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vaäy, vieäc naâng cao chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng taïi 
NHCSXH ñoùng vai troø raát quan troïng ñoái vôùi söï phaùt 
trieån cuûa Ngaân haøng.

CÔ SÔÛ LYÙ THUYEÁT VAØ PHÖÔNG PHAÙP 
NGHIEÂN CÖÙU

Cô sôû lyù thuyeát
Chaát löôïng dòch vuï
Theo Parasuraman vaø coäng söï (1985), “Chaát löôïng 

dòch vuï laø söï ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng veà tính sieâu vieät 
vaø söï tuyeät vôøi noùi chung cuûa moät thöïc theå. Chaát löôïng 
dòch vuï laø khoaûng caùch giöõa söï mong ñôïi veà dòch vuï 
cuûa khaùch haøng vaø nhaän thöùc cuûa hoï khi ñaõ söû duïng 
qua dòch vuï”. Nhaän ñònh naøy cuûa oâng cho thaáy raèng, 
chaát löôïng dòch vuï lieân quan ñeán nhöõng mong ñôïi cuûa 
khaùch haøng vaø nhaän thöùc cuûa khaùch haøng veà dòch vuï. 

Theo tieâu chuaån chaát löôïng Vieät Nam, TCVN 
5814-1994 treân cô sôû tieâu chuaån ISO-9000 ñaõ ñöa ra 
ñònh nghóa: Chaát löôïng laø taäp hôïp caùc ñaëc tính cuûa 
moät thöïc theå (ñoái töôïng) taïo cho thöïc theå ñoù coù khaû 
naêng thoûa maõn nhöõng yeâu caàu ñaõ neâu ra hoaëc tieàm aån 
(Quaûn lyù chaát löôïng vaø ñaûm baûo chaát löôïng - Thuaät 
ngöõ vaø ñònh nghóa - TCVN 5814-1994). Nhö vaäy, “khaû 

GIÔÙI THIEÄU

Ñeå ngöôøi ngheøo vaø caùc ñoái töôïng 
chính saùch khaùc ñöôïc söû duïng caùc dòch 
vuï ngaân haøng hieän ñaïi, NHCSXH ñaõ ñöa 
chieán löôïc naâng cao chaát löôïng dòch vuï 
ngaân haøng, ña daïng hoùa caùc saûn phaåm 
dòch vuï vaøo trong chieán löôïc phaùt trieån 
cuûa NHCSXH, xaùc ñònh dòch vuï ngaân 
haøng ñöôïc ñöa ñeán vôùi khaùch haøng toát 
nhaát ñoàng nghóa vôùi vieäc ñaûm baûo cho 
nhu caàu vaø mong muoán cuûa khaùch haøng 
ñöôïc ñaùp öùng troïn veïn nhaát, ñöôïc haøi 
loøng nhaát. Dòch vuï ngaân haøng phaûn aùnh 
nieàm tin cuûa khaùch haøng, laø thöôùc ño keát 
quaû thöïc hieän möùc ñoä dòch vuï theå hieän 
söï uy tín, chuyeân nghieäp cuûa NHCSXH. 
Tuy nhieân, vieäc cung caáp dòch vuï ngaân 
haøng cuûa NHCSXH coøn nhieàu haïn cheá, 
nhieàu dòch vuï ngaân haøng hieän ñaïi chöa 
ñöôïc trieån khai, chöa ñöôïc môû roäng 
ñeán nhieàu ñoái töôïng khaùch haøng, nhö: 
dòch vuï ngaân haøng baùn leû, dòch vuï ngaân 
haøng ñieän töû, ngaân haøng soá… Chính vì 

Naâng cao 
chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng 
taïi Ngaân haøng Chính saùch xaõ hoäi
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Toùm taét
Thoâng qua boä döõ lieäu ñöôïc khaûo saùt töø 193 khaùch haøng cuûa Ngaân haøng Chính saùch xaõ hoäi 
(NHCSXH), nghieân cöùu nhaèm ñaùnh giaù caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán chaát löôïng dòch vuï ngaân 
haøng cuûa NHCSXH. Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, 5 yeáu toá ñeå ño löôøng chaát löôïng dòch vuï 
ngaân haøng taïi NHCSXH goàm: Tin caäy; Phöông tieän höõu hình; Ñoàng caûm; Naêng löïc phuïc vuï; 
Ñaùp öùng ñeàu ñöôïc ña soá khaùch haøng ñaùnh giaù cao. Töø ñoù, nhoùm taùc giaû ñeà xuaát moät soá giaûi 
phaùp nhaèm naâng cao hôn nöõa chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng taïi NHCSXH.

Töø khoùa: Ngaân haøng Chính saùch xaõ hoäi, dòch vuï ngaân haøng, chaát löôïng dòch vuï

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.
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KEÁT QUAÛ NGHIEÂN CÖÙU

Keát quaû khaûo saùt ôû Baûng cho thaáy: 
Tin caäy: laø yeáu toá ñöôïc khaùch haøng 

ñaùnh giaù cao vôùi tyû leä phieáu ñaùnh giaù ôû 
möùc “Ñoàng yù” vaø “Hoaøn toaøn ñoàng yù” laø 
khaù cao, soá raát ít coøn laïi ñaùnh giaù ôû möùc 
khoâng yù kieán vaø khoâng ñoàng yù. Ñieàu ñoù 
theå hieän khaû naêng thöïc hieän cuûa Ngaân 
haøng laø ñuùng nhöõng gì ñaõ höùa, chính xaùc 
vaø thoâng tin khaùch haøng ñöôïc baûo maät. 
Khaùch haøng yeân taâm khi giao dòch vôùi 
Ngaân haøng ngay caû khi Ngaân haøng chöa 
coù chöông trình chaêm soùc khaùch haøng, 
nhö: taëng quaø nhaân caùc ngaøy ñaëc bieät 
nhö: sinh nhaät, Ngaøy phuï nöõ Vieät Nam…

Phöông tieän höõu hình: laø yeáu toá chöa 
ñöôïc khaùch haøng ñaùnh giaù cao. Hieän taïi, 
theo soá ít khaùch haøng, trang thieát bò vaø 
coâng ngheä cuûa Ngaân haøng chöa thöïc söï 
ñöôïc nhö mong muoán. Maëc duø Ngaân 
haøng khoâng ngöøng chuù troïng öùng duïng 
trang thieát bò hieän ñaïi, heä thoáng phaàn 
meàm quaûn lyù giao dòch vaø caùc öùng duïng 
coâng ngheä thoâng tin, tuy nhieân vaãn coøn 
nhieàu baát caäp, haïn cheá veà naêng löïc taøi 
chính ñeå phaùt trieån môû roäng vaø gia taêng 
tieän ích cuûa caùc loaïi hình saûn phaåm dòch 
vuï. Beân caïnh ñoù, heä thoáng ñöôøng truyeàn 
internet keát noái caùc ñieåm giao dòch vaø 
Hoäi sôû chính treân toaøn heä thoáng vaãn coøn 
haïn cheá, vaãn coøn tình traïng maïng loãi, 
maùy chuû quaù taûi, bò treo maùy... Ñieàu naøy 
daãn ñeán tình traïng nhaân vieân khoâng vaøo 
ñöôïc heä thoáng maïng ñeå kieåm tra thoâng 
tin vaø giao dòch chaäm laøm khaùch haøng 
maát thôøi gian chôø ñôïi hoaëc khoâng thöïc 
hieän ñöôïc giao dòch cho khaùch haøng.

Haàu heát ñoàng phuïc cho nhaân vieân, 
quy ñònh tieâu chuaån chaát löôïng cho ñoäi 
nguõ nhaân vieân veà trang phuïc, ñaàu toùc... 
ñaõ goïn gaøng. Caùc taøi lieäu, bieåu maãu saûn 
phaåm cuûa Ngaân haøng ñaùp öùng nhu caàu 
khaùch haøng, taïo cho khaùch haøng caùch 
thöùc nhaän bieát thöông hieäu ngaân haøng töø 
hình aûnh, thoâng tin, chöông trình, chính 
saùch saûn phaåm dòch vuï môùi trieån khai 
nhanh choùng, deã nhaän bieát, loâi cuoán vaø 
aán töôïng saâu saéc.

Ñoàng caûm: Xeùt veà khía caïnh söï ñoàng 
caûm vôùi khaùch haøng cuûa nhaân vieân Ngaân 
haøng thì coù raát ít khaùch haøng khoâng haøi 
loøng vaø khoâng coù yù kieán. Nhöõng khaùch 
haøng chöa haøi loøng, thì mong muoán Ngaân 
haøng seõ nhöõng thaùi ñoä tích cöïc hôn, quan 
taâm hoï hôn nöõa, coù nhieàu dòch vuï ñaùp öùng 
mong moûi cuûa hoï hôn nöõa, nhö: Ngaân 
haøng queân khoâng nhaéc khaùch haøng caùc 

naêng thoûa maõn nhu caàu” chính laø chæ tieâu cô baûn nhaát 
ñeå ñaùnh giaù chaát löôïng saûn phaåm.

Töø nhöõng phaân tích treân ñaây, nhoùm taùc giaû cho 
raèng, “Chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng laø söï ñaùp öùng, 
thoûa maõn nhu caàu cuûa khaùch haøng, ñoàng thôøi ñaûm baûo 
an toaøn vaø hieäu quaû trong hoaït ñoäng kinh doanh cuûa 
ngaân haøng”. Theo ñoù, ñeå ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï 
ngaân haøng, caàn nghieân cöùu söï haøi loøng cuûa khaùch haøng 
khi söû duïng dòch vuï treân cô sôû ñieàu tra khaûo saùt vaø 
söï an toaøn, hieäu quaû trong hoaït ñoäng kinh doanh cuûa 
ngaân haøng.

Söï haøi loøng khaùch haøng
Theo Kotler (2000), söï haøi loøng laø caûm giaùc sung 

söôùng veà keát quaû so saùnh giöõa giaù trò caûm nhaän thöïc teá 
sau khi söû duïng dòch vuï vaø kyø voïng cuûa mình veà dòch 
vuï ñoù. 

Beerli vaø coäng söï (2004) moâ taû söï haøi loøng cuûa 
khaùch haøng laø thöôùc ño möùc ñoä ñaùp öùng söï mong ñôïi 
chung cuûa ngaân haøng ñoái vôùi khaùch haøng. 

Moái quan heä giöõa chaát löôïng dòch vuï vaø söï haøi loøng 
khaùch haøng

Theo Oliver (1997), chaát löôïng dòch vuï aûnh höôûng 
ñeán möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng. Töùc laø chaát löôïng 
dòch vuï ñöôïc xaùc ñònh bôûi nhieàu nhaân toá khaùc nhau vaø 
laø moät phaàn nhaân toá quyeát ñònh söï haøi loøng cuûa khaùch 
haøng (Parasuraman vaø  coäng söï, 1985, 1988; Spreng vaø 
coäng söï, 1996). Neáu chaát löôïng ñöôïc caûi thieän, nhöng 
khoâng döïa treân nhu caàu cuûa khaùch haøng, thì seõ khoâng 
bao giôø laøm khaùch haøng caûm thaáy haøi loøng vôùi dòch vuï 
ñoù. Ñieàu ñoù chöùng toû khi söû duïng dòch vuï, neáu khaùch 
haøng caûm thaáy nhaän ñöôïc dòch vuï coù chaát löôïng cao, thì 
hoï seõ haøi loøng vôùi dòch vuï ñoù. Ngöôïc laïi, khaùch haøng 
caûm thaáy dòch vuï ñoù coù chaát löôïng thaáp, thì seõ khoâng 
haøi loøng.

Moâ hình nghieân cöùu
Nhoùm taùc giaû xaây döïng thang ño nhaùp ñeå ño löôøng 

chaát löôïng dòch vuï taïi NHCSXH döïa treân moâ hình 
SERVQUAL cuûa Parasuraman vaø coäng söï (1988) goàm 
5 thaønh phaàn: (1) Tin caäy; (2) Phöông tieän höõu hình; 
(3) Ñoàng caûm; (4) Naêng löïc phuïc vuï; (5) Ñaùp öùng. Sau 
ñoù thoâng qua phöông phaùp nghieân cöùu ñònh tính, phoûng 
vaán yù kieán caùc chuyeân gia trong lónh vöïc ngaân haøng vaø 
khaùch haøng ñang söû duïng dòch vuï NHCSXH ñeå hieäu 
chænh thang ño nhaùp, töø ñoù phuïc vuï cho vieäc nghieân cöùu 
ñònh löôïng sô boä laø khaûo saùt yù kieán khaùch haøng thoâng 
qua baûng caâu hoûi.

Phöông phaùp nghieân cöùu
Baøi vieát söû duïng phöông phaùp nghieân cöùu ñònh 

löôïng thoâng qua vieäc ñieàu tra, khaûo saùt ñöôïc göûi tröïc 
tieáp cho khaùch haøng caù nhaân vaø doanh nghieäp ñang 
söû duïng dòch vuï taïi Chi nhaùnh NHCSXH TP. Haø Noäi 
vaø Chi nhaùnh NHCSXH tænh Phuù Thoï, Laøo Cai qua 
email. Soá löôïng phieáu khaûo saùt phaùt ra laø 200 phieáu 
töø ñaàu thaùng 9/2021 ñeán ñaàu thaùng 10/2021. Soá phieáu 
thu veà laø 193 phieáu hôïp leä. Nghieân cöùu söû duïng thang 
ño Likert 5 möùc ñoä: “1 - Hoaøn toaøn khoâng ñoàng yù”, “2 
- Khoâng ñoàng yù”, “3 - Khoâng yù kieán”, “4 - Ñoàng yù”, 
“5 - Hoaøn toaøn ñoàng yù” ñeå ño löôøng.
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NHCSXH goàm: (1) Tin caäy; (2) Phöông tieän höõu hình; 
(3) Ñoàng caûm; (4) Naêng löïc phuïc vuï; (5) Ñaùp öùng ñeàu 
ñöôïc ña soá khaùch haøng ñaùnh giaù khaù cao. 

taøi khoaûn ñeán haïn; Khoâng naém roõ nhu caàu 
daãn ñeán tö vaán saûn phaåm khoâng phuø hôïp 
cho khaùch haøng; Thôøi gian laøm vieäc cuûa 
Ngaân haøng trong giôø haønh chính khieán cho 
khaùch haøng phaûi tranh thuû ra ngoaøi ñeå ñeán 
Ngaân haøng gaây baát tieän cho khaùch haøng. 

Tuy nhieân, moät ñieåm tích cöïc laø coù 
raát ñoâng khaùch haøng ñöôïc khaûo saùt caûm 
thaáy "Ñoàng yù" (55,2%) vaø "Hoaøn toaøn 
ñoàng yù" (33,9%) veà khaû naêng thaáu hieåu 
roõ nhu caàu, chuù yù ñeán khaùch haøng cuûa 
Ngaân haøng. Ñaây laø con soá khaù aán töôïng. 
Keát quaû treân coù ñöôïc laø nhôø söï quan taâm, 
am hieåu cuûa nhaân vieân Ngaân haøng veà 
khaû naêng cuõng nhö nhu caàu cuûa khaùch 
haøng, tö vaán saâu hôn veà ñieàu hoï thaéc maéc 
vaø giôùi thieäu nhöõng dòch vuï phuø hôïp vôùi 
khaùch haøng nhaát - ñieàu naøy mang laïi lôïi 
ích cho caû Ngaân haøng vaø ngöôøi söû duïng 
dòch vuï.

Naêng löïc phuïc vuï: Veà cô baûn, nhaân 
vieân NHCSXH raát thaân thieän, côûi môû 
vaø nhieät tình vôùi khaùch haøng, hoï naém roõ 
chuyeân moân, haàu heát ñeàu xöû lyù nhanh 
choùng nhöõng yeâu caàu cuûa khaùch haøng. 
Tuy nhieân, khoù traùnh ñöôïc nhöõng khi ñi 
giao dòch taïi xaõ, ñieàu kieän cô sôû vaät chaát 
vaø moâi tröôøng cuõng aûnh höôûng ñeán taâm lyù 
khaùch haøng phaûi chôø ñôïi. Tuy vaäy, khaùch 
haøng vaãn vui veû vì hoï ñöôïc giaûi ñaùp caùc 
thaéc maéc vaø quyeàn lôïi ñöôïc höôûng töø 
dòch vuï ngaân haøng, hoï ñöôïc phuïc vuï gaàn 
nôi sinh soáng, khoâng phaûi ñi laïi nhieàu vaø 
maát theâm chi phí khaùc. Bôûi vaäy, hoï ñaùnh 
giaù vaø ñoàng tình cao veà naêng löïc phuïc vuï 
cuûa nhaân vieân ngaân haøng.

Khaû naêng ñaùp öùng: Yeáu toá naøy ñöôïc 
khaùch haøng traû lôøi “Ñoàng yù” chieám tyû leä 
treân 60% vaø “Hoaøn toaøn ñoàng yù” ôû möùc 
treân 30%. Ñaây laø möùc khaù cao cho thaáy, 
Ngaân haøng coù khaû naêng phaûn öùng ñuû 
nhanh vaø linh hoaït khi caàn thieát. Khaùch 
haøng luoân nhaän ñöôïc söï tö vaán chính xaùc, 
kòp thôøi töø nhaân vieân Ngaân haøng vaø khaùch 
haøng ñöôïc nhaân vieân luoân saün loøng giuùp 
ñôõ. Vôùi trình ñoä daân trí vaø ñieàu kieän soáng 
cuûa phaàn lôùn khaùch haøng sinh soáng ôû caùc 
vuøng khoù khaên, vuøng noâng thoân, vuøng 
xaâu, vuøng xa, thì vieäc tö vaán, giuùp hoï coù 
ñöôïc tieáp caän caùc chính saùch an sinh xaõ 
hoäi cuûa Ñaûng, Nhaø nöôùc vöøa laø nhieäm 
vuï, laø traùch nhieäm cuûa Ngaân haøng, vöøa 
laø söï caàn thieát cho moãi khaùch haøng.

KEÁT LUAÄN VAØ MOÄT SOÁ GIAÛI PHAÙP 

Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, 5 yeáu 
toá ñeå ño löôøng chaát löôïng dòch vuï taïi 

BAÛNG: KEÁT QUAÛ PHAÂN TÍCH ÑAÙNH GIAÙ CHAÁT LÖÔÏNG DÒCH VUÏ NGAÂN HAØNG
Ñôn vò: %

Caùc 
yeáu toá Tieâu chí ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï

Hoaøn 
toaøn 

khoâng 
ñoàng yù

Khoâng 
ñoàng yù

Khoâng 
yù kieán

Ñoàng 
yù

Hoaøn 
toaøn
ñoàng 

yù

Tin caäy

Ngaân haøng thöïc hieän dòch vuï khoâng sai soùt ngay 
töø laàn giao dòch ñaàu tieân 3,1 4,1 5,7 47,2 39,9

Ngaân haøng luoân ghi nhaän thoâng tin khaùch haøng 
chính xaùc 1,6 3,1 3 56 36,3

Ngaân haøng cung caáp dòch vuï ñuùng thôøi ñieåm nhö 
ñaõ thoâng baùo 0,5 3,1 4,2 54,7 37,5

Ngaân haøng luoân thöïc hieän nhöõng ñieàu ñaõ höùa vôùi 
khaùch haøng 1 2,1 6,8 56,8 33,3

Ngaân haøng khoâng ñeå xaûy ra loãi trong giao dòch 1 5,2 6,2 59,1 28,5

Phöông 
tieän höõu 

hình

Ngaân haøng coù trang thieát bò vaø coâng ngheä hieän ñaïi 1,6 6,2 10,9 49,5 31,8

Cô sôû vaät chaát cuûa ngaân haøng thaät khang trang 2 4,7 10,4 56,3 26,6

Trang phuïc cuûa nhaân vieân phuïc vuï goïn gaøng, lòch söï 1,1 0 4,1 53,9 40,9

Caùc taøi lieäu, bieåu maãu, saûn phaåm coù thieát keá ñeïp 1,6 2,1 9,8 60,1 26,4

Ñoàng 
caûm

Ngaân haøng luoân ñaëc bieät chuù yù khaùch haøng 1,6 1 6,8 58,1 32,5

Ngaân haøng coù nhaân vieân bieát quan taâm ñeán khaùch haøng 1,6 1,6 4,7 53,6 38,5

Ngaân haøng laáy lôïi ích cuûa khaùch haøng laø ñieàu taâm 
nieäm cuûa hoï 1,6 2,1 9,8 54,4 32,1

Nhaân vieân ngaân haøng hieåu roõ nhöõng nhu caàu cuûa 
khaùch haøng. 1 2,1 7,8 55,2 33,9

Ngaân haøng laøm vieäc vaøo nhöõng giôø thuaän tieän. 1,6 5,2 6,7 60,1 26,4

Naêng 
löïc 

phuïc vuï

Nhaân vieân coù kieán thöùc ñeå traû lôøi thaéc maéc cuûa 
khaùch haøng 1,6 0,5 2,5 58,9 36,5

Caùch öùng xöû cuûa nhaân vieân luoân taïo nieàm tin cho 
khaùch haøng 1,5 0,5 5,7 56,5 35,8

Thaùi ñoä phuïc vuï cuûa nhaân vieân aân caàn nieàm nôû 1 0,5 5,2 54,2 39,1

Khaùch haøng caûm thaáy an toaøn khi ñeán giao dòch 
vôùi ngaân haøng 0 0,5 3,1 57,5 38,9

Ñaùp 
öùng

Nhaân vieân ngaân haøng cho baïn bieát khi naøo thöïc 
hieän dòch vuï 0,6 1 3,6 61,1 33,7

Nhaân vieân ñaùp öùng yeâu caàu cuûa khaùch haøng 
nhanh choùng 1,6 3 4,2 62 29,2

Nhaân vieân luoân saên loøng giuùp ñôõ khaùch haøng 1,2 0,5 3,5 61,1 33,7

Nhaân vieân ngaân haøng luoân ñaùp öùng yeâu caàu 
khaùch haøng keå caû khi quaù baän 1,6 3,1 12,4 54,4 28,5

Söï haøi 
loøng cuûa 
khaùch 
haøng

Khaùch haøng haøi loøng cung caùch vaø thaùi ñoä phuïc 
vuï cuûa nhaân vieân 1 0,5 2,6 56,5 39,4

Khaùch haøng haøi loøng saûn phaåm dòch vuï ngaân haøng 
cung caáp 1 1 4,2 62,5 31,3

Khaùch haøng haøi loøng cô sôû vaät chaát cuûa ngaân haøng 1 3,1 8,8 59,6 27,5

Nguoàn: Keát quaû khaûo saùt, 2021
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(i) Chi phí (caùc nguoàn löïc) maø ngaân 
haøng phaûi chi ra ñeå duy trì hoaït ñoäng vaø 
cung caáp saûn phaåm cho khaùch haøng; (ii) 
Ñaëc ñieåm nhu caàu cuûa khaùch haøng; (iii) 
Giaù cuûa ñoái thuû caïnh tranh; (iv) Möùc ñoä 
ruûi ro.

Töø caùc caên cöù treân seõ quyeát ñònh möùc 
giaù cuûa saûn phaåm. Tuy nhieân tröôùc khi 
quyeát ñònh möùc giaù cuoái cuøng, caàn xem 
xeùt moät soá yeáu toá: Taâm lyù cuûa khaùch 
haøng; Chieán löôïc cuûa ngaân haøng; Caùc 
yeáu toá khaùc lieân quan ñeán caùc chính saùch 
khaùc cuûa Nhaø nöôùc vaø phaùp luaät. Töø ñoù, 
Ngaân haøng xaây döïng ñöôïc bieåu phí dòch 
vuï hôïp lyù öùng vôùi töøng loaïi hình saûn phaåm 
dòch vuï daønh rieâng cho töøng nhoùm ñoái 
töôïng khaùch haøng taïo söï khaùc bieät giöõa 
caùc ngaân haøng cuõng nhö goùp phaàn gia 
taêng lôïi theá caïnh tranh cho Ngaân haøng.

Ba laø, naâng cao chaát löôïng nguoàn 
nhaân löïc. Theo ñoù, caàn xaây döïng chieán 
löôïc nguoàn nhaân löïc cuûa Ngaân haøng phuø 
hôïp vôùi chieán löôïc phaùt trieån töøng giai 
ñoaïn; hoaøn thieän quy trình quaûn trò nguoàn 
nhaân löïc chaát löôïng. Ñoái vôùi tuyeån duïng 
nguoàn nhaân löïc coù chaát löôïng, vieäc tuyeån 
duïng vaø löïa choïn caàn theo ñuùng chieán 
löôïc phaùt trieån nguoàn nhaân löïc vôùi söï 
phuø hôïp veà quy moâ cuõng nhö cô caáu. Chuù 
troïng ñeán caùc chính saùch ñaõi ngoä laø neàn 
taûng ñeå ngöôøi lao ñoäng gaén boù laâu daøi vôùi 
NHCSXH, cuõng nhö phaùt trieån moät ñoäi 
nguõ lao ñoäng chaát löôïng cao; taïo ra moâi 
tröôøng laøm vieäc naêng ñoäng, thaân thieän.

Töø ñoù, nhoùm taùc giaû ñeà xuaát moät soá giaûi phaùp nhaèm 
naâng cao hôn nöõa chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng taïi 
NHCSXH:

Moät laø, hoaøn thieän caùc saûn phaåm dòch vuï hieän coù 
vaø phaùt trieån saûn phaåm dòch vuï môùi. Cuï theå caàn:

- Hoaøn thieän caùc saûn phaåm dòch vuï hieän coù (dòch vuï 
huy ñoäng voán, dòch vuï tín duïng, dòch vuï thanh toaùn, caùc 
dòch vuï khaùc, nhö: naâng cao chaát löôïng coâng taùc khaùch 
haøng, phaùt trieån keânh phaân phoái ñieän töû).

- Phaùt trieån saûn phaåm dòch vuï môùi. Theo ñoù, caàn tieán 
haønh ñieàu tra khaûo saùt nhu caàu cuï theå cuûa töøng nhoùm 
ñoái töôïng khaùch haøng ñeå xaây döïng vaø phaùt trieån danh 
muïc saûn phaåm dòch vuï môùi cuï theå theo caùc nhoùm khaùch 
haøng. Beân caïnh ñoù, Ngaân haøng cuõng coù theå nghieân cöùu 
vaø ñöa ra caùc saûn phaåm thích hôïp hôn vôùi khaùch haøng, 
ñaùp öùng nhu caàu cuûa töøng nhoùm khaùch haøng khaùc nhau. 
Hôn nöõa, caùc ngaân haøng neân keát hôïp vôùi caùc coâng ty 
coâng ngheä taøi chính (Fintech) ñeå phaùt trieån theâm caùc 
saûn phaåm dòch vuï vaø tieän ích môùi treân neàn taûng coâng 
ngheä soá. Ñoàng thôøi, phaùt trieån dòch vuï ngaân haøng baûo 
hieåm, dòch vuï ngaân quyõ vaø dòch vuï khaùc theo maët baèng 
chung treân thò tröôøng ñang ñöôïc caùc ngaân haøng thöông 
maïi khaùc trieån khai thöïc hieän treân neàn taûng coâng ngheä 
thoâng tin phuø hôïp.

 Hai laø, ñoåi môùi caùch ñònh giaù saûn phaåm ñeå xaây 
döïng möùc giaù caû hôïp lyù. Ñeå naâng cao chaát löôïng dòch 
vuï ngaân haøng, vieäc xaùc ñònh giaù cuûa saûn phaåm dòch vuï 
phuø hôïp laø vieäc raát quan troïng. Khi giaù caû phuø hôïp, vöøa 
ñaùp öùng nhu caàu khaùch haøng, vöøa mang laïi lôïi nhuaän 
cho ngaân haøng töø ñoù chaát löôïng dòch vuï cuûa Ngaân haøng 
taêng leân. Ñeå coù theå xaùc ñònh ñöôïc giaù caû hôïp lyù, haøi 
hoøa giöõa muïc tieâu vaø lôïi ích giöõa Ngaân haøng vôùi laøm 
haøi loøng khaùch haøng, thì Ngaân haøng caàn döïa treân moät 
soá caên cöù ñoù laø:
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