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S hai long cua khach hang
van dé auan tam hang

dau cua cac nean hang
thuong mai

Trong mot thé gidi co-

_nh tranh ngay cadng
khoc liét, dp luc canh
tranh khién cdc ngdn
hdang ngdy cang phadi
phuc vu khach hang
t6t hon. Tim hi€u vé su
hdi long cua khdch
hang,xemxétcdcyéu
t6 lam khdch hdang
thda mdn cdng nhu
duy tri nhdng khdch
hang trung thanh giup
cac ngdn hang ndng
cao chdt lugng chdm
s6c khdch hang cua
Nngdn hang minh

HOANG XUAN BiCH LOAN

Thé nao la su hai long cua khach hang?

Su hai long cia khdch hang tuy thudce vao hiéu
qud hay lgi ich clia sdn phdm dich vu mang lai so
v6i nhiing gi ma ho dang ky vong. Khach hang cé
thé c6 nhitng cap do hai long khac nhau. Néu hiéu
qua san phadm dich vu mang lai thap hon so véi ky
vong, khach hang s& bat mén. Néu hiéu qui sin
phdm dich vu khép véi cac ky vong, khach hang
s& hai long. Né&u hiéu qué san phdm dich vu mang
lai cao hon ca ky vong, khach hang s& hét sdc hai
long va vui mung.

Thé& nhung khach hang hinh thanh ky vong cta
ho ra sao? Cac ky vong déu dua trén kinh nghiém
tru6c day cia khach hang, ¥ kién cda ban be va
thong tin tif nha ti€p thi. Ngan hang phai biét than
trong dé& dua ra mic ky vong ding. Néu dua ra mic
ky vong thap, ho cé thé lam hai long khdch hang
that nhung lai chdng dd sic thu hat khach hang.
Tréai lai, néu ho nang cdc ky vong 1én qué cao, khach
hang c6 thé sé bi that vong.

Viéc do luong su hai long ctia khdch hang chi
c6 y nghia trong boi canh canh tranh. Do d6, cac
ngan hang phai bi€t tim hi€u ning sudt lam viua
long khéach hang clia minh 1an cla cac d6i thi canh
tranh. D6i v6i nhitng ngan hang dinh huéng theo
khach hang, su hai long cia khach hang vira la
muc tiéu, vita 1a y&u t6 chinh trong su thanh cong
ciia ngan hang.

Tuy tim cach mang lai su hai long cao cho khach
hang so véi doi thd canh tranh nhung ngan hang
dinh huéng theo khich hang khong nd luc t6i da
héa su hai long d6. Mot ngan hang c6 thé luon luon
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lam tang su hai long ciia khach
hang bang cich gidm lai suit
vay, tang lai suat tién gti hay
tang cudng dich vu nhung diéu
nay c6 thé dan dén tinh trang
lgi nhuan giam sat. Chi tiéu qua
nhiéu dé lam tang su hai long
cia khach hang c6 thé lam voi
ngudn quy cia ngan hang. Nhu
vay doi héi can phai c6 mot su
can nhic hét sic t& nhi nghia
la ngAn hang via phai mang
lai mot mde do hai long cao cho
khéch hang dong thoi cling phai
mang lai mot mic d6 hai long
kha di ch4ap nhan dugc cho céc
nhéan vién cia ngan hang.

Phan loai sy hai long clia khach hang

Su hai long cia khach hang c6 thé phan thanh
ba loai va ching cé su tac dong khac nhau d&én nha
cung cap dich vu:

+ Hai long tich cuc (Demanding customer
satisfaction): day la su hai long mang tinh tich cuc
va dugc phdn héi thong qua cidc nhu cau st dung
ngay mot tang lén d6i v6i nha cung cdp dich vu.
D61 véi nhitng khach hang cé sy hai long tich cuc,
ho va nha cung cip sé c6 moi quan hé tot dep, tin
nhiém 14n nhau va cdm thay hai long khi giao dich.
Hon thé, ho ciing hy vong nha cung cap dich vu sé
¢6 di kha nang dap tng nhu cAu ngay cang cao cia
minh. Chinh vi vy day la nhém kh4ch hang dé
tré thanh khdch hang trung thanh cia ngan hang
mién 12 ho nhan th4y ngin hang ciing cé nhiéu
cdi thién trong viéc cung cdp dich vu cho ho. Yé&u
to tich cuc con thé hién & chd chinh tir nhitng yéu
c4u khéng ngimg tang lén cia khach hang ma nha
cung cdp dich vu cang nd luc cii tién chat lugng
dich vu ngay cang tré nén hoan thién hon.

+ Hailong 6n dinh (Stable customer satisfac-
tion): d6i v6i nhitng khach hang cé sy hai long 6n
dinh, ho s& cdm thay thodi mai va hai long véi
nhitng gi dang dién ra va khong muén c6 su thay
déi trong cach cung cap dich vu cda ngan hang. Vi
vay, nhitng khach hang nay t6 ra dé chiu, ¢6 su tin
tuéng cao doi véi ngdn hang va sin long tiép tuc
st dung dich vu cia ngin hang.

+ Hailong thu dong (Resigned customer satis-
faction): nhiing khach hang c6 su hai long thu dong
it tin tuéng vao ngan hang va ho cho rang rat khé
dé ngan hang cé thé cai thién dugc chat lugng dich
vu va thay d6i theo yéu cAu clia minh. Ho cdm thay
hai long khong phai vi ngdn hang théa mén hoan
toan nhu ciu ctia ho ma vi ho nghi rang sé khong
thé nao yéu cau ngan hang cii thién t6t hon nita.
Vi vay, ho sé& khong tich cuc déng gép y kién hay té
ra tho ¢ v6i nhitng nd luc cii tién clia ngan hang.

Ciing cAn phai néi thém ring ngoai viéc phan
loai su hai long ciia khach hang thi mdce d6 hai long

n nganhang
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ciing 4nh huéng rit 16n d€n hanh vi khach hang.
Ngay ca khi khach hang cé cung su hai long tich
cuc doi v6i ngan hang nhung mic do hai long chi
¢ mic “hai long” thi ho ciing c6 thé tim dén cac
ngan hang khéc va khong tiép tuc st dung dich vu
cua ngin hang. Chi nhitng khach hang c¢6 mdc do
hai long cao nhat “rat hai long” thi ho chic chin
sé la nhiing khdach hang trung thanh va ludn dng
ho ngan hang.

Vi vay, khi nghién ciiu vé su hai long ctia khach
hang thi viéc lam cho khach hang hai long 1a rat
cin thiét ma viéc gitip ho cdm thiy hoan toan hai
long lai quan trong hon nhiéu. D8i véi nhitng khach
hang hai long thu dong, ho c6 thé rdi bé ngan hang
bat ci lic nao trong khi nhém khach hang cim
nhan “hoan toan hai long” thi sé la nhing khach
hang trung thanh clia ngan hang. Su am hiéu nay
sé giup ngan hang c6 nhiing bién phap cai tién
ch4t lugng dich vu linh hoat cho titng nhém khéach
hang khac nhau.

Lam thé& nao dé hai long khach hang?

Su hai long cia khéach hang d6i véi ngan hang
suy cho cuing dé chinh 14 su hai long vé chat lugng
dich vu, gid cd sdn pham dich vu ma ngan hang
cung tng cho khach hang.

Chat luong dich vu

Cha4t lugng dich vu duge dinh nghia bing nhiéu
cach khic nhau tuy thudc vao d6i tugng nghién
ciu. Viée tim hiéu chat lugng dich vu la co sé cho
viéc thuc hién cdc bién phép cii thién chit lugng
dich vu cia ngan hang. Vi vay, n6 khong chi quan
trong trong viéc xay dung muc tiéu phat trién ma
con dinh huéng cho ngan hang phat huy dugc thé
manh cia minh mot cdch t6t nh4t. Chat lugng dich
vu ¢6 thé dugc hiéu thong qua cac dic diém cha né.
Xét mot cach téng thé, chat lugng dich vu bao gom
cac dic diém sau:

¢ Tinh vugt troi

D6i v6i khach hang, dich vu c6 chdt lugng 1a
dich vu thé& hién dugc tinh vugt troi “uu viet” cda
minh so v6i nhitng sdn pham khac. Chinh tinh uu



viét nay lam cho ch4t lugng dich vu tré thanh thé
manh canh tranh clia cdc nha cung cdp dich vu.
Ciing phai néi thém réng su danh gid vé tinh vugt
troi ctia chat lugng dich vu chiu dnh hudéng rat 16n
bGi su cdm nhan tir phia ngudi st dung dich vu.
Quan hé nay cé ¥ nghia rat 16n ddi véi viéc danh
gia chat luong dich vu tit phia khiach hang trong
cac hoat dong marketing va nghién cdu su hai long
cua khach hang.

+  Tinh d#c trung clia sdn phdm

Chat lugng dich vu 14 tdng thé nhitng mat cot
16i nhat va tinh tdy nhat két tinh trong sdn phdm
dich vu tao nén tinh dic trung cia sdn phdm dich
vu. Vi vay, dich vu hay san phdm cé ch4t lugng cao
s& ham chira nhiéu “dic trung vugt troi” hon so véi
dich vu cap thdp. Su phan biét nay gén lién véi viéc
xdc dinh cac thudc tinh vugt troi hiu hinh hay vo
hinh ctia sdn phdm dich vu. Chinh nh& nhiing dic
trung nay ma khach hang c6 thé nhan biét chat
lugng dich vu cia ngan hang khac véi cac doi tha
canh tranh. Tuy nhién, trong thuc t& rat khé xac
dinh cac dic trung cot 16i cda dich vu mot cach day
da va chinh xdc. Vi vay, cdc dic trung nay khong
c6 gid tri tuyét d6i ma chi mang tinh tuong déi gidp
cho viéc nhan biét chat lugng dich vu trong trudng
hop cu thé dé dang hon thoi.

e Tinh cung Gng

Chat lugng dich vu gén lién véi qua trinh thuc
hién, chuyén giao dich vu dén khéach hang. Do d6,
viéc trién khai dich vu, phong thai phuc vu va cach
cung ting dich vu sé& quyét dinh chat luong dich vu
tot hay x4au. Pay 1a y&u t6 bén trong phu thudc vao
su biéu hién ctia nha cung cap dich vu. Chinh vi thé,
dé nang cao chat luong dich vu, nha cung ciap dich
vu tru6c tién can phai biét cai thién yé&u té noi tai
nay dé tao thanh thé& manh lau dai cta chinh minh
trong hoat dong cung cap dich vu cho khach hang.

« Tinh théa man nhu ciu

Dich vu dugc tao ra nham dép tGng nhu cau
khach hang. Do d6, chdt lugng dich vu nhat thiét
phai théa man nhu ciu khich hang va 14y yéu cau
ctia khach hang lam cén cit dé cii thién chat luong
dich vu. N&u khach hang cdm thay dich vu khong
dap tng dugc nhu ciu clia minh thi ho s& khéng
hai long véi chat lugng dich vu ma ho nhan duoc.
Trong moi truong kinh doanh hién dai thi dic diém
nay cang tré nén quan trong hon bao gio hét vi céc
nha cung c4p dich vu phai luén huéng dén nhu cau
khach hang va c6 géng hét minh d€ dép dng céc
nhu cau dé. S& 1a vo ich va khong c6 chat lugng
néu cung cap cac dich vu ma khéch hang danh gia
la khong c6 gia tri.

Xét trén phuong dién phuc vu khach hang, “tinh
théa méan nhu cau” da bao gdbm ca ¥ nghia cia “tinh
cung tng”. S¢ di nhu vay 14 vi chat luong dich vu bit
diu ti khi ngan hang nidm bat nhu ciu ctia khach
hang dén khi trién khai dich vu nhung chinh trong
qua trinh thuc hién cung ting dich vu ma khéach hang
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sé cdm thay hai long khong va tir d6 cAm nhan chat
lugng dich vu tot hay xau. Néu tinh cung tng mang
yéu t6 noi tai thi tinh théa man nhu cau lai bi chi
phdi béi tdc dong bén ngoai nhiéu hon.

e Tinh tao ra gia tri

R6 rang, chat lugng dich vu gén lién véi cac gid
tri dugc tao ra nhim phuc vu khach hang. Dich vu
khong san sinh ra gia tri nao hét thi dugc xem la
khéng c6 chat lugng. Vi du, ngan hang tao ra gia
tri va khach hang 1a déi tugng ti€p nhan nhing
gia tri d6. Vi vay, viéc xem xét chat luong dich vu
hay cu thé hon la cdc gid tri dem lai cho khéach
hang phu thuéc vao ddnh gid cia khach hang chu
khong phdi cia ngan hang. Thong thuong, khach
hang d6n nhan nhiing gia tri dich vu mang lai va so
sanh ching v6i nhiing gi ho mong dgi sé nhan dugc.

N6i cach khéc, tinh gia tri clia chat lugng dich vu
ciing bi chi phéi nhiéu béi y&u t6 bén ngoai (khach
hang) hon 14 ndi tai (ngan hang). Chat lugng dich vu
cao la dich vu tao ra cac gia tri khong chi dap dng
nhu cau khach hang ma con vugt hon han cic mong
mudn cha khach hang va 1am cho ngan hang tré nén
ndi bat hon d6i tht canh tranh. Do d6, tinh tao ra
gia tri 1a dic diém co ban va 1a nén tang cho viéc xay
dung va phat trién chat lugng dich vu cia ngan hang.

Tém lai, chat luong dich vu 1a nhan t6 tac dong
nhiéu dén su hai long cta khach hang. Néu nha
cung cdp dich vu dem dé&n cho khach hang nhiing
san phdm c6 chat lugng théa man nhu ciu ctia ho
thi ngan hang d6 da buéc dau lam cho khach hang
hai long. Do d6, mudén nang cao su hai long cla
khé4ch hang, nha cung cdp dich vu phai nang cao
chat lugng dich vu. Néi cach khac, chdt lugng dich
vu va su hai long ctia khach hang cé6 méi quan hé
hé tuong chit ché v6i nhau, trong dé chat lugng
dich vu 1a cai tao ra truéc va sau d6 quyét dinh dén
su hai long ctia khach hang. M6i quan hé nhan qua
giita hai yéu t8 nay 1a van dé then chét trong hau
hét cac nghién ctu vé su hai long cia khach hang.

Gia ca

Trong nhiéu nghién ciu vé su hai long cta
khé4ch hang truée day, tac dong cia yéu t6 gid ca it
dugc chd ¥ d&n so véi cac tiéu chi khac. Tuy nhién,
cung v6i su canh tranh ngay cang manh mé cia thi
truong va cac thay d6i trong nhan dinh cta khach
hang vé san phdm dich vu, cdc nha nghién ctu da
xdc dinh ring gia cd va sy hai long ctia khach hang
c6 méi quan hé sau sic véi nhau. Do d6, néu khong
xét dén nhan t6 nay thi viéc nghién ctu vé su hai
long chia khach hang s& thiéu tinh chinh x4c.

Khi mua sédn ph4&m dich vu khéch hang phai tra
mot chi phi nao d6 dé ddi lai gid tri st dung ma
minh cdn. Nhu vay, chi phi d6 dugc goi l1a c4i phai
danh d6i dé cé dugc gia tri mong mudn tif sdn phdm
dich vu. N&u dem lugng héa gi ca trong tuong quan
gia tri c6 dugc thi khach hang s& c6 cdm nhan vé
tinh canh tranh cda gid ca la théa dang hay khong.
Chi khi nao khéch hang cdm nhan chat lugng dich
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vu ¢6 duge nhiéu hon so vé6i chi phi st dung thi gia
ca dugc xem la canh tranh va khach hang sé hai
long. Ngugc lai, khdach hang sé t6 ra khong hai long
vi cdm thay minh phai trd nhiéu hon so véi nhitng
gi nhan dugc va gid ca trong truong hgp nay sé tac
dong tiéu cuc dén su hai long cda khach hang. Pay
14 mdi quan hé gitta luong gid ca, gia tri va gia tri
cadm nhan. Tuy nhién, chinh gid cd cdm nhin méi la
nhan t6 tac dong dén su hai long cia khach hang.
Cé6 thé luong gia ca bdé ra nhiéu hon so véi gia tri
nhan duge nhung khich hang cdm nhan nhu thé 1a
hop 1y thi ho vAn sé hai long va nguogc lai. Hai yéu
td nay tac dong qua lai 14n nhau tuy vao d6 nhay
cta khach hang d6i v6i gid cling nhu méi quan hé
gitta ngudi st dung dich vu véi nha cung cap dich
vu. Ngoai ra, d& danh gid tac dong ctia nhan t6 gia
cd dén su hai long khach hang, ching ta cAn xem
xét day di hon 6 ba khia canh sau:

+  Gia so v6i chat lugng
+  Gia so véi cac doi tht canh tranh
»  Gi4 so v6i mong doi cua khach hang

Vi vay, khi xem xét tdc dong cta gia dén su hai
long cia khach hang ching ta cAn nhan thitc mot
cach day da hon gid ¢ day bao gbm chi phi bd ra
va chi phi co hoi dé c6 dugc san phdm dich vu ciing
nhu tuong quan cia gid d&én nhitng khia canh da dé
cap 6 trén. Trong pham vi bai viét nay, yéu to gia
ca dugc xem xét chinh la tinh canh tranh cia gia
dugc cdm nhan. Néu khach hang cdm nhan tinh
canh tranh cua gid cd cang cao thi ho sé cang hai
long va ngugc lai.

Ngoai viéc lam tdng su hai long khach hang,
ngin hang ngay nay con phai ra sdc phat huy cac
moi rang budc bén viing va long trung thanh noi
khé4ch hang clia minh. Mot ngan hang c6 thé mat
di 100 khach hang mot tudn nhung van c6 thé kiém
dugc 100 khach hang méi. Tuy nhién viéc “xdo tung
khach hang” qua nhiéu c6 thé phai tra gia so véi
khi ngan hang van giit dugc 100 khach hang d6 va
khong kiém thém khich mé6i. Mot ngan hang c6
thé u6c tinh minh mat di bao nhiéu lgi nhuan khi
khéch hang b di.

Canh tranh lam gia ting phi ton d€ thu huat
khach hang méi ngay mot cao, c6 thé cao hon nhiéu
80 vdi viée gitt khach hang hién ¢6 luén vui vé. Vi
vay, tiép thi tdn cong, néi chung, t6n kém hon tiép
thi phong vé, b6i phai mat rat nhiéu né luc va tién
bac dé 16i kéo dugc khach hang da hai long cha doi
tha canh tranh chiu b6 sang giao dich v6i minh.

Vi vay, bén canh viéc tap trung ké& hoach tiép thi
khéch hang méi, cdc ngan hang van duy tri tuyén
d4u phong thi ctia ho 14 giit gin va cham séc khach
hang hién tai. Va cach tiép can tot nhat dé giif gin
khach hang chinh 1a mang lai cho ho su hai long
va gid tri, diéu nay dua dén su trung thanh rat cao
cta khach hang.m

nganhang
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Cung véi su phdt trién clia cudc
cdch mang khoa hoc - céng
nghé&, ddc biét |a trong linh vuc
tin hoc, phuong tién thanh todn
bdng thé da ra ddi va phat
tri€n manh mé. Thé thanh todn
khoéng chi ld phuong tién thanh
todn thudn tién, an todan, dan
thay thé phuong tién thanh todn
truyén théng |& fién mdat, nd con
Id dong luc khuyén khich tiéu
dung cho moi tang I16p trong xa
hoéi. S0 dung va thanh todn bdng
thé hién nay dda vudgt ra khai
pham vi moét nudc va dugc su
dung réng rdi trong thanh todn
qudc té

inh thdc thanh todn bing thé da du nhap
Hvéo Viét Nam tir nhiing nam 1990 va dugc

thi truong nhanh chéng chdp nhan, gép
phan da dang héa hoat dong kinh doanh cla cac
ngidn hang thuong mai (NHTM), dem lai nhiing
tién ich rat 16n cho nén kinh t&. Cho dén nay, thi
truong thé Viét Nam di dat dugc nhing thanh
tuu dang ké, dich vu thé da tu khidng dinh va c6
chd ding kha vitng vang trong céc nghiép vu kinh
doanh cua cac NHTM Viét Nam. Tuy nhién, thé la
mot phuong tién thanh todn con khd méi mé vdi
da s6 nguoi dan Viet Nam, qué trinh phéat trién thi
truong thé thoi gian qua da boc 16 r6 tinh tu phat,
roi rac, manh min, sdn phdm dich vu chua da da-

_ng, chat lugng chua cao va chua dong déu giiia cac

ngan hang, nhiéu bat cap nay sinh trong qua trinh
phat trién bung né. Viét Nam dang trong qué trinh
hoi nhap quéc t&€ ngay cang sau hon, vé6i viéc thuc
hién cam ké&t mé ciia thi truong dich vu ngan hang
theo cac Hiép dinh song phuong, da phuong va cac
cam két gia nhap khéc, cic NHTM Viét Nam dang
ding trudc nhiing thoi co va thach thdac to 16n, doi
héi phai tim ra gidi phap phu hgp trong qua trinh
hién dai hoa cong nghé ngdn hang néi chung va
hién dai hoa cong nghé thanh toan néi riéng.

Thuc trang vé thi truéng thé tai Viét
Nam thé&i gian qua

Vé cac nha cung cdp dich vu thé

Tit mot NHTM dau tién phat hanh sdn phidm

thé mang thuong hiéu Vietcombank ndm 1996, dén
nay déa c6 t6i 30 ngan hang tham gia cung cdp dich



