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Cac nhan td anh hudng dén su thoa
man cia khach hang ca nhan dai véi
cdc ngdn hang thuong mai llha nudc tai
Thanh phd Ho Chi Minh

TS. PHAN DINH NGUYEN - NGUYEN THI MY LINH
Dai hoc Ky thuat Céng nghé Tp. HCM

Ngdn hang thuwong mai (NHTM) la mot doanh nghiép hoat dong

trong linh vuc dac biét va nhay cam- kinh doanh tién té va dich vu

ngdn hang, la nguoi “di vay dé cho vay” véi chat liéu kinh doanh

chinh la tién té. Vi vay, khach hang co vai tro quan trong doi véi sw

ton tai cua moi ngan hang o ca “dau vao” va “dau ra”. Bai viét nay

nghién citu cdc nhdn té anh hwéng dén sw théa man ciia khdch hang
cd nhdn doi véi cac NHTM Nha nude tai Thanh phé Ho Chi Minh
bang viéc sir dung mé hinh SERVPERF. Nghién citu nay mé rong mé
hinh SERVPERF bang cdch dwa thém cdc nhan t6 danh muc cung

cdp, chiéu thi, gia ca va hinh anh ngan hang vao mé hinh. Két qua

nghién ciru cho thay rang su ddp vmg, nang lyc phuc vu, danh muc

cung cdp, hinh dnh ngdn hang dnh hwong manh dén sw théa man.
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1. Pit van dé

rong xu thé hoi nhdp va mé cua nén

kinh té, cac NHTM dang hoat dong
kinh doanh tai Viét Nam luon phai
tim kiém céc giai phap dé phat trién
dich vu cta minh nhim dap tmg nhu
cau ctia khach hang. NHTM Nha nuéc
cling khong ndm ngoai xu thé d6. Thoa
man khach hang luén luon la muc tiéu
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hang dau cua mdi to chirc dé ton tai
trong bbi canh moi truong kinh doanh
khi yéu cau cia khach hang thay doi
hang ngay, cac to chirc phai luon tu
hoan thién, cai tién phuong phap quan
1y, nang cao vi thé cua minh trén thi
truong nhim dam bao uy tin cta to
chuc d6i voi khach hang. Vi thé, viéc
phan tich “Cdc nhdn t6 anh hiong
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dén sw thoa man cua khach
hang ca nhan tai cac NHTM
Nha nuée tai Thanh phé Ho
Chi Minh” 13 hét sirc can thiét
nham nhanh chéng tim ra bién
phap thoa man tét nhit nhu
cau cua khach hang trong moi
truong canh tranh ngay cang
khdc liét nhu hién nay.

2. Co s ly thuyét

Déi véi mé hinh chit lwong
dich vu, dé danh gia va do
luong chat luwong dich vy,
Parasuraman va cic cOng su
(1985, 1988) da dua ra mo hinh
niam khoang cach chét luong
dich vu. Parasuraman va cac
cong su (1985) cho rang chit
lwong dich vy 12 ham sb cua
khoang cach thtr ndm. Khoang
cach thir ndm nay phu thudc
vao cac khoang céach trudc
d6 va ho cho rang bat ky dich
vu nao chat lugng cua dich
vu dugc cam nhan bdi khach
hang c6 thé xay dung thanh
mo hinh mudi thanh phan: Tin
cdy, dap ung, nang luc phuc
vu, tié,p can, lich su, thong tin,
tin nhiém, an toan, hiéu biét
khach hang va phuwong tién
hitu hinh.

Déi  véi  mé  hinh
SERVQUAL,  Parasuraman
va cac cong su (1988) da
xdy dung va kiém dinh thang
do nim thanh phan cua chat
lugng dich vy, goi 1a thang do
SERVQUAL (Service Quality)
con lai 5 thanh phan véi 22
bién quan sat: Thuw nhat, su
tin cdy (reliability) thé hién
qua kha nang thuc hién dich
vu phu hop va ding thoi han
ngay lan dau tién; thir hai, su
dap ung (responsiveness) thé

hién qua sy mong mudn va
san sang ciia nhan vién phuc
vu cung cip dich vu kip thoi
cho khach hang; thir ba, nang
luc phuc vu (assurance) thé
hién qua trinh d§ chuyén moén
va cung cach phuc vu lich su,
niém nd véi khach hang; thir
fr, su dong cam (empathy) thé
hién qua sy quan tdm cham so6c
dén ting ca nhan khach hang;
thir nam, phuong tién hitru hinh
(tangibles) thé hién qua ngoai
hinh, trang phuc ctia nhan vién
phuc vu, céc trang thiét bi phuc
vu cho dich vu.

M6 hinh niam thanh phan
chét lugng dich vy va thang
do SERVQUAL bao phu kha
hoan chinh moi vin dé dic
trung cho chét lugng cuia mot
dich vu. Cu thé, theo md hinh
SERVQUAL, chét lugng dich
vu duoc xac dinh nhu sau:

Chat lugng dich vy = Muc
dd6 cam nhan — Gia tri ky vong

Do dé 4p dung trong thuc
tién, thang do SERVQUAL
nhanh choéong thu hut duogc
sy cha y cua gidi nghién ctu
tiép thi. Trong d6, dang chu
¥ 1a quan diém cua Crolin &
Taylor (1992, 1994) véi thang
do SERVPERF.

Déi  véi  mé  hinh
SERVPERF, Crolin & Taylor
(1992, 1994) cho rang muc
d0 cam nhéan cua khach hang
ddi véi su thuc hién dich vu
cua doanh nghiép phidn é&nh
tdt nhat chat lugng dich vu.
Theo m6 hinh SERVPEREF thi
Chat luong dich vu = Muc do
cam nhan. Két luan nay duoc
sy dong tinh boi cac tic gia
khéc nhu Lee va cac cong su
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ho dén nay, SERVQUAL va

SERVPERF |a hai thang do
dugc de cap den rong ri nhat
trong nghién cGu tiép thi ve
dich vy. Nhin chung, SERVQUAL
va SERVPERF ve co bén la
¢6 gid ri, nhung céc thanh
phan ¢6 the 6 cdc bién thai
v ¢6 cdc frong 56 tac dong
khac nhau dén sy hai long
cda khach hang toy theo logi
hinh dich vy va bai canh kinh
té- xa hoi. Tuy nhién, vé cach
am, thi SERVPERF don gidn va
dé dp dung hon.

(2000), Brady va cac cong su
(2002). Thang do SERVPERF
dugc céac tac gia Cronin &
Taylor (1992) dua ra dya trén
viéc khic phuc nhitng kho
khan khi st dung thang do
SERVQUAL. B¢ thang do
SERVPERF ciing st dung 22
cdu hoi twong tu nhu phan hoi
vé cam nhan ciia khach hang
trong mé hinh SERVQUAL,
b6 qua phan hoi vé ky vong.

3. S6 liéu va phwong phap
nghién ctru

Bai viét nay dwa vao mé hinh
thanh qud cam nhan- Thang
do SERVPERF (1992) dé xay
dung mo hinh nghién clru cua
minh nhu sau:

SAT = f (REL, RES, ASS,
EPM, TAN, CAT, MAR, PRI,
IMA)
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Trong d6 SAT la bién phy
thudc, thé hién su hai long cua
khach hang ca nhan ddi véi cac
NHTM Nha nuéc. Céc bién
doc 1ap bao gdm: REL, RES,
ASS, EPM, TAN, CAT, MAR,
PRI va IMA; trong d6 REL la
su tin cay; RES la sy dap ung;
ASS 1a nang lyc phuc vy; EPM
la sy cam thong cua khach
hang; TAN 14 bién thé hién
phuong tién phuc vu; CAT la
bién thé hién danh muc cung
cép; MAR 14 bién thé hién su
chiéu thi; PRI 14 bién thé hién
gia ca; IMA 1a bién thé hién
hinh anh ngan hang.

Dé thyc hién nghién clru nay,
bai viét sir dung dir liéu so
cap duoc thu thap théng qua
email, phong van tryc tiép voi
bang cau hoi. Phuong phap
ldy mau phi ngau nhién- liy
mau thuan tién véi 600 khach
hang cd4 nhan dang st dung
dich vu tai cac NHTM Nha
nudc tai TP.HCM, dai dién
la Ngan hang Nong nghiép
va Phat trién Nong thon Viét
Nam; Ngan hang TMCP Coéng
thuong Viét Nam; Ngan hang
Phat trién Nha Dong Bing
Song Cuu Long. Tuy nhién,
chi c6 524 mau thu thap hop
1&. Cudc khao sat duoc tién
hanh tir 06/2012 dén 08/2012.

Phuong phép nghién clru
duogc str dung trong bai nay la
phuong phép nghién ctru dinh
lwong, chung t6i str dung phan
mém SPSS 20 dé hd trg trong
viéc phan tich s6 liéu, théng ké
mo ta; danh gia do tin cay va do
gia tri cua thang do thong qua
hé s6 Cronbach Alpha. Qua
d6, cac bién khong phu hop s&
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bi loai néu hé sb tuong quan
tong bién nho hon 0,3 va thang
do s& dugc chap nhan khi hé s6
Alpha 16n hon hodc bang 0,6
(Nunnally Bernstein); Phan
tich nhan t6 chi st dung khi h¢
s6 KMO- Kaiser Meyer Olkin
c6 gia tri tur 0,5 tro 1én. Sau khi
phan tich nhan t5, cac nhan t6
dai dién duoc thiét lap s& duoc
dua vao phan tich twong quan
dé kiém tra hién tuong da cong
tuyén cling nhu nhan dinh mbi
lién hé ban dau giita cac bién
nguyén nhan va bién két qua.
Cudbi cung 13 phan tich hdi quy
va kiém dinh gia thuyét nghién
ctru dé tim ra mdi lién hé tuyén
tinh gitta bién phu thudc (Su
hai 10ng) véi cac bién doc 1ap.

4. Két qua nghién ctru

Két qua khao sat cac khach
hang c4 nhan cho thdy, cac
NHTM Nha nuéc da dan cai
thién duoc nang luc canh
tranh, diém d4nh gia cta khach
hang dao dong tir 3 té1 3,8. Tuy
nhién, cac khia canh vé thé
manh cuia NHTM Nha nudc
van chua duogc danh gia cao va
chua thuc su thé hién mat ndi
troi ctia minh, su cai thién van
chua thiy thé rd nét trong khia
canh cu thé.

Chung t6i thue hién céc bude
sau: Thir nhdt, chung t6i danh
gia do tin cay cua thang do
thong qua hé s6 Cronbach’s
Alpha. Két qua kiém dinh mirc
dd tin cdy cua thang do cho
thy hé s6 Alpha cho timg nhan
t6 chung déu 16n hon 0,6. Két
qua danh gia cac thudc tinh do
ludng cho cac nhan té cho thy
réng, cac thudc tinh do luong
thang do dd tin cay, do dap
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ung, nang lyc phuc vy, sy cam
thong, phuong tién phuc vy,
danh muc cung cép, chiéu thi,
gia ca, hinh anh ngan hang co
hé s twong quan voi tong thé
da s6 tir 0,6 tro 1én. Tuy nhién,
c6 mot s6 thudc tinh s& bi loai
di do khong dap tng du didu
kién, do la: Nhan vién ngan
hang dam bao gid gidc lam
viéc theo quy dinh, khong gay
lang phi thoi gian ctua khach
hang (thuoc thang do Do dap
1ng); ddng phuc ctia nhan vién
ngan hang dep va 4n tuong
(thuoc thang do Phuwong tién
phuc vu); Ngan hang c6 nhiéu
hoat dong vi cong dong (thudc
thang do Chiéu thi). Thiwr hai,
chung t6i tién hanh phén tich
nhan t6 va két qua cho thiy cac
nhan t6 déu phu hop va dap
g yéu cau.

Thuc hién cac kiém dinh
cho két qua hdi quy va thay co
hién tugng phuong sai khong
dong nhat, ching toi sir dung
phuong phap White dé giai
quyét van d& nay. Thuc hién
cac kiém dinh can thiét khac
nhung khong phat hién ra céac
van dé nhu tu twong quan va
hién tuong da cong tuyén nén
két qua hoi quy (Bang 1) 1a c6
y nghia va dang tin cay.

Két qua hoi quy nay cho thiy
rang, chi c6 bén (04) bién,
gébm: Sy dap ung, Ning luc
phuc vy, Danh muc cung cép
va Hinh 4nh ngan hang, c6 y
nghia thong ké. Trong cac bién
c6 ¥ nghia thong ké, cc bién
c6 tac dong va anh huong dén
su thoa man cia khach hang
c4 nhan thi bién “Hinh anh
ngan hang” c6 trong s 16n
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Bang 1. Két qua héi quy cac nhan té anh huwéng

s théa min ciia khach hang c4 nhan doi véi cac cang trun’g.
NHTM Nha nuée tai TP. HCM thanh vGi
— : ngan hang
Bien §AT ) SAT va  ngan
Phu Thuéc| (Hoi quy (Hoi quy theo . R

Bién téng thé cac| phan tich va hflng ngay
Péc Lap nhanté) |loaibé nhants)| cang phat
Hang so hoi quy -0.018 0.254| trién hon.
(0.946) 0.175)|  Nguoc lai,
Su tin cay -0.072 hinh 4nh

(0.323) A s
Sy dap rng 0.305*** 0.258*** ngim hanxg
(0.001) (0.003)| Kkhong tot
N&ng lyc phuc vu 0.261*** 0.21g+| thi dé lai
(0.002) (0.004) an tuong
Sw cam théng -0.012 xdu  cho

(0.877) :

Phuwong tién phuc vu -0.092 k‘h ac h
(0.432) hang ~ va
Danh muc cung cap 0.167** 0.128*+| diu nay
(0.063) (0.049)] s&  4nh
Sy chiéu thi (0022696(; hudong
Gia ca -0.103 de,n ?1.1'
(0.225) tl}oa rr,lan
Hinh &nh ngan hang 0.364*** 0.356**+| cua khach
(0.000) (0.000)| hang, ¢o
2 e | 00 09w
b quan sa A -
Ghi chii: * = c6 y nghta thing ké tai mikc 10% *= oy on 191
nghia thong ké tai mirc 5%, ***= c6 y nghia thong ké tai mirc nhuan cia
1%. P - céc gid tri trong ngodic don (theo gid tri robust) ~ Ngan hang
bi giam

nhét 12 0,356, tirc bién nay anh
hudng nhiéu nhat d&én sy thoa
man cua khach hang ca nhan
tai cac NHTM Nha nudc tai
TP. HCM. Céc bién con lai 1a
Ning lyc phuc vu ¢6 trong sb
0,258; Su déap ing co trong $6
la 0,218; va Danh myc cung
cap c6 trong s6 12 0,128,

Két qua cho thdy, bién Hinh
anh ngan hang c6 tic dong
manh dén su théa man khach
hang. Diéu nay 1y giai mot thuc
té 14 hinh anh ngan hang cang
tdt thi s& tao duge long tin cho
khach hang, ho dé dang bo qua
nhiing thiéu so6t xay ra trong
qué trinh st dung dich wvuy,
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xudng. Hinh anh ngin hang
gitp cho mdi quan hé giita
khach hang va ngan hang tot
dep va bén virng hon. Két qua
nay ciing gidng véi cac két qua
cua Fornell (1992), Martensen
va cac cong su (2000) trong
linh vuc san xuit dich vu. Lé

(2007) khang dinh hinh anh la
nhan td quan trong va cé tac
dong truc tiép dén sy hai long
ciia khach hang. Pong thoi,
két qua nay ciing giéng véi
két qua do Trung tdm Nghién
citu Masso Group, Masso
Survey, thuc hi¢n trong nam
2010 vé& nghién ctru nhu cau
su dung dich vu ngan hang tai
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thi trrong ngan hang Viét Nam
v6oi ngan hang dugc khao sat
la Agribank. Nghién ctu dugc
thuc hién véi 1.700 mau. Két
qué cho thdy mot trong nhiing
Iy do khach hang Viét Nam
trung thanh cua v6i ngan hang
da chon 1a do uy tin, thuong
hiéu (chiém 28% mAau nghién
cuu).

Khi xét dén bién Sy dap ung
cho thdy, su dép ung cang cao
thi sy thoa man cang cao. H¢
sO cuia bién nay déu cho gia tri
dwong. Piéu nay cho thdy mdi
quan hé ddng bién gitra sy dap
ung va su thoa man. Hay noi
cach khac, néu ngan hang giai
quyét vin dé nhanh chong, xur
1y hi€u qua cac khiéu nai, sin
sang giup do khach hang va
dap tmg cic yéu cau cua khach
hang thi khach hang cang hai
long. Diéu do sé mang lai hi¢u
qua cho ngan hang. Két qua
nay ciing gidng véi két luan
cua Parasuraman va cac cong
su (1988), Crolin & Taylor
(1992, 1994), Lee va cac cong
su (2000), Brady va cac cong
su (2002), Nguyén (2011).

Bién ning luc phuc vu c6 ¥
nghia théng ké va mang dau
duong. Piéu nay cho thiy, sy
tin nhiém, tin tuong cua khach
hang cang tang khi ho cam
nhan dugc thong qua sy phuc
vu chuyén nghiép, kién thirc
chuyén moén gidi, phong thai
lich thiép va kha nang giao tiép
t6t, nho' d6, khach hang cam
thiy an tdm mdi khi sir dung
dich vu cua ngan hang, cang
gan bo lau dai v6i ngan hang,
Do do, khi lya chon ngan hang
dé giao dich thi khach hang c6
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xu huéng hudéng dén nhiing
ngan hang c6 sy chuyén nghiép
dé lam trung gian cac hoat
dong kinh doanh ctia minh.

Trong 4 bién doc lap tac dong
dén su thoa man cua khach
hang ca nhan thi bién danh muc
cung cép c6 trong sb twong ddi
thdp (0.128), cho thdy ring
yéu t6 nay anh huong khong
16n dén su thoa man caa khach
hang c4 nhan. Danh muc cung
cap la nhitng gi khach hang
¢6 thé cam nhan vé ngén hang
qua cac gidc quan cuia minh
nhu tai liéu quang céo vé san
phém dich vu, vé sy da dang
va méi mé cia san pham dich
vu... s€ gitp khach hang co
nhiéu lwa chon phu hop. Xét
vé mit gia tri ndi dung, cod thé
danh muc cung cip cta ngan
hang da dam bao duoc cac yéu
t6 vé chit luong va sb lugng
nén khéach hang ca nhan khong
quan tdm nhiéu dén yéu tb nay
nita, hay néi cach khac theo
mo hinh Kano (1984) thi nhan
t6 nay thudc nhom dic tinh co
ban, phai co, nén cé tang hay
giam nhan td nay ciing it anh
huong dén sy hai long cua
khach hang ca nhan.

5. Kién nghi

Két qua nghién ctru nay chi
ra rang nhan t6 “Sy ddp irng”,
“Nang luc phuc vu”, “Danh
muc cung cdap”, “Hinh dnh
ngdn hang” anh huong 16n dén
muc do thoa man cua khach
hang ca nhan tai cac NHTM
Nha nuéc tai TP. HCM. Két
qua nay sé gitp cho cac NHTM
Nha nude nam rd hon vé cac
nhan té tic dong dén sy thoa
man khach hang, dé tir d6 dua

THANG 3.2013 - 50130

ra mot sb giai phap cu thé va
mang lai hi¢u qua cao hon.

Dé nang cao sy thoa méin clia
khach hang ca nhan ddi véi cac
dich vu cia NHTM Nha nudc
tai TP. HCM, cac NHTM Nha
nuée can thyc hién cac giai
phép sau:

Mot la, nang cao sy dap vung
doi VOi khach hang cd nhan:
Céc cip quan ly ctia ngan hang
phai tuyén truyén, chinh dén
lai thong di€p véi céc nhan
vién giao dich khi xtr ly giao
dich véi khach hang vi chi
khi nhan vién nhan thirc duoc
dung din vé tim quan trong
viéc phuc vu khach hang thi ho
moi tiép xuc dugc véi khach
hang mét cach ty nhién, than
thién bang chinh nhiét huyét
cia minh, cht khoéng phai
vi ap luc ¢ ging hoan thanh
cong viéc dung chi tiéu duoc
giao, theo tac phong “Lam hét
viéc chir khong hét gio™”; dam
bao gio gidc lam viée theo quy
dinh va dac biét cht y dam bao
tinh chinh xéc, kip thoi cua
cac giao dich dé tao long tin
noi khéach hang. Thém vao do,
cac NHTM Nha nude can phai
xem lai quy trinh xur Iy cac giao
dich, dé c6 su cai thién, giam
thiéu thoi gian giao dich, xay
dung quy trinh xtr Iy nghiép vu
nht quan, thong sudt giira cac
phong dé rit ngin thoi gian
cho dgi cua khach hang.

Hai la, nang cao nang luc
phuc vu déi véi khach hang
cd nhan: Cac 16p dao tao, boi
dudng chuyén sau trong ndi bo
ngan hang hoic kiém tra kién
thirc dinh ky theo tirng chuyén
dé, timg linh vyc khic nhau
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| (é’i qué nghién cdu nay chi
ra rang nhéan 16 "Sy dap
Gng", "Nang lyc phyc w",
"Danh myc cung cap”, "Hinh
anh ngan hang" dnh huéng
l6n dén mac do théa man
cda khach hang ca nhan tai
cdc NHTM Nha nuéc tai TP.
HCM. Ket qua nay sé gidp cho
cac NHTM Nha nuéc ndm ro
hon vé céc nhan 16 tac dong
dén sy théa man khach hang,
dé tu do dua ra mot 56 gidi
phép cy the va mang lai hicu
qué cao hon.

vé ké toan, ngan quy hay tin
dung... duogc td chirc thuong
xuyén hodc dinh ky s& giup
nang cao kién thuc chuyén
mon cho nhén vién. Dong thoi,
nhan vién ciing nén duoc b tri
cong tac ¢ nhiéu vi tri thudc
cac bd phan khac nhau dé co
cach nhin tong thé vé cac san
pham ciia ngan hang ciing nhu
cac mang nghi¢p vu khac nhau
va tiép xtc nhitng tinh huéng
thyc t& dién ra. Khong nhiing
thé, mdi nguoi nhan vién phai
cb ging rén luyén ky ning
giao tiép va bién ky ning do
thanh ngh¢ thuat cua ban than.
Nhan vién ngan hang tuy¢t
d6i khong duoc co thai do tiéu
cuc voi khach hang nhu giao
dich khong rd rang, voi vinh
vat chat, nhat 1a trong cac linh
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vue thaim dinh dau tu, xét cép
tin dung... Thém vao do, trong
cing mot hé thong ngan hang,
nhan vién cac chi nhanh, phong
giao dich tranh vi¢c canh tranh
khong lanh manh nhu cau kéo,
chao moi khach hang tir chi
nhanh khac vé chi nhanh minh
lam khéach hang phéan van, gay
mat uy tin va hinh anh vé ngan
hang.

Ba la, cadi thién danh muc
cung cdp: San pham dich vu
ngan hang cung cip can duoc
da dang, dap ing duoc nhiéu
nhu cau cua khach hang, ching
han nhu giri tiét kiém nén c6
nhiéu ky han tu tuan, thang,
nim hodc c6 thé 1a 24 gio;
qua tang cho khach hang co
nhiéu loai tily s6 tién tir thap
dén cao; thé thanh toan hay thé
tin dung cho nhiéu ddi twong
khach hang c6 bao lanh hay
khong bao 1anh, c6 thanh toan
tién hang hay chi rat tién mat
v6i nhidu thuong hiéu thé; vay
ngin han hay dai han, tin chap
hay thé chap, vay tiéu dung
hay vay kinh doanh... Cac san
pham dich vu ngan hang hién
dai dé c6 thé phat trién t6t can
phai dép tmg yéu cau cia khach
hang. Dac biét 1a trong thoi dai
bung nd thong tin va canh tranh
gay git hién nay, cac ngan
hang can phai xdy dung san
pham da dang vé chung loai va
) lugng, thuc hién phan khuc
thi truong hop 1y, hiéu qua dé
thiét ké san pham phu hop véi
timg d6i tuong khach hang.
Bén canh do, can lién két cac
san pham va dong bo hoa san
pham, c6 sy két hop hai hoa
giita san pham cii va san pham

moi, san pham truyén théng va
san pham hién dai. San pham
cung cép ra thi truong phai
dam bdo tinh canh tranh va gia
ca hop 1y, phit hop véi nhu cau
ctia khach hang ddng thoi dap
tmg tiéu chuan qudc té. Tap
trung day manh cac dich vu
tai khodn, truée hét 1a cac tai
khoan ca nhéan, gop phan phat
trién dich vu thanh toan khong
dung tién mit.

Bén la, cai thién hinh anh
ngdn hang: Dé hoat dong
marketing dugc hi¢u qua, cac
NHTM Nha nuéce can ¢ mot
bd phan marketing chuyén
nghiép. Bén canh d6, ngan
hang phai biét tan dung cac
phuong ti¢n thong tin dai ching
dé quang ba vé san pham, dich
vu hodc hoat dong sép to1 cua
ngan hang, thong bao cho
khach hang nhiing chinh sach
uu dai, tién ich khi st dung.
Pa dang cac hinh thtrc quang
ba hinh anh cua ngan hang
nhu quang cdo qua tap chi,
sach bao, truyén thanh, truyén
hinh, cac hoat dong bdo tr¢ xa
hoi, hay tham gia hoi cho trién
lam, t6 chic cac chuong trinh
Game show... dé xdy dung,
cing ¢d hinh anh ngan hang
ning dong, thau hiéu yéu cau
cua khéach hang thong qua céc
kénh truyén thong.
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gitip cho cac NHTM hiéu 1
hon vé cac nguyén nhan dan
dén viéc s dung hay khong
su dung dich vy XNK tron goi.
Trén co s¢ nay, cac NH sé€ chu
dong dua ra nhiing giai phap
phil hop nhim thu hat khach
hang st dung dich vu nay, tr
do6 thu nhap ctia NH sé€ tang 1én
va hd trg nhiéu cho hoat dong
kinh doanh XNK cua doanh
nghiép.
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s€ dao dong quanh muc 5,8-
6% GDP.

V6i tinh hinh NSNN kha
kho khan trong nam 2013, thi
viée xtr Iy 90.000 ty dong no
xau tir xdy dyng co ban cia dia
phuong 1a kho kha thi. Chinh vi
vay, Bo Tai chinh can c6 chinh
sach va giai phap cu thé cing
phdi hop voi NHNN dé xir 1y
triét dé va kién quyét khoan no
xau, gitp hé thong ngan hang
ngay moét lanh manh, an toan
va hiéu qua.

Suy giam kinh t& luon gay
nhiéu khé khan cho cac nha
quan ly diéu hanh ciing nhu
cac thyc thé kinh doanh trong
x4 hoi. Tuy nhién, néu xét theo
khia canh tich cuc, suy gidm
kinh té gép phan chi rd nhiing
diém yéu trong quan ly diéu
hanh ciing nhu trong hoat dong
ciia céc thuc thé kinh té, ma ¢
day chinh 1a cac NHTM ciing
nhu cac tdp doan tai chinh-
ngan hang. Pay thuc su 1a co
hoi dé hoan thién co ché quan
Iy- diéu hanh ciing nhu tai co
cAu toan dién cho hé théng
cac NHTM hudng toi phat
trién an toan- bén viing hon.
Thong qua cac dir licu dugc
cap nhat, bai viét hy vong nhu
mot tai liéu tham khao vé viée
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danh gia thuc trang hoat dong
ctia h¢ thong cac NHTM Viét
Nam nam 2012 ciing nhu dua
ra mot s& goi ¥ cho trién khai
quan ly- diéu hanh hé thong
NHTM Viét Nam trong nam
2013, hudng téi phuc vu hi¢u
qué viéc phat trién kinh té dat
nudc.
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