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TOMTAT:

Trong nhitng nim qua, dich vu thé tai Vietcombank Hii Duong da ddp tng nhu cau ctia xa hdi,

dem lai nhiéu 1¢i ich ddng k€ cho sy phét trién ctia nén kinh t& Viét Nam néi chung va

Vietcombank Hai Dudng néi riéng. Tuy nhién, dich vu thé cla Vietcombank tai Chi nhdnh Hai

Duong ciing dang phai ddi mit vdi nhiéu khé khin va dp luc canh tranh 16n giita cdc ngan hang

thuong mai néi chung va trong phat trién dich vu thé néi riéng. Bing phuong phap thong k&, phan

tich va tdng hdp, bai bdo di nghién citu vé chat lugng dich vu thé tai Ngan hang Thuong mai cd

phan Ngoai thuong Viét Nam - Chi nhdnh Hai Duong, tir d6 dé xuit mot s6 gidi phdp nhiim ning

cao chét lugng dich vu thé ngan hang trong thdi gian tdi.
T khéa: dich vu thé, ngan hang, thé ngan hang, chat lugng dich vu, Vietcombank Hai Ducng.

1. Dit vin dé

Trong nhitng nim qua, cdc hinh thitc thuong
mai dién tir & Viét Nam phat trién rit manh, dic
biét 1a trao luu ctia cudc cach mang cdng nghé
4.0, d6 chinh 12 co hdi, 12 tiém ning dé ¢4y manh
phét trién cdc dich vu ngan hang, trong d6 c6 dich
vu thé. Thyc t&€ nhitng nim qua cho thay, thé ngan
hang dd dem lai nhiéu 1gi ich dang k€ cho sy phat
trién ctia Viét Nam néi chung va cac NHTM néi
riéng. Thong qua phdt hanh va st dung thé, cic
NHTM di dem lai cho nén kinh t& mot lugng von
dau tu khé 16n, mot lugng ngoai té ding ké... gép
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phian vao phét trién cdc hoat dong thanh todn
khong diing tién mit. Bdi nhitng uu thé vuot troi
ctia dich vu thé vé ti€t kiém thdi gian thanh todn,
tinh an toan, hi€u qua s dung va pham vi thanh
toan rong, dich vu thé da trd thanh dich vu vin
minh, hién dai, gin lién v6i sy phat trién cong
nghé cda th& gidi, gép phin ning cao ddi s6ng
cong dong dan cu va ddi song x4 hodi. Hién nay,
cdc ngan hang nhin nhiéu phan nan cda khich
hang vé giao dich thé bi 16i, thdi gian chd ddgi giao
dich qua 1au, thdi do6 lam viéc ctia cdn bd nhéin
vién chua thuc su chuyén nghiép... Bai viét dé
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cap t6i chat lugng dich vu thé ctia Ngan hang
Thuong mai c6 phdn Ngoai thuong Viét Nam - Chi
nhdnh H&i Duong biang phuong phdp nghién ctu
dinh lugng. Trén co s3 thuc trang, dé xuit cdc
khuy&n nghi phd hgp véi Ngan hang Thuong mai
¢6 phin Ngoai thuong Viét Nam - Chi nhanh Hai
Duong trong viéc ning cao chit lugng dich vu thé
trong thdi gian téi.

2. Co's6 1y thuyé&t vé mé hinh nghién citu

2.1. Co'sé ly thuyét vé chét luong dich vu thé

Chat lugng sin phidm la hitu hinh con chat
lugng dich vu 12 mot y&u t6 vo hinh va 1a mot
pham trl rong. C6 ra't nhi€u dinh nghia khdc nhau
vé chdt lugng dich vu, tuy nhién, bdn chit clia
chat lugng dich vu néi chung va chit lugng dich
vu thé ndi riéng dugc xem 1a nhitng gi khach hang
cdm nhan dugc. Mdi khach hang c6 nhan thic va
nhu cau c4 nhian khic nhau, nén cim nhin vé chat
Iugng dich vu thé cling khac nhau.

Theo Parasuraman va cdng su (1985), chat
lugng dich vu khong thé xdc dinh chung chung ma
phu thudc vao cdm nhan clia khdch hang ddi véi
dich vu d6 va sy cdm nhén nay dugc xem xét trén
nhiéu yé&u t6. M6 hinh 5 khe hé chi't lugng dich vu
dugc xay dung dva trén quan di€ém chat lugng
dich vu cdm nhdn 1a sy so sdnh gitta cdc gid tri ky
vong/mong ddi (expectations) va cdc gid tri khach
hang cdm nhin dugc (perception).

Theo Gronroos (1984), cidc yé&u t6 ciu thanh
chat lugng dich vu tdc dong dén sy hai long cla
khich hang khi da dang, song c6 thé tdng hdp
thanh 3 y&u t6 sau: (i) Chat lugng ky thuat: 1a
nhitng gid tri khdach hang thuc sy nhin dugc tr
dich vu, nhitng y&u t& dinh lugng dudgc clia dich vu
nhu: thdi gian chd ddi, thdi gian thyc hién dich vu,
(ii) Chat
lugng chitc ning: 1a cdch thitc ma chit lugng k¥
thuat mang dén cho khdch hang. Chat lugng chic
ning thudng 1a nhitng y€u t6 khong dinh lugng
dudc nhu: thdi d nhan vién khi phuc vu khich
hang, khong gian thuc hién dich vu; (iii) Hinh dnh
t8 chic: dudc xem 1a “bd loc” trong qua trinh
khédch hang st dung dich vu. Khach hang c6 thé

thdi gian x{ 1y cdc van dé khi€u nai...

dua ra nhitng cdm nhin, ddnh gi4 ban diu vé chat
lugng dich vu cia td chirc 1a cao hay thap dva trén
su nhan biét hinh 4nh t& chifc.

Cronin va Taylor (1992) da d& xuit mo hinh
SERVPERF, 12 mdt bién thé clia thang do trong
md hinh 5 khe h§ chat lugng dich vu cia
Parasuraman & ctg (1985). M6 hinh SERVPERF
bao gdm 5 thanh phin ctia cht lugng dich vu: su
tin cdy, kha ning ddp dng, su dong cdm, sy ddm
bao, phuong tién hitu hinh. Thay vi do ludng ca ki
vong 1in cdm nhan clia khach hang nhu md hinh
khe hd CLDV, Cronin va Taylor (1992) cho ring
mitc 46 cAm nhan ctia khach hang d6i véi sy thuc
hién dich vu ciia t6 chic thé hién chit lugng dich
vu tot hon md hinh disconfirmation (do sai biét
gitta cdm nhan va ky vong).

2.2. M6 hinh nghién ctiu

Trén cd s& ly ludn va k€ thira cdc cong trinh
nghién cifu da trinh bay, tic gid dé& xuit md hinh
nghién ctu gdm 5 y&u td tic dong dén sy hai long
vé chat lugng dich vu thé tai Ngin hang
Vietcombank - Chi nhdnh Hai Duodng Duong,
gdm: 1 - Sy ddm bdo; 2 - Sy tin cdy; 3 - Su ddp
ung; 4 - Sy cam thong; 5 - Sy hitu hinh (Hinh 1)

Hinh 1: M6 hinh nghién cdu

=

3. K&t qua nghién ciu

3.1. D¢ tin cdy ciia thang do

Mitc gid tri hé s6 Cronbach’s Alpha: 0,8 <
Cronbach’s Alpha < 1: rat t6t; 0,7 < Cronbach’s
Alpha < 0,8: t6t; 0.6 < Cronbach’s Alpha < 0,7: dd
diéu kién (Hoang Trong, Chu Nguyén Mong

Su dam bao

Chétlugng
dich vu thé
ngan hang

Su cadm thong

Su hiiu hinh
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Ngoc, 2008). Hé s6 tudng quan bién tong: Né&u
mot bi€n do ludng c6 hé s6 twong quan bién tdng >
0,3 thi bi€n d6 dat yéu cAu (Nunnally, 1978); néu
y&u t6 nao nhd hon 0,3 thi can loai bi€n nay ra
khdi nhan t8. P tin cay thang do dudc kiém dinh
v6i k€t qua nhu Bang 1.

K&t qua ki€m dinh Bartlett’s cho thdy giita
cdc bi€n trong téng thé c6 mdi tuwong quan
vdi nhau (sig = 0.000 <0.05), dong thdi hé s&
KMO = 0,781, ching té k€t qua phan tich nhan
t0 d€ nhém cdc bién lai véi nhau 1a ddm bio do
tin cdy.

Bdng 1. K&t qud thdng ké vé chi tiéu dé tin cdy thang do

T Nhan t& Ma hoa S6 bién Cronbach's Alpha
1 Su dadm bao DB 4 0.848
2 Sutin cay TC 5 0.884
3 Sudap tng DU 4 0,808
4 Su cam thong CT 3 0,741
5 Phuong tién hiiu hinh PTHH 5 0,887
6 Chatlugng dich vu CLDV 3 0,694

K&t qua phan tich cho thdy, hé s6 Cronbach’s
Alpha ciia tit cd cdc nhém cau hdi khdo sit déu
16n hon 0.6. Piéu nay cho thdy dit liéu khdo sit
hoan toan ddm bdo dd tin cdy. Hé s6 tuong quan
bi€n - tong clia tit cd cdc bi€n quan sit vdi nhan
t6 ma cdc bi€n d6 biéu dién déu 16n hon 0.3. Piéu
nay cho thidy ngudi dugc héi cé khdi niém vé
nhém nhéan t& dua ra theo cdc bi€n quan sit thé
hién nhin t§ d6, nhu vdy thang do 1a dim béo
dudc do tin cdy. Cdc bi€n quan sit, cdc nhan t&
déu dugc giff lai cho cdc phin tich ti€p theo.

3.2. Phéan tich nhén t6'khdm phd

Phan tich nhan t6 khim phd EFA la

3.3. Két qud phan tich hoi quy
T két qui phan tich, phuong trinh hdi quy
(Bang 3) dugc xay dung nhu sau:
ChA'tlugng dich vu =0.231* Pam bio
+0.518* Tin cdy + 0.243* PBdp tng
+0.381* Cam thong
+0.201* Phuong ti€én hitu hinh
Nhu vay, m6 hinh cho thdy, chdt lugng dich vu
thé chiu 4nh hudng manh nhat b&i y&u t6 tin cay,
véihé s6 0.518, ti€p theo 1a y&u td cdm thdng véi
hé s6 0.318, thit ba 1a yé&u t6 ddp ng v6i hé s6

BAng 2. K&t qud phan tich nhdn t6 khadm phéa

phuong phdp phan tich thong ké, cdc thong

. ) X , N A R KMO and Bartlett's Test
sO co ban can thda man gom: gid tri
Eigenvalue t3i thi€u bing 1; v6i ¢ mau Kaiser-Meyer-Olkin Measure
nghién ctu 1a 260 (quy md miu trong of Sampling Adequacy. 0.781
pham vi tir 100 d&€n 350) thi hé s& tdi yéu t&
t6i thiéu bing 0,55; k&t qua kiém dinh Approx. Chi-Square 1719.958
KMO (Kaiser Meyer Olkin) 0,5 < KMO < Bartlett's Test
1; tdng phuong sai trich (Cumulative) > of Sphericity of 210
50%; kiém dinh Bartlett phai c¢6 Sig. < 0,05 Sig. 0.000

dé thé hién mic y nghia cao. K&t qua thu

dugc nhu Béng 2.
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Nguodn: Két qud tinh todn tix SPSS
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Bdng 3. K&t qud phén tich héi quy

Hé so chua O £ Thong ké
o Hé so6 chuan héa o
M hinh chuan héa t Sig da cong tuyén
B Do léch chuan Beta Tolerance VIF
(Constant) | 0.066 0.186 0.357 0.722
DB 0.132 0.027 0.213 4.906 0.000 0.973 1.028
TC 0.276 0.023 0.518 11.922 0.000 0.974 1.027
1
DU 0.158 0.028 0.243 5.566 0.000 0.961 1.041
CT 0.24 0.027 0.381 8.736 0.000 0.967 1.035
PTHH 0.145 0.032 0.201 4577 0.000 0.957 1.045
Bién phu thudc: CLDV
Adjusted R Square= 0.680,
Durbin-Watson=2.071,
F(anova)=75.042,
Sig(anova)=0.000

0.243, tht tw 1a y€u t6 ddm bdo véi hé s 0.231
va cudi ciing 12 yé&u t& phuong tién hitu hinh véi
hé 56 0.201.

4.Pé xuat mot s& giai phap

4.1. Néng cao chdt luong nguon nhdn luc dich
vu thé

Ting cudng bdi dudng chuyén mdn nghiép vu
cho c4dn bd, ddng thdi tao dicu kién cho cdc cdn bd
giao luu hoc héi, trao d6i kinh nghiém véi nhau, t&
chifc cdc budi tip hudn cho céc giao dich vién vé
phong cdch giao dich chuyén nghiép, khoa hoc.
Phai thudng xuyén t6 chitc cac 16p huan luyén cho
cdc nhan vién marketing ti€p can, khai thic cdc
doanh nghiép, khach hang tiém ning cho dich vu
thé, vé& nghiép vu, tdc phong vi phong cdch lam
viéc, tao su thuy&t phuc va tin cdy cho cdc don vi
trd luong qua thé.

Xay dung mot hé thong bdng mo ta cong viéc
cho tirng tiéu chuidn chitc danh, qua d6 bd tri sip

Nguén: Két qud tinh todn tic SPSS

x&p can bo mot cach hiéu qui. Pay 1a nén ting dé
chon v st dung ngudn nhan lyc trong linh vuc thé
dé dat hiéu qua nhat.

Phoi hdp v6i Trudng Pao tao cdn bd
Vietcombank thyc hién cac khéa dao tao hgp ly
theo dic di€m va tinh chit cong viéc cla tirng
nhém dao tao, nhu: nhém cdn bd lanh dao, quan
ly; nhém chuyén moén nghi€p vu; nhém k¥ thuat;
nhém kinh doanh va dich vu khdch hang; nhém
hanh chinh. Ngoai ra, d€ khuyé&n khich cdn bo
nghiép vu thé nhiét tinh véi cong viéc,
Vietcombank can 4p dung chinh sdch khoén thu
cho bo phin thé va 4p dung chinh s4ch tién luong,
thudng, cdc ch€ do dii ngd khdc (cong tic phi,
xing xe, dién thoai) theo quy ché& khodn.

4.2. Tdng cuong marketing qudang bd sdan
phdm dich vu thé

Can phai c6 chié€n lugc truyén thong vé dich vu
thé cho phép tuong tic hai chiéu véi khach hang
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muc tiéu, thong qua d6 cung cap thong tin hitu ich
vé dich vu thé theo céch thitc khach quan va cho
phép khach hang thdo ludn, chia sé, qua d6 s€
dem lai cAm nhén tich cuc ctia khach hang vé dich
vu thé, gép phdn ning cao chat lugng dich vu thé
do Ngan hang cung cap. St dung phdi hgp céc
cong cu quing cdo truyén thdng va tryc tuyén.
Trong d6, st dung cdc cdng cu quing cdo truyén
thong nhu: phat thanh, truyén hinh, poster, pano,
4p phich trén dudng phd dé thyc hién vai tro bd
sung, hd trg, khoi gdi mdi quan tAm cla khdch
hang vé dich vu thé t6i website Vietcombank, cdc
cong cu tim ki€m, dién dan, mang xa hoi - noi
khach hang c6 thé tim ki€m cic thong tin day di
hon va bd ich hon vé dich vu thé.

4.3. Tang cuong qudn tri riiro dich vu thé

Dinh ky ki€m tra quy trinh nghiép vu cda cdc
chi nhdnh truc thudc, ddm bdo cédc giao dich dudgc
thuc hién theo ding quy trinh nghiép vu d€ han
ché rii ro. Pong thdi, thudng xuyén kiém tra hé
théng mdy méc, trang thi€t bi d€ ddm bdo tinh
hoat dong lién tuc va &n dinh, kip thdi xt 1y khi c6
sy ¢d x4y ra; Phat trién hé thong cong nghé phai
di do6i v4i gidi phdp an ninh, bdo mat, ddm bdo an
toan cho khach hang; Nén ti€n hanh dénh gid hién
trang an ninh thong tin &€ c6 gidi phap hoan thién,

TAILIEU THAM KHAO:

can thi€t k&€ va xay dung cdc chinh sich va quy
trinh vé& an ninh thong tin, xy dung gidi phdp an
ninh téng thé, ti€n d€n 4p dung chuin an todn
thong tin quoc t& d€ ddm bio chit lugng dich vu
thé ma Vietcombank cung cap cho khdch hang.

5.Kétluan

Viéc phat trién dich vu thé 1a xu thé tit y&u
clia qué trinh phét trién cong nghé thong tin va hoi
nhap kinh t€ qudc t&, chinh vi th€, ning cao chat
lugng dich vu thé da trd thainh mot nhiém vu tit
y&u, ddm b o cho su phat trién ctia cdc ngin hang
thuong mai trong tuong lai. Trong diéu kién hién
nay, Vietcombank Hai Duong da phat trién dich
vu thé phll hdp véi tinh hinh thuc t&€ va nhu cau
khdch hang. Cdc dich vu nay phin nio di c6
nhitng buc phat trién &n dinh, ddp ng dugc nhu
cAu phat trién vé khach hiang, cong nghé, ning luc
phuc vu, ddp &ng nhu cau cta khach hang. Tuy
nhién, chat lugng dich vu thé can phdi cdi thién
hon nita @€ ti€p tuc phat trién dich vu thé, ddm
bdo dén diu dudc xu huéng ngan hang hién dai.
D€ nang cao chit lugng dich vu thé, trong thsi
gian t6i, Ngin hang cin tip trung vao cdc gidi
phdp: ning cao chat lugng ngudn nhan lyc dich vu
thé; ting cudng marketing quiang ba sin phim
dich vu thé va qudn tri rdiro dich vu thé m
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ENHANCING CARD SERVICE QUALITY
AT VIETCOMBANK - HAIDUONG BRANCH:
CHALLENGES AND SOLUTIONS

® PHAM THI OANH
Faculty of Accounting - Finance,
Hai Duong University

ABSTRACT:

Over the years, card services at Joint Stock Commercial Bank for Foreign Trade of
Vietnam (Vietcombankk) - Hai Duong Branch have effectively met societal demands,
contributing to the development of both the Vietnamese economy and the bank itself.
However, the branch faces significant challenges, including intense competition among
commercial banks and obstacles in expanding its card services. Utilizing statistical, analytical,
and synthesis methods, this study examines the quality of card services at Vietcombank - Hai
Duong Branch. Based on the findings, the study proposes solutions to enhance service quality
and strengthen the bank’s competitive position in the evolving financial landscape.

Keywords: card service, bank, bank card, service quality, Vietcombank - Hai Duong
Branch.
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