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Tém tit

Théong qua bé dit lidu dugc khdo sdt tiw 193 khdch hang ciia Ngan hang Chinh sdch xda hoi
(NHCSXH), nghién citu nhdm ddnh gid cdc yéu t6" dnh hudng dén chdt luong dich vu ngdn
hang ciia NHCSXH. Két qud nghién citu cho thdy, 5 yéu t6 dé do luong chdt lugng dich vu
ngdan hang tai NHCSXH gom: Tin cdy; Phuong tién hitu hinh; Pong cdm; Ndng lic phuc vu;
Pdp vng déu dugc da sé khdch hang ddnh gid cao. Tix dé, nhom tdc gid dé xudt mot sé gidi
phdp nhdm néng cao hon nita chdt lugng dich vu ngdn hang tai NHCSXH.

Tw khéa: Ngan hang Chinh sdch xd héi, dich vu ngdan hang, chdt luong dich vu

Summary

Through the survey data from 193 customers of Vietnam Bank for Social Policies (VBSP),
the research aims to assess factors affecting service quality of the bank. The outcome shows
that five determinants including Reliability; Tangibles; Empathy; Assurance; Responsiveness
are highly appreciated by the majority of customers. From this finding, the authors propose
several solutions for further improving service quality of the bank.

Keywords: Vietnam Bank for Social Policies, banking services, service quality

GIOI THIEU

Pé ngudi nghéo va cic d6i tugng
chinh sdch khdc dugc st dung cdc dich
vu ngan hang hién dai, NHCSXH da dua
chién ludc nang cao chat lugng dich vu
ngan hang, da dang héa cdc san phdm
dich vu vao trong chi€n lugc phat trién
cia NHCSXH, xdc dinh dich vu ngan
hang dugc dua dén vé6i khdch hang tot
nh4t dong nghia v6i viéc ddm bdo cho
nhu cdu vd mong mudn clia khdch hang
dugc ddp ng tron ven nhat, dudgc hai
1ong nhat. Dich vu ngan hang phdn dnh
niém tin clia khach hang, 1a thudc do két
qud thuc hién mic do dich vu thé hién
sy uy tin, chuyén nghiép cia NHCSXH.
Tuy nhién, viéc cung cip dich vu ngin
hang ctia NHCSXH con nhiéu han ché,
nhiéu dich vu ngin hang hién dai chua
dugc trién khai, chua dugc md rong
dé&n nhiéu ddi tugng khach hang, nhu:
dich vu ngén hang bdn 1é, dich vu ngan
hang dién t¥, ngdn hang s6.. Chinh vi

vay, viéc nang cao chit lugng dich vu ngin hang tai
NHCSXH déng vai tro rit quan trong ddi v6i sy phat
trién ciia Ngin hang.

CO sG LY THUYET VA PHUONG PHAP
NGHIEN cUU

Co s 1y thuyét

Chat lugng dich vu

Theo Parasuraman va cdng su (1985), “Chat lugng
dich vu 1 sy d4dnh gi4 clia khach hang vé tinh siéu viét
va sy tuyét v3i néi chung ctia mot thuc thé€. Chat lugng
dich vu 13 khodng céch gifta s mong dgi vé dich vu
ctia khdch hang va nhén thiic ctia ho khi da s dung
qua dich vu”. Nhan dinh nay cda ong cho thdy ring,
chat lugng dich vu lién quan d&€n nhitng mong dgi cla
khdch hang va nhan thiic cda khdch hang vé dich vu.

Theo tiéu chuin chdt lugng Viét Nam, TCVN
5814-1994 trén co sG tiéu chuian ISO-9000 da dua ra
dinh nghia: Chat lugng 12 tip hgp cdc dic tinh cla
mot thuc thé (ddi tugng) tao cho thuc thé dé cé kha
ning théa min nhitng yéu cau da néu ra hoic tiém 4n
(Quén 1y chit lugng va ddm bdo chit lugng - Thuat
ngl va dinh nghia - TCVN 5814-1994). Nhu vay, “kha
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niing théa man nhu cAu” chinh 13 chi tiéu cd bin nhat
dé ddnh gid chi't lugng san pham.

TU nhitng phin tich trén ddy, nhém tdc gid cho
ring, “Chdt luong dich vu ngdn hang la su ddp iing,
théa méan nhu cdu ciia khdch hang, dong thoi dam bdo
an toan va hi¢u qud trong hoat dong kinh doanh ciia
ngdan hang”. Theo d6, d€ ddnh gid chat lugng dich vu
ngin hing, can nghién ctfu sy hai long clia khiach hang
khi st dung dich vu trén cd s diéu tra khio sit va
su an toan, hiéu quda trong hoat dong kinh doanh ctia
ngan hang.

Su hai long khdch hang

Theo Kotler (2000) sy hai long la cdm gidc sung
suéng vé két qua so sanh g1u'a gid tri cdm nhan thure t&
sau khi sit dung dich vu va ky vong clia minh vé dich
vu dé6.

Beerli va cong su (2004) md td sy hai long cda
khich hang 1a thudc do mitc do ddp Gng sy mong ddi
chung clia ngan hang d6i vdi khach hang.

M&i quan hé gitta chdt lugng dich vu va su hai long
khdch hang

Theo Oliver (1997), chat lugng dich vu 4nh hudng
dé&n mdc do hailong cia khach hang. Tic 1a chatlugng
dich vu dudc x4c dinh bdi nhiéu nhan t& khic nhau va
12 mdt phan nhan td quyé&t dinh sy hai 1ong cla khach
hang (Parasuraman va cong su, 1985, 1988; Spreng va
cong su, 1996). N&u chat lugng dudc cdi thién, nhung
khong dua trén nhu cAu clia khdch hang, thi s& khong
bao git lam kh4ch hang cdm thay hai long véi dich vu
d6. Piéu d6 chitng td khi st dung dich vu, néu khach
hang cdm thdy nhan dugc dich vu c6 chat lugng cao, thi
ho s€ hai long véi dich vu d6. Ngudc lai, khdch hang
cam thay dich vu d6 c6 chat lugng thap, thi s& khong
hai long.

M5 hinh nghién ciu

Nhém tic gid xay dung thang do nhap dé do ludng
chat lugng dich vu tai NHCSXH dya trén md hinh
SERVQUAL ciia Parasuraman va cong su (1988) gdm
5 thanh phan: (1) Tin ciy; (2) Phuong tién hitu hinh;
(3) Pong cdm; (4) Ning luc phuc vu; (5) Pdp tng. Sau
do thong qua phuong phap nghi€n ctru dinh tinh, phong
van y ki€n cdc chuyen gia trong Iinh vuc ngin hang va
khach hang dang st dung dich vu NHCSXH dé hiéu
chinh thang do nhdp, tir 46 phuc vu cho viéc nghién ctu
dinh lugng so bo 1a khdo sit y ki€n khdch hang thong
qua bang cau hoi.

Phuong phap nghién citu

Bai vi€t st dung phuong phdp nghién ctftu dinh
lugng thong qua viéc diéu tra, khdo sat dudc gii truc
ti€p cho khich hang c4 nhian va doanh nghiép dang
st dung dich vu tai Chi nhdnh NHCSXH TP. Ha Noi
va Chi nhanh NHCSXH tinh Phd Tho, Lao Cai qua
email. SO lugng phi€u khdo sat phét ra 1a 200 phi€u
tir dau thang 9/2021 d&n dau thang 10/2021. S& phi€u
thu vé 1a 193 phi€u hgp 1é. Nghién citu st dung thang
do Likert 5 mitc do: “1 - Hoan toan khong dong ¥, “2
- Khong dong y7, “3 - Khong y ki€n”, “4 - Pong y”,
“5 - Hoan toan dong y” d€ do ludng.
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K&t qua khio sdt & Bang cho thay:

Tin cay: 1a y€u t§ dugc khdch hang
ddnh gid cao v6i ty 1& phi€u ddnh gid &
mic “Pdng ¥~ va “Hoan toan dong ¥~ 12
kha cao, so rat it con lai danh gid & mic
khong ¥ ki€n va khong dong y. Piéu d6
thé hién kha ning thyc hién clia Ngan
hang la ding nhitng gi da hia, chinh xédc
va thong tin khdach hang dugc bdo mat.
Khich hang yén tdm khi giao dich vd&i
Ngan hang ngay cé khi Ngan hang chua
¢6 chuong trinh chdm s6c khdch hang,
nhu: ting qua nhan cdc ngay didc biét
nhu: sinh nhit, Ngay phu nit Viét Nam...

Phuong tién hitu hinh: 12 y€u t6 chua
dudc khdch hang ddnh gid cao. Hi€n tai,
theo s6 it khdch hang, trang thi€t bi va
cong nghé ciia Ngan hang chua thuc sy
dudc nhu mong muén. Mic du Ngan
hang khong ngling chid trong ¢ng dung
trang thi€t bi hién dai, hé thong phan
mém quén 1y giao dich va cdc tng dung
cong nghé thong tin, tuy nhién van con
nhiéu bt cip, han ché€ vé ning luc tai
chinh @€ phit trién md rong va gia ting
tién ich clia cac loai hinh sin pham dich
vu. Bén canh d6, hé thdng dudng truyén
internet k&t n6i ciac di€ém giao dich va
Hoi s& chinh trén toan hé thong van con
han ché&, vin con tinh trang mang 16i,
mdy chli qué tai, bi treo mdy... Diéu nay
din dén tinh trang nhan vién khong vao
dugc hé thong mang d€ ki€m tra thong
tin va giao dich chim lam khédch hang
mat thdi gian chd dgi hodc khong thuc
hién dugc giao dich cho khdch hang.

HAu hét dong phuc cho nhin vién,
quy dinh tiéu chudn chit lugng cho doi
ngil nhian vién vé trang phuc, dau téc...
da gon gang. Céc tai liéu, biéu miu sdn
phdm cta Ngan hang dip Gng nhu ciu
khiach hang, tao cho khich hang cdch
thitc nhan biét thuong hiéu ngan hang tir
hinh 4nh, thong tin, chuong trinh, chinh
sach san phém dich vu méi trién khai
nhanh chéng, dé€ nhan biét, 16i cudn va
an tugng sau sic.

Pong cam: Xét vé khia canh sy dong
cam vdéi khach hang clia nhan vién Ngan
hang thi c6 rat it khiach hang khong hai
long va khong c6 y ki€n. Nhitng khach
hang chua hai long, thi mong muén Ngan
hang s€ nhitng thai do tich cuc hon, quan
tAm ho hon nifa, c6 nhiéu dich vu d4p tng
mong mdi clia ho hon nira, nhu: Ngin
hang quén khong nhic khach hang cic
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tai khodn dé€n han; Khong nim rd nhu cau
din dén tu van san phim khdng phit hop
cho khach hang; Thdi gian lam viéc caa
Ngan hang trong gid hanh chinh khi€n cho
khéch hang phai tranh thi ra ngoai dé dén
Ngan hang gy bat tién cho khach hang.

Tuy nhi€n, mot diém tich cuc 1a c6
rat dong khach hang dugc khdo sat cdm
thdy "Pong ¥" (55,2%) va "Hoan toan
ddng ¥" (33,9%) vé kha ning thau hiéu
o nhu ciu, chi y d&€n khdch hang cida
Ngan hang. Pay la con sd khd an tugng.
K&t qua trén ¢ dugc 1a nhd sy quan tam,
am hi€u cda nhin vién Ngin hang vé
kha niing ciing nhu nhu ciu clia khich
hang, tw van siu hon vé di€¢u ho thic mic
va giéi thiéu nhirng dich vu phu hgp véi
khdch hang nhit - diéu nay mang lai 1gi
ich cho ¢4 Ngan hang va ngudi st dung
dich vu.

Niing Iyc phuc vu: V& cd ban, nhian
vién NHCSXH rit than thién, cdi md
va nhiét tinh v6i khach hang, ho nim rd
chuyén mon, hiu hét déu xit 1y nhanh
chéng nhitng yéu ciu cla khach hang.
Tuy nhi€n, khé trdnh dudgc nhirng khi di
giao dich tai x4, diéu kién cd s& vat chat
va moi trudng cling anh hudng dén tam Iy
khach hang phai chd dgi. Tuy vay, khiach
hang van vui vé vi ho dugc gidi dap cac
thic mic va quyén I¢i dugc hudng tir
dich vu ngan hang, ho dugc phuc vu gin
ndi sinh sdng, khdng phai di lai nhiéu va
mat thém chi phi khac. B&i vay, ho danh
gid va dong tinh cao vé ning luc phuc vu
clia nhin vién ngin hang.

Kha niing dap @ng: Y&u td nay dugc
khdch hang trd 15i “Pong ¥~ chi€m ty 1&
trén 60% va “Hoan toan dong y” & mic
trén 30%. Pay la mitc khé cao cho thay,
Ngéan hang c¢6 khd ning phdn dng da
nhanh va linh hoat khi cAn thi€t. Khich
hang luén nhan dugc sy tu van chinh xéc,
kip thditirnhdn vién Ngan hang va khach
hang dugc nhan vién ludn sén long gitp
dd. Véi trinh do dan tri va diéu kién sdng
ctia phan 16n khdch hang sinh s6ng & cic
vung khé khdn, ving néng thon, vung
xau, viing xa, thi viéc tu van, gidp ho ¢
dudc ti€p can cédc chinh sdch an sinh xa
hdi cia Pang, Nha nugc vira 1a nhiém
vy, la trdch nhiém cia Ngan hang, vira
1a sy can thi€t cho mdi khach hang.

KET LUAN VA MOT SO GIAI PHAP

K&t qué nghién cttu cho thdy, 5 yéu
t6 dé do ludng chat lugng dich vu tai
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BANG: KET QUA PHAN TiCH PANH GIA CHAT LUGNG DICH VJ NGAN HANG

DPonvi: %
Hoan Hoan
Cic s TR FARen 1R v . toan |Khong|Khong|Pong| toan
yeuts Tiéu chi danh gia chat lugng dich vu khong |déng §|y kién| § |dong
dong ¥ ¥y
I\\IgiH hz}ng thUC }/13@11' thh vu khong sai s6t ngay 3.1 41 57 472| 399
tlr 1an giao dich dau tién
Ng/an hfmg ludn ghi nhdn thong tin khach hang 1.6 3.1 3| s6| 363
chinh xdc
Tin cay N~ganAhang,cung cap dich vu ding thdi di€ém nhu 0.5 3.1 42| sa7| 375
da thong bdo
Ng,an ha\ng ludn thyc hién nhitng dicu da hia véi | 2.1 6.3 568 333
khach hang
Ngan hing khong dé€ xay ra 18i trong giao dich 1 5,2 6,2| 59,1| 28,5
Ngén hang c6 trang thi€t bi va cong nghé hién dai 1,6 6,2 10,9 49,5 318
Phuong | Co s& vat chit ciia ngan hang that khang trang 2| 47| 104| 563| 26,6
tién hifu
hinh |Trang phuc clia nhin vién phuc vu gon gang, lich su 1,1 0 4,11 539| 40,9
Cic tai li¢u, biu miu, san phadm c6 thiét k& dep 1,6 2,1 9,8| 60,1| 26,4
Ngan hang luén dic biét chu y khich hang 1,6 1 6,8 58,11 32,5
Ngan hang c6 nhan vién biét quan tm dén khéch hang 1,6 1,6 47| 53,6 38,5
Péng Ngan hflng lay lgi ich cuia khdch hang la di€u tam 1.6 2.1 08 544/ 32.1
2 niém cua ho
cam
Nh:'.in vién ngn hang hi€u rd nhitng nhu cau cua | 2.1 78| s52| 339
khdch hang.
Ngan hang lam vi€éc vao nhitng gid thuin tién. 1,6 5,2 6,7 60,1| 26,4
Nhfm vién ¢6 kién thic dé trd 16i thac mac cua 1.6 0.5 25 589 365
khdch hang
Niing E}?Fh Lrn\g XU ctia nhdn vién ludn tao niém tin cho 1.5 0.5 57| s6s| 3.8
Iuc dch hang
phuc vu |4 d6 phuc vu clia nhin vién an cAn niém nd 1 0,5 521 54,2| 39,1
K%l'achAhan\g cam thdy an toan khi dé€n giao dich 0 0.5 31| 57.5| 389
v6i ngdn hang
Nl}an vién ngan hang cho ban biét khi nao thuc 0.6 1 36| 61.1] 337
hién dich vu
Nhin vién ddp @ng yéu cAu cia khich hang
P4p |nhanh chéng 1,6 3 42| 62| 29,2
ing
Nhan vién ludn san long gitp dd khich hang 1,2 0,5 3,5 61,1| 33,7
Nhin vién ngin hang ludn ddp tng yéu ciu
Khach hang k€ ci khi qud bin L6 311 124) 344 285
Kha(:,h har)g h'aAl long cung cdch va thdi d0 phuc 1 0.5 26| 565 394
Syhai |Vu cua nhin vién
longetal,,, . .. oo, o A s
Khach KhachA})ang hailong san pham dich vu ngan hang 1 1 42| 625| 313
N cung cép
hang
Khach hang hai long cd s& vat chat clia ngén hang 1 31 8,8 59,6/ 27,5

NHCSXH gom: (1) Tin ciy; (2) Phuong tién hitu hinh;
(3) Pong cam; (4) Ning luc phuc vu; (5) Pdp tng déu
dugc da s6 khach hang ddnh gia khd cao.
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Tir d6, nhém tic gid dé xuat mot s6 gidi phap nhim
ning cao hon nita chat lugng dich vu ngin hang tai
NHCSXH:

Mot 13, hoan thién cdc san phadm dich vy hién c6
va phat tri€n san pham dich vu méi. Cu thé€ cin:

- Hoan thién cdc sdn phﬁm dich vu hién ¢6 (dich vu
huy dong von, dich vu tin dung, dich vu thanh todn, céc
dich vu khéc, nhu: nAng cao chit lugng cong tac khach
hang, phét trién kénh phan phdi dién tir).

-Phéttrién san phém dich vu méi. Theo d6, can ti€n
hanh diéu tra khdo sat nhu cAu cu thé ciia tirng nhém
d6i tugng khach hang d€ xay dung va phat trién danh
muc san ph?fm dich vu méi cu thé theo cdc nhém khach
hang. Bén canh d6, Ngan hang ciing c6 thé nghién citu
va dua ra cac sadn phdm thich hgp hon véi khach hang,
d4p tng nhu cAu clia tirng nhém khach hang khéc nhau.
Hon nita, cdc ngan hang nén két hdp vdi cdc cong ty
cong nghé tai chinh (Fintech) d€ phat trién thém cdc
san pham dich vu va tién ich mdi trén nén tdng cong
nghé s6. Pdng thdi, phit trién dich vu ngin hang bdo
hi€m, dich vu ngin quy va dich vu khdc theo miit bing
chung trén thi trudng dang dugc cdc ngdn hang thuong
mai khéc trién khai thuc hién trén nén tdng cong nghé
thong tin pht hgp.

Hai 13, d6i méi cach dinh gid san pham d€ xay
dung mic gia ca hgp Iy. PE nang cao chit lugng dich
vu ngin hang, viéc xdc dinh gid ctia sin phdm dich vu
pht hgp 1a viéc rat quan trong. Khi gid ¢4 phi hgp, vira
ddp @ng nhu cau khdch hang, vira mang lai 1¢i nhuan
cho ngan hang tir d6 cha't lugng dich vu ctia Ngan hang
ting 1én. D€ c6 thé xdc dinh dudc gia ci hgp ly, hai
hoa gitra muc ti€u va Igi ich gitta Ngidn hang vdi lam
hai 1ong khich hang, thi Ngan hing cin dya trén mot
s0 cdn ¢t d6 1a:

TAI LIEU THAM KHAO

(i) Chi phi (cdc ngudn luc) ma ngin
hang phai chi ra d€ duy tri hoat dong va
cung cAp san phadm cho khach hang; (ii)
bic diém nhu ciu cla khdch hang; (iii)
Gi4 clia d6i thi canh tranh; (iv) Mdc do
rdi ro.

Tl céc cin ctf trén s& quyét dinh mic
gid clia sdn phdm. Tuy nhién truGc khi
quyét dinh mic gid cudi cling, cAn xem
xét mot s§ yé&u t6: Tam 1y clia khdch
hang; Chién lugc ctia ngan hang; Cic
y&u t6 khac lién quan dén céc chinh sdch
khdc ctia Nha nudc va phdp luat. T do,
Ngan hang xay dyng dugc bi€u phi dich
vu hgp 1y tng v&i tirng loai hinh sdn phim
dich vu danh riéng cho tirng nhém doi
tuong khich hang tao su khic biét gitra
cdc ngan hang ciing nhu gép phin gia
tdng 1gi th€ canh tranh cho Ngan hang.

Ba la, ning cao chit lugng nguon
nhin Iyc. Theo d6, cin x4y dung chi€n
luge ngudn nhan lyc cda Ngin hang phi
hgp v6i chién luge phat trién ting giai
doan; hoan thién quy trinh quén tri ngudn
nhan luc chi't lugng. P&i vdi tuyén dung
ngudn nhan lyc c¢6 chitlugng, viéc tuyén
dung va lua chon cin theo ding chién
luge phét trién ngudn nhan luc véi su
phit hdp vé quy mo ciing nhu co cdu. Chd
trong d&n cdc chinh sdch dii ngd 1 nén
tang d€ ngudilao dong gin bé lau dai véi
NHCSXH, ciing nhu phat trién mot doi
ngii lao dong chat lugng cao; tao ra moi
truong lam viéc nang dong, than thién.U
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