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Trong nhitng ndm qua, dich vu thé ciia cdc ngdn hang thwong mai ¢ Viét Nam phdt trién nhanh
chong. Cung voi sy chu dong va tich cuc dau tw hé lhéng cong nghé phuc vu cho viéc phat trién
san phdam thé ciia cac ngdn hang, nguweoi dan bdat dau biét dén va lam quen voi mot phiong tién
thanh toan tién loi, nhanh gon, dé phdt hanh, dé sir dung dwa trén co so tai khoan cd nhan. Pén
nay, thi truong theé Viét Nam da co sw phat trién khd manh ca vé hoat dong thanh toan va phat
hanh thé, s6 lrong cdc ngdn hang tham gia cung iing dich vu thé ngay cang tang véi viéc cho ra
hang loat cdc san pham thé hién dai, nhiéu tinh ndng, tién ich dap vmg da dang cdc yéu cau ciia
khdch hang. Sw canh tranh trong thi truong nay, theo do, ciing dién ra ngay cang manh mé. Pt
trong béi canh cdc chuyén gia ngdn hang nhdn dinh la thi trieong thé ngdn hang ciia Viét Nam
con ¢é nhiéu tiém nang dé phat trién, nghién civu vé chat lwong cia dich vu nay ¢é ¥ nghia quan
trong trong viéc tim kiém nhitng giai phdp nham néang cao sw théa man cia khdach hang. Trén co
80 phan tich cac dac diém cua dich vu thé, bai viét dé xudt hé théng tiéu chi danh gia chat luong
dich vu thé ngan hang thong qua tham khao ¥ kién mét sé khdach hang ciia Ngan hang thiwong

mai c¢é phan cong thwong Viét Nam.

Tu khoa: Chat lugng dich vy, dich vu thé ngén hang, chét lugng dich vu thé ngan hang

ngin hang & Viét Nam va sw can thiét
phai xdy dung mot hé thong tiéu chi danh
gia chat lwgng dich vu thé

1 . Khii quat vé thi trwong dich vu thé

Thi truong thé ngan hang cua Viét Nam dugc
hinh thanh tir nhitng nim 90 cua thé ky trude. Tuy
nhién, phai sau nam 2002, sau sy kién Vietcombank
trién khai hé thong giao dich ATM dua trén nén tang
két ndi truc tuyén toan hé théng va thé ghi ng noi
dia 1an dau tién duoc phat hanh tai Viét Nam thi thi
truong thé ¢ Viét Nam mdi c6 nhling budc phat
trién dot pha dang ké. Nhan thirc duoc tdm quan
trong clia cac yéu td nén tang dé gop phan trién khai
t6t dich vu nay, cic ngan hang ¢ Viét Nam da dau tu
vao cong nghé hién dai (cac hé théng may tinh,
trung tim co so dir liéu, thiét bi doc thé,...), xdy
dung nguon nhan lyc cong nghé thong tin c¢6 trinh
do, xay dung cac qui trinh nghi€p vu moi nham van
hanh, khai thic va lam chu cac trang thiét bi cong
nghé moi, tap trung vao ngudn nhan lyc khai thac
thi truong, tim kiém va duy tri khach hang,... Két
qua la, thi truong thé cua Viét Nam trong nhiing
nim qua dat tdc do phat trién kinh ngac. Trong Dién
dan Ngan hang Pong Nam A dién ra ¢ Viét Nam

vao ngay 7/12/2011, cac chuyén gia ngan hang nhan
dinh ring nam 2010 1a ndm bung nd vé dich vu ngan
hang ban 1é, trong d6 c6 dich vu thé & Viét Nam.
Theo két qua cua Cong ty nghién ctru thi truong My
Research & Markets, thi truong thé Viét Nam duoc
danh gia 1a mot thi truong ning dong hang dau thé
giéi v6i mirc ting truong khoang 18,5% tir nay dén
nam 2014.

Béao cao cua Hoi thé Ngan hang Viét Nam cho
thdy s6 luong thé thanh toan ting gap hon 2,5 lan tir
nam 2008 véi 14,7 triéu thé 1én dén 42,3 tridu thé
vao ndm 2011. Nam 2011 cling 1a ndm thi truong
thé & Viét Nam ching kién su phat trién manh mé&
v&i 46 ngan hang phat hanh thé va muc tang trudng
s6 lugng thé 1én dén 33% so voi nam 2010. Trong
d6, thé noi dia chiém 93,55%, thé qudc té chiém
6,45%. Hinh 1 minh hoa ty 1¢ s6 luong thé phat
hanh cta cac ngan hang ¢ Viét Nam tinh dén hét
ngay 31/12/2011.

Nhu viy, c¢6 thé thiy rang s luong thé ma céac
ngan hang phat hanh & Viét Nam tap trung nhiéu
nhit ¢ 5 ngan hang ma dimg dau 1a Vietinbank va
Agribank. Hai ngan hang ndy phat hanh dén hon
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Hinh 1: T¥ 1¢ s6 lrgng thé phat hanh ciia cic ngan hang thwong mai & Viét Nam niam 2011

Vietinbank,
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Khac, 21.48%
|

BIDV, 8‘46%\
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40% s6 luong thé & thi truong Viét Nam. Bén canh
do, ba ngéan hang 1a Vietcombank, Ngan hang Dong
A va BIDV déng gop vao hon 38% tong sd lugng
thé phat hanh tai Viét Nam. S6 lugng thé phat hanh
boi 41 ngan hang con lai chiém mot ty 1€ khiém ton
so v6i nhitng con s6 nay 1a 21,48%.

Nim 2011 ciing 1a nim ma doanh s6 st dung thé
tiép tuc tang an tuong, thé hién nhu ciu su dung
dich vy nay cia nguoi dan ngay mot gia tang, dat
725.000 ty dong tinh dén ngay 31/12/2011, ting
32% so véi nam 2010. Hinh 2 minh hoa thi phén
dich vu thé ctia cac ngan hang ¢ Viét Nam nam
2011. Méc du khong phai la ngan hang phat hanh
nhidu thé nhit nim 2011, nhung Vietcombank 1a
ngin hang din ddu vé doanh s6 voi thi phan
24.76%, trong khi Vietinbank du co sé luong thé
phat hanh trong niam 16n nhat nhung chi chiém
khoang 10% doanh sb sir dung thé. Mot lan nita, 5
ngan hang 16n néi trén lai chiém dén hon 80%
doanh s str dung thé, dé lai cho 41 ngan hang con
lai mot ty 1¢ khiém tén & mirc 19,5%.

Trong téng doanh sb sir dung thé cac loai, doanh

Vietcombank,
15.24%

Agribank,
19.86%

Nguon: Hoi thé ngan hang Viét Nam

s6 thé ghi ng ndi dia van chiém ty trong cao, dén
90%. Trong sb nay, doanh sb rat tién mat chiém dén
82,4%, doanh sb chuyén khoan chiém 17% va
doanh s thanh toan tai cac don vi chap nhan thé chi
chiém 0,5%. Nhu vay, mic du sd lugng khach hang
st dung thé trong thoi gian qua ting 1én rat nhiéu
nhung khach hang van chu yéu st dung thé ndi dia
dé rat tién mat.

Bén canh nhiing két qua 4n twong vé su phét trién
cua thi truong thé ¢ Viét Nam trong nhitng nam qua,
viéc str dung thé tir phia khach hang cling phat sinh
nhiéu vin d¢ dang chu y. Trong s d6, dang ké 1a
viéc giao dich thé con phat sinh nhiéu 13i nhu céac
may ATM hét tién, khong du tién dé giao dich, bi
hong, tu dong trir tién vao tai khoan trong khi giao
dich khong thyc hién dugc. Bén canh d6, viéc thanh
toan tai cac diém chap nhén thé cling con nhiéu bat
cap. Mot sd ngan hang tham gia vao lién minh c6
lién két thanh toan tai cac diém chap nhén thé cua
ngan hang khac nhung chu thé cua ngan hang nay
van gip khé khin do don vi chép nhéan thé cua ngan
hang dat may tir chdi hodc BIN thé ciia ngan hang

Hinh 2: Thi phin dich vu thé & Viét Nam nim 2011
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Nguon: Hoi thé ngdn hang Viét Nam
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nay van chua dugc cap nhat tai diém chz‘ip nhan thé
ctia ngan hang khac cho nén cudi cing khach hang
van khong thanh toan dugc bé’mg thé. Pac biét, thoi
gian giai quyét khiéu nai ctia khach hang tir phia cac
t6 chirc chuyén mach, cac thanh vién trong hé théng
lién minh chua théng nhét va kéo dai din dén tam ly
e ngai va khong hai long cua khach hang khi st
dung thé.

i véi thi truong xép xi 87 tri€u dan, dich vu thé
ngan hang con c6 nhiéu tiém niang dé phat trién ¢
Viét Nam. Dit trong bdi canh ap luc canh tranh vé
cung cip dich vu thé ngan hang ngay cang gia ting.
Viéc xay dung mot hé thong tiéu chi danh gia chat
luwong dich vu thé tr goc nhin cta khach hang c6 y
nghia dac biét quan trong nham muc dich st dung
nhirng tiéu chi nay dé tim kiém cac co hdi nang cao
su théa man cta khach hang.

2. Pic diém ciia dich vy thé

Giéng nhu dich vu néi chung, dich vu thé co
nhimng dic thu anh huong 16n dén viée tao ra ciing
nhu danh gia chét lugng dich vu. Dich vu thé ngan
hang c6 nhimg dic diém nhu sau:

Tht nhét, dich vu thé mang tinh vo6 hinh, nguoi ta
chi c6 thé biét/ hiéu dugc dich vu nay thong qua su
mo ta clia con ngudi vé chiic ning ciing nhu cach
thirc st dung dich vu. Do day la dich vu lién quan
dén tai chinh, mot van dé rat quan trong trong cudc
séng, nén vi¢c su dung dich vu luén di kém véi tinh
than trong cua khach hang. Vi thé, tinh chinh xéc,
trung thuc, sy bao mat thong tin trd thanh nhiing
yéu cau dau tién cia cac khach hang khi s dung
dich vu. Pac diém nay doi hoi nha cung cép dich vu
phai thiét k& dich vu theo cach thirc nao dé dé co thé
thuyét phuc nguoi tiéu dung vé sy an toan ciia ho
trong cac giao dich tai chinh. Bén canh do, do chiic
ning cuia dich vu thé 1a cho phép khach hang rit tién
mat hoac thuc hién thanh toan, do vay, cac tinh nang
tién ich phai duoc cung cip mot cach tét nhat nham
dam bao an toan cho tai san ctia khach hang trong
bat ky truong hop nao.

Tht hai, trong qua trinh cung cap dich vu the,
ngudi ta khong thé tach biét dugc gitta qué trinh
cung cap dich vu voi qua trinh tiéu dung cua khach
hang. Chang han nhu khi khach hang dua th¢ ATM
vao may rut tién thi dong nghia V()’i yéu cau 1a h¢
thong phal san sang va nha cung cap phai xtr ly yéu
cau rut tlen cua ho. Chinh vi dac diém nay ma cac
nha cung cap dich vu phai can trong, han ché dén
mirc tdi thiéu cac 156i phat sinh néu c6 trong qua
trinh giao dich béi mot khi 16i phat sinh thi luén lién
d6i dén khach hang.

Tht ba, nguoi ta khong thé luu trir duge ning luc

cung cap dich vu thé. Néu vi Iy do nao d6 ma céac
méay ATM, thiét bi tai cac diém chip nhan thé khong
¢6 khach hang stir dung, nhan vién phuc vu khong cé
khach hang t6i giao dich,... thi nguoi ta khong thé
luu glu: du’oc nang luc b1 lang phi nay. DPay chinh la
yeu cau vé viéc bd tri sip xép nhan luc va may moc
thiét bi nham phat huy hiéu qua cao nhat ciia ngudn
luc danh cho céc nha cung cép dich vu.

Thu tu, dich vu thé khong on dinh, thuong thay
ddi theo cac diéu kién nhu vung mién, dbi tuong su
dung, diéu kién tu nhién, tinh hinh an ninh khu
vuc... boi nhitng yéu t6 nay déu c6 thé tac dong dén
dich vu. Chéng han nhu cung la mdt dich vy thé
ATM nhung su thanh cong trong giao dich lai phu
thuoc kha nhiéu vao khach hang. Khach hang c6
kha nang tiép thu cong nghé thudng c6 xu hudng co
giao dich thanh cong hon so véi nhitng khach hang
it khi tiép xtic voi cong nghé thong tin.

Thir nam, dich vu thé ludn tiém an nhitng rdi ro
cho ca hai dbi twong 14 nha cung cip dich vu va
khach hang. Pbi v6i khach hang, cac rui ro thudng
x4y ra 12 bj danh cip dir lidu the, bi cudp tién tai noi
giao dich thé ATM, truc trac trong giao dich,... gay
thiét hai vé tién va tao tdm 1y lo ling cho ngudi sir
dung. D4i véi cac nha cung cip dich vy, cac rii ro
lién quan dén viéc bi danh cap dir liéu, bi dap pha va
lay trom tién & cac cdy ATM,... Vi dac diém nay ma
viéc cung cdp dich vu thé d6i voi khach hang ludn
doi hoi 1a phai an toan. Nguoc lai, viéc thiét ké qua
trinh nhim mang lai sy an toan cho ca nha cung cap
va khach hang d6i khi lai mang dén nhiing bét tién
khong nho cho khach hang.

3. Phuwong phap nghién ciru

Viéc xdy dung hé thong tiéu chi danh gia chat
luong dich vu thé dugc thuc hién chia lam hai giai
doan véi1 hai muc dich khac nhau. Trén co sé su
dung mé hinh RATER duoc dé xuit boi chuyén gia
chét lugng dich vu Parasuraman vao nam 1986 dé
phat trién cac thudc tinh ctia chat lwong dich vy thé.
O giai doan 1, phuong phép phong van ban co ciu
dugc thuc hién voi 10 khach hang nham muc dich
xac dinh nhitng tiéu chi danh gia chit luong ma
khach hang cho rang quan trong. 10 khach hang &
khu vue Ha Noi bao gdm 5 khach hang sir dung thé
ATM va 5 khach hang str dung dich vu thé tin dung
clia cic ngan hang bao gdm Vietcombank, Viet-
inbank, Agribank, DongAbank va BIDV (mdi ngan
hang c6 hai khach hang) dugc phong van dé tim
hiéu y kién. Sau giai doan ndy, mot hé thng tiéu chi
so bo dugc hinh thanh lam co s¢ dé thiét ké bang
cau hoi ¢ giai doan 2.

O giai doan 2, sau khi hé thdng tiéu chi duoc
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hoan thién, mdt cudc thir nghiém duoc thyc hién véi
50 khach hang ctia Ngan hang thuong mai c¢6 phan
cong thuong Viét Nam (Vietinbank) thong qua
phuong phap phat thu phiéu hoi. Myc dich ctia cude
diéu tra nay 1a kiém tra lai mot 1an nita y kién cua
khach hang vé viéc cac tiéu chi dé danh gia chat
luong dich vu nén bao gdm nhiing gi, tir d6 c6 thé
rat ra két ludn vé& sy diéu chinh (néu c6) cua hé
thong tiéu chi. Thoi gian thu thap dir liéu vao thang
1 va thang 2 nam 2012 bai chinh tac gia. Cac d6i
tuong dugc diéu tra déu 1a cac khach hang cua Viet-
inbank trén dia ban Ha Noi. Viéc lva chon khach
hang cua Vietinbank do hai nguyén nhan chinh. Thir
nhit, Vietinbank 13 ngan hang c6 tim anh huong
quan trong trong thi trudong dich vu thé & Viét Nam
vi 1a mot trong 5 ngan hang 16n nhét vé thi truong
thé nhu da trinh bay ¢ trén. Thi hai, do tinh thuan
tién ciia viéc lay miu nghién ctru, cic khach hang
clia Vietinbank sin sang hop tac v6i ngudi diéu tra

trong qua trinh thu thap dir liéu. DU li€u thu thap
dugc dugce xir Iy bang phan mém SPSS.

4. Két qua va thio luin

Trén co s& st dung mo hinh RATER, hé théng
cac tiéu chi danh gia chit luong dich vu thé duoc
xac dinh la bao gém 5 nhém thudc tinh ¢6 tén lan
luot 14 do tin cay, sw dam bao, tinh hitu hinh, sy thiu
cam va su phan hoi. O giai doan 1, két qua phong
van ban co ciu dé thu thap ¥ kién cua khach hang vé
cac tiéu chi dé xuat, dong thoi tap hop ¥ kién dong
gop cua khach hang vé nhirng tiéu chi nén b sung.
Két qua vé hé thong cac tiéu chi dugc trinh bay cu
thé trong bang 1.

0 giai doan 2, mdt ban cau hoi dugc thiét ké
nham muc dich thu thap y kién vé mtc d6 dong y
ctia khach hang vé sy can thiét cta tiéu chi khi danh
gi4 chat luong dich vu thé. Cac cdu hoi dugc thiét
ké theo hinh thuc khach hang lya chon mirc d6 can

Bang 1: Tap hop y kién ciia khach hang vé cac tiéu chi danh gia chit lwong dich vu

S0 lugng tién rit mdi ngay hop 1y

S0 tién rit moi lan hop 1y

Hé thong giao dich rong khip

Khi mudn luén ¢6 thé in dwoe hoa don
Huéng dan trén man hinh ATM 1 rang
Thanh toan duoe nhiéu dich vu

Puoc chap nhan ¢ nhiéu website

Tré dugc cd ngoai t¢

C6 thé truy cap thong tin qua mobile
C6 thé nhén duoc dich vy qua tin nhin sms
Thong tin trén hoa don 19 rang

Thu tuc mo thé don gian

Giao dich nhanh gon

Ludn ¢6 san tién trong mdy

— Tinh hiru hinh

Dg fin €y o Phong ATM sach sé

Gle}o dich c%nnh xdc Phong ATM b6 tri dep
Tinh an toan cao Man hinh may ATM dep
Co phi dich vy hop I May ATM hién dai
Lai suat thap Theé thiét ké dep

Trang phuc ctia nhan vién dep

Nhan vién an mc gon gang

Ban lam vi¢c cta nhan vién gon gang
Hoa don dep mat

Noi giao dich thudn tién

Sy thiu cim
Su nhay cam, quan tam dén nhirng nhu cdu dic biét cta khach hang
Thoi gian tién hanh cong viée phii hop voi hoan canh ciia khach hang

Quan tim c4 nhan dén khach hang

[ r‘hlm'ng trinh khivén mai hé\p din

Sw dim bédo

Nhan vién giao dich c6 trinh d¢ chuyén mon

Chc nhan vién giao dich ¢ thé giai dap thac méc cia
khach hang mot cach thoa dang

Cac nhan vién giao dich an can

Céc nhan vién giao dich than thi¢n

S phan hoi

Kha ning xir 1y cac van dé phat sinh mot cach chuyén nghiép

Thong bao kip thoi nhimg thay ddi ¢6 lién quan dén loi ich cia khach hang.
Tu nguyén gitp do khach hang

Su nhiét tinh trong cung cap dich vu

Thoi gian xu [y phan nan cua khach hang nhanh

Nhan vién trone nean hane san sane oiin d& khach hane
S = S £

Nguon: Két qua diéu tra
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thiét ciia tiéu chi cu thé khi danh gia chat luong dich
vu thé trong nam muc theo mot trat ty tang dan vé
sw can thiét (rdt khong cin thiét, khong can thiét,
binh thuong, can thiét, rat can thiét). Pong thoi,
khach hang ciing dugc hoi vé y kién bo sung nhiing
tiéu chi (néu c6) dbi véi viée danh gia chat luong
dich vu ngoai nhimng tiéu chi da néu. Két qua diéu
tra dugc trinh bay trong Bang 2. Bang nay chi trinh
bay nhimng két qua ma tai d6 khach hang cho rang
viéc sir dung tiéu chi 1a can thiét va rat can thiét.
Béng 2 cung cap két qua didu tra vé y kién vé sy
can thiét ctia viéc sir dung tiéu chi dé danh gia chat
luong dich vu thé ctia cac khach hang cua Viet-
inbank. C6 thé thdy rang, dbi v4i khach hang, bon
tiéu chi quan trong nhat 1 giao dich chinh xéc, tinh
an toan cao, giao dich nhanh gon, luén c6 san tién
trong may. Nguoc lai, khach hang ¢ vé khong may
quan tdm dén nhitng tiéu chi nhu c6 thé truy cap qua

mobile, nhan vién dn mic gon gang, ban lam viéc
clia nhan vién gon gang, khuyén mai hap dan. Co
thé, su ky vong ciia khach hang trudce hét can dat &
chinh chirc ning cta dich vy, nhitng van d& c6 lién
quan truc tiép dén 1oi ich cua ho.

Tuy timg ngan sach ciia mdi cude diéu tra, cac
ngan hang co thé liwa chon nhiing tiéu chi theo mirc
d6 giam dan cua sy can thiét. Gia st, néu 1y mirc
dd danh gid cua khach hang 1a tir 70% khach hang
trd 1én cho rang can thiét sir dung tiéu chi dé danh
gia chat lugng thi ta s& c6 hé thong tiéu chi bao gom
22 tiéu chi nhu trong bang 3.

5. Két luin va goi y ap dung

Nhu vay, qua hé thir nghi€ém danh gia vé su can
thiét cua cac tiéu chi danh gia chét lugng dich vu thé
duogc dua ra bdi cac khach hang ctia Vietinbank, cé
thé rat ra két luan nhu sau:

Biang 2: Két qua diéu tra vé sy cin thiét ciia tiéu chi danh gia chit lwong dich vu

Can thiét va Can thiét va
Tiéu chi it cin thidt Tiéu chi rit can thiét
(%) (%)
DA tin cdy Tinh hity hinh
|_(iiao dich chinh xac 100 Phr\ng ATM sach & 32
Tinh an todn caq 100 | Phang ATM hd fri den 36
Ca phidich vy hgp ly R4 Man hinh may ATM dep 7R
| i sudt thip i) Méy ATM hién dai 44
SA tién it mAi ngdy hap 1y 80 The thiét ké dep b)
S4 tién rit mAi lin hop 1y 4 Haa don dep mét 0
_Hé_thﬁn,g_gmg_dm,h_];ﬁn_g_khép 86 Tmng ph1_1r‘ c1ia nhan vién r‘hfp 36
Ludn ¢4 thé in dige hda don i) Nhén vién ¢4 deo thé 38
hang fin trén haa don 16 ring 64 Nhan vién dn mc gon gang 26
Hudng d3n trén man hinh ATM 13 rang 70 Ran lam viée cia nhan vién gon gang 20
|_Thanh toan dirge nhiéy dich v 32 Noi gia,n dich thudn tién 76
_Em;p_c_hﬁp_nhén & nhify wehsite 34 Sir thin cAm
ra dirge ca ngga'i 16 46 Quan tAm c4 nhan dén khé,d;_héng 70
7 Su nhay cam, quan tam dén nhimg nhu cdu dic bidt cta khich
Ca thé truy cip fhﬁng tin qua mobile 22 héng 60
C6 the nhan dugc dich vy qua tin nhan SMS Thoi gian tién hanh cong viée phit hop voi hoan canh cia khach
v hing 68
Thi tuc md thé don gian 75 Su phan hai
|_(iao dich nhanh gan 92 Kha ning xir 1y ra,uén_dé_phaﬁmh_mﬁj_cm‘h chuyén nghiép 76
Luon 6 san tién trong méy Thong béo kip thoi nhimg thay di ¢6 lién quan dén loi ich ciia
100 khich hang 88
Khuvén mai h?;p din 24 Tu nguyén gil’lp dd khach hﬁng 70
Sur dam hio Sur nhiét tinh trong cing r‘f;p dich vu 62
Nhan vién gjan dich ¢ trinh d4 chuyén mén 78 Thoi ginn X1ty phén_nén_cﬁa_khﬁrh h;‘mg nhanh ]2
Céc nhan vién giao dich o6 thé gidi dap thic méc Nhén vién trong ngan hang sn sang gitp do khach hang
ciia khach hang mat cich thda dang ) 38
(Cac nhan vién giao dich an cAn 64 -
(C4c nhAn vién giag dich thin thién R S
Nguon: Két qua diéu tra
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Bang 3: P& xuit tiéu chi danh gia chit lwong dich vu thé

- Lii sudt thap

- 86 Iuong tién rit mdi ngay hop Iy

- He thong giao dich rong khip

- Khi mudn ludn c6 thé in duoc hoa don

- Huéng dan trén man hinh ATM 16 rang

- C6 thé nhan duoc dich vu qua tin nhin SMS
- Thu tuc mo thé don gian

- Giao dich nhanh gon

- [ 10n co san tien trone may ATM

Tinh hitu hinh
D tin ciy - Man hinh may ATM dep
- Giao dich chinh xé4c - The thiét ké dep
- Tinh an toan cao

- Noi giao dich thuan ti¢n

Sy thiu cim

- Quan tim cham soc dén khach hang

Su ddm bao

- Nhan vién giao dich ¢ trinh d chuyén mon

- Cac nhan vién giao dich c6 thé giai dap thic méc cia khach
hang mot cach thoa dang

Sw phan hoi

- Kha ning xir I cac van dé phat sinh mot cach chuyén nghiép

- Thong bao kip thoi nhing thay ddi ¢6 lién quan dén loi ich cta khach hang.
- Tu nguyén gitp do khach hang

- Thoi gian X1y phhn nan cia khach hﬁmg nhanh

Khach hang c6 rat nhiéu yéu cau ddi véi dich vu
thé doi hoi phai dugc dap tmg. Tuy theo diéu kién tai
chinh cua tirng ngan hang hodc chi nhanh ngan hang
ma mdi cudc diéu tra danh gia vé chat luong dich vu
thé ¢ thé thuc hién véi sé lwong cac tiéu chi khac
nhau. Néu ngan hang c6 nhiéu ngudn lyc (tai chinh,
lao dong, thoi gian,...), sb lugng céac tidu chi sir dung
¢6 thé nhiéu va s6 lwong cac quan sat c6 thé 1on.

Trong bat ky truong hop niao, mot cudc danh gia
chat luong dich vu thé ciing khong nén bo qua
nhitng ti€u chi quan trong. D6 1a nhiing tiéu chi da
duogc dé cap ¢ bang 3 trén day.

Vi thé ngén hang c6 nhiéu loai va muyc dich ciing
nhu diéu kién str dung thé lai tuong ddi khac nhau
nén néu cic ngan hang c6 thé danh gia dugc chat
luong dich vu cho ting loai thé, tham chi tirng ddi
tugng sir dung thé thi két qua nghién ciru sé tin cay
hon. Trinh ty dé tim ra hé thong tiéu chi danh gia

Tai liéu tham khdo:

Nguon: Khuyén nghi tir két qua diéu tra

chét luong dich vu thé nén thyc hién nhu phuong
phap nghién ctru trén day.

Nghién ctru trén day dugce thuc hién véi tinh chét
thir nghiém véi qui mé nho. Néu mot nghién ctru
tuong tu dugc thir nghiém ¢ pham vi 16n hon, bao
g6m nhiéu khach hang ¢ nhiéu ngan hang hon thi
két qua chéc chin s& c6 do tin cdy cao hon.

Khi danh gia chét lugng dich vu thé, cac ngan
hang can luu ¥ vé mo hinh sir dung dé xay dung hé
thong tiéu chi va xay dung ban cau hoi.

Khi dénh gi4 chat luong dich vu thé, cic ngan
hang nén dua ra cac gia thuyét vé mdi quan hé giira
mirc chit lugng cta cac ddi twong khac nhau dbi véi
cac dic tinh c4 nhan nhu tudi, nghé nghi¢p, thu
nhap,... va cac gia thuyét vé mdi quan hé cia sy hai
long ctia khach hang ddi véi timg thudc tinh ciia
chat lwong dich vu véi su hai 1ong noi chung cua
khach hang.(J
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