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1. ñaët vaán ñeà
Kinh teá ñaát nöôùc ngaøy caøng phaùt trieån vôùi toác ñoä

taêng tröôûng cao, keùo theo söï taêng tröôûng cuûa nhieàu
ngaønh, ngheà, nhieàu lónh vöïc kinh teá trong ñoù coù söï
phaùt trieån nhanh cuûa lónh vöïc taøi chính - ngaân haøng.
Hoaït ñoäng tín duïng nhaát laø tín duïng baùn leû cuõng
taêng tröôûng nhanh choùng. Tín duïng baùn leû coù yù
nghóa quan troïng ñoái vôùi ngaân haøng, khaùch haøng vaø
neàn kinh teá. Thöù nhaát, tín duïng baùn leû laø moät boä
phaän caáu thaønh cuûa tín duïng ngaân haøng. Ñaây laø
nghieäp vuï cô baûn cuûa moïi ngaân haøng thöông maïi.
Do ñoái töôïng cuûa tín duïng baùn leû raát ña daïng vaø
roäng lôùn neân caùc ngaân haøng taäp trung vaøo nhöõng
khaùch haøng naøy. Tín duïng baùn leû giuùp taïo ra thu
nhaäp cho ngaân haøng thoâng qua laõi suaát cho vay, töø
ñoù naâng cao hoaït ñoäng cuûa ngaân haøng. Ngoaøi ra,
thoâng qua tín duïng baùn leû, ngaân haøng coøn coù theå
thöïc hieän caùc hoaït ñoäng kinh doanh khaùc, môû roäng

thò phaàn, ñöôïc nhieàu khaùch haøng bieát ñeán. Taát caû
nhöõng yeáu toá naøy giuùp naâng cao hieäu quaû hoaït ñoäng
cuûa ngaân haøng. Do ñoù, vieäc tìm kieám giaûi phaùp
nhaèm naâng cao chaát löôïng dòch vuï tín duïng baùn leû
cho caùc NHTM Vieät Nam laø raát caàn thieát, ñoù cuõng
laø lyù do cuûa baøi vieát naøy. Keát quaû nghieân cöùu seõ laø
cô sôû giuùp Ban quaûn trò cuûa caùc ngaân haøng ñöa ra
nhöõng chieán löôïc kinh doanh hieäu quaû, keá hoaïch
phaân phoái caùc nguoàn löïc… nhaèm gia taêng hieäu quaû
quaûn trò, naâng cao chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng
baùn leû nhaèm phuïc vuï cho nhu caàu ngaøy caøng cao
cuûa khaùch haøng.

2. cô sôû lyù thuyeát
2.1. Chaát löôïng dòch vuï tín duïng baùn leû
Chaát löôïng dòch vuï tín duïng baùn leû laø söï caûm

nhaän toát veà möùc ñoä caûm nhaän khi khaùch haøng ñaõ söû
duïng dòch vuï tín duïng baùn leû vaø ñaùnh giaù cuûa hoï veà
chaát löôïng dòch vuï tín duïng baùn leû: theå hieän ôû söï tin
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caäy, möùc ñoä ñaùp öùng, naêng löïc phuïc vuï (söï ñaûm
baûo), söï ñoàng caûm vaø phöông tieän höõu hình
(Parasuraman vaø coäng söï, 1991). Chaát löôïng dòch
vuï caøng toát seõ laøm taêng möùc ñoä thoûa maõn vaø giaù trò
caûm nhaän cuûa khaùch haøng, mang ñeán söï haøi loøng
caøng cao cho khaùch haøng, vì chính khaùch haøng laø
ngöôøi ñaõ traûi nghieäm vaø ñaùnh giaù dòch vuï (Chow &
Luk, 2005).

2.2. Moâ hình phaân tích möùc ñoä quan troïng vaø
thöïc hieän dòch vuï (IPA)

Moâ hình phaân tích möùc ñoä quan troïng vaø thöïc
hieän dòch vuï IPA (Importance _ Performance
Analysis) cuûa Martilla & Jame, (1977) laø moâ hình
duøng ñeå ño löôøng chaát löôïng dòch vuï treân cô sôû
cuûa söï khaùc bieät giöõa ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng veà
möùc ñoä quan troïng cuûa caùc thuoäc tính vaø möùc ñoä
theå hieän caùc thuoäc tính maø nhaø cung öùng dòch vuï
cung caáp. Trong ñoù, khoaûng caùch cheânh leäch giöõa
hai yeáu toá (I-P gap): Taàm quan troïng töông ñoái
cuûa caùc thuoäc tính chaát löôïng (I); Möùc ñoä thöïc
hieän caùc thuoäc tính chaát löôïng (P). Moâ hình naøy
xaùc ñònh caùc yeáu toá ño löôøng cuûa chaát löôïng dòch
vuï. Cuï theå laø chaát löôïng dòch vuï tín duïng baùn leû,
qua vieäc söû duïng moâ hình naøy keát quaû cuûa noù seõ
cung caáp cho ngaân haøng nhöõng thoâng tin höõu ích
veà nhöõng maët maïnh vaø maët yeáu cuûa nhöõng dòch vuï
maø ngaân haøng cung caáp. 

3. Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát
Caùc coâng trình tröôùc ñaây ña phaàn ñaùnh giaù

CLDV baèng moâ hình SERVQUAL. Tuy nhieân chæ
coù nghieân cöùu cuûa Dsouza & coäng söï (2018) ñaùnh
giaù ñöôïc khoaûng caùch giöõa möùc ñoä kyø voïng vaø möùc
ñoä caûm nhaän cuûa khaùch haøng veà CLDV cuï theå trong
lónh vöïc TDBL, töø ñoù ñeà xuaát haøm yù quaûn trò naâng
cao CLDV tín duïng baùn leû. Moâ hình nghieân cöùu coù
daïng nhö Hình 1.

Trong baát kyø lónh vöïc kinh doanh dòch vuï naøo,
khaùch haøng chính laø ngöôøi tröïc tieáp söû duïng vaø traûi
nghieäm chaát löôïng dòch vuï. Trong lónh vöïc ngaân
haøng, chaát löôïng tín duïng baùn leû cuõng ñöôïc xuaát
phaùt töø söï kyø voïng vaø söï caûm nhaän cuûa khaùch haøng
veà keát quaû cuûa vieäc ñaõ söû duïng vaø traûi nghieäm dòch
vuï tín duïng baùn leû. Caùc coâng trình tröôùc ñaây ñaõ
töøng nghieân cöùu veà caùc yeáu toá caáu thaønh neân chaát
löôïng dòch vuï, trong soá ñoù coù chaát löôïng dòch vuï tín
duïng baùn leû. Keá thöøa keát quaû cuûa caùc coâng trình
khoa hoïc nghieân cöùu tröôùc ñaây thì chaát löôïng dòch
vuï tín duïng baùn leû cuõng ñöôïc caáu thaønh bôûi 5 yeáu
toá duøng ñeå ño löôøng möùc ñoä kyø voïng vaø möùc ñoä

caûm nhaän cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï tín
duïng baùn leû, ñoù laø: phöông tieän höõu hình, ñoä tin
caäy, möùc ñoä ñaùp öùng, naêng löïc phuïc vuï (söï ñaûm
baûo) vaø söï ñoàng caûm.

3.1. Phöông tieän höõu hình
Laø vieäc ngaân haøng coù cô sôû vaät chaát khang

trang, goïn gaøng, ñeïp maét; trang thieát bò, noäi thaát
hieän ñaïi, hình aûnh tích cöïc cuûa nhaân vieân ngaân
haøng nhaát laø nhaân vieân tín duïng baùn leû, taøi lieäu
quaûng caùo caùc saûn phaåm tín duïng baùn leû ñöôïc
tröng baøy baét maét, thuaän tieän quaûng baù cho khaùch
haøng… Ñaây laø caùc yeáu toá maø khaùch haøng coù theå deã
daøng caûm nhaän vaø nhìn thaáy nhö thöông hieäu, vò
trí giao dòch cuûa ngaân haøng, trang thieát bò hieän ñaïi,
heä thoáng caùc maùy ATM thuaän tieän cho khaùch
haøng giao dòch; theû tín duïng, sec vaø caùc dòch vuï
khaùc cuûa ngaân haøng luoân haáp daãn khaùch haøng.
Caùc dòch vuï ngaân haøng tröïc tuyeán ñöôïc khaùch
haøng söû duïng roäng raõi... (Grobelna &
Marciszewska, 2013; Ho, Feng & Yen, 2014;
Dsouza & coäng söï, 2018).

3.2. Söï ñaûm baûo
Ñöôïc theå hieän thoâng qua vieäc cung caáp caùc

dòch vuï tín duïng baùn leû cho khaùch haøng; nhaân vieân
tín duïng baùn leû coù kyõ naêng vaø khaû naêng giaûi quyeát
coâng vieäc nhanh choùng, thaùi ñoä phuïc vuï, yù thöùc
nhieäm vuï, söï toân troïng. Söï ñaûm baûo ñöôïc theå hieän
qua vieäc nhaân vieân ngaân haøng lòch söï, nhaõ nhaën vaø
chuyeân nghieäp trong caùch phuïc vuï khaùch haøng
baèng söï hieåu bieát töôøng taän veà caùc dòch vuï tín
duïng baùn leû cuûa ngaân haøng, thaùi ñoä phuïc vuï taän
taâm, khaû naêng giao tieáp toát, xöû lyù nhanh choùng caùc
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Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu chaát löôïng tín
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tình huoáng phaùt sinh vaø nhaát laø söï quan taâm, caûm
thoâng vôùi nhöõng vaán ñeà phaùt sinh cuûa khaùch
haøng... khieán cho khaùch haøng caûm thaáy an toaøn vaø
tin töôûng khi söû duïng caùc dòch vuï tín duïng baùn leû
(Grobelna & Marciszewska, 2013).

3.3. Möùc ñoä ñaùp öùng
Laø khaû naêng maø nhaân vieân tín duïng baùn leû luoân

giuùp ñôõ khaùch haøng trong baát kyø dòch vuï ngaân
haøng naøo nhaát laø caùc dòch vuï tín duïng baùn leû.
Ngaân haøng cung caáp nhieàu saûn phaåm tín duïng baùn
leû, caùc dòch vuï linh hoaït, ñaùp öùng moïi nhu caàu cuûa
khaùch haøng vôùi thaùi ñoä laøm vieäc aân caàn, nieàm nôû,
lòch thieäp, cung caáp thoâng tin moät caùch chính xaùc
vaø ñaùng tin caäy. (Grobelna & Marciszewska,
2013).

3.4. Söï tin caäy
Laø söï tin caäy veà nhöõng thoûa thuaän dòch vuï ñöôïc

cung caáp töø ngaân haøng nhö nhaân vieân tín duïng baùn
leû luoân chuû ñoäng giuùp ñôõ khaùch haøng, giöõ chöõ tín
(ñuùng haïn, kòp thôøi), giaûi quyeát nhanh choùng
nhöõng vaán ñeà, khoâng ñeå sai soùt vaø cuõng laø loøng tin
maø ngaân haøng taïo cho khaùch haøng khi hoï traûi
nghieäm dòch vuï tín duïng baùn leû cuûa ngaân haøng…
(Grobelna & Marciszewska, 2013).

3.5. Söï ñoàng caûm
Ñöôïc theå hieän thoâng qua vieäc ngaân haøng coù

thôøi gian hoaït ñoäng phuø hôïp vôùi taát caû khaùch
haøng, caùc saûn phaåm tín duïng baùn leû mang ñeán
nhieàu lôïi ích cho khaùch haøng, nhaân vieân tín duïng
baùn leû hieåu roõ nhöõng nhu caàu cuûa khaùch haøng ñeå
tö vaán cuï theå töøng tröôøng hôïp veà muïc ñích vay,
giaûi quyeát hoà sô, thaåm ñònh vaø giaûi ngaân nhanh
choùng. Nhaân vieân tín duïng baùn leû luoân traû lôøi caùc
cuoäc ñieän thoaïi, giaûi quyeát caùc thaéc maéc cuûa
khaùch haøng (Grobelna & Marciszewska, 2013).

4. phöông phaùp nghieân cöùu
4.1. Phöông phaùp choïn maãu vaø quy moâ maãu
Phöông phaùp choïn maãu phi xaùc suaát, thuaän tieän

vaø phoûng vaán tröïc tieáp khaùch haøng. Sau khi phoûng
vaán sô boä ñònh tính ñeå hieäu chænh vaø xaây döïng
thang ño, hoaøn chænh baûng caâu hoûi. Baûng caâu hoûi
chính thöùc ñöôïc ñöa vaøo laáy yù kieán khaûo saùt caùc
khaùch haøng ñaõ söû duïng dòch vuï tín duïng baùn leû taïi
caùc NHTM Vieät Nam. Theo Hoaøng Troïng, Chu
Nguyeãn Moäng Ngoïc (2005), soá quan saùt ít nhaát
phaûi baèng 4 hay 5 laàn soá bieán trong phaân tích, caùc
thang ño trong ñeà taøi coù 25 bieán, nhö vaäy maãu
nghieân cöùu caàn coù khoaûng treân 125 ngöôøi. Treân cô
sôû ñoù, taùc giaû tieán haønh thu thaäp döõ lieäu vôùi côõ

maãu döï kieán laø 316 khaùch haøng ñaõ dòch vuï tín
duïng baùn leû taïi caùc NHTM Vieät Nam. Thôøi gian
tieán haønh ñieàu tra töø thaùng 11 naêm 2020 ñeán thaùng
3 naêm 2021.

4.2. Phöông phaùp phaân tích, xöû lyù soá lieäu
Nghieân cöùu naøy söû duïng phaàn meàm SPSS 20.0

ñeå xöû lyù soá lieäu. Döõ lieäu sau khi ñöôïc thu thaäp, phaân
tích thoáng keâ maãu nghieân cöùu seõ ñöôïc tieán haønh
phaân tích theo caùc böôùc sau: (1) Kieåm ñònh thang ño
baèng heä soá Cronbach’s Alpha; (2) Kieåm ñònh phaân
phoái töøng caëp (Paired Samples T-test).

5. phaân tích keát quaû nghieân cöùu
5.1. Keát quaû Kieåm ñònh thang ño baèng heä soá

Cronbach’s Alpha
Keát quaû kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa caùc bieán trong

thang ño phöông tieän höõu hình cho thaáy heä soá tin
caäy Cronbach’s Alpha cuûa caùc bieán trong thang ño
möùc ñoä kyø voïng ñaït 0,949 vaø thang ño möùc ñoä caûm
nhaän ñaït 0,836 laø raát toát. Heä soá töông quan toång
bieán ñeàu lôùn hôn 0,3, do ñoù caùc bieán treân ñeàu ñaùng
tin caäy ñöôïc söû duïng. 

Keát quaû kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa caùc bieán trong
thang ño söï tin caäy cho thaáy heä soá tin caäy
Cronbach’s Alpha cuûa caùc bieán trong thang ño möùc
ñoä kyø voïng ñaït 0,941 vaø thang ño möùc ñoä caûm nhaän
ñaït 0,82 laø raát toát. Heä soá töông quan toång bieán ñeàu
lôùn hôn 0,3, do ñoù caùc bieán treân ñeàu ñaùng tin caäy vaø
ñöôïc söû duïng.

Keát quaû kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa caùc bieán trong
thang ño möùc ñoä ñaùp öùng cho thaáy heä soá tin caäy
Cronbach’s Alpha cuûa caùc bieán trong thang ño möùc
ñoä kyø voïng ñaït 0,968 vaø thang ño möùc ñoä caûm nhaän
ñaït 0,876 laø raát toát. Heä soá töông quan toång bieán ñeàu
lôùn hôn 0,3, do ñoù caùc bieán treân ñeàu ñaùng tin caäy
ñöôïc söû duïng.

Keát quaû kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa caùc bieán trong
thang ño söï ñaûm baûo cho thaáy heä soá tin caäy
Cronbach’s Alpha cuûa caùc bieán trong thang ño möùc
ñoä kyø voïng ñaït 0,942 vaø thang ño möùc ñoä caûm nhaän
ñaït 0,846 laø raát toát. Heä soá töông quan toång bieán ñeàu
lôùn hôn 0,3, do ñoù caùc bieán treân ñeàu ñaùng tin caäy
ñöôïc söû duïng.

Keát quaû kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa caùc bieán trong
thang ño söï ñoàng caûm cho thaáy heä soá tin caäy
Cronbach’s Alpha cuûa caùc bieán trong thang ño möùc
ñoä kyø voïng ñaït 0,971 vaø thang ño möùc ñoä caûm nhaän
ñaït 0,89 laø raát toát. Heä soá töông quan toång bieán ñeàu
lôùn hôn 0,3 do ñoù caùc bieán treân ñeàu ñaùng tin caäy
ñöôïc söû duïng.
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5.2. Kieåm ñònh phaân phoái töøng caëp (Paired
Sample T-test)

Ho: Coù söï cheânh leäch (hay söï khaùc bieät) giöõa
möùc ñoä kyø voïng vôùi möùc ñoä caûm nhaän cuûa khaùch
haøng veà CLDV tín duïng baùn leû taïi caùc NHTM
Vieät Nam.

H1: Khoâng coù coù söï cheânh leäch (hay söï khaùc
bieät) giöõa möùc ñoä kyø voïng vôùi möùc ñoä caûm nhaän
cuûa khaùch haøng veà CLDV tín duïng baùn leû taïi caùc
NHTM Vieät Nam.

Keát quaû Baûng 1 cho thaáy söï khaùc bieät giaù trò
trung bình cuûa töøng caëp yeáu toá ñeàu coù p-value
(Sig.) <0,05, coù söï cheânh leäch giöõa möùc ñoä kyø
voïng vaø möùc ñoä caûm nhaän cuûa khaùch haøng veà chaát

löôïng dòch vuï tín duïng baùn leû taïi caùc NHTM Vieät
Nam ñeàu coù yù nghóa vôùi ñoä tin caäy 95%. Töø keát
quaû nghieân cöùu coù theå thaáy raèng, baùc boû giaû
thuyeát H1, chaáp nhaän giaû thuyeát H0. Nhö vaäy, coù
söï cheânh leäch (hay söï khaùc bieät) giöõa möùc ñoä kyø
voïng vôùi möùc ñoä caûm nhaän cuûa khaùch haøng veà
chaát löôïng tín duïng baùn leû taïi caùc NHTM Vieät
Nam. Hay söï khaùc bieät giöõa möùc ñoä kyø voïng vôùi
möùc ñoä caûm nhaän cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng
dòch vuï tín duïng baùn leû taïi caùc NHTM Vieät Nam
coù yù nghóa thoáng keâ. Keát quaû nghieân cöùu cuõng cho
thaáy möùc ñoä kyø voïng cuûa khaùch haøng cao hôn so
vôùi möùc ñoä caûm nhaän cuûa khaùch haøng veà chaát
löôïng dòch vuï tín duïng baùn leû taïi caùc NHTM Vieät

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm

Soá 26 - Thaùng 12/2022

Maõ bieán
Möùc ñoä

kyø voïng (E)
Möùc ñoä 

caûm nhaän (P)
SERVQUAL

result SQ = P-E
t-test result Sig.

TC1 4,4589 3,9051 -0,5538 -10,366 0,000

TC2 4,4842 3,7753 -0,7089 -15,316 0,000

TC3 4,4684 3,6551 -0,8133 -15,793 0,000

TC4 4,3671 3,6392 -0,7279 -14,225 0,000

DB1 4,3639 3,7658 -0,5981 -11,318 0,000

DB2 4,4399 3,8323 -0,6076 -13,577 0,000

DB3 4,4304 3,8576 -0,5728 -12,258 0,000

DB4 4,4399 4,0506 -0,3893 -8,1490 0,000

DB5 4,3734 3,7943 -0,5791 -12,180 0,000

HH1 4,4715 4,0127 -0,4588 -9,663 0,000

HH2 4,4019 3,8481 -0,5538 -11,672 0,000

HH3 4,2816 3,6392 -0,6424 -11,890 0,000

HH4 4,2975 3,7563 -0,5412 -10,875 0,000

HH5 4,3576 3,8291 -0,5285 -11,073 0,000

HH6 4,3418 3,6709 -0,6709 -12,565 0,000

DC1 4,3513 3,7500 -0,6013 -12,739 0,000

DC2 4,3259 3,7532 -0,5727 -11,882 0,000

DC3 4,3481 3,8418 -0,5063 -11,158 0,000

DC4 4,3481 3,8291 -0,519 -11,611 0,000

DC5 4,3608 3,7785 -0,5823 -12,475 0,000

DU1 4,3386 3,7816 -0,557 -11,026 0,000

Baûng 1. Keát quaû Kieåm ñònh Paired Sample T-test

Nguoàn: Keát quaû phaân tích töø SPSS
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Nam; hay noùi caùch khaùc toång theå chaát löôïng dòch
vuï tín duïng baùn leû cuûa caùc NHTM Vieät Nam chöa
ñaùp öùng ñöôïc söï kyø voïng cuûa khaùch haøng.

5.3. Sô ñoà IPA
Moâ hình phaân tích möùc ñoä quan troïng vaø thöïc

hieän dòch vuï IPA (Importance- Performance
Analysis) cuûa Martilla & Jame, (1977) ñöôïc bieåu
dieãn treân sô ñoà IPA. Sô ñoà naøy duøng ñeå phaûn aùnh
keát quaû ño löôøng chaát löôïng dòch vuï treân cô sôû
xem xeùt söï cheânh leäch: yù kieán cuûa khaùch haøng veà
möùc ñoä quan troïng cuûa caùc thuoäc tính vaø möùc ñoä
theå hieän caùc thuoäc tính maø nhaø cung öùng dòch vuï
cung caáp. Trong ñoù khoaûng caùch cheânh leäch giöõa
hai yeáu toá: I-P gaps. Taàm quan troïng töông ñoái
cuûa caùc thuoäc tính chaát löôïng (I); Möùc ñoä thöïc
hieän caùc thuoäc tính chaát löôïng (P). Sô ñoà bieåu dieãn
keát quaû töø soá lieäu khaûo saùt döïa treân moâ hình IPA,
keát quaû ñöôïc theå hieän trong Hình 2.

Töø keát quaû cuûa sô ñoà IPA coù theå thaáy raèng
phaàn tö thöù 1 (Taäp trung phaùt trieån): Coù 4 thuoäc
tính naèm ôû oâ phaàn tö naøy laø TC2, TC3, TC4, DB1.
Nhöõng thuoäc tính raát quan troïng ñoái vôùi khaùch
haøng, nhöng möùc ñoä thöïc hieän cuûa nhaø quaûn trò
ngaân haøng raát keùm. Phaàn tö thöù 2 (Tieáp tuïc duy
trì) coù 8 thuoäc tính naèm ôû phaàn tö naøy nhö HH1,
HH2, TC1, DB2, DB3, DB4, DB5, DU4. Caùc
thuoäc tính naøy ñöôïc xem laø raát quan troïng ñoái vôùi
khaùch haøng vaø nhaø quaûn trò ngaân haøng cuõng ñaõ coù
möùc ñoä theå hieän raát toát hay möùc ñoä kyø voïng cuûa
khaùch haøng cao vaø hoï cuõng coù möùc ñoä caûm nhaän
toát veà nhöõng thuoäc tính naøy (nhaø quaûn trò ngaân
haøng cuõng ñaõ coù nhöõng bieåu hieän toát trong vieäc
cung caáp caùc thuoäc tính naøy). Nhaø quaûn trò ngaân
haøng neân tieáp tuïc duy trì vaø phaùt huy theá maïnh
naøy. Phaàn tö thöù 3 (Haïn cheá phaùt trieån) coù 8 thuoäc
tính laø DC5, DC1, DC2, DU1, DU2, HH3, HH4,

HH6 naèm ôû phaàn tö naøy. Caùc thuoäc tính naøy ñöôïc
xem laø khaùch haøng coù möùc ñoä caûm nhaän thaáp vaø
möùc ñoä kyø voïng cuõng khoâng cao. Nhaø quaûn trò
ngaân haøng neân haïn cheá nguoàn löïc phaùt trieån
nhöõng thuoäc tính naøy. Phaàn tö thöù 4 (Giaûm söï ñaàu
tö), coù 5 thuoäc tính laø DC3, DC4, DU3, DU5, HH5
naèm ôû phaàn tö naøy. Thuoäc tính naøy ñöôïc xem laø
khoâng quan troïng ñoái vôùi khaùch haøng, nhöng möùc
ñoä theå hieän cuûa nhaø quaûn trò ngaân haøng raát toát.
Nhaø quaûn trò ngaân haøng neân söû duïng nguoàn löïc
naøy taäp trung phaùt trieån nhöõng thuoäc tính khaùc.

5.4. Giaûi phaùp naâng cao chaát löôïng dòch vuï tín
duïng baùn leû cho caùc NHTM Vieät Nam

Moät laø, luoân giöõ chöõ tín vôùi khaùch haøng. Ñaây
laø yeáu toá quan troïng taïo söï tin caäy cho khaùch
haøng, caàn ñaûm baûo tính nhaát quaùn trong laõi suaát
cam keát, thôøi gian giaûi quyeát caùc thuû tuïc, cam keát
giaûi ngaân ñuùng haïn, caùc dòch vuï ñính keøm, caùc
chöông trình khuyeán maõi vaø cam keát veà CLDV,
khaû naêng cung öùng dòch vuï, traùnh vi phaïm lôøi höùa
vôùi khaùch haøng.

Hai laø, giaûi quyeát nhanh choùng nhöõng vaán ñeà
cuûa khaùch haøng. Giaûi quyeát nhanh choùng vaø thoûa
ñaùng nhöõng vaán ñeà cuûa khaùch haøng, ñaûm baûo thôøi
gian, ñuùng quy trình, ñuùng caùc quy ñònh, thuû tuïc vaø
höôùng giaûi quyeát nhaèm mang ñeán söï haøi loøng cao
nhaát cho khaùch haøng.

Ba laø, khoâng ñeå vöôùng loãi, sai soùt trong giaûi
quyeát hoà sô. Nhaân vieân tín duïng baùn leû caàn naém
vöõng kieán thöùc chuyeân moân ñaûm baûo traû lôøi ñuùng
vaø ñaày ñuû caùc caâu hoûi cuûa khaùch haøng moät caùch
kheùo leùo vaø chuyeân nghieäp. Caàn nhaát quaùn trong
quy trình xöû lyù hoà sô, quy trình thaåm ñònh, theá
chaáp, cho vay, tieán ñoä giaûi ngaân… ñaûm baûo khoâng
vöôùng loãi, sai soùt trong hoà sô gaây aûnh höôûng ñeán
khaùch haøng.

Boán laø, nhaân vieân ngaân haøng caàn quan taâm vaø
caûm thoâng hôn vôùi vaán ñeà phaùt sinh cuûa khaùch
haøng. Caàn naâng cao kyõ naêng ngheà nghieäp, khaû
naêng giao tieáp xaõ hoäi vaø thaùi ñoä öùng xöû cuûa nhaân
vieân ngaân haøng taïo thieän caûm toát ñeïp ñoái vôùi
khaùch haøng baèng thaùi ñoä luoân lòch söï vaø nhaõ nhaën,
luoân theå hieän söï thaáu hieåu, caûm thoâng ñoái vôùi
nhöõng khaùch haøng. Luoân laéng nghe, kòp thôøi chia
seû, höôùng daãn vaø giuùp ñôõ khaùch haøng xöû lyù nhöõng
tình huoáng phaùt sinh trong caùc giao dòch vaø caùc
saûn phaåm tín duïng baùn leû khaùc. Traùnh bieåu hieän
quan lieâu, thôø ô, thaùi ñoä thieáu chuyeân nghieäp hay
caùc öùng xöû thieáu vaên minh ñoái vôùi khaùch haøng n

taïp chí coâng thöông
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AbsTrAcT: 
This study analyzes the current quality of banking retail services of Vietnamese commercial

banks. In this study, 316 customers are surveyed to measure the level of customer expectations
and the customer perception about the quality of banking retail services of Vietnamese
commercial banks. The Paired Sample T-test method is used to process the collected data. The
IPA chart is used to assess the level of customer expectations and the customer perception.
According to the IPA, 4 attributes should be focused to develop, 8 attributes should to be
maintained, 8 attributes hinder the development, and 5 attributes should receive lower
investment. The study finds out that the quality of banking retail services of Vietnamese
commercial banks is quite low. Based on the study’s findings, some solutions are proposed to
help Vietnamese commercial banks improve their service quality. 
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