CHAT LUGNG DICH VU THANH TOAN KHONG DUNG TIEN MAT:
NGHIEN CU'U TAI CAC NGAN HANG THUGNG MAI VIET NAM

THE QUALITY OF NON-CASH PAYMENT SERVICES: RESEARCH AT COMMERCIAL BANKS IN VIETNAM

TOM TAT

Nghién ctiu nay nham muc dich do luong chat lugng dich vu thanh todn
khong dung tién mat cia cdc NHTM Viét Nam; tir do, dua ra dé xudt gidp cac
NHTM néng cao chét lugng dich vu, dép ting t6t han nhu cdu clia khach hang. Ap
dung md hinh khodng cach cht lugng dich vu clia Parasuraman va cong su;, diéu
tra khdo sat 213 ¢ nhan va t§ chiic da st dung dich vu thanh todn khong diing
tién mat tai NHTM Viét Nam va biéu do Holsat, két qua nghién cGu da cho théy,
tat c cac yéu t6 bi€u hién chét lugng dich vu thanh todn khong ding tién mat
déu ndm & viing “Chua dap ing” hay néi cach khac, ton tai khoang cach gitia cdm
nhan va ky vong clia khach hang vé dich vu thanh todn khong diing tién mat tai
cdc NHTM Viét Nam trong thgi gian qua.

Tirkhéa: chdt lugng dich vu thanh todn khdng ding tién mdt
ABSTRACT

This study aims to measure the quality of non-cash payment services of
Vietnamese commercial banks thus making proposals to help commercial banks
improve quality of services to better meet the needs of customers. Applying the
service quality gap model of Parasuraman et al, with a survey of 213 individuals
and organizations using non-cash payment services at commercial banks in
Vietnam and Holsat chart, the study found that all quality indicators of non-cash
payment services were located in "Not satisfied" area. In other words, there is a
gap between the feeling and expectation of customers about non-cash payment
service at commercial banks in Vietnam.
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1. GIGI THIEU

Thanh toan khéng duing tién mat la phuong thic thanh
toan dugc sir dung rdng rai va phé bién & nhiéu qudc gia
do tinh hiéu qua va thuan tién. D3&i véi khach hang, thanh
toan khéng dung tién mat la mét phuang thuc thanh toan
don gian, an toan, tiét kiém, thuan Igi cho su trao ddi, tiét
kiém chi phi, dac biét 1a chi phi thai gian. B&i véi ngan
hang, thanh toan khéong dung tién mat cé vai trdo quan
trong trong viéc tich tu cac nguén von tam thai nhan réi
cla khach hang, déng thaoi tao ra mét khoan thu nhap tur
viéc cung cap dich vu tai chinh phi tin dung ma khéng phai
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Nguyén Thi Nguyét Dung'’, Nguyén Hitu Cung'

d6i mat véi cac loai rti ro nhu rdi ro tin dung, rui ro 1ai
suat... B&én canh dé, thanh toan khong dung tién mat con cé
y nghia quan trong trong viéc tiét kiém khéi lugng tién mat
trong luu théng, ti d6 gidm bét nhing phi tén to I6n cta
xa hoi cé lién quan dén phat hanh va luu thong tién.

Su phat trién clia khoa hoc cong nghé, dac biét 1a cong
nghé théng tin da gitip NHTM c6 thé da dang héa cac dich
vu thanh toan khéng dung tién mat, dap (ng nhu cau cla
khach hang, tir d6 ma ra co héi nang cao nang luc canh
tranh va gia tang Igi nhuan. Tuy nhién, chat lugng dich vu
mdi la yéu t6 quyét dinh sy théa man va long trung thanh
cla khach hang d6i vai loai hinh dich vu nay (Tran Buc
Thang, 2016). Chinh vi vy, viéc nang cao chat lugng dich
vu thanh toan khéng dung tién mat la van dé quan trong
trong viéc nang cao nang luc canh tranh va hiéu qua hoat
doéng quan tri ngan hang. Muén vay, cac nha quan tri ngan
hang can phai xac dinh va do ludng chinh xac chat lugng
dich vu ma ngan hang minh cung cép.

Xudt phat tur thuc tién trén, nghién ciu nay dugc thuc
hién nham gilup cac nha quan tri ngan hang c6 cai nhin
téng thé vé chit lugng thanh toén khéng dung tién mat.
Bén canh dé, ap dung biéu dé Holsat dé do ludng va mé
hinh hoa chat lugng dich vu thanh toan khéng diing tién mat.
2.COSOLY LUAN

Dich vu thanh toan khéng dung tién mat |a viéc cung
Ung cac phuong thiic va céng cu trong thanh toén tién
hang hoa, dich vu ma khéng ¢6 su xuat hién cla tién mat,
theo d6, qua trinh thanh toan dugc tién hanh bang cach,
trich tién tu tai khodn cla ngudi chi trd chuyén vao tai
khoan ctia ngudi thu hudng hoac bing cach bu trir lan
nhau théng qua vai trd trung gian cla té chic cung Ung
dich vu thanh toan. Tham gia vao hoat déng thanh toan
khéng dung tién mat c6 cac t8 chic cung dng dich vu
thanh toan va cac té chiic, ca nhan s dung dich vu thanh
toan: t6 chic cung (ing dich vy thanh toan gém NHTM va
céac t6 chuic khac dugc NHNN cap phép; t8 chiic, ca nhan s
dung dich vu thanh toan la cac t6 chic kinh t€, doanh
nghiép, ca nhan trong nén kinh té c6 nhu cau st dung dich
vu thanh todn dé thanh toan tién hang hoa, dich vu trong
qguan hé thuang mai. Thanh toan khéng dung tién mat
dugc thuc hién thong qua cac hinh thidc, nhu: Thanh toan
bdng séc; Thanh toan bang uy nhiém chi (Lénh chi); Thanh
toan bang uy nhiém thu (Nh& thu); Thanh toan bang thu
tin dung; Thanh toan qua thé ngan hang.
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Bang 1. Cacyéu td do ludng chat lugng dich vu thanh todn khong duing tién mat

m Bién Thangdo Mahéa Nguén
CosGvat chdt ludn san sang trong viéc cung cip dich vu Tinhsdnsang Sureshchandar (2001), Johnston (1997)
1 Hinh anh CosGvat chat tién nghi, hién daiva hitu dung Tinh tién nghi Sureshchandar (2001), Johnston (1997)
truc quan Cachthiicthiétké co'sGvat chit, baitri &n phdm, ngoai hinh clanhanvién phucwu | Tinhthdm myi Sureshchandar (2001), Johnston (1997)
M trudng lam viéc sach s&, gon gang, ngan ndp Tinhsachsé Sureshchandar (2001), Johnston (1997)
Lanh dao ngan hang cam két thuc hién ding 16 hiia Surcamkét Sureshchandar (2001), Johnston (1997)
Ngan hang thuc hién thdng bdo cho khéch hang vé dich vu mét cach day du, chinh Théngtin Johnston (1997), Parasuraman (1988), Avkiran (1994),
2 | Dotincay xdcvakip thoi Bahia vaNantel (2000), Sureshchandar (2001)
Dich vu dugic cung cap mét cach nhdt quan, dting thdi gian Sunhdtqudn Johnston (1997), Parasuraman (1988), Avkiran (1994)
Khdch hang cdm thay an toan trong céc giao dich thanh todn Strantoan Sureshchandar (2001), Robert Johnston (1997)
Kha nang cung cp dich vu mdt céich don gidn, nhanh chdng, chinh xac Suddping i;gg;;on (1997),Parasuraman (1388), Bahiava Nantel
3 g:; Ssgg Kha nang xly hodc khac phuc cic vain dé phithgp véi nhu ciu clia khdch hang Sulinh hoat Johnston (1997)
Khéch hang dé sang tiép can vdi dich vu clangan hang Sutiépcan Johnston (1997), Parasuraman (1988), Avkiran (1994)
Phidichvurat anhtranh Gidcadichvu | Déxudtalanhomticgia
Théi 9 gan gli, thén thién va dé gan clia nhanvién ngan hang Suthanthién Johnston (1997), Avkiran (1994) Sureshchandar (2001)
Thai d6 phucvu an tuong, chu ddo clianhdnvién nganhang Suchuddo Sureshchandar (2001), Johnston (1997)
4 E; E?Jﬁc Thai dd lich su, ton trong khach hang cGia nhan vién ngén hang Sutontrong JS?Jf:Ssﬂhfzza(:Zzzz,zzgr]a)suraman (1988), Avkran (1994)
Khé néing tuvan san pham dich vuva thuchiénthd tucnhanh gon, chinh xécva Suchuyén Johnston (1997), Parasuraman (1988), Bahia va Nantel
chuyén nghiép clia di ngdi nhan vién phucvu nghiép (2000)
Surquantdm, dong cdm vakién nhan cla nhan vién ngan hang Surchdm sdc i;gg;;?gé:iﬁ;)’ﬁdkﬂg&?n’ BahiavaNartel
5 | Suddng cam | Nganhangludnling nghey kién phdn hoi ciakhach hang vé dichvu Suldngnghe Avkiran (1994)
Suchia sé cacthong tinlién quan dén khach hang Surchiasé Avkiran (1994), Bahia va Nantel (2000)
Khach hang dugc ddixircong bang, trung thuc Surcdng béng Johnston (1997)

Chait lugng dich vu thanh toan khéng dung tién mat.
Chat luong dich vu 1a mot pham tru réng, khé cé thé do
lusng. Cho dén nay, da cé nhiéu nghién ctiu vé van dé nay,
cac két qua nghién ctiu déu kha tuong dong, chdng han:
theo Lewis va Booms (1984), chat lugng dich vu dugc thé
hién thong qua khoang céach gitta muic d6 dich vu dugc dua
dén so véi mic d6 mong dgi cla khach hang. Néi cach
khac, mot dich vu dugc coi la c6 chat lugng khi dich vu dé
dap ung dugc su mong dgi hay ky vong cla khach hang
mot cach tét nhat. Tuong tu, theo Parasuraman va céng su
(1988), chat lugng dich vu la mot dang cda thai do, thé hién
su so sanh gitra két qua mong dai va két qua nhan duoc khi
trdi nghiém. Péng quan diém do6, Asubonten va cong su
(1996), cho réng chat luong dich vu c6 thé dugc do bang su
khac biét gilra ky vong ctia khach hang trugc khi st dung
dich vu va nhan thuic cla ho sau khi trdi nghiém dich vy dé.
Lassas va cong su (2000), da chi ra rang, su ton tai méi quan
hé chat ché gilra chat lugng dich vu va su théa man cua
khach hang. Ngoai ra, két qua cac nghién cdu trén ciing cé
kha tuong déng vé cac loai hinh dich vy, nhu: dich vu du
lich, dich vu ngan hang...

Nhu vay, c6 thé hiéu, chat lugng dich vu thanh toan
khong dung tién mat la khodng cach gitta cdm nhén cua
khach hang khi da st dung dich vu nay véi ky vong cla
khach hang trudc khi st dung. D€ do ludng chat lugng dich

(Nguén: Tdng hop cia tdc gid)

vu thanh toan khong dung tién mat tai cdc NHTM, trong
nghién ctu nay, tac gia sit dung 05 yéu t6 trén co s& téng
hgp cac yéu té thanh phan clia chat luong dich vu tir céc
nghién ctu trugc day (bang 1).
3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Bang 2. Mau diéu tra khéch hang da st dung dich vu thanh toan khong duing tién mat

T Ngén hang S6 phiéu phatra S6 phiéu thu vé
1 | Vietcombak 25 23
2 | Vietinbank 25 24
3 | BIDV 25 24
4 | Agribank 25 25
5 | ACB 15 15
6 | Techcombank 15 15
7 | DongA Bank 10 8
8 | Eximbank 10 10
9 | VIB 10 10
10 | VPBank 10 10
11 | HDBank 10 10
12 | SacomBank 10 10
13 | SHB 10 10
14 | LienVietPostBank 10 9
15 | SCB 10 10

Téng 220 213
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Béng 3. Thdng ké mau nghién ciu

x 56 lugn Tylé < 56 lugn Tylé
Mau (khach r}ar?g) (X/o)' Mau (doanh n'gh?ep) (X/o)'

I. Cd nhan 167 1. Doanh nghiép 46
Theo gidi tinh Theo logi hinh doanh nghiép
Nam 68 40,72 Doanh nghiép Nha nuéc 1 2,17
Nt 99 59,28 | (dngty cd phan 1 2391
Theo trinh do (Cong ty trdch nhiém hiiu han 19 41,30
Tién s§ 2 1,20 Doanh nghiép tu nhan 6 13,04
Thac sy 16 9,58 Khac 9 19,57
Ky su, crnhén 88 52,69 | Theo linh vurc hoat dong
Trinh d6 khac 61 36,53 | Sanxudt 14 30,43
Theo nghé nghiép Thuong mai 14 30,43
Nha quén ly 7 419 Dich vu 18 39,13
Gidng vién/Gido vién 21 12,57 | Theo nganh nghé kinh doanh
Chuyén vién/Nhan vién 49 29,34 | Nong nghiép, lam nghiép, thly san 6 13,04
Ky thudt vién 22 13,17 | Cong nghiép ché bién, ché tao 7 15,22
Sinh vién 49 29,34 | Xaydung 3 6,52
Doi tugng khac 19 11,38 | Luu triva dn udng 6 13,04
Theo thu nhdp Hanh chinh 5 10,87
Trén 15 triéu dong/thdng 16 9,58 Khac 19 41,30
1215 triéu dong/thang 14 8,38 | Theo thai gian hoat dong
10--12 triéu dong/thang 18 10,78 Dudi 3 nam 13 28,26
8+10 triéu dong/thang 26 15,57 | 3=5ndm 17,39
5+8 triéu dong/théng 51 3054 | 5+8ndm 7 15,22
Dui 5 triéu dong/théng 4) 25,15 8+ 10nam 7 15,22
D6 tudi trung binh 33,52 Trén 10 ndm N 23,91
Theo mii'c 6 sit dung dich vu Theo mii'c 6 sit dung dich vu
Trung binh 11an/ngay 37 22,6 | Trung binh 1lan/ngay 14 30,43
Trung binh 25 lan/tudn 45 26,95 | Trung binh 25 lan/tudn 16 34,78
Trung binh 11an/tuan 17 10,18 | Trung binh 11an/tuan 13 28,26
Trung binh 23 lan/thing 22 13,17 | Trung binh 2+3 lan/thang 2 4,35
Trung binh 1 lan/théng 18 10,78 | Trung binh 1lan/théng 1 2,17
ft khi stt dung 28 16,77 | ftkhisirdung 0 0,00

bién. Trong nghién ctru nay, bién Chat lugng dich vu thanh
toan khéng dung tién mat dugc do ludng théng qua

Phuong phép téng hop, phan tich duoc st dung dé
téng hop danh muc cac yéu té biéu hién chat lugng dich vu

thanh toan khéng dung tién mat. Phuang phép dinh lugng
dugc st dung dé thu thap dir liéu vé cdm nhan va ky vong
cla khach hang déi véi dich vu thanh toan khéng dung
tién mat. Phiéu khao sat st dung thang Likert 5 diém dé do
ludng hai néi dung la Cdm nhan va Ky vong cta khach
hang vé 05 yéu t6 biéu hién chat lugng dich vu thanh toéan

khoang cach gilra su Ky vong va Cdm nhan ctia khach hang
ting dung biéu d6 Holsat theo Tribe va Snaith (1998). Biéu
dé Holsat dugc dé xuat nham danh giad sy hai long cla
khach hang vé moét dia diém du lich, trong d6, Tribe va
Snaith da st dung thang Likert 5 lua chon dé cho diém cac
thudc tinh & ca Ky vong va Cdm nhan.

B

khong dung tién mat, trong d6: 1 tuong Ung vdi lua chon la . =
Yéu, 2 tuong Ung vdi lua chon la Trung binh, 3 tuong tng N i e o

vdi lua chon la Kha, 4 tuong Ung véi lua chon la Tét, 5 o .cis,:sj
tuong Ung véi lya chon la Rat tot. Boi tugng khao sét la ! 8 e
khach hang da st dung cac dich vu thanh toan khéng diing g . ARSI 842

tién mat clia cdc NHTM. S6 phiéu phat ra la 220 phiéu, thu = e = —

vé 220 phiéu, s6 phiéu hop 1é 1a 213 phiéu. Véi 20 bién ’ ®

quan sat trong nghién ctu, kich thuéc mau n = 213 dam 1 ; o

bado yéu cau vé quy mdé mau tdi thiéu. Cac don vi mau dugc e TR
chon theo phuang phap ldy mau tién Ioi, phi xac suat. Mau 5 : 3 : 3 p 3

khéo sat dugc mé ta cu thé trong bang 2.
Ap dung phan mém SPSS 20.0 d€ kiém dinh do tin cay
thang do, xac dinh gi4 tri trung binh, d6 léch chuén cua céc

Cim nhin
Hinh 1. Vi du minh hoa ting dung biéu d6 Holsat theo Tribe va Snaith (1998)

104 | Tap chi KHOAHOC& CONGNGHE @ S6 46.2018



ECONOMICS-SOCIETY

Bang 4. D9 tin cdy cla yéu to cdm nhan vé chat lugng dich vu ngan hang

Hésdtuongquan | CronbachAlpha
tongbién néuloaibién

1. Hinh anh truc quan Cronbach Alpha = 0,708
(am nhan vé tinh san sang 0,494 0,630
Cém nhan vé tinh tién nghi 0,519 0,612
(dm nhdn vé tinh thdm mj 0,184 0,817
Cdm nhdn vé tinh sach sé 0,214 0,370
2. Do tin cay Cronbach Alpha = 0,902
Cam nhan vé su cam két 0,760 0,880
(édm nhan vé thong tin 0,827 0,855
Cam nhan vé su nhat quan 0,765 0,879
(Cam nhan vé su an toan 0,770 0,876
3. Kha néang dap ting (ronbach Alpha = 0,890
Cédm nhén vé su dap (ing 0,756 0,857
(am nhén vé su linh hoat 0,787 0,845
Cém nhan vé su tiép can 0,835 0,825
(édm nhén vé gid ca dich vu 0,655 0,896
4. Nang luc phuc vu Cronbach Alpha = 0,932
(am nhén vé su than thién 0,868 0,901
(Cam nhan vé su chu ddo 0,830 0,914
(Cédm nhan vé sy ton trong 0,835 0,912
(&m nhan vé su chuyén nghiép 0,825 0,915
5. Su déng cdm Cronbach Alpha = 0,922
(am nhén vé su chdm sdc 0,830 0,894
(Cam nhan vé sy ldng nghe 0,820 0,898
(@m nhén vé su chia sé 0,807 0,902
Cém nhan vé sy cong bang 0,825 0,898

Bang 5. D tin cdy clia yéu to ky vong vé chat lugng dich vu ngan hang

Hésdtuongquan | CronbachAlpha
tongbién néuloai bién

1. Hinh anh truc quan Cronbach Alpha = 0,746
Ky vong vé tinh san sang 0,499 0,432
Ky vong vé tinh tién nghi 0,524 0,413
Ky vong vé tinh thdm m§ 0,508 0,416
Ky vong vé tinh sach sé 0,262 0,830
2. D0 tin cdy Cronbach Alpha = 0,869
Ky vong vé su cam két 0,744 0,824
Ky vong vé thong tin 0,707 0,841
Ky vong vé su nhat quan 0,747 0,822
Ky vong vé sy an toan 0,693 0,844
3. Kha nang dap ting Cronbach Alpha = 0,842
Ky vong vé sy dap ting 0,677 0,795
Ky vong vé su linh hoat 0,708 0,783
Ky vong vé sy tiép can 0,687 0,790
Ky vong vé gid ca dich vu 0,626 0,820
4. Nang luc phuc vu Cronbach Alpha = 0,910
Ky vong vé sy than thién 0,777 0,891
Ky vong vé sy chu ddo 0,823 0,875
Ky vong vé sy ton trong 0,845 0,867
Ky vong vé su chuyén nghiép 0,744 0,902
5. Su d6ng cdm Cronbach Alpha = 0,897
Ky vong vé su chdm soc 0,774 0,862
Ky vong vé su lang nghe 0,784 0,859
Ky vong vé su chia sé 0,777 0,863
Ky vong vé sy cong bang 0,745 0,875

nhan nam & truc X. Vung Pap ing dai dién cadm nhan vé
dich vu thanh toan khéng dung tién mat cta khach hang
cao hon ky vong. Vi du, diém B c¢6 truc toa dé la 4,2 tuong
Ung vGi muc d6 cdm nhan thuc té€ & muc 4 va mic do ky
vong & muc 2. Tai diém B, cdm nhan thuc té vuot qua su ky
vong. Diém B (4,2) ndm trong vung Dap (ing. Vung Chua
dap ung dai dién cho viéc chat lugng dich vu thanh toan
khong dung tién mat khéng dap ung dugc yéu cau. Vi du,
diém A (2,4) c6 muc d6 cdm nhan thuc té dat dugc & muic 2
va su ky vong & muic 4. Diém A (2,4) ndm trong ving Chua
déap ung. Néu ndm trén dudng 45° |a cac diém dai dién cho
su cam nhan thuyc té cta khach hang phu hop véi su ky
vong. Vi du, diém C (5,5) c6 su cdm nhan thuc té  muc 5, su
ky vong & muc 5 nén nam trén dudng 45°.

Nhu vay, biéu d6 Holsat c6 thé biéu dién ca hai thudc
tinh Ky vong va Cam nhan cua ting yéu t6 khi do ludng
chat luogng dich vu thanh toan khéng dung tién mat trén
cung mét ma tran. Ngoai ra, biéu d6 con thé hién tat ca cac
yéu t6 trén cing mdt ma tran théng qua viéc so sanh gila
diém dai dién cho tiing yéu t6 vai dudng chéo 45°. Do do,
viéc st dung biéu d6 Holsat dé mé hinh hoa két qua vé
khoang cach gitta mic d6 Cdm nhan va muc dé Ky vong
cta khach hang vé dich vu thanh toidn khong dung tién
mat la phu hop, gitp cac nha quan tri ngan hang cé cai
nhin bao quat hon vé chat luong dich vu thanh toan khéng
dung tién mat cta NHTM.

4, KET QUA VA THAO LUAN

Théng ké mé ta mau (bang 3).

Chat lugng dich vu thanh toan khéng dung tién mat

Két qua kiém dinh dé tin cay cla thang do (bang 4 va 5)
thong qua hé s6 Cronbach Alpha cta 40 bién (trong d6, 20
bién Cam nhan va 20 bién Ky vong) cho gia tri Cronbach
Alpha ctia phan 16n céc bién déu 1én hon 0,6; trong s6 40
bién quan sat, 03 bién (Cdm nhan vé tinh thdm my, Cam
nhan vé tinh sach sé, Ky vong vé tinh sach sé&) c6 hé s6
tuong quan téng bién nhé han 0,3 vi vay, 03 bién nay bi
loai bd. Hon niia, qua trinh danh giad chat lugng dich vu
thanh toan khéng dung tién mat dugc thuc hién theo cip
‘Cadm nhan va Ky vong’ nén thuc té, c6 04 bién quan sat bi
loai bd, gébm: Cam nhan vé tinh thdm my, CAm nhan vé tinh
sach s&, Ky vong vé tinh thdm my, Ky vong vé tinh sach sé.
Cac bién con lai dugc st dung dé tién hanh kiém dinh & cac
budc tiép theo.

Két qua do ludng khodng cach gita Cdm nhan va Ky
vong cula khach hang vé dich vy thanh toan khéng dung
tién mat (bang 4) cho thay, cdm nhan cta khach hang khi
st dung dich vu thanh toan khéng dung tién mat déu thap
han ky vong ctia ho. Néi cach khac, tén tai mot khoang
cach gilra cdm nhan va ky vong vé dich vu thanh toan
khong dung tién mat cta khach hang. Khoang cach tuy
khéng 16n, dao ddng trong khodng 0,56 diém dén 1,36
diém (tinh trén thang diém 5: 1 diém tuong ng vdi Yéu, 2
diém tuong (ng véi Trung binh, 3 diém tucang ung véi Kha,
4 diém tuong Ung vdéi Tét, 5 diém tuong Ung vai Rat tét),
trong d6, khoang cach xa nhat la Sy lang nghe c6 khoang
cach 1,36/5 diém, tiép dén la Su than thién c6 khodng cach
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1a 1,31/5 diém, Su linh hoat, Tinh s&n sang, Tinh nhat quan...
va khoang cach gan nhat 1a Tinh tién nghi c6 khoang céch
0,56/5 diém.

Két qua nghién cliu cdm nhdn cta khach hang khi su
dung dich vu thanh toan khong dung tién mdt tai cac
NHTM cho thay, khach hang danh gia tuong déi tét doi véi
Su cam két clia ngan hang (3,62/5 diém), cung s6 diém nay
la yéu t6é Thong tin. Nhu vay, khach hang kha hai long véi
nhiing cam két cda lanh dao ngéan hang trong viéc cung
cdp céac dich vu thanh toan khong dung tién mat ciing nhu
tinh kip thoi, day da va chinh xac vé cac théng tin lién quan
dén dich vu nay.

Két qua nghién ctiu su ky vong clia khdch hang vé chat
lugng dich vu thanh toan khéng dung tién mat cho thay,
yéu t6 Thoéng tin nhan dugc muc ky vong rat cao (4,48/5
diém), cdm nhéan cha khach hang vé yéu t8 nay cing kha
cao (3,62/5 diém). Diéu nay cling phu hgp véi cong bé clia
NHNN Viét Nam vé yéu cau cta khach hang vdi tiéu chi nay
trong giai doan hién nay, dac biét la trong giai doan cach
mang céng nghiép 4.0 tGi day. Ngugc lai, yéu t6 Tinh tién
nghi khéng dugc khach hang ky vong cao, chi & muic 3,94/5
diém. Nguyén nhan c6 thé do khach hang da kha hai long
vdi su tién nghi, hién dai va hiiu dung cla co s& vat chat
trong cac NHTM.

Trong s6 05 yéu t6 biéu hién chat lugng dich vu thanh
toan khéng dung tién mat, khodng cach vé Su dong cam la
xa nhat (tuong Ung véi muc 0,98 diém), ti€p dén la Po tin
cdy c6 muc diém 0,95; Nang luc phuc vu c6 muc diém 0,92;
Kha nang dap ung c6 muc diém 0,91; Hinh anh truc quan
c6 muc diém 0,8. Piéu nay cho thdy, chat lugng dich vu
thanh toan khong dung tién mat xét theo khia canh Su
déng cdm clia ngan hang dang la thap nhat, néi cach khac,
ngan hang chua thuc sy quan tam, déng cam véi khach
hang, chua lang nghe y kién phan hoi cla khach hang,
chua chia sé day da théng tin d6i vai khach hang.

Két qua Ung dung biéu dé Holsat dé mo hinh hoa chéat
luong dich vu thanh toan khéng dung tién mat dugc thé
hién trén hinh 2.
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Hinh 2. Chat lugng dich vu thanh toan khong dung tién mat dugc biéu dién
trén do thi Holsat
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Trén d6 thi, cac diém cham tron (dai dién cho céc yéu to
biéu hién chat lugng dich vu thanh toan khéng dung tién
mat) déu nam & vung Chua dap Ung va kha gan dudng
chéo 45°. Trong d6, diém cham tron dai dién cho yéu té Su
ldng nghe c6 toa dé (3,19; 4,55) nam xa dudng chéo 45°
nhat, ti€p dén la yéu té Su than thién (3,08; 4,39), yéu t6 Su
an toan (3,42; 4,62). Khodng cach nay khéng phadi do cdm
nhan cta khach hang vé tinh an toan cla cac giao dich
thanh toan khéng dung tién mat khéng cao (3,42/5 diém
so vGi muc trung binh 3,34/5 diém) ma do ky vong cla
khach hang vé su an toan trong cac giao dich thanh toén la
rat cao (4,62/5 diém so véi muc trung binh 4,25/5 diém).
K&t qua nay kha tuong déng véi két qua nghién cliu cua
Dung (2017).

Cac yéu t6 khac nhu Su 1dng nghe va Su than thién... co
khodng céch gilra cdm nhén va ky vong ctia khach hang
kha xa. Nguyén nhan la do cam nhan vé su lang nghe
nhing y kién phan héi cla khach hang vé dich vu thanh
toan khong dung tién mat, thai dé gan gui, than thién cla
nhan vién ngan hang rat thap (3,19 va 3,08/5 diém so vdi
muic trung binh 3,34/5 diém). K&t qua nay c6 su khac biét so
vGi két qua nghién clu cha Dung (2017), da cho thay
khoang cach xa khong phdi la do cdm nhan cta khach hang
vé cac yéu t6 nay qua thap ma do ky vong ctia khach hang
khi chua st dung dich vu kha cao.

Chinh vi vay, dé nang cao chét lugng dich vu thanh toan
khong dung tién mat, cac NHTM can rat ngan cac khoang
cach bang viéc nang cao muc d6 cdm nhan cua khach
hang va dap ing mot cach tét nhat nhiing ky vong cua
khach hang.

Diém cham tron dai dién cho Tinh tién nghi ndm gan
dudng chéo 45° nhat, ti€p dén la diém cham tron dai dién
cho Su cam két... Nguyén nhan la do, su ky vong ctia khach
hang vé cac yéu t6 nay khéng cao (3,84/5 diém so véi muc
trung binh 4,25/5 diém cla yéu t6 Tinh tién nghi); hodc do
cdm nhan cla khach hang la kha tét (3,42/5 diém so vai
muc trung binh 3,34/5 diém clia yéu t8 Su cam két). Nhu
vay, nha quan tri ngan hang ciing can cé giai phap chién
lugc dé nang cao hon nira chat lugng dich vu theo cac khia
canh nay.

5. KHUYEN NGHI VA KET LUAN

Két qua nghién ctu trén da cho thay, chat lugng dich
vu thanh toan khéng dung tién mat cla cac NHTM Viét
Nam trong giai doan vua qua chua dap Ung dugc ky vong
cta khach hang, dac biét 1a ky vong vé lang nghe y kién
phan héi cta khach hang vé dich vu thanh toan khéng
dung tién mat, thai d6 gan gai, than thién cta nhan vién
ngan hang, tinh an toan trong cac giao dich thanh todn
khéng dung tién mat. Do d6, dé dap (ng dugc tét hon ky
vong cla khach hang, nha quan tri cac NHTM can quan tam
dén médt s6 van dé, nhu sau:

Thi nhat, xay dung tiéu chuin dich vu thanh toan
khéng dung tién mat va chinh sach khach hang.

(i) Pé xdy dung dugc tiéu chudn dich vu thanh toan
khéng dung tién mat, can dat ra nhiing chuin muc déi véi
nhan vién dich vy khach hang, théng nhéat phong cach
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phuc vu clia nhan vién, theo d6, nhan vién cung cap dich
vu phai thuc su c6 ndng luc phuc vy, thé hién théng qua
thai d6 gan gdi, than thién, dé gan (Su than thién), thai do
phuc vu an tugng, chu dao, nhiét tinh (Su chu dao), thai dé
lich sy, ton trong khach hang (Su ton trong) va c6 khd nang
tu van dich vu va thuc hién tha tuc nhanh gon, chinh xac,
chuyén nghiép (Su chuyén nghiép). T6 chiic thudng xuyén
chuong trinh Khach hang bi mat va ddm bao su nghiém
tdc, bi mat ctia chuong trinh dé qua d6 danh gia nang luc
phuc vu cia nhan vién moét cach chinh xac. C6 chinh sach
thudng-phat sau moéi dgt danh gia két qua thuc hién
chuong trinh, déng thai dua ra khuyén cao, gép y dé cai
thién chat lugng dich vu.

(i) Diéu chinh lai chinh sach khach hang theo huéng
tdng cudng su déng cam vdi khach hang thé hién & viéc
lang nghe y kién phan héi ctia khach hang vé dich vy, quan
tam, déng cdm, cong béng, trung thuc vai khach hang, chia
sé cac thong tin lién quan mot cach day du, chinh xac va
kip thoi. Bong thai, thuc hién cac bién phap cham soc
khach hang hiéu qua nhu, thanh lap nhém cham séc khach
hang chuyén trdch. Nhém nay thuc hién cac nhiém vu: tim
hiéu nhu cau cta khach hang, tu van cho khach hang, lién
hé véi bé phan co lién quan hé trg khach hang trong qua
trinh s&r dung dich vu, dong gidi quyét khi€u nai, thac mac
cla khach hang mét cach nhanh chong va thiu dao. Viéc
giai quyét khiéu nai, thac mac cta khach hang dugc coi la
gidi phap quan trong trong qua trinh cham soc khach hang.
Vi vay, can giai dap thac mac, khi€u nai ctia khach hang mot
cach nhanh nhat, thuan tién nhat thong qua dién thoai, thu
dién tU hodc cac phuong tién khac. Hoat dong nay gilp
ngan hang cé thé quan ly dugc cac van dé phat sinh, ndm
bét dugc nhiing y kién, mong muén cda khach hang dé cé
nhiing diéu chinh phu hgp, kip thai. Dong thai, théng qua
khach hang, ngan hang con tim ra bién phap khic phuc,
tranh khéng ldp lai 16i khién khach hang chua hai long.

Thi hai, ddm bao an toan cho cac giao dich thanh
toan khéng ding tién mat

Khi st dung céac dich vu thanh toan khong dung tién
mat, khach hang luén muén cac giao dich phai tuyét déi an
toan, ca vé tai san va thong tin ca nhan. Do vay, can tang
cudng hé théng bdo mat nham han ché rai ro khi tac
nghiép, st dung két hgp nhiéu gidi phap nhdm kiém soat
bao mat nhu Firewall, phan mém phong chéng virus, giai
phap mat ma.. cac gidi phap nay phdi dugc cap nhat
thudng xuyén va phu hgp vdi su phat trién clia cong nghé
dé dam bao an ninh mang.

P& tranh radi ro trong hoat déng kinh doanh, cac dich vu
thanh toan con phai dap lng yéu cau ngay cang cao cla
khach hang nhu: thai gian xt ly giao dich ngan, dugc phuc
vu lién tuc 24 gi®/7 ngay... Do dd, ngoai viéc dau tu phat
trién cac san phadm dich vu hién dai, can c6 gidi phap dam
bédo tinh sdn sang cla hé théng, dic biét phai xay dung
phuong an du phong mét cach hiéu qua tranh bi gidn doan
trong qua trinh cung cap dich vu.

DGi v6i ddi ngl nhan vién, can phan cap, phan quyén
hgp ly, ddm bdo tinh bdo mat thong tin cla khach hang,

nhiing ngudi khéng c6 thdm quyén khong thé xem va su
dung dugc nhiing thong tin quan trong... D6i vai khach
hang, can thiét ké cac ban hudng dan chi tiét, dé hiéu vé
viéc cdp va st dung ma truy cap, mat khdu khi dang nhap
vao hé théng; cam két dam bao an toan bi mat cta khach
hang khi st dung cac dich vu; chd trong dén cac giai phap
hudng dan khach hang ty bdo mat théng tin tai san va
thong tin ca nhan.

Thi ba, chu trong viéc gia tang tién ich cua dich vy,
dam bao su thuan tién, don gian va nhanh chéng trong
giao dich

Pé gia tang tién tich cta cac dich vu thanh toan khéng
dung tién mat, cdn ddy manh viéc phat trién dich vu ngan
hang dién tu, nhu: Internet Banking giup khach hang thuc
hién cac giao dich chuyén tién, thanh toan héa daon, thanh
todn gilta cac ca nhan... online thong qua céac tai khoan
clng nhu kiém soat hoat dong cla cac tai khoan nay;
Home Banking gitp khach hang thuc hién céc giao dich
chuyén tién, giao dich ching khoang, liét ké giao dich, ty
gia, lai suat... tai nha hay van phong; Phone Banking gitp
khach hang nam dugc théng tin vé ty gia héi doai, 1ai suat,
gia chiing khoan, kiém tra thong tin tai khodn ca nhan cho
khach hang nhu van tin tai khoan, liét ké cac giao dich cudi
cung trén tai khoan, cac thong bao mdi nhat... théng qua
dién thoai; Mobile Banking giup khach hang thuc hién cac
giao dich thanh toédn cé gia tri nhé.... Cac dich vu nay vua
gia tang tién ich vura ddm bdo sy thuan tién cho khach
hang trong qua trinh st dung.

Cac dich vu can dam bao tinh don gian, dé si dung.
Tinh don gian, dé sir dung khong phai 1a do khach hang
chua du théng thai dé ndm bat cach thic st dung, ma can
dugc hiéu “su don gian chinh [a chan ly thu hat khach
hang”.

Ap dung cac gidi phap cong nghé tién tién nhat hién
nay ti cac nha cung cap giadi phap cong nghé hang dau thé
gidi. Giai phap cong nghé mai sé gilip ngan hang tiét kiém
dang ké chi phi dau tu, chi phi van hanh hé théng; giup xur
ly s6 lugng giao dich khéng 16 mot cach nhanh chéng, én
dinh véi nhiéu cap do dich vu khac nhau; dong thai, luén
dam béo dugc tinh sdn sang cao khi xay ra su cé.

Bén canh cac gidi phap trén, dé dap (ing t6t ky vong cla
khach hang trong qua trinh st dung dich vy, nha quan tri
cdc NHTM can quan tam dén cac giai phap nhu nang cao
chét lugng nguén nhan luc; t6 chic cac budi hdi thdo, hoi
nghi khach hang nham gidi thiéu tinh nang cling nhu tién
ich cta dich vu mai, hudng dan khach hang quy trinh bao
mat trong giao dich ngan hang, dac biét la cac giao dich
ngan hang hang dién td, déng thai xin y kién cta khéach
hang vé chat lugng dich vu./.
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