Nghién Ctru & Trao Doi

Cac mo hinh do luong
chat luong dich vu ngan hang

NGUYEN THANH CONG

Truong Pai hoc Ngan hang TPHCM

luon la dé tai thu hut sy quan tam cua nhiéu nha nghién cuu va doanh

Trong hoat dong nghién cuu ciing nhw hoat dong kinh doanh, CLDV

nghiép. Tir viéc hé thong héa 10 mé hinh do leong va cdc két qua
nghién citu cho thdy van dé nghién ciru vé CLDV ngdn hang da lién tuc phdt trién
cd vé chiéu rong lan chiéu sau. Bai viét cho thay rang dit Ia mé hinh tong qudt
chung hay mé hinh cy thé dwoc thiét ké riéng cho nganh ngdn hang thi ciing khong
thé dp dung nguyén thiy tai nhitng khu viee hodic cdc quoc gia khdc nhau ma can
phii ¢6 sw diéu chinh phit hop. Bén canh d6, bai viét nay ciing chi ra nhimg diém
han ché ciia cdc mé hinh va nhitng van dé lién quan dén CLDV dé cé thé giiip cho
cdc nha nghién ciu va nha quan ly co co so trong viéc lya chon cac tiéu chi danh
gid hodc mé hinh do lwong phit hop khi trién khai nhitng céng trinh nghién citu

tiép theo.

Tir khoa: Ngdn hang, cht luwgng dich vu, SERVQUAL, su hai long khdach

hang.

1. GiGi thiéu

Néu nhu chat luvong hang héa
14 hitu hinh thi chét luong dich vu
(CLDV) lIa v6 hinh. Cac két qua
nghién ctru cho thiy chét luong
dich vu 1a pham tru rat rong trong
viéc dinh nghia, xay dung mo hinh
va cong cu do ludong. Nhidu nha
nghién ctu da kham pha chu dé
nay theo nhitng bbi canh va phuong
phap nghién ctru khac nhau.

Trude thap nién 80, cac cong
trinh nghién ctu cua Cardozo
(1965), Howard & Seth (1969),
Oliver (1977), Olshavsky & Miller
(1972) .da tiép can vin dé CLDV,
chii yéu suy dién tir chat lugng
hang hoa va céc tiéu chi do luong
cht luong thién vé chi s6 ky thuat
nhung chua dugc kiém ching trén

thyc tién cho nén dén nay van it
duoc phd bién rong rdi (Brady &
Cronin, 2001). Tuy nhién, tir thap
nién 80 dén nay, cac cong trinh
nghién ciru vé CLDV di dugc thé
hién theo chiéu huéng tiép can
khac so voi trudc day, trong do
cd céac cong trinh nghién ctru cua
Gronroos (1984), Parasuraman &
ctg (1985, 1988, 1992), Cronin &
Taylor (1992),..da gop phan tao
tién dé cho nhiéu cong trinh nghién
ctru khac lién quan dén CLDV.

Vi thé, dé giup cho cac nha
quan 1y co thé xac dinh dugc cac
van dé lién quan dén viéc cai tién
CLDV nham goép phan ning cao
hi¢u qua hoat dong kinh doanh
cho doanh nghiép, bai viét nay
tién hanh nghién ciru 10 mo hinh
do luong CLDV 4p dung trong

linh vuc ngan hang theo nhiing
khia canh va quan diém khac nhau
clia cac tac gia trén thé gidi va da
duoc cong bd trong giai doan 1984
—2010. Noi dung cua bai viét cha
yéu tip trung vao viéc hé thong
hoa cac md hinh, danh gia két qua
nghién ctru va so sanh sy khac biét
gifra cdc mo hinh.

2. Cac mo6 hinh do luong chat
lurgng dich vu ngan hang

2.1. Mé hinh chit lwong ky thudt
— chirc nang ciia Gronroos (SQ1)

Trong hoat dong kinh doanh,
cac doanh nghiép can phai thu
hiéu khach hang cam nhan nhu
thé nao vé CLDV va nhiing nhan
t6 anh huéng dén CLDV. DPé
c6 thé dat duoc sy hai long cua
khach hang, trong cong tac quan
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1y CLDV, doanh nghiép can phai
két hop dong thoi ca chét luong
ky vong va chat luong nhan thirc.
Gronroos (1984) (SQ1) cho rang
cho rang CLDV ciia mot doanh
nghiép dugc xac dinh boi 3 thanh
phan: chét luong k¥ thuat, chat
lugng chuc nang, va hinh anh.
Trong do6:

- Chit luong ky thuat: La
nhiing gia tri ma khach hang that
su nhan duogc tir dich vu cua nha
cung cap (khach hang tiép nhan
cai gi?).

- Chéat lugng chire nang: Thé
hién cach thuc phan phéi dich vu
to1 nguoi tiéu dung cua nha cung
cap dich vu ( khach hang tiép
nhan dich vu d6 nhu thé nao?).

Hinh anh: dong vai tro rét
quan trong ddi véi nha cung cap
dich vu va yéu té nay dugc xiy
dung chi yéu trén 2 thanh phan
chat luong k¥ thuat va chat luong
churc nang.

Hon ntra, Gronroos (1984)
con cho rang ky vong cua khach
hang con bi anh huong bdi
cac yéu to nhu: cac hoat dong
marketing truyén théng (quang
cdo, quan h¢ cong chung, chinh
sach gia ca) va yéu té anh huong
bén ngoai (phong tuc, tap quan, y
thirc, truyén miéng), trong d6 yéu
t6 truyén miéng c6 tac dong dang
ké dén khach hang tiém nang hon
s0 v6i hoat dong tiép thi truyén
thong va ciing nhin manh rang
viéc nghién citu CLDV phai dua
trén quan diém cua nguoi tiéu
dung.

2.2. M6 hinh chit luwgng khodng
cach cua Parasuraman & ctg

(502
Trén co s& mo hinh CLDV
cua Gronroos (1984)[9],

Parasuraman & ctg (1985) (SQ2)
cling da tien hanh xay dyng mo

Hinh 1: M6 hinh chét lwgng Nordic cta Bronroos (SQ1)

Hinh 1: M hinh chit lwgng Nordic ciia Bronroos (SQ1)

Dich vu CLDV Dich vu
ky vong cam nhin cam nhan
Céc hoat dong tiép thi
truyén thong (quang
cao, PR, gia cd) va cac
anh huong bén ngoai Hinh anh
(tip  quan, y thue,
truyén mi¢ng,..)
Chit lugng Z
k§ thuat Che}t luf,rng
chtrc nang
Nguén: Gronroos, 1984
Hinh 2. M6 hinh chét lwgng dich vu Parasuraman & ctg (SQ2)
Théng tin truyén migng Nhu cdu c4 nhan Kinh nghi¢m
A Q
—_—>] . \
Dich vu ky vong D E— <Zt
R —— =
LY =
: Q
Khoang cach 5 é
: >
Dich vu cam nhan
a
Khoang cach 4
fg Dich vu chuyén giao «+=1sap | Théng tin dén
5 khach hang
g A 4
2 Khoang cach 3 : 1+
M :
v
Chuyén ddi cam nhan =)
cua cong ty thanh tiéu =
chi chét lugng Ay
=
A A :
Khoang cach 2 : =
H z
v —
» Nhén thirc cua cong ty véky

vong cua khach hang

Nguén: Parasuraman & ctg, 1985
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hinh chat lugng khoang cach
gitra nguoi tiéu dung va nha cung
cip & cac cap do khac nhau.

M0 hinh dua ra 5 khoang cach
CLDV:

- Khoang cach 1 (GAP1) la sai
bi¢t gitta ky vong cua khach hang
va cam nhan cua nha cung cap dich
vu vé ky vong d6. Su dién dich ky
vong cua khach hang khi khong
hiéu thdu ddo cac dic trung chét
luong dich vy, dac trung khach
hang tao ra sai biét nay.

- Khoang cach 2 (GAP2) duoc
tao ra khi nha cung cap gip cac kho
khan, tr& ngai khach quan lan chu
quan khi chuyén céc ky vong dugc
cam nhdn sang cac tidu chi chat
luong cy thé va chuyén giao chung
dang nhu ky vong. Cac tiéu chi nay
trd thanh cac thong tin tiép thi dén
khach hang.

- Khoang cach 3 (GAP3) hinh
thanh khi nhén vién chuyén giao
dich vu cho khach hang khong
dang cac tiéu chi da dinh. Vai tro
nhan vién giao dich tryc tiép rat
quan trong trong tao ra CLDV.

- Khoang cach 4 (GAP4) la
sai biét gitra dich vu chuyén giao
va thong tin ma khach hang nhéan
duoc. Thong tin nay c6 thé lam
tang ky vong nhung c6 thé lam
gidm CLDV cam nhan khi khach
hang khong nhan diung nhiing gi da
cam két.

- Khoang cach 5 (GAPS) hinh
thanh tir sy khac biét gitta chit
luong cam nhén va chét lugng ky
vong khi khach hang stir dung dich
vu. Parasuraman & ctg (1985)[18]
cho ring CLDV chinh 13 khoang
cach thtr 5. Khoang cach nay lai
phu thudc vao 4 khoang cach trude
nhu: GAPS = f(GAPI, GAP2,
GAP3, GAP4). Vi thé, dé rat ngin
khoang céach thtr 5 hay lam tang
CLDV, nha cung cép dich vu phai

nd lyc rit ngan cac khoang cach
nay.

Theo mé hinh nay, CLDV Ia
ham s6 SQ (Service Quality) cta
nhan thirc va ky vong va c6 thé
duoc mo hinh hoa nhu sau:

Q= Z[Plj — E;)
=1

Trong do:

SQ : 14 CLDV tong thé; k: 13 s6
lugng thudc tinh

P (Perceptlon) 14 két qua thuc
hlen tac dong i dbi vé6i thudc tinh
J-

E (Expectatlon) 1a chét luong
ky Vong ddi véi thudc tinh j, tic
dong i.

Mo hinh CLDV khoang cach
nay di dugc Parasuraman tiép
tuc phat trién, hiéu chinh va dua
ra b0 mo hinh do lwong CLDV
SERVQUAL (Parasuraman &
ctg, 1988, 1991)[19][20]. Mo
hinh CLDV nay ban dau cé 10
thanh phén:

(1) Tin cay (Reliability): No6i
1én kha nang thuc hién dich vu
phu hop va ding thoi han ngay
tlr 1an dau tién.

(2) bap ung (Responsive
-ness): Noi 1én sy mong mudn
va san sang cua nhan vién phuc
vu cung cép dich vu cho khach
hang.

(3) Nang Iluc phuc wvu
(Competence): Noi 1én trinh do
chuyén mén dé thyc hién dich
vu. Kha niang phuc vu biéu hién
khi nhan vién tiép xtc v6i khach
hang, nhan vién tryc tiép thuc
hién dich vy, kha nang nghién
ctru dé nim bat thong tin lién
quan can thiét cho viéc phuc vu
khéch hang.

(4) Tiép can (Access): Lién
quan dén viéc tao moi diéu kién
dé dang cho khach hang trong

viéc tiép can dich vu nhu rut
ngin thoi gian chd doi cua khach
hang, dia diém phuc vu va gio mo
cua thuan lgi cho khach hang.

(5) Lich sy (Courtesy): No6i
lén tinh cach phuc vu niém no
ton trong va than thién voi khach
hang.

(6) Thong tin (Communica-
tion) Lién quan dén viéc giao
tlep, thong dat cho khach hang
bang ngdn ngu ma ho hiéu b1et
dé dang va ling nghe nhitng van
dé lién quan dén ho nhu giai
thich dich vy, ch1 phi, giai quyét
khiéu nai thic mic.

(7) Tin nhiém (Credibility):
Noi lén kha nang tao long tin
cho khach hang, lam cho khach
hang tin cdy vao cong ty. Kha
ning nay thé hién qua tén tudi
cua cong ty, nhan cach cua nhan
vién phuc vy giao tiép truc tiép
v&i khach hang.

(8) An toan (Security): Lién
quan dén kha ning dam bao sy
an toan cho khach hang, thé hién
qua sy an toan vé vat chét, tai
chinh cling nhu bdao mat thong
tin.

(9) Hiéu biét khach hang
(Understanding/Knowing  the
customer): Thé hién qua kha
ning hiéu biét nhu cau cua khach
hang théng qua viéc tim hiéu
nhiing doi hoi cua khach hang,
quan tam dén c4 nhan ho va nhan
dang dugc khach hang thuong
xuyén.

(10) Phuong tién hitu hinh
(Tangibles): Thé hién qua ngoai
hinh, trang phuc cua nhan vién
phuc vy, cac trang thiét bi phuc
vu cho dich vu.

Tuy md hinh 10 thanh phan
CLDV néu trén thé hién duge tinh
bao quat hau hét moi khia canh
cua dich vy nhung c6 nhugc diém
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la phtric tap trong viéc do luong
CLDV. Hon ntta, mé hinh nay
mang tinh 1y thuyét va co nhiéu
thanh phan ctia m hinh CLDV
khong dat dugc gia tri phan biét.
Cho nén, Parasuraman & ctg
(1988, 1991) da két hop cac bién
c6 tinh twong quan lai v6i nhau
va giam xudng con 5 thanh phan
nhu: (1) phuong tién hiru hinh;
(2) tin cay; (3) dap ung; (4) nang
luc phuc vu; (5) su déng cam va
dua ra bd thang do SERVQUAL
g0m 22 bién quan sat dé do luong
chat luong ky vong va dich vu cam
nhéan cua khach hang.

2.3. M6 hinh BANKSERV ciia
Avkiran (§Q3)

Pé xdy dung bd cong cu do
luong CLDV tai cac chi nhanh
ngan hang, Avkiran (1994) da phat
trién bd cong cu do ludng CLDV
ngan hang khoi ddu gdm 27 bién
quan sat thudc 6 thanh phan: (1)
nhan vién phuc vy; (2) tin nhiém;
(3) thong tin; (4) dap ung; (5) kha
nang tiép can dich vu rat tién; va
(6) kha ning tiép can quan 1y chi
nhanh trén co s¢ cong cu do luong
SERVQUAL cua Parasuraman
& ctg (1985). Sau khi tién hanh
kiém dinh bo cong cu do luong
CLDV thong qua viéc khdo sat
khach hang dang str dung dich vu
ngan hang ban 1¢ tai cac chi nhanh
thudc cac ngan hang thuong mai
(NHTM) Uc, Avkiran (1994) da
d@é xuat mé hinh do luong CLDV
BANKSERV gom 4 thanh phan
v6i 17 bién quan sat dé do luong
hi€u quéa hoat dong cua cac chi
nhanh ngan hang ciing nhu dé dy
bao cic van dé phat sinh trong
qua trinh cung cép dich vu va
phan khuc khach hang dé 1am co
s& cho viée ra quyét dinh t6t hon
trong hoat dong Marketing.

(1) Nhan vién phuc vu (Staff

conduct): Thé hién cach thic dap
ung, van hoa img xur va hinh anh
chuyén nghi¢p ctia nhan vién
ngan hang dén khach hang.

(2) Tin nhiém (Credibility):
Thé hién kha nang duy tri sy tin
nhiém cia khach hang dbi voi
nhan vién ngin hang bang cach
khic phuc cac 156i 1am va thong
béo két qua xu 1y cho khach
hang.

(3) Thong tin (Communica-
tion): Thé hién viéc thuc hién cac
nhu cdu co ban cia ngin hang
v6i khach hang bang cach truyén
dat cac thong bao tai chinh thanh
cong va phan phat thong bao kip
thoi.

(4) Kha nang tiép can dich
vu rat tién (Access to teller
services): Nhan vién phuc vu
khéach hang ctuia ngin hang phai
hién dién ddy du trong subt thoi
gian lam viéc, ngay ca trong gio
cao diém.

2.4. Mé hinh cic nhén t6 CLDV
dwa trén sy hai long cuia Johnston
(504 ,

Xuat phat tir cac bao cao két
qua phan hoi vé su khong khong
hai 1ong ctia khach hang d6i voi
nganh dich vu ngan hang Anh
Qudc ngay cang ting, mic du
cac ngan hang dd c6 nhiéu nd
luc ¢ géng cai thién dich vu
ma ho cung cép cho khach hang,
Johnston (1997) d tién hanh phan
tich danh gia sy tac dong cua cac
sang kién cai tién CLDV dén su
hai long va khong hai long cua
khach hang va dé xuit mo hinh
do luong goém 18 yéu t& quyét
dinh CLDV cua ngan hang nhu
sau:

(1) Tiép can (Access): Kha
ning khach hang dé& dang tiép
can dia diém giao dich cling nhu
tim thay nhitng con dudng xung

PHAT TRIEN & HQI NHAP S6 20 (30) - Thang 01-02/2015

quanh diém giao dich.

(2) Tinh tham my
(Aesthetics): Thé hién qua khung
canh mai truong cung cip dich
vu dem lai sy hai long cho khach
hang nhu cach trang tri, thiét ké
co s vat chat, an pham va ngoai
hinh chuyén nghi¢p cua doi ngli
nhan vién,...

(3) Tinh chu dao (Attentive/
helpfulness): Thé hién qua thai
dd cua doi ngli nhan vién luén
nang cao tinh than phuc vu va
tao 4n tuong tdt cho khach hang
thong qua su quan tam, san long
gitp do khach hang.

(4) Chiam séc (Care): Thé
hién sy quan tam, déng cam va
kién nhan vé6i khach hang.

(5) Tinh san co
(Availability): Thé hién tinh
san c¢6 vé co sO vat chit cung
cép dich vy, d6i ngli nhan vién
phuc vu va cac loai hinh dich vu
cung cap cho khach hang. Trong
truong hop dbi v6i nhan vién
phuc vy, yéu té nay bao gdm sé
luong nhan vién phuc vu cho 1
khach hang va lugng thoi gian
ma mdi nhan vién phuc vu danh
cho khach hang do.

(6) Sach sé/gon  gang
(Cleanliness/tidiness): Thé hién
tinh sach s&, gon gang va ngan
nip cia cic yéu td lién quan
dén phuong tién hiru hinh nhu:
moi truong cung cip dich vy, co
s& vat chit, cach bay tri cac 4n
pham gidi thiéu dich vu va ngay
ca nhan vién phuc vu.

(7) Tién nghi (Comfort): Thé
hién tinh tién nghi vé& co s& vat
chat va khong gian phuc vu.

(8) Cam két (Commitment):
Thé hién sy cam két cua doi ngil
nhan vién phuc vu vé cong vi¢e
cua ho. Nhan vién phuc vu phai
luén cam thay tu hao va hai long
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vé cong viéc cua ho cling nhu
ludn c6 suy nghi tich cuc va chu
dao trong cong viéc.

(9)Thong tin  (Communi-
cation): Thé hién kha nang truyén
thong cac loai hinh dich vu mét
cach rd rang, day du, chinh xac
dé khach hang c6 thé hiéu duoc.
Diéu nay khong chi thé hién
bang 101, bang vin ban dé thong
tin cho khach hang ma con thé
hién & kha ning ling nghe va
thau hiéu khach hang.

(10) Nang lyc phuc vu
(Competence): Thé hién qua cac
yéu td ky ning, kinh nghiém, trinh
do nghlep vu chuyen mon va kha
nang tu van san pham dich vu va
thyc hién thu tuc nhanh gon va
chinh xac cua d6i ngli nhan vién
phuc vu.

(11) Lich su (Courtesy): Thé
hién tinh lich sy, ton trong cua
doi ngli nhan vién phuc vu dbi
v6i khach hang trong qua trinh
cung cap dich vu.

(12) Tinh linh hoat
(Flexibility): Thé hién kha nang
xt 1y/khic phuc van dé va dua ra
nhitng san pham dich vu phi hop
v6i nhu cau cta khach hang.

(13) Than thién (Friendliness):
Thé hién qua thai d6 4m am, than
thién, nhiét tinh vui vé, va dé
gan cua doi ngii nhan vién phuc
vu ddi véi khach hang, lam cho
khach hang cam thdy duogc tran
trong, dugc chao don...

(14) Chtic nang (Function-
ality): Thé hién tinh tién loi cta
trang thiét bi cung cip dich vu va
cac loai hinh dich do ngan hang
cung cip.

(15) Tinh ~ coéng  bang
(Integrity): Thé hién qua viéc
ngan hang d6i xr voi khach hang
mot cach trung thuc, cong bang,
va dang tin cay.

(16) Tin cay (Reliability): Thé
hién tinh nhit quan cua cac hoat
dong cua t6 chirc cung cap dich
vu, cac loai hinh dich va nhan
vién phuc vu. Noi 1én kha nang
cung cép dich vu dang hen va
ding nhu nhitng gi da thoa thuan
v&i khach hang.

(17) bap tng (Responsive-
ness): N6i 1én kha ning cung cip
dich vu kip thoi, khong dé khach
hang xép hang cho doi 1au.

(18) An  toan  (Security):
Khach hang cam thdy an toan
khi giao dich v6i ngan hang cling
nhu dugc hudng loi tir qué trinh
phuc vu.

2.5. M6 hinh BSQ ciia Bahia &
Nantel (SQ5)

Trong cac mo hinh do luong
CLDYV, c6 nhitng m6 hinh do luong
duoc xay dung trén co so bdi canh
déc thu tmg véi timg loai hinh dich
vu ciia timg ngan hang cu thé va
c6 nhitng m6 hinh khong duoc
thiét ké riéng cho nganh ngan hang
nhung c6 thé do luong chét luong
cdm nhan doi véi nhiéu loai hinh
dich vu. Cho nén, dé c6 mot bo mo
hinh do ludng tiéu chudn tong quat
c6 thé do ludng CLDV cam nhan
ddi voi cac loai hinh dich vu ngan
hang, Bahia & Nantel (2000) da
xay dung mo hinh do luong CLDV
ngan hang BSQ (Banking Service
Quality) gom 31 bién quan sat
thudc 6 thanh phan: (1) Nang luc
phuc vu hi¢u qua (effectiveness and
assurance); (2) Tiép cin (access);
(3) Gia ca (price); (4) Phuong tién
hitu hinh (tangibles); (5) Danh
muc dich vu (service portfolio);
(6) Tin cay (reliability) trén co
s& két hop 10 thanh phan CLDV
SERVQUAL cua Parasuraman &
ctg (1985) va yéu to 7Ps trong 1y
thuyét Marketing hdn hop.

2.6. M6 hinh CLDV ciia
Sureshchander & ctg (5Q6)

Xuat phat tir su phé phan
cua cac tac gia trong cac tai
liéu nghién ctu vé mé hinh
do luong CLDV SERVQUAL
cua Parasuraman (1985),
Sureshchander & ctg (2001) da
can trong tién hanh xem xét lai
22 bién quan sit SERVQUAL
cho thdy phan 16n cac bién quan
sat déu thé hién su tuong tac
gitta nhan vién va khach hang
trong qua trinh cung cip dich
vu va phﬁn con lai thé hién cac
khia canh hiru hinh (trang thiét
bi, co so vat chét,...). Coéng cu
do luong nay duong nhu da bo
qua cac yéu t6 quan trong khac
ctia CLDV, cu thé nhu: san phém
dich vu hoac cac loai hinh dich vu
cot 161, hé théng/tiéu chuan cung
cap dich vu (cac yéu té khong
phai con nguodi) va trach nhi¢ém
x3 hoi cua t6 chirc cung cip dich
vu. Cho nén, dé tong quat hoa vé
do luong CLDV, Sureshchander
& ctg (2000) da dé xuat mo hinh
do luong CLDV trong quy trinh
phuc vu khach hang gém 41 bién
quan sat voi 5 thanh phan nhu
sau:

(1) San pham dich vu ¢t 16i
(Core service/service product):
Cac dich vu cbt 15i cua ngan
hang bao gém dich vu tién gui,
ATM, dich vu ngan hang qua
dién thoai, cho vay mua xe 0 t0,
nha o, quy huu tri, phat hanh séc
du lich,...

(2) Yéu té con nguoi cung
cép dich vu (Human element of
service delivery): Thé hién viéc
cung cép cac dich vu ngan hang
ding nhu nhiing gi da hua badi
cac nhan vién ngan hang, tinh
hi€u qua cua viéc van dung cac
ky ndng va kha nang tac nghi¢p
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cua nhan vién ngan hang khi c6
su ¢ nghiém trong xay ra. Nhan
vién ngan hang luén san long
gitip d& va dap ung yéu cau cua
khéch hang, 1am cho khach hang
cam thiy an toan va bao dam cac
giao dich cua khach hang, quan
tam cong tac cham soc khach
hang bang cach luén dem lai loi
ich t&t nhat cho khach hang,...

(3) Hé théng cung cép dich
vu (khong phai con nguoi)
(Systematization of  service
delivery): Thé hién viéc chuin
hoéa va don gian hoa céach thic
cung cép dich vu dé dich vu ngan
hang dén voi khach hang trong
khoang thoi gian nhanh nhét
ma khong gip bat ky su cd nao.
Nang cao nang luc cong nghé (vi
du nhu: dich vu ngan hang qua
dién thoai, Internet banking, dich
vu ngan hang khong day,...) dé
cung cap dich vu c6 chit luong
cao cho khach hang hi¢u qua
hon.

(4) Phuong ti¢n hiru hinh
(modi trudng cung cap dich vu)
(Tangibles of service): Thé hién
cac diéu kién méi truong phuc
vu xung quanh nhu: nhiét do,
thong gio, tiéng dn, mat do bd tri
trang thiét bi ndi that tai cac diém
giao dich cua ngan hang phai tao
su thoai mai cho khach hang khi
dén giao dich v6i ngan hang; cac
du hiéu truc quan khac nhu: biéu
tuong, bang quang cao, to roi, tai
liéu va cac hién véat khac trong
ngan hang, trang phuc - dién mao
ctia nhan vién ngan hang phai thé
hién tinh hip din, gon gang va
chuyén nghiép,...

(5) Trach nhiém xa hoi
(Social responsibility): Moi d6i
tuong khach hang déu duoc
g xir cong bang nhu nhau. Hé
thong kénh phan phdi cua ngan

hang can duoc bd tri ¢ nhiing
dia diém tién loi cho khach hang
giao dich; tinh than trach nhiém
phai thé hién tinh cong khai gitra
cac nhan vién ngan hang nhu: ra
vé ding gio, déu dan, trung thuc
va khong xay ra dinh cong,... .

Nam thanh phan nay giir vai
tro quan trong nhat trong quy
trinh phuc vy ngay ca khi quy
trinh nay co cac thanh phan khac
tham gia va c6 mdi twong quan
kha 16n véi sy hai long cua khach
hang.

2.7. Mé hinh SYSTRA-SQ ciia
Aldlaigan & Buttle (SQ7)

Pé xay dung bo thang do méi
trén nén tang mo hinh Nordic ciia
Gronroos (1984), Aldlaigan &
Buttle (2002) d phat trién mot mo
hinh do luong CLDV ngéan hang
ban 1¢ SYSTRA-SQ. B¢ cong cu
do ludng SYSTRA-SQ khéi dau tir
963 bién quan sat mo ti cam nhin
CLDYV cua khach hang va sau do
tac gia di dén két luan cudi cing
con 21 bién quan sat voi 4 thanh
phéan nhu sau:

(1) Chit luong hé théng
dich vu (System service quality):
Thanh phan nay thé hién sy danh
gia CLDV c6 thé dugc dong gop
mot cach rd rang vao td chic
dich vu nhu mot hé théng chu
khong phai la cac ca nhan trong
hé théng. No6 chtra dung su két
hop céac bién lién quan t6i hiéu
sudt chic ning va ky thuit &
cip do td chirc. Thanh phan chét
luong chirc nang bao gém: ling
nghe khach hang, dé dang tiép
can, toc do phan hoi, va dién
mao cua to chirc. Thanh phan
t6 chtrc k¥ thuat bao gdm: chat
lwong tu van, cc giai phap dich
vu linh hoat, thuc hién 101 hira,
trao quyén cho nhan vién va cép
nhéat cua khach hang vé dich vu.
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(2) Chat lugng hanh vi tng
xu (Behavioural service quality):
Thé hién sy danh gia CLDV
thong qua thai do ung xtr nhu:
lich sy, than thi¢n, sy giup do
cua nhan vién.

(3) Giao dich chinh xac
(Service transactional accuracy):
Thanh phan nay tip trung vao
do luong tinh chinh xéc cua h¢
thdng va thao tac nghiép vu nhan
vién khi thuc hién giao dich cho
khéch hang.

(4) Chét luong trang thiét bi
(Machine service quality): Thanh
phan nay tap trung vao may moc
va trang thiét bi. N6 lién quan dén
muc do tin cdy cua trang thiét bi,
may moéc ciing nhu hiéu suat khi
khach hang sur dung.

2.8. M6 hinh CBSQ cua Xin Guo
& ctg (S08)

V61 muc tiéu danh gia toan
thé cac loai hinh dich vu cua
ngan hang va so sdch murc do
ky vong va cam nhan cua khach
hang doanh nghiép vé nhimng
loai hinh dich vu ma ngan hang
cung cap, Xin Guo & ctg (2008)
da xay dyng bd mo hinh do luong
CLDV khéi dau gdm 31 bién quan
sat voi 7 thanh phan: (1) tin cdy;
(2) dong cam; (3) trang thiét bi; (4)
ngudn nhan luc; (5) tiép can; (6)
cong ngh¢; va (7) thong tin trén co
s¢ cong cu do luong SERVQUAL
va két qua phong van chuyén siu
d6i v6i 18 nha quan 1y tai chinh dé
tién hanh do luong CLDV ngan
hang ban budn tai thi truong tai
chinh Trung Qudc. Sau khi tién
hanh kiém dinh thong qua viéc
khao séat ky vong va cdm nhan cua
khach hang doanh nghi¢p dang st
dung dich vu ngan hang tai cac
ngan hang Trung Qudc, Xin Guo
& ctg (2008) da dé xuat mé hinh
do luong CLDV CBSQ (Chinese
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Banking Service Quality) vdi 20
bién quan sat thugc 4 thanh phan
sau:

(1) Tin cay (Reliability): Thé
hién kha nang thyc hién dich vu
nhu da hira hen mot cach chinh
Xac va tin cay.

(2) Nguon nhan lyc (Human
capital): Thé hién cac van dé lién
quan dén ngoai hinh cua nhan
vién, su thdu hiéu khich hang,
nang luc nghiép vu chuyén mon.

(3) Congnghé (Technology):
Thé hién mirc d6 tng dung cong
nghé hién dai vao dich vy ngan
hang, dac biét 1a cong nghé thong
tin.

(4) Thong tin (Communi-
cation): Thé hién kénh thong tin
lién lac gitra ngan hang va khach
hang doanh nghiép, bao gom ca
cach tiép can cac dich vu ngan
hang

Trong 4 thanh phan néu trén c6
2 thanh phan “tin cy” va “ ngudn
nhén luc” thude yéu td chat lugng
chirc nang va 2 thanh phan “cong
nghé” va “thong tin” thudc yéu to
cht luong k thuat.

2.9. M6 hinh CLDV cua Kumar
& ctg (SQ9)

Trén co s& bodi canh van hoa,
phong tuc tap quan, tam ly va
th6éi quen cua nguoi ti€u dung
& timg qudc gia, Kumar & ctg
(2009)[15] da diéu chinh md
hinh do lvong SERVQUAL cua
Parasuraman & ctg (1988)[19]
bang cach bd sung thém mot
thanh phéin “tinh thuan tién” va
dua ra mo hinh do luong CLDV
ly thuyét gdm 6 thanh phan voi
26 bién quan sat. Tac gia cho rang

1
A

viéc thém thanh phan “tinh thuan
tién” vao mo hinh 1a do boi yéu
t6 nay 1a mot trong nhitng van dé
quan tam chinh cua khach hang
tai cac ngan hang Malaysia. Cam

Hinh 3: M6 hinh do Iwong CLDV CBSQ

Tin cay

Ngudn nhén luc

Cong nghé

Thong tin

Nguén: Xin Guo & ctg (2008)

Chat lugng

chtrc nang

Chét luong
ky thuét

Hinh 4: M6 hinh CLDV ctia Kumar & ctg (2009)

! Céc nhan t6 bén ngoai
| 1 anh huong dén ky vong

Phuong tién hitu hinh

Tin cay

4 Chét lwong dich
v vu cim nhin

Nang luc phuc vu

Tinh thuén tién

Cam nhan

(Dich vu dugc

Ngubn: Kumar, Kee & Manshor, 2009

nhan dich vu vé “tinh thuén ti¢n”
c6 thé anh huéng dén viée danh
gia tong thé vé CLDV ctia khach
hang, bao gém ca sy hai 1ong,
chét luong dich vu cdm nhén va
vé dep cua ngan hang.

Qua két qua nghién ciu tir
viéc khao sat v kién khach hang
dang sir dung dich vu ngan hang,
tac gia dé xuat mé hinh do ludong
CLDV ngan hang gébm 4 thanh
phan c6 tac dong dén chat luong
dich vu cdm nhan cua khach hang
nhu: (1) phuong tién hiru hinh;
(2) tin cay; (3) nang lyc phuc vuy;
va (4) tinh thuan tién.

2.10. Mé hinh BANQUAL-R
cua Tsoukatos & Mastrojianni
(5010)

Tuong tu nhu cac cong trinh
nghién ctu néu trén, dé c6 bod
thang do chuan hoa dé do luong
CLDYV ngan hang tai thi truong tai
chinh Hy Lap, trén co s két hop
2 mé hinh do luong CLDV cua
Parasuraman (1985) va mo6 hinh
BSQ cua Bahia & Nantel (2000),
Tsoukatos & Mastrojianni (2010)
di dé xuit mo hinh do luong
BANQUAL-R gom 27 bién quan
sat thudc 4 thanh phan: (1) Pong
cam/ndng luc phuc vu (empathy/
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assurance); (2) Hi¢u qua cong
viéc (effectiveness); (3) Tin cay
(reliability); va (4) Sy tin tuong
(confidence).

2.11. Cac mo hinh do lwong
CLDV tai VN

Qué trinh hoi nhip quéc té
tuy dd mo ra nhiéu co hdi nhung
cling dat ra khong it nhitng thach
thirc cho cac NHTM VN khi phai
canh tranh gay git v6i cac to chirc
tin dung nudc ngoai co bé day
kinh nghiém thyc tién ciing nhu
tiém luc tai chinh 16n manh cung
voi cong nghé hién dai gép nhiéu
14n so voi cac NHTM trong nudc.
Piéu nay da thic day cac nha quan
ly va nha nghién ctru trong nudc
khong ngimg nd lyc trong viéc tim
kiém giai phap nang cao loi thé
canh tranh cho doanh nghi¢p va
mdt trong nhitng van dé thu hit sy
quan tim nhiéu ctia nha nghién ctru
trong nudc la CLDV ngan hang.

Méc du céc cong trinh nghién
ctru vé CLDV ngan hang tai cac
NHTM VN trong nhimg ndm qua
c¢6 chidu hudng tién trién nhung
nhin chung cac nghién clru cta céc
tac gia chu yéu duoc thé hién dudi
2 hinh thtc 14 nghién ctru nhan
rong md hinh do luong CLDV
SERVQUAL cua Parasuraman
(1988) va nghién ctru so sanh mo
hinh do luong SERVQUAL v6i md
hinh Nordic cua Gronroos (1984)
théng qua viéc didu chinh bd sung
mdt s6 tiéu chi/thang do danh gia
CLDV so véi cac ti€u chi/thang
do cua cac mo hinh gdc sao cho
phtt hop vé6i bdi canh vin hoa tai
thi truong VN. Ngoai nhitng cong
trinh nghién clru mang tinh khai
quat, chua thé hién 15 nét hét moi
van dé vé CLDV ngén hang duoc
thé hién dudi dang nhiing bai viét
ngén va duoc cong bd trén cac tap
chi c6 uy tin trong nudc va nude

ngoai nhu cac cong trinh cua tac gia
Nguyén Dirc Tudn (2008), Lé Van
Huy (2008), Nguyén Vin Thong
(2010), Van Dinh & ctg (2012) thi
cong trinh nghién ctru cua tac gia
Ha Thach (2012) rat dang duoc
quan tam. Tac gia da su dung 34
bién quat trén co s diéu chinh, bd
sung tir cac thang do SERVQUAL
gbc cua Parasuraman (1988) dé
do luong CLDV tai Agribank —
Chi nhanh Quang Nam. Qua ket
qua nghién ctu, tac gia dé xuét
mo hinh do luong CLDV gom 7
thanh phan: (1) Pap tmg; (2) Nang
luc phuc vu; (3) Phuong tién hiiu
hinh vé co so vét chét; (4) Chuyén
nghiép; (5) Pong cam; (6) Tin ciy;
va (7) Phuong tién hitu hinh vé
con ngudi. Cac thanh phan nay da
thé hién duoc tinh tong quat vé co
s& 1y thuyét cac cong cu do ludng
CLDYV cua Parasuraman (1988).

3. Panh gia cac moé hinh do
lrdng CLDV ngan hang

Hé¢ théng héa 10 md hinh do
luong CLDV cho thiy khong ¢
dinh nghia va mé hinh CLDV
nao dugc cac nha nghién ciu
chap thuan hoan toan ciing nhu
khong c6 bat ky dinh nghia tong
quat nao vé hoat dong do ludng
CLDV duogc thwra nhan. Tuy
nhién, phan 16n cac mo hinh va
dinh nghia trén déu ung ho quan
diém danh gia va do luong CLDV
thong qua viéc so sanh sy khac
biét gitra ky vong va cam nhan
cta nguoi tiu dung khi st dung
dich vu. M6 hinh khoang cach
cua Parasuraman & ctg, (1985,
1988) duong nhu thu huat dugc
nhiéu sy ting ho tir cac nha nghién
ciru Avkiran, (1994); Bahia &
Nantel (2000); Sureshchandar
& ctg (2001); Guo & ctg (2008);
Kumar & ctg (2009); Tsoukatos
& Mastrojianni (2010)...va nhin
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chung cac mo hinh do luong
CLDV cua céc tac gia trén thé
gidi déu dugc xdy dung trén co
sO cac thanh phan chit luong cua
mo hinh SERVQUAL. Cac dac
diém ndi bat cua két qua nghién
ctru va han ché ctia cac md hinh do
luong CLDV ciia cac gia duoc thé
hién theo Phu luc 1 dinh kém.

Hon niia, qua viéc so sanh 10
mo hinh do lvong CLDV (Phu luc
2) cua cac tac gia cho thay sy khac
bi¢t gitta cac mo hinh nhu sau:

- V& cac thanh phan chat
luong cia 10 md hinh thi nhin
chung da phén gilta cac mo hinh
c6 su tuong dong, dac biét trong
d6, 5 thanh phan chit luong
cua m6 hinh SERVQUAL cua
Parasuraman (1985) thé hién tinh
bao quat phan 16n tat ca thanh
phan chat luong ciia cac mé hinh
khéc. V& co ban, c6 mot s6 thanh
phan chat luong phd bién dugc
thé hién phan 16n trong cic mod
hinh nhu: phuong tién hiru hinh
(SQ2, SQ4, SQS5, SQ6, SQ7,
SQ9); tinh tin cay (SQ2, SQ4,
SQS5, SQ8, SQ9, SQ10); va nang
luc phuc vu cia doi ngii nhan
vién (SQ2, SQ4, SQS5, SQ6,
SQ7, SQ9, SQ10). Tuy nhién, c6
mot sé thanh phan lién quan khac
da duoc cac tac gia didu chinh,
bd sung dé phu hop véi bdi canh
vin hoa dic thu cua timg qudc
gia nhu: gia ca va danh muc dich
vu (SQ5); hé théng cung cép dich
vu va trach nhiém xa hdi (SQ6);
cong nghé (SQS)...

- Bén canh @6, theo cac tiéu
chi danh gia mé hinh CLDV cua
Nitin Seth & ctg (2004) thi nhin
chung cac moé hinh chua thoa
min tit ca cac tiéu chi (Bang
). Riéng chi c6 mo6 hinh “Céc
nhan t6 CLDV dya trén sy hai
long” (SQ4) cua Robert Johnston
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(1997) thda man phan 16n céc tiéu
chi. Vé tinh kha dung ciamé hinh
thi chi c6 4 mo6 hinh: “Mo6 hinh
chat lugng k¥ thuat — chirc nang”
(SQ1) cua Gronroos (1984), “Mo
hinh chit lwong khoang cach”
(SQ2) cua Parasuraman (1985),
“M6 hinh BANKSERV” (SQ3)
cua Avkiran (1994), va “Mo hinh
moi quan hé gitta CLDV va su hai
long” (SQ6) cua Sureshchandar
& ctg (2001) théa man. Bén canh
do, 5 mé hinh SQS, SQ7, SQS,
SQ9, SQ10 dugc thiét lap dé
khao sat CLDV ngan hang theo
bdi canh dic thu cua ting qudc
gia cho nén c6 thé khong phu hop
khi ap dung danh gia CLDV dbi
vO1 cac loai hinh dich vu khéc tai
cac qudc gia khac.

Hon ntra, tr viéc nghién cuu
cac mo hinh nay cho thdy c6 mot
s6 yéu t quan trong gép phan
cai thién CLDV ngén hang nhu:
d6i twong khach hang trung tam;
thi truong muc tiéu; hé théng
thuc hién do luong va phan hoi

hiéu qua; su thiu hiéu cac khai
niém vé CLDV va cc nhan t6
anh huong phai 1 rang; hé théng
cham soc khach hang hiéu qua;
chinh sach dong vién nhan vién;
tinh kha dung cua cac kénh giao
dich di¢n tr phai hiéu qua.

4. Két luan

Turcac mo hinh do luong CLDV
néu trén cho thay viéc nghién ctru
vé CLDV ngan hang di c6 nhiing
bude tién trién 15 rét. Trong hoat
dong do luong va danh gia CLDV,
Parasuraman & ctg (1991) van
khang dinh rang mé hinh do luong
SERVQUAL Ila bo cong cu do
ludong hoan chinh vé CLDV, dat
gia tri va do tin cdy cao, va co thé
dugc tmg dung cho moi loai hinh
dich vu khac nhau. Mac du vay,
mdi nganh dich vu cu thé c6 nhiing
dac thu riéng nén nhiéu nha nghién
ctru khéac d4 diéu moé hinh do luong
nay dé danh gia CLDV dbi véi
nhiu loai hinh dich vu khéc nhau
tai nhimg qubc gia khac nhau.

Tuy két qua nghién ctru cho thay
cac thanh phan CLDV cua 10 md
hinh do ludng néu trén chua hoan
toan théng nhat véi nhau 6 timg thi
truong nhu’ng ciing da goi mo mot
sO van dé can tiép tuc nghién ciru
mé rong trong tuong lai nhu:

- Cac thanh phan CLDV phai
phan anh duoc loai hinh dich vu
do ngan hang dua ra va viéc danh
gia nén tap trung mot loai hinh
dich vu cu thé.

- Viéc nghién ctou danh gia
nén so sanh giira cac ving mién,
ddc diém nhan khau tai mot quéc
gia hodc giira cac qudc gia khac
nhau dé c6 thé théy duoc su khac
biét va trong déng vé cam nhan
CLDV va dong thoi dé c6 thé
danh gia CLDV t6t hon.

- Céc nghién ctru nén két hop
thém quan diém danh gia tir nha
quan 1y dé co goc nhin tét hon
trong viéc danh gid CLDV cling
nhu dé dang gop phan trong viéc
cai tién va nang cao CLDV @

Bang 1: So sanh cac tiéu chi danh gia cua cac moé hinh

Cac tiéu chi danh gia

M6 hinh do lwong CLDV ngan hang

SQ1 SQ2 SQ3 SQ4 SQ5 SQ6 SQ7 SQ8 SQ9 SQ10
Su xac dinh cac yéu tb anh huéng dén CLDV X X X X X X X X X X
Tinh phu hop khi danh gia cac loai hinh dich
. X X X X
vu khac nhau
Linh hoat thay dbi theo cdm nhan tw nhién
. . N X X
cua khach hang
Dinh hwéng cai tién CLDV X X X X X X X X X X
Phu hop véi sw phat trién méi lién két vai « « «
viéc do lwdng sy hai long ctia khach hang
Dy bao nhu ciu dao tao nhan vién X X X X X X X X
Linh hoat diéu chinh theo theo sy thay déi
N PO e X X
cta méi trwdng/diéu kién phuc vu
Dé xuét phuong thirc do lwdng phi hop
nham cai tién CLDV trong trong tat ca cac X X X X X X X X X
qua trinh phuc vu
Xac dinh nhu ciu vé co sé ha tang va cac
Py x ca A £ X X X X
nguon lwc ho trg’ cho viéc 1ap ké hoach
Ap dung cong nghé trong dich vu X X
Tinh kha dung ctdia mo hinh X X X X
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