BQ GIAO DUC VA PAO TAO
TRUONG DAI HOC THANH PONG

LE THI TRANG

NANG CAO CHAT LUQNG THE ATM VA DICH VU
E-BANKING TAI AGRIBANK CHI NHANH HUYEN
GIA LOC TINH HAI DUONG

Chuyén nganh: Quan Iy kinh té
Ma s6: 8.34.04.10

TOM TAT LUAN VAN THAC SI NGANH

QUAN LY KINH TE



HAI DUONG - NAM 2022

|C6ng trinh duoc hoan thanh tai:

TRUONG PAI HOC THANH PONG

Nguoi hudng dan khoa hoc: TS. Nguyén Qudc Ngir

Phan bién 1: TS. Hoang Bing An

Phan bién 2: PGS. TS. Quyén Pinh Ha

Luan van dugc bao vé tai Hoi déng chdm luan van thac sy, Truong Pai
hoc Thanh Dong

Dja diém: Phong 301, Nha A.

Truong Pai hoc Thanh Pong.

S6 03, dudong Vit Cong Dan, phuong T Minh, thanh phé Hai Duong.

Thoi gian: vao hoi 9hgid 00” ngay 04 thang 6 naim 2022

C6 thé tim hiéu luan van tai thu vién: Truong Pai hoc Thanh Dong
hodc trén Website Phong QLDT Sau dai hoc & HTQT,
Truong Pai hoc Thanh Bong




- Pé tai nghién ctru " Nan cao chét lugng dich vu thé va E-Banking tai
Agribak Chi nhanh huyén Gia Loc tinh Hai Duong" dugc tién hanh tai Ngan
hang Agribank Chi nhanh huyén Gia Loc tinh Hai Duong.

- Thoi gian tir nam 2018 dén nam 2020
1. Tinh cap thiét ctia dé tai

Linh vuc Tai chinh - Ngan hang trudc ddy chu yéu tp trung vao hai
nghiép vu chinh 1a huy dong von va tin dung. Nhung hién nay dé phu hop véi
xu huéng phat trién chung cua xa hoi thi hoat dong ngan hang da c6 nhimng
phat trién thém cac san phém dich vu va tién ich khac ngoai hai nghi¢p vu
chinh trén, nham dem lai nhiéu thuén loi cho khach hang cling nhu phat trién
hé théng ngan hang hién dai trén nén tang phat trién cta hé thong céng nghé

thong tin nhu hién nay.

Mot trong sé nhitng dich vu tién ich cua linh vuc ngan hang phai ké
dén d3 dem lai sy thuan tién cho khach hang trong xu thé hién nay la dich vu
ATM va dich vu E-Banking (dich vu Ngan hang dién tir) di kem. La mdt trong
nhitng ngan hang dit nén moéng dau tién tham gia trong linh vuc ATM va dich
vu ngan hang dién ti; Ngan hang Nong nghiép va phat trién nong thon Viét
Nam (Agribank) 13 ngan hang c6 mang ludi rong khap tir nong thén dén thanh
thi. Tai Agribank dich vu ATM, dich vu E-Banking ciling da dugc khach hang
tin tudng st dung va ngay cang gia tang. Viéc su dung dich vu ATM va
E-Banking di dem dén cho khach hang nhiéu trai nghiém méi phu hop véi xu
hudng cong nghé sb trong hoat dong tai chinh — ngan hang.

Véi tinh hinh canh tranh nhu hién nay, c6 rat nhiéu ngan hang TMCP
khac da c6 nhitng san phém canh tranh vé1 Agribank trong linh vuc dich vy
ATM va dich vu E-Banking. Céac dich vu cua ddi tha canh tranh cua Agribank

trong linh vuc nay da phat trién va ciing c6 chat luong tot. Dé c6 thé khing vi
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thé ctia minh so v&i cac dbi thii canh tranh thi Agribank can phai phat trién,
nang cao chat luong dich vu ATM va dich vu E-Banking dé phuc vu khach
hang tét hon, hai long hon. Agribank Chi nhanh huyén Gia Loc Hai Duong
khéng nim ngoai muc dich cta Agribank nham ting tinh canh tranh va phat
trién ngay cang tot hon.

2. Muc ti€u cta nghién ctu

* Muc tiéu tong quat

Nghién ctru 1y luan c6 lién quan, thuc trang va cac yéu té anh hudng
dén chat lugng dich vu ATM va dich vu E-Banking tai Agribank Chi nhanh
huyén Gia Loc, tinh Hai Duong. Tir d6 dé xuat mot sb giai phap chi yéu nang
cao chat luong dich vu ATM va dich vu E-Banking tai Agribank Chi nhanh
huyén Gia Ldc, tinh Hai Duong trong tho1 gian toi.

* Muc tiéu cu thé

- Gop phan hé thong hoa 1y luan va thuc tién co6 lién quan dén chét
luong dich vu ATM va E-Banking ciia Ngan hang.

- Phan tich danh gi4 thuc trang va chi ra cic yéu t6 anh huong dén chat
luong dich vu ATM va E-Banking ctia Agribank Chi nhanh Gia Loc, tinh Hai

Duong.

- Bé xuat mot s6 giai phap chu yéu nham nang cao chat lugng dich vu

ATM va E-Banking tai Agribank Chi nhanh huyén Gia Ldc, tinh Hai Duong.
3. Bdi twong va pham vi nghién ctru
* Poi twong nghién ciru

DPoi tuong nghién clru cua dé tai 1a chat luong dich vu ATM va

E-Banking tai Agribank Chi nhanh huyén Gia Loc, tinh Hai Duong.
* Pham vi nghién ciru

- Pham vi khong gian



Nghién ctru trén dia ban phuc vu ctia Agribank huyén Gia Loc, tinh Hai

Duong.
- Pham vi thoi gian

Méc thoi gian trong thu thap dit liéu dé phan tich va lam rd thuc trang
chét lugng dich vu ATM, E- Banking cuia Agribank Chi nhanh huyén Gia Ldc
giai doan 2018-2020.

4. Nghién ctru dugc tién hanh theo phuong phap

- Phwrong phdp théng ké mé ta: St dung phwong phap thong ké mé ta
trong luan van dé danh gia chét luong dich vu ATM va dich vu E-Banking tai
Agribank Gia Loc. Thong qua cac chi tidu da dugc tong hop nhu: ty 18 ting
trudng, s6 tuong doi, sd tuyét doi vé van dé can nghién ciru dé mo ta dung
thuc trang, chi ra nhitng uu diém va nhirng tdn tai, han ché v4i van dé nay.

- Phirong phdp phan tich diéu tra: T cac bang hoi, phiéu diéu tra sau
khi dugc thu vé s& duoc tong hop va tién hanh phan tich dé lam ré dugc cac
van dé can nghién ctru cho luan vin.

- Phwong phdp so sanh: Sau khi s6 liéu da dugc tong hop, phan tich thi
tién hanh so sanh dé danh gia vé cac van dé nghién ctru. Phuong phap nay
dugc sir dung dé so sanh cac dit lidu thi cép da thu thap duoc qua cac bao cao

clia cac nam tir 2018 dén 2020.
5. Két qua dat duoc

- Luan van da hé théng héa, bd sung, phat trién thém 1y luan va thyc tién vé
nang cao chét luong dich vu ATM va E-Banking cua Ngan hang thuong mai. Tir
viéc 1am rd cac khai niém, tiéu chi danh gia chat lugng dich vu ATM va E-Banking
dén ndi dung nang cao chit luong dich vu va cac yéu té anh huong dén nang cao
chét lugng dich vy. Bén canh do, luan van da dé cap dén kinh nghiém cua mot )
ngan hang trong phét trién dich vu thé ATM va E-Banking, rat ra bai hoc kinh
nghiém tir d6 tham khao cho nang cao chét lugng dic vu ATM va E-Banking cua

Agribank Chi nhdnh huyén Gia Loc Hai Duong.



- Phan tich thuc trang nang cao chét lugng dich vu thé ATM va E-Banking ai
Agribank Chi nhanh huyén Gia Loc Hai Duong trong thoi gian tir nim 2018 dén
niam 2020 cho thay:

Trong nhiing nim qua, cong tac phét trién dich vu ATM va E-Banking ctia
Agribank d3 duoc quan tdm, budc dau co su phat trién dem dén cac tién ich cho
khach hang trong thoi dai cong nghé nhu hién nay. Tuy nhién trén thuc té, ning cao
chét luong dich vu thé ATM va E-Banking tai Agribank Chi nhanh huyén Gia Loc
Hai Duong con mot s6 han ché cn quan tdm nhu: (i) Co so ha tang, cong nghé con
kém, chua dong bo; (ii) Ngudn nhan lyc chua thuc sy dong déu, k§ ning chim soc
khach hang cuia mot s6 can bd nhan vién con kém, (111) Mot s6 san phém dich vu
con chua cdp nhat kip thoi so voi cac ddi thu canh tranh.

- Trén co s¢ phan tich, danh gid thuc trang nang cao chat luong dich vu
thé¢ ATM va E-Banking tai Agriban Chi nhanh huyén Gia Ldc tinh Hai
Duong, d3 gop phan dua ra nhitng han ché va nguyén nhan ctia han ché, tir d6
dé xuét giai phap nham nang cao chat luong dich vu thé ATM va E-Banking
ai Agribank Chi nhanh huyén Gia Loc tinh Hai Duong. Céc giai phap chu yéu
tap trung d6 1a: (i) Nang cao su hai 1ong ctia khach hang va giam thiéu rai ro
giao dich, (ii) Pdy manh nén khach hang, gia ting doanh thu, (iii) Tang cudng
cong tdc cham s6c khach hang, (iv) Nang cao kha nang quan 1y rti ro thong
qua viéc dau tu vao ha tang co so, (v) Nang cao chat lugng ngudn nhan lyc,
(vi) Gia tang vai trd quan 1y Nha nudc trong cung cap dich vu ATM, (vii)

Nang cao chat luong dich vu thanh toan khong dung tién.



DANH MUC TAI LIEU THAM KHAO

1. Chinh phu (2018), Nghi dinh 165/2018/ND-CP ngay 24/12/2018 cua
Chinh phui vé giao dich dién tir trong hoat déng tdi chinh.

2. Tran Vian Diing (2021), Phdt trién dich vu Ngdn hang dién tir ¢ Viét
Nam hién nay, Tap chi Tai chinh Online.

3. Hoang Thi Huong (2016) Mgt sé bién phdp phat trién dich vu Ngén
hang dién i tai Nedn hang TMCP Pau tw va Phdt trién Viét Nam Chi nhdnh
Péng Hdi Phong, Tap chi Kinh té.

4. Lé Thi Thu Huong (2014), Pdnh gid sw hdi long cia khdch hang doi
véi chat luong dich vu thé thanh todan cua Vietinbank — chi nhdanh Can Tho,
Luan van Thac si, Trudong dai hoc Can Tho.

5. PGS.TS. Phan Thi Thu Ha (2010), Ngdn hang Thuong mai, NXB
Pai hoc Kinh té Qudc dan.

6. Nguyén Hoang Bao Khanh (2014), S chdp nhdn va sir dung dich vu
Internet Banking ciia Khdch hang cd nhan trén dia ban thanh phé Hué.

7. Nong Thi Nhu Mai (2015), Phdt trién bén viing Ngdn hang dién tir
tai Viét Nam, Luan van Thac si, Truong Pai hoc Thuong mai.

8. Ngan hang Nha nudc (2007), Quyét dinh sd 20/2007/QD-NHNN vé
Ban hanh Quy ché phat hanh, thanh todn, sir dung va cung cép dich vu hd tro
hoat dong thé ngan hang

9. Qubc hdi (2010), Luat cac To chire tin dung sé 47/2010/QH12 do
Quéc hoi nuwéc Cong hoa xi hodi chu nghia Viét Nam ban hanh ngay
16/06/2010.

10. Qudc hdi (2017), Luat sd 17/2017/QH14 cua Qudc hoi nude Cong
hoa x3 hoi chil nghia Viét Nam ban hanh ngay 20/11/2017 vé sita doi, b6 sung

Ludt cdc t6 chire tin dung.



11. Nguyén Huy Trudng (2014), Nédng cao chdt lwong dich vu thé tai
cdc ngan hang Thwong mai c6 phan Ngoai thwong Viét Nam — khu vuc tinh
Déng Nai, Tap chi Tai chinh Online.

12. McKinsey (2014), Digital Banking in Asia: Winning approaches in
a new generation of financial services (Ngan hang sb tai Chau A: Cac phuong
phép tiép can thanh cong trong thdi ky moi cia ciia cac dich vu tai chinh
moi).

13. Rahmath Safeena, Hema Date & Abdullah Kammani (2011)
Internet Banking Adoption in an Emerging Economy: Indian Consumer's
Perspective (Su don nhan Internet Banking tai nén kinh t¢ mé&i ndi: Quan

diém cuia nguoi tiéu dung An D0).






	 
	 
	* Mục tiêu tổng quát 
	* Mục tiêu cụ thể 
	- Phạm vi không gian 
	- Phạm vi thời gian 
	- Trên cơ sở phân tích, đánh giá thực trạng nâng cao chất lượng dịch vụ thẻ ATM và E-Banking tại Agriban Chi nhánh huyện Gia Lộc tỉnh Hải Dương, đã góp phần đưa ra những hạn chế và nguyên nhân của hạn chế, từ đó đề xuất giải pháp nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ thẻ ATM và E-Banking ại Agribank Chi nhánh huyện Gia Lộc tỉnh Hải Dương. Các giải pháp chủ yếu tập trung đó là: (i) Nâng cao sự hài lòng của khách hàng và giảm thiểu rủi ro giao dịch, (ii) Đẩy mạnh nền khách hàng, gia tăng doanh thu, (iii) Tăng cường công tác chăm sóc khách hàng, (iv) Nâng cao khả năng quản lý rủi ro thông qua việc đầu tư vào hạ tầng cơ sở, (v) Nâng cao chất lượng nguồn nhân lực, (vi) Gia tăng vai trò quản lý Nhà nước trong cung cấp dịch vụ ATM, (vii) Nâng cao chất lượng dịch vụ thanh toán không dùng tiền. 
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