PHAT TRIEN NGUON NHAN LUC
Mdi quan hé gitia chat lugng dich vy va s
hai long ctia sinh vién Hoc vién llgan hang

NGUYEN THANH TRUNG

-

Hoc vien Ngan hang

Gt e ldu gido duce dai hoc da tro thanh mot nganh dich vu phy
Ccavnal Khaw, Tai Viét Nam, gido duc bdc dai hoc dang dirng trueoc
o la Co hay khong thi truong giao duc? Gido duc co phai la hang
la theong mai hoa giao duc?”. Néu nhi xem giao duc dai hoc la dich
VIO ¢ la khdeh hang chii yéu sie dung dich vu nay va viée kiao sat dénh
ia chat leong dich vu qua y kién ciia sinh vién I diéu can thiét. Qua o, nha trieong
o duoc nhimg danh gida khach quan ctia sinh vién- nhitng nguweoi sir dung dich vu- vé
nhitng gi minh da cung cap, nhitng gi minh dioc ky vong. Moi quan hé gitta chit
lwong dich v vai swe thoa man khach hang hién nay van ¢é nhiéu y kién khac nhau.
Chat heong dich vu trong gido duc dai hoc tai cdc nha trieomg liéu ¢ lam hai long
cua sinh vién? Nehién cien nham kiém dinh méi quan hé giiva cdc thanh phan ciia
chat lugng dich vu (thanh phan hivu hinh; thanh phan dép teg; thanh phan tin cdv;
thanh phan bao dam, thanh p/nin cam théng) vai sy hai long cuia sinh vién, tir do tra
107 hai cau hoi: (i) C6 méi quan hé giita chat lwong dich vu va s hai long ciia sinh
vién tgi Hoc vign Ngan hang hay khéng? (i) Trong cdc nhén to thuge cht heong dich
vie thi nhén 16 néo cé tac dong manh nhdt dén s hai long ciia sinh vién?
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1. Co'so'ly thuyét

Sy hai long ciia sinh vién

Theo Oliver (1997), sw hai
jong la phan img ctia nguoi
su dimg doi voi viéc digc ddp

fic
;mg nhimg gi mong muon. Theo

Kotler va Clarke (1987), su hai
jong 1 trang thai cia mot nguoi
khi ma két qua ho nhan dugc
dap img dugc su ky vong cua
ho. Sw hai long nhur mot ham s6
phan dnh moi quan hé gitra sy
kv vong va su cam nhén. Khi
nghién ciru sy hai 1ong cua sinh
vién, Palacio, Mensens va Perez
(2002) cho rang su ky vong cua
sinh vién d c6 tir trude khi sinh
vién ding ky va thi vao truong
dai hoc. Tuy nhién, Cambiano
va De vore (2002) Iai tin ring
sr hai long cua sinh vién thuc
té bao g(“)m su cam nhan va su
trai nghiém cua sinh vién d6
trong nhitng nam hoc tai truong
dai hoc.

Tir cac nghién ciru trén, su
hai long trong nghién ctru nay
dvgc dinh nghia nhu mot trang
thi ciia sinh vién khi ma két
qua nhan duoc tir cac dich vu
trong trudng dai hoc dap ung
dvgc nhitng ky vong cta cac
sinh vién do.

Chit lirgng dich vu
Khai niém chét lugng dich
o duge xem xét trén co sd sur
dinh gi4 cia nguoi sir dung
hay khach hang vé viéc tiéu
ding dich vu nao dé. Theo
Parasuraman et al (1985:1988,

tin theo Nguyen Dinh Tho et
42003), chat lugng dich vy 1a
J l‘hoang, cach gira s mong doi
' khach hang va nhan thic

:Ua ho khi da sir dung qua djch
'}
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Chit lwong dich vu trong
gido duc dai hoc

Chét luong gido duc dai hoc
dugc dinh nghia rat khac nhau
tuy theo tirng thoi diém va déi
tuong quan tdm: sinh vién,
giang vién,’ nguoi su dung lao
dong, cac to chic tai trg va céac
co quan kiém dinh (Burrows
va Harvey, 1993); trong nhiéu
bdi canh, chat luong gido duc
dai hoc con phu thudc vao tinh
trang phat trién kinh té- xa hoi
ctia moi nude.

Trong nghién ctru nay, ching
toi quan niém “chat heong
la sw phit hop véi muc tiéu”
nhu la mot dinh nghia phu
hop nhét ddi véi gido duc dai
hoc cua nuéc ta. Sy phu hop
v6i muc tiéu con bao gdm ca
su dap tmg hay vugt qua céc
chudn muc di duoc dit ra
trong gido duc va dao tao. Su
phu horp véi muc tiéu cung dé
cap dén nhimng yéu ciu vé su
hoan thién cta dau ra, hiéu qua
ctia dau tu. M&i mot truong dai
hoc can xac dinh ndi dung cua
su phu hop véi muc tiéu trén
co s& bdi canh cu thé cia nha
truong tai thoi diém xac dinh
muc tiéu dao tao cua minh.

Chit lwong dich vu va si
hai long cria sinh vién

Chét lrrgng dich vy dugc coi
la tiéu chudn trude tién cho
viée thiét lap, duy tri sy hai
long cua khach hang. Theo
d6, chit lugng dich vy va sy
hai long cia khach hiang la
mot chu dé quan trong va co
tinh chién lugc trong céc cong
ty (Cronin va Taylor 1992).

Bigne, Moliner va Sanchez
(2003) trong nghién ctru

=~

SN

cia minh di cho thiy mdi
quan hé¢ quan trong giira chit
lwrgng dich vu va su hai long
vdi két qua nghién ctru ¢ hé
s6 R=0.66. Ham va Hayduk
(2003) cho rang trong maoi
truong gido duc dai hoc thi
mdi quan hé giita cdc thanh
phan chit luong cta dich vu
véi su hai long cua sinh vién
la khac nhau. Cu thé, Su tin
cdy (R=0.547; sig=0.000), tiép
theo 1a thanh phan d4p mg va
su cam thong (R=0.5432; sig=
0.000), thanh phan bio dam
(R=10.492; sig= 0.000) va cubi
cung 1a thanh phan hiru hinh
(R=0.423; sig=0.000)

Trén co s& tong hop mot 50
nghién ctu vé modi quan hé
chit lrgng dich vu va su hai
long cua sinh vién dong thoi
dya trén thang do SERVQUAL
cua Panasuraman (1985) et al
(Nguyén Dinh Tho, 2006),
nghién ctru dwa ra cic gia
thuyét cin kiém dinh sau:

Hl: C6 moi quan hé giita
thanh phan cam thong voi su
hai long ciia sinh vién

H2: C6 méi quan hé giita
thanh phan hivu hinh véi s hai
long cuia sinh vién

H3: C6 moi quan hé giita
thanh phan ddp tmg véi sir hai
long cuia sinh vién

H4: C6 méi quan hé giita
thanh phén dam bdo véi sue hai
long ciia sinh vién

H5: Co moi quan hé gita
thanh phdn tin cdy véi s hai
long clia sinh vién

2. Phuong phip
clru

Bude 1: Nghién clru so bd
bing vige tim hiéu chi tiét

nghién
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cdc thanh phin cua thang do
SERVQUAL, qua do, thyc
hi¢n xdy dung hé¢ théng khai
ni¢m, thang do, cac bién quan

sat va hi¢u chinh véi cac bién
quan sat cho phi hop véi thue
t¢ tai bdi canh 1a Hoc vién
Ngian hang (HVNH). Thang
do su dung trong nghién ciru
la thang do Likert 5 diém voi
I 1a hoan toan khong dong v
va 5 1a hoan toan d(‘mg y. Trén
¢o so thang do duoc xay dung,
tac gia da thuc hi¢n khao sat
thr 60 sinh vién va ticn hanh
danh gid do tin civ coa thang
do. Két qua cho thay cac thanh
phin cua thang do chat lugng
dich vu déu cho h¢ s6 cronbach
Alpha nim trong khoan tir 0.6
dén 0.7. Nhu vay la thang do
thiét ké da dat do tin cdy va
dugce sur dung dé khao sat trén
dién rong.

Buoc 2: Trén co s cua bude
I. gri ngAu nhién bang hoi dén
328 sinh vién. Két qua thu vé
tiép tuc duge danh gia do tin
ciy thong qua hé sé Cronbach
Alpha dé kiém dinh mrc do
chat ché ma cac muc hoi trong
thang do tuong quan véi nhau.
Tiép sau d6, phan tich nhan t6
kham pha (EFA) dugc sir dung
dé kiém dinh cac nhan té anh
hudng va nhan dién céc yéu th
dugc cho la phirhop; dong thoi
sir dyng phan tich hdi qui tuyén
tinh da bién xac dinh cac nhan
t6 va mire d tic dong cia timg
nhan 16 chét lugng dich vu dén
mire do hai long cua sinh vién,

3. Két qué phén tich

3.1. Mé ti miu nghién ciru

Theo Bang 1, s0 sinh vién
ndm thir 4 chiCm ty trong nho
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Bing 1. Thong ké m6 ta mAu nghién Clhy

(4,57%) 1a do i - iadadt
trong thoi gian D?fd"em Lan stat T%
nghién ciru, sd CloLlin]
sinh vién nay ze—!m 84] 2561y,
da hoc xong cac le ™ 244| 7439y
hoc ky & truong N?m 100
vi chuin bj di |0 182 3110
thue tap. Viéce N?m3 11(1) 30.7gy
phan bo so sinh i 33.543
. 0 [Nam 4 15| 457
vién khao sat g
; . Hoc lwc
cho cdac nganh - |
o, - 2 Kém 1 0300/\
10c  cling thé < ’
A - Yéu 11 030y
hién dac trung g
i HVNH- Trung binh 52| 1585y
;,‘l S lhon [N 212| 6463y
SN VIEn Khoa ) Gig 62| 18.90%
Ngz}ﬂ hang Nganh hoc e
Cll“fm ty 1¢ a0 ITai chinh 75| 22.87%
nhat (25,91%); ke toan - Kiém toan 77| 23.48%
tl_eP do la smk} Ngan hang 85| 25914
vien lflgoa I?e Quan tri kinh doanh 32| 9.76%
todn kiém toan | oo nge 39| 11.89%
(23,48%); sinh | s théng thang tin kinh té 20| 6.10%
vién khoa Tai [1q¢al 328| 1000

chinh (22,87%)
con lai la sinh vién khoa Hé
thdng thong tin kinh té va khoa
Ngoai ngir.

3.2, Danh gia dj tin cdy cua
thang do

Pé danh gia dugc su tin cay
cia thang do hay tinh nhat
qudn ndi tai clia cac bién quan
sat, nghién ctru stir dung cong
cu chinh 1a hé sé Cronbach
Alpha. H¢ sé Cronbach Alpha
duge st dung dé loai bo cic
bién rac, cac bién quan
st ¢6 h¢ s6 tuong quan

nay sau khi thuc hién danh gii
do tin cay cronbach Alpha thi

cac blen quan sat A2 va REH
¢6 hé sé twong quan bién tong
<0,3 dugc loai bo. Két qua su
khi loai hai bién nay thi thang
do cac thanh phan chit lugng
dich vy déu c6 hé sb cronbach
Alpha >0,7 (Bang 2). Sau khi
kiém tra mure d§ tin cdy bing
h¢ sd cronbach’s Alpha, K
thugt phan tich nhan to khin

Bing 2. Két qua ddnh gid d)

tin cfly cua thang do

bién tong (item- total Cac thanh phdn | Cronbach's W
correlation) nhoé hon 0,3 chét lwgng dich vu |Alpha @
s¢ bi logi. Tiéu chuin [Gam thong E)
chon thang do 1a khi nd  [pam bao 816 //7
¢6 do tin cdy Cronbach  [pap tng .816_/:‘1
Alpha 1én hon 0,6 Tin cay 744 ]
(Nunnally & Burnstein,  [Hgru hinh 48—59*/6
1994). Trong nghiénclru  [Hailong 913 ~
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Ph-.'\ EFA dugc sir dung dé danh
gid lai mire d§ hoi ty cha cac
ban quan st theo céc thanh
phqn Két qua kiém dinh KMO
« Bartlett’s cho thdy mdi
(hang do déu c6 phuong sai
rich 16n hon 0,5 véi muc y
pghia sig=.000<0,05 cho tlny
nn tich nhan t6 rat thich hop,
cac thang do déu dat gia trj hoi
W .

3.3. Ket qmi phan tich hoi
quy da bién

Két qua phéan tich hoi quy
thin dugc cac gia tri hé s
phong dai phuong sgli (VIF)<5
¢ nghia 1a cac bién doc lap
khong c¢6 quan hé chit chg
voi nhau nén khong xay ra
hién tuong da cong tuyén
Hé s0 Durbin- Watson bang
1435 nam trong Lhoang 1-3.
Do d6, 4p dung quy tic kiém
@inh don gian trong kiém
dinh Durbin- Watson cho théy
hién tugng tu twong quan cua
thiéu khong xay ra. Phan tich
phucmg sai ANOVA cho thay
Ui so F c6 gia tri F= 330.550
Vi sig=.000<0.05, nhu vay céc
bién doc 1ap (cam théng, dap
g, ddm bdo, tin ciy va hiru
hinh) ¢6 moi quan hé véi blen
 Phy thugc 1a sur hai long. Hé sé

Bing 3. Két qua phan tich hdi quy da bién

R? diéu chinh 1a .556 v&i mic
y nghia sig=.000 thé hién cic
nhan td cua chét lugng dich vy
trong mo hinh gidi thich dugc
55,6% su bién thién ctia mirc
do hai long, con lai la cac yéu
t6 khic chua duge nghién ctu.
Dong thoi hé s6 chuin hoa B
ctia 5 bién dua vao mo hinh déu
¢ y nghia thong ké (Sig.<5%).
Tir cic két qua trén, phuong
trinh hdi qui wée lugng céc
nhan t6 anh hudngdén mirc do
hai long ctia sinh vién ddi véi
chét lwong dich vu duoc thiét
l1ap nhu sau:

HAILONG = a + 0.237
x HUUHINH + 0.228 x
TINCAY + 0.217 x DAMBAO
+0.202 x DAPUNG + 0.116
CAMTHONG

Céc hé sb hdi quy mang déu
duong thé hién cic nhan tb
trong mo hinh hdi quy déu anh
huéng thuan chiéu dén su hai
long cta sinh vién, cé nghia la
khi gia ting bat ky mot thanh
phdn nao cua chét lugng dich
vu ciing déu lam ting sy hai
long cua sinh vién. Nhu vy,
cac gia thuyét ciia nghién ctru
dat ra ban dau déu duogc chflp
nhan, tirc 1a co mdi quan h¢
thuin chiéu giita cic thanh
phan ciia chit

Cicthanh phdn  Hé sé chuan

lvgng dich vu

tét lwong dich vu  héa B Sig VIF tdi su hai long
CONSTANT 024 cuia sinh vién.
CAM THONG 116 000 1.798 Nhin vao
OAMBAO 217 000 1.888 phuong trinh
Op UNG 202 000 1729  duge thidt lap
M cay 228 000 1.017 fa thdy, nhan
HUU"”NH 237 000 1972 O anh hudng
wm 000 nhiéu nhét dén
_ 556  .000 sy hai long
b Watson 1.453 . cua sinh vién

’ '
s, g g
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=
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14 nhan t6 HUUHINH véi hé
sb hdi quy 1a 0.237; nhan té
anh hudng it nhat dén su hai
long cha sinh vién 1a nhén tb
CAMTHONG véi hé sb hoi
quy 0.116.

4. Théo ludn két qua

Két qua hoi quy cho thay
trong 5 thanh phan cua chat
lugng dich vy thi thanh phan
hitu hinh cé tac dong manh
nhat dén su hai long cua sinh
vién tiép theo la cac thanh
phan tin cdy, dam bao, dap img
va cim théng. Tuy nhién dé
c6 thé hiéu rd hon 1a trong cac
thanh phan trén thi sinh vién
mong mudén cu thé nhu thé
nao, ching ta cin cr vao dac
diém cua tirng nhan tb thé hién
& Bang 4.

- V& co bin sinh vién hai
1ong d6i véi co so vat chit cia
nha truong (Phong hoc, thu
vién, co s vat chat trong 16p
hoc) véi diém trung binh dao
dong tir 3.2 dén 4.2 (Tinh theo
thang do Likert 5 diém).

- Déi véi giang vién thi sinh
vién hai 1ong nhét ddi véi cac
thanh phan sau: Téc phong cua
giang vién (diém 4.5), niing lyre
cua giang vién trong gidi quyet

cdc vin dé phat sinh (diém
3.8), gidng vién dugce dao tao
bai ban (diém 4.9), giang vién
trung thuc trong viée danh
gia sinh vién (diém 3.8). Tuy
nhién, con mot s diém sinh
vién chua thye sy hai long [a:
Giang vién hiéu va chia sé véi
sinh vién (diém 2.9); giang
vién gidi ddp cac thic mic mot
cich ky ludng (diém 2.8); trinh
do llCll&, Anh cua giang vién
(diém 2.9)
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Biing 4. Di¢m trung binh cic thianh phéin trong thang do tir két qua d_iéu tra
(LeBlanc va Nguyén (1997); Atheeyaman (1997)dan theo nghién ciru ciia Nguyén Minh Tuan, 201

Ma heal Céc bién quan sat | Trung binh[ B4 léch chig
CAM THONG

E1 Viéc quan ly clia nha truding hudng téi nguyén vong ciia sinh vién 3.3262 898%;
E2 Can bd phong ban san long gidp d& sinh vién 2.5060 957
E3 Gidng vién hiéu va chia sé cac mong mudn ctia sinh vién 2.9390 7913
E4 Nha truong danh gia sinh vién trung thuc khach quan 3.3110 8743
ES5 Giang vién khuyén khich va dong vién sinh vién trong qua trinh hoc 3.7134 W
DAM BAO S
A1 Can bg phong ban nha tridng than thién va lich sw véi sinh vién 3.0183 9797
A2 Giang vién trong trudng than thién va lich sw véi sinh vién 3.8963 2.3399
A3 Giang vién duoc déo' tao bai ban 4.9023 75408
A4 Can bo phong ban nam duoc cac quy dinh va thu tuc trong cong viéc 3.7683 7549
A5 Giang vién co kha nang tiéng anh tét 2.9245 78993 |
AB Giang vien giai dap cac thic mic k§ lwdng 2.8006 80100
A7 Chuong trinh giang day duoc thiét ké tét va thwdng xuyén cap nhat 3.0396 8230
(A8 | Giang vién trung thuc va khdng thién vi trong viéc danh gia sinh vién 3.8167 9241 |
DAP UNG

RES1 |Co du can bd phong ban trong viéc tro giup sinh vién 3.3445 85683
RES2 | Co du giang vién trong viéc giang day sinh vién ' 3.5305 81217
RES3 Népg {u'c clia cac can bd phong ban trong viéc gidi quyét cac van da 3 4354 274008
h_ phat sinh )
(RES4  |Nang Iyc clia gidng vién trong viéc giai quyét cac van d& phat sinh 3.8039 2.92751
REgs |Nha trudng cd nhiéu kénh théng tin dé tiép thu cac phan anh cua e 936!

sinh vién

TIN CAY
?EU Viéc dang ky hoc tai trwéng la kip thdi va khéng cé sai sot 2.7622 1.12718
REL2 |Nha trwdng lwu git hd so sinh vién day da va chinh xac 3.7104 83407
REL3 |Nha trudng cung cép day du cac dich vu nhu da cam két 3.4268 B4
REL4 | Trong qua trinh giang day gidng vién d cung cap cac bai giang tot 3.5610 7915
HO'U HINH

T1 Can bd phong ban c6 tac phong phu hop khi lam nhiém vu 3.6298 8523
T2 Giang vién c6 tac phong phu hop khi 1én l6p 4.5007 ﬂ
T3 |Phong hoc duge bé tri hién dai 34994 960
T4 Co s@ vat chat cta Iép hoc phu hgp véi viéc hoc tap 4.2884 /9§§5/’
T5 Phong hoc dugc gitr sach sé va yén tinh 3.6061 J@ﬁ
T6 Thu vién cung cap day du cac ngudn lyc cho viéc tham khdo 4.163 w
S HAI LONG

S1 Ban hai long véi viéc hoc tap tai Hoc vién Ngan hang 3.2543

82 Néu duoc Iya chon lai truong ban van chen Hoc vién Ngan hang 3.3354

S3 Viéc Iwa chon Hoc vién Ngan hang la sw Ia chon sang sudt clia ban 3.4896

sS4 Egrr‘\gcam thay hanh phuc véi quyét dinh dy thi vao hoc vién Ngéan 3.5866

s5 gougi; ?‘inh dw thi vao Hoc vién Ngan hang la mét quyét dinh ding 2 tats

56 |Ban cam thdy hanh phc khi da dw thi vao Hoo vian Ngan hang 3.6201
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Thar whiit, nii laong tiep
g cao hon nta co sovat
St nbu cad thicn he thong may
uku ban Eiu‘ trong lop hov.
Hen nay chd ngoi cua alllh
S con rat chiat, co nhimg 1op
Sunhovien ngoi mon ban, dicu
it ntueu anh huong den syl
“ trung cua sinhovien trong
s tnnh hoe. Nha truong nén
“eac bé thong co sor diy ligu
Yen w dé sinh vién ¢o thé tiép

S s b long

oy Chide o nbacu

sinh

8. 50133
A

chn v ngedn e Iidu phong
phu tar mece ngrods, mdt <O mdn
hoe Chn BO ung rdo teinh )
thr lidu tham Khao ¢ o dida
Ladn Cho anh vidn ¢ the thudn
nén tromg vide ngheén am v
TR '{"l\

The hai, ¢ 5¢ giang vidn trong
gua tonh gaang day cin pha
| N,

L3 Ilv,\r«x- WA trong v i

gim dAp Cac thic mic ava sinh

vien I ] 4’,‘,' maon han
min! { '»'(1\21..")'”“'!\“\
tam dEn tam tr, nguyvén
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for khuven boch ve dong co,
Gich hog tip va lua chon
cone viee sau ke o tnamy

“\ n canh d",

nen W hoan thign kha

Mo grang vién
cung
fang ngogl ngd cus minh

Thie ba, nha truong nén ¢o
them nhiea kenh thong un dé
co the nhan duge cac phan hoi,
thic mac cua sinh vién trong
qua tninh dao tgo. Chuong trinh
cac mon hoe cang can duge
xem xet cho phu hgp, nhit 1a
nhiing mon chuyen nganh ¢in
can do1 1y I¢ phan bo gida ly
thuyét va thye hanh, ¢dn cho
sinh vién nhicu thoi gian thye
hanh hon d¢ ¢O the van dung
cac Iy thuyet da hoe.

Tha e, o HVNH. cac
phong ban lién quan dén cong
tac sinh vién can quan @m va
huong dan sinh vien nhigt tinh
hon s¢ tac dong rat nhicu deén
syt hai long cua sinh vien.

Neéu coi giao dye lamotnganh
dich vy thi vige cor “khach
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Kicn Trung (2005), Sinh vién danh
gia hicu qua giang day. Gido duc
dai hoc char luong va danh gia.
NXB Dai hoc Quoc giaHa Néi nam
2005,
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trong viée phan bo von wu dai
cua Nha nude hoac quy dinh
trén mot dla ban ¢6 thé ;,mo
cho mdt 16 chire hoi, doan thé
lam don vj y thac 1a khong
hiéu qua ma nén giao cho tit
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i ¢dc 19 chirc hoi dam nhan,
dam bao tinh canh tranh thi
dua va dicu hanh cia chinh
quyén cée cép. Hién nay viée
phat trién hoi vién & mot
trong nhirng chwong trinh
hoat dong cua cac cip hoi,
vige sap xép cac TTK&VV
s¢ tao didu kién cho hoi, doan
thé cdc cap phat trién duge sb
lrong hdi vién cua tirng hoi,
doan th¢ va nang cao chét
lrong cua TTK&VY

Ba la, can cr vao cac ndi
dung van ban da thoa thuén,
hang quy ciae Phong giao dich
phot hop voi cac hdi, doan
the huyen, thi xa giao khoan
cong viée uy thac cho timg td
chire hoi, doan thé xa, phudng
vai cdce chi tiéu chi yéu nhur
Ti 1¢ thu lai, ng qua han, ty
I¢ TTK&VV Tét, Kha, Trung
binh d¢ ning cao trach nhiém
quan ly cuia tirng t6 chirc hoi,
doan thé ddi véi cac TTK&VV
do minh thanh I3p va quan ly,
cung nhur vige theo ddi quan
ly ctia hoi cﬁp trén. Viéc dinh
mirc cdc ty I¢ nay nén cin cir
vio tinh hinh thye té cia timg
dia phuong dé giao khoan.
Dinh ky Ngin hang va cac
t6 chirc hoi, doan thé nén tb
chire so két, tong két dé danh
gia nhimg két qua dat dugc va
khic phuc nhiing ton tai thiéu
sOt.

Ngoai ra, Ngan hang phai
thuong xuyén phdi hop véi
c[lc t6 chie hoi, doan thé lam
tot cong tac tdp huin ng,hu;p
vu cho cac TTK&VYV, vige td
chirc nén tdp trung tai timg
x4, phuong voi phuong cham
“Cam tay chi vige” nham xdy

TAP CHI KHOA HQC & PAO TAO NGAN HANG
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dung va phat trién dugc Mang
lugi can bo Ngéan hang kiép
nhié¢m tir co sd.

Bon la, bd sung va hodp
thién c4c van ban phép Iy ve i;
chirc mang ludi TTK&VV ¢
quy dinh khong con p[ul hop,
Hién nay cé quy dinh to kh()ng
duge tin nhiém ay nhiém th
lai vén dugc xét chi hoa hong
trong khl thuc hién glao dICh
tai xa moi thang mot lan taj
diém giao dich la rat kho thy
ng, thu 1i d6i véi khach hing
1a ho nghéo can phai xem xé
lai cho phu hop. ft
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