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DO HAI LONG CUA KHACH HANG
SU DUNG THE THANH TOAN TAI THANH PHO HO CHi MINH

TS. Ha Nam Khanh Giao
PH Tai chinh- Marketing

u phat trién nhanh chéng cia dich vu thé thanh toan (TTT) tai Viét Nam bdit ddau
tiw Chi thi s6 20/2007/CT-TTg, ngay 24/8/2007 ciia Thu tuéng Chinh phu vé viéc tra
luong qua tai khoan cho cac déi tuong huong luong ti ngan sach nha nuéc. Bén
canh dé, su tham gia ciia nhiing ngan hang ban lé nuée ngoai lon cing tao diéu
kién cho su phat trién TTT. Nhitng nha cung vng dich vu thé can do luong dé hai long
khach hang dé hiéu biét va tim gidai phap nham ting cuong long trung thanh, kha ndng
st dung dich vu ldu dai va dat duoe loi ich tu thi truong TTT dang ngay cang canh tranh
hon. Nghién cttu nay nhdam dén doéi tuong khach hang ca nhan dang st dung dich vu TTT
tai Tp. Ho6 Chi Minh. Phuong phap nghién ciu dinh luong, van dung mé hinh SERVPERF,
thang do dvoc danh gia bang hé sé tin cGy Cronbach’s Alpha, do luong dé hoi tu bang
phuong phap phéan tich nhan t6 kham pha EFA va sau d6 phan tich hoi qui boi duoe sw
dung dé kiém dinh mé hinh nghién ciu. Két qua cho thdy cé bén yéu té chinh tac doéng
dén su hai long khi st dung dich vu TTT: tinh tin cay, tinh thudn tién, gia ca va kha nding

giai quyét phan nan cua khach hang.

Pat van dé

TTT (hay thé ngan hang) la
thé do mot t6 chic tai chinh
(thuong la ngdn hang) phat
hanh cho moi nguti st dung
dé thanh toan. Tuy thudc vao
viéc st dung hay cong nghé
lam thé, c6 thé chia TTT
thanh nhiéu loai kh4c nhau:
thé tin dung (credit card),
thé ghi ng (debit card), thé
tra trude (prepaid card).. Ung
dung cta thé rat da dang, cha
yéu 1a thanh toan khong dung
tién méit: rat tién, chuyén
tién, tra cic khodn phi....

Thi truong TTT tai Viét Nam
tuy con tuong d6i nhé nhung
c6 thé dugc xem 1a mot trong
s6 cdc thi truong ning dong
nhat thé gi6i, ting gdp ba
lan trong hai nam qua. Pén
cudi nam 2009, Viét Nam cé
21.675.002 TTT, 9.723 may
ATM va 36.620 diém thanh
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toan (point of sales- POS).
Pén dau nam 2010, Viét Nam
c6 40 nha cung cap dich vu
TTT, trong d6 30 nha cung
cap thudc ba lién minh thé
Smartlink, Banknet va VNBC
(Vietnam Bank Card);
10 nha cung cdp con lai thi

trong

¢6 5 thudc cac ngan hang nha
nuéce, 4 thuéc ngan hang nudc
ngoai va mot la Cong ty Dich
vu Tiét kiém Buu dién Viét
Nam - Vietnam Postal Savings
VPSC
(Vietnam Card Association
Report, 2009).

Service Company -

Tu khi Viét Nam gia nhép
WTO, da s6 cdc ngan hang da
dau tu manh, hién dai héa co
s& ha tAng nhung su phét trién
cia nganh céng nghiép TTT
van chua tuong xing. C4dc nha
cung cap dich vu can do ludng
d6 hai long cia khich hang s
dung thé dé hiéu biét va tim
ra gidi phdp nham phéat huy

nganhang

uu diém va han ché khuyét
diém dé c6 thé phat trién tot

hon trong tuong lai.
Co sé 1y thuyét

Dé hai long cua khach hang
thanh toan

C6 rat nhiéu nghién ciu vé
do hai long va khong hai
Iong, hon 15.000 bai bao ban
vé viAn dé nay da xuat hién
chi trong vong vai thap nién
gan day, tuong Gng véi nhiing
nghién ctu d6 la sy hién dién
cia nhiéu chudi ly thuyét vé
d0 hai long (Newsome va
Wright, 1999). Levesque va
McDougall (1996, trang 14)
cho ring “do hai long la thai
do cia khach hang vé nha cung
tung dich vu”, trong khi Klaus
(1985, trang 21) lai khai quat
do hai long nhu “su danh gia
chii quan ctia khach hang vé
mot kinh nghiém tiéu dung,



dua trén cic moi quan hé giita
su nhan thdc caa khach hang
vé cdc thuoc tinh khich quan
clia sadn phdm”.

Trong nghién ciu nay, tac gia
st dung hé thong ly thuyét
expectancy  disconfirmation
(tam dich 1a Phan d6i ky vong)
cua Oliver (1980) da duge tha
nghiém qua nhiéu nghién ctu
(Olivers va DeSarbo, 1988;
Tse va Wilton, 1988). Nghién
ctu cho ring khach hang mua
san phdm va dich vu véi mot
ky vong truéc khi mua vé viéc
diéu hanh du doén trude. Khi
san phdm hay dich vu dugc
mua va st dung, két qua sé
dugc so sanh véi ky vong. Viéc
xdc nhéin x4y ra khi khong cé
khac biét gitta két qua va ky
vong; néu c6 khac biét - phan
déi xdy ra. Phan d6i nghich
(negative disconfirmation)
khi sidn phdm/dich vu kém
hon mong dgi. Phan d6i thuan
(positive disconfirmation) x4y
ra khi san phdm/dich vu kha
hon mong doi. Ta sé cé su hai
long véi phan d6i thuian va
xdc nhan ky vong khach hang
¢6 khong hai long khi phan
do6i nghich.

Mé hinh nghién citu ban dau

Trong nganh ngdn hang,
c6 rat nhiéu nghién ciu vé
do hai long cia khach hang
nhung chua ¢6 nhiing nghién
ctu ndi bat vé do hai long cta
khédch hang st dung TTT, vi
vay phan trich dan ly thuyét
tdp trung vao nhiing nghién
ctu c6 lién quan. Gerbing va
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Anderson (1988) cho rang
tinh thuan tién va tinh dé
tiép can 1a hai nhan t6 anh
huéng dén do hai long ctua
khach hang cta ngidn hang
ban 1é. Laroche va Taylor
(1988) thém vao cac nhan to:
gio phuc vu ngoai gio va lai
sudt canh tranh. Levesque
va McDougall (1996) tién xa
hon khi cho ring nhitng nhém
nhan t6 chinh 4nh huéng dén
do hai long cia khach hang
bao gém: chat lugng dich vu
(Service quality), déc trung
dich wvu
va kha néng x ly phan nan
cia khach hang (Customer
complaint handling).

(Service features)

hinh d6 hai long dich vu TTT
ban dau (Hinh 1). M6 hinh
st dung cong cu do ludng
SERVPERF dé danh gia do
hai long cha khach hang su
dung TTT tai Tp. Ho Chi
Minh. Nghién ctu st dung
thang do Likert 5 diém, gém
29 bién quan sat dé do luong
9 thanh phan, trong dé tinh
tin cay do béi 3 bién quan sat,
tinh thiu cam do bdi 3 bién
quan sat, tinh dap tng do béi
3 bién quan sat, tinh bdo dam
do béi 3 bién quan sat, tinh
hitu hinh do béi 3 bién quan
sat, tinh thuan tién do bdi 3
bién quan sat, tinh dé tiép
can do béi 3 bién quan sat,

Hinh 1: Mé hinh d6 hai long ban dau

Tin cay
(Reliability)

Thiu cam
(Empathy)

bap tng
(Responsiveness)

Chét luong dich vu
(Service Quality)

Bao dam
] (Assurance)
L Htru hinh D? hiil lf)rlllg
(Tangible) cua khac
hang vé TTT
— Thuan tién
(Convenience)

Pac trung Dich vu
(Service Features)

D2 tiép can
(Accessibility)

Gia ca
(Price)

Giai quyét phan nan
(Customer complaint
Handling)

Nghién ctu nay dua trén mod gia cd do bdi 4 bién quan sat,

hinh ti cdc nghién ctu cia va gidi quyét phan nan do béi

Laroche va Taylor (1988),
Levesque va  McDougall
(1996), Gerbing va Anderson
(1988), (1997)
Parasuraman va cic dong tac
gia (1991) dé hinh thanh mo

Oliver va

4 bién quan sat.
Phuong phap nghién ciu

Nghién ctu stt dung céch chon
mau thuin tién; don vi mau

nganhang
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la ngudi dang st dung TTT cta
cac ngan hang dang hoat dong
tai Tp. H6 Chi Minh. C4c cau
héi duge rat trich tir cac nghién
cliiu cua Parasuraman va cac
dong tac gid (1991), Laroche
va Taylor (1988), Levesque va
McDougall (1996), Gerbing va
Anderson (1988), Oliver (1997)
va st dung thang do Likert 5
diém, véi diém 1 1a hoan toan
khong dong ¥ va diém 5 12 hoan
toan dong y. Bang cau héi duoc
thit nghiém qua phuong phap
dinh tinh bing cich phéng
van truc tiép 5 nguovi st dung
thé, va 5 dai dién cua cac ngén
hang Pong A, Phuong Pong,
Techcombank,
va Agribank, sau dé dugc diéu
chinh va duge gti di dudi hinh
thdc email.

Vietcombank

Téng s6 bang cau héi dugc
gui di 1a 218, s6 nhan lai 1a
187; 29 phiéu diéu tra khong
dién diy da thong tin nén
bi loai, 7 phiéu diéu tra chi
danh ddu mot cot diém nén
bi loai, cudi cung con lai 151
phiéu diéu tra hop 1& dugc si
dung lam di liéu nghién ciu,
s6 nay 1a kha hop ly néu so
v6i yéu cau mau diéu tra phai
16n hon 5 ldn s6 bién quan
sat- 29 bién quan sat, dé thuc
hién phan tich cdc nhan to
kham pha (Hair va cic dong
tac gid, 1998). Dit liéu tiur céc
phiéu diéu tra hop 1& dugc
xtt 1y bang phidn mém SPSS
16, 1an lugt tir viéc phan tich
do tin cay cac thang do biang
cronbach’s alpha, phan tich
cdc nhan t6 kham ph4, diéu

nganhang

S6 63 ® Thang 06/2011

chinh mé hinh nghién ciu,
do luong lai d6 tin cay thang
do trong moé hinh diéu chinh
bang cronbach’s alpha, sau dé
xic tién mo hinh héi quy boi
cdc nhan t6 anh hudéng dén
do hai long cia khach hang
st dung TTT.

Két qua nghién ciu
Mau nghién citu

Két qua thong ké mo ta cho
thay mau nghién ciiu bao gdém
57% khéach hang cia cac ngan
hang thuong mai c§ phan,
27% caa cdc ngdn hang nha
nudc, va 16% la khach hang
ctia cdc ngin hang lién doanh
hay ngidn hang nudc ngoai;
dang ngac nhién la trong
maiu nghién ctu khong xuit
hién viéc mot khach hang
dung céc loai TTT cua céc loai
ngan hang khac nhau. Thoi
gian st dung TTT ciing bién
dong kha 16n, trong d6 32%
st dung thé trén 5 nim, 20%
st dung thé ti 4-5 nam, 23%
st dung thé tir 3-4 nam, 15%
st dung thé tir 1-3 nam, va
10% st dung thé dudi 1 nam.
Chdc nang cua TTT duge st
dung nhiéu nh4t 1a rat tién
(34%), gidm dan dén chuyén
tién (22%), mua hang (20%),
van tin tai khodn (18%), chi
c6 6% st dung thé dé thanh
todan cac chi phi dich vu nhu
tién dién, tién nudc, truyén
hinh cdp, dién thoai; ciing
ddang ngac nhién khi théong
ké mau cho thdy mot khach
hang chi chd trong st dung
mot chic nang.



Phan tich do
thang do

tin cdy cua

P4u tién, d6 tin cdy cida
cdc thang do dugc do luéng
bing hé s6 Cronbach’s
Alpha, két qud dugc mé ta
trong Bdng 1. Nhin chung,
hé Cronbach’s Alpha

cia cdc thang do dugc su

so

dung va cdc bién quan sdt
tuong ung déu lén hon 0,8;
cho thdy ddy la mdt thang
do ludng té6t (Trong va
Ngoc, 2005).

Phén tich cac nhan té kham
pha (Exploratoty Factor
Analysis- EFA)

Phuong phéap trich hé so st
dung trong phéan tich nay la
Principal Component Analysis
v6i phép quay varimax. Tiéu
chuan dé€ chap nhan cac bién
do ludng khi tdng phuong sai
trich bang hoic 16n hon 50%,
KMO 16n hon 0,5 va céac bién
phai c6 trong sé tiur 0,4 trd 1én
(Gerbing va Anderson, 1988).

Phan tich EFA trong Bang 2
cho thdy c6 12 bién bi loai:
CCH1, TAN3, ASS1, ASS3,
ACC1, ACC2, RESI, RES2,
RES3, EMP1, EMP2, EMP3
do trong s6 nhé. Tong s6 bién
con lai 1a 17 bién, hé s6 KMO
= 0,815, kha cao. Két qua
c6 bon y&u t6 dugce trich tai
eigenvalue la 1.125, phuong
sai trich 1a 70,452%, Cac bién
con lai ¢6 trong s6 déu dat tiéu
chudn (I6n hon 0,5) nén céc
bién nay dugc st dung trong
c4c phan tich tiép theo.

Bang 1: Hé s6 Cronbach Alpha ciia ciac thanh phin thang do theo mé
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hinh ban diau

Bién quan

Twong quan bién téng

Alpha néu loai bién nay

sat
hanh phén Tin ciy (REL): Alpha = .863
REL1 0.470 0.890
REL2 0.493 0.890
REL3 0.492 0.890
Thanh phin Thiu cam (EMP): Alpha = .873
EMP1 0.509 0.877
EMP2 0.554 0.875
EMP3 0.543 0.876
Thanh phin Pap wng (RES): Alpha = .881
RES1 0.692 0.869
RES2 0.629 0.871
RES3 0.557 0.875
Thanh phin Bao dam (ASS): Alpha = .865
ASS1 0.540 0.854
ASS2 0.446 0.860
ASS3 0.569 0.851
Thanh phin Hiru hinh (TAN): Alpha = .869
TAN1 0.449 0.864
TAN2 0.611 0.853
TAN3 0.560 0.857
Thanh phian Thuin tién (CON): Alpha = .879
CON1 0.514 0.860
CON2 0.542 0.858
CON3 0.477 0.862

Bién quan

Twong quan bién téng

Alpha néu loai bién nay

sat

Thanh phin D& tiép can(ACC): Alpha = .865

ACC1 0.542 0.858
ACC2 0.477 0.862
ACC3 0.527 0.859
Thanh phéin Gia ca (COS): Alpha = .859

PRI1 0.588 0.855
PRI2 0.530 0.859
PRI3 0.560 0.857
PRI4 0.514 0.860

Thanh phin Giii quyét phan nan (CCH): Alpha = .867

CCH1 0.527 0.859
CCH2 0.624 0.852
CCH3 0.632 0.852
CCH4 0.584 0.855
Nguén: Két qud cronbach’s alpha ciia SPSS tir di lieu dé tai
nganhang
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Bang 2: K&t qua phan tich nhan t6 kham pha thang do dé hai long sit

dung TTT theo mé hinh SERVPERF
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Bién quan sat

Heé s6 tai nhan té cac thanh phén

2 3 4

REL2 794

TANI1 758

REL3 .748

ASS2 .691

TAN2 672

REL1 567

ACC3

717

CON3

711

CONI1

.659

CON2

.567

PRI2

.838

PRI1

.750

PRI14

734

PRI3

.600

CCH3

.891

CCH2

.817

CCH4

.675

Phuong phdp rut trich: Phan tich thanh phdn nhéan t6 chinh (Extraction Method:

Principal Component Analysis)

Phuong phdp xoay nhdn té: Phép xoay Varimax véi phdn phdi Kaiser (Rotation

Method: Varimax with Kaiser Normalization)

Xoay vdi 5 lan ldp (Rotation converged in 5 iterations)

Nguon: Két qud rit trich nhdn t6 cia SPSS ti dit liéu dé tai

Két qua 1a ching ta c6 17 bién
ting v6i bon nhan t§ bao gém:
- Tinh tin cay (REL) gom
6 bién: Dich vu chinh xac
(REL2), Hinh thic bé ngoai
tot (TAN1), Tinh sang tao can
thiét (REL3), Xdc tién dich vu
nhanh chéng (ASS2), Giao dich
nhanh va hiéu qua (TAN2),
Pang tin va bao mat giao dich
(REL1).

- Tinh thuan tién (CON) gom 4
bién: D& tim diém thanh toan
(ACC3), Nhiéu diém thanh
toan (CON3), Thuan tién s
dung (CON1), Chudi dich vu
rong (CON2).
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- Gia cd (PRI) gom 4 bién:
Nha cung tng c6 phi dich vu
thap (PRI2), Nha cung Ung cé

lai suadt canh tranh (PRI1),
Nha cung lng tinh phi lam
thé thap (PRI4), Phi chuyén
thap tai cac diém thanh toan
(PRIS).

- Gidi quyét phan nan khach
hang (CCH) gom 3 bién: Hé
théng gidi quyét phan nan
hoan chinh (CCH3), Duong
day néng 24/7 (CCH2), Ap
dung phian mém CRM dé
xi ly thong tin khdch hang
(CCH4).

Tir k&t qua phan tich nhan t&
nhu trén, mé hinh ly thuyét
dugc hiéu chinh lai cho phu
hgp v6i d6 hai long st dung
TTT tai Tp. H6 Chi Minh va
dé thuc hién kiém nghiém
ti€p theo, dugc trinh bay
trong Hinh 2.

Phéan tich dé tin cday cua
thang do da hiéu chinh

T Bang 3, ta thay c6 tong
cong bon nhan t6 dugc rut ra,
cdc bién s6 do luong hoi tu trén
nhiing khai niém du dinh, cac
nhan t6 khac nhau 1a tach roi
va céc gid tri trong s6 nhan to
déu 16n hon 0,5. Nhing ching

Hinh 2: M6 hinh dé hai long s dung TTT diéu chinh

Tin cay

(Reliability)

Thuan tién

(Convenience)

Giaca

D¢ hai long su dung
TTT tai TPHCM

(Price)

Giai quyét phan nan

(Cutomer Complaint
Handling)

nganhang



ct nay da khang dinh tinh don
huéng ctia cic bién s, do gia
tri phan biét va hoi tu cta cac
thang do luong st dung trong
mo hinh. Bén canh d6 cdc hé
s6 Cronbach’s alpha cla ca 4
thang do hiéu chinh déu lén
hon 0,70; diéu nay ching té do
tin ciy cta cac thang do hiéu
chinh (Trong va Ngoc, 2005) .

Kiém dinh mé hinh nghién
ciiu bang phan tich hoi quy boi

Dé phan tich tac dong clia cac
bién s6 doc lap dén do hai long
cia khach hang st dung TTT,
phép hoi quy bdi duge st dung.
Vi muc tiéu xac dinh tam quan
trong tuong doi giiia cac bién

CONG NGHE NGAN HANG

s0, nén hé s6 tu do bi loai ra
khéi md hinh. P& kiém dinh su
doc 1ap gilia cac bién, cac hé so
Tolerance va VIF ciing duge béao
cao. Su phu hgp ciia m6 hinh
dugc chi ra béi gia tri thong ké
F va mic y nghia tuong tng cta
no. Céc gia tri clia cac bién quan
sat ¢ mdi nhan t6 dugc tinh
tong dé hinh thanh cac bién
tuong Ung ding dé dua vao md
hinh hdi quy boi. Mo hinh héi
quy tuyén tinh da bién dién ta
do hai long cha khach hang s
dung TTT c6 dang nhu sau:

HAI LONG = pq+f*REL+f*
CON+4*PRI+f *CCH (1)

Trong d6, cdc hé s6 B, 1a cdc
hé s6 héi quy riéng phan.

Bang 3: Hé s6 Cronbach’s Alpha cac thanh phin thang do theo mé hinh

hiéu chinh 1an 1

Nhan t6 Vibt tit glr;l'::“h’s
Tinh Tin cay REL 0.789
Tinh thuén tién CON 0.820
Gia ca PRI 0.827
Giai quyét phan nan CCH 0.814

Nguén: Két qud cronbach’s alpha ciia SPSS ti dit lieu dé tai

Bang 4: Thong ké phan tich ciac hé s6 hdi quy

Khéi quat mé hinh
M3 hinh R R® |R® hi¢u chinh [D216ch chuln 1 Watson
cua phép tinh
1 .823% .684 .675 .537 1.175
a. Bién doc lap CON, CCH, PRI, REL
b. Bién phu thuoc Y
ANOVAP
z . A Trung binh cx e
M@ hinh bgﬁ“i“?}fn dBac((;g binh  |Gia tri F G;.' i
1 phu g o phw“ng 1g.
Hbi quy 74.800 4 17.463 65.229 .000*
Phan du 33.259 138 .280
Tbng 105.059 142

a. Bién doc lap CON, CCH, PRI, REL
b. Bién phu thuéc Y
Nguén: Mo6 hinh héi quy boi, két qud ciia SPSS ti dit lieu dé tai

Két qua phan tich cdc hé
s6 héi quy dugc trinh bay
trong Bdng 4 va Bang 5.

Bdng 4, phan phan tich
ANOVA, chi r6 F = 65.229,
Sig = 0, cho thdy mé hinh
héi quy tuyén tinh boi phu
hgp vdi tap da liéu va cé
thé st dung dugc. Hé sé R2
hiéu chinh = 0,675 nghia la
mé hinh héi quy tuyén tinh
bgi dd xdy dung phu hgp
véi tdp da liéu la 67,5%.
Hay néi cdch khdc, mé
hinh gidi thich dugc 67,5%
thuc t&€. Hé s6 Durbin-
Watson = 1.175 ching té
mé hinh khéng c¢6 hién
tugng tu tuong quan. Bdng
5 cho thdy VIF ctia cd bén
nhdn t6 nhé hon 3 ¢ muic
c¢6 y nghia Sig = 0, nghia
la khéng xdy ra hién tugng
da cong tuyén gitta cdc yéu
t6 doc 14p trong mé hinh.

Cdc hé s6 héi quy mang
ddu duong thé hién cdc
nhén té trong mé hinh héi
quy trén dnh hudng ti 1€
thuan dén d6 hai long su
dung TTT tai Tp. H6 Chi
Minh, trong diéu kién cdc
nhan t6 khdc khéng thay
déi. C4 bén nhan t6 trén
déu c6 dnh hudéng ddng ké
dén d¢ hai long s dung
TTT tai Tp. H6 Chi Minh
(Sig = 0), trong d6 nhén
t6 gid cd la ¢6 danh hudéng
manh nh4t, tiép theo 1la
nhin té tinh tin cdy; tinh
thudn tién va cudi cung la
gidi quyét phan nan cua
khdch hang.

nganhang
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Bang 5: Cac thong s6 thong ké cia ting bién trong phuong trinh

Coefficients*

Hé s chua chuén hoa Hg sb l:i(?achuﬁn Pa cong tuyén
M hinh Sai <6 Gia tri t G;«"iigt.ri
B chuin Beta B
(Hang s6) 1.377 .048 43.531 .000

REL 263 .070 275 5.728 .000 0.473 2.112
PRI .294 .069 312 8.732 .000 0.509 1.964
CON 253 .067 258 5.394 .000 0.508 1.970
CCH .145 .049 .147 1.433 .000 0.632 1.583

Bién phu thujc Y

Nguén: Mé hinh héi quy boi, két qud cia SPSS ti di lieu dé tai

Két luan va mot sd goi y
Két luan

Két qua nghién ctu kham pha
cho thay rang do hai long su
dung TTT tai Tp. Hd Chi Minh
dugc tao nén tit bon nhan to:
tinh tin cay, tinh thuén tién, gia
ca va kha nang giai quyét phan
nan cta khach hang.

Nhin chung, mic d dong ¥
trung binh ctia tat ca bon nhém
nhan t6 nay déu xoay quanh miic
tot (4) ching t6 khach hang sl
dung dich vu thanh toan kha
hai long v6i dich vu nay, du su
xuat hién va phat trién cha dich
vu nay la khong lau, va do bao
pht dich vu chua phai tot. Nhu
vay, tong quat, dich vu TTT da
dap ting yéu cau ctia khach hang.
Tuy vay, cac nha cung tng dich
vu van con nhiéu diéu can lam
dé giir vitlng mic do hai long va
tham chi, ning cao mdc do hai
long trong tuong lai.

Phan tich hoi qui da bién cho
ching ta biét dugc cudng do anh
huéng cta tiing nhan t6 dén do
hai long st dung TTT tai Tp.
Ho6 Chi Minh. Dua vao két qua
nghién ciu, nhan t6 gia ca cé
dnh huéng manh nhat, tiép
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theo 12 nhan to tinh tin cay;
tinh thuan tién va cudi cing la
giai quyét phan nan clia khach
hang. Piéu nay giy ngac nhién
vé thi tu tac dong cac nhan t0,
khi ma nhiéu don vi kinh doanh
trong nganh du bdo nhan to
tinh tin cdy va tinh thuin tién
cao hon nhiéu, v khong ngan
ngai cho rang kha ning giai
quyét phan nan chi 14 nhan to
phu trg. Két qua nay c6 thé goi y
cho cac don vi kinh doanh TTT
xem xét va diéu chinh céc trong
tam phuc vu trong thoi gian t6i.

Nghién ciu nay giéi han pham
vi trong Tp. H6 Chi Minh va s6
lugng doi tuong nghién ctu chua
cao (gdi di 218, s6 nghién cdu 1a
151), phuong céch tiép can qua
e-mail, dén nhiing ngudi nhan
chac chan s dung thé, c6 hoc
thic (nén c6 hiéu biét vé CRM),
c6 thé chua tiéu biéu cho toan
bo nguoi st dung thé. Nhiing
nghién ctiu tiép theo trong clng
linh vic cin ciAn nhic nhiing
diém han ché& trén, dé c6 thé c6
nhiing phat hién kha dung hon.

Mot so giai phap doéi véi nha
cung cdp dich vu TTT

Nhoém gidi phdp gia tdng tinh
canh tranh vé gid

nganhang

K&t qua nghién ciu cho thay gia
ca 1a nhan t6 quan trong nhat
tac dong dén do hai long su
dung TTT tai Tp. Ho Chi Minh.
Pay 1a mot van dé gay ngac
nhién, khi théo luan truc tiép,
nhiéu nguoi st dung thé it can
nhic nhiéu dén chi phi (gia ca).
Du vay, nha cung Gng dich vu
thé can quan tam hon dén cac
chinh sach gia cd hién hanh,
cai thién phi dich vy, 14i suat va
phi giao dich.

Mot s6 giai phap c6 thé cu thé
héa nhu sau: phi dich vu can
dugec giam khi khéch hang sir
dung dich vu tai cidc hé thong
lién minh, du dich vu tai cac lién
minh nay dem lai lgi ich thuéan
tién rat 16n cho khach hang. Vé
lai suat cho sb tién trong thé:
hién tai, da s6 cac nha cung ing
déu 4ap dung lai suat khong ky
han, khong tao ra mot hiéu Gng
tich cuc dé khach hang manh
dan giit s tién cao hon trong
thé, cac nha dich vu c6 thé suy
nghi cach khuyén khich bang
chinh 1ai suat 4p dung cho
TTT. Vé phi giao dich tai céc
diém thanh toidn: nén c6 mot
chinh sach thong thoang, hogp
tac cao dé cac diém thanh toan
tap trung khach hang vao viéc
st dung thé, thay vi dong vién
khach hang ding tién mat nhu
tinh trang hién nay ¢ modt so
diém thanh toan.

Nhoém gidi phdp gia tdng do tin
cdy

Pay 1a nhan t6 c6 4nh huéng
manh tht hai dén do hai long
stt dung TTT tai Tp. Ho Chi
Minh. Trong nghién ctu nay, do
tin ciy dén ti cdc nhan to rai



réc trong céc yéu to ban dau clia
thang do SERVQUAL, trong d6
do tin cay chiém da s6. Co thé
thay, khach hang cha trong dén
hinh thdc bén ngoai ctia phuong
tién thanh toan, tao su an tam
trong giao dich, nhu vay ngén
hang can ting cudng cham séc
cac phuong tién thanh toan.
Khach hang ciing chd y nhiéu
dén tinh chinh x4ac va nhanh
chong trong giao dich, nhu vay
cac phuong tién can dugc nang
cap, dac biet 1a toc do duong
truyén va tranh héng héc
phuong tién, c6 thé giy hoang
mang trong cac giao dich, dac
biét vé6i cac giao dich sO tién
I6n. Tinh bdo méat va an toan
ciing 1a diéu cdc don vi cung
ting dich vu TTT c4n quan
tam, khi trong thoi gian gin
day, da c6 hién tuong mat an
toan d6i v6i mot s6 tru ATM,
hay mot s6 vu mat tién khi st
dung thé tin dung.

Nhom gidi phdp gia tdng tinh
thugn tién

bPiéu ma khach hang can hién
nay la su thuan tién véi nhiéu
diém thanh toan. Piém thanh
toan dé tim thay tai cac noi dé
phat sinh giao dich, cac phuong
tien thanh toan c6 thé dam
duong chudi dich vu rong nhu
thanh toan tién cho nhiéu loai
dich vu dén cac cong ty dich
vu cong 1an dich vu tu, chuyén
tién, rat tién va cac phuong
tién c6 giao dién than thién,
dé st dung. Nhu vay, cac don
vi cung tng dich vu TTT khong
chi can mé rong do bao pht cac
phuong tién, dac biét & nhiéu
noi cong cong, trung tdm mua

CONG NGHE NGAN HANG

sam, truong hoc, bénh vién, khu
vin phong.. ma con can luu ¥
dén viec md rong cac dich vu
tai tiing diém thanh toan, gitp
lam tang kha nang thuin tién
st dung, tir d6 lam tang do hai
long st dung TTT.

Nhoém gidi phdp gia tdng khad
ndng gidi quyét phan nan
Nghién ciu ciing cho rang, kha
nang giai quyét phan nan la
mot nhan t6 tac dong dén do
hai long st dung TTT tai Tp.
Ho6 Chi Minh. Ngoai viéc hinh
thanh mot hé thong giai quyét
phan nan hoan chinh, tir khau
tiep nhan dén cac khau giai
quyét theo d6 va do hodi dap
cing nhu gidi quyét nhanh
chéong cho khach hang, cac
don vi cung Ung dich vu TTT
con can luu y thiét lap duong
day noéng 24/7 dé khach hang
c6 thé phan anh thong tin bat
ky ldc ndo, viéc nay c6 thé lam
tang chi phi quan Iy cho don vi
cung Ung, nhung theo nghién
ciu nay sé c6 kha nang lam
tang d0 hai long st dung TTT.
biéu dang ngac nhién 1a khach
hang muén duge quan tAm bang
hé¢ théng phan mém quan ly
quan hé khach hang (customer
relationship management), dé
c6 thé dugec ca nhan héa céc
giao dich, trong khi nhiéu don
vi cung ting dich vu chua han da
dat nang trong tadm cong viéc
vao huéng nay, huéng doi hoéi
nhiéu vé cong nghé va trinh do
chuyén mon caol
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