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ABSTRACT

The study was conducted to identify the level of customers’ satisfaction as well
as examine factors affecting customers’ satisfaction toward the card payment
service of POS at Vietinbank Branch 2 Ho Chi Minh city, by interviewing 160
customers. The results showed that there were six main factors affecting
customers’ satisfaction via the card payment service of POS and the level of
impacts was also decreasing, including physical facility, responsiveness,
comfortability, transaction fee, being easy to use, and creditability. Regarding
the situation, the research revealed some suggestions for the management
system to enhance customers’ satisfaction through the card payment of POS.

TOM TAT

Nghién cteu nham muc tiéu nhdan biét mirc dp hai long cua khach hang va cac
Yéu t6 dnh hwong dén mirc dé hai long cia khdach hang doi véi dich vu thanh
todn thé qua POS tai Vietinbank Chi nhénh 2 TP.HCM, bang viéc khdo sat 160
khéach hang dang sir dung dich vu... Két qua cho thdy c6 06 nhan t6 chinh tic
ddng dén si hai long cia khach hang déi véi dich vu thanh todan thé qua POS,
mike dg tac dong theo thir tw giam dan: Phuong tién hitu hinh, Tinh dép vmg, Sw
thudn tién, Phi giao dich, Dé sir dung va Su tin cqy. Tw do, nghién citu da co
nhitng ham y quan tri dén ban quan Iy nham nédng cao sw hai long cia khdch
hang déi véi dich vu thanh toan thé qua POS.

1. GIOI THIEU

nhiéu khoan thu nhap tu nhiéu loai dich vu ngan
hang khac nhau, tuy nhién, phi thu tor dich vu

Két qua tai chinh va co ciu thu nhdp cia cac
Ngan hang thuong mai (NHTM) tai Viét Nam
(VN) n6i chung, va ctia Ngan hang thwong mai cb
phan (TMCP) Céng thwong VN (VietinBank) noi
riéng phy thudc chu yéu vao hoat dong tin dung,
vi vy loi nhuén cua cic ngan hang tiém an nhiéu
rii ro. NHTM cén nang cao ning lyc tai chinh va
co c4u lai thu nhap theo huéng kiém soat thu nhap
tin dung va phat trién thu nhép phi tin dung, day
ciing 1a xu huéng ctia hau hét cac Ngan hang hang
dau trén thé gigi. Thu nhap phi tin dung gdm rét
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thanh toan thé qua diém ban hang (Point-of-Sales,
POS) chiém ty 18 16n nhit, khoang 80% trén tong
thu nhap phi dich vu cua VietinBank Chi nhanh 2
(CN 2) Thanh phé Hb Chi Minh (TP.HCM).

Ty 1é thanh toan thé so véi tong doanh sé ban 1&
ctia nén kinh té hang nam con réat thap, chua dén
3%, nén thi trudng tiém nang rat 1on. Tuy nhién,
day ciing la thi truong gitp tang thu nhap cho céc
NHTM khac trén cung dia ban, nén canh tranh
kha khéc liét; ngoai ra, phan 16n khach hang st
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dung thé ndi dia 1a nguoi VN von quen véi viée
sir dung tién mat va d& dang tiép can voi ngudn
tién mat luan chuyén rat 16n tai cac hé thong may
rat tién tuy dong (Automatic Teller Machine,
ATM), nén chu thé noi dia hdu nhu khong c6 théi
quen mua hang héa dich vu bang thé ma ding né
dé rat tién rdi dung tién mat dé thanh toan.

Vietinbank CN 2 thanh 1p ngay 01/10/1993. Hién
tai, Vietinbank CN 2 gém c6 mot tru s& chinh va
05 phong giao dich tap trung chu yéu ¢ quan Phu
Nhudn va quan Go Vép, cung cip cac dich vu:
hoat dong huy dong vbn, cho vay, dau tu, bao
lanh, thanh toan va tai trg thwong mai, ngan quy,
thé, POS, ngan hang dién tor va cac hoat dong
khac. Trong do, dich vu POS 1a mdt trong nhiing
hoat dong thé manh va chiém doanh thu kh4 16n
tai chi nhanh. Theo s liéu thong ké ctia Ngan
hang Nha nudc va Hiép hoi thé Viét Nam dén
cubi nam 2014, Vietinbank 12 ngan hang dan dau
vé thi phan thé ghi ng, thé tin dung qudc t& va
mang lugi POS thanh todn (chiém 33% thi
truong). Nam 2014, s6 lugng POS lip méi cua
Vietinbank CN 2 14 156, nang tong luong POS lip
dat 1én 269 POS, du kién nim 2016, sb luong
tong két s& ting gip hai lan nim 2014. Viéc
nghién ctru sy hai long ctia khach hang di voi
dich vu thanh toan thé qua POS tai VietinBank
CN2 TP.HCM tré nén can thiét.

2. TONG QUAN LY THUYET
2.1 Quan hé giira chat lwong dich vu va su hai
long cia khich hang

Theo Babakus va Boller (1992), chit luong cua
c4c san phim hang hoa va dich vu tir 1au da 1a méi
quan tam cda nhiéu nguoi, chét lugng dich vu kho
xac dinh va chua co chién luoc quan 1y hiéu qua.
Theo Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988),
chét lugng dich vu 1a sy danh gia ctia khach hang
v& tinh siéu viét va su tuyét voi ndi chung cua mot
thuc thé, n6 1a mot dang cua thai do va cac hé qua
tor mot sy so sanh gifta nhitng gi duoc mong dgi
va nhan thie vé nhitng thr ta nhan dugc. Lewis
va Booms (1983) phat biéu: “Dich vu 1a mot su
do luong muc do dich vu dugc dua dén khach

77

hang tuwong xtng vdi mong doi cua khach hang
tdt dén dau, viéc tao ra mot dich vu chét lugng
nghia la dap ing mong doi cia khach hang mot
cach dong nhat”. Mittal va Kamakura (2001) dinh
nghia: “Chat luong dich vy 1a mac d6 hai long
cua khach hang trong qua trinh cam nhan tiéu
dung dich vy, 1a dich vu téng thé cua doanh
nghiép mang lai chudi loi ich va thoa man day du
nhat gia tri mong doi cta khach hang trong hoat
dong san xuat cung ung va trong phan phdi dich
vu & dau ra”.

Sy hai 1ong cta khach hang 14 phan tng cua ho vé
su khac biét cam nhan giita kinh nghiém da biét
va sy mong doi (Parasuraman va cs., 1988). Theo
Kotler va Keller (2006), sy hai long 1a muc do
trang thai cam giic ciia mot ngudi bt ngudn tir
viéc so sanh nhén thic vé mot san phém SO VOi
mong doi cta nguoi d6, gdm 3 cdp do: Néu nhan
thtrc ctia khach hang nho hon ky vong thi khach
hang khong théa méin. Néu nhan thuc bing ky
vong thi khach hang théa man. Néu nhan thirc 16n
hon ky vong thi khach hang théa man hodc thich
thi. Ly thuyét “Ky vong — Xac nhan” dwoc phat
trién bai Oliver (1980) gdm hai qua trinh: ky vong
vé dich vu trudce khi mua va cam nhan vé dich vu
sau khi trai nghiém. Khach hang dugc thdéa mén la
mot yéu tb quan trong dé duy tri dugc thanh cong
lau dai trong kinh doanh va cac chién luoc kinh
doanh phu hop nhim thu hut va duy tri khach
hang (Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1996).

Theo Oliver (1993), chat luong dich vu anh
huéng dén mirc d6 hai long cua khach hang. Con
theo Cronin va Taylor (1992), cam nhan chét
lugng dich vu dan dén su hai long cua khach
hang. Do vdy, mudn nang cao su hai 1ong cia
khach hang, nha cung cip dich vu phai nang cao
chét luong dich vu.

Nhirng nhédn t6 nhu cam nhén cua khach hang vé
gia va chi phi khong anh huong dén chit luong
dich vu nhung s& tic dong dén sy hai long cua
khéch hang (Cronin & Taylor, 1992). Cung véi sy
canh tranh manh mé cua thi trudong va cac thay
ddi trong nhan dinh cta khach hang vé san phém,
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dich vy, cac nha nghién curu da xac dinh ré'mg gia
ca va sy hai 1ong ciia khach hang c6 mdi quan hé
sdu sic v6i nhau (Patterson & Spreng, 1997).

2.2 Khai niém dich vu thanh toan thé qua
POS

Nghi dinh 101/2012/ND-CP cua Chinh phu Viét
Nam ngay 22/11/2012 dinh nghia dich vu thanh
toan khong dung tién mit bao gém dich vu thanh
toan qua tai khoan thanh toan va moét sb dich vu
thanh toan khong qua tai khoan thanh toan cua
khach hang. T6 chirc cung tng dich vu thanh toan
khong dung tién mit bao gdm: Ngan hang Nha
nudc Viét Nam, cidc ngan hang, chi nhanh ngan
hang nudc ngoai, quy tin dung nhan dan, t6 chic
tai chinh vi mé va mot sé t6 chire khac.

Theo Vietinbank, dich vu thanh toan thé qua POS
1a dich vu cho phép khach hang sir dung thé dé
thanh toan tai cac diém chép nhan thanh toan thé
thay vi dung tién mit nhu thong thuong. Nhiing
chu thé tham gia trong qué trinh cung Gmg va su
dung dich vu bao gém: (1) Pon vi chép nhan thé
(DVCNT): bao gém tat ca cac td chuc hodc ca
nhan dugc Ngan hang Vietinbank ky két hop
ddng chap nhén thanh toan tién hang hoa, dich vu,
cung cép dich vu rat tién mat bang thé, (2) Ngan
hang thanh toadn thé: la ngin hang thuc hién
nghiép vu thanh toan thé dugc co quan Nha Nudc
¢6 thdm quyén cho phép va 1a thanh vién chinh
thirc hogc thanh vién lién két cia To chirc thé
qudc té, (3) Thiét bi thanh toan thé: 1a thiét bi
thanh toan dugc dat tai cac DVCNT, qua do
khach hang st dung thé thuc hién cac giao dich
thanh toan hang hoéa dich vu hoac ng tién mat,
(4) T chirc thé: 1a Hiép hoi cac thanh vién phat
hanh va thanh toan thé¢ bao gom:
Visa/Mastercard/JCB, Dinner Club/China Union
Pay...
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2.3 Mb hinh nghién ciru dé xuit

M6 hinh Gronroos (1984) chi ra rang nhan thic
ctia khach hang vé chét lwong dich vu dua trén 3
yéu t6 chinh: nhitng gi khach hang dugc thoa
man, khach hang dugc théa man nhu thé nao,
danh tiéng cua t6 chirc, cong ty. Mo hinh
SERVQUAL ctua Parasuraman va cs. (1985,
1988) do luong chit lwong dich vu qua 5 thanh
phan: (1) Do tin cay, (2) Do dap ung, (3) Su
dam bao, (4) Sy cam thong, (5) Cac yéu t hiru
hinh. M6 hinh SERVPERF (Cronin & Taylor,
1992) chi do luong chat lwong dich vu cam
nhan (thay vi do ca chit lugng cam nhan 13n ky
vong nhu SERVQUAL). Mé hinh Spreng va
Mackoy (1996) khang dinh chat luong dich vu 1a
tién d& cua sy hai long khach hang.

Carlos, Kim va Leonard (2011) khao sat nhiing
khach hang stt dung dich vu thanh toan thé qua
POS do cac ngan hang tai Canada cung cép, cho
thdy c6 3 yéu t6 anh hudng chinh: (1) D& sir dung,
(2) Cac loai chi phi giao dich, (3) Thanh toan
cham. Adeoti va Oshotimehin (2011) nghién ctu
cac co so chép nhan viéc thanh toan POS nhu siéu
thi, khach san, tram xang, quan an, cac hang hang
khong, truong hoc, cong ty va céc cua hang dugc
pham tai bang Lagos, Nigeria cho thiy cac yéu t6:
(1) Tinh bao mat, (2) D& str dung, (3) Tinh san c6
cua hé théng, (4) Sy thuan tién, (5) Muc dich su
dung, (6) Su phuc tap trong su dung, (7) Thoi
gian xir 1y giao dich. Nguyén Pong Phuong va
Vuong Pic Hoang Quan (2013) chi ra 03 khai
niém thanh phﬁn anh hudng dén viéc lua chon sur
dung dich vu thanh toan thé qua POS cua khach
hang tai khu vuc TP.HCM: (1) Dé st dung, (2)
Tinh bao mat, (3) Chi phi sir dung.

Trén co so danh gia va so sanh 1y thuyét ciing nhu
cac cong trinh nghién curu trong qua khir, mé hinh
nghién ctru d& xuét nhu trong Hinh 1.
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Su tin cay

Tinh dap ung

Phuong tién hitru hinh

Su thuan tién

Dé sir dung

Phi giao dich

Do tudi

Gi06i tinh
T

Su hai long

Hinh 1. M hinh nghién ciru dé xuat

(Nguén: nhém tac gia dé xudt)

e Gia thuyét Hi: Khi Sy tin cdy cua dich vu e Gia thuyét Hs: Khi tinh dé st dung cua dich

duogc khach hang danh gia tang hodc giam thi
su hai long ctuia khach hang s€ tang hodc giam
tuong ung.

e Gia thuyét Hy: Khi Tinh dap Gmg coa dich vu e

dugc khéach hang danh gia tang hodc giam thi
su hai long cua khach hang sé tang hoac giam
tuong ung.

vu dugc khach hang danh gia ting hoac giam
thi sy hai long cua khach hang s€ tang hodc
giam tuong ung.

Gia thuyét Hg: Khi tinh hop 1y cia phi lién
quan dn dich vu dugc khach hang danh gia
tang hodc giam thi sy hai long cua khach hang
s& tang hodc gidm tuong Ung.

e Gié thuyét Hs: Khi Phuong tién hiru hinh cia 3. KET QUA NGHIEN CUU
dich vu duoc khach hang danh gia tdng hoac 3.1 MO ta bo dir li€u

giam thi sy hai long cua khach hang s€ tang
hodc gidm tuong Ung.

Phuong phap chon mau thuan tién, bang cau hoi
duoc goi dén 220 khach hang st dung POS, sau

e Gia thuyét Hy: Khi Su thuan tién cia dich vu  khi thu vé va loai céc bang khong dat yéu cu, con
duoc khiach hang danh gia ting hodc giam thi lai 160 bang dua vao phan tich. Mau c6 dic diém
su hai long cua khach hang sé ting hodc giam  nhu trong Bang 1.

tuong ung.

Bing 1. Két qua téng hop cac thudce tinh miu khio sat

STT Mo ta S6 lwong Phén trim

1 Nam 127 79,4
2 Nit 33 20,6
1 18 -25 37 23,1
2 26-35 100 62,5
3 36-50 23 14,4
1 Trung hoc phd thong va Trung cip nghé 27 16,9

Cao didng 18 11,2
3 Pai hoc 92 57,5
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STT Mb ta S6 lwong Phin trim
4 Sau dai hoc 22 13,8
5 Khac 1 0,6

(Nguon: Xir Iy ciia nhém téc gia tir s6 liéu diéu tra)

3.2 Danh gia d§ tin ciy cua thang do

Sau khi thao luan nhém 10 ngudi va diéu chinh
thang do, do tin cay dugc danh gia bfing hé s6
Cronbach’s Alpha (Bang 2). 02 bién quan st TCs

Biang 2. Hé s6 tin ciy Cronbach’s Alpha

va PH, bi loai ra khoi mé hinh, 28 bién quan sat
s& duoc dua vao phan tich nhan t kham pha
(EFA).

Bién quan sat S6 bii:;tquan CroA;:;::zh’s Hé s6 ttr(rr:lgh gl:;ll; :)ién - tong
Su tin cay 5 0,863 0,758
Tinh déap ung 4 0,388 0,667
Phuong tién hitu hinh 5 0,834 0,583
Su thuén tién 4 0,876 0,593
D¢ str dung 4 0,951 0,828
Phi giao dich 3 0,743 0,546
Hai long 3 0,716 0,507

(Nguon: Xir Iy ciia nhém téc gia tir sé liéu diéu tra)

3.3 Phin tich nhan t6 khim pha EFA

Két qua phan tich EFA (Bang 3) cho nhom 06
nhan té tic dong dén sy hai 1ong cuia khach hang,
gdm 25 bién quan sat. Két qua kiém dinh Bartlett
(Sig = 0,000< 0,05) giita cac bién quan sat co

Biang 3. Két qua phan tich EFA

tuong quan véi nhau. Hé s6 eigenvalue > 1 va s
dung phuong phap ruat trich Principal Component
Analysis voi phép quay vudng goc Varimax, tong
phuong sai trich dugc 77,39%.

Yéu tb
1 2 3 4 5 6
TCO1 0,934
TCO02 0,908
TCO3 0,799
TC04 0,826
TCO06 0,937
DUO1 0,724
DU02 0,742
DUO03 0,826
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Yeéu to

DU04

0,734

HHO1

0,742

HHO02

0,647

HHO03

0,708

HHO04

0,710

HHO5

0,678

TTO1

0,720

TTO02

0,746

TTO03

0,921

TTO04

0,921

SDO1

0,941

SD02

0,864

SD03

0,892

SD04

0,957

PHO1

0,959

PHO02

0,959

PHO3

0,584

(Nguon: Xir Iy ciia nhém téc gia tir sé liéu diéu tra)

Két qua phan tich nhan t Sy hai 1ong 1a pht hop: KMO = 0,670 va kiém dinh Bartlett (Sig = 0,000 <
0,05). Thang do su hai long rut trich dugc mot nhan t6 tai gia tri eigen 1,941, téng phuong sai trich dugc

1a 64,69%.

Bing 4. Két qua phan tich EFA cho thang do sw hai long

Bién quan sat

Trong s6 nhan to (> 0.5)

1
SHLO1 0,779
SHLO02 0,792
SHLO3 0,841
Eigenvalue 1,941
Phuong sai trich (%) 64,69%
Cronbach’s Alpha 0,716

Téng phuong sai trich = 64,698%; Hé s6 KMO = 0,670; Sig = .000

(Nguon: Xir Iy ciia nhom téc gid tir s6 liéu diéu tra)
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3.4 Phan tich hdi quy

Két qua tir bang hé sd twong quan cho thiy, mirc ¥
nghia kiém dinh mdi twong quan cua bién phy

ctia khach hang c6 mdi lién hé tuyén tinh véi ca
sau bién doc lap (Su tin cdy, Tinh dap ung,
Phuong tién hitu hinh, Sy thuan tién, D& str dung

thude déi véi cac bién doc lap dédu c6 Sig < 0,05, v Phi giao dich).
co y nghia thong k&, bién phu thuoc Sy hai long
Bing 5. Két qua phan tich twong quan
FT_TC FT DU FT_HH FT_TT FT_SD FT PH FT_SHL
FT TC Pearson Correlation 1 0,460 0,466 0213 0,179° 0,205 0,494™
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000  .007 0,024 0,009 0,000
FT DU Pearson Correlation 0,460 1 0,651 0,347 0209 04417 708"
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,008 0,000 0,000
FT HH Pearson Correlation 0,466 0,651 1 0,265 0,307 0,410 0,708™
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000
FT TT Pearson Correlation 0,213 0,347 02657 1 0,275 0,119 0,435™
Sig. (2-tailed) 0,007 0,000 0,001 0,000 0,134 0,000
FT SD Pearson Correlation 0,179" 0,209 0,307 0,275 1 0,158" 0,357"
Sig. (2-tailed) 0,024 0,008 0,000 0,000 0,045 0,000
FT PH Pearson Correlation 0,205 04417 0,410 0,119 0,158" 1 0,486
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,134 0,045 0,000
FT _SHL Pearson Correlation 0,494 0,708 0,708" 04357 0,357 0486 1
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0000 0000 0,000
(Nguon: Xir Iy ciia nhom téc gia tir s6 liéu diéu tra)
Bing 6. Panh gia dd phu hop ciia md hinh
Mé hinh R R? R2diéu chinh  Sai s6 chuin Durbin-Watson
1 0,827 0,684 0,672 0,397 2,213

(Nguon: Xir Iy ciia nhom téc gid tir s6 liéu diéu tra)

Hé s6 xac dinh R2 diéu chinh = 0,672 c6 nghia 1a
sau bién doc lap giai thich 67,2% bién thién cua
bién phu thudc Sy hai long. Bang 7 cho thay,
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kiém dinh F = 55,204 véi Sig < 0,05, md hinh hdi
quy tuyén tinh boi xay dung pht hop véi tap dir
liéu thyc té & d0 tin cdy 95%.
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Bang 7. Két qua phan tich phwong sai mé hinh

PUN A Binh phwong d¢ ... .
Model Tong cac binh phwong Béc tu do léch GiatriF  Sig.
Regression 52,309 6 8,718 55,204 0,000?
1 Residual 24,163 153 ,158
Total 76,472 159
(Nguon: X Iy ciia nhém tac gia tir s6 liéu diéu tra)
Bing 8. Két qua phan tich hdi quy mé hinh
Hé s6 chua chuin héa H¢ s6 chuén héa Thong ké ,{da cong
M$ hinh t Sig tuyen
B Sai s6 chuin Beta Dungsai VIF
1 (Hangsé6) -0,292 0,247 -1,184 0,238
FT_TC 0,091 0,039 0,124 2,337 0,021 0,736 1,358
FT DU 0,245 0,055 0,290 4,426 0,000 0,482 2,074
FT HH 0,315 0,064 0,316 4,918 0,000 0,501 1,996
FT TT 0,172 0,049 0,176 3,536 0,001 0,832 1,202
FT SD 0,101 0,048 0,102 2,091 0,038 0,861 1,161
FT PH 0,148 0,046 0,167 3,230 0,002 0,775 1,291

(Nguon: Xir Iy ciia nhém tac gia tir s6 liéu diéu tra)

Két qua phén tich hdi quy & Bang 8 cho thdy, ca
sau nhan t6 déu thoa didu kién tic dong dwong
dén sy hai long cua khach hang. Kiém dinh cac
gia dinh hoi quy déu dat yéu cau, cho thiy mo
hinh hdi quy dugc chap nhan.

4. KET LUAN VA KIEN NGHI
4.1 Két luan

Muc ti€u chinh ctia nghién ctru nay la xac dinh
cac yéu to tac dong dén sy hai long cua khach
hang d6i véi dich vu thanh toan thé qua POS cua
Vietinbank CN 2, kiém dinh mdi quan hé cua cac
yéu to dén sy hai long cua khach hang st dung
dich vu, d& xudt mot s6 ham yV quan tri cho
Vietinbank CN 2. Két qua phan tich hdi quy cho
thdy ca sau nhan t6 déu tic dong dén sy hai long
ctia khach hang d6i véi dich vu thanh toan thé qua
POS, muc d9 tic dong theo thu ty giam dan:
Phuong tién hitu hinh, Tinh dap g, Sy thuin
tién, Phi giao dich, D& sir dung va Su tin cy.

4.1 Hamy quan tri
Phuong tién hitu hinh

Day 1a nhan t6 tic dong manh nhat. Trong thoi
gian tdi, Vietinbank CN 2 cin théng nhit va dam
bao nhdn vién toan chi nhanh tuan tha ding vé
d&”)ng phuc nhim tao tinh chuyén nghiép trong mét
khach hang; dé xuit ¥ kién dén Trung tdm thé
VietinBank vé viéc don gian hoa cac thi tuc dang
ky, su dung dich vu thanh toan thé qua POS, tao
cam giac thodi mai va rd rang cho khach hang;
chu trong chon cac dong may POS chién lugc va
phu hop véi timg loai hinh kinh doanh cua khéach
hang, thuong xuyén cap nhat nhiing Gng dung
méi nhét, hién dai nhat, thuong xuyén kiém tra,
stra chita nhiing sai sot, hu hong phat sinh dam
bao cho qua trinh cung cip dich vu duoc dién ra
thuong xuyén, lién tyc. Ngoai ra, can diy manh
cong tac xdy dung hé thong két cdu ha ting, vé
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cong nghé thong tin, cong nghé ngan hang hién
dai.

Tinh dap vung

Pay 1a nhan t6 tac dong manh thtr hai. Theo dénh
gia cua khach hang, hién tai dich vu van chua
duogc thuc hién mot cach nhanh chong. Vietinbank
CN 2 can phai thyc hién t6t viéc tiép nhan moi y
kién dong gop, thic mic cua khach hang thong
qua duong day néng, tranh tinh trang khach hang
goi dién thoai nhung may ban hodc khoéng c6 tin
hiéu tra 101, néu cao nguyén tic ling nghe khach
hang va ludn ludn dap Gng yéu cau cta khach
hang kip thoi. Béng thoi, cling can khuyén khich
nhan vién chu dong tim hiéu, nghién ctru nhiing
van @ xay ra trong thyc té sir dung dé dé& xuit
nhitng giai phap phu hop va dong thoi c¢o chinh
sach khen thuéng dbi v6i nhimg dé xudt mang
tinh thyc tién cao.

S thudn tién

Hau hét cac bién do luong Sy thuan tién déu dugc
khach hang danh gia kha thip, cho thiy dich vu
thanh toan thé qua POS cuia VietinBank van con
nhidu diém thiéu sot, nhit 13 chwa chip nhan
thanh toan bang thé American Express (AMEX).
VietinBank cin d& xuét Trung tim thé nhanh
chong 1am viée voi T6 chire thé qudc té dé ky két
hop ddng chip nhan thanh toan thé AMEX tai
Viét Nam nham tang tinh canh tranh; Iya chon
cung cap cac dong may POS nho gon, khong day,
méy POS di dong dé khach hang co thé thanh toan
tién moi luc moi noi; da dang hon nita cac hinh
thirc thanh toan cho khach hang dé phuc vu yéu
cdu cua timg loai hinh kinh doanh.

Piéu chinh mitc phi giao dich phit hop

Hién tai, Ngan hang Nha nudc khong dua ra cac
mirc quy dinh vé mirc tran va san cua cac mirc phi
dich vu, nén viéc canh tranh nhim vao giam phi.
VietinBank CN 2 phai nghién ctu thi truong, can
dbi chi phi va ngudn thu dé xay dung mot chinh
sach phi dich vu hop 1y nhat, cu thé hoa cho timg
d6i tuong, ting loai hinh kinh doanh khac nhau
nham tao ra sy thong nhat va hip din khach hang;
¢6 chinh sach cham s6c¢ don vi phu hop va hi€u
qua nhat, nén cung cip hoa don mién phi cho
khach hang st dung, khong thu cac loai phi bao
dudng, bdo tri may cho khach hang. Ngoai ra, nén
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can nhic cung cip mién phi may POS cho khach
hang, tinh toan phi khiu hao trong viéc xay dung
muc phi &p dung cho don vi.

Tinh dé sir dung

Hién tai cac dong may POS ma Vietinbank dang
stt dung nhu: Spectra Creon, PR608, VX520, P70,
P78.... van c6 kich thuéc kha lon, chiém kha
nhiéu dién tich tai cic quay thu ngan, khong thich
hop cho viéc di chuyén, can lua chon cac dong
may gon nhe hon, hi¢u qua hon nhu: S90 cua
hang PAX, VX520 khong day, VeriFone, Nurit,
Hypercom... Cac phong ban k¥ thuat can nghién
ctru, xay dung cac ung dung trén POS sao cho riat
ngan t6i da cac thao tac thanh toan trén thé tao
diéu kién thuan lgi cho thu ngan va khach hang;
thuong xuyén theo ddi hé thong thanh toan dam
bao cho cac giao dich huy, giao dich hoan tra, nho
thu dugc thyc hién dé dang va thuan loi hon.
Ngoai ra, nén mod rong dich vu thanh toan MOTO
khong chi & cac khach san 16n ma con c6 thé ung
dung & cac nha hang, trung tam hoi nghi....

Su tin cqy

Déi v6i dich vu thanh toan thé qua POS thi viéc
hd trg khach hang kip thoi va nhanh chéng khi
khach hang gdp phai vin dé phat sinh 1a diéu rat
quan trong, nhung thoi gian qua VietinBank CN 2
chua thue sy lam tot viéc nay. Vietinbank CN 2
can cai thién thai d6 ctia nhan vién trong viéc hd
trg khach hang xir Iy nhiing van dé phat sinh va
xdy dung mdt phong céch lam vi¢c chuyén
nghiép; nang cao chét luong ctia bo phén dich vu
khéch hang, xay dung dudong day riéng va dam
béo ludn c6 can bod truc dé kip thoi tiép nhén yéu
cau hd tro tir khach hang ddi véi dich vu thanh
toan thé qua POS. Ngan hang ciing phai tiép tuc
duy tri hoat dong cung cip dich vu cho khach
hang dung thoi han, ddm bao bao mat toan bo
thong tin lién quan dén khach hang.

4.2 Han ché ciia nghién ciru

Nghién ctru da trinh bay mot s6 két qua va kham
phd cé y nghia nhung ciing khéng trdnh khoi
nhimg han ché nhu sau: (1) Nghién ctru chi tp
trung nghién ctu trong mdt pham vi hep la
TP.HCM véi phuong phap chon mau thuén tién
nén muc do tong quat héa chua cao, (2) Nghién
ctru chi xem xét anh hudng cua cac yéu té: sy tin
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cdy, tinh dap ung, phuong tién hitu hinh, sy thuan
tién, dé sur dung va phi giao dich dén sy hai long
cua khach hang st dung dich vu thanh toan thé
qua POS cuia VietinBank CN 2; con nhiéu yéu to
tac dong chua dugc xem xét mdt cach toan dién.
Va day ciling chinh 1a dinh hudéng cho cac nghién
clru tiép theo.
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