
1. Giôùi thieäu

Khi aùp löïc caïnh tranh ngaøy moät gia taêng, vieäc
cung caáp heä thoáng chaát löôïng dòch vuï phuø hôïp vôùi
nhu caàu cuûa khaùch haøng ñöôïc xem nhö laø moät
trong nhöõng caùch thöùc taïo laäp lôïi theá caïnh tranh
beàn vöõng. Beân caïnh ñoù, vieäc ño löôøng, quaûn lyù vaø
phaùt trieån chaát löôïng dòch vuï laø moät trong nhöõng
noäi dung troïng taâm cuûa chieán löôïc phaùt trieån dòch
vuï ngaân haøng Vn ñeán naêm 2010, vaø laø moät
phöông thöùc ñeå caùc ngaân haøng gia taêng vò theá cuûa
mình trong quaù trình kinh doanh. Thöïc teá taïi Vn,
nhieàu nghieân cöùu ñaõ ñeà caäp ñeán vaán ñeà chaát löôïng
dòch vuï, tuy nhieân, laøm theá naøo coù ñöôïc moät thang
ño döïa treân nhöõng nghieân cöùu haøn laâm treân theá
giôùi vaø ñieàu kieän thöïc teá taïi Vn, laøm cô sôû cho
vieäc trieån khai nghieân cöùu, xaây döïng chaát löôïng
dòch vuï trong lónh vöïc ngaân haøng laø moät vaán ñeà
caàn thieát. Baøi vieát seõ giôùi thieäu sô löôïc nhöõng
quan ñieåm khaùc nhau veà chaát löôïng dòch vuï, thang
ño chaát löôïng dòch vuï vaø trieån khai caùc böôùc nhaèm
xaây döïng thang ño chaát löôïng dòch vuï trong lónh
vöïc ngaân haøng taïi Vn.

2. Cô sôû lyù thuyeát

Coù nhieàu ñònh nghóa khaùc nhau veà chaát löôïng
dòch vuï, theo Parasuraman vaø coäng söï (1988),
“Chaát löôïng dòch vuï laø khoaûng caùch giöõa söï mong
ñôïi veà dòch vuï cuûa khaùch haøng vaø nhaän thöùc cuûa
hoï khi ñaõ söû duïng qua dòch vuï” hay “Chaát löôïng
dòch vuï laø nhöõng ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng veà
nhöõng ñieåm troäi cuûa thöïc theå, noù laø moät daïng cuûa
thaùi ñoä vaø laø keát quaû töø vieäc so saùnh söï mong ñôïi
vaø nhaän thöùc veà söï thöïc hieän maø hoï nhaän ñöôïc”
(Zeithaml, 1987). nhieàu nhaø nghieân cöùu ñaõ ñeà
xuaát coâng cuï ñeå ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï nhö
SerVQuaL – SerVice QuaLity (Parasuraman
vaø coäng söï, 1988), SerVPerF – SerVice Per-
Formance (Cronin vaø Taylor, 1992)… Coù hai tröôøng
phaùi lieân quan ñeán chaát löôïng dòch vuï goàm: 

- Tröôøng phaùi Baéc aâu döïa treân moâ hình hai
bieán soá nordic (gronroos, 1984) coi chaát löôïng
dòch vuï bao goàm chaát löôïng kó thuaät vaø chaát löôïng

chöùc naêng. Chaát löôïng kó thuaät lieân quan ñeán
nhöõng gì ñöôïc phuïc vuï (hay laø nhöõng giaù trò maø
khaùch haøng thöïc söï nhaän ñöôïc töø dòch vuï doanh
nghieäp cung caáp) vaø chaát löôïng chöùc naêng noùi ñeán
chuùng ñöôïc phuïc vuï nhö theá naøo (hay laø phöông
thöùc phaân phoái). nhöõng pheâ bình taäp trung vaøo
moâ hình naøy ñoù laø noù khoâng cung caáp söï giaûi thích
veà caùch thöùc ño löôøng nhöõng khía caïnh khaùc nhau
cuûa chaát löôïng dòch vuï, ñaëc bieät laø “chaát löôïng kyõ
thuaät”. Caùc nhaø nghieân cöùu phaûi phaùt trieån thang
ño löôøng rieâng ñeå ño löôøng “chaát löôïng kyõ thuaät”
vaø nhöõng bieán quan saùt (items) ñöôïc söû duïng moät
caùch khaùc nhau trong caùc nghieân cöùu. Do vaäy,
khoâng mang tính ñoàng nhaát trong caùc bieán quan
saùt cuûa thang ño.

- Tröôøng phaùi Myõ döïa treân moâ hình
SerVQuaL vôùi 5 bieán soá (Parasuraman vaø coäng
söï, 1988) chaát löôïng dòch vuï bao goàm nhöõng mong
ñôïi vaø traûi nghieäm cuûa khaùch haøng veà nhöõng khía
caïnh: (1) höõu hình, (2) ñaùng tin caäy, (3) ñaùp öùng,
(4) söï baûo ñaûm, vaø (5) söï ñoàng caûm veà dòch vuï
nhaän ñöôïc. nhöõng ngöôøi theo tröôøng phaùi nordic
pheâ bình moâ hình naøy ôû vaán ñeà noù chæ noùi ñeán
“chaát löôïng chöùc naêng” maø khoâng ñeà caäp ñeán
“chaát löôïng kyõ thuaät”. Tuy nhieân, moät soá nghieân
cöùu ñaõ uûng hoä SerVQuaL vôùi laäp luaän raèng vieäc
ño löôøng “chaát löôïng kyõ thuaät” ñaõ bao haøm trong
caùc bieán soá “tính ñaùng tin caäy”, “naêng löïc phuïc vuï”
vaø “an toaøn”. 

Trong khuoân khoå tranh caõi veà moâ hình vaø caùch
thöùc ño löôøng ñöôïc Parasuraman vaø coäng söï (1988)
ñöa ra, Cronin vaø Taylor (1992) phaùt bieåu raèng
chaát löôïng dòch vuï coù theå ñöôïc khaùi quaùt töông töï
nhö moät quan ñieåm, thaùi ñoä. hoï coâng boá moâ hình
chæ ñeà caäp ñeán söï thöïc hieän (Performance) thay vì
“söï thöïc hieän tröø ñi mong ñôïi” (nhö SerVQuaL)
ñeå ño löôøng chaát löôïng dòch vuï goïi laø thang ño
SerVPerF. Thuaät ngöõ “ño löôøng söï thöïc hieän”
aùm chæ vieäc ño löôøng chaát löôïng dòch vuï chæ döïa
treân caûm nhaän cuûa khaùch haøng veà söï thöïc hieän
cuûa nhaø cung caáp dòch vuï. Khi thieát laäp thang ño
SerVPerF, Cronin vaø Taylor (1992) söû duïng
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nhöõng thuoäc tính chaát löôïng dòch vuï cuûa
SerVQuaL nhöng loaïi boû phaàn “mong ñôïi”. 

nghieân cöùu naøy trieån khai treân cô sôû caùc phaùt
bieåu cuûa Parasuraman vaø coäng söï (1988), keát hôïp
vôùi ñieàu kieän thöïc teá taïi Vn nhöng chæ nghieân cöùu
ñaùnh giaù söï thöïc hieän (theo thang ño SerVPerF)
cuûa Cronin vaø Taylor (1992).

3. Phöông phaùp nghieân cöùu vaø phaân tích keát
quaû

3.1 Nghieân cöùu sô boä ñònh tính

nghieân cöùu ñöôïc trieån khai treân cô sôû caùc bieán
quan saùt cuûa thang ño SerVQuaL, keát hôïp vôùi
phoûng vaán tay ñoâi (in-depth interviews) vôùi 9
chuyeân gia trong lónh vöïc ngaân haøng nhaèm ñeà
xuaát caùc phaùt bieåu cuûa thang ño. 

Sau khi khaûo saùt lyù thuyeát cuûa Parasuraman
vaø coäng söï (1988) vaø moät soá caùc nghieân cöùu veà
chaát löôïng dòch vuï trong ngaønh ngaân haøng döïa
treân thang SerVQuaL hoaëc SerVPerF nhö:
James (1990), angur vaø coäng söï, 1999; Bahia vaø
nantel, 1998; allred vaø addams, 2000, James
(2005), Mushtaq (2005), Lotfollah vaø coäng söï
(2006), ugur vaø Martin (2007)… nhoùm nghieân cöùu
ñaõ hình thaønh danh muïc caùc phaùt bieåu laøm cô sôû
cho phoûng vaán tay ñoâi. Qua trao ñoåi, caùc chuyeân
gia cho raèng khi maø ngaøy caøng nhieàu caùc ngaân
haøng ra ñôøi vaø phaùt trieån thì “danh tieáng” cuûa
ngaân haøng caàn ñöôïc xem xeùt, ñieàu naøy töông töï
nhö thaønh phaàn “danh tieáng” ñöôïc ñeà nghò bôûi
groonroos (1982), Bahia vaø nantel (2000) vaø
“danh tieáng” seõ thuoäc bieán soá “naêng löïc phuïc vuï”
trong moâ hình SerQuaL. Ñoàng thôøi, caùc bieán
quan saùt “tính roäng khaép cuûa maïng löôùi caùc chi
nhaùnh”, “maïng löôùi maùy ruùt tieàn töï ñoäng (aTM)”
cuõng ñöôïc ñeà xuaát trong moâ hình nghieân cöùu
thoâng qua yù kieán cuûa caùc chuyeân gia. Yeáu toá naøy
cuõng ñaõ ñöôïc ñeà caäp trong 31 bieán quan saùt ñöôïc
ñöa ra bôûi Bahia vaø nantel (2000). Treân thöïc teá,
caùc ngaân haøng caïnh tranh nhau khoâng chæ treân
phöông dieän laõi suaát, naâng cao trình ñoä, naêng löïc
cuûa nhaân vieân maø trong ñieàu kieän hieän nay, khi
maø yeáu toá phaân phoái vaø coâng ngheä ñoùng vai troø
mang tính quyeát ñònh trong keát quaû kinh doanh
thì chaát löôïng dòch vuï coøn döïa treân hình thöùc caïnh
tranh môû roäng maïng löôùi, hai yeáu toá naøy thuoäc
bieán soá “tính ñoàng caûm” trong moâ hình 5 bieán soá
cuûa Parasuraman vaø coäng söï (1988). Beân caïnh ñoù,
hai bieán soá laø “cung caáp dòch vuï ñuùng nhö cam keát
vaøo ñuùng thôøi gian” vaø “cung caáp dòch vuï ñuùng vaøo

thôøi ñieåm maø coâng ty cam keát” seõ ñöôïc hieäu chænh
laïi; vaø thay vaøo ñoù laø hai bieán soá “cung caáp dòch
vuï ñuùng nhö cam keát” vaø “cung caáp dòch vuï ñuùng
vaøo thôøi ñieåm maø ngaân haøng cam keát”. Qua
nghieân cöùu sô boä ñònh tính, coù 28 bieán quan saùt
ñaõ ñöôïc ñeà nghò (coù theå tham khaûo Baûng 6 vaø
phaàn ghi chuù ôû cuoái Baûng) vaø söû duïng ñeå ño löôøng
“söï thöïc hieän – Perfomance” chaát löôïng dòch vuï
(SerVPerF), baûng caâu hoûi ñaõ ñöôïc xaây döïng treân
côû sôû söû duïng thang Likert (7 löïa choïn). 

3.2 Nghieân cöùu sô boä ñònh löôïng

nghieân cöùu sô boä ñònh löôïng ñöôïc thöïc hieän vôùi
500 ñaùp vieân baèng phöông phaùp phoûng vaán tröïc
tieáp (do caùc sinh vieân ñaïi hoïc ngaønh Marketing,
thuoäc tröôøng Ñaïi hoïc Kinh teá - Ñaïi hoïc Ñaø naüng
thöïc hieän), soá phieáu hôïp leä ñöôïc söû duïng ñeå phaân
tích laø 432. nghieân cöùu ñaõ tieán haønh kieåm tra ñoä
tin caäy Cronbach alpha vaø phaân tích nhaân toá
khaùm phaù (explore Factor analysis - eFa) baèng
SPSS 16.0. 

Qua quaù trình phaân tích heä soá tin caäy Cron-
bach alpha cho töøng bieán soá tieàm aån (Latent Vari-
able), keát quaû cho thaáy, khoâng coù bieán soá quan saùt
naøo coù töông quan bieán toång nhoû hôn 0,3 vaø caùc
heä soá Cronbach alpha laàn löôït laø: höõu hình
(hh)=0,699; tin caäy (TC)=0,753; ñaùp öùng
(Du)=0,765; ñaûm baûo (DB)=0,832 vaø ñoàng caûm
(DC)=0,806 ñeàu lôùn hôn 0,6. Phaân tích nhaân toá
khaùm phaù (eFa), baèng phöông phaùp Principal
axis Factoring, vôùi pheùp quay Promax vaø eigen-
value ≥ 1 cho taát caû caùc khaùi nieäm (Concepts) ta
coù KMo=0,917 >0,5 vaø Sig=0,000 > 0,05. nhö vaäy,
coù theå khaúng ñònh döõ lieäu ñuû ñoä tin caäy ñeå thöïc
hieän phaân tích nhaân toá khaùm phaù. Keát quaû phaân
tích nhaân toá khaùm phaù cho pheùp khaúng ñònh soá
nhaân toá trích ñöôïc laø 6 (vì coù 6 nhaân toá coù giaù trò
eigenvalue > 1) (hair vaø coäng söï, 2009).

3.3 Nghieân cöùu chính thöùc ñònh löôïng

nghieân cöùu chính thöùc ñònh löôïng ñöôïc thöïc
hieän döïa treân maãu coù ñoä lôùn 1.400, quaù trình
phoûng vaán cuûa nghieân cöùu chính thöùc ñònh löôïng
ñöôïc thöïc hieän bôûi caùc sinh vieân cao hoïc ngaønh
quaûn trò kinh doanh (khoaù 2008 vaø 2009) cuûa
Tröôøng Ñaïi hoïc Kinh teá - Ñaïi hoïc Ñaø naüng. Thôøi
gian thu thaäp döõ lieäu töø thaùng 10/2009 ñeán thaùng
12/2009. Soá baûng caâu hoûi thu veà laø 1.214, tuy
nhieân, moät soá baûng caâu hoûi khoâng ñaùp öùng nhu
caàu do bò thieáu thoâng tin ñaõ ñöôïc loaïi boû, cuoái cuøng
coù 1.134 baûng caâu hoûi ñöôïc söû duïng cho quaù trình
phaân tích. Moät soá thoâng tin veà maãu nhö sau:
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Baûng 1. Quy moâ maãu theo töøng ngaân haøng

Trong toång soá 1.134 ngöôøi khaûo saùt thì coù
525 nam vaø 609 nöõ vaø trong 5 nhoùm tuoåi ñöôïc
choïn ñeå phoûng vaán thì nhoùm tuoåi töø 18-25 chieám
40,7% toång soá maãu khaûo saùt, ñoàng thôøi, chieám
tyû leä 27,7% thuoäc laø nhoùm tuoåi 25-35. 

Baûng 2. Ñaëc ñieåm nhaân khaåu hoïc cuûa ñaùp vieân

Veà ngheà nghieäp, ña phaàn ngöôøi ñöôïc phoûng vaán
laø CB-CnV vôùi 426 ngöôøi chieám 37,6% toång soá
maãu khaûo saùt ñöôïc. Sôû dó soá ngöôøi ñöôïc phoûng vaán
taäp trung vaøo ñoái töôïng CB-CnV, vì ñaây laø ñoái
töôïng laøm vieäc trong caùc cô quan coù thöïc hieän vieäc
chi traû löông qua taøi khoaûn theû aTM, neân deã daøng
trong vieäc lieân heä phoûng vaán vôùi caùc cô quan. Veà
trình ñoä hoïc vaán, ña phaàn, ngöôøi ñöôïc phoûng vaán
coù trình ñoä ñaïi hoïc (215 ngöôøi chieám 51,4%) vaø
nhoùm coù trình ñoä ThCn-CÑ chieám 21,3%. Veà thu
nhaäp cuûa ñoái töôïng ñöôïc phoûng vaán thì cao nhaát
laø nhoùm töø 1 trieäu ñeán döôùi 2 trieäu vôùi 27,4% löïa
choïn vaø töø 2-3 trieäu vôùi 25,8%. Thoâng tin veà thôøi
gian söû duïng, caùc dòch vuï thöôøng söû duïng vaø möùc
ñoä thöôøng xuyeân caùc dòch vuï cho taïi Baûng 3:

Baûng 3. Thoâng tin veà tình hình giao dòch vôùi

ngaân haøng cuûa ñaùp vieân

nghieân cöùu ñaõ söû duïng phöông phaùp phaân tích
nhaân toá khaùm phaù (eFa) vaø phaân tích nhaân toá
khaúng ñònh nhaèm ñaùnh giaù thang ño chaát löôïng
dòch vuï trong lónh vöïc ngaân haøng thay cho phöông
phaùp MTMM trong quy trình cuûa Churchill (1979).
Trong phaàn phaân tích nhaân toá khaùm phaù, baèng
phöông phaùp trích Principal Component, pheùp
quay Varimax, keát quaû cho thaáy ba bieán quan saùt
laø DB4 (Thuû tuïc thöïc hieän giao dòch ñôn giaûn),
DC5 (ngaân haøng laáy lôïi ích cuûa khaùch haøng laøm
ñieàu taâm nieäm) vaø Du2 (nhaân vieân taïo ñöôïc söï
tin caäy ñoái vôùi khaùch haøng) coù heä soá taûi nhaân toá
nhoû hôn 0,5 vaø ñaõ bò loaïi (hair vaø coäng söï, 2009).
Sau khi loaïi caùc bieán DB4, DC5, Du2, thöïc hieän
laïi quaù trình phaàn tích nhaân toá vôùi 25 bieán, keát
quaû cho thaáy KMo=0,898 vaø sig.=0,000 <0,05 neân
ta coù theå khaúng ñònh döõ lieäu phuø hôïp ñeå thöïc hieän
phaân tích nhaân toá. Töø keát quaû toång phöông trích
coù theå khaúng ñònh raèng, toàn taïi 6 nhaân toá. Ma
traän theå hieän moái quan heä giöõa caùc bieán vôùi caùc
nhaân toá chính nhö sau:

Ngaân haøng giao dòch Soá löôïng Tyû leä 
phaàn traêm

Ñoâng AÙ 244 21,51

Agribank 165 14,55

Vietcombank 303 26,71

Techcombank 155 13,66

BIDV 54 4,76

ACB 71 6,26

Ngaân haøng Quaân Ñoäi 70 6,17

Ngaân haøng Haøng haûi 72 6,34

Toång 1.134 100

Ñaëc ñieåm Soá löôïng Tyû leä (%)

Giôùi tính

Nam 525 46,3

Nöõ 609 53,7

Ñoä tuoåi

18 - 25 461 40,7

25 - 35 314 27,7

35 - 45 136 12,0

45 - 55 115 10,1

55 - 65 108 9,5

Thoâng tin lieân quan Taàn suaát xuaát
hieän Tyû leä (%)

Thôøi gian söû duïng

Döôùi 1 naêm 198 17,5

1- 2 naêm 492 43,4

2 - 3 naêm 265 23,4

3 naêm trôû leân 179 15,8

Möùc ñoä thöôøng
xuyeân / thaùng

Döôùi 2 laàn 327 28,0

3 - 5 laàn 593 52,3

6 - 9 laàn 157 13,8

10 laàn trôû leân 57 5,0

Caùc saûn phaåm dòch
vuï söû duïng

Tieàn göûi tieát kieäm 574

Tieàn göûi thanh toaùn 88

Chi traû kieàu hoái 181

Chuyeån, nhaän tieàn 243

Theû ATM 742

Tín duïng caù nhaân 209
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Baûng 4. Ma traän nhaân toá chính sau khi xoay varimax
(Rotated Component Matrix)

Ñaët teân caùc nhaân toá: Thoâng qua phaân tích
eFa, coù theå nhaän thaáy raèng coù 6 thaønh phaàn
(Component) hình thaønh töø 25 bieán (coù 3 bieán ñaõ
bò loaïi do coù giaù trò tuyeät ñoái cuûa heä soá taûi nhaân
toá nhoû hôn 0,5). Thaønh phaàn “ñaùp öùng” ñaõ goäp
cuøng thaønh phaàn “ñoàng caûm” vaø hình thaønh theâm
2 thaønh phaàn môùi. Caên cöù vaøo keát quaû eFa, coù
theå ñaët teân caùc thaønh phaàn nhö sau: (1) Thaønh
phaàn ñoàng caûm vaø ñaùp öùng (DCi) (goàm: DC1, DC4,

DC2, DC3, Du5, Du3, Du4); (2) thaønh phaàn ñaûm
baûo (DB) (goàm: DB2, DB5, DB1, DB3, DB6); (3)
thaønh phaàn tin caäy veà quaù trình cung caáp dòch vuï
(TCi) (goàm: TC3, DB7, TC4, TC5, Du1); (4) thaønh
phaàn höõu hình (hh) (goàm: hh1, hh2, hh3); (5)
thaønh phaàn tin caäy veà lôøi höùa ñoái vôùi khaùch haøng
(TCii) (ñaây laø moät phaàn cuûa bieán soá tin caäy taùch
ra, goàm caùc bieán: TC2, TC1, hh4); vaø (6) thaønh
phaàn maïng löôùi chi nhaùnh vaø aTM (DCii) (ñaây laø
moät phaàn cuûa bieán soá ñoàng caûm taùch ra, goàm: caùc
bieán soá DC6 vaø DC7).

Ñeå ñaùnh giaù thang ño baèng phaân tích nhaân toá
khaúng ñònh (Confirmation Factor analysis - CFa),
nhoùm nghieân cöùu ñaõ söû duïng caùc chæ tieâu Chi -
bình phöông, chæ soá thích hôïp so saùnh CFi (Com-
parative fit index), chæ soá TLi (Tucker and Lewis
index) vaø chæ soá rMSea (root Mean Square error
approximation). Moâ hình ñöôïc goïi laø thích hôïp
khi pheùp kieåm ñònh Chi - bình phöông coù giaù trò
p>0,05. neáu moät moâ hình nhaän giaù trò gFi, TLi
vaø CFi töø 0,9 ñeán 1, rMSea coù giaù trò <0,08 thì
moâ hình naøy ñöôïc xem laø phuø hôïp (töông thích)
vôùi döõ lieäu thò tröôøng (hair vaø coäng söï, 2009).
naêm chæ tieâu ñaùnh giaù moät thang ño goàm: (1) heä
soá tin caäy toång hôïp (Composite reliability); (2)
toång phöông sai trích ñöôïc (Variance extracted);
(3) tính ñôn höôùng (unidimensionality); (4) giaù trò
hoäi tuï (Convergent Validity); vaø (5) giaù trò phaân
bieät (Discriminant Validity) (hair vaø coäng söï,
2009). 

Keát quaû CFa cuûa moâ hình thang ño chaát löôïng
dòch vuï ngaân haøng cho thaáy, moâ hình coù 255 baäc
töï do, Chi - bình phöông = 1.959,271 vôùi giaù trò
p=0,000 neân coù theå khaúng ñònh moâ hình phuø hôïp
vôùi döõ lieäu cuûa thò tröôøng, caùc giaù trò gFi = 0,885,
TLi = 0,855 vaø CFi = 0,876 gaàn baèng 0,9 neân coù
theå chaáp nhaän ñöôïc (hình 1). 

Caùc chæ tieâu ñaùnh giaù thang ño ñöôïc theå hieän
nhö sau:

(1) Heä soá tin caäy toång hôïp (Composite Reliabil-
ity), (2) toång phöông sai trích ñöôïc (Variance Ex-
tracted): Ñoä tin caäy toång hôïp cuûa thaønh phaàn ñaûm
baûo (DB) laø 0,867 vôùi toång phöông sai trích laø
56,8%; cuûa thaønh phaàn ñoàng caûm vaø ñaùp öùng
(DCi) laø 0,868 vôùi toång phöông sai trích laø 52,6%;
cuûa thaønh phaàn maïng löôùi (DCii) laø 0,723 vôùi
phöông sai trích laø 57,1%; cuûa thaønh phaàn höõu
hình (hh) laø 0,823 vôùi phöông sai trích laø 61,8%;
cuûa thaønh phaàn ñoä tin caäy veà quaù trình cung caáp
dòch vuï (TCi) laø 0,755 vôùi phöông sai trích laø

Bieán
Thaønh phaàn (Component)

1 2 3 4 5 6

DC1 0,717

DC4 0,704

DC2 0,669

DC3 0,667

DU5 0,653

DU3 0,607

DU4 0,531

DB2 0,842

DB5 0,782

DB1 0,766

DB3 0,648

DB6 0,515

TC3 0,613

DB7 0,559

TC4 0,521

TC5 0,514

DU1 0,502

HH1 0,888

HH3 0,853

HH2 0,558

TC2 0,699

HH4 0,682

TC1 0,626

DC6 0,804

DC7 0,801

Eigen-
value

9,16 2,019 1,668 1,351 1,205 1,003

Ph.sai
trích

35,232 7,767 6,416 5,197 4,634 3,858
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53,7% vaø cuûa thaønh phaàn ñoä tin caäy veà lôùi höùa ñoái
vôùi khaùch haøng (TCii) laø 0,654 vôùi phöông sai
trích laø 55,9%. Taát caû caùc heä soá ñeàu thoûa maõn ñieàu
kieän cuûa heä soá tin caäy toång hôïp vaø toång phöông
sai trích.

(3) Tính ñôn höôùng (Unidimensionality):
Thoâng qua hình 1 ta thaáy, ba thaønh phaàn höõu
hình (hh), ñoä tin caäy veà lôøi höùa ñoái vôùi khaùch
haøng (TCii), maïng löôùi chi nhaùnh vaø aTM (DCii)
ñaït tính ñôn höôùng, caùc thaønh phaàn coøn laïi DB,
TCi, DCi khoâng ñaït tính ñôn höôùng vì toàn taïi caùc

sai soá coù moái quan heä vôùi nhau (ví duï: e2 vaø e14,
e8 vaø e18…). 

(4) Giaù trò hoäi tuï (Convergent Validity): Deã
daøng nhaän thaáy raèng caùc troïng soá (i) ñeàu ñaït tieâu
chuaån cho pheùp (i≥0,5) vaø coù yù nghóa thoáng keâ
vôùi caùc giaù trò p ñeàu baèng 0,000 (thaáp nhaát laø TC3
vaø hh2 = 0,54). Vì vaäy, chuùng ta keát luaän caùc bieán
quan saùt duøng ñeå ño löôøng 6 thaønh phaàn cuûa
thang ño chaát löôïng ñaït ñöôïc giaù trò hoäi tuï.

(5) Giaù trò phaân bieät (Discriminant Validity):
Ta thaáy raèng, heä soá töông quan giöõa caùc khaùi nieäm

Hình 1. Keát quaû phaân tích nhaân toá khaúng ñònh CFA
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vôùi sai leäch chuaån keøm theo (hình 1) ñeàu nhoû hôn
1 (coù yù nghóa thoáng keâ), vì vaäy 6 khaùi nieäm treân
ñaït giaù trò phaân bieät.

Baûng 5. Kieåm ñònh giaù trò phaân bieät giöõa caùc 

thaønh phaàn cuûa thang ño chaát löôïng dòch vuï

Keát luaän: 

Thang ño chaát löôïng dòch vuï trong lónh vöïc
ngaân haøng ñaõ ñöôïc kieåm ñònh vaø hoäi ñuû 5 yeâu caàu
cuûa kieåm ñònh thang ño ñoù laø: (1) heä soá tin caäy
toång hôïp (Composite reliability); (2) toång phöông
sai trích ñöôïc (Variance extracted); (3) tính ñôn
höôùng (unidimensionality); (4) giaù trò hoäi tuï (Con-
vergent Validity); (5) giaù trò phaân bieät (Discrimi-
nant Validity). Cuï theå, thang ño chaát löôïng dòch
vuï goàm 6 bieán tieàm aån (thaønh phaàn): (1) höõu
hình; (2) ñaûm baûo; (3) tin caäy veà quaù trình cung
caáp dòch vuï; (4) tin caäy veà lôøi höùa vôùi khaùch haøng;
(5) ñoàng caûm vaø ñaùp öùng; vaø (6) maïng löôùi chi
nhaùnh vaø aTM vôùi caùc bieán quan saùt ñöôïc trình
baøy taïi Baûng 6.

Ghi chuù: 28 bieán lyù thuyeát ñeà nghò goàm 25 bieán treân

vaø 3 bieán ñaõ bò loaïi trong quaù trình kieåm ñònh laø: DB4 (Thuû

tuïc thöïc hieän giao dòch ñôn giaûn), DC5 (Ngaân haøng laáy lôïi

ích cuûa khaùch haøng laøm ñieàu taâm nieäm) vaø DU2 (Nhaân

vieân taïo ñöôïc söï tin caäy ñoái vôùi khaùch haøng).

Baûng 6. Caùc thaønh phaàn chaát löôïng dòch vuï trong
ngaân haøng ñaõ kieåm ñònh thang ño

Moái quan heä R SE (1-r)/SE Sig.

DCI <--> DB 0,630 0,055 11,42 0

TCII <--> DCII 0,355 0,066 5,34 0

HH <--> DCII 0,389 0,065 5,94 0

TCI <--> DCII 0,476 0,062 7,62 0

DB <--> DCII 0,328 0,067 4,89 0

DCI <--> DCII 0,358 0,066 5,40 0

DCI <--> HH 0,329 0,067 4,90 0

TCII <--> HH 0,364 0,066 5,50 0

DB <--> HH 0,311 0,068 4,60 0

DCI <--> TCI 0,872 0,035 25,07 0

DB <--> TCI 0,688 0,052 13,34 0

HH <--> TCI 0,444 0,064 6,97 0

TCII <--> TCI 0,842 0,038 21,96 0

DCI <--> TCII 0,738 0,048 15,39 0

DB <--> TCII 0,569 0,058 9,74 0

HH1 Trang thieát bò hieän ñaïi

Thaønh phaàn 1: 
Höõu hình

HH2
Cô sôû vaät chaát cuûa ngaân haøng
khang trang

HH3
Nhaân vieân cuûa ngaân haøng coù
ñoàng phuïc (trang phuïc) ñaëc thuø

DB1
Danh tieáng cuûa ngaân haøng veà khaû
naêng phuïc vuï

Thaønh phaàn 2: 
Ñaûm baûo

DB2
Nhöõng xöû lyù trong quaù trình phuïc
vuï cuûa nhaân vieân taïo ñöôïc söï tin
caäy vôùi khaùch haøng

DB3 An toaøn trong giao dòch

DB4 Nhaân vieân lòch söï, nhaõ nhaën

DB5
Nhaân vieân coù kieán thöùc (chuyeân
moân) ñeå traû lôøi caùc caâu hoûi cuûa
khaùch haøng

TCI1
Dòch vuï ñöôïc thöïc hieän ñuùng
ngay töø laàn ñaàu tieân

Thaønh phaàn 3: 
Tin caäy veà quaù
trình cung caáp

dòch vuï

TCI2
Quan taâm giaûi quyeát nhöõng vaán
ñeà maø khaùch haøng gaëp phaûi

TCI3
Nhaân vieân khoâng (raát ít) sai xoùt
trong quaù trình thöïc hieän

TCI4
Nhaân vieân xöû lyù giao dòch thaønh
thaïo

TCI5
Nhaân vieân cho khaùch haøng bieát
khi naøo dòch vuï ñöôïc thöïc hieän

TCII1
Ngaân haøng cung caáp dòch vuï
ñuùng chaát löôïng cam keát

Thaønh phaàn 4: 
Tin caäy veà lôøi
höùa vôùi KH

TCII2
Ngaân haøng cung caáp dòch vuï
ñuùng thôøi ñieåm ñaõ cam keát

TCII4
Ñính keøm ñaày ñuû caùc taøi lieäu phuïc
vuï giao dòch

DCI1
Ngaân haøng coù chöông trình theå
hieän söï quan taâm ñeán khaùch
haøng

Thaønh phaàn 5:
Ñoàng caûm vaø

ñaùp öùng

DCI2
Töøng nhaân vieân theå hieän söï quan
taâm ñeán caù nhaân khaùch haøng

DCI3
Ngaân haøng coù thôøi gian giao dòch
thuaän tieän

DCI4
Nhaân vieân hieåu roõ nhu caàu cuï theå
cuûa khaùch haøng

DCI5
Cung caáp dòch vuï ñeán khaùch
haøng moät caùch nhanh choùng

DCI6
Nhaân vieân luoân saün loøng giuùp ñôõ
khaùch haøng

DCI7
Nhaân vieân luoân ñaùp öùng yeâu caàu
khaån caáp (ñaëc bieät) cuûa khaùch
haøng

DCII1
Coù maïng löôùi caùc chi nhaùnh roäng
khaép Thaønh phaàn 6: 

Maïng löôùi
DCII2

Coù maïng löôùi maùy ruùt tieàn töï
ñoäng ATM thuaän tieän
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4. Ñoùng goùp cuûa nghieân cöùu vaø keát luaän

Qua hôn 3 naêm Vn trôû thaønh thaønh vieân chính
thöùc cuûa WTo, ngaønh ngaân haøng cuûa Vn ñaõ trôû
thaønh moät trong nhöõng ngaønh ñaàu taøu, thu huùt söï
quan taâm ñaëc bieät cuûa caùc nhaø ñaàu tö trong vaø
ngoaøi nöôùc. ngaønh ngaân haøng ñang phaûi ñoái maët
vôùi nhieàu thaùch thöùc caïnh tranh, ñaëc bieät laø vaán
ñeà thò tröôøng bò chia seû ñaùng keå khi caùc taäp ñoaøn,
caùc ngaân haøng lôùn cuûa nöôùc ngoaøi ñaàu tö vaøo thò
tröôøng Vn. Vôùi ñaëc ñieåm laø moät ngaønh kinh
doanh dòch vuï, tính caïnh tranh ngaøy moät gia taêng
giöõa caùc ngaân haøng, moät khi vieäc caïnh tranh veà
tyû suaát (huy ñoäng, cho vay) khoù ñöôïc thöïc hieän thì
vieäc caïnh tranh treân cô sôû chaát löôïng dòch vuï cuûa
caùc ngaân haøng caøng coù yù nghóa. 

nghieân cöùu ñaõ toång hôïp moät soá nghieân cöùu cuûa
caùc taùc giaû trong vaø ngoaøi nöôùc, keát hôïp vôùi vieäc
trao ñoåi vôùi caùc chuyeân gia trong lónh vöïc ngaân
haøng, kieåm ñònh thang ño (thoâng qua nghieân cöùu
ñònh tính vaø ñònh löôïng) ñeå hình thaønh thang ño
ño löôøng chaát löôïng dòch vuï trong caùc ngaân haøng,
giuùp cho caùc ngaân haøng nhaän thöùc ñöôïc caáu truùc
cuûa chaát löôïng dòch vuï nhaèm laøm cô sôû nghieân cöùu
cô baûn cuõng nhö nghieân cöùu thöïc tieãn trong coâng
taùc ño löôøng, phaân tích vaø hoaïch ñònh chieán löôïc
caïnh tranh döïa treân chaát löôïng dòch vuï.

Ñoàng thôøi, nghieân cöùu cuõng goùp phaàn boå sung
heä thoáng thang ño trong lónh vöïc ngaân haøng trong
moät nöôùc Ñoâng nam aù, moät nöôùc coù neàn kinh teá
ñang phaùt trieån nhö Vn, goùp phaàn vaøo vieäc phaùt
trieån thang ño cô sôû trong vieäc thöïc hieän caùc
nghieân cöùu so saùnh taïi caùc nöôùcn
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