
1. Khái quát về thị trường dịch vụ thẻ
ngân hàng ở Việt Nam và sự cần thiết
phải xây dựng một hệ thống tiêu chí đánh

giá chất lượng dịch vụ thẻ
Thị trường thẻ ngân hàng của Việt Nam được

hình thành từ những năm 90 của thế kỷ trước. Tuy
nhiên, phải sau năm 2002, sau sự kiện Vietcombank
triển khai hệ thống giao dịch ATM dựa trên nền tảng
kết nối trực tuyến toàn hệ thống và thẻ ghi nợ nội
địa lần đầu tiên được phát hành tại Việt Nam thì thị
trường thẻ ở Việt Nam mới có những bước phát
triển đột phá đáng kể. Nhận thức được tầm quan
trọng của các yếu tố nền tảng để góp phần triển khai
tốt dịch vụ này, các ngân hàng ở Việt Nam đã đầu tư
vào công nghệ hiện đại (các hệ thống máy tính,
trung tâm cơ sở dữ liệu, thiết bị đọc thẻ,…), xây
dựng nguồn nhân lực công nghệ thông tin có trình
độ, xây dựng các qui trình nghiệp vụ mới nhằm vận
hành, khai thác và làm chủ các trang thiết bị công
nghệ mới, tập trung vào nguồn nhân lực khai thác
thị trường, tìm kiếm và duy trì khách hàng,… Kết
quả là, thị trường thẻ của Việt Nam trong những
năm qua đạt tốc độ phát triển kinh ngạc. Trong Diễn
đàn Ngân hàng Đông Nam Á diễn ra ở Việt Nam

vào ngày 7/12/2011, các chuyên gia ngân hàng nhận
định rằng năm 2010 là năm bùng nổ về dịch vụ ngân
hàng bán lẻ, trong đó có dịch vụ thẻ ở Việt Nam.
Theo kết quả của Công ty nghiên cứu thị trường Mỹ
Research & Markets, thị trường thẻ Việt Nam được
đánh giá là một thị trường năng động hàng đầu thế
giới với mức tăng trưởng khoảng 18,5% từ nay đến
năm 2014.

Báo cáo của Hội thẻ Ngân hàng Việt Nam cho
thấy số lượng thẻ thanh toán tăng gấp hơn 2,5 lần từ
năm 2008 với 14,7 triệu thẻ lên đến 42,3 triệu thẻ
vào năm 2011. Năm 2011 cũng là năm thị trường
thẻ ở Việt Nam chứng kiến sự phát triển mạnh mẽ
với 46 ngân hàng phát hành thẻ và mức tăng trưởng
số lượng thẻ lên đến 33% so với năm 2010. Trong
đó, thẻ nội địa chiếm 93,55%, thẻ quốc tế chiếm
6,45%. Hình 1 minh họa tỷ lệ số lượng thẻ phát
hành của các ngân hàng ở Việt Nam tính đến hết
ngày 31/12/2011.

Như vậy, có thể thấy rằng số lượng thẻ mà các
ngân hàng phát hành ở Việt Nam tập trung nhiều
nhất ở 5 ngân hàng mà đứng đầu là Vietinbank và
Agribank. Hai ngân hàng này phát hành đến hơn
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Trong những năm qua, dịch vụ thẻ của các ngân hàng thương mại ở Việt Nam phát triển nhanh
chóng. Cùng với sự chủ động và tích cực đầu tư hệ thống công nghệ phục vụ cho việc phát triển
sản phẩm thẻ của các ngân hàng, người dân bắt đầu biết đến và làm quen với một phương tiện
thanh toán tiện lợi, nhanh gọn, dễ phát hành, dễ sử dụng dựa trên cơ sở tài khoản cá nhân. Đến
nay, thị trường thẻ Việt Nam đã có sự phát triển khá mạnh cả về hoạt động thanh toán và phát
hành thẻ, số lượng các ngân hàng tham gia cung ứng dịch vụ thẻ ngày càng tăng với việc cho ra
hàng loạt các sản phẩm thẻ hiện đại, nhiều tính năng, tiện ích đáp ứng đa dạng các yêu cầu của
khách hàng. Sự cạnh tranh trong thị trường này, theo đó, cũng diễn ra ngày càng mạnh mẽ. Đặt
trong bối cảnh các chuyên gia ngân hàng nhận định là thị trường thẻ ngân hàng của Việt Nam
còn có nhiều tiềm năng để phát triển, nghiên cứu về chất lượng của dịch vụ này có ý nghĩa quan
trọng trong việc tìm kiếm những giải pháp nhằm nâng cao sự thỏa mãn của khách hàng. Trên cơ
sở phân tích các đặc điểm của dịch vụ thẻ, bài viết đề xuất hệ thống tiêu chí đánh giá chất lượng
dịch vụ thẻ ngân hàng thông qua tham khảo ý kiến một số khách hàng của Ngân hàng thương
mại cổ phần công thương Việt Nam.

Từ khóa: Chất lượng dịch vụ, dịch vụ thẻ ngân hàng, chất lượng dịch vụ thẻ ngân hàng
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Hình 1: Tỷ lệ số lượng thẻ phát hành của các ngân hàng thương mại ở Việt Nam năm 2011

40% số lượng thẻ ở thị trường Việt Nam. Bên cạnh
đó, ba ngân hàng là Vietcombank, Ngân hàng Đông
Á và BIDV đóng góp vào hơn 38% tổng số lượng
thẻ phát hành tại Việt Nam. Số lượng thẻ phát hành
bởi 41 ngân hàng còn lại chiếm một tỷ lệ khiêm tốn
so với những con số này là 21,48%.

Năm 2011 cũng là năm mà doanh số sử dụng thẻ
tiếp tục tăng ấn tượng, thể hiện nhu cầu sử dụng
dịch vụ này của người dân ngày một gia tăng, đạt
725.000 tỷ đồng tính đến ngày 31/12/2011, tăng
32% so với năm 2010. Hình 2 minh họa thị phần
dịch vụ thẻ của các ngân hàng ở Việt Nam năm
2011. Mặc dù không phải là ngân hàng phát hành
nhiều thẻ nhất năm 2011, nhưng Vietcombank là
ngân hàng dẫn đầu về doanh số với thị phần
24.76%, trong khi Vietinbank dù có số lượng thẻ
phát hành trong năm lớn nhất nhưng chỉ chiếm
khoảng 10% doanh số sử dụng thẻ. Một lần nữa, 5
ngân hàng lớn nói trên lại chiếm đến hơn 80%
doanh số sử dụng thẻ, để lại cho 41 ngân hàng còn
lại một tỷ lệ khiêm tốn ở mức 19,5%.

Trong tổng doanh số sử dụng thẻ các loại, doanh

số thẻ ghi nợ nội địa vẫn chiếm tỷ trọng cao, đến
90%. Trong số này, doanh số rút tiền mặt chiếm đến
82,4%, doanh số chuyển khoản chiếm 17% và
doanh số thanh toán tại các đơn vị chấp nhận thẻ chỉ
chiếm 0,5%. Như vậy, mặc dù số lượng khách hàng
sử dụng thẻ trong thời gian qua tăng lên rất nhiều
nhưng khách hàng vẫn chủ yếu sử dụng thẻ nội địa
để rút tiền mặt.

Bên cạnh những kết quả ấn tượng về sự phát triển
của thị trường thẻ ở Việt Nam trong những năm qua,
việc sử dụng thẻ từ phía khách hàng cũng phát sinh
nhiều vấn đề đáng chú ý. Trong số đó, đáng kể là
việc giao dịch thẻ còn phát sinh nhiều lỗi như các
máy ATM hết tiền, không đủ tiền để giao dịch, bị
hỏng, tự động trừ tiền vào tài khoản trong khi giao
dịch không thực hiện được. Bên cạnh đó, việc thanh
toán tại các điểm chấp nhận thẻ cũng còn nhiều bất
cập. Một số ngân hàng tham gia vào liên minh có
liên kết thanh toán tại các điểm chấp nhận thẻ của
ngân hàng khác nhưng chủ thẻ của ngân hàng này
vẫn gặp khó khăn do đơn vị chấp nhận thẻ của ngân
hàng đặt máy từ chối hoặc BIN thẻ của ngân hàng

Nguồn: Hội thẻ ngân hàng Việt Nam

Nguồn: Hội thẻ ngân hàng Việt Nam

Hình 2: Thị phần dịch vụ thẻ ở Việt Nam năm 2011
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này vẫn chưa được cập nhật tại điểm chấp nhận thẻ
của ngân hàng khác cho nên cuối cùng khách hàng
vẫn không thanh toán được bằng thẻ. Đặc biệt, thời
gian giải quyết khiếu nại của khách hàng từ phía các
tổ chức chuyển mạch, các thành viên trong hệ thống
liên minh chưa thống nhất và kéo dài dẫn đến tâm lý
e ngại và không hài lòng của khách hàng khi sử
dụng thẻ.

Đối với thị trường xấp xỉ 87 triệu dân, dịch vụ thẻ
ngân hàng còn có nhiều tiềm năng để phát triển ở
Việt Nam. Đặt trong bối cảnh áp lực cạnh tranh về
cung cấp dịch vụ thẻ ngân hàng ngày càng gia tăng.
Việc xây dựng một hệ thống tiêu chí đánh giá chất
lượng dịch vụ thẻ từ góc nhìn của khách hàng có ý
nghĩa đặc biệt quan trọng nhằm mục đích sử dụng
những tiêu chí này để tìm kiếm các cơ hội nâng cao
sự thỏa mãn của khách hàng.

2. Đặc điểm của dịch vụ thẻ
Giống như dịch vụ nói chung, dịch vụ thẻ có

những đặc thù ảnh hưởng lớn đến việc tạo ra cũng
như đánh giá chất lượng dịch vụ. Dịch vụ thẻ ngân
hàng có những đặc điểm như sau:

Thứ nhất, dịch vụ thẻ mang tính vô hình, người ta
chỉ có thể biết/ hiểu được dịch vụ này thông qua sự
mô tả của con người về chức năng cũng như cách
thức sử dụng dịch vụ. Do đây là dịch vụ liên quan
đến tài chính, một vấn đề rất quan trọng trong cuộc
sống, nên việc sử dụng dịch vụ luôn đi kèm với tính
thận trọng của khách hàng. Vì thế, tính chính xác,
trung thực, sự bảo mật thông tin trở thành những
yêu cầu đầu tiên của các khách hàng khi sử dụng
dịch vụ. Đặc điểm này đòi hỏi nhà cung cấp dịch vụ
phải thiết kế dịch vụ theo cách thức nào đó để có thể
thuyết phục người tiêu dùng về sự an toàn của họ
trong các giao dịch tài chính. Bên cạnh đó, do chức
năng của dịch vụ thẻ là cho phép khách hàng rút tiền
mặt hoặc thực hiện thanh toán, do vậy, các tính năng
tiện ích phải được cung cấp một cách tốt nhất nhằm
đảm bảo an toàn cho tài sản của khách hàng trong
bất kỳ trường hợp nào.

Thứ hai, trong quá trình cung cấp dịch vụ thẻ,
người ta không thể tách biệt được giữa quá trình
cung cấp dịch vụ với quá trình tiêu dùng của khách
hàng. Chẳng hạn như khi khách hàng đưa thẻ ATM
vào máy rút tiền, thì đồng nghĩa với yêu cầu là hệ
thống phải sẵn sàng và nhà cung cấp phải xử lý yêu
cầu rút tiền của họ. Chính vì đặc điểm này mà các
nhà cung cấp dịch vụ phải cẩn trọng, hạn chế đến
mức tối thiểu các lỗi phát sinh nếu có trong quá
trình giao dịch bởi một khi lỗi phát sinh thì luôn liên
đới đến khách hàng.

Thứ ba, người ta không thể lưu trữ được năng lực

cung cấp dịch vụ thẻ. Nếu vì lý do nào đó mà các
máy ATM, thiết bị tại các điểm chấp nhận thẻ không
có khách hàng sử dụng, nhân viên phục vụ không có
khách hàng tới giao dịch,… thì người ta không thể
lưu giữ được năng lực bị lãng phí này. Đây chính là
yêu cầu về việc bố trí sắp xếp nhân lực và máy móc
thiết bị nhằm phát huy hiệu quả cao nhất của nguồn
lực dành cho các nhà cung cấp dịch vụ.

Thứ tư, dịch vụ thẻ không ổn định, thường thay
đổi theo các điều kiện như vùng miền, đối tượng sử
dụng, điều kiện tự nhiên, tình hình an ninh khu
vực… bởi những yếu tố này đều có thể tác động đến
dịch vụ. Chẳng hạn như cùng là một dịch vụ thẻ
ATM nhưng sự thành công trong giao dịch lại phụ
thuộc khá nhiều vào khách hàng. Khách hàng có
khả năng tiếp thu công nghệ thường có xu hướng có
giao dịch thành công hơn so với những khách hàng
ít khi tiếp xúc với công nghệ thông tin.

Thứ năm, dịch vụ thẻ luôn tiềm ẩn những rủi ro
cho cả hai đối tượng là nhà cung cấp dịch vụ và
khách hàng. Đối với khách hàng, các rủi ro thường
xẩy ra là bị đánh cắp dữ liệu thẻ, bị cướp tiền tại nơi
giao dịch thẻ ATM, trục trặc trong giao dịch,… gây
thiệt hại về tiền và tạo tâm lý lo lắng cho người sử
dụng. Đối với các nhà cung cấp dịch vụ, các rủi ro
liên quan đến việc bị đánh cắp dữ liệu, bị đập phá và
lấy trộm tiền ở các cây ATM,… Vì đặc điểm này mà
việc cung cấp dịch vụ thẻ đối với khách hàng luôn
đòi hỏi là phải an toàn. Ngược lại, việc thiết kế quá
trình nhằm mang lại sự an toàn cho cả nhà cung cấp
và khách hàng đôi khi lại mang đến những bất tiện
không nhỏ cho khách hàng.

3. Phương pháp nghiên cứu
Việc xây dựng hệ thống tiêu chí đánh giá chất

lượng dịch vụ thẻ được thực hiện chia làm hai giai
đoạn với hai mục đích khác nhau. Trên cơ sở sử
dụng mô hình RATER được đề xuất bởi chuyên gia
chất lượng dịch vụ Parasuraman vào năm 1986 để
phát triển các thuộc tính của chất lượng dịch vụ thẻ.
Ở giai đoạn 1, phương pháp phỏng vấn bán cơ cấu
được thực hiện với 10 khách hàng nhằm mục đích
xác định những tiêu chí đánh giá chất lượng mà
khách hàng cho rằng quan trọng. 10 khách hàng ở
khu vực Hà Nội bao gồm 5 khách hàng sử dụng thẻ
ATM và 5 khách hàng sử dụng dịch vụ thẻ tín dụng
của các ngân hàng bao gồm Vietcombank, Viet-
inbank, Agribank, DongAbank và BIDV (mỗi ngân
hàng có hai khách hàng) được phỏng vấn để tìm
hiểu ý kiến. Sau giai đoạn này, một hệ thống tiêu chí
sơ bộ được hình thành làm cơ sở để thiết kế bảng
câu hỏi ở giai đoạn 2.

Ở giai đoạn 2, sau khi hệ thống tiêu chí được
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hoàn thiện, một cuộc thử nghiệm được thực hiện với
50 khách hàng của Ngân hàng thương mại cổ phần
công thương Việt Nam (Vietinbank) thông qua
phương pháp phát thu phiếu hỏi. Mục đích của cuộc
điều tra này là kiểm tra lại một lần nữa ý kiến của
khách hàng về việc các tiêu chí để đánh giá chất
lượng dịch vụ nên bao gồm những gì, từ đó có thể
rút ra kết luận về sự điều chỉnh (nếu có) của hệ
thống tiêu chí. Thời gian thu thập dữ liệu vào tháng
1 và tháng 2 năm 2012 bởi chính tác giả. Các đối
tượng được điều tra đều là các khách hàng của Viet-
inbank trên địa bàn Hà Nội. Việc lựa chọn khách
hàng của Vietinbank do hai nguyên nhân chính. Thứ
nhất, Vietinbank là ngân hàng có tầm ảnh hưởng
quan trọng trong thị trường dịch vụ thẻ ở Việt Nam
vì là một trong 5 ngân hàng lớn nhất về thị trường
thẻ như đã trình bày ở trên. Thứ hai, do tính thuận
tiện của việc lấy mẫu nghiên cứu, các khách hàng
của Vietinbank sẵn sàng hợp tác với người điều tra

trong quá trình thu thập dữ liệu. Dữ liệu thu thập
được được xử lý bằng phần mềm SPSS.

4. Kết quả và thảo luận
Trên cơ sở sử dụng mô hình RATER, hệ thống

các tiêu chí đánh giá chất lượng dịch vụ thẻ được
xác định là bao gồm 5 nhóm thuộc tính có tên lần
lượt là độ tin cậy, sự đảm bảo, tính hữu hình, sự thấu
cảm và sự phản hồi. Ở giai đoạn 1, kết quả phỏng
vấn bán cơ cấu để thu thập ý kiến của khách hàng về
các tiêu chí đề xuất, đồng thời tập hợp ý kiến đóng
góp của khách hàng về những tiêu chí nên bổ sung.
Kết quả về hệ thống các tiêu chí được trình bày cụ
thể trong bảng 1.

Ở giai đoạn 2, một bản câu hỏi được thiết kế
nhằm mục đích thu thập ý kiến về mức độ đồng ý
của khách hàng về sự cần thiết của tiêu chí khi đánh
giá chất lượng dịch vụ thẻ. Các câu hỏi được thiết
kế theo hình thức khách hàng lựa chọn mức độ cần

Độ tin cậy
Giao dịch chính xác
Tính an toàn cao
Có phí dịch vụ hợp lý
Lãi suất thấp
Số lượng tiền rút mỗi ngày hợp lý
Số tiền rút mỗi lần hợp lý
Hệ thống giao dịch rộng khắp
Khi muốn luôn có thể in được hóa đơn
Hướng dẫn trên màn hình ATM rõ ràng
Thanh toán được nhiều dịch vụ
Được chấp nhận ở nhiều website
Trả được cả ngoại tệ
Có thể truy cập thông tin qua mobile
Có thể nhận được dịch vụ qua tin nhắn sms
Thông tin trên hóa đơn rõ ràng
Thủ tục mở thẻ đơn giản
Giao dịch nhanh gọn
Luôn có sẵn tiền trong máy
Có chương trình khuyến mại hấp dẫn

Tính hữu hình
Phòng ATM sạch sẽ
Phòng ATM bố trí đẹp
Màn hình máy ATM đẹp
Máy ATM hiện đại
Thẻ thiết kế đẹp
Trang phục của nhân viên đẹp
Nhân viên ăn mặc gọn gàng
Bàn làm việc của nhân viên gọn gàng
Hóa đơn đẹp mắt
Nơi giao dịch thuận tiện

Sự đảm bảo
Nhân viên giao dịch có trình độ chuyên môn
Các nhân viên giao dịch có thể giải đáp thắc mắc của

khách hàng một cách thỏa đáng
Các nhân viên giao dịch ân cần
Các nhân viên giao dịch thân thiện

Sự phản hồi
Khả năng xử lý các vấn đề phát sinh một cách chuyên nghiệp
Thông báo kịp thời những thay đổi có liên quan đến lợi ích của khách hàng.
Tự nguyện giúp đỡ khách hàng
Sự nhiệt tình trong cung cấp dịch vụ
Thời gian xử lý phàn nàn của khách hàng nhanh
Nhân viên trong ngân hàng sẵn sàng giúp đỡ khách hàng

Sự thấu cảm
Sự nhạy cảm, quan tâm đến những nhu cầu đặc biệt của khách hàng
Thời gian tiến hành công việc phù hợp với hoàn cảnh của khách hàng
Quan tâm cá nhân đến khách hàng

Nguồn: Kết quả điều tra

Bảng 1: Tập hợp ý kiến của khách hàng về các tiêu chí đánh giá chất lượng dịch vụ

53



thiết của tiêu chí cụ thể khi đánh giá chất lượng dịch
vụ thẻ trong năm mức theo một trật tự tăng dần về
sự cần thiết (rất không cần thiết, không cần thiết,
bình thường, cần thiết, rất cần thiết). Đồng thời,
khách hàng cũng được hỏi về ý kiến bổ sung những
tiêu chí (nếu có) đối với việc đánh giá chất lượng
dịch vụ ngoài những tiêu chí đã nêu. Kết quả điều
tra được trình bày trong Bảng 2. Bảng này chỉ trình
bày những kết quả mà tại đó khách hàng cho rằng
việc sử dụng tiêu chí là cần thiết và rất cần thiết.

Bảng 2 cung cấp kết quả điều tra về ý kiến về sự
cần thiết của việc sử dụng tiêu chí để đánh giá chất
lượng dịch vụ thẻ của các khách hàng của Viet-
inbank. Có thể thấy rằng, đối với khách hàng, bốn
tiêu chí quan trọng nhất là giao dịch chính xác, tính
an toàn cao, giao dịch nhanh gọn, luôn có sẵn tiền
trong máy. Ngược lại, khách hàng có vẻ không mấy
quan tâm đến những tiêu chí như có thể truy cập qua

mobile, nhân viên ăn mặc gọn gàng, bàn làm việc
của nhân viên gọn gàng, khuyến mãi hấp dẫn. Có
thể, sự kỳ vọng của khách hàng trước hết cần đặt ở
chính chức năng của dịch vụ, những vấn đề có liên
quan trực tiếp đến lợi ích của họ.

Tùy từng ngân sách của mỗi cuộc điều tra, các
ngân hàng có thể lựa chọn những tiêu chí theo mức
độ giảm dần của sự cần thiết. Giả sử, nếu lấy mức
độ đánh giá của khách hàng là từ 70% khách hàng
trở lên cho rằng cần thiết sử dụng tiêu chí để đánh
giá chất lượng thì ta sẽ có hệ thống tiêu chí bao gồm
22 tiêu chí như trong bảng 3.

5. Kết luận và gợi ý áp dụng
Như vậy, qua hệ thử nghiệm đánh giá về sự cần

thiết của các tiêu chí đánh giá chất lượng dịch vụ thẻ
được đưa ra bởi các khách hàng của Vietinbank, có
thể rút ra kết luận như sau:

Tiêu chí
Cần thiết và
rất cần thiết

(%)
Tiêu chí

Cần thiết và
rất cần thiết

(%)
Độ tin cậy Tính hữu hình
Giao dịch chính xác 100 Phòng ATM sạch sẽ 52
Tính an toàn cao 100 Phòng ATM bố trí đẹp 36
Có phí dịch vụ hợp lý 84 Màn hình máy ATM đẹp 78
Lãi suất thấp 72 Máy ATM hiện đại 44
Số tiền rút mỗi ngày hợp lý 80 Thẻ thiết kế đẹp 72
Số tiền rút mỗi lần hợp lý 42 Hóa đơn đẹp mắt 32
Hệ thống giao dịch rộng khắp 86 Trang phục của nhân viên đẹp 36
Luôn có thể in được hóa đơn 72 Nhân viên có đeo thẻ 38
Thông tin trên hóa đơn rõ ràng 64 Nhân viên ăn mặc gọn gàng 26
Hướng dẫn trên màn hình ATM rõ ràng 70 Bàn làm việc của nhân viên gọn gàng 20
Thanh toán được nhiều dịch vụ 52 Nơi giao dịch thuận tiện 76
Được chấp nhận ở nhiều website 54 Sự thấu cảm
Trả được cả ngoại tệ 46 Quan tâm cá nhân đến khách hàng 70

Có thể truy cập thông tin qua mobile 22
Sự nhạy cảm, quan tâm đến những nhu cầu đặc biệt của khách

hàng 60

Có thể nhận được dịch vụ qua tin nhắn SMS
72

Thời gian tiến hành công việc phù hợp với hoàn cảnh của khách
hàng 68

Thủ tục mở thẻ đơn giản 75 Sự phản hồi
Giao dịch nhanh gọn 92 Khả năng xử lý các vấn đề phát sinh một cách chuyên nghiệp 76
Luôn có sẵn tiền trong máy

100
Thông báo kịp thời những thay đổi có liên quan đến lợi ích của

khách hàng. 88
Khuyến mại hấp dẫn 24 Tự nguyện giúp đỡ khách hàng 70
Sự đảm bảo Sự nhiệt tình trong cung cấp dịch vụ 62
Nhân viên giao dịch có trình độ chuyên môn 78 Thời gian xử lý phàn nàn của khách hàng nhanh 82
Các nhân viên giao dịch có thể giải đáp thắc mắc
của khách hàng một cách thỏa đáng 72

Nhân viên trong ngân hàng sẵn sàng giúp đỡ khách hàng
58

Các nhân viên giao dịch ân cần 64 -
Các nhân viên giao dịch thân thiện 58 -

Nguồn: Kết quả điều tra

Bảng 2: Kết quả điều tra về sự cần thiết của tiêu chí đánh giá chất lượng dịch vụ
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Khách hàng có rất nhiều yêu cầu đối với dịch vụ
thẻ đòi hỏi phải được đáp ứng. Tùy theo điều kiện tài
chính của từng ngân hàng hoặc chi nhánh ngân hàng
mà mỗi cuộc điều tra đánh giá về chất lượng dịch vụ
thẻ có thể thực hiện với số lượng các tiêu chí khác
nhau. Nếu ngân hàng có nhiều nguồn lực (tài chính,
lao động, thời gian,…), số lượng các tiêu chí sử dụng
có thể nhiều và số lượng các quan sát có thể lớn.

Trong bất kỳ trường hợp nào, một cuộc đánh giá
chất lượng dịch vụ thẻ cũng không nên bỏ qua
những tiêu chí quan trọng. Đó là những tiêu chí đã
được đề cập ở bảng 3 trên đây.

Vì thẻ ngân hàng có nhiều loại và mục đích cũng
như điều kiện sử dụng thẻ lại tương đối khác nhau
nên nếu các ngân hàng có thể đánh giá được chất
lượng dịch vụ cho từng loại thẻ, thậm chí từng đối
tượng sử dụng thẻ thì kết quả nghiên cứu sẽ tin cậy
hơn. Trình tự để tìm ra hệ thống tiêu chí đánh giá

chất lượng dịch vụ thẻ nên thực hiện như phương
pháp nghiên cứu trên đây.

Nghiên cứu trên đây được thực hiện với tính chất
thử nghiệm với qui mô nhỏ. Nếu một nghiên cứu
tương tự được thử nghiệm ở phạm vi lớn hơn, bao
gồm nhiều khách hàng ở nhiều ngân hàng hơn thì
kết quả chắc chắn sẽ có độ tin cậy cao hơn.

Khi đánh giá chất lượng dịch vụ thẻ, các ngân
hàng cần lưu ý về mô hình sử dụng để xây dựng hệ
thống tiêu chí và xây dựng bản câu hỏi.

Khi đánh giá chất lượng dịch vụ thẻ, các ngân
hàng nên đưa ra các giả thuyết về mối quan hệ giữa
mức chất lượng của các đối tượng khác nhau đối với
các đặc tính cá nhân như tuổi, nghề nghiệp, thu
nhập,… và các giả thuyết về mối quan hệ của sự hài
lòng của khách hàng đối với từng thuộc tính của
chất lượng dịch vụ với sự hài lòng nói chung của
khách hàng.�

Bảng 3: Đề xuất tiêu chí đánh giá chất lượng dịch vụ thẻ

Độ tin cậy
- Giao dịch chính xác
- Tính an toàn cao
- Lãi suất thấp
- Số lượng tiền rút mỗi ngày hợp lý

- Hệ thống giao dịch rộng khắp
- Khi muốn luôn có thể in được hóa đơn
- Hướng dẫn trên màn hình ATM rõ ràng
- Có thể nhận được dịch vụ qua tin nhắn SMS
- Thủ tục mở thẻ đơn giản
- Giao dịch nhanh gọn
- Luôn có sẵn tiền trong máy ATM

Tính hữu hình
- Màn hình máy ATM đẹp
- Thẻ thiết kế đẹp
- Nơi giao dịch thuận tiện

Sự đảm bảo
- Nhân viên giao dịch có trình độ chuyên môn
- Các nhân viên giao dịch có thể giải đáp thắc mắc của khách
hàng một cách thỏa đáng

Sự phản hồi
- Khả năng xử lý các vấn đề phát sinh một cách chuyên nghiệp
- Thông báo kịp thời những thay đổi có liên quan đến lợi ích của khách hàng.
- Tự nguyện giúp đỡ khách hàng
- Thời gian xử lý phàn nàn của khách hàng nhanh

Sự thấu cảm
- Quan tâm chăm sóc đến khách hàng

Nguồn: Khuyến nghị từ kết quả điều tra
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