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XAY DUNG THANG PO CHAT LUGNG DICH VU
TRONG LINH VUC NGAN HANG
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1. Gidi thig¢u

Khi 4p luc canh tranh ngay mot gia tang, viéc
cung cAp hé théng chat lugng dich vu phi hgp véi
nhu ciu cha khdch hang dugec xem nhu 14 mét
trong nhiing cdch thidc tao lap lgi thé& canh tranh
bén vitng. Bén canh dé, viéc do ludng, quin 1y va
phat trién chat lugng dich vu la mét trong nhitng
nodi dung trong tAm cda chién lugc phat trién dich
vu ngan hang VN dén nidm 2010, va la mot
phuong thiic dé cdc ngan hang gia ting vi thé cta
minh trong qué trinh kinh doanh. Thuc t& tai VN,
nhiéu nghién ctu da dé c4p dén van dé chat lugng
dich vu, tuy nhién, 1am thé& nao ¢6 dugc mot thang
do dua trén nhitng nghién cu han lam trén thé&
gi6i va diéu kién thuc t& tai VN, 1am co sé cho
viéc trién khai nghién ciu, x4y dung chait lugng
dich vu trong linh vuc ngin hang la mét van dé
can thiét. Bai viét s& gidi thiéu so luge nhiing
quan diém khac nhau vé ch4t lugng dich vy, thang
do ch4t lugng dich vu va trién khai cdc buéc nhim
xay dung thang do chéat luong dich vu trong linh
vuc ngin hang tai VN.
2. Co sé Iy thuyét

Cé nhiéu dinh nghia kh4c nhau vé chat lugng
dich vu, theo Parasuraman va cdng su (1988),
“Ché&t lugng dich vu 14 khodng céch giita su mong
doi vé& dich vu ca khach hang va nhéan thic cta
ho khi d4 st dung qua dich vu” hay “Chat lugng
dich vu 12 nhitng d4nh gi4 ctia kh4ach hang vé
nhitng diém tréi cda thuc thé, né 1a mdt dang cla
thdi dé va 1a két qua tir vide so sdnh su mong dgi
va nhén thic vé su thuc hién ma ho nhan dugc”
(Zeithaml, 1987). Nhiéu nha nghién ciu da dé
xuét céng cu dé danh gis chat lugng dich vu nhu
SERVQUAL - SERVice QUALIity (Parasuraman
va cfng su, 1988), SERVPERF — SERVice PER-
Formance (Cronin va Taylor, 1992).. C6 hai trudng
phdi lién quan dén ch4it lugng dich vu gdbm:

- Trudng ph4i Bic Au dua trén mé hinh hai
bién s6 Nordic (Gronroos, 1984) coi ch4t luong
dich vu bao gém ch4t lugng ki thuit va chat lugng
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chiic nang. Chat lugng ki thuat lién quan dén
nhitng gi dudgc phuc vu (hay 14 nhitng gia tri ma
khach hang thuc sy nhin duge ti dich vu doanh
nghiép cung c4p) va chat lugng chdc ning néi dén
ching dugc phuc vu nhu thé& nao (hay 1a phuong
thie phan ph6i). Nhing phé binh tip trung vao
mé hinh nay dé 14 né khéng cung cap su giai thich
vé cach thic do ludng nhitng khia canh khdc nhau
ciia chat lugng dich vu, dic biét 1a “chat lugng ky
thuat”. Cac nha nghién cttu phai phat trién thang
do luong riéng dé do ludng “chat lugng ky thuat”
va nhitng bién quan st (items) duge st dung mot
cdch khdc nhau trong cdc nghién ciu. Do vay,
khong mang tinh déng nhAt trong cdc bién quan
sat cha thang do.

- Truong phdi M§¥ dua trén mé hinh
SERVQUAL vé6i 5 bién sé (Parasuraman va cong
su, 1988) chat lugng dich vu bao gom nhitng mong
doi va trai nghiém cta khach hang vé nhiing khia
canh: (1) hitu hinh, (2) ddng tin ciy, (3) ddp dng,
(4) su bdo dadm, va (5) su dong cdm vé dich vu
nhan duge. Nhiing nguti theo trudng phéi Nordic
phé binh m6 hinh nay é vdn dé né chi néi dén
“chat luong chic nang” ma khéng dé cap dén
“chat lugng k§ thuat”. Tuy nhién, mét s6 nghién
cttu da ing ho SERVQUAL vé6i l4ap luan ring viée
do ludng “ch4t lugng k¥ thuat” da bao ham trong
cdc bién s6 “tinh ddng tin cdy”, “néng luc phuc vu”
va “an toan”.

Trong khuén khé tranh cdi vé mé hinh va cach
thic do luong duge Parasuraman va cong sy (1988)
dua ra, Cronin va Taylor (1992) ph4t bidu ring
chat lugng dich vu c6 thé dugc khdi quat tuong tu
nhu mét quan diém, théai d6. Ho céng bd mé hinh
chi dé cap dén su thuc hién (Performance) thay vi
“su thuc hién trir di mong dg¢i” (nhu SERVQUAL)
dé do ludng ch4t lugng dich vu goi 12 thang do
SERVPERF. Thuit ngi “do ludng sy thuc hién”
4m chi viéc do ludng chat lugng dich vu chi dua
trén cdm nhan clia khich hang vé su thuc hién
clia nha cung cap dich vu. Khi thiét lap thang do
SERVPERF, Cronin va Taylor (1992) st dung
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nhitng thudc tinh chat luong dich vu® cla
SERVQUAL nhung loai bé phan “mong dgi”.

Nghién ctu nay trién khai trén co sé.cac phéat
biéu chia Parasuraman va coéng su (1988), két hop
v6i diéu kién thuc t& tai VN nhung chi nghién cdu
ddnh gid su thuc hién (theo thang do SERVPERF)
cda Cronin va Taylor (1992).

3. Phuong phép nghién cfu va phéan tich két
qué

3.1 Nghién cuu so b dinh tinh

Nghién ctiu duge trién khai trén co s§ cdc bién
quan s4t cta thang do SERVQUAL, két hop véi
phéng vdAn tay déi (in-depth interviews) véi 9
chuyén gia trong linh vuc ngin hang nhim dé
Xuit céc phat biéu cta thang do.

Sau khi khdo sat 1y thuyét cia Parasuraman
va cong su (1988) va mot s§ cidc nghién citu vé
chat luong dich vu trong nganh ngan hang dua
trén thang SERVQUAL hoéic SERVPERF nhu:
James (1990), Angur va cdong su, 1999; Bahia va
Nantel, 1998; Allred va Addams, 2000, James
(2005), Mushtaq (2005), Lotfollah va cng su
(2006), Ugur va Martin (2007).. nhém nghién ciu
da hinh thanh danh muc cadc phat biéu lam co sé
cho phdng vdn tay doéi. Qua trao d6i, cdc chuyén
gia cho ring khi ma ngay cang nhiéu cdc ngin
hang ra d5i va ph4t trién thi “danh tié€ng” cla
ngan hang can dude xem xét, diéu nay tuong tu
nhu thanh phdn “danh ti€ng” dugc dé nghi béi
Groonroos (1982), Bahia va Nantel (2000) va
“danh tiéng” s& thudc bién s6 “n#ing luc phuc vu”
trong md hinh SERQUAL. Déng thdi, cdc bién
quan sat “tinh rong khdp clia mang ludi céc chi
nhanh”, “mang lu6i mdy rit tién tu déng (ATM)”
cing dugc dé xuit trong mé hinh nghién ciu
thong qua ¥ kién cda cdc chuyén gia. Yéu t0 nay
ciing da dugc dé cip trong 31 bién quan sat dugce
dua ra bdi Bahia va Nantel (2000). Trén thuc té,
cdc ngin hang canh tranh nhau khéng chi trén
phuong dién 14i suit, ndng cao trinh d¢, néng luc
cta nhin vién ma trong diéu kién hién nay, khi
mé& yéu t6 phan phdi va céng nghé déng vai trd
mang tinh quyét dinh trong két qud kinh doanh
thi chat lugng dich vu con dua trén hinh thic canh
tranh mé rong mang lugi, hai yéu t6 nay thude
bién s6 “tinh déng cdm” trong md hinh 5 bién s6
ctia Parasuraman va cdng su (1988). Bén canh dé,
hai bién s6 1a “cung c4p dich vu ding nhu cam ké&t
vao ding thoi gian” va “cung c4p dich vu ding vao
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thoi diém ma cong ty cam ké&t” sé& duge hidu chinh
lai; va thay vao dé 1a hai bién sé “cung cap dich
vu ding nhu cam két” va “cung cdp dich vu ding
vao thdi diém ma ngan hang cam két”. Qua
nghién cdu so bd dinh tinh, c6 28 bién quan s4t
da dugc dé nghi (c6 thé tham khdo Bdng 6 va
phan ghi cha & cudi Bang) va sit dung d€ do ludng
“su thuc hién — Perfomance” chat lugng dich vu
(SERVPERF), bang ciu héi da dugc xay dung trén
cd s6 st dung thang Likert (7 lua chon).

3.2 Nghién ctu so bo dinh luong

Nghién cidu so by dinh lugng dugce thuc hién véi
500 d4p vién bing phuong ph4p phdng vdn truc
tié€p (do cdc sinh vién dai hoc nganh Marketing,
thudc trudng Dai hoc Kinh t& - Pai hoc Da Ning
thuc hién), s6 phiéu hop 1é& dugc st dung dé phan
tich 1a 432. Nghién ctu da tié€n hanh kiém tra do
tin cdy Cronbach Alpha va phan tich nhan t6
khdm ph4 (Explore Factor Analysis - EFA) bang
SPSS 16.0.

Qua qué trinh phan tich hé sé tin ciy Cron-
bach Alpha cho tiing bién sd tiém 4n (Latent Vari-
able), ké&t qua cho thay, khéng c6 bién sé quan sat
nao cé tuong quan bién t6ng nhd hon 0,3 va céac
hé s6 Cronbach Alpha lin lugt la: Hitu hinh
(HH)=0,699; tin cdy (TC)=0,753; ddp ung
(DU)=0,765; ddm bdo (DB)=0,832 va dong cim
(DC)=0,806 déu 16n hon 0,6. Phan tich nhéan t6
khim pha (EFA), bing phuong phdp Principal
Axis Factoring, véi phép quay Promax va Eigen-
value = 1 cho tdt ca cac khdi niém (Concepts) ta
c6 KM0=0,917 >0,5 va Sig=0,000 > 0,05. Nhu vay,
c6 thé khing dinh dit liéu dd d6 tin cay dé thuc
hién phan tich nhan t6 kh4dm phé. K&t qua phan
tich nhan t6 khdm ph4 cho phép khing dinh s&
nhan t8 trich duge 14 6 (vi ¢6 6 nhan t& c6 gia tri
Eigenvalue > 1) (Hair va cong su, 2009).

3.3 Nghién cvu chinh thiic dinh luong

Nghién cfu chinh thic dinh lugng dugc thuc
hién dva trén mau cé d6 16n 1.400, quéd trinh
phéng van ciia nghién cidu chinh thic dinh luong
dugc thuc hién bédi cdc sinh vién cao hoc nganh
quan tri kinh doanh (khoda 2008 va 2009) cia
Truong Pai hoc Kinh té& - Dai hoc Pa Ning. Thoi
gian thu thap di liéu tir thang 10/2009 dén thang
12/2009. S6 bang cdu héi thu vé& la 1.214, tuy
nhién, mét s6 badng ciau hdi khong ddp dng nhu
cAu do bi thidu théng tin da dugc loai bé, cudi cung
c6 1.134 bang cau héi dugc s dung cho qud trinh
phén tich. Mot s6 thong tin vé miu nhu sau:
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Bang 1. Quy mé méau theo tiing ngan hang

Ngin hang giao dich S6 lugng phgz :?ém
pong A 244 21,51
Agribank 165 14,55
Vietcombank 303 26,71
Techcombank 155 13,66
BIDV 54 4,76
ACB 71 6,26
Ngan hang Quan Boi 70 6,17
Ngan hang Hang hai 72 6,34
Téng 1.134 100

Trong téng s6 1.134 nguvi khao sat thi c6
595 nam va 609 ni va trong 5 nhém tudi duge
chon dé phong van thi nhém tudi tir 18-25 chiém
40,7% téng s6 mau khdo sat, dong thoi, chiém
ty lé 27,7% thude la nhém tudi 25-35.

Bang 2. bac diém nhan khau hoc ctia dap vién

pic diém S6 lugng Ty 1§ (%)

Gidi tinh

Nam 525 46,3
N 609 53,7
Do tudi

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

V& nghé nghiép, da phdn ngudi duge phong van
13 CB-CNV v6i 426 nguoi chiém 37,6% tong s0
maéu khao sat dugc. Sé di s6 ngudi duge phéng vin
tap trung vao déi tugng CB-CNV, vi day la dai
tugng 1am viéc trong cac cd quan c6 thuc hién viéc
chi tra luong qua tai khoan the ATM, nén dé dang
trong viéc lién hé phéng van v6i cac cd quan. Ve
trinh dé hoc v&n, da phin, ngudi dugc phéng van
¢6 trinh do dai hoc (215 ngudi chiém 51,4%) va
nhém c6 trinh d6 THCN-CD chiém 21,3%. Vé thu
nhap ctia d6i tugng duge phong van thi cao nhat
1a nhém tir 1 tridu dén dudi 2 tridu véi 27,4% lua
chon va tir 2-3 triéu véi 25,8%. Thong tin vé thoi
gian st dung, céc dich vu thuyng su dung va muc
d6 thudng xuyén céc dich vu cho tai Béng 3:

Bang 3. Thang tin vé tinh hinh giao dich véi
ngan hang cua dép vién

Théng tin lién quan Tan f\‘i'g;"“ﬁ" TV 18 (%)
Thai gian s dung

Dudi 1 nam 198 17,5
1-2 nam 492 43,4
2 -3 nam 265 234
3 nam trg 1én 179 15,8
Muc d6 thuong

xuyén / thang

Dudi 2 1an 327 28,0
3-5lan 593 52,3
6-9lan 157 13,8
10 1an trg lén 57 50
Céc san pham dich

vu st dung

Tién gui tiét kidm 574
Tién gui thanh toan 88
Chi tra kiéu hai 181
Chuyén, nhan tién 243
Thé ATM 742
Tin dung ca nhan 209

Nghién citu da sit dung phuong phap phén tich
nhén t6 kham phd (EFA) va phan tich nhan to
khéng dinh nhim dénh gia thang do chat lugng
dich vu trong linh vuc ngan hang thay cho phuong
phap MTMM trong quy trinh cia Churchill (1979).
Trong phén phén tich nhan té6 kham pha, bang
phuong phap trich Principal Component, phép
quay Varimax, két qua cho thay ba bién quan sat
14 DB4 (Thu tuc thuc hién giao dich don gidn),
DC5 (Ngan hang lay lgi ich cua khach hang lam
didu tam niém) va DU2 (Nhan vién tao duge su
tin ciy doi v6i khach hang) c6 hé s6 tdi nhan té
nhé hon 0,5 va da bi loai (Hair va cong sy, 2009).
Sau khi loai cdc bién DB4, DC5, DU2, thuc hién
lai qué trinh phan tich nhan t6 vai 25 bién, két
qua cho thay KMO=0,898 va sig.=0,000 <0,05 nén
ta c6 thé khéng dinh dif lidu phit hgp dé thuc hién
phan tich nhan t3. Tu két qua tong phuong trich
¢6 thé khing dinh ring, tén tai 6 nhan t6. Ma
tran thé hién moi quan hé gita cdc bign véi cac
nhan t6 chinh nhu sau:
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Bang 4. Ma tran nhan t6 chinh sau khi xoay varimax
(Rotated Component Matrix)
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Thanh phan (Component)

Bién
1 2 3 4 5 6

DC1 [0,717

DC4 | 0,704

DC2
DC3

0,669
0,667

DU5 | 0,653

DU3 | 0,607

DuU4 (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

DUA 0,502

HH1 0,888

HH3 0,853

HH2 0,558

TC2 0,699

HH4 0,682

TCH 0,626

DCe 0,804

DC7 0,801

Eigen-

9,16
value

2,019 | 1,668 | 1,351 | 1,205 | 1,003

Ph.sai

trich 35,232

7,767 | 6,416 | 5,197 | 4,634 | 3,858

Dbt tén cdc nhén t8: Théng qua phén tich
EFA, c6 th€ nhan th4y ring c6 6 thanh phin
(Component) hinh thanh tir 25 bi&n (c6 3 bisn da
bi loai do ¢6 gid tri tuyét dsi clia hé s& tai nhan
t6 nhé hon 0,5). Thanh phin “d4p dng” da gop
cung thanh phan “4éng cdm” va hinh thanh thém
2 thanh phan méi. Can ct vao két qua EFA, c6
thé dit tén cac thanh phdn nhu sau: (1) Thanh
phén déng cdm va d4p tng (DCI) (gdbm: DC1, DCA4,
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DC2, DC3, DU5, DUS, DU4); (2) thanh phan dam
bao (DB) (gém: DB2, DB5, DB1, DB3, DB6); (3)
thanh phén tin cay vé qu4 trinh cung cap dich vu
(TCI) (gom: TC3, DB, TC4, TC5, DU1); (4) thanh
phan hitu hinh (HH) (gom: HH1, HH2, HH3); (5)
thanh phan tin cay vé 18i hia d6i v6i khéch hang
(TCII) (d4y 12 mét phan cGa bién s6 tin ciy tach
ra, gom cdc bign: TC2, TC1, HH4); va (6) thanh
phan mang lu6i chi nhanh va ATM (DCII) (day 1a
mét phan cda bién s6 déng cam tach ra, gom: cac
bién s& DC6 va DCT).

D& danh gi4 thang do bing phan tich nhan t5
khéng dinh (Confirmation Factor Analysis - CFA),
nhém nghién ctu da sir dung cédc chi tiéu Chi -
binh phuong, chi s8 thich hop so sdnh CFI (Com-
parative fit Index), chi s6 TLI (Tucker and Lewis
Index) va chi s6 RMSEA (Root Mean Square Error
Approximation). Mé hinh dugc goi la thich hop
khi phép kiém dinh Chi - binh phuong c6 gid tri
p>0,05. Néu mot méd hinh nhan gis tri GFI, TLI
va CFI tir 0,9 dén 1, RMSEA ¢6 gia tri <0,08 thi
md hinh nay duge xem la phu hop (tuong thich)
v6i dit liéu thi trudng (Hair va cdng su, 2009).
Né&m chi tiéu danh gid mét thang do gém: (1) Hé
s0 tin cdy téng hop (Composite Reliability); (2)
tdng phuong sai trich duge (Variance Extracted);
(3) tinh don huéng (Unidimensionality); (4) gis tri
hdi tu (Convergent Validity); va (5) gi4 tri phan
biét (Discriminant Validity) (Hair va cong su,
2009).

Két qua CFA cia mé hinh thang do chat lugng
dich vu ngan hang cho thay, mé hinh c6 255 bac
tu do, Chi - binh phuong = 1.959,271 véi gia tri
p=0,000 nén c6 thé khing dinh mé hinh pht hop
Vv6i dif lidu cla thj trudng, cdc gis tri GFI = 0,885,
TLI = 0,855 va CFI = 0,876 gin bing 0,9 nén c6
thé ch&p nhan duge (Hinh 1).

Céc chi tiéu dénh gi4 thang do dugc thé hién
nhu sau:

(1) Hg s6 tin c@y t6ng hop (i Composite Reliabil-
ity), (2) tong phuong sai trich duge (Variance Ex-
tracted): D tin cdy téng hop cda thanh phdn dam
bao (DB) 1a 0,867 vé6i téng phuong sai trich 13
56,8%; cia thanh ph4n déng cdm va d4p ing
(DCI) 14 0,868 véi téng phuong sai trich 14 52,6%;
cia thanh phdn mang lugi (DCII) 1a 0,723 v6i
phuong sai trich 1a 57,1%; cta thanh phan hitu
hinh (HH) 12 0,823 v6i phuong sai trich 1a 61,8%;
cia thanh phan d¢ tin cay vé qud trinh cung cip
dich vu (TCI) 1a 0,755 véi phuong sai trich 1a



NcuitN Ctu & Trao DOI1

i [

Chi-square=1959.271 ; df=255 ; P=.000 ;

.50 GFI=.885; TLE=.855 ; CFI=.876;
& > DC1 3% RMSEA=.077
a2 > DC4 71
il 6y 61
e3) » DC2 5@ 80
75 :
ed | L DC3 4’ &8 | DCI ‘\
) » DU5S 44 N
— " N
a6} > Du3 ___4‘? : \\
20 d v 77 '
wed—» DB2 58 87 K
__ 91_? » DB5 5@ - - A 87
/48 ell—w» DB1 5& 71 ‘\
[\ gee— B3 4r \WARAL
Ap13———»  DBE A b NNy -
57 / /
46 .29 89 \
\ ;‘em‘ > TC3 .3Q 54 73
23 &g15——»/ DB7 3@ 9 : \ '\
. ! B3 A 31 f 36
g o TC4 4@ TCl a '
et7.—» TC5 4 \ 57
hc1s— » DU & 44
88 | | .33
el9 —w»  HH1 2@ % 34
20— » HH2 69 [HH § |
g2 ®» HH3 | 48
.39 36
827 TC2 .34 62
58 & /
w23 »  HH4 44 o5 ‘TCu ¥ 49
e, ‘ I
24 [ TC1 45 =
e25- o DC6 7a % _ Z
226 = DC7 - 'l

Hinh 1. K&t qua phan tich nhan té khang dinh CFA

53,7% va cha thanh phan d6 tin cay vé 161 hia d6i
véi khdch hang (TCII) la 0,654 véi phuong sai
trich 1a 55,9%. T4t ca cac hé s6 déu théa man diéu
kién ctGia hé sé tin cAy téng hgp va tdng phuong
sai trich.

(3) Tinh don hudng (Unidimensionality):
Théng qua Hinh 1 ta thdy, ba thanh phan hiru
hinh (HH), db tin cay vé 1&i hda d8i v6i khéch
hang (TCII), mang luéi chi nhanh va ATM (DCII)
dat tinh don huéng, cdc thanh phén con lai DB,
TCI, DCI khong dat tinh don huéng vi ton tai céc

sai s6 ¢6 méi quan hé véi nhau (vi du: e2 va el4,
e8 va el8.).

(4) Gid tri hoéi tu (Convergent Validity): Dé
dang nhan thdy ring cic trong s& (A;) déu dat tiéu
chudn cho phép (1,;20,5) va c¢6 § nghia thong ké
v6i céc gid tri p déu biing 0,000 (thép nhat 12 Apcs
va A = 0,54). Vi vay, ching ta két ludn céc bién
quan sat ding dé do luyng 6 thanh phan cia
thang do chAt lugng dat dugc gid tri hoi tu.

(5) Gid tri phan biét (Discriminant Validity):
Ta thdy ring, hé s6 tuong quan giifa cac khdi niém
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v61 sai 1éch chudn kem theo (Hinh 1) déu nhé hon
1 (c6 ¥ nghia théng ké), vi vay 6 khai niém trén
dat gid tri phan biét.
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Bang 6. Cac thanh phan chat lugng dich vy trong
ngan hang da kiém dinh thang do

) HH1 | Trang thiét bi hién dai
Bang 5. K‘|em dinh gia tri pha’n biét gida cac 1 | O 8 vat chat clia ngan hang ahaor e
thanh phan cla thang do chat lugng dich vy khang trang :I&uiis: '
- HH3 Nhén vién cia ngan hang cé
Moi quan hé R SE |(1-r)/SE | Sig. déng phyc (trang phyc) dac thu
Danh ti€ng cla ngan hang vé kha
DCI <=-> DB | 0,630 | 0,055 | 11,42 0 DB1 ning phuc vy
TCIl LD DCII 0,355 0,066 5,34 0 NhGng XU |y trong qué trinh phUC
HH <-> | Dcll | 0389 | 0.065| 594 0 DB2 |vu cla nhan vién tao dugc sy tin
: b . cay vdi khach hang Thanh phén 2:
TCl | <> | DCIl | 0,476 | 0.062 | 7,62 0 DB3 | An toan trong giao dich Dam bao
DB | <> | DCIl | 0328 | 0,067 | 489 | 0 DB4 |Nhan vién lich sy, nha nhan
DCl | <--> | DCIl (0,358 | 0,066 | 540 | O Nhan vién c6 kién thic (chuyén
DC! | <— | HH | 0329 | 0067 | 490 0 DB5 |mén) dé tra 15i cdc cau hdi cla
' : : khach hang
TCll | <> HH |0,364 | 0,066 | 5,50 0 T8 Dich vy dugc thyc hién ding
DB | <> | HH [0,311 0068 | 460 | © ngay t 1an dau tién
DCI | <--> | TCI | 0,872 | 0,035 | 25,07 0 Tcl2 |Quan tam gidi quyét nhing van
DB | <-> | TCI |0,688 [0,052 | 1334 | 0 d¢ ma khach hang g&p phai Thanh phan 3:
— - S Tin cay vé qua
HH <> TCl | 0,444 | 0,064 6,97 0 TCI3 Nhan vién khong (rat it) sai x4t trinh cung cédp
trong qua trinh thyc hién 7
TCH | <> | TCI |o0.842 [ 0.038| 2196 | 0 bl L Tl dich vy
TCl4 Nnan vien xu ly giao dich thanh
DCI <=-> TCHl | 0,738 | 0,048 | 15,39 0 thao
. Nhéan vién cho khach hang biét
DB <--> TCll | 0,569 | 0,058 | 9,74 0 TCI5 khi nao dich vy dugc thyc hién
) Ngan hang cung cép dich vuy
Két luin: e dung chat lugng cam két
. . _ Thanh phan 4:
Thang do chat luqqng dich vu trong linh Vl_\l'c T2 |Ngén hang cung cép dich vy Tin cé;’vé 16i
ngin hang da dugc ki€m dinh va héi da 5 yéu cau ding thoi diém da cam két hita véi KH
cta kiém dinh thang do d6 la: (1) Hé s6 tin cdy | y¢yq [PiPh kéf:_ iﬁy du céc tai ligu phyc
2 - - =1 . 2 vy giao aic
tor‘lg 1’1qp (Compos1t.e Reliability); (2) tong’phu’dng Ngan hang c& chuong Tinh Td
sai trich duge (Variance Extracted); (3) tinh don DCH | hién sy quan tam dén khach
huéng (Unidimensionality); (4) gia tri hoi tu (Con- hang
vergent Validity); (5) gié tri phan bif}t (Discrimi- bcjp | Ting nhan vien thé hién sy quan
nant Validity). Cu thé, thang do chat lugng dich tam dén c4 nhan khach hang
vu gém 6 E)len :mém él? (thanh\ phan): (1) Hiu ora | Ngan hang 6 thai gian giao dich
hinh; (2) ddm bdo; (3) tin cidy vé qud trinh cung thuan tién T
cdp dich vy; (4) tin cdy vé 15i hita v6i khdch hang; DCl4 | Nhan vién hiéu ré nhu cdu cy thé Bga:g :é;nvé.
(5) dong cdm va ddp Ung; va (6) mang luéi chi clia khach hang dap Ung
nhanh va ATM védi cdc bi€n quan sat duge trinh bels | Cung c4p dich vy dén khach
bay tai Bang 6. hang mét cach nhanh chéng
bcie | Nhén vién luén sén long gitp dd
hi chi: 28 bién IV thuvét dé nahi aém 25 bién tré khach hang
| Ghi chu: 28 bién ly thuyét dé nghj gom 25 bién trén Nhan vién ludn dap ting yau cau
va 3 bién da bj loai trong qua trinh kiém dijnh la: DB4 (Tha DCI7 |khin cap (d4c biét) cla khach
tuc thuc hién giao djch don gian), DC5 (Ngan hang 14y Igi hang
ich ca khach hang lam diéu tdm niém) va DU2 (Nhén pciiy | €6, mang lugi cac chi nhanh réng
vién tao dugc su tin cdy déi véi khach hang). khap Thanh phan 6:
Doiie | €8 mang ludi may rit tién ty Mang ludi
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4. Péng gép ciia nghién cdu va két lujn

Qua hon 3 nadm VN tré thanh thanh vién chinh
thitc cia WTO, nganh ngin hang cia VN di tré
thanh mot trong nhitng nganh d4u tau, thu hat su
quan tdm dic biét cda cdc nha diu tu trong va
ngoai nuéc. Nganh ngan hang dang phai d6i mit
v6i nhiéu thach thdc canh tranh, d4c biét 1a van
dé thi trudng bi chia sé dang ké khi céc tap doan,
c4dc ngan hang 16n cha nuéc ngoai dau tu vao thi
trudsng VN. Véi dic di€m 1a mét nganh kinh
doanh dich vy, tinh canh tranh ngay mot gia ting
gilta cdc ngan hang, mot khi viéc canh tranh vé
ty suat (huy déng, cho vay) khé dugc thuc hién thi
viéc canh tranh trén co sé chit lugng dich vu cia
cdc ngin hang cang ¢6 ¥ nghia.

Nghién ciu d4 t6ng hop mét s6 nghién cdu cla
cac tdc gid trong va ngoai nudc, két hop véi viéc
trao d8i véi cdc chuyén gia trong linh vuc ngin
hang, kiém dinh thang do (théng qua nghién ctu
dinh tinh va dinh lugng) dé hinh thanh thang do
do ludng chit lugng dich vu trong cdc ngan hang,
giip cho cdc ngan hang nhén thic duge cdu tric
clia chat luong dich vu nham lam co s& nghién ciu
¢o ban ciing nhu nghién ctu thuc tién trong cong
tdc do ludng, phan tich va hoach dinh chién lugc
canh tranh dua trén chit lugng dich vu.

DPéng thoi, nghién ciu cling gép phin bé sung
hé théng thang do trong linh vuc ngan hang trong
mdt nuéc Pong Nam A, mét nuée c6 nén kinh t&
dang phat trién nhu VN, gép phan vao viéc phat
trién thang do co sd trong viéc thuc hién cdc
nghién cifu so sdnh tai cic nugcm
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