ciaa nhom la xu ly céc giao
dich mot cach chuyén mon hoa dé dat chat lugng tot nhat. Nén tang dac biét nay
dugc thiét ké cho timg san pham riéng biét chir knéng phu thudc vao ving dia ly.

- Nhém 3: Phan tich va nghién ctiu chién lugc phat trién.

BNP Paribas muén cac khach hang cua ho tiép can ngan hang khong chi qua
cac chi nhanh ma con véi cac diém giao dich khéc, ciing nhu viéc cung cap san
pham cua ho khdng chi bd hep trong pham vi quéc gia.

Cong viéc chinh cta nhom 3 1a dua ra cach thic thuc hién cac dy an theo
dung chién Iuoc cuia ngan hang. Trong qua trinh thuc hién, nhém c6 2 cach: Mot I3,

truéc mat ho s& cung cap dich vu qua mang ludi cac chi nhanh, sau dé6 ho mai thiét
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ké va trién khai hé thong cac kénh phan phéi khac. Nguoc lai, ho s& tai co cau toan
bo céc kénh phan phéi san pham.

Ngoai ra, BNP Paribas d& thuc hién mot chuong trinh dau tr rat quy mo dé
hién dai héa mang chi nhanh caa nd. Su Ié6n manh caa mang ludi tiéu thu phéi hop
véi nhan vién tré tao ra thé manh cho ho. Véi cam két dam bao chét lwong dich vu,
thuong hiéu BNP Paribas s& ngay cang xiang dang 1a “Ngan hang ban l¢ hang dau
cua Phap”.

1.3.2 Bai hoc kinh nghi¢m vé ning cao chit lwong NHBL cho cic NHTM ¢ Viét
Nam

Tir kinh nghiém phat trién va nang cao chat lugng dich vu NHBL ¢ mot s6
ngan hang trén thé gidi, ching ta c6 thé rit ra mot sé kinh nghiém phat trién va
nang cao chat luong dich vu NHBL cho cac NHTM ¢ Viét Nam nhu sau:

% Mot 13, xay dung mot chién luoc phat trién san pham dich vu NHBL tong
thé trén co s& nghién ctu thi trudng, xac dinh nang luc va muc tidu phat trién cua
tirng ngan hang. Pong thoi phai xac dinh duoc 16 trinh phét trién san pham dich vu
NHBL trong timg giai doan va diéu kién cia mdi ngan hang.

% Hai 13, xay dung chinh sach khach hang hiéu qua va nang cao chat luong
phuc vu khach hang. Viéc xay dung chinh sach khach hang co hiéu qua phai dua
trén hé thong thong tin khach hang day du. Pong thoi, dé nang cao chat lwong phuc
Vu can xay dung phong cach phuc vu chuan muc, tbc do xur ly yéu cau khach hang
nhanh, chi trong chirc nang tur van khach hang...

% Ba I3, lién tuc d6i méi, da dang hoa san pham dich vy dé thu hut khach
hang, trong d6 day manh phét trién cic san pham nhu thé tin dung, cho vay tin chap
va cac dich vu tai chinh ca nhan khac nham tao su khéac biét trong canh tranh. Pong
thoi, khong ngimg cai tién chat lugng san pham dich vu dé thoa méan t6i da nhu cau
ctia khach hang ciing nhu dam bao thyc hién cac cam két vé san pham dich vu d&
cung cap.

< Bon 14, tan dung t6i da loi thé vé mang ludi chi nhanh rong khiap va am

hiéu thoi quen nguoi Viét Nam dé tiép can ngdy cang nhiéu khach hang. Can thiét
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phai mo rong mang ludi hoat dong song song véi nang cao chat lwong hoat dong
clia mang ludi, manh dan cai tién hodc x6a boé nhirg don vi hoat dong yéu kém.

% Nam 13, nang cao viéc img dung cong nghé thong tin trong viéc phat trién
san pham dich vu ngan hang, nhét 12 tap trung phat trién cac dich vu ngan hang dién
tir ¢& mang lai nhiéu tién ich cho khach hang va giam chi phi cho ngan hang. Ting
cuong giao dich tir xa qua fax, dién thoai, internet..., mé rong kénh phan phéi qua
cac “Dai 1y” nhu dai 1y chi tra kiéu hdi, dai Iy phat hanh the ATM...

% Sau 13, xay dung chién lugc Marketing cu thé, rd rang trong hoat dong
ngan hang nham quang ba hinh anh va nang cao thuong hiéu ciia ngan hang. Song
song d6 1a viéc dao tao mot doi ngli nhan vién ngan hang chuyén nghiép, hién dai
dé tiép thi vé cac san pham dich vu cia NHBL nham ting ty 1¢ tiép can dén ting

khach hang.
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KET LUAN CHUONG 1

Trong nhitng ndm gan ddy, dudi p luc canh tranh vé cung cép dich vu ngan
hang va su phat trién nhanh chong ctia cong nghé thong tin, cic NHTM Viét Nam
d4 bat dau quan tdm day manh hién dai hoa, ing dung nhimg tién bo cia khoa hoc
cong nghé vao khai thac thi truong ban 1é. Cac ngan hang dang chay dua nhau vé
chét luong dich vu, ca vé quy mé phét trién, tiém luc vé von, bé rong hé théng
mang ludi, cling nhu chiéu sau cong nghé dé tao lap co so ha tang can thiét cho phat
trién dich vu béan 1é nham dap tmg nhu cau ngdy cang cao cua khach hang, chu dong
d6i mat v6i nhirng thach thire cua tién trinh hoi nhap kinh té quéc té.

Chuong 1 cila luan van dé cap dén mot s6 co sé 1y luan tong quan vé chat
lugng dich vu ngan hang ban 1é. Théng qua viéc tim hiéu cac 1y thuyét danh gia
chét luong dich vu néi chung ciing nhu cac van dé lién quan dén chat luong dich vu
ngan hang ban ¢ va sy can thiét phai nang cao chét luong dich vu ban 1é noi riéng,
tir d6 1am tién dé quan trong dé di sau vao viéc phan tich thuc trang chat lugng
DVNH bén I¢ va dinh huéng phat trién, nang cao chat lwong dich vu NHBL tai
NHTM c6 phan Xuat Nhap Khau Viét Nam (Eximbank).
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU NGAN HANG BAN
LE TAI NGAN HANG TMCP XUAT NHAP KHAU VIET NAM

2.1 Gi6i thiéu vé Ngan hang TMCP Xuat Nhap Khau Viét Nam

2.1.1 Gidi thiéu so lwgc vé Ngan hang TMCP Xudt Nhidp Khdu Viét Nam

Eximbank duoc thanh lap vao ngay 24/05/1989 theo quyét dinh sb 140/CT
ciia Chu Tich Hoi Pong Bo Truong véi tén goi dau tién 1a Ngan hang Xuat Nhap
Khau Viét Nam (Vietnam Export Import Bank), 1a mot trong nhitng Ngan hang
thuong mai c¢6 phan dau tién cua Viét Nam.

Ngan hang d& chinh thic di vao hoat dong ngay 17/01/1990. Ngay
06/04/1992, Théng Ddc Ngan hang Nha nuée Viét Nam ky gidy phép s6 11/NH-GP
cho phép Ngan hang hoat dong trong thoi han 50 nam véi s6 von diéu 1é ding ky 13
50 ty dong VN tuong duong 12,5 triéu USD véi ten méi 1a Ngan hang Thuong Mai
C6 Phan Xuét Nhap Khau Viét Nam (Vietnam Export Import Commercial Joint -
Stock Bank), goi tat 1a Vietnam Eximbank.

Tru s& chinh: S6 7 Lé Thi Hong Gam, Phuong Nguyén Thai Binh, Quan 1,
TP.HCM.

Cha Tich Hoi Pong Quan Tri: Ong Lé Hung Diing

Dai dién phép 1y va Tong Giam DPdc: Ong Truong Vian Phudc

Vén diéu 1& cua Eximbank tinh dén ngay 31/12/2010 dat 10.560 ty dong.
Vén chu sé hitu dat 13.627 ty dong. Eximbank hién 14 mot trong nhitng Ngan hang
6 vbn chu s hitu 16n nhat trong khdi Ngan hang TMCP tai Viét Nam.

Ngan hang hién cung cdp day di cdc dich vu ciia mét Ngdan hang tam co
quoc té, cu thé sau:

< Huy dong tién goi tiét kiém, tién goi thanh toan cua ca nhan va don vi
bang VND, ngoai té va vang. Tién giri cua khach hang duoc bao hiém theo quy dinh
cua Nha Nudc.

% Cho vay ngan han, trung va dai han; cho vay dong tai tro; cho vay thau
chi; cho vay sinh hoat, tiéu dung; cho vay theo han mirc tin dung bang VND, ngoai

t¢ va vang véi cac diéu kién thuan loi va tha tuc don gian.
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% Mua ban cac loai ngoai té theo phuong thirc giao ngay (Spot), hoan doi
(Swap), ky han (Forward) va quyén lya chon tién té (Currency Option).

% Thanh toéan, tai tro xuat nhap khau hang hoa, chiét khau chung tir hang
hoa va thyc hién chuyén tién qua hé thong SWIFT bao dam nhanh chéng, chi phi
hop 1y, an todn véi cac hinh thirc thanh toan bang L/C, D/A, D/P, T/T, P/O, Cheque.

% Phét hanh va thanh toan thé tin dung noi dia va qudc té: Thé Eximbank
MasterCard, thé Eximbank Visa, thé noi dja Eximbank Card. Chap nhan thanh toan
thé qudc té Visa, MasterCard, JCB...thanh toan qua mang bang Thé.

% Thuyc hién giao dich ngan quy, chi luong, thu chi ho, thu chi tai chd, thu
d6i ngoai t&, nhan va chi tra kiéu hdi, chuyén tién trong va ngoai nuéc.

% Cé&c nghi¢p vu bao 1&nh trong va ngoai nude (bao 1&nh thanh toan, thanh
toan thué, thuc hién hop dong, du thau, chao gia, bao hanh, tng trude...).

% Dich vu tai chinh tron goi hd trg du hoc. Tu van dau tu - tai chinh - tién té

% Dich vu da dang vé Pia dc; Home-Banking; Telephone-Banking...

% Céc dich vy khac: Bo6i hoan chi phiéu bi mat cip dbi v6i truong hop
Thomas Cook Traveller' Cheques, thu tién 1am thi tuc xuat canh (1.O.M), ciing Véi
nhitng dich vu va tién ich Ngan hang khac dap ung yéu cau ctua Quy khach.

Trong qua trinh hon 19 ndam hoat déng, Eximbank luén nam trong nhém cdc
ngan hang TMCP ¢6 quy mé Ién va dat dwroc nhiéu thanh twu quan trong:

Nam 2009:
= Thang 03/2009, Eximbank nhan Giai Thuéng Thanh Toan Xuyén Sudt (STP
Award) nam 2009 do ngéan hang Bank of New York Mellon trao tang.
= Thang 04/2009, Eximbank vinh du nhéan giai thuong Vang "Thanh todn qudc
té va quan ly tién mat” nim 2010 do ngan hang HSBC trao ting.
» Thang 5/2009, Eximbank nhan giai thuéong “Thuong hiéu dugc nguoi tiéu
ding binh chon” do doc gia bao Sai Gon Tiép Thi binh chon

Nam 2010:
= Thang 02/2010, Eximbank nhan Giai Thuéng Thanh Toan Xuyén Sudt (STP
Award) nam 2009 do ngén hang Bank of New York Mellon trao tang .
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= Thang 03/2010, Eximbank vinh du nhan giai thuéng Vang “Thanh toan qudc
té va quan ly tién mat” nim 2010 do ngan hang HSBC trao ting.
» Thang 4/2010, Eximbank nhan giai thuong “Thuong hi¢u Viét dugc yéu thich
nhat” do doc gia bao Sai Gon Giai Phong trao ting.
» Thang 5/2010, Eximbank nhan giai thuéong “Thuong hiéu dugc nguoi tiéu
ding binh chon” do doc gia bao Sai Gon Tiép Thi binh chon.
» Thang 6/ 2010, Eximbank doat giai thuong thuong hiéu ching khoan uy tin
nam 2010.
= Thang 7/2010, Eximbank dat giai thuéng "Béo céo thuong Nién Xuat sic nhat
nam 2010 do S& Giao dich chimg khoan TP.HCM va bao Dau tu Ching khoan
trao tang.

2.1.2 Pdnh gid chung néing lwc va chit lwong sin pham dich vu ciia Eximbank

Pugc thanh 1ap som nhat trong hé thong cac ngan hang TMCP Viét Nam,
Eximbank d4 tré thanh mot trong nhimg ngan hang TMCP Ién nhat. Hinh anh va
thuong hiéu ctia Eximbank lién tyc dugc nhiéu nguoi biét dén do nhimng phat trién
ciia Ngan hang ca vé lugng va chét.

Quy md cua Eximbank khong ngirg mé rong véi toc d ting truong cao tir
nhitng nam dau méi thanh lap. Thé manh ctia Eximbank cOn & cc hoat dong phi tin
dung bao gém: thanh toan, bao 1anh, kinh doanh ngoai t¢ ... Thanh toan va kinh
doanh ngoai té 1a 2 hoat dong ma Eximbank dic biét co thé manh so véi cac ngan
hang TMCP khéc. Dé dap ung tot nhu cau ciia khach hang, Eximbank xac dinh viéc
tiép can va s dung cic cong nghé ngan hang hién dai 12 mot wu tién quan trong
trong hoat dong kinh doanh. Eximbank 1a mot trong nhimg ngan hang TMCP dau
tién tham gia vao hé thong thanh toan bl trir dién tir cia Ngan hang Nha nuée va la
mot trong 3 ngan hang dau tién cia Viét Nam duge 2 to chirc thé hang dau trén thé
gioi 12 MasterCard, Visa cong nhan 1a thanh vién va da nhan duoc nhiéu danh gia
tich cuc tir phia 2 t chirc ndy. Hién tai, Eximbank 1a thanh vién chinh thac cta t6
chitrc SWIFT, MasterCard International, Visa International, Hi€p hdi ngan hang Viét
Nam, Hiép hoi cac dinh ché tai trg va phat trién khu vuc Chau A — Thai Binh
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Duong (ADFIAP), va 13 thanh vién thuong tryc cua Hiép hoi ngan hang Chau A
(ABA).

Véi nhitng thanh tyu dat dugce, Eximbank d4 vinh dy nhan duoc nhitng bang
khen, giai thuéng ciia cac to chirc, ngan hang, tap chi trong nudc ciing nhu trén thé
gidi trao tang nhu: Best Services Quality Award, Topten san pham dich vu uy tin
chét lwong, Chat lugng thanh toan qubc té xuat sic, ... Cac to chuc tai chinh uy tin
trén thé gidi déu c6 nhimng an twong rat tot vé Eximbank.

V6i ban diéu hanh c6 nang lyc quan 1y tot, kinh nghiém 1au nam trong nganh
ngan hang, va doi ngii can bd dugc dao tao chuyén nghiép, tré trung, nhiét huyét,
Eximbank hoan toan c6 kha ning dat dugc muc tiéu d4 dé ra trong chién lugc 05
nam 2005 — 2010: dén ndm 2010 tré thanh mot trong nhitng ngan hang thwong mai
6 phan hang dau Viét Nam.

2.2 Két qua hoat dong kinh doanh dich va NHBL tai Eximbank théi gian qua

Trong nim 2010, Eximbank d4 ¢ budc chuyén bién quan trong trong nd luc
phét trién manh kénh ngan hang ban l¢, d6 1a viéc a4p dung mé hinh ban 1é mai, cai
tién cau trac t6 chire cho phil hop véi viée van hanh, quan 1y va phat trién hoat dong
bén 1é. Nho d6, dich vu ngan hang ban 1¢ cua Eximbank d& dat duoc nhitng két qua
cao tir dich vy huy dong von dén tin dung ca nhén ciing nhu dich vu thé va céc dich
vu ban lé khéc.

2.2.1 Dich vu huy déng von bdn lé

Theo sat dién bién thi truong, Eximbank kip thoi dua ra nhitng chinh sach 1ai
suat huy dong canh tranh, phll hop véi mit bang chung va dam bao quyén loi cua
khach hang. Bén canh d6, Eximbank ¢ nghién ctru ra nhiéu san pham huy dong
méi nham dap ing nhu cau ngay cang da dang ciia khach hang nhu "tién giri bac
thang khong ky han VND", "Tiét kiém chon ky 1nh 13", cai tién san pham "tiét
kiém guri gop" va trién khai nhiéu tién ich nhu chuyén goc va ldi ty dong tir tai
khoan c6 ky han sang tai khoan khong ky han..., dong thoi két hop véi viée t6 chirc
nhiéu chwong trinh khuyén méi hap dan nhu ting thém I4i suat, boc thim tring

thuong...gia tang loi ich thiét thyc cho khach hang gui tién tai Eximbank.
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V6i nhimng cai tién lién tuc vé chat luong dich vu, tac phong va quy trinh
phuc vu khach hang, tinh hinh huy dong vén c4 nhan d4 c6 nhiing chuyén bién tich
cuc, gop phan 6n dinh ngudn von va thu hat vén giri méi tir dan cu.

Tinh dén 31/12/2010, von huy dong tir khach hang ca nhan cia Eximbank
dat 45.354 ty dong, ting 12.574 ty dong (twong duong 38%) so v4i nam 2009.

Bdng 2.1: Von huy déng khdch hang ban 1é cia Eximbank tir nam 2006-2010
DVT: ty dong
Nam 2006 2007 2008 2009 2010
29.675 15.540 23.590 32.780 45.354

(Ngudn: Bao cio thuong nién ciia Eximbank tir nim 2006-2010)
Hinh 2.1: Biéu do von huy déng khdch hang ban 1é cia EIB tir nam 2006-2010
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(Ngudn: Bao céo thuong nién cia Eximbank tir nam 2006-2010)

Hinh 2.2: Biéu d6 co cdu vén huy déng ban lé theo logi tién nam 2010
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(Nguédn: Bao céo thuong nién cia Eximbank nim 2010)
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2.2.2 Dich vu tin dung ban lé

Trong nim 2010, Eximbank d& dua ra nhiéu san pham tai tro von vay véi
thoi gian, 13i suat hop 1y nham hd tro t6t nhat nhu cau von on dinh doi séng, phat
trién kinh doanh nhu san pham cho vay bat dong san "An cu lac nghiép", "An gia
hanh phuc" véi nhidu dic tinh thiét thuyc dwoc nhiéu khach hang quan tam va lya
chon. Téng du ng ca nhan dat 22.162 ty, tang 86,44% so v&1 nam 2009 (11.887 ty

dong).
Bdng 2.2: Doanh s¢ tin dung ban lé cia Eximbank tir nam 2006-2010
DVT: ty dong
Nam 2006 2007 2008 2009 2010

4.160 7.723 7.171 11.887 22.162

(Nguén: Bao céo thuong nién cia Eximbank tir ndam 2006-2010)
Hinh 2.3: Biéu d6 doanh sé tin dung ban |é cia EIB tir nam 2006-2010
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(Nguén: Bao céo thuong nién cia Eximbank tir nam 2006-2010)
2.2.3 Dich vu thé
Nhim gia ting s6 luong thé phat hanh va quang ba thwong hi¢u thé
Eximbank dén nhiéu dbi twong khach hang, Eximbank tiép tuc phat hanh cac san
pham thé dong thuong hiéu hop tac v6i hé thong siéu thi, trung tAm mua sam nhur
Maximark, Citimart, di¢én may Thién Hoa, cong ty TNHH TM dién tir Diing Van va
cac trrong dai hoc, trung tam dao tao nhu dai hoc Hué (khoa du lich), trung tam

kinh té k¥ thuat Pac Lic va trung tam C&T.
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Bén canh d6, Eximbank d4 tich cuc trién khai mét sé dich vu méi nhu: thanh
toan thé qudc té JCB, thanh toan tryc tuyén cho thé nodi dia V-TOP, lién két ATM
va POS Eximbank véi cac 1ién minh Smartlink, VNBC va Banknetvn dé c0 thé giao
dich dugc tai hon 10.000 may ATM ciia hau hét cac ngan hang.

S6 luong thé phat hanh dén cubi nam 2010 dat 480.182 thé, ting 66% so v&i
cudi nam 2009. Doanh sé sir dung thé dat 5.308 ty dong, ting 27% so v6i nam
2009. Doanh s6 thanh toan thé dat 4.835 ty dong, ting 51% so v4i nam 2009. Tong
s6 may ATM caa Eximbank 14 260 mdy. Ngoai ra, Eximbank c6 thém 393 don vi
chap nhan thé méi, tang tong s6 don vi chap nhan thé 1én 1.685 don vi.

Bdng 2.3: Tong hop s6 lwong thé Eximbank tinh dén ngay 31/12/2010

DVT: thé
Loai thé Nam 2010 Tang so V&1 nam 2009
Thé ghing 448.529 185.253
Thé tin dung doanh nhan 517 246
Theé tin dung cé nhan 31.136 6.096
Tong 480.182 191.595

(Ngudn: Bao céo thuong nién cia Eximbank nim 2010)
Béng 2.4: Tong hop doanh sé thé Eximbank nam 2009-2010
DVT: ty dong
Nam 2009 | Nam2010 | % ting
Doanh s sir dung thé 4173 5.308 27%
Doanh s thanh toan thé 3.200 4.835 51%

(Ngudn: Bao céo thuong nién ciia Eximbank nam 2009-2010)
2.2.4 Dich vu chuyén tién
Trong tinh hinh thi truong ngoai héi dién bién khong thuan lgi, Eximbank
van duy tri duge ngudn cung ngoai té cho khach hang chuyén tién du hoc, cong tac,

kham chita bénh, dinh cu...Tong doanh sd chuyén tién di nuéc ngoai ciia khach
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hang c4 nhéan trong ndm 2010 rat kha quan, dat gan 105 triéu USD véi hon 18.000
mon, ting 34% (twong dwong 27 triéu USD) so voi nam 2009. Trong d6, doanh s6
chuyén tién du hoc 1a hon 85 triéu USD, ting gan 30% (twong duong 19 triéu USD)
S0 V&i nam 2009, chiém 81% tong doanh s chuyén tién di nudc ngoai.

Doanh s6 chuyén tién tir nudc ngodi Vé tai Eximbank cta khach hang ca nhan dat
hon 216 tri¢u USD, tang 10% (twong duong 20 tri¢u USD) so v&i nam 2009.

V& hoat dong kiéu hdi, nam 2010 duoc xem 13 ndm luong kiéu héi chuyén vé
Viét Nam dat mirc ky lyc khoang 8 ty USD (tang 25,6% so vdi nam 2009). Doanh
sd chuyén tién kicu hdi nam 2010 tai Eximbank cling tang trudng manh, dat hon
151 triéu USD, ting 18% (twong duong 23 triéu USD) so véi nam 2009, chiém 70%
doanh s6 nhan tién tir nudc ngodi vé. Nham gia tang thém tién ich cho khach hang
sir dung dich vu nhan tién kiéu hdi tai Eximbank, Eximbank d hop tac véi cong ty
chuyén tién qudc té MoneyGram trién khai dich vu nhén tién kiéu héi, khach hang
c6 thé nhan tién chuyén tir nuGe ngodi vé nhanh chong tai bat ky diém giao dich nao
ctia Eximbank ma khong phai ton chi phi nhan tién.

2.2.5 Dich vu ngdn hang dién tir

Nhu cau cia khach hang vé nhiing san pham dich vu ngan hang mang ham
lugng cong nghé cao ngay cang tang manh, vi vay, Eximbank da khéng ngung cai
tién va phét trién cac san pham dich vu trén nén tang cong nghé cao. Bén canh dich
vu nap tién cho thué bao di dong (VN-TOP UP), Eximbank ciing d4 trién khai dich
vu ngan hang qua dién thoai (Mobile Banking) va qua Internet (Internet Banking)
véi tién ich linh hoat nhu khach hang c6 thé thyc hién thanh toan hoa don tién dién,
dién thoai, sao ké tai khoan, chuyén khoan...moi lic moi noi thong qua dién thoai di
dong va Internet ma khong phai dén truc tiép ngan hang.

Ngoai ra, Eximbank ciing d4 trién khai mot s6 dich vu khac nhu dich vu
thanh toan héa don qua SMS (Bill Payment) gitp khach hang co thé thanh toan hoa
don tra sau cta Viettel va SFone, dich vu thanh toan tién dién cho cong ty Dién Lyc
TPHCM, dich vu truy van diém giao dich /ATM qua tin nhin va c4c dich vu tién
ich khac.
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2.3 Thue trang chiat hwong dich vu NHBL tir két qua kinh doanh dich vu
NHBL tai Eximbank thoi gian qua
2.3.1 Chdt lwong dich vu huy déng von bdn lé

V6i dinh hudng chién luoc kinh doanh linh hoat va nhay bén, Eximbank lién
tiép dwa ra nhiéu giai phap huy dong von dong bo va Kip thoi véi khach hang ban 1¢
nhu: cai tién nhiéu san pham moi nham dép tmg nhu cau t6i uu cua khach hang.
"Tiét kiém giri gop" voi 6 dong san pham da dang, ky han tir 1 nam dén 10 nam,
dap tmg nhu cau tich lily twong lai cho khach hang. "Tiét kiém 50+" danh nhiéu uu
dai cho ddi twong khach hang tir 50 tudi tro 18n va "Tiét kiém 10c trudng an" - két
hop v6i cong ty bao hiém ACE ting bao hiém cho khach hang dén giri tién tai
Eximbank. San pham tiét kiém Tién giri qua dém, Tién giri “Call” 48 gio 1a hinh
thirc ddu tu ngan han 24 gio hay 48 gid cia khach hang ca nhan théng qua tién gui
va tién guri tiét kiém, ¢ tinh thanh khoan cao, gitip khach hang quan ly dong von
hiéu qua. Khach hang c6 thé guri tién nhiéu 1an bang tién mat hoac chuyén khoan va
dugc huong 13i sau 24 gid hay 48 gio tinh tir thoi diém khach hang gui d6i voi ting
mon giri. Hai san pham nay duoc Eximbank dwa ra dau tién trén thi truong vao gitra
thang 5/2008 va mang lai cho Eximbank két qua rat kha quan.

Trong nam 2010, Eximbank d4 trién khai 12 chuong trinh khuyén mai cho
khach hang ban 1é gom 3 chwong trinh khuyén mai dy thuéng va 9 chuong trinh
khuyén mai qua tang. Cac chuong trinh khuyén mii dugc thiét ké mang nhiéu wu
dai cho khach hang nén dugc dong dao khach hang don nhan, mang lai loi ich cao
cho khach hang va ngan hang. Bén canh d6, chat lwong dich vu huy dong von con
thé hién & chinh sach 14i suat huy dong canh tranh va linh hoat cia ngan hang.
Chinh sach phuc vu va chim s6c khach hang dugc thyc hién tét, cac giao dich duoc
tién hanh nhanh gon va don gian trong thoi gian cho phép, tao thién cam tot cho
khach hang.

2.3.2 Chdt lwong dich vu tin dung bdn 1¢
Hoat dong tin dung bén Ié ciia Eximbank ludn dat murc ting trudng tot va I1a

mot trong nhitng kénh quan trong trong viéc phat trién nguén thu tir NHBL. Dé dap
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mg nhu ciu ngay cang ting cta khach hang, Eximbank ¢4 thudng xuyén doi moi
c4c san pham tin dung v6i nhiéu muc dich cho vay khac nhau va nhiam dén nhiéu
d6i tuong khach hang khac nhau. Bén canh cac san pham cho vay truyén théng can
tai san dam bao, thi Eximbank ciing dd mo rong cho vay tin chap ca nhan 1a can bo
nhan vién cia doanh nghiép hay san pham cho vay hd trg tiéu thuong, cho vay
ching khoén, cho vay du hoc, cap han muc thau chi... Vi thé manh vé thuong
hiéu bén canh thai d6 phuc vu khach hang nhiét tinh cing kha nang xir Iy nhanh ho
so, thi tuc giao dich don gian, 13i suat, phi dich vu canh tranh, Eximbank da khang
dinh duoc vi tri vimg chéc caa minh trén thi truong tin dung.

Bén canh d6, Eximbank thyc hién viéc kiém soat chat lugng tin dung béan I¢
chat ché, cac khoan tin dung ban Ié dam bao an toan va dugc quan ly trén co s&
phan tich kinh té theo sat dién bién thi truong. Nhin chung, chat luong tin dung tai
Eximbank nam trong tam kiém soat, dam bao ty 1¢ no xau khong vuot qua cac mirc
quy dinh ctia Ngan hang Nha Nudec.
2.3.3 Chdt lwgng dich vu thé

Dé nang cao chat luong dich vu thé ngdy cang tot hon, Eximbank d4 ap dung
cong nghé chip EWV dbi véi tat ca thé quoc té do Eximbank phat hanh nham tang
tinh an toan va bao mat cao cho cac loai thé, gop phan han ché rai ro khi giao dich
ctia chu thé. Sir dung céac loai thé cia Eximbank, khach hang c6 thé tham gia cac
chuong trinh khuyén méai nhu tich diém thuong danh cho chu thé, tang qua khi
doanh sb thanh toan thé ciia khach hang dat du diéu kién, giam gid mua hang tai cac
don vi lién két khi sir dung cac loai thé tich hop dong thuong hiéu; tang thém cac
tién ich gia ting qua thé nhu thanh toan tryc tuyén, thanh toan héa don dién nudc
...tiét kiém thoi gian cho khach hang.

Eximbank ciing d& tham gia vao cac lién két nhu Smartlink, Banknet,
VNBC, nén thé ctia Eximbank cé thé giao dich tai hon 10.000 may ATM trén ca
nude, tao su thuan tién cho khach hang. Pong thoi, cong tac xir 1y cac giao dich

khiéu nai, dugc quan tam giai quyét trong thoi gian sém nhat.
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2.3.4 Chit lwong dich vu chuyén tién

Thé manh ctia Eximbank 13 ngan hang c6 méi quan hé lau nim véi cic ngan
hang trén thé gidi va c6 ngudn ngoai té doi dao, vi vay dich vu chuyén tién ra nudc
ngoai thyc hién tai Eximbank rt don gian va nhanh chéng, dic biét 1a dich vu
Chuyén tién du hoc. Eximbank da déy manh cong tac tiép thi dich vu dén khach
hang théng qua hop tac véi cac cong ty tur van du hoc 16n tai Viét Nam va gidi thiéu
g6i san pham hd trg du hoc tron goi bao gém cho vay du hoc, x4c nhan ning lyc tai
chinh, phat hanh thé qubc té va chuyén tién ta nudc ngodi véi mirc phi vu dai.

Eximbank dap ung nhu cau chuyén tién dinh cu, thira ké, tro cép cho than
nhan hoac thanh toan chi phi chira bénh,...6 nudc ngoai an toan, nhanh chong, chinh
X4C VA mirc phi canh tranh nhat voi tién ich noi bat. Khach hang c6 thé chuyén tién
dén bat ky ngan hang nao & nudc ngodi, chuyén tién bang nhiéu loai ngoai té theo
yéu cau va dugc hd trg ban ngoai té véi mirc gia hop 1y.

V6i loi thé mang ludi gan 750 ngan hang dai 1y ¢ tit ca cac quoc gia c6
ngudi Viét dang sinh séng va lam viéc, Eximbank d& c6 quan hé hop tac véi hé
thdng cac cong ty kiéu héi 16n, uy tin trén thé gisi. Cung véi nhidu chinh sach uu
d4i cho khach hang va chinh sach thong thoang hon ciia Nha nuéc vé quan 1y ngoai
hdi va wu dai cho Viét kiéu, hoat dong kiéu héi tai Ngan hang tiép tuc gia ting va
thu hiit duwoc khach hang, giao dich chuyén tién kiéu hdi ctia ngan hang dugc nhanh
chong véi mirc phi thap.

2.3.5 Chdt lwong dich vu ngan hang dién tir

Cac dich vu SMS Banking, Internet Banking, Mobile Banking... déu thu hut
thém nhiéu khach hang dang ky sir dung, dic biét la tién ich dang ky thong tin mo
tai khoan, phat hanh thé qua trang web ctia Eximbank.

V6i dich vu Internet banking, khach hang c6 thé thuc hién cac giao dich voi
ngan hang mot cach nhanh chong va tién loi ma khong can phai dén ngan hang.
Dich vu Mobile Banking la dich vu Ngan hang qua dién thoai, thong qua dich vu
nay khach hang cd thé thuc hién cic giao dich truc tuyén 24/7 v6i Ngan hang.

Khach hang sir dung cac dich vu nay dé chuyén khoan giita cac tai khoan trong hé
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théng Eximbank; gui tiét kiém truc tuyén; thanh toan tién dién cho cong ty dién luc
TP.HCM; nap tién thué bao tra truwdc, tra sau cic mang vién thong; xem thong tin s6
du tai khoan; liét ké chi tiét giao dich; thong tin ty gi4, gia vang; dang ky két chuyén
l&i tir tai khoan c6 ky han sang tai khoan khong ky han; dang ky dich vu thanh toan
tryc tuyén bang thé ndi dia. Ngoai ra, con c6 thé nap tién truc tiép cho thué bao di
dong tur tai khoan khong ky han cua Eximbank thong qua dich vu VN-TOPUP, véi
wu d&i giam 3% s tién nap the.
2.4 Phan tich cac nhan t6 tac dong dén chat lwong dich va NHBL tai Eximbank
Tir phan tich cac 1y thuyét danh gia vé chat luong dich vu cling vai thuc té
cong tac tai Eximbank, tac gia d¢ tai nhan thiy cac nhém nhan t6 tac dong dén chat
lwgng dich vu ngén hang ban lé tai Eximbank bao gom:
2.4.1 Co s6 vit chit: Nhdm nhan t6 ndy anh huéng dén viéc Eximbank cé xay
dyng dugc mot moi truong hiru hinh cung cp dich vu ngan hang bén lé tét hay
khong ?

2.4.1.1 Mang luwéi hoat dong va tru So cdc don vi kinh doanh bdn lé

% Mang lwoi hoat dong:

Mang ludi chi nhanh va hiéu qua hoat dong ctia mang ludi dugc cai thién
dang ké trong 3 nam tir 2008-2010. Viéc gia ting s6 luong phong giao dich trén
toan hé thong 1a nén tang phat trién kénh phan phdi cac san pham ban 1é.

Hinh 2.4: Biéu d6 hé théng mang ludi EIB tinh dén 31/12/2010

DVT: chi nhanh va PGD

183
200 1 140 —
150 TIT —
100 4
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(Nguén: Bao céo thudng nién cia Eximbank nim 2010)
Tinh dén thoi diém 31/12/2010, Eximbank hién c6 mang ludi bao pha rong
khap ca nudc voi Hoi sé chinh tai Tp. Hb Chi Minh, 01 S& giao dich, 39 Chi nhanh
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va 143 Phong giao dich, bd tri rai déu tai cac khu vuc trung tam, dong dan cu. Dic
biét trén binh dién qudc té, toi nay Eximbank d4 thiét 1ap dugc mot mang ludi rong
I6m véi 750 ngan hang dai Iy ¢ 72 qudc gia trén thé giGi.

Cong tac quy hoach phat trién mang ludi do phong mé rong va phét trién
mang ludi Hoi S& quan 1y va tham muu cho Ban Tong Giam Ddc va Giam Doc chi
nhanh. Dinh hudng thanh 1ap Chi nhanh do Ban Téng Giam Déc dé xuat trude Hoi
Pong Quan Tri, cong tac thanh lap phong giao dich do chi nhanh dé xuét trinh véi
Ban Tong Giam Poc.

Nhin chung, mang ludi hoat dong b tri kha thuan loi va phan bo tuong dbi
rong khap trén ca nudc dé phuc vu cac dich vu NHBL. Tuy nhién, viéc ma phong
giao dich do Chi nhanh quyét dinh dé xuat nén dan dén do pha khong dong déu, co
nhiéu phong giao dich rat gan nhau, khong khai thac duoc loi thé, khach hang bi
“b&o hoa” khong tang giita cac phong giao dich va chi nhanh, anh huéng dén hiéu
qua kinh doanh céc dich vu NHBL.

** Tru so cac don vi kinh doanh ban lé:

Khi dén giao dich, thong qua céc trang thiét bi, cach thiét ké cia ngan hang,
khach hang ciing phan nao danh gia vé nang luc ciing nhu quy mé cia ngan hang.
Do dic diém cua ngan hang la nganh dich vu, vi vy, 4n tuong ban dau rat quan
trong, n6 quyét dinh dén viéc khach hang ¢ lya chon ngan hang dé giao dich hay
khong ?

Nam bat dugc van dé d6, Eximbank da xay dung riéng cho minh mot mé
hinh théng nhat vé try s¢ chinh cling nhu chi nhanh, phong giao dich, dé khi khach
hang nhin vao c6 thé nhéan ra ngay hinh anh cia Eximbank. Viéc xdy dung thiét ké
ludn dam bao not that bén trong va bén ngoai khang trang, bat mat va hién dai. Tuy
nhién, hién nay, 85% mit bang kinh doanh 1a duoc thué lai tir nha dan véi mat tién
tru s& cac don vi kinh doanh twong dbi rong tir 5-12m nén viéc xay dung, trang bi
kho dugc chuan héa theo mé hinh, mit tién thuong khong dong nhat, khong gian

xung quanh khong théng thoang noi bat, kho bd tri bang hiéu, posters quang céo
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nén kho thu hit. Vi vay, trong thoi gian t6i, Eximbank can phai co nhiing cai thién
sém nhét vé co s¢ ha ting dé dap tmg t6t nhat nhu cau cia khach hang.

Bb tri bén trong tru sg: viéc phan chia cic quiy giao dich ciing 18 rang. B
tri ghé ngdi cho phién giao dich cho khach hang ciing kha hop 1y, gan cac ké chung
cac brochue, to buém quang cao san pham dich vu ban 1é tién cho viéc nghién ciru
san pham cua khach hang, may lanh lién tuc hoat dong, ludn tao khong gian thoa
mai cho khach hang dén giao dich. Ngoai ra, trong phong ciing ¢ trang bi may
nude uéng néng lanh danh riéng cho khach hang va mot so loai bao chi hang ngay
dé khach hang cap nhat tin tirc.
2.4.1.2 Mang luwéi may ATM — POS

Mang luéi ATM lién tuc duoc mé rong qua cac nam, trai rong khap cac dia
ban d6 thi phat trién. Tinh dén ngay 31/12/2010, Eximbank da lap dat duoc 260
may ATM va 1.685 may POS chip nhan thé. Viéc két nbi thanh cong véi to chirc
thé thanh toan qudc té Visa, Master va hé thong thanh toan thé noi dia lién minh
Banknet, Smartlink d& nang cao hiéu qua hoat dong cia hé thong ATM mdt cach rd
rét, thé hién o s6 luong giao dich va doanh sé giao dich khéng ngimg gia tang hang
nam, trd thanh mot ngudn thu dang ké va quan trong trong tong thu nhap cila hoat
dong kinh doanh thé.

Eximbank da xay dung duoc mdt doi ngii can bd nghiép vu va ky thuat tai
Hoi s& va chi nhanh trén toan qudc co nhiéu kinh nghiém, chuyén nghiép va thanh
thao trong linh vuc dich vy thé nham tu van va hd tro khach hang mot cach tt nhat,
tao cho khach hang cam gidc yén tam tuyét d6i khi str dung cic san pham thé cua
Eximbank.

2.4.1.3 Cong nghé ngdn hang

Dbi voi Eximbank, cong nghé luén 1a mot trong nhirng wu tién cia Ngan
hang trong chién luoc phat trién dé dap Gmg ngdy cang t6t hon nhu cau cia khach
hang, dem dén sy hai Iong vé chat luong dich vy, tir ¢6 khang dinh vi thé cia

Eximbank 1a mot ngan hang dong hanh véi cac doanh nghiép va nha dau tu.
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Loi thé sin co vé hé thong ngan hang 16i tién tién, dap tmg tiéu chuan cua
mot ngan hang hién dai, xtr Iy tw dong va quan 1y tap trung da tao diéu kién thuan
loi cho ngan hang phat trién nhanh mang ludi hoat dong va hé thong ATM trén toan
qudc. Trong nam qua, Ngan hang d4 trién khai thanh cong giai phap két ndi véi cac
cong ty chimg khoan nham phuc vu cho viéc quan 1y tai khoan cua nha dau tu tai
Ngan hang. Hé thong c6 kha nang quan 1y tirc thoi ngudn vén cia nha dau tu cling
nhu sdn sang cho phép trién khai cac 1énh diéu kién, giao dich truc tuyén. Ngan
hang ciing dang phat trién cac hé théng tmg dung méi dé dap g yéu cau phat trién
kinh doanh, dac biét l1a kénh thanh toan dién tur. Eximbank da tham gia vao du an
“H¢ thong thanh toan va hién dai hoa Ngan hang Viét Nam” véi tong gia tri tai tro
Ién t6i 49 triéu USD, do Ngan hang Thé gidi tai trg. Do nhu cau khach hang déi voi
dich vu thé ngay cang ting, Eximbank d4 trién khai cac san pham thé Eximbank
danh cho moi d6i tugng khach hang c6 nhu cau vai 1.685 diém chap nhén thé trén
toan qudc va 260 ATM hién dai. Ngan hang Eximbank 12 mot trong nhiing t6 chirc
tin dung dau tién phat hanh thé qudc té Eximbank-MasterCard, Eximbank-Visa.
Eximbank d4 sém dua hé thong chap nhan thanh toan thé MasterCard, Visa vao
hoat dong tir nam 1999 tao diéu kién cho viéc thanh toan tién hang, dich vu bang
thé cua cac dbi twong du khach nude ngoai dén Viét Nam. Ngoai ra, ngan hang sé
phdi hop cung ddi tac chién luge Sumitomo Mitsui nghién ciru, trién khai céc san
pham moi, c6 ham luong cong nghé cao. Eximbank dang hudéng téi muc tidu tro
thanh mot trong nhiing t6 chtrc tin dung c6 cong nghé hién dai trong hé thong ngan
hang trong nudc va trong khu vuc.

2.4.2 Nguon nhin sw phuc vu bdn Ié tai Eximbank

2.4.2.1 Sé lwong va trinh dé nhén sw phuc vu bdn 16 tai Eximbank

Nhan té ngudn nhéan su phuc vy ban 1é anh huéng chinh dén chat lugng dich
vu ngan hang ban 1¢ thong qua yéu té con ngudi, thude cac thanh phan nhu: tinh tin
cdy, sy dong cam, tinh dap tng va niang lyc phuc vu. Mot khi cac ngudn luc khac

nhu nhau thi nhan luc sé& tao nén su khac biét va loi thé canh tranh cho ngan hang.



41

Hién nay, tong s can bd nhan vién ciia ngan hang nam 2010 1a 4.472 nguoi,
tdng hon 18% so v&i nam 2009 (tai ngay 31/12/2009 1a 3.870 nguoi). Ty 1€ lao
dong nam chiém 45%, nit chiém 55% trong tong s6 nhan vién. Trong do, sd lugng
nhan sy phuc vu ban 1é khoang 1.560 ngudi, chiém khoang gan 35% tong s6 nhan
Su cua ngan hang.

Bédng 2.5: So liéu phan tram vé d¢ tuéi nhdn sw phuc vu bdn 1é tai Eximbank

DbVT: %
Tuoi | Tw18-35 | Tr36-50 | Trén 50 tuoi
84 14 2

(Nguén: Bao céo thuong nién cia Eximbank nam 2010

Hinh 2.5: Biéu do 6 liéu phan tram vé d¢ tuéi nhin sw phuc vu bdn 1é tai

Eximbank
; il ; OTw18-35

ETw 36 - 50

K j OTrén 50 tudi

(Ngudn: Bao céo thuong nién cia Eximbank nim 2010)

Bédng 2.6: So liéu phan tram vé trinh dé nhén sw phuc vu ban 1é tai Eximbank

bVT: %
Trinh dd | Tréndai | Paihoc | Caodang | Trungcip | PTTH Duéi
hoc PTTH
% 3 66 6 8 14 3

(Nguén: Bao cao thudng nién cia Eximbank nim 2010)
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Hinh 2.6: Biéu do vé trinh dg nhdn sy phuc vu bdn 1é tai Eximbank

OTrén dai hoc
EDbai hoc
OCao déng
OTrung cap
BPTTH
ODwéi PTTH

(Nguédn: Bao céo thuong nién ctia Eximbank nim 2010)

Poi ngii nhan sy 14nh dao chu chét, Hoi Pong Quan Tri va Ban Tong Giam
Déc didu hanh la nhimg ngudi c6 kinh nghiém lau nam trong linh vuc quan trj tai
chinh ngan hang va cac nghiép vu chii yéu tai Eximbank nhu ngan hang ban 1é, kinh
doanh ngoai t&, kinh doanh vang, thanh toan qudc té, tai trg xuat nhap khau theo cac
chuan muc qubc té. Can bo nhan vién cap dudi da phan & do tudi tré, co ban linh, co
nghiép vu chuyén mon tot, tAm huyét voi sy nghiép phét trién ciia ngan hang. Véi
stc tré, tinh niang dong, sang tao va nhiét tinh 1a nhitg diéu kién rat tot cho su 6n
dinh va phét trién nguon nhan lyc ngan hang trong twong lai.

Pé c6 thé xay dung duoc mot doi ngil can bd nhan vién c6 ning lyc chuyén
mon, c¢6 tu cach dao dirc va o thm huyét dbi voi cong viée duge giao nham phuc vu
cho qué trinh m¢ rong mang ludi ciing nhu ddy manh hoat dong kinh doanh trong
MAJt moi trudng canh tranh khdc liét, Eximbank luén chu trong dén viéc xay dung
va hoan thién chinh sach quan ly va phat trién nguon nhan Iyc. Nhin chung trong
nam 2010 cong tac nay da co nhitng budc phat trién tot, theo dung dinh hudng phat
trién ctia ngan hang.

2.4.2.2 Trang phuc, ngoai hinh, hinh dnh bén ngoai cua nhéin vién

Hinh anh bén ngodi ctia cac nhan vién la thanh phan chinh céu tao nén hinh
anh dong nhét va chuyén nghiép ctia ngan hang. Hinh anh d6 anh hudng truc tiép
dén sy ddng cam va do tin ciy cua khach hang d6i v6i nhan vién. KH giao dich véi
nhan vién c6 hinh anh dep, than thién s& thay théa mai hon nhiéu. Do d6 can nghién

clru va c6 quy dinh cu thé vé ngoai hinh va trang phuc ciia nhan vién ngan hang.
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Hién nay, Eximbank d& c6 quy dinh vé trang phuc nhan vién rat rd rang va
chi tiét, cu thé, ddng phuc cta nhéan vién nam 14 4o so mi mau xanh dwong, quan au
sam mau, gidy tay va ddi v6i nhan vién nir 1a 4o dai mau xanh truyén thong, vay dai
qua gdi, 40 vest, 40 so mi mau trang, gidy ¢ quai hau. Pong phuc cia nhan vién rat
thoi trang va nang dong, ludn tao sy than thién va chuyén nghiép doi véi khach
hang. Tuy nhién viéc thuc hién mic dong phuc van chua tot va khong dong bo vé
kiéu quan 4o, toc, gidy dép va trang diém. Hon 50% cac nhan vién nir khong chi
trong trang diém khi dén cong so. Vi vy, Eximbank can c¢6 co ché giam sat quan ly
viéc thuec thi.

2.4.2.3 Conq tac tuyén dung nhin sw

Eximbank sir dung co ché tuyén dung tap trung tai Hoi S0, cac tmg vién co
hd so dap ung tiéu chuan tuyén dung phai trai qua hai vong: vong 1 thi Kién thirc
chuyén mon, tiéng anh, 1Q, vong 2 phong van tryc tiép. Hoi dong phong van gom
giam ddc/phé giam ddc chi nhanh, truong phong hanh chinh nhan sy, quyén quyét
dinh chii yéu 1 ciia giam ddc. Do phai tham gia kinh doanh va chwa qua ddo tao vé
phong van nén ndi dung phong van chua toan dién va mang tinh chu quan.

Mit bang trinh @6 nhan su chua c6 dugc sy dong déu, co nhitng cong viée
khong doi hoi kién thirc chuyén sau nhung lai yéu cau trinh ¢ chuyén mén la dai
hoc, cao dang nén ciing xay ra tinh trang nhimng nhén vién nay thuong gan bo khong
lau véi cong viéc hién tai do it duoc tiép thu cac k¥ nang nghé nghiép méi va cam
thay nham chaén.
2.4.2.4 Ché dp dao tao

Eximbank ludn y thic dugc rang dao tao nhan vién la mot trong nhimng

nhiém vu then chdt va quyét dinh dén sy phét trién ciia Eximbank hién tai va trong
tuong lai. Chi c6 ngudn nhan lyc cé chat lugng cao, nghiép vu viing méi nang cao
duoc sirc canh tranh, thu hat khach hang va hoa nhap véi qudc té.

Eximbank khuyén khich va tao diéu kién tot nhat dé can bo nhan vién nang
cao trinh do chuyén mén bang nhiéu hinh thirc khac nhau, cu thé nhu: cir can bo

nhan vién tham gia cac hoi thao trong va ngoai nudc, cac khoa dao tao ngan han va
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dai han & cac vién, truong dai hoc chuyén nganh trong nuéce, hd tro hoc phi va tao
diéu kién vé mit thoi gian dé can bo nhan vién tham dy cac khéa cao hoc hodc hoc
thém vin bang thi 2.

Dé day manh hoat dong, Eximbank d4 ra quyét dinh thanh lap trung tim dao
tao Eximbank. Trung tim d0 tao nay dugc thanh lap duwa trén nén tang 1 ban dao
tao Eximbank trudc ddy. Trung tdm dao tao d4 tién hanh cang cd bo may hoat dong,
xay dung co s& phap 1y va xay dung doi ngii giang vién, dong thoi da t6 chuce dugc
35 16p dao tao vé cac nghiép vu-Ky ning quan tri diéu hanh. Bén canh do,
Eximbank d4 lién két véi ngan hang SMBC nhim ting cudng chat luong tac nghiép
dich vu ngan hang bén lé. Trong nam 2010, SMBC d4 tiép nhan nhiéu hoc vién la
lanh dao cac khéi, phong tham du cac 16p tap hudn, chii yéu tai Singapore vé hoach
dinh chién luoc, kiém soat chat lugng, tac nghiép back-office, quan tri du 4an, tc
dong con ngudi va quyén uy, va Ky nang giao tiép. Ngoai ra, SMBC da xay dung bo
tai liéu dao tao tin dung danh cho can bo tin dung tin tuyén, cung cip tai liéu,
thuyét trinh cac chuong trinh dao tao giam ddc chi nhanh, cac chuyén dé ngan hang
bén I¢, ngan hang doanh nghiép. SMBC ciing d gop Y du thao chién lugc dao tao
Eximbank dén nim 2015 va tim nhin 2020 vé da0 tao ctia ngan hang. Ngoai ra, viéc
chuyén giao "Hudng dan phong cach giao tiép SMBC" d4 hd trg Eximbank sir dung
nhu mot phan ctia chuan muyc dao dirc va s6 tay huéng dan giao tiép than thién véi
khach hang. Cac 16p dao tao bdi dudng dd dép tmg viée trang bi cho nhan vién tinh
thong nghiép vu, rén luyén k¥ ning tic nghiép qua thyc hanh dé thyuc thi cong viéc
theo dang quy trinh, quy ché, dat yéu ciu chat lugng, gop phan nang cao hiéu qua
cong tac va hiéu qua kinh doanh, phuc vu.

Trong chién lugc phat trién cia minh, chién luge dau tu phat trién ngudn
nhan luc luén duoc 14nh dao Eximbank coi trong va c6 ké hoach, bude di thich hop
nham dao tao doi ngii can bd, nhan vién dap tng vdi cac muc tidu ké hoach va chién
luge phat trién ma Eximbank d4 vach ra. Hoat dong da0 tao can bo nhan vién nham
phat trién ngudn nhan lyc, ddo tao nghé, nang cao kién thirc, k¥ niang lam viéc,

nghiép vu chuyén mén, ki nang quan tri diéu hanh, cap nhat kién thirc méi... huéng
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dén muc tiéu 1a phuc vu khach hang tét nhat, mang lai loi nhuan cao cho ngan
hang...
2.4.2.5 Ché dj khen thwong, dii ngé

% Vé khen thuong:

Eximbank luén d6i mé&i va xay dung chinh sach nham thu hut chat xam,
nhan tai. Tich cuc khuyén khich va tiép nhan nhiing can bo & cac linh vuc khac, phi
hop véi nhu cau phat trién ciia Eximbank, tao da phat trién moi trong méi truong
canh tranh vé nhan lyc nhu hién nay. Mic thu nhap ciia can bd cong nhan vién
Eximbank khéng ngimg duoc cai thién va ting dan qua cac niam. Nam 2006:
5.840.000 dong/thang; nam 2007: 7.417.000 dong/thang, nam 2008: 7.916.000
ddng/thang, nam 2009: 10.058.000 dong/thang, nam 2010: 11.417.000d6ng/thang.

Cong tac thi dua khen thuéng dugc thyc hién cong khai, minh bach, ding
nguoi, dung viéc d4 Kip thoi khuyén khich tinh than hiang hai thi dua hoan thanh ké
hoach, nang cao tinh than sang tao cua tap thé, can bo nhan vién trén toan hé thong.
Ché do khen thuong cho nhan vién cia ngén hang gan lién véi két qua hoat dong
kinh doanh cta ca co quan va chat lwong dich vu cia mdi nhan vién thuc hién cho
khach hang. Ngoai viéc thuéng chung vao céc dip 1&, tét, ky niém thanh lap...cac tap
thé ca nhan con dugc xét thuong do dat thanh tich xuat sic vao cudi quy, cudi nim
hoac khen thudéng dot xuét do ¢o sang kién, dat doanh sd cao, vuot ké hoach...

% Vé chinh sach dai ngo:

Dé duy tri giir chan can bo, nhan vién gioi dong thoi thu hat nguoi tai vé
cdng tac cho Eximbank, Eximbank thuc hién cac chinh sach d&i ngd nhu: ché do
cho vay uu dai, ché do nghi mat nam, to chirc sinh nhat tap thé hang thang, kip thoi
tham hoi dong vién cac gia dinh can bo, nhan vién ¢ tang quyén, dm dau, thai
san... Sy quan tam chia sé¢ tir Eximbank da tao cho can b nhan vién mot cam giac
than thién voi moi truong Eximbank va Eximbank duong nhu trd thanh ngbi nha

thir hai ctia can bd nhan vién.
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% Vé ché dé phu cdp, bao hiém x& hgi:

Tat ca can bo, nhan vién ky hop dong lao dong chinh thirc ciia Eximbank déu
dugc huong cac ché d6 cua nguoi lao dong theo ding vadi Luat Lao dong. Bén canh
d6, nhan vién ciia Eximbank con nhan dugc phu cap khac nhu phu cap doc hai, phu
cap xa nha, phy cap chuyén mon, v.v...

Eximbank ludn quan tim dén doi song cuia ngudi lao dong, dap tmg day du,
kip thoi, thoa dang cac yéu cau quyén loi vé viée 1am va cac chinh sach, ché do cho
nguoi lao dong. Chinh diéu nay di tao dugc niém tin va hinh anh tot dep vé
Eximbank, 1am cho can bo nhan vién ngay cang gan bé hon véi Eximbank va dong
thoi kich thich dugc 10ng say mé cong viéc cua ho.

% Vé sinh hoat doan thé:

Phét huy truyén théng quy bau ctia ngudi Viét Nam, tinh than twong than
tuong &i cua toan thé can bo nhan vién, Ngan hang da phat dong va tham gia nhicu
hoat dong x& hoi, tir thién nhu: to chirc thim va ting qua cho cac gia dinh nghéo,
trai mo coi, gia dinh chinh sach, xay dung nha tinh thuong, tham gia nhiéu cudc van
dong ctru tro dong bao bj thiét hai do mua bdo va lii lut giy ra.

Mt khac, Ngan hang ciing rat quan tam va khuyén khich cac hoat dong doan
thé nhu to chirc cac chuong trinh sinh hoat ngoai khéa nham téng két hoat dong,
sinh hoat chinh tri sdu rong. Pong thoi, cdc budi sinh hoat ngoai khéa ciing 1a co
hoi dé giao luu, giai tri trong ndi bd cho can bo nhan vién ting Su gan bo trong cong
viéc nhu: hoi thao, hoi thi kién thirc nghé nghi€p, hdi thi van nghé... gbp phﬁn tao ra
tinh than doan két hd trg nhau trong cong viéc.

2.4.3 CONg tac to chirc, qudn Iy hé thong dich vu ngan hang ban Ié

2.4.3.1 Chinh sdach chim séc khdch hang va phdt trién nén khdach hang

% Chinh sdach cham séc khdch hang khi phuc vu khdch hang truec tiép:

Hién tai, van dé& cham soc khach hang lu6n dugc Eximbank tich cuc quan
tam. Eximbank d4 xay dyng duoc chinh sach chim soc phl hop ddi véi timg ddi
tugng khach hang nham thoa man nhu cau tdi da va tron goi ctia khach hang. Cac

chuong trinh tap huan vé cong tac phuc vu khach hang thuong xuyén duoc trién
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khai. Tuy nhién, Eximbank van con nhan nhiéu 15i phan nan, than phién tir phia
khach hang vé chat lwong dich vu ctia ngan hang nhu thai do dén tiép ctia nhan vién
chua that sy than thién, thoi gian khiéu nai giai quyét qua lau, khong gian giao dich
chat choi, khach hang phai chd doi lau dé thuc hién giao dich, viéc giao dich &
nhiéu cira, khién khach hang cam thdy khong thoa mai, mat qua nhiéu thoi gian cho
doi...Vi thé, Eximbank can cai thién hon trong thu tuc thyc hién cic giao dich
thong qua viéc thyc hién giao dich mdt cira, giam bt cac khau cling nhu cac thu tuc
khong can thiét, 4n can phuc vu tao mbi thién cam cho khach hang nham mang lai
sy hai 1ong t6t nhat cho KH véi muc tiéu phuc vy “Khach hang 1a thuong dé”.

% Chinh sach cham soc khach hang sau ban hang:

Pé thu hiit va gan chat khach hang véi ngan hang, Eximbank dé thyc hién
xép loai khach hang va thuc hién chinh sach khach hang tuong ting voi vi tri xép
loai.

- Chuan muc xép loai: cin cr vao tong doanh s thyc té ciia khach hang giao
dich va tong doanh s6 du kién ciia khach hang tiém ning dbi v6i Eximbank. Doanh
s6 nay bao gom doanh sé giao dich cta khach hang thu dich vu va doanh sé thu tién
guri, doanh s tién vay.

- Eximbank sé tinh diém cho timg khach hang va xép loai khach hang. Viéc
xép loai khach hang dugc thyc hién trén toan hé thong dinh ky mdi nam 1 lan dwa
trén doanh s6 giao dich hang nim/doanh s6 giao dich twong tmg voi 1 diém (do
Eximbank ban hanh theo timg thoi ky). Hién nay c6 5 mirc xép loai khach hang

giao dich va mot mirc dbi v6i khach hang tiém ning.
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Bdng 2.7: Xép loai khdch hang ban lé

Loai khach hang Tong diém khach hang Xép loai

Tir 100 diém tro 18n Kim cuong
Tir 60 diém dén dudi 100 diem | Vang
Khach hang giao dich | Tir 40 diém dén dudi 60 diém | Bac

Tir 20 diém dén dudi 40 diém | Than thiét
Tir 03 diém dén dudi 20 diém | Pong hanh

Tir 20 diém trg 1én Tiém ning

(Nguén: Chinh sach khach hang ca nhan ciia Eximbank nam 2010)
- Cac khach hang d& duoc xép loai vao ddi tuong dugc hudng chinh sach vu

dai s€ dugc huong cac wu déi véi mae do khac nhau:

= Uu d4i vé tai chinh: cong thém 14i suat vao tién giri, giam trir 13i suat
cho vay, giam trir phi dich vu, han mirc cip thé tin dung, ting thé VIP, cho vay tin
chép...

» Uu dai vé phuc vu: nhu dugc phuc vu tai tat ca cac diém phuc vu
VIP trén toan h¢ théng, duge Eximbank cung cap cic dich vu tan nha cho viéc gui
tién, phat hanh the, tin dung...

= Cham soéc khach hang: duoc Eximbank cung cip thong tin thudong
Xuyén vé cac chuong trinh khuyén méii ciia Eximbank ciing nhu cac ddi tac lién két,
céc thong tin 13i suat tién guri khi c6 thay doi, taing pham cho khach hang vao cac
dip 18 tét, moi tham du hoi thao chuyén dé do Eximbank t6 chic. ..

= Huong uu dai bén ngoai voi dbi tac lién két, chu yéu théng qua st
dung cac loai thé ctia ngan hang nhu mua hang dugc giam gia (thé dong thuong
hiéu Eximbank-Thiy Moc, Eximbank-Thién Hoa, E-Maximark), chiét khau san
pham, dich vy ( nhu thé lién két mua sim Eximbank-Globe pass) tai ddi tac lién két.

Bén canh nhing uu dai danh cho khach hang thi cong tac xir 1y khién nai tir

khach hang cling luén dugc Eximbank quan tdam dung mutc. Eximbank xay dung
trung tdm dich vu khach hang théng qua tong dai Call Center (083).9.15.15.15 hay
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tong dai 1900.54.54.74 nham tu vén, giai dap moi thac mic dich vu ngan hang va
giai quyét khiéu nai cia khach hang.

Nhin chung, chinh sach cham s6c khach hang sau ban hang tai Eximbank
ngay cang phat trién va chuyén nghiép hon. Ludn thé hién su ton trong va tri an dbi
véi khach hang nham tang tinh trung thanh cta khach hang déi voi ngan hang trong
tuong lai.

% Phat trién nén khdach hang:

Eximbank ludn y thic rang c6 duoc nhitng thanh qua nhu hom nay 1a nho
vao sy tin tuong va nhiét tinh ung ho cua dong dao khach hang. Chinh vi vay, su hai
Iong cia khach hang ludn luén Ia trong tdm trong moi hoat dong ciia Eximbank va
la ngudn dong luc dé Eximbank khong ngimg sang tao, ty hoan thién va nang cao
hon nita chat luong dich vu ciling nhu cung cach phuc vu khach hang. Liy phuong
cham "Eximbank - Pting sau thanh cong cua khach hang” lam kim chi nam trong
hoat dong cia minh, Eximbank ludn xem thanh cdng cua khach hang ciing chinh 1a
thanh cong cua ngan hang.

Chinh vi thé, mic du trong méi trudng canh tranh ngdy cang gay gat nhu
hién tai, viéc duy tri va phét trién nén tang khach hang khéng hé don gian, nhung
trong ndm 2010 d4 c6 gan 120 ngan khach hang méi dén giao dich tai Eximbank,
nang tong sé khach hang dang c6 quan hé giao dich v6i Eximbank 1én 426.000
khach hang, tang 38,5% so v&i nam 2009 (twong duong 118,5 nghin khach hang).
Trong d6, khach hang c4 nhan chiém ty trong 94% (tuong duong 400,44 nghin
khach hang), tang 39,2% so vdi nam 2009 (twong duong 113 nghin khach hang).
Eximbank lubn chi trong phat trién nén khach hang nay thong qua cac chwong trinh
cham soc khach hang dic biét nhu thudng xuyén tham hoi cac khach hang cét 16i,
trong tdm cua dich vu ban 1¢, giup kiém soat khach hang, gisi thiéu va moi khach
hang tham gia c4c san pham béan 1é méi hay cac chwong trinh khuyén mai méi, dong
thoi theo sat, hiéu r® khach hang, tim hiéu tim tur nguyén vong, chia sé cic van dé
c4 nhan lam ting sy dong cam, ting su tin cdy, gan bo véi khach hang va gia ting

chat luong dich vu nham giit chan khach hang.
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Eximbank ciing tién hanh tim kiém khach hang mai théng qua viéc quang ba
thuong hiéu va gidi thiéu cac dich vu ngan hang ban ¢ mdi qua cac phuong tién
thong tin dai chung nhu truyén hinh, béo chi, trang web...véi rat nhiéu uu dai hap
dan danh cho khach hang méi. Muc dich 12 phét trién nén khach hang, duy tri khach
hang cii va ma rong khach hang méi nham tang thi phan ban 1¢, thé hién quy mo va
chat lugng dich vu ban 1¢ ngdy cang cao ctua Eximbank trén thi truong dich vu ngan
hang ban I¢ hién nay.

2.4.3.2 COnq tac qudn tri diéu hanh

Sau thanh cong budc dau vé tai ciu trac, Eximbank nhanh chéng hoan thién
dan mé hinh t6 chirc theo hudng nang cao vai trd quan tri caa Hoi s thong qua viée
cac Khdi chirc nang ting cudng giam sat, quan 1y tap trung cac khu vuc kinh doanh,
sat canh ho tro trién khai nghiép vu nham thdo g& nhiing kho khan, vudng mic mot
cach nhanh chéng va hiéu qua nhat, dong thoi dam bao tinh ning dong linh hoat
trong vai tro thuc hién chirc nang kinh doanh ctia cac don vi ban hang.

V6i phuong cham phat trién an toan va bén viig, Eximbank dang timg budc
hoan thién bo may quan 1y rii ro théng qua cong tac t6 chirc lai thanh phan va noi
dung hoat dong ctia bo phéan quan 1y rdi ro. Muc tiéu la phan dinh nghid vu va trach
nhiém mot cach rd rang gitra cac by phan. Cong tac giam sat hoat dong ludn tuan
tha theo nguyén tic: bao dam tinh khach quan, trung thuc va thuong xuyén lién tuc,
bao trim tat ca cac hoat dong ciia ngan hang ban lé. Vi vay, di toc do tang truong
du no bén 1é trong nam kha cao nhung ty 1¢ no x4u va no qua han & dudi muc cho
phép. Theo md hinh tai ciu tric méi, ngan hang d4 thanh lap phong Quan 1y rii ro
nham chuyén nghiép hoa coéng tic quan 1y rii ro toan bo linh vic hoat dong cua
ngan hang. Cong tac quan ly rti ro cia Uy ban ALCO d& dugc van hanh va mang
lai hiéu qua thiét thuyc, phd hop véi Quyét dinh 457/2005/QD-NHNN ngay
19/04/2005 ctia Ngan hang Nha nude Viét Nam.

Tuy nhién, cac thiét ché, thé ché, quy ché, quy dinh trong quan 1y kinh doanh
hoat dong NHBL con chua day di, chua duoc chuan hoéa va hoan thién dé phi hop

véi thong 1é qubc té. Eximbank chua xay dung dugc chién luoc dong bo, hidu qua
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va cu thé dé phat trién hoat dong kinh doanh NHBL (khach hang, thi trudng, san
pham, k&nh phan phdi...), quan diém phat trién kinh doanh NHBL & cap chi nhanh
con chua nhat quéan, chua duge quan tdm ding mtrc, vin hoa kinh doanh van quen
lam moén 16n (ban buén). Trinh d6 quan 1y kinh doanh, quan 1y riii ro cOn mot sd
han ché, cho vay tin dung chii yéu dya vao tai san dam bao, ning luc tham dinh tin
dung cOn yéu nén van con hién tuong tiéu cuc trong cho vay, ning luc kiém soat va
ty kiém soat trong cAc hoat dong ban 1é con chua cao dé phong tranh cac rii ro dao
dwrc va rii ro tac nghiép.

2.4.3.3 COnq tac té chirc qudn Iy va nhan su hoat déng ban 16

Cong tac t6 chirc quan 1y hoat dong ban 1¢ dang trong giai doan hoan thién,
tirng budc trién khai va mé rong. Tir Hoi s¢ dén cac chi nhanh da c6 su to chuc lai
co cau quan 1y, phan chia 1 timg bd phan khach hang thanh khach hang ca nhan va
khach hang doanh nghiép, v6i hé thong cac san pham dich vu da dang va thuan tién
cho khach hang khi dén giao dich. Trong quan 1y hoat dong NHBL, c6 mot hé thong
quan 1y xuyén suét tir hoi sé dén chi nhanh, théng nhat cac dau mdi trién khai cac
san pham dich vu ban 1¢ phd hop véi chic ning cia timg bd phan ban 1é. Tuy
nhién, viéc t6 chic kinh doanh dich vy NHBL tai chi nhanh con chua chuyén
nghiép, chuyén biét do han ché vé ngudn nhan sy ban 1¢ va thiéu kinh nghiém quan
Iy hoat dong ban 1¢. Cac bo phan dich vu khach hang ban I¢ va phong dich vu khach
hang con gan lién mot sb nghiép vu lién quan, chua that sy doc 1ap dé thuc hién
giao dich mot cira va chua thyc hién duge day du cac chirc ning nhiém vu cia
phong. Bén canh d6, Eximbank van hoat dong theo mé hinh ban hang truc tiép va
thu dong 1a khach hang dén quay giao dich va gap giao dich vién dé dugc cung ting
dich vu, cac phuong phap ban I¢ gian tiép thong qua fax va internet con han ché,
chu yéu duogc sir dung dé dang ky ma tai khoan, 1am cac loai thé trén trang website
eximbank.com.vn. Can bo quan hé khach hang van chuyén siu cac san pham tin
dung, chua c6 kinh nghiém tiép thi, gidi thiéu cac san pham ban 1é khac nham phuc
vu tron gbi moi nhu cau ciia khach hang nén luong khach hang khong duoc doi dao

va da nang.
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Doi ngli can bd nhan vién dich vu ngan hang ban Ié¢ nhin chung c6 nhiét
huyét, duoc dao tao cin ban, cé tac phong 1am viéc, kha ning giao tiép tot, 6 trinh
do nghiép vu t6t, c6 kinh nghiém trong cong tac ban 1¢ vdi thai do phuc vy tan tam,
chuyén nghiép, luén thu hit va duy tri dugc mot khoi luong khach hang nhét dinh
dén giao dich. Phong to chirc nhan sy thuong xuyén chu truong thuc hién bo nhiém
va diéu dong ndi bo, tuyén dung can bd moi dé dap ung nhu cau vé nhan sy trong
toan hé théng, phll hop véi mo hinh ngan hang ban lé. Két hop dao tao véi viée bd
tri sir dung can bo theo ding ngudi, dung viéc, thuc hién luan chuyén can bo, sip
xép cong viéc phl hop nhét véi nang luc chuyén mon, phat huy tinh than sang tao
Ccua can bd nhan vién ngén hang.

2.4.3.4 COng tAc phat trién sdn pham dich vu bin 16 méi

Eximbank lubn chl trong dau tu thiét ké cac san pham dich vu mai, da dang
san pham, nang cao tinh tién ich cho khich hang giao dich théng qua nhiing san
pham c6 ham lugng cong nghé cao nham phuc vu khach hang tt hon, nang cao kha
nang canh tranh v mé rong thi truong tiém nang. Cong tac nghién ciru va ban hanh
c4c san pham hién nay tai Eximbank do phong nghién ciu phat trién san pham
thuc khoi phét trién kinh doanh dam nhiém, sau khi kiém tra tinh phap 1y va chat
lwgng quy trinh pht hop s& dugc Ban Tong giam ddc phu trach thong qua va ban
hanh xuéng tuyén dudi dé marketing va trién khai thyc hién san pham moi.

Hién tai, Eximbank cung cép téi khach hang céc dich vu ngan hang ban 1é co
ban trén thi truong. So véi cac ngan hang khac, Eximbank c6 muc phi dich vu &
mtrc trung binh, 14i suét tién giri t6t cong véi nhicu wu d4i, khuyén mai va lai suat
cho vay ciing & mirc canh tranh, 13 diéu kién t6t dé phat trién nén khach hang. Viéc
da dang, nang cap, phat trién san pham dich vu NHBL khong chi gitip tang thu nhap
ma con 12 hudng phat trién chién luge cia Eximbank trong dai han, ting budc ting
ty trong thu dich vu trong tong thu, giam su phu thudc cha yéu vao thu nhép tir hoat
dong huy dong tin dung, dam bao sy phat trién lau dai va bén vimg,

Eximbank ciing dd ¢y manh lién két, hop tac véi cac ngan hang 16n, cac dbi

tac chién luoc va cac khach hang dic thu dé cung tmg cac dich vu tron géi cho
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khach hang nham khai thac wu thé vé hé thong kénh phan phdi nhu cac tién ich vé
thanh toan héa don, thu chi ho bang tién mit hoic cac giao dich internet-banking,
phone-banking, nap tién qua dién thoai, cic loat thé tich hop, da nang...

Eximbank d4 hop tac chit ch& v6i dbi tac chién luge - ngan hang SMBC cua
Nhat Ban. Nham hd tro Eximbank phat trién ngan hang bén I¢, cac can bo cao cap
ctia ngan hang SMBC d4 dén Eximbank dé trinh bay va thao luan vé viéc xay dung
chién luoc ngan hang bén I¢é cua Eximbank. SMBC d4 hd tro Eximbank dua ra thi
truong mot so san pham mai va cai tién san pham dich vu ban 1¢ hién c6, nhat 13 cac
san pham tng dung cong nghé e-banking. SMBC ciing d4 gidi thiéu Eximbank gia
nhap lién minh thé quéc té GlobePass. Eximbank 1 ngan hang dau tién va duy nhat
& Viét Nam 1a thanh vién lién minh thé qubc té GlobePass va d chinh thuc trién
khai chuong trinh chiét khau wu d&i giam gia 1n nhau giita cdc don vi chip nhan
thé (MMDP) va budc dau dat duoc mot sé két qua nhat dinh.

2.4.3.5 Hoat dong marketing sian pham dich vu ngan hang ban 1é

Cong tac Marketing san pham chu yéu do phong Marketing thuoc khdi phat
trién kinh doanh phu trach va trién khai. Trong nhiing nim gan day, cong tic
marketing cAc san pham dich va NHBL luon dugc chi trong, dan phat trién theo
huéng chuyén nghiép, bai ban, lién tuc va bam sét tién do trién khai san pham. Céc
chuong trinh marketing két hop chat ché giita cong tic quang ba va PR san pham
thong qua cac phuong tién thong tin dai ching nhu bao chi, truyén hinh, website,
két hop gitra hinh thirc marketing ndi bo va truyén thong ra bén ngoai véi cac thiét
ké bang ron, brochue gi6i thiéu san pham hap dan, d& hiéu va bat mat nham thu hat
khach hang. Thuc hién phan cong nhan sy giri brochue dén cac khach hang trén dia
ban, goi dién thoai hen gip cac ddi tugng khach hang tiém niang dé tiép thi san
pham dich vy ban 1¢ ciia Eximbank...

Cong tac marketing san pham NHBL duogc hoi s¢ va chi nhanh tich cuc trién
khai. Ttmng budc to chire nghién ctru thi truong dich vu NHBL, theo d6 1ap bao céao
vé thi truong dich vu NHBL va trién khai viéc nghién ciru thi trudong cho cac san

pham tiét kiém, san pham tin dung ban 1¢ va cic san pham phi tin dung ban 1é khac
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ddng thoi xay dung ké hoach dao tao chuyén sau cho nhan vién ban 1é trong viéc
tiép thi hé thong san pham ngan hang ban I¢é dén véi khach hang. C6 thé néi déi tha
canh tranh ctia Eximbank trong linh vuc NHBL la ACB, Sacombank, Pong A...,
cac ngan hang nay lién tuc dwa ra san pham méi (tiét kiém tich liiy, dich vu giir ho
tai san, dang ky dich vu qua mang ciia ACB...). Vi thé, Eximbank d4 xay dyng
chién luoc marketing v6i sy khac biét chi yéu vé chat lugng dich vy nham thu hut
cling nhu 16i kéo lugng khach hang 16n vé phia minh. Cuy thé, trong thoi gian qua,
Eximbank tich cuc trong viéc tién hanh cac hoat dong marketing nhu thuc hién
chuong trinh khuyén méi ting thé cho khach hang gui tiét kiém, mo thé mién phi
cho khach hang giao dich, giam phi thudng nién sir dung thé...Viéc huy dong von
cling rat canh tranh nén Eximbank ciing tién hanh thuong xuyén cac chuong trinh
khuyén mai véi giai thuong hap din nhu xe hoi, xe may cao cap, tivi hién dai,
thuong tién... nham thu hat khach hang giri tién hay chuong trinh cho vay voi 14i
suat uu dai danh cho khéach hang vay vén. ..

2.4.3.6 CONq tac kiém tra, khdo sdat va qudn Iy tiéu chudn chat lwong dich vu

Eximbank chii yéu quan sat thuc té tinh hinh trién khai san pham dich vu tai
cac diém phuc vy khach hang ban 1¢ thong qua doanh sé dich vu va biéu hién thai
d6 ciia khach hang khi giao dich, cong véi nhiing dong gop v kién vao hop thu
khach hang ciia ngan hang dé kip thoi khic phuc va cai tién. Hién Eximbank chua
chu trong cong tac kiém tra chat luong dich vu NHBL thong qua khao sat chat
lwgng dich vu tir khach hang bang bang cau hoi thé hién murc d6 hai 1ong cua khach
hang d6i v6i dich vu ban 1¢ ciia ngan hang va ciing chua c6 doi ngii khach hang bi
mat di kiém tra chit luong tai cac don vi kinh doanh ban 1é. Pay 14 hai phuong phap
Kiém tra chat luong dich vu ¢6 tinh hiéu qua cao, dugc sir dung nhiéu trén thé gisi
cling nhu mot ) ngan hang manh tai Viét Nam nhu ACB, Sacombank va mot )
ngan hang nudc ngoai.

Xay dung tiéu chuan chét luong dich vu duoc xac dinh tir nhu cau cia khach
hang 1a diéu quan trong, dé timg nhan vién phuc vu khach hang t6t nhat. Eximbank

da co quy trinh huéng dan k¥ niang phuc vu khach hang ban 18, tuy nhién, nhan vién
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béan lé da sb con tre, it c6 kinh nghiém, lai chua duoc dao tao tot, phuc vu khach
hang theo cach minh nghi 12 tot nhat nén van con nhiéu han ché.
2.4.4 Nang lyc tai chinh va thwong hiéu Eximbank

Bén canh céc yéu t6 tac dong truc tiép dén chat lugng dich vu NHBL néu
trén thi yéu t6 ning lyc tai chinh va thuong hiéu ciing gép phan anh huéng dén chét
lugng dich vu NHBL, dong thoi 14 ciing 12 nhan t6 phan 4nh hiéu qua kinh doanh
dich vu NHBL cua ngan hang.

% Nang lyc rai chinh

Trong xu thé hoi nhap, véi quy mo von va ning lyc tai chinh thap, cic ngan
hang thuwong mai Viét Nam néi chung va Eximbank noi riéng sé kho c6 thé canh
tranh trén thi truong tai chinh Viét Nam. Chinh vi thé, Eximbank ludn nd lyc tin
dung moi co hoi dé ting nhanh ning lyc tai chinh nhiam tao wu thé canh tranh. Hién
tai, dé nang cao nang luc tai chinh, Eximbank da hop tac vai cac dbi tac chién luoc
trong va ngoai nudc, ndi bat 1a cac doanh nghiép 16n trong nudc, ngan hang hang
dau ciia Nhat Ban - Sumitomo Mitsui Banking Corporation va hai qu¥ dau tu 16n 1a
Vina Capital va Mirae Asset.

Pén cudi ndm 2009, Eximbank d4 tré thanh ngan hang c6 vén chu sé hitu
I6n nhat trong sd cac ngan hang TMCP Viét Nam, khong ké dén cac ngan hang
thuong mai qudc doanh ¢ phan héa, véi mirc von chu s¢ hitu khoang 13.300 ty
ddng va tinh dén ngdy 31/12/2010 vén diéu 1¢ 1a 10.560 ty dong va vén chu sé hiru
la 13.511 ty dong, nang tong tai san cua Eximbank 1én 131.111 ty dong. Véi nang
lyc tai chinh vitng manh trén, Eximbank d& dung viing, an toan hoat dong trong cac
dot khing hoang vira qua va dat dugc hiéu qua kinh doanh kha quan.

Cuing véi viée ting vén diéu 1¢, Eximbank d& nang cao nang luc tai chinh véi
viéc giam ty 1& no xdu, no qua han. Cu thé tinh hinh ng xau ciia Eximbank trong cac

nam nhu sau;



56

Bdng 2.8: S6 liéu ty 1é Xdu (NPL) ciia Eximbank tir nam 2006-2010

DbVT: %
Nam 2006 2007 2008 2009 2010
Ty 1€ ng x4u (NPL) 0,85 0,88 471 1,86 1,42

(Ngudn: Bao céo thuong nién cia Eximbank tir nim 2006-2010)

Pong thoi lgi nhuan ting trudng voi te do cao va hé s6 ROA, ROE duoc cai
thién dang ké. Ngoai ra, Eximbank ciing d4 thyc hién trich 1ap day di du phong
theo quy dinh.

Bdng 2.9: S6 liéu loi nhudn trude thué, ROA, ROE tir nam 2006-2010

Nam 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010
Loi nhuan trude thué (ty dong) | 356 629 969 | 1.533 | 2.378
Tang trudng lgi nhuan 92% 76% 54% 58% 55%
ROA (%) 1,74 1,78 | 1,74 | 19 | 1,85
ROE (%) 27 27 743 | 873 | 1351

(Nguon: Béo céo thuong nién cia Eximbank tir nim 2006-2010)

Nhin chung, do nim bét dugc thdi co cing v&i nhitng nd luc quyét tAm cuia
toan ngan hang, Eximbank d4 c6 mot budc phat trién nang luc tai chinh kha an
tuong. Loi thé vé nang lyc tai chinh cho phép Eximbank dép tmg cac quy dinh vé
an toan von, ting kha ning dap ung nhu cau vén va cac dich vu ngan hang cho
khach hang, déng thoi tao diéu kién thuén lgi cho Eximbank trong viéc dau tu phat
trién hé thong cong nghé thong tin va mang ludi chi nhanh, phét trién theo chiéu
sAu, tao su khac biét thuc sy vé chét luong dich vu trén thi trudng dich vu NHBL.

% Thuong hiéu Eximbank:

Cong tac phat trién thuong hiéu dugc diy manh, thwong hiéu Ngan hang
TMCP Xuat Nhap Khau Viét Nam duoc phii rong trén toan quéc, chii yéu tap trung
tai cac khu vuc ¢6 chi nhanh ngan hang, khu vuce san bay, khu dong dan cu, siéu thi,
nha sach, nha hang, khach san... Eximbank da thuc hién chuén hoa thwong hiéu trén

toan hé théng, chuan hoa logo, slogan — khau hi¢u, thuc hién quang cio nham néang
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cao mirc do nhan biét thuong hi¢u. Mt tién cac diém giao dich ban 1¢, may ATM
duoc thi céng theo mau thdng nhét, brochue, mau biéu cac san pham dich vu béan 1¢
dugc thiét ké dong bo, chuan héa vat dung van phong va dong nhét trong hé thong
nhan dién thuong hiéu. Nang cao tan suat xuat hién cta ngan hang trén cac phuong
tién truyén thong bao dai, phat trién tot mbi quan hé voi gidi truyén thong, tai tro
chinh mot sé chuong trinh dac biét trén VTV nhu chuong trinh thap sang twong lai,
Eximbank dong hanh cung V-League 2011...

Bén canh d6, Eximbank ciing chu trong viéc dong gop cho cong dong xa hoi
théng qua viéc hd tro thuc hién cac chwong trinh tir thién, nhan dao mang tinh x&
hoi cao nhu tai trg xdy bénh vién cho hdi ctru tro tré em ngheo tan tat, hién mau
nhan dao, chung tay gop st cho thanh nién thanh phd trong chuong trinh Tiép sirc
wdc mo xanh...nham tao mot hinh dnh Eximbank dep, than thién va gan giii trong x
hoi.

Eximbank d4 thyc hién t6t cong tac quang ba rong réi hinh anh ciia minh trén
toan qudc va thanh cong trong cong tac ting cudng kha ning nhan biét thwong hi¢u
Eximbank - mot ngan hang 16n, vimg manh dén khach hang, dong thoi timg budc
khang dinh vi thé caa minh trén thi truong tai chinh Viét Nam.

2.5 Panh gia chat hrgng dich vu NHBL tai Eximbank thong qua y kién cia
khach hang
2.5.1 So sanh chdt lwong dich vu NHBL tai Eximbank va mgt sé ngan hang khac

Trong nam 2010, Eximbank d4 tién hanh khao sat mirc do hai long cua khach
hang c6 giao dich dong thoi tai cac ngan hang canh tranh véi ndi dung khao sat gom
6 yéu td: thai do phuc vu ctia nhan vién, trinh d¢ va k¥ nang cia nhan vién, thoi
gian hoan thanh 1 giao dich, tién ich san pham dich vu ban 1&, sy tién nghi thoa mai

va muc do hai long. Véi két qua nhu sau:
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Bdng 2.10: So sanh chdt lwong dich vu NHBL tai Eximbank va mét s6 NH khac

Trinh | Thoi gian Tién ich Tién
d0ky | hoantat1 | san pham nghi
nang giao dich DVBL thda mai
Eximbank 79,88% | 83,46% 76,65% 86,59% | 82,58% | 82,67%
Sacombank 87,19% | 86,33% 79,53% 84,35% | 87,23% | 84,35%
Techcombank | 82,57% | 79,87% 81,23% 82,49% | 80,66% | 82,21%

ACB 89,43% | 88,35% 87,56% 88,36% | 89,11% | 88,74%
DPong A 86,03% | 85,44% 84,97% 81,02% | 82,97% | 82,23%

Théi d6
phuc vu

Mc do

Ngan hang hai long

(Ngudn: Bao céo khao sat chat lwrong dich vy NHBL nam 2010 ciia Eximbank)
Hinh 2.7: Biéu do so sanh chat heong dich vu NHBL tai Eximbank va mgt s6 NH

khac

90.00%
O Eximbank

85.00%

° B Sacombank

80.00% O Techcombank
0O ACB

75.00%1
B Dong A

oot Thai do Trinh do Thoi gian Tien ich Tien nghi Muc do
phucvu ky nang hoagc:at 1 SPDVBL thoamai hailong
(Ngudn: Bao céo khao sat chat lwrong dich vu NHBL nam 2010 ciia Eximbank)
Nhgn xét: Chat lwong dich vu NHBL ciia Eximbank noi bat voi yéu to “Tién
ich do san pham DVBL cung cap”. Eximbank con han ché vé yéu té “Thai do phuc
vu cta nhan vién va thoi gian hoan tat 1 giao dich”. Két qua cho thdy, muc do hai
long cua Eximbank ngang bang tuong duong ngan hang Techcombank, Pong A,
nhung thap hon so véi ngan hang Sacombank va ACB.
2.5.2 Pdnh gid chit lwong dich vu NHBL tai Eximbank thong qua Y kién ciia
khach hang
Két qua danh gia dua trén viéc khao sat, phan tich 133 phiéu cau hoi vé chat
lwgng dich vu ngan hang ban 1¢é tai Eximbank véi 22 yéu tb, noi dung danh gia tir
(1)- Hoan toan khong dong y, (2)- Khong dong ¥, (3)- Binh thuong, (4)- Pong ¥,
(5)- Hoan toan dong .
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Bdng 2.11: CAc thanh phan chdt lwong dich vu NHBL nghién ciru tai Eximbank

I- SU TIN CAY MA HOA
1. Nhén vién NH thyc hién giao dich chinh xac va nhanh chéng TC1
2. Ngan hang cung cap ding dich vu tai thoi diém da cam két TC2
3. Ngén hang bao mat thong tin va giao dich cta khach hang TC3
4. Ngan hang ludn gitr chir tin voi khach hang va xem quyén loi cua khach TC4
hang la trén hét

I1- TINH PAP UNG

1. Nhan vién NH luén phuc vu cong bang véi tat ca khach hang DU1
2. Nhan vién NH khong gay phién nhiéu cho Quy khach hang DU2
3. Nhan vién khdng to ra qué ban ron dé khong phuc vu khach hang DU3
4. Ngan hang ap dung chinh sach gia linh hoat, muc 13i suat canh tranh va DU4

biéu phi giao dich hop ly

I11- PHUONG TIEN HUU HINH

1. NH ¢6 chi nhanh, phong giao dich rong khap, thuan tién PT1

2. NH ¢6 hé thong ATM hién dai va dé sir dung PT2

3. San pham dich vu NH da dang, phong phti va phti hop PT3

4. NH c6 trang thiét bi va may moc hién dai, co s¢ vat chat day du (ghé PT4

cho, séch béo, nudc udng...)

5. Trang Web internet day d thong tin; t& buém quang cdo san pham bat PT5

mat, hip dan

6. Nhan vién ngin hang in mic gon gang, lich sy va 4n tugng PT6
IV- NANG LUC PHUC VU

1. Méu biéu quy dinh NH rd rang, dé hiéu; thi tuc giao dich don gian, thoi NL1

gian giao dich nhanh chong

2. Nhan vién ¢ trinh d¢ chuy&n mon va thao tac nghiép vu tot NL2

3. Nhan vién NH rat lich thiép, an can, san sang phuc vu va huéng dan NL3

khach hang

4. Nhan vién NH ludn tu van giai phap tot nhat va giai quyét thoa déng NL4

khiéu nai ciia khiach hang

V- SUPONG CAM

1. Ngan hang ¢ cac hoat dong marketing hiéu qua, 4n tugng va di dau DC1
trong cac cai tién

2. Céc chuong trinh khuyén méi, chiam séc khach hang sau ban hang cua DC2
ngan hang dang tin cay

3. Nhan vién ngan hang ludn chi y dén nhu cau cta khach hang DC3
4. Nhan vién ngan hang huéng dan thu tuc cho khach hang day du va dé DC4
hiéu

VI - SU HAI LONG VE CHAT LUQONG DICH VU

1. Quy khéch hang hoan toan hai l1ong vai chat luong dich vu ngan hang HL
ban 1¢ cua Eximbank

(Ngudn: M4 hoa dir liéu SPSS trong Phu luc 1)
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% M0 ta mau nghién ctru:
S6 phiéu phét ra: 170 phiéu
S6 phiéu thu vao: 156 phiéu;
S6 phiéu hop 1¢: 133 phiéu

Pbi twong khao sat: khach hang ca nhan
Thoi gian khao sat: tir thang 01/2010 dén 30/04/2010

Bdng 2.12: Phan logi mdu thong ké

DVT: phiéu
Théng tin Phan loai S6 luong | Ty 16 %
] Nam 58 43,6%
Gidi tinh
Nir 75 56,4%
18-22 tuoi 16 12%
) 23-35 tudi 45 33,8%
Do tuoi .
36-55 tuoi 54 40,6%
trén 55 tuoi 18 13,6%
Noi tro/hién 25 18,8%
. khong di lam
Nghé nghiép ,
Tu kinh doanh | 53 39,8%
Pang di lam 55 41,4%

(Ngudn: S liéu tong hop phiéu cau hoi)

% Két qua phan tich thong k& mo ta:

Tién hanh phan tich mé ta dé xac dinh tan suit xudt hién cia cac nhan té
trong thanh phan chat luong dich vy, so sanh v&i murc trung binh cia timg thanh
phan, nham khai quéat mirc d6 hai long cia khach hang ddi véi chat lugng dich vu.

Dua vao phan tich thong k& mo ta (xem chi tiét trong Phu luc 2), ta thiy

khach hang cia Eximbank nhin chung hai Iong vé chét lugng dich vu ngan hang

ban Ié cia Eximbank.
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Bdng 2.13: Két qua phan tich thong k& mo ti

.y _ Phuong tién | Ning | Pdng
Yeéu to Tin Cay |Pép tng R
htru hinh luc cam

Trung binh | 3,7969 | 3,7443 3,5676 3,8139 | 3,7350

(Nguon: Két qua phan tich SPSS trong Phu luc 2)

Khach hang danh gi4 cao yéu t6 “ning lyc phuc vu” va “tin cay” nhu thai do
phuc vu chuyén nghiép ciia nhan vién va cam giac an toan khi giao dich. Céac yéu to
“déap (mg”, “déng cam” va “phuong tién hiru hinh” thi da s khach hang chon mirc
tra 1oi “ddng y”, tuy nhién van c6 khach hang cho diém 1 va 2 “khong dong ¥, cho
thay Eximbank can cai thién cac yéu tb nay.

% Két qua kiém dinh thang do Cronbach alpha:

Kiém dinh thang do Cronbach’alpha 13 mot phép kiém dinh théng ké dung
dé kiém tra sy chit ché va twong quan giita cac bién quan sat. Phwong phap nay cho
phép loai bo nhing bién khong phl hop, theo dé chi nhitng bién co hé s tuong
quan tong phl hop (Corrected Item-Total Correlation) I6n hon 0,3 va co6 hé sb
Cronbach’alpha tir 0,6 tré 1én dugc xem 1a chap nhan duoc va thich hop dua vao
phan tich nhiing budc tiép theo.

Bdng 2.14: Két qua kiém dinh thang do Cronbach alpha

. . S6 bién Hé so Hé so twong quan
Thanh phan ] . )
quan sat | Cronbach’alpha tong nhd nhat
Tin cay 4 0,791 0,530
bap ung 4 0,781 0,419
Phuong tién hiru hinh 6 0,849 0,579
Nang lyc 4 0,835 0,491
Déng cam 4 0,820 0,563

(Nguédn: Két qua phan tich SPSS trong Phy lyc 3)
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Cin clr vao két qua trén, ta thdy cac thanh phan trong thang do déu cho két
qua hé s6 Cronbach’alpha > 0,6 va hé s6 tuong quan tong nhé nhéat > 0,3 nén chap
nhan d6 tin cdy cua thang do.

% Két qua phan tich nhén té kham phd EFA:

Phan tich nhan té bang cac thanh phan chinh cho phép rat gon nhiéu bién sb
it nhiéu c6 mot lién twong quan 1an nhau thanh nhimg dai luong duoc thé hién dudi
dang mdi tuong quan theo dudng thang véi cac tiéu chuan phl hop 1a: Hé s6 KMO
> 0,5 ; Sig.(Bartlett’s Test) > 0,05 twong ung vdi viéc chon Eigenvalues > 1 va
téng phuong sai trich > 0,5 (50%) va bo cac hé sd tai nhan t6 Factor loading c¢6 gia
tri nhé hon 0,5. Nhitng nhan t6 thoa nhing diéu kién trén thi méi tham gia vao phan
chay hoi quy trong phan tich tiép theo.

Can cr vao phan tich SPSS - nhan t kham pha EFA trong phu luc 4, ta ¢6
két qua nhur sau:

Phan tich nhan t6 kham pha EFA v&i 22 bién quan sat thudc 5 thanh phan
ctia thang do chét lugng dich vu, it ngan con lai thanh 4 nhém gém 22 bién, tai hé
s6 KMO 14 0,887; hé sd Eigenvalues 1a 1,068; tong phuong sai trich giai thich duoc
65,149%, kiém dinh Bartlett's Test Sig. 0,00 cd y nghia théng ké va ta dat:

TC (gia tri trung binh) gém céc bién: NL3, NL4, TC4, TC3, NL2, TC1, TC2.

DU (gi4 tri trung binh) gom céc bién: DU2, DU3, DU1, DC4, DC3.

PT (gi4 tri trung binh) gém cac bién: PT2, PT3, PT1, PT6.

DC (gia tri trung binh) gém cac bién: DC2, DU4, DC1, PT4, PT5, NL1.

< Két qua phan tich hoi quy:

Phan tich hoi quy tuyén tinh bdi duge s sung dé danh gid tim quan trong
cua ting thanh phan trong thang do chét lwong dich vu dwa vao sy cam nhén cia
khach hang vé dich vu. M6 hinh nghién ciu dé nghi c6 mot bién phu thuoc do

luong sy hai 10ng ciia khach hang va bon thanh phan trong chat lwong dich vu.
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Bdng 2.15: TOM tdt cic hé sé vé mike dg phl hop mé hinh

Model Summary”

Adjusted R | Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 793 .629 .617 .50042 1.882
a. Predictors: (Constant), DU, PT, DC, TC
b. Dependent Variable: HL
ANOVA’®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 54.247 4 13.562 54.156 .000?
Residual 32.054 128 .250
Total 86.301 132

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

b. Dependent Variable: HL

thay mo hinh hoi quy tuyén tinh boi phd hop véi tap dir liéu nghién ctiu. Hé sb
Durbin-Watson bang 1,882; gan bang 2, chtng t6 phan du khéng c¢6 twong quan
chudi bac nhét. Véi két qua nhu trén, gia thuyét HO ctia phép phan tich duoc bac bo,

(Nguén: Két qua phan tich SPSS trong Phu lyc 5)

Tri s6 R? — diéu chinh 14 0,617 cho thiy mirc d6 phU hop cua mé hinh dat
61,7%. Tri s6 thong ké F duoc xac dinh bang 54,156; voi mirc ¥ nghia Sig.0,00 cho

c6 nghia 1a cac gia thuyét phat biéu duoc chap nhan.
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Bdng 2.16: Két qua phan tich héi quy tuyén tinh béi

Hé sb chua chuan hoa | Hé s6 chuan hoa

M0 hinh B | Saisb chuin Beta t Sig.

1 |(Hangsé) | -.427 .309 -1.381 170
PT -.162 103 -.122 -1.565 120
TC 591 114 438 5.167 .000
DC 402 106 318 3.805 .000
DU 287 109 228 2.625 .010

a. Bién doc lap: HL

(Ngudn: Két qua phan tich SPSS trong Phu luc 5)

Két qua phén tich hdi quy tuyén tinh bdi cho thay 3 thanh phan trong thang
do chat luong dich vu 1a Tin cdy, dong cam, dép ung, co ¥ nghia thong ké va cd tac
dong cuing chiéu dén sy hai long cua khach hang véi muc ¥ nghia Sig.0,00 nén cac
gia thuyét H1, H2, H5 dé ra trong md hinh ¢ chuong I dugc chap nhan. Déi véi
thanh phan phwong tién hiru hinh va hang s6 Béta (hé s6 chua chuan hoa), c6 mirc y
nghia 16n hon gié tri 0,05 nén khong ¢ y nghia trong mé hinh hdi quy nay, chua di
co s& dé chap nhan cac gia thiét H3, H4.

Dua trén hé s6 chua chudn héa cua két qua phan tich hdi quy boi, mirc do
anh huong cia cac thanh phan trong thang do chét lugng dich vu dén su hai long
ctia khach hang dugc thé hién trong biéu thirc sau:

HL = 0,591 TC + 0,402 DC + 0,287 DU + ¢
Trong d6, thanh phan tin ciy c6 anh huong nhiéu nhat dén sy hai l1ong cua khach
hang, tiép theo 12 mirc do dong cam va cudi cling 1a sy dap ang. Piéu nay c6 nghia
la cam xtc khi giao dich va c&c yéu t6 cam xuc vé mat xa hoi trong sy cam nhan
cta khach hang c6 tac dong nhiéu dén su hai 10ng, do d6 ngan hang can chi ¥ va
quan tdm hon nita cic yéu to thudc cAc thanh phan trén. Bén canh d6, khach hang

cling danh gia cao niang luc phuc vu va phuong tién vt chat hiru hinh cta ngan
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hang, thé hién diém manh cta ngan hang, tao diéu kién nang cao tinh canh tranh,
tang su trung thanh cua khach hang dbi voi cac dich vu ngan hang.

Tuy nhién day 14 nghién ctru thyuc hién tai mot thoi diém nhat dinh nén két
qua phan tich hoi quy boi méi quan hé giita cac thanh phan trong chét lugng dich vu
NHBL dén sy hai 1ong ciia KH chi ¢ ¥ nghia tai thoi diém thyc hién khao sat.

2.6 Nhan xét chat lwgng dich vu ngan hang ban Ié tai Eximbank

Dua vao phan tich thyc trang cic nhan td tic dong dén chat luong dich vu
NHBL tai Eximbank hién nay va két qua danh gia chat luong dich vu NHBL thong
qua y kién khach hang, ta s& thiy nhiing mat dat dugc, nhing han ché va nhiing
nguyén nhan ciia han ché vé chat luong dich vu NHBL ciia Eximbank.

2.6.1 Nhitng két qua dat dwoc vé chit lwong dich vu ngan hang ban lé

% Eximbank 12 ngan hang duoc nhiéu t6 chirc quéc té uy tin va gidi truyén
thong danh gia cao vé chét lugng dich vu, dic biét 1a chéat lugng dich vu NHBL.
Nam 2010, Eximbank dat dugc giai thuong “Thuong hi¢u Viét dugc yéu thich
nhat” do bao Sai Gon Giai Phong binh chon va giai thuong “Thuong hiéu duoc
ngudi tiéu ding binh chon” cta bao Sai Gon Tiép Thi.

% Hoat dong kinh doanh ban 1¢ ciia Eximbank an toan va hiéu qua, gép phan
nang cao quy mé von, ning lyc tai chinh cia Eximbank. Vén diéu 18 dat 10.560 ty
ddng, ting 20% so voi nam 2009 va hoan thanh 100% ké hoach; tong tai san dat
131.111 ty dong, ting 100,3% so voi nam 2009 va hoan thanh 149% ké hoach.
Eximbank d4 4p dung chinh sach ting truong tin dung bén viing, nang cao chét
luong dich vu thong qua céc bién phap co c4u lai danh muc cho vay ban 1¢, kiém
soat chat ché chét luong tin dung, dong thoi thiét 1ap cac hé s6 an toan hoat dong va
hé sd canh bao thanh khoan, dam bao hoat dong kinh doanh ctiia Eximbank an toan
theo quy dinh cua Ngan hang Nha Nudec.

% Bén canh viéc tiép tuc phat huy thé manh 1a ngan hang tai trg thuong mai
danh cho cac doanh nghiép xuat nhap khau, thyc hién cac hoat dong thanh toan
qudc té, Eximbank d4 ddy manh phét trién hoat dong ngan hang béan lé¢ danh cho

khach hang c4 nhan nhu cung cap da dang céc san pham dich vu ban 1¢ v6i mirc phi
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hop 1y va murc 13i suat linh hoat v6i san pham tién giri bac thang ap dung 14i suat
thuong bac thang theo doanh sd khong ky han tang dan, tién giri tiét kiém kém qua
tang 14i suat hay qua ting cé gia tri nhu 6 t6, xe may, sam pham cho vay hd trg an
cu lac nghiép, cac san pham thé dong thwong hiéu két hop véi cac cong ty kinh
doanh uy tin, thuan tién trong giao dich hang hoa... Pong thoi chi trong phét trién
c4c san pham dich vu ngan hang hién dai nham giam thoi gian giao dich ciia khach
hang thdng qua céac tién ich thanh toan nhu dich vu ngan hang qua dién thoai
(Mobile Banking), dich vu nap tién cho thué bao di dong (VN-Topup), thanh toan
hoa don tién dién, tién nude, cude Internet, cude dién thoai thong qua dién thoai di
dong va thong qua website cia Eximbank...

% Eximbank dang dan hoan thién mé hinh t6 chirc dé phat trién hoat dong
ngan hang ban Ié nhu thanh 1ap cac phong khach hang ca nhan va phong khéch
hang doanh nghiép tai chi nhanh, didy manh hoat dong kinh doanh tai cac phong
giao dich thong qua viéc hd trg chi nhanh quén tri phong giao dich, xem PGD nhu
mot chi nhanh. Qua d6, Hoi s¢ truc tiép giao chi tiéu huy dong vén, tin dung cho
PGD, diéu nay d4 khoi thdng tiém ning kinh doanh ciia hon 145 PGD, tao ra mot
tac dong cong hudng véi tiém ning cua So giao dich va 39 chi nhanh hién tai. Nho
vy, du no cho vay ca nhan dén cudi nam 2010 dat 22.163 ty dong, ting 86,4% so
véi nam 2009.

% Chinh sach cham s6c khach hang sau ban hang cua Eximbank thong qua
viéc xép loai khach hang tao diéu kién gitt chan khach hang cii va thu hat khéch
hang magi v6i nhiéu chinh sach wu d4i khac nhau rat hap dan, dic biét 1a chinh sach
chiam soc cac khach hang c6 doanh sé giao dich 16n tao nén su gin bo 1au dai cia
khach hang véi ngan hang. Vi cac chinh sach wu dai vé 1ai suat tién gui, 14i suat
cho vay, sir dung cac loai thé tin dung tin chip, thuong xuyén tham héi va théng
béo cac chuong trinh méi cho khach hang, Eximbank ciing dang thiét ké cac san
pham danh cho khach hang VIP, khach hang cao cap nham phuc vu tron goi cac san

pham dich vu ban 1é dic trung nhiéu vu dai.
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% Co s& vat chat, van phong lam viéc ciia ngan hang kha khang trang, noi
ngoai that duoc bay tri gon gang va chuyén nghiép; trang thiét bi phuc vu khach
hang, hién dai va thoa mai, chd dé xe thuén tién, dugc khach hang danh gia cao, tao
diéu kién thuén loi cho viéc tiép xtc va gip gd khach hang.

% Ning lyc phuc vu khach hang cia nhan vién ban Ié nhin chung c6 4n
tuong kha tot di véi khach hang. V&i doi ngii can bo nhan vién déu & do tudi ban
linh c6 nghiép vu chuyén mon cao va tam huyét véi nghé, luon thé hién sy chuyén
nghiép trong viéc cung g cac san pham ban 1é, sin 1ong lam théa man nhu cau
ctua khach hang moi lic, moi noi.

% Hoat dong dich vu ngan hang ban I¢ con duoc thuc ddy nho vao cac chinh
sach cham soc khach hang thong qua trung tam cham soc khach hang Call center,
hop thu khach hang tai Website cia Eximbank cling nhiing cai tién lién tuc vé chat
lurong dich vy, tac phong va quy trinh phuc vu khach hang.

2.6.2 Nhigng han ché vé chit lwong dich vu ngan hang ban lé

% Th nhat, Eximbank tham gia vao thi truong dich vu ban Ié tuy khong
mudn nhung sy tng hd tir khach hang van con han ché so véi cac ngan hang khac.
Tung dich vu ngan hang béan I¢ chua tao dung duoc thuong hi¢u riéng, quy mo cua
ting dich vu con nho, chét luong dich vu con thap, stiic canh tranh yéu, dic biét,
tinh tién ich ctia mot s6 dich vu chua cao, nén ty 18 khach hang ca nhan tiép can va
su dung dich vy ciia ngan hang con it.

% Thtr hai, mang ludi ban 1¢ ctia Eximbank con mong, chua bao phu dugc
khap céc tinh thanh trén ca nudc, cha yéu tap trung tai cac trung tdm thanh phd, thi
x4, diéu nay 1am han ché viéc phat trién hoat dong ban 1¢ do dic trung quan trong
ciia NHBL 1a ¢c6 mang ludi phan phdi rong khap dé tiép can va cung cap dich vu
cho sb lugng dong dao khach hang.

% Thir ba, danh muyc san pham ban 1¢ chua dugc day du va phong phu, chi
yéu van 1a c4c san pham huy dong vén va cho vay truyén thong véi nhitng mén vay,
giti nho, chi phi cao, khach hang vay trai rong, dé xay ra rai ro...Thi trudong thé

Eximbank rét tiém ning, tuy nhién san pham thé van con han ché vé mat tién ich va



68

pham vi sir dung; nhan vién ban san pham thé con it, quy mo hé thong quan 1y thé
con han ché. Cac cong cu thanh toan khong dung tién mat nhu séc c4 nhan gan nhu
khong duoc str dung do khach hang it chuong san pham séc ca nhan do mot sd rii
ro thuong gap khi str dung séc ca nhan nhu bi gid mao chir ky hay bi nguoi than loi
dung... ma thay vao d6 1a str dung cac san pham thé v&i nhiéu tién ich va an toan
hon. Cac dich vu ngan hang nhu bao quan tai san, tr van tai chinh, tu van dau tu,
phuc vu cho tang I6p khach hang c6 thu nhap cao, chwa duoc trién khai rong.

< Thir tu, chinh sach Marketing chua dugc chu trong phat trién dung mirc.
Céc san pham dich vu NHBL méi khi trién khai chua c6 su quang céo rong réi trén
cac phuong tién thong tin dai chung dé thu hit khach hang, chu yéu tap trung quang
cao tai ngan hang.

2.6.3 Nguyén nhan cia han ché

< Mot 1a, Eximbank chua c¢6 mot chién lugc phét trién kinh doanh ban 1é
duogc hoach dinh bai ban, chua c6 mot phan doan khach hang ban Ié 18 rang dé 1am
nén tang co ban cho viéc thiét ké san pham, thiét 1ap quy dinh vé viéc phuc vu
khach hang, cach thire ban hang...

% Hai 13, m6 hinh kinh doanh NHBL chua duoc trién khai dong bo t6i cac
diém mang ludi, cac phong giao dich chi dugc xem 1a bo phan huy dong von ma
chua thuc sy xem la mot diém kinh doanh dich vu ban 1é cia ngén hang vi chua co
bo phéan ban 1é chuyén trach va con han ché sd luong nhan vién kinh doanh. Phuong
thirc giao dich va cung cap cac dich vu cha yéu van 1a giao dich tryc tiép tai quay,
céc hinh thirc giao dich tir xa dya trén nén tang céng nghé thong tin chua phé bién...

% Ba 13, cong tac ddo tao can bo ciia Eximbank vé quan 1y quan hé khach
hang bén 1¢, vé k¥ nang ban hang méi budc dau nghién ctu trién khai nén chua
thuc sy ¢6 hé théng, ding doi tugng va chua cu thé dén ting san phém dich vu ban
le.

% Bon 13, cong nghé ngan hang dang trong giai doan dau tu, chua c6 tinh

noi trdi so voi thi trudng, chua sir dung cong nghé 16i Core banking hién dai nham



69

quan ly bao mat toi da dit liéu cia ngan hang — 14 mot trong nhitng cong nghé ngan
hang pho bién nhét trén thé gidi.

< Nim 13, nguoi dan tiép can cac dich vu ngan hang con han ché va ty 1é
thanh toan bang tién mat van cao hién nay 1a do théi quen sir dung tién mat coa
nguoi Viét Nam, dan s6 chi yéu ¢ nong thon trong khi ngan hang tap trung nhiéu &
thanh phd, dich vu ban 1¢ phét trién & murc d6 thap va cac dich vu ngan hang chua
da dang.

% S&u 13, NHNN chua dua ra cac tiéu chuin chung vé mit ki thuat ddi véi
t6 chuc cung ung dich vu thanh toan nham tao ra su két ndi thuan loi trong giao
dich thanh toan bl trir 13n nhau giita cac t6 chuc, trong ting dia phuong hay trén

pham vi ca nudc.
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KET LUAN CHUONG 2

Cung Véi qua trinh hoi nhap sau rong ciia Viét Nam vao nén kinh té thé gidi,
nhitng ndm gan day cac hoat dong trong linh vuc tai chinh-ngan hang ciing tré nén
rat soi dong. CUng véi co hdi mo ra tir viée Viét Nam gia nhap WTO (T6 chuc
thuong mai thé gidi), trién vong phat trién ciia nganh Tai chinh-ngan hang d4 tro
thanh dong luc cho cac doanh nghiép nang cao nang luc canh tranh. Cac dich vu
ngan hang dang dan ldp day nhiing khoang trong cua thi truong, tir cac dich vu tai
chinh cho dén cic dich vu thanh toén trong nudc va qubc té. Eximbank 1a mot dién
hinh cho nhitng nd luc ctia cic ngan hang trong nude. Huéng téi muc tiéu tré thanh
ngan hang bén I¢ hién dai, da nang hang dau Viét Nam, Eximbank khong nhimng chii
trong dén viéc da dang hoa, nang cao chat luong san pham, dich vu ma con quan
tAm t&i céc tién ich phuc vu nhu cau giao dich ciia khach hang. Duya trén cac ly
thuyét vé chat lugng dich vu néu & chuwong 1, chuong nay tac gia giéi thiéu két qua
hoat dong kinh doanh dich vu NHBL tai Eximbank thoi gian qua va phén tich thuc
trang chat luong dich vu ngén hang béan 1é tai Eximbank, dong thoi trinh bay két
qua khao sat chat lwong dich vu theo danh gia ctia khach hang. Tir két qua khao sat
thuc té két hop véi thuc trang cac nguén luc hién c6 tai Eximbank, cong vai nhirng
mat dat dugc, nhitng han ché va nhitng nguyén nhan cia han ché vé chat lugng dich
vu NHBL cua Eximbank, tic gia dé xuét cac giai phap nang cao chat luong dich vu

NHBL tai Eximbank trong chuong 3.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU NGAN
HANG BAN LE TAI NGAN HANG TMCP XUAT NHAP KHAU VIET NAM
3.1 Pinh hwéng phat trién ciia Ngan hang Eximbank trong thoi gian téi

3.1.1 Dinh hwéng phit trién chung ciia Ngdn hang Eximbank

Budc vao nam 2011, Eximbank tiép tuc phat trién manh trén moi linh vuc
dua trén nén tang da dugc xdy dung trong nam vira qua va theo dudi muc tiéu “Phat
trién nhanh — An toan — Bén vimg”.

Dinh hudng chién lugc phat trién ciia ngan hang la tiép tuc ddy manh hoat
dong tai tro thuong mai, phat trién da dang cac san pham dich vu ngan hang va day
manh hoat dong dau tu tai chinh dya trén nén tang cong nghé ngan hang hién dai.
Phét trién Eximbank timg budc trg thanh tap doan tai chinh ngan hang da ning -
hién dai (ngan hang phuc vu doanh nghiép - tai trg xuat nhap khau, ngan hang ban
Ié, ngan hang dau tu, dich vu tai chinh va cac hoat dong lién minh khac). Trong do,
hoat dong ngan hang phuc vu doanh nghiép, tai tro xuat nhap khau va ngan hang
ban 1¢ 14 hoat dong cHt 16i.

Tranh tha thoi co, tan dung co hoi, sir dung hiéu qua thé manh vé nguén von
cha so hiru dé diy manh phat trién cac hoat dong ngan hang thuong mai, ngan hang
dau tu, hoat dong caa cac cong ty con, cong ty lién két. Pong thoi, ddy manh viéc
hop tac véi cac ddi tac chién luge trong va ngoai nude nham phét huy stirc manh cia
tirng bén dé dem lai loi ich d6i voi cac bén.

Tiép tuc phat huy thé manh trén céc linh vyc tai trg thwong mai, tai trg xuét
nhap khau, ngoai héi, phat trién da dang cac san pham dich vy ngan hang trén co so
mg dung nén tang cong nghé ngan hang hién dai, 4p dung cac chuan muc qubc té
d6i voi viée quan tri ngan hang, dac biét 12 quan tri rai ro. Hoan thién cong tac quan
tri diéu hanh, nang cao chat luong hoat dong ciia toan hé thong, co ché lai bd may
t6 chirc. Pong thoi cai cach cong tac dao tao dé nhanh chdng nang cao chat lugng

nhan sy dap tmg nhu cau phat trién ciia hé thong.
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Hoan thién co ché, chinh sach tao ra dong luc khuyén khich cac chi nhanh,
cac khdi chire ning trong viée phan d4u hoan thanh chi tiéu ké hoach duoc giao cia
ca hé thong.

Eximbank phat trién an toan va bén viing dya trén hién dai hoa hé thong
cong nghé ngan hang, hoan thién bo may to chirc, cong tac quan 1y diéu hanh va
phét trién nguon nhan luc, phat huy loi thé, tan dung thoi co, vuon 1én thir hang cao
hon va huéng t6i vi tri ddn dau trong twong lai khong xa.

3.1.2 Pinh hwéng phdt trién dich vu ngdn hang ban |é ciia Ngdn hang Eximbank

Trong ké hoach dai han, Eximbank d& vach ra chién lugc cu thé dé phat trién
hoat dong ban 1¢ vira tang tinh canh tranh vira phéan tan dugc rui ro trong qua trinh
M cira thi trrdng trong nude va hi nhap kinh té quoc té.

V6i dinh hudng phét trién manh dich vu ngan hang ban l¢, Eximbank tap
trung day manh phat trién hé théng dich vu ngan hang da dang, da tién ich trén co
s khong ngimg nang cao chat luong va hiéu qua dich vu ngan hang ban I¢, cai tién
thii tuc giao dich, tap trung trién khai cac san pham dich vu ngan hang mang tinh
cdng nghé cao nham dap ung tot nhat nhu cau ctia nén kinh té va téi da hoa gia tri
cho ngén hang, khach hang va xa hoi.

Xay dung nén tang khach hang 6n dinh, vilng manh, nhanh chéng chiém linh
mé rong thi phan khach hang ban Ié théng qua viéc cung cap cac dich vu tron goi
cho khach hang. Tang cuong hoi nhap kinh té qudc té dé cung cip dich vu ngan
hang ban 1¢é theo cac cam két hop tac song phuong da phuong.

Kién toan b may to chirc hoat dong, cling c¢b va phat trién hop 1y mang ludi
kénh phan phdi san pham truyén thong va hién dai theo huéng ngan hang ban Ié
hién dai dé cung tmg day du, kip thoi, thuan tién cic san pham dich vu va tién ich
clia n6 cho moi d6i twong khach hang.

Muc tiéu cia Eximbank phan dau tré thanh ngan hang hang dau Viét Nam
trong linh vuc NHBL, dap tng dy du cac thong 1é va chuan muc qubc té vé hoat

dong NHBL, ngang tam véi cac nudc trong khu vuc vé chung loai, chat luong va
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nang lyc canh tranh, tirmg budc nang cao uy tin va thuong hi¢u Eximbank trén thi
truong quoc té.

3.2 Mot s6 giai phap nang cao chat lwgng dich va NHBL tai Eximbank

3.2.1 Gidi phdp ning cao chit lwong co sé vit chit

3.2.1.1 Péu tw ning cép co sé vit chat, trang thiét bi ciia mang lwdi giao dich

% M¢ réng thué cac mat bang chuyén dung van phong hodc mdt bang ¢ cdc
cao dc van phong

Thuyec trang hién nay, hau hét cac tru so kinh doanh ban 1é ciia Eximbank déu
thué lai nha dan, von khong chuyén dung cho vin phong nén khong dam bao cong
tac co s& vat chat phuc vu tot dich vu ban 1é. Nham dat dwgc mot khong gian ban 1é
thu hat bén ngoai, than thién va tién loi bén trong cho khach hang, Eximbank nén
mo rong thué cac mit bang chuyén dung vin phong hodc mat bang & cac cao ¢ van
phong. Viéc mé rong loai miat bang nhu trén gitp cac try so kinh doanh ban 1¢ ciia
Eximbank c6 mat bang rong, khong gian thoang, dé b tri poster quang céo, thuan
tién chd dé xe, c6 chd dimg dd xe hoi, c6 dién tich san du rong dé bé tri toan b cac
phong ban phuc vu truc tiép khach hang ban Ié, dong thoi co thé phuc vu mot khoi
lwgng khach hang ban I¢ doi dao dang 1am viéc tai cac cao dc van phong.

Ngoai ra, can c¢6 mot sb hinh anh khac nhu mot ban nude vi mot lo hoa va
mat vai tap chi gidi thiéu vé hoat dong cia NH, mot vai dich vu nho trong khi cho
doi cling 14 mot cach thu hut khach hang hiéu qua. Viéc thiét ké bao gom bb tri
trong ngan hang, thiét bi, 4o dac, khong gian, mau sic,... tit ca nhimng yéu t6 d6 co
thé tao nén khdng khi than thién va gilp viéc loai bé “hang rio ngin cach” giira
khach hang va nhan vién NH. Mot s6 yéu té khac nhu gid mé cira, kha nang cung
tmg dich vy, vi tri thuan tién... cling 1 yéu t6 b trg thém lam ting chét lugng DV.

% Thiét ké lai vi tri dat qudy giao dich, phong ban 1am viéc va bé sung quay
huwéng dan khach hang.

Chét lugng dich vu phu thudc vao méi truong, canh quang xung quanh bao
gom: thiét ké va bd tri quay dich vu phuc vu khach hang sao cho thuan tién nht.

Diéu ndy anh huong khong nhé dén viée thu hiit khach hang cia ngan hang.
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Eximbank can sap xép lai cac quay giao dich ban 1¢, thay doi khong gian bén
trong PGD/Chi nhénh thdong qua viéc gia tang ty 1¢ khong gian danh cho khach
hang. Tao diéu kién thudn loi cho viéc giao dich cua khach hang, gia ting su thoa
mai cho khach hang, dong thoi giup bd phan dich vu NHBL quan 1y duoc khach
hang, tu van thong tin, cung cap tat ca cac san pham dich vu phll hop ma ngén hang
hién co, trao doi nam bat todn bd nhu cau str dung dich vu ban 1é ciia khach hang.
Khoéng gian 1am viéc co thé chia ra 1am 2 khu vuyc co ban:

- Khu vyc giao dich ddi hoi tdc dd nhanh nhu nhiing giao dich rat tién mat,
gui tién vao tai khoan... duoc thiét ké riéng, gilp khach hang c6 thé thyc hién
nhanh chéng nhu cau giao dich va giam thiéu thoi gian chd doi.

- Khu vyc chuyén gidi thiéu, va tu van cac san pham nhu thé tin dung, tai
khoan thanh toan va hd so vay von dugc thiét ké voi khong gian kin d4o, sang trong
dé 1am cham budc chan khach hang va khuyén khich khach hang ding lai xem qua
cac san pham dich vu gi6i thiéu tai do. Ngoai ra, con c6 khu vuc danh riéng cho
khach hang VIP thyuc hién giao dich quan trong va d6i ngli nhan vién chuyén nghiép
san sang phuc vu cac yéu cau cu thé caa khach hang VIP.

Bén canh d6, Eximbank can bd tri 1 quay nhan vién huéng dan khach hang
tai ctra ra vao. Nhan vién nay c6 nhiém vu: chao don khach hang mot cach than
thién; phong van nhu ciu, giai thich so bd va cung céap to roi, dong thoi phan ludng
khach hang vao sanh chd; huéng dan vao ban dién biéu mau giao dich hay gip giao
dich vién/quan 1y khach hang; kiém soat ludng khach hang, khong dé khach hang
cho 1au, cham soc khach hang nhu moi nude, tro chuyén trong truong hop khach
hang phai cho 1au; chdo cam on khach hang khi khach hang ra vé. Viéc trién khai
quay va nhan vién huéng dan khach hang gép phan 16n cho viéc gia ting chat lugng
dich vu.

3.2.1.2 Phét trién mang lwdi kénh phan phéi truyén théng va hién dai

% Phat trién mang liwdi kénh phan phoi truyén thong
Mang ludi hoat dong 13 cau ndi dua khach hang dén véi ngan hang. Voi hé

thdng mang ludi rong va co so ha tang 6n dinh s& gitip ngan hang nhanh chéng
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chiém linh cho minh mot thi phan nhét dinh. Do vdy, Eximbank can chu trong dén
cong tac xay dung hé théng mang ludi hoat dong hop 1y.

Xay dung kénh phan phdi ban 1¢ truyén thong bao gdm s¢ giao dich, cac chi
nhanh, phong giao dich, trung tam tai chinh c& nhan hién dai, than thi¢n véi khach
hang, noi moi khach hang cling mét lic c6 thé thoa man cac nhu cau da dang vé tai
chinh.

Hién nay, s6 luong diém giao dich cia Eximbank chua bao phu duoc tat ca
c4c tinh thanh trén ca nudc, tao nén bat lgi trong viée tiép can khach hang, vi vay
Eximbank can tich cuc phat trién mang ludi cic chi nhanh ban 1é cap I va cap 11,
cac phong giao dich, cac trung tim dich vu ban 1¢ tai cac dai ban trong diém, khu
vuc doéng dan cu & cac d6 thi, thanh phd 16n va ca khu vuc nong thon trén toan
qudc, ddng thoi nhanh chéng thanh 1ap kénh phan phéi ra nudce ngodi qua cac hinh
thirc nhu van phong dai dién, chi nhanh, don vi truc thugc cua Eximbank tai nudc
ngoai dé ting manh viéc cung ing cic san pham dich vu NHBL.

% Phat trién mang lwdi kénh phan phoi hién dai

Bén canh viéc duy tri va mé rong cac kénh phan phdi truyén théng nhu chi
nhanh, phong giao dich ban 1¢, Eximbank can phat trién cac kénh phan phdi hién
dai, dong thoi tang cuong quan ly phan phdi nham t6i da hoa vai trd cia timg kénh
phan phdi mot cach hiéu qua, dap ung giao dich & moi lic, moi noi, cu thé:

- M6 rong hiéu qua hoat dong va kha nang tu phuc vu ctia may ATM, tang
cuong tinh lién két cia cac hé thong thanh toan thé Bank net, Smart link... nhim
cung cap nhiéu loai dich vu khac nhau véi chi phi ré hon, déng thoi nang cap hé
thdng ATM thanh nhimng “ngan hang thu nho” trai déu khap cac tinh, thanh phd.

- Phét trién mang ludi cac diém chap nhan thé POS. Eximbank can phai di
trude cac ngan hang khac trong viéc trién khai dich vu nay dé nim bét thi phan.
Viéc phat trién may POS 1a xu huéng méi trong twong lai, vi viy, Eximbank can
nhanh chong hop tac vai cac cong ty kinh doanh nhu sié€u thi, trung tdm di¢n may,

trung tdm mua sam, cong ty vén tai taxi, cong ty du lich lir hanh...
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- Tiép tyc trién khai cac dich vu ngan hang dién tir Phone banking, Mobile
banking, Home banking va Internet banking. Viéc str dung cac kénh phan phdi nay
s& gitp khach hang tiét kiém chi phi, thoi gian cho khach hang va ngan hang. Thong
qua kénh phan phdi nay, khach hang cé thé stir dung dién thoai ban, dién thoai di
dong, may tinh c4 nhan, mang Internet tiép can cac dich vu ngan hang nhu thuc
hién thanh toan hoa don tién dién, dién thoai, truy van thong tin, tai khoan, chuyén
tién. ..

- Lién két v6i cac cong ty dich vu thanh toan tryc tuyén trién khai san pham
vi dién tir tai Eximbank. Vi dién tir s& gan két cac tai khoan tién guri ciia khach hang
tai ngan hang dé khach hang c6 thé nap tién tir tai khoan ngan hang vao vi dién tir,
rat tién tir vi dién tir ra tai khoan ngan hang, hodc chuyén tién cho nhau mot cach dé
dang ngay trén dién thoai di dong hay trén may tinh c6 két ndi Internet. Trén co sO
vi dién tir, Eximbank sé& déy manh hoat dong thuong mai dién tu dé khach hang co
thé thanh toan cho céc giao dich mua ban hang héa dich vu trén mang Internet.

Ngoai kénh phan phdi tryc tiép truyén thong va kénh phan phdi dién t,
Eximbank can ting cudng cac kénh phan phdi gian tiép nhu thuc hién chién lugc
“Khéach hang cta khach hang” (vi du nhu cho vay cac khach hang ca nhan mua nha,
dat tir cac du &n ma Eximbank c6 cho vay dé dau tu).

Nghién ctru ap dung gio giao dich linh hoat, phuc vu ca ngoai gio, ngay nghi,
ngay I gilp tao thuan tién cho giao dich cta khach hang 1a nhan vién vin phong.
Ngoai ra, Eximbank can nhanh chéng thiét lap hé théng cong ty con hay cong ty co
phan dé da dang hoa va ban chéo san pham tién toi xay dung hé théng NHBL
chuyén nghiép, hién dai.

3.2.1.3 Péau tw phat trién cong nghé

Chia khda cua chién lwoc NHBL 1a phéat trién cdng nghé thong tin. Cong
nghé chinh la nén tang phat trién kinh doanh va mé rong cac loai hinh dich vu méi
theo huéng ting cudng ung dung khoa hoc k¥ thuat va cong nghé tién tién, phat
trién hé thong giao dich tryc tuyén va timg budc trién khai mé hinh giao dich mot

Clra, hién dai hoa tat ca cac nghiép vu ngan hang, dam bao hoa nhap véi cac ngan
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hang québc té trong moi linh vuc. Vi thé, trong xu thé hoi nhap, canh tranh trén thi
truong NHBL ngay cang gay gat, Eximbank can phai ting cuong dau tu ung dung
cong nghé hién dai nham phat trién hé thong cong nghé ban 1¢ ciia ngan hang, cu
thé nhu sau:

- Tang cudng lién doanh lién két va hop tac giita cic ngan hang véi nhau,
giita ngan hang vai céac to chirc kinh té khac trong va ngoai nudc nham tranh thi su
hd tro tai chinh va ky thuat dé hién dai héa cong nghé ngan hang, cai tién, doi méi
cdng nghé bao mat va an toan dir liéu, phat trién céc san pham dich vu NHBL di
cling bao mat thong tin va phi hop véi thong 18, chuan muc qudc té.

- Hién dai hoa dong bo ha tang k¥ thuat cong nghé trén pham vi toan hé
thdng. Hoan thién chwong trinh KoreBank, nang ciap mé rong dudng truyén véi
bang thong rong, dung luong 16n, tdc do cao, dam bao hé théng may chit du manh
dé xir 1y giao dich nhanh chéng, chinh x4c nham tao diéu kién tng dung céc san
pham ngan hang dién tir tién tién, cac giao dich tir xa qua Internet, dién thoai, cac
dich vu thanh toan khong dung tién mat qua may ATM, may POS...tr d6 han ché
t6i da su nghén mang, cai thién thoi gian giao dich, phat trién da dang céc loai dich
vy, nham dam bao chét luong, an toan va hiéu qua; timg budc cong khai hoa va
minh bach hoéa cac thong tin vé hoat dong ngan hang, bao dam cho khach hang, cac
nha quén 1y 18nh dao c6 dii thong tin chinh x4c vé hoat dong clia ngan hang.

- Phét trién hé théng may POS, ATM véi phan bd hop 1y va ting cudng tién
ich cho khach hang str dung thé, tng dung chit ky dién tir va cac nghiép vu st dung
chir ky dién tir, hoan thién hé thong dir liéu dap ing yéu cau quan ly, quan tri riii ro,
cham diém khach hang.

- Tang cuong va phét trién nguén nhan luc cong nghé thong tin ngan hang
cho toan bd can bo nhan vién Eximbank, tir cap 14nh dao cao nhat dén nhén vién tac
nghiép. Phai thuong xuyén va lién tuc dao tao theo su phat trién nhanh cua cong
nghé thong tin, dam bao nhén sy & tat ca cac chi nhanh dat du trinh do vé nghiép vu
k¥ thuat, du strc tiép can dugc voi cong nghé mai, dap ung dugce cac nhu cau vé mo

rong mang ludi ban 1¢, nhu cau vé phat trién dich vu NHBL.
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Ung dung cong nghé thong tin hién dai giup cho Eximbank nang cao chat
lrong dich vu NHBL, dam bao an toan trong hoat dong, nang cao nang luc quan 1y,
giam gia thanh san pham dich vu va nang cao kha nang canh tranh, khang dinh vi tri
la nha cung cip dich vu ban 1é hang dau tai Viét Nam va tu tin khi tham gia qué
trinh hoi nhap kinh té khu vuc va thé gidi.

3.2.2 Gidi phdp ning cao chit lwong nguén nhan lwc

Nguon nhan lyc dugc danh gia 14 quan trong nhat trong hoat dong ngan hang
ban lé. Mot chinh sach tuyén dung, da0 tao va dai ngd hop 1y 14 co sé dé ngan hang
khai thac t6i wu ngudn nhén Iyc. Vi vay, nang cao chat lugng ngudn nhan lyc 1a mot
nhiém vy mang tinh chién lugc nham dap ing nhu cau phét trién lau dai cia ngan
hang vé dich vu ban 1¢.

3.2.2.1 Hoan thién quy trinh tuyén dung

Eximbank cin x4y dung cho minh mdt quy trinh tuyén dung chuyén nghiép
va hoan chinh hon. Trudc khi tuyén dung, Eximbank can xem xét nhu cau tuyén
dung cu thé d6i voi ting vi tri va hoach dinh k¥ ndi dung trong tirng cong viéc.

Hién nay, nhan sy tham gia thi tuyén vao Eximbank phai qua hai vong: vong
1 1a thi trac nghiém ( IQ, anh vin, kién thirc chuyén nganh), vong 2 1a phong van.
Tuy nhién, bai thi trong 2 phan déu thiéu ky nang xtr Iy cong viéc ciia nhan vién l1a
thoi gian va thai do, nén can bo sung céc chi tiéu vé k¥ nang nhu st dung mdy vi
tinh, k¥ nang tmg xir giao tiép, k¥ ning soan thao van ban, k¥ niang xir Iy cong viéc
nhanh gon ma van cham séc dugc khach hang, dong thoi thanh lap hoi dong phong
véan c6 chidu sau voi su tham gia ctia mot chuyén vién vé phong van, dua céac tinh
hudng nham xac dinh tinh cach, ky nang dé bd tri cong viéc phl hop.

Chat lugng cua mdi dot tuyén dung phy thudc vao kha ning thu hat nhiéu
mg vién tiém ning tham gia. Vi vdy, cong tic tuyén truyén, quang céo vé chuong
trinh tuyén dung 1a rat can thiét. Ngoai ra, d6i v6i nhimng vi tri quan trong, can
nguon nhan lyc chat lugng cao, Eximbank ciing nén can dén su tu van cua cac cong

ty tuyén dung chuyén nghiép.
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3.2.2.2 Nang cao chét liwong cong tic dao tao

Xéc dinh cong tic dao tao 1a nham néang cao tinh chuyén nghiép va cap nhat
nhitg k¥ nang, nghiép vu mdi cho nhan vién. Eximbank da thanh lap Trung tam
dao tao dé thuc hién cac khoa dao tao ngén han cho nhan vién nham nang cao chét
lugng phuc vu, phong cach phuc vu cuia nhan vién. Trong cong tic dao tao,
Eximbank can cha ¥ cac van dé sau:

- M& cac khoa dao tao cho nhan vién méi dé nhan vién méi ndm rd co ciu to
chire, chién lugc ban 1¢, hé théng cac quy trinh nghiép vu béan 1¢, k§ nang thiét ké va
phét trién san pham dich vy, k¥ nang quan 1y va trién khai ban tit ca cac san pham
ban l¢ tai don vi kinh doanh bén 1¢, k§ ning giao tiép phuc vu khach hang, ky nang
dam phan, vin héa doanh nghiép, cac quyén loi va nghia vu co ban.

- Thuc hién danh gia két qua dao tao khoa hoc va nghiém tic, danh gid mirc
do6 tién bo cua nhan vién sau cac khoa ddo tao dua trén chat luong va hiéu qua cong
Viéc, tir d6 ¢6 chinh sach dao tao phu hop hon.

- Duy tri chuong trinh danh gia nhan vién hang nim dé phat hién nhan tai,
phét trién nhan tai thanh 1anh dao ké thira cling nhu c6 chinh sach tot dam bao giir
chéan dugc nhan tai.

- Eximbank can xay dung quy trinh phét trién nghé nghiép cho nhimg nhan
tai hién c6 va tiém nang, thyc hién viéc bdi dudng va dao tao nhan vién théng qua
viéc guri tham gia cac khoa dao tao dai han ¢ trong nude hay nude ngoai.

- Tiép tuc lién két véi ngan hang SMBC t6 chtic cac 16p tap huan nham ting
cuong chat luong tac nghiép dich vu ngan hang bén 1¢.

3.2.2.3 Xa&y dung chinh sach dai ngé nhdn vién hop Iy

Eximbank can c6 chinh sach di ngo nhan vién hop 1y véi mot ché do luong
bong phl hop véi timg vi tri cong tac trén co sé danh gia nang luc toan dién nham
dong vién, khuyén khich nhan su 1am viéc va tao ra su gin bo 1au dai ciia nhan vién
véi ngan hang. Thudng xuy@n mé rong cac chuong trinh thi dua doanh s san pham
ban 1é, bo sung cho viéc danh gia thi dua va thuong cudi quy, cudi nam, thé hién

tinh kip thoi ciia chinh sach ddi ngd. Mot chuyén gia d4 ting khang dinh: “Mudn
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thoa man t6i da nhu cau khach hang, trugc hét ban phai thoa man ti da nhu cau cac
khach hang noi b cia ban”. Chinh vi thé, Eximbank nén tiép tuc duy tri va phat
trién cac chinh séch luong, thuong,...dé bat dung ngudi, dung ldc,...nham tao su gan
bo lau dai gitra nhan vién va ngan hang ciing nhu khuyén khich cac nhan vién lao
dong hang say, tir 46 méi ¢d thé thoa man nhu cau khach hang mét céch tot nhat.

Tiép tuc duy tri cac chinh sach quan tdm dén nhéan vién nhu bao hiém, nghi
mat, tro cép, ting thuong nhan dip 18 tét. ..

Eximbank nén ap dung chinh sach giltr nhan sy theo cong thire 51

- Interesting work — ¢6ng viéc tha vi : luan chuyén cong viéc cho nhan vién
nham tranh cong viéc bi 1ap di lap lai nhiéu lan hét ngdy nay qua ngay khac tro nén
nham chan va ho s€ ra di tim cong viéc mai.

- Information — thong tin: nhan vién can biét rd thong tin vé cong viéc, hidu
qua cong viéc cia minh, danh gia cta cap trén vé ho, nhitng 151 khen tang va khién
trach kip thoi.

- Involvement — 16i cudn: khuyén khich nhan vién dong tam hiép luc cling
ngan hang giai quyét cac van dé lién quan.

- Independence — doc 1ap: tao diéu kién nhan vién dugc 1am viéc doc 1ap, han
ché tam 1y bi ke ké giam st

- Increased visibility — ting cudng tinh minh bach: hdy dé nhan vién thé hién,
hoc hoi chia sé 1an nhau nhiing kinh nghiém trong xir Iy cong viéc, khong dé tinh
trang nhan vién che ddy y tudng, sang kién, tao diéu kién cho moi ngudi lam viéc
vo tu, thoa mai voi nhau, giam sy do ki, ghen ghét, tao moi truong 1am viéc it sau
bénh.

3.2.2.4 Chu trong phong cach chuyén nghiép ciia nhdn vién dich vu NHBL

Khach hang lubn mong muén nhén vién giao dich cung cap dich vu cho ho 1a
nhitng nguoi c¢6 ngoai hinh, trang phuc dep, nhanh nhen duyén dang va lich thiép,
dong thoi biét quan tam dén nhu ciu ctia khach hang. Do vay, Eximbank can chuan
héa quy dinh vé ddng phuc, trang diém nham tao hinh anh bén ngoai cia mot nhan

vién ngan hang dep, than thién va chuyén nghiép.
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Eximbank can d6i méi tac phong giao dich ban 1é, chu trong dé cao sy ning
dong, niém no, thé hién sy van minh lich sy cta nhan vién d6i voi khach hang nham
tao an tuong t6t dep vé chat luong dich vu ctia ngan hang. Pic biét, can chuyén doi
phong cach 1am viéc tir tiép nhan va thuc hién cac yéu cau cta khach hang mot cach
thu dong sang phong cach chii dong giao dich nham dap tmg mot cach téi da nhu
cau dich vu tai chinh caa khach hang, chi trong vao chat lwong dich vu va sin sang
mang lai su hai long cao nhat dén khach hang.

Bén canh d6, nhanh chong xay dung moi truong lam viéc chuyén nghiép va
huéng dén hinh thanh nét vin hoa dic trung cua Eximbank dé tao an tuong tot dep
d6i voi khach hang. Khong ngimg nang cao tinh ky cuong, ky ludt clia can bo, nhan
vién, ting cudng tinh than hop tac, hd trg nhau trong cng Vviéc giira cac phong ban
dé co thé phuc vu khach hang mot cach tot nhat.

3.2.3 Gidi phdp ning cao chit lwong t6 chirc quén 1y hé thong dich vu NHBL

3.2.3.1 Tang cwong ning lwe qudn tri diéu hanh

Cai cach phuong thirc quan tri diéu hanh trong toan hé thong ngan hang, tiép
tuc thyc hién tai cau tric mé hinh t6 chirc kinh doanh NHBL, tap trung chi dao
quan tri theo hudng chién luoc thong nhat, kiém soat tap trung nhung phéan cép ra
quyét dinh phd hop voi kinh doanh NHBL. Ting cuong ning lyc diéu hanh hé
théng cta cac cap quan tri hoi so, timg budc cai tién mo hinh to chirc bd may kinh
doanh ban l¢. X4y dung va chuan hoa cac thé ché, quy ché, quy dinh trong quén 1y,
phuong thire quan tri va kinh doanh hoat dong ban 1é phli hop véi cac chuan muc
qudc té va tdc do phat trién cta dich vu NHBL tai Eximbank, pht hop véi quy mo,
téc do va tam voc méi clia ngan hang - hudng dén tap doan ngan hang va tai chinh
phét trién viing chiac vé NHBL.

Pay manh hoat dong nghién ctru phét trién va khai thac thong tin phuc vu
quan 1y, diéu hanh. Xay dung bo may quan 1y riii ro NHBL theo hudng phat trién hé
thdng thong tin quan 1y tap trung va quan 1y doc 1ap véi sy giam sat ciia ban kiém

soat.
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Xay dung va nhanh chéng trién khai mé hinh t6 chirc kinh doanh NHBL
theo dinh huéng khach hang, nang cao chat luong dich vu ngan hang bén I¢, gian
tién cac thu tuc khi giao dich trén co so tan dung tién ich ctia cong nghé thong tin
hién dai tao thuén lgi cho khach hang.

3.2.3.2 Hoan thién mé hinh t6 chirc qudn Iy kinh doanh ngan hang ban 1é

Tiép tuc xéac lap va hoan thién mo hinh t6 chirc quan 1y kinh doanh NHBL
dong bo, thong nhét tir hoi s t6i chi nhanh. Tap trung kién toan bd may va nang
cao ning lyc diéu hanh, quan 1y, phét trién hoat dong NHBL tai Khéi khach hang ca
nhan va tai chi nhanh. Thanh lap thém phong quan tri tong hop ban 1é nham thyc
hién nhiém vu xay dung ké hoach, chi dao, kiém tra, giam sat cac hoat dong NHBL
theo muc tiéu ké hoach.

Xay dung quy dinh vé chtrc ning, nhiém vu cho timg phong, ban, vi tri cong
tac thudc khdi ban 1¢ tai hoi sé va bd phan ban 16 tai chi nhanh, phong giao dich.
Xay dung chi nhanh, phong giao dich trd thanh céc té chic ban 1é chuyén nghiép
véi phong dich vu khach hang ca nhan riéng biét, doc 1ap, chuyén trach toan bo san
pham dich vy ban 1¢.

Xay dung co ché quan 1y theo timg san pham, theo d&i muc d6 phat trién cua
ting san pham, thuong xuyén cap nhat cac thay doi vé san pham dich vu theo thi
truong va xay dung co ché gin trach nhiém cua don vi quan 1y, can bo quan 1y véi
tirng sy phat trién cta ting san pham ban 1¢ duogc giao phu tréach.

3.2.3.3 Tang cuwong cong tac cham soc khach hang

Trong chién luoc hoat dong NHBL, Eximbank tap trung vao chét luong dich
vu Vi chat luong dich vu c6 thé gitp Eximbank xay dung duoc mot hinh anh méi,
tao su khac biét Ion va nang cao loi thé canh tranh trén thuong truong.

Khi nghién cau vé chat lugng dich vu khach hang, cac nha phan tich thuong
xem xét dya trén tam giac dich vu va tir d6 dua ra két luan rang mot dich vu tot phai
hoi tu cac yéu to chinh nhur:

- Chién lugc phat trién dich vu rd rang va hitu ich, phd hop véi nhu cau cia

khach hang.
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- Hé théng cung tng dich vy hitu hiéu, hién dai va thuan tién, tiép can khéach
hang mat cach dé dang va hiéu qua.

- Doi ngil can bo nhan vién ludn huéng dén khach hang, véi phuong cham
phuc vu khach hang mét cach chuyén nghiép va nhiét tinh.

Sy hai 1ong cua khach hang dong vai trd quyét dinh ddi voi su sbng con cua
ngan hang. Trong bdi canh canh tranh gay git va quyét liét nhu hién nay, vai trd 4y
cang tré nén quan trong hon bao gio hét. Khach hang hai long khong chi sé& tro lai
s dung dich vu cta ngan hang ma con ndi tét vé ngan hang véi ngudi khac va
chinh ho d4 Iam tang dang ké doanh s, thi phan, loi nhuan kinh doanh va xay dung
hinh anh t6t dep ciia ngan hang trong Iong moi khach hang. Pem lai sy hai long cho
khach hang chinh 12 giit chan khéach hang va tang lgi nhuan ciia ngan hang. Béi mat
khach hang dong nghia v4i mét doanh thu va mot khach hang khong hai long c6 thé
lam giam uy tin ctia ngan hang. Vi vay khi ngan hang khong lam thoa man mot
khach hang thi khéng nhitng ngan hang danh mat khach hang d¢6 ma con lam mat di
rat nhidu khéach hang tiém nang.

Hinh 3.1: Tam giac d;ich vu khach hang

QUAN LY CHAT
LUQNG DV

GIU CHAN THOA MAN
KHACH HANG KHACH HANG

DICH VU
KHACH HANG

CHAM SOC
KHACH HANG

PO LUONG
DICH VU

GIA TRI
KHACH HANG
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Do d6, dé xay dung mot thwong hi¢u manh, bén virng trong 10ng khach hang,
Eximbank can nang cao chat luong phuc vu khach hang véi dai dién 1a doi ngii can
bo nhan vién cua Eximbank cung cap mot dich vu tot va thoa man tbi da nhu cau
khach hang. Vi vay, Eximbank can ting cuong cong tac cham séc khach hang, cu
thé nhu sau:

% Xdc dinh cac tieu chuan phuc vu khach hang

- Thoi gian phuc vu: san sang 24 gio x 7 ngay.

- Quy trinh giao dich don gian - nhanh chdng - chinh xéc va céc thiét bi sir
dung phai dang tin cay. Vi du nhu dam bao mau giy gui/rat tién dé lay, giam thiéu
céc thong tin khach hang phai dién vao mau, giam thiéu sé ching tir khach hang
phai ky,...tot nhat 1a tranh truong hop khach hang phai di lai nhiéu bo phan khi chi
thue hién mot giao dich hay tham chi nhiéu giao dich.

- Giao dich vién lich sy va chuyén nghiép, nhiét tinh va chu dao, sin sang tu
van — giai dap thac mac cho khach hang, dam bao tat ca cac khach hang déu c6 cam
giac hai long khi sir dung céc san pham dich vu do ngan hang cung cip nham thu
hat thém khach hang méi, gitr chan khach hang cii.

- Mot s6 cac tiéu chuan dich vu cu thé nhu:

= Tiéu chuan d6i voi giao dich vién: “Tiéu chuan SECRET”: Smile
(Mim cuoi), Easy access (D& dang tiép can), Courteous (Lich siu), Respond ASAP
(Pap tting nhanh chong), Eager to help (San sang gilp d&), Talk it out (Thao luan).

= Tiéu chuan xac dinh thoi gian t6i da dé xa 1y don xin vay, d6i ma
PIN mdi...

= Tiéu chuan thyc hién mdi giao dich (chang han 5 phat dbi véi viec
mé mot tai khoan méi, 10 phut di véi giao dich chuyén tién ra nudc ngoai...).

% Xay dung chinh sach phuc vu khach hang ban lé

- Nghién ctru va xay dung co sé dit liéu théng tin ciia khach hang nham hiéu
biét vé nhu cau cua khach hang va nhiing gi ma ho mong muén, do luong su hai
long caa khach hang, nhan biét dugc ly do khach hang roi bo ngan hang dé c6 chinh

sach marketing thich hop.
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- Phan loai khach hang (KH tiém niang, KH muc tiéu,...) hay mang dich vu

trong diém dé c6 chinh sach phl hop nhu:

= Thiét ké phong hay quay cho khach hang VIP, quay chuyén phuc vu
khach hang m¢ tai khoan méi.

= C6 chinh sach tang thém Iai suat thuong (tiét kiem), giam 14i suat
(cho vay), tang thé VIP cho céc khach hang c6 doanh sb giao dich 16n tai Eximbank
hay sir dung nhiéu san pham caa Eximbank.

= Tang hoa, qua, thiép cho khach hang vao cac dip tét, cac ngay 18
20/10, 8/3 (ddi v&i cac KH nir), 27/07 (d6i véi cac KH 1a bo doi), 27/02 (ddi véi cac
KH la béc si, y ta), ngay sinh cua KH ...M¢t sy quan tdm nho tir phia ngan hang
mot cach bat ngd sé tao dugc nhiéu gan bé hon giira ngan hang véi khach hang.

= PGi voi mot s6 khach hang duge danh gia 1a tiém nang, ngan hang
c6 thé cir nhan vién tryc tiép dén phuc vu tai nha riéng, hay tai co quan vi chinh ho
s& mang lai ngudn thu Ié6n cho ngan hang...

= Mo rong tiéu chi xép loai danh gia khach hang, tich lily diém thuong
cho khach hang, tao diéu kién cho nhiéu khach hang dugc tham gia chuong trinh,
nham hudng cac chinh sich hau mai ciia ngan hang.

- Ghi nhan va phan hoi thong tin khach hang: nhiing 10i than phién, gop y
ctia khach hang sé& gitip ngan hang c6 nhiing cach nhin khach quan vé hoat dong cua
minh, giai quyét nhanh chéng va c6 trach nhiém s& gilp ngan hang giir ving hinh
anh trong khach hang ngay mot tot hon, vi vy can c6 mot co ché theo ddi va xir ly
than phién. Hién tai, Eximbank d& c6 hop thu gop ¥, dién thoai duong diy nong dé
ghi nhan viéc than phién cta khach hang. C6 thé xur 1y than phién theo tiéu chi
HEART

= Hear: tap trung ling nghe khach hang noi.

= Empathise: d6ng cam véi cam xdc caa khach hang.

= Applogise: xin 16i dé giam bét cang thang cho khach hang.

= Resolve: dé xuat hudng giai quyét, phdi hop voi cac bo phan lién

quan dé giai quyét.
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» Thanks: cam on khach hang vi da tin tuong ngan hang va giup ngan
hang nhan ra nhitng khiém khuyét trong san pham dich vu.

 Thanh lgp phong cham soc khach hang

Eximbank can thanh 1ap bo phan chim soc khach hang riéng biét dé thuc
hién céac chinh séach quan tim cham séc khach hang nham giir chan khach hang gan
bo lau dai vai ngén hang, véi chirc nang nhu:

- Thiét lap khung thoi gian xir Iy cac san pham, dich vy ban 1é chu yéu nhu
cho vay, m¢ tai khoan mai, thé ATM, thé tin dung, thoi gian cho dgi giao dich, thoi
gian giai quyét khiéu nai ciia khach hang.

- Tiép nhan céac khiéu nai va thac mac caa khach hang vé san pham dich v,
theo ddi tan suat phét sinh cac khiéu nai vé mét dich vu nao dé dé c6 bao céo kip
thoi véi Ban lanh dao dé co bién phap thich hop cai tién san pham.

- Thu thap théng tin phan hoi tir khach hang, danh gia kip thoi cac thong tin
nguoc chiéu va cac y kién cua khach hang, giri thu cam on va phan thuéng cho
khach hang c6 nhimng déng gop gia tri thiét thyc.

- T6 chiic hoi nghi khach hang va cac chwong trinh khuyén mai.

- Thuc hién tat ca cac chuong trinh cham soc khach hang da dinh hudéng.

3.2.3.4 Phat trién nén khdich hang vieng chic

Khi nhitng nhu cau cua khach hang ngay cang phat trién da dang, muc do
canh tranh trén thi truong ngdy cang gay gat hon, cac ngan hang déu chil y nang cao
chit luong phuc vu, dam bao su hép dan cia san phém dé gilt chan va thu hat khéch
hang. Vé&i muc tiéu phéat trién nén khach hang ban Ié vimng chiac, Eximbank nhan
thirc viéc lién tuc cai thién chat lugng phuc vu khach hang va nang cao gia tri cung
cap san pham dich vu ban 1¢ dén cho khach hang l1a van dé hang dau, can duoc chu
trong trién khai that hiéu qua.

Trong xu huéng canh tranh ngdy cang cao, chi phi dé thu hiit mot khach
hang moi gap nhidu lan chi phi giit chan mot khach hang cii, vi vay, viéc ting
cuong hop tic véi khach hang 1a mot chién luge quan trong. Mbi quan hé giira

khach hang voi ngan hang trai qua cac giai doan nhu sau: thu hut - thiét lap — tao
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dung — phét trién — duy tri — cing ¢ va trung thanh. Khi khach hang gan b6 véi
ngan hang cang lau, ho sé cang tin tudng va tin nhiém vao dich vu do Eximbank
cung cép, va mot phan tng day chuyén vé su trung thanh s& xay ra 1a sy gidi thiéu
khach hang méi cho dich vu ban 1¢é ciia Eximbank, timg budc phét trién va gia ting
nén khach hang trung thanh.

Bén canh d6, can thyc hién phan khiic thi truong nham xac dinh co cau thi
treong, phan doan khach hang theo tiéu chi phu hop, lua chon khach hang muc tiéu
c6 tinh dén yéu t6 ving mién, do tudi, nghé nghiép trinh do, gi6i tinh. .., tir d6 xay
dung céc chinh sach cung mg phan phdi san pham ban 1¢ phi hop véi timg doi
tugng khach hang.

3.2.3.5 Diy manh nghién ciru va phat trién san phéam dich vu ngan hang ban 1é

% Cuing co va nang cao chdt licong san pham dich vy ban 1é hién hiru

Trén co so ra soat va danh gia vi thé ciia san pham, c6 bién phap nang cao
hon nita chat luong cic san pham c6 kha niang phat trién thong qua viéc cai tién quy
ché, quy trinh, thu tuc, thai d6 phuc vu...va dé xuét loai bo cc san pham khong co
tiém nang phat trién.

% Nghién citu phat trién san pham dich vu bdn 1é méi

- Tang cuong chirc nang va vai tro cua phong nghién ctru thi truong va phat
trién san pham dich vu ban 1¢ nham nghién ctru nhu cau va thi hiéu caa khach hang,
trén nén tang cua nhimg san pham dich vu ban 1¢ hién c¢6 va nhitng loi thé cua
Eximbank, c6 thé phat trién nhiing loai san pham m&i khac nhau theo phéan khic thi
truong, theo Itra tudi, nghé nghiép. ..

- Xay duyng mot danh muc san pham DVBL da dang, da tién ich va c6 nhiing
ddc diém hap din hon so v&i cac san pham trén thi truong nham tao ra sy khac biét
trong canh tranh.

- Lwa chon mot sb san phém chién luoc, miii nhon c6 kha nang mang lai hi¢u
qua tai chinh cao, an toan dé tdp trung phat trién nhu dich vu tién gui, dich vu thé,
e-banking, tin dung tiéu ding, tin dung nha &, tin dung c4 nhéan, ho gia dinh san xuat
kinh doanh.
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- Thiét ké san pham, dich vu ban 1é trén nguyén tic c6 quy trinh, tha tuc don
gian, than thién, dé tiép can va dap tng linh hoat duoc cac nhu cau ciia khach hang.

- XAy dung cac goi san pham dé cung cap cho timg phan doan khach hang
muc tiéu, nghién ciru ban chéo, ban kém san pham NHBL véi cac san pham danh
cho doanh nghiép.

- Xay dung quy trinh phat trién san pham theo cac budc co ban sau:

Budc 1: Xac dinh nguon thdng tin

Budc 2: Xay dyng chién luoc

Budc 3: Phat trién san pham va dua san pham ra thi truong

Budc 4: Po luong va giam sat két qua thuc hién

Budc 5: Cai tién san pham

Khi da phat trién duoc mot san pham theo duing dinh huéng cua khach hang,
Eximbank phai lya chon diing thoi diém ciing nhu thi truong dé “tung” san pham ra
cho thich hop, tir d6 giup Eximbank c6 thé thir nghiém va kiém dinh san pham méi
— co s& dé cai tién va phat trién san pham mang lai hiéu qua cao nhét cho ngén
hang.

% Gidi phdp phat trién san pham dich vu bdn 1é méi

- San phdam tién giri va dau tw cd nhdan: Ngoai viéc co chinh sach 14i suat huy
dong canh tranh va nhiéu chuong trinh khuyén mai hap dén, Eximbank can tao su
khac biét cho cac san pham tién giri ban 1é, tao ra cac san pham mdi cho cic nhoém
khach hang mai nham tao nén Sy gia ting gia tri cho cac san pham hién tai.

= Phat trién da dang céc loai hinh tai khoan tiét kiém, tai khoan dau tu
hap dan va linh hoat. Tiép tuc thiét ké va trién khai cac san pham tién giri c6 ky han
mang tinh chat dau tu, tién giri khong ky han mang tinh chat thanh toan dé cung cap
cho timg nhém khach hang theo cac chién dich huy dong von.
= Day manh thiét ké bo san pham danh cho ngudi c¢6 thu nhap cao, voi

c4c san pham tién guri dic thu theo huéng mo, ting cudng tinh linh hoat, phil hop

Véi cac giao dich tai chinh thuong xuyén cia khach hang. Khach hang cé thé duoc
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cung cap dich vu tién gui tai nha, giao dich tir xa qua fax, dién thoai, internet hoic
thdng qua cac kénh giao dich tu dong.

= Py manh dich vu quan ly va chi tra tién luong ciia can bo va nhan
vién cia nhitng doanh nghiép, nham théng qua tai khoan lwong cé thé cung cap cac
dich vu tién ich nhu dich vu thé, tiét kiém, thanh toan hoa don...Dic biét, cha trong
viéc chi tra luong huu va luong chinh sach hang thang cho can bd huu tri va nhiing
ngudi ¢6 cong, thiét ké san pham tiét kiém huu tri v6i sy uu dai khac biét so véi cac
san pham huy dong khac vé chinh sach cham soc khach hang nhu ting qua, ting 14
suat thuong cho timg muc huy dong khac nhau. ..

= M rong lién két vai cac cong ty cung cip dich vu cong cong dé
cung cap cac dich vu thu ho. Véi san pham ndy, Eximbank vira huy dong duoc
nguon von gia ré tir tai khoan thanh toan ctia cong ty va thu phi cung cap dich vu tir
khach hang. Tang cuong thiét ké cac san pham thu ho nhu ban vé méy bay thu ho
cho cac hing may bay, ban vé cho cong ty van tai, ban vé cho cac cong ty giai tri to
chirc chuong trinh ca nhac, phim anh, bong da...

= Phét trién dich vu Bancassurance, theo d6 Eximbank ky thoa thuan
phan phdi san pham véi cong ty bao hiém, dong vai trd 12 nguoi dai dién ban hang
hodc moi gidi bao hiém cho coéng ty bao hiém tham gia cung cép cac san pham bao
hiém cho khach hang cta ngan hang. Trén co sé 1a dai 1y chinh thirc cho cong ty
bao hiém, Eximbank c6 thé két hop cic san pham bao hiém vao san phdm huy dong
von va tin dung hay khach hang s& duogc huong 1ai suat uu dai khi mua cac hop
ddng bao hiém tai Eximbank.

- San pham tin dung ban lé:

= Xay dung cac quy trinh san pham than thién voi khach hang theo
huéng giam thiéu thil tuc va rat gon thoi gian giao dich cua khach hang, nang cao
viéc khai thac, st dung hé thong cong nghé thong tin vé quan 1y quan hé khach
hang dé phuc vu tot hon cac nhu cau hién c6 va khai thac phuc vu nhu cau méi cia

khach hang. T6 chirc doi ngil can bd quan hé khach hang chat luong, tur van thoa
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man c4c yéu cau san pham dich vy, tin dung ban 1é cho khach hang va am hiéu céac
san pham bén 1é n6i chung dé tu van va ban chéo san pham cho khach hang.

= Phat trién cac san pham tin dung nha & gan véi cc giai phap tai
chinh tron goi va dai han thong qua viéc lién két hop tac véi cac chil dau tu 1a cac
cong ty kinh doanh bat dong san, xay dung. Pong thoi ddy manh cic chwong trinh
cho vay tiéu dung nhu xay mdi, sira chita, nang cap nha, mua xe, bd sung von san
xuat kinh doanh ca thé...

= Ban hanh chinh sach tin dyng riéng cho can bg nhan vién cua cac
doanh nghiép cé nghiép vu chi lwong qua Eximbank, tu dong thu ng tir tai khoan
chi luong cia khach hang. Voi hinh thic ndy, Eximbank gan nhu cung cép san
pham tron g6i cho khach hang tir viéc phat hanh thé ATM, huy dong von tir tai
khoan chi luong va cho vay...

= C6 chinh sach ting cuong tiép can v6i khach hang, tu van chao moi
khach hang va tu van 1am tha tuc vay von tai nha, phét trién thém kénh vay tin dung
qua website Eximbank.

- San pham thé va tin dung tiéu ding qua nghiép vu theé:

= Tang thém nhiéu tinh ning cho san pham thé va may ATM nhu cho
phép nap tién vao thé tai may ATM, han ché cic su ¢ rut tién tai may ATM. Dong
thoi tap trung phat trién cac san pham thé c6 ham luong cong nghé cao, ¢ dic diém
noi trdi so v4i cac san pham trén thi treong, theo kip cong nghé thé hién dai trén thé
gidi, tao su an toan va han ché rui ro cho khach hang nham tao sy khac biét trong
canh tranh.

= Trién khai thuong mai dién tir theo tiéu chuan qudc té, lién két voi
c4c website thuong mai dién tir trong nudc chip nhan thé cia Eximbank, ting
cuong thanh toan qua hé thdng may POS. Phét trién thé dong thuong hiéu véi cac
cong ty, t6 chic c6 s luong khach hang I6n nhu siéu thi, béo chi, truong dai hoc,
cong ty van tai taxi, két hop thé ATM véi thé ra vao cua nhan vién cong ty, the xe
buyt, thé sinh vién cac trudng dai hoc...Bén canh mot sé chinh sach wu di cho

khach hang khi sir dung thé dong thuong hiéu tai Eximbank va cong ty dbi tac,
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Eximbank con tan dung khach hang san c6 cua cac cong ty, to chirc dé gia tang thi
phan, cung cip duoc nhiéu san pham khac ngoai san pham thé nhu tin dung, huy
dong von. ..

- Dich vu tfai chinh ca nhan: Eximbank can nhanh chong trién khai dich vu
tai chinh c& nhan véi san pham tu van vé cac giai phap tai chinh ca nhan, cach thirc
st dung von hiéu qua, tir d6 giup ho dua ra nhiing giai phap tdi wu, gin gilr nguon
tai chinh dang c6 va phat trién né ngay mot 1on hon.

- Dich vu giit hé va quan Iy h¢ tai san: bao gom cac dich vu giit ho gidy to
c6 gia, dich vu mdi gidi mua ban nha dét, hop thirc héa chi quyén nha, dat, dong
thué truéc ba va cac khoan thué khac theo yéu cau Uy quyén ciia khach hang; dich
vy thay mat khach hang mua ho, ban ho ching khoan theo iy quyén cila khach hang
nham gitp khach hang sir dung cic khoan thiang du tai chinh c6 loi ich cao nhét dé
dau tu vao cac ching khoan mong muén.

3.2.3.6 Diy manh cdc hoat dong truyén théong va marketing dich vu NHBL

Xay dung mot t6 chirc hoat dong marketing chuyén nghiép tir Hoi so dén chi
nhanh va phong giao dich. Theo d6 to chirc bo phan marketing trong khbi ngan
hang ban ¢ tai hoi s¢ chinh véi ddy du cac chirc ning dé thuc hién tit ca hoat dong
nghién ctu thi trudng, cac hoat dong vé xtc tién thuong mai (nhu cic hoat dong
tang qua khuyén méi, t6 chirc du thuong, t6 chic cac chuong trinh cam on khach
hang...), cac hoat dong quang ba va PR (quan hé cong chiing) san pham ban 1¢ bao
gom ca cac hoat dong PR ndi bo Eximbank dé tang sirc manh quang ba.

Xay dyng mot chuong trinh PR ddng b, c¢6 t6 chirc va hiéu qua dé ddy manh
thuong hiéu ban lé nham gitp cong chung, khach hang hiéu 16 thém vé nhiing uu
diém ctia Eximbank, tao mot hinh anh than thién thong nhat, mot cai nhin hiéu qua
v6i1 thuong hiéu Eximbank.

Tién hanh phan doan thi trudng theo khach hang, nganh nghé, dia ban dé co

chinh sach vé san pham ban 1&, vé gia... phl hop.
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Tang cuong t6 chire cac chién dich marketing san pham qua cac dip 1 nhu ky niém
ngay thanh lap Eximbank, cac ngdy I& 16n ciia dat nudc véi cac chuong trinh
khuyén mai hap dan va vu dai bat ngo.

Gioi thiéu rong rdi cic san phdm ban 1é moi, cac chuong trinh wu d4i,
khuyén mai dén khach hang thong qua cac phuong tién thong tin dai chung, bao dai,
tivi, website hay goi dién thoai, guri email, phat t& budm, giri brochue thong bao cho
khach hang hoic ban chéo san pham ctia nhan vién tiép thi...tao diéu kién dé khach
hang dugc tiép can dén todn bd cac san pham, chuong trinh béan ¢ ciia ngan hang.

Tang cudong cong tdc marketing ndi1 bo, can by Eximbank phai 1a nguoi su
dung va hiéu 18 vé san pham dich vy ban 1¢ ciia ngan hang minh nhét. Pong thoi,
xay dung do6i ngil nhan vién tiép thi, quan hé khach hang chuyén nghiép, c6 thé hiéu
rd nhu cau cia khach hang va phuc vu khach hang mot cach tot nhét.

3.2.3.7 Xay dung cdc tiéu chudin chit lwong dich vu:

Dé tirng nhan vién co thé 1am t6t cong tac cung cap dich vu ban 1é c¢6 chat
lwgng, can phai c¢6 b tiéu chuan dich vu duoc xac dinh tir nhu cau khach hang. Bo
tiéu chuan dich vu dugc xay dung phai dat duoc cac muc tiéu:

- Hudng t6i khach hang trén co sé mong mudn cia khach hang.

- Phi hop vé&i muc tiéu va chién luoc ciia ngan hang.

- Cu thé, rd rang va c6 thé do luong dugc.

- Thé hién phong cach chuyén nghiép trong cung tmg san pham ban 1é.

Cu thé phai xay dung cac tiéu chuan chét lugng nhu sau:

= M0 ta cong viéc cho tung vi tri phuc vu khach hang ban lé

= Quy tic giao tiép: quy dinh cu thé vé tac phong, trang phuc, vé sinh
trang tri khu vuc 1am viéc, chudn muc vé thai do tiép chuyén, tir ngit, giong diéu
trong giao tiép truc tiép hoic giao tiép qua dién thoai, qua thu dién tir voi khach
hang.

= Quy dinh vé cong tac luu trir hd so nham thuén tién trong viéc tra

ctru nhanh chéng hd so cia khach hang.
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= Quy dinh vé thoi gian st Iy cac nghiép vu nhu nghe dién thoai sau 3
tiéng chudng, mot giao dich thudng khong qua 5 phit, khong dé khach hang cho lau
qué 5 phat...

Bén canh d6, can xay dung cac bd cong cu hd trg phuc vu khach hang cho
nhan vién, dic biét 1a giao dich vién va can bd quan 1y truc tiép tiép xac voi khach
hang ban 1é nhu b cim nang giao tiép, cam nang san pham dich vu ban 1é...

3.2.3.8 Nang cao chdt lwong cdng tac Kiém tra, khdo sdt chit lwong dich vu

- Eximbank can thanh lap doi khach hang bi mat, dong gia vai khach hang
dén giao dich tai cac chi nhanh, phong giao dich kinh doanh ban 1¢. Qua qua trinh
giao dich, cac thanh vién nay s& danh gia vé kién thirc, k¥ nang, thai do phuc vu
khach hang va co s vat chét phuc vu ban 1€ tai don vi kinh doanh dé. Sau do, lap
b&o c4o nham quan 1y chat lwong dich vu ngan hang ban I¢é.

- Thanh 1ap nhém kiém tra dinh ky khao sat danh gia chat lwong phuc vu
khach hang ban Ié ciia ngan hang va nhom cai tién chat lwong dich vu: tir két qua
khao sét vé chat lugng dich vy, nhém nay sé& dé ra cac muc tiéu va phuong an thuc
hién cai tién chat luwong dich vu theo hudéng tot nhat.

- Pinh ky thuc hién cac cudc khao sat sy hai long vé chat luong dich vu ngan
hang ban 1é. Viéc khao sat co thé tién hanh truc tiép thdng qua bang cau hoi khoa
hoc vé chit luong dich vu ban Ié, qua thu, dién thoai gop y cua khach hang, qua
phong van tryc tiép hay té chirc mot budi trao doi y kién...dé cac khach hang bay to
su danh gia, nhan xét thang than nhat vé cac san pham — dich vu ban Ié cua ngan
hang, dong thoi xtr ly khiéu nai kip thoi véi giai phap 1am khéach hang hai long ciing
tao co hoi gilp ngan hang sém phan tich nguyén nhan sau xa, tir d6 ¢6 ké hoach
hanh dong dé cai thién san pham, kénh phan phéi, qui trinh, hé thong, chinh sach,
va nhan vién nham phuc vu khach hang mot cach tt nhit.

- Thudng xuyén thyc hién cong tac theo ddi cac muc tiéu can dat so véi
chuan so sanh cac van dé c6 lién quan dén khach hang nhu sau:

= Thoi gian xir Iy cac san pham va dich vu chi yéu nhu cho vay, mé

tai khoan mai, thé ATM, thé tin dung, chi tra séc.
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= Thoi gian chd doi nhu thoi gian may chay cham hoic bi sy ¢d phai
stra chira va thoi gian xép hang;

= Thu hodac 101 khiéu nai cua khach hang;

» Nang lyc va tinh céch than thién cua nhan vién;

= Sy chinh x4c va kip thoi ciia bang thong béo tai khoan va ho so giao
dich.

= L&i suat phU hop, bao gdm cho tat ca moi dich vu va cac khoan phi
khong théng bao khéc;

= Sy sdt sdng trong viéc dap Gng cac yéu cau cua khach hang nhu
trong viéc tra 15i qua dién thoai, chudong d6 may lan méi nhac may, chuyén tiép
cudc goi may lan thi nguoi goi méi gap duge ngudi can gap;

= Tai khoan va khach hang bi mét di.

Cac chi s6 nay can duoc kiém tra, danh gia mot cach déu dan va k¥ ludng.

Céac nhan vién kiém tra duoc trang bi cac tiéu chuan va dong ho bam gio, thuong
xuyén kiém tra viéc thuc hién chat lugng, dich vu, tinh trang vé sinh va gia tri cta
chi nhanh, dam bao tat ca cac chi nhanh déu dong nhat vé san pham va chat lugng
phuc vu va khéach hang s& khong gip phai bat ky “su ngac nhién” nao ca.
3.2.4 Gidi phdp ning cao ndng lyc fii chinh va phat trién thwong hiéu Eximbank

3.2.4.1 Gidgi phap ndng cao nang lwc tai chinh

% Téing von tw c6

- Tir ngudn ndi bd, chu yéu 1a loi nhuan giir lai. Nguon vén nay gilp ngan
hang khong phai phu thudc vao thi truong vén va khong phai chiu chi phi cao do
tim kiém ngudn tai tro tir bén ngoai, dong thoi khong 1am lodng quyén kiém soat
ctiia ngan hang ciing nhu khong de doa dén viéc mat quyén kiém soat cua cd dong
hién hiru. Do vdy, Eximbank can xac dinh ty 1& loi nhuén giir lai dé bd sung vén tu
c6 hop 1y, tranh tinh trang chi tra c6 tirc quéa cao lam ting truéng von cham hodc
nguoc lai loi nhuan giir lai cao, ting trudéng vén nhanh nhung tdc d6 tang loi nhuan
khong theo kip 1am giam thu nhap cta c6 dong. Néu ngan hang c6 ty 1¢ loi nhuan

gitr lai d¢ bo sung von tu c6 hop ly, on dinh qua cac nam va tuwong tng vdi toc do
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tang truong tai san co thi ngan hang méi c6 dau hiéu t6t va thé hién su phat trién on
dinh.

- Tir bén ngoai, bang cach phat hanh thém c¢6 phiéu méi hodc phat hanh tréi
phiéu chuyén doi.

= P6i voi tang von tu cd bang phat hanh c¢b phiéu: bién phap nay co
thé 1am tang nang lyc tai chinh ciia ngan hang nhung chi phi phat hanh cao hon cac
phuong thirc khac va 1am lo&ng quyén kiém soat ngan hang, giam thu nhap trén mai
co phiéu.

= P6i voi ting von bang phat hanh trai phiéu chuyén d6i: s& tranh
dugc tinh trang gia tang s6 lugng cb phiéu trén thi truong va tranh 1am thu nhap c6
dong sut giam. Pong thoi, ngan hang s& c6 ngudn von dai han 6n dinh dé phuc vu
cho vay cac dy an co thoi gian dai, thu nhap cao hon, giup ngan hang nang cao hi¢u
qua hoat dong kinh doanh.

- Huy dong tir viéc kéu goi cac co dong chién luge, dic biét 1a cac co dong
chién lugc nude ngoai ¢é tiém lyc vé tai chinh, kinh nghiém quan 1y diéu hanh va
cdng nghé tién tién.

% Nang cao chdt lrong fai san c6

- Pay manh giai quyét no xau: tich cyc tang cudng xir Iy cac khoan ng qua
han, no xau bang quy du phong rii ro tin dung. Tiép tuc ting cudng cac bién phap
xtr 1y ng, khoi kién, tich thu tai san dam bao va phat méi tai san nham thu hoi vén.

- Tang cudng quan ly chat lugng hoat dong tin dung: Eximbank can ra soat
lai quy ché, quy trinh tham dinh, tir xét duyét cho vay dén thu hdi no phll hop voi
thong 18 va chuan muc qudc té, dong thoi ting cudng hoat dong ciia phong xir Iy no
qué han, Gy ban quan 1y tai san ng-c6, thuong xuyén theo ddi, kiém soat rui ro tin
dung. Nang cao chét lwong doi ngii nhan vién tin dung, chat lugng tham dinh va xét
duyét tin dung; cai thién hé thong thong tin quan 1y khach hang va kiém soat toc do

tdng truong tin dung hop ly.
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3.2.4.2 Gidi phdp phat trién thwong hiéu Eximbank

Trong giai doan hoi nhap voi nhiéu thach thirc, canh tranh, dién bién thi
truong kho du bao nhu hién nay, viéc xay dung chién luoc phat trién thuong hiéu
Eximbank c6 y nghia thiét thuc, gop phan quan trong giup Eximbank nang cao ning
lyc canh tranh trong giai doan mai dé tiép tuc giir vimg vi tri la mot trong nhimng
ngan hang thwong mai ¢6 phan hang dau Viét Nam, tuong lai gan phat trién theo
hudng tro thanh Tap doan Tai chinh - Ngan hang da nang hién dai, c6 uy tin cao
trén thi truong khu vuc va qubc té. Vi vay, chién luoc phat trién thuong hiéu
Eximbank s& gin v6i phuong cham vi sy thinh vuong va phat trién bén viing cta
ngan hang, khach hang, ddi tac va cong dong. Trudc mait, can phai thyc hién:

- Xay dung ké hoach ngan sach cho viéc phét trién thuong hiéu, dic biét
ngan sach dé truyén théng, quang ba thuong hiéu.

- Tang cuong quan hé cong ching, giao tiép cong dong, tao méi quan he
giita ngan hang véi ban bién tap cac bao, cac co quan chinh tri - doan thé, cac
truong dai hoc, tham gia hoi cho trién 13m, chuong trinh khuyén mai, cong bd san
pham méi..., tham gia tai trg cac chuong trinh xa hoi, hoat dong tir thién, chuong
trinh ca nhac tng ho quy nguoi ngheo, tai trg cac cudc thi hoc thuat nhu chuyén
vién tai chinh, giam dbc tai chinh, cac gameshow truyén hinh, quy hoc bong khuyén
hoc, qu¥y bao tro tai nang tré, tai tro cho Cau lac bd doanh nghiép tré...

- Thuong xuyén quang céo trén cac phuong tién thong tin dai ching: quang
céo trén cac kénh truyén hinh tinh, thanh phd; quang céo trén bao tudi tré, thanh
nién, Sai Gon giai phong, thoi bao kinh té Sai Gon, thoi béo kinh té Viét Nam...;
dat logo va duong link trén cac website: www.vnexpress.net, tuoitre.com.vn,
thanhnien.com.vn...; hay qua cac kénh khac dé lién két quang ba nhu cac dbi tac 1a
khach hang ciia Eximbank (cac doanh nghiép san xuat kinh doanh, cac dy &an ma
Eximbank d4 - dang va s& dau tu, nha mdy, doanh nghiép hoat dong trong linh vuc
truyén théng nghé thuat...), hé thdng siéu thi, cac hang taxi, ctra hang dién thoai di

dong, cac trung tam thuong mai, nha hang, khach san...
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- Xay dung doi ngii can bo 1am cong tac truyén thong chuyén nghiép nham
cung cap thong tin vé Eximbank ciing nhu san pham, dich vy ciia Eximbank mot
cach chinh xac, day du, kip thoi va hiéu qua.

3.3 Kién nghi véi Ngan hang Nha nwée va co quan Chinh phii

Tiép tuc xay dung va hoan chinh méi trudng phép 1y vé hoat dong ngan hang
ban Ié phi hop véi chuan muc va thong 1é qudc té. NHNN can nhanh chong ban
hanh cac quy dinh mai phil hop véi yéu cau phat trién cia nganh ngan hang ciing
nhu hoan thién cac quy dinh vé quan ly ngoai hdi, co ché diéu hanh ty gia theo
huéng tu do hoé céc giao dich véng lai, giao dich vén,...

Ting budc cai cach cac thi tuc hanh chinh rudm ra, tiét giam ti da thoi gian
va céc khau thu tuc hanh chinh cd lién quan trong hoat dong ngan hang ban lé. Xay
dung hé théng phap Iy hoan chinh cho hoat dong dich vu ngan hang dién tu, thuong
mai dién tir phat trién; thanh 1ap hé théng cong thong tin tai chinh hién dai, dam bao
cho hé théng ngan hang hoat dong an toan, hiéu qua, dong thoi xay dung khung
phap Iy cho cac md hinh t6 chic c6 hoat dong mang tinh chat hd trg cho hoat dong
cuia cac t6 chuc tin dung nhu trung tdm xép hang tin dung, céng ty moi gidi tién
t¢...nham phat trién hé thong céc to chic tin dung.

Pay nhanh qua trinh thuc hién dé &n thanh toan khong dung tién mat thong
qua viéc hoan thién cac van ban lién quan dén van dé nay. Phaét trién thi truong thé,
phdi hop Véi céc co quan truyén thong, bao chi dé tuyén truyén quang ba sau rong
cho dén nhiéu tang 16p dan cu. Phdi hop véi bo cong an dé phong chéng toi pham,
tang cudng tinh bao mat cho céc san pham — dich vu ngan hang dién tir , ¢ chinh
sach khuyén khich céac ca nhan, cong ty str dung dich vu thanh toan qua thé (giam
thué, chinh sach gia wu dai); c6 sy phdi hop chat ché giira cac ngan hang va hé
théng cac co quan thudc nganh tai chinh: Kho bac, Thué, Hai quan...

NHNN va cac NHTM can phéi hop vaoi Tong cuc Théng ké trong viéc xay
dung danh muc dich vu NHBL theo chuan muc quéc té, 1am co so dé xay dung hé
thdng béo cao dinh ky vé cac loai hinh dich vu cu thé, gép phan nang cao chat

lwong quan tri, diéu hanh.
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NHNN can ch trong dén cong tac thanh tra, giam sat hoat dong cta cac
TCTD nhim dam bao cac TCTD hoat dong dugc an todn, lanh manh. Hoan thién
quy dinh vé an toan hoat dong ngan hang phu hop véi thong 1é quéc té. Xay dung
khudn kho, quy trinh va phuong phép thanh tra, gidm sét trén co s& rui ro, 1ap hé
thdng canh bao sém dé phat hién cac TCTD dang gip khé khan thong qua giam sat
tir xa va xép hang TCTD.

Pay manh cong tac pho bién thong tin, tuyén truyén vé hoi nhap kinh té quéc
té, dic biét 1a cam két gia nhap WTO cua Viét Nam trong linh vuc dich vu ngan
hang.
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KET LUAN CHUONG 3

Dich vu NHBL ¢ cac NHTM thoi gian qua ngay mot md rong va di vao
chiéu sau. Sy xuét hién cac ngan hang nudc ngoai 16n, ¢6 kinh nghiém dang tich
cuc hoat dong tai thi truong NHBL Viét Nam s€ gia tang ap luc canh tranh cho cac
NHTM trong nudc ndi chung va Eximbank ndi riéng. Pay 1a thach thic ciing nhu 1a
ap luc can thiét dé cac NHTM ndi nd lyc hon nita nhim mé rong quy mo, nang cao
chét lwong phuc vu, hoc héi kinh nghiém quan trj dé tién t6i dap tmg nhu cau phuc
vy ngdy mot cao ciia khach hang. Eximbank ¢4 va dang cung cd, nang cao chat
luong dich vy, sur dung chét lugng dich vu nhu mdt cong cu canh tranh hiru hiu tu
d6 hinh thanh nén nén tang, phat trién virng chac, viing budc di 1én dép ung nhiing
yéu cau, doi hoi cap thiét trong qua trinh hoi nhap kinh té khu vuc va thé gisi. Trén
co so phan tich thyc trang chat lugng dich vu ngén hang ban I¢ tai Eximbank &
chuong 2, chuong 3 cia luan vin d4 dua ra cac giai phap vé nang cao chat luong
dich vu ngan hang bén ¢ nhu: dé xuat nhoém giai phap vé phat trién cong nghé, phat
trién san phim m&i, taing cuong nang luc tai chinh, nguén nhéan lyc... Dong thoi,
luan vin cling dua ra cac kién nghi d6i v6i Chinh phii, ngan hang Nha nudc nham

phat trien dich vu ngan hang ban lé¢ t6t nhat trong tuwong lai.
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Céc ngan hang thuong mai d4 va dang phat trién dich vy ngan hang bén I¢
nhu 12 mot xu thé tat yéu, phd hop véi xu hudng chung cua cac ngan hang trong
khu vuc va trén thé gisi, phuc vu dbi teong khach hang ca nhan 1a chi yéu, véi viéc
cung tmg dich vu c6 chit lugng cao, thoa man ti da nhu cau cua khach hang, dong
thoi gilp ngan hang quéan 1y rui ro hiru hiéu, dat hiéu qua kinh doanh t6i wu.

Thuc té, viéc cung cap dich vu ngan hang ban ¢ dang dem lai doanh thu
ngay cang tang cho cac ngan hang thuwong mai. Theo danh gia ctuia cac chuyén gia
kinh té, khu vuc dich vu ndy s& khong ngirg phat trién va day cudc canh tranh 1&n
cao dan dén phan hoa dich vu giita cac ngan hang. Chinh vi vay, nang cao chat
lwgng dich vu ngan hang 1a van dé séng con trong canh tranh cila cac ngan hang.

Ngan hang TMCP Xuat Nhap Khau Viét Nam (Eximbank) ciing nhan thirc
duoc tam quan trong cua thi trudng béan 1¢é va dac biét chl trong dén viéc nang cao
chat lugng dich vu ngan hang ban 1é nham nang cao sy hai 1ong ciia khach hang. Bé
dat myc tiéu tré thanh ngan hang béan 1¢ da nang hang dau thi Eximbank can phai
xay dung mot chién lugc phat trién toan dién vé chat lugng dich vu ban 1¢é.

Pé tai ““Nang cao chdt lirong dich vu ngan hang ban 1é tai ngdn hang TMCP
Xudt Nhdp Khau Viét Nam’ nham muc dich phan tich thuc trang chét luong dich vu
ngan hang ban I¢ tai Eximbank va phan tich cac nguon lyc tac dong dén chét luong
dich vu, tir 6 dé ra cac giai phap nang cao chit lugng dich vu ban 1¢ tai Eximbank
trong thoi gian toi.

Trong qua trinh nghién ciru, luan van van con vudng mic mot sb ton tai nhat
dinh va han ché can dugc bod sung. Rat mong nhan dugc sy tham gia dong gop ¥
Kién, chinh stra cia quy Thay, C6 gido, cac anh chi dé ndi dung luan van duogc hoan
chinh hon.

Trén trong cam on./.
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PHU LUC 1: MA HOA DU LIEU

I- SU'TIN CAY MA HOA
1. Nhan vién NH thuc hién giao dich chinh xac va nhanh chong TC1
2. Ngan hang cung cap dung dich vu tai thoi diém d4 cam két TC2
3. Ngén hang bao mat thong tin va giao dich cta khach hang TC3
4. Ngan hang ludn gitr chir tin véi khach hang va xem quyén loi cia TC4
khach hang la trén hét
Il- TINH PAP UNG
1. Nhan vién NH ludn phuc vu cong bang véi tat ca khach hang DU1
2. Nhan vién NH khong gay phién nhiéu cho Quy khach hang DU2
3. Nhan vién khong to ra qua ban ron dé khong phuc vu khach hang DU3
4. Ngan hang ap dung chinh sach gia linh hoat, mirc 1i suat canh tranh DU4
va biéu phi giao dich hop Iy
I1l- PHUONG TIEN HUU HINH
1. NH c6 chi nhanh, phong giao dich rong khip, thuén tién PT1
2. NH c6 hé thong ATM hién dai va dé sir dung PT2
3. San pham dich vu NH da dang, phong phu va phu hop PT3
4. NH c6 trang thiét bi va may madc hién dai, co so vat chat day du (ghé PT4
chd,sach bao,nudc udng...)
5. Trang Web internet day du thong tin; t&' buém quang cdo san pham PT5
bat mit, hip dan
6. Nhan vién ngan hang in mic gon gang, lich su va an tuong PT6
IV- NANG LUC PHUC VU
1. Mau biéu quy dinh NH 18 rang, dé hiéu; thu tuc giao dich don gian, NL1
thoi gian giao dich nhanh chong
2. Nhan vién c6 trinh d6 chuyén mon va thao tac nghiép vu tot NL2
3. Nhan vién NH rat lich thiép, 4n cin, sin sang phuc vu va huéng dan NL3
khach hang
4. Nhan vién NH ludn tu van giai phap tot nhat va giai quyét thoa déng NL4
khiéu nai ctia khach hang
V- SUBDONG CAM
1. Ngan hang c6 cac hoat dong marketing hiéu qua, an twong va di dau DC1
trong c4c cai tién
2. Cac chuong trinh khuyén méi, cham s6c khach hang sau ban hang DC2
cua ngan hang dang tin cay
3. Nhan vién ngan hang luén chi y dén nhu cau cua khach hang DC3
4. Nhan vién ngin hang hudng dan thi tuc cho khach hang day du va DC4
dé& hiéu
VI — SU HAI LONG VE CHAT LUQONG DICH VU
1. Quy khach hang hoan toan hai long véi chat lugng dich vu ngén HL

hang béan I¢ ciia Eximbank




PHU LUC 2 - PHAN TICH THONG KE MO TA (SPSS)

1. Khdo sdt thanh phan tin cdy ciia chét lwong dich vu NHBL

Yéu td TC1 TC2 TC3 TC4 TC
Trung binh 3.6165 3.8195 3.9098 3.8421 3.7969
TC1
TC1- Nhan vién NH thuc hién giao dich chinh xdc va nhanh chong
Tén sudt % Giatri % % lity tién
Gia tri 1 1 0.8 0.8 0.8
2 15 15 2.3
3 61 45.9 45.9 48.1
4 52 39.1 39.1 87.2
S 17 12.8 12.8 100
Tong 133 100 100
TC?2
TC2- Ngén hang cung cap ding dich vu tai thoi diém da cam ket
Tén sudt % Giatri % % lity tién
Gia tri 1 1 0.8 0.8 0.8
2 15 15 2.3
3 40 30.1 30.1 32.3
4 67 50.4 50.4 82.7
S 23 17.3 17.3 100
Tong 133 100 100
TC3
TC3- Ngén hang bdo mdt thong tin va giao dich ciia khdach hang
Tén sudt % Giatri % % lity tién
Gia tri 1 2 15 1.5 15
3 38 28.6 28.6 30.1
4 61 45.9 45.9 75.9
5 32 24.1 24.1 100
Tong 133 100 100




TCA4

TC4- Ngan hang lubn gii chir tin véi khach hang va xem quyén loi ciia khdch hang 1a trén

het
Tén sudt % Giatri % % lity tién
Gia tri 1 2 15 1.5 1.5
3 41 30.8 30.8 32.3
4 64 48.1 48.1 80.5
S 26 19.5 19.5 100
Tong 133 100 100

2. Khdo sdt thanh phdn ddp ikng ciia chit lwong dich vu NHBL

Yéu td DU1 DU2 DU3 DU4 DU
Trung binh 3.7143 3.812 3.7444 3.7068 3.7443
DU1
DU1- Nhan vién NH luén phuc vu céng bang véi tdt ca khach hang
Tén sudt % Giatri % % lity tién
Gia tri 1 2 15 1.5 15
2 2 1.5 1.5 3
3 46 34.6 34.6 37.6
4 65 48.9 48.9 86.5
S 18 13.5 13.5 100
Tong 133 100 100
DU2
DU2- Nhan vién NH khdng gay phién nhiéu cho Quy khdch hang
Tén sudt % Giatri % % lity tién
Gia tri 1 1 0.8 0.8 0.8
3 50 37.6 37.6 38.3
4 54 40.6 40.6 78.9
5 28 21.1 21.1 100
Tong 133 100 100




DU3

DU3- Nhén vién khong t6 ra

ué béan rén dé khong phuc vu K/Hang

Tén sudt % Giatri % % lity tién
Gia tri 1 1 0.8 0.8 0.8
2 1 0.8 0.8 1.5
3 50 37.6 37.6 39.1
4 60 45.1 45.1 84.2
5 21 15.8 15.8 100
Tong 133 100 100
DU4

DU4- Ngéan hang &p dung chinh sach gia linh hoat, mirc 18i

giao dich hop Iy

sudt canh tranh va biéu phi

Tén sudt % Giatri % % lity tién
Gia tri 1 3 2.3 2.3 2.3
2 5 3.8 3.8 6
3 43 32.3 32.3 38.3
4 59 44.4 44.4 82.7
5 23 17.3 17.3 100
Tong 133 100 100

3. Khdo sdt thanh phdn phwong tién hitu hinh ciia chit lwong dich vu NHBL

Yéu to

PT1

PT2 PT3 PT4 PT5 PT6
Trung binh 3.323 3.4511 3.5414 3.5564 3.6692 3.8647
Yéu tb PT
Trung binh 3.5676
PT1
PT1- NH c6 chi nhanh, phong giao dich réng khdp,thudn tién
Tén sudt % Giatri % % lity tién
Gia tri 1 2 1.5 1.5 15
2 8 6 6 75
3 74 55.6 55.6 63.2
4 43 32.3 32.3 95.5
S 6 45 45 100
Tong 133 100 100




PT2

PT2- NH c6 hé thong ATM hi

én dai va dé sir dung

Tan suat

% Giatri % % lity tién
Gia tri 1 3 2.3 2.3 2.3
2 8 6 6 8.3
3 61 45.9 45.9 54.1
4 48 36.1 36.1 90.2
5 13 9.8 9.8 100
0 133 100 100
PT3
PT3- Scn phdm dich vu NH da dang, phong phii va phi hop
Tén sudt % Giatri % % lity tién
Gia tri 2 6 45 45 4.5
3 64 48.1 48.1 52.6
4 48 36.1 36.1 88.7
S 15 11.3 11.3 100
0 133 100 100
PT4

PT4- NH c6 trang thiét bi va may méc hién dai, co sé vt chat ddy dii (ghé cho,sdach

bdo,nudc uong...)

Tén sudt % Giatri % % lity tién
Gia tri 1 2 15 1.5 15
2 5 3.8 3.8 5.3
3 55 41.4 41.4 46.6
4 59 44.4 44.4 91
S 12 9 9 100
0 133 100 100
PT5

PT5- Trang Web internet ddy di thong tin; to buém quang cdo san pham bdt mat, hdp dan

Tan suat

% Giatri % % lity tién
Gia tri 1 3 2.3 2.3 2.3
2 4 3 3 5.3
3 44 33.1 33.1 38.3
4 65 48.9 48.9 87.2
S 17 12.8 12.8 100
0 133 100 100




PT6

PT6- Nhdn vién ngdn hang dn mdc gon gang, lich sw va dn tiwong

Tan suat

% Giatri % % lity tién
Gia tri 2 1 0.8 0.8 0.8
3 44 33.1 33.1 33.8
4 60 45.1 45.1 78.9
S 28 21.1 21.1 100
Tong 133 100 100

4. Khdo sdt thanh phdn néng lwc phuc vu ciia chit lwong dich vu NHBL

Yéu t6 NL1 NL2 NL3 NL4 NL
Trung binh 3.6767 3.8647 3.797 3.9173 3.8139
NL1

NL1- Mdu biéu quy dinh NH rd rang, dé hiéu, thi tuc giao dich don gidn, thoi gian giao
dich nhanh chdng

Tan suat

% Giatri % % lity tién
Gia tri 1 2 15 15 1.5
2 3 2.3 2.3 3.8
3 50 37.6 37.6 41.4
4 59 44.4 44.4 85.7
5 19 14.3 14.3 100
Tong 133 100 100
NL2
NL2- Nhan vién c6 trinh d6 chuyén mon va thao tac nghiép vu 1t
Tén sudt % Giatri % % lity tién
Gia tri 1 1 0.8 0.8 0.8
3 40 30.1 30.1 30.8
4 67 50.4 50.4 81.2
S 25 18.8 18.8 100
Tong 133 100 100




NL3

NL3- Nhan vién NH rdt lich thiép,dn cdn, san sang phuc vu va hueéng dan khdach hang

Tan suat

% Giatri % % lity tién
Gia tri 1 2 15 1.5 1.5
2 1 0.8 0.8 2.3
3 45 33.8 33.8 36.1
4 59 44.4 44.4 80.5
5 26 19.5 19.5 100
Tong 133 100 100
NL4

NL4- Nhdn vién NH luén tw vin giai phdp tot nhat va gidi quyét théa dang khiéu nai cia

khach hang
Tén sudt % Giatri % % lity tién
Gia tri 1 2 15 15 15
3 34 25.6 25.6 27.1
4 68 51.1 51.1 78.2
5 29 21.8 21.8 100
Tong 133 100 100

5. Khdo sdt thanh phdn dong cam ciia chit lwong dich vu NH

Yéu t6 DC1 DC2 DC3 DC4 DC
Trung binh 3.5639 3.6316 3.8346 3.9098 3.7350
DC1

DC1- Ngan hang co cac hoat dong marketing hiéu qud, an twong va di ddu trong cdc cdi

tien
Tén sudt % Giatri % % lity tién
Giatri 1 4 3 3 3
2 5 3.8 3.8 6.8
3 51 38.3 38.3 45.1
4 58 43.6 43.6 88.7
5 15 11.3 11.3 100
Tong 133 100 100




DC2

dang tin cdy

DC2- Cdc churong trinh khuyén mai, chiam séc khach hang sau ban hang cua ngdn hang

Tén sudt % Giatri % % lity tién
Gia tri 1 2 15 1.5 1.5
2 2 1.5 1.5 3
3 57 42.9 42.9 45.9
4 54 40.6 40.6 86.5
5 18 13.5 13.5 100
Tong 133 100 100
DC3
DC3- Nhan vién ngan hang ludn chli y dén nhu cdu ciia khach hang
Tén sudt % Giatri % % lity tién
Gia tri 1 2 15 15 1.5
3 43 32.3 32.3 33.8
4 61 45.9 45.9 79.7
5 27 20.3 20.3 100
Tong 133 100 100
DC4

DC4- Nhdn vién ngdn hang hiéng dan thii tuc cho khéach hang ddy dii va dé hiéu

Tan suat

% Giatri % % lity tién
Gia tri 1 2 15 15 15
3 35 26.3 26.3 27.8
4 67 50.4 50.4 78.2
5 29 21.8 21.8 100
Tong 133 100 100

6. Khdo sdat mirc d¢ hailong vé chit lwong dich vu NHBL

Yéu to

HL

Trung binh

3.812

HL- Quy khach hang hoan toan hai 1ong véi chdt heong dich vu ngdn hang béan 1é ciia

Eximbank
Tén sudt % Giatri % % lity tién
Giatri 1 2 15 1.5 15
3 46 34.6 34.6 36.1
4 58 43.6 43.6 79.7
5 27 20.3 20.3 100
Tong 133 100 100




PHU LUC 3: KIEM PINH THANG PO CRONBACH'S

ALPHA
1. Thang do: Sw tin cdy

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

791 4

Hé s6 Cronbach's Alpha: 0,791 > 0,6 nén thang do chap nhan dugc

Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's

Scale Mean if |Scale Variance if Total Alpha if Item

Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
TC1 11.5714 3.656 .598 741
TC2 11.3684 3.689 .583 748
TC3 11.2782 3.263 .694 .689
TC4 11.3459 3.728 .530 774

Hé sé twong quan giita bién va tong bién cua tit ca cac bién déu 16n hon 0,3
nén chap nhan tat ca cac yéu to.

2. Thang do: Tinh dap irng

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.781 4

Hé s6 Cronbach's Alpha: 0,781 > 0,6 nén thang do chap nhan dugc



Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's

Scale Mean if |Scale Variance if Total Alphaif Item

Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
DUl 11.2632 3.711 .630 .706
DU2 11.1654 3.488 .705 .666
DU3 11.2331 3.786 .623 711
DuU4 11.2707 3.956 419 .820

Hé sé twong quan giita bién va tong bién cua tit ca cac bién déu 16n hon 0,3
nén chap nhan tat ca cac yéu to.

3. Thang do: Phwong ti¢n hitu hinh

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.849 6

Hé s6 Cronbach's Alpha: 0,849 > 0,6 nén thang do chap nhéan duoc.

Item-Total Statistics
Corrected Item- |  Cronbach's

Scale Mean if |Scale Variance if Total Alphaif Item

Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
PT1 18.0827 9.183 .617 .827
PT2 17.9549 8.407 .678 .815
PT3 17.8647 9.194 579 .834
PT4 17.8496 8.992 .608 .829
PT5 17.7368 8.468 .681 .814
PT6 17.5414 9.023 .631 .825

Hé sb trong quan giita bién va tong bién cua tat ca cic bién déu 16n nén chap

nhan tat ca cac yeu to.



4. Thang do: Nang luc phuc vu

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.835 4

Hé s6 Cronbach's Alpha: 0,835 > 0,6 nén thang do chap nhéan duoc.

Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's

Scale Mean if |Scale Variance if Total Alpha if Item

Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
NL1 11.5789 4.291 491 .867
NL2 11.3910 4.073 .658 795
NL3 11.4586 3.462 .807 723
NL4 11.3383 3.771 725 .764

Hé s twong quan giita bién va tong bién cua tit ca cac bién déu 16n hon 0,3
nén chap nhan tat ca cac yéu to.

5. Thang do: Sw dong cim

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.820 4

Hé s6 Cronbach's Alpha: 0,820 > 0,6 nén thang do chap nhéan duoc.



Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's

Scale Mean if |Scale Variance if Total Alphaif Item

Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
DC1 11.3759 4.100 .563 .812
DC2 11.3083 4.078 .649 770
DC3 11.1053 3.913 .706 743
DC4 11.0301 4.090 .657 .766

H¢é so twong quan gitra bién va tong bién cua tat ca cac bién déu 1on hon 0,3

nén chap nhan tat ca cac yéu to.



PHU LUC 4: PHAN TiCH NHAN TO KHAM PHA EFA

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .887
Bartlett's Test of Sphericity |Approx. Chi-Square 1.937E3
df 231
Sig. .000

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Initial Eigenvalues Loadings Loadings

Compon % of | Cumulative % of | Cumulative % of Cumulative
ent Total | Variance % Total | Variance % Total | Variance %

1 10.185|  46.295 46.295| 10.185| 46.295 46.295| 4.170 18.952 18.952
2 1.810 8.229 54.524| 1.810 8.229 54.524| 3.763 17.103 36.055
3 1.269 5.769 60.293| 1.269 5.769 60.293| 3.568 16.218 52.273
4 1.068 4.856 65.149| 1.068 4.856 65.149| 2.833 12.876 65.149
5 .991 4.503 69.653

6 .946 4.298 73.951

7 737 3.350 77.301

8 .645 2.930 80.231

9 .563 2.558 82.790

10 543 2.470 85.259

11 523 2.379 87.638

12 414 1.882 89.520

13 .348 1.583 91.104

14 317 1.442 92.545

15 .287 1.306 93.851

16 .269 1.224 95.075

17 249 1.131 96.206

18 227 1.030 97.237

19 .204 .927 98.164

20 181 .822 98.986




21

124

.561

99.548

22

.100

452

100.000

Extraction Method: Principal Component

Analysis.

Rotated Component Matrix?

Component

2

3

NL3

.816

NL4

.765

TC4

707

TC3

591

.540

NL2

.590

TC1

.566

TC2

.501

DC2

744

Du4

.683

DC1

.678

PT4

.674

PT5

.637

NL1

.520

DU2

.786

DU3

147

DUl

.644

DC4

.613

DC3

.573

PT2

.829

PT3

671

PT1

.632

PT6

.526

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 10 iterations.




PHU LUC 5: PHAN TiCH HOI QUY TUYEN TiNH BOI

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 54.247 4 13.562 54.156 .000?
Residual 32.054 128 .250
Total 86.301 132
a. Predictors: (Constant), DU, PT, DC, TC
b. Dependent Variable: HL

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -427 .309 -1.381 170
PT -.162 .103 -122 -1.565 120
TC 501 114 438 5.167 .000
DC .402 .106 .318 3.805 .000
DU .287 .109 .228 2.625 .010
a. Dependent Variable: HL

Model Summary®

Adjusted R | Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson

1 .793° .629 .617 .50042 1.882

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

b. Dependent Variable: HL




PHU LUC 6: MAU PHIEU CAU HOI KHAO SAT

PHIEU THAM DO Y KIEN KHACH HANG

Kinh thua Quy Khach Hang!

Ngan Hang TMCP Xudt Nhip Khiu Vigt Nam (Eximbank) tran trong giki 1oi chiic sivc khée va 101 cdm on chin
thanh dén Quy khdch hing da tin nhi¢m lya chon Ngin Hang Chang Tai trong suét thoi gian qua. Véi phwong
cham * Eximbank luon sat canh cing ban tir y tuéng dén hanh dong chiing t6i luén mong muén dem dén cho
khach hang s hai 10ng tot nhit. Xin Quy khdch hang vui long dién vao phléu thiim do Y Kién sau ddy va giti lgi cho
chung toi trong théi gian sém nhdt cé thé. Xin chén thanh cam on sw gitip dé* ciia Quy khdich hang !

Phin I: THONG TIN KHACH HANG
1. Ho t&n Quy khach hang (néu co thé):

2. Gidi tinh: 8 Nam O N
3. Do tudi: 018-22 tudi 0 23-35 tudi 0 36-55 tudi
0 trén 55 tudi
4. Nghé nghiép: 03 Noi tro/hién khong di lam O Tu kinh doanh 0 Pang di lam
5. Xin cho biét Quy khéach hang hién dang sir dung nhitng dich vu nao tai ngan hang Eximbank
O Dich vu tién giri, tiét kiém O Dich vu tin dung ( vay vbn, bao lanh...)
03 DV thanh toan (chuyén tién, thu chi hd...) O DV Thé ( ATM, VISA, MASTER...)
0O DV ngéan hang dién tir (phone banking, internet bank) O Giao dich mua bén ngoai t&, vang
0 DV thanh toan quéc té, chuyén tién du hoc ODVKhAC.....ivvviieiiee i e
6. D& thyc hién cac giao dich ngan hang, Quy khach hang thuong
0 Dén ngan hang truc tiép thuc hién giao dich O Giao dich qua h¢ théng may ATM
8 Giao dich qua Fax 0 Giao dich qua Phone Banking

0 Giao dich qua Internet Banking
7. Quy khéch hang da st dung dich vu ngdn hang cua ching t6i trong bao 1au ?

O dudi 1 nam 0 1-2 nam O 3 ndm O trén 3 ndm

8. Quy khéch hang d& va dang giao dich véi bao nhiéu ngan hang ?
0 1 ngan hang O 2 ngén hang O 3 ngén hang O hon 3 ngan hang

9. Nét ndi bat cila Eximbank so vi cac ngan hang khac ma Quy khach hang cha y, 4n tuong 1a gi ?
0 Trang thiét bi ngén hang hién dai 0 San phdm dich vu ngan hang da dang, phong pha
O Biéu phi, 18i suat hop 1y, linh hoat 0 Nhan vién ngan hang phuc vu thin thién, nhiét tinh
O Y kién khac

Phin II: PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU NGAN HANG BAN LE
Quy khéch hang vui long cho biét mikc dg déng ¥ ciia minh déi véi cdc phdt biéu sau Vé chdt liwong dich vu ngdn hang
ban |é ciia ngdn hang Eximbank trong thoi gian qua, bang cdch danh ddu X hodc v"vao 6 thich hop bén dudi

Hoan | Khéng Binh bong | Hoan
sb toan | dongy | thuong y toan
tha CHAT LUONG DICH VU NGAN HANG BAN LE khdng dong
tu dong y y
1 NH c6 chi nhanh, phong giao dich rong khap, thuén tién
2 NH c6 hé thong ATM hién dai va dé stir dung
3 San pham dich vu NH da dang, phong phu va phu hop
4 Mau biéu quy dinh NH rd rang, dé hiéu; thu tyc giao dich don gian,

thoi gian giao dich nhanh chéng

5 NH c6 trang thiét bi va may moc hién dai, co s vat chat day du (ghé
cho,séch bao,nudc uong...)
6 Trang Web internet day du thong tin; t& budm quang cdo san pham

bét mét, hip dén

7 Nhan vién ngan hang d&n mac gon gang, lich sy va an tugng
8 Nhén vién c6 trinh d6 chuy&n mon va thao tac nghiép vu tot
9 Nhén vién NH rat lich thiép, &n can, san sang phuc vu va hudng dan

khach hang

10 Nhén vién NH ludn tu van gidi phép tot nhat va giai quyet théa déng
khiéu nai ctia khach hang

11 Nhén vién NH thyc hién giao dich chinh xac va nhanh chong

12 Nhén vién NH ludn phuc vu céng bang voi tat ca khach hang

13 Nhén vién NH khdng gy phién nhiéu cho Quy khach hang

14 Nhéan vién khdng t6 ra qua ban ron dé€ khong phuc vu khach hang




Hoan | Khéng Binh bong | Hoan
sb toan | dongy | thwong y toan
the CHAT LUQNG DICH VU NGAN HANG BAN LE khang dong
tu ddng ¥ y
15 Ngan hang bao mat thong tin va giao dich ciia khach hang
16 Ngén hang cung cap ding dich vu tai thoi diém da cam két
17 Ngéan hang 4p dung chinh sach gia linh hoat, muc 1&i suat canh tranh
va bidu phi giao dich hop Iy

18 Ngéan hang lubn gitr chit tin voi khach hang va xem quyén lgi cia
khéch hang la trén hét

19 Ngéan hang c6 cac hoat dong marketing hiéu qua, an tugng va di dau
trong céc cai tién

20 Cac chuong trinh khuyén madi, cham soc khach hang sau ban hang
Cua ngan hang dang tin cdy

21 Nhén vién ngan hang luén chl y dén nhu cau cta khach hang

22 Nhan vién ngin hang hudng dan thu tuc cho khach hang day du va
dé hiéu

23 Quy khéach hang hoan toan hai 1ong véi chat lugng dich vu ngan

hang béan 1¢é cua Eximbank

Phin III: Y KIEN KHAC (Ngoai nhitng néi dung ndi trén, Quy khach hang con c6 y kién ndo khéc, vui long ghi rd &

diwéi day nhiam gitip Eximbank cdi tién dé cung cdp dén Quy khdch cdc san pham dich vu ngdn hang chat lirong 16t hon)

Xin chén thanh cam on sw déng gop Y kién ciia Quy khach hang !
Kinh chdc Quy khach hang sirc khée va thinh vuwgng ©




