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DO LUONG CHAT LUONG DICH VU TiN DUNG
CUA CAC NGAN HANG THUONG MAI

TAI THANH PHO LONG XUYEN

NGUYEN THANH LONG*

Dich vu tin dung la dich vu chii yéu ciia cdc ngin hang thwong mai 6 VN. Ngoai ldi sudt, chit
lwong dich vu ma khdch hang cam nhén la yéu té quan trong dé thu hut, giit chdn khdch héng.
Nghién ciru nay kiém dinh thang do SERVPERF - mgt bién thé ciia SERVQUAL - cho dich vu tin
dung bang phwong phdp SEM véi div liéu tiv gan 200 héi dap ciia khdch hang c6 giao dich véi 20
ngdn hang tai TP. Long Xuyén, tinh An Giang. Két qud cho thdy: (1) chit lwong dich vu tin dung
la mot khdi niém bdc 2 gﬁm 5 thanh phfin co ban ciia SERVQUAL; va (2) thang do 5 thanh phdn
nay gom 14 bién la cé gid tri, cdc muc do cé sw higu chinh nhit dinh so véi thang do géc.

Tir khoa: Dich vu tin dung, chat lwong dich vu, SERVQUAL, SERVPERF.

1. Gigi thiéu

Dich vu ngan hang 1a cac tién ich ma ngan hang
bang cac nghiép vu ctia minh cung cép cho khach
hang c6 nhu cau kinh doanh, sinh 15, sinh hoat, cAt
trix tai san... va ngan hang thu chénh léch 1di sut, ti
gi4 hay thu phi dich vu. Ngan hang c6 thé c6 hang
tram loai hinh dich vu khac nhau. Mac du cac loai
hinh dich vu phi tin dung da duoc dau tu phat trién
(nhu nghiép vu thé, kinh doanh ngoai hdi, chuyén
tién, kiéu hdi...), dich vu tin dung (cho vay vén
bang tién dé thu 13i) van 1a san phdm chu yéu cua
cac ngan hang thuong mai VN hién nay [1]. Gia ca
di nhién 12 mot yéu té canh tranh quan trong, nhung
khi muc phi (1di sudt/phi dich vu) giita cac ngan
hang 1a khong c6 su khac biét dang ké, thi chét
lugng dich vu ma khach hang cdm nhén dugc sé
dong vai trd quyét dinh trong thu hut, giit chan
khach hang.

Cho ring chat lwong dich vu 1 khoang cach giita
cam nhan cta khich hang vé thanh qua thyc té ma
dich vu mang dén so véi ky vong cua ho vé dich vu
d6, Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985; 1988) da
thiét 1ap thang do SERVQUAL gbm 5 thanh phan:
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(1) phuong tién hitru hinh, (2) tin cdy, (3) dap ung,
(4) nang lyc, va (5) cam thong. Ly thuyét va thang
do nay nhanh chéng thu hat dugc cac nha nghién
ctru khac thao luan, phé phan va kiém dinh. Dua
vao SERVQUAL, Cronin Jr. & Taylor (1992, 1994)
phat trién thang SERVPERF, chi do thanh phan cam
nhan cua khach hang. Cho dén nay, ca hai thang do
nay déu duoc kiém dinh gia tri, va trién khai ap dung
cho nhiéu loai hinh dich vu khéac nhau, trong do, co
ca cac dich vy ngan hang.

Thang do chét lugng dich vu can duge kiém dinh
lai truéc khi ap dung dé do luong, danh gia trén thyuc
tién cho dich vy, thi truong cu thé. Trong truong hop
dich vu tin dung ctia cac ngan hang, cau hoi dat ra 1a
chét luong dich vu nay cAu triic nhu thé nao, ¢ thé
do dugc bing thang do SERVPERF hay khong.
Nghién ctru ndy nhim tra 1i cac cau hoi trén.

2. Co sd ly thuyét

2.1. Mé hinh sai biét cam nhdn va ky vong
(disconfirmation) - Thang do SERVQUAL

Tong két cac nghién ciru trude, Parasuraman va
cong su (1985) dua ra 3 dac trung cua dich vu: (1)
v6 hinh, (2) khéng dong nhét, va (3) khong thé chia
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tach dugc; Do do, rat kho do luong chat luong cua
n6. Parasuraman va cong su (1985; 1988) da khai
niém hoa chat lugng dich vu trén co so chét lugng
cam nhan - dugc Zeithalm (1987) dinh nghia 1a su
tham dinh cta khach hang vé sy xudt sic, vuot troi
téng quat ciia mot sy vat, thuc thé. Chat lugng dich
vu theo quan diém khach hang cé cac dic trung sau
day: (1) chat lwong cam nhdn khac biét voi chét
luong khach quan, (2) chét luong nhu mdt dang thai
do, (3) chét lugng cam nhan khac biét sy hai long,
4) chét luong dich vu 1a sy sai biét gitra thanh qua
cam nhén va ky vong cia khach hang. Parasuraman
va cong su (1985; 1988) da tién hanh phat trién
thang do chét lugng dich vu dugc goi tén Ia
SERVQUAL con lai 5 thanh phan v6i 22 bién quan
sat nhu sau:

- Phuong tién hitu hinh (Tangibles): Sy thé hién
bén ngoai ciia co s& vat chat, thiét bi, nhan vién, vat
liéu, va cong cu thong tin.

- Tin cay (Reliability): Kha nang thyc hién dich
vu pht hop va chinh x4c véi nhiing gi da cam két,
hira hen.

- bap tng (Responsiveness): Muc d¢ mong
mudn va sin sang phuc vu khach hang mot cach kip
thoi.

- Nang luc phuc vu (Assurance): Kién thic,
chuyén mon va phong cach lich 1am cua nhan vién
phuc vu; kha nang 1am cho khach hang tin tuong.

- Cam thong (Empathy): Thé hién sy an can,
quan tdm dén timg c4 nhan khach hang.

Vé thu tuc, 22 bién trén phai do ca phan ky vong
va cam nhin cua khach hang. Thang do
SERVQUAL nhanh chéng thu hat duge sy cha y
clia gi6i nghién ctru tiép thi. Trong d6, dang chu y
1a quan diém cua Cronin Jr. & Taylor (1992, 1994)
v6i thang do SERVPEREF.

2.2. M6 hinh thanh qud cam nhdn - Thang do
SERVPERF

Cronin Jr. & Taylor (1992, 1994) cho ring thanh
phan thanh qua cam nhan cta khach hang thé hién
chét Iwgng dich vu tdt hon mé hinh disconfirmation
(do sai biét gitta thanh qua cam nhan va ky vong cua
SERVQUAL). Hai nha nghién ctru nay sir dung céu
trac 5 thanh phﬁn chét lugng dich vu cua
Parasuraman va cong su (1985; 1988), nhung chi
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thanh phan thanh qua cam nhan, dit tén 1a thang do
SERVPERF. Cronin & Taylor dd tién hanh kiém
dinh va so sanh ddi chiéu gia tri v6i SERVQUAL tir
phan tich dir liéu khach hang ctia 4 nganh dich vu.
Két qua cho thiy SERVPERF c¢6 mirc phu hop véi
dir liéu cao hon, giai thich t6t hon mdi quan hé véi
céc bién tién td (antecedent variables), trung chuyén
(intervenning variables) hay hé qua (consequent
variables) lién quan.

C6 thé noi, cho dn nay, SERVQUAL,
SERVPERF 1a hai thang do dugc dé cap dén rong
rdi nhét trong nghién ciru tiép thi vé dich vu; nhiéu
khi c6 tén chung la SERVQUAL. Nhin chung,
SERVQUAL, SERVPERF vé co ban 13 c6 gia tri,
nhung céc thanh phan c6 thé c6 cac bién thdi va co
cac trong sb tac dong khac nhau dén sy hai long coa
khach hang tiy theo loai hinh dich vu va bdi canh
kinh té - xa hgi. Vé thi tuc do, SERVPERF don gian
hon.

2.3. Chit lwong dich vu va sw hai long (thod
madn) ciia khdch hang.

Chat lugng dich vu co nhiéu hé qua. Luogc khao
cac nghién cuu trudc cua Grapentine (1999) cho
thdy hé qua vé y dinh hanh vi khach hang duoc cac
nghién ctru tap trung dé cap gém c6: 1ong trung
thanh (loyalty), chuyén dbi (switch), mua nhiéu hon
(pay more), phan ung ngoai vi (external response),
phan tng ndi tai (internal response). Cac y dinh nay
dan dén hanh dong duy tri hay cét dit quan hé véi
nha cung cap dich vu. Tuy nhién, cac y dinh hanh vi
nay dugc cho 1 dén tir sy thoa man cia khach hang
d6i v6i chat lugng dich vyu. Tong quét hon, Zeithaml
va cong su (2008, dan theo Mengi (2009)) cho réng
su hai long dén tir chat Iwgng dich vy, chét lugng
san pham, gia ca ma khach hang cam nhan va chiu
anh huong cta yéu td ca nhan ciing nhu cac nhan to
tinh hudng; chinh sy thoa min d6 tao ra long trung
thanh d6i véi dich vu.

2.4. Két qua cdc nghién citu trwée vé chit lwong
dich vu ngdn hang

Thang do SERVQUAL/SERVPERF da duogc
nhiéu nghién ctru kiém dinh cho nhiéu loai hinh dich
vu khac nhau ¢ cac qudc gia, lanh thd khac nhau.
Nhin chung, 22 muc do géc déu can duoc hiéu chinh
dé thich hop vé6i bdi canh; cac thanh phan chat luong
¢6 thé khong con giit duoc cdu triic ban diu; tac
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dong ciia cac thanh phan chat lugng dén sy hai long
khéch hang cling khac nhau (vi du: Al-hawari, 2008;
Chen & Chang, 2005; L. T. Nguyén, 2008; T. D.
Nguyén va cong su, 2003; T. T. M. Nguyén, 2006;
T. T. P. Nguy@n, 2008). Déi véi dich vu ngan hang,
cac nghién ctru trude cho thiy cac diém sau:

Mgt la, cac dich vu ngan hang thuong dugc
nghién ctru dudi dang mét tap dich vu két hop: ngan
hang tu dong (ATM), ngén hang Internet, ngan hang
dién tr hay tong thé dich vu ngan hang (vi du: Al-
hawari, 2008; Al-Tamimi & Al-Amiri, 2003;
Greenland, Coshall, & Combe, 2006; Jun & Cai,
2001; Moutinho & Smith, 2000...).

Hai la, nhiéu nghién ctru khing dinh chat lugng
dich vu tac dong tich cuc dén sy hai long cua khach
hang (vi du: Al-hawari, 2008; Mengi, 2009; T. T. P.
Nguyén, 2008). Riéng két qua nghién ctru cua Chen
& Chang (2005) con két luan chat luong dich vu
ngan hang lam giam rui ro cam nhén cua khach
hang.

Ba la, cling nhu cac loai hinh dich vu khac, thang
do SERVQUAL va SERVPERF tbng quat déu dugc
ding 1am co s dé phat trién thang do cu thé trong
dich vu ngan hang. Két qua cho thiy cac thang do
déu co su diéu chinh nhat dinh dé dat yéu ciu. Chat
lwong dich vu ngan hang dugc khao sat bing md
hinh khai ni€ém bac 1 (first-order construct) (vi du:
Chen & Chang, 2005; Guo, Duff, & Hair, 2008; Pal
& Choudhury, 2008) .

Bon la, c6 hai nghién ctru v6i cach tiép can chét
luong dich vu khong dua hoac chi dya mét phﬁn vao
SERVPERF/SERVQUAL nhu sau: (1) Moutinho &
Smith (2000) st dung yéu t6 thuan tién ma khach
hang cam nhén trong giao dich/truy cép dé ap dung
cho do ludng chat lwong tong hop cia dich vu qua
ATM va dich vu qua nhén vién cua ngan hang; (2)
Jun & Cai (2001) kham pha chét lugng dich vu ngén
hang tryc tuyén bang mot nghién ciru dinh tinh véi
dit lidu 1a cac y kién khach hang trén cic website cia
ngan hang truc tuyén dwoc xir Iy qua phuong phap
phan tich ndi dung. Két qua cho thiy ngoai su thuan
tién, chét luong dich vu ciing bao g6m cac thanh
phén cua SERVQUAL va c6 quan hé chat ché voi sy
hai long khach hang.

Nhu vdy, qua cic nghién ciru trén, chit luong
dich vu tin dung chua duogc dé cap; ngoai ra, chét

lwong dich vu ngan hang dugc khao sat theo mo
hinh ciu triic bac 1. C6 thé thiy sy cam nhan cua
khach hang vé dich vu da duge cung ung la mot
dang thai do khong thé do ludng truc tiép nhung
biéu hién duoc qua 5 thanh phﬁn noi trén.

3. Mo hinh nghién ciru va phuong phap
nghién ciru

3.1. Mé hinh nghién ciru va cdc gid thuyét

Dich vu tin dung dugc thuc thi chu yéu bé‘mg
tuong tac truc tiép qua nhan vién tai hdi sd, chi
nhanh. Trong nghién cuu nay, thang do SERVPERF
s& duoc ding dé do luong 5 thanh phan sau: (1)
phuong tién hiru hinh: cong trinh kién triic, ndi thét,
trang thiét bi noi giao dich; (2) tin cdy: su chuin xac
trong qua trinh cung Ung tu van, tham dinh, cung
ung tin dung, nhu: gio hen, lugng thong tin, luong
tin dung...; (3) dap Ung: thai d6 mong mudn, sin
sang, cau thi don tiép, trao d6i va phuc vu; (4) ning
luc: nhan biét nhanh, dtng nhu cau tin dung cua
khach hang; trinh d6 chuyén mon tt: hiéu biét rong,
tu van hiéu qua, hoan thanh thu tuc gon, chinh xac;
va (5) cam thong: thé hién sy quan tim, théng cam
v6i hoan canh, nhu clu cua ca nhan khach hang, ton
trong cac bi mat, thong tin cad nhan. Nam thanh phén
nay phan anh khai niém 4n 1a chit luong dich vu tin
dung. Chét luong nay tac dong tich cuc dén sy hai
long cua khach hang st dung dich vy tin dung. M6
hinh nghién ctru duoc thé hién & Hinh 1. Trong do,
thang do su hai 10ng 13 tu phat trién trén co so tham
khao T. . Nguyén va cong su (2003).

Theo d6, ¢ thé phat biéu hai gia thuyét sau:

H1: Chét lugng dich vu tin dung la khai niém béac
2, ¢6 5 thanh phan 1a: phuong tién hiru hinh, dap
ung, nang lyc, tin cay, va cam thong.

H2: Chét lugng dich vu tin dung quan h¢ duong
véi sy hai long cua khach hang, nghia 1a khach hang
danh gia chit lwong dich vu tin dung cang cao, cang
cam thiy hai long.
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Hinh 1. M6 hinh nghién ciru

3.2. Phuwong phdp nghién ciru

Nghién ctru dugc tién hanh theo hai giai doan: so
bd va chinh thirc. Nghién ctru so bd c6 nhiém vu
thim dinh, hiéu chinh thang do SERVPERF bang
cac cude phong van truc dién 5 nhéan vién tin dung
tir 4 ngan hang dé tim hiéu vé thu tuc, quy trinh phuc
vu va 10 khach hang str dung dich vu tin dung & 3
ngan hang dé hiéu chinh, phat trién cac muc do chat
luong theo quan diém khach hang. Tiép theo, mot
bang cau hdi dugc hoan thanh, phat hanh thu, ghi
nhén cac phan hdi, rdi hoan chinh 1an cubi dé cho ra
bang cdu hoi cudi cung. Nghién ciru chinh thirc 1a
dinh luong, dung k¥ thuat phong van qua bang ciu
hoi dé thu thap dir liéu; sau do, toan bo dir liéu tir hoi
dap duoc xir 1y véi su hd tro ctia phan mém SPSS va
AMOS. Khéi dau, dit liéu duge ma hoa va lam sach,
sau do, qua cac phan tich chinh: (1) danh gia so bd
thang do bang Cronbach Alpha va EFA, (2) danh gi4
thang do bang CFA, va (3) kiém dinh mé hinh ly
thuyét va gia thuyét nghién ctru bang SEM.
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Bang 1. Thong tin mau

Céng
N %
Nam 112 58
N[ 82 42
<30 70 36
30-39 70 36
40-49 44 23
>=50 10 5
THCS 29 15
THPT 83 43
Pai hoc 82 42
194 100

Mau nghién ciru: sir dung phuong phép 1y mau
thuan tién v6i ky thuat phéat trién mam (snowball
sampling): Mot sb khach hang str dung dich vu dugc
dé nghi gidi thiéu thém cac khach hang khac. Dit
liéu dugc thu thap trong quy 11/2010. Sau khi 1am
sach, c6 194 hdi dap dugc st dung lam dir liéu cho
phan tich. Nguoi duoc phong véan 1a chu tai khoan
hodc nhan vién giao dich c6 quan hé voi 18 ngan
hang va 2 quy tin dung dang hoat dong tai TP. Long
Xuyén. Trong d6, 2/3 1a khach hang tin dung ngin
han v&i 3 dang 13i sudt: ¢b dinh, tha ndi va két hop.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Kiém dinh thang do qua phén tich nhéin 1o
kham pha EFA

Trong md hinh, c6 mdt khai niém don huong 1a
su thod man cua khach hang (mSAT) va mét khai
ni€ém da hudng (multidimensional construct) la chét
luong dich vu tin dung (mSERB) gdm 5 thanh phan
doc l1ap 1a: phuong tién hitu hinh (mTAN), tin cay
(mREL), dap ing (mRES), nang luc (mASS) va cam
thong (mEMP).

Két qua phan tich (Bang 2) cho thiy cac muc do,
thanh phan sau khi loai b6t cac bién rac 1a dat yéu
cau (00,7, phuong sai trich>50%, hé s tai >0,5,
khong c6 bién twong quan chéo). Piém dang chu y
la bién REL 3 (Nhén vién ngan hang rit chan that
khi tu van) ctia nhan t& Tin cdy di quy tdp vé nhan
t6 Pap tmg (mRES). V& mit ndi dung, khi khach
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Bang 2. EFA cho 5 thanh phan SERVPERF dich vu tin dung (SERB) va Su hai long (SAT)

Bién Nodi dung muc do (gian lworc) SERB mSAT
mEMP mASS mREL mRES mTAN
TAN_1  Tru s& NH rat uy nghi, bé thé 0,04 -029 0,12 0,11 0,55
TAN_2 Khu vie giao dich ngan nap, tién nghi 0,01 0,05 0,10 -0,10 0,72
TAN_3 Trang thiét bj hién dai, tién tién 0,00 0,21 -0,16 0,03 0,76
REL_4 NVNH ludén lam dung nhirng gi da hira hen -0,09 -0,08 0,86 0,13 0,07
REL_5 NH ludn lam ddng cam két trong hop déng 0,06 0,03 0,76 -0,01 -0,01
REL_6 NH thyc hién nghiép vu hoan toan chinh xac 0,05 0,20 0,62 -0,13 -0,01
REL_3 NVNH rat chan that khi tw van cho t6i -0,17 -0,01 0,12 0,67 0,07
RES_4 t’\ll,\éNH rat nhiét tinh gitp thwc hién cac tha 0.15 0,11 013 0,58 0,05
RES_ 5 NVNH sén sang tw van st dung khoan vay 0,10 0,04 -0,15 0,87 -0,02
ASS_2 NVNH thanh thao trong k§ nang van phong -0,06 0,71 -0,01 0,06 0,07
ASS_3 NVNH hidu chac, biét rd qui trinh nghiép vu -0,03 0,83 0,12 0,02 -0,11
ASS_4 NVNH thanh thao qui trinh thd tuc nghiép vu 0,03 0,80 -0,01 0,00 -0,01
EMP 1 NH ludn thé hién sy quan tdm dén ca nhan
- t6i 0,66 0,11 0,13 0,00 0,00
emp 2 NH hét strc théng cdm cac mong muébn cla
=7 6i 0,77 0,06 0,06 -0,10 0,10
EMP 3 NH [uén xem cac khé khan cla t6i nhw clia
— ho 0,96 -0,056 0,00 -0,03 -0,10
EMP 4 NVNH quan tdm coéng viéc clia toi rat chan
- thanh 0,82 -0,06 -0,16 0,04 0,06
EMP_5 Téi cdm nhan dwoc sy than thiétcia NH nay 0,70 -0,06 0,06 0,08 0,02
SAT 1 T?)i hét strc hai long qui trinh phuc vu ctia NH 0,849
—  nay
SAT 2 "I\'lc\>/|Nr|1_|et src hai long véi sy phuc vy cla 0,904
SAT_3 Noi chung, t6i hét strc hai long vé NH nay 0,918
Eigenvalue 6,58 2,01 1,43 1,30 1,10
Phuwong sai trich (%) 36,59 9,84 5,84 5,39 4,36
Cronbach Alpha* 0,89 0,83 0,82 0,79 0,70 2,38
Eigenvalue* 3,50 2,13 2,22 2,13 2,30 2,38
Phuwong sai trich (%)* 70,03 7574 7394 70,97 63,84 79,38

Ghi chu:

*: cac chi tiéu xac dinh cho tirng thanh phan riéng 1& nhw thang do don hwéng

NH: ngan hang; NVNH: Nhan vién ngan hang
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hang xem chén that trong tu van 1a mot dap tng can
¢6 ngay khi tiép xtc 1a co thé hiéu duoc. Do do,
REL 3 tré thanh mot muc do cia mRES dugc chép
nhan.

4.2. Kiém dinh mé hinh do lwong mSERB qua
phén tich nhan té khing dinh CFA (Kiém dinh
HI)

Kiém dinh mé hinh do lwong toi han:

Sau khi loai bién EMP 4, EMP_5, TAN 1, két
qué phan tich cho thidy mé hinh do luong téi han 5
thanh phin phan biét ciaa SERVPERF duoc chip
nhén khi cho cac chi sb dat yéu cau, cac khai niém
thanh phan bao dam gia tri hoi tu va phan biét (Hinh
2A)

Kiém dinh gia thuyét HI — Kiém dinh
SERVPERF nhw mot khai niém bdc 2:

Dé kiém dinh H1, md hinh do ludong chét lugng
dich vu tin dung nhu mét khai niém bac 2 dugc xay

53 CMIN=123,452 (67df)
73 p=0,000

.67 82 CMIN/df=1,843
TLI=0,941

40 CFI=0,957
REL RMSEA=0,066
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dyng nhu Hinh 2B dé thyc hién CFA. Cac chi tiéu
danh gia gdm (1) mic pht hop ctia mé hinh; (2) gia
tri khai ni€m: tinh don nguyén phai bao dam & khai
niém cép 1 va ¢ ca khai niém cap 2.

Két qua phan tich (Bang 3 va Hinh 2B) cho thay
mé hinh SERVPERF ¢6 cau triic bac 2 véi 5 thanh
phin c6 chi sb phu hop dat yéu cau va khac biét
khong dang ké so v6i mo hinh do luong t6i han, cac
chi s6 danh gid gia tri thang do déu dat yéu cau. Do
do, gia thuyét H1 dugc chap nhan. Tuy nhién, c6 thé
thay so muc do cho mét thanh phan khong dat so6
luong t6i wu (1a 4 dén 5 muc do), trir mTAN c6 2
muc do, mdi thanh phan con lai ciing chi ¢6 3 muc
do.

4.3. Kiém dinh sw phit hop ciia mé hinh ciu
triic (mé hinh Iy thuyéy) (Kiém dinh gia thuyét H2)

Kiém dinh mé hinh cau tric:

Sau khi kiém dinh mé hinh do luong tdi han,
mSERB va mSAT duoc dua vao mé hinh ciu trac

,50 CMIN=130,678 (72df)
TAN_2 ,70 p=0,000
72 CMIN/df=1,815
TLI=0,943

CF1=0,955
RMSEA=0,065

A7

DOOOOOLOEOLOOO®E®®

[B]
Hinh 2. CFA cho md hinh do ludng t6i han & cau tric thang do SERVPERF
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Bang 3. Két qua kiém dinh khai niém bac 2 SERVPERF

Gia tri hoi tu khai niém bac 2

Do tin cay téng hop (CR) &
Phwong sai trich trung binh (AVE)

Sai

Trong  ach  cRrR P Somuc oo AVE
SO 2 do
chuan
mTAN  <— mSERB 0,789 0,148 5323 **  mTAN 2 0,752 0,603
mRES <- mSERB 0847 0,137 6,186 **  mRES 3 0,794 0,565
mREL  <-— mSERB 0,807 0,134 6,006 **  mASS 3 0,843 0,643
mEMP  <-— mSERB 1 mREL 3 0,828 0,617
mASS  <-— mSERB 0962 0146 6576 **  mEMP 3 0,875 0,700

dé kiém dinh, két qua phan tich thé hién & Hinh 3.
Ngoai trir chi tieu CMIN/Af xdp xi yéu ciu
(2,016>2,000), cac chi s TLI, CFI, RMSEA déu
cao hon cic chuin yéu cau mot it. Két qua phén tich
bootstrap vdi N=1.000 ciing cho thiy sai biét giita
udc lugng ML va ude luong bootstrap 1a nho. Do
do6, c6 thé két luan rang, mo hinh 1y thuyét 1a phu
hop véi dit ligu thi truong.

52

72 .
Chi square=227,815 (113df)

69 g3
. p=0,000
. CMIN/df=2,016
TLI=0,923
61 -

CFI=0,936

N

.85 57
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Hinh 3. Kiém dinh su phi hgp cia md hinh ly thuyét

Kiém dinh gida thuyét H2 — Kiém dinh gid thuyét
quan hé nhdn qua giita SERVPERP va sy thoa man
cua khach hang

Két qua kiém dinh quan hé nhan qua giita cac
khai niém dugc trinh bay & Bang 4. C6 thé thay, cam
thong, ning luc va dap ung 1 cac biéu hién ndi troi
ctia chat luong dich vu tin dung (giai thich hon 50%
ba thanh phan nay). Hé s hoi qui ctia bién nguyén

nhian mSERB dén bién két qua
mSAT la 0,80 (p=0,000), do do,
chip nhan gia thuyét H2 dugc
chép nhén.

5. K&t luan

Nghién ciru kiém dinh thang
do SERVPERF cho chit luong
dich vu tin dung mang lai céc

59 két qua chinh sau day:

Chét lugng dich vu tin dung
(mSERB) dugc khing dinh 1a
mot khai ni€ém bac 2 (14 muc
do/bién quan sat), ciu trac boi 5
thanh phdn co ban nhu
SERVPERF: (1) Phuong tién
hiru hinh: noi thit, trang thiét bi
noi giao dich; (2) Tin cay: su
chudn xac trong qué trinh cung
{mg tu van, tham dinh, cung tmg
tin dung, nhu: gio hen, lugng
thong tin, lugng tin dung...; (3)
Pap tmg: thai d6 mong mubn,
san sang, cau thi don tiép, trao

®®®
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Bang 4. Két qua kiém dinh quan hé nhan qua (chuin héa)

Hé s6 Sai léch chuén CR. P
mTAN <-e- mSERB 0,658 0,115 5,706
mRES <-e- mSERB 0,761 0,105 7,241
mREL < mSERB 0,644 0,100 6,466
mASS <-e- mSERB 0,759 0,106 7,186
mEMP < mSERB 1,000
mSAT <o mSERB 0,791 0,102 7,728

ddi va phuc vu; (4) Nang luc: nhan biét nhanh, ding
nhu cau tin dung cua khach hang; trinh d6 chuyén
mén tbt: hiéu biét rong, tu vén hiéu qua, hoan thanh
thu tuc nhanh; (5) Cam thong: thé hién su quan tam,
thong cam véi hoan canh, nhu cdu cta ca nhan
khach hang. Trong d6, phuong ti€n hitu hinh c6 muc
biéu hién chat luong thip hon bdn thanh phan con
lai. Bén thanh phdn nay tip trung cho k¥ ning
nghiép vu, thai d6 phuc vu ctia nhan vién.

Gia thuyét khach hang danh gia chat lugng dich
vu tin dung cang cao, cang hai long véi sy phuc vu
ctia ngan hang dugc chap nhan voi 70% phuong sai
cua sy thoa man dugc giai thich.

S6 lwong va ndi dung co ban cac thanh phan cua
Chat lwong dich vu tin dung (mSERB) nhu trén 13
trong ddéng voi mot sé nghién ciu trude vé chat
luong dich vu tong quat ngan hang tong quét, cu thé
la nghién cuu cia Al-Tamimi & Al-Amiri (2003)
tién hanh & UAE; Mengi (2009), & An D. Sy khac
biét cdu triic va ndi dung cac thanh phin mSERB
hién rd khi so voi két qua cac nghién ctru chit lwong
dich vu hep. Chang han, chat luong dich vu ngin
hang dién tir: khong con thanh phan ning luc (Chen
& Chang, 2005), nang luc va dap tng hdi tu thanh
mot (T. T. P. Nguyén, 2008); chét lugng dich vu
ngan hang truc tuyén - c6 17 dinh td, bao ham 5
thanh phan da dé cap (Jun & Cai, 2001); chit lwong
dich vu ngén hang cho cong ty (Guo, et al., 2008) -
¢6 4 thanh phan: truyén théng, cong nghé, tin cdy va
von nhan luc. Tuy nhién, sy khong thé thiéu cua
thanh phin phuong tién hitu hinh va niang luc nghiép
vu cta nhan vién 14 nhat quan cho tit ca thang do.
Khi phuong thirc giao tiép chu yéu 1a tryc tuyén,
thanh phan cong nghé thong tin, qui trinh xur Iy
thong tin n6i 1én thay thé mot phan niang lyc nhan

TAI CAU TRUC HE THONG
2 NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM

vién. Do d6, cac khac biét vé thanh phan 1a c6 thé
hiéu dwoc va ¥ nghia co ban cua 5 thanh phan
SERVQUAL van c6 gia tri.

Tuy nhién, cac nghién ciru trude chi tiép can chat
luong dich vu ngan hang nhu mét khai niém bac 1
va giai thich sy thod man cia khach hang thong qua
quan hé véi timg thanh phan riéng 1¢. Do d6, c6 thé
xuét hién truong hop mot vai thanh phan chit luong
khong c6 quan hé dén sy thoa man khach hang (Al-
Tamimi & Al-Amiri, 2003; T. T. P. Nguyén, 2008).
Tiép can chat lugng dich vu ngan hang nhu mot khai
ni€ém béc 2 khong chi khéng dinh dugc gia tri cua
thang do nay qua cong cu CFA ma con cung cip
thém mot goc nhin khac cho ciu tric khai niém va
giai thich tac dong cia no.

6. Cac ggi y, kién nghi doi véi cac ngan
hang thucng mai

Cac két qua nghién ctru trén dan dén cac ham y
quan tri sau cho dich vu tin dung:

Phuong tién hitu hinh 1a cin c6 cho chat luong
dich vu tin dung, nhung khéng hin 1a quyét dinh.
Nha quan tri can c6 dau tu, quan tim dang mirc cac
yéu t6 hiru hinh 13 trang tri noi that, trang thiét bi
van phong giao dich.

Nang luc nghié€p vu va thai d¢ phuc vu cua nhan
vién 1a quan trong nhét, dac biét 1a sy cam thong va
san sang dap ung nhanh chong, nhiét tinh cac yéu
cau cua khich hang. Khach hang tin dung khong thé
quan sat, danh gid quy trinh ndi nghi¢p cia ngan
hang ma chi tiép xuc nhan vién giao dich. Do o, doi
ngil tiép xuc khach hang cin dugc tuyén chon, tap
huén dé khong chi thanh thao nghiép vu ma con phai
¢6 thai do an can, thau hiéu véi hoan canh, tim trang
nguoi di vay.
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(COhA TROneN

Do b thang do chét lugng dich vu tin dung 14
muc di dugc kiém dinh, nha quan trj ¢6 thé dung bo
thang do nay dé thu thap thong tin tir khach hang dé
danh gia chat lugng dich vu ctia minh, qua d6 do
luong thanh qua, nang lyc ciia nhan vién.

Nghién ctru nay c6 mot sd han ché dang luu y:
Mot 14, tuy co két hop han mirc (quota) & cic bién
nhan khéu hoc, cach lay mau thuan tién véi ky thuat
phat trién mam (snowball sampling) ciing it nhiéu
han ché gia tri tong quat hoa cua cac két qua nghién
ctru. Hai 1a, trong thang do chét luong dich vu tin

dung, s6 lugng muc do cho 1 thanh phan don hudéng
khong dat mirc tdi wu (4 hoac 5), chi c6 3 muc do
cho 4 thanh phin, riéng Phuong tién hitu hinh chi ¢6
2 muc do. Piéu nay lam cho gia tri kiém dinh thang
do khong that tot, diu rang thang do 1a tin cdy va c6
gié tri, s muc do 1a gon, tmg dung d& dangm
CHU THicH

[1] Nguyén Chi Trung, Nang cao ghét lwong dich vy
ngén hang trong Xxu thé hoi nhéap,
http://www.sbv.gov.vn/vn/CdeCNTT/
tinCdeCntt.jsp?tin=316
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