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Phu luc 1. Tong quan vé tinh cap thiét nghién cau tai Shinhan

Giai doan 2018-2021, muc tang trueéng binh quan Shinhan 8,9%/nam, trong do, hiéu qua kinh
doanh tir cac khach hang c& nhan tang trudng cao hon. Tuy nhién, trong 3 thang dau nam 2022,
tinh hinh kinh doanh caa Shinhan c6 su sut giam dang ké, toc do tang trueang chi dat mac 5,7%
va dén cudi nam 2021, toc do ting truong chi dat 5,85% thap hon so véi cung ky ndm 2020. Sb
lwong khach hang ca nhan cii giao dich quay tro lai giao dich giam 28%, s6 luong khéach hang
ca nhan méi khong co su gia tang nhiéu. Thyc té cho thay, c6 nhiéu khach hang ca nhan van
chua hai 10ng véi chét luong dich vu cta caa Shinhan. Hién nay, c6 nhiéu khach hang c& nhan
da ting giao dich véi Shinhan lai chuyén qua cac ngén hang khéc trén cung dia ban dé thuc
hién giao dich. Diéu nay xuat phét tir nhiéu nguyén nhan khac nhau, trudc tién co thé ké dén do
1a 14i suat huy dong cua Shinhan con kém canh tranh so véi cac ngén hang thuong mai khéc,
lam giam kha nang canh tranh va thu hat khach hang ca nhan dén guri tién tiét kiém; cong voi
thu tuc vay vén con phuc tap. Trong 6 thang cudi nam 2022, Shinhan d3 nhan dugc 07 khiéu
nai cua khach hang ca nhan giao dich tién guri tiét kiém cham tr&, 21 trudng hop khéch hang ca
nhan ca nhan phan nan vé tha tuc hd so giai ngan qué nhiéu 1am cham tré qué trinh giai ngan;
hon hét, theo thdng ké tir phong dich vu khach hang ca nhan, binh quan khach hang c& nhan
quay tr¢ lai giao dich véi Shinhan chi dat khoang 72%.

Bang 1. Ty & giai quyét khiéu nai, giao dich cia khach hang ca nhan tai Shinhan qua cic nim
2020-2022

Nim Nim Nam 2021/2020  2022/2021
2020 2021 2022 4. o 4+~ 9%

No6i dung

S6 luong khiéu nai, phan anh 55 08 45 43 78,18 (53)  (54,08)

86 luong xtr 1y 49 71 39 22 4490 (32) (45,07)
Ty 1¢ phan hdi/xir Iy 89,09 72,45 86,67
36 luong giao dich bi 13i 203 307 141 104 51,23 (166) (54,07)
86 lwong xir 1y 185 291 132 106 57,30 (159) (54,64)
Ty 18 xir 1y 15i 91,13 94,79 93,62




Nguon: Bao céo chat lirong dich vu ciia Shinhan HCM, 2022.
Vé su dam bao caia Shinhan danh cho khach hang c& nhan hién nay dwoc duy tri & ty 1¢ kha cao
véi ty 1 phan hoi khiéu nai, phan anh cua khach hang c& nhan nam 2020 dat 89,09%. Nam
2021 dat 72,45% va nam 2022 dat 86,67%. Tuong tu ty 1& xu ly 15i cua Shinhan lan luot 14
91,13%; 94,79% va 93,62% trong giai doan 2020 — 2022. Nguyén nhan sb lwong khiéu nai nam
2021 ting cao so véi nam 2020 vi do anh hudng nghiém trong tir dich Covid 19 1am cho sé
luong khach hang ca nhan ca nhan giao dich online, giao dich dién tir tai Shinhan trén dia ban
HCM ting cao, kéo theo d6 sd 15i giao dich ting cao va kéo theo khiéu nai, phan anh caa khach
hang c& nhan vé chat luong dich vu cua Shinhan.

Bang 2. Thoi gian va ty 1é€ hoan thanh giao dich cua khach hang ca nhén tai Shinhan qua céc
nam 2020-2022

Nim Nim Nam 2021/2020  2022/2021
2020 2021 2022 4. 0% +/- %

Noi dung

Thot gian giao dich binh quan

cua 1 khach hang ca nhan (phut)

Ty 1¢ hoan thanh giao dich tai quay 98,71 95,12 99,25 (3,59) (3,64) 4,13 4,34

Ty 1€ hoan thanh giao dich NHPT 95,35 89,44 96,74 (5,91) (6,20) 7,30 8,16
Nguon: Béo céo chdt lwong dich vu ciia Shinhan HCM, 2022.

25 41 21 16 64,00 (20) (48,78)

V& thoi gian giao dich binh quéan caa khach hang c& nhan tai Shinhan ndm 2020 véi binh quan
25 phat. Nam 2021, tang 1é€n 41 phut tng véi mue tang 16 phut va ty 1€ tang 64% so v4i nam
2020. Nam 2022, tai Shinhan da khong ngirng nang cao chit lwong dich vu nén thoi gian giao
dich binh quan giam xudng con 21 phat ¢ng véi mac giam 20 pht va ty 18 giam 48,78% so Vi
nam 2021. Ty 1¢ hoan thanh giao dich tai quﬁy lan luot 1a 98,74%; 95,12% va 99,25% trong
nam 2020 — 2022. Ty 1€ hoan thanh giao dich NHDT ciing cai thién lan luot 14 95,35%; 89,44%
va 96,74% trong nam 2020 — 2022. Nguyén nhan nam 2021 ting cao la sb lugng giao dich cua
khach hang ca nhan ting cao dot bién do dich Covid 19, dic biét ting cac giao dich vé ngan
hang dién tir nén ty 1& hoan thanh dich vu chua cao vi sb lugng khach hang ca nhan ca nhén sir
dung dich vy ting cao dot bién. Bao cao chat luong dich vy ctia Shinhan (9/2022) cho thay, 15i
tir NV cua Shinhan thuc hién cung cap dich vu cho khéch hang ca nhan c6 xu huéng ting qua
cac nam. Cu thé, nam 2020 véi 4 16i. Nam 2021, tang 1én 11 15i va téi ndm 2022, Shinhan da
cai thién giam con 3 16i tir nhan vién ctaa Shinhan khi thuc hién giao dich cho khéach hang ca
nhan c& nhan tai ngan hang. Song song d6, Shinhan d chu trong dau tu co s Vat chat caa ngan
hang vai s6 tién dau tu nam 2020 1a 471 triéu déng. Nam 2021, giam con 314 triéu dong ung
Véi ty 1& giam 33,33% va nam 2022 ting 1én 574 triéu ddng wng voi mie ting 260 triéu dong
vaty 18 ting 82,80% so v6i nam 2021. Shinhan ciing chii trong dau tu hé thdng cong nghé théng
tin méi vao hoat dong kinh doanh caa Shinhan. Véi 1 lan @ng dung cong nghé théng tin nim
2020. Nam 2021, véi 3 lan thay di, tng dung cdng nghé thdng tin va nam 2022 Shinhan ciing
da tng dung 2 1an cho su thay d6i cong nghé, tng dung cdng nghé méi vao hoat dong kinh
doanh cua ngén hang.



Phu luc 2. Thang do nghién cttu

. . Ma Thang do .
Nhan to . Nguon
hoa
DB1 Ngan hang giai quyét cac 16i do khach hang gay ra theo cach
phu hop véi khach hang
Yilmaz
Sw dam B2 Ngan hang giai quyét cac I15i do minh gay ra theo cach phi va cong
bao hop vai khéach hang su
(2017)
DB3 Ngan hang thuc hién céc giao dich va theo ddi cac giao dich
mot cach chat ché
DUL Mic du ¢ nhiéu khach hang xép hang doi nhung van luén
duoc cac nhén vién cia Ngan hang ho tro
Khia ' py2 ' Nhan vien Ngan hang lun ludn sin sang giap d& anh/chi Kant va
ning Jaiswal
dap @ng DU3  Ngan hang c6 quy trinh xir ly khiéu nai hiéu qua (2017)
U4 Nhan vién duoc dao tao tét dé cung cap dich vu va giai quyét
cac van dé phat sinh
o1 Ngan hang khéng pham bét ky sai 1am nao nhu ghi ng hoic
rat tién qué nhiéu tir tai khoan
Yilmaz
Mirc do Anh/Chi ludn cam thiy an toan khi giao dich véi Ngan hang  va cong
tincdy = TC2 TNHH MTV Shinhan Viét Nam trén dia ban Thanh Phé Ho su
Chi Minh (2017)
TC3 Ngan hang luén thuc hién dang 1oi hira vai khach hang
HH1 Ngan hang sir dung céc thiét bi véi cong nghé tién tién Yilmaz
Phwong s A
. A a va cong
tien hiru HH2  Cé&c nhan vién ciia Ngan hang luén an mac dep
su
hinh e : S ’
HH3  Thiét ké noi that caa Ngan hang ludn hap dan (2017)




TN1

Khi gap su cd, Anh/Chi c6 thé dé dang lién hé véi Ngan hang

qua dién thoai hoac internet

Kha Cac chi nhadnh/Phong giao dich caa Ngan hang TNHH MTV  Yilmaz
a ‘ \
5 TN2  Shinhan Viét Nam trén dia ban Thanh Pho H6 Chi Minh toa  va cong
nan
., 8 lac tai mét vi tri dia ly thuan tién Sy
tiep can
, o (2017)
Khi su ¢6 dugc chuyén dén Ngan hang qua dién thoai (hoac
TN3  quainternet hoic e-mail), cac van dé duoc giai quyét mot cach
thuan tién
HL1 Anh/Chi hai long khi lam viéc vai Ngan hang TNHH MTV
Shinhan Viét Nam trén dia ban Thanh Phé H6 Chi Minh
. ) o Yilmaz
. Anh/Chi rat vui khi st dung cac dich vu ctaa Ngan hang .
Sw hai ) ) , . vacong
" HL2 TNHH MTV Shinhan Viét Nam trén dia ban Thanh Pho Ho
on su
: Chi Minh '
(2017)
L3 Anh/Chi ¢6 4n tuong tot va tich cuc vé Ngan hang TNHH
MTYV Shinhan Viét Nam trén dia ban Thanh Phé H6 Chi Minh
Anh/Chij s& uu tién lya chon Ngan hang TNHH MTYV Shinhan
TT1  Viét Nam trén dia ban Thanh Phé H6 Chi Minh khi c6 nhu
cau trong tuong lai
R . N ) \ . Yilmaz
Long Anh/Chj sg tiep tuc yéu thich cac san pham va dich vu cia =~
. . . vacong
trung TT2 Ngan hang TNHH MTV Shinhan Viét Nam trén dia ban
C s su
thanh Thanh Pho H6 Chi Minh
(2017)
Anh/Chj s& giéi thiéu nguoi than/Ban bé/Bong nghiép st
TT3  dung san pham dich vu caa Ngan hang TNHH MTV Shinhan

Viét Nam trén dia ban Thanh Phé H6 Chi Minh




Phu luc 3. Két qua CFA caa toan bo mé hinh nghién ctru da chuan hoa

5 Chi-square= 275.100 ; df= 188 ; P= .000
DU Chi-square/df= 1.463

58 TLI = .964 ; CFIl = .971 ; GFIl =.934
D @ RMSEA= .037
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Phu luc 4. Két qua SEM cua md hinh Iy thuyét d& xuat (chuan héa)

o Chi-square= 281.859 ; df= 193 ; P=.000
e Chi-square/df= 1.460
; TLI= 964 ; GFI = 970 ; GFI =.932
RMSEA= .037
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