DANH GIA CHAT LUONG DICH VU THE ATM CUA CAC NGAN HANG THUONG

MAI C3 PHAN & THAI NGUYEN.
TONG QUAN
TONG QUAN TINH HINH NGHIEN CJU THUOC LINH VUC CUA BE TAI & TRONG VA NGOAI
NUGC
1. Ngodi nuéc (phan tich, danh gid tinh hinh nghién ctu thudc linh vuc cda dé tai trén thé gisi, ligt
ké danh myc céc céng trinh nghién ctu, tai liéu cé lién quan dén dé tai duoc trich dan khi déanh
gié t8ng quan)
Thang do chét lvong dich vy SERVQUAL (Parasuraman & cong sy, 1988) do luong chét luong
dich vy dya trén sy cdm nhan béi chinh cdc khach hang st dung dich vy. cho raing, bét ky dich vy
ndo, chét luong dich vy cdm nhén béi khéch hang gém 5 thanh phén, dé la:

Tin cdy (reliability): néi lén khé nang thyc hien  dich vy phu hop va ding thi han ngay lan déu
tién

Ddp ng (Responsiveness): néi lén sy mong mudn va  sdn sang cba nhan vién phuc vu cung cdp
céc dich vy cho khach hang

Nang lyc phuc vy (Competence): Néi lén trinh d6  chuyén mén dé thuc hién dich vy. Khé néng
phuc vu bigu hién khi nhan vién  ti€p xdc véi khdch hang, nhén vién tryc tiép thyc hién dich vy,
khd ndng  nghién ctu d& ndm bét théng tin lién quan cén thigt cho viéc phyc vy khach  hang.
Hiéu biét khach hang (Understanding customer): thé hién  qua khd ndng hiéu biét v ndm bét
nhu cdu cda khéch hang thong qua vigc  tim higu nhitng doi hdi cta khach hang, quan tam dén
cé nhén ho va nhén  dang duoc khach hang thudng xuyén.

Phuong tién hiru hinh (Tangibles): thé hién qua ngoai  hinh, trang phuc cda nhén vién phyc vy,
céc trang thiét bi hé tro cho dich .

B6 thang do gdm 2 phdn. Phén thé nhat nham xéc dinh ky vong cda khach hang khi s& dung mot
logi dich vy ndio d6 cda doanh nghiép néi chung. Phén thi hai xéc dinh cdm nhén cda khéch hang
dé&i véi vigc thyc hién dich vy cda doanh nghiép khdo sat. K&t qué nghién ctu nhdm nhén ra
khodng céch gitra gid tri cdm nhén va ky vong cba khach hang vé chat luong dich vy. Cy thé, theo
mé hinh SERVQUAL, chét lugng dich vy duoc xéc dinh nhy sau:

Chét lvong dich vy = Mc d8 cdm nhén - Gid tri ky vong

Parasuraman va céng sv khdng dinh rdng thang do SERVQUAL la tin cdy va chinh xéc khi danh
gid chét lvgng dich vy (Parasuraman va céng sy, 1988, 1991, 1993) va thang do nay duoc su
dung réng réi.

Tuy nhién viéc s dung mé hinh nay con nhiéu tranh luén (Carmen, 1990, Conin va Taylor, 1992).
Conin va Taylor (1992) véi mé hinh SERVPERF cho rdng, m&c dé cdm nhén cda khdch hang phan
énh 16t nhét chét luong dich vy, nghia la:

Chét lvong dich vy = Mc d6 cdm nhan.

K&t ludn nay cling duoc mét sé téc gid ddng tinh nhu Lee va cong sy (2000) va Brady va céng sy
(2002). B thang do SERVPERF ciing tvong ty b thang do SERVQUAL, bé qua phan héi vé ky
vong.

Nhiéu tac gid trén thé gisi da dénh gid chat lvong dich vy ngén hang béng céch so sanh mé hinh
SERVQUAL va mé hinh SERVPERF. Vi du:
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2. Trong nuéc (phan tich, dénh gié tinh hinh nghién cdu thudc linh vyc cda dé tai & Viét Nam, liét
ké danh myc céc céng trinh nghién ctu, tai liéu cé lien quan dén dé tai duoc trich dan khi déanh
gié t8ng quan)

Céc nghién ctu lién quan vé chét luong dich vy ngan hang & Viét Nam nhu:

Dé tai luén én: Nghién ctu sé sanh chét luong dich vy ngén hang ban 1€ gitra ngan hang 100%
v8n nuéc ngodi va ngdn hang thuong mai ¢8 phdn Viét Nam cia NCS Pham Thuy Giang, chuyén
nganh Quan ly kinh t& (Khoa hoc quan ly) bdo vé ngay 9/11/2012.

Dé tai Gidi phdp néing cao chét luong dich vu cho vay doanh nghiép nhé va vira tai Ngén hang
Thuong mai C8 phén Céng thuvong Viét Nam — chi nhénh Da Néng (Nguyén Thi Phuong Théo,
2012).

Pé tai Chét luvgng dich vu ngén hang dién t¢: So sénh gitta mé hinh SERVQUAL vé GRONROOS
(Nguyén Thi Phuvong Tram, 2008)

3. Danh myc cdc céng trinh dé céng bé thudc linh vyc cda dé tai cda chd nhiém va nhirng thanh
vién tham gia nghién cu (ho va n tac gid; bai bdo; én phdm; cdc yéu 18 vé xudt ban)

- Ha Thi Thanh Hoa vé Duong Thi Thiy Huong; dé tai cdp co s& ndm 2011: Gidi phdp ndng cao
chét lvong tin dung ngdn han cda Ngén hang ddu tu va phét trién chi nhénh Thai Nguyén

- Ha Thi Thanh Hoa va Duong Thi Thoy Huong; bai bdo: Gidi phdp néing cao chét lvong tin dung
ngdn han cda Ngan hang déu tv va phét trién chi nhanh Thai Nguyén — Tap chi KH & CN Dai hoc
Thai Nguyén, ném 2012.

MUC TIEU

1. Muc tiéu chung

Muc tiéu cOa dé tai la so sénh hai mé hinh do luong chét lvong dich vy SERVQUAL va SERVPERF
trong b&i cdnh nghién ctu céc yéu 18 dnh hudng t61 mic dd hai long cia khéch hang déi véi céc
dich vu thé ATM cda cdc ngén hang thvong mai 8 phdn. Pham vi nghién cdu duoc gigi han tai
Thai Nguyén. Dai tvong nghién ctu la céc khach hang su dyng thé ATM cia cdc ngén hang
thuong mai c8 phén. K&t qué nghién ctu c6 thé tham khédo, dp dung cho céc ngén hang thuong
mai c& phan c6 kinh doanh dich vy thé ATM cd vé théng tin ddnh gid cba khéch hang va phuong
phép do luong.

2. Muc tiéu cy the

- Hé thang héa co s& ly luén vé vé thé, chét luong dich vu va sy thda mén cda khéch hang khi s
dung thé thanh todn.

- S dung céc mé hinh Servqual va Servperf dé phan tich, do lvang va danh gid chét lvong dich
vy thé ATM , ddc biét la sy thda méin cda khéch hang khi su dyng thé ATM.



- Nhén biét dugc mét cach rd rang y kién danh gié cia khéach hang vé chét luong dich vy thé ATM
ma cdc ngén hang cung cdp

- Chi ra nhirng véin dé con 16n tai vé chat luong dich vy thé ATM cda cac Ngén hang thvong mai
tai Théi Nguyén dé tir dé dé xudt nhitng bién phdp khéc phyc.

NOI DUNG

Chuong 1: Téng quan vé thé ngan hang, chdt lvong dich vu va sy thda mén cda khéch hang khi
sv dyng thé

1.1. Khdi niém thé thanh todn

1.2. Chét lugng dich vy va sy thda man cba khach hang khi su dung thé

Chuong 2: Thyc trang dich vy thé ATM cia cac Ngén hang TMCP tai Thai Nguyén

2.1. Giéi thigu khéi quat vé hoat déng kinh kinh doanh cia céc ngéin hang TMCP tai Théi Nguyén
2.2. Dich vy thé cda céc ngén hang TMCP tai Thai Nguyén

Chuong 3: Phuong phép nghién ctu

3.1. Thiét k& nghién ctu

3.2. Xay dyng thang do chét lvong dich vy thé ATM

3.3. Xay dyng thang do sy thda mén cba khéch hang

Chuong 4: Phén tich nghién cdu va két qud nghién cu

4.1. Phan tich thang do

4.2. Kiém dinh mé hinh ly thuyét

Chuong 5: Mét s8 gidi phdp nhdm nang cao chét luong dich vu thé ATM cla céc ngén hang
TMCP tai Théi Nguyén

5.1. Dé xudt vé higu qud phyc vy va sy hé tro khéch hang

5.2. Kién nghi vé phuong tién htu hinh

5.3. Kién nghi vé gia t&ng mac db tin cdy

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Phuong phdp nghién cou

1. Thiét ké& nghién cdu

a. Thu thép théng tin

Trong qué trinh nghién ctu, nhém nghién cdu st dung hai nguén théng tin sau day:

Théng tin so cdp

- Phigu diéu tra céc khéch hang st dung thé ATM cda cdc ngén hang thuong mai 8 phan tai Thai
Nguyén.

- K&t qué phdng vén véi nhan vién, lanh dao cdc ngén hang vé quan diém cia ho vé van dé
nghién ctu.

Théng tin thi cdp

Co s& ly thuyét va céc bai viét dugc chon loc trén cac tap chi marketing, tap chi ngén hang la
ngudn théng tin thi cdp quan trong phyc vy cho viéc nghién ctu.

b. Phuong phdp nghién ciu

D& danh gid chat lvong dich vy thé ATM cda cdc ngéin hang thuong mai ¢8 phén & Thai Nguyén,
nhém téc gid da su dyng phuong phdp nghién cu dinh luong. Quy trinh nghién ctu duoc théng
qua hai buéc chinh la nghién ctu so bd s dung phuong phdp dinh tinh va nghién ctu chinh thic
su dung phuong phdp nghién céu dinh lugng.

- Nghién ctu so bd

Truéc khi tién hanh nghién cou chinh thic, cée cude khdo sét da duoc thyc hién véi khodng 50



khéich hang nham phét hién ra nhivng thiéu sét trong thigt k& bang cau hdi, nhiing néi dung con
thiéu phdi bé sung.

- Nghién cdu chinh thic

Phuong phép thu thap théng tin va kich thuéc méu

Théng qua tham khédo y kién cac chuyén gia trong linh vyc thé ATM, céc bién quan sat dé duoc
thay ddi, chinh sa cho pht hop véi déi tuong phdng vén, nghién ctu chinh thic duoc thyc hién
tai Théi Nguyén véi kich thuéc mau la 500 khach hang dang lam viéc tai 10 18 chie dang thanh
todn tién lvong hang thang qua thé ATM mé tai cdc ngén hang thuong mai ¢8 phdn tai Thaéi
Nguyén.

Cdc 18 chie dé la:

- UBND tinh Thai Nguyén

- Kho bac Nha nuéc tinh Thai Nguyén

- Trudng Dai hoc Kinh t& & Quan tri kinh doanh Thai Nguyén

- Dai phét thanh — truyén hinh tinh Théi Nguyén.

- Bénh vién da khoa Trung vong Thai Nguyén

- Cong ty Bién lyc Thai Nguyén

- Cong ty C8 phdn Gang thép Thai Nguyén

- Céng ty Viettel — chi nhanh Thai Nguyén

- Cong ty C3 phdn Gach Cao Ngan

- Sigu thi Minh Céu.

Phuong phdp chon méau la chon loc ngdu nhién két hop véi gan loc ddi tvong. D& ddm bdo dé tin
cdy cla tap dir liéu can thu thap thitiéu chi lya chon t6 chire dé khéo st la thoi gian st dung dich
vy trd lvong qua ATM & T n&m tré 1&n va thudng xuyén phdt sinh céc giao dich thanh todn héa
don qua tai khodn.

Theo k& hoach, nhém tién hanh phat phiéu diéu tra qua hai hinh thoc: gui tryc tiép cho khéch
hang hodic qua nhdn vién b phan marketing Phong Thé s& lign hé véi bd phén nhén sy cla céc t6
chirc ¢6 trd luong qua thé ATM dé gui phigu diéu tra.

K& hoach phén tich d liéu

Céc phuong phdép duoc su dung :

- Théng ké mé 14 :

+ Tép di liéu sau khi duoc hiéu chinh va ma héa s& dugc dua vaio mé td cac thudce tinh cda nhém
mdu khdo sét : gii tinh, trinh do, dé tusi, thu nhép...

+ St dung hé 58 Cronbach Alpha dé kiém tra dé tin cdy cda cdc bién quan sét theo tirng nhém yéu
16 trong mé hinh.

- Phan tich nhén 8 :

Sau khi kiém tra do tin cdy cda céc bién quan sét, phan tich nhan t6 duoc st dung dé thu gon dir
liéu va xdc dinh tap hop cac bién cén thiét cho phan tich tiép theo.

2. Xéy dyng thang do dénh gida chét luong dich vy thé ATM

D& danh gid chét lvong dich vy thé ATM cla cdc ngén hang thuong mai ¢8 phan tai Théi Nguyén,
nhém nghién cu so dyng mé hinh SERVQUAL (Parasuraman va céng sy, 1988, 1991, 1993) va
mé hinh SERVPERF (Conin va Taylor (1992)).

3. Xéy dyng thang do sy thda mén cda khéch hang

Dé do luong su hai long clia khach hang st dung dich vy thé ATM cda cde ngén hang thuong mai
c6 phdn, nhém nghién ctu s dung dé dua ra 3 tidu chi nhy sau, dya trén nghién ctu cba Lassar



va ctg (2000) :
- Téng thé chét lvong dich vy thé ATM
- Gi6i thigu dich vy thé cho nhirng ngudi khdc
- Tiép tuc sv dung thé ATM cda ngén hang.
Phan mém SPSS duoc st dung dé kiém dinh mé hinh nghién ciu.
HIEU QUA KTXH
HIEU QUA (gido dyc va ddo tao, kinh t& - xa hai)
- Cung cdp tai liéu tham khéo, gidng day cho sinh vién.
- M& huéng nghién ciu vé cédc mé hinh danh gié chét lvong dich vy thé ATM.
- Cung cép mé hinh thich hop dé danh gid chét lvong dich vy thé ATM cba céc ngén hang thuong
mai.
- Gép mét phan gidi quyét vain dé thanh todn khéng dung tién mat frong toan quéc.
PON V| SU DUNG
Céc ngan hang thuong mai; cdc don vi va céc cd nhéan sv dung thé ATM; cdc nha phén tich,
hoach dinh chinh sach quéc gia va dia phuong. Tai liéu gidng day trong céc trudng chuyén
nghiép



