CHAT LUQNG DICH VU THE GHI NQ TAI
CAC NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM

Phan Thi Thu Ha*, Pham Thij Bich Duyén**, Pham Lé Viét***

Ngay nhan: 17/3/2016
Ngay nhéan ban sua: 13/4/2016
Ngay duyét dang: 25/4/2016

Tém tit:

Chat lwong dich vu ngdn hang noi chung va dich vu thé ghi no noi riéng la nhan 6 quyél dinh
sw thanh céng va kha nang canh tranh ciia mét ngdn hang thwong mai. Bai viét nghién civu chat
lwong dich vu thé ghi no dua trén cam nhdn danh gia cia khdach hang. Cu thé, bai viét sir dung
thang do Servqual véi 5 nhan 16 cau thanh chat luong dich vu dé danh gid chat luwong dich vu
thé ghi no ciia ngdan hang thirong mai, sir dung cdc ky thudt thong ké phan tich khodng cdch,
phdn tich thanh phan chinh va phén tich hoi quy. Két qua cho thdy chat lwong dich vu thé ghi
no dwoc phdan anh thong qua cdac nhan 16: hitu hinh, do tin cqy, kha nang dap ung, nang lyc va
dong cam. Tam quan trong twong doi cua tirng nhan té ciing dwoc xem xét. Ham y xdy dung
chinh sdach va khuyén nghi cho cdc nha quan 1y ngdn hang dwoc thao ludn nham muc tiéu ting
cuong hon nita chat lwong dich vu thé ghi no tai cac ngdn hang thuong mai.

Twr khoa: Dich vu ngan hang, chét luong, chét luwgng dich vu thé ghi ng, ngan hang

Debit card service quality in Vietnam’s commercial banks

Abstract

Banking service quality in general and debit card service quality in particular are factors that
determine the success and competitiveness of a commercial bank. This paper investigates debit
card service quality based on customers’ perceptions. Specifically, this paper utilizes a mea-
surement scale namely Servqual with 5 factors of service quality in order to evaluate debit card
service quality of commercial banks. Statistical techniques such as gap analysis, principle com-
ponent analysis and regression analysis are used. The results indicate that debit card service
quality can be evaluated based on tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empa-
thy. The relative importance of each factor is also examined. Implications and suggestions for
bank managers are discussed with the aim of improving debit card service quality in commer-
cial banks in Vietnam.
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1. Gidi thiéu

Cung cap dich vu ¢ chit luong cho khach hang
13 yéu ciu bat budc dé ton tai va phat trién trong moi
truong hoat dong ngan hang canh tranh toan cau
(Wang & cong su, 2003). Cac ngan hang hiéu rang,
khach hang s& trung thanh néu ngan hang tao ra gia
tri cho ho nhiéu hon ddi tha canh tranh (Dawes &
Swailes, 1999). Vi vay, trong chién luge canh tranh,

ngan hang phai lay chat luong dich vu lam nong ct
(Chaoprasert & Elsey, 2004). Hon nira, su tién bo
ctia khoa hoc cong nghé ciing khién cho cac ngan
hang phai suy nghi lai vé chién lugc cua ho di véi
cac dich vu cung cip cho khach hang.

S6 liu tir World Bank cho thiy, khoang gan 31
triéu nguoi dan Viét Nam co6 tai khoan ngan hang
(Vii Hoa, 2015). Trong khi d6, sé luong thé ngan
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hang phat hanh 1én dén 96 triéu thé, cao hon gip 3
lan. Nhu vay, co thé sb luong the thuc su hoat dong
thip hon so véi s6 thé da phat hanh. Theo T6 chirc
Banknetvn, hién c6 dén 50% sé thé thanh toan dang
luu hanh tai Viét Nam nhung thuc té khong hoat
dong, khong hé phat sinh bat ctr giao dich nao. Con
theo s6 liéu moi nhat ciia Hoi thé Ngan hang Viét
Nam, con s nay la khoang 70% (Hanh Nhung,
2015). Véi nén kinh té 6n dinh va dang di 1én, thu
nhap binh quan cta nguoi dan c6 xu hudng ngay
cang ting dan dén nhu cau sir dung cac dich vu
thanh toan hién dai. Tuy nhién, dich vu thé ngan
hang moéi chi gia ting vé s6 luong nhung chwa
chuyén bién thye sy vé chat lugng. Ty 1¢ thanh toan
khong dung tién mat tuy ¢o tang nhung van chiém
ty 1& thap so véi nhidu qubc gia trong khu vue. Mot
trong nhitng nguyén nhan chinh 1a chat luong dich
vu thé cua cdc ngdn hang thuong mai Viét Nam
chwa dép tmg duoc nhu ciu khach hang.

O Viét Nam, di c6 mot sd nghién ctu vé chit
luong dich vu ngan hang, nhung nhitng nghién ctru
nay chi tap trung vao chét lugng dich vu ngan hang
ndi chung va chua c6 nghién ctru nao tap trung vao
mot linh vuc quan trong va cu thé cua ngan hang dé
la dich vu thé ghi ng (Tran Duc Théng & Pham
Long, 2013). Chinh vi vay, muc ti€u ciia nghién ctru
nay d6 1a: (1) Xac dinh cdc nhan t6 cau thanh chat
luong dich vu thé ghi no tai cac ngan hang thuong
mai ¢ Viét Nam; (2) Tim hiéu tim quan trong cua
moi thanh phan trong tung nhan t6 va trong chat
luong tong thé; (3) Goi y mot sb giai phap dé nang
cao chit luong dich vu thé ghi no tai cac ngan hang
thuong mai ¢ Viét Nam.

2. Khuén khd Iy thuyét

2.1. Thé ghi ng

The ghi ng (Debit card) 1a thé dung thanh toan
dua trén viéc ghi no tryc tiép vao tai khoan tién gui
cua chu thé, hoac dugc st dung dé rit tién mat tai
may rut tién tu dong. Thé ghi ng c6 hai loai co ban:

- Thé online 1a thé ghi ng ma gia tri nhitng giao
dich dugc khau tru ngay lap tic vao tai khoan cua
chu thé khi xuat hién giao dich.

- Thé offline 1a thé ghi ng ma gié tri nhiing giao
dich s€ duoc khau trir vao tai khoan cua chu thé sau
khi giao dich dugc thuc hién vai ngay.

Thé ghi ng 12 mot phuwong thirc thanh todn khong
dung tién mat do ngan hang phat hanh cho khach
hang. Nguoi sir dung thé co thé dung dé thanh toan
tién hang hoéa dich vu tai cac don vi chap nhan thé
hodc thyc hién cac giao dich tai ATM.

Hoat dong phat hanh, st dung va thanh toan thé
ngan hang cé su tham gia chat ché€ cua 4 chu the, doé

la: ngan hang phat hanh thé, ngan hang thanh toan
thé, chu thé va cac don vi chép nhan thé.

Vi quy mo dan sé hon 90 tridu dan va dang budc
vao giai doan dan sb vang, cing v6i su phat trién
cua cong nghé va xu hudng thuong mai dién tir ngay
cang phd bién, d6 1a nhitng yéu t6 co ban gitp thi
truong thé ¢ Viét Nam phat trién nhanh trong vai
nim qua va con nhiéu tiém ning hon trong thoi gian
téi. Qua do, théy duoc thm quan trong dic biét trong
viéc nang cao chat Iuwong dich vu thé ghi no tai cac
ngan hang thuong mai Viét Nam. Nghién curu nay
tap trung vao danh gia chat luong thé ghi ng nodi dia
cua cac ngan hang thuong mai Viét Nam trén dia
ban Ha Noi.

2.2. Chat lugng dich vy

Chat luong dich vu dugc dinh nghia 1a viéc danh
gia tong thé vé mot dich vu cung cap cho khach
hang (Eshghi & cdng su, 2008) hoac mic d0 ma
mot dich vu dap tng nhu ciu hay mong doi cua
khach hang (Asubonteng & cong su, 1996). Kotler
(2000) cho rang chat luong dich vu 1a kha ning ciia
mot dich vu bao gém d6 bén té)ng thé, do tin cay, do
chinh x4c, su dé van hanh, dé stra chita va cac thudc
tinh co gia tri khac dé thue hién chire nang cua dich
vu. Bé hiéu biét thém vé chat luong dich vu, ¢6 thé
kham khao bai viét tong két ctia Cronin & Taylor
(1992).

Trong cac mo hinh hay cach tiép can danh gia
chét luong dich vu, thi Servqual do Parasuraman &
cong su (1985) phat trién 1a mo hinh phd bién nhat
(Christopher & cong su, 2002). M6 hinh nay ciing
duogc sir dung dé danh gia chat lwong dich vu ngan
hang truyén thong va truc tuyén néi chung trén thé
giéi va ¢ Viét Nam (Tran Duc Thing va Pham
Long, 2013), tuy nhién chua dugc su dung dé danh
gia chét lugng thé ghi ng - mot dich vu dac biét cua
ngan hang.

Theo Parasuraman & cong su (1985), chat luong
dich vu khong thé x4c dinh chung chung ma phy
thudc vao cam nhén cua khach hang ddi véi dich vu
d6 va sy cam nhan nay dugc xem xét trén nhiéu yéu
t5. M6 hinh Servqual duoc xay dung dwa trén quan
diém chat luong dich vu cam nhan 1a sy so sanh
gilta cac gid tri ky vong/mong doi va cac gia tri
khach hang cam nhan dugc.

Diém mau chdt trong mo hinh Servqual d6 1a ¢
khoang cach chét lugng dich vu hinh thanh tu su
khac biét giita chit luong cam nhdn va chat luong
ky vong khi khach hang st dung dich vu.
Parasuraman & cong su (1985) cho rang chat lugng
dich vu chinh 14 khoang cach dugc danh gia nay. Cu
thé, chat luong dich vu (Q) duoc tinh bang cach lay
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gia tri ky vong (E) trir gia tri cam nhan (P), tic la
Q =P- E. Téng hop tat ca cac gia tri Q cung cAp mot
danh gia chat luong dich vu tong thé, 1a mot chi bao
quan trong anh huéng dén su thoa man va long
trung thanh cta khach hang.

3. Phwong phap nghién ciru

Vi phuong cham khach hang la nguoi danh gia
chét luong dich vu tdt nhat, nghién ctru st dung khai
niém khoang cach trén co s ky vong va cam nhén
cua khach hang ddi véi dich vu thé

chinh va phan tich hdi quy dugc st dung dé danh
gia chat lugng dich vu thé ghi no tai cac ngan hang.

4. Két qua nghién ctru

Thong ké mé ta

Sau khi tap hop lai cac bang hoi thu thap duoc va
loai trir nhiing bang hoi khéng hop 1€, con lai 228
bang hoi co6 gia tri cho cac phan tich ti€p theo. Vé
gidi tinh c6 40,8% nam, 59,2% nii; nhém tuodi dudi

Bing 1: H¢ s6 Cronbach’s Alpha ciia cic nhan té

ghi n¢ clia ngan hang. Phan tich du a A %z | Cronbach's Thanh | Cronbach's Alpha khi
trén moé hinh Servqual theo diém | Nhanto Alpha phin b bién

chénh léch, cy thé 1a muc chénh TAE 0,873 TAILE 0,849
gilia diém cam nhan va diém ky TA2E 0,843
vong (Gap Score) va ty 1€ thoa man TA3E 0,850
(Rate Statif), trong d6 Rate Statisf = TA4E 0,837
1- (- Gap score/Ky vong). TASE 0,852
Sé lidu thu thap theo phuong | TAR 0,822 TAIR 0,782
phép chon miu ngau nhién & khu TAZR 0,766
vuc Ha Noi. Di tugng giri bang hoi TA3R 0,804
la sinh vién va nguoi lam cong TA4R 0,771
hudng lwvong. Pbi v6i ddi tugng sinh TAR 0,809
A PSR S RLE 0,917 RLIE 0,900
vién, dugc su giup do cla cac giang RLOE 0.897
vién céac truong dai hoc 1a nhiing RL3E 0.895
nguoi gui bang hoi thong qua lop RLAE 0,897
truong dén cdc thanh vién trong 16p. RLSE 0,902
D61 voi nhling nguoi lam cong RLR 0,843 RLIR 0,803
huéng lwong, dbi twong nhan bang RL2R 0,819
hoi chinh 1a cac thdy c6 & cac trudng RL3R 0,819
dai hoc trén dia ban Ha Noi qua co RL4R 0,802
so dir liéu email cia truong dé gui RL5R 0,816
bang hoi cho cac thay cb. Khao st RNE 0,918 RNIE 0,866
lya chon 2 d6i tuong chinh 1a sinh RN2E 0,868
vién va nhitng ngudi lam cong RN3E 0,912
hudng luong vi sinh vién va nguoi | RNR 0,877 RNIR 0,824
huong luong 1a nhimg nguoi dau RN2R 0,769
tién st dung dich vu thé ghi ng va c6 RN3R 0,882
da kha ning danh gia chat luong ASE 0,915 ASIE 0,880
dich vu. AS2E 0,887
) AS3E 0,891
bia béq khao sat dugc Iwa chon la AS4E 0,901
Thanh pho Ha N6i. Bay 1a mot trong ASR 0,837 ASIR 0,785
cac dia ban tap trung dan cu c6 nhu AS2R 0,798
cau st dung cac dich vu ngan hang AS3R 0,790
16n va thye té cling 1a mot trong céc AS4R 0,801
dia ban ma cic ngan hang trién khai EME 0,929 EMIE 0,897
dich vy thé ghi ng dau tién. V& ngan EM2E 0,898
hang cung cép dich vu, nghién ctru EM3E 0,907
lua chon cac ngdn hang lon nhu EMA4E 0,929
Agribank, Vietinbank, BIDV, Viet- EMR 0,877 EMIR 0,847
combank. EM2R 0,834
e Ar o1 A N LA EM3R 0,824
Céc ky thuat thong ké phan tich EMAR 0.862

khoang cach, phan tich thanh phan

Nguon: Tinh todn ciia nhém tac gia
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Bang 2: Mong mudn va khoing cach déi v6i yéu t6 hiru hinh

Gia tri trung binh P léch chuin | Do bét ddi ximg Do nhon
E Gap S E Gap E Gap E Gap
TA 3,88 | -,7391 | -19,1% | ,815 | ,85225 -,795 ,261 1,485 | 1,129
TAl 4,00 | -8137 | -20,4% | ,771 | ,93542 | -399 | -,142 | 0,058 | -0,012
TA2 | 3,97 | -,7374 | -18,6% | ,765 | ,91383 -,420 ,261 0,223 | 3,167
TA3 | 4,11 | -4871 | -11,9% | ,668 | ,82185 -409 | -392 | 0,242 | 0,216
TA4 | 3,90 | -, 7651 | -19,6% | ,821 | ,98471 -394 | -165 | -0,094 | 0,324
TAS | 4,08 | -,8802 | -21,6% | ,779 | ,99129 | -819 | -197 | 1,004 | 0,223

Ghi chii: E: Mong muén,; Gap: Cam nhdn ddp img - mong muon; S: Gap/E

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gida

25 chiém gan 50%, tir 44 tudi trd xubng chiém
khoang 40%; 45,6% la sinh vién va 54,4% la nhiing
nguoi lam cong huong luong; 69,3% khach hang
dugc khao sat da st dung thé tir 2 nam trd [én.

Danh gia do tin cdy cua thang do

Tét ca cac nhoém cdu hoi véi thang do Likert déu
¢6 hé sb Cronbach’s Alpha tir 8,22 dén 9,29. Trir bién
RN3R cua nhom RNR, trong cac nhom khong co
bién nao co Cronbach’s Alpha 16n hon Cronbach’s
Alpha chung ciia nhém. Tuy nhién vi nhém RNR chi
¢6 3 bién va khi bo bién nay hé s6 Cronbach’s Alpha
tang khong dang ké, nén khong can bo bién RN3R.
Nhu véy c6 thé két luan bang hoi, thang do va dit liéu
dang tin cdy co thé sir dung dé phan tich.

Phan tich Gap Score

Nhom bién dic trung vé yéu té hiru hinh ctia ngan
hang cung cdp dich vu thé ghi ng - TA. Nhom nay
bao gdm 5 tiéu chi thanh phan: Ngan hang co trang
thiét bi hién dai; Trang web ctia ngan hang hép dan;
Nhan vién cta ngan hang c6 trang phuc lich su;
Phuong tién vét chit trong hoat dong dich vu thé ghi
no rat hip dan; Ngan hang bd tri thoi gian lam viéc
va phuong tién vat chét thudn tién cho viéc giao
dich thé ghi no.

Trung binh mong mudn cua khach hang vé yéu tb
vat chit cua ngin hang c6 diém 3,88 va dugc dap
mg & mic xap xi 81%. Cac tiéu chi thanh phan
mong mudn cia khich hang cé diém trung binh
xoay quanh 4. Diéu nay cho thay khi chi tiét hoa cac
dic trung thanh cac tiéu chi thi khach hang c6 thé
mong mudn cao hon vé yéu té vat chét theo thanh
phan cta ngén hang.

Dbi voi diém ky vong: ¢ tit ca cac tidu chi thanh
phan, diém ky vong ciia khach hang c6 xu thé léch
phai (hé s bat ddi xtmg dwong), tuy nhién cac hé sd
nhon (Kurtosis) déu 4m cho thiy diém ky vong cua
cac ti€u chi khong tap trung.

Db6i voi khoang cich dap ung ky vong (Gap
Score): tat ca cac gi4 tri cia Gap Score cac tiéu chi
thanh phan va tiéu chi nhom déu c6 gia tri am. Gia
tri Am nhiéu nhét thudc vé thanh phﬁn thar 5. Tiéu
chi khach hang mong mudn cao nhit 1a TA3 (d6
chénh GAP = -0,4871) nhung c6 1 ti€u chi ma
khach hang ciing mong mudn & muc cao 1a TAS
(0,48), thi mirc dap (mg ciia ngan hang thap nhat
78% (100% - 21,6%).

Nhém bién dic trung vé dj tin cdy ciia ngin
hang cung cdp dich vu thé ghi ng - RL

Bang 3: Mong muon va khoing cach dbi véi yéu té dd tin cay

Gi4 tri trung binh Pj léch chuin | P bat doi ximg Po nhon
E Gap S E Gap E Gap E Gap
RL | 421 | -,7245 | -172% | ,810 | ,94278 | -,778 | -,560 | -0,084 | 0,413
RL1 | 4,11 | -,7862 | -19,1% | ,769 | ,92583 | -,504 | -223 | -0,009 | 0,030
RL2 | 4,04 | -,8266 | -20,5% | ,865 | ,98763 | -,609 | -451 | -0,114 | 1,060
RL3 | 4,10 | -,6740 | -16,4% | ,790 | ,95328 | -,885 | -,358 | 1,348 | 1,102
RL4 | 4,11 | -,7295 | -17,7% | ,749 | 88622 | -579 | -474 | 0,077 | -0,090
RL5 | 4,03 | -,6442 | -16,0% | ,785 | ,85791 | -,658 | -465 | 0,575 | 0,057

Ghi chii: E: Mong muén; Gap:
Nouon: Tinh todn cua nhom tac eia

Cam nhdn ddp img - mong muén; S: Gap/E
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Bing 4: Mong mudn va khoing cich dbi véi

éu t6 kha niing dp Vg

Gia tri trung binh Do léch chuén | Dé bat ddi xirng Po nhon
E Gap S E Gap E Gap E Gap
RNE | 4,06 | -,7473 | -18,4% | ,822 | ,8675 | -591 | ,029 | 0,050 | -0,243
RNIE | 4,13 | -7991 | -19.3% | ,766 | ,9919 | -419 | -817 | -0,656 | 0,547
RN2E | 4,14 | -,8094 | -19,6% | ,762 | ,9634 | -667 | -725 | 0,516 | 0,016
RN3E | 3,95 | -9543 | -24,1% | ,838 | 1,1212 | -544 | -393 | 0,044 | 0,302

Ghi chii: E: Mong muon; Gap: Cam nhdn dép vmg - mong muén; S: Gap/E

Nguon: Tinh todn ciia nhém tac gia

Nhom nay bao gdm 5 tiéu chi thanh phan:

1) Ngan hang luén thuc hién cac dich vu thé ghi
ng ding nhu nhitng gi da hira. 2) Khi ¢6 thac mac
hay khiéu nai, ngan hang luén giai quyét thoa dang.
3) Ngan hang thyc hién dich vu thé ghi ng diang
ngay tu lan dau tién. 4) Ngan hang cung cap dich vu
thé ghi ng dung vao thoi diém ma ngan hang hua.
5) Ngan hang thong bdo khi nao thi dich vu thé ghi
no duogc thuc hién.

Khach hang mong mudn rat cao dbi véi do tin
cay, tat ca cac chi tiéu déu c6 diém trung binh cao
hon 4. Tuy nhién, mirc cdm nhan khong dugc nhu
mong muodn, thé hién: cé nhiing chi tiéu chi dat muic
xap xi 80% dac biét 1a (RL2) va (RL1) gan nhu chi
0 muc trung binh.

Nhém bién dic trung vé khd ning ddp iing ciia
ngdn hang cung cap dich vu thé ghi ng - RN

Nhom nay bao gdm 3 tiéu chi thanh phéan:

Nhan vién ctia ngan hang phuc vu tan tinh. Nhan
vién ctia ngan hang luén sin sang gitip d& khach
hang. Nhan vién ctia ngan hang luén phuc vu chu
dao trong gio cao diem.

Khach hang ky vong cao vao kha nang dap ing
nhiing van de, ndi dung cu thé. Ngudn goc cua su ky
vong ndy dé nhan thay xuat phat tir cac chién dich
quang cao san pham cua ngan hang. Tuy nhién do
chénh cua céc chi tiéu thanh phan khé 16n, sy thda

man ky vong chi & mtc 75-80%. Pay la nhoém chi
tiéu c6 do chénh gan cao nhit trong 5 nhém chi tiéu
khao sat. Hon nira cac hé s6 bat d6i xing am cho
thy thuc té nhiéu khach hang danh gia thap hon gia
tri trung binh tinh dugc, hé s6 nhon nho chung to
khach hang danh gia rat tap trung, nhung hé sb bat
d6i xtg am c6 nghia 1a tap trung léch trai.

Nhém bién dic trung vé ning luc ciia ngin
hang cung cdp dich vu thé ghi ng - AS

Nhom nay bao gdm 4 tiéu chi thanh phan:

Nhan vién ngan hang ngay cang tao su tin tudng.
Muc d6 an toan khi str dung dich vu thé ghi ng.
Nhan vién ngan hang bao gio cling to ra lich sy, nha
nhan. Nhan vién ngan hang co kién thic chuyén
mon tra 101 cac cau hoi.

Céc chi tiéu cua nhom nay ciing dugc ky vong
cao, muc do cam nhan cua khach hang vé su an toan
khi str dung dich vu thé ghi ng va giai thich cua
ngan hang vé chuyén mén dugc danh gia cao nhat.
Tuy nhién viéc tao cho khach hang niém tin vao
nang luc cling nhu thai d§ ciia nhan vién ngan hang
van khéc xa so véi nhitng gi khach hang ky vong.

Nhém bién dic trung vé sw dong cam ciia ngén
hang cung cdp dich vu thé ghi ng véi khdch hang
-EM

Nhom nay bao gdm 4 tiéu chi thanh phan:

Bing 5: Mong muén va khoéng cach ddi véi yéu t6 dap vmg

Gia tri trung binh Do léch chudn | Do bat dbi ximg D) nhon
E Gap S E Gap E Gap E Gap
AS | 3,95 | -7208 | -182% | ,801 | ,9551 | -482 | -362 | -0,116 | 0,655
ASI | 3,98 | -7817 | -19,6% | ,845 | ,9486 | -451 | -249 | -0,256 | 0,104
AS2 | 4,05 | -6945 | -172% | ,778 | ,8591 | -422 | -501 | -0,374 | 0,614
AS3 | 4,09 | -7399 | -18,1% | ,728 | ,9147 | -357 | -665 | -0,405 | 0,463
AS4 | 411 | -7368 | -17,9% | ,740 | 8662 | -655 | -176 | 0,777 | -0,276

Ghi chii: E: Mong muén,; Gap: Cam nhdn dap ung - mong muon; S: Gap/E

Neuon: Tinh toan cua nhom tac gid
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Bang 6: Mong muon va khoang ciach doi véi yéu to dong cam

Gi4 tri trung binh Do léch chuin | Do bat ddi xing D6 nhon
E Gap S E Gap E Gap E Gap
EM | 3,87 | 57919 | -20,5% | ,830 | ,9193 | -301 | -,624 | -0,256 | 0,472
EMI | 3,77 | -7364 | -19,6% | ,810 | ,9672 | -280 | -,374 | -0,062 | 0,827
EM2 | 3,78 | -8092 | -21,4% | ,834 | 1,0137 | -367 | -,332 | 0,148 | 0,382
EM3 | 3,75 | -,7803 | -20,8% | ,792 | ,9841 | -306 | -424 | 0356 | 0,128
EM4 | 3,76 | -8094 | -21,5% | ,824 | ,9956 | -230 | -,354 | -0,208 | 0,357

Ghi chii: E: Mong muén; Gap: Cam nhén ddap irng -

Neuon: Tinh todn ciia nhom tdc gid

1) Ngan hang thé hién sy quan tdm dén ca nhan
khach hang; 2) Ngan hang ¢ nhiing nhéan vién thé
hién sy quan tim dén c4 nhan khach hang; 3) Ngan
hang thé hién sy chi ¥ dic biét dén nhimmg quan tim
nhiéu nhét ctia khach hang; 4) Nhan vién ngan hang
hiéu duoc nhitng nhu cau dic biét va loi ich cua
khach hang.

Diém trung binh ky vong cta cac chi tiéu trong
nhom nay thap nhit trong 5 nhém va khoang cach
tir ky vong dén cam nhén ciing & muc thap nhat
(twong duong nhom thr 3). C6 thé do & Viét Nam
chua hinh thanh duoc van hoa tiép can dich vu thé
ghi ng cda khach hang cling nhu tir cdc ngan hang
ma ky vong cling nhu cdm nhan cua khach hang
khong cao. Piém ky vong cua tit ca cac bién khong
quéa 4,21/5 va da s chi & mirc xAp xi 4.

Phdn tich thanh phan chinh

Thyc hién phan tich nhan t5 bang phuong phap
thanh phan chinh thanh phan chinh cac bién GTA,
GRL, GRN, GAS, GEM. H¢ s6 KMO = 0,865 va
Kiém dinh Bartlett c6 muc y nghia 0,000 cho thiy mo
hinh phu hop véi di liéu quan sat. Két qua cho thay

mong muon; S: Gap/E

Bing 7: Thanh phén chinh va cic nhan té

Thanh phin chinh
1 2
GTA ,868 ,206
GRL ,781 373
GRN ,565 ,654
GAS ,581 ,626
GEM ,205 ,922

Nguon: Tinh todn cia nhém tic gia
c6 2 thanh phan chinh, bao ton dugc 78,267%
phuong sai, voi trong so tuong tng 1a 0,527 va 0,473.
Céc thong tin nay s€ 1a co s¢ dé tao bién Gap total.

Thanh phan chinh thtr nhat ¢ thé goi 1a “Facl:
Gap Long tin”. Thanh phan chinh tht hai c6 the goi
la “Fact 2: Gap Nang luc”.

Tao bién Gap total

Bién Gap total dwgc tinh nhu sau: GAP =
0,527xFacl + 0,473xFac2

Biang 8: Hoi quy bién Gap total theo 5 bién Gap diic trung
.| Poteeh | HER | Ny
He¢ so M chuan <
; chuéin . nghia
hoa

(Hangsd) | ,709 ,000 0,000
GTA ,203 ,000 ,244 0,000
GRL ,191 ,000 ,254 0,000
GRN ,207 ,000 ,253 0,000
GAS ,187 ,000 ,252 0,000
GEM ,167 ,000 ,216 0,000

Nguon: Tinh toan cia nhom tdac gid
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Tinh hé s6 cu tric bién GAP. Tién hanh hdi quy
bien GAP theo ‘5 bien (‘}ap dac trung nhom (céc gia
dinh d¢€ chay hoi quy déu thdéa man):

Két qua hdi quy:

Nhu vay phuong trinh udc lugng GAP total la:

GAP = 0,709 + 0,203 GTA + 0,191 GRL + 0,207
GRN + 0,187 GAS + 0,167 GEM

Hé 56 R = 48%
Uéc lwong hoi quy cdc bién dic tring nhém theo
cdc thanh phan nhém

Pé c6 thé udce luong tac dong cua timg bién dén

chét lugng dich vu thé ghi no theo danh gia tir khach
hang, thong qua bién Gap total (GAP), tién hanh hoi
quy riéng timg bién GTA, GRL, GRN, GAS, GEM
theo cac thanh phan trong cac nhom (céc diéu kién
dé chay hdi quy déu thoa man).

Céc hdi quy déu phu hop (théng ké F co Sig =
.000). Két qua cac phuong trinh hdi quy c6 thé tom
tat nhu sau (cac hé s6 R? 1an luot 14 55,3%; 41,8%;
63,2%; 46,7%; 52,3%):

Phirong trinh bién phu thuéc GTA

GTA = -0,149 + 0,312 GTA1 + 0,140 GTA2 +
0,179 GTA3 + 0,007 GTA4 + 0,160 GTAS

Bing 9: Hé sb tac dong dén Gap total

Bién mitc chénh trung Hé s0 tac dong Bién mitc chénh trung Hé s6 tac dong dén
binh nhém dén Gap total binh thanh phan Gap total
GTAI 0,063
GTA
GTA2 0,028
0,203
GTA3 0,036
Mean: -0,7391
GTA4 0,001
Std:  0,85225
GTAS 0,032
GRL GRL1 0,041
GRL2 0,056
0,191
Mean: -0,7245 GRL3 0,021
Std:  0,94278 GRLA4 0,030
GRLS5 0,024
GRN
GRNI1 0,044
0,207
Mean: -0,7473 GRN2 0,031
Std:  0,86748 GRN3 0,048
GAS
GAS1 0,064
0,187 GAS2 0,048
Mean: -0,7208
GAS3 0,019
Std:  0,95514
GAS4 0,051
GEM
GEMI1 0,051
0,167 GEM2 0,021
Mean: -0,7919
GEM3 0,006
Std:  0,91929
GEM4 0,038
Nguon: Tinh todn cia nhém tic gia
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Phirong trinh bién phu thuéc GRL

GRL = -0,042 + 0,216 GRL1 + 0,292 GRL2 +
0,110 GRL3 + 0,158 GRL4 + 0,127 GRLS5

Phirong trinh bién phu thugc GRN
GNR = -0,235 + 0,210 GRN1 + 0,150 GRN2 +
0,233 GRN3

Phuong trinh bién phu thuc GAS

GAS = 0,002 + 0,343 GAS1 + 0,257 GAS2 +
0,100 GAS3 + 0,273 GAS4

Phuong trinh bién phu thugc GEM

GEM = -0,251 + 0,306 GEM1 + 0,126 GEM2 +
0,036 GEM3 + 0,230 GEM4

Uéc lwong tac dong dén bién tong thé (GAP) cia
cde bién thanh phan nhém

- Céc hé s6 tac dong cua cac bién dic trung nhom
va cac bién thanh phin déu duong, cho thiy cac
ngan hang con rong dudng nang cao chét lwong dich
vu thé ghi ng théng qua viée rit ngan khoang cach
tir “n6i” dén “lam”.

- Hai dic trung “Hinh anh ngan hang” va “Kha
nang dap tmg” ¢ tac dong manh dén GAP déu c6
diém chénh tuong dbi 16n diéu d6 co nghia 1a cac
ngan hang c6 thé ting chat lugng dich vu thé ghi ng
lam cho nhitng gi khach hang ky vong vé cac dic
trung nay duoc dap tmg dé rat ngan khoang cach tir
cam nhan dén ky vong s& tic dong lam ting danh
gia chat lugng dich vu chung ctia ngin hang.
Khoang cach hién con di 16n dé cac ngan hang cai
thién chét lugng qua hai dic trung nay.

- Khoang cach vé “D tin cay” ciling tac dong kha
16n dén Gap total, tuy vay khoang cach nay nho
hon, nhu vy can tao cho khach hang ky vong cao
hon dong thoi véi viée dap tng ky vong nay 16n
hon. Khoang cach nay dang phén tan hon hai
khoang cach cua hai dic trung trén nén ciing can
danh gia lai tinh dong déu vé cac yéu t6 anh huong
dén d6 tin cay cua khach hang, trong d6 nén chu y
dén cac bién thanh phin c6 hé sb tac dong 16n nhu
“Thuc hién cac dich vu thé ghi ng nhu da hira” (RL1
c6 hé sb tac dong 0,041) va “Giai quyét tot hon cac
khiéu nai, thac mac cua khach hang” (RL2 ¢6 hé s6
tac dong 0,056).

- Mot dic trung dang c6 diém chénh 16n nhit va
cling phan tan nhit 1a “Sy dong cam cla ngan
hang”. Mic du hé sé do tic dong dén Gap total nhod
nhung day la ndi dung “Van hod” cua dich vu. Co
thé thi truong chua c6 nhiéu doi hOi chi tiét nhu
thiét ké cua bang hoi, nhung hé sé tac dong cua
GEM!1 16n (0,051) cho thdy khach hang mong mudn
ngan hang ¢ cac hoat dong quan tdm dén khach
hang mét cach chung nhat nhiéu hon.

5. Két luan

Dé nang cao chat luong dich vy, ,ngan hang thuong
mai phai dap tng nhiéu nhat nhu cau mong muén cia
khach hang, dem lai cho khach hang mét tap hop loi
ich va tién ich cao nhét. Nang cao chét luong dich vu
cung cép chinh 1a mot trong nhitng yéu t6 vo cing
quan trong trong chién lugc kinh doanh ctia cac ngén
hang. Tir két qua nghién ciru, nhom tac gia xin dé
xudt mot s6 khuyén nghi nhur sau:

(1) Ung dung céng nghé hién dai vao thanh todn
the ghi no tai Viét Nam

Nghién ctru phat trién méi, nang cap, cai tién,
hoan thién cac hé thong thanh toan, nhat 1 cac hé
thong thanh toan cbt 13i, quan trong do Ngan hang
Nha nudc van hanh. Cac ngan hang thuong mai ban
hanh quy ché an toan, bao mat cho hé théng cong
nghé thong tin trén nen tang st dung cong nghé hién
dai, hop 1y hoa co cdu tb chirc, yéu cau quan Iy va
hoat dong nghiép vu cua don vi.

(2) Tang cuwong két noi ngan hang véi cdc toé chire
cung cdp dich vu nham ddy manh thanh todn qua
thé ngan hang

Diém méu chét 1a phai két ndi ngan hang voi to
chtrc cung cép dich vu. Trén co sé& do, thanh toan thé
moi thuc sy duge khép kin tir tai khoan cua khach
hang (chu thé) t6i tai khoan nguoi cung cip hang
hoéa, dich vy, tir d6 maéi dam bao thé ghi no trd thanh
cong cu thanh toan khong dung tién mit phd bién
trong xa hoi.

(3) Pdu tw phat trién mang ludi kénh phdn phoi

Tang cuong dau tu; cai tao lai, thué moi ddi voi
cac chi nhanh, phong glao dich; m¢& rong, hlen dal
hoa kénh phan phdi; b sung khu vuc tu van, quay
huéng dan.

(4) Gia tang tién ich trong dich vu thé

Thé ghi no cho phép thau chi véi mot sb déi
tugng khach hang c6 tinh hinh tai chinh tét, d6 an
toan cao, sit dung thuong xuyén, hoac thanh toan
hang hoa dich vu tai cac dbi tac. The ghi ng can phat
trién thanh thé da ning hién dai dép tng duoc cac
chtrc ndng co ning nhu ndp tién vao thé, rat tién,
nhan va chuyén khoan, thanh toan hang héa dich vu
tryc tiép va tryc tuyén, mua cac loai thé tra trudc,
thanh toan phi dich vu truc tiép trén ATM hoic
thong qua dién thoai di dong.

(5) Tang cwong nguon nhan lec ¢6 trinh do

Uu tién dau tu dao tao nguén nhan lyc, tang
cuong hop tac qudc té nham trao dbi va hoc tap kinh
nghiém ciia cac nudc phat trién dé hoan chinh hoat
dong thanh toan tai Viét Nam, dap ung yéu cau thuc
té va phu hop véi thong 18 quoc té.
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Bén canh nhiing két qua dat duoc, nghién citu mo rong dbi tuong dugc khao sat va co thé xem xét
con mot sd han ché nhu ddi tuong dugc khao sat chi st dung thang do E-Servqual dé bd sung thém mot
gdm sinh vién va ngudi lam cong hudng lwong. Han s thanh phan lién quan dén dich vy ngan hang dién
ché tiép theo 1a nghién ctru chi st dung thang do  tir && c6 mot birc tranh danh gia chat lwong dich vu
Servqual. Chinh vi vay, nghién ctru twong lai nén thé ghi ng toan dién hon.(J
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