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PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG HIEN PAI TAI NGAN HANG THUONG MAI
CO PHAN PAU TU VA PHAT TRIEN VIET NAM CHI NHANH THAI NGUYEN

Nguyén Thi Kim Nhung', Nguyén Thanh Minh?
Hoang Vin Du®

Tom tat

Nghién cizu nay nham muc dich chi ra su tac déng cua nhing nhan té dnh huong téi viéc phat trién dich
vu cua khach hang tai ngan hang thuwong mai c6 phan Pau tw va phat trién Viét Nam, chi nhanh Thai
Nguyén. Véi nguon sé liéu thong qua phiéu khao sat 200 khach hang cia ngan hang cé siz dung dich vu
ngan hang hién dai trén dia ban tinh Thdai Nguyén. Pé xi ly s6 liéu thu thdp duoc thdng qua bang héi tac
gid sir dung phirong phdp nghién ciru phan tich hai quy tuyén tinh bgi théng qua phan mém SPSS 22.0. Két
qud nghién ciu ciing chi ra dwoc nhan té sie tién nghi cd anh hweng nhiéu dén sy phét trién cua dich vu
ngan hang hién dai tai BIDV chi nhanh Thdi Nguyén. Py ciing la mét diém khac biét so véi cac nghién
Clbu truede ddy vé sy phét trién dich vu ngan hang hién dai. Ciing la goi ¥ cho chi nhanh luu y dé dép img
tot nhu cau khach hang, tir @6 gitip duy tri va mo réng thi phan dich vy ngan hang hién dai.

Tir khoa: Phét trién dich v, dich vu ngan hang hién dai, ngan hang thwong mai.

DEVELOPMENT OF MODERN BANKING SERVICES AT THAI NGUYEN
BRANCH OF JOINT STOCK COMMERCIAL BANK FOR INVESTMENT
AND DEVELOPMENT OF VIETNAM
Abstract

This study aims to show the impact of the factors affecting customer service development at Joint Stock
Commercial Bank for Investment and Development of Vietnam, Thai Nguyen Branch (BIDV Thai
Nguyen). Data sources of this study is through the survey of 200 customers using modern banking
services in Thai Nguyen province. To process the collected data, the authors use the method of multiple
linear regression analysis with SPSS 22.0 software. The research results point out that the factor
convenience has a great influence on the development of modern banking services at BIDV Thai
Nguyen. This is a difference from previous studies on the development of modern banking services. It is
also a suggestion for the branch to pay attention to meeting customers' needs, thereby helps to maintain

and expand the market share of modern banking services.
Key words: Service development, modern banking service, commercial bank.

JEL classification: G; G21; G24
1. Pt van dé

Pbi v6i cac ngan hang thuong mai Viét
Nam hién nay, trong bdi canh sy canh tranh gay
gat Cua cac ngan hang nuoc ngoal theo cac cam
két hoi nhap, viéc quan tdm dén cong tac xay
dung, phat trién dich vu ngan hang hién dai la
mot cong viéc cip béach va quan trong hi¢n nay,
la co s& dé cac ngan hang ton tai va phét trién.
Ngén hang thuong mai co phan Pau tu va phat
trién Viét Nam, chi nhanh Thai Nguyén (BIDV
Thai Nguyén) la mét trong nhiing don vi hang
dau caa hé théng va ludn di dau trong viéc ng
dung céng nghé hién dai vao phat trién dich vu
cia minh. Véi sy canh tranh khéc liét hién nay,
dé c6 thé dimg viing trén thi truong, tang kha
nang canh tranh vgi cac ngan hang khac thi nang
cao chit lwong san pham dich vu ngan hang hién
dai 1a mot van dé dic biét quan trong, mang tinh
cap thiét. Qua nghién ctru va tim hiéu thyc té vé
BIDV chi nhanh Thai Nguyén, tac gia lua chon

mot s6 nhan t6 anh hudng nhu thai d6 nhan vién,
k§ nang, loi ich san pham va tién nghi noi giao
dich 1a nhitng van dé khach hang dang quan tam
dé lya chon nghién ciru nham phét trién hon nita
dich vu ngan hang hién dai, va nang tim canh
tranh trén thi truong ngan hang trong khu vuc.
Mac du hién nay BIDV chi nhdnh Thai Nguyén
la ngan hang c6 mang lugi ATM 1on nhét trong
s6 cac ngan hang trén dia ban tinh véi 13 may
ATM, tham gia két ndi thanh toan thé vai hé
théng Banknet, Smartlink bao gém cac ngan
hang: Cong thuong, Nong nghiép, An Binh,
Techcombank, Navibank... La ngan hang dau
tién trién khai lap dat va van hanh cac méay chip
nhan thé tai cac cta hang, siéu thi 16n véi hé
thdng 54 may chap nhan thé (POS). Chi nhanh
cung cap dich vy ngan hang hién dai cho khoang
hon 80.000 khach hang (Bao céo tong két BIDV
chi nhanh Thai Nguyén). Do d6, can phét trién
dich vu ngan hang hién dai dé da dang hoa san
pham dich vu ngan hang ning cao ning luc canh
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tranh, mang lai thém ngudn loi nhuan phi tin
dung cho ngén hang.
2. Co s& ly thuyét va md hinh nghién ciu
M@ hinh nghién ctru cac nhan té anh huong
dén sy phét trién dich vu ngan hang hién dai dua
trén va phat trién cac ly thuyét va mé hinh nghién
ctiu thuc nghiém trude day trong nudc va trén thé
gidi. Trén thuc t& c6 nhidu nghién ciu céc yéu té
anh huong dén sy phat trién dich vy ngan hang
nhur nghién ciu Retail Payments Risk Forum
Working Paper, 2012. Shahriar Azizi (2003),
nghién ctu chi ra thiéu ngudn luc tai chinh can
thiét tai Ngan hang ngin chin viéc ung dung
thwong mai dién tir va nhiing gia thuyét khac da
duoc xac nhan. Theo Thwaites, Brooksbank va
Hansan (1997) da chi ra rang dich vu nhanh chéng
va hiéu qua, sy than thién va tan tinh caa nhan
vién, hinh anh cua ngan hang la 3 yéu t6 quyét
dinh tai viéc lua chon ngén hang tai New Zealand.
Almossawi (2001) chi ra danh tiéng cua ngan
hang, bai dau xe thuan tién, sy than thién ctia nhan
vién 1a nhitng yéu té quan trong khi dua ra quyét

Thai d§ phuc vu cia
nhan vién

Trinh d9, k§ niang cua
nhan vién

Sw tién nghi, thoai mai
noi giao dich

Loi ich san pham, dich vu /
dem lai

dinh gui tién cua khach hang. Maddern, Maul,
Smart va Baker (2007) di chi ra trinh d6 yéu kém
va su thiéu lich su 1a ly do khién khach hang roi
bo ngan hang. Faziharudean (2010) voi dé tai
“Fators affecting customer Loyalty of using
internetbanking in Malaysia” da chi ra rang toc do
xtr 1y théng tin va chat luong caa dich vu 12 yéu t6
quyét dinh toi su lra chon cua khéach hang. Trén
co so nghién curu trude day, tac gia ¢ nghién cuu
thuc té tai chi nhanh BIDV Théai Nguyén, lua
chon ra nhitng nhan té tac dong vao viéc phat
trién dich vu ngan hang hién dai va d& xuat mo
hinh nghién citu cac nhan té tac dong nhu sau:

M® hinh nghién citu dé xuat:

Y =Bo+ BiTD + BoKN + Ll + B, TN+ g

Trong d6: Y 1a bién phu thudc: phat trién
dich vu ngan hang hién tai dai BIDV chi nhanh
Théai Nguyén.

TP, KN, LI TN la cac bién doc lap ( trong
d6 TD: Thai do, KN: K§ nang, LI: Loi ich, TN:
Tién nghi)

Phét trién dich
vu ngan hang
hién dai tai
BIDV chi nhanh
Thai Nguyén

Hinh 1. M6 hinh déanh gid sw phét trién dich vu ngan hang hién dai
tai BIDV chi nh&nh Thai Nguyén

3. Phuwong phap nghién ciu

DPé do luong cac nhan té tac dong dén su
phét trién dich vu cia ngan hang hién dai nhu thé
nao ching toi ding bang hoi. Bang hoi dugc thiét
ké 1am hai phan: Phan 1 1a mot s6 cau hoi lién
quan dén théng tin ca nhan ciia khach hang, phan
2 la nhiing cAu hoi dé khao sét y kién cua khach
hang. Cudc khao sat khach hang nham danh gia su
phét trién dich vu ngan hang hién dai cia BIDV
Théai Nguyén trén thi truong tai chinh ngan hang
tinh Thai Nguyén, dong thoi danh gia mirc do hai
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long va nhitng nhan té tac dong, chi phéi dich vu
ngan hang hién dai tai BIDV Thai Nguyén.

Khao sat dugc thuc hién trén dia ban tinh
Thai Nguyén véi phuong phap chon mau ngau
nhién 1a 240 mau, mau chon ra du 16n, vira dam
bao tinh dai dién cho ddi tugng khéach hang, cho
tung vung, vira dai dién va suy rong dugc cho ca
tinh Thai Nguyén. Sé lugng bang hoi thu lai pho
hop va dap tng véi viéc phan tich dit liéu phan
mém SPSS 1a 200 phiéu. Tt ca cac thang do
trong nghién ciu 13 thang d6 Likert nam diém
v6i 1 1a hoan toan khéng dong y va 5 1a hoan
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toan dong ¥, phuong phap phén tich dir liéu bao
gom phan tich hé sb tin cay Cronbach’s Alpha,
phan tich nhan té kham pha (EFA) va phan tich
hoi quy tuyén tinh boi théng qua phan mém
SPSS 22.0).

S lidu cua nghién ctru nay dugc ching toi
khao sét tai ngan hang thwong mai ¢ phan Dau tu
va phét trién trén dia ban thanh tinh Thai Nguyén.

Bdng 1: Két qua phan tich nhan khdu hoc ciia khach hang si dung dich v ngan hang hién dai
cua BIDVchi nhdnh Thai Nguyén

Nhom Tén suét frrz: Nhom Tén suét I::;i:
Giéi tinh P tuoi

Nam 92 46,0 Duéi 30 tuoi 21 10,5

Nt 108 54,0 Tir 30 dén 35 tudi 122 61,0

Thu nhap Tir 35 dén 40 tudi 45 22,5
Dudi 8 trigu 19 19,6 Trén 40 tudi 12 6,0

Tur 8 dén 12 triéu 58 59,8 Trinh d6

Trén 12 triéu 20 20,6 Cao dang - Trung cap 30 15,0
Pai hoc 110 55,0

Trén Dai hoc 60 30,0

Téng 200 100 Téng 200 100

4. Két qua nghién ctru va thao luin
4.1. Phan tich déi twong dwot khdo séat

Két qua phan tich cho thay, trong sé 200
phiéu khao sét hop Ié:

Vé gi6i tinh: Nam giéi chiém 46,0%, con
Nit gigi chiém 54,0%. Két qua khao sét gisi tinh
cho thay ty 1é nam nit giao dich tai ngan hang la
tuong dbi dong déu

V& thu nhap thi nhém c6 thu nhap tir 8 dén
12 triéu dong chiém da s6 véi ty 18 1a 59,8%,
nhom c6 thu nhap trén 12 triéu chiém 20,6%,
nhom c6 thu nhap dugi 8 triéu chiém 19,6%.
Nhu vay ngudi lao dong da phan c6 mic thu
nhap kha cao.

V& trinh do hoc van cua nhom co trinh do
Dai hoc 1a cao nhét, véi ty 1& 55,0%, nhém c6
trinh d6 Cao dang - Trung cap la 15%, nhom c6
trinh d6 trén Pai hoc 1a 30,0%. Nhu vay khach

Nguon: Két qua phan tich SPSS

hang sir dung dich vu hién dai chi yéu la nhiing
ngudi cé trinh do cao, di duoc tiép can voi hé
thong dién tu.

Vé d6 tudi, nhom co do tudi dusi 30 chiém
10,5%, nhom c6 d6 tudi tir 30 dén 35 chiém
61,0%, nhoém co6 do tudi tir 35 dén 40 chiém
22,5%, va nhém c6 do tudi trén 40 chiém 6,0%.
Diéu nay cho thiy khach hang giao dich véi ngan
hang da phan c6 d6 tudi tré. Pay ciing 1a mot dic
diém ndi bat trong qua trinh phat trién cua xa vi
nhirg ngudi co do tudi tré rat nhanh nhay trong
cac thao tac thyc hién cac giao dich ngan hang
hién dai trén may tinh, dién thoai di dong va cac
thiét bj dién tu hd tro giao dich.

Nhin chung d6i twong khach hang duoc
khao sat déu l1a nhitng nguoi co do tudi tré, co
trinh d6, ¢6 k§ nang va nghiép vu va bét kip voi
thoi dai cdng nghé 4.0.
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Bdng 2: Kiém dinh do tin cdy

Thai do phuc vu cia nhan vién: Cronbach-anpha = 0,841

Hé so twong quan bién-

Cronbach's Alpha néu

Tiéu chi Ky hiéu tng loai bién
th a df‘) nhjet tinh-phuc vy Thaidonvl ,682 ,795
cua nhan vién
Nhan vién tu van cho khach .
hang day di thong tin Thaidonv2 ,662 ,803
rl:lhhiz;lln Vién c0 ngoai hinh wa Thaidonv3 706 784
i\ilg;n vién ty tin trong giao Thaidonva 647 810

Trinh d9, k§ nang cia nhan vién: Cronbach-anpha = 0.871

Nhan vien co trinh Aoy nangs 721 837
chuyén mon tot
Ky nang cham soéc khach
hang va xu |y khiéu nai cua Kynang2 ,616 ,868
khéch hang
K§ nang dat cau hoi & xu
Iy tinh huéng Kynang3 ,760 ,821
C6 k¥ nang giao tiep truc Kynang4 7816 800

tiép va qua dién thoai.

Lgi ich san pham, dich vu dem lai: Cronbach-anpha = 0.903

Tinh tién ich cua san pham

C A £ Loiichl
ma ngan hang cung cap
Do chinh xé4c cua san pham Loiich2
Mtrc d don gian hay phuac
tap cua quy trinh cung ung Loiich3
san pham
Su dang dang cua san pham Loiich4

Sw tién nghi, thoai mai noi giao dich: Cronbach-anpha =0.907

Vi tri giao dich thuan tién Tiennghil
M%ng luéi ngén hang rong Tiennghi2
khap

Noi trong giilr xe Tiennghi3
Pam bao an toan lai cac Tiennghid

diém giao dich

,740 891
,807 ,867
,799 ,870
,789 873
,794 879
835 864
,801 876
735 ,899

4.2. Kiém dinh dp tin cdy ciia dir liéu khao sat

Két qua kiém dinh cho thdy tit ca céc thang
do déu c6 hé sé Cronbach’s Alpha cua cac nhan
t6 déu 16n hon 0,6, hé sb twong quan bién tong
cuia cac bién quan sat trong mdi nhan t6 déu lon
hon 0,6 thé hién su tuong quan giita cac bién
quan sat véi ban than nhan t6 ma ching biéu
dién 1a & mac cao. Nhu vay dir liéu khao sét
hoan toan dam bao dugc do tin cay va sé dugc st
dung dé phan tich nhan t6 kham pha va phan tich
hoi quy.
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Nguon Két qua phan tich SPSS

4.3. Phan tich nhan to
Trong nghién ctru nay, tac gia dwa ra bén
nhén t6 anh huong toi sy phét trién dich vu ngan
hang hién dai, bao gom 1, thdi dé nhan vién; 2,
kp ndng nhdn vién; 3, loi ich cua san pham; 4,
Sw tién nghi. Dir liéu khao sat dugc dua vao va
xir Iy bang phan mém SPSS, va véi d¢ tin cay da
dugc xac dinh & trén, tAc gia s& tién hanh phan
tich nhan t6 nham dua ra cac nhan tb thé hién
dugc danh gia cua nhan vién ngan hang voi su
phét trién dich vu ngan hang hién dai tai BIDV
Thai Nguyén. Két qua phan tich nhan té nhu sau:
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Bdng 3: Phan tich nhan to

Chi tiéu 1

2 3 4

Thaidonvl ,829
Thaidonv3 ,822
Thaidonv4 ,815
Thaidonv?2 , 767
Kynang4
Kynang3
Kynangl
Kynang2
Loiich2
Loiich3
Loiich4
Loiichl
Tiennghi2
Tiennghi3
Tiennghil
Tiennghi4

KMO =0,811
Tong phwong sai trich = 74,762

,891
,860
,835
767
,893
,886
,882
,856
912
,891
,889
,842
Bartlett's Test = 1781,710
Sig = 0,000
Eigenvalues(4) = 1,854

Két qua phan tich nhan té cho thay:

Hé s6 KMO bing 0,811 > 0,6, thé hién két
qua phan tich nhan t4 1a hoan toan thich hop véi
du liéu nghién ctru.

Kiém dinh Bartlett’s 1a 1781,710 véi muc y
nghia thdng ké sig = 0,000 < 0,005 thé hién viéc
phan tich nhan t6 ¢&am bao muic y nghia thong ké.

Gia tri tong phuong sai trich = 74,964 > 0,5
ddng thoi gia tri EigenvalGe = 1,854 > 1 1a dat
y&u cau.

Hé sb tai nhan té caa cac bién quan sat trong
mdi nhan té duoc dua ra déu I6n hon 0,7, cho

Nguon Két qua phan tich SPSS
thiy cac bién quan sat déu c6 sy anh huong 16n
t6i nhan t6 ma chdng biéu dién. Nhu vay khdng
c6 bién quan sét nao bi loai b khoi mé hinh.

Két qua phan tich nhan té cho thay, ca bbn
nhén t6 duoc dua vao phan tich ¢6 anh huong toi
sy phét trién dich vu ngan hang hién dai tai
BIDV chi nhanh Thai Nguyén, d6 1a cac nhan td:
Thai d6 nhan vién; Ky nang nhan vién; Lgi ich
cuia san pham; Su tién nghi. B6n nhan té nay s&
dugc phan tich trong md hinh hdi quy dé lam rd
muc do tac dong cua tung nhan té téi sy phét
trién dich vy ngan hang.

Bdng 4: Phan tich hoi quy

Bién doc lap Céc hé so twong quan p Sig. VIF
Constant ,633 ,000
Thaido 171 ,000 1,133
Kynang 212 ,000 1,134
Loiich 184 ,000 1,007
Tiennghi ,245 ,000 1,007
Gia tri R? = ,743° F =57,531
Durbin-Watson = 1,738 Sig = 0,000

4.4. Phan tich hai quy

Két qua cho gi tri R>= 0,743; gia tri R? cho
biét rang cac bién doc lap trong md hinh c6 thé giai
thich dwoc 74,3% sy thay doi ciia bién phu thudc.

Hé sé Durbin-Watson trong phan tich bang
1,738 nho hon 2, chi ra rang hoan toan khong cé
hién tuong tu tuong quan giita cac bién doc lap
cta mo hinh.

Nguon: Két qua phan tich SPSS
Gia tri Sig = 0,000 trong phén tich ANOVA
cho thiy mirc d6 phu hop cua viéc phan tich hdi
quy dam bao duoc muc y nghia théng ke.
Gi4 tri VIF ciia cac nhan t§ déu nhé hon 10, diéu
ndy cho thiy khéng c6 hién tuong da cong tuyén.
Gia tri Sig trong cac nhan t6 ¢ bang hé sé hoi
quy déu bang 0,000, thé hién ring cac nhan t6 déu
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c6 sy anh huong t6i sw phéat trién dich vu ngan hang
hién dai tai BIDV chi nhdnh Thai Nguyén.

Tir két qua ¢ bang trén, phuong trinh hoi
quy bdi duoc biéu didn nhu sau:

Phét trién dich ve ngan hang hién dgi tai
BIDV = 0,633 + 0,171*Thdi dé¢ + 0,212*Ky
ndng + 0,184*Lgi ich + 0,245*Ti¢n nghi

Nhu vay, Tir phuong trinh trén cho thay ca
4 nhan t6 1, thai dé nhan vién; 2, ki nang nhdn
vién; 3, loi ich cua san pham; 4, si tién nghi deu
cO s anh hwong téi phat trién dich vy ngan
hang hién dai tai BIDV chi nhanh Thai Nguyén,
mac du mic do anh huong cua mdi nhan td 1a
khac nhau.

5. Két luan va goi y giai phap

Nghién ciru ndy chi ra sy cac nhan té nghién
ctru déu tac dong dén phét trién dich vu ngan hang
hién dai. Trong d6 nhan t6 su tién nghi ¢6 sy anh
huéng nhidu toi sy phét trién cua dich vu ngan
hang hién dai. Nguyén nhan & day c6 thé la do
khéng gian phong giao dich chat hep, khéng sach
s&, thoang mat, khdng c6 ghé cho, nuéc udng noi
giao dich, khu dé xe chat choi, khéng an toan, ...
Day 1a mot van d& ma BIDV Thai Nguyén can luu
y néu khong s& mat di mot luong khach hang dang
c6 va khach hang tiém ning. Bén canh d6 tiép tuc
chd trong nang cao hon nira thai do, k¥ nang cua
nhan vién ciing nhu tang cuong mé rong phat
trién dich vu ngan hang hién dai nham nang cao

loi ich cua cac san pham dich vu ngan hang hién
dai ma chi nhanh cung cép cho khach hang. Tir d6
nang cao thi phan ctia minh trong linh vuc dich vy
ngan hang.

Mot sé goi v giai phap phat trién dich vu
ngan hang hién dai:

- Pinh ky ra soat, kiém tra hoat dong tac
nghiép tai chi nhanh (qua ra soat dir liéu théng tin
khach hang dau vao, dau ra...), thuc hién hang quy.

- Cha trong cong tic cham soéc cac khach
hang hién tai: Trién khai chuong trinh marketing
cho khach hang (cip sé du thuong cho khach
hang hién tai; mién phi BSMS d6i véi khach
hang 1au nam, ...), d& xuat géi san pham phd hop
c6 BSMS di kém.

- Tang cuong dau tu, nang cip co s& VAt
chat va hé théng cong nghé phuc vu hoat dong e-
banking: danh gia hién trang hé thdng hién tai,
thuc hién nang cip chuong trinh dap wng viéc
phuc vu nhanh choéng giao dich cua khéach hang;
Xay dung cac chinh sach an ninh an toan cho hé
théng cong nghé thong tin dam bao theo chuan
qudc té.

- Phét trién cac san pham ngan hang hién
dai két hop véi viéc ung dung cac thanh tyu cong
nghé maoi phu hop véi tam ly niang dong wa
chuong san pham hién dai cia thanh nién tre,
BIDV can huéng téi nhom dbi tugng khach hang
tudi “teen” 9x va cac thé hé sau.
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