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CAC NHAN TO TAC DONG BEN MUC DO HAI LONG CUA KHACH HANG
VE CHAT LUGNG DICH VU TAI SACOMBANK
Nguyén Thi Hong Vén

TS. Nguyén Chi Duc
Truong PH Ngan hang TP.HCM

Tém tdt: Nghién ciu tién hanh diéu tra truc tiép 300 khdch hang dén giao dich

tai Ngdn hang Thuong mai (NHTM) C6 p

hdn Sai Gon Thuong Tin (Sacombank),

dua vao moé hinh phdn tich nhdn t6 khdm phd két hop phdn tich héi quy béi, tdc
gid nhdn dién mét hé théng thang do nhdm ddnh gid miuc dé hai long cia khdch
hang vé chdt luong dich vu tai Sacombank gom 4 nhén té theo thi tu tdm quan
trong dnh hudng: Thdi dé va tdc phong lam viéc cia nhdn vién, Phuong thic va
chdt luong dich vu, Phuong tién vdt chdt cia ngdn hang, Niém tin cia khdch
hang do6i véi ngdn hang; tw dé tdc gid dé ra cdc gidi phdp phu hop nhdm ndng
cao su hai long ciia khdch hang vé chdt luong dich vu tai Sacombank.

Tw khéa: Mic do hai long, chdt luong dich vu, Sacombank.

Diat van dé

Hién nay, dé€ canh tranh véi cdc d6i thi nhim
mé rong thi phan va thu hat khdch hang, céc
NHTM bao gém cd Sacombank déu chid trong
vao nang cao chat lugng dich vu ctia minh. Dé
thuc su tiép can duoc v6i khach hang can phai
thuc su hiéu dugec khach hang can gi, do vay
nhan dién chinh xdc nhiing yéu t6 tdc dong
dén mic do hai long véi khdach hang vé chat
lugng dich vu 1a diéu ma tat cd cdc ngan hang
déu quan tam. Mic d¢ hai long ctia khach hang
vé chat lugng dich vu tai ngan hang tdc dong
béi nhiéu yéu to, tir phia ngan hang va ca khach
hang. Trong bai viét nay tdc gia chi tap trung
vao cdc nhan t6 chi quan ti phia ngan hang,
day ciing chinh 12 nhiitng nhan t6 ma dua vao d6
Sacombank c6 thé dua ra nhiing chién lugc phu
hop dé nang cao chat lugng dich vu ctia minh.

Khung ly thuyét va mé hinh dinh luong
M6 hinh ly thuyét

Theo Kotler (Lin, 2003), su hai long la cdm
gidc vui thich hoidc thdt vong clia mét ngudi

bat nguén tir su so sdnh cdm nhan véi mong
doi vé chat lugng mot sadn phdm hodc mot
dich vu nao dé.

Theo Heskett va céc tdc gia (1994), chat lugng
dich vu sé tdc dong dén su hai long ctia khdch
hang va tao nén su trung thanh cda khach
hang d6. Hé qua la doanh thu va lgi nhuén ciaa
doanh nghiép ting, dén lugt né, sé tdc dong
ngugce tré lai doanh nghiép cé diéu kién cai
thién hon nita chat lugng dich vu khach hang.

Theo Parasuraman va cdc tdc gida (1991) ¢6 5
nhan t6 dnh hudng dén su hai long cia khach
hang: (i) Phuong tién hitu hinh (Tangibles), thé
hién bén ngoai cia co sd vat chat, thiét bi,
cong cu truyén thong; (ii) Tin cdy (Reliability),
thé hién kha ning dang tin cay va chinh xéc khi
thuc hién dich vu; (iii) Pap dng (Responsiveness),
thé hién cung cap dap ung dich vu kip thoi va
sdn long gidp dé khach hang; (iv) Pam bao
(Assurance), thé hién trinh d6 chuyén moén va
su lich 1am clia nhan vién, tao niém tin cho
khdach hang; (v) Cdm thong (Empathy), thé
hién su 4n cin, quan tdm dén tiung cdc nhan
khédch hang.
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Mé hinh dinh luong
Thang do luong va bién quan sdt

Tdc gia da st dung thang do do Rensis Likert
(1932) gidi thiéu - hay con goi tdt la thang do
Likert - d€ do ludng céc bién quan sat (Hoang
Trong va Chu Nguyén Méng Ngoc, 2008). Bai
viét stt dung 5 muc d9 v6i cdc thang diém
tuong dng la 10, 8, 6, 4, 2 gidm dan theo mic
do hai long nhu sau: rat hai long, hai long,
binh thudng, khéong hai long va rat khéng
hai long 1am thang do ch4t luong dich vu tai

Sacombank. M6 hinh sit dung 5 nhan t& (Factors)
va 24 bién quan sat (Observed variables), mbi
nhén t6 c6 cdc bién quan sdt nhu sau:

Phuong phdp dinh luong

Dé dinh lugng céc nhan t6 dnh huéng dén su hai
long cua khdch hang giao dich véi Sacombank
can tién hanh hai budc: (i) Pdnh gid so bo cdc
thang do thong qua hai cong cu chinh la hé
s6 tin cdy Cronbachs Alpha va phuong phép
phan tich nhan t6 khdm phd (Exploratory
Factor Analysis - EFA); (ii) S& dung mé hinh

Bang 1: Thang do cic yéu té anh huéng dén miic dé hai long cia khach hang vé chat

lugng dich vu tai Sacombank

Nhan t6 Ky hiéu
1. Phuong tién hitu hinh
Ngan hang c¢6 vi tri thuin lgi cho viéc di lai, giao dich TANO1
B& tri vi tri cdc bd phan lam viéc khoa hoc, lién hoan, thuan tién cho kh4ch hang dén
giao dich TAN02
Co s§ vat chat cda ngan hang khang trang sach sé TANO3
Phong vé sinh sach sé, tién nghi. TANO4
Nuéc uéng, béo, tap chi mién phi cho khach hang cho giao dich TANO5
Trang phuc clia nhén vién gon gang, thanh lich TANO6
2. Su dap vWng yéu cau cua khach hang
Bo phan tiép tan tiép dén khach hang niém né, huéng dan khach tan tinh dén néi
thuc hién yéu cau ciia khach hang RES01
Quy trinh giao dich dién ra nhanh chéng va hiéu qua RES02
Céc san pham dich vu dap ting day di nhu ciu cia khach hang RES03
Nhan vién sin sang, niém né gidi ddp théc mic cla khich hang RES04
C6 ban tu van, giai dap thic méc va tu van san phdm phi hop véi nhu ciu cta khach hang RES05
3. Su tin cay cua khach hang véi ngan hang
Ngéan hang c6 uy tin RELO1
Gidi quyét thau d4o moi phan nan cida khach hang vé chat lugng dich vu RELO02
Céc chuong trinh khuyén maéi cong khai minh bach RELO03
Ngan hang ludén giii chif tin va trd 1oi khach hang, cung cdp dich vu ding hen RELO4
Tinh chinh x4ac trong cac giao dich cao RELO5
4. Niang luc phuc vu cia ngadn hang
Nhan vién ngan hang cé trinh d6 chuyén mén, huéng din va gidi dap thic mic cha
khéch hang ASS01
T4c phong lam viéc cda nhan vién chuyén nghiép, nhanh chéng ASS02
Nhé\r'l vié’n cé tlji'nh d6 ngoai ngit d€ giai thich, huéng dén, tu van cho khach hang la ASS03
nguol nuoc ngoail
5. Su déng cam ddi véi khach hang
Nhan vién luon sin sang ling nghe, dap Gng ding nhu ciu cta khach hang EMPO1
Nhan vién quan tadm, thudng xuyén goi dién cham s6c khach hang EMPO02
Nhan vién thong bdo kip thoi téi khach hang cdc chuong trinh uu dai cia ngin hang
t6i khach hang EMPO3
Ngan hang c6 nhiéu kénh lién hé giita ngan hang va khach hang EMP04
Céc biéu mAiu don gian, dé thuc hién EMPO05
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héi quy boi (Regression Analysis): nhan dién
cdc nhan t6 d4nh huéng dén su hai long va
ddm bdo c6 y nghia thong ké.

C4 hai buéc duge tién hanh du6i su hd trg cia
phan mém SPSS 16.0

M6 td mdu va cdch thiic chon méu

Téc gid di tién hanh diéu tra truc tiép 352
khdch hang dén giao dich tai cdc chi nhdanh
Sacombank thudc khu vue Tp. H6 Chi Minh ti
thang 3 dén thdng 4/2012, theo phuong phdp
chon miu thuin tién va phéng van truc tiép
v6i bang cau hoi duge thiét k& sdn. Truée do,
tdc gid da tién hanh khdo sdt thd 50 mau,
trén co sé d6 diéu chinh bang c4au héi cho phu
hgp véi thuc t&. Trong s6 352 mau duge phdt
ra, c6 52 mau bi loai do nguoi dugc khdo s4t

Hinh 1: D tudi khach hang

m 25-40 tudi 40-60 tudi

>60 va <25 tudi

khoéng dién day du thong tin hay thong tin bi
loai do ¢6 cuing mgt lua chon cho cde cdu héi.
Trong dé c¢6 44% khach hang nam va 66%
khdch hang ntt. Nhém khdach hang chd yéu
l1a nhém khdch hang tur 25-40 tudi (Hinh 1).
Khédch hang chi yéu cong tdc trong cdc nhém
nganh nhu kinh doanh, k§ thuat (IT, dién...),
gido duc, y té€, vién chic nha nuéc va lao
dong tu do. Trong dé khach hang c6 trinh 46
trén dai hoc chiém 3%, khdach hang c¢é trinh
do dai hoc, cao ddng chiém 45%, khdch hang
c6 trinh do trung cdp, trung hoc phd théng
chiém 37%.

Két qua nghién ciu
Phan tich nhéan té

Nhan dién cdc nhan t6, két qua kiém dinh
nhu sau: (i) Hé s6 Cronbachs Alpha cta 5 yéu
t6 tir 0,78-0,96. PAm bdo thang do chat lugng
dich vu c6 d9 tin cdy cao; (ii) Hé s6 tdi nhan
t6 (Factor Loading) c6é gid tri ti 0,52 - 0,95;
(iii) Ki€m dinh tinh thich hgp cia mé hinh
(0,5 <KMO = 0,921 < 1); (iv) Kiém dinh Bartlet
vé tuong quan cua cdc bién quan sat (Sig. =
0,000<0,05); (v) Kiém dinh phuong sai cong
don (Cumulative Variance = 89,18% > 50%).

Sau khi kiém tra tinh nhat quén cta thang do
biang hé sé Cronbachs Alpha, TAN04, RELO03,
EMPO3 bi loai do c6 hé sé tuong quan bién
- téng (Corrected Item - Total Correlation)
nhé hon 0,3. Tiép tuc ddnh gid thang do bang
phan tich nhan t6 khdm phd EFA c6 2 bién
ti€p tuc bi loai 14 REL04 va REL02 do hé s6
tdi nhan t6 cua hai bién nay ¢ nhan té thu 2
va thi 4 chénh léch nhau khéng nhiéu < 0,3

Bang 2: Ma tran xoay nhan té

Component
1 2 3 4

EMP02 950
ASS01 1949
EMPO1 .948
RES04 .945
RESO1 944
ASS02 .943
ASS03 941
TANO3 939
TANO1 939
RES05 931
TANO5 .928
TANO02 918
TANO6 916
REL04 .650 .522
RELO02 .578 .505
EMP04 .788
EMPO05 778
RES02 .748
RES03 .726
RELO1 .842
RELO5 .829
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cho thdy hai bién nay khong thé hién ré vai
tro dai dién cho nhan t6 nao. Con lai 19 bién
quan sat dua vao dugc hinh thanh 4 nhan té
mdi (Bang 2).

- Nhan t6 thid nhat (X1) c6 7 bién quan sit,
gbdbm 3 bién thudc thanh phan Ning luc, 2 bién
thuoc thanh phidn Péong cdm, 2 bién thudc
thanh phan Pdp dng va cd 7 bién déu dé cap
dén nhan vién ngan hang. Diéu nay cho thay
khach hang luén quan tdm dén nhiing tiéu
chuédn truyén théng ctiia nganh dich vu. Dé 1a
tac phong lam viéc chuyén nghiép, trinh do
chuyén mon gidi, thdi d6 nha nhin niém né.

trinh giao dich, kénh giao dich. Chinh vi th&
c6 thé dit tén nhan té nay la Phuong thic
va ch4t lugng céc dich vu cung cdp cho khéach
hang. Phuong trinh nhan t6 thd 3:
X3=0,373*RES02+0,35*RES03+0,408*
EMPO04 + 0,398*EMP05

- Nhan t6 thi 4 (X4) gdm 2 bién quan sat va ca
2 bién nay déu nim trong thanh phan Tin cay
truéc khi phan tich EFA. N6 dé cap dén uy tin
ctia ngan hang, tinh chinh xdc nén dit tén cho
nhém nay la Niém tin cta khach hang d6i vé6i
ngan hang. Phuong trinh nhan t6 thu 4:

X4 = 0,513*RELO1 + 0,498*RELO05.

Bang 3: Kiém tra d6 tin cay cua thang do véi 4 nhan té méi

Ky hiéu Nhan to Cronbachs Alpha
X1 Thai d6 va tdc phong lam viéc ctia nhan vién ngadn hang 0,83
X2 Co s6 vat chat va cach thiic t6 chiic ciia ngan hang 0,82
X3 Phuong thic va chat lugng dich vu cung cdp cho khach hang 0,76
X4 Niém tin cia khach hang d6i véi ngan hang 0,87

Chinh vi thé nhan t6 méi nay dugc dit tén
la Thdi 46 va tdc phong lam viéc ciia nhén
vién ngadn hang. Dua vao két qud cdc hé s6
c6 gid tri 16n nhat trong ban ma tran tinh
diém nhan t6 (Component Score Coefficient
Matrix) ta ¢6 phuong trinh nhan té thi nhat
nhu sau:

X1 = 0,182*RES01 + 0,178*RES04 +
0,187*ASS01 + 0,179*ASS02 + 0,177*ASS03
+ 0,185*EMPO1 + 0,181*EMP02

- Nhan t6 thd hai (X2) c¢6 6 bién quan sat gbm
5 bién thudéc nhém phuong tién hitu hinh, va
1 bién thudoc nhém ddp ung nhu cau. D€ phan
dnh ro dugc cdc bién quan sdt trong nhéan té
c6 thé dit tén nhan t6 nay la Co sé vat chat
va cdch thic t6 chic cia ngan hang. Phuong
trinh nhan t6 thd 2:
X2=0,187*TANO01+0,183*TAN02+0,187
*TAN03+0,182*TANO05+0,183*TANOG6+
0,178*RESO05.

- Nhan t6 thd ba (X3) c6 4 bién quan sat, gbm
2 bién cia nhém Péng cdm va hai bién cda
nhém Ddp tung. Cdc bién trong nhan té nay
chi yéu dé cap dén cdc sadn phdm dich vu, qua

Tién hanh kiém dinh cho titng nhan t6 va nhan
thdy két qué Cronbachs Alpha kh4 cao > 0,7 va
thong sé Total Correlation trong titng nhan to
déu > 0,3 chiing t6 khong c6 bién nao thira.

Phén tich hoi quy boi

Viéc xem xét cdc yéu t6 tu X1 dén X4, yéu
t6 nao thuc su tdc dong dén mic do hai long
chung mot céch truc tiép sé duge thuc hién
biang phuong trinh héi quy tuyén tinh boi:

Y = a, + 2, X1 + a,X2 + a3X3 + a,X4

Trong dé: Y 1a miic do hai long vé chat lugng dich
vu tai Sacombank, a; 14 hé s6 hdi quy cta cac bién.

Céc bién dua vao phan tich héi quy duge tinh
nhan s6 cta ting nhan t6 bang cach tinh trung
binh cong clia cdc bién quan sdt thudc nhan to
d6. C4c bién trong mé hinh héi quy tuyén tinh
boi duge gidi thich qua Bdng 4. Bang 4 cho
thdy két qud cd 4 bién déu ddm bdo y nghia
théng ké vé6i do tin cay 95% (Sig. <0,05).

Vé do thich hop ctia md hinh, hé s6 R? diéu
chinh bing 0,831 cho thdy 83,1% su hai long

m nganhang
S& 77 ®Théng 8/2012



NGHIEN CUU TRAO POl <<<<<

Bang 4: Két qua héi quy

Hé s6 chua Hé s L - .
chuédn héa chuédn héa Mul:(;y c’f‘)‘iorﬁ 12;
(Unstandardized (Standardized T nghia Colline. g %’ ..
Coefficients) Coefficients (Sig.) (Collinearity Statistics)
B Std. Error Beta Tolerance VIF
Hé s6 chin .183 .225 3.618 .000
X1 501 .021 .664 24.096 .000 .746 1.340
X2 .080 .024 119 3.306 .001 437 2.287
X4 .296 .026 313 11.301 .000 .740 1.352
X3 .024 .027 .385 12.896 .000 .406 2.464
Bang 5: Tém tit mé hinh
R R? R? diédu chinh Sai s chudn Mtc § nghia
0.913 0.833 0.831 0.42588 0.000

cia khdach hang véi chat luong dich vu tai
Sacombank dugc gidi thich bdi bén bién quan
sdt trong m6 hinh hdi quy véi mic y nghia F
nhé hon 0,05 (Bang 5). Pong thoi § Bang 4, hé
s0 phéng dai phuong sai VIF kh4 thap (<5) nén
khong c6 hién tugng da cong tuyén giita 3 bién
doc 1ap nay. Phuong trinh hoi quy thé hién moi
quan hé giifa su hai long ctia khach hang vé chat
lugng dich vu tai ngdn hang Sacombank va cac
bién doc 1ap duge thé hién bang biéu thic sau:
Y =0,501 X1 + 0,08 X2 + 0,296 X3 + 0,024 X4
+ 0,183

Qua mdé hinh phéan tich hdi quy ta thay dugc
su tdc dong manh ciia nhan t6 Thdi do va tdc
phong lam viéc ctia nhédn vién (B = 0,501) va

vu 1a nhiing nhan vién ngan hang. Hai yéu t6
con lai cling da cling c6 thém su tin tuéng hai
long ctia khach hang khi dén giao dich tai mot
ngan hang va ciing 1la chat xidc tdc lam ting
muc do hai long ctia khdch hang vé ch4t lugng
dich vu cda ngan hang dé.

Do luong miiec dé hai long cia Rhach hang
vé chdt luong dich vu tai Sacombank

Cédc bién dua vao phan tich hoi quy duge tinh
nhén sb cia ting nhan t6 bang cach tinh trung
binh cong diém s6 ma khach hang ddanh gid
cho tiing bién quan sat thudc nhan té d6, sau
dé thé vao phuong trinh dé dua ra danh gi4
cudi cung vé muc dé hai long clia khdch hang.

Bang 6: Po luong mic do hai long cia khach hang vé chat luong dich vu tai Sacombank

Bién Tén bién Trung binh
X1 Thai d6 va tdc phong lam viéc cia nhén vién 8,59
X2 Co s6 vat chat va cach thic t6 chiic ctia ngan hang 8,50
X3 Phuong thiic va chat lugng dich vu cung cap cho khach hang 8,67
X4 Niém tin cia kh4ch hang d6i v6i ngan hang 8,24

ké& dén la nhan t6 Phuong thitc va chat lugng
dich vu cung c4p cho khdch hang (B = 0,296).
DPiéu ly thu 1a hai yéu t6 con lai Phuong tién
httu hinh va Niém tin cia khdach hang véi
ngan hang khéng d4nh huéng nhiéu 1dm dén
mic d§ hai long cta khdach hang. DPiéu nay
cho thdy khdch hang thuong quan tdm dén
hiéu qua cta dich vu, thé hién qua chat lugng
dich vu cung cdp va d6i tuong truyén tdi dich

Sau khi thé& vao phuong trinh hoi quy ¢ trén
ta thu dugc két qua Y = 7,93. Nhu vay khach
hang ddnh gid kh4 hai long vé chadt lugng
dich vu tai Sacombank

- Yéu t6 do tubi

Bdng 7 cho thdy nhém khdch hang chu yéu
ndm trong khodng do tudi 25 - 40 tuéi. Nhém
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Bang 7: Panh gia su hai long cta khach hang theo do tudi

Hé so D6 tudi Tan suat Ty 1lé % |Ty1é % tich lidy| Danh gia
Duéi 25 26 8,6 8,6 7,50
25-40 180 60,0 68,6 8,10
40-60 84 28,0 96,6 7,71
Trén 60 10 3,4 100,0 7,75
Téng 300 100,0 7,93

Bang 8: Danh gia su hai long cia khach hang theo trinh do

Heé sé Trinh dé Tan suat | Ty 1& % | Ty 1& % tich liiy | Danh gia
Trén dai hoc 9 3 3 7,67
Pai hoc — Cao ding 135 4 48 7,83
Trung cap, trung hoc phd thong 111 37 85 8,02
Du6i trung hoc phd théng 45 15 100 8,10
Téng 300 100 7,93

nay c6 thu nhap 6n dinh va c6 nhu ciu 16n vé
cdc tién ich cua ngdn hang nhu thanh todn,
thé, tin dung.. Bén canh d6 nhém khédch hang
nay ciing dé ti€p xidc va dé6n nh4n nhing
tién ich mdi. Chinh vi thé, ho ciing 14 nhém
khdch hang ddnh gid cao (8,1 diém) vé chat
lugng dich vu cia Sacombank nh¢ nhirng cdi
tién ma né mang lai. Cdc nhém khdch hang
con lai tuy ddnh gid thdp hon nhung cdm
nhan néi chung vdn khd tét vé dich vu cda
ngan hang (tu 7,5 — 7,75 diém).

- Yé&u t6 gidi tinh:

Trong s6 khach hang dén giao dich tai Sacombank,
s6 lugng khdch hang nit ¢c6 phidn nhinh hon
(168 so v6i 132). Hién nay trong xa hoi vi thé
gitta nam va ni dd tré nén binh ding, phdi
ni cing tham gia nhiéu vao cdc hoat dong
kinh té& x4 hoi ciing nhu qudn ly kinh té& gia
dinh nén nhu cau st dung dich vu ngan hang
cing tdng 1én la hgp ly. Tuy nhién khach
hang ni lai ddnh gid vé chat lugng dich vu
thap hon so v6i khdch hang nam (7,86 so vdi
8,02) diéu nay cho thdy khach hang ni yéu
cdu khit khe hon.

- Yéu t6 trinh do

Su hai long ma khdch hang ddnh gid gidm
dan theo trinh dé hoc van (Bing 8). Piéu nay

cho thay, khach hang cé trinh d6 cang cao,
cang c6 yéu cdu khét khe hon do su tién bo
trong nhan thic va dugc tiép xic v6i nhiéu su
cdi tién ddi mdi. Tuy c6 su gidm dan nhung
nhin chung khach hang ciing danh gia kha
tot vé chat luong dich vu clia Sacombank (tir
7,67- 8,1 diém).

Mot sé goi y chinh siach

Dua vao két qua nghién ciu, d&€ nang cao kha
ndng ddp ung su hai long cia khach hang vdi
chat luong dich vu tai Sacombank, mét s6 goi
y chinh séch c4n t4dp trung nhu sau:

Nang cao thai dé phuc vu cua nhdn vién
doi v6i khach hang

Nganh kinh doanh dich vu la mét nganh dac
biét, khdc v6i san phdm vat chit, sdn phdm
dich vu khong thé cAm ndm, cdn do ma chi
c6 thé trai nghiém bang cdch st dung dich
vu. Linh hén cta dich vu la thdi do, 1a y thic
dich vu. Bdn than dich vu ¢é tinh vé hinh
dac trung, nhung 1la mo6t loat nhitng hoat dong
mang lai cho ngudi duge phuc vu mét 1gi ich
nao d6 va chic chin né phai dem lai cd cdm
gidc dugc théa méan. Péi v6i mot thuong hiéu
dich vu, nhing gi ma khdach hang danh gia
ngay sau khi st dung dich vu s& mang tinh
quyét dinh.
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Dua vao két qud phdn tich 6 trén, Thdi
d6 va tdc phong lam viéc cia nhin vién
dong vai tro quan trong trong viéc tdc déng
dén mic d6 hai long cdia khdch hang. Diéu
nay yéu cadu nhin vién ngdn hang dic biét
la nhitng nhan vién ti€p xic truc ti€p vdi
khdch hang phdi ¢6 trinh d6 chuyén moén
viing vang, ky ndng giao ti€p, ky nidng bdn
hang tinh té€.

- Nang cao trinh d6 chuyén mén ctia nhan
vién: (i) C4n chu trong ngay tu coéng tdc
tuyén dung, dao tao va bd tri nhan vién hop
ly, ddc biét 1a nhan vién truc tiép tiép xic
vdi khdch hang; (ii) T chic cdc khéa hoc
t4p trung, truc tuyén dé dao tao nhan vién
vé chuyén mén, nghiép vu ciing nhu cdc k§y
ning can thiét; (iii) Pinh ky t6 chic cdc dgt
kiém tra cé gidm sdt chidt ché vé trinh do
ciia nhan vién dé phdt hién ra nhitng nhan
vién nao c6 trinh d§ chua dat thi tap trung
dao tao d€ tranh xdy ra sai sét trong qud
trinh thao tdc nghiép vu.

- Trau déi k¥ nidng giao ti€p va k§y nédng
bdn hang tinh t& cho nh4n vién ngdn hang
bidng cdch: (i) Thuong xuyén té chic cdc
cudc hoi thdo véi cdc dién gid la nhing
chuyén gia trong linh vuc ban hang, marketing;
(ii) St dung mang thong tin ndi bd nhu mdt
bédn tin hang ngay khi ddng tdi nhdng tinh
huéng khé xut trong qud trinh giao tiép
véi khdch hang cung cdch gidi quyét
d€ cdc nhdn vién khdc rit kinh nghiém
hodc déng gép ¥ kién vé cdch xd 1y sao
cho hay hon.

- C4i thién méi trudéng lam viéc cho nhan
vién: (i) Cung cdp ddy dd mdy méc thiét
bi nhim phuc vu cho nhu cdu lam viéc cta
nhéan vién; (ii) T chuc cdc budi téng két
giao luu, ton vinh, khen thuéng nhing tdm
guong dién hinh tién tién dé€ khuyén khich
tinh thdn lam viéc ctia nhan vién; (iii) Cé
ché& d6 luong thuéng dai ngd xiing ddng; (iv)
Dinh ky nén té6 chic nhimg hoat déng tham
quan, nghi duéng tap trung cho nhin vién.

Nang cao chat luong dich vu cua ngan hang

- Pau tu nang cdp mdy méc thiét bi hién dai
nhim gidm thoi gian giao dich va nang cao
hiéu sudt lam viéc ctia nhan vién. Vi du nhu
may dém tién tu dong phat hién tién gid, may
fax, mdy scan...

- Pa dang héa sdn pham dich vu cung c4p trén
thi truong theo huéng nang cao chat lugng dich
vu truyén thong va phat trién dich vu méi.

Néang cao uy tin ngan hang, hoan thién
co s6 vdt chat

- Ngan hang la mét doanh nghiép déc biét
kinh doanh sdn phd4m tién té, nén dé nang
cao dugc uy tin ctia minh: (i) Truéc hét ngan
hang dé phai khing dinh dugc nidng luc tai
chinh ctia né. P& ting ning luc tai chinh cho
cdc NHTM va tao diéu kién cho cac NHTM mé
rong qui mé hoat déng va nang cao khd nédng
cung ung dich vu thi phai gidi quyét ba van
dé: tang von tu c6, ting kha ning sinh 16i va
thdo g& nhitng khé khin dé& xd ly diat diém
ng ton dong, lam sach bdng cidn doi tai san;
(ii) Minh bach théng tin, cing cé long tin cta
khédch hang truéc nhitng tin don that thiét vé
ngan hang.

- Ch4t luong dich vu con phu thudc vao méi
trudng, cdnh quan xung quanh bao gom: thiét
ké& va bé tri quay dich vu phuc vu khédch hang
sao cho thuan tién nhat. Piéu nay dnh huéng
khéng nhé dén viéc thu hut khdch cua ngan
hang. Mot ngadn hang hién dai, véi day du
tién nghi va ¢6 noi giao dich thudn tién cing
c6 thé sé khong c6 khach néu khéng c6 mot
ché gii xe an toan. Ngoai ra, mét ban nuée
véi mot lo hoa, géc d€ bdo, tap chi gi6i thiéu
vé hoat dong ngan hang, mot vai dich vu nhé
trong khi ch¢ dg¢i ciing la mét cach thu huat
khdch hang hiéu qud ma khong phdi § ngan
hang nao ciing c6. Viéc thiét k& bao gom bd
tri trong ngan hang, thiét bi, d6 dac, khéong
gian, mau sdc.. tdt cd nhing yéu t6 dé cé
thé tao nén khéng khi than thién gidp loai
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b6 “hang rao ngédn cdch” gita khdach hang va
nhé4n vién ngan hang dong thoi ciing ddm bao
an toan trong qua trinh thuc hién giao dich.

Linh dong trong chinh sach khach hang

Nghién ciu ¢ trén cho thdy, cdc yéu t6 khach
quan tu phia khdch hang ciing ¢6 nhing tac
dong nhat dinh. Chinh vi thé Sacombank can
phdi c6 nhing chinh sdch phu hgp véi tung

doi tuong khdch hang. Mot s6 gidi phdp cé
thé ké dén nhu cham séc khach hang ni, cé
nhiing moén qua hodc goi dién chic ming trong
cdc ngay 18 nhu 8/3, 20/10... Ap dung khoa hoc
k§ thudt nhidm nang cao chdt lugng dich vu
tién tién ddp dng yéu cau cia nhirng khach
hang c6 trinh d¢. C6 su tu van, cham séc giai
thich ré rang vé dich vu déi vdi ting khach
hang dic biét 1a nhitng khach hang 16n tudi
va khdch hang c6 trinh d6 chua cao™
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