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Danh gia chat lugng dich vu ngan hang
thudgng mai Viet Nam- goc nhin tu sy hai long
cla khach hang

Tran Thi Thanh Thay

Ngay nhan: 02/08/2017 Ngay nhan ban stra: 15/08/2017 Ngay duyét dang: 28/09/2017

Trong nhitng ndam qua, ciing véi qud trinh phat trién va héi nhdp kinh
té, dich vu ngdn hang cia cdc ngdn hang thwong mai (NHTM) Viét
Nam dd khdng ngieng déi méi dé cé thé dirng viing trén thi truong.
Tuy nhién, theo cam nhan va danh gia cua khach hang, kha nang
canh tranh va chat lwong dich vu (CLDV) ngdn hang cia cdc NHTM
Viét Nam con chua cao, van con nhiéu diém chua thuc su dap ung
dwoc mong nuon cia khdach hang, khién cho khach hang chiea thic
sw hai long. Bai viét nghién citu cdc nhén té cdu thanh CLDV ngan
hang tai caic NHTM Viét Nam duwdi goc nhin tw sy hai long cua khach
hang, tir dé dwa ra mét s6 khuyén nghi nham nang cao CLDV tai cdc
NHTM Viét Nam.

Tir khéa: Chat lwong dich vu, ngdn hang thwong mai Viét Nam, su
hai long cua khach hang.

Thuong mai Thé Giéi (WTO) va caa Hiép dinh
Thuong mai Viét Nam- Hoa Ky, cling nhu cua
nhiéu nudc phat trién trén thé gioi.

Theo WTO, “Dich vu tai chinh 13 bat ky dich
vu ndo mang tinh chit tai chinh duoc cung cip
boi nha cung cép dich vu tai chinh. Dich vu tai
chinh bao gém moi dich vu bao hiém va dich vu
lién quan dén bao hiém, moi dich vu ngan hang

1. Khai quat vé chit lwgng dich vu ngan
hang

ich vu ngdn hang: Linh vuc
dich vu ngan hang c6 thé hiéu
la toan b cac hoat dong tién
té, tin dung, thanh toadn trong
nudc, thanh toan quéc té, kinh

doanh ngoai héi, huy dong, thé... ciia hé thong
ngan hang ddi véi khach hang. Quan niém nay
duoc sir dung dé xem xét linh vuc dich vu ngin
hang trong co cdu ciia nén kinh té cia mot qudc
gia va phu hop véi cach phan nganh dich vu
ngan hang trong dich vu tai chinh cia T6 chtc
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va dich vu tai chinh”. Theo d¢, dich vu ngan
hang bao gdm cac loai hinh dich vu nhu: Nhén
tién guri hoac tién dit coc va cac khoan tién cé
thé thanh toan khac cta cong chung; cho vay
dudi cac hinh thuce tin dung ti€u dung, tin dung
thé chip, bao tiéu no va tai tro cac giao dich

Tap chi Khoa hoc & Dao tao Noan hang
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thuong mai, thué mua tai chinh; cung cép

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

va chuyén thong tin vé tai chinh, xir ly dir

Tin cay

liéu tai chinh va phan mém lién quan cua

cac nha cung cép dich vu tai chinh khac...

Phuwong tién hiru hinh

Nhu vay c6 thé hiéu dich vy ngan hang

l1a toan bg cac cong viéc trung gian vé
tién t¢, tin dung, thanh toan, ngoai hoi...

bap tng

—=| Chét lvong dich vu

cua ngan hang nham dap ting cac nhu cau
cua khach hang va dem lai ngudn thu cho

Nang lwc phuc vu

ngan hang cung ung dich vu.

Ddng cdm

Chat lwong dich vu ngdn hang: CLDV

ngan hang la sy khac biét gitta ky vong

va cam nhan cua khach hang khi st dung dich
vu do ngan hang cung cip. Theo Parasuraman
& ctg (1985), CLDV la su danh gia ciua khach
hang vé tinh siéu viét va sy tuyét voi noi chung
ctia mot thuc thé. CLDV la khoang cach giira

su mong doi vé dich vu cua khach hang va nhan
thirc ctia ho khi da st dung qua dich vu. Nhan
dinh nay ciia 6ng cho thay raing CLDV lién quan
dén nhitng mong doi cuia khach hang va nhan
thure cuia khach hang vé dich vyu. Parasuraman
va ctg (1988)[4] giai thich rang dé c6 thé nhan
biét dugce su du doan cua khach hang thi tt
nhat 12 nhan dang va thiu hiéu nhirng mong doi
cua ho. Vi vay, viéc phat trién mot hé théng
nhan dinh dugc nhitng mong doi cua khach
hang 1a diéu can thiét, trén co s& d6 méi c6 mot
chién luoc chét lugng cho dich vu ¢6 hié¢u qua.
Ky vong va nhén thtrc ciia khach hang 1a hai
thanh phan quan trong trong CLDV, CLDV la
su khac biét gira nhitng mong mudn cta khach
hang va cam nhan dich vu thuc té duoc cung
cip. Chit lugng ma khach hang danh gia la thip
néu hiéu suat khong dap ung dugc mong doi va
danh gia chat luong la cao khi hi¢u suét vuot
qua mong doi.

M@ hinh cdc nhén té ciu thanh chit lwong
dich vu ngdn hang:

Trong hoat dong do luong va danh gia
CLDV, md hinh do luong SERVQUAL cua
Parasuraman & ctg (1991)[5] la md hinh do
luong twong dbi hoan chinh vé CLDV, dat gia
tri va do tin cay cao, c6 thé dugc tng dung
cho moi loai hinh dich vu khac nhau. M6 hinh
nidm thanh phan CLDV va cong cu do luong
SERVQUAL bao phu kha hoan chinh moi van

Tap chi Khoa hoc & Dao tao Ngan hang

N guo”‘n : Parasuraman & ctg.

dé dic trung cho chat lwong cua moi dich vu.
Suw tin c¢dy duoc hiéu 1a dich vu dugc cung cép
nhu thda thuan gitra ngan hang va khach hang,
cac dich vu dugc dap tng kip thoi, dang han,
khong co sai sot.

Phwong tién hitu hinh 1 cac diéu kién, phuong
ti€n, cong cu phuc vu qua trinh cung cép dich
vu cua ngan hang véi khach hang.

Pap tng thé hién sy mong mudn va sin 10ng
cua nhan vién phuc vu cung cép dich vu kip thoi
cho khach hang.

Nang lyc phuc vu thé hién nang lyc, trinh do
chuyén mon cta nhén vién khi cung cép dich
vu.

Suw déng cdm thé hién su quan tdm cua nhan
vién ddi voi khach hang.

2. Phuwong phap nghién ciru

Bai viét sir dung mé hinh SERVQUAL dé danh
gia CLDV gdm cac nhan t§ cau thanh CLDV
ngan hang, thong qua viéc khao sat truc tiép
cac khach hang str dung dich vu cia cac NHTM
Viét Nam.

Dé khao sat su hai 10ng cua khach hang d6i

voi CLDV cua NHTM Viét Nam mé hinh
SERVQUAL theo 5 thang danh gia, tac gia thiét
ké méu phiéu khao sat bao gdm 2 phan. Phan
mot cia phiéu khao sat bao gdm maot sé ciu hoi
thong tin c4 nhan cia nguoi trd 101 nhu: gioi
tinh, thu nhap, nghé nghié¢p, trinh do hoc van...
Pay 1a phan cau hoi phuc vu cho viéc phan tich
mo ta cac nhom khach hang dang st dung dich
vu ngan hang tai cic NHTM Viét Nam. Phan
hai ciing 1a thanh phan chinh cua phiéu khao
sat gitp khao sat mirc d6 ky vong va cam nhan
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Bang 1. Cac bién quan sat do lwomg chat lwong dich vu ngan hang tai Viét Nam

STT Ky hiéu Bién quan sat
Thanh phan Tin cay
1 TC1 Ngan hang thuc hién dich vu khéng sai sét ngay tir 1an giao dich dau tién
2 TC2 Ngan hang luén ghi nhan thong tin khach hang chinh xac
3 TC3 Ngan hang cung cép dich vu ding théi diém nhw da théng bao
4 TC4 Ngan hang luén thuc hién nhivng diéu da hira véi khach hang
5 TC5 Ngan hang dé khéng xay ra 16i trong giao dich

Thanh phan Phwong tién hiru hinh

6 PT1
7 PT2
8 PT3
9 PT4

Ngan hang cé trang thiét bi va céng nghé hién dai

Co s& vat chat clia ngan hang that khang trang

Trang phuc clGia nhan vién phuc vu gon gang, lich sy

Céc tai liéu, biéu mau, brochure san pham cé thiét ké dep

Thanh phan Déng cam

10 DC1
11 DC2
12 DC3
13 DC4
14 DC5

Ngan hang luén dac biét chu y khach hang

Ngan hang cé nhan vién biét quan tam dén khach hang

Ngan hang |4y loi ich cia khach hang la diéu tam niém cda ho
Nhan vién ngan hang hiéu rd nhirng nhu cau cta khach hang.
Ngan hang lam viéc vao nhirng gi® thuan tién.

Thanh phan Nang lwc phuc vu

15 NL1 Nhan vién c6 kién thirc dé tra 1o thc méc cia khach hang
16 NL2 Céach ng xt clia nhan vién luén tao niém tin cho khach hang
17 NL3 Thai do phuc vu ctia nhan vién an can niém né
18 NL4 Khach hang cam thay an toan khi dén giao dich v&i ngan hang
Thanh phan Dap (rng
19 DU1 Nhén vién ngan hang cho ban biét khi nao thwe hién dich vu.
20 DU2 Nhan vién dap ng yéu cau cta khach hang nhanh chéng
21 DU3 Nhan vién luén s8n long giup d& khach hang
22 DU4 Nhan vién ngan hang luén dap ng yéu cau khach hang ké ca khi qua ban

Thanh phan S hai long cta khach hang

23 HL1
24 HL2
25 HL3

Khach hang hai long cung cach va thai dé phuc vu ctia nhan vién
Khach hang hai Iong s&n phdm dich vu ngan hang cung cap
Khach hang hai long co s& vat chat ctia ngan hang

ctia khach hang déi vé6i cac thanh phan CLDV
nhu phuong tién httu hinh, tin cay, dap ung,
ddng cam, ning luc phuc vu va sy hai 1ong,
gdm 25 cau hoi, tvong tng véi 25 bién, trong
do, 22 bién quan sat dau duoc sir dung dé do
luong chat luong dich vu ngan hang theo mé
hinh SERVQUAL, va 3 bién do luong su hai
long cua khach hang vé chit luong dich vu ngan
hang. Thang do st dung la thang do Likert, voi
thang do 5 diém. Dir lidu diéu tra dugc xur 1y va
phan tich bang phan mém SPSS 22 (Bang 1).
Téc gia thuc hién khao sat vé sy hai long cua
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khach hang d6i v6i DVNH tai nhém cac NHTM
Nha nudc bao gdbm NHTMCP Ngoai Thuong
Viét Nam (Vietcombank), NHTMCP Cong
thuong Viét Nam (Vietinbank), Ngan hang Dau
tu va Phat trién Viét Nam (BIDV) va nhom céc
NHTMCP bao gdom NHTMCP K§ thuong Viét
Nam (Techcombank), Ngan hang TMCP Sai
Gon (SCB), Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh
Vugng (VPBank), thoi gian thang 07/2017 véi
s6 luong miu 550 phiéu khao sat (Bang 2).

3. Két qua nghién ctru va thao luin

Tap chi Khoa hoc & Dao tao Ngan hang
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Bang 2. Pic diém miu khao sat

Tiéu chi Phan loai S6 lwong Ty lé
Gigi tinh Nam 246 44,73%
N 304 55,27%
Do tudi 18 — 30 tudi 94 17,09%
31 —40 tudi 151 27,45%
41 - 50 tudi 165 30,00%
Trén 50 tubi 140 25,46%
Trinh d6 hoc van Dwéi dai hoc 186 33,82%
Pai hoc 305 55,45%
Trén dai hoc 59 10,73%
Thu nhap trung binh Duwéi 5 triéu M 16,55%
Tw 510 triéu 136 24,73%
Tw 10 — 20 triéu 195 35,45%
T 20 — 30 triéu 93 16,91%
Trén 30 triéu 35 6,36%
Nghé nghiép Chu doanh nghiép 37 6,73%
Nhan vién van phong 253 46,00%
Céng nhan, ndi trg 206 37,45%
Nghé nghiép khac 54 9,82%
Péi twong KH Khach hang doanh nghiép 15 2,73%
Khach hang ca nhan 535 97,27%
Thoi gian st dung DVNH Dwéi 1 nam 29 5,27%
T 1 dén dwéi 5 ndm 312 56,73%
T 5 dén dudi 10 ndm 168 30,55%
Trén 10 nam 41 7,45%

Nguon: Két qua phan tich qua phan mém SPSS

- Két qua kiém dinh d¢ tin cdy Cronbach’s
Alpha: Két qua phan tich s6 liéu bang phan
mém SPSS cho thay hé s6 Cronbach’s Alpha
clia céc bién s6 déu 16n hon 0,7 nén dat dit do
tin cdy dé lam thang do chinh thirc. Xét vé hé s6
tuong quan bién, tong gia tri cua cac thang do
déu dat yéu ciu (I6n hon 0,3). Vi vay, tat ca cac
bién quan sat cia 5 thanh phan déu dat du d6 tin
cdy va phu hop cho viéc phan tich EFA ¢ budc

tiép theo.

- Két qua phén tich nhan té kham pha EFA:
Phan tich nhan t6 kham ph4 EFA lan mot véi 22
bién quan sat thudc 5 thanh phan cua thang do
CLDV, ¢6 02 bién bi loai khoi mé hinh 14 bién
PT2 va DC2 do gia tri phan biét khi phan tich
nhé hon 0,3.

Tiép tuc thuc hién phan tich nhan t6 kham

Bing 3. Két qua kiém dinh thang do Cronbach’alpha tong hop cic nhén tb

Thanh phan S6 bién quan sat Hé sé Cronbach’alpha Hé sé twong quan tong nhé nhéat
Tin cay 5 0,852 0,582
Phwong tién hiru hinh 4 0,823 0,533
DPdng cdm 5 0,846 0,579
Nang lyc phuc vy 4 0,818 0,528
Pap tng 4 0,844 0,599
S hai long khach hang 3 0,838 0,672

Tap chi Khoa hoc & Dao tao Ngan hang

Nguon: Két qua phdn tich qua phan mém SPSS

SG 184- Thang 9. 2017 49



QUAN TRI NGAN HANG & DOANH NGHIEP

Bang 4. Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA lan hai
KMO and Bartlett’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy .695
Bartlett’s Test of Approx. Chi-Square 1164.702
Sphericity df 465
Sig. .000
Total Variance Explained
Com- I Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
ponent Initial Eigenvalues Loadings Loadings
Total % of | Cumulative Total % of | Cumulative Total % of | Cumulative
Variance % Variance % Variance %
1] 10.155| 50.776 50.776| 10.155| 50.776 50.776| 5.132| 25.658 25.658
2| 2.768| 13.841 64.617| 2.768 13.841 64.617| 3.880| 19.398 45.056
3| 2454 12.269 76.886| 2.454 12.269 76.886| 3.607| 18.035 63.091
4| 1.792 8.959 85.845| 1.792 8.959 85.845| 2.987| 14.936 78.027
5/ 1.109 5.544 91.389| 1.109 5.544 91.389| 2.672| 13.361 81.389
6 .964 3.819 95.208
7 .981 1.905 97.113
8 799 1.297 98.411
9 .764 911 99.322

10 .674 872 99.694
11 .648 .842 99.936
12 512 .759 99.995

13 .501 .705 85.845
14 450 .685 91.369
15 425 .645 95.108
16 401 537 97.173
17 .391 442 98.491
18 .381 342 99.342
19 .259 242 99.374
20 182 124 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotated Component Matrix?

Component
1 2 3 4 5
TC2 .909
TC3 .819
TC1 .823
TC4 .908
TC5 725
DC1 .842
DC3 .887
DC4 .882
DC5 .879
DU1 913

B0 S6 184- Thang 9. 2017 Tap chi Khoa hoc & Dao tao Ngan hang
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DU2 .905

DU3 .902

DuU4 .879

PT1 .818

PT3 .868

PT4 .888

NL2

.908

NL3

.858

NL4

.759

NL1

714

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 7 iterations

pha EFA lan hai v&i 20 bién con lai, rat ngin
thanh 5 nhom gdm 20 bién, tai hé s6 KMO la
0,757; hé sb Eigenvalues 1a 1,102; tong phuong
sai trich giai thich duoc 89,84%, kiém dinh
Bartlett’s Test Sig. 0,000 c6 y nghia théng ké
(Bang 4). Tac gia dat cac nhom cho viéc phan
tich hdi quy nhu sau:

TC (gia tri trung binh) gdm céc bién: TC1, TC2,
TC3, TC4, TC5

DU (gia tri trung binh) gém cac bién: DUI,
DU2, DU3, DU4

PT (gia tri trung binh) gém cac bién: PT1, PT3,
PT4

DC (gi4 tri trung binh) gdm cac bién: DC1,
DC3, DC4, DC5

NL (gia tri trung binh): NL1, NL2, NL3, NL4

Nguon: Két qua phdn tich qua phan mém SPSS

HL (gia tri trung binh): HL1, HL2, HL3

- Két qua phan tich hdi quy: Phan tich hdi quy
tuyén tinh bdi dugc su sung dé danh gia tam
quan trong cta ting thanh phan trong thang do
CLDV dua vao sy cam nhan cua khach hang

vé dich vu. Mé hinh nghién ctru dé nghi c6 mot
bién phu thudc do luong su hai 1ong ciia khach
hang va nam thanh phan trong CLDV.

Tri s6 Adjusted R Square (R?)- diéu chinh 13
0,899 cho thay mtrc d6 phi hop ciia mé hinh
dat 89,9%. Tri sb théng ké duoc xac dinh béng
380,398; v6i muc ¥ nghia Sig.0,00 cho thiy mé
hinh hdi quy tuyén tinh boi phu hop véi tap dir
liéu nghién ctru. Hé s Durbin-Watson bang
1,665; gan bang 2, chtng to phan du khong co

Bang 5. Tém tit cac hé s6 vé mire dd phut hop md hinh

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate  Durbin-Watson
1 9712 .894 .899 .206 1.665
a. Predictors: (Constant), DU, NL, PT, DC, TC
b. Dependent Variable: HL
ANOVA:?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 380.398 5 76.089 1806.528 .000b

Residual 21.671 516 .043

Total 402.069 521

a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant), DU, NL, PT, DC, TC

Tap chi Khoa hoc & Dao tao Ngan hang

Nguon: Két qua phdn tich qua phan mém SPSS
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Bang 6. Két qua phan tich hdi quy
Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig.  Tolerance  VIF
1 (Constant) .088 .066 1.920 .058
TC .588 .079 469 6.491 .000 .938 1.034
PT 532 .053 747  18.181 .000 972 1.005
DC 453 .058 429 7.972 .000 .946 1.014
NL .005 .015 .004 438 .066 .967 1.047
DU .306 .049 539 25.819 .000 973 1.011

a. Dependent Variable: HL

tuong quan chudi bac nhit. Vi két qua nhu trén
¢ nghia 13 c6 su tac dong cung chidu cua cac
nhan t6 dén CLDV trong mé hinh nghién ciru
Két qua phan tich hoi quy tuyén tinh bdi cho
thay 4 thanh phan trong thang do CLDV 1a Tin
cdy, Phuong tién hitu hinh, Pong cam, Dap tng,
c¢6 y nghia thong ké va co tac dong cung chiéu
dén su hai l1ong ctia khach hang voi mirc y nghia
Sig déu nho hon 0,05. Dbi v6i thanh phan ning
lyc phuc vu, mtrc y nghia Sig> 0,05 nén khoéng
c¢6 y nghia trong mé hinh héi quy nay. Dya trén
hé s6 chua chuan hoa cua két qua phan tich hoi
quy bdi, mirc d6 anh hudng cuia cac thanh phan
trong thang do CLDV dén sy hai long cua khach
hang dugc thé hién trong biéu thirc sau:

HL = 0,588 TC + 0,532 PT+ 0,453 DC+0,306
DU

Tir két qua nghién ctru c6 thé thiy co 4 thanh
phan: Tin cdy; Phuong tién hitu hinh; Dong
cam; Pap mg anh huong dén CLDV ngan hang,
do d6 viéc do luong, danh gia CLDV ngén hang
tai cac NHTM Viét Nam chu yéu duoc dya trén
4 thanh phan trén. Trong d6 thanh phan Tin cdy
c6 anh hudng nhiéu nhat dén chat lwong dich vu
ngan hang, tiép theo 1a Phuong tién hitu hinh,
Pdng cam va cudi cung 1a sy Pap tng. Cu thé
nhu sau:

+ Péi véi thanh phan Tin cdy: Thanh phan tin
cdy noi 1én kha nang thyc hi¢n dich vu phu hop,
an toan va dung thoi han ngay 1an dau tién cua
ngan hang. Két qua nghién ctru cho thiy d6i vai
khach hang kha nang thyc hién dich vu phu hop
va khong sai sot cia cac NHTM 1a chua cao.
Poi véi bién TCI va TC5 (Ngdn hang thuee hién
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Nguén: Két qua phdn tich qua phan mém SPSS

dich vu khéng sai sot ngay tir lan giao dich dau
tién, Ngdn hang dé khéng xdy ra 16i trong giao
dich): Két qua khao sat cho thay tinh an toan va
uy tin la mdt trong nhiing tiéu chi quan trong
nhét trong viéc khach hang quyét dinh lya chon
ngan hang dé giao dich nhung hién yéu té nay
con chua dat duge nhu mong mudn cua khach
hang. Nhan vién con sai sot trong qua trinh tac
nghiép, thuc hién khong ding yéu cdu khach
hang, tir khau tu van khong chinh xéc hoic
khong ddy du san pham dich vu cho khach hang
dan dén viéc khong thyuc hién dung yéu cau
khach hang; hodc nhan vién con hach toan nham
1an, tinh todn, thu chi thira thiéu tién cho khach
hang hay cac giao dich qua thé khong thuc hién
dugc tai cac may POS, khong riat dugc tién

trén may ATM, cac giao dich internet banking,
mobile banking bi 15i...

Poi véi bién TC2 (Ngdn hang luén ghi nhan
théng tin khdch hang chinh xdc): Két qua khao
sat cho thay khach hang chua thyc sy hai long
do mot s6 sai sot cia nhan vién ngan hang nhu
viéc cap nhat thong tin ban dau cho khach hang
chua chinh xac, khong day du nhu cap nhat sai
thong tin chirng minh thu, ngay thang nam sinh,
gidi tinh... khién khach hang cam thiy chua hai
long.

Poi véi bién TC3 va TC4 (Ngdn hang cung cap
dich vu diing thoi diém nhw da thong bdo, Ngan
hang luén thiee hién nhitng diéu da hira véi
khdch hang): Hién tai cic ngan hang van chua
cung cép dich vy ding thoi diém nhu di thong
bédo va chua thuc hién dung nhu nhiing gi da
htra v6i khach hang. C6 nhirng chuong trinh da
trién khai nhung chua thuc hién dung theo thoi

Tap chi Khoa hoc & Dao tao Ngan hang



QUAN TRI NGAN HANG & DOANH NGHIEP

gian trién khai chuong trinh. Vi du cac chuong
trinh khuyén mai di bit dau chuong trinh ma
chua c6 qua, hodc hét qua khi chua két thic
chwong trinh... dan dén viéc c6 nhirng khach
hang cam thay khong hai long.

+ Doi vdi thanh phan Phwong tién hitu hinh:
Thanh phan Phuong tién hitu hinh thé hién qua
ngoai hinh, trang phuc cta nhan vién phuc vy,
cac trang thiét bi hd trg cho dich vu ciia ngan
hang. Hién nay theo danh gia ctia khach hang
thi ngoai hinh, trang phuc ctia nhan vién phuc
vu, cac trang thiét bi ho trg cho dich vu cua
NHTM la chua cao.

Doéi véi bién PT1 (Ngdn hdng cé trang thiét bi
va cong nghé hién dai): Hién tai, theo danh gia
ctia khach hang, trang thiét bi va cong nghé ciia
ngan hang chua thuc sy dugc nhu mong mudn,
tinh trang mang 18i, may chu qua tai, bi treo
may... hay xay ra, lam khach hang mét thoi
gian cho doi hodc tham chi khong thuc hién
dugc giao dich cho khach hang.

Poi véi bién PT3 (Trang phuc ciia nhdn vién
phuc vu gon gang, lich si): Két qua nghién ctru
cho thdy khach hang danh gia trang phuc cta
d61 ngli nhan vién chua dep, nhéan vién ngan
hang d6i khi con chua tudn thu theo diing qui
dinh, quan 4o dau téc chua gon gang, chua
chuyén nghiép.

DPoéi véi bién PT4 (Céc tai lidu, biéu mau,
brochure san pham cé thiét ké dep): Theo danh
gia cua khach hang, cac tai liéu, biéu mau,
brochure san phadm ctia ngan hang chua thuc

su dap Gmg nhu cau khach hang. Cac san pham
dich vu méi khi trién khai, hoat dong quang ba
truyén thong ctia cac ngan hang da s6 dudi hinh
thirc treo bandroll tai cac diém giao dich cua
ngan hang, it khi thong bao truc tiép dén khach
hang nén muc do phu rong thong tin dén ting
khach hang chua cao, dan dén nhiéu khach hang
van khong biét cac thong tin vé cac tinh ning va
loi ich cua san pham dich vu ma ngan hang trién
khai mét cach kip thoi.

+ Poi véi thanh phin Péng cam: Thanh phin
ddng cam no6i 1én kha nang thau hiéu, cha

dén khach hang cua ngan hang. Tir két qua
nghién ciru c6 thé nhan dinh déi v6i khach hang
kha ning thau hiéu, cha ¥ dén khach hang cua
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NHTM la chua cao.

Poéi véi bién DCI va DC4 (Ngdn hang luén dic
biét chu y khach hang, Nhan vién ngan hang
hiéu ré nhitng nhu cau cia khdach hang): Két
qua kiém dinh cho thdy ngan hang chua thuc

su chuy dén khach hang va chua thyc sy hiéu
rd nhu cau cua khach hang. Khach hang cam
thay nhan vién ngan hang con chwa chu y dén
khach hang, nhu cau cta khach hang chua duogc
biét dén va dap tung kip thoi. Van con tinh trang
ngan hang quén khong nhic khach hang cac tai
khoan dén han, khéng nim ré nhu cau din dén
tu van san pham khong phu hop nhu khach hang
mudn giri tién nhung can linh hoat dé khi can cé
thé rat ra nhung lai tu vin khach hang mo s6 ky
han dai mic du huong 13i suit cao hon nhung
néu rat tién trude han s& bi 1ai suét rat théip. ..
Poi véi bién DC3 (Ngdn hang ldy loi ich cia
khéach hang la diéu tam niém cia ho): Nhan
vién ngan hang khi giao dich vdi khach hang
con chua lay loi ich ciia khach hang lam tim
niém. Trong qué trinh phuc vy, con chua tinh
toan day du cac phuong an dé co lgi nhét cho
khach hang. Vi du, trong truong hop khach
hang yéu cau rut tién true han, nhan vién ngan
hang thyc hién tat toan ngay ma khong tinh toan
cho khach hang phuong an khac nhu vay cam
¢ lai s6 tiét kiém dé chi bi mat 1ai it hon dan
dén thiét thoi cho khach hang...

Poi véi bién DC5 (Ngdn hang lam viéc vao
nhitng gio thudn tién): Hién tai khach hang
chua hai 1ong vé gid giao dich ciia ngan hang.
Cac khach hang cta ngan hang c6 thoi gian lam
vi¢c khac nhau, tuy nhién da sb ¢o thoi gian lam
viéc trong gio hanh chinh va thoi gian nay ciling
trung voi thoi gian lam viée cua ngan hang. Do
d6, khach hang mubn giao dich v6i ngan hang
lai phai tranh thu ra ngoai dé dén ngan hang,
gdy bt tién cho khach hang.

+ DPoi vdi thanh phan Pdp trng: Thanh phan
dap ng néi 1én sy mong mubn va sin sang cia
nhan vién phuc vy cung cép cac dich vu cho
khach hang. Ttr két qua nghién ctru ¢6 thé nhan
dinh di voi khach hang sy mong mudn va sin
sang cua nhan vién phuc vu cung c?ip cac dich
vu cho khach hang cia NHTM la chua cao.
Poi véi bién DUI (Nhdn vién ngdn hang cho
ban biét khi nao thwe hién dich vu): Két qua
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kiém dinh cho thdy nhan vién ngan hang khong
phai lic nao ciing cho khach hang biét khi thuc
hién giao dich. Pdi khi khach hang yéu cau thuc
hién giao dich, c6 nhiing giao dich khong thé
thuc hién ngay va hen lai khach hang khi nao
thuc hién dugc sé thong bao, tuy nhién sau do
giao dich cua khach hang dang dugc thuc hién
dén dau nhan vién ngin hang khong thong bao
lai cho khach hang nhu da hua.

Poéi véi bién DU2 (Nhan vién ddp iing yéu cau
ctia khdach hang nhanh chéng): Két qua khao sat
cho thay khach hang chua hai long vé viéc nhan
vién ngan hang dap tmg yéu cau cta khach hang
mot cach nhanh chong, khach hang déi khi phai
di lai nhiéu 14n dé hoan tat thu tuc ho so, cung
cip bo sung thong tin, nhat 1a d6i v6i nhiing
dich vu can c¢6 thoi gian thAm dinh hd so nhu
dich vu cho vay, thanh toan quéc té..., khach
hang phai mat kha nhiéu thoi gian cho doi.

Déi véi bién DU3, DU4 (Nhan vién luon san
long giup do khach hang, Nhdn vién ngan hang
luén dap vng yéu cau khach hang ké ca khi qua
bdn): Hién tai khach hang chua cam théy nhan
vién ludn sin long gitup d& khach hang, phuc vu
mot cach nhanh chong ngay ca khi qua ban. Pac
biét mot s6 nhan vién ngan hang chua thé hién
duogc su niém né trong khi tiép don va phuc vu
khach hang.

4. Két luan va khuyén nghi

Tir két qua nghién ciru trén, cé thé thay viéc
cung cép dich vu ctia cac NHTM Viét Nam
thudc dbi tuong khao sat con mot sé mat han
ché, chua lam hai long khach hang. Tuy nhién,
dé c6 nhitng danh gia sdu hon vé CLDV cua
timng NHTM, can c6 nhitng diéu tra khao sat
riéng dé co cac giai phap phu hop.

Thir nhit, hoan thién cdc sin pham dich vu
hién cé va phdt trién sin phim dich vu méi:
Viéc ngan hang hoan thién san pham, phat trién
san phém moi s€ tac dong tich cuc toi bién TC3,
TC4, DC3. Khi ngan hang 13y loi ich cua khach
hang 1a diéu tAm niém ciia minh, quan tdim dén
loi ich cta khach hang, bén canh do, cung cip
dich vu dung thoi diém nhu da thong bao va
luon thuc hién nhitng diéu da cam két v&i khach
hang s& khién khach hang hai long.

Vi vay, ting ngan hang can danh gia lai cc san
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pham hién tai dang cung cép cho khach hang.
Dbi véi cac san pham khong dap ung yéu ciu
hoic khong co tiém ning phat trién cin loai bo
ra khoi danh muc san pham. Déi véi céc san
pham tét, dap tng nhu cau khach hang, ¢ tiém
ning phat trién can nang cao hiéu qua, ¢ bién
phap thuc diy tang tinh hip dan cta san pham
khuyén khich khach hang sir dung. Cac NHTM
cén tién hanh diéu tra khao sat nhu cau cu thé
ctia trng nhoém ddi twong khach hang dé xay
dung va phat trién danh muc san phém dich vu
méi cu thé theo c4c nhom dbi tuong. Cu thé:

- Panh gia mirc do rui ro cho ting ddi tuong
khach hang, ting loai dich vy, tim hiéu nhu cau
theo timg nhom déi twong khach hang dé thiét
ké cac san phém dich vu thich hop.

- Cung cép céc dich vu tron gbi nham thoa man
tot nhat moi nhu cdu cua khach hang, ddng thoi
c6 diéu kién thu hat thém khach hang.

Thir hai, néng cao chit lwgng nguon nhin
Iwe: Chat lugng ngudn nhan lyc anh hudng truc
tiép t6i cac bién TC1, TC2, TC5, DC1, DC4.
Khi chit luong ngudn nhan lyc duoc nang cao
s& tc dong tich cuc tdi cac bién trén, khién
khach hang cam thay tin tuong va lam khach
hang hai long, tir d6 lam tang uy tin cua ngéan
hang va dam bdo an toan trong giao dich vai
khéch hang.

pé nang cao chat lugng nguén nhan luc, dac
biét 1a d6i ngii nhan vién truc tiép ban hang va
phuc vu khach hang, caic NHTM Viét Nam nén
tap trung vao nhirng van dé sau:

- Vé céng tdc dao tao: Xay dung chuwong trinh
dao tao cu thé, sat vai thue tién. Pdi voi nhan
vién, can c6 ké hoach dao tao nang cao trinh d6
chuyén mon theo hudng chuyén sau, ap dung
thanh thuc cong ngh¢ hién dai. Bén canh nhiing
khoa hoc nang cao nang lgyc chuyén mon, cac
ngan hang can chu trong dao tao nang cao céac
k¥ ning lam viéc cho cac CBNV lién quan dén
cong tac phuc vu khach hang nhu k¥ nang giao
tiép ung xur, k¥ nang tu vin ban hang, ky ning
dam phén, k¥ nang chim soc khach hang... dé
d6i ngii can bo ngan hang thue su 1a ciu ndi
gitra khach hang va ngan hang.

-vé cong tac nhan sy: Cac NHTM can co su
sap xép va bd tri nhan su phu hop véi nang luc
trinh d§ cua ting nguoi tai nhiing vi tri cong
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viéc phu hop dé tao diéu kién giup can by nhan
vién phat huy t6i da thé manh ctia minh. Cac
ngan hang can c6 chinh sach dii ngd nhéan vién
hop 1y, cac chinh sach khen thuong kip thoi dé
tao dong luc cho can bd nhan vién, thu hut va
phat trién ngudn nhén lyc c6 chét luong cho
ngan hang.

Thir ba, xdy dwng chién lwoc tiép thi, quing
bd sin phdm, phdt trién mang lwéi va linh
hoat thoi gian giao dich. Viéc xay dung chién
lugce tiép thi, quang ba san pham, phat trién
mang ludi va linh hoat thoi gian giao dich tac
dong tich cuc t6i bién PT4 va DC5. Khi ngan
hang c6 mang ludi rong khép, cac tai liéu, biéu
mau, brochure san phidm cua ngan hang dep,

an tuong, thoi gian giao dich dugc mo rong s€
dap ung tot hon nira nhu ciu ciia khach hang va
khién khach hang hai long.

- Vé chién lwgc tiép thi, quang ba san pham:
Céc ngan hang can tién hanh phan khuac thi
trudng va ting nhom khach hang dé xac dinh
khach hang muc tiéu, qua d6 c6 chién luge kinh
doanh phu hop trong viéc phat trién cac loai
hinh dich vy. Cong tac marketing can dugc da
dang hoéa, phu hop vdi tung dia ban kinh doanh,
thong qua cac hoat dong tuyén truyén, quang
cdo rong rai vé cac tién ich ma cac san pham
dich vu ngdn hang mang lai. Céac tai li¢u, biéu
mau, brochure gidi thiéu san phém.. can duoc
thiét ké don gian, bat mit, tao duoc an tuong 161
cudn khach hang.

- Vé phat trién mang lwéi: Phat trién mang ludi
giao dich nén tap trung khai thac & nhiing noi
ddéng dan cu nhu cong nghiép, khu dan cu... két
hop véi chinh quyén cac dia phuong dé dang
ky khai thac tai cac dia diém tap trung nhiéu
dau méi kinh té. Viéc phat trién mang luéi giao
dich phai bao dam duoc yéu to cong nghé, co su
chuén bj vé& von va doi ngill nhan vién.

- Vé thoi gian giao dich: Cic NHTM Viét Nam
nén cin nhic mo rong thoi gian giao dich ngoai
gi0 hanh chinh, tao thuan lgi cho khach hang la

Tai liéu tham khao

nguoi di lam theo gid hanh chinh.

Thir tw, dau tw co sé vit chit, trang thiét bi va
cong nghé hién dai mot cich dong bj: Co so
vat chit va trang thiét bi dugc dau tu dong bod
anh huong truc tiép dén bién PT1, PT3. Khi co
so vat chat, cong nghé ciia ngan hang hién dai,
s& han ché tbi da tinh trang mang 161, may chu
qua tai, bi treo may... khién khach hang cam
thay an toan, yén tam khi sir dung dich vu ngan
hang.

Thir nam, chu trong cong tac cham séc khach
hang: Cham séc khach hang 1a mét trong nhitng
nhan té dong vai trd quan trong khién khach
hang duy tri sy gan b6 lau dai v6i ngan hang.
Do d6, ngan hang can cé chinh sach cham séc
pht hop véi timg d6i tugng khach hang nham
duy tri méi quan hé ciing nhu tao su gin bo lau
dai cua khach hang v6i ngéan hang.

Thir sdu, cdi tién qui trinh cung cdp sin phim
dich vu cho khdach hang theo hwong don

gidn nhanh gon, nang cao tinh an toan trong
giao dich. Viéc cai tién qui trinh san pham, rat
ngan thoi gian giao dich tac dong tich cuc toi
cac bién DU1, DU2. Céc thu tuc can thay doi
theo hudng don gian hoa, loai bo cac biéu mau
khong can thiét, ddy nhanh tién d6 thuc hién
giao dich, rat ngan thoi gian chd doi ciia khach
hang. Nghién ctru va phat trién cac goi san
phém dich vu da dang, tich hop nhiéu loai hinh
dich vu khac nhau.

Bén canh viéc cai tién qui trinh cung cap san
pham nghiép vu, yéu tb an toan 1a mét trong
nhitng nhan t5 quan trong mang lai niém tin cho
khach hang tao nén uy tin thuong hiéu cho ngan
hang. Do d6 dé gop phan ning cao chat lugng
trong cong tac phuc vu khach hang, cac ngan
hang cin quan tdm cong tac ning cao tinh an
toan trong giao dich cho khéach hang.m

1. Phan Thi Ciic (2010), Tin dung ngdn hang, Nha xudt ban Thong ké.
2. Nguyén Thi Thu Péng (2012) “Néng cao chdt heong tin dung tai Ngdn hang Thirong mai C6 phan Ngoai thirong Viét Nam

trong qua trinh hoi nhdp”, Ludn an Tién si, Ha Noi

3. Parasuraman, Zeithaml and Berry 1985, “A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future Research”,

Journal of Marketing, pp. 4150.

Tap chi Khoa hoc & Dao tao Ngan hang

S6 184- Thang 9. 2017 55



QUAN TRI NGAN HANG & DOANH NGHIEP

4. Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. 1988, “SERVQUAL: a multiitem scale for measuring consumer perceptions of
the service quality”, Journal of Retailing, pp. 12 - 40.

5. Parasuranman, A., Berry, L.L. and Zeithaml, V.A. 1991, “Refinement and reassessment of the SERVQUL scale”, Journal of
Retailing, pp. 420 - 450.

Théng tin tac gia

Tran Thi Thanh Thay

Ngan hang TMCP Sai Gon, Chi Nhanh Ha Noi
Email: thuyttt5 @scb.com.vn

Summary

Assessing service quality of Viethamese commercial banks- view from satisfaction of customers

In recent years, along with the process of economic development and integration, banking services of Vietnamese
commercial banks have been constantly innovating to stay on the market. However, according to the perception
and assessment of customers, competitiveness and quality of banking services of Viethamese commercial banks
are still not high, there are still many points that do not really meet the expectations of customers. This paper
researches the components of banking services quality at Vietnamese commercial banks from the perspective of
customer satisfaction, thus providing some recommendations for improving the quality of services at Vietnamese
commercial banks.
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