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Theá naøo laø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng?
Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng tuøy thuoäc vaøo hieäu 

quaû hay lôïi ích cuûa saûn phaåm dòch vuï mang laïi so 
vôùi nhöõng gì maø hoï ñang kyø voïng. Khaùch haøng coù 
theå coù nhöõng caáp ñoä haøi loøng khaùc nhau. Neáu hieäu 
quaû saûn phaåm dòch vuï mang laïi thaáp hôn so vôùi kyø 
voïng, khaùch haøng seõ baát maõn. Neáu hieäu quaû saûn 
phaåm dòch vuï khôùp vôùi caùc kyø voïng, khaùch haøng 
seõ haøi loøng. Neáu hieäu quaû saûn phaåm dòch vuï mang 
laïi cao hôn caû kyø voïng, khaùch haøng seõ heát söùc haøi 
loøng vaø vui möøng.

Theá nhöng khaùch haøng hình thaønh kyø voïng cuûa 
hoï ra sao? Caùc kyø voïng ñeàu döïa treân kinh nghieäm 
tröôùc ñaây cuûa khaùch haøng, yù kieán cuûa baïn beø vaø 
thoâng tin töø nhaø tieáp thò. Ngaân haøng phaûi bieát thaän 
troïng ñeå ñöa ra möùc kyø voïng ñuùng. Neáu ñöa ra möùc 
kyø voïng thaáp, hoï coù theå laøm haøi loøng khaùch haøng 
thaät nhöng laïi chaúng ñuû söùc thu huùt khaùch haøng. 
Traùi laïi, neáu hoï naâng caùc kyø voïng leân quaù cao, khaùch 
haøng coù theå seõ bò thaát voïng.

Vieäc ño löôøng söï haøi loøng cuûa khaùch haøng chæ 
coù yù nghóa trong boái caûnh caïnh tranh. Do ñoù, caùc 
ngaân haøng phaûi bieát tìm hieåu naêng suaát laøm vöøa 
loøng khaùch haøng cuûa mình laãn cuûa caùc ñoái thuû caïnh 
tranh. Ñoái vôùi nhöõng ngaân haøng ñònh höôùng theo 
khaùch haøng, söï haøi loøng cuûa khaùch haøng vöøa laø 
muïc tieâu, vöøa laø yeáu toá chính trong söï thaønh coâng 
cuûa ngaân haøng.

Tuy tìm caùch mang laïi söï haøi loøng cao cho khaùch 
haøng so vôùi ñoái thuû caïnh tranh nhöng ngaân haøng 
ñònh höôùng theo khaùch haøng khoâng noã löïc toái ña 
hoùa söï haøi loøng ñoù. Moät ngaân haøng coù theå luoân luoân 
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laøm taêng söï haøi loøng cuûa khaùch 
haøng baèng caùch giaûm laõi suaát 
vay, taêng laõi suaát tieàn göûi hay 
taêng cöôøng dòch vuï nhöng ñieàu 
naøy coù theå daãn ñeán tình traïng 
lôïi nhuaän giaûm suùt. Chi tieâu quaù 
nhieàu ñeå laøm taêng söï haøi loøng 
cuûa khaùch haøng coù theå laøm vôi 
nguoàn quyõ cuûa ngaân haøng. Nhö 
vaäy ñoøi hoûi caàn phaûi coù moät söï 
caân nhaéc heát söùc teá nhò nghóa 
laø ngaân haøng vöøa phaûi mang 
laïi moät möùc ñoä haøi loøng cao cho 
khaùch haøng ñoàng thôøi cuõng phaûi 
mang laïi moät möùc ñoä haøi loøng 
khaû dó chaáp nhaän ñöôïc cho caùc 
nhaân vieân cuûa ngaân haøng.

cuõng aûnh höôûng raát lôùn ñeán haønh vi khaùch haøng. 
Ngay caû khi khaùch haøng coù cuøng söï haøi loøng tích 
cöïc ñoái vôùi ngaân haøng nhöng möùc ñoä haøi loøng chæ 
ôû möùc “haøi loøng” thì hoï cuõng coù theå tìm ñeán caùc 
ngaân haøng khaùc vaø khoâng tieáp tuïc söû duïng dòch vuï 
cuûa ngaân haøng. Chæ nhöõng khaùch haøng coù möùc ñoä 
haøi loøng cao nhaát “raát haøi loøng” thì hoï chaéc chaén 
seõ laø nhöõng khaùch haøng trung thaønh vaø luoân uûng 
hoä ngaân haøng.

Vì vaäy, khi nghieân cöùu veà söï haøi loøng cuûa khaùch 
haøng thì vieäc laøm cho khaùch haøng haøi loøng laø raát 
caàn thieát maø vieäc giuùp hoï caûm thaáy hoaøn toaøn haøi 
loøng laïi quan troïng hôn nhieàu. Ñoái vôùi nhöõng khaùch 
haøng haøi loøng thuï ñoäng, hoï coù theå rôøi boû ngaân haøng 
baát cöù luùc naøo trong khi nhoùm khaùch haøng caûm 
nhaän “hoaøn toaøn haøi loøng” thì seõ laø nhöõng khaùch 
haøng trung thaønh cuûa ngaân haøng. Söï am hieåu naøy 
seõ giuùp ngaân haøng coù nhöõng bieän phaùp caûi tieán 
chaát löôïng dòch vuï linh hoaït cho töøng nhoùm khaùch 
haøng khaùc nhau.

Laøm theá naøo ñeå haøi loøng khaùch haøng?
Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi ngaân haøng 

suy cho cuøng ñoù chính laø söï haøi loøng veà chaát löôïng 
dòch vuï, giaù caû saûn phaåm dòch vuï maø ngaân haøng 
cung öùng cho khaùch haøng.

Chaát löôïng dòch vuï
Chaát löôïng dòch vuï ñöôïc ñònh nghóa baèng nhieàu 

caùch khaùc nhau tuøy thuoäc vaøo ñoái töôïng nghieân 
cöùu. Vieäc tìm hieåu chaát löôïng dòch vuï laø cô sôû cho 
vieäc thöïc hieän caùc bieän phaùp caûi thieän chaát löôïng 
dòch vuï cuûa ngaân haøng. Vì vaäy, noù khoâng chæ quan 
troïng trong vieäc xaây döïng muïc tieâu phaùt trieån maø 
coøn ñònh höôùng cho ngaân haøng phaùt huy ñöôïc theá 
maïnh cuûa mình moät caùch toát nhaát. Chaát löôïng dòch 
vuï coù theå ñöôïc hieåu thoâng qua caùc ñaëc ñieåm cuûa noù. 
Xeùt moät caùch toång theå, chaát löôïng dòch vuï bao goàm 
caùc ñaëc ñieåm sau:

•	 Tính vöôït troäi
Ñoái vôùi khaùch haøng, dòch vuï coù chaát löôïng laø 

dòch vuï theå hieän ñöôïc tính vöôït troäi “öu vieät” cuûa 
mình so vôùi nhöõng saûn phaåm khaùc. Chính tính öu 

Phaân loaïi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng coù theå phaân thaønh 

ba loaïi vaø chuùng coù söï taùc ñoäng khaùc nhau ñeán nhaø 
cung caáp dòch vuï:

•	 Haøi loøng tích cöïc (Demanding customer 
satisfaction): ñaây laø söï haøi loøng mang tính tích cöïc 
vaø ñöôïc phaûn hoài thoâng qua caùc nhu caàu söû duïng 
ngaøy moät taêng leân ñoái vôùi nhaø cung caáp dòch vuï. 
Ñoái vôùi nhöõng khaùch haøng coù söï haøi loøng tích cöïc, 
hoï vaø nhaø cung caáp seõ coù moái quan heä toát ñeïp, tín 
nhieäm laãn nhau vaø caûm thaáy haøi loøng khi giao dòch. 
Hôn theá, hoï cuõng hy voïng nhaø cung caáp dòch vuï seõ 
coù ñuû khaû naêng ñaùp öùng nhu caàu ngaøy caøng cao cuûa 
mình. Chính vì vaäy ñaây laø nhoùm khaùch haøng deã 
trôû thaønh khaùch haøng trung thaønh cuûa ngaân haøng 
mieãn laø hoï nhaän thaáy ngaân haøng cuõng coù nhieàu 
caûi thieän trong vieäc cung caáp dòch vuï cho hoï. Yeáu 
toá tích cöïc coøn theå hieän ôû choã chính töø nhöõng yeâu 
caàu khoâng ngöøng taêng leân cuûa khaùch haøng maø nhaø 
cung caáp dòch vuï caøng noã löïc caûi tieán chaát löôïng 
dòch vuï ngaøy caøng trôû neân hoaøn thieän hôn.

•	 Haøi loøng oån ñònh (Stable customer satisfac-
tion): ñoái vôùi nhöõng khaùch haøng coù söï haøi loøng oån 
ñònh, hoï seõ caûm thaáy thoaûi maùi vaø haøi loøng vôùi 
nhöõng gì ñang dieãn ra vaø khoâng muoán coù söï thay 
ñoåi trong caùch cung caáp dòch vuï cuûa ngaân haøng. Vì 
vaäy, nhöõng khaùch haøng naøy toû ra deã chòu, coù söï tin 
töôûng cao ñoái vôùi ngaân haøng vaø saün loøng tieáp tuïc 
söû duïng dòch vuï cuûa ngaân haøng.

•	 Haøi loøng thuï ñoäng (Resigned customer satis-
faction): nhöõng khaùch haøng coù söï haøi loøng thuï ñoäng 
ít tin töôûng vaøo ngaân haøng vaø hoï cho raèng raát khoù 
ñeå ngaân haøng coù theå caûi thieän ñöôïc chaát löôïng dòch 
vuï vaø thay ñoåi theo yeâu caàu cuûa mình. Hoï caûm thaáy 
haøi loøng khoâng phaûi vì ngaân haøng thoûa maõn hoaøn 
toaøn nhu caàu cuûa hoï maø vì hoï nghó raèng seõ khoâng 
theå naøo yeâu caàu ngaân haøng caûi thieän toát hôn nöõa. 
Vì vaäy, hoï seõ khoâng tích cöïc ñoùng goùp yù kieán hay toû 
ra thôø ô vôùi nhöõng noã löïc caûi tieán cuûa ngaân haøng.

Cuõng caàn phaûi noùi theâm raèng ngoaøi vieäc phaân 
loaïi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng thì möùc ñoä haøi loøng 
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vieät naøy laøm cho chaát löôïng dòch vuï trôû thaønh theá 
maïnh caïnh tranh cuûa caùc nhaø cung caáp dòch vuï. 
Cuõng phaûi noùi theâm raèng söï ñaùnh giaù veà tính vöôït 
troäi cuûa chaát löôïng dòch vuï chòu aûnh höôûng raát lôùn 
bôûi söï caûm nhaän töø phía ngöôøi söû duïng dòch vuï. 
Quan heä naøy coù yù nghóa raát lôùn ñoái vôùi vieäc ñaùnh 
giaù chaát löôïng dòch vuï töø phía khaùch haøng trong 
caùc hoaït ñoäng marketing vaø nghieân cöùu söï haøi loøng 
cuûa khaùch haøng.

•	 Tính ñaëc tröng cuûa saûn phaåm
Chaát löôïng dòch vuï laø toång theå nhöõng maët coát 

loõi nhaát vaø tinh tuùy nhaát keát tinh trong saûn phaåm 
dòch vuï taïo neân tính ñaëc tröng cuûa saûn phaåm dòch 
vuï. Vì vaäy, dòch vuï hay saûn phaåm coù chaát löôïng cao 
seõ haøm chöùa nhieàu “ñaëc tröng vöôït troäi” hôn so vôùi 
dòch vuï caáp thaáp. Söï phaân bieät naøy gaén lieàn vôùi vieäc 
xaùc ñònh caùc thuoäc tính vöôït troäi höõu hình hay voâ 
hình cuûa saûn phaåm dòch vuï. Chính nhôø nhöõng ñaëc 
tröng naøy maø khaùch haøng coù theå nhaän bieát chaát 
löôïng dòch vuï cuûa ngaân haøng khaùc vôùi caùc ñoái thuû 
caïnh tranh. Tuy nhieân, trong thöïc teá raát khoù xaùc 
ñònh caùc ñaëc tröng coát loõi cuûa dòch vuï moät caùch ñaày 
ñuû vaø chính xaùc. Vì vaäy, caùc ñaëc tröng naøy khoâng 
coù giaù trò tuyeät ñoái maø chæ mang tính töông ñoái giuùp 
cho vieäc nhaän bieát chaát löôïng dòch vuï trong tröôøng 
hôïp cuï theå deã daøng hôn thoâi.

•	 Tính cung öùng
Chaát löôïng dòch vuï gaén lieàn vôùi quaù trình thöïc 

hieän, chuyeån giao dòch vuï ñeán khaùch haøng. Do ñoù, 
vieäc trieån khai dòch vuï, phong thaùi phuïc vuï vaø caùch 
cung öùng dòch vuï seõ quyeát ñònh chaát löôïng dòch vuï 
toát hay xaáu. Ñaây laø yeáu toá beân trong phuï thuoäc vaøo 
söï bieåu hieän cuûa nhaø cung caáp dòch vuï. Chính vì theá, 
ñeå naâng cao chaát löôïng dòch vuï, nhaø cung caáp dòch 
vuï tröôùc tieân caàn phaûi bieát caûi thieän yeáu toá noäi taïi 
naøy ñeå taïo thaønh theá maïnh laâu daøi cuûa chính mình 
trong hoaït ñoäng cung caáp dòch vuï cho khaùch haøng.

•	 Tính thoûa maõn nhu caàu
Dòch vuï ñöôïc taïo ra nhaèm ñaùp öùng nhu caàu 

khaùch haøng. Do ñoù, chaát löôïng dòch vuï nhaát thieát 
phaûi thoûa maõn nhu caàu khaùch haøng vaø laáy yeâu caàu 
cuûa khaùch haøng laøm caên cöù ñeå caûi thieän chaát löôïng 
dòch vuï. Neáu khaùch haøng caûm thaáy dòch vuï khoâng 
ñaùp öùng ñöôïc nhu caàu cuûa mình thì hoï seõ khoâng 
haøi loøng vôùi chaát löôïng dòch vuï maø hoï nhaän ñöôïc. 
Trong moâi tröôøng kinh doanh hieän ñaïi thì ñaëc ñieåm 
naøy caøng trôû neân quan troïng hôn bao giôø heát vì caùc 
nhaø cung caáp dòch vuï phaûi luoân höôùng ñeán nhu caàu 
khaùch haøng vaø coá gaéng heát mình ñeå ñaùp öùng caùc 
nhu caàu ñoù. Seõ laø voâ ích vaø khoâng coù chaát löôïng 
neáu cung caáp caùc dòch vuï maø khaùch haøng ñaùnh giaù 
laø khoâng coù giaù trò.

Xeùt treân phöông dieän phuïc vuï khaùch haøng, “tính 
thoûa maõn nhu caàu” ñaõ bao goàm caû yù nghóa cuûa “tính 
cung öùng”. Sôû dó nhö vaäy laø vì chaát löôïng dòch vuï baét 
ñaàu töø khi ngaân haøng naém baét nhu caàu cuûa khaùch 
haøng ñeán khi trieån khai dòch vuï nhöng chính trong 
quaù trình thöïc hieän cung öùng dòch vuï maø khaùch haøng 

seõ caûm thaáy haøi loøng khoâng vaø töø ñoù caûm nhaän chaát 
löôïng dòch vuï toát hay xaáu. Neáu tính cung öùng mang 
yeáu toá noäi taïi thì tính thoûa maõn nhu caàu laïi bò chi 
phoái bôûi taùc ñoäng beân ngoaøi nhieàu hôn.

•	 Tính taïo ra giaù trò
Roõ raøng, chaát löôïng dòch vuï gaén lieàn vôùi caùc giaù 

trò ñöôïc taïo ra nhaèm phuïc vuï khaùch haøng. Dòch vuï 
khoâng saûn sinh ra giaù trò naøo heát thì ñöôïc xem laø 
khoâng coù chaát löôïng. Ví duï, ngaân haøng taïo ra giaù 
trò vaø khaùch haøng laø ñoái töôïng tieáp nhaän nhöõng 
giaù trò ñoù. Vì vaäy, vieäc xem xeùt chaát löôïng dòch vuï 
hay cuï theå hôn laø caùc giaù trò ñem laïi cho khaùch 
haøng phuï thuoäc vaøo ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng chöù 
khoâng phaûi cuûa ngaân haøng. Thoâng thöôøng, khaùch 
haøng ñoùn nhaän nhöõng giaù trò dòch vuï mang laïi vaø so 
saùnh chuùng vôùi nhöõng gì hoï mong ñôïi seõ nhaän ñöôïc.

Noùi caùch khaùc, tính giaù trò cuûa chaát löôïng dòch vuï 
cuõng bò chi phoái nhieàu bôûi yeáu toá beân ngoaøi (khaùch 
haøng) hôn laø noäi taïi (ngaân haøng). Chaát löôïng dòch vuï 
cao laø dòch vuï taïo ra caùc giaù trò khoâng chæ ñaùp öùng 
nhu caàu khaùch haøng maø coøn vöôït hôn haún caùc mong 
muoán cuûa khaùch haøng vaø laøm cho ngaân haøng trôû neân 
noåi baät hôn ñoái thuû caïnh tranh. Do ñoù, tính taïo ra 
giaù trò laø ñaëc ñieåm cô baûn vaø laø neàn taûng cho vieäc xaây 
döïng vaø phaùt trieån chaát löôïng dòch vuï cuûa ngaân haøng.

Toùm laïi, chaát löôïng dòch vuï laø nhaân toá taùc ñoäng 
nhieàu ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Neáu nhaø 
cung caáp dòch vuï ñem ñeán cho khaùch haøng nhöõng 
saûn phaåm coù chaát löôïng thoûa maõn nhu caàu cuûa hoï 
thì ngaân haøng ñoù ñaõ böôùc ñaàu laøm cho khaùch haøng 
haøi loøng. Do ñoù, muoán naâng cao söï haøi loøng cuûa 
khaùch haøng, nhaø cung caáp dòch vuï phaûi naâng cao 
chaát löôïng dòch vuï. Noùi caùch khaùc, chaát löôïng dòch 
vuï vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng coù moái quan heä 
hoã töông chaët cheõ vôùi nhau, trong ñoù chaát löôïng 
dòch vuï laø caùi taïo ra tröôùc vaø sau ñoù quyeát ñònh ñeán 
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Moái quan heä nhaân quaû 
giöõa hai yeáu toá naøy laø vaán ñeà then choát trong haàu 
heát caùc nghieân cöùu veà söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

Giaù caû
Trong nhieàu nghieân cöùu veà söï haøi loøng cuûa 

khaùch haøng tröôùc ñaây, taùc ñoäng cuûa yeáu toá giaù caû ít 
ñöôïc chuù yù ñeán so vôùi caùc tieâu chí khaùc. Tuy nhieân, 
cuøng vôùi söï caïnh tranh ngaøy caøng maïnh meõ cuûa thò 
tröôøng vaø caùc thay ñoåi trong nhaän ñònh cuûa khaùch 
haøng veà saûn phaåm dòch vuï, caùc nhaø nghieân cöùu ñaõ 
xaùc ñònh raèng giaù caû vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng 
coù moái quan heä saâu saéc vôùi nhau. Do ñoù, neáu khoâng 
xeùt ñeán nhaân toá naøy thì vieäc nghieân cöùu veà söï haøi 
loøng cuûa khaùch haøng seõ thieáu tính chính xaùc.

Khi mua saûn phaåm dòch vuï khaùch haøng phaûi traû 
moät chi phí naøo ñoù ñeå ñoåi laïi giaù trò söû duïng maø 
mình caàn. Nhö vaäy, chi phí ñoù ñöôïc goïi laø caùi phaûi 
ñaùnh ñoåi ñeå coù ñöôïc giaù trò mong muoán töø saûn phaåm 
dòch vuï. Neáu ñem löôïng hoùa giaù caû trong töông quan 
giaù trò coù ñöôïc thì khaùch haøng seõ coù caûm nhaän veà 
tính caïnh tranh cuûa giaù caû laø thoûa ñaùng hay khoâng. 
Chæ khi naøo khaùch haøng caûm nhaän chaát löôïng dòch 
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vuï coù ñöôïc nhieàu hôn so vôùi chi phí söû duïng thì giaù 
caû ñöôïc xem laø caïnh tranh vaø khaùch haøng seõ haøi 
loøng. Ngöôïc laïi, khaùch haøng seõ toû ra khoâng haøi loøng 
vì caûm thaáy mình phaûi traû nhieàu hôn so vôùi nhöõng 
gì nhaän ñöôïc vaø giaù caû trong tröôøng hôïp naøy seõ taùc 
ñoäng tieâu cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Ñaây 
laø moái quan heä giöõa löôïng giaù caû, giaù trò vaø giaù trò 
caûm nhaän. Tuy nhieân, chính giaù caû caûm nhaän môùi laø 
nhaân toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. 
Coù theå löôïng giaù caû boû ra nhieàu hôn so vôùi giaù trò 
nhaän ñöôïc nhöng khaùch haøng caûm nhaän nhö theá laø 
hôïp lyù thì hoï vaãn seõ haøi loøng vaø ngöôïc laïi. Hai yeáu 
toá naøy taùc ñoäng qua laïi laãn nhau tuøy vaøo ñoä nhaïy 
cuûa khaùch haøng ñoái vôùi giaù cuõng nhö moái quan heä 
giöõa ngöôøi söû duïng dòch vuï vôùi nhaø cung caáp dòch 
vuï. Ngoaøi ra, ñeå ñaùnh giaù taùc ñoäng cuûa nhaân toá giaù 
caû ñeán söï haøi loøng khaùch haøng, chuùng ta caàn xem 
xeùt ñaày ñuû hôn ôû ba khía caïnh sau:

•	 Giaù so vôùi chaát löôïng
•	 Giaù so vôùi caùc ñoái thuû caïnh tranh
•	 Giaù so vôùi mong ñôïi cuûa khaùch haøng
Vì vaäy, khi xem xeùt taùc ñoäng cuûa giaù ñeán söï haøi 

loøng cuûa khaùch haøng chuùng ta caàn nhaän thöùc moät 
caùch ñaày ñuû hôn giaù ôû ñaây bao goàm chi phí boû ra 
vaø chi phí cô hoäi ñeå coù ñöôïc saûn phaåm dòch vuï cuõng 
nhö töông quan cuûa giaù ñeán nhöõng khía caïnh ñaõ ñeà 
caäp ôû treân. Trong phaïm vi baøi vieát naøy, yeáu toá giaù 
caû ñöôïc xem xeùt chính laø tính caïnh tranh cuûa giaù 
ñöôïc caûm nhaän. Neáu khaùch haøng caûm nhaän tính 
caïnh tranh cuûa giaù caû caøng cao thì hoï seõ caøng haøi 
loøng vaø ngöôïc laïi.

Ngoaøi vieäc laøm taêng söï haøi loøng khaùch haøng, 
ngaân haøng ngaøy nay coøn phaûi ra söùc phaùt huy caùc 
moái raøng buoäc beàn vöõng vaø loøng trung thaønh nôi 
khaùch haøng cuûa mình. Moät ngaân haøng coù theå maát 
ñi 100 khaùch haøng moät tuaàn nhöng vaãn coù theå kieám 
ñöôïc 100 khaùch haøng môùi. Tuy nhieân vieäc “xaùo tung 
khaùch haøng” quaù nhieàu coù theå phaûi traû giaù so vôùi 
khi ngaân haøng vaãn giöõ ñöôïc 100 khaùch haøng ñoù vaø 
khoâng kieám theâm khaùch môùi. Moät ngaân haøng coù 
theå öôùc tính mình maát ñi bao nhieâu lôïi nhuaän khi 
khaùch haøng boû ñi.

Caïnh tranh laøm gia taêng phí toån ñeå thu huùt 
khaùch haøng môùi ngaøy moät cao, coù theå cao hôn nhieàu 
so vôùi vieäc giöõ khaùch haøng hieän coù luoân vui veû. Vì 
vaäy, tieáp thò taán coâng, noùi chung, toán keùm hôn tieáp 
thò phoøng veä, bôûi phaûi maát raát nhieàu noå löïc vaø tieàn 
baïc ñeå loâi keùo ñöôïc khaùch haøng ñaõ haøi loøng cuûa ñoái 
thuû caïnh tranh chòu boû sang giao dòch vôùi mình.

Vì vaäy, beân caïnh vieäc taäp trung keá hoaïch tieáp thò 
khaùch haøng môùi, caùc ngaân haøng vaãn duy trì tuyeán 
ñaàu phoøng thuû cuûa hoï laø giöõ gìn vaø chaêm soùc khaùch 
haøng hieän taïi. Vaø caùch tieáp caän toát nhaát ñeå giöõ gìn 
khaùch haøng chính laø mang laïi cho hoï söï haøi loøng 
vaø giaù trò, ñieàu naøy ñöa ñeán söï trung thaønh raát cao 
cuûa khaùch haøng.ª

Hình thöùc thanh toaùn baèng theû ñaõ du nhaäp  
vaøo Vieät Nam töø nhöõng naêm 1990 vaø ñöôïc  
thò tröôøng nhanh choùng chaáp nhaän, goùp 

phaàn ña daïng hoùa hoaït ñoäng kinh doanh cuûa caùc 
ngaân haøng thöông maïi (NHTM), ñem laïi nhöõng 
tieän ích raát lôùn cho neàn kinh teá. Cho ñeán nay, thò 
tröôøng theû Vieät Nam ñaõ ñaït ñöôïc nhöõng thaønh 
töïu ñaùng keå, dòch vuï theû ñaõ töï khaúng ñònh vaø coù 
choã ñöùng khaù vöõng vaøng trong caùc nghieäp vuï kinh 
doanh cuûa caùc NHTM Vieät Nam. Tuy nhieân, theû laø 
moät phöông tieän thanh toaùn coøn khaù môùi meû vôùi 
ña soá ngöôøi daân Vieät Nam, quaù trình phaùt trieån thò 
tröôøng theû thôøi gian qua ñaõ boäc loä roõ tính töï phaùt, 
rôøi raïc, manh muùn, saûn phaåm dòch vuï chöa ña da-
ïng, chaát löôïng chöa cao vaø chöa ñoàng ñeàu giöõa caùc 
ngaân haøng, nhieàu baát caäp naûy sinh trong quaù trình 
phaùt trieån buøng noå. Vieät Nam ñang trong quaù trình 
hoäi nhaäp quoác teá ngaøy caøng saâu hôn, vôùi vieäc thöïc 
hieän cam keát môû cöûa thò tröôøng dòch vuï ngaân haøng 
theo caùc Hieäp ñònh song phöông, ña phöông vaø caùc 
cam keát gia nhaäp khaùc, caùc NHTM Vieät Nam ñang 
ñöùng tröôùc nhöõng thôøi cô vaø thaùch thöùc to lôùn, ñoøi 
hoûi phaûi tìm ra giaûi phaùp phuø hôïp trong quaù trình 
hieän ñaïi hoùa coâng ngheä ngaân haøng noùi chung vaø 
hieän ñaïi hoùa coâng ngheä thanh toaùn noùi rieâng.     

Thöïc traïng veà thò tröôøng theû taïi Vieät 
Nam thôøi gian qua

Veà caùc nhaø cung caáp dòch vuï theû
Töø moät NHTM ñaàu tieân phaùt haønh saûn phaåm 

theû mang thöông hieäu Vietcombank naêm 1996, ñeán 
nay ñaõ coù tôùi 30 ngaân haøng tham gia cung caáp dòch 

Phaùt trieån thò tröôøng theû 

Cuøng vôùi söï phaùt trieån cuûa cuoäc 
caùch maïng khoa hoïc - coâng 
ngheä, ñaëc bieät laø trong lónh vöïc 
tin hoïc, phöông tieän thanh toaùn 
baèng theû ñaõ ra ñôøi vaø phaùt 
trieån maïnh meõ. Theû thanh toaùn 
khoâng chæ laø phöông tieän thanh 
toaùn thuaän tieän, an toaøn, daàn 
thay theá phöông tieän thanh toaùn 
truyeån thoáng laø tieàn maët, noù coøn 
laø ñoäng löïc khuyeán khích tieâu 
duøng cho moïi taàng lôùp trong xaõ 
hoäi. Söû duïng vaø thanh toaùn baèng 
theû hieän nay ñaõ vöôït ra khoûi 
phaïm vi moät nöôùc vaø ñöôïc söû 
duïng roäng raõi trong thanh toaùn 
quoác teá


