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LOI CAM DOAN

Téi xin cam doan, dé an véi dé tai “Chat lwgng dich vu ngan hang truc tuyén
ciia Ngan hang thwong mai ¢ phan Viét Nam Thinh Vweng (VPBank)” 13 cong trinh
nghién ctru doc 1ap cua riéng t6i. Céc dir liéu va két qua néu trong dé an la trung thuc,
Xuit phat tir thyuc té cua viéc thuc hién dé &n tai don vi thuc té noi trién khai dé &n, cac

noi dung chu yéu cua dé an chwa duoc trinh bay trong cc cong trinh khac tuong tu.
T6i xin hoan toan chiu trach nhiém vé két qua nghién ctru trong dé an ciia minh.
Ha Noi, ngay thang nam 2024

Cao hoc vién

Nguyén Bao Vinh



DANH MUC TU VIET TAT

Tir viét tat Tén diy du
CNTT Cong nghé thong tin
KHCN Khach hang ca nhan
KHDN Khach hang doanh nghiép
LNTT Loi nhuan truée thué
NHTM Ngan hang thuong mai
NHTT Ngan hang truc tuyén
TMCP Thuong mai ¢6 phan
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TOM TAT KET QUA NGHIEN CUU

Chuong 1

Trong ndi dung Chuong 1, tac gia da trinh bay mot sé van dé ly luan vé chét luong
dich vu NHTT cua NHTM bao gdm céc noi dung: dich vu NHTT caa NHTM, chat
lwong dich vu NHTT cia NHTM. Bén canh dé, dé an da nghién cau céac kinh nghiém
nang cao chit lwong dich vu NHTT tai mét s6 NHTM va rit ra bai hoc cho Ngan hang
TMCP Viét Nam Thinh Vuong.

Chuong 2

Dua trén co so ly luan caa Chuong 1, trong Chuong 2 cta dé an, tac gia da thuc
hién phan tich thyc trang hoat dong dich vu NHTT ciing nhu thyc trang chat lwong dich
vu NHTT cua VPBank trong thoi gian qua. Tir két qua phan tich cho thiy, chat lugng
dich vu NHTT cua VPBank d3 dat duoc mot sé két qua nhat dinh song con ton tai cac
han ché va nhitng han ché nay xuét phét tir cac nguyén khac nhau 13 co so dé tac gia dé
XUat cac giai phap nang cao chat luong dich vu NHTT ctua VPBank trong chuong tiép
theo cua dé an.

Chuong 3

Trong Chuong 3, tic gia dd dua ra cac dinh hudng nang cao chat luong dich vu
NHTT cua VPBank. Dya vao két qua phan tich thuc trang chat lwong dich vu NHTT
cua VPBank tai Chwong 2, tac gia da dé xuat 4 giai phap nham nang cao chat luong dich
vu NHTT cta VPBank dén nam 2027, tim nhin dén 2030. Tiép d6, dé tao diéu kién
thuan loi cho Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh Vuong thuc hién nang cao chat luong
dich vu NHTT, tac gia da dwa ra mot s6 kién nghi ddi voi Chinh phu, B ban nganh
cling nhu Ngan hang Nha nuéc. Cac kién nghi tap trung vao hd tro mé rong va phat
trién co so ha tang ky thuat, hoan thién hanh lang phap 1y...

Vi



PHAN MO DAU
1. Tinh cap thiét caa d@é an

Trong bdi canh cudc cach mang céng nghiép 4.0, ngan hang truc tuyén
(NHTT) da dong mot vai tro trung tdm va quan trong trong linh vuc thanh toan dién
ttr, cung cAp mot nén tang giao dich truc tuyén, hd tro rat nhiéu cho thwong mai dién
tae. NHTT la mot dich vu ngan hang hién dai, da tinh nang, da tién ich, NHTT da tr¢
thanh mot phuong thuc giao dich khong ding tién mat phd bién trén thé gisi ciing
nhu tai Viét Nam.

Thoi gian qua, ciing nhu cac ngan hang thuong mai khac, nim bit dugc xu huéng
vé thay doi cach thuc thanh toan khong ding tién mat ciia nguoi dan Viét Nam, Ngan
hang TMCP Viét Nam Thinh Vuong (VPBank) da va dang khong nging nd luc phat
trién dich vu NHTT dé dem t&i sy tién lgi cao nhat téi nguoi dan cling nhu dam bao
su tang truong on dinh cua ngan hang. Tuy nhién, theo bao céo cua khéi quan Iy khach
hang, chat luong dich vu NHTT ctua VPBank chua cao, ty 1& khach hang phan nan gia
tang, ty 18 khach hang tiép tuc st dung dich vu ciing chua dat duoc nhu ky vong (chi
dat 84,5%). Ngoai ra, nhitng yéu kém lién quan dén trinh d6 cong nghé¢, 15 két noi
hoic ngung két ndi do nang cap hé thong, niang luc tai chinh, nang luc nhan vién, tiém
an céc rui ro trong giao dich 1am cho khach hang c6 tam ly khé chiju, chua thuc su
danh gia cao chat lugng dich vu NHTT caa VPBank. Két qua phan anh thi phan NHTT
cua VPBank ding thtr 5 trén thi truong thip hon so voi nhdm céc ngan hang thudc
Big4 (Vietcombank, Vietinbank, BIDV va Agribank). Bén canh d6, lgi nhuan tir dich
vu NHTT chua dong gop 6n dinh vao tong loi nhuan tir hoat dong dich vu cia VPBank
trong giai doan 2021-2023 chi dat khoang 28%.

Xuit phat tir nhitng ly do trén, tac gia quyét dinh chon dé tai “Chéat lwong dich
vu ngan hang truc tuyén tai Ngan hang thwong mai cé phan Viét Nam Thinh
Vuwong (VPBank)” 1am chu dé cho dé an tét nghiép thac si chuyén nganh Quan Iy Kinh
té va Chinh sach cia minh véi mong mudn gép phan nang cao chat luong dich vy NHTT
NHTT, tir 6 gia ting su hai 10ng caa khach hang ddi véi dich vu NHTT caa VPBank.

2. Muc tiéu nghién ctru
- Muc tiéu tong quét

Xay dung khung nghién ctru va dé xuat giai phap nang cao chat luong dich vu
NHTT tai Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh Vuong giai doan dén nim 2027, tam nhin
dén nam 2030.



- Muc tiéu cu thé

+ Hé théng hoa co s& 1y luan va thyc tién vé chat luong dich vu NHTT tai cac ngan

hang thuwong mai.

+ Phan tich thyc trang chat lwong dich vu NHTT tai Ngan hang TMCP Viét Nam
Thinh Vuong trong giai doan 2021-2023, tir d6 dua ra nhitng két qua dat dwoc, han ché va
nguyén nhan cua han ché.

+ Dé& xuat mot s6 giai phap nham nang cao chat lugng dich vu NHTT tai Ngan hang
TMCP Viét Nam Thinh Vuong dén nim 2027, tim nhin dén nam 2030.

3. Péi twong va pham vi nghién ciru
3.1. Péi twong nghién crru

Dé &n tap trung nghién ctu chat lugng dich vu NHTT tai NHTM.
3.2. Pham vi nghién cizu

+ Pham vi khong gian: dé an dwoc nghién ctu tai Ngan hang TMCP Viét Nam
Thinh Vuong.

+ Pham vi noi dung: dé an tap trung phan tich thuc trang chat luong dich vu NHTT
cia Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh Vuong dua trén cac yéu té6 caa md hinh E-
SERVQUAL.

+ Pham vi thoi gian:

S6 liéu thar cap: céac s6 liéu phan tich thuc trang duoc thu thap trong giai doan
2021-2023 va dé xuat giai phap dén nam 2027, tim nhin dén nam 2030.

S6 liu so cap: duoc thu thap trong thang 05/2024.
4. Phwong phap nghién ctru
4.1. Quy trinh nghién cizu

Pé an dugc thyc hién theo quy trinh nghién ciru sau:



Budc 1: Xac dinh | Budc 2: Nghién Budc 3: Thu thap

A
\ 4

van dé ctu ly thuyét va xir ly dit liéu
A 4
Budc 6: Viét bao cdo | Buéc 5: Bé xuat giai | Buéc 4: Phan tich,
két qua nghién cau phap va kién nghi danh gia dix liéu

So @6 1: Quy trinh nghién ciu
Nguon: Tac gid dé xuat

Buéc 1: Xac dinh van dé

Dua trén béo céo két qua kinh doanh, kinh nghiém chuyén mon va ning luc giai
quyét tinh hudng, tac gia nhan dinh su cap thiét nang cao chat luong dich vu NHTT tai
Ngéan hang TMCP Viét Nam Thinh Vuong trong tuong lai.

Bwéc 2: Nghién ciru ly thuyét

Hinh thanh cac co s ly luan xay dung dé an, ddng thoi 13 co s dé tién hanh
nghién ciru danh gia chat luong dich vu NHTT tai Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh
Vuong trong Chuong 2.

Xac dinh mé hinh nghién ctiu chat lugng dich vu NHTT tai Ngan hang thuong
mai va xay dung phiéu khao sat.

Buéc 3: Thu thap va xi ly dir liéu

Sau khi x4c dinh dugc hudng nghién ciru chinh cia dé an, tac gia tiép tuc lay di
liéu & cac nguon khac nhau nhu: dit liéu thir cap va so cap. Sau do, tac gia phan tich va
xt |f dit liéu thu thap nham phuc vu muc dich cua dé an.

Buéc 4: Phan tich, danh gia dir liéu

Dua trén co sé dit liéu thix cip va so cép c6 duoc tir phuong phap diéu tra x& hoi
hoc, tac gia ap dung cac phuong phap phan tich dir liéu theo tirng noi dung da xay dung
tir Chuong 1 nham phan tich thyc tién chét luong dich vu NHTT tai Ngan hang TMCP
Viét Nam Thinh Vuong.

Buéc 5: Pé xuat c4c giai phap, kién nghi

Tir két qua nghién ciru, danh gia vé thuc tién chat luong dich vu NHTT, tac gia s&
dé xuat cac giai phap khuyén nghi dbi véi Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh Vuong
dé nang cao chat luong dich vu NHTT dén nam 2027, tam nhin téi nam 2030.

Buéc 6: Viét bao cao két qua nghién ciru

Pay 1a budc cudi cing nham trinh bay céc két qua nghién ctru co dugc tir budc 4



va dé xuat mot sé giai phdp nham nang cao chat luong dich vu NHTT cua Ngan hang
TMCP Viét Nam Thinh Vuong.

4.2. Phwong phdp thu thdp dir ligu

- Phuong phap thu thap sb liéu thi cap: Tién hanh thu thap s liéu tir céc tai liéu
va hoat dong san xuat kinh doanh, tai chinh, NHTT va cé4c bao co c6 lién quan cua
Ngéan hang Nha nudc, Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh Vuong. Bén canh d6, tac gia
tién hanh thu thap céc thdng tin lién quan tir cac cong trinh nghién ciru, bai b4o va tap
chi khoa hoc cuing nhiéu tai liéu lién quan khac.

- Phuong phép thu thap dir liéu so cap: Tién hanh diéu tra khao sat nhitng khach
hang c4 nhan dang sir dung dich vu NHTT cua VPBank. Vi ngudn luc han ché nén dé
an chi duoc thuc hién trén mot pham vi nho 1a thanh phé Ha Noi.

+ Quy md mau: Theo thdng ké cua VPBank, trén dia ban thanh phé Ha Noi tai
thoi diém 31/12/2023 c6 khoang 1,5 triéu khach hang sir dung dich vu NHTT cua
VPBank. Do d6, quy md mau s& duoc tinh theo cong thic Slovin (1984, trich dan béi
V6 Thi Thanh Loc, 2010) nhu sau:

N 1.500.000 , .
n= = =400 (khach hang)
1+e2N 1+40,0521.500.000

Tuy nhién, dé han ché ty I¢ d6i twong khao sat khong tham gia, hoac bo ngang
trong qua trinh tham gia khao sat, dong thoi dé bao dam mau khao sat sau cing hop 18,
tac gia chon lay 450 phiéu khao sat bang phuong thirc chon mau phi xac suat thuan tién.

Sau khi thue hién phan tich cac sé liéu diéu tra, tir 450 phiéu khao sat chinh thirec,
tac gia da thu vé 365 phiéu khao sat hop 1é véi ti & phan hoi 1a 81,1%.

+ Hinh thac va thoi gian khao séat: Thoi gian thuc hién khao sat trong thang
05/2024 théng qua hinh thic khao sét truc tuyén (Google form). Bé bao dam tinh khach
quan, diéu tra s& thuc hién riéng tu, tc 13 ngudi tham gia khdng phai khai bao bat cir
dir liéu gi lién quan dén nhan dién bao gom tén riéng, sé dién thoai di dong, email, dia
chi, d6 tudi, giéi tinh. ..

Thang do Likert 5 mirc d6 duoc sir dung dé do luong chat lugng dich vu NHTT
cua VPBank. V&i mirc diém tir 1 d@én 5, gié tri khoang cach = (Gid tri 16n nhit - Gia tri
nho nhat) / n = (5-1)/5 = 0,8 nén cac murc d6 diém trung binh ¢6 ham y cu thé nhu sau:
Thang diém: 1 = Rat khong hai long; 2 = Khong hai long; 3 = Phan van; 4 = Hai long;
5 = Rat hai long.

Diém trung binh c6 ¥ nghia: 4,21 — 5,00: R4t hai long; 3,41 — 4,20: Hai long; 2,61



— 3,40: Trung binh; 1,81 — 2,60: Khong hai long; 1,00 — 1,80: Rét khéng hai long.
4.3. Phwong phdp phdn tich dir li¢u
- Phuong phap phan tich dit liéu tht cap

Phuong phap phan tich va tong hop: Ké thira va tiép ndi nhitng dé tai da duoc
nghién ciru, dé tai ndy st dung phuong phép phan tich nham xac dinh rd céc noi dung
phai tién hanh nghién ctru, ddng thoi tong hop cac luan diém da phan tich nham dua ra
cac két luan cua dé tai.

Phuong phap phan tich théng ké: Phuong phap thong ké va phan tich tong hop
duoc tién hanh véi cach sir dung hé dir liéu tha cap théng qua nhiing tai liéu thong ké
va s liéu thdng tin thyc tién thu thap tir doanh nghiép. Bé an s& phan tich thuc trang
dich vu NHTT nham c6 co s¢ dé dé xuat mot sé giai phap nang cao chat luong dich vu
NHTT cua Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh Vuong.

- Phuong phéap phén tich dit liéu so cap

Dit liéu duoc thu thap va sang loc, sau dé tién hanh phan tich trén phan mém
Excel. Phan tich thong ké mé ta trung binh duoc str dung dé danh gia mirc do cam nhan
cta khach hang ddi véi dich vu NHTT caa VPBank nhimng nam qua.

5. Két cAu cuaa dé an

Ngoai phan m¢ dau, két luan, danh muc tai liéu tham khao, phu luc, dé an duogc
két cau thanh 3 chuong, bao gom:

Chuong 1: Co so ly luan va thuce tién vé chit lwong dich vu ngan hang truc tuyén
cua ngan hang thuong mai.

Chuong 2: Thuc trang chat Iuong dich vu ngan hang truc tuyén tai Ngan hang
thuong mai ¢6 phan Viét Nam Thinh Vuong.

Chuong 3: Giai phap nang cao chat luong dich vu ngan hang truc tuyén tai Ngan
hang thuong mai ¢6 phan Viét Nam Thinh Vuong.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VA THUC TIEN VE CHAT LUQNG
DICH VU NGAN HANG TRUC TUYEN CUA NGAN HANG
THUONG MAI

1.1. Dich vu ngan hang truc tuyén ciia ngan hang thwong mai
1.1.1. Khai nié¢m

Hién nay, c¢6 nhiéu quan diém khac nhau vé dich vu NHTT. Theo Malhotra &
Singh (2010), dich v NHTT (internet banking) la viéc su- dung mang internet nhu mot
kénh phan phaéi cac dich vu ngan hang, bao gom nhiing dich vy truyén théng nhw mo
tai khodn hogc chuyén tién giza cac tai khodn khdc nhau ciing nhw nhimng dich vu
ngan hang méi, nhuw la thanh todn héa don tién dién ma trong dé dich vy internet
banking cho phép khach hang thanh toan va nhdn hda don trén website cua ngén hang.

Dich v NHTT la khd ndng khdch hang cé thé truy cdp tir xa nham thu thap thdng
tin; thuc hién cac giao dich thanh toén, tai chinh dya trén cac tai khodan luu ky tai ngan
hang va dang ky sir dung cac dich vu méi (Truong Buc Bao, 2003).

Tom lai, dich vu NHTT la cac dich vu ngan hang cung cap cho phép khach thuc
hién truy van théng tin tai khodn va thuc hién céc giao dich chuyén khodn, thanh toan,
mo tai khoan, dang ky sir dung cac dich vy ngdn hang méi qua mang internet ma khong
can dén ngan hang. Chi can mot chiéc may tinh hoic dién thoai di dong c6 két ndi
internet va ma truy cap do ngan hang cung cap, khach hang di c6 thé thuc hién céc
giao dich v&i ngan hang moi lGc moi noi mét cach an toan va thuan tién.

1.1.2. Vai tro va dic diém cia dich vu ngan hang truec tuyén
1.1.2.1. Vai trd cua dich vi ngan hang tryc tuyén
- P6i voi ngan hang
NHTT Ia hinh thec mé rong pham vi hoat dong, lam da dang hon céc loai hinh

san pham, 1a giai phap gitp ngan hang nang cao chat luegng dich vu nham ting kha ning
canh tranh véi nhitng ngan hang khac trén thi truong.

NHTT gitp ngan hang hoat dong tét hon dua trén viéc cit giam chi phi hoat dong
(phi thué muén vin phong, phi quay giao dich, tién dién nudc, trang thiét bi vin phong
pham) do khéng giao dich truc tiép véi khach hang. Bong thoi, ngan hang ciing ting 1oi
nhuan tir viéc thu phi dich vu hang thang, phi chuyén tién cua cac giao dich trén NHTT.



Dich vu NHTT gilip ngan hang giam thiéu cac cong viéc gidy to, khong phai mat
thoi gian kiém tra tinh hop 18 chinh xé&c caa chiing tir va giam bét sai st vé cac budc
tac nghiép.

- Béi vé6i khach hang
Dich vu NHTT gitp khach hang theo ddi va quan ly quy tién, dong tién caa minh
mot cach nhanh chong dé cd thé dua ra cac quyét dinh dau tu, kinh doanh kip thoi.

Dich vu NHTT cho phép khach hang thuc hién céac giao dich ngan hang vao moi
[Uc moi noi mot cach nhanh chdéng va thuan tién.

Dich vu NHTT gidp khach hang tiét kiém dugc nhiéu chi phi hon so véi giao dich
truc tiép tai quay do khach hang khdng can tra phi phuc vu cho ngan hang va cac chi phi
vé mat bang, gitt xe, giy to hach toan, chi phi kiém dém...

- B6i voi nén kinh té
NHTT la mot hinh thirc thanh toan cta ngan hang, gitp cho qua trinh thanh toan

nhanh chéng va thuan tién hon, khién cho luong tién té trong nén kinh té luu thong
nhanh chéng hon va 1am ting thém hiéu qua cua viéc su dung vén.

Viéc tng dung cong nghé s6 vao hoat dong kinh doanh ngan hang da thay ddi nén
kinh té tir truyén thdng (sir dung chu yéu 1a tién mat) sang hién dai (st dung cha yéu l1a
hinh thirc chuyén khoan truc tuyén trén mang Internet).

NHTT da gop phan nang cao y thirc caa moi ngudi dan dbi véi viéc ap dung céc
k¥ thuat tién tién vao viéc mua sam va thanh toén.

- Péi v6i Chinh phu: théng qua hé théng NHTT, Chinh phi ¢ thé dé dang hon
trong viéc quan ly va kiém soat cac luan chuyén va ngudn goc tién té gitp han ché cac
truong hop tham nhiing, rira tién, chuyén tién bat hop phap. ..

1.1.2.2. Pdc diém cua dich vy ngan hang truec tuyén

Thir nhat, c6 méi quan hé gan két véi ha tang cong nghé gom ha tang cong nghé
ctng (May mac, thiét bi) va ha tang cong nghé mém (&ing dung, phan mém, giao dién),
an ninh mang noéi bd noi riéng va an ninh mang néi chung. Dich vu NHTT dugc cung
cap dua trén su 6n dinh cia ha tang céng nghé ctimg nhu may chuy, thiét bi luu trir dit
liéu va mang internet. B&n canh d6, dich vu NHTT s& mang lai trai nghiém tt nhat cho
khach hang néu ha ting cong nghé mém nhu cac tng dung di dong, website,... duoc phat
trién. Ngoai ra, dich vy NHTT la dich vu dugc cung cap trén méi trudng internet do d6



cac bién phap bao mat ngan hang ap dung gop phan bao vé dit liéu khach hang va hé
théng dich vu NHTT.

Thur hal, trinh d6 nguoi sir dung ciing 1a mot dac trung can ban cua dich vu NHTT.
Moi cdng viéc déu duya trén thao tac véi may tinh do d6 mudn sir dung tét dich vu nay
thi khach hang can ¢ mét sé hiéu biét co ban vé may tinh va mang Internet.

Thu ba, téc do xur Iy giao dich nhanh. Dich vu NHTT cho phép khach hang thuc
hién giao dich véi ngan hang trong thoi gian ngan nhat. Cac giao dich théng qua dich
vu NHTT cho phép khach hang thuc hién giao dich va xac nhan cac giao dich mot cach
nhanh chéng, kip thoi.

Thi tu, 13 giao dich truc tuyén, khdng c6 sy tiép xic caa nhan vién ngan hang.
Dich vu NHTT cho phép khach hang chu dong quan Iy tai khoan, tién hanh céc giao
dich véi ngan hang qua méi trudng internet ma khong co bat ky tuong tac truc tiép nao
Vv6i nhan vién cia ngan hang. Pic diém trén cho phép cac ngan hang dé dang tiép can
vé6i nhidu nhoém khach hang khac nhau ¢ ting thoi diém ma khdng phai tuyén dung
nhiéu nhan su.

Thir nam, khéng bi han ché boi khdng gian va thoi gian. NHTT cho phép khach
hang d& dang tién hanh céc giao dich 24/24 gid mot ngay, 7 ngay trong tuan va tai bt
ky thoi diém nao khach hang mong mudn, chi can c6 mot thiét bi duoc ndi mang internet.

1.1.3. Cac dich vu ngan hang trec tuyén
Céc loai dich vu NHTT trén thé giéi duoc trinh bay cu thé trong Bang 1.1:
Bang 1.1: C4c dich va NHTT hién c6 trén thé giéi

STT | Nhom dich vu Loai dich vu
Nhom dich o . i
1 O; dlCA Vl'l. Thuyét minh cho internet banking; Chat bot
cung cap thong tin
Van tin s du; Tra cau tai khoan DEAMAT; Nhan duoc
canh bdo; Nhan sao ké hang thang bang email; Yéu
. cau/dat hang/chi dan thanh toan; Cap nhat I&i suat; Cap
Nhém dich vu YA . . C .
2 trao ddi thona tin nhat ty gid hoi doai; Theo doi tinh hinh thi truong; Tra ciu
a g tinh trang cheque; Tra cttu TDS; Mot tai khoan theo doi;
Khach hang phan hoi; Cai dat sinh trac hoc; Tim kiém
ATM.
L Chuyén tién; Chuyén tién cho bén tht ba; Thanh toan hoa
Nhém dich vu s s , T A s TM ,
3 20 dich don; M¢ tai khoan; Bao hiem; Mdi gi6i; Pau tu; Ung dung
glao d cho vay; Ung dung tién gui; Kich hoat thé tin dung/khoan




STT | Nhom dich vu Loai dich vu

thanh toan; Mua hang truc tuyén; Thuong mai truc tuyén;

Nop tién thué truc tuyén; Pang ky vé may bay truc tuyén;

Thay d6i mat khau va thong tin nguoi dung; Dich vu

NHTT cho doanh nghiép; Quan ly tai chinh ca nhan; Nap

tién dién thoai; Nop phi ha ting cang bién; Ban ngoai té
Nguon: Keskar & Pandey (2018)

1.2. Chét lwong dich vu ngan hang trwe tuyén ciia ngan hang thwong mai
1.2.1. Khai niém chdt lireng dich v ngan hang trec tuyén

Trong bdi canh thwong mai dién tir, chdr lwong dich vu NHTT dwoc dinh nghia la
sw do lwong va danh gid téng thé cua khach hang vé chdr hirong cia cac dich vu ngan
hang dwoc cung cap thong qua internet (Bauer & cong sy, 2006, Parasuraman & cong
su, 2005).

Chadt lwong dich vu NHTT 1a nhan té quyét dinh déi véi sw thod man cia khach
hang, 1a sw cam nhdn va danh gid ciia khdch hang doi véi dich vu NHTT ma ngan hang
thyrc hién theo nhu cdu giao dich. Chdt lwong dich vu biéu hién théng qua chudi cac tién
ich ma dich v NHTT lam hai long khach hang trong suét thoi gian ngan hang cung cdp
va khach hang si dung dich v (H6 Thi Thanh Diéu, 2016).

Dich vu ngan hang truyén thng va dich vu NHTT c¢6 su khac biét kha 16n. Doi
vé6i dich vy ngan hang truyén thong, qua trinh dién ra cd sy tuong tac qua lai cia nhan
vién cung tng dich vu ddi véi khach hang thong qua nhiéu hanh vi c6 tinh chat giao tiép
bao gom cir chi, hanh vi, mim cudi,... co ¥ nghia quyét dinh d6i voi chat lugng dich vu
ngéan hang. Trong khi dich vu NHTT chi cé su tuwong tac gitra khach hang trén trang web
ctiia ngan hang hoic tng dung trén Mobile théng qua mang Internet. Bong thoi, tu ca
nhan khéach hang phai tham gia vao qué trinh tim kiém thong tin va giao dich trén moi
truong internet.

Chinh vi vay, trong nghién cau nay, chat lwong dich vu NHTT dwoc hiéu 1a si
danh gid va cam nhdn cia khach hang vé qua trinh cung cdp dich vu théng qua trang
web hogc ung dung NHTT trén Mobile ciza NHTM.

1.2.2. Piic diém chdt lwong dich vu ngan hang truc tuyén

Theo Gi4o trinh Quan tri chat lugng cua Nguyén Pinh Phan & Ping Ngoc Su
(2012), chat lwong dich vu NHTT mang day du cac dic diém cua chat luong dich vy néi
chung, cu thé:



- Tinh vuot troi: Bi voi khach hang, dich vu NHTT c¢6 chit luong 1a dich vy thé
hién sy vuot troi so véi cac san pham dich vu NHTT cua ngan hang khéc. Tuy nhién,
danh gia vé tinh vuot troi caa dich vu NHTT chiu anh huong tryc tiép tir cam nhan cua
dbi twong tiép nhan va st dung dich vu. Tinh vuot troi thé hién dugc loi thé canh tranh
cua ngan hang nay so véi ngan hang khac. Bén canh dé, thudc tinh nay c6 vai tro vé
cling quan trong trong qué trinh do lwdng chat lwong dich vu NHTT tir phia khach hang
théng qua viéc phan tich mirc @6 thoa mén cua khach hang.

- Tinh dic trung cua dich vu: Chat luong dich vu 1a tong hop céc gia tri cbt I8i va
tinh tuy nhat két tinh trong dich vy hinh thanh nén tinh dic trung cta dich vu d6. Tinh
dic trung cta dich vu duoc cung cap sé gilp khach hang nhan biét va phan biét dé dang
dugc 50 Vi cac ddi thi canh tranh. Tuy nhién, véi nganh ngan hang hién nay, dic trung
nay khong cd nhiéu su khéc biét va tinh dic trung cta dich vu NHTT thuong kho xac
dinh, chi mang tinh chat twong dbi.

- Tinh khong thé tach biét: Quy trinh cung cap va chuyén giao dich vu dé ngudi
str dung phai song hanh kém véi chat lugng dich vu. Do dé, phwong thic to chirc, trién
khai va thai d6 cung cap dich vu s& phan anh rd chat luong dich vu NHTT tét hay khong
t6t. D6 1a nhan té bén trong tuy thudc vao cam nhan cia nguoi st dung dich vy. Vi vay,
viéc nang cao chat luong dich vu NHTT, cac NHTM can cai thién yéu t6 noi tai nay dé
1am co s6 tao thé manh 1au dai trong qua trinh thuc hién va cung cap da dang cac dich
vu NHTT dén véi khach hang.

- Tinh thoa man nhu cau: Thoa man nhu cau cua khach hang 1 phuong cham
hoat dong cua cac doanh nghiép noi chung va cdc NHTM ndi riéng. Mot khi cac nhu
cau c& nhan cua khach hang dugc thoa man thi co hdi dé ho tiép tuc sir dung dich vu
noi chung va dich vu NHTT 1a twong d6i Ion. Quan trong hon, nhitng khach hang hai
long chinh 1a mot kénh truyén thong truyén miéng hiéu qua dén cac khach hang khéc,
boi khi khach hang hai 1ong ho sé& gidi thiéu nhitng diéu tot dep vé ngan hang véi moi
nguoil xung quanh.

- Tinh tao ra gié tri: Dich vu ma tao ra duoc gia tri cho khach hang thi duoc coi la
dich vu c6 chat lugng tt va nguoc lai. Cac NHTM tao ra gia tri va khach hang 1a ddi
tuong tiép nhan cac gia tri d6. Vi vay viéc xem xét chat luong dich vu hoic cu thé hon
1a cac gid tri dem lai cho khach hang phu thudc vao danh gia cua khach hang chir khéng
phai caa NHTM. Thuyc tién cho thay, khach hang thuong chap nhan gié tri cua dich vu
dem lai cho ho dé lam can cir cho nhitng so sanh vé nhiing mong doi ciia khach hang
trong giai doan trude khi st dung dich vu. Dich vu NHTT c6 chét luong cao 1a dich vy
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khéng chi tao ra dugc cé4c gié tri dap tng nhu cau khach hang ma con can phai vuot hon
han nhitng diéu ma khach hang mong muén, nhu vay s& lam cho ngan hang néi bat hon
so vé&i nhirng ddi thu khéc. Vi vay, tinh tao ra gié tri 1a dic trung can ban va Ia tién dé
cho sy hinh thanh va phat trién caa chat lugng dich vu NHTT tai cac NHTM.

Ngoai cac dic diém chung cua chat lwong dich vu, chat lugng dich vu NHTT ¢6
dic diém ndi bat 1a phu thudc rat nhiéu vao trai nghiém caa khach hang, an toan bao mat
va tinh linh hoat trong viéc cung cap nhiéu dich vu tai chinh truc tuyén.

1.2.3. Cdc tiéu chi do lwong chdt lireng dich v ngan hang truc tuyén

Nghién ctu nay st dung md hinh E-SERVQUAL cua Parasuraman & cong su
(2005) dé danh gia chat luong dich vu NHTT tai Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh
Vuong. M6 hinh E-SERVQUAL dugc phat trién tir md hinh SERVQUAL (Parasuraman
& cong sy, 1988) di dat nén mong cho viéc danh gia chat lwong dich vu truc tuyén
(Nguyén Danh Nam & Udng Thi Ngoc Lan, 2024). M6 hinh E-SERVQUAL duoc coi
13 mé hinh dang tin cay va hiéu qua. Noi dung do luong cac tiéu chi cu thé (thang do)
duoc thé hién tai Phu luc 01.

- Sy trai nghiém: lién quan dén su thuan tién trong qua trinh thyc hién cac giao
dich, don gian, dé dang xu Iy cac thong tin va kha niang truy cap nhanh chong cia NHTT.

- Sy dap tng: lién quan dén thuc hién 1oi hira vé& cung cap dich vu va tinh sin co
cua dich vu NHTT.

- Sy sin sang cua hé thdng: lién quan dén chtrc ning k§y thuat chinh xéac cua hé
thong NHTT.

- Su bao mat: lién quan dén kha nang bao toan cac thdng tin ca nhan, thong tin tai
chinh caa khach hang trong cac giao dich NHTT.

- Su phan tng: lién quan dén sy sin sang phan hoi, giai quyét cac vuéng méc cua
khach hang trong qua trinh giao dich NHTT.

- Su boi thudng: 1a mire dd ma nha cung cap dich vu NHTT béi thuang cho khach
hang vé bat ky van dé nao c6 thé xay trong qua trinh giao dich.

- Sy lién hé: lién quan dén viéc hd trg qua dién thoai hoic dich vu khach
hang truc tuyén.
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1.3. Kinh nghiém néng cao chit lwong dich vu ngan hang truc tuyén tai mot
s6 ngan hang thwong mai va bai hoc rit ra cho Ngan hang Thwong mai Co
phin Viét Nam Thinh Vuong

1.3.1. Kinh nghiém ciia Ngan hang Standard Chartered (Singapore)

Standard Chartered Viét Nam 1a mot ngan hang c6 100% vén nuée ngoai, ¢é lich
sir hoat dong ¢ Viét Nam tir nam 1994. Giao dién cua trang web giao dich la mét trong
nhitng yéu té rat quan trong dé danh gia chat lugng dich vu NHTT cua ngan hang. Do
d6, mdi ngan hang déu nd luc xay dung giao dién riéng biét va thé hién day du nhat céc
tién ich ngay khi khach hang vao trang web giao dich. Tuy nhién, sau khi tiép thu y kién
cua khach hang, ngan hang Standard Chartered da c6 dinh hudng xa@y dung giao dién
hoan toan khéc biét, ho nhan ra ring khéng nhat thiét mdi khi khach hang dang nhap la
phai cho khéach hang thay cang nhiéu tién ich, quang céo trén trang web cang tét vi s&
khién khach hang rbi mat, kho tap trung. Cu thé, sau khi ding nhap vao trang dich vu
NHTT cua Standard Chartered, man hinh chi xuat hién cau chao mung rét ngan gon roi
sau d6 chuyén qua man hinh gém ba nhom tién ich véi noi dung co ban 1a “Tai khoan”,
“Thé” va “Quang cdo dién tir”. Tiép theo la tly vao nhom tién ich ma khach hang quan
tam thi khach hang sé truy cap vao nhom tién ich do.

Vé cong nghé, Standard Chartered ciing da c6 budc thay doi rat Ién khi ndam 2010,
ngan hang da Iya chon cong nghé Akamai cho dich vu NHTT. Cong nghé Akamai giup
ngan hang cung cap cac ang dung cho dich vu NHTT véi chat luong tét hon, nhanh hon,
an toan va hiéu qua hon trén toan thé giéi va con ma ra nhiéu co hdi cho ngan hang ting
truong dich vu tai cac thi truong méi. So véi trude, Akamai gitp Standard Chartered
cai thién toc d6 giao dich 1én 500%, ting do bao mat cho dich vu Ién gap d6i, cai thién
1én dén 25% hiéu suat truc tuyén khi khach hang doanh nghiép & chau A sir dung dich
vu va cho phép ngan hang luu trix thdng tin véi sy hd tro cia hé théng hon 65.000 may
cha ¢ 70 québc gia trén toan cau cia Akamai.

Chinh nhting chinh sach hgp ly trén ma Standard Chartered luén dugc nguoi su
dung tin cay va duoc binh chon 1a mot trong cac ngan hang Singapore c6 chat lugng
cung cap dich vu NHTT tét nhét tir nam 2010 cho dén nay.

1.3.2. Kinh nghiém ciza Ngan hang Wells Fargo (My)

Hién nay, ngén hang c6é khoang hon 21 triéu khach hang st dung dich vu ngén
hang truc tuyén. Bé dat dugc thanh cong trén, ngan hang da rat nd lyc tim nhitng giai
phap diing dan dé thu hit khach hang trong d6 co giai phap goi 1a “Nhan ban web”.
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Wells Fargo da cung cap cho céc khach hang giao dich truc tuyén hon 80 ung
dung. Diém ndi bat khi trién khai dich vu 12 ngan hang c6 chién lugc phét trién cac tién
ich, phan khuac khach hang méi trén co s& s& dan dan tim hiéu vé mong mudn va kinh
nghiém sir dung tir phia khach hang két hop véi nhirng kinh nghiém, phuong phap dinh
luong san co tir truge. Tir d6 s& cai thién dich vu dé dam bao nguoi dung dugc loi ich
t6i da khi str dung va xem trang web nhu ddi tac dang tin cay cho khach hang khi sir
dung dich vu.

Mot diém manh khac 13 cac d6i nhom lam viéc trong dich vu NHTT cuaa Wells
Fargo cd su gan két, chia sé thong tin véi nhau vé nhu cau, mong muén va nhitng kinh
nghiém st dung ctia khach hang ma cac doi nhom nay c6 dugc. Bén canh d6, Wells
Fargo ludn chu trong xay dung mdi quan hé gita nhan vién ngan hang va khéach hang
dic biét 1a cac khach hang c6 nhiéu méi quan hé rong rdi nhu cac giam déc tai chinh,
giam déc nhan su caa cong ty. Nho d6, Wells Fargo d chon loc duoc cac théng tin c6
gia tri phuc vu cho chién lugc hoan thién, thiét ké céc tién ich va ciing dé mad rong tim
kiém thém nhiéu khéch hang.

Ngoai ra, dé tang tinh nhan ban cho dich vu, Wells Fargo da phat trién thanh cong
chuong trinh ma trong d6 nguoi dung sau khi truy cap vao website cd thé giao dich truc
tuyén véi nhan vién ngan hang. Nho nhimg diém ndi bat trong cong tac trién khai dich
vu trén ma Wells Fargo da duoc tap chi Global Finance binh chon la ngén hang co dich
vu NHTT danh cho khéach hang t6t nhat nhiéu nam lién va luén nam trong nhom thi
phan cao nhat tai My.

1.3.3. Kinh nghiém ciza Ngan hang TMCP Céng thwong Viét Nam (Vietinbank)

Vietinbank da cung cip cho khach hang nhiéu kénh thanh toan truc tuyén cho
khéch hang trén nén tang corebanking mai trién khai. Céc kénh cung cap cho khach
hang luén hudng téi muc tiéu da dang hoa dich vu, cung cap trai nghiém tot nhat dén
cho khach hang, cung chinh sach phi canh tranh tir d6 dich vu NHTT luén c6 dugc su
phét trién nhanh chénh va bt phé, téc do tang trugng dich vu ludn ¢ muc cao.

Trong nhirng nam gan day, Vietinbank ludn di dau khi cho ra doi nhiéu hinh thic
thanh toan truc tuyén méi nhu thanh toan dung QR code, cung cap dich vu mua sim
truc tuyén ngay trén ang dung ngan hang thay vi cac san thuong mai dién tir nhu Lazada,
Shopee, Amazon..., thanh toan hoc phi, thanh toan phi cau dudng, thanh toan vién phi,
tién dién, vién théng, nop thué va rat nhiéu hinh thirc thanh toan két ndi giira doanh
nghiép vai doanh nghiép va doanh nghiép vai timg ca nhan. Pén nam 2017, Vietinbank
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da trién khai thanh cong hé thong ngan hang I8i. Dya trén nén tang ngan hang I8i nay,
Vietinbank dang tiép tuc trién khai nhiéu dich vu NHTT vuot troi.

Bén canh thanh cong vé mit phat trién cong nghé, cac tién ich cua san phim nim
2020 duoc tang 1én, cong tac quan Iy chat lwong dich vu NHTT duoc nang cao dang ké.
Hon 12.000 yéu cau lién quan dén thuc hién quy trinh nghiép vu cia ngan hang va sir
dung dich vu NHTT danh cho khach hang da duoc xu ly nhanh chong, hiéu qua dem lai
su hai long t6i da cho khach hang, Pac biét, Vietinbank té chirc hon 20 chuong trinh
dao tao nghiép vu k¥ ning ban hang vé dich vu NHTT dén nhan vién nham nang cao
hi¢u qua ban hang va nang cao nang luc canh tranh.

Nam 2023 vira qua, véi viéc ludn chi trong dau tu, tng dung cong nghé méi
nham cai tién san pham dich vu phuc vu khach hang, diy manh phat trién hoat dong
ngan hang truc tuyén, don dau cudc cach mang cdng nghé s. Trong do, dich vu NHTT
(Vietinbank iPay) d3 dat duoc su ting trudng rat an tuong. S6 luong khach hang sir
dung Vietinbank iPay nam 2023 dat gﬁn 7.4 triéu khach hang tang 24.2% so v&i nam
2022. Vietinbank ciing thudng xuyén nang cap, hoan thién cac phién ban cua
Vietinbank iPay, cap nhat nhiéu tinh nang méi va nhiéu diém dot pha nham gia tang
tién ich cho khach hang, tang tinh an toan, bao mat va thuan tién cho khach hang giao
dich. Ngoai ra, Vietinbank ciing di trién khai thanh céng hé thong xép hang wng dung
cdng nghé sinh trac hoc tai mot sé chi nhanh véi kha nang nhan dién khach hang chinh
x4c dya trén hinh anh dau van tay, khudn mat, qua d6 han ché tdi da rai ro, tao loi thé
canh tranh cho dich vu NHTT cua Vietinbank.

1.3.4. Bai hgc rit ra cho Ngin hang Thwong mai Cé phan Viét Nam Thinh
Vuong

Trén co s¢ phan tich kinh nghiém cta Ngan hang Standard Chartered, Wells
Fargo va Viettinbank (dwgc trinh bay chi tiét tai Phu luc 03) thi cé thé rdt ra mot s6
bai hoc kinh nghiém d6i vai VPBank trong viéc nang cao chat lugng dich vy NHTT:

Mot 13, khéng ngiing 4p dung cong nghé méi di doi véi dam bao tinh chat dac
trung cho dich vu NHTT. VPBank phai tuyén chon va dao tao doi ngii nhan lyc nham
nang cao trinh do va cai thién trang thiét bi, co so vat chat ki thuat phuc vu cac dich vu
NHTT. Dong thoi, VPBank thudng xuyén cap nhat thdng tin vé tinh hinh kinh té, cu thé
1a cap nhat kién thire vé dich vu NHTT trén thi truong tai chinh dé cai thién va nang cap
dich vu nham cai thién chat lwong dich vu NHTT ngay cang cao hon nita.
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Hai 13, cht y vé tinh an toan va da dang céc tién ich trong dich vu NHTT. Néu
trang web dich vy c6 tinh bao mat khach hang cao khoi cac tac dong caa tin cong mang,
virus,... va van hanh tét chic chin khéach hang s& an tdm khi sir dung, uy tin caa VPBank
theo thoi gian sé tang. Viéc da dang hoa san pham tién ich, phat trién thém san pham
tich hop, san pham chéo ciing sé& thuc ddy VPBank huéng dén dap @ng tot nhat nhu cau
dich vu cho moi di twgng khéach hang.

Ba 1, VPBank can thay di cach thuc tiép can khach hang va xay dung méi quan
hé véi mdi khach hang sir dung dich vu. Can khai thac ti da wu thé sén c6 vé thau hiéu
khach hang, khai thac ngudn dir liéu khach hang san ¢ va sang tao thém nhiéu kénh,
nhiéu cach thitc hon nira dé dich vu NHTT khéng nhiing 1a dich vu danh cho khéach hang
ma con 1a cau ndi giita VPBank va khach hang. Qua dé xay dung méi quan hé khach
hang hién hitu va phét trién quan hé khach hang trong tuong lai va sin sang tiép nhan
nhitng y kién dong gop tir phia khach hang nham cai thién, nang cap chét lugng dich vu.

Bbn 1, xay dung chién lugc marketing cu thé, rd rang nham quang ba dich vu
NHTT va thuong hiéu cua VPBank. Ddi tuong tiép can céc dich vu NHTT thuong la
gidi tré cd kién thirc, am hiéu vé khoa hoc cdng nghé, thich trai nghiém cac dich vu méi.
Vi vy, VPBank can quang ba céc dich vu, tién ich cho nhém khéch hang tré nay. Tuy
nhién, déng thoi ciing can mo rong thém phan khiic khach hang dén d6 tudi trung nién
dé mo rong thi phan va gia tang loi nhuan tir viéc trién khai dich vu.

Nam 13, giao dién trang web cua ngan hang phai cé tinh twong tac cao va gan gili
V6i ngudi st dung. Khong phai ngudi ndo khi sir dung dich vu s& nam bat hét dugc cach
thire sir dung va cac chire nang cua dich vy, vi du nguoi chua tirng sir dung chac chan
rang sé c6 nhitng bd ngd khi tién hanh cac cong viéc nhu ngudi da st dung dich vuy. Vi
vay, trach nhiém cua VPBank la can xay dung giao dién, sir dung cac ky hiéu, con s,
hinh anh lam sao cho giao dién that don gian va dé st dung cling véi viéc hd tro nhiét
tinh tir phia nhan vién. Piéu d6 s& mang ti cho VPBank nhiing thanh qua to 1én trong
phét trién dich vu NHTT tuong tu cac ngan hang trén thé gii.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU NGAN HANG
TRUC TUYEN CUA NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN VIET
NAM THINH VUQNG

2.1. Khii quat chung vé Ngan hang Thwong mai C6 phan Viét Nam Thinh
Vuong

2.1.1. Lich si hinh thanh va phat trién

Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh Vuong (VPBank) duoc thanh lap theo Giay
phép hoat dong s6 0042/NH-GP cua Théng déc Ngan hang Nha nuwéc Viét Nam cap
ngay 12/8/1993. VPBank chinh thiic hoat dong tir ngay 04/09/1993 theo Giay phép
thanh lap s6 1535/QD-UB ngay 04/ 09/1993. Vén diéu 18 ban dau 1a 20 ty VND.

Niam 2005: VPBank cong bd viéc thay doi logo va hé théng nhan dién thuong hiéu
véi hai mau sic cha dao 1a xanh dam va do tuoi.

Théang 03/2006: VVPBank chinh thac Iva chon ¢6 dong chién luoc 1a mot dinh ché
tai chinh nuéc ngoai — Ngan hang OCBC cua Singapore.

Thang 8/2006 vén diéu I¢ cia VPBank dat 500 ty dong.
Thang 7/2007 vén diéu 1é cia VPBank dat 1,500 ty dong.

Niam 2010: VPBank duoc NHNN chap thuan doi tén sang Ngan hang TMCP Viét
Nam Thinh Vuong, st dung logo va hé théng nhan dién thuong hi¢u maoi.

Sau hon 30 nim hoat dong, VPBank da phat trién mang ludi 1én 187 phong giao
dich va 76 chi nhanh voi doi ngii 13.599 can bo nhan vién. Tinh dén hét nam 2023, vén
diéu lé cua VPBank di tang 1én marc 79.339 ty dong, vuot xa nhém 04 NHTM nha nudc
va cac Ngan hang TMCP khéc, vuon 1én vi tri ddn dau hé thdng ngan hang Viét Nam
vé quy mo vén diéu 18.

La thanh vién ciia nhdm 12 ngan hang hang dau Viét Nam (G12), VPBank dang
tirng budc khang dinh uy tin cia mot ngan hang ning dong, c6 ning luc tai chinh on
dinh va ¢ trach nhiém véi cong dong.

Véi nhitng nd lyc khong ngimg, thuong hiéu cia VPBank da tré nén ngay cang
vitng manh va dugc khiang dinh qua nhiéu giai thuéng uy tin nhu: nim 2005 dugc Théng
dbc Ngan hang Nha nuéc trao ting bang khen, nim 2006 dwgc Ngan hang Nha nudc
xép loai A, naim 2007 gianh chung nhan ky luc Guinness Viét Nam- 14 ngan hang dau
tién phét hanh thé chip tai Viét Nam, nhiéu nam lién tuc gianh Chang nhan Ngan hang
thanh toan xuét sic do cac t6 chirc uy tin nuwdc ngoai trao tang
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2.1.2. Co cdu té chic

So dd 2.1 trinh bay co cau t6 chuc cia VPBank nhu sau:

B0 HO BONG HU | BOME
CO BONG LUAN TR

= Quantri il ro

{Dian i Kenh doanhi

Khach hang
Ca nhain

Tin dung
Tigu thuong

Khach hang
DM Yisa wa Mhi

Khach hang
Doanh mghigp

Khéach hang

| Doanh nghigp Lon

wa Bl tu

Dich wu Ngan hang
Cang ngh sd

Thi trubng téd chinkh

Ciing ty THHH
Ousn Ly tal san VPBank

Cing ty Tal chinh
THHH MTY VPBank

: | Cludmn tri
gusin inhdin Luc | Binh chérai chinh
wi MH giao dich
Eh[.a]hmva EIEIEIEIEIE
Quan Ly duan
¥ Tin dung
Barmwi thamimau
‘W& hianh
| Cang nghi
thang tin
Fhap chi wa

So' dd 2.1: Co cau to chic cia VPBank

k& soat tusn tha

Phaéin tich
kinh doanh

Truygn thing
wa tip thi

Blom vi 'an hanh - Hé tro

Nguon: Khéi quan tri nguon nhan lyc VPBank
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Bo may quan ly, t6 chirc hoat dong cia VPBank bao géom: Ban Tong giam déc,
cac khéi, duéi cac Khdi 1a cac phong ban nghiép vu va két ndi cac chi nhanh ¢ céc tinh,
thanh phé trén toan qudc.

2.1.3. Két qud hoat dgng kinh doanh giai dogn 2021-2023

MGt s6 chi tiéu phan anh két qua hoat dong kinh doanh ciia VPBank trong giai doan
2021-2023 nhu sau:

Bang 2.1: Két qua hoat déng kinh doanh ciia VPBank giai doan 2021-2023

Don vi tinh: ty dong

Toc do ting truéng

Nam 2021 2022 2023 2022/2021 2023/2022
+/- % +/- %
Tong tai san 547.626 | 631.012 | 780.212 | 83.386 | 15,2 | 149.200 | 23,6

Vén huy dong 397.252 | 343.268 | 470.581 | (53.984) | (13,6) | 127.313 | 37,1
Dungtindung | 384.030 | 400.035 | 527.223 | 16.005 | 4,2 | 127.188 | 31,8
LNTT 14364 | 21.220 | 26.390 | 6.856 | 47,7 | 5170 | 244

Nguon: B&o céo thirong nién VPBank giai doan 2021-2023

Qua Bang 2.1 cho thay, mac di véi tinh hinh nganh ngan hang trong nudc bj tac dong
nang né cua cudc khing hoang kinh té toan cau va anh huong cia dich bénh COVID-19.
Tuy nhién, VPBank ciing d& c6 gang khong ngirng va gat hai nhiéu két qua kinh doanh kha
quan qua timg nam. Cu thé:

- V& tong tai san: tinh dén cudi nam 2023, tong tai san cua VPBank di ting lén
780.212 ty dong, tang 23,6% so voi nam 2022. Két qua ndy nho sy tang truéng trong hoat
dong cho vay do c6 dong tién gui doi dao.

- Vé vén huy dong: tinh dén cudi nam 2023, tong vén huy dong cua VPBank dat
470.581 ty dong, tang 37,1% so voi nim 2022 twong duong 127.313 ty dong. Dé dat duoc
két qua nay, VPBank da tuan thu nghiém ngit cac quy dinh cia NHNN dé chu dong theo
st va bat kip thi truong tién té. Pong thoi, VPBank di chuyén huéng huy dong tir loai tién
giri truyén thong sang huy dong phat hanh giy to ¢ gia tri.

- V& du no tin dung: du ng cap tin dung ciia VPBank tiép tuc ting trudng dat 527.223
ty dong nam 2023 va ting 31,8% so v6i nam 2022, tuong tng 127.188 ty dong. Mtic ting
truong ndy cao hon muc tang truéng trung binh ciia nganh va co sy dich chuyén dang ké
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theo phan khtic khach hang. Cac phan khuc khach hang di c6 nhiing Sy ting trudng an
trong, gop phan ting ty trong dang ké trong co ciu du no tin dung ciia VPBank.

- V& loi nhuan trude thué: LNTT cua VPBank c6 sy tang truong trong giai doan
2021-2023. Nam 2021, LNTT dat 14.364 ty dong, nim 2022 dat 21.220 ty dong va nim
2023 dat cao nhat 26.390 ty dong.

2.2. Thue trang hoat dong dich vu ngin hang truc tuyén tai Ngan hang
Thwong mai C6 phan Viét Nam Thinh Vwrong

2.2.1. Cac dich vi ngan hang truc tuyén tai Ngan hang Thwong mai Cé phan
Viét Nam Thinh Vwong

Trong qua trinh phét trién, VPBank khéng ngirng nang cao chat luong céc dich vu
hién c6 va cac dich vu méi dé dap (ng toan dién hon nhu cau khach hang. Vi vay, dich vu
NHTT (Internet banking - 12B) ciia VPBank d chinh thtc trién khai trén toan hé théng vao
ngay 07/12/2009. Hién nay, dich vu NHTT ctia VPBank d ngay cang phat trién thém véi
da dang tién ich va thuan tién cho khach hang (khach hang ca nhan va khach hang doanh
nghiép), bao gdm céc dich vy va tién ich sau:

Bang 2.2: Cac san pham dich vu NHTT tai VPBank

STT | Nhom dich vu Loai dich vu
Nhom dich vu
cung cap théng tin

Dich vu déu tu (tu van dau tu)

Van tin sb du; cap nhat Iai suat; cap nhat ty gia hoi doai;
khach hang phan hoi; cai dit sinh tric hoc; tim kiém
ATM.
Dich vy thanh toan (hoa don, dién thoai di dong, nap tién
chirng khoan, ma game, vé may bay, giao théng, vietlot);
Dich vu tai khoan (mé tai khoan); Dich vu chuyén tién
(noi b, lién ngan hang, quéc té, chia tién, VNPost); Dich
vu truc tuyén (dit vé may bay, dit phong khéach san, dat
vé xe khach, dat vé vui choi, san golf, dat vé su kién);
Dich vu thé (tra gop, hoan tién): Dich vu gui tiét kiém
online; Dich vu vay vén online; Dich vu nop thué dién tu;
Dich vu thanh toan Iuvong

Nguon: Phong Phan tich kinh doanh VPBank

Nhom dich vu
trao d6i thong tin

Nhom dich vu
giao dich

2.2.2. Thuc trang quy mé va co cdu khach hang si dung dich ve ngan hang
truc tuyén tgi Ngan hang Thwong mai Cé phan Vigt Nam Thinh Vieong
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Trong giai doan 2021-2023, quy mé va sb luong ngudi sir dung dich vu NHTT &
VPBank c6 s gia ting dang ké, cho thdy VPBank dang c6 nhitng budc di manh mé trong
cong cudc chuyén doi sb.

Bang 2.3: Quy mo0 va sw gia ting quy mé khach hang sir dung dich va NHTT tai
VPBank giai doan 2021-2023

Pon vi tinh: triéu khach hang

Toc d) ting truéng

TT Chi tiéu 2021 | 2022 | 2023 | 2022/2021 | 2023/2022
H- | % | +- | %

1 | Tong khach hang cua VPBank 19 24 | 30 5 [26,3| 6 25
Tong khach hang sir dung dich

2 vu NHTT 50 | 62 | 88 | 1,2 | 24 | 2,6 | 419

2.1 | Khéch hang ca nhéan 4,37 | 555 | 7,83 | 1,18 | 27,0 | 2,28 | 41,1

2.2 | Khach hang doanh nghiép 0,63 065|097 | 02 | 3,1 0,32 49,2
Ty trong khach hang sir dung

3 | dichvu NHTT/Tong khachhang | 26,3 | 25,8 [ 29,3 [(0,5)| - | 35 | -
cua VPBank (%)

Nguon: Bdo cdo thuong nién VPBank giai doan 2021-2023

Qua Bang 2.3 ¢6 thé thay, tong khach hang caa VPBank ting truong lién tuc, nim
2021 dat 19 triéu khach hang, nam 2022 tang 1én 24 tri¢u khach hang va nam 2023 tiép tuc
tang dat 30 triéu khach hang, twong tng voi ty 18 ting truong trung binh 25,7% madi nim
cta giai doan 2021-2023. Sy ting trudng trén phan 1on dén tir sy ting trudng cua khach
hang c& nhan. Tong khach hang sir dung dich vu NHTT ciia VPBank tang truéng nhanh,
nim 2021 dat 5 triéu khach hang; nam 2022 dat 6,2 triéu khach hang; nam 2023 tiép tuc
tang 1én 8,8 triéu khach hang, twong (ing voi mue ting truéng trung binh 33% moi nam.

KHCN sir dung dich vu NHTT caa VPBank ting trueong 4n twong, nim 2023 dat 8,8
triéu khach hang, so véi nam 2021 tang gap 2 1an. Su ting trudng ndy phan Iéon dén tir viec
VPBank chu trong dau tu phat trién mang dich vu NHTT cho déi twong khach ca nhan. Bén
canh d6, sb lwong khéch 1a doanh nghiép sir dung dich vu NHTT caa VPBank ting truéng
manh m&, nim 2023 dat 0,97 triéu khach hang, so voi nim trudce ting trudng 49,2%. Két
qua c6 dugc do VPBank ting cuong dau tu phat trién nhom dich vu NHTT danh cho ddi
twong khach 1a doanh nghiép. Su ting truong caa NHTT s& hd tro VPBank tiép can va
cham soc khach hang dat duwoc muyc tiéu, gop phan gia ting wu thé canh tranh trén thi truong.

Ty trong khach hang sir dung dich vu NHTT ctia VPBank ting truéng an tuong, nim
2023 dat 29,3% S0 Véi ndm trude ting truong 3,5%. Sy ting truéng manh mé dén tir su
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tang truong cia KHCN va KHDN, tuy vay van dang chiém ty trong twong ddi khiém tén
trong tong lugng khéach hang cua VPBank.

Bang 2.4: Co cau khach hang theo nhom dich va NHTT tai VPBank giai doan
2021-2023

Pon vi tinh: triéu khach hang

Toc @) ting trudng
TT Chi tiéu 2021 | 2022 | 2023 | 2022/2021 | 2023/2022
H- | % | +- | %
Nhom dich vu cung cap thong tin | 0,12 | 0,14 | 0,15 | 0,02 | 16,7 | 0,01 | 7,1
Nhom dich vu trao d6i théng tin | 0,67 | 0,75 | 0,88 | 0,08 | 11,9 [ 0,13 | 17,3
Nhom dich vu giao dich 421 1531|777 | 1,1 [ 26,1 2,46 | 46,3
Tong sb 50 | 6,2 | 88 | 1,2 | 24 | 2,6 [419

Nguon: Bdo cdo thiwong nién VPBank giai doan 2021-2023

AW NP

Qua Bang 2.4 ¢ thé thay, co cu khach hang da c6 sy thay doi dang ké trong giai
doan 2021-2023. Nhém dich vu giao dich 1a san pham dugc khach hang lya chon nhiéu hon
va cao nhat tai VPBank. Nam 2021, nhém dich vu giao dich c6 4,21 triéu khach hang; nam
2022 dat 5,31 triéu khach hang va nam 2023 d4 tang dat 7,77 triéu khach hang. Két qua trén
¢6 duoc nho nhitng nd luc cai thién lién tuc va hé thdng thuong xuyén dugc cap nhat nham
t6i uu hod tién ich ciing nhu giam bét thoi gian giao dich, khach hang di tin tuéng st dung
dich vu Internet banking cua VPBank.

2.2.3. Két qua kinh doanh tir dich va ngan hang truc tuyén tgi Ngan hang
Thwong mai Coé phan Viét Nam Thinh Vuweng

Thoi gian vira qua, cac NHTM canh tranh gay gat trong phan khtic NHTT. Tuy nhién
VGi su quyét tam ciia Ban 1anh dao ciing CBNV, doanh s6 tir dich vu NHTT & VVPBank giai
doan 2021-2023 da c6 su tang trudng.

Bang 2.5: Doanh thu tir dich va NHTT tai VPBank giai doan 2021-2023

Pon vi tinh: ty dong

Toc d) ting truéng
TT Chi tiéu 2021 2022 2023 2022/2021 2023/2022
+/- % +/- %
Doanh thu tir dich
1 vu NHTT 2.313 | 2.783 | 2.960 470 |20,3| 177 6,4
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11

Nhém ,dich vu
cung cap théng
tin

50,7

52,2

53,5

1,5

3,0

1,3

2,5

1.2

Nhémq dich wvu
trao doi thong tin

113,6

116,7

117,2

3,1

2,7

0,5

0,4

1.3

Nhém dich wvu
giao dich

2.148,7

2.614,1

2.789,3

465,4

21,7

175,2

6,7

Doanh thu tir hoat
dong dich vu

9.821

10.456

10.838

635

6,5

382

3,7

Tong doanh thu
cua VPBank

44.000

57.707

49.743

13.707

31,2

(7.964)

(13,8)

Ty trong doanh
thu tr dich vu
4 | NHTT/ tong
doanh thu cua
VPBank (%)

53 48 60 | 05) | - | 12 -

Nguon: Bdo cdo thuong nién VPBank giai doan 2021-2023

Qua Bang 2.5 c6 thé thay, doanh thu tir dich vu NHTT ¢6 su ting truong déu dan
trong giai doan 2021-2023. Nam 2021 dat 2.313 ty dong, ndm 2022 tang 1én 2.783 ty dong
va nam 2023 dat 2.960 ty dong, twong Umg ting 6,4% so v4i nam 2022. Xét co cau doanh
thu tir dich vu NHTT c¢6 thé thdy, nhdm dich vu giao dich c6 doanh thu chiém ty trong cao
nhat trong co cau doanh thu tir dich vu NHTT véi ty 1é trén 90% Iy do béi cac nhém dich
vu trao ddi thong tin va nhdm dich vu cung cap thong tin phan 16n di duoc mién giam cac
loai phi, do d6 khach hang chi can chap nhan chi tra mot sé khoan khong dang ké. Nhin
chung, doanh thu cta 3 nhém dich vu NHTT & VPBank c6 xu hudng tang trong giai doan
2021-2023.

Nhin chung, doanh thu tir dich vu NHTT c¢0 su tang truong tuy nhién ty trong gitia
t6ng doanh thu va co cau doanh thu tir hoat dong dich vu cua VPBank van thap, khong dong
déu va c6 chiéu hudng giam. Cu thé, nam 2021, so sanh véi tong doanh thu caa VPBank,
ty trong doanh thu tir dich vu NHTT méi dat 5,3% sau d6 giam vé mac 4,8% cudi nim
2022 va tang trudng lai dat 6% nam 2023. Su khac biét rd rét trong co cau doanh thu cua
VPBank chting t6 rang, VPBank van tap trung chii yéu vao hoat dong dich vu thuan tuy,
chd trong nhiéu vao hoat dong tin dung, khong c6 nhitng giai phap hiru hiéu dé thac day su
tang truong hoat dong NHTT ctia ngan hang.

Ngoai ra, lgi nhuan tir dich vu NHTT cta VPBank cling ¢6 su tang 1én dang ké, cu

thé nhu sau:
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Bang 2.6: Le¢i nhuan va ty trong lgi nhuén tir dich vu NHTT tai VPBank giai
doan 2021-2023

Pon vi tinh: ty dong

Toc d) ting trudng
TT Chi tiéu 2021 | 2022 | 2023 | 2022/2021 | 2023/2022
-1 % | +H-| %
1 | Loi nhuan tir hoat dong dichvu | 6.056 | 7.031 | 7.103 | 975 | 16,1 | 72 | 1,0
2 | Loi nhuan tir dich vu NHTT 1.619|1.903|2.147 | 284 | 17,5 | 244 | 12,8
Ty trong lgi nhuan tir dich vu
3 | NHTT/Lgi nhuan tir hoat dong | 26,7 | 27,1 | 30,2 | 0,4 - 3,1 -
dich vu (%)

Nguon: Bdo cdo thuong nién VPBank giai doan 2021-2023

Qua Bang 2.6 c6 thé thiy, giai doan 2021-2023, VPBank ¢4 muc ting truong loi
nhuan tir dich vu NHTT 6n dinh. Nam 2021, loi nhuén tir dich vu NHTT dat 1.619 ty déng,
nam 2022 dat 1.903 ty dong ting truong 284 ty dong twong dwong 17,5% so v4i nam 2021.
Nam 2022, lgi nhuan tir dich vy NHTT 12 2.147 ty dong tiang 244 ty dong twong Gng 12,8%
S0 Vi nam 2022. S6 lwong khach hang sir dung dich vu NHTT cua VPBank ting nhanh
dan dén loi nhuan tir dich vu NHTT ciing tang 1én. Dong thoi, VPBank da chi trong nghién
ctru, dua ra thi trudng cac san pham, dich vu NHTT mai thoa man nhu cau ngdy cang cao
ctia khach hang. , dem tdi nhiéu su lra chon cho khach hang.

2.2.4. Thuc trang cdc diéu Kién dé trién khai dich vu ngan hang truc tuyén tai
Ngan hang Thuwong mai Cé phan Vit Nam Thinh Vieng

2.2.4.1. Nguén nhan luc

VPBank 1a mét trong nhitng ngan hang co loi thé vé tinh doan két thong nhét trong
ndi bo ngan hang. Poi ngil nhan luc diéu hanh cao cap, Hoi ddng Quan tri cling Ban Tong
Giam dbc diéu hanh 1a nhiing can bo ¢ thAm nién nhiéu nam trong cong tac quan ly tai
chinh ngan hang. Can b nhan vién cap dudi da phan ¢ la tudi tré, c6 nang luc, c6 trinh do
nghiép vu tét, nhiét huyét vai s nghiép phat trién cia VPBank. Véi stc tré, sy ning dong,
nhay bén va nhiét huyét 1a nhiing yéu t vo cing thuan loi dam bao viéc duy tri va phat
trién doi ngii nhan luc cua VPBank trong dai han. Bang 2.7 thé hién tinh hinh nguén nhan
luc tai VPBank giai doan 2021-2023 nhu sau:
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Don vi tinh: nguoi

16000
14000 13,599
12000 11,333
9,936 9,941
10000
8,159
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® Sau dai hoc ™ Pai hoc ™ Cao ding, trung cip, khac ™ Tdng s6 CBNV
Biéu @6 2.1: Tinh hinh ngudn nhan lwc tai VPBank giai doan 2021-2023
Nguén: Khéi quan tri nguén nhan lyc VPBank

Don vi tinh: %

19
2023 73.1
7.9
18.9
2022 72
9.1
20.6
2021 70
9.4
0 10 20 30 40 50 60 70 80

® Cao déng, trung cép, khac ®™Daihoc ™ Sau dai hoc
Biéu d6 2.2: Ty trong trinh d§ nhan lyc tai VPBank giai doan 2021-2023

Nguon: Khai qudn tri nguén nhan luc VPBank
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Qua Biéu d6 2.1 cho thay, tinh dén cudi ndm 2023, s6 luong can bo nhan vién caa
VPBank 1a 13.599. S lugng nhan vién ¢6 trinh d6 dai hoc va sau dai hoc déu ting qua cac
nam. Qua Biéu d6 2.2 cho thay, can bo nhén vién c6 trinh do dai hoc chiém tir 70 d&én 73,1%;
sau dai hoc chiém khoang 7,9 - 9,4% va sb nhan luc c6 trinh d6 cao dang, trung cap, khac
dao dong tir 18,9 - 20,6%. Nhu vay, day 1a ngudn luc quan trong gitip cho VPBank nang
cao nang luc canh tranh, bao dam cung ng dich vu ngén hang noi chung va dich vu NHTT
noi riéng dat hiéu qua.
2.2.4.2. Co sé vt chat

Co so Vat chat cling 13 mot yéu to quan trong anh huong dén hoat dong cia ngan
hang. Bac biét, véi viéc phét trién nhu vii bio vé cong nghé hién nay céc thiét bi tin hoc da
hd tro VPBank c6 nhiing thong tin va xt Ii thong tin nhanh chong, kip thoi, chinh xac, trén
co s& d6 co lya chon sang sudt, khéng bo 16 thoi co trong kinh doanh gitp cho viéc xu ly
khoan vay va thanh toan, phat hanh thé tin dung. .. tré nén thuan loi nhanh chéng va chinh
xac. Nhom yéu té cong nghé thong tin bao gdm ha tang, mang ludi cac diém giao dich, may
madc, may ATM, trang thiét bi,... Co s& vat chét hién dai s& tao cho khach hang cam giac
an toan vé sy phat trién thinh vuong cua Ngan hang. Tao méi truong 1am viéc tot cho cac
nhan vién cling nhu tadm ly thoai mai cho khach hang.

Hién nay, VPBank c6 vin phong, tru so phan bé dong déu va rong khip ¢ ca 3 mién
Bac - Trung - Nam (chi tiét tai Phu luc 04) da tao diéu kién thuan loi cho cac khach hang
cua VPBank c6 thé sir dung cac san pham, dich vu NHTT do VVPBank cung cip & moi noi.

Tuy nhién, viéc thanh 1ap phong giao dich do Chi nhanh quyét dinh dé xuat nén dan
dén do phi khong dong déu, 6 nhiéu phong giao dich rat gan nhau, khong khai thac duoc
loi thé, khach hang bi “bdo hoa” khong ting giita cac phong giao dich va chi nhanh, anh
huong dén hiéu qua kinh doanh cac dich vu ngan hang néi chung va dich vu NHTT néi
riéng cua VPBank.

2.2.4.3. Cong tac marketing

Cong tac marketing dich vu ngéan hang noi chung va dich vu NHTT ndi riéng ludn la
méi quan tAm cua cac ngan hang trong qua trinh phat trién dich vu ngan hang, va VPBank
cling khéng ndm ngoai quy luat y. Ngan sach chi cho hoat dong marketing cua VPBank
tang dan qua cac nam thé hién quan tdm va ch trong cua ngan hang ddi véi cong tac nay.
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Pon vi tinh: ty dong, %
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Ty trong chi phi hoat dong marketing/Tong chi phi quan 1y cong vu

Biéu d6 2.3: Chi phi cho cdng tac marketing cia VPBank giai doan 2021-2023
Nguon: Khéi Tai chinh VPBank

Hoat dong tuy@n truyén, quang cao ma VPBank da thuc hién trong giai doan 2021-
2023 da ho tro cho hoat dong NHTT cua cac Chi nhanh. Cong tac marketing cua VPBank
chit yéu duogc thuc hién thong qua cac kénh nhur truyén hinh, dai, bao, théng qua hé thdng
bang ron, to roi treo tai tru s& cac Chi nhanh, phong giao dich, cac diém lap dat ATM, POS,
cac khu dén cu, noi c6 nhiéu ngudi dan nham dua hinh anh VPBank dén véi nhiéu tang 16p
dan cu. Ngoai ra, cac su Kién quan trong cia dat nudc nhu 30/04, 01/05, 02/09. .. cac ngay
1& Tét nhur 8/3, 20/10... ciing duogc st dung 1a thoi diém thich hop dé VPBank ting cuong
hoat dong quang ba hinh anh, cac san pham dich vu ngan hang n6i chung va dich vu NHTT
ndi riéng. Bén canh do, VPBank da thyc hién dan quang cao trén cac phuong tién giao
thdng cong cong nhu xe buyt, taxi tai cac thanh phd 16n, chang han Ha Noi, Pa Nang, TP.
H6 Chi Minh. ..

Céc ngay sinh nhat caa khach hang, ngay to chuac cac I8 hoi, hoi thao van hoa van
nghé ctiia Ha Ni,... ciing 13 thoi diém lya chon dé thuc hién cac hinh thirc marketing nhur
tai tro quang cdo, treo bang ron, giri to roi, ting hoa, phiéu mua hang, khuyén mai gui tién
truc tuyén. . ..

Bén canh hoat dong kinh doanh, trong qua trinh hoat dong, VPBank ciing thuc hién
céc hoat dong tir thién, an sinh xa hoi voi mong mudn déng gop, hd tro cho cong dong nhu
tang qua nguodi nghéo nhén dip 1&, dong hanh cing chuong trinh cip 1a yéu thuong, dong
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gop xay dung cac quy x& hoi tir thién cua dia phuong, tai tro khac phuc hau qua thién tai,
tai trg ho trg cac chau hoc sinh nghéo hoc gidi, tai tro xay dung nha tinh nghia... Céc hoat
dong nay da gop phan dua hinh anh VPBank dén gan hon véi moi tang 16p nhan dan.

2.2.4.4. Cong nghé

Déi véi VPBank, cong nghé thong tin ciing 1a mot trong nhitng trong tdm cia Ngan
hang trong chién lwgc s6 hod nham phuc vu ngay mét tot hon nhu ciu ciia ngudi dan, mang
dén su khéc biét vé phong cach phuc vu, qua d6 khing dinh thwong hiéu cua VPBank 1a
mot trong nhitng ngan hang tién phong cap nhat cong nghé 4.0 tai Viét Nam.

Cong nghé thong tin ludn dwoc VPBank quan tam, khdng ngiing cung cip c4c san
pham dich vu va tién ich. Hién nay, VPBank dang sir dung phan mém Core Banking T24
ctua Temenos (Thuy S¥). Pay 1a phan mém ngan hang dang duoc danh gia cao nhét thé gidi.
Bén canh d6, VPBank d3 trién khai phuong thirc xac thuc bang sinh tric hoc trén tng dung
ngan hang trén Mobile, mang dén cho khach hang nhiéu tién loi trong giao dich nhung van
dam bao an toan, bao mat. V§i viéc ra mét tinh nang nay, VPBank mét lan nira khang dinh
chién lugc “lay khach hang 1am trong tdm”, s6 hda toan dién nham nang cao trai nghiém
cua khéch hang.

Ngoai ra, VPBank d tién phong trong viéc sir dung cong nghé Chix ky s (CA) trong
cung tng dich vu NHTT, cdng nghé hién dai va bao mat nhat hién nay, dam bao céc khach
hang s& an tam vé d6 bao mat khi thuc hién céc giao dich.

bic biét, vai ung dung ngan hang truc tuyén VPBank NEO cho phép khéch hang
dang ky ma tai khoan truc tuyén bang cong nghé dinh danh dién tir eKYC hoac mé thé tin
dung 40 va nhan thé chi sau 30 phut dé thanh toan online véi moi chire nang nhu thé vat 1y,

2.3. Thuc trang chat lwgng dich vu ngin hang truc tuyén tai Ngan hang
Thwong mai Co phan Viét Nam Thinh Vuong

2.3.1. Cam nhgn cia khach hang vé si trdi nghigm

V&i muc tiéu thau hiéu va cung cap dugc giai phap dich vy hiéu qua dén ting khéch
hang, VPBank tiép tuc khang dinh gia tri cot 16i “khach hang 13 trong tim” bang viéc ap
dung nhitng cong nghé tién phong trong san pham NHTT mang dén trai nghiém tét nhat
cho khach hang. Kién tri véi gid tri cot 16i d6, du &n quan tri trai nghiém khéach hang da
duoc VPBank trién khai tir naim 2020. Cho dén nay, VPBank di trién khai hang loat sang
kién cai thién chat lwong trai nghiém bang viéc 4p dung hang loat giai phap cong nghé tién
tién nhu AI, Machine Learning trén hé thdng nén tang VPBank NEO, dong thoi dau tu
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manh vao viéc cai thién giao dién. T nhitng nd lec nang cao chét luong trai nghiém cua
khach hang, VPBank da giam dugc 53% thoi gian cho giao dich cua khéch hang.

Dé cd nhitng phan tich khach quan vé su trai nghiém cua dich vu NHTT cua VVPBank,
dé an thyc hién khao sat nhimg khach hang da sir dung céc dich vu NHTT cua VPBank.
Két qua cam nhan ctia khach hang d6i véi su trai nghiém cua dich vu NHTT tai VPBank
dugc thé hién trong Bang 2.7 nhu sau:

Bang 2.7: Cam nhan ciia khach hang vé s trai nghiém cia dich va NHTT tai
VPBank

Don vi tinh: nguoi, %

Mirc d§ danh gia
Noi dung 1 2 3 4 5 DPTB
SL|TL |SL| TL |SL| TL | SL | TL | SL | TL

Toi dé dang hoan tat
giao dich thong quadich
vu ngan hang truc tuyén
cua VPBank

Toi dé dang tim thay
thong tin minh can trén
ung dung ngan hang
tryc tuyén caa VPBank
T6i nhan thay cac thong
tin trén ung dung ngéan
hang truc tuyén cua| 39 (10,742 |115|97 | 26,6 | 105|288 | 82 | 225 | 3,41
VPBank r6 rang va thao
tac don gian

T6i c6 thé truy cap ung
dung ngan hang truc
tuyén cua VPBank tai
bat ky dau

40 111,041 11,284 | 23,0101 |27,7| 99 | 27,1 | 3,49

41 111,240 |11,0| 95| 26,0100 |27,4| 89 | 24,4 | 3,43

44 112,137 {10,184 (230| 98 |26,8|102|27,9| 3,48

Nguon: Két qua xi Iy tir diz liéu khao sat (2024)

Két qua thong ké tai Bang 2.7 cho thiy, dbi véi thang do “su trai nghiém”, khach
hang cam nhan va danh gia cao nhat véi noi dung “7éi dé dang hoan tat giao dich thdng
qua dich v ngan hang tryc tuyén ciia VPBank” véi 54,8% khach hang d6ng y va hoan toan
ddng ¥, dong thoi gia tri trung binh dat 3,49/5 diém - muc hai 1ong, nhung nguoc lai ¢ dén
45,2% khach hang khong dong ¥ va phan van déi vai noi dung nay.

Tiép dén, noi dung “T6i cé thé truy cdp 1ng dung ngan hang truc tuyén cia VPBank
tai bat ky ddu” duge danh gia cao thi hai véi 54,7% khach hang dong y va hoan toan dong
y, dong thoi gia tri trung binh dat 3,48/5 diém, nhung van con 45,3% khéch hang khong
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ddng y va phan van rang ho khdng c6 thé truy cap ung dung ngan hang truc tuyén cua
VPBank tai bat ky dau.

Bén canh do6, 02 noi dung “Téi dé dang tim thdy théng tin minh can trén ¢ng dung
ngan hang tryc tuyén cia VPBank” va “Téi nhdn thdy cac théng tin trén iing dung ngan
hang truc tuyén cia VPBank ré rang va thao tic don gian” ciing duge khach hang danh
gid & mac hai l1ong voi 51,8% va 51,3% khach hang déng ¥ va hoan toan dong ¥, ddng thoi
gid tri trung binh lan luot 12 3,43 va 3,41/5 diém. D6 1a két qua cua nhing nd luc, ¢ ging
nang cap hé théng NHTT ngay mét hién dai hon, han ché tinh trang ngh&n mang va giao
dich cham, thé hién su thay d6i ciia VPBank dé phat trién va cung tng dich vu NHTT tét
nhat dén cho khach hang. Tuy nhién, van con 48,2% va 48,7% khach hang khong dong y
va phan véan d6i véi 02 ndi dung nay.

2.3.2. Cam nhgn cia khach hang vé si ddp 1ing

Trong ching dudng phat trién hon 3 thap ky, VPBank ludn thé hién khat khao dem
dén nhitng du an khac biét trong san pham va dich vu. Mot trong c4c cach thé hién do 1a
dau tu manh mé& vao nén tang cong nghé hién dai véi s6 tién dau tu khoang 300 triéu USD,
dac biét véi dich vu NHTT — dich vu chién luoc cua VPBank. Do d6, tng dung ciing nhu
website NHTT caia VPBank cd thé hoat dong lién tuc, tron tru va hiéu qua. Tuy nhién, diéu
nay khong thé dam bao 100%, nhung khi hé théng c6 van dé khdng thé dap tmg duoc nhu
cau sir dung cua khach hang, VPBank déu dua ra thong bao dén khach hang va khic phuc
s ¢b mét cach nhanh chong.

Dé ¢6 nhitng phan tich khach quan vé su dap tng cua dich vu NHTT cua VPBank,
dé an thuc hién khao sat nhimg khach hang da sir dung céc dich vu NHTT cua VPBank.
Két qua cam nhan ctia khach hang ddi véi su dap ung cua dich vu NHTT tai VPBank duoc
thé hién trong Bang 2.8 nhu sau:

Bang 2.8: Cam nhan ciia khach hang vé sw dap &ng cia dich vu NHTT tai
VPBank

Don vi tinh: nguoi, %

Mirc do danh gia
Néi dung 1 2 3 4 5 DPTB
SL| TL |SL| TL | SL | TL | SL | TL | SL | TL

Dich vu ngan hang truc
tuyén ciia VPBank hoat | 46 | 12,6 | 35 | 9,6 | 104 [ 28,5 | 104 | 28,5 | 76 | 20,8 | 3,35
dong lién tuc 24/7

Dich vu ngan hang truc
tuyén cua VPBank

42 1115|139 |10,7| 90 | 24,7| 90 | 24,7 | 104 | 28,5 | 3,48
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Mikc d danh gia
N¢i dung 1 2 3 4 5 DPTB
SL| TL |SL| TL | SL | TL | SL | TL | SL | TL

dugc cung cip ding
nhu nhiing gi da cam
két

Dich vu NHTT dap
tng hau hét céc nhu
cau giao dich véi ngan
hang cua khach hang
(so véi dich vu truc
tiép)

VPBank thuc hién cac
dich vu ngan hang truc
tuyén ludn chinh xéac
ngay tir lan dau tién

341 93 |47 |129| 78 | 21,4 | 92 | 252|114 | 31,2 | 3,56

47 1129134 93 | 95 |26,0| 89 | 24,4100 |27,4 | 3,44

Nguon: Két qua xi Iy tir diz liéu khao sat (2024)

Két qua thong ké tai Bang 2.8 cho thay, ddi véi thang do “su dap Gmg”, khach hang
cam nhan va danh gia cao nhat véi ndi dung “Dich vu NHTT ddp g hau hét cac nhu cau
giao dich véi ngan hang cia khach hang (so véi dich vu truc tiép) ” véi 56,4% khéach hang
dong ¥ va hoan toan dong y, dong thoi gid tri trung binh dat 3,56/5 diém - muc hai long,
nhung nguoc lai c6 dén 43,6% khach hang khong dong y va phan van d6i véi noi dung nay.

Bén canh do, cac noi dung “Dich v ngan hang truc tuyén cia VPBank dwot cung
Cdp diing nhw nhitng gi da cam két” va “VPBank thuc hién cac dich vi ngan hang truc
tuyén ludn chinh xac ngay tir lan dau tién” duge danh gia & mac hai 1ong véi 53,2% va
51,8% khach hang déng ¥ va hoan toan dong y, dong thoi gi tri trung binh lan luot la 3,48
va 3,44/5 diém.

Tuy nhién, noi dung “Dich v ngan hang tryc tuyén cia VPBank hoar déng lién tuc
24/7” chi dugc khach hang danh gia & murc trung binh 3,35/5 diém vai chi 49,3% khéch
hang d6ng y va hoan toan déng ¥ trong khi c6 dén 50,7% khach hang khong dong y va phan
van. Biéu nay la pht hop vai thuc tién do di hoat dong 24/7 nhung van c6 mét s6 trudng
hop khach hang gap céc su ¢6 ky thuat khi sir dung dich vy, hé thdng bi gian doan, 16i ding
nhap hoac giao dich khéng thanh cong.

2.3.3. Cam nhgn ciia khach hang vé sw sdn sang cia hé thang

Theo két qua khao sét ciia Nielsen, toc do xir Iy giao dich trén NHTT cua VPBank
nhanh chéng, dic biét 1a d6i véi cac giao dich trong nudc. Thoi gian xir Iy giao dich duoc
danh gia 1a tirc thi (< 2 gidy), qua d6 mang lai sy hai long cho khach hang. Tuy nhién, vao
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céc gio cao diém hozc cac ngay I8, hé thong VPBank NEO dbi khi bi cham hoac gap truc
trac do lwgng giao dich lon.

Dé ¢b nhitng phan tich khach quan vé sy san sang caa hé théng caa dich vu NHTT
cua VPBank, dé an thuc hién khao sat nhitng khéch hang da st dung céc dich vu NHTT
cua VPBank. Két qua cam nhan ciia khach hang di véi su san sang cua hé thong cua dich
vu NHTT tai VPBank duoc thé hién trong Bang 2.9 nhu sau:

Bang 2.9: Cam nhan cia khach hang vé sw sin sang cia hé théng caa dich vu
NHTT tai VPBank

Don vi: nguoi, %

Mirc d§ danh gia
Noi dung 1 2 3 4 5 DPTB
SL| TL |SL| TL |SL| TL |SL| TL | SL | TL

Khi st dung dich vu
ngan hang tryc tuyén, hé
théng giao dich cua
VPBank hoat dong on
dinh, khéng xay ra tinh
trang tic nghén

VPBank cung cap su Xac
nhan nhanh chéng sau
khi to6i thuc hién mot
Iénh giao dich hoac sau
khi mot giao dich nao do
hoan thanh ngay lan dau
Hé thong ngan hang truc
tuyén cua  VPBank
thuong xuyén duoc cap | 44 | 12,1 | 37 | 10,1 | 96 [ 26,3 | 95 | 26,0 | 93 | 255 | 3,43
nhat phan mém, ung
dung

Thoéng tin tai khoan dugc
cap nhat ngay khi toi
giao dich xong trénngan | 36 | 9,9 | 45 |12,3| 96 | 26,3 | 97 | 26,6 | 91 | 24,9 | 3,44
hang truc tuyén cua
VVPBank

36 | 99 |45 (123|193 |255|90|24,7|101|27,7| 3,48

47 1129|341 93 |94 1258 |88 |24,1|102|279 | 3,45

Nguon: Két qud xi Iy tor diF lidu khdo sét (2024)

Két qua thdng ké tai Bang 2.9 cho thiy, ddi véi thang do “sur sin sang caa hé théng”,
khach hang cam nhan va dénh gia cao nhat véi noi dung “Khi siz dung dich v ngan hang
truc tuyén, hé thang giao dich ciia VPBank hoar déng on dinh, khdng xdy ra tinh trang tdc
nghén”’ véi 52,4% khach hang dong ¥ va hoan toan dong y, dong thoi gia tri trung binh dat
3,48/5 diém - muc hai 10ng, nhung nguoc lai c6 47,6% khach hang khéng ddng y va phan
van véi noi dung nay.

31



Tiép dén, noi dung “VPBank cung cap s xac nhan nhanh chéng sau khi toi thuc
hién mét Iénh giao dich hodc sau khi mét giao dich ndo dé hoan thanh ngay lan dau” duoc
danh gia cao tht hai v6i 52% khach hang dong ¥ va hoan toan dong y, dong thoi gia tri
trung binh dat 3,45/5 diém. Nhung van con 48% khach hang khong dong y va phan van vé
su xac nhan nhanh chéng Iénh giao dich cia VPBank.

Bén canh d6, 02 ndi dung “Thdng tin tai khoan dwot cdp nhdat ngay khi tdi giao dich
xong trén ngan hang truc tuyén cua VPBank” va “Hé thong ngan hang truc tuyén cua
VPBank thuwong xuyén dwoc cap nhat phan mém, iing dung” ciing dugc khach hang dénh
gid & muac hai 10ng véi 51,5% khach hang dong ¥ va hoan toan dong y, dong thoi gia tri
trung binh lan luot 12 3,44 va 3,43/5 diém. Tuy nhién, van c6 khoang 48,5% khéach hang
khong dong ¥ va phan van di véi 02 ndi dung nay.

2.3.4. Cam nhgn ciia khach hang vé su bdo mat

Hién nay, khi cong nghé s ngay cang phat trién, viéc in cap thong tin ngudi ding
hay gia mao, thuc hién hanh vi lira dao dién ra phé bién. Chi can khach hang vé y hoac vo
tinh dé 16 thong tin thi ngay 1ap tac tai khoan s& bi danh cip tién. Do d6, cling nhur cAc ngan
hang khéac, VPBank d chuyén doi sang hinh thirc bao mat Smart OTP — hinh thirc bao mat
cao nhit hién nay theo yéu cau ciia Ngan hang Nha nuéc. Theo d6, khach hang phai xac
thuc bang ma OTP giri qua SMS hoic ung dung dé xac nhan céac giao dich quan trong.
Quan trong hon, VPBank st dung cac cong nghé ma hda manh (SSL/TLS) nham bao mat
thdng tin c4 nhan va giao dich tai chinh cia khach hang. Ngoai ra, hé théng caa VPBank c6
thé phét hién va gui canh bao vé cac giao dich c6 diu hiéu bét thuong, gitp ngin chin kip
thoi céc hoat dong gian lan. Bén canh do, ddi véi tng dung di dong, VPBank cung cap tinh
nang dang nhap bang van tay hoac nhan dién khubn mat, gidp nang cao mic do bao mat va
giam rui ro bi danh cap thong tin dang nhap. Tuy nhién, mot s6 khach hang cam thay phién
phuc khi phai thyc hién qua nhiéu budc bao mat trong mai lan giao dich, dac biét 1a dbi véi
nhirng khach hang khéng quen véi cbng nghé. Hon nita, viéc nhan ma OTP qua SMS d6i
khi bi cham, dic biét 1a trong gio cao diém hoic khi mang dién thoai khéng on dinh.

Dé cb nhirng phan tich khach quan vé sy bao mat cua dich vu NHTT caa VPBank,
dé an thyc hién khao sat nhimg khach hang da sir dung céc dich vu NHTT cua VPBank.
Két qua cam nhan ctia khach hang ddi véi sy bao mat cia dich vu NHTT tai VPBank duoc
thé hién trong Bang 2.10 nhu sau:
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Bang 2.10: Cam nhan cia khach hang vé sw bao mat caa dich vu NHTT tai
VPBank

Don vi: nguoi, %

Mirc do danh gia
N¢i dung 1 2 3 4 5 DPTB
SL| TL |SL| TL | SL | TL | SL | TL |SL| TL

VPBank bao vé thong
tin vé hanh vi mua sam
cua téi trén website giao
dich

VPBank khéng chia sé
thong tin cd nhan/dx
liéu giao dich cuatdivesi | 30 | 8,2 | 51 | 14,0 | 100 | 27,4 | 99 | 27,1 | 85| 23,3 | 3,43
cac ngan hang hoic to
chirc khac

T6i cam thay an toan vé
giao dich caa minh trén
ung dung ngan hang
tryc tuyén caa VVPBank
Ung dung ngan hang
tryc tuyén cua VPBank
bao vé thong tin vé ID | 39 | 10,7 | 42 | 11,5 | 106 | 29,0 | 91 | 24,9 | 87 | 23,8 | 3,40
khach hang/mat
khau/ma pin cua toi

32|88 |49 |13,4| 87 | 266 | 95 | 26,092 | 252 | 3,45

35| 96 |46 | 12,6 | 82 | 22,5|108|29,6 |94 | 258 | 3,49

Nguon: Két qud xi Iy ter diF lidu khao sét (2024)

Két qua thong ké tai Bang 2.10 cho thay, di véi thang do “su bao mat”, khach hang
cam nhan va danh gia cao nhat véi ndi dung “Téi cam thdy an toan vé giao dich cia minh
trén ¢zng dung ngan hang truc tuyén cia VPBank” vai 55,4% khach hang dong y va hoan
toan dong y, dong thoi gia tri trung binh dat 3,49/5 diém - muc hai 10ng, nhung nguoc lai
c6 khoang 44,6% khach hang khong dong y va phan van vé sy an toan khi giao dich trén
ung dung NHTT cua VPBank.

Bén canh dé, cac ndi dung “VPBank bdo vé thong tin vé hanh vi mua sam cuia toi
trén website giao dich” va “VPBank khéng chia se thong tin c& nhan/d: liéu giao dich cua
t6i vdi cac ngan hang hodc té chirc khac” duoc danh gia & muac hai 1ong vai 51,2% va
50,4% khach hang ddng ¥ va hoan toan dong y, dong thoi gid tri trung binh 1an luot 1a 3,45
va 3,43/5 diém. Nhung vai 02 noi dung ndy van co dén 48,8% va 49,6% khach hang khong
dong y va phan van.

Cudi cling, ndi dung “Ung dung ngan hang truc tuyén cia VPBank bao vé thdng tin
vé ID khéach hang/mdt khau/ma pin cia ti” chi duoc khach hang danh gia ¢ muc trung
binh véi 3,40/5 diém twong Gng vai 51,2% khach hang khong dong y va phan van va chi
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6 48,7% khach hang dong y va hoan toan dong y. Thyc té, da c6 mot s6 khach hang nhan
duoc nhitng cudc goi, tin nhin c6 dau hiéu kra dao lién quan dén thong tin tai khoan cua
khéch hang, tir d6, giam niém tin cua ho déi véi tng dung NHTT cua VPBank.
2.3.5. Cam nhgn cia khach hang vé s phdn #ng

Sy phan tng thé hién thai d6 phuc vu khach hang tét nhat va dam bao an toan nhat.
Két qua cam nhan ctia khach hang ddi véi su phan eng caa dich vu NHTT tai VPBank duoc
thé hién trong Bang 2.11 nhu sau:

Bang 2.11: Cam nhan cia khach hang vé s phan &ng ciaa dich va NHTT tai
VPBank

Don vi: nguoi, %

Mirc d danh gia
Noi dung 1 2 3 4 5 DTB
SL| TL |SL| TL |SL| TL | SL | TL | SL | TL

Nhén vién cta VPBank
lubn nhiét tinh giai
quyét nhanh chéng cac
van dé khéach hang gap | 34 | 9,3 | 47 | 12,9 | 96 | 26,3 | 87 | 23,8 | 101 | 27,7 | 3,48
phai khi thuc hién giao
dich trén ngéan hang truc
tuyén

VPBank ludn ling nghe
va ghi nhan y kién dong
gop cua khach hang vé | 43 | 11,8 | 38 | 10,4 | 90 | 24,7 | 104 | 285 | 90 | 24,7 | 3,44
dich vu ngéan hang truc
tuyén

Nhén vién cua VPBank
tu van, huéng dan cho
khach hang st dung |40 | 11,041 |11,2| 81 |22,2|109|29,9| 94 | 258 | 3,48
dich vu ngéan hang truc
tuyén hiéu qua

Nhén vién cta VPBank
dap ung nhanh chéng | 43 | 11,8 |38 | 10,4 (89 | 24,4 | 91 (24,9 |104 | 28,5 | 3,48
yéu cau cua khach hang

Nguon: Két qud xi Iy tar diF lidu khdo sét (2024)

Két qua thong ké tai Bang 2.11 cho thay, d6i véi thang do “sur phan tmg”, khach hang
cam nhan va danh gia cao nhat voi 03 ndi dung “Nhdn vién ciia VPBank ludn nhiét tinh
gidi quyét nhanh chéng cac van dé khach hang gap phdi khi thuc hién giao dich trén ngan
hang truc tuyén ”, “Nhdn vién ciia VPBank tw van, huwéng dan cho khach hang si dung dich
vu ngan hang truc tuyén hiéu qua” va “Nhdn vién ciia VPBank dép 1ng nhanh chéng yéu
cau Cua khdach hang” vai 51,5%; 55,7% va 53,4% khach hang dong ¥ va hoan toan dong
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¥, dong thoi gid tri trung binh clng dat 3,48/5 diém - muc hai 1ong. Mac di vay, van co
khoang 44,3 - 48,5% khach hang khong dong y va phan van di véi 03 noi dung nay.

Ngoai ra, noi dung “Nhdn vién ciia VPBank tw van, huéng dan cho khach hang sir
dung dich vi ngan hang truc tuyén hiéu qua” ciing duge khach hang danh gia & mac hai
1ong Vvéi 53,2% khach hang dong y va rat dong ¥, dong thoi gia tri trung binh 3,44/5 diém.
Piéu nay ching té nhing théng tin, giai dap nhiing thac méc, van dé khach hang thudng
xuyén gap phai khi thuc hién giao dich trén NHTT da duoc nhan vién VVPBank giai dap rd
rang, d& hiéu va khach hang cam thay khé hai 1ong vé diéu nay. Tuy nhién, van cé khoang
46,8% khach hang khong dong y va phan van vé tinh hiéu qua cia hoat dong tur van, hudng
dan khéch hang sir dung dich vu NHTT cua nhan vién VPBank.

Nhitng con s6 trong Bang 2.11 cho thiy su phan tng caa dich vu NHTT tai VPBank
khé cao, tuy nhién van chua thuc su tét. Vi sb lugng khéch hang si dung dich vu NHTT
tang 1én nhanh chong tir 5 tri¢u khach hang nam 2021 1én 8,8 triéu khach hang nam 2023,
ma tinh trang thyc té 1a nhiéu chi nhanh thiéu nhan sy, nén viéc khach hang phan nan khi
phai cho 1au khdng hiém. Ciing vi Iy do nay ma thoi gian dé tiép va xu ly cac van dé cua
khéch hang bi rit ngan lai, mot s6 khach hang chua duoc huéng dan tan tinh cach sir dung,
cac tinh nang... nén nhiéu khach hang chi biét dén ang dung chir khdng biét dén cach sir
dung trén ca website, qua d6 anh huong dang ké dén chat luong dich vu NHTT cua
VPBank. Ngoai ra, do md hinh cac chi nhanh & VPBank khong dong déu, cé chi nhanh quy
mo Ion, ¢o chi nhdnh quy mé nho, dac biét ¢ cac chi nhanh nho, nhan vién chua cé thoi
gian 1am quen vaéi hé théng, vai san pham hay cach van hanh da phai tiép khach hang. Viéc
nay anh huong mat phan 16n dén viée tu van cho khach hang va trai nghiém caa ho, doi lac
con thiéu chuyén nghiép trong tac phong, dién mao. ..

2.3.6. Cam nhgn cia khach hang vé si béi thuwong

Hién nay, VPBank di ban hanh diéu kién giao dich chung vé cung cip va sir dung
dich vu ngan hang dién tir 4p dung ddi véi khach hang ca nhan tai VPBank ap dung ké tir
ngay 05/08/2018. Theo d6, VPBank c6 nghia vu bdi thuong cac thiét hai thuc té phat sinh
do viéc ngan hang vi pham céc quy dinh vé cung cap dich vu ngan hang dién tir theo thoa
thuan véi khach hang va theo quy dinh cua phép luat.

Pé cd nhitng phan tich khach quan vé su boi thuong caa dich vu NHTT cua VPBank,
dé an thyc hién khao sat nhimg khach hang da sir dung céc dich vu NHTT cua VPBank.
Két qua cam nhan cua khach hang ddi véi su bdi thuong cua dich vu NHTT tai VPBank
duoc thé hién trong Bang 2.12 nhu sau:
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Bang 2.12: Cam nhan cia khach hang vé su boi thwong cia dich vu NHTT tai
VPBank

Don vi: nguoi, %

Mirc do danh gia
N¢i dung 1 2 3 4 5 DPTB
SL| TL |SL| TL |SL| TL | SL | TL | SL | TL

T6i nhan duoc dén bu
tuong xung khi 16
thuoc vé héthéng ngan | 41 | 11,2 |40 | 11,094 | 258 | 94 | 258 | 96 | 26,3 | 3,45
hang truc tuyén cua
\VVPBank

Toi nhan duoc dén bu
khi VPBank khéng thuc
hién cung cép dich vu | 41 | 11,2 | 40 | 11,0 | 89 | 24,4 | 101 | 27,7 | 94 | 25,8 | 3,46
ngan hang truc tuyén
dung nhu cam két

T6i cam thidy muc dén
bu nhin duwec t|33| 9,0 |48 |13,2|78|21,4|106 29,0100 |274 | 3,53
VPBank la thoa dang

Nguon: Két qua xi Iy tir diz liéu khao sat (2024)

Két qua théng ké tai Bang 2.12 cho thay, dbi véi thang do “su bdi thudng”, khach
hang cam nhan va danh gia cao nhét véi noi dung “Téi cam thay mike dén bl nhdn duroc tir
VPBank la théa dang” véi 56,4% khach hang dong ¥ va hoan toan dong y, déng thoi gia
tri trung binh dat 3,53/5 diém - muc hai 1ong. Tuy nhién, van c6 khoang 43,6% khach hang
khong d6ng y va phan van vé mic dén bl nhan dugc cia VPBank.

Tiép dén, noi dung “Toi nhdn dipre dén bu khi VPBank khong thyc hién cung cap
dich v ngan hang truc tuyén diing nhw cam két” duoc danh gia cao thir hai véi 53,5%
khach hang dong ¥ va hoan toan dong ¥, dong thai gia tri trung binh dat 3,46/5 diém. Nhung
nguoc lai c6 khoang 46,5% khach hang khong dong y va phan van vé viéc thuc hién mac
dé bu nhu cam két ciia VPBank.

Cudi cing, ndi dung “Téi nhdn dwege dén bii twong ximg khi 161 thuge vé hé thong
ngan hang truc tuyén cia VPBank” ciing duoc khach hang danh gia & mac hai 10ng véi
52,1% khach hang dong ¥ va hoan toan dong ¥ twong (ng gia tri trung binh dat 3,45/5 diém.
Mac di vay, c6 khoang 47,9% khach hang khong dong v va phan van dbi véi ndi dung nay.
2.3.7. Cam nhdn cia khéach hang vé si lién hé

VPBank di trién khai nhiéu kénh lién lac dé hd tro khach hang giai quyét cac van dé
phét sinh khi str dung dich vu NHTT, cu thé:
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- Tong dai hd tro khach hang: VPBank c6 dudng ddy nong 1900545415 d6i véi khach
hang tiéu chuan va 1800545415 dbi véi khach hang wu tién, hoat dong 24/7 dé hd trg khach
hang trong viéc xt ly cac sy ¢b nhu giao dich khdng thanh cong, bi khda tai khoan, hoic
C4C van d¢é lién quan dén bao mat.

- Email hd trg: ngoai tong dai hd trg khach hang, VPBank cung cap dich vu hd tro
qua email: chamsockhachhang@vpbank.com.vn dbi véi khach hang tiéu chuan va
diamond247 @vpbank.com.vn dbi véi khach hang wu tién, gitp khach hang c6 thé trao doi
chi tiét vé cac van dé gap phai.

- Live chat: trén ung dung VPBank NEO, VPBank c6 tinh ning chat truc tuyén dé
hd tro khach hang tac thoi khi sir dung dich vu.

Dé c6 nhitng phan tich khach quan vé su lién hé cua dich vu NHTT caa VPBank, dé
an thyc hién khao sat nhimg khach hang di sir dung cac dich vu NHTT cua VPBank. Két
qua cam nhan cta khach hang ddi véi sy lién hé caa dich vua NHTT tai VPBank duoc thé
hién trong Bang 2.13 nhu sau:

Bang 2.13: Cam nhan cia khach hang vé s lién hé cia dich vu NHTT tai
VPBank

Don vi tinh: nguoi, %

Mikc d¢ danh gia
Noi dung 1 2 3 4 5 PTB
SL| TL |SL| TL | SL | TL [SL| TL | SL | TL

34|93 |47 1129| 94 | 258 |95 (26,0| 95 | 26,0 | 3,47

VPBank cong khai
phuong thuc lién lac
Ludn cd nhan vién phan
hdi bat ctr phét sinh nao
trong quatrinh giaodich | 45 | 12,3 | 36 | 9,9 | 104 | 285 |82 | 225 | 98 | 26,8 | 3,42
trén nén tang ngan hang
truc tuyén caa VPBank
Toi co thé lién lac truc
tiép v6i nhan vién cua
VPBank thong qua ung | 45 | 12,3 |36 | 9,9 | 85 | 23,3 | 92 | 25,2 | 107 | 29,3 | 3,49
dung ngan hang truc
tuyén

Nguon: Két qud xi Iy tar diF lidu khdo sét (2024)

Két qua thong ké tai Bang 2.13 cho thay, ddi véi thang do “su lién hé”, khach hang

cam nhan va danh gia cao nhat véi noi dung “Téi c6 thé lién lac truc tiép véi nhan vién cia
VPBank théng qua :zng dung ngan hang truc tuyén ” vai 54,5% khach hang dong y va hoan
toan dong y, dong thoi gid tri trung binh dat 3,49/5 diém - muac hai 1ong. Tuy nhién, c6
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khoang 45,5% khach hang khong dong y va phan van rang ho gap kho khian trong viéc lién
lac tryc tiép v6i nhan vién VPBank théng qua wng dung NHTT.

Tiép dén, noi dung “VPBank cong khai phicong thirc lién lac” duoc danh gia cao thir
hai véi 52% khach hang dong ¥ va hoan toan dong ¥, dong thai gid tri trung binh dat 3,47/5
diém. Mac du vay, van c6 khoang 48% khach hang khong dong v va phan véan ddi vai noi
dung nay.

Cudi cing, ndi dung “Ludn c6 nhan vién phan hai bdt cir phét sinh nao trong qué
trinh giao dich trén nén tang ngan hang tryc tuyén cia VPBank ” ciing duoc khach hang
danh gid & mic hai 10ng vai 49,3% khach hang déng va hoan toan dong ¥ twong tng gia tri
trung binh dat 3,42/5 diém. Thuc té, trong tng dung NHTT VVPBank NEO luén hién thi s6
dién thoai lién lac truc tiép vai bo phan cham séc khach hang cua VPBank, tao sy thuan
tién va dé dang xir Iy cac phét sinh trong qua trinh giao dich cho khach hang. Tuy nhién, co
dén 50,7% khach hang khong dong y va phan van vé noi dung nay.

2.4. Panh gia chung thue trang chat lwong dich vu ngin hang truc tuyén tai
Ngan hang Thuwong mai C6 phan Viét Nam Thinh Vuong

2.4.1. Chét Iweng dich vu ngan hang truec tuyén tai Ngdn hang Thuwong mai Cé
phan Vigt Nam Thinh Vireng

Két qua cam nhan cua khach hang d6i véi chat luong dich vu NHTT tai VPBank
duoc thé hién trong Bang 2.14 nhu sau:

Bang 2.14: Két qua danh gia cia khach hang vé chat lweng dich vu NHTT caa
VPBank

Don vi: nguoi, %

Mirc d§ danh gia
" X p p Binh X Ay A
Noi dung Rat kém Kém thung Tot Rat tot

SL| TL |SL| TL |SL | TL [SL | TL |SL| TL

bTB

Chat luong dich vu
ngan hang truc tuyen | 43 | 11,8 |38 |10,4| 99 | 27,1 | 105|28,8 | 80 | 21,9 | 3,39
tai VPBank

Nguon: Két qud xi Iy tir diF liéu khao sét (2024)

Két qua thdng ké tai Bang 2.14 cho thiy, khach hang danh gia chat luong dich vu
NHTT tai VPBank & muc trung binh vai gia tri 3,39/5 diém. Theo két qua khao sat, co
50,7% khach hang danh gia t6t va rat tot vé chat luong dich vu NHTT caa VPBank. Trong
khi d6, c6 27,1% khach hang danh gia chat lugng dich vu NHTT ciia VPBank & muc binh
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thuong. Dong thoi, cd khoang 22,2% khach hang danh gia chat lugng dich vu NHTT cia
VPBank & mtc kém va rat kém. Chinh vi thé, sap téi, VPBank phai c6 cac giai phép thich
hop nham thoa man cao hon mong doi ciia khach hang véi dich vu NHTT, tir d6 nang cao
hon nita mie d6 hai 10ng cua ho nham dung véi uy tin va tiém lyc tai chinh caa VPBank.

Ngoai ra, két qua khao sat mtrc d6 anh huong cua cac yéu t dén chat luong dich vu
NHTT cua VPBank duoc thé hién trong Bang 2.15 nhu sau:

Bang 2.15: Két qua danh gia ciia khach hang vé mire @9 anh hwéng cia cac yéu td
dén chat lweng dich vu NHTT caa VPBank

Don vi: nguoi, %

Mirc d§ anh hwéng
Khong It anh Binh Anh Rat anh Tha
Noi dung anh hwong thwong hwong hwong | PTB bﬁg
hwéng :
SL|] TL |SL| TL | SL| TL |SL| TL |SL| TL
Su  Wall ag | 104 | 43 | 11,8 | 86 | 236 | 102 | 27,9 | 96 | 263 | 348 | 1
nghiém
frgg dap | 39 | 107 | 42 | 11,5 | 94 | 258 | 97 | 26,6 | 93 | 25,5 | 345 | 3
Su  san
sang cia | 37 | 10,1 | 44 | 12,1 | 104 | 28,5 | 84 | 230 | 96 | 263 | 343 | 4
hé thong
;‘gt b0 | 59 | 79 |52 | 142 | 100 | 200 | 87 | 238 | 88 | 241 | 342 | 5
Eﬁg Phan | a6 | 104 | 43 | 118 | 93 | 255 | 94 | 258 | 97 | 26,6 | 346 | 2
Sw DO\ a5 95 |46 | 12,6 | 104 | 285 | 92 | 252 | 88 | 241 | 342 | 5
thuong
Suliégnhé | 47 | 129 | 35 | 9,6 | 101 | 27,7 | 87 | 23,8 | 95 | 26,0 | 3,41 | 6

Nguon: Két qua xi Iy tir diz liéu khao sat (2024

Két qua phan tich tai Bang 2.15 cho thay, khéng c6 yéu té nao dugc khach hang danh
gia khéng anh hudng dén chat luong dich vu NHTT caa VPBank. Piéu d6, chiing to cac
yéu té cua md hinh E-SERVQUAL c6 tac dong dang ké dén chat lwong dich vu NHTT cua
VPBank, cu thé nhu sau:

Yéu t “su trai nghiém” duoc danh gia c6 dong gop 16n nhat d&én chét lwong dich vu
NHTT caa VPBank véi 54,2% khach hang danh gia anh huong va rat anh huong twong tng
gié tri trung binh dat 3,48 diém va xép tha bac 1 vé mtrc d6 anh huéng. Trong cung tng
dich vu NHTT cuta ngéan hang, su trai nghiém lién quan dén sy thuan tién trong qua trinh
thuc hién céc giao dich, don gian, dé dang xir Iy cac théng tin va kha niang truy cap nhanh
chong. Chinh vi vay, két qua nay 1a hoan toan phu hop vaéi thuc tién bai khach hang chi lva
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chon giao dich truc tuyén véi cac tng dung ngan hang dé dang dang nhap, giao dich va tim
kiém thong tin nhanh chong vi muc dich cua khach hang khi sir dung dich vu NHTT 12 tiét
kiém duoc thoi gian cho cac giao dich ngén hang. Chinh vi vay, su trai nghiém tac dong
truc tiép quan trong cao nhat dén chit lwong dich vu NHTT ndi chung va dich vu NHTT
cua VPBank noi riéng.

Yéu té “sy phan Gmg” dugc danh gia co anh huong dang ké dén chat lugng dich vu
NHTT cua VPBank véi 52,4% khach hang danh gia anh hudng va rat anh huong trong tng
gié tri trung binh dat 3,46 diém va xép thtr bac 2 vé mirc do anh huong. Thyc té, phan tng
1a diéu kién tién quyét du cung cap bat ca mot san pham, dich vu ndo cho du ¢6 ung dung
céc cong nghé hién dai dén may tuy nhién néu khdng bao dam viéc tiép nhan, giai quyét
c4c y8u cau vé dich vu tir khach hang thi coi nhu hoat dong cung cp dich vu da that bai.
Dic biét, d6i voi dich vu NHTT, hoat dong cung ung va tiéu ding dién ra hoan toan trén
mdi treong internet. Do d6, yéu té ndy cang can dugc coi trong dé nang cao chat lugng dich
vu NHTT cua VPBank.

Yéu t6 “su dap ung” dugc danh gia anh huong ¢ thi bac 3 vai 52,1% khéch hang
danh gia anh huong va rat anh huong trong Gng gié tri trung binh dat 3,45 diém. Diéu ndy
c6 thé Iy giai 1a trong méi trudng canh tranh gay gat hién nay véi su xuat hién cua rat nhiéu
NHTM trong nude va nudc ngoai, khach hang c6 nhiéu sy lya chon hon, nén cac ngan hang
can chi trong dén sy dap ng. Két qua trén ciing hoan toan phut hop véi thuc tién cung tng
dich vu NHTT tai VPBank. Khach hang sir dung dich vu NHTT cua VPBank la khach hang
c6 yéu cau cao trong str dung mét loai hinh dich vu ngan hang hién dai, tién loi sao cho dap
rng mot cach téi da cac nhu cau giao dich mét cach nhanh chéng, thuan tién va chinh xac
nhat. Vi thé diéu kién tién quyét dé khach hang cé thé danh gia duoc chét lugng cua loai
hinh dich vy nay khong gi khac hon 1a su dap tng, dép tng vé san pham giao dich, vé thoi
gian, cac tién ich...

Yéu té “su san sang cua hé thong” duoc danh gia anh huong ¢ thir bac 4 véi 49,3%
khéach hang danh gid anh huong va rat anh huong twong ng gia tri trung binh dat 3,43
diém. Theo danh gia, mot hé thong ludn san sang va hoat dong 6n dinh ¢am bao rang khéch
hang c6 thé thuc hién cac giao dich truc tuyén mot cach nhanh chong. Néu hé théng thuong
Xuy@n gap su ¢ hoic gian doan, khach hang s& cam thay buc boi va mat niém tin vao dich
vu. Ngoai ra, sy san sang cao cua hé thong gidp VPBank xay dung va duy tri uy tin voi
khéch hang. Khi khach hang cé thé tin twéng rang ho cé thé truy cap va st dung dich vy bat
ctt l0c ndo, ho s& co xu hudng sir dung dich vu d6 nhiéu hon va c6 thé giéi thiéu cho nguoi
khac. Pong thoi, su san sang cia hé thong 1a tién dé dé VPBank duy tri cac hoat dong kinh
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doanh khéng bi gian doan. Piéu nay khong chi duy tri dong thu nhap on dinh ma con tranh
duogc cac chi phi phat sinh do su ¢6 hé théng.

Yéu té “su bao mat” va “sy bdi thuong” duge danh gia anh huong & thir bac 5 véi
47,9% va 49,3% khéch hang danh gia anh hudng va rat anh hudng tuong @ng gia tri trung
binh dat 3,42 diém. Thuc té, khach hang chi giao dich véi ngan hang khi ho cam thay ngan
hang d6 uy tin va dang tin cdy, dac biét véi mot san pham dich vy mang tinh ddc thu nhu
NHTT thi yéu t5 bao mat lai cang duoc coi trong. Ngoai ra, su bdi thuong cé tac dong dang
ké dén chat lugng dich vu NHTT cua VPBank. Boi thuong khi ¢ su ¢d khéng chi 1a mot
bién phap giai quyét van dé ma con 1a cach dé VPBank xay dung 10ng tin véi khach hang.
Hon nita, viéc bdi thuong thoa dang va nhanh chong giup VPBank duy tri va nang cao uy
tin. Khach hang c6 thé chia s¢ nhiing trai nghiém tich cuc vé cach ngan hang giai quyét van
dé, tir 46 tao nén mot hinh anh tét dep vé ngan hang trong mat cong ching. Vé cac yéu tb
nay, khach hang hai 1ong vé chét lugng dich vu NHTT ctia VPBank. Ciing vi thé ma s6
luong khach hang dang ky méi dich vu NHTT ting dan qua cac nam.

Yéu t6 “lién hé” duoc danh gia anh huong ¢ thir bac 6 - thap nhat vai chi 49,8%
khach hang danh gid anh huong va rat anh huong twong @ng gia tri trung binh dat 3,41
diém. Thuec té, cac khach hang déu can lién lac véi nguoi cung cap dich vu khi gap su ¢6
ngay lap tic nham nang cao chat lwgng dich vu NHTT. Tuy, su lién hé khéng quan trong
va tac dong nhiéu nhung yéu té nay di dugc VPBank ch trong trién khai trén tng dung
NHTT VPBank NEO, gilip khach hang c6 thé dé dang lién hé xu ly su ¢6 bat ky Iic nao
trong qué trinh thyc hién céc giao dich truc tuyén.

2.4.2. Uu diém

Tur két qua phan tich thuc trang chat luong dich vu NHTT caa VPBank, c6 thé thy,
thoi gian qua VPBank di dat duoc nhiing két qua nhat dinh:

Mot 13, san pham va dich vu phong phti dap tmg doi hoi caa khéch hang. Vi su phat
trién da dang vé loai hinh caa dich vu NHTT, VPBank dang tirng buéc nang cao chit luong
dich vu ctia minh nham dap Gng tot hon yéu cau da dang va nghiém ngt cta khach hang.

Hai 13, s6 lwong khach hang st dung dich vu NHTT cua VPBank lién tuc ting qua
cac nam trong thoi gian 2021-2023, dat téc do ting trudng trung binh 25,7%, tir d6 dan dén
tong doanh thu tir NHTT ting truéng trung binh 13,4%.

Ba 13, loi nhuan tir dich vu NHTT cta VPBank c6 chiéu hudng ting dan qua ting
nam trong thoi gian 2021-2023, gop phan dang ké vao ting truong loi nhuan cua VPBank,
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|4 tién dé quan trong gitip VPBank day manh phét trién cac dich vu NHTT trong giai doan
tiép theo.

Bén 13, dich vu NHTT cuaa VPBank khé thuan loi cho khach hang st dung. Véi hé
thong hoat dong 6n dinh, lién tuc, nguoi str dung cac dich vu NHTT cua VPBank ¢ thé dé
dang truy cap vao hé thong NHTT hoic tng dung NHTT VPBank NEO véi thoi han truy
cap ngan, rat dé dang va thuan tién st dung.

Nim 13, d6 bao mat va an ninh hé théng cia VPBank duoc khach hang phan héi tich
cuc, tao cam giac an tim d6i v6i khéch hang. VPBank di kip thoi giai quyét va 1am rd bat
ky kho khin, giai dap cac thac mac cua khach hang hoic truy van ndo ma khach hang gap
phai khi sir dung hé thdng.

Sau 13, khach hang danh gia cao chit luong dich vu NHTT do VPBank cung cap khi
VPBank c6 su bdi thuong thoa dang va lién hé kip thoi khi co bat ky van dé nao xay ra
trong qua trinh giao dich truc tuyén.

2.4.3. Han ché

Bén canh nhiing két qua dat dugc, chat lwong dich vu NHTT cua VVPBank con ton tai
mot s6 han ché nhat dinh, cu thé:

Mot 13, vé su trai nghiém: khach hang van thuong xuyén gap cac su cb vé duong
truyén hozc 18i ky thuat khi thuc hién giao dich. Ngoai ra, mot sé khach hang nhan dinh
giao dién cua VPBank khé sir dung, dac biét la nhirng khach hang khéng quen thudc vai
cong ngh¢.

Hai 13, V& sy dap tng: mot s6 san pham NHTT caa VPBank chua thé tao ra du sic
hap din so sénh vai cac san pham dich vu vé NHTT cua cac NHTM khéac trén thi truong
bao gém dich vu chi tra kiéu hdi Western Union, san pham dich vy huy dong vén KHCN
(tiét kiém guri vang, tiét kiém truc tuyén...) nén chua dap tng tdi da nhu cau caa khach hang.
Ngoai ra, c4c loi ich cta dich vu NHTT ciing chua duoc phat huy hét.

Ba 13, vé sy sin sang caa hé thong: hé théng VPBank NEO van con tinh trang bi
cham hoic gap truc tric do lwong giao dich 16n vao cac gio cao diém hoac ngay 18 hay khi
hé théng duoc bao tri.

BN 13, V& su bao mat: VPBank ciing phai d6i mat véi “hacker” an cap bang cong
nghé cao. Mot vai truong hop khach hang da bi danh cap mat théng tin tai khoan qua da
dang hinh thirc nhu tin nhan, website mao danh VVPBank hoic tao tai khoan va sir dung cach
thirc xac thuc Smart OTP trén thiét bi khac.
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Nim 13, vé sy phan @ng: cac su ¢b lién quan dén hé théng NHTT VPBank NEO
khong duoc giai quyét mot cach kip thoi, dac biét 13 tai cac khung gid cao diém hoic vao
dém t6i gay nhiéu kho khan cho khach hang trong qua trinh sir dung.

Sau 13, vé su bdi thuong: cong tac hd trg khach hang xir ly, khic phuc, bdi thuong
céc su ¢6 phat sinh tir hé théng NHTT VPBank NEO duoc trién khai khong kip thoi va
thuong xuyén tri hoan.

Bay 1, vé su lién hé: dich vu NHTT cua VPBank chua c6 kénh hd tro khach hang
chuyén biét.

2.4.4. Nguyén nhan cia hgn ché

Mot 13, co s& ha tang cdng nghé va cac trang thiét bi phuc vu cho dich vu NHTT cua
VPBank chua dong bd. Cac bo phan khac nhau st dung chuong trinh khac nhau. Hé théng
CoreBanking ngan hang sir dung chua duoc nang cap thudng xuyén so véi s luong khach
hang gia ting dan dén xt Iy van con cham tr&, van con tinh trang ghi nhan cac phan anh 13
hé théng, nghén mang, giao dich khong thanh cong. ..

Hai 13, theo két qua phong van khéach hang, cac san pham NHTT caa VPBank chua
da dang va cac tién ich con don gian, ho méi chi s dung chu yéu mét s6 dich vu thudc
nhém dich vu giao dich 1a chuyén tién va thanh toan. Ngoai ra, quy dinh vé ding ky str dung
dich vu NHTT ciia VPBank van con rudm ra, mat nhiéu thoi gian dang ky, cho doi. Hién
nay, van chi c6 mot vai tién ich co ban, chua c6 nhiéu tinh ning hd tro khach hang nhu kénh
giao dich tai quay.

Ba 1a, VPBank chua phat trién t6i da céc tinh nang, tién ich cua dich vu NHTT. Do
dich vu NHTT cia VPBank chua lién két nhiéu cac vi dién ti - mot trong nhiing hinh thiic
thanh toan tién loi nhat trong thoi dai 4.0. Pay ciing 13 1y do han ché ngudi sir dung va doi
khi khong phai la sy lya chon uu tién cua khach hang.

Bén 13, ning lic va trinh d6 cua can bd nhan vién con han ché. Ngudn nhan luc chua
duoc dau tu phu hop véi su phat trién caa san pham va dich vu NHTT. Nhiéu nhan vién
chua dugc dio tao bai ban, dac biét 1a nhan vién méi chua c6 kinh nghiém, chu yéu tu
nghién ciru hoc hoi nén chua dap ing dwoc yéu cau kinh doanh. Ngoai ra, trong linh vuc
dich vu NHTT thi quy chuan ciing nhu cong nghé luén thay doi. Do d6, can bo nhan vién
cua VPBank con lung tlng trong cac hoat dong giao dich truc tuyén.

Nim 13, co ché bao mat ciia ngan hang van con 16 hong khién céc 16p bao mat nhu
OTP, smart OTP khéng bao vé dugc khach hang sau khi ho bi mat mat khau truy cap hoic
tai khoan dang nhap dan dén 1am giam chat luong dich vu NHTT cia VPBank.
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Sau 13, VPBank chwa ban hanh cac diéu kién riéng biét vé cung cap va str dung dich
vu NHTT ma dang str dung chung véi cac quy dinh boi thuong cia dich vu ngan hang dién
tir. Do d0, cong tac boi thuong dién ra cham chap. Hon nita, VPBank chua thyc hién phan
loai cac trudng hop bdi thuong.

Bay 13, hién nay khach hang mudn xtr ly cac khiéu nai vé dich vu NHTT van goi qua
tong dai hodc email hd trg chung ciia VPBank nén viéc hd tro khach hang khong dat t6i uu.
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CHUONG 3: GIAl PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU NGAN
HANG TRUC TUYEN CUA NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN
VIET NAM THINH VUQNG

3.1. Pinh huéng ning cao chit lwong dich vu ngin hang truc tuyén ciia Ngan
hang Thwong mai C6 phan Viét Nam Thinh Vwong

3.1.1. Dinh hwéng phéat trién kinh doanh ciza Ngan hang Thwong mai Cé phan
Viét Nam Thinh Vuong dén niam 2027, tim nhin dén nim 2030

Trong giai doan tir nay dén nim 2027, tim nhin d&én nim 2030, VPBnak véi nd
lyc cao nhat s& tap trung cac nguon luc dé thiic day ting truang hoat dong kinh doanh
lién tuc va manh mé, khang dinh vi thé dan dau thi truong, trén co s& dam bao hiéu qua
va kiém soat chat luong tai san toan hé thong. Cu thé:

- Tiép tuc dau tu, cung cb vi thé tai thi truong truyén théng, xay dung chién lugc
dau tu phat trién kinh doanh va thu hat khach hang ¢ nhiéu khu vuc khac nhau.

- Pau tu phat trién cac san pham va dich vy ngan hang mang tinh tién ich cao, phi
hop vai nhu cau cua khach hang va can déi giita cac nghiép vu ngan hang ban budn va
ban I¢, giita cac san pham thanh toan va tién guri. Phan dau lam tét cac hoat dong co ban,
nghién ctu phat trién mao rong, da dang hoa céac san pham, dich vu méi. Tich cuc ap
dung CNTT, nang cap mic do tu dong hod, tan dung téi da stec manh nguén nhan lc.

- Tang cudng tiép thi, gop phan xay dyng thuong hiéu VPBank. Tich cuc tim hiéu
thi truong nham dap tng nhu cau caa khach hang va tng phd nhanh nhay, kip thoi véi
c4c bién dong cua thi truong. Xay dung, duy tri va mé rong quan hé khach hang than
thiét, tao dung niém tin va méi quan hé bén viing véi khach hang.

- Tap trung ngudn nhan luc phét trién hé théng quan 1y rai ro tap trung, déng bod
va hién dai theo tiéu chuan toan cau nham nang cao niang luwc va hiéu qua quan ly, 1am
nén tang thuc day ting truong lau dai.

- Nang cao hiéu qua hoat dong bang cach van dung cac chuan myc théng 18 quéc
té vao viéc diéu hanh, quan trj va té chiic ngan hang.

- Nang cao ning suét lao déng va van hod cong sé, huéng toi phung sy khach
hang. Pau tu xay dung d6i ngii nhan sy theo tiéu chuin caa mot ngan hang vin minh.

3.1.2. Muc tiéu chdr Iweng dich ve ngan hang truc tuyén cia Ngan hang
Thwong mai Cé phan Viégt Nam Thinh Vwong dén nam 2027, tdm nhin dén
nam 2030
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Trong nhitng nim gan ddy, cac NHTM tai Viét Nam dang c6 sy phat trién manh
mé& ca vé quy md Ian tiém luc. Trong xu thé chuyén dich phwong thirc kinh doanh béan
I¢ theo hudng hién dai hon thi dich vu NHTT dang duoc ki vong 1a mét kénh giao dich,
phan phdi hitu hiéu trong twong lai. Nam bat duoc xu hudng trén, VPBank ciing dang
chu trong day manh dich vu béan 1¢, mé rong va nang cao chat luong dich vu NHTT
théng qua ung dung cdng nghé hién dai, phat trién céc kénh phan phéi va dich vu gia tri
gia ting trén nén tang caa NH TT... nham tranh tro thanh mot nha cung cap yéu kém
trén thi treong dich vu tai chinh. Muc tiéu nang cao chat lugng dich vu NHTT cua
VPBank dén nim 2027, tim nhin dén nam 2030 cu thé nhu sau:

- Tao budc chuyén dot phé trong nang cao chat luong dich vu NHTT;

- Nang cao chit lwong, hiéu qua kinh doanh, ma rong thi phan, mé rong mang
lugi kénh phan phéi hién hiru sang cac kénh phan phdi méi, hién dai; phan dau dé chiém
hon 50% thi phan tai Viét Nam;

- Nang cao chat luong dich vu NHTT dé mang dén sy hai long cho khach hang,
khong dé xay ra tinh trang khach hang phan nan, khiéu nai va tang ty 18 khach hang tiép
tuc str dung dich vu NHTT cua VPBank 1én 95%.

-S4 lwong KHCN dang ky dich vu NHTT kich hoat mai cudi mdi ndm tang 50%
so v&i nam lién ké trudc. Bong thoi, doanh s thu phi tir dich vu NHTT tai VPBank cudi
mdi nam ting 70% so véi nam lién ké truéc;

- Pa dang hod cac hoat dong kinh doanh trén kénh NHDT noi chung va NHTT
noi riéng, mat khac, xay dung hé théng dich vu NHTT da kénh dé tdi vu hoa nhu cau st
dung dich vu NHTT trén méi don vi khach hang;

- Phét trién CNTT — chia khéa nang cao chat luong dich vu NHTT, dam bao hoi
nhap vai cac d6i tac nudc ngodi trong moi linh vye. Pong thoi, nang cao hiéu suat 1am
viéc cua doi ngii nhan sy bang hé thdng tién ich co so ha tang cong nghé thong tin;

3.2. Mot so giai phap nang cao chit lwgng dich vu ngin hang truc tuyén cia
Ngan hang Thwong mai C6 phan Viét Nam Thinh Vwong

3.2.1. Gidi phap vé sw trdi nghigm

O giai phap nay, tac gia tap trung dam bao ung dung NHTT cua VPBank hoat
dong muot ma va nhanh chong, ddng thoi cung cap huéng dan rd rang va hd tro khach
hang str dung wng dung nham gidp khach hang hoan tat giao dich théng qua dich vu
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NHTT caa VPBank mot cach dé dang. Do d6, dé nang cao su trai nghiém cua khach
hang, VPBank can thuc hién mot s giai phap déng bo sau:

Mot 13, cai thién ha tang cong nghé

- Ung dung tri tué nhan tao (Al) trong sé hoa quy trinh dich vy khach hang, dic
biét 1a chatbot va robot giap nguoi sir dung tu dong hod toan bo quy trinh giao dich truc
tuyén 24/7, gop phan giam sai sét, nham Ian va giam chi phi nhan su, hoat dong.

- Tich hop cdng nghé sinh trac hoc trong dinh danh khach hang eKYC trén cac hé
théng NHTT hoic hotline.

- Cai tién va trién khai giai phap corebanking 16i cho dich vu NHTT dé bao dam
an ninh mang cho hé théng va luu gitr cac dir liéu khach hang quan trong hd trg cac cong
tac thong ké va phan tich quan ly dix liéu khach hang.

- Str dung hé théng nhan dang giong néi, gwong mat, van tay la cac cdng nghé hd
tro khach hang tiép can thdng tin vé san pham dich vu d& dang va thuan tién hon, vi du
cac dich vu nhu tu van déu tu, truy van tai khoan...

- Hinh thanh céac trung tdm quan ly va st dung dir liéu riéng cua VPBank. Vi di
lieu khach hang 1 ngudn tai nguyén vo gia cho nén VPBank ludn phai biét cach thc to
chac nham quan 1y va st dung dit liéu tdi vu ciing nhu hiéu qua nhat.

- Phét trién ha tang nén tang bao gom co s& ha tang vé vién thdng, ki thuat sb va
tai chinh nhu internet bang thong rong, cac dich vu thanh quyét toan. .. tao diéu kién cho
viéc thu thap, xt ly va truyén dix liéu hiéu qua, chi phi thap.

Hai 13, ting cuong hoat dong tu van, hudng dan khach hang st dung dich vu
NHTT ngay tir lic khach hang dang ky st dung dich vu dé khach hang hiéu ro dugc
muc do an toan cua mot giao dich thuc hién trén moi truong internet cua VPBank.

Ba 13, tap trung xay dung cubn cam nang dich vu NHTT, cong nghé, dich vu danh
cho cac chi nhanh, dbi tac lién két nham cap nhat théng tin nhanh chéng, chinh xac, kip
thoi va hitu ich cho khach hang. Cubn cam nang can dam bao cac noi dung can thiét
ngan gon, thiét ké bat mat, d& hiéu dén tirng Chi nhanh, phong giao dich va khéach hang
(théng qua hinh thirc gui truc tiép, gui email, fax...), ding cong khai trén cong thong
tin dién tir cia VPBank dé khach hang dé dang tiép can.

Bon 13, gia ting sy thuan tién, dé sir dung cua dich vy NHTT

- VPBank nén thudng Xuy@n gui cac tin nhan, phat to roi, huéng dan sir dung cho
khach hang thudong xuyén dong thoi thiét lap cac duong day nong dé trg gitp khi khach
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hang can sy gitip d&. Bén canh d6, website ctia VPBank can dugc thiét ké khoa hoc dé
gilp khach hang dé dang tim kiém thdng tin vé dich vu NHPT noi chung va dich vu
NHTT nai riéng.

- VPBank nén tiép tuc tap trung phat trién dich vu NHTT qua hinh thai Mobile
Client Application, 1a dich vu trén dién thoai thong minh va ciing 1a xu hudng phat trién
cua cdc NHTM hién nay. VPBank can nghién ctru va dau tu hop 1y dé thiét 1ap cac giao
dién NHTT that don gian va giao dién thiét ké phai phu hop voi thdi quen st dung cua
khéach hang.

- Kénh chuyén di lieu NHTT giita khach hang va ngan hang phai linh hoat gi
GRPS/Wifi/3G dé tao diéu kién cho khach hang két ndi 24/24 véi ngan hang khi khach
hang thudng xuyén di chuyén va chon kénh két néi phu hop.

3.2.2. Gidi phap vé sw ddp ing

O giai phap nay, tac gia tap trung vao viéc dam bao cung ung dich vy dang nhu
nhitng gi di cam két va sy sin c6 cua dich vu dé tao sy tin twong cua khach hang,
VPBank can thuc hién mot sé giai phap sau:

Mot la, hoan thién quy trinh hoat dong dich vu NHTT

- VPBank can ban hanh quy trinh hoat dong va quan tri rai ro ddi véi dich vu
NHTT. Trong quy trinh hoat dong va quan tri rai ro caa dich vu NHTT phai quy dinh
rd trach nhiém cua tat ca cac bo phan cua ngan hang: tir trach nhiém dinh huéng dén
gidm sét.

- VPBank can thiét 1ap cac quy trinh va co ché giai quyét cac khiéu nai cua khach
hang lién quan dén sir dung dich vu NHTT trong noi bo hé théng ngan hang va lién ngan
hang lam cho khach hang cam nhan duoc su an toan trong qua trinh dung dich vu NHTT
tai VPBank.

- VPBank ciing can ban hanh quy trinh quy dinh rd trach nhiém cua cac bén trong
qua trinh hop tac véi cac bén tht ba nhu dai ly chap nhan thanh toan, céng ty vién théng,
cong ty phan mém... dé co thé kiém sot rui ro tiém an cho ngan hang.

- Trong quy trinh van hanh hé thdng NHTT ciing can quy dinh r& co ché giai quyét
khi xay ra su c6 dé khoi phuc niém tin caa khach hang ciing nhu ché do béo céo, kiém
tra dinh ky dé han ché céc rai ro dang tiéc c6 thé xay ra, dam bao cung @ng dich vu diing
nhu nhiing gi VPBank da cam két véi khach hang.

Hai 1a, da dang hoa tién ich cua dich vu NHTT tai VPBank
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- Pay manh, lién két hop tac trong nghién ctru phat trién cac tién ich cong nghé

VPBank hién nay da lién két véi mot s6 cong ty Fintech c6 thuwong hiéu tai Viét
Nam nhu Momo, ShopeePay, ZaloPay, VNPay... tuy nhién d6 chua phai I tat ca.
VPBank c6 thé tim hiéu va ddy manh hon kénh lién két ndy véi cac cong ty FinTech
khac nhu Sky Mavis, Trusting social, Timo,... dé dua ra cac giai phap sang tao va linh
hoat, ¢ thé giup VPBank nang cao chit lwgng dich vu.

Ngoai ra, VPBank c6 thé lién két véi cong ty phan mém kinh nghiém va chuyén
mon cao trong viéc phat trién ang dung va giai phap céng nghé nhu Cong ty Co phan
Giai phap Cong nghé Viettel, Cong ty TNHH Hé théng Thong tin FPT... dé nang cap
va toi uu hoa hé thdng dich vu NHTT.

- Gia tang tinh httu ich cua dich vu NHTT

Pé cung cap cac loai hinh dich vu dén da dang ddi twong khach hang, tng dung
NHTT VPBank NEO can cung cip giao dién va hd trg bang nhiéu ngbn ngit khac nhau.

Ngoai ra, VPBank can m¢ rong céc dich vu tai chinh nhu cho phép khach hang
mua béan c6 phiéu, trai phiéu va cac quy dau tu ngay trén tng dung VPBank NEO. Pdng
thoi, phat trién cac cong cu tu van tai chinh tu dong dua trén tri tué nhan tao dé gidp
khach hang 1ap ké hoach tai chinh ca nhan, tiét kiém va dau tu hiéu qua. Bén canh do,
VPBank nén cung cap dich vu tu van va hd tro truc tiép qua video call véi nhan vién
ngan hang.

VPBank ciing can tich hop voi cac nén tang x& hoi nhu Facebook, Twitter,
Instagram... dé cho phép khach thuc hién cac giao dich thanh toan thdng qua cac nén
tang nay. Bong thoi, hd trg APl mé dé tich hop véi cac bén tha ba nhu dich vu ké toan,
phan mém quan ly doanh nghiép... nham da dang hoa tién ich dich vu NHTT cho céc
khach hang doanh nghiép.

3.2.3. Gidi phap vé sw sidn sang cia hé thang

Dé tiép tuc phat huy thanh cong trong viéc dap wng su san sang cua hé théng,
VPBank can trién khai cac giai phap dong bo nhu sau:

Mgt 13, nghién ctiru va xay dung hé théng du phong trong trudng hop hé thdng
ngan hang 16i gap su cb, khdng thé thuc hién giao dich caa khach hang. Thuc té, viéc
khach hang thuc hién cac giao dich NHTT (chuyén tién, thanh toan hoa don) c6 thé bi
gian doan do 16i hé thong cua VPBank hoic nang cap hé thong. Do dé, trong cac tinh
hudng nay, VPBank can cung cap giai phap sir dung website du phong khéc l1ap tic dé
khong anh huong tai hoat dong st dung dich vu NHTT cua khach hang.
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Hai 14, trong truedang hop can tam ngirng hoat dong cua hé thong dé nang cap, bao
tri thi VPBank can thong bao trudc 1-2 ngay cho khach hang, dong thoi huéng dan
khach hang thyc hién nhitng giai phép thay thé trong trueang hop khan cap.

Ba 14, dau tu cong nghé hién dai dé nang cao chat lugng dudng truyén internet
cua VPBank nhim dam bao trang web va ang dung NHTT trén mobile cua VPBank c6
thé truy cap va ngay hoat dong ngay lap tic. Mat khéc, can phai don gian hod thu tuc dé
rdt ngan thoi gian hd tro cho khach hang.

3.2.4. Gidi phap vé s bdo mat

Pé xay dung va cang cb niém tin, su hai long caa khach hang, VPBank can thyc
hién dong bd mot sb giai phap nang cao su bao mat khi sir dung dich vu NHTT nhu sau:

Mgt 13, ting cudng bao mat hé thdng bing cac bién phéap: nhan dién rai ro, kip
thoi cap nhat cac ban nang cap cua hé thong CoreBanking, cap nhat thuong xuyén cac
phan mém diét virus méi dé kip thoi phat hién, xu Iy ngay cac su c6 xam nhap trai phép
vao hé théng CNTT cua ngan hang. Pinh ky hang thang kiém tra viéc tuan thi quy dinh
vé viéc cai dat cac phan mém trai phép, két ndi cac may tinh c6 két néi internet vao hé
théng thong tin noi bo cua VPBank.

Hai 13, thuc hién hau kiém, kiém soat hang ngay cac bao cdo, giao dich hoat dong
NHTT ding quy dinh. Phéi hop véi cac don vi ¢ lién quan dé khic phuc cac sai sot xay
ra nhanh chong, kip thoi.

Ba 13, ddi vai nhan sy hé thdng, VPBank ciing phai thiét 1ap phan quyén phu hop,
kiém soat viéc sir dung chinh xac ma sé nguoi st dung va mat khau nguoi st dung phai
thay doi thuong xuyén, Kiém soét chat ché dé dam bao han muc duoc ding nhap hé
thdng theo chirc trach cong viéc ciia mdi ngudi, bao dam rang nguoi khéng cé quyén
han khong thé xem va st dung trai phép hé théng thong tin quan trong. Tich cuc tuyén
truyén, giao duc tao nhan thirc d6i véi ngudi cd lién quan vé bao mat hé thdng thong tin
ciia VPBank ddi véi viéc sir dung mat khau va xem d6 nhu trach nhiém, nghia vu di
kém véi nhiém vu cong viéc.

Bon 13, doi véi cac ddi tac tham gia, VPBank ciing can c6 giai thich cu the, dé nho
vé cach tao va sir dung mé sé truy cap va mat khau khi diang nhap vao tai khoan ciing
nhu nhing bién phap nham bao dam an toan cho mat khau caa khéach hang st dung.

Nam la, trién khai 4p dung an toan thong tin theo cac tiéu chuan quéc té nhu hé
théng quan ly an toan bao mat thdng tin theo tiéu chuan 1SO 27001, 4p dung tiéu chuan
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an ninh dir liéu the PCI DSS, ap dung “khung tiéu chuan bao mat khach hang” cua
SWIFT véi céc yéu cau lién quan dén sy an toan caa khach hang trong céc giao dich.

3.2.5. Gidi phap vé sw phdn #ng

Mgt 13, xay dung nhirng chuan muc ang xt déi véi nhan vién trong khi 1am viéc
vé6i khach hang. VPBank can dwa ra nhitng chuan myc di voi nhan vién dich vu khach
hang, vé thai d6 phuc vu cua toan thé nhan vién trong ngin hang dé tao su khac biét, dic
trung ctia VPBank. T6 chire thuong nién chwong trinh “khach hang bi mat” va bao dam
dugc tinh nghiém tlc va bao mat cua chuong trinh giup Ban giam déc VPBank dé dang
nhin nhan thai d6 1am viéc cua nhan vién mot cach khach quan. C6 ché do khen thudng
sau mdi lan danh gia ctia chuwong trinh va cé nhitng phé binh, chia sé nham cai tién hé
théng dich vu khach hang ngay mét hoan thién hon.

Hai 1&, VPBank can t6 chirc khoa dao tao chuyén sau vé cac ki ning xu Iy cac
tinh huéng khan cép trong qué trinh cung tng dich vu NHTT nhu k¥ ning phan tng
nhanh, ky nang phat hién va danh gia rai ro cho can bd nhan vién thong qua cac hoi thao
chuyén dé hoic thao luan dé can bo nhan vién cd thé chia sé cac kinh nghiém xu ly, giai
quyét tinh hudng cho nhau, tir 46 nang cao chat lwong dich vu NHTT caa VPBank.

Ba 1a, VPBank can quan triét doi ngii nhan vién tuan thu day du cac budc ling
nghe thac mac, giai quyét khiéu nai cua khach hang nhu sau:

+ Buéc 1 — Lang nghe: can bo nhan vién hay dé khach hang trinh bay hét van dé
va cé4c yéu cau cua ho, khong dugc phép cat ngang 10i khéach.

+ Budc 2 — Xin 16i: khong c6 gi lam khach hang hai long hon 16i xin 16i chén
thanh tir phia can bo nhan vién va thai do sin sang dwa ra bién phap giai quyét yéu cau
cua ho.

+ Budc 3 — Pat cau hoi: didu nay rat quan trong dé can bo nhan vién c6 thé nim
1& duoc toan bo van dé caa khach hang.

+ Budc 4 — Pua ra hudng xu 1y: nén dua ra hudng giai quyét nhanh chéng, chinh
xé&c. Néu van dé can phai co thoi gian dé kiém tra lai, d6i chiéu moi c6 thé két luan duoc,
can bo nhan vién phai dua ra khoang thoi gian chi tiét 1a khi nao, gio nao hoic ngay nao
thi van dé s& duoc ly va tuyét déi khong quén thong bao dén khach hang két qua cudi
cling cua qué trinh xt Iy vain dé. Trong trudng hop ndy nén cho khéach hang biét tén, s6
dién thoai ma nguoi ho c6 thé lién lac khi can thiét.

+ Budc 5 — Cam on: hiy cam on khach hang vé su kién nhan va thoi gian cia ho.
Can bo nhan vién can nhan thirc day dua rang, 10i phan nan caa khach hang khéng chi la
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mot co hoi dé ngan hang cai thién va hoan thién hon chat lwong dich vu ma con 1a co
hoi dé gitr chan khach hang.
3.2.6. Gidi phap vé sw béi thuwong

Dé bao vé quyén lgi cua khach hang, dong thoi nang cao chat lugng dich vu
NHTT va cing c¢b niém tin cua khach hang khi sir dung dich vu NHTT, VPBank cén
thue hién ddng bo mot sb giai phap sau:

Mgt 1a, VPBank can thiét 1ap céc chinh sach rd rang vé viéc bdi thuong cho khéch
hang khi xay ra 15i giao dich hozc gian 1an. Theo d6, VPBank can phan loai & cac trudng
hop duoc boi thudng nhu:

- Sai sot ki thuat tir hé théng: Néu hé thong cua ngan hang xay ra 15i dan dén
viéc khach hang bi thiét hai tai chinh, VPBank s& xem xét va thuc hién bdi thuong theo
quy dinh d ban hanh tai diéu kién giao dich chung vé cung cip va sir dung dich vu ngan
hang dién tr 4p dung d6i véi khach hang cé nhan.

- Gian lan tir bén tha ba: Trong trudng hop khach hang bi mat tién do gian lan
(gia mao, tan cdng mang) va ngan hang xac dinh 16i khong phai do khach hang, VPBank
c6 thé boi thuong thiét hai cho khach hang.

- Cham tr& trong giao dich: Néu giao dich truc tuyén khong duoc thuc hién hosc
bi cham tré do 13i tir hé thng, VPBank c6 trach nhiém xur ly yéu cau hoan tién hoic boi
thuong thiét hai néu phét sinh chi phi hodc mat mét.

Dong thoi, dam bao quy trinh hoan tién nhanh chéng va minh bach cho cac giao
dich khéng thanh céng hozc bi 16i do 15i hé théng cia VPBank.

Hai 14, VPBank nén mua bao hiém cho cac giao dich truc tuyén dé dam bao kha
nang bdi thuong cho khach hang khi xay ra su ¢b ngoai y muén. Ngoai ra, VPBank can
tao 1ap quy du phong cho cac trudng hop can bdi thudng nhanh chéng, dam bao kha
nang tai chinh dé dap tng moi tinh hudng.

Ba 13, khi xay ra sy ¢, VPBank can théng bao cho khach hang mét cach nhanh
chéng va minh bach vé tinh hinh va céc bién phap dang duoc thuc hién dé khac phuc.
Bén canh d6, can cung cap dich vu hd trg Khach hang 24/7 dé giai dap cac thiac mic va
hd tro khach hang trong qua trinh khiéu nai va boi thuong.

Bon 13, xay dung cac chuong trinh wu dai, khuyén mai hap dan cho khach hang
bi anh hudng boi cac su ¢d, ¢6 thé 1a dén b bang tién mat hozc chiét khau giam gia mua
hang, 14i suat hap dan cho cac khoan vay hoac guri tiét kiém.
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3.2.7. Gidi phép vé sir lién h¢

Dé cung cap dich vu NHTT mét cach hiéu qua, VPBank can c6 giai phép lién hé
vé6i khach hang mot cach thuan tién, nhanh chéng va tin cay, cu thé:

Mgt 13, cung cap kénh lién lac da dang

- VPBank can cung cap téng dai cham séc khach hang 24/7 véi céc sé dién thoai
d& nhé chuyén biét danh riéng cho dich vu NHTT va dé tiép can cho khéch hang.

- Cung cép dich vu chat truc tuyén trén website va wng dung NHTT trén mobile
dé khéach hang c6 thé nhanh chéng nhan duoc sy hd tro.

- Bam bao hé théng email hd tro hoat dong hiéu qua va phan hdi nhanh chéng
c4c yéu cau cua khéach hang.

- St dung cac nén tang mang x& hoi nhu Facebook, Twitter, va Instagram dé
tuong tac va hd trg khach hang.

Hai 1, cung cip ¢ng dung ngan hang di dong véi tinh ning chat hd trg, théng
bao day (push notifications) va kha ning lién hé truc tiép vai bo phan hd trg. Thiét 1ap
trang web hd tro véi cac tai liéu huéng dan, FAQ (cau hoi thudng gap) va cac hinh thirc
lién hé tryc tiép.

Ba &, dam bao thoi gian phan hoi nhanh chéng cho moi yéu cau lién hé ciia khach
hang, dit ra c4c tiéu chuan thoi gian phan hdi cho ting kénh lién lac. Bong thoi, dam
bao nhan vién hd tro dugc dao tao tét va c6 kha niang giai quyét van dé caa khéach hang
mot cach hiéu qua va triét deé.

Bon 13, str dung dir liéu khach hang dé c4 nhan hoa cac twong tac va hd trg, gilp
khach hang cam thiy dugc quan tAm va chiam soc. Luu trix lich sir lién hé va giao dich
cua khach hang dé cung cap dich vu hd tro lién mach va chinh xac.

Nam la, str dung chatbot dé giai quyét cac cau hoi pho bién va hd tro khach hang
ngoai gid 1am viéc cua nhan vién. Bong thoi, trién khai hé thong tra 1oi tw dong cho cac
cau hoi don gian va chuyén tiép cac van dé phac tap cho nhan vién hd tro.

Sau 1a, dam bao tat ca cac kénh lién lac duoc ma hoa dé bao vé théng tin c& nhan
cta khach hang. Bén canh dé, sir dung cac phuong phép xéac thuc danh tinh dé dam bao
nguoi lién hé 1a khach hang thuc su.
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3.3. Kién nghi
3.3.1. Kién nghi véi Chinh phi, Bé Ban nganh

Ther nhdt, can cé nhieng gidgi phap nham thiic day thanh toan khéng dung tién mat.
Chinh phu can c6 cac vin ban quy dinh mang tinh chét phap 1y cao hon vé viéc thanh
toan khong dung tién mat. Theo d6, can xac dinh rd rang quyén loi, nghia vu cua ting
chua thé trong thanh toan khdng dung tién mit. Trén co sé do6, thuc hién quan tri rai ro
phap 1y dé dam bao tuong thich véi cac tiéu chuan qudc té nhim tao dung méi trudng
kinh doanh binh dang, dam bao quyén tham gia thi truong va loi ich cua cac chu thé lién
quan, xay dung co ché bao vé khach hang hiéu qua va dam bao quy trinh giai quyét
tranh chap khéch quan.

Thez hai, khuyén khich va hé tro cadc NHTM hién dai hod cong nghé ngdn hang dé
phuc Vi yéu cdu phat trién cua nén kinh té nwéc nha. Chinh pha can hé tro hon nita doi
Vvéi sy phat trién cua dich vu ngan hang hién dai bang cac chuong trinh phat trién buu
chinh vién thong va internet. Pay 1a diéu kién, nén tang thuc day cac NHTM hién dai
hoa cong nghé va phét trién cac dich vy ngan hang hién dai. Bong thoi Chinh phu can
mién giam thué thu nhap di voi cac loai hinh dich vu ngan hang tao co hoi gilp cho
NHTM tiét giam chi phi san xuat kinh doanh, tich tu vén dau tu phét trién dich vu. Chinh
pht can cho phép cac NHTM dugc hudng co ché khuyén khich dau tu trong nude hon
cac ngan hang quéc té, ddi véi hoat dong dau tu hién dai hod ki thuat cdng nghé nham
phét trién céc dich vy ngan hang quan trong va can thiét.

Thit ba, xay dung va hoan thién hé thong van ban phéap lugt. Xay dung va hoan
thién hé thong van ban phap luat, nhat 1a théng tu va nghi dinh vé cac hoat dong kinh
doanh trén mang internet, 1a co s& phap 1y giai quyét khiéu kién. Xay dung tiéu chuan
chung va co so phap Iy vé vian ban dién tir, hop dong dién tir va ching thuc dién tu.

Dé tao thuan loi khi cac chung tir dién tir dua vao hoat dong, Chinh phu phai xay
dung mang ludi cac don vi, to chac quan ly, cap phat, cong ching chit ky dién tir va
chang nhan dién tir. Xay dung mot hé théng quan 1y co sé dit liéu qubc gia nhiam hd tro
cac cong tac cap, ching thuc chung tir dién tir tré nén nhanh chéng va hiéu qua.

Thit tu, hién dai hod co sé ha tang vién thdng va internet. Thuc hién sé hoa céc
t6 chuc kinh doanh dich vy, cac NHTM va té chic tin dung, nang téc do duong truyén
internet, cit giam cudéc phi. .. tao thuan loi cho ca xa hoi khi tiép can céc dich vy truc
tuyén cho doi sdng hang ngay ciing nhu san xuat kinh doanh. Xay dung ha ting vién
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thong hién dai, chat luong cao, khdng gy nghén mang, giam gia cudc hop ly, chong
doc quyén vién thang.

3.3.2. Kién nghi vdi Ngéin hang Nha nwéc Viét Nam

The nhdt, Ngan hang Nha nudce phai lién tuc cap nhat va dong bd phap Iy nhiam
quan ly, kiém soat, tao méi truong thuan tién cho cac loai hinh, phuong thic, hé thdng
dich vu NHTT. Béng thai ban hanh céc ché do, chinh sach thuc ddy ting trudng, tao su
canh tranh cdng bang cho cac NHTM va cac td chic khdng phai ngan hang; ting cudng
cac bién phap bao vé lgi ich hgp phap ciua nguoi st dung cac dich vu NHTT.

Thet hai, Ngan hang Nha nudc can cd chinh sach khuyén khich, thac dayNHTM
phét trién theo dung dinh hudng va bao dam ting treang bén virng. Ngan hang Nha nudc
can tang cudng cac dién dan, hoi nghi thudng nién theo cha ¢& NHTT dé cac NHTM c6
co hoi giao luu, hoc tap kinh nghiém. Ngan hang Nha nudc can tip trung dau tu nhiéu
hon cho phat trién hé thdng cac chwong trinh, dy an dé gitp hé théng ngan hang Viét
Nam chu dong nang cao kha nang diéu hanh, kiém soat, phan tich, danh gia va phat trién
hé thdng giao dich NHTT lién ngan hang.

The ba, Ngan hang Nha nuéc phai ¢dy manh cong tac chi dao voi cac NHTM
trong cong tac quan ly, kiém tra, giam sat dac biét 1a d6i véi cac trudng hop c6 tinh chat
phtic tap, nguy co lam mat an toan hé thong.

Thet fur, Ngan hang Nha nudc phai lién tuc theo d6i, cap nhat tinh hinh an ninh
mang trong nudc va thé gigi dé khuyén céo cac NHTM cha dong phong ngtra, khic
phuc cac su ¢d, 16 hdng bao mat kip thoi. Ngan hang Nha nudc phai hop tac chit chg,
thuong Xuyén véi cac co quan chuyén mon. Tang cuong cac quy trinh va giai phap bao
dam an ninh, an toan, thdng tin. Phat hién, du tranh, phong ngtra, phét hién va xu ly kip
thoi cac vi pham phép luat thudce linh vuc NHTT.
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KET LUAN

Trong xu thé hoi nhap qudc té ngay cang sau rong, su canh tranh gitta cac ngan
hang ngay cang tro 18n gay gat. Cudc cach mang cong nghiép 4.0 da tac dong thay doi
co ban phuong thic san xuat trong thoi ky hién nay. Sy phét trién vuot bac cua internet
khién cho thi truong dich vu NHTT tro thanh mét thi truong tiém ning mang lai loi
nhuan va lgi nhuan to 16n cho cac ngan hang.

Trong bdi canh tai Viét Nam, dich vu NHTT dang tré thanh mét trong nhitng kénh
giao dich va ban 1¢ hiéu qua gilp ngan hang tiét kiém chi phi trong khi hiéu qua duoc
nang cao khién cho cic ngan hang nhanh chéng day manh hoat dong nang cao chat
lwgng dich vu NHTT dé chiém uu thé trong kinh doanh.

Dé khong bi tut hau trong thoi dai cdng nghé sb va kinh té s, 1a mot dinh ché tai
chinh Ién trong hé thdng ngan hang Viét Nam, VPBank ludn chi trong dau tu ha ting
cdng nghé thang tin, (tng dung cac cong nghé mai dé nang cao trai nghiém khach hang
va nang cao hiéu qua hoat dong. Pé an “Chit lweng dich vu ngan hang truc tuyén
ciia Ngan hang Thwong mai Co phan Viét Nam Thinh Vwong (VPBank)” di dat
dugc nhitng két qua sau:

Dé 4n d3 hé thdng hod duoc co sd ly luan va thuc tién vé chat luong dich vy NHTT
cua NHTM. Xac dinh dugc cac tiéu chi do luong chat luong dich vu NHTT cua NHTM.

Trén co sé ly thuyét duoc hé thdng hod, tac gia di phan tich thuc trang chat luong
dich vu NHTT caa VPBank trong 3 nam tir 2021-2023. bé 4n cling X&c dinh dugc mot
nhitng uu diém va han ché ciing nhu nguyén nhan cta cac han ché. Tu do, tac gia dé
Xuat 7 giai phap dua trén cac yéu té cau thanh dé nang cao chat lugng dich vu NHTT
ciia VPBank t¢i nim 2027 va tam nhin t6i nam 2030.

Tuy nhién, bén canh nhiing két qua dat dugc, dé &n van con mot sé han ché nhit
dinh nhu thoi gian nghién ciru ngan, mau khao sat chua da dang va s6 luong nho, chua
phong van mot cach toan dién cac d6i tuong khach hang va trong noi bo VPBank dé
danh gia chinh xac hon chét luong dich vu NHTT. Do d6, trong céc nghién ctiu tiép
theo, tac gia s& tién hanh ma rong pham vi nghién ctru dbi véi khach hang néi chung
d6ng thoi mo rong pham vi nghién ciru dé mau mang tinh dai dién hon va phong van
toan dién cac d6i twong hon.
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Phu luc 01

(Vé chat lirong dich vu ngan hang truc tuyén ciza Ngan hang TMCP Viét Nam

PHU LUC

PHIEU KHAO SAT KHACH HANG

Thinh Vuong)

Kinh gi: Quy khach hang!

T6i 1a Nguyén Bao Vinh — Hoc vién cao hoc chuyén nganh Quan ly Kinh té va
Chinh séch cua Truong Dai hoc Kinh té Quéc dan. Téi dang thyuc hién nghién ctru dé an
t6t nghiép “Chat lwgng dich va ngan hang truc tuyén cia Ngan hang thwong mai
c¢6 phan Viét Nam Thinh Vwong (VPBank)”.

T6i hy vong quy khach c6 thé danh mot chit thoi gian dé tra 16i mot sé cau hoi
trong phiéu khao sét nay. Toi cam két cac thong tin quy khéach cung cip dugc bao mat

tuyét di va chi sir dung cho muc dich nghién ctru caa dé an tét nghiép nay.

Rat mong nhan duoc su hop tac, giup d& cua quy khéch!

Quy khéch vui 16ng cho biét mic 6 ddng ¥ ciia minh di véi cac phat biéu sau

vé chét luong dich vu ngan hang truc tuyén cua Ngan hang thwong mai ¢6 phan Viét
Nam Thinh Vuong (VPBank) trong thoi gian qua, bang cach danh dau “X” vao 6 diém

bén dudi:

1 = Rat khéng hai long
4 = Hai long

2 = Khong hai long
5 = Rat hai long

3 = Phan van

Tiéu chi

Noi dung

Mirc d¢ danh gia

1

2

3

4

5

Su hiéu qua

T6i dé dang hoan tat giao dich théng qua dich vu
ngan hang truc tuyén cua VPBank

O

O

O

(]

O

T6i dé dang tim thay thong tin minh can trén ang
dung ngan hang truc tuyén caa VPBank

O

O

O

O

O

T6i nhan thay cac théng tin trén tng dung ngan
hang tryc tuyén caa VPBank rd rang va thao tac
don gian

Toi c6 thé truy cap img dung ngan hang truc tuyén
cua VPBank tai bat ky dau

Su dap tng

Dich vu ngan hang truc tuyén cua VPBank hoat
dong lién tuc 24/7




Dich vu ngan hang truc tuyén cua VPBank duoc
cung cap dung nhu nhitng gi da cam két

DV NHTT dép tng hau hét cac nhu cau giao dich
véi ngan hang cuaa khach hang (so véi dich vu truc
tiép)

VPBank thuc hién cac dich vu ngéan hang truc
tuyén ludn chinh xac ngay tir lan dau tién

Su san sang
cua hé
théng

Khi sir dung dich vu ngan hang truc tuyén, hé
théng giao dich cua VPBank hoat dong 6n dinh,
khong xay ra tinh trang tac nghén

VPBank cung cip su xac nhan nhanh chéng sau
khi t0i thuc hién mét Iénh giao dich hoac sau khi
mot giao dich nao d6 hoan thanh ngay 1an dau.

Hé thong ngan hang truyc tuyén cua VPBank
thudng xuyén duoc cap nhat phan mém, tng dung

Thong tin tai khoan duoc cap nhat ngay khi téi
giao dich xong trén ngan hang truc tuyén cua
VPBank

Su bao mat

VPBank bao vé thdng tin vé hanh vi mua sam cua
toi trén website giao dich

VPBank khéng chia sé thong tin ca nhan/duw liéu
giao dich cua tdi véi cac ngan hang hoic to chuc
khac

T6i cam thay an toan vé giao dich cua minh trén
ng dung ngan hang truc tuyén cia VPBank

Ung dung ngan hang tryuc tuyén caa VPBank bao
vé thdng tin vé ID khach hang/mat khau/ma pin
cua toi

Su phan
ung

Nhan vién cua VPBank ludn nhiét tinh giai quyét
nhanh chdng cac van dé khach hang gap phai khi
thuc hién giao dich trén ngan hang truc tuyén

VPBank luén lang nghe va ghi nhan y kién dong
g6p cua khach hang vé dich vu ngan hang truc
tuyén

Nhan vién cia VPBank tu van, hudng dan cho
khéch hang sir dung dich vu ngan hang truc tuyén
hiéu qua

Nhan vién cia VPBank dap (tng nhanh chong yéu
cau cua khach hang




T6i nhan duoc dén bu twong xang khi 15i thudc
vé hé thdng ngan hang truc tuyén caa VPBank
T6i nhan duge dén bu khi VPBank khong thuc
hién cung cap dich vu ngan hang truc tuyén dung | O | O | O | O | O
nhu cam két

T6i cam thay mic dén bl nhan dugc tir VPBank
Ia thoa dang

VPBank cong khai phuong thurc lién lac

Su boi
thuong

Lubn c6 nhan vién phan hi bat ci phét sinh nao
trong qua trinh giao dich trén néntang nganhang | O | O | O | O | O
Sy lién hé | tryc tuyén cua VPBank
T6i c6 thé lién lac tryc tiép v4i nhan vién cua
VPBank théng qua wng dung ngan hang tryc | | O | 0O | O | O
tuyén
T6m lai, Ong/Ba danh gia nhu thé nao vé chat lwong dich vu ngan hang truc tuyén
cua VPBank?

Rat kém [ Kém O Binh thuong O Tét O Rat t6t [

Ong/Ba danh gia nhu nao vé mirc d6 anh huong cua cac yéu té dén chat lugng
dich vu ngan hang truc tuyén cua VPBank? (1 = Khéng dnh hwong, 2 = It anh hwong,
3 = Binh thuwong, 4 = Anh hwrong, 5 = Rat anh hwréng)

Cic yéu to anh huong Mirc do anh huwéng

1 2 3 4 5
Su hiéu qua O O O O O
Su dap ung O O O O O
Sy sin sang cua hé théng O O O O O
Su bao mat O O O O O
Su phan ung O O O O O
Sy bdi thuong O O O O O
Su lién h¢ O O O O O

Mgt lan niza, xin chan thanh cam on s déng gép ciia quy khach hang!



Phu luc 02

CAC DICH VU NHTT TREN THE GIOI HIEN CO

STT

Loai dich va NHTT

Dinh nghia

VAan tin sé du

Khéach hang c6 thé biét s6 du tai khoan va cé thé
xem/tai vé sao ké tai khoan

Chuyén tién caa mot khach hang tir mot chi nhanh

2 | Chuyén tién tai mot thanh phd nay dén bat ky chi nhanh nao ¢
thanh phé khéc
Chuyén tién cia mot khach hang tir mot chi nhanh
3 Chuyén tién cho bén thir | tai mot thanh phd nay dén tai khoan ctia nguoi khac
ba tai cung chi nhanh hoac bat ky chi nhanh nao tai
cung hoic khac thanh phd
Giao hoa don trén internet va cung cap cho khach
4 | Thanh toan hoa don hang co hoi dé kiém tra va thanh toan nhitng hoa
don nay truc tuyén
5 | Mé tai khoan Ap dung hé thong internet dé mo tai khoan
6 | Bao hiém Mua bao hiém truc tuyén
. Tra ctau tai khoan | Cho phép xem chi tiét tai khoan DEAMAT va thuc
DEAMAT hién giao dich
8 | Mai gioi Cung cap dich vu méi gidi truc tuyén
9 | Pautu Mua cac khoan dau tu truc tuyén
10 | Ung dung cho vay Ap dung cho mot khoan vay tryc tuyén
11 | Nhan duoc cinh béo Dén% ky n‘ban cétnh E)_éo _cLua email hodc tin nhan, vi
du so0 du tai khoan toi thiéu
12 N;han sao_ke hang thang Dbang ky nhan sao ké hang thang qua email
bang email
13 Yéu cau/dat hang/chi | Yéu céu{dat hang/chi dan thanh toan dbi voi
dan thanh toan cheque/hoi phicu/dung thanh toan cheque...
14 | Ung dung tién gui Ap dung cho khoan tién gui truc tuyén méi
15 Kich hoat thé tin|Ngan hang cé thé thanh toan chi phi thé tin
dung/khoan thanh toan | dung/khoan thanh todn cua khach hang
16 | Cap nhat 1ai suit Biétﬁ duoc 130 suat trén'(A:éc khoén tiéﬂn gf\ri va Cac
khoan vay dang trong hiéu luc cua ngan hang
17 | Cap nhat ty gia hoi doai | Biét duoc ty gia hoi doai cua cac loai ngoai té
18 | Thuong mai truc tuyén | Mua ban chiing khoan tryc tuyén
19 | Mua hang tryc tuyén Thanh toan hoa don dién tur thGng qua internet

banking




STT| Loaidichva NHTT Pinh nghia
20 Theo déi tinh hinh thi | Cung cip nhitng bai binh luan vé tinh hinh thi
truong truong
21 Tra cau tinh trang | Hién thi tinh trang cheque (43 duoc thanh toan/chua
cheque thanh toan/dwrng thanh toan)
A N A A A < - N e hr h
22 | Tra ciu TDS Ngan hang yeEJ Cal‘J'kha,u trir TPS c,ho nam tai chin
hién tai hay nam tai chinh trudc do6
. . 8i chi tiét cuia cac tai khoan duogc duy tri tai
23 | Mot tai khoan theo dgi | 10 401 chi tict cua cac tai khodn dugc duy tr ¢
nhi¢u ngan hang khac nhau thong qua mét tai khoan
24 T6 chac tir thién truc | Thanh toan cho hoat dong tir thién hoic quyén gop
tuyén truc tuyén
N , . | Nop tién cho céc gié tri gia ting va thué dich vu ha
25 | NOp tien thué truc tuyén QB ' i Ag tgratang va thue Gich Vu hay
thué tryc tiep thong qua mang
26 Ping ky vé may bay truc | Mua vé may bay truc tuyén théng qua ung dung
tuyén internet banking
s v Phan hoi gitra khach hang va ngan hang théng qua
27 | Khéch hang phan hoi a ol giua Khac gvang g 94
email
28 Thay d6i mat khau va | Khach hang co thé thay doi mat khau va thong tin
thong tin ngudi ding bat cir luc nao
Thuyét  minh  cho | Cung cap su thuyét minh vé cac dich vu Internet
29 |. : : N A s
internet banking banking théng qua trang web cua ngan hang
30 Dich vu NHTT cho | Céc dich vu NHTT cho khach hang doanh nghiép,

doanh nghiép

vi du viéc quan ly tién mat caa doanh nghiép




Phuy luc 03

SO LUQNG CAC CHI NHANH, PHONG GIAO DICH CUA VPBANK TREN
TOAN QUOC

Tinh/ Thanh phé | Chi nhanh | Phong giao dich Pon vi khac

Ha Noi 12 61 Hoi so, Trung tam thé

Hai phong

Quang Ninh

Vinh Phuc

Bic Giang

Nam Dbinh

Hai Duong

Phu Tho

Théai Nguyén

Bic Ninh

Hoa Binh

WINININDN WO~ BN O

Thai Binh

Pa Nang

=
o

Hué

Khanh Hoa

Nghé An

Thanh Hoéa

Quang Binh

Quang Tri

Ha Tinh

NIOTNOI NN PO

Binh Dinh

Ho Chi Minh

N
~

Can Tho

Pong Nai

Long An

Kién Giang

An Giang

Binh Thuan

Vinh Long
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RPN INDNPS

Pong Thap




Phu luc 04
BANG CAU HOI PHONG VAN

Xin chao cac Anh/chi, t6i 1a Nguyén Bao Vinh, hién dang la hoc vién cao hoc
chuyén nganh Quan Iy Kinh té va Chinh sach caa Truong Pai hoc Kinh té Qudc dan.
Tbi dang tién hanh nghién ctu dé an vé “Chat lweng dich va ngan hang truc tuyén
ciia Ngin hang thwong mai c6 phan Viét Nam Thinh Vweng (VPBank)”. Toi rat
han hanh duoc thao luan véi Anh/chi mot sé van dé vé lién quan dén thuc trang dich
vu ngan hang truc tuyén caa VPBank. Xin quy Anh/chi vui 10ng trao ddi thang than
cac y kién cua minh, tat ca cac y kién déu rat hiru ich cho cudc nghién cau va sé gop
phan cho VPBank phat trién thi truong dich vu ngan hang truc tuyén thoi gian tai.

Cau 1: Anh/chi d3 st dung céc dich vu ngan hang truc tuyén nao do VPBank
cung cap? Vui long cho biét mirc do danh gia cua Anh/chi vé chat luong dich vu (néu
da st dung)? Néu chua sir dung vui 16ng chuyén sang Cau 2.

Cau 2: Anh/chi vui 1ong cho biét 1y do tai sao chua str dung c&c dich vu ngan
hang truc tuyén cua VPBank?

Cau 3: Anh/chi danh gi4 loai dich vu ngan hang truc tuyén nao cua VPBank c6
chét lugng thap nhat? Tai sao? VVa Anh/chi co dé xuit nao dé cai thién chat luong dich
vu cua dich vu d6?

Cau 4: Anh/chi danh gia loai dich vu ngan hang truc tuyén nao cua VPBank c6
chét lugng cao nhat? Tai sao?

Mgt ldn néka, Xin cam on sw hep tac cia Anh/ch;!



