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| GUAN TRI KINH DOANH |
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g ai bdo nay tdp trung nghién ciru vé chdt lwong dich vu khdch hang tai ngan hang TMCP kj
wong Viét Nam (Techcombank) trén dia ban Ha Ngi. Mo hinh chat lwong dich vu cua Gréonroos
(1984) dwoc s dung lam can cw hinh thanh mé hinh nghién ciru vé chat lwong dich vu cua Techcombank.
Két qua nghién cieu 580 khach hang tai 29 diém giao dich bao gom 11 siéu chi nhanh va 18 chi nhanh chirc
nang trén dia ban Ha Noi cho thd'y chat lwong dich vu cua Techcombank chi nhanh Ha N¢i dwoc danh gid
rdt tot. Trong do, chat lwong chire nang (con nguwoi) diege ddanh gid cao nhat la 77%, tiép dén la chat lwong
ky thudt (quy trinh) la 75%, hinh anh doanh nghiép la 69%. Bén canh do, két qua nghién ciru ciing chi ra
nhiéu diém han ché con ton tai doi héi ngan hang TMCP ky thwong Viét Nam can nghién cieu va khdc phuc.

Tir khéa: chat lwong dich vu, ngdn hang thuwong mai, Viét Nam.

1. Giéi thi¢u

Vi su tham gia vao cac to chirc kinh t& quéc té
nhu WTO, APEC, AFTA... nén kinh té Viét Nam
dang dan hoi nhap va phat trién, hoat dong theo quy
luat chung cﬁa thé gi6i canh tranh ngay cang khoc
het Khi doi séng ngay cang duoc nang cao thi nhu
cdu ciia con ngudi v& mot cude song hién dai, thoai
mai cling ngdy mot ting, tao diéu kién cho cac
nganh nghé mai lién tuc ra doi, cac nganh nghé linh
vuc cll ngay cang canh tranh gay gét, dac biét 1a linh
vuc tai chinh ngan hang, mét linh vuc then chét cia
bat ky nén kinh té nao. Theo thdng ké tai bach khoa
toan thu ma ngudn mé (Wikipedia), hién nay Viét
Nam c6 khoang hon 100 ngan hang, t6 chirc tin
dung dang hoat dong cho thay sy canh tranh gay git
va khéc ligt trong hé thong ngan hang tai chinh. Bén
canh d6, theo két qua béo céo thuong nién vé top 10

ngan hang Viét Nam uy tin nim 2018 ctia cong ty co
phin bao cao danh gia Viét Nam (Vietnam report).
Uy tin cua cac ngan hang duoc danh gia dua trén 3
tiéu chi chinh: (1) Nang luc va hiéu qua tai chinh thé
hién trén bao cao tai chinh kiém toan nim gan nhat
(téng tai san, téng doanh thu, loi nhuan sau thué,
hiéu qué sir dung von, ty 18 no x4u,... ); (2) Uy tin
truyén théng dwoc danh gia bang phuo*ng phap
Media Coding - ma hoa cac bai viét vé ngan hang
trén cac kénh truyén thong co anh huong; (3) Piéu
tra khao sat vé mirc do nhan biét va sy hai long cua
khach hang véi cac san phém/dich vu clia ngan
hang; Khao sat nhom chuyén gia tai chinh v& vi thé
va uy tin cia cac ngan hang trong nganh; va diéu tra
khao sat vé tinh hinh cua cic ngan hang vé quy md
von, toc do tang trudng doanh thu, 191 nhuén, ké
hoach hoat dong trong nam...
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Mot trong nhiing tiéu chi dé thu hut khach hang
st dung dich vu ctia ngan hang hién nay phai ké dén
yéu td thuong hiéu, tinh an toan, tién ich khi str dung
dich vu va dic biét 1a dich vu khac biét dé dem lai
quyén loi Vél chit lugng t6t nhat cho khach hang.
Trong céc yéu to trén thi chat luO’ng dich vu dang
dugc ngan hang quan tam va dau tu nén c6 thé noi
n6 dugce coi la yeu td khac biét trong canh tranh,
nang cao loi nhuan cho Ngén hang. Chinh vi vy,
trong nghién ctru nay, nhém tac gia tap trung nghién
clru chat luong dich vu cua Techcombank trén dia
ban Ha Noi, dé tir ¢ d& xuét cac kién nghi va giai
phap nhim néng cao chét luong dich vu va uy tin
cua Techcombank.

Ngoai phﬁn dat van dé, bai bao duge két cAu bao
gdm co s& 1y ludn va mo hinh nghién ciru vé chit
luong dich vu khach hang tai ngén hang thuong mai,
phuong phap nghién ciru, két qua nghién ciru, két
ludn, kién nghi va han ché cua nghlen cuu. Noi dung
bai bao tép trung tra 101 cau hoi ¢ ‘chat luong dich vu
khach hang tai ngan hang Techcombank, chi nhanh
Ha N¢i?”

2. Téng quan va mo hinh nghién ciu vé chit
lwgng dich vu khach hang tai ngan hang thuong mai

2.1. Ngdn hang thwong mai

Ngan hang thuong mai (NHTM) da hinh thanh,
ton tai va phat trién gin lién v6i sy phat trién cua
kinh té hang hoa. Sy phét trién ciia hé thong ngan
hang thuong mai di c6 tac dong rat 1on va quan
trong dén qua trinh phat trién cua nén kinh t& hang
hoa, nguoc lai kinh t& hang hoa phat trién manh mé
dén giai doan cao ctia no 1a kinh té thi truong thi
ngan hang thuong mai cling ngay cang dugc hoan
thién va tro thanh nhitng dinh ché tai chinh khong
thé thiéu dugc. Tai Viét Nam, ngan hang thuong mai
14 t6 churc kinh doanh tién té ma hoat dong chu yéu
va thuong xuyén 1a nhan tién ki giri tir khach hang
voi trach nhiém hoan tra va st dung sb tién do dé
cho vay, thyc hién nghiép vu chiét khau va lam
phuong tién thanh todn (Ho1 ddng nha nudc, 1990)

Theo Ludt cic td chic tin dung sb
47/2010/QH12 di duoc Qudc hdi nude Cong hoa xa
hoi chi nghia Viét Nam khoa XII, ky hop thu 7
thong qua ngay 16 thang 6 nam 2010 thi: “Ngdn
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hang thwong mai la logi hinh ngan hang dwoc thuc
hién tat ca cdc hoat dong ngdn hang va cdc hoat
dong kinh doanh khac theo quy dinh cua Ludt nay
nham muc tiéu loi nhudn” (Qubc hoi, 2010).

Nhu véy, c6 thé hiéu ngan hang thuong mai 1a
mot trong nhitng dinh ché tai chinh ma dac trung 1a
cung cép da dang cac dich vu tai chinh véi nghiép
vu co ban 1a nhén tién giri, cho vay va cung img cac
dich vu thanh toan. Ngoai ra, NHTM con cung cip
nhiéu dich vu khac nhim théa méan tdi da nhu cau vé
san pham dich vu ctia xa hoi.

2.2. Chit lwong dich vu

Chat luong dich vu 1a mét thuét ngit xudt hién
kha 1au va dugc nhiéu hoc gia trén thé gidi nghién
clru. Chat luong dich vu la khoang cach gilta su
mong doi ctia khach hang vé nhiing tién ich ma dich
vu s€ mang lai cho ho va nhan thirc, cdm nhén cua
ho vé két qua ho c6 dugc sau khi da su dung qua
dich vu (Parasuraman va cong sy, 1985; Zeithaml,
1988). Parasuraman va cong su (1991) giai thich
r?mg dé biét duoc sy du doan cua khach hang thi tot
nhét 1a nhan dang va thau hiéu nhimg mong doi ctia
ho. Viéc phat trién mot hé théng xac dinh duoc
nhitng mong doi ctia khach hang 1a can thiét, n6
gitip xdy dung mot chién lugc chat lugng cho dich
vu ¢6 hiéu qua. Trong nghién ctru cua Zeithaml va
Gilly (1987) cho rang chét luong dich vu la sy danh
gia cda khach hang vé tinh siéu viét va su tuyét voi
no6i chung cuia mot thuc thé. N6 1a mot dang cuta thai
dd va cac hé qua tr mét sy so sanh gitia nhiing gi
dugc mong doi va nhén thtc vé nhitng thr nhan
duge. Chét lugng dich vu duoc xac dinh boi nhiéu
yéu t6 khac nhau nhung lai 1a mot phan nhan t6
quyét dinh sy  théa man cua khach hang
(Parasuraman va cong su, 1988; Parasuraman va
cong su, 1985). Cronin Jr va cdng su (1992) cling da
kiém dinh mdi quan hé nay va két luan ring cam
nhan chat luong dich vu din dén su théa man khach
hang. Chét luong dich vu 1a tién dé cho su thda man
khéch hang va 1 nhan t6 anh huong dén su thoa
man (Cronin Jr va cong su, 1992).

Lassar va cong su (2000) da chi ra 3 tiéu chi c6 thé
phan anh chét luong dich vy, bao gém: (1) Muc do
hai 1ong véi chat lwong dich vu, (2) Su san sang gidi
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thi¢u dich vu cho nguoi khac khi dugc hoi, (3) Su
cam két tiép tuc st dung dich vu (1ong trung thanh).

Dudi quan diém cua dich vu khach hang Viét
Nam, chét lugng dich vu khach hang co thé duoc
dinh nghia nhu sau: “Dich vu khach hang 1a mdt tap
hop céac nghiép vu c6 lién quan dén khach hang cn
thyc hién nhim 1am théa méan nhu cau va khai thac
t6i da gia tri khach hang trong sudt chu ky ctia khach
hang”. Trong d6 cum tur “cac nghiép vu c6 lién quan
dén khach hang” bao gém hai nghiép vu chinh la
cham soc khach hang, tiép thi va ban hang.

Trong pham vi nghién ctru nay, chit lugng dich
vu khach hang duoc hiéu theo quan diém cua
Parasuraman va cong su (1988), theo do chét luong
dich vu 1a khoang cach gilia sy mong doi ctia khach
hang vé nhitng tién ich ma dich vu s€ mang lai cho
ho va nhén thtc, cam nhan cia ho vé két qua ho co
dugc sau khi da st dung qua dich vu do.

2.3. Mé hinh do lwong chit lwong dich vu
khach hang

Trén thé gidi, nhiéu hoc gia di dé xudt cic mod
hinh do luong chét luong dich vu véi cac tiéu chi
khéac nhau. Parasuraman va cong su (1985) da thiét

Ao v o AR

lap m6 hinh nam khodang céch trong chat lugng dich
vu dé 1am co s& cho viée tiéu chuan hoa dich vu va
danh gia chat luong dich vu. Boi vi trong qua trinh
cung cap dich vy, giita nha cung cap dich vu (ngén
hang) va khach hang ludn ton tai nhimg khoang
cach. Cac khoéng céch nay bién ddi phu thudc vao
hai nhan t§ chinh 13 khach hang Va nha cung cip
dich vu. Bén canh do6 la nhiing yeu t6 moi truong
xung quanh tac dong, anh hudong dén khach hang va
nha cung cap dich vu. Khoang cich cang 16n thé
hién kha ning nha cung cap dich vu d4p img nhu cau
ctia khach hang cang thip va nguoc lai.

Mb hinh niam khoang cach 1a mé hinh téng quat,
mang tinh chat 1y thuyét v& chét luong dich vu. Dé c6
thé thuc hanh dwoc, Parasuraman da cd ging xay
dung thang do dung dé danh gia chét lugng trong linh
vuc dich vy, theo ong bét ky dich vu nao chét lugng
cling dugc khach hang cam nhén dya trén muoi thanh
phan: (i) Tin cdy (Reliability); (ii) Pap ung
(Responsiveness); (iii) Nang luc phuc wvu
(Competence); (vi) Tiép can (Access), (v) Truyén
thong (Communication); (vi) Lich su (Courtesy); (vii)
Tin nhiém (Credibility); (viii) An toan (Security); (ix)

Dich vy ky vong

<

A
v

Dich vu cam nhan T

.......................................... T

Dich vu cung cip

T}

Chuyén d6i nhan thiic
thanh tiéu chi chét luong

I

—>

Nhan thirc nha quan tri vé
ky vong cua khéch hang

Nguon: Parasuraman va cong su (1985)

Hinh 1: M6 hinh 5 khodng cach chat lwong dich vu
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Hiéu biét vé khach hang (Understanding); (x) Phuong
tién hiru hinh (tangibles).

Nam 1988, Parasuraman va cong sy da hicu
chinh Iai va hinh thanh mé hinh méi bao gom 22
bién dé do ludng niam thanh phan cua chit luong
dich vu (Parasuraman va cdng su, 1988). D6 la mo
hinh SERVQUAL, nam thanh phan bao gom: (i) Tin
cay ((Reliability); (i1) Dap ung (Responsiveness);
(iii) Nang luc phuc vu (assurance); (iv) Dong cam
(empathy); (v) Phuong tién hitu hinh (tangibles).

Dua trén nén tang mé hinh SERVQUAL, tir két
qua nghién cuu thyc nghiém, Cronin Jr va Taylor
(1992) da phat trién mo hinh SERVPERF do luong
chét luwong dich vu trén co s¢ danh gia chét luong
dich vu véi 22 thang do vé su cam nhan cua khach
hang vé su thue hién dich vu.

Ngoai m6 hinh SERVQUAL va SERVPEREF,
mod hinh Gronroos (1984) l1a m6 hinh do luong
chét lugng dich vu cling dugc xem Ia kha phé
bién. M6 hinh nay mic du chua dugce kiém dinh
rong rai nhu mo6 hinh SERVQUAL, nhung n6 da
¢6 dugc mot sd nghién ctru thuc té nhu do luong
chit lugng dich vu trong linh vuc dich vu ngan
hang (Lassar et al., 2000).

vu va sy hai long cua khach hang kh1 su dung dich
vu ctia ngén hang tu nhan da chi ra rang c6 mbi quan
hé chat ché gilra hai khia canh k¥ thuét va chuc
ning. Ngoai ra, két qua nghién ciru cua Lassar va
cong su (2000) cung giai thlch va bd sung su tac
dong cua cac yéu té thude vé t6 chuc nhu hinh anh
doanh nghiép c6 anh huong dén mdi quan hé giira
su hai long cua khach hang véi chat luong dich vu
cuia ngan hang.

Trong pham vi nghién ctru ciia d¢ tai, tac gia sir
dung khung 1y thuyét vé chit luong dich vu cua
Gronroos (1984) va két qua nghién ciru ctia Lassar
va cong su (2000) 1a co so nén tang dé phat trién
md hinh nghién ctru trén déac thu cua Techcombank
dé phu hop véi thuc té nghién ciru. M6 hinh nghién
ctru vé chét lwong dich vu khach hang duogc dé xuat
nhu hinh 3.

Trong md hinh nghién ctru nay chét lugng dich
vu cua ngan hang Techcombank dugc danh gia
thong qua 3 nhém yéu td: (1) Chét lugng chirc ning
(yéu t6 con nguoi); (2) Chét lugng k¥ thuat (yéu to
quy trinh); (3) Hinh anh doanh nghiép (hinh anh cua
Techcombank - Chi nhanh Ha Noi).

Chat lwong ky thudt 13 gia tri ma khach hang

thuc sy nhan duoc tir dich vu cia
doanh nghiép. Noéi cach khac,

Dich vu ky
vong

Chét lugng
dich vu cam

chét luong ky thuat 1a két qua
cua qud trinh tuong tac gilia
doanh nghiép va khach hang ma

Dich vu
cam nhan

& d6 doanh nghiép cung cap dich
vu va khach hang tiép nhan dich
vu d6. Khia canh nay chi c6 thé
danh gia mot cach chinh xac khi

Chét lugng k¥
thuat

Chat luong chuc

nang

khach hang da st dung xong
dich vu va cam nhan dugc nhiing
gia tri ma dich vu mang lai cho

Nguén: Gronroos (1984)

Hinh 2: M6 hinh chat lwong dich vu cua Grénroos

Gronroos (1984) cho ring chat luong dich vu
dugc xem xét dya trén hai tiéu chi 1a chat luong
chic ning (functional quality) va chat lugng ky
thudt (technical quality). Nghién ctru cua Lassar va
cong su (2000) vé mdi quan hé giira chat luong dich
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khéach hang.

Chdt lwong chirc ndang thé
hién qua trinh thuc hién dich vu
cua doanh nghi¢p, phan anh viéc dich vu dugc cung
cap nhu thé nao. N6 bao gom céc cach phan phdi
dich vu t61 nguoi tiéu dung dich vu do6.

Hinh dnh doanh nghiép duge hiéu 1a cam nhan
hay 4n tugng chung cta khach hang vé doanh
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Chat luong chirc
nang

Ao v o AR

3.1. Mdu nghién ciru

V6i hé théng cac chi nhanh
trai dai tai 45 tinh thanh cung
314 chi nhanh, phong giao dich
trén ca nude. Dé thuan tién danh
gia trong mo hinh hoat dong

Chét
Iuong
dich vu

Chat lugng k¥
thuat

kinh doanh, quan Iy dia ban

Hinh 3: M6 hinh nghién ciiu dé xuat

nghiép, yéu t6 nay dong vai tro chon loc trong qua
trinh cam nhén vé chat luong dich vu. Lassar va cong
su (2000) cho rang khach hang c¢6 thé cam nhan chat
luong dich vu ma doanh nghiép cung cip cao hay
thép dua trén su nhan biét hinh anh cua doanh nghiép
d6 va viéc danh gia hinh anh doanh nghiép t6t hay
x4u s& do cam nhén cua ho dbi véi doanh nghiép va
so sanh v6i cac d6i thu canh tranh. Ngoai ra, khi mot
doanh nghiép tao duoc hinh anh tét trong long khach
hang thi ho d& dang bé qua nhiing thiéu sot xay ra
trong qua trinh su dung dich vu. Hinh anh doanh
nghiép c6 thé gitip cho khach hang tin tuong hon va
trd thanh khach hang trung thanh cua doanh nghiép.
Nhu vay hinh anh doanh nghiép c6 tac dong va chiu
anh huong boi chét luong dich vu va su hai long cua
khach hang.

3. Phwong phap nghién ciru

Trong nghién ctiu vé chit luong dich vu khach
hang tai ngan hang Techcombank, chiing t6i lya chon
phuong phap nghién ctru dinh tinh theo phuong phap
tiép can hé thong dé luong hoa cac két qua vé chat
luong dich vu khach hang tai ngan hang. Trong do,
phuong phap nghién ctru dinh tinh dugc ching t6i stir
dung dé tong hop cac dit lidu lién quan dén co so Iy
luan va cac du liéu thir cép bao gém cac tai liéu
théng ké, bao cao da dugc cong bd vé bd tiéu chuan
chét luong dich vu cua Techcombank, céac diém sb
danh gia diém chét luong dich vu khach hang cia
Techcombank trén dia ban Ha Noi. Bén canh do, cac
dit liéu vé so cap dugc thu thap qua phong van sau
va khao sat thong qua ban hoi danh cho cac khach
hang di ting st dung san pham, dich vu cua
Techcombank.

Hinh anh doanh N h o 10 ohdt 1
L cing nhu quan ly chat luong
nghicp dich vu  khach  hang,
Techcombank chia 314 chi

nhanh thudc 16 vung trai dai tu
mién Bic vao Nam. Cy thé trong
nghién ctru nay, nhom tac gia tap trung nghién ctru
vé chat luong dich vu khach hang nam 2018 trén dia
ban Ha Noi tir ving 3 dén vang 7. Theo d, tiéu chi
quy dinh phan loai chi nhanh cua Techcombank bao
gdm: quy moé tong tai san, dién tich mat bang, tong
s6 can bd nhan vién. Cu thé, siéu chi nhanh co téng
tai san 16n hon 1.000 ty, chi nhanh da ning co tong
tai san tir 300 ty dén dudi 1.000 ty, chi nhanh chuan
c6 tong tai san dudi 300 ty.

Téng sb chi nhanh cia 5 ving 1a 95 chi nhanh
trong d6 c6 11 siéu chi nhanh, 18 chi nhanh da nang
va 66 chi nhanh chuin. Do thoi gian ¢6 han nén
nhom tac gia tién hanh khao sat chi tién hanh khao
sat & cac chi nhanh da nang va siéu chi nhanh vi cac
chi nhanh trong ciing mot ving c6 dia ban gan nhau.
Bén canh do, chi nhanh da nang va si€u chi nhanh
c6 lugng khach hang déng hon va co nhiéu nghiép
vu, giao dich dai dién cho mau léy thong tin duogc
phong phu va day du hon. Theo thong tin cung cp
cta siéu chi nhanh va chi nhanh da nang, lugt giao
dich tir 180 dén 200 luot trén ngay, cao hon nhiéu so
v6i chi nhanh chuan (100 luot/ngdy). Do lugng
khach hang giao dich 16n nén nhom tac gia lya chon
10% khéach hang giao dich dé tién hanh khao sat ldy
y kién. Tong sé phiéu khao sat dugc phat ra 1a 580
phiéu, trong d6 220 phiéu thu thap tai 11 siéu chi
nhanh va 360 phiéu thu thap tai 18 chi nhanh da
nang. DAi tugng phong van 1a khach hang da hoan
thanh giao dich tai cac si€u chi nhanh, chi nhanh da
nang trén dia ban Ha N§i, cu thé tai quf?ly giao dich
& 29 chi nhanh. Mau nghién ciru dugc lya chon theo
phuong phép phi ngiu nhién, thuan tién.

khoa hoc

=

S6 136/2019

thuong mai 43



3.2. Do lwong

Chat lugng dich vu khach hang cua
Techcombank duogc do luong boi ba bién quan sat
theo nghién ctru cua Gronroos (1984). Theo do, chét
lwong chire ning (yéu t6 con nguoi) duge do ludng
boi 3 ti€u chi la tac phong dién mao, thai do phuc
vu, chat luong tu van. Chit lugng ky thuat (yéu tb
quy trinh) dugc do luong boi 3 tiéu chi la quy trinh
hach toan, thoi gian chuyén ho so tham dinh lan dau
tién, thoi gian cho phuc vu cua khac hang. Hinh anh
doanh nghi€p dugc do luong thong qua cac kénh
nhu y kién khach hang, khach hang bi mat, danh gia
marketing, danh gia truc tiép tir bo phan quan ly
chat lwong, camera.

Trén co s6 md hinh nghién ctru vé chat luong
dich vu da dugc tac gia lya chon va dé xuét ¢ trén.
Bang hoi phong van khao sat gdm 3 cdu phan bao
gdm con nguoi (40%), quy trinh (30%), hinh anh
(30%) véi cac tiéu chi cu thé dugc trinh bay tai
bang 1. Thang diém danh gia chat luong dich vu
khach hang dugc xay dung véi cac tidu chi cu thé
va muc diém tuong Gmg véi ting tiéu chi dya trén
thyc trang ctia ngan hang Techcombank. Thang
diém danh gia chat lugng dich vu khach hang tai
ngan hang Techcombank dugc danh gia theo
thang diém 10 v&i 3 cip do. Tir 0 dén 6 diém la
chua tét, tir 7 dén 8 diém la tét, tir 9 dén 10 diém
1a rat tot. Cach thtrc ghi nhan diém duoc tinh theo
cong thuc

4. Két qua nghién ciru

Két qua danh gia chat luong dich vu khach hang
nam 2018 trén dia ban Ha Noi tir Ving 3 dén Ving
7 (5 Vung trén 29 chi nhanh) va lya chon cac siéu
chi nhanh va chi nhanh da nang tai 5 vung trén dugc
thé hién chi tiét tai bang 2 va hinh 4.

Két qua nghién ctru cho thdy, diém chit luong
dich vu cua cac chi nhanh trén dia ban Ha Noi nam
2018 dat 8,78 diém xép loai xuét sic. Nhin chung
cac quy déu dat x4p si 9 hodc trén 9 diém duy nhét
6 quy 2 dat 7,28 diém. Nguyén nhéan diém quy 2 rat
thap do bo tiéu chuan chit lugng dich vu khach hang
bat dau thay dbi tir quy 2/2018. Quy 2 ciing la quy
dau tién cham diém hinh anh chi nhanh Marketing,
vi thé don vi con nhiéu lang ting trong viéc gii
thong tin td1 cadc b phan lién quan dé duge khic
phuc ddng thoi con chua cha dong khic phuc nhirng
16i nho tai chi nhanh, chua luu ¥ vao viée 5S tai chi
nhanh din dén bi mat diém.

Diém binh quan cta nhiéu ving dat xuat sic
tuy nhién thuc trang chit lugng dich vu tai don vi
con chua duge danh gia cao. Chi s hai long cua
khach hang qua khao sat con thip, toan hang chi
dat 57%. Diém chat lugng dich vu khach hang
nam: C6 4/5 vung tai Ha Noi dat diém xuét sic
trén 8,5 diém. Vung co diém chat lugng dich vu
cao nhat Ha Noi nim 2018 1a viung 3. Vung cé
diém chét lugng dich vu thép nhat Ha Noi nam
2018 1a vung 7.

Tong diém dat ciia cac ndi dung dwoc danh gia * Trong sb

Téng diém chét lugng dich vy =

Diém quy cia timg tiéu chi dugc danh gia qua
2 budc:

Budc 1: Piém dat cua tiéu chi = Diém trung binh
cua cac thang c6 diém

Budc 2: Quy ddi diém theo scorecard. Trong do:

Piém CLDV quy = (¥ Piém quy cua ting tiéu
chi thanh phan*Ty trong twong tmg) - Piém phan
nan khach hang ctia quy - Piém 16i van hanh chuong
trinh Phan héi ¥ kién KH.

Piém CLDV 6 thang, naim = Trung binh diém
cac quy.

khoa hoc

Tong trong s6 cuia cac ndi dung duge danh gia

Diém CLDV cac ving trén dia ban Ha Noi duy
tri duoc chat lugng & muc xuat sic trong ba quy 1-
3-4. Duy c6 quy 2 diém thip nhét 7,28 diém dat muc
hoan thanh tot. CAu phan diém con ngudi, tidu chi
chét luong tu van quy 2 dat 6,79 dat mic hoan
thanh. Tuy nhién sang quy 3 va quy 4 diém da dugc
cai thién. Cau phan diém quy trinh, tong diém quy
trinh dat tir 8,61 - 9,29 diém. Piém quy trinh van
hanh va diém thoi gian chd quy 2 chi dat 7,76 diém.
Vi vay, chi nhanh can luu ¥ cai thién tiéu chi: quy
trinh van hanh va thoi gian cho. cu phan diém hinh
anh chi nhanh, diém hinh anh chi nhanh quy 2 trong

=
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Bang 1: Cau phan diém CLDV khdch hang tai ngan hang Techcombank

CAu phén Tiéu chi Tiéu chi cu thé Trong sb
Con nguoi Téc phong dién mao Khéch hang bi mat 5%
(40%) (10%) Camera 5%

Thai d6 phuc vu (15%) Y kién khach hang 5%
Khao sat KH qua VOC 10%
Chat luong tu van (15%) Y kién khach hang 3%
Khao sat KH qua VOC 5%
Khéach hang bi mat 4%
Giao dich tw vin chua hoan chinh 3%
Quy trinh 30% Hach toan (17%) Nop tién 2%
Rt tien 4%
Uy nhiém chi 2%
Scan Image 3%
Tra thé Payroll 2%
Tra thé Priority 2%
Tra thé khach hang véng lai 2%
Fist time right (8%) FTR Doanh nghiép 4%
FTR ban I¢ 4%
Thoi gian cho (5%) Y kién khach hang 2%
Khéch hang bi mat 2%
Hé thong xép hang dién tir 1%
Hinh anh chi | Y kién khéch hang 4%
nhanh (30%) Khach hang bi mat 5%
Dénh gia MKT 5%
Dénh gia tryc tiép tir bd phan QM 12%
Camera 4%

Nguon: Téc gia tong hop trén nguon dit liéu ciia ngdn hang Techcombank

Bang 2: Thuc trang diém CLDV Khach hang trén dia ban Ha Noi

vin Piém CLDV | biém CLDV Piém CLDV | Piém CLDV quy | Diém CLDV
9 quy 1.2018 quy 2.2018 quy 3.2018 4.2018 nim 2018
Viing 3 9,59 7,78 9,15 9,32 8,96
Ving 4 9,57 7,36 9,31 9,42 8,92
\Viing 5 9,62 7,24 9,20 9,36 8,86
Viing 6 9,54 7,58 8,97 9,39 8,87
Ving 7 9,52 6,45 8,36 8,88 8,30
BQ dia ban HN 9,57 7,28 9,00 9,27 8,78
Nguén: Dir liéu tir bo phan phat trién ban va CLDV Techcombank
khoa hoc =
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Diém CLDV
quy 1.2018

V7 . 052

Ve I 9S4

VS I 0,62
V4 I ST
V3 I 050

Piém CLDV quy
2.2018

V7 I 6,45

Vo I 7,58
VS I 724
V4 I 7,36
V3 I—— 7,78

Piém CLDV
quy 3.2018

V7 I 8,36

Ve N 5.97
V5 I 9,20
V4 IS 0,31
V3 I 0,15

Piém CLDV
quy 4.2018

V7 I 538

Ve I 939
V5 I 036
V4 I 0,42
V3 I 032

Nguon: Tac gia tong hop

Hinh 4: Diém CLDV nim 2018 tai dia ban Ha Néi
Bang 3: Tong quan cau phan diém chat heong dich vu khdch hang tai dia ban Ha Noi

Diém chat BQ 2018 Quy 1 Quy 2 Quy 3 Quy 4
luong dich vu 9,78 9,57 7,28 9,00 9,27

Tiéu chi Quy 2 Quy 3 Quy 4
CAu ph'?ln di?;m Téac phong dién mao 845 908 8.90
CONNGUOI Thai o phuc va 9,03 9,57 9,85
Chit luong tu van 6,79 9,19 9,63
Téng diém 7,99 9,31 9,53

Tiéu chi Quy 2 Quy 3 Quy 4
q N Quy trinh van hanh 8,45 9,09 9,23
C(;‘L“Jsh;‘gﬁ:" First time right 9,66 9,11 9,54
Thoi gian chd 7,76 8,23 9,20
Téng diém 8,61 8,91 9,29

Cau phan diém Tiéu chi Quy 2 Quy 3 Quy 4

hinh anh chi S o

nhanh Hinh anh chi nhanh 6,91 9,26 9,47

Nguon: Tac gia tong hop tir bdo cdo cia Techcombank

duong véi 6,91 diém vi chi nhanh chua cha tam dén
thyc hién. Tuy nhién tir cac thang sau diém duogc cai
thién ro rét. Piém quy 3 va quy 4 diém réat tot. S6
luong phan nan nam 2018 ghi nhan tai dai ban Ha
Noi 150 treong hop (Hinh 5 va 6).

Két qua danh gia chat luong dich vu khach hang
qua bang khao sat thuc hién tai 29 chi nhanh cua
Techcombank trén dia ban tinh Ha N§i phan anh
duoc chit lugng dich vy theo cam nhan cua khach
hang mot cach khach quan. Téng hop két qua khao
sat cho théiy céc nhit dinh vé chit luong dich vu &
céc chi nhanh dugc danh gia & mic tét, trong dé

khoa hoc

muc danh gia rat tot 1a 68%, tot 12 24% va khong tot
12 8%. Tuy nhién, két qua nay ciing cho thiy con 8%
khach hang chua hai 1ong vé chat luong dich vu ciia
Techcombank chi nhanh Ha Noi, ngan hang can
nghién ctru va phan tich dé dua ra giai phap khic
phuc va cai thién van dé nay. Két qua khao sét ciing
cho thay chét lugng dich vu & cac chi nhanh con
chwa ddng déu, nhit quan.

Nhin chung khach hang c6 nhiing danh gia va nhin
nhan kha tot vé chat luong dich vu ciia Techcombank
trén ca 03 cdu phan: con ngudi, quy trinh va hinh anh
chi nhanh dan dén téng diém cua céc chi nhanh kha

=
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Tong so6 lrong phan nan dia ban

Ha Noi nam 2017
200
150
100
51
31
50 16 28 24 I
., = B m N
V3 V4 V5 V6 v7

Nguon: Tac gia tong hop tur bao cao cua Techcombank
Hinh 5: So lwong phan nan tai dia ban Ha Noi 2018

Chi tiét 16i phan nan dia ban Ha Noi

nam 2017

Thoi gian dap tng dich vu
Noi dung tr van
Noi dung hach toan
Tac phong lam viéc
Thai ¢ cia CBNV = 2]
Thoi gian chd dén eot. . me— 13
Thoi gian 1am viéc cua.. mmm 7
Thai donhdn vién baové mm 4

I 22

0 10 20

Nguon: Tac gia tong hop tir bdo cdo ciia Techcombank

150

Total

30

Hinh 6. Chi tiét phan nan theo nhém 16i

tai dia ban Ha Noi nam 2018
cao. C6 dén 16/29 chi nhanh chiém ty trong 55%
khach hang rat hai long va danh gia chat lugng dich vu
dang & muc rat tot. Tiéu chi “Rat tot dat diém > mirc
trung binh 68%” cua 16 chi nhanh nay duoc danh gia
cao trén muc binh quan chung cua 29 chi nhanh.
Nhitng chi nhénh c6 chit lugng dich vu “Rat tot”
dimg dau 1a Tran Thai Tong (75%) tiép dén 1a Trang
An, Dong D6 va Kim Ma déu chiém ty 16 rat cao 74%.
Tuy nhién van c¢6 7/29 chi nhanh chiém ty trong 24%
bi danh gia “Khong t6t > mic trung binh 8%”. Pic
biét chi nhanh Pan Phuong, Hoan Kiém 1a 2 chi

Ao s s oA

nhanh duy nhat chiém 10% khach hang
danh gia khong tot vé chat luong dich vu
(Hinh 7).

Hinh 8 va 9 phan anh két qua khao
sat vé con ngudi, quy trinh va hinh anh
cta chi nhanh Techcombank. Theo két
qua ndy, & tiéu chi con ngudi cho thiy
con 6% khach hang khong hai long vé
thai d9, cach thirc phuc vu ciing nhu tac
phong lam viéc cua giao dich vién tai
chi nhanh. Theo két qua nay, chat lugong
tu van duoc khach hang hai 1ong danh
gia t6t va rat tot dat 77%. Tiép dén 1a
tiéu chi dién mao giao dich vién cling
dugc khach hang ung ho, danh gia cao
v6i 74%. Bén canh do, c6 mot sd diém
con han ché nhu: tac phong lam viéc,
thai d6 phuc vu van dang dé lai nhiing
an tuong chua tot trong khach hang
(chiém ty 1& 7%).

O tiéu chi quy trinh c6 dén 14%
khach hang danh gia khong tot va
khong hai long cao hon muc danh gia
“Khong tot” chung cuia chit lwong dich
vu 1a 8%. Trong diém quy trinh c6 75%
khach hang hai 1ong va danh gia cao vé
tinh ning san pham ctia Techcombank.
Diac biét thoi gian hach toan va xu 1y
nghiép vu dugc khach hang danh gia rat
t6t & muc 84%. Tuy nhién, co diém vé
thoi gian cho dén luot giao dich cua
khach hang co6 dén 26% khach hang
danh gia “Khong t6t” vi phai cho doi
qué lau dén luot giao dich. Pay 1a van
dé 16n ma tat ca cac chi nhanh gip phai véi lugng
khach hang dong va don vao mot vai thoi diém trong
ngay dan dén viéc khac hang vao giao dich thi rat
nhanh nhung doi dén gio giao dich thi that qua kho
khan. Bén canh viéc khong hai 10ng vé thoi gian dén
luot giao dich khach hang con khong hai long vé
quy trinh thi tuc ctia Techcombank (chiém 26%
khach hang danh gia khong tot vé tiéu chi nay).

Khéo sat khach hang vé chit lugng dich vu ¢ ti€u
chi hinh anh chi nhanh nhin chung khach hang déu

40

khoa hoc
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Hinh 7: Diém chat luong dich vu ciia 29 chi nhanh khado sdt

danh gia “Rat t6t” chiém 69%. Chi c6 5% khach
hang danh gia “Khong tot” va khong hai long vé
hinh anh chi nhanh cua Techcombank. Trong tiéu
chi v& hinh anh chi nhanh diém ma khach hang danh
gia tot nhat 1a “Quay ban giao dich sach s&” tiép dén
l1a “Khu vuc sanh” luon sach s€. Tuy nhién, khong
gian bén trong chi nhanh van c¢6 7% s6 lugng khach
hang danh gia “Khong tot” 1a nhiing diém chung ta
can phai thay d6i d& hoan thién hon vé chit lugng

dich vu. Cu thé mot s6 tiéu chi vé hinh anh chi
nhanh dang dugc danh gia thép (Hinh 10).
5. Két luan va Kién nghi va han ché caa
nghién ciru
Chat lugng dich vy 1a mét trong nhirng tiéu chi
quan trong dé nang cao uy tin va thuong hiéu, tao
ra 1oi thé canh tranh cua ngan hang trong bdi canh
canh tranh gay git. Két qua nghién ctru cho thiy
chat lvgng dich vu cia Techcombank dugc danh
=
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Hinh 8: Pdnh gid chi tiét vé chdt lwong dich vu qua tiéu chi
con nguoi
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22%
75%
26%
30%
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10%
84%
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Théi gian lam viéc cia don vi 18%
74%
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= Khéng tot =Tt =RAtt6t

Hinh 9: Pdnh gid chi tiét vé CLDV qua tiéu chi quy trinh

AN DGO M

gia rat tét voi hé théng do ludong chat
lugng dich vu khéach hang kha bai ban,
minh bach, rd rang va chuyén nghiép. Két
qua nghién ciru ciing cho thiy chat luong
dich vu khach hang & céc chi nhanh la
kha ddng nhit trong bo tiéu chuin chat
lugng. Tuy nhién, két qua danh gia chat
lugng ciia Techcombank van con nhiéu
diém han ché nhu b6 tiéu chuén danh gia
qua nhiéu chi tiéu nén gy kho khan cho
khach hang khi tién hanh danh gia, chat
lugng dich vu phu thudc vao quan diém
cua quan ly chi nhanh va y thitc ciia nhan
vién nén viéc thuc hién con chua duoc
ddng déu giita cac chi nhanh. Tir két qua
nghién ciru, nhom tac gia goi ¥ mot sd
kién nghi nhim nang cao chat lugng dich
vu khach hang ctia ngin hang TMCP
Techcombank nhu sau:

Thit nhat, kién nghi vé con ngudi. Ngan
hang can nang cao y thirc cua can bd, nhan
vién ngan hang TMCP Techcombank qua
hoat dong tuyén dung nhan sy chit luong,
td chirc dao tao lién tuc vé cht lugng dich
vu, ap dung quy chuédn vé tac phong, danh
gi4 va tmg dung két qua danh gia vao dai
ngd nham tao déng liuc cho ngudi lao dong.

Thir hai, kién nghi vé hinh anh doanh
nghiép. Ngan hang can duy tri va day
manh chdm diém hinh anh chi nhanh qua
kénh danh gid nhu khach hang bi mat,
marketing va quan ly chit luong. Bén
canh @6, nhidu van @& vé hinh anh chi
nhanh dang phu thudc vao diu mbi quan
tri kénh phan phdi dan dén chua duge xur
1y kip thoi, can cha dong va 1én ké hoach
dinh ky thyc hién stra chita, bao dudng chi
nhanh dé dam bao hinh anh tbt nhit trong
mat khach hang.

Thit ba, kién nghi vé quy trinh. Ngan
hang nén ap dung mo hinh “Dich vu - Tu
van” thay thé cho mé hinh “Dich vu khach
hang” trudc ddy. Uu diém cia md hinh

khoa hoc
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Khong gian chi nhanh sach s&, lich s
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Hinh 10: DPdnh gid chi tiét vé chat luong dich vu qua tiéu chi hinh anh chi nhdanh

wctpich o vinthyr 0 dich, Sink vio [ Sas rwates vty
nﬁﬂ”' ban thim bt "oy K s s che Ki vho CN W 5envce.relaed
-om&,‘m 920 azh chink ki 0én s.lm-uc y -
.“ vz phidy v o Yhuehupodi 53 09 miy bdm | !‘muu Vho CN va chi gino dich
hedng ¥ Thio B39 KN
Blﬁ”‘ véo khu vt chiy dmdsdmits 0 N « GO cung the thlng 90 vi
» —1 Thpe gt giae dich va mét od thuang ok o
f‘;‘:w oo « D form mdy .mgm(huw ok 2in Pigdn hing
KM .. '(&g;r s DICN céa KM nhanh ching Wend) Qrorvinsr.ov
v thind xic % /Iu wher ¥ ob UL HOP b
M « Xhotgainhuchsty vin ’ ‘ e vé sio phibm dex v tle
SO0V Mag ) M Rty =,/ 1N hing
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L AT . 0 vt non-cash tal qudy sheg WGov ) 0w \ csos f glon eho ¢
Telter + Turviin v b trge by Kot s giao dich \ , ﬁuu g | g Guan M vén KNCh haeg
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PG s vm 104 g SEOV (08¢ b1 1k b
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s .owm‘_” G M i 5P ban b0 A K1 26 4 quan th | Wi this ™ . >
» Qudn ¥ sau vary . Gb v Thog t 16 ban chietibe thim
(Hunter-Fames) reng brong Bl

Mo hinh cii

Mo hinh mdoi

Hinh 11: M6 hinh dich vu cii va mo hinh dich vu moi

méi 1 su tich biét dé khong bi lan 1on khach hang
dan dén khach hang phai cho doi qua 1au. Néu nhu
mo hinh chat luong dich vu cii KHONG phén ludng
khach hang theo nhu cau giao dich - tu van thi mo
hinh méi da phan luéng khach hang theo dung nhu
ciu Giao dich - Tu vin ngay tai sanh vao dé téi vu

khoa hoc

hoa co hdi tu van va nang cao trai nghiém khac
hang tai ting diém tiép xtc. Trudc day giao dich
vién tép trung ca vao hai viéc “Giao dich va tu van”
thi bay gio tap trung vao dich vu va refer (gidi thi¢u
khach hang) va cac chi nhanh s& duoc bd sung thém
CSOs va 100% cac chi nhanh déu s& co vi tri nay dé
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dap ung nhu cau phat trién kinh doanh. Bén canh
d6, dong bo phan tich nhom cong viée va do luong
hiéu qua cong vi¢c theo ding vai tro, chirc danh cta
CSOs va Tellers tai tat ca cac chi nhanh. Ngoai ra,
thoi gian chd dugc dua vao la chi s6 chinh duoc
quan 1y hang tai DVKH nham thay ddi tu duy va
nang cao su chu dong trong quan ly trai nghi¢m
khéch hang tai DVKH (Hinh 11).

Mic di nhém tac gia da cb ging rt nhiéu, tuy
nhién do mét s6 yéu té khach quan va chii quan
nén két qua nghién ciru van con mot s6 diém han
ché nhu sé luong mau tai mdi chi nhanh chua
dugc nhidu va chua phu rong dugc cac khach
hang khéo sat dé co két qua chinh xac hon. Mau
khao sat khach hang dai tra nén chua phan khuc
duoc tap khich hang Priority. Mau nghién ciru
moi tap trung khao sat & Ha Noi nén chi phan anh
duogc chat Iugng dich vu ¢ chi nhanh Ha Ndi nén
chua phan anh duogc téng thé chat lugng dich vu
cia Techcombank trén pham vi toan qudc. Mau
nghién ctru chi tdp trung nghién ctru chit luong
dich vu mang dich vu khach hang (tai quiy giao
dich & chi nhanh) chua di sdu vao phan tich chét
lugng dich vu & cac mang khac nhu mang ban 1¢,
doanh nghiép... ¢
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Summary

The paper investigates the quality of customer
service at Techcombank in Hanoi. Gronroos service
quality model (1984) is used as the basis to form the
research model of service quality at Techcombank.
The results of research on 580 clients at 29 transac-
tion offices including 11 super-branches and 18
functional branches in Hanoi show that the service
quality of Techcombank Hanoi Branch is assessed
to be high. Of all, functional quality (human)
receives the best evaluation at 77% followed by
technical quality (procedure) at 75% and company
image 69%. Besides, the study also points out sev-
eral shortcomings worth study and solutions by
Techcombank.
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