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rong khuon khé dé tai cap B ma sé: B2018-KHA.28, muc tiéu dau tién cia nghién ciu nay la

tién hanh khdo sdt, danh gia thuc trang chdt lwong dich vu ciia nhitng ngdn hang thwong mai Viét

Nam. Két qua nghién cieu cho thdy, chdt lwong dich vu ciia cdc ngdn hang theo ddanh gid ciia khdch hang
con thcfp, chi moi dat mure trén trung binh voi thang do Likert 5 bdc. Boi vay, muc tiéu thur hai dat ra cho
nghién ciru la tim kiém cdac giai phdp hitu hiéu gitip cdc ngdn hang ndng cao chat lwong dich vu ciia minh,
hiwomg 16i viée tang cuong s hai long ciia khdch hang nham tang cwong ndang lwc canh tranh trong thoi

gian toi.

Tir khéa: chat lwong dich vu, sy hai long khach hang, nang luc canh tranh.

1. Gié6i thiéu

Pi c6 rat nhiéu nghién ctru chi ra mdi quan hé
mat thiét, c6 ¥ nghia quyét dinh cia viéc ning cao
chét luong dich vu véi sy hai long ctia khach hang.
Trén thuc té, cac ngan hang thwong mai Viét Nam
ciing da hét stc chu ¥ dén viée nang cao chét lugng
dich vu dé cai thién sy hai long cua khach hang,
nhung mure d6 thuc té dat dugc van con thap. Va néu
dé nang cao stic canh tranh cua ngan hang dya trén
sy hai long ctia khach hang, cc ngan hang con can
phéi quan tim nhiéu hon nira dén viéc nang cao chét
luwgng dich vu ctia minh. Bang két qua khéo sat thuc
té tai cac ngan hang thuong mai dai dién, nghién ciru
da chi 6 mic d6 dap Gmg yéu cau khach hang cua
tirng thanh t6 hop thanh chét lugng dich vu ciia ngan
hang. Déng thoi, nghién cru ciling vach ra nhiing
biéu hién cu thé vdi ¥ nghia 1a cac nguyén nhan lam
han ché mirc d6 dap ung nay. Trén co s¢ do, nghién
ctru da d& xuat 05 nhom giai phap khéc phuc nhirng
mit con han ché va phat huy t6i da cac yéu t6 tich
cuc vdi hy vong dem lai sy cai thién dang ké vé su
hai 1ong ctia khach hang dbi voi chét luong dich vu
ctia ngén hang trong bdi canh kinh doanh sap t6i cia
linh vuc ngan hang.

2. Co s& ly thuyét, mé hinh nghién ciu va
phwong phap nghién ctru

2.1. Co 56 Iy thuyét va mé hinh nghién ciru

Pé danh gia chat luong dich vu ciia cic ngan
hang thuong mai mét cach khach quan, chinh xac
nhit c6 thé, nghién ciru nay di dua trén 1y thuyét vé
chat lwong dich vu cua Parasuraman (1988) va mé
hinh do luong, danh gia chat luong dich vu ¢o tén 1a
SERVPEREF cua Cronin va Taylor (1992). Theo d9,
chat lugng dich vu dugc do bang 5 thanh phan (D6
tin cay, Kha nang dap tng, Su bao dam, Su déng
cam va Phuong tién hitu hinh) véi mo hinh nghién
ctru dugc biéu dién bang cong thirc toan hoc va bang
so dd (hinh v&) 1a:

Trong md hinh duoc biéu dién bang so dd néu
trén, cac bién doc lap la: (1) Phuong tién hiru hinh,
(2) o tin cdy, (3) Kha nang dap ung, (4) Su bao
dam va (5) Su dong cam; bién phu thudc 1a sy hai
1ong ctia khach hang. Trong mé hinh duoc biéu dién
bang cong thire: (1) SQi 1a cht lugng dich vu khach
hang i nhan duoc, (2) K 1a s6 luong cac thanh phan
cta chit lugng dich vu (k = 5), (3) Pij 1 nhén thtc
ctia khach hang thtr i dbi v6i sy thé hién cua thanh
phan chit luong dich vu thi j. Bién quan sat/cac tiéu
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Phuong tién hitu
hinh

bo tin cay

Kha nang dap >

Sw hai long cda
khach hang
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chi do ludong tirng thanh phan cua chat luong dich vu
vé co ban dua trén bd do luong cua Parasuraman
(1988) c6 tham khao va bd sung thém mot sb tiéu
chi khac tor cadc nghién cru ciia Daniel Onwonga
Auka (2012), Sulieman Ibrahem Shelash Al -
Hawary (2013) va Anal Metabis Suleiman Aburoub
va cong su (2011).

2.2. Phuwong phdp nghién ciru

- Nghién ctru dinh tinh duogc tién hanh nham
sang loc, bo sung va hoan thién céc tiéu chi do luong
cac thanh phén cua chat luong dich vu duoc ké thira
tir cac nghién ctru ¢ nudc ngoai dé dam bao cac tiéu
chi nay phu hop v6i hoan canh va diéu kién cta Viét
Nam tru6e khi tién hanh nghién ciru dinh luong
chinh thtic. Nghién curu dinh tinh dugc thuc hién
dudi dang phong van sau cac chuyén gia ngan hang
gém: 01 Lanh dao phong quan ly chat lwong dich
vu, 01 Déi tac chét luong dich vu vung, 02 Lanh dao
vung, 03 Lanh dao chi nhanh, 02 Lanh dao trung
tam giao dich va két qua 1a di c6 tong s6 28 tiéu chi
chinh thtrc dugc sir dung d& do luong 5 thanh phan
cua chat luong dich vu ngén hang (trong do: 7 tiéu
chi do Iuong su tin cay, 7 ti€u chi do luong su dap
ung, 4 ti€u chi do luong su dam bao, 4 ti€u chi do
ludng su dong cam va 6 tiéu chi do luong phuong
tién hiru hinh).

- Nghién ciru dinh luong dugc tién hanh thong
qua bang hoi ddi twong khach hang da va dang sir
dung dich vu cia cic ngén hang nham danh gia sy
hai 1ong cua khach vé ting thanh phin cua chét
luong dich vu. Céc tiéu chi do ludng/cac phat biéu
trong bang hoi hoan toan dua vao cac tiéu chi da
dugc rat ra tir nghién ctru dinh tinh, duoc chuin hoa

Sw dam bao

Sw dong cam
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j=1

trong mo6 hinh va do luong bang thang do Likert 5
béc (Toéng cong cd 28 phat biéu). Vé kich thudc
mau, trén co s& can nhic giira cac phuong phap tinh
toan quy md mau, diéu kién rang budc vé thoi gian
va kinh phi nghién ctru, nghién ctru nay da lya chon
kich thudc mau ban dﬁu 1a 390 phén tr (dam bao
thoa man tit ca cac phuong phap tinh kich thudc
mau). Co cdu miu duoc lwa chon theo ty 1¢ tuong
duong nhau gilta cac ngan hang Sau khi thu thap
phiéu diéu tra, danh gia so bd va loai nhitng phiéu
diéu tra 161, 370 phiéu diéu tra hop 1¢ duoc nhap dir
lidu va phan tich. Viéc phong van duoc thyc hién tai
dia dlem giao dich cia ngan hang dua trén sy tiép
can ngiu nhién va thudn tién. Do ngudn luc c6 han
va do nhiing kho khan trong viéc thu thap dir li€u;
mot s6 NHTM nha nude va NHTM cd phén cua Viét
Nam trén dia ban Ha Noi da duogc lua chon dé khao
sat (Ngan hang BIDV, Ngéan hang VCB, Ngén hang
TMCP Quéan doi MB, Ngan hang TMCP Buu Dién
- Lién Viét...). Nghién ctru nay khong dé cap dén cac
ngan hang thuong mai lién doanh va ngan hang
thwong mai 100% vbn dau tur nudc ngoai.

3. Két qua khao sat danh gia sy hai long ciia
khach hang d6i véi chat lwong dich vu ngan hang

3.1. Vé dp tin cdy

Theo két qua khao sat, muc diém binh quan
chung trén tit ca cac tiéu chi phan anh muc do tin
cdy cua dich vu va trén tat ca cac ngan hang 1a 3,70
diém, trong d6 diém binh quan tuong (mg cua ting
ngan hang la: MB - 3,65; BIDV - 3,68;
Techcombank - 3,73; BDLV - 3,61 va VCB - 3,81.

Két qua nay ching to, do tin cdy cua dich vy
ngan hang tai cac ngan hang khao sat van chua dat
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Két qua khao sat vé do tin cay
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Hinh 1: Két qua khdo sat vé dg tin cdy

dugc mirc kha, méi chi dimg ¢ murc trén trung binh
kha. Didu d6 c6 nghia 14 cac ngan hang van can tiép
tuc phin déu dé nang cao murc do tin cdy cua khach
hang ddi voi san phém dich vu ctia minh nhim dat
dén mot chét luong dich vu cao hon. Di sau vao thuc
té hoat dong ctia nhiéu ngan hang khac nhau con cho
théy nhiing biéu hién cu thé cta nhitng mat han ché
vé do tin cdy cua dich vu ngin hang nhu: (1) Hé
thdng cung cip dich vu cta ngin hang van thuong
¢6 sai sot hay 16i hé thong trong giao dich, (2) Xuat
hién nhiéu toi pham trong viéc st dung cac thiét bi
thé ATM gia dé thyuc hién cac hanh vi rat tién cua
khach hang, (3) Nhan vién con sai sot trong qua
trinh tac nghiép, thuc hién khong dung yéu ciu
khach hang. Ngoai ra, con ¢ mot sb sai sét khac

nhu: cac giao dich qua thé khong thuc hién duogc khi
thuyc hién thanh toan tai cac may POS, khong rat
duoc tién trén may ATM, cac giao dich internet
banking, mobile banking bi 13i...

3.2. Vé khd nang ddp iing

V6i 7 tiéu chi dugc dua ra dé do ludong kha niang
dap tng cua dich vu ngan hang, sé liéu thu dugc tir
khao sat cho thdy muc diém binh quén dat dugc cia
tat ca cac tiéu chi la 3,34 diém. Day 1a mot két qua
thdp so véi yéu td muc do tin cy vi chi trén muc
binh quan mot chut. C6 thé xem day 1a diém yéu vé
chat luong dich vy ctia ngén hang ma cac ngan hang
phai phan d4u rat nhidu dé khic phuc.

Nhitng biéu hién cu thé cua cac yéu kém vé kha
nang dap tng cua dich vu co thé duoc liét ké nhu

Két qua khao sat vé kha nang dap trng
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Hinh 2: Két quad khdo sat vé kha nang dap g
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sau: (1) Nhén vién ngan hang chua thyc sy quan tdm
giai quyét cac van dé phat sinh trong qua trinh giao
dich va st dung dich vu tai ngan hang; (2) Khach
hang chua hai long vé viéc nhan vién ngan hang dap
g yéu ciu mot cach nhanh chong; (3) Khach hang
ciing chua thy hai long vé mot sb cac quy trinh quy
dinh lién quan dén qua trinh cung cp san pham dich
vu va xu ly nghiép vu; (4) Khach hang chua cam
thdy nhan vién ludn sin long gitip d& khach hang,
phuc vu khach hang mgt cach nhanh chong ngay ca
khi khong qua ban.

3.3. Vé sw dim béo

Ciing giong nhu kha ning dap ung, kha ning
dam bao cua dich vy ngan hang tai cac ngan hang
khdo sat, nhin chung chua dugc danh gia cao. Muc
diém binh quin chung mdéi chi dat dugc & trinh do
trén trung binh (3,32 dlem) Diéu ‘nay ciing khién
cac ngan hang phai tiép tuc phan d4u nhiéu dé nang
cao chi s0 nay Ién. Trong so cac ngan hang dugc
khao sat, mirc diém danh gia cua ngan hang VCB
¢6 troi hon (3,71 diém) nhung ciing van chua dat
dugc trinh d6 kha. Cac ngan hang con lai ¢6 két qua
danh gia khong khac nhau nhiéu. Géc nhin nay tiép
tuc cho thay day 1a mit han ché mang tinh phd bién
vé chit lwong dich vu cua cic ngan hang thuong
mai Viét Nam. Xeét két qua danh gia theo timg tiéu
chi trong m01 ngan hang, nhin chung két qua danh
gi4 déu xap xi nhau va déu nim ¢ mirc trén trung
binh, khong c6 tiéu chi nao dugc danh gia that noi

troi va cling khong c¢ ti€u chi nao dugc danh gia la
qué yéu kém. Tom lai, dé gop phin ning cao chét
lwong dich vu ngan hang, cic ngan hang déu rat can
quan tam nang cao madt cach toan dién cac ti€u chi
phéan anh kha nang dap tng cua cac dich vu trong
thoi gian toi.

3.4. Ve sw déng cam

Xét trong 5 ngan hang dugc khao sat, chi duy
nhit ¢6 2 ngan hang, mic do6 déng cam duoc danh
gia cao hon (Ngan hang Techcombank va BDLV)
v6i muc diém binh quan 1a 3,36. Cac ngan hang con
lai déu dugc danh gia v6i mac diém thip hon va xap
xinhau (MB -3.23; VCB - 3,15; BIDV - 3,19). Nhin
chung, mirc diém danh gia cuia tt ca cac ngan hang
(ké ca ngan hang duoc danh gia cao hon) cling mdi
chi & muc trén trung binh. Néu dem so sanh véi két
qua khao sat ciia cac yéu td con lai cua chat lugng
dich vu, yéu t6 muc do déng cam nhan duoc két qua
danh gia thip nhét - 3,26 diém.

B4o cdo thuc tidn vé tinh hinh san xuét kinh
doanh tai nhiéu ngén hang ciing cho thay viéc dam
bao kha ning dong cam trong chat luong dich vu
cua cac ngan hang thuong mai Viét Nam ciing dang
con ton tai nhirg biéu hién chua tét. Cu thé 1a: (1)
Nhan vién ngan hang chua cha y dén khach hang,
nhu ciu cta khach hang chua duoc biét dén va dap
tmg kip thoi. Van con tinh trang ngan hang quén
khong nhdc khach hang cac tai khoan dén han,
khong ndm rd nhu ciu dan d&én tu vin san pham

Két qua khao sat vé s dam bao
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Két qua khao sat vé sy dong cam
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Hinh 4: Két quad khdo sat vé sw dong cam

khong phu hop. Vi du: khach hang mu6n gui tién
nhung can linh hoat dé khi can c6 thé rut ra, nhan
vién lai tu van khach hang mo ) ky han dai mac du
huéng 13i sudt cao hon nhung néu rut tién trudce han
s& bi l4i sut rat thap... (2) Trong qua trinh phuyc vu,
nhan vién con chua tinh toan day du cac phuong an
dé c6 loi nhét cho khach hang. Vi du trong truong
hop khach hang yéu cau rat tién trudc han, nhan
vién ngan hang thuc hién tit toan ngay ma khong
tinh toan cho khach hang phuong an khac nhu vay
cam ¢4 lai s6 tiét kiém dé chi bi mat 1ai it hon, dan
dén thiét thoi cho khach hang...

3.5. Vé phuwong ti¢n hitu hinh

Trong so cac yéu t6 phan anh chét luong dich vu
ngan hang, yéu t6 phuong tién hiru hinh nhan duoc

két qua danh gid cao nhat. Mirc diém binh quin
chung cua tit ca cac tiéu chi trén toan bd cac ngan
hang 1a 4,21 diém, vuot 1én trén muc trinh do kha
cua thang do chit luong dich vy. Pay 1a mot cb ging
rat 16n cua cac ngén hang Viét Nam. Diéu nay ciing
da giai thich vi sao viéc ting cudng co s& vat chat it
gap nhiing kho khan va tré ngai hon so véi viée
phin d4u dé tao ra va ting cudng nhimg cai goi la
“tai san mém” cua ngan hang nhu: trinh d9 chuyén
nghiép cua nhén vién, kha nang giao tiép tmg Xu,
trinh do to chtrc quan 1y, kha ning tao dung mbi
quan hé tét dep voi khach hang.

Ngoai nhitng mét wu diém, nhitng thanh tich da
¢ dugc, viéc nang cao chat lugng dich vu ngén
hang thong qua yéu t6 hitu hinh ciing con mét sé van

Két qua khao sat vé phwong tién hiru hinh
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Hinh 5: Két qua khao sat vé phwong tién hitu hinh
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dé phai hoan thién tiép: (1) Cac ngan hang thuong
mai hién nay hau hét da dau tu ddng phuc cho nhan
vién, quy dinh tiéu chudn chat lwong cho doi ngii
nhan vién vé trang phuc, dau toc... tuy nhién, thyc té
thdy trang phuc cta doi ngii nhan vién chua dugc
khach hang danh gié cao; (2) Hién tai, theo danh gia
cua khach hang, céc tai ligu, biéu mAu, brochure san
phim ciia ngan hang chua thuc su dap tng nhu ciu
khach hang; (3) Trang thiét bi va cong nghé cua
ngan hang chua thyc sy duge nhu mong mudn (tinh
trang mang 161, may chil qua tai, bi treo may...).

Tém lai, tir nhitng phén tich néu trén cho théy,
chat luong dich vu cua cac ngén hang con han ché,
chua dugce nhu mong ) mubn.

- Biéu hién truc tiép va mang tinh chét tong hop
ctia cht luong dich vu cua cac ngan hang con han
ché 1a & chd, cac yéu tb thanh phan phan anh chat
luong dich vu cia ngan hang chua dugc danh gia
cao trong con miét cia khach hang. Bang chung la
theo két qua khao sat cua d@ tai, trong sb 05 yeu t6
phan anh chat lugng dich vu chi c6 mot yéu to duge
danh gia voi két qua 1a 4,21 diém binh quan cho tat
ca cac ngan hang - yéu t6 phwong tién hiru hinh. Cac
yéu t6 con lai chi duge danh gia véi két qua trén
mtre diém binh quan mot chat. Cu thé 1a: do tin cay
dat 3,7 diém, kha nang dap tng dat 3,34 diém, kha
nang dam bao dat 3,32 diém, kha nang déng cam dat
3,26 diém.

hang ctia phan 16n cac ngan hang van chua dugc chi
trong ding muc; (4) Co s& vat chat cua ngan hang
con han ché; (5) Viéc ap dung cong nghé hién dai
cling van con nhiing bét cap; (6) Nang luc va thai do
cua d6i ngll nhan vién chua thyc sy chuyén nghiép;
(7) Quy trinh thu tuc ctia cac ngan hang con phic
tap va gdy mat nhiéu thoi gian va phién ha cho
khach hang; (8) Mang luéi phan phdi va thoi gian
giao dich chua thyc sy thuan ti¢n cho khach hang va
(9) Céng tac truyén thong vé san pham/dich vu cua
ngan hang chua thuc su tot.

4. D& xuit giai phap nang cao chit lrgng dich
vu ngan hang nhiam ting cwong sy hai long cia
khach hang .

4.1. Cii tién, doi méi viéc xic dinh muc tiéu
chit lwong dich vu ciia ngdn hang ‘

Pay la giai phap mang tinh chién lugc dé nang
cao chat lugng dich vy ngan hang mot cach hi¢u
qua. Lién quan dén giai phap nay, cac ngan hang can
cha y nhitng diém sau:

- Cin x4c dinh muc tiéu chét lugong dich vu phu
hop v6i ting loai hinh ngan hang. Didu nay dugc bit
ngudn tir chd, khach hang thudng c6 nhirng ky vong
khac nhau trong viéc thu hudng dich vu ctua nhiing
loai hinh doanh nghiép/ngéan hang khac nhau (Ngan
hang 16n, vira hay nho). Noi cach khac, ly do khach
hang lya chon ngan hang dé tiép can giao dich
khong glong nhau. Boi vay, viéc xac dinh muc tiéu

Bang 1: Pdnh gid tong hop vé thuc trang chat lwong dich vu ciia cdc ngdan hang

Tiéu chi MB | BIDV | 1ech- BDLV | vcg | Bnh
combank quan

Do tin ciy 3,65 | 368 | 373 3,61 381 | 3,70
Kha ning dap tng 323 | 314 | 331 3,26 3,76 | 3,34
Kha ning dam bao 326 | 327 | 330 2,83 371 | 332
Sw dong cam 323 | 319 | 336 3,36 315 | 3,26
Phwong tién hiru hinh 451 | 3,84 | 4,64 4,24 3,81 | 421
Binh quan 357 | 342 | 3,67 3,46 | 3,65 | 3,56

Nguon: Két qua khao sat ciia dé tai

- Biéu hién cu thé, gian tiép vé chat luong dich
vu con han ché cua cac ngan hang duoc thé hién tap
trung & mot s6 phuong dién sau: (1) S6 lugng ching
loai dich vu va ndi dung cua tung chung loai dich vu
van con c6 khoang cach so véi nhu céu‘ cua khach
hang; (2) Chinh sach gi ca cia san pham/dich vu
chua thyc su hop 1y; (3) Cong tac cham soc khach
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chat lwong cua ting ngan hang khong nhat thiét phai
glong nhau ma phai duoc phén biét dva trén sy hiéu
biét nhu ciu cua khach hang. Ching han: ddi vai
ngan hang 16n, khach hang mong doi nhiéu hon vé
kha nang lya chon loai dich vy, gia thép va sy trai
nghiém mua sim nhanh chéng; trong khi do, d6i voi
ngan hang nhé sy than thién va chuyén nghiép cua
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nhan vién lai 1a diéu quan trong ma khach hang
mong doi [3]. Mgt nghién ctru cho thdy 70% khach
hang sin sang tra gid cao hon néu ho nhan dugc
dich vu khach hang tuyét voi, dugc ca nhan hoa.
81% khach hang tin rang cac doanh nghié¢p nho
cung cap dich vy khach hang tot hon so véi cac
doanh nghiép 16n [4].

- C6 mot tuyén b6 vé tim nhin cung vdi h¢ thong
gi4 tri ¢t 18i cia ngan hang d6i voi chét luong dich
vu mot cach rd rang. Tuyén bd vé tim nhin nay s&
dugc chia sé trong viéc dao tao nhan vién va chia sé
v6i ca khach hang. Kinh nghiém cia nhiéu doanh
nghiép/ngan hang cho thiy, mét tuyén bd vé tam
nhin tét s& tao cho nhan vién ¥ thirc tt trong viéc
phuc vu khach hang; con ddi véi khach hang, ho s&
cam thay duoc ngan hang chao don, danh gia cao va
tat nhién ho rat hai long.

- bam bdo “by mat” cia ngan hang dugc danh
gi4 cao trén tat ca cac diém tiép xtic v6i khach hang.
B0 mat cua ngan hang dugc thé hién trén rat nhiéu
phuong dién khac nhau: (1) D6 la di ngli nhan vién
giao tiép truc tiép va _tuong tac hang ngay vdi khach
hang. D6i ngii nay can dugc dao tao dé co dugc cac
ky nang dich vu khach hang mot cach sau sic, ton
trong, than thiét va hiéu biét khach hang; (2) Pam
bao su twong tac tryc tiép voi khach hang trén diém
tiép xtic ciia cac mang xa hoi. Cac nghién ctru cho
thay khach hang rét thich noi chuyén voi mot ngudi
hon 1a thong qua diéu huéng hé thong phan hoi bang
giong ndi tuong tac tu dong [5]. Néu ngin hang ¢
su hién dién trén phuong tién truyén thong xa hoi, s€
c6 kha nang tra 161 nhanh chong cac cau hdi cua
khach hang, (3) bia dlem kmh doanh cua ngn hang
nhu thé nao ciing 1a yeu t6 quan trong thudc vé bd
mit ngan hang. Pia diém nay khong chi bao gdm
cac van phong giao dich truyen thdng ma con bao
gom cac cac dia diém tryc tiép va su hién dién truc
tuyen cua ngan hang. Tat ca cac loai dia diém nay
déu phai dap ung yéu cau dé dang tiép xtic va c6 diy
da thong tin cho khach hang.

4.2. Thyc hi¢n nhitng bién phdp tich cyc trong
viéc do lwong hiéu sudt dich vu ciia ngin hang

- Xac dinh cach thirc nhanh chong giai quyét vin
de cua khach hang. Cac nghién ciru ciing nhu thyc
té cudc song cho thiy rang, néu mot van dé dugc
chuyén di chuyén lai tir ngudi nay sang nguoi khac
hay phai trai qua nhiéu lan giai thich s& tao ra ndi
that vong 16n cho khach hang. Mat khac, khong phai
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lac nao nhan vién cing c6 du kién thirc va quyén
han dé giai quyét cac van dé cua khach hang. Boi
vay, ho can dugc dao tao de xdc dinh ngay van dé va
tim nguoi c6 thé giai quyét vin dé [6]. Loai hanh vi
nay khong chi than thién, né hitu ich va nhanh
chong, va né c6 thé s& lam ting long trung thanh cua
khach hang d6i v6i ngan hang.

- Yéu cau phan hoi ¢4 nhan tir khach hang. Hau
hét khach hang thich dwoc yéu cau phan héi. Piéu
ndy chimg t6 ngén hang quan tam dén trai nghiém
cua ho va san sang cai thién hodc diéu chinh cach
tlep can voi ho.

- Thuong xuyén tién hanh cac cudc khao sat
danh gia chat lwong dich vu cua ngan hang. Trén
thyc té, d rit nhiéu ngan hang quan tdm va tién
hanh hoat dong nay. Tuy nhién, tai khong it ngan
hang, viéc khao sat chét lugng dich vu con mang
tinh hinh thire, chua duge dau tu xtung dang, dac biét
n6i dung khao sat con so sai chua mang lai nhidu
thong tin thiét thyc dé cai thién chit luong dich vu.
Dé nang cao hiéu qua va phat huy vai tro thuce sy ciia
cong cu nay, cong tac khao sat chat luong dich vu
can phai tap trung vao mot s6 n6i dung sau: (1) Theo
doi sy hai long vé cam xuc bang cach dit cau hoi
xac dinh chit lugng tong thé hay hay hanh phic cia
khach hang; (2) Theo ddi long trung thanh bing
cach dat cau hoi xac dinh xem khach hang co mudn
gidi thi€u ngan hang cho nguoi khac hay khong; (3)
Theo ddi su hai long cta khach hang véi cac yéu t6
cu thé cua chét luong dich vu; (4) Theo ddi y dinh
quay tr¢ lai ngan hang cua khach hang bang cau hoi
cu the thich hop; (5) C6 s6 dong gop y klen dat tai
qudy cua giao dich vién dé cudi méi ngay tong hop
¥ kién cua khach hang va dinh ky 6 thang 1 l4n ngan
hang t6 chuc 1y phiéu thim do y kién cua khach
hang vé chit luong san phim dich vu va thai do
phuc vu cua nhén vién ngan hang. Ngoai ra, dé nang
cao chét lugng khao sat, ngan hang can c6 cac bién
phap khuyén khich khach hang tham gia va hoan
thanh cudc khao sat mot cach co6 trach nhiém, tranh
qua loa dai khai hoac tham gia tra 101 cadc bang hoi
mién cudng, tham chi 1a gia dbi.

4.3. Cdi tién, doi méi cong tdc dao tao va tao
dong lwc cho nhdn vién ngdan hang

- V& cong tac dao tao ngudn nhéan luc. Nhu di
phan tich & trén, cong tac dao tao ngudn nhan lyc co
tac dong manh mé dén viéc néng cao chét lugong
dich vu ctia ngén hang. Dé cong tac dao tao phat huy
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duogc vai tro do, cac ngan hang cn lam tét nhimg
hoat dong sau: (1) Xac dinh rd muc tiéu/nhu cau dao
tao va ddi tugng dao tao. Ngoai muc ti€u chung, cac
ngan hang phai dam bao gido duc cho cac nhan vién
tr& thanh nhimg ngudi tim huyét gin bo voi ngan
hang, c¢6 kha ning va dem hét kha ning sin ¢ phuc
vu khach hang tot nhit bang chinh vi tri cong viéc
ciia minh. Cac dbi trong dao tao phai bao ham ca
nhan vién cti va nhan vién mdi, ca nhan vién va can
bo quan Iy (Nguyén Viét Lam, 2018). (2) Noi dung
va chuong trinh dao tao can duge phan biét theo ddi
twong dao tao. Chuong trinh dao tao gdbm: chuong
trinh ngén han (vai ngay), chuong trinh trung han
(vai tudn) va chwong trinh dai han (vai thang).
Chuong trinh dao tao cling c6 thé phan biét theo chu
dé nhu: dao tao tong hop (nhidu ndi dung trén nhidu
linh vuc) hay dao tao chuyén sau (chi tap trung vao
mot chu dé). Noi dung dao tao tap trung trang bi cac
kién thuc nhu: 1) kién thirc chung vé ngén hang, ii)
ky nang mém (k¥ ning giao tiép Gmg xur ndi bd vai
khach hang, k¥ ning xtr 1y cac tinh hudng trong giao
dich, k¥ niang thuyét phuc va dam phan hiéu qua, k¥
nang lam viéc nhom), iii) kién thic va ky ning
chuyén mon, iv) k¥ nang quan ly. (3) Lua chon
phuong thic dao tao thich hop nhu: 1) két hop ty dao
tao va thué cac t6 chirc dao tao chuyén nghiép bén
ngoai; ii) két hop dao tao dinh ky va dao tao dot
xuét, iii) két hop dao tao tai chd (trong cong viéc)
v6i dao tao ngoai cong viée, iv) két hop st dung
nguodi huin luyén 1a can bd cia ngan hang, cac
chuyén gia va cac giang vién dai hoc, v) su dung
phuong phap dao tao tién bo nhu: sir dung phuong
tién trinh chiéu, dong vai, thao ludn nhém...

- V& viéc dai ngo, tao dong lyc cho nhan vién.
Bén canh cong tac dao tao, cong tac dai ngg, tao
dong lyc cho nhan vién chinh la nhan td tac dong
truc tiép dén su hai long ciia nhan vién tir d6 ma tac
dong dén chét lugng dich vu. Véi ¥ nghia do, cong
tac dai ngg, tao dong luc cho nhan vién can duoc
hoan thién trén mot sé phuong dién sau: (1) Hoan
thién cong tac tra luong va phu cap. Cu thé, phai ¢
cong thirc xac dinh luong gan voi hé s6 trach nhiém,
hé s6 ning suat ap dung cho toan hé thong ngan
hang. Di do6i voi viéc hoan thién cach thic tra luong
c.’?}n chu trong cong tac danh gia thuc hién cong viéc
dé dam bao su cong bang. (2) Tang cudng cac khoan
phuc loi va dam bao chi ding chi du. Can c¢6 mirc
thudéng hop 1y hon tuong xtng véi thanh tich dat
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dugc cia nhan vién va mic thudng canh tranh trén
thi truong. Ngoai ra, ciing can chi y viéc trg cp
nhitng nguoi cd hoan canh kho khan, giup ho vuot
qua kho khan, yén tam lam viéc. (3) Xay dung tiéu
chi danh giad hiéu qua lam viéc cua nhan vién (KPI)
cu thé cho timg vi tri v6i nhirng ti€u chuan va thang
diém rd rang dé danh gia dang nang luc lam viée cua
ting c4 nhan, tr d6 co co ché luong thuong phu
hop. (4) Hé thong luong bong va cac ché do dai ngod
khac nén phu hop v6i mit bang tién luong chung
trong nganh Ngan hang. Béc luvong can 13 rang va
¢6 quy dinh cu thé cho cac tiéu chi tang luong hay
dai ngo dac biét khac. (5) St dung va bd tri nhén luc
pht hop. Mot mat, cac ngan hang can chii ¥ dam bao
bd tri va sir dung nhén lyc phi hop véi ning luc va
kha nang chuyén mén cua nguoi lao dong, Mat
khac, ngan hang can quan taim dén mong mudn, so
thich cua nguoi lao dong Ve_cong viéc. Tang cuong
co hoi thang tién, dé bat bd nhiém dbi voi nhiing
nhan vién c6 thanh tich cao trong cong tic va co6
nang luc ndi troi. (6) Co chién lugc khuyén khich va
thu hut nhan tai. Bén canh viéc ap dung ché d6 khen
thuong ciing can phai co ché tai trimg phat nghiém
minh nhiing truong hop vi pham trén co so quy ché
khen thuong, ky luat va két qua danh gia thanh tich
thuc hién cong viéc.

4.4. Hoan thién cong tac cham soc khdach hang

Cham séc khach hang (CSKH) dugc coi 1a bd
phéan quan trong nhét cua dich vu khach hang, 1a mot
trong nhitng thanh tb tao nén dich vu tong thé, day
du cua ngdn hang. Boi vay, chat luong cong tac
CSKH quyét dinh truc tiép chat lugng dich vu ngan
hang. Trén thuc té, nhitng diém yeu vé chit lugng
dich vu ngan hang qua khao sat hau nhu déu c6 lién
quan va/hodc thudc vé khau cham soc khach hang.
Pé khic phuc nhitng han ché nay, cong tac CSKH
can duoc hoan thién trén cac phuong dién sau:

- V& hoach dinh chién luoc chim séc khach
hang: (1) Muc tiéu, dinh hudéng chung la xt 1y kip
thoi phan anh, vuéng méc cua khach hang, giai
quyét triét dé cac khiéu nai, phan anh cta khach
hang nhim dem lai mic do hai 1ong cao nhat cho
khach hang. (2) Phan nhom khach hang dé thyc hién
cac muc tiéu CSKH. Khach hang co thé dugc chia
thanh 4 nhom khac nhau: i) Khach hang quan trong
(A1) (hang Vang, hang Bach kim, hang Kim
cuong); ii) Khach hang than thiét (A2); iii) Khach
hang pho thong (A3); iv) Khach hang quan trong
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tiém nang (B). (3) Chién lwoc CSKH luén huéng
dén khach hang méi, khach hang tiém niang nhung
phai xac dinh r6 1a chi phi, cong strc cham s6c mot
khach hang cii thdp hon rat nhiéu so vdi viée cham
soc, thu hiit mot khach hang méi. Mudn véy can: i)
xdy dung van hoa phuc vu khach hang, ii) phat trién
dich vu khach hang hiu qua, iii) tang cudng sy ung
ho cua Ban giam dbc ngén hang, iv) dua van dé cua
khach hang vao trong chuong trinh thao lun tai mdi
cudc hop nhan vién (Nguyén Viét Lam, 2016).

- Cac bién phap CSKH cu thé: (1) Bién phap
cham soc khach hang quan trong: Pay la nhing
khach hang c¢6 nhu cau thong tin, do d6 ¢6 thé xay
dung chuong trinh wu dii cung cip mién phi cac
théng tin vé tai chinh - ngan hang, tinh hinh kinh té
trong va ngoai nudc qua email. Chinh sich CSKH
can duogc nhat quan tao su chui dong cho can bo
QLKH va tao niém tin cho khach hang. (2) Bién
phap chiam soc khach hang than thiét: Nhan vién
cham soc khach hang thuong xuyén goi dién tham
hoi khach hang, liy thong tin vé& nhu cau ctia khach
hang, tu van cho khach hang nhiing chuong trinh
khuyén mai cua ngin hang. Tiép can va c6 chinh
sach cham séc cu thé d6i voi nhitng KHTT ¢6 s du
tién giri binh quén 16n chuén bi chuyén 1én KHQT.
(3) Bién phap chim soc khach hang phd thong:
Cham soc khach hang bang cic chuong trinh trudc
giao dich va trong giao dich. Céc chuong trinh
khuyén mai, dy thuong can duge quang ba va truyén
thong thong qua cac phuong tién thong tin nhu bao
in, dai phat thanh truyen hinh, cong thong tin dién
tir, dai phat thanh... dé khach hang biét dugc cac
chinh sach CSKH cﬁa ngan hang.

- Mot sé giai phap khac: (1) Tang cudng nhan
thirc ctia toan thé can bo nhan vién ngan hang vé
hoat dong CSKH. Toan the can bd nhén vién ngan
hang can dugc pho bién vé vai tro, tim quan trong
ctia khach hang d6i voi ngan hang. (2) Xay dung b
phan/té cham soc khach hang tai cac chi nhanh
ngan hang. Bo phan/td chim soc khach hang cé
nhiém vu quan trong 1a nim bét tam ly va mong
mudn cua khach hang, tir d6 hiéu dwoc khach hang
thyc sy mong mudn nhiing gi, cai gi ho cin, ho
thich. Pinh ky hang quy s€ thuc hién phan doan
khach hang, tir d6 dua ra céc chinh sach cu thé cho
timg phan doan khach hang, nghién ctru san pham
dich vy phu hgp cho tirng d6i tuong khach hang cu
thé. (3) Hoan thién cc kénh thong tin khach hang
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phan hdi véi ngan hang. Nhin chung, hé thong kénh
tiép nhén thong tin khach hang dam bao da dang,
ddng nhét tao diéu kién thudn loi cho khach hang.
Muc dich 1a dé giai toa nhing phan nan, thic mic,
khiéu nai, khiéu t6 cua khach hang ngay tur bude
dau tranh khiéu kién vuot cép, dong thoi khac phuc
kip thoi nhitng yéu kém va xur 1y sy ¢b mién phi cho
khach hang mot cach nhanh nhat (Nguyén Viét
Lam, 2016).

4.5. Tang cuong co so vit chit, cdp nhdt cdc
cong nghé tién tién gop phfin ndng cao chit lwgng
dich vu ciia ngdn hang

- Vé co so vat chat: Cac ngan hang can chu trong
déu tu co s& vat chat mot cach déng b0 tai tat ca cac
diém giao dich, dia diém giao dich thudn tién, c6
chd dé xe cho khach hang. Cac phong ban trong
ngan hang can duoc bb tri hop 1y, khoa hoc, c6 so
d6 huéng dan vi tri, tranh truong hop khach hang
dén giao dich ma khong blet phai tim phong ban
ndo, 6 dau. Nén dat mot qudy 12 tan ngay gan cira ra
vao dé tu van cho khach hang. Bdi véi chi nhanh,
phong giao dich, ngan hang can c¢6 nhing bién treo
twong Ung v6i nhi¢ém vu cua tirng qudy khac nhau
nhu chuyén tién, giri tiét kiém hay ngan quy... dé
khach hang c6 d& dang nhan thiy vi tri phit hop khi
giao dich. Cac chi nhanh, phong giao dich ctia ngan
hang nén b tri sanh lam viéc rong, thiét ké ban quay
giao dich dep mit, de giao tiép gitra nhan vién va
khach hang, c6 ghé ngdi chd cho khach hang, €0 cac
4n phim cua ngin hang chira cac thong tin vé ngin
hang, san phim dich vu hay chuong trinh hoat dong
ctia ngan hang dé khach hang doc trong luc chd, bd
tri nude udng, ké sach bao, may danh giay... phuc vu
khach hang.

- V& trang thiét bi va cong nghé: (1) X4y dung co
so dir li¢u tap trung trong toan hé théng, toan bo dir
li¢u hoat dong cua ngén hang s€ dugc tép trung tai
co s¢ di li¢u trung tdm, moi thay doi sé duge cap
nhat tryc tuyén va tic thoi. Xdy dung hé thong
mang két nbi xuyén subt tir hoi s dén cac chi nhanh
va phong giao dich. Phéi hop véi cac co quan buu
chinh vién thong ning cao chat luong dudng truyén
dir ligu, trén co so d6 xay dung mang may tinh bang
thong rong két ndi giita cac chi nhanh, phong giao
dich v6i hoi s& chinh. Bén canh hé théng chinh thie
phai co hé thdng du phong lubn & trang thai san sang
dé su dung, trong trudng hop c6 sy co gy tic nghén
hoan toan. (2) Can cap nhat mot s6 cong nghé hd tro
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truc tiép cho ngan hang va dem lai lgi ich khi dugc
ap dung. Cu thé: i) Str dung mang x hdi (nhu face-
book, twitter, Instagram...). Khi sit dung mang xa
hoi, cac ngan hang quang ba dugc hinh anh cua
minh mot cach rong khip trong khoang thoi gian
ngén va tiét kiém chi phi, cp nhat thong tin vé san
pham, hoat dong cua ngén hang dén khach hang
nhanh chong, tiép nhan y klen khach hang mét cach
tric tiép. Cac ngan hang can c6 mot bo phén chuyén
biét quan ly fanpage, giao tiép khach hang va giai
quyet cac van dé truyén thong trén mang xa hoi. ii)
Ung dung ngén hang s6 (Digital Banking). Ngén
hang s6 1a m6 hinh ngan hang dya trén nén tang
cong nghé dé trao ddi thong tin va thyc hién cac giao
dich gilra ngan hang voi khach hang. iii) Khai thac
dir li¢u 16n (anylytics - Big Data). Ngan hang c6 thé
sir dung dit liéu 16n dé phén tich hanh vi khach hang.
Phan mém phan tich dit liéu 16n hién nay o chirc
nang tu dong xac dinh va phat hién hanh vi 4n trong
nhitng dong dit liéu khéng 15, tinh chinh va dua ra
thong tin vé thoi quen, sé thich, hanh vi ciia khach
hang, tr d6 gitip ngén hang xéac dinh dugc nhing
san pham phu hop véi khach hang. iv) Bao mat
thong tin (cybersecurity). Cu thé: Ap dung bao vé da
cip phan ctng, trong d6 st dung céac 16p bao mat:
firewall bén ngoai 1a 16p bao vé chu lyc dé chéng lai
cac cudc tn cong tir bén ngoai nhu virus, haker...
16p an ninh trung gian: Access control list han ché
truy cdp cua ngudi dung cu01 qua nhirng ng dung,
phan ving khéng thudc quyen ctia minh, thiét 1ap
username, password. v) Ung dung dién toan dam
mdy (cloud computing) con goi la dién toan may
cht d0. O m6 hinh nay, moi kha nang lién quan dén
cong nghé thong tin déu duge cung cép dudi dang
dich vy, cho phép nguoi str dung truy cép cac dich
vu cong nghé¢ tir mt nha ky thuat cung cap nao do
trong dam may ma khong can co kién thirc vé cong
nghé d6 ciing nhu khong can quan tim dén co s ha
tang phuc vu cong nghé do. e
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Summary

Within the framework of the project code:
B2018-KHA.28, the first objective of this study is to
conduct surveys and assess the status of service
quality of Vietnamese commercial banks. Research
results show that the service quality of banks
according to customer reviews is low, only reaching
the average level with a 5-level Likert scale.
Therefore, the second goal set for the research is to
find effective solutions to help banks improve the
quality of their services, aiming to enhance cus-
tomer satisfaction to enhance competitiveness.
Painting in the future.
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