ISSN 1859-1531 - TAP CHi KHOA HOC VA CONG NGHE DAl HOC DA NANG, SO 3(112).2017-Quyén 2 123

CHAT LUQNG DICH VU ATM CUA CAC NGAN HANG THUONG MAI
TINH THAI NGUYEN

ATM SERVICE QUALITY OF COMMERCIAL BANKS IN THAI NGUYEN PROVINCE

Ha Thi Thanh Hoa, Dwong Thi Thuy Huong
Trwong DH Kinh té & QTKD, Pai hoc Thdi Nguyén; hoalong07@gmail.com, duonghuongqtkd@gmail.com

Tém tat - Viéc st dung cac dich vu thanh toan khéng dung tién
mat dang ngay cang tré nén phd bién déi voi  nguwoi dan Viét Nam,
d&c biét la cac dich vu thé thanh toan.Véi sb lwgng Ién cac ngan
hang hién nay dang phat hanh thé (22 ngan hang thwong mai tai
Thai Nguyén), sw canh tranh gilra cac ngan hang trong linh vuyc
nay ngay cang gay gét.Cac ngan hang thuwong mai déu mong
mudn nang cao chat lwong dich vu nay. Nghlen clru st dung mo
hinh SERQUAL dé danh gia mtrc do tac dong clia cac nhan t6 dén
sw hai long cta khach hang vé dich vu ATM clia cac ngén hang
thwong mai tai Thai Nguyen Ké&t qua nghién ctru chi ra réng: Svw
hai long cla khach hang st dung thé ATM phu thuéc vao céac yéu
td: s tin cay, hiéu qua phuc vy, ndng lwc phuc vy, sy cdm théng
va phwong tién hiru hinh.

T khoa - dich vu ATM, sy hai long cda khach hang, moé hinh
SERQUAL, ngan hang thwong mai, khach hang.

1. Pat vin dé

Chat lugng 1a mot yéu té kho ndm bat va xac dinh. Ngay
nay, khach hang luon mong doi va yéu cau chat luong phai
t6t hon bao gio hét. Cung tmg dwoc san phdm wu ti vé chat
lwong 1a mot doi hoi ddi voi cong ty nham lam hai long
khach hang. Chit lugng ciing 1a mot tiéu chuan dé do
ludng, vi vay nhitng cong ty cung cap chit lugng tbt da tao
nén su khac biét véi cac ddi thu canh tranh. Noi cach khac,
chat lwong duwoc hiéu nhu 13 mot vii khi canh tranh
(Pasasuraman) [2, 4].

Pic biét, trong linh dich vu ngan hang, hoa nhap cung
v6i xu hudng chung cua thé gioi, thi truong dich vu ngan
hang tai Viét Nam ciing dang trong giai doan phat trién
manh mé&, dac biét 1a dich vy thé ngan hang. Thi truong thé
ngan hang ¢ Viét Nam hi¢n nay rat soi dong, dac bi¢t 1a the
ghi no ndi dia (thé ATM) v6i hon 80 ngan hang tham gia
phat hanh loai thé nay bao gdm céc ngan hang thuong mai
qudc doanh, ngan hang TMCP, ngan hang lién doanh va
céc chi nhanh ngan hang nudc ngoai [1]. Vi dan s6 gan
90 triéu nguoi va co céu dén s tré, Viét Nam duoc coi 1a
thi truong tiém niang cho su phat tr1en cua dich vy hién dai
ndy. Vi vy su canh tranh gay git giita cac ngin hang tat
yéu s& dién ra nham thu hut cac khach hang muc tiéu vé
voi ngén hang minh. Do d6, dé nang cao sirc canh tranh va
mé rong thi phan, viéc nghién ctru mirc d6 hai 1ong cua
khach hang khi st dung cac dich vu thé ATM 1a véan dé
quan trong can phai duoc quan tim dung mic.

Hién nay, trén dia ban Thai Nguyén c6 21 ngan hang
thuong mai. T4t ca cic ngin hang nay déu c6 dich vu thé
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ATM lam cho sy canh tranh trén thi truong tré nén vo cung
gay git. Tuy nhién, tai Thai Nguyén hién nay chua c6 mot
danh gia chinh xac nao vé chét lwong dich vu thé ATM va
muc d¢ hai long ctua khach hang khi st dung cac dich vu
thé nay cua cac ngan hang trén. Ngan hang voi cuong vi 1a
nha cung cap dich vu, phai c6 trach nhiém cung cap cac san
pham c6 chét lugng nén coi khach hang 1a d6i tugng phuc
vu, 1a nguoi mang lai thu nhap cho ngan hang. Con ddi voi
khach hang, ho c6 quyén Iwra chon cho minh mot loai san
pham c6 thé dap tmg va thoa man yéu cu ho dat ra [5] .

Viéc st dung cac dich vu thanh toan khong dung tién
mit dang ngay cang trd nén phd bién ddi voi ngudi dan
Viét Nam, dac bi¢t 1a cac dich vu thé thanh toan. Vi vy,
viéc danh gia chinh xac chét luong dich vu thé ATM cua
céc ngan hang thuong mai ¢ phan & Thai Nguyén hién nay
1a hét strc can thiét qua d6 nang cao hon nira kha nang dap
g nhu cau ngay cang cao cua khach hang.

2. Khai quat vé hoat dong kinh doanh ciia cic ngén
hang thwong mai & Thai Nguyén

Trén dia ban tinh Thai Nguyén hién nay c6 21 ngan
hang thuong mai, trong d6 c6 8 ngan hang thuong mai nha
nudc, phan con lai la cac ngan hang thwong mai ¢d phan.
Hién trang hoat dong kinh doanh cua cac td chire tin dung
trén dia ban tinh Thai Nguyén twong dbi tot. Thé hién qua
s lidu tong tai san, huy dong vén, du ng déu ting va trong
ngudng an toan. Tuy nhién, khdi ngan hang thuong mai
nha nuéce van chiém wu thé so véi cac ngan hang thuong
mai ¢ phan.
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Bing 1. Tong tdi san ciia cdc t6 chire tin dung tinh Thdi Nguyén

PVT: triéu dong

) 31/12/2015 31/01/2016
STT Tén to chire tin dung
Gia tri Ty trong (%) Gia tri Ty trong (%)
1 Céng khoi NHTMNN 30.192.407 75,35 30.207.364 75,37
2 Céng khoi NHTMCP 9.875.559 24,65 9.872.297 24,63
Téng cong 40.067.966 100,00 40.079.661 100,00

Nhu vy, méc du ) lwong cac ngan hang thuong mai
cd phan nhiéu hon nhung chi chiém gan Y gi4 tri tong tai
san clia cac ngan hang thuong mai.Pa phan déu la nhiing
ngan hang nhé c6 quy mo tai san dudi 1000 ty.

3. Phwong phap nghién ctru

Nguén: NHNN tinh Thdi Nguyén.
3.1. M6 hinh nghién cwu:

St dung md hinh SERQUAL dé phan tich, do luong
va danh gia chat lwgng dich vu thé ATM, déc biét 1a sy
thoa man cia khach hang khi st dung dich vu thé ATM
(hinh 1).

S thdoa man

Tin cay Ho
Nang lhwc | FHa |
rhuc v
Hidu qua Ha2
prhuc v
Bdng cam | = |
Phuong tién Hs |
hia

4. Két qua nghién ctru
4.1. M6 ti méu

Thang 1 nam 2016, nhom tac gia sir dung phuong phap
thudn tién tryce ti€p xin y kién va qua email cac khach hang
st dyng dich vy thé ATM cia 5 ngan hang 16n
(Vietcombank, Vietinbank, BIDV, Agribank,
Techconbank) chiem hon 90% thi phan thé tinh Thai

Nguyén. Trong 200 phiéu khao st thu dugc, ¢6 25 phiéu
bi loai vi ngudi tra 10i thiéu thong tin trong phiéu, con lai
175 phiéu hop 1€ dugc st dung lam dir liu cho cac ndi
dung can phan tich trong nghién ciru nay [3]. Két qua tong
hop théng tin ¢4 nhin cac khach hang dwoc mé ta chi tiét
nhu sau (bang 2):

Bing 2. Thong ké mé ta méu

Gi6i tinh % Trinh d %
Nam 53,1 PTTH 34
Nit 46,9 Cao déng, dai hoc 78,3
D) tudi % Sau dai hoc 13,7
Dudi 20 4,6 Trinh d6 khac 4,6
20-30 32,6 Thu nhip %
31-40 44,6 Duéi 3 triéu dong 3,4
41-50 12,0 3 -5 tridu 29,7
51-60 6,3 57 tridu 34,9
7 -9 tridu 17,7
Trén 9 triéu 14,3
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4.2. Két qua kiém dinh gid thuyét ciia mé hinh nghién civu:

Hé s6 hoi quy

Model Unstandardized Coefficients Sé?)g?gi?;ig T Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) -1,300 ,236 -5,499 ,000
Su tin cay ,126 ,063 ,099 2,001 ,047
Hieu qua phuc vu ,288 ,064 ,228 4,514 ,000
Nang luc phuc vu ,064 ,062 ,058 1,021 ,039
Su cam thong 351 ,076 ,269 4,643 ,000
Phuong tien huu hinh ,537 ,076 ,402 7,068 ,000

a. Dependent Variable: Chat luong dich vu

Nhin vao bang ta thay tiéu chi Collinearity diagnostics
(chudn doan hién twong da cong tuyén) v6i hé s6 phong dai
phuong sai VIF (Variance inflation factor) ciia cac bién doc
lap trong mé hinh < 2 va do chdp nhan cac bién trong mo
hinh déu dat duoc tiéu chuin (Tolerance > 0,0001). Vi vay,
mdi quan hé giita cac bién doc lap la khong dang ké va
khong anh hudng dén két qua giai thich ciia m hinh.

Phuong trinh hdi quy tuyén tinh bgi thé hién mdi quan
hé gitra sy thoa méan cia khach hang va 5 bién doc lap duoc
xdy dung nhu sau:

HL = 0,126TC + 0,288HQPV + 0,064NLPV +
0,351CT + 0,537PT - 1,300

Tir phuong trinh trén ta thdy sy thoa méan cta khach
hang c6 lién quan dén cac yéu té niang lyc, hidu qua phuc
vu, su ddng cam ctia nhan vién, phuong tién, do tin cay va
mdi quan hé nay 1a thuan chiéu vi nhau (hé s6 Beta chuan
hoéa céac bién doc lap déu >0).

Véi hé sd Beta chudn hoa cao nhét 13 0,537 cua bién
PT, tht hai 1a 0,351 cta bién CT, th ba 14 0,288 ciia bién
HQPV so voi hé sb Beta chudn hoa cia cac bién con lai
nén yéu t6 PT,CT va HQ c6 anh hudng 16n dén sy thoa
mén cia khach hang. Vi vy, ngan hang phai tap trung nd
luc dé cai thién phuong tién, suw cam thong va trinh d6
nhan vién nham tim hiéu va dap tmg nhu cau khach hang
ngay mot tot hon.

4.3. Phan tich thang do chit lwong dich vu ngén hang tw
dong - ATM

Qué trinh phén tich va kiém dinh dit liéu di cho thiy
thang do chat luong dich vu ngan hang tu dong - ATM duoc
cAu thanh tix nhirng nhan t nhu: Nang lyc, hiéu qua phuc vu
va su thiu hiéu ciia nhan vién dbi voi khach hang, cac
phuong tién hiru hinh cta ngan hang va sy tin nhiém cta
khach hang danh cho ngén hang. Phan tiép theo s& di sau
phan tich danh hudng timg nhan t6 trén dén mirc d6 hai long
cua khach hang str dung dich vu ngan hang tu dong - ATM
clia cac ngén hang thuong mai ¢6 phan ¢ Thai Nguyén.

4.4. Hiéu qua phuc vu
Pay la thanh phan tac dong twong d6i nhidu dén muc

d6 théa man cua khach hang (hé sé Beta chudn hod la
0,288). Dleu nay chung to, hién nay khach hang rat coi
trong yéu t6 hiéu qua phuc vy, xem d6 1a thuée do chinh
dé danh gia chét lugng dich vu thé clia ngan hang ho dang
str dung.

Trong thanh phan nay, yéu té “Ngdn hang cé cdc chdng
tir giao dich va tai ligu lién quan ro rang, khong co sai sot”
(HQ05) duoc khach hang danh gia cao nhat véi diém so
trungbinh 1 3,63 (Bang 4.6). Nhu vay, cic ngin hang rat
coi trong hé¢ théng gidy t0, tai liéu dong thoi day ciing la
mot kénh kiém soat hoat dong cua dich vu ngén hang tu
dong — ATM. Cac yéu té khac cua thanh phan hiéu qua
phuc vu ciing dugc danh gia tuong dbi tot.

Két qua nay c6 dugc 1a do qua trinh d6i méi tu duy phuc
vu khach hang cua cac ngan hang thuong mai da dugc thuc
hién tir hoan thién, thai d¢ phuc vu cia nhan vién phai ludn
gan lién v6i phuong cham “khach hang 1a thuong dé”.
Nhan vién chinh 1a hinh anh phan chiéu ctia ngan hang
trong mit khach hang. Vi vy, trong thoi budi canh tranh
khdc liét ngay nay, cach cu xir lich sy, nhd nhin cua timg
nhén vién di gép phan quan trong vao viéc gitr chan khach
hang trude sy 161 kéo ciia cac dbi thi canh tranh.

4.5. Vé phwong tién hiru hinh

Thanh phin nay c6 hé sb Beta chuin hod cao nhét
(0,537), thé hién nhan t6 nay tac dong rat nhiéu nhat dén
su hai long cta khach hang. Sy hitu hinh la nhiing gi khach
hang ¢ thé cam nhan vé ngan hang qua céc gidc quan ctia
minh nhu: co s& vat chét, tai liéu, chung tir giao dich...
Theo danh gia ctia khach hang,yéu t6 “nhdn vién ngdn
hang cé trang phuc gon gang, lich si” (PT03) ¢ s diém
cao nhat (3,80). Pat dugc két qua nay 1a do cacngén hang
da c6 chién luge dau tu ddng phuc cho CBCNV va dua ra
mdt tiéu chuan thong nhét vé trang phuc, phong cach lam
viéc nham tao nén hinh anh chuyén nghiép, hién dai trong
mit khach hang.

Trong khi d6 hai yéu t& quan trong ciia phuong tién hiru
hinh trong str dung may ATM 14 “Ngdn hdng c6 trang thiét
bi va mdy méc hién dai, hé théng ATM hoat déng tot”
(PT01) va“Pia diém dat may ATM hop Iy, sach sé, khéng



126

Ha Thj Thanh Hoa, Dwong Thj Thay Hwong

gian thodng mdt, givip khdach hang dé nhédn biét” (PT05) lai
bi danh gia thép hon rat nhiéu (3,38 va 3,25). Thuc té, mic
du cac ngan hang di du tu nhiéu vé ha tang cong nghé
thong tin, dau tu lip dat hé thdng may ATM nhung trong
nhiéu truong hop cac may ATM khong dap ing duoc nhu
ciu cua khach hang.Do s6 lugng mdy khong twong xtng
v6i b lugng the nén cac 16i giao dich, 16i duong truyen
qua tai, hét tién.... thuong xay ra vao nhing dip cao diém.

Nhin chung, muc tiéu ciia ngan hang 1a huéng dén phuc
vu moi ting 16p khach hang nén cac tién ich trén may ATM
duoc thiét ké rat thuan loi, hop 1y, tao diéu kién cho khach
hang d& dang thyc hién cac thao tac trén may nhu: rat tién,
truy van sé du, chuyén khoén, thanh toan hoa don dich vu...
4.6. Vé sw cam thong

Vi hé s6 beta chuan hoa 13 0,351, day 1a yéu t6 c6 tac
dong manh mé dén chit luong dich vy thé ATM cua cac
ngin hang thwong mai c¢6 phand Thai Nguyén. Yéu
t6 “Ngdn hdang luén thé hién sw quan tam dén cd nhdn
khdch hang” (CT02) duoc danh gia cao nhit. C6 dugc két
qua nay 1a do nhitng nd luc khong mét moi cua tit ca cac
ngan hang thuong mai. Canh tranh trén thi truong thé hién
nay rat gay git nén dé danh dugc sy quan tdm cua khach
hang cac ngan hang phai cb gang tim hiéu, nghién ctru va
dap ung day du nhit cic nhu cdu cua khach hang. Tuy
nhién, yéu t6 “ngdn hang c6 hé thongATM hién dai va dé
sur dung” (CT05) bi danh gia thip hon. Nhiéu khach hang
cho rang, hé thong ATM chua thyc sy dé dung, dic biét véi
nguoi lon tudi. Hon nira, cac mirc phi cia ATM chua hip
dan. Vi thé mot luong khach hang 16n 13 nhimng ngudi
hudng luong huu khong man ma véi thé ATM.

4.7. Vé sw tin nhigm (dg tin cdy)

Pay la thanh phan c6 diém s trung binh ctia cac yéu t

0
1a trén 3,41 diém. Didu nay ching t6 khach hang cam thiy
an toan va tin tuong khi giao dich véi cac ngan hang thuong
mai trén dia ban tinh Thai Nguyén.

Yéu t6 ngdn hang luén bao mdt théng tin cia khach
hang (TC02)1a yéu t6 duoc khach hang quan tdm va cho
diémtrung binh 3,41. Nhu vay, cackhach hang da danh gia
h¢ thong bao mat thong tin cua cdc ngn hang twong d6i
tot mang lai sy an tim t6i da cho khach hang. Pay 1a mot
yéu t6 rat quan trong trong qua trinh lya chon dich vu the
cua ngn hang. Trong diéu kién cong ngh¢ thong tin phat
trién, hé thong bao mat khong tot s& gdy nguy hai dén toan
b hé thdng ngan hang ciing nhuanh hudng khong nho dén
quyén loi ciia khach hang.

Yéu t6 dugc khach hang quan tim & vi tri hang dau la
ngdn hang luén gidi quyét théa dang nhitng thdc mdc,
khiéu nai ciia khach hang (TC03). Cé dugc két qua nay 1a
nho ngan hang da c6 ké hoach trién khai mot cach khoa
hoc, tim hiéu, nghién ctru k§ nhu cau thi truong trude khi
dua vao cung cap, khai thac mot san pham méi vira
dap ung dugc doi hdi ngay cang cao cua khach hang, vira
mang lai uy tin cho ngan hang. Bit ky mot khiéu nai
nao ciing can duo ¢ giaidap néu mudn giir chan khach
hang.

Tuy nhién, trong qué trinh cung cép dich vy, nhiéungén
hang van con co nhitng sai sot nhat dinh trong qué trinh
thao tac nghiép vu thé. Dé han ché tinh trang nay, cacngén
hang can phai c6 chuong trinh dao tao bai ban cho nhan
vién, dac biét 1a nhitng nhan vién mai trude khi phan cong

nhiém vu tiép xtc, tu van khach hang.

5. Két luan

Vai tro cua dich vy ngan hang ty dong ddi véi su phat
trién cua nganh kinh té néi chung, nganh ngan hang néi
riéng duoc ghi nhan mot cach rd nét. Thi truong dich vu
ngan hang ty dong ¢ Viét Nam trong thoi gian qua da ¢
nhiing budc phat trién dang ké v6i sy tham gia cua nhiéu
nha cung cap, trong d6 ndi bat 1én stc phat trién manh mé

clia cac ngn hang c6 von dau tu nude ngoai.

V6i muyc tiéu trén, trong bai bao “Pdnh gid chat luwong
dich vu the ATM ciia cac ngdn hang thwong mai co phan
& Thdi Nguyén, tac gia da cd gang 1am rd nhitng van dé:

-Hé théng hoéa co so 1y ludn vé thé, chét lugng dich vu
va su thoa man cua khach hang khi str dung thé thanh
toan.

- Str dung cac mé hinh SERVQUAL va SERVPERF dé
phan tich, do luong va danh gia chét lwong dich vu thé
ATM, déc biét 1a sy théa man cua khach hang khi st dung

thé ATM.

- Nhan bié} dugc mot cach o rang y kién danh gia cua
khach hang vé chat lugng dich vu thé ATM ma céc ngan
hang cung cap.

- Chi ra nhitng vAn d& con ton tai vé chat luong dich vu
the: ATM cua cac Ngan hang thuong mai tai Thai Nguyén
dé tir do de xuat nhiing bién phap khac phuc.

Két qua nghién ctru da chi ra rang: Sy hai long cua
khach hang sir dung thé ATM phu thudc vao cac yéu t6:
su tin cdy, hi€u qua phuc vy, nang lyc phuc vy, sy cam
thong va phuong tién hitu hinh. Trong d6, phuong tién hiru
hinh, sy cam thong va hi¢u qua phuc vy 1a cac yéu td anh
hudng lan lugt quan trong nhét dén chat luong dich vu thé
ATM. Piy ciing chinh 14 cac diém ma cac ngan hang
thwong mai c¢6 phan ¢ Thai Nguyén can phai quan tim
nhiéu hon trong qua trinh nang cao chét lwong dich vu thé
ATM, dép tmg tot hon nhu cau cua khach hang.
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