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MO PAU

1.Tinh cép thiét ciia dé tai

Huy dong vén dong vai trd quan trong trong hoat dong kinh
doanh ciia ngan hang thuong mai vi ngudn von 1a co sé quyét dinh
quy mo cua hoat dong Ngan hang néi chung va quy mo cac hoat
dong tin dung ndi riéng, ngudn von doi dio 13 co sé tao uy tin dam
bao kha nang canh tranh ciia Ngan hang thuong mai.

Trong mdi trudong canh tranh khdc liét nhu hién nay, bén canh
viéc tmg dung va phat trién cong nghé thong tin, da dang hoa céac san
pham huy dong, cac NHTM déu didc biét cha ¥ dén chat lugng dich
vu huy dong vén nham dem dén sy théa man cho khach hang vi
khach hang 12 nhan t6 quyét dinh sy ton tai ciia ngan hang.

Nhu vay, chat lugng dich vu trong cong tac huy dong von dong
vai tro v cuing quan trong dé phat huy t6i da thé manh ngudn luc huy
dong von ciia mot ngan hang. Dé giai quyét tot van dé huy dong von
can phai tim ra nhiing giai phap t6t nhit dé nang cao chit lwong dich
vu huy dong von nham dép tng kip thoi nhu cau va dem dén sy hai
Iong cho khéch hang.

V6i muc dich trén, em xin chon d& tai: “Gidi phdp néng cao
chit lwong dich vu trong cong tac huy dpng vén tai Ngdn hang
TMCP Sai Gon Ha Ni Chi nhdnh Son Tra" dé c6 nhiing cach tiép
can méi nhim hoan thanh cac muc tiéu can dat dugc trong cOng tac
huy dong von ctia ngén hang.

2.Muc tiéu nghién ctru

- Heé thdng héa nhiing van dé vé chét lugng dich vu trong cong

tac huy dong von cia ngan hang thuong mai.



- Phan tich va danh gid thuc trang chét lugng dich vu trong
cong tac huy dong von tai ngan hang TMCP Sai Gon Ha Noi CN Son
Tra.

- P& xuét giai phap nham nang cao chit luong dich vu trong
cong tac huy dong vén tai ngan hang TMCP Sai Gon Ha N6i CN Son
Tra.

3.Pdi twgng va pham vi nghién ciru

- P6i tugng nghién ciru ctia dé tai tap trung vao chéat luong
dich vu huy dong von tai ngan hang TMCP Sai Gon Ha N6i CN Son
Tra.

- Pham vi ndi dung: nghién ctru dé cap chu yéu vé chat luong
dich vu huy dong vbn va giai phap nang cao chat lwong dich vu huy
dong von tai ngan hang TMCP Sai Gon Ha Noi CN Son Tra.

- Pham vi khong gian: nghién ctru dugc thuc hién tai thanh
phé Pa Ning.

- Pham vi thoi gian: nghién ctu st dung s liéu nim
2011,2012 va nam 2013. Khao sat khach hang dugc thyc hién tu
thang 5 dén thang 11/2013.

4.Phuong phap nghién ciu

Luan vin két hop mot sd phwong phép trong nghién ctru khoa
hoc la:

- Phuong phap chuyén gia: Truc tiép hoi lanh dao va nhan vién
lam viéc tai ngan hang.

- Phuong phép diéu tra bang bang hoéi dwoc thuc hién thong
qua ky thuat phong van sau cac khach hang.

- Phuong phép phan tich tong hop, théng ké, mo ta.

- Sir dung cong cu SPSS 16.0 dé xtr 1y dit lidu.



5.B6 cuc ciia dé tai

Luan vin gdm 4 chuong:

Chuong 1: Téng quan vé chat lwong dich vu trong cong tac huy
dong von cia ngan hang thuong mai.

Chuong 2: Thyc trang dich vy huy dong von tai Ngan hang
thuwong mai c6 phan Sai Gon — Ha Noi Chi nhanh Son Tra.

Chuong 3: Péanh gia chat lugng dich vu trong cong tic huy
dong von tai Ngan hang thuong mai ¢ phan Sai Gon — Ha Noi Chi
nhanh Son Tra.

Chuong 4: Giai phap nang cao cht luong dich vu trong cong
tac huy dong vén tai Ngan hang thuong mai c6 phan Sai Gon — Ha
No6i Chi nhanh Son Tra.

6. Tong quan tai liéu nghién ciru



CHUONG 1
TONG QUAN VE CHAT LUQNG DICH VU
TRONG CONG TAC HUY PONG VON CUA NHTM

1.1. TONG QUAN VE DICH VU

1.1.1. Khai niém dich vu

Dich vu 14 nhiing két qué, nhitng loi ich tong thé bao gém ca loi
ich vat chat 1an tinh than, loi ich chinh va phu dugc tao nén tir nhing
hanh dong twong tac, giao dich da duoc chudn hoa giita bén cung cp va
bén thy hudng théng qua cac phuong tién nhat dinh.

1.1.2. Cac dic diém ciia dich vu

a.Tinh trieu twong (tinh khong hién hitu, tinh vé hinh, tinh
phi vit chit)

b. Tinh khéng dong nhdt (tinh thét thuwong, tinh khéng on dinh)

C. Tinh khong thé tach roi

d. Tinh khong thé duw triv
1.2. TONG QUAN VE DICH VU HUY PONG VON CUA NGAN
HANG THUONG MAI

1.2.1. Khai niém va phan loai von huy dong ciia NHTM

a. Khdi niém vén huy dong

Vén huy dong 1a nhimng gid trj tién t& ma ngan hang huy dong
dugc tir bén ngoai thong qua cac khoan tién gui hay di vay tir cac chu
thé kinh té nham phuc vu nhu cau kinh doanh cua minh.

b. Phén logi vén huy dong

» Phdn theo thoi gian huy dong

> Phdn theo doi twong huy dong

> Phdn theo logi tién huy déng



1.2.2. Vai tro dich vu huy dong von ddi véi NHTM

a. Vén huy dong quyét dinh quy mé tin dung va cdc hoat
dong khdc ciia NHTM.

b. Vén huy dong quyét dinh ning lyc thanh todn va dim béo
uy tin ciia ngdn hang trén thi truwong tai chinh.

C. Vén quyét dinh dén néing lwc canh tranh ciia ngéan hang.

1.2.3. Céc hinh thirc huy dong von cia NHTM

Vén huy dong cta ngan hang duoc hinh thanh tir nhidu nguén
khac nhau, dugc chia thanh hai hinh thirc sau:

a. Cdc khodn tién givi

Ngudn vén nay bao gdm tat ca cac loai tién giri va phat hanh
gidy t& co gia. Pay 1a ngudn vén chiém ty trong 16n nhat trong tong
von huy dong cia NHTM.

> Tién giri khong ky han (tién giti thanh todn)

> Tién giti ¢6 ky han:

> Tién giti tiét kiém:

> Huy déng von qua phdt hanh cdc cong cu no trén thi trueong tai
chinh

b. Nguon vén di vay
1.3.TONG QUAN VE CHAT LUQNG DICH VU TRONG
CONG TAC HUY PONG VON CUA NHTM.

1.3.1. Khai niém chét lwong dich vu.

Chét lugng dich vu chinh 1a sy mong do¢i, danh gia va cam
nhan cua khach hang vé thyc té dich vu duoc cung cdp hay chét
luong dich vu ndm trong ¥ mudn, sy sip dit cia nha cung cép thé
hién qua moi truong vat cht, nhan vién giao dich va cac yéu to nim
trong hé thong cung tmg dich vu nham tiéu chuan héa cac dich vu

cung cip dé c6 thé théa min hau hét cac khach hang.



Pic diém cla chat luong dich vu: Tinh vuot trdi, tinh dic trung
cua san phém, tinh cung tng, tinh thoa man nhu cau, tinh tao ra gia tri.

1.3.2. Gioi thiéu moé hinh SERVPERF

a. M6 hinh SERVQUAL

M6 hinh SERVQUAL ctia Parasuraman (1988) 1a mo hinh
nghién ctru chat lugng dich vu phd bién va duoc 4p dung nhiu nhét
trong cic nghién ctru marketing.

> M6 hinh thanh phan chdt lwong dich vu.

SERVQUAL xem xét hai khia canh chu yéu cua chét luong

dich vu la két qua dich vy va cung cép dich vu dugc nghién ctu

thong qua 22 thang do cua nam tiéu chi.
» Do luong chat lwong dich vu bang thang do SERVQUAL.

Parasuraman va cdng su (1988) da xdy dung va kiém dinh

thang do nam thanh phan cua chit luong dich vu, goi 1a thang do
SERVQUAL, bao gom 22 bién.

Theo mé hinh SERVQUAL.:

Chit lrgng dich vu = Mitc d) cam nhén — Gia tri ky vong

a. M6 hinh SERVPERF

M6 hinh SERVPERF chinh 1a sy cai tién cia mo hinh
SERVQUAL dugc Cronin va Taylor dé xuat vao nam 1992 théng qua
cac nghién ctu thuc nghiém va cho ring SERVPERF t6t hon
SERVQUAL. Két luan nay da dugc dong tinh béi cac tac gia khac nhu
Lee va cong su (2000), Brady va cong su (2002).

Theo m6 hinh SERVPERF

Chit lwong dich vu = Mitrc d) cam nhin

1.3.3. C4C nhin t6 anh hwéng chéit lwong dich vu trong
cdng tac huy doéng vén cia NHTM dua trén mé hinh
SERVPERF.



Dbi véi cac khach hang ma ngan hang dang huy dong von, 6
nhan t6 dudi day quyét dinh chat lugng dich vu ciing nhu sy lya chon
ngan hang thuong mai ctia khach hang dé thiét 1ap quan hé:

a. Sw tin cdy: khd ndng tao ra sw tin nhié¢m, an toan va khd
nang thwe hign dich vu ding cam két.

b. Khi ning dap teng: khd nang sdn sing cung ieng sin
phdm dich vu ciia ngin hang.

C. Sw ddam bdo: niang lwc phuc vu, trinh do chuyén mén nhin
vién ngan hang.

d. Sw cdim thong: sw quan tém, chim séc va hiéu biét nhu
cdu tirng cd nhén khdch hang.

e. Cdc phwong tién hitu hinh: co sé vit chit, hinh dnh ngan
hang, phwong tién ky thudt.

f. CAc nhan 6 canh tranh khdc: chinh sich vé lii sudt,
khuyén mai, phi dich vu va sin phim.

Trén co sé 22 bién thanh phan theo 05 nhan td cua thang do
SERVPERF, xuét phat tir thyc té, dac thu cua dich vu huy dong vbn
va tham khao ¥ kién cua cac chuyén gia, tc gia ludn vin didu chinh
lai va bo sung thém cac yéu t6 cho phu hop véi dich vy huy dong von
ctia ngan hang, cu thé cac thang do dwoc hiu chinh nhu sau:

Bang 1.1: CAc nhan t6 anh hudng chat luong dich huy dong

von cia NHTM

NHAN TO ANH HUONG CLDV HUY PONG VON

I. SU TIN CAY

Ngan hang c6 ning lyc tai chinh tt, ¢ uy tin trén thi trudng.

Cong tac quan 1y rui ro ciia ngan hang tot, ¢am bao cung cap dich vu

huy dong von tét ngay tir 1an dau tién.




Ngan hang c¢6 co ché kiém tra, kiém soat ndi bo, khong dé xay ra sai
sot trong qua trinh giao dich.

Ngan hang bao mat thong tin giao dich ctia khach hang huy dong von.

Nhan vién ngan hang tu van, xir Iy giao dich va giai quyét khiéu nai,
thic mic ctia khach hang nhanh chong.

I1. KHA NANG PAP UNG

Ngan hang ludn dii co so vat chat va sé lugng nhéan vién chuyén nghiép
dé sin sang phuc vu khach hang, c6 thong béo rd rang khi nao dich vu
duoc thuc hién.

Thu tyc huy dong von don gian, thoi gian cung cip dich vu nhanh

chong va kip thoi cho khach hang.

Ngan hang c6 nhiéu san phim huy dong von linh hoat, dap mg nhu

cau khach hang.

Mang ludi ngan hang rong khap, san sang dap ing nhu cau khach hang.

Ngan hang ddy manh hoat dong Marketing nham cip nhat cac thong tin
san pham huy dong von dén khach hang.

I11. SUDAM BAO

Ning luc, trinh dd chuyén mén ctia nhan vién giao dich ngén hang tét.

Ngan hang co chinh sach dao tao va phat trién nhan vién tdt.

Nhan vién ngan hang tao cam giac thoai mai, tin cdy cho khach hang

khi str dung dich vu huy dong von ngan hang.

Che d6 nhan vién ngan hang tot lam cho nhan vién luén cong hién, an

can, nd luc phuc vu khach hang.

IV. SU CAM THONG

Nhéan vién ngan hang phuc vu khach hang tan tam va chu déo.

Nhan vién ngan hang tra 16i dién thoai nhanh chong va ludn lang nghe

¥ kién dong gop cua khach hang.




Ngan hang thé hién sy quan tim va hiéu rd nhu cau khach hang khi tu

van dich vy huy dong von

Nhan vién ngan hang quan tam, chia s€ vdi khach hang.

Ngan hang dic biét luu ¥ va cung cap dich vu dép tmg nhiing quan tdm
16n nhat ctia khach hang.

Nhan vién thuong xuyén lién lac véi khach hang.

Chinh sach cham s6c khach hang huy dong von phong phu, hap dan.

Gio lam viéc cia ngan hang rat thuan ti€n cho khach hang.

V. CAC PHUONG TIEN HU'U HINH

Co s& vat chit, trang thiét bi cua ngan hang hién dai va hép dan.

Ngan hang c¢6 cach bd tri dep mit, t& roi, bang biéu, bing ron quing

c40, bang dién tir bay bién d& nhin thay, dé hiéu va hap dan.

Téac phong lam viéc cia nhan vién ngan hang chuyén nghiép.

Chung tur giao dich ctia ngén hang rd rang, don gian.

Dia diém giao dich ngan hang thuan tién cho khach hang.

Quy trinh giao dich don gian, nhanh chong.

Cong nghé ngan hang tién tién, hién dai dap ung nhu cau khach hang.

V1. CAC NHAN TO CANH TRANH KHAC

Ngan hang c6 nhiéu san phim huy dong von hap din, nhiéu chuong

trinh khuyén mai.

Lai suat huy dong ctia ngan hang canh tranh so véi cac ngan hang khac.

L4i sudt huy dong dugc diéu chinh theo thi truong thuong xuyén, kip thoi.

Miic phi dich vu huy déng von ciia ngan hang ré va canh tranh hon cac
ngén hang khac.

KET LUAN CHUONG 1
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CHUONG 2
THUC TRANG DICH VU HUY PONG VON TAI
NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN SAI GON - HA NOI
CHI NHANH SON TRA

2.1. TONG QUAN VE NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN
SAI GON HA NQI CHI NHANH SON TRA

2.1.1. So lwge vé qua trinh hinh thanh va phat trién SHB CN
Son Tra

Ngan hang TMCP Sai Gon — Ha Noi Chi nhanh Son Tra tién
than 1a Ngan hang TMCP Nha Ha N¢i Chi nhanh Pa Ning thanh lap
ngay 27/02/2008 va chinh thirc d6i tén vao ngay 28/8/2012. Qua 6
nam hoat dong, nho vao sy lam viéc nang dong va ) géng cua doi
ngii can bd nhan vién chi nhanh, khéng ngirng phat trién @ng dung
cdng nghé ngan hang méi, thuc hién doi méi co ché quan ly kinh
doanh Ngan hang dé thuc hién chién lugc phat trién chung cua Ngan
hang me da gop phan khing dinh va nang cao vi thé cia SHB CN
Son Tra. Chi nhanh d3 tao dugc nhidu niém tin tir phia khach hang va
thu hit dugc dong dao ting 16p dan cu dén tham gia. Vi phuong
cham hoat dong: “Ddi tac tin ciy, giai phap phi hop”, SHB CN Son
Tra s& khong ngung phét huy, phat trién va 16n manh trong nhiing
nam ké tiép.

2.1.2. Co cAu tb chirc ciia ngan hang SHB CN Son Tra.

Co cau té chirc cia SHB CN Son Tra hién nay nhu sau :

- Ban giam ddc: 1 Giam dbc va 1 pho Giam dbc

- Dué6i Ban Giam ddc: c6 12 phong ban thyc hién cac chuc
nang, nhiém vu riéng biét: dich vu khach hang, quan hé khach hang
doanh nghiép, quan hé khach hang c4 nhéan, tham dinh, thu hoi va xir
Iy ng, ké toan, ngan quy, thanh toan qudc té, hanh chinh téng hop,
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quan ly ruai ro va kiém toan nodi bd, Tin hoc.

Hé théng mang ludi hoat dong: 1 chi nhanh chinh va 2 phong
giao dich truc thuoc.

- Chi nhanh chinh dit tai 250 Lé Duéan, Phuong Tan Chinh,
Quan Hai Chau, TP.Da Ning.

- Phong giao dich Hung Vuong tai 37 Hung Vuong, Phuong
Hai Chau I, Quan Hai Chau, TP. P4 Ning

- Phong giao dich Lé Dinh Duong tai 104 L& DPinh Duong,
Phuong Nam Duong, Quan Hai Chau, TP. Pa Nang.

2.1.3. Tinh hinh hoat dong kinh doanh tai Ngan hang SHB CN
Son Tra

a. Mgt sé cdc hoat dpng dich vu ciia NH

b.Két qud hoat dpng kinh doanh ciia chi nhdnh

C. Tinh hinh cho vay ciia SHB CN Son Tra

> Tinh hinh cho vay theo co cdu ng

»Tinh hinh cho vay theo ky han ng
2.2. THUC TRANG CONG TAC HUY PONG VON TAI NGAN
HANG SHB CN SON TRA.

2.2.1. Khat quat vé cic sian phim huy dong vén ciia ngin
hang SHB CN Son Tra.

a. Tiét kiém bdc thang theo sé tién

b. Tiét kiém linh ldi truwéc VND/USD

c. Tiét kiém linh lai hang thang VND/USD

d. Tiét kigm diéu chinh — L&i sudt cao nhat

e. GOi tai khodn thé thao — Sporting Account

f. Goi dich vu tai khodn Golf

g. Ky phiéu

h.Tich diém déi qua, niém vui nhén doi
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i. Chwong trinh "Ddu an digu kp niém vui lan téa”

K. SHB’s Day...

2.2.2. Tinh hinh huy dong von ciia SHB CN Son Tra.

a. Tinh hinh huy d@jng von phan theo hinh thizc huy dgng

Nhin chung , SHB CN Son Tra c¢6 két qua huy dong von ting
truéng qua cac nim, trong d6 dang ké nhét 1a tién giri ¢6 ky han t6
chure tang 1én vugt bac trong nam 2013.

b. Tinh hinh huy déng vén phan theo kp han huy déng

L3i suat huy dong giam va kha ning canh tranh ctia chi nhanh
trong linh vuc huy dong von 1a chua cao so véi cac ngan hang khac
1am cho co cdu huy déng von ciia chi nhanh ting trudng khong déu.

C. Tinh hinh huy dgng vén phan theo logi tién huy dgng

KET LUAN CHUONG 2
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CHUONG 3
PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU TRONG CONG TAC

HUY PONG VON TAI SHB CHI NHANH SON TRA
3.1. THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU TRONG CONG
TAC HUY PONG VON TAI SHB CN SON TRA.

3.1.1. Panh gia nhan td tin ciy.

a. Nang luc tai chinh

Véi sy ho tro tir Ngan hang me, SHB CN Son Tra ciing khong
ngimg 16n manh va ctng ¢ ning lyc tai chinh cua minh. Vén dau tu Chi
nhanh ting truéng qua timg nim, doanh sé huy dong ting trudng manh
va la don vi dai dién SHB tai tro von cho du an Nut giao thong khac
mirc Ngi Ba Hué Pa Néng vai tong sd tién 1én dén hon 2000 ty dong.

b. Thwong hi¢u cia ngan hang

La Chi nhanh con ciia SHB, SHB Son Tra khong ngung phat huy
wu thé ciia SHB trén dia ban Thanh Phd Pa Ning, cing voi su dong
10ng ciia toan thé doi ngil nhan vién tré, nhiét huyét ngay cang gitp cho
thuong hiéu chi nhanh duoc khing dinh trong 1ong khach hang.

c. Cong tac qudn ly rai ro

Theo quy dinh cua Hoi S6, SHB CN Son Tra ¢ b may quan
1y rui ro, phan dinh rd rang trach nhiém cua ting cip trong cong tac
quan 1y rii ro nhdm kiém so4t toan dién rui ro trong tit ca cc mit.

d. Cong tac kiém tra, kiém toan ngi bg

Cong tac kiém toan ndi bo dugc ting cudng, bao gdm ca kiém toan
toan dién va kiém toan theo chuyén dé dé gop phan canh bao va phat hién
kip thoi nhiitng sai sot trong hoat dong cuia hé thong, dé xuét bién phap
chinh stra kip thoi va han ché rai ro trong hoat dong kinh doanh.

e. Tinh bdo mat

SHB CN Son Tra di 4p dung trién khai ning cap toan bo nén
tang hé théng ngan hang di¢n tu, trién khai du 4n bao an ATM, hé
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thong Monitoring ATM, dy an tiéu chuin bao mat dit liéu Thé (PCI
DSS) cua SHB...nhdm nang cao tinh an toan, bao mat cua cac hé¢
thong g dung.

f. Xar ly giao dich va gidgi quyét khiéu ngi, thic mac cia
khéch hang

SHB x4y dung trung tdm dich vu khach hang théng qua tong
dai Call Center nham tu van, giai dap moi thdc méic dich vu ngan
hang, giai quyét khiéu nai ctia khach hang.

3.1.2. Panh gia nhan t6 kha ning dap vng

a. Cong tac té chirc, quan ly nhan se

Chi nhanh ciing da xay dung dinh bién nhan su cac phong ban
tai cac don vi kinh doanh phu hop voi qui mé hoat dong kinh doanh
ctia minh nham thyc hién myc tiéu nang cao ning suat lao dong cua
ngudi lao dong, gop phan tiét giam chi phi quan Iy va nang cao hiéu
qua kinh doanh.

b. Céng tac phat trién sdn pham

Trong ndm 2013, SHB di ban hanh nhiéu san phim va chuong
trinh huy dong, thuan tién, hap dan vé6i khach hang va phu hop.

c. Hoat dgng marketing:

Bén canh viéc xay dung hinh anh ctia SHB trén co s& chat lugng
cta cac san pham dich vy, SHB con biét két hop hoat dong Marketing
mot cach bai ban dé dura hinh anh SHB dén gan véi khach hang.

3.1.3. Panh gia nhan t6 dam bio.

a. Sé lwgng va trinh dj nhan vién ngan hang:

Téng s6 lao dong hién tai ciia Chi nhanh la 53 nguoi, trong do6
s6 nguoi lao dong c6 trinh d6 dai hoc chiém ty 1& 16n nhat 1a 42
ngudi, chiém 80.69% trong tong sb lao dong, ty 1& lao dong c6 trinh

d6 cao ding tré xudng chiém 16.25% trong tong s6 lao dong.
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b. Chinh séach tuyén dung, dao tao va phét trién nhan vién

SHB luén coi nhan Iyc 13 tai san quy gia nhat cia ngan hang, vi
vay cong tac dao tao va phat trién nguén nhan Iyc tai SHB lu6n duoc
Ban lanh dao ngan hang quan tim, hd trg. SHB dinh hudng phat trién
dao tao theo chién lugc phat trién kinh doanh cuia ngan hang trong
tung giai doan.

C. Ché dp lwong va khen thuong

Chinh sach tién luong va ché d6 dai ngd ciia SHB dugc thyuc hién
voi phuong cham: Ngudn thu nhap 6n dinh dé nguoi lao dong yén tam
gin bo voi ngan hang. “Séng nhd lwong, gidu nhd thudng” 1a phuong
cham duoc SHB d ra va nd luc thuce hién.

d. Ché @é phu cép, bdo hiém xa hai

e. Cac chinh sach khac va sinh hogt cong doan

3.1.4. Panh gia nhin t6 cim thong.

a. Chinh sdach cham séc khdach hang khi phuc vu khéch hang
truc tiép.

SHB di x4y dung nguyén tic chim séc khach hang , nhan vién
giao nhiét tinh, an cdn hudng dan khach hang thuc hién cac giao
dich.

b. Chinh sach cham soc khdach hang sau bdn hang

Pé thuc hién duy tri va gin két khach hang, thic day gia ting
giao dich cua nhiing khach hang tdt, co uy tin, dem lai nhiéu loi
nhuan, SHB di xdy dung chinh sach wu déi khach hang tong thé,
quan 1y hiéu qua chi phi chim soc¢ khach hang va phé bién trén toan
hé thong.

3.1.5. Panh gia nhén t6 phwong tién hiru hinh.

a. Hinh d@nh noi lam viéc, ngogi hinh nhan vién ngén hang

SHB da thyc hién chudn hoa thuong hiéu trén toan hé thdng,
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chuan héa logo, slogan — khau hiéu, thuc hién quang c4o nham nang cao
mirc do nhan biét thuong hiéu. ..

b. Cdng nghé thong tin

Hién nay, SHB str dung hé thong CoreBanking Intellect va h¢
théng Cong nghé thé SmartVista hién dai, an toan va bao mat.

3.1.6. Panh gia cac nhin t6 canh tranh khac

a. Nghién cu phét trién sdén phdm mang tinh canh tranh,
linh hogt, pht hep nhu cdu khach hang

SHB d4 ban hanh nhiéu san pham va chuong trinh huy dong
hip dan véi khach hang va phi hop véi dia ban hoat dong.

b. Chinh sach I4i sudt va phi ngan hang

SHB di diy manh phat trién hoat dong huy dong vén danh cho
khach hang ca nhan nhu cung cip da dang cac san pham dich vu huy
dong von véi mic phi hop ly va mac 13i suét linh hoat.

C. Chwong trinh khuyén mai, dich vu gia ting

Cu thé, trong thoi gian qua, Chi nhanh d3 tich cuc trong viéc
tién hanh cac chuong trinh khuyén méi cho khach hang.
3.2. PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU TRONG CONG
TAC HUY PONG VON CUA SHB CN SON TRA THEO Y
KIEN KHACH HANG.

3.2.1. Quy trinh nghién ctru.

3.2.2. Phwong phap tong hop va xir 1y dir liéu.

a. Nhgp diz ligu

b. Xer ly déz ligu

- Phaén tich thong ké mé ta

- Kiém dinh va dénh gia thang do bang Cronbach’s Anpha

- Phaén tich nhéan t6 kham pha (EFA)

- Phan tich héi quy
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3.2.3. Két qua danh gia chat lwong dich vu trong cong tac
huy ddng von thong qua khio sat trye tiép khach hang

a. Thong ké mdu theo cdc dic diém ciia khach hang

b. Két qud nghién cizu vige do Iwong chdt lweng dich v trong
cong tac huy dgng von tai SHB CN Son Tra dwa trén phwong phdp
do lwong diém chdt lwong cam nhdn ciia khach hang

c. Pdnh gid thang do bang hé sé tin cdy Cronbach’s alpha

Sau khi kiém dinh thang do bang hé sb tin cdy Cronbach’s
alpha, tit ca cac bién déu phu hop. Cac hé sé Cronbach’s alpha déu
chap nhdn dugc va cac bién déu co hé s twong quan bién tong 16n
hon 0,3.

d. Pdnh gid thang do bang nhan té kham pha (EFA)

> Phdn tich nhan té cho cdc bién déc ldp

Két qua phan tich nhan t6 c6 sy thay d6i theo nhém bién so voi
két qua nghién ctru dinh tinh ban dau. Sau 8 1an it trich, loai bo lan
lugt cac bién KNDU3, PTHHS, SDB1, DTC2, DTC4, SCT5, SCT4
va mo hinh cudi ciing ¢6 4 nhan té chinh véi 19 bién anh huong dén
chat lugng dich vu huy dong von. Bbn nhan t6 d6 1a: Kha nang dap
ung — B¢ tin cdy — Sw dam bao (DUTCDB), Su cam thong (SCT),
Phurong tién hitu hinh (PTHH) Va Nhén t6 canh tranh (NTCT).

» Phén tich nhan t6 cho céc bién phu thuoc

Sau khi phan tich nhan t, cac bién phu thudc dugc rut trich
thanh mot nhan té. Bién duoc dit tén 1a Chit lwong dich vu, ky hiéu
1a CLDV va duogc xac dinh bang cach 14y gia tri trung binh cia ba
bién quan sat CLDV1, CLDV2 va CLDV3.

e. Md hinh nghién cizu tong quéat

f. Kiém dinh mo hinh nghiéu cizu

> Kiém dinh thang do bang hé sé tin cdy Cronbach’s alpha
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Cac nhan t6 trén déu cé tat ca cac bién phu hop. Cac hé s

O~

Cronbach’s alpha déu chép nhan duoc va cac chi bio déu c6 hé s
tuong quan bién téng 16n hon 0,3 nén déu phu hop.

> Phdn tich hoi quy

+ Kiém dinh sw phu hop ciia mo hinh

Theo tinh toan bang SPSS cho ta biét mé hinh c6 hé s6 xac
dinh R? = 70.87% tirc 1a mo hinh da giai thich dugc 70.87% thuc té
va hé sb xéc dinh diéu chinh 1a 70.17%, F = 100.987 va
sig=0.000<0.05 nhu vay gia thiét Ho bi bac bo. Ta két luan raing mo
hinh ¢6 ¥ nghia trong thuc té.

+ Kiém dinh da cong tuyén

Hé s6 VIF cua bbn bién déu <<10 va d6 chap nhan (Tolerance)
déu >0.5 nén khong c6 hién tuong da cong tuyén. Nhu vy mbi quan
hé giita cac bién doc lap khong anh huong déng ké dén két qua giai
thich ctia m6 hinh hdi quy.

> Kiém dinh gia thiét vé y nghia cia cdc hé sé hoi quy

Qua xir ly dit liéu bang SPSS, ta thay: Sig. p_ mu_i <0.05 nén
v6i d6 tin cdy 95% thi bdn bién giai thich duoc bién phu thude, cac
bién déu c6 anh huéng dén mé hinh.

0. Gidi thich phwong trinh héi quy

Ttr cc phén tich trén, ta dwoc ham hdi quy c6 dang nhu sau:

CLDV=0.335DUTCDB + 0.281SCT+0.178PTHH + 0.133NTCT

Céc hé sb hdi quy mang déu duong thé hién cac yéu td trong

md hinh hdi quy anh huéng ty 1¢ thuan dén chat lwong dich vu huy

dong von cia SHB Son Tra.
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3.3. PANH GIA THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU
TRONG CONG TAC HUY PONG VON TAI NGAN HANG SAI
GON HA NOQI CN SON TRA

3.3.1. Nhitng diém manh vé chit lwong dich vu trong cong
tac huy dong von ciia SHB CN Son Tra

SHB 14 ngan hang duoc nhiéu t6 chirc qudc té uy tin va gidi
truyén thong danh gia cao vé chat luong dich vu. Cong tac xu ly
khiéu nai tir khach hang ciing duoc SHB quan tdm dung mirc. Chét
luong dich vy huy déng vén SHB CN Son Tra thé hién ¢ chinh sach
1ai suat huy dong von canh tranh va linh hoat. Chinh sach chim soc
khéch hang sau ban hang tai SHB ngay cang phat trién va chuyén
nghiép hon. SHB ¢6 hé thong phan mém xir Iy nghiép vu hién dai,
nhanh chéng va chinh x4c gitp khach hang ludén an tdm khi giao dich tai
SHB. So véi cac ngan hang khéc, cac dich vu huy dong von co ban
trén thi trudng cua SHB ¢6 murc 13i sudt tién guri tot cong voi nhiéu
vu dai, khuyén méi va muc 13i sudt kha canh tranh.

3.3.2. Nhirng han ché vé chit lwgng dich vu trong cong tac
huy déng von ciia ngan hang SHB CN Son Tra

Trong qué trinh tac nghiép, nhin vién ngan hang van con dé xay
ra sai sot, mot vai nhan vién tré chua dugc dao tao bai ban, SHB van
con nhan duge nhiéu 161 phan nan, than phién tir khach hang vé chat
lugng dich vu cua ngan hang. Co s¢ vat chét, trang thiét bi cta ngan
hang chwa that su hién dai va hip dan. Trang thiét bi cong nghé chua
dugc nang cap dé dap ung tot nhat cho cong tac nghiép vu cua ngan
hang. Mang ludi cia SHB Son Tra con mong, chua bao phu dugc
khip cic quan huyén trén toan thanh phd, hé thong may ATM cua
SHB trén dia ban chwa rong khip. Thoi gian ra san phim méi hay
trién khai khuyén mai qua lau, khong kip thoi dap ing nhu ciu khach
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hang dan dén khach hang c6 thé chuyén sang ngan hang khac c6
chuong trinh khuyén mai hap dan.

> Nguyén nhin han ché vé chat lwong dich vu huy déng von
cua ngan hang SHB CN Son Tra

- SHB chua c¢6 mét chién luoc kinh doanh dugc hoach dinh
bai ban, chua c6 mot phan doan khach hang huy dong vén rd rang.

- Viéc t6 chirc kinh doanh dich vu huy dong von tai chi nhanh
con chua chuyén nghiép, chuyén biét.

- Cong tac dao tao can bd cuia SHB CN Son Tra vé quan ly
quan hé khach hang, k¥ ning ban hang méi budc dau nghién ciru
trién khai nén chua thuc sy c6 hé théng, diang dbi tuong va chua cu
thé dén timg san pham dich vu.

- Thoi gian nghién ctru, d& xuat san pham hay chuong trinh
khuyén mai méi kéo dai.

- Hé thong ngan hang tryc tuyén van dang trong giai doan dau
tu, chua hoan thién va chua c6 tinh ndi troi so voi thi truong.

- Nguoi dan tiép can cac dich vu ngan hang con han ché, ty 1€
thanh toan béng tién mat van cao la do thoi quen st dung tién mat
cua KH.

KET LUAN CHUONG 3
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CHUONG 4
GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU TRONG
CONG TAC HUY PONG VON TAI NGAN HANG THUONG
MAI CO PHAN SAI GON HA NQI CHI NHANH SON TRA

4.1. CAC PINH HUONG POI VOI HOAT PONG HUY PONG
VON CUA SHB CN SON TRA

4.1.1 Pinh hwéng chung ciia Ngan hang TMCP Sai Gon -
Ha Noi

> Tdp trung phat trién huy dong von tir TCKT va cd nhdn voi ky
han dai.

> Coi trong phdt trién dgi ngii nhdn vién.

»SHB [luén xdy dung chién lugc canh tranh, tao ra sw khdc
biét, khong ngimg ling nghe, hoc hoi, cdi tién, doi méi va phdt trién.

4.1.2. Pinh huéng ctiia Ngan hang TMCP Sai Gon - Ha Noi
CN Son Tra

Chi nhanh can diy manh cong tac huy dong tién gui thong qua
viéc xay dung ké hoach phat trién khach hang muc tiéu trong nim
2014 va khong ngimg tang cuong cong tac tu van tiép thi khach hang
cl gri mai.

Doanh s6 huy dong tién gui tiét kiém cubi nam 2014: 830 ty dong

Doanh s6 huy dong tién giri thanh toén cudi nam 2014: 450 ty dong
42. CAC GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
TRONG CONG TAC HUY PONG VON TAI SHB CN SON TRA.

4.2.1. Khéng ngirng ning cao uy tin, thwong hiéu ciia Chi
nhanh d6i véi khach hang

Yéu tb khach hang quan tAm nhat khi Iya chon mét ngén hang

dé giao dich d6 1a uy tin, thuong hiéu cua Ngan hang trén thi truong.
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Viéc xay dung chién luge phét trién thuong hiéu co ¥ nghia thiét
thuc, gop phan quan trong giup SHB Son Tra nang cao ning luc canh
tranh ctia minh.

4.2.2. Pam bao tinh canh tranh trong dich vu huy dong vén

Ngan hang can quan tam dén timg khach hang, dic biét ghi nho
cac dic tinh cu thé va nhu cu cia ho nhim nang cao ning luc canh
tranh va lam cho khach hang trung thanh véi ngan hang.

4.2.3. Hoan thién va phat trién cac sian phim dich vu huy
dong von NH

Céc san pham huy dong vén ciia Ngan hang hién tai déu gan
gidng nhu cac san pham huy dong von cua cac Ngan hang khac, nhu
viy dé nang cao tinh dic trung cua san pham huy dong vén caa minh,
SHB can phan tich nghién cau nhu cau khach hang, cai tién chat
luong dich vu huy dong von hién tai.

4.2.4 Piu tu co sé ha ting, trang thiét bi va cong nghé ciia
ngan hang.

Ngan hang can du tu hon nita vé trang thiét bi, cong nghé cua
ngan hang vi didu nay anh huéng dén 4n twong dau tién khi khach
hang giao dich tai ngan hang.

4.2.5 Tuyén chon, huin luyén va kiém tra giam sat nhan
vién dich vu khach hang.

Céc san pham huy dong vén cia SHB con mang dam phong
cach truyén thong khi khach hang dén giao dich tryc tiép tai quay
théng qua giao dich vién.,

4.2.6 Py manh cong tic Marketing nham tim hiéu nhu ciu
khach hang va giéi thiéu san phim dich vu méi ciia ngin hang

SHB can day nhanh viéc nghién ctru thi truong, xay dung va

trién khai san phrflm ra thi truong sao cho tao dugc tinh méi mé, phu
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hop véi thi hiéu khach hang mét cach kip thoi.
4.3. MOT SO KIEN NGHI

4.3.1 Kién nghi d6i véi Hdi sé chinh

- Nghién ctru dua ra cac san pham huy dong méi kip thoi va
canh tranh.

- Nang cao hién dai hoa cong nghé va tinh on dinh cua hé
thdng 16i ngén hang.

- Hoan chinh quy trinh, quy dinh, thuong xuyén t6 chirc huan
luyén, dao tao, kiém tra nhan vién va quéy giao dich.

- Xay dung cac nhom hd trg va khic phuc sai sot trong qua
trinh cung rng dich vu...

4.3.2 Kién nghi dbi véi Chinh phii va Ngan hang Nha nuéc.

- Hoan chinh cac chinh sach, van ban hop ly va kip thoi va
can linh hoat hon trong viéc quan 1y 13i suat huy dong theo tinh hinh
kinh té ting thoi ky.

- Thudng xuyén cap nhat thong tin va to chirc cac khoa hoc,
trao doi truyén ba kinh nghiém giira cdc ngan hang,

- Tang cudng niém tin cua ngudi dan thong qua ning cao vai
tro ctia bao hiém tién guri gop phan 6n dinh hé théng ngan hang.

- Tiang cudng cong tac thanh tra gidm sat cic ngan hang nham
dat muyc tiéu gitr vimg an toan hé thong ngan hang.

- Hoan thién méi trudng phap ly, hoan thién méi truong dau

tu, 6n dinh ty gia.

KET LUAN CHUONG 4
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KET LUAN

Dong gop ciia nghién ciru

Luan vin di hé thong hoa nhimng van d& co ban vé chét luong
dich vy huy dong vbn cia NHTM.

Nghién ctru dd c6 nhitng dong gop tich cuc déi véi Ngan hang
trong viéc danh gia chat luong dich vy huy dong von ngan hang hién
tai, dua ra dugc nhimg diém manh ciing nhu nhitng diém can khic
phuc vé chat lwong dich vu huy dong vén. Luan vian d& xuat nhiing
giai phép nang cao chat lwong dich vu huy dong vén tai SHB Chi
nhanh Son Tra.

Han ché ciia dé tai va huwéng nghién ciru tiép theo

Nghién ctru chi xem xét dén cac yéu té nhu do tudi, gidi tinh,
thu nhap va muc dich khach hang sir dung dich vu huy dong von ma
chua tim hiéu chat lugng dich vu trong méi lién hé véi san pham huy
doéng, thoi gian st dung dich vu...

Nghién cuu chi tap trung thuc hién khao sat cac khach hang tai
Chi nhanh Son Tra.

Nghién ctu chi danh gia thang do bang phuong phap hé sb
Cronbach’s alpha va phuong phap phan tich yéu té kham pha EFA va
kiém dinh md hinh ly thuyét bang phan tich hoi quy tuyén tinh boi.
Nghién ctu tiép theo can duoc sir dung nhu tng dung mé hinh cau
tric tuyén tinh SEM dé do luong thang do va kiém dinh md hinh ly
thuyét tot hon.

Sy han ché vé kién thiic ciing nhu thoi gian nghién ctiu dan dén
viéc sir dung cac nhan té anh huong chét lugng dich vu huy dong vén
c6 thé chua day du.



