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Trong giai doan hién nay thanh todn khéng dimg tién mdt dang dan tré thanh phwong thirc
thanh todn chii yéu ciia nén kinh té quoc dan. Mot trong nhitng hinh thirc thanh todn khéng ding
tien mat dwoc va chuong hién nay la thanh toan bcing thé. Tuy nhién, chat lwong dich vu thanh
todn thé cia cic NHTM néi chung Ngdn hang néng nghiép va phat trién néng thén Thanh Héa
néi riéng dang con mét sé ton tai. Bdi bdo diwa trén co sé 1y ludn vé thanh todn bang thé két hop
véi diéu tra va sir dung phan mém phan tich thong ké SPSS dé tién hanh danh gia chat lwong dich
vu thanh todn thé ciia Ngdn hang néng nghiép va phat trién néng thén Thanh Héa. Tie d6, tim ra
cde gidi phdp nham ndng cao chat lrong dich vu thanh todn thé tai ngdn hang.

Tir khéoa: chit luong dich vu, thanh todn thé, ngan hang thuong mai, NHNN&PTNT Thanh Hoa.

1. D3t van dé

Trudc kia, tién mat 1a phuong tién trao d6i chu
yéu trong luu thong hang héa, dich vu. Tuy nhién,
cung v6i su phat trién cua xa hoi, san xuit hang hoa
ngdy cang phat trién manh mé, luu thong hang hoa
ngdy cang duoc mo rong vé ca quy mé va pham vi,
nhiéu phuong thirc thanh toan nhanh chong, tién
dung va hién dai hon ra doi va dugc goi chung Ia
phuong thirc thanh toan khong dung tién mit (TTK-
DTM). Mot trong nhﬁ'ng phuong thiee TTKDTM do
chinh 14 thanh toan bang thé ngan hang. Ngay nay,
thé ngan hang 1 hinh thtrc thanh toan phd bién va
dugc ua chudng & cac nude phat trién trén thé gidi.
Mic du thanh toan bang thé ngan hang c6 nhiéu loi
ich va di tré nén quen thudc, phd bién & phan 16n
cac nude trén thé gidi, nhung tai Viét Nam noi
chung va tinh Thanh Hoéa néi riéng thanh toan bang
thé chua dugc sir dung thuong xuyén trong dan cu.
Hién nay, cac NHTM trén dia ban tinh Thanh Hoa
n6i chung, Ngan hang Néng nghiép va phat trién
nong thon (NHNo&PTNT) Thanh Hoa néi riéng da
va dang khong ngung nang cao phuong thuc thanh
toan bang thé ca vé s6 hmng cling nhu chat luong
song hiéu qua dat dugc van chua cao. Chinh vi vay,
tac gia dua trén co s¢ 1y luan vé chat lugng thanh
toan thé ctia ngan hang dé tién hanh danh gia chat

luong thanh toan thé hién nay tai NHNo&PTNT
Thanh Hoéa. Trén co sd do, tim ra cac giai phap
nham nang cao chét lugng dich vy thanh toan thé
cua ngan hang.

2. N§i dung

2.1. Ly lugn co bdn vé chit lugng thanh todn
thé

2.1.1. Khai niém va quy trinh thanh toan the

Thé ngan hang 13 mot phwong tién thanh toan tién
mua hang hoa, dich vu hodc c6 thé dugc dung dé rat
tién mat tai cic ngan hang dai 1y hodc cac may rat
tién tu dong.

2.1.2. Khdi niém vé chat lwong dich vu

Theo ISO 8402, co thé coi chat luong dich vu la
“tap hop cac dic tich ciia mot ddi twong, tao cho dbi
tuong d6 kha niang thoa man nhiing yéu cau di néu
ra hodc tiém an”.

Theo Zeithaml (1987) Chat lugng dich vu 14 su
danh gia cta khach hang vé tinh siéu viét va sy tuyét
vOi néi chung ciia mot thuc thé. N6 1a mot dang cta
thai d¢ va cac hé qua tr mot sy so sanh gitta nhiing
gi dugc mong doi va nhan thic vé nhitng thr ta
nhan duoc”

Theo Parasuraman (1985) “Chét lugng dich vy 1a
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So dd 1: Qui trinh phat hanh va thanh toan thé

(3)
Chui s¢ hitu the < Co s tiép nhan thé
thanh toan Q)
>
(1b) | y(a) Wy | &
NH phat hanh thé thanh NH dai li thanh toan
toan 6) thé

Chu thich:

(1a) - Khach hang 1ap va giri dén ngan hang phat hanh thé gidy dé nghi cép thé thanh toan (néu 1a thé ky quy thanh

toan, khach hang ngp thém UNC trich TKTG ctia minh hoac ndp tién mat dé luu ky tién vao TK thé thanh toan tai

Ngan hang phat hanh thé).

(1b)- Can ctr gidy d& nghi phat hanh thé cua khach hang, sau khi kiém tra thu tyc lap ching tir va cac diéu kién

sir dung thé cua khach hang. Néu du diéu kién Ngan hang phat hanh thé lam thi tuc dé cip thé cho khach hang va

hudéng dan khach hang sir dung thé khi thanh toan.

(2)- Chu s6 hiru thé giao thé cho co so tiép nhan thanh toan thé dé kiém tra, dua thé vao may thanh toan thé, may

tu dong ghi s6 tién thanh toan va in bién lai thanh toan (gom 3 lién). Néu chu thé rat tién mat thisé rat tai cac

may ATM.

(3)- Co s6 tiép nhan tra thé va 1 lién bién lai thanh toan cho chu s hitu thé.

(4)- Co s6 tiép nhan thanh toan thé 1p bang ké bién lai thanh toan va giri cho Ngan hang dai Iy thanh toan dé thanh

toan.

(5)- Nhan duoc bién lai thanh toan kém theo bang ké bién lai thanh toan do co so tiép nhan thanh toan thé giri dén

sau khi kiém tra du diéu kién thanh toan, Ngan hang dai Iy thanh toan thé co trich nhiém thanh toan ngay cho co s&

tiép nhan thanh toan bang the.

(6)- Ngan hang dai ly thanh toan thé thanh toan v6i Ngan hang phat hanh thé (qua thu tuc thanh toan gitra cac ngan

hang). Ngudi sir dung thé co thé dung thé dé rat tién mit tai cic ngan hang dai 1y thanh toan hodc tai cac quay tra tién

mat ty dong.

khoang cach giira ky vong cua khach hang vé dich
vu ma ho dang sir dung voi cam nhan thuc t& ma ho
hudng thu”.

Ciing c6 thé hiéu chat lugng dich vu d6 1a sy thoa
mén ctia khach hang duoc do bang hi¢u sb giita chat
luong mong doi va chét luong dat duoc. Néu chat
luong mong doi thép hon chét luong dat dugc thi
chét luong 1a tuyét hao; néu chat luong mong doi
16n hon chat lugng dat dugc thi chat luong khong
dam bao; néu chat luong mong doi bang chat luong
dat duoc thi chat lwong dam bao.

Pam bao va nang cao chét luong dich vy, thuc
chat 1a giam va xo6a bo cac khoang cach:

- Gilra dich vu mong dg¢i va nhén thic cia quan
Iy vé cac mong d¢ cua khach hang.

- Gitra nhan thirc ctia quan 1y vé mong doi cua
khach hang va bién cac nhan thirc thanh cac thong

sb chat lwong dich vu.

- Giira bién nhan thic thanh cic thong sd chat
luong dich vu va cung tng dich vu.

- Gilra cung ung dich vu va thong tin bén ngoai
dén khach hang.

- Gitra dich vu mong doi va dich vu dugc thy
hudng.

Chat luong dich vu dugc thé hién thong qua mo
hinh 5 khoang cach chat lugng dich vu.

Khoang cach 1: Xuét hién khi c6 su khac biét
giita ky vong ctia khach hang vé dich vu s& nhan
dugc va nhan thirc ctia ngan hang vé nhiing ky vong
nay cia khach hang. Khoang cach 1 thuong xuat
hién do ngan hang khong hiéu dugc hét nhing dic
diém nao tao nén chat luong dich vu cua minh va
danh gia chua sat nhu cau cta khach hang.
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So @6 2: M6 hinh ly thuyét vé chét lwong dich vu

Khach hang

m Kinh nghiém da trai qua

. A Nhu cdu ¢4 nhan
‘ | Théng tin truyén miéng l

| Dich vu mong dgi

=
AA

Khoang cach 5

Dich vu dugc thu huong

J' Quang céo khuyéch truong

Cung trng

Cung tmg dich vu (gdm
ca nhiing tiép xuc trude)

Théng tin bén ngoai
dén khach hang

Khog gch 3
Bién nhan thire thanh céc
thong s chit luong dich vu

]

Khoang céach 1

Khoang céach 2 [

Nhan thire ctia quan ly vé cac
mong doi ctia khach hang

Nguon: Gido trinh Marketing - M6 hinh 1y thuyét vé chat lwong dich vu

Khoang cach 2: Khoang cach nay ndy sinh trong
qua trinh thye hién cac muc tiéu chét luong dich vu.
Khoang cach thtr hai phu thudc chi yéu vao ning
luc thiét ké san phdm cua ngan hang.

Khoang cach 3: Xuét hién khi nhan vién ngan
hang khong chuyén giao dich vu cho khach hang
theo nhitng tiéu chi da dugc xac dinh.

Khoang cach 4: Pay 1a khoang cach giita chat
luwong dich vu thuc té va su ky vong cua khach hang
dudi tac dong cua thong tin tuyén truyén bén ngoai
nhu quang cdo, tiép thi,... P6 la nhitng htra hen
dugc phong dai khong chinh xac, vuot qua kha nang
thuc hién ctia nha cung cap dich vu. Diéu nay rat d&
lam mat long tin ciia khach hang néu nha cung cip
dich vu thuc hién quang céo, tuyén truyén quéd su
that.

Khoang céach 5: Sau khi st dung dich vu, khach
hang s€ c6 su so sanh chét lugng dich vu ma ho cam
nhén duoc véi chat lugng dich vu da ky vong ban
dau. Van dé méau chét dam bao chét luong dich vu
la nhling gia tri khach hang nhan dugc trong qua
trinh st dyng san phém dich vu phai dat hodc vuot
trdi so voi nhitng gi khach hang chd mong.

2.1.3. Cac chi tiéu do luong chat luwong dich vu
thanh toan the

a). Mirc do hai long cua khdach hang.

Bét ky mot loai san pham dich vy nao ciing nham
dé cung (mg va théa mén cic nhu cau khac nhau cta
khach hang. Khac véi san pham vat chét, khach
hang str dung dich vu ngan hang khong thé cam,

nam hay cat gitr ma chi c6 thé trai nghiém bang cach
st dung dich vu. Ngay nay, nho vao nén kinh té thi
truong, khach hang that dé dang c6 dugc san pham
dich vu ngan hang ma minh mudn. Vi vay, gia tri
ky vong cua khach hang vao dich vu ngén hang
ngay cang ting cao va yéu cau d6i véi nha cung cap
dich vu ngay cang mét 16n. Con ngan hang véi muc
tiéu khach hang 13 trung tAm nén phai théa man t6i
da nhu cdu cta khach hang theo phuong chim
“ngan hang chi cung ung, chi ban, chi phuc vu cai
ma khach hang can”. Chét lugng cua dich vu cao 1a
yéu t6 gin bo lau dai giira khach hang véi ngin
hang. Nhu vdy, mot ngan hang c6 chat luong dich
vu thoa man dugc su hai long ctuia khach hang khong
nhitng nam giit dugc mdi quan hé 1au dai véi khach
hang truyén thong ma con thu hat thém duoc nhiéu
khach hang méi.

b) Sw hoan hao cua dich vu cung tng

Su hoan héo cta dich vu ngan hang d¢6 la sy dap
{mg dugc moi yéu cau ctia khach hang, 1am hai long
khach hang khi st dung dich vu cia ngan hang. Mot
dich vu ngan hang hoan hao dugc hiéu 1a su gia tang
cac tién ich, phai dap img nhanh gon, str dung thuan
loi, d& dang va phai giam thiéu duoc cac sai sot
trong giao dich, dam bao an toan cho khach hang
khi stt dung va cling 1a lam giam rui ro trong kinh
doanh dich vu ctua ngan hang. dich vu ngan hang
hoan hao s& 1am giam thiéu nhimg 161 phan nan,
khiéu kién, khiéu nai ctia khach hang d6i véi ngan
hang va cling dam bao hon cho khach hang.
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¢) Thai do va trach nhiém cua can by cung ung
dich vu ngan hang

Céc can bd cung tng dich vu ngan hang co6 trinh
d6 nghiép vu viing vang, luon tan tinh voi khach
hang, quan tim khach hang va huéng dan khach
hang mot cach chu dao, sé tao dugc sy tin tudng va
lam khach hang hai long. Ban than dich vu ¢6 tinh
v0 hinh déc trung, ndé mang lai cho khach hang mét
lgi ich ndo d6 va chic chin nd dem lai cho nguoi
dugc phuc vu cam giac dugc thoa man. Vi vay, khi
khach hang st dung dich vu thi ho mudn nhén dugc
sy ton trong, chui dong tim hiéu nhu cau cta ho va
lam ho théa méan béng thai d6 phuc vu chan tinh, co
tinh than trach nhiém cao. Chinh vi vay, ban than
mdi can bd ngan hang ngoai viéc phai hiéu rd san
pham dich vy ciia minh con phai hiéu dugc tim ly
ctia khach hang, phai coi nhu cau cua khach hang 1a
nhu cau ctia minh, phai luén dap ing duoc nhu cau
ctia khach hang mot cach day di.

d) Su khac biét cua dich vu so voi ngan hang
khac

Thyec té cho thay rang dich vu ngén hang mang
tinh dong nhat rat cao, do d6 van dé quan trong 1a
ngan hang nao biét tao ra sy khac biét trong san
phém dich vu cua minh, dem lai tién ich cao cho
khach hang thi ngan hang d6 s& c6 loi thé manh
trong canh tranh. Sy khac biét nay duoc thé hién
trude hét 1a & thai do phuc vu cta can b ngan hang,
khach hang luén danh gia chét luong dich vu thong
qua trai nghiém, tiép xtic voi can bd ngan hang. Su
khac biét nay con thé hién trinh d6 nghiép vu va dao
dirc nghé nghiép ctia nhan vién ngan hang.

e) Su gia ting vé s6 lwong khdch hang.

Chia khoa cua sy thanh cong trong canh tranh
chinh 13 duy tri va phat trién khach hang thong qua
dap g nhimng nhu cau ciia ho mot cach tét nhat. Vi
vy mot ngan hang lién tuc co su tang truong vé sb
luong khach hang ching t6 ngan hang d6 da tao
dugc su tin nhiém cua khach hang va chét luong
dich vy da dap ung dugc doi hoi cua khach hang.

Trén co so thang do Servqual dé luong hoa cac
chi tiéu do luong chit lugng dich vu thanh toan thé
ctia ngan hang. Thang do nay dua vao tiéu chuan
Rater dé dua ra cdu hoi tham do, bao gdm 22 cau hoi
chia thanh 5 nhom:

Nhom I: DPg tin cdy: Kha nang thuc hién mot
dich vu dung nhu da hira va chinh xac. Mot dich vu
c6 thé tin cay néu nhu n6 thuc hién dang ngay tir
dau.

- Ngan hang ludén thuc hi¢n dung hen vaoi khach

hang;

- Ngan hang bao mat tt thong tin khach hang;

- Ngén hang cung cap dich vu dung thoi gian da
cam keét;

-NNgén hang ludn chu trong vao viéc khong dé tao
ra 101 trong ca qua trinh lam viéc;

- Thoi gian xtr ly giao dich tai ngan hang nhanh.

Nhém II: P§ dam bao: Nhitng pham chét cia
nhan vién s€ tao long tin cho khach hang nhu su
chuyén nghiép, lich sy, kinh trong khach hang, kha
nang giao tiep.

- Hanh vi cta nhéan vién ngan hang khién ban tin
tudng;

- Nhan vién xt 1y nghi€p vu nhanh chong, chinh
Xac;

- Nhan ViNén bu'érng dan thi tuc cho khach hang
day du va dé hiéu;
- Nhan vién c¢6 thai d¢ lich thi¢p, than thién véi
khach hang;

- Nhan vién c6 kién thirc chuyén mén dé tra 10i
cac cau hdi cua ban.

Nhém I1I: Yéu t6 hiru hinh: Nhimg khia canh
¢c6 thé trong thay dugc cia dich vy nhu trang biét bi,
nha ctra, nhan vién phuc vu.

- Ngén hang dugc trang bi hién dai;

- Cach bb i cdc q}lf?ly giao dich hop 1y, giup
khach hang dé nhan biét;

- Cac tién nghi phuc vu khach hang tdt;

- Nhén vién ngan hang trong gon gang, trang nha.

Nhém IV: Sy thau hiéu: Nhan vién phuc vu c6
phong cach dé gan, quan tdm dén khach hang, tao
cam giac an tdm cho khach hang.

- Nhan vién san sang gitip d& khach hang;

- Nhan vién phuc vu cong bang vdi tat ca khach
hang cta minh;

- Thoi gian khach hang ngoi cho dén luot giao
dich ngan;

- Thoi gian hoat dong ctia ngan hang thuan tién;

- Ngan hang hiéu rd nhu cau cy thé cia ban.

Nh:im V: Su phin hdi: Ngan hang ludn sin sang
hay san long phuc vu khach hang mot cach nhanh
chéng.

- Nhan vién tu van va tra 16i thoa dang cac thic
mac cua KH;

- Nhan vién giai quyét khiéu nai nhanh chéng,
hop 1y;

- Khi ban gdp tré ngai, NH thuc sy quan tam giai
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Bang 1: Két qua ting truéng dich vu thé

Chi tiéu PVT 2009 2010 2011 [2010/2009]2011/2010
(%) (%)
1. S6 thé phat hanh Ngan 126,7 216,5 266,9 70,88 23,28
2. 86 luong may ATM Cai 22 36 57,14 63,64
3. Doanh s6 T.toan qua ATM | Ty dong 529 1.733 2676 | 227,60 | 5441

(Nguon: Bdo cdo tai chinh thuong nién ciia Agribank Thanh Hod)

quyét van dé do.

2.2. Thuec trang chit lwong thanh todn thé tai
NHNo&PTNT Thanh Héa giai doan 2009 — 2011

Trén dia ban Thanh Hod, ngan hang dau tu va
phat trién va NHTM cb phan cong thuong di trién
khai san pham thé tir nim 2002— 2003, Agribank
Thanh Hoa dén thang 9/2006 moi trién khai thuc
hién nghiép vu nay. Tir nam 2008 sau khi da chuyén
d6i thanh cong chuong trinh IPCAS trén pham vi
toan tinh va toan hé thong Agribank nghiép vu thanh
toan thé méi duge trién khai rong khép trén dia ban
cac huyén, thi xa. Mic du 1a TCTD trién khai
nghiép vu thé cham hon so véi mot s6 NHTM khac,
nhung nghi€p vu phat hanh thé cia NHNo Thanh
Ho4 trong nhitng nim gan day c6 toc do phat trién
kha nhanh. S6 lugng thé phat hanh co toc do ting
truong binh quan 242%/nam, thuong xuyén dat va
vuot ké hoach nim. Pic biét la d3 két du trén tai
khoan phat hanh thé ngudn von khong ky han kha
16n (nam 2009 va 82 ty, nam 2010 la 134 ty, nam
2011 1a 163 ty dong). Cac san pham thé ghi ng phat
trién kha manh.

Mic du trién khai dich vu thé sau cac NHTM
khac, song dén nay ngan hang da vuon 1én dung dau
vé thi phan thé trén toan tinh.

Trong tong s6 300 phiéu diéu tra, c6 65% khach
hang str dung dich vu thé cua ngan hang.

Biéu d6 1: Thi phin thé dén 31/12/2011

46%

54%

|0 NHNo Thanh Hoa B TCTD khic |

Biéu d6 2: Ty 1¢ phan trim khach hang sir
dung dich vu thé ctia ngan hang

0O Khong|
mCo

65%

(Nguon: Bdo cdo tai chinh thuwong nién cia
Agribank Thanh Hoa)

(Nguon: Bang khdo sat khdch hang tai khu vuec

Thanh Hoa)

Theo tiéu chi danh gi4, 1dy moc nho nhat 1a 1, gia
tri 16n nhat 1a 5, trong d6 muc 1 phan anh mtc do
khong hai 1ong nhét, mic 5 phan 4nh muc do hai
long cao nhét. Chat luong dich vu thé cia ngan hang
duoc do luong nhu bang 2.

Theo d6, dd tin cdy cua khach hang vdéi ngan
hang duoc khach hang danh gia cao nhét (3,3/5),
con sy phan hdi duge khach hang danh gia thip nhat
(2,47/5). Cac tiéu chi danh gia sy phan hoi ciia ngan
hang bao gdm: Nhan vién tu van va tra 10i thoa déng
cac thic mic cua khach hang; Nhéan vién giai quyét
khiéu nai nhanh chong, hop ly; Khi ban gap tre
ngai, ngan hang thuc sy quan tim giai quyét vin dé
do6 . Tiéu chi nay dugc khach hang danh gia voi muc
trung binh la 2,47/5.

Nhu vay, khach hang danh gia cao tiéu chi sy tu
Vén khach hang cua ngan hang la 2,72 tuong u'ng voi
s6 diém cao nhat 5/5. Khach hang danh g1a thap ngan
hang & hai tiéu chi: nhan vién giai quyét khiéu nai
nhanh chéng, hop 1y va khi khach hang gap trd ngai,
ngan hang thyc sy quan tim giai quyét van dé do.

2.3. Mpt sé gidi phdp nham néing cao chit
lwong thanh toan thé tai NHNo&PTNT Thanh
Hoa

Thir nhdt, tang cuong hoi nghi tap huan vé thanh
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Bang 2: Panh gia chit lrgng dich vu thé ciia ngin hang

thiu dugc trong hoat dong kinh
doanh noéi chung va kinh doanh cua

Do tin D6 dam [Yeu to Su thau Su phan Ngan hang néi riéng, nhét 1a trong
cdy bao hiru hinh hicu __ hoi tinh hinh hién nay trinh d¢ dan tri
N [Valid 195 195 195 195 195|cua dan con han ché, su hiéu biét vé
Mean 3.396| 3.1128] 2.4902] 2.5083| 2.4718fhoat dong Ngan hang con co han.
Std. Deviation 0.60726] 0.68469| 0.51184/0.59967| 0.63319|Can tang cuong moi quan h¢ voi

(Nguon: Bang khao sat khéach hang tai khu viee Thanh Héa)

Bang 3: Panh gia sy phan hdi cia ngin hang

cac khach hang truyen thong dé giir
vimg nén vén. Pay manh cong tac
thong tin tuyén truyén, tiép thi, 16i cudn khach hang
mai theo hudng da dang hoa, chu trong cac khach

hang c6 tiém ning. C6 chinh sach khuyén khich
khach hang la td chirc kinh té x4 hoi, cac don vi su

nghiép dé mo tai khoan va giao dich thuong xuyén

v6i ngan hang.
Thir twr, ting cudng cong tic tuyén truyén, nang

Std. Devi-
Chi tiéu  [Minimum [Maximum|Mean Jation
Tu van 1 51 2.72 0.736
Giai quyét
nhanh 1 51 2.32 0.691
Quan tam
khach hang 1 51 2.37 0.737

cao nhan thirc cua ngudi dan vé nhiing loi ich cia
thanh toan thé. Dong thoi, dua ra nhitng chinh sach

khuyén khich nguoi dan sit dung dich vu thé nhu

(Nguon: Bang khdo sat khdch hang tai khu viee
Thanh Hoa)
toan thé dé co thé nang cao trinh do cua can b thé dic
biét doi ngil giao dich vién, bo phan giai quyét khiéu
nai cua khach hang trong khau hau ban hang, hau
cung g dich vu. Tt do, tao 4n tuong tt voi khach
hang. C6 nhu thé, ngan hang méi giit chan khach
hang cii va thu hit thém luong khach hang mai.

Thir hai, d6i méi nﬁng cép cong nghé hién dai va
phu hop. Ngan hang can tang cu:0'ng dau tu, nang
cép cong nghe ngan hang hién dai nham hd tro cho
cac san phdm dich vu duoc thyc hién tdt, tranh tinh
trang bi nghén mach, dut duong truyén. Pong thoi,
cong nghé hién dai glup ngan hang xu ly nhanh cac
nghiép vu, giam thiéu cac ton thét co thé xay ra do
cham tré trong xir 1y cac giao dich.

Thir ba, tang cuong hoat dong Marketing trong
hoat dong cua ngan hang. Tang cudng tuyén truyén,
quang ba nhitng hoat dong 1a mot viéc khong thé

Tai liéu tham khdo:

mién phi dich vu chuyén khoan tir may ATM, truy
van sb du, liét ké giao dich tai khoan ,... Ttr d6, thu
hut lwong 16n khach hang st dung dich vu thanh
toan thé cta ngan hang.

3. Két luan

Phat trién dich vu thé 13 xu hudng tat yéu trong
qua trinh hién dai héa dich vu ngan hang. Pay cling
chinh 1a mot trong nhing giai phap hitu hiéu nhit
dua dich vu ngan hang di dén thanh cong. Véi su
phat trién khach hang sir dung thé, thanh toan s& dan
dan tro thanh phuong tién hiéu qua, hd tro cho viée
thuc hién cac chinh sach ngoai hdi, chinh sach thué
cuia Nha nuéc. Chinh vi thé, NHNo&PTNT Thanh
Hoa di khong ngimg nang cao chit lwong thanh
toan thé tai ngan hang. Bai bao dling trén goc do ly
thuyét dé danh gia thyc trang chét luong thanh toan
thé cua ngan hang, tir d6 dua ra mot sd giai phap
nham nang cao chét lugng dich vu thanh toan thé
cua ngan hang.(J
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