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LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan rang, luan vin “Néng cao chit lwgng giao dich vién tai
Ngan hang TMCP Cong Thwong Viét Nam — chi nhanh Thai Nguyén” 1a cong
trinh nghién ctru cia riéng toi.
CAc tai liéu, s liéu sir dung trong luan vin do ngan hang thuong mai ¢6 phan
Cong Thuong Viét Nam- Chi nhanh Thai Nguyén cung cip va do c4 nhén t6i thu thap
tir cac bao co ciia nganh ngan hang, cac két qua nghién ciru c6 lién quan dén dé tai
da dugc cong bd. Cac trich dan trong luan van déu da duoc chi rd ngudn gdc.
Thai Nguyén, thang 06 nam 2019

Tac gia luan van

Lwong Mai Chi
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LOI CAM ON

Trong qué trinh thyc hién dé tai: “Ndng cao chdt liwong giao dich vién tai
Ngan hang TMCP Céng Thuwong Viét Nam — chi nhanh Thai Nguyén”, t6i da nhan
duoc su huéng dan, gitip d&, dong vién cia nhiéu c4 nhan va tap thé. Toi xin duoc
bay t6 sy cam on sdu sic nhit t6i tit ca cic ca nhan va tip thé da tao didu kién gitip
dd to1 trong hoc tap va nghién ciru.

TOi Xin tran trong cam on Ban Giam hiéu, Phong Pao tao, cac khoa, phong
ctia Trudng Pai hoc Kinh té va Quan tri kinh doanh - Pai hoc Thai Nguyén da tao
diéu kién giup d& t6i vé moi mat trong qua trinh hoc tdp va hoan thanh luin vin
nay.

TOi xin tran trong cam on sy giup d& tan tinh cia gido vién huéng dan TS.
Ngo6 Thi Hrong Giang

T6i xin cam on sy giup d&, dong gbp nhiéu ¥ kién quy bau cia cic nha khoa
hoc, cac thﬁy, c0 giao trong Truong Pai hoc Kinh té va Quan tri kinh doanh - Pai hoc
Théai Nguyén.

Trong qué trinh thyuc hién dé tai, toi con duoc su gitp do va cong tac cua cac
ddng chi tai cac dia diém nghién ctru, t6i xin chan thanh cam on cac ban be, dong
nghiép va gia dinh da tao diéu kién moi mit dé t6i hoan thanh nghién ciru nay.

Tbi xin bay t6 su cam on sau sic d6i voi moi sy gitp d& quy bau do.

Thai Nguyén, thang 06 nam 2019

Tac gia luan van

Lwong Mai Chi

S6 hoa boi Trung tam Hoc liéu va Cong nghé thong tin — DHTN http://Irc.tnu.edu.vn



http://lrc.tnu.edu.vn/

MUC LUC
LOT CAM POAN ..ottt ses sttt i
LOT CAM ON ....cooooooiiiiieeeeee ettt sn sttt i
IMUGC LUC ..ottt sttt sttt iii
DANH MUC TU VIET TAT ......ooitieiieeeeeeeeeeeeeeeee et vi
DANH MUC BANG BIEU, SO PO, BIEU DO ..........cocoooovveieeieeeeeeeeee vii
1Y (0 57N © OO 1
CHUONG 1: CO SO LY LUAN VA THUC TIEN VE NANG CAO CHAT
LUQNG GIAO DICH VIEN TAI NGAN HANG THUONG MAI ..................... 5
1.1.Co s6 1y luan vé ning cao chét luong giao dich vién tai ngan hang thuong mai. 5
1.1.1.Khai niém, vai tro cia giao dich vién tai cadc ngan hang thuong mai................ 5
1.1.2.Chat luong giao dich vién tai NHTM ..o 6
1.1.3. Nang cao chat lugng giao dich vién tai NHTM .........cccovevvereeirereseessiesieneenan, 12

1.2. Kinh nghiém va bai hoc rut ra vé nang cao chat luong giao dich vién tai ngan
hang TMCP Co6ng Thuong Viét Nam - chi nhanh Thai Nguyén...........cccccceeevveienence. 26

1.2.1. Kinh nghiém vé nang cao chét luong giao dich vién ctia mot s6 NHTM trong

1.2.2. Bai hoc rt ra trong nang cao chat luong giao dich vién tai ngan hang TMCP

Cong Thuong Viét Nam - chi nhdnh Thai NQUYEN.........cccoceviieieniicecceeee e 28
CHUONG 2: PHUONG PHAP NGHIEN CUU ......coooooevereceeieeeees e, 30
2.1. CAU hoi NGRIBN CTU A8 Al ...vvoeeoeeeereeeseeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseseeee e eeeeeeseeeseseeesesseseseeseeeee 30
2.2. Phuong phap NEhIEN CUU ..o 30
2.2.1. Phuong phap thu thap thong tin, 6 HEU ........ccovveveererereereeieeesseses e 30
2.2.3. Phuong phap t6ng hop 8O HHEU.........ceveeveeeeereeeeieessee s enes s 33
2.2.4. Phuong phap phan tich $6 18U .......eveveeveveeeeeeceesesesee e eeieeesseeseesess s ienenes 34
2.3. Hé thong cac chi tiéu NZHIEN CUU ....ooovoooooeoeeeeeeeeeceeseee e 35

2.3.1. Cac chi tiéu phan anh két qua hoat dong kinh doanh cuia Vietinbank - chi nhanh
TRAT INQUYBN ...ttt b ettt 35
2.3.2. Cac chi tiéu phan anh chat luong giao dich vién cia VietinBank Chi nhanh
TRAT INGUYEN ...ttt bttt bt enes 36

S6 hoa boi Trung tam Hoc liéu va Cong nghé thong tin — DHTN http://Irc.tnu.edu.vn



http://lrc.tnu.edu.vn/

2.3.3. Céc chi tiéu phan anh hoat dong nang cao cht lwong nhan luc cua VietinBank
Chi Nh&NN ThAT NGUYEN ... 37
CHUONG 3: THUC TRANG NANG CAO CHAT LUQNG GIAO DICH VIEN
TAINGAN HANG TMCP CONG THUONG VIET NAM - CHI NHANH THAI

NGUYEN ...ttt 39
3.1. Khai quat vé ngan hang TMCP Céng Thuong Viét Nam Chi nhanh Thai Nguyén
.......................................................................................................................................................... 39
3.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat triéN ........ccccccevvevveverereereeeeeeeee e, 39
3.1.2. Chiic nAng VA NHIEM VU...cueiiiiiiiiiiiie ettt nan e 40
3.1.3. Khai quat hoat dong kinh doanh cuia Ngan hang TMCP Céng Thuong Viét
Nam- Chi nhanh Thai Nguyén giai doan 2016-2018............ccooeviiiiiiiniicece 44

3.2. Thuc trang chét luong giao dich vién tai Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét
Nam - chi NhANH ThAT NGUYEN ... 51

3.2.1. Quy mé va co cdu cta giao dich vién tai Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét

Nam - chi NhAnh Thai NQUYEBN .........cooieiecce e 51
3.2.2. Thuc trang vé trinh d6 chuyén mon, kién thic va k¥ ning cua giao dich vién
................................................................................................................................... 54
3.2.3.Thyc trang vé thé luc clia giao dich VIBN ........cceveveeveeciceeeeeeesee e, 59
3.2.4.Thyc trang vé thai do, hanh vi, trach nhiém cua giao dich VIEN.........cceevenen, 60
3.2.5.Thyc trang vé két qua thuc hiéncdng viéc ctia giao dich Vién............ccoccveene. 63

3.3.Thuc trang cic hoat dong nang cao chét luong giao dich vién tai Ngan hang

TMCP Cong Thuong Viét Nam - chi nhanh Thai NQUYEN ..o 65
3.3.1. Thuc trang cong tac hoach dinh nhan luc giao dich vién .........ccccoevvviiinnennee, 65
3.3.2.Thuc trang cOng tAc tUYEN dUNG........o..eververrerreereesssesesseesesesseseesssessenseneenenes 68
3.3.3.Thuc trang cong tac dao tao giao dich VIEN ........cccccvvveviiiiiiiie i 73
3.3.4. Thuc trang tao dOng Iuc 120 dONG ......ccevvviiiiiiiiiii e 79
3.3.5. Thuyec trang hoat dong cham séc suc khoe cho giao dich Vién ..o 82

3.4. Cac yéu to anh hudng dén nang cao chat lugng giao dich vién tai Ngan hang
TMCP Cong Thuong Viét Nam - chi nhanh Thai NQUY&N ..o 84

3.4.1. Nhan t6 thudc moi truong bén ngodi NgAn hang..........cc.ceveevveeversrenrerrrnennens, 84

S6 hoa boi Trung tam Hoc liéu va Cong nghé thong tin — DHTN http://Irc.tnu.edu.vn



http://lrc.tnu.edu.vn/

3.4.2. Nhan t6 thudc méi trudng bén trong ngAN hang .........cccovovvvveevveeeeeereeeesae 85

3.5. Panh gia chung vé hoat dong nang cao chat lugng giao dich vién tai Ngan hang

TMCP Cong Thuong Viét Nam - chi nhanh Thai NQUYEN ... 86
3.5.1. Két QUA QAL AUOC 1 86
3.5.2. HAN CH&.oooeeeoeeeoeeeeeeee ettt ettt ettt ettt ettt 88
3.4.3. Nguy@n nhan ctia nhimg han ché ...........cccoovvveeisieieeceeee e 89

CHUONG 4: MOT SO GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG GIAO DICH
VIEN TAI NGAN HANG TMCP CONG THUONG VIET NAM - CHI NHANH
THAT NGUYEN .ottt essssess s s ssssssssssssnsssasssssssssssssssasssssssasssssssssssens 90
4.1. Pinh huéng phét trién chung cua Ngan hang TMCP Céng Thuong Viét Nam -

Chi NhANN TRAT NQUYEN ... 90
4.2. Muyc tiéu va dinh huéng nang cao chit luong giao dich vién tai Ngan hang TMCP
Cong Thuong Viét Nam - chi nh&nh Thai NQUYEN .........ccoovveirieireeeseeee e, 91
N B\ 1 Lol <1 AP URPRRRRRPPI 91
4.2.2. DINh RUONG.....oiiiiiiiiii 91
4.3. Giai phap nang cao chat luong giao dich vién tai Ngan hang TMCP Céng Thuong
Viét Nam - chi NhANh Thal NQUYEN ..ot 92
4.3.1. Giai phap hoan thién cong tac hoach dinh doi ngii giao dich vién ................. 92
4.3.2. Giai phap vé tuyén dung giao dich VIeN.........cooevvevieveeieeeeseseee e, 93
4.3.3. Giai phap vé chinh sach dai ngd d6i voi giao dich vien .........cccoevvvrvevvrnnnee, 93
4.3.4. Giai phap dao tao, bdi dudng va phat trién giao dich vién ..........cccecvverurvenee. 95
4.3.5. Giai phap phat trién van hoa doanh Nhiep..........coeeveeeveeirevrsreserserenenean, 96
B4, KIEN DM 97
4.4.1. Kién nghi v6i Ngan hang NDa NUOC ........cvvvrreererereseeieeesseeseesssesessessenesnennes 97
4.4.2. Kién nghi véi Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam .........c.cccceevueenee. 97
KET LUAN w....oooiiieeeeeteeeee ettt sas st n s sna s s s s ananes 99
DANH MUC TAI LIEU THAM KHAO...........cc.cooooviiiinieeeeeeeserers e, 101
133 5 L0801 0 @R 103

S6 hoa boi Trung tam Hoc liéu va Cong nghé thong tin — DHTN http://Irc.tnu.edu.vn



http://lrc.tnu.edu.vn/

Vi

DANH MUC TU VIET TAT

Ky hi¢u Nghia
CN Chi nhanh
CNTT Cong ngh¢ thong tin
DVBL Dich vu bén 1¢
DVNH Dich vu ngan hang
GDV Giao dich vién
HDBNH Hoat dong ngan hang
KHBL Khach hang ban 1é
KHDN Khach hang doanh nghiép
NHBB Ngén hang ban budn
NHBL Ngan hang ban 1é
NHCT Ngan hang thuong mai c¢6 phan Cong Thuong Viét Nam
NHNN Ngéan hang nha nudc
NHTM Ngan hang thuong mai
PGD Phong giao dich
SP San pham
TCKT T6 chuc kinh t€
TCTD T6 chirc tin dung
TMCP Thuong mai c6 phan
TSC Tru so chinh
VCB Ngén hang thuong mai ¢6 phan ngoai thwong Viét Nam
Vietinbank Ngén hang thuong mai ¢6 phan Coéng Thuong Viét Nam
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