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1. Ñaët vaán ñeà
Khaùc vôùi caùc saûn phaåm höõu

hình, saûn phaåm dòch vuï laø voâ
hình, do vaäy vieäc ñaùnh giaù chaát
löôïng dòch vuï laø ñieàu khoù khaên
hôn nhieàu. Parasuraman & ctg
ñaõ khôi doøng nghieân cöùu veà chaát
löôïng dòch vuï vaø ñöôïc nhieàu nhaø
nghieân cöùu cho laø khaù toaøn dieän
(Svensson 2002). Theo ñoù, thang
ño SERVQUAL goàm 05 thaønh
phaàn vaø 21 bieán quan saùt laø
coâng cuï chuû yeáu trong marketing
dòch vuï ñeå ñaùnh giaù chaát löôïng
dòch vuï. Parasuraman & ctg
(1994) ñaõ lieân tuïc kieåm ñònh
thang ño vaø xem xeùt caùc lyù
thuyeát khaùc nhau vaø cho raèng
SERVQUAL laø thang ño ñaït ñoä
tin caäy vaø giaù trò. 

Trong lónh vöïc DVNH,
nhieàu nhaø nghieân cöùu ñaõ öùng
duïng thaønh coâng thang ño
SERVQUAL trong vieäc ño löôøng
chaát löôïng dòch vuï, nhö:
Lotfollah Najjar vaø Ram R.Bishu

(2006), Ugur Yavas (2007),... Caùc
nghieân cöùu naøy taäp trung vaøo
hieäu chænh caùc thaønh phaàn chaát
löôïng ñeàu döïa treân caùc bieán soá
ñöôïc ñeà nghò cuûa Parasuraman.
Theo moät soá nhaø nghieân cöùu
trong lónh vöïc ngaân haøng taïi
Vieät Nam, thì caùc
bieán soá cuûa moâ hình
Para-suraman seõ
tieáp tuïc ñöôïc söû
duïng vaø ñoàng thôøi
boå sung theâm moät
soá khaùi nieäm ñieàu
chænh thang ño nhö:
thang ño danh
tieáng, uy tín ngaân
haøng, maïng löôùi caùc
chi nhaùnh, chaát
löôïng saûn phaåm
dòch vuï (Leâ Vaên Huy
& Phaïm Thò Thanh
Thaûo (2008)).

Hieän nay, caùc
nghieân cöùu trong
lónh vöïc DVNH

chöa nhieàu vaø chöa quan taâm
ñaùng keå ñeán khaùi nieäm söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng. Trong khi
ñoù, taøi chính ngaân haøng laø
nhoùm ngaønh ñang phaûi ñoái
dieän vôùi söï canh tranh voán ñaõ
khoác lieät nay laïi caøng trôû neân

TRÖÔNG QUANG THÒNH
Ngaân haøng TMCP Saøi Goøn

NGUYEÃN VAÊN NGOÏC
Ñaïi hoïc Nha Trang

Ño löôøng söï haøi loøng khaùch haøng 
ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng

Muïc ñích cuûa nghieân cöùu naøy laø xaùc ñònh caùc thaønh phaàn caáu taïo neân chaát löôïng dòch
vuï ngaân haøng (DVNH), xaây döïng thang ño, ñeà xuaát moâ hình nghieân cöùu ño löôøng söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng DVNH vaø kieåm ñònh caùc giaû thuyeát nghieân cöùu
lieân quan. Phöông phaùp nghieân cöùu ñöôïc söû duïng döïa treân moâ hình SERVQUAL do
Parasuraman vaø coäng söï xaây döïng naêm 1988. Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy thang ño
ñöôïc xaây döïng goàm 33 bieán quan saùt vaø coù 06 nhaân toá taùc ñoäng döông ñeán söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng, ñoù laø: 1) Ñoä tin caäy, 2) Giaù saûn phaåm, 3) Thoâng tin, 4) Phöông
tieän höõu hình, 5) Ñoä tieáp caän vaø 6) Quaûng caùo; ruùt ra haøm yù nghieân cöùu vaø ñeà xuaát moät
soá kieán nghò cho caùc nhaø quaûn trò ngaân haøng vaø höôùng nghieân cöùu tieáp theo
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khoác lieät hôn, vì ñeán ngaøy
01/01/2011 caùc ngaân haøng 100%
voán nöôùc ngoaøi seõ ñöôïc ñoái xöû
bình ñaúng hoaøn toaøn nhö caùc
ngaân haøng trong nöôùc1. Khi ñoù,
naâng cao chaát löôïng dòch vuï ñeå
laøm thoûa maõn söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng laø vaán ñeà caïnh
tranh soáng coøn cuûa moãi ngaân
haøng Vieät Nam.

Do vaäy, nghieân cöùu naøy seõ
tieáp tuïc vaän duïng caùc nghieân
cöùu tröôùc vaøo thöïc teá ngaân haøng
thöông maïi (NHTM) coå phaàn
Saøi Goøn – Chi nhaùnh Khaùnh
Hoøa vôùi mong muoán ñaït ñöôïc
caùc muïc tieâu nghieân cöùu nhö ñaõ
ñeà ra.

2. Cô sôû lyù thuyeát vaø moâ
hình nghieân cöùu

Ñaùnh giaù chaát löôïng
dòch vuï

Trong ñaùnh giaù chaát löôïng
dòch vuï, moâ hình naêm khoaûng
caùch vaø naêm thaønh phaàn chaát
löôïng do Parasuraman & ctg
(1985) ñöa ra, goïi taét laø
SERVQUAL, laø caùch tieáp caän

ñöôïc söû duïng phoå bieán nhaát.
Naêm 1988, Parasuraman & ctg
tieáp tuïc hoaøn thieän vaø kieåm ñònh.
Thang ño SERVQUAL cuoái cuøng
bao goàm 21 bieán quan saùt, chia
thaønh 5 thaønh phaàn, ñoù laø: 1) Ñoä
tin caäy, 2) Tính ñaùp öùng, 3) Tính
ñaûm baûo, 4) Phöông tieän höõu
hình vaø 5) Söï ñoàng caûm.
SERVQUAL laø thang ño hoaøn
chænh veà chaát löôïng dòch vuï, ñaït
giaù trò vaø ñoä tin caäy, vaø coù theå
öùng duïng ñöôïc cho moïi loaïi hình
dòch vuï khaùc nhau. Tuy nhieân,
nhieàu nhaø nghieân cöùu khaùc cuõng
ñaõ kieåm ñònh thang ño naøy vôùi
nhieàu loaïi hình dòch vuï cuõng nhö
taïi nhieàu quoác gia khaùc nhau.
Keát quaû cho thaáy caùc thaønh phaàn
cuûa chaát löôïng dòch vuï khoâng
thoáng nhaát vôùi nhau ôû töøng
ngaønh dòch vuï vaø töøng thò tröôøng
khaùc nhau (Bojanic, 1991; Cronin
& Taylor, 1992; Dabholkar & ctg,
1996; Mehta & ctg, 2000).
Do vaäy, ñeå keát luaän, do ñaëc thuø
cuûa moãi loaïi hình dòch vuï neân
nhaø nghieân cöùu caàn phaûi ñieàu

chænh thang ño
SERVQUAL phuø hôïp
vôùi töøng nghieân cöùu
cuï theå.

Ñaùnh giaù chaát
löôïng DVNH

Theo moät soá nhaø
nghieân cöùu trong
lónh vöïc ngaân haøng
taïi Vieät Nam thì
vieäc ño löôøng chaát
löôïng DVNH taïi
Vieät Nam seõ tieáp tuïc
söû duïng laïi caùc bieán
soá coù saün trong moâ
hình nghieân cöùu ñöa
ra bôûi Parasuraman
vaø coäng söï (1985).
Ñoàng thôøi thöïc hieän
theâm moät soá ñieàu

chænh thang ño trong 5 thaønh
phaàn naøy. Theo ñoù thì caùc thang
ño: danh tieáng ngaân haøng (uy
tín vaø thöông hieäu), maïng löôùi
caùc chi nhaùnh, saûn phaåm (giaù vaø
coâng ngheä saûn phaåm) ñöôïc xem
xeùt vaø ñöa vaøo moâ hình nghieân
cöùu lyù thuyeát cuûa Leâ Vaên Huy vaø
Phaïm Thò Thanh Thaûo (2008),
töông töï nhö thaønh phaàn ñöôïc
ghi nhaän bôûi nghieân cöùu cuûa
Sureschander vaø coäng söï (2001),
phuø hôïp vôùi ñeà nghò cuûa
Gronroos (1982). Tuy nhieân, neáu
xeùt taïi töøng ngaân haøng cuï theå
thì roõ raøng khoâng theå ñem moâ
hình nghieân cöùu chung cuûa caùc
ngaân haøng lôùn öùng duïng vaøo caùc
NHTM coå phaàn môùi thaønh laäp
coù quy moâ trung bình vaø nhoû
nhö ñaëc thuø thöïc teá taïi Vieät
Nam. Do vaäy, taùc giaû ñaõ nghieân
cöùu ñònh tính ñeå boå sung caùc
thaønh phaàn cuûa thang ño chaát
löôïng DVNH. Keát quaû nghieân
cöùu ñònh tính cho thaáy chaát
löôïng DVNH laø moät khaùi nieäm
ña höôùng goàm 7 thaønh phaàn, ñoù
laø: 1) Hình aûnh ngaân haøng, 2)
Ñoä tin caäy, 3) Ñoä phaûn hoài, 4)
Ñoä tieáp caän, 5) Kyõ naêng, 6)
Thoâng tin, 7) Chaát löôïng saûn
phaåm dòch vuï. Nhìn chung, caùc
thaønh phaàn chaát löôïng dòch vuï
nhö: Hình aûnh ngaân haøng (thöïc
chaát laø thaønh phaàn phöông tieän
höõu hình trong thang ño
SERVQUAL), ñoä tin caäy, ñoä
phaûn hoài, ñoä tieáp caän, kyõ naêng
coù ñieåm töông ñoàng so vôùi moâ
hình thang ño cuûa Parasu-
raman; thaønh phaàn thang ño
chaát löôïng saûn phaåm dòch vuï vaø
thoâng tin ñöôïc nghieân cöùu ñöa
vaøo cho phuø hôïp vôùi thöïc teá cuõng
nhö phuø hôïp vôùi ñeà nghò cuûa Leâ
Vaên Huy & Phaïm Thò Thanh
Thaûo (2008).

1 Theo Nghò ñònh soá 22/2006/NÑ-CP ban haønh ngaøy 28/06/2006
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Söï haøi loøng
Chaát löôïng dòch vuï vaø söï

haøi loøng laø hai khaùi nieäm khaùc
nhau nhöng coù lieân heä chaët cheõ
vôùi nhau trong nghieân cöùu veà
dòch vuï (Parasuraman & ctg,
1988). Caùc nghieân cöùu tröôùc
ñaây ñaõ cho thaáy chaát löôïng
dòch vuï laø nguyeân nhaân daãn
ñeán söï haøi loøng (ví duï: Croning
& Taylor). Lyù do laø chaát löôïng
dòch vuï lieân quan ñeán vieäc
cung caáp dòch vuï coøn söï haøi
loøng chæ ñaùnh giaù ñöôïc sau khi
ñaõ söû duïng dòch vuï ñoù. Neáu
chaát löôïng dòch vuï ñöôïc caûi
thieän nhöng khoâng döïa treân
nhu caàu cuûa khaùch haøng thì seõ
khoâng bao giôø ñöôïc khaùch
haøng haøi loøng vôùi dòch vuï ñoù.
Do ñoù, khi söû duïng dòch vuï,
neáu khaùch haøng caûm nhaän
ñöôïc dòch vuï coù chaát löôïng cao
thì hoï seõ haøi loøng vôùi dòch vuï
ñoù. Ngöôïc laïi, neáu khaùch haøng
caûm nhaän dòch vuï coù chaát
löôïng thaáp, thì vieäc khoâng haøi
loøng seõ xuaát hieän. Treân cô sôû
ñoù, chuùng ta ñaõ ñöa ra nhöõng
giaû thuyeát cho nghieân cöùu.

Moâ hình nghieân cöùu vaø
caùc giaû thuyeát

Moâ hình nghieân cöùu bieåu
dieãn taùc ñoäng cuûa caùc thaønh phaàn
chaát löôïng DVNH ñeán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng (Hình 1).

Caùc giaû thuyeát ñöôïc kieåm
ñònh trong moâ hình treân, vôùi caùc

kyø voïng töông öùng laø: 
– H1: Hình aûnh ngaân

haøng coù moái quan heä cuøng
chieàu vôùi söï haøi loøng;

– H2: Ñoä tin caäy coù
moái quan heä cuøng chieàu
vôùi söï haøi loøng;

– H3: Ñoä phaûn hoài coù
moái quan heä cuøng chieàu
vôùi söï haøi loøng;

– H4: Ñoä tieáp caän coù
moái quan heä cuøng chieàu
vôùi söï haøi loøng;

– H5: Kyõ naêng coù moái
quan heä cuøng chieáu vôùi söï
haøi loøng;

– H6: Thoâng tin coù
moái quan heä cuøng chieàu
vôùi söï haøi loøng;

– H7: Chaát löôïng saûn
phaåm, dòch vuï coù moái quan heä
cuøng chieàu vôùi söï haøi loøng. 

3. Phöông phaùp nghieân
cöùu

Nghieân cöùu goàm hai böôùc
chính: sô boä vaø chính thöùc.
Nghieân cöùu sô boä ñöôïc thöïc
hieän thoâng qua phöông phaùp
ñònh tính, ñeå khaùm phaù vaø boå
sung caùc bieán quan saùt duøng ñeå
ño löôøng caùc khaùi nieäm nghieân
cöùu. Nghieân cöùu chính thöùc
ñöôïc thöïc hieän thoâng qua
phöông phaùp nghieân cöùu ñònh
löôïng vôùi kyõ thuaät phoûng vaán
baèng baûn caâu hoûi ñoùng ñaõ ñöôïc

hieäu chænh. Toaøn
boä döõ lieäu hoài ñaùp
seõ ñöôïc phaân tích
vôùi söï hoã trôï cuûa
phaàn meàm SPSS
vaø AMOS.

Thang ño 
Taát caû thang

ño caùc khaùi nieäm
trong moâ hình

nghieân cöùu ñeà laø thang ño ña
bieán. Caùc thang ño naøy ñöôïc söû

duïng daïng Likert, naêm ñieåm
vôùi 1: hoaøn toaøn khoâng ñoàng yù
ñeán 5: hoaøn toaøn ñoàng yù.
Thang ño chaát löôïng DVNH
goàm 7 thaønh phaàn vôùi 33 bieán
quan saùt: 1) Hình aûnh ngaân
haøng ñöôïc ño löôøng baèng 5
naêm bieán quan saùt vôùi noäi
dung ñeà caäp ñeán truï sôû, vò trí
ngaân haøng ñeïp, noäi thaát, boá trí
quaày giao dòch ñeïp, thuaän tieän,
tieän nghi phuïc vuï khaùch haøng
toát, ñoàng phuïc caùn boä nhaân
vieân ñeïp, lòch söï, goïn gaøng vaø
thöông hieäu ñöôïc nhieàu ngöôøi
bieát ñeán; 2) Ñoä tin caäy ñöôïc ño
löôøng baèng 6 bieán quan saùt taäp
trung vaøo vieäc ngaân haøng luoân
thöïc hieän ñaày ñuû caùc cam keát
vôùi khaùch haøng, luoân ñaùp öùng
ñaày ñuû caùc yeâu caàu cuûa khaùch
haøng, luoân xöû lyù caùc giao dòch
nhanh choùng, chính xaùc, ñuùng
ngay laàn ñaàu tieân vaø luoân ñöôïc
ngaân haøng tín nhieäm; 3) Ñoä
phaûn hoài ñöôïc ño löôøng baèng 5
bieán quan saùt vôùi caùc noäi dung
nhö: nhaân vieân luoân toân troïng,

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu.
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laéng nghe vaø thaáu hieåu khaùch
haøng, nhaân vieân coù thaùi ñoä
phuïc vuï lòch thieäp, thaân thieän,
nhaõ nhaën, nhaân vieân coù khaû
naêng phaùn ñoaùn vaø naém baét
toát nhu caàu cuûa khaùch haøng,
nhaân vieân luoân saün saøng ñoàng
haønh vaø giaûi quyeát thoûa ñaùng
caùc nhu caàu cuûa khaùch haøng,
nhaân vieân luoân theå hieän söï
quan taâm ñeán caù nhaân khaùch
haøng; 4) Ñoä tieáp caän ñöôïc ño
löôøng 5 bieán quan saùt vaø noäi
dung ñeà caäp ñeán caùc vaán ñeà
nhö: maïng löôùi giao dòch roäng
khaép, heä thoáng maùy ATM,
POS nhieàu vaø lieân keát toát vôùi
caùc ngaân haøng khaùc, heä thoáng
maùy ATM, POS hoaït ñoäng toát
vaø caùc chöùc naêng treân maùy deã
söû duïng, thuû tuïc giao dòch ñôn
giaûn, deã hieåu; 5) Kyõ naêng ñöôïc
ño löôøng baèng 3 bieán quan saùt
vôùi noäi dung nhö: nhaân vieân
bieát laéng nghe, tö vaán vaø traû
lôøi thoûa ñaùng caùc thaéc maéc cuûa
khaùch haøng, nhaân vieân giaûi
quyeát khieáu naïi khaùch haøng
nhanh choùng, hôïp lyù vaø nhaân
vieân xöû lyù nghieäp vuï nhanh
choùng, chính xaùc; 6) Thoâng tin
ñöôïc ño löôøng baèng 2 bieán
quan saùt taäp trung vaøo noäi
dung: ngaân haøng cung caáp
thoâng tin cho khaùch haøng
nhanh choùng, chính xaùc, kòp
thôøi vaø deã hieãu, keânh cung caáp
thoâng tin cuûa ngaân haøng ña
daïng; 7) Chaát löôïng saûn phaåm
dòch vuï ñöôïc ño löôøng baèng 7
bieán quan saùt vôùi caùc noäi dung
chính goàm: Saûn phaåm ngaân
haøng ña daïng, linh hoaït, laõi
suaát haáp daãn, phí giao dòch
hôïp lyù, caùc dòch vuï chaêm soùc
khaùch haøng toát, caùc chính saùch
quaø taëng khuyeán maõi haáp daãn,
möùc ñoä khaùc bieät giöõa nhöõng
gì quaûng caùo vôùi thöïc teá thaáp,

chaát löôïng phuïc vuï
cuûa caùc nhaân vieân
ñoàng ñeàu. Cuoái cuøng,
thang ño veà söï haøi
loøng ñöôïc ño löôøng
baèng 6 bieán quan saùt
ñeå khaùm phaù veà caûm
nhaän chung cuûa
khaùch haøng ñoái vôùi
ngaân haøng baèng caùc
noäi dung nhö: Anh
(chò) coù ñaùnh giaù cao
hình aûnh, uy tín cuûa
ngaân haøng; Anh
(chò) coù haøi loøng vôùi
chaát löôïng dòch vuï
cuûa ngaân haøng; Anh
(chò) coù haøi loøng vôùi
laõi suaát vaø phí giao
dòch cuûa ngaân haøng;
Anh (chò) coù cho
raèng vieäc quyeát ñònh
löïa choïn ngaân haøng
giao dòch laø chính
xaùc; Anh (chò) coù saün saøng giôùi
thieäu baïn beø ñeá giao dòch vôùi
ngaân haøng; Anh (chò) coù tieáp
tuïc giao dòch vôùi ngaân haøng
trong töông lai. 

Maãu vaø thoâng tin maãu
Nghieân cöùu naøy söû duïng

phöông phaùp laáy maãu thuaän tieän
(phi xaùc xuaát). Kích thöôùc maãu
thu thaäp laø 200 (Theo Bollen
(1989) kích thöôùc maãu toái thieåu
laø 5 maãu cho moät tham soá caàn
öôùc löôïng, nghieân cöùu naøy coù 33
bieán quan saùt). Taát caû caùc maãu
ñieàu tra ñeàu ñöôïc thu thaäp caån
thaän bôûi chính taùc giaû vaø coù ñoä
tin caäy vaø chính xaùc cao.

Keát quaû thoâng tin maãu cho
thaáy trong 200 baûn caâu hoûi
hoaøn taát, khaùch haøng ñeán giao
dòch coù thu nhaäp töø 3 ñeán 10
trieäu chieám töông ñoái cao
(chieám 61% kích thöôùc maãu),
phaàn ñoâng khaùch haøng coù
trình ñoä töø phoå thoâng trung

hoïc ñeán ñaïi hoïc (chieám 95%
kích thöôùc maãu khaùch haøng),
ñaõ coù gia ñình (chieám 80% kích
thöôùc maãu) vaø coâng vieäc oån
ñònh (38% khaùch haøng laø nhaân
vieân, 19,5% khaùch haøng coù
chöùc vuï quaûn lyù taïi caùc doanh
nghieäp vaø 31,5% khaùch haøng
laø chuû doanh nghieäp). Khaùch
haøng nöõ cuõng chieám ña soá
trong toång kích thöôùc maãu ñieàu
tra (chieám tyû leä 57,5%) vì ñaây
laø ñoái töôïng chuû yeáu ñeán thöïc
hieän giao dòch göûi vaø chuyeån
tieàn taïi ngaân haøng, moät trong
nhöõng ñoái töôïng maø saûn phaåm
tieàn göûi vaø chuyeån tieàn höôùng
tôùi. Keát quaû ñieàu tra maãu ban
ñaàu cho thaáy maãu ñieàu tra
töông ñoái ñaùng tin caäy vaø phuø
hôïp vôùi ñoái töôïng khaùch haøng
maø ñeà taøi ñang nghieân cöùu.

4. Keát quaû nghieân cöùu
vaø bình luaän

Keát quaû ñaùnh giaù thang
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ño
Thang ño ñöôïc ñieàu chænh

thoâng qua kyõ thuaät chính: 1)
Phöông phaùp heä soá tin caäy
Cronbach Alpha; 2) Phöông
phaùp phaân tích yeáu toá khaùm phaù
(Exploratory factor analysis) vaø
3) Phöông phaùp phaân tích nhaân
toá khaúng ñònh CFA (Confir-
matory factor analysis). Heä soá
Cronbach Alpha duøng ñeå kieåm
ñònh moái töông quan giöõa caùc
bieán (Reliability Analysis). Neáu
bieán naøo maø söï toàn taïi cuûa noù
laøm giaûm Cronbach Alpha thì seõ
ñöôïc loaïi boû ñeå Cronbach Alpha
taêng leân, caùc bieán coøn laïi giaûi
thích roõ hôn veà baûn chaát cuûa
khaùi nieäm thang ño. Cuï theå, caùc
bieán quan saùt coù töông quan
bieán toång nhoû (< 0,3) bò loaïi vaø
thang ño ñöôïc chaáp nhaän khi heä
soá tin caäy Cronbach Alpha ñaït
yeâu caàu (> 0,6 – theo Nunnally
& Burnstein, 1994). Tieáp theo,

phöông phaùp phaân
tích nhaân toá khaùm
phaù EFA ñöôïc duøng
ñeå kieåm ñònh giaù trò
khaùi nieäm thang ño.
Caùc bieán coù troïng soá
taûi (factor loading)
thaáp (< 0,4) seõ bò loaïi
(Gerbing & Anderson
1988). Phöông phaùp
trích heä soá söû duïng laø
Principal compo-
nents vôùi pheùp quay
Varimax vaø ñieåm
döøng khi trích caùc
nhaân toá coù
Eigenvalue = 1 cho
thang ño chaát löôïng
dòch vuï. Thang ño chæ
ñöôïc chaáp nhaän khi
toång phöông sai trích
baèng hoaëc > 0,5
(Gerbing & Anderson
1988). Caùc bieán coøn

laïi seõ ñöôïc duøng cho nghieân cöùu
chính thöùc. Ñoái vôùi phöông phaùp
CFA, ñöôïc duøng ñeå ño löôøng möùc
ñoä phuø hôïp cuûa moâ hình vôùi
thoâng tin thò tröôøng, nghieân cöùu
naøy söû duïng caùc chæ tieâu Chi-
bình phöông, chæ soá thích hôïp so
saùnh CFI (comparative fit
index), chæ soá TLI (Tucker &
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>5%. Tuy nhieân, Chi-bình
phöông coù nhöôïc ñieåm laø noù phuï
thuoäc vaøo kích thöôùc maãu. Neáu
moät moâ hình nhaän ñöôïc 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
vôùi döõ lieäu thò tröôøng. 

Keát quaû phaân tích
Cronbach Alpha cho thaáy caùc
thaønh phaàn cuûa thang ño chaát

löôïng DVNH ñeàu coù heä soá tin
caäy Cronbach Alpha cao. Cuï
theå, Cronbach Alpha cuûa hình
aûnh thöông hieäu laø 0,8166; cuûa
ñoä tin caäy laø 0,8465; cuûa ñoä
phaûn hoài laø 0,8529; cuûa ñoä tieáp
caän laø 0,7654; cuûa kyõ naêng laø
0,8307; cuûa thoâng tin laø 0,6614
vaø cuûa chaát löôïng saûn phaåm
dòch vuï laø 0,8198. Hôn nöõa, caùc
heä soá töông quan bieán toång ñeàu
cao. Phaàn lôùn caùc heä soá naøy
lôùn hôn 0,5 tröø bieán Q17=
0,3942, Q18 = 0,4995 thuoäc
thaønh phaàn ñoä tieáp caän vaø Q25
= 0,4950, Q26 = 0,4950 thuoäc
thaønh thoâng tin. Tuy nhieân, vì
töông quan bieán toång ñeàu ñaït
yeâu caàu cho neân caùc bieán ño
löôøng cuûa caùc thaønh phaàn ñeàu
ñöôïc söû duïng trong phaân tích
EFA tieáp theo.

Keát quaû phaân tích EFA
cuõng cho thaáy 6 yeáu toá ñöôïc
trích taïi Eigenvalue = 1 vaø
toång phöông sai trích ñöôïc laø
64,26%. Nhö vaäy, phöông sai
trích ñaït yeâu caàu. Saùu thaønh
phaàn coøn laïi cuûa thang ño nhö
sau: 1) Ñoä tin caäy vôùi 10 bieán
quan saùt ñeà caäp ñeán caùc noäi
dung veà möùc ñoä tín nhieäm cuûa
khaùch haøng ñoái vôùi ngaân
haøng, ngaân haøng luoân thöïc
hieän ñaày ñuû caùc cam keát vôùi
khaùch haøng, coù thaùi ñoä toân
troïng, lòch thieäp, theå hieän söï
quan taâm chaân thaønh ñeán
khaùch haøng cuõng nhö kyõ naêng
xöû lyù nghieäp vuï nhanh choùng,
chính xaùc; 2) Ñoä tieáp caän vôùi
6 bieán quan saùt ñeà caäp ñeán caùc
noäi dung nhö: thöïc hieän ñaày
ñuû caùc cam keát vôùi khaùch
haøng, coù thaùi ñoä toân troïng,
lòch thieäp, theå hieän söï quan
taâm chaân thaønh ñeán khaùch
haøng cuõng nhö kyõ naêng xöû lyù
nghieäp vuï nhanh choùng, chính



COÂNG NGHEÄ NGAÂN HAØNG

Soá 43 ° Thaùng 10/200936

xaùc; 3) Thoâng tin vôùi 8 bieán
quan saùt taäp trung vaøo khaû
naêng cung caáp thoâng tin vaø
chaát löôïng thoâng tin veà saûn
phaåm, dòch vuï cuûa SCB laø ña
daïng vaø chính xaùc, chaát löôïng
dòch vuï ñoàng ñeàu vaø maïng löôùi
giao dòch, heä thoáng maùy ATM
roäng khaép; 4) Phöông tieän höõu
hình vôùi 4 bieán quan saùt vaø
noäi dung ñeà caäp ñeán möùc ñoä
trang bò cô sôû vaät chaát cuûa
ngaân haøng nhö: noäi thaát, quaày
giao dòch cuûa ngaân haøng boá trí
ñeïp, thuaän lôïi; tieän nghi phuïc
vuï khaùch haøng toát vaø ñoàng
phuïc cuûa caùn boä nhaân vieân
ñeïp, lòch söï, goïn gaøng; 5) Giaù
saûn phaåm vôùi 4 bieán quan saùt
theå hieän nhöõng noäi dung nhö
laõi suaát, phí giao dòch, caùc dòch
vuï chaêm soùc khaùch haøng,
chính saùch quaø taëng, khuyeán
maõi ñi keøm vaø cuoái cuøng laø
thang ño 6) Quaûng caùo vôùi moät
caâu hoûi duy nhaát coù noäi dung
theå hieän caûm nhaän cuûa khaùch
haøng veà quaûng caùo cuûa
ngaân haøng. 

Keát quaû CFA
cho thang ño caùc
thaønh phaàn chaát
löôïng dòch vuï cho
thaáy moâ hình naøy
coù 481 baäc töï do,
chi bình phöông
baèng 1091,46 vôùi
giaù trò P = 0,000.
Tuy nhieân, caùc
chæ tieâu khaùc cho
thaáy moâ hình naøy
phuø hôïp vôùi döõ
lieäu thò tröôøng
(TLI = 0,818; CFI
= 0,834 vaø
RMSEA = 0,08).
Heä soá töông quan
giöõa caùc khaùi
nieäm ñeàu nhoû

hôn 1. Vì vaäy caùc khaùi nieäm ñoä
tin caäy, ñoä tieáp caän, thoâng tin,
phöông tieän höõu hình, giaù caû
saûn phaåm vaø quaûng caùo ñaït giaù
trò phaân bieät. Hôn nöõa, caùc
troïng soá ñeàu ñaït tieâu chuaån
cho pheùp (>0,5; thaáp nhaáp laø
0,55) vaø coù yù nghóa thoáng keâ
(caùc giaù trò p ñeàu baèng.000). Vì
vaäy, chuùng ta coù theå keát luaän
caùc bieán quan saùt duøng ñeå ño
löôøng 6 thaønh phaàn chaát löôïng
DVNH ñaït ñöôïc giaù trò hoäi tuï. 

Keát quaû kieåm ñònh giaû
thuyeát nghieân cöùu baèng moâ
hình SEM

Phöông phaùp phaân tích moâ
hình caáu truùc tuyeán tính SEM
(Strucural Equation Modeling)
ñöôïc söû duïng ñeå kieåm ñònh moâ
hình lyù thuyeát cuøng vôùi caùc giaû
thuyeát. Keát quaû öôùc löôïng cuûa
moâ hình ñöôïc chính thöùc trình
baøy ôû hình 2. Moâ hình naøy coù
687 baäc töï do. Tuy giaù trò chi
bình phöông baèng 1619,835 vôùi
p = 0,000 nhöng caùc chæ tieâu
khaùc ñeàu ñaït yeâu caàu (CFI =
0,804; TLI = 0,788, RMSEA =

0,083). Nhö vaäy ta coù theå keát
luaän moâ hình nghieân cöùu naøy
thích hôïp vôùi döõ lieäu thu thaäp
töø thò tröôøng. Keát quaû öôùc löôïng
caùc tham soá cuõng cho thaáy caùc
moái quan heä naøy ñeàu coù yù nghóa
thoáng keâ (P<0,05). Trong ñoù, ñoä
tin caäy, giaù caû saûn phaåm, thoâng
tin vaø phöông tieän höõu hình coù
taùc ñoäng maïnh nhaát ñeán söï haøi
loøng vôùi caùc heä soá öôùc löôïng
cao. Hai thaønh phaàn ñoä tieáp
caän vaø quaûng caùo coù taùc ñoäng
ñeán söï haøi loøng khaùch haøng
nhöng ôû möùc ñoä thaáp vì heä soá
öôùc löôïng nhoû. Keát quaû naøy cho
thaáy ñoái vôùi ngaønh ngaân haøng,
yeáu toá quan troïng ñaàu tieân aûnh
höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng thuoäc veà ñoä tin caäy
vaø giaù saûn phaåm (heä soá öôùc
löôïng laàn löôït baèng 0,413 vaø
0,389), tieáp theo môùi ñeán yeáu toá
thoâng tin vaø phöông tieän höõu
hình (heä soá öôùc löôïng laàn löôït
baèng 0,337 vaø 0,311). Ñoä tieáp
caän vaø quaûng caùo tuy coù taùc
ñoäng ñeán söï haøi loøng nhöng
khoâng nhieàu, vôùi heä soá öôùc
löôïng laàn löôït laø 0,232 vaø 0,02
(quaûng caùo haàu nhö khoâng taùc
ñoäng). Keát quaû naøy gôïi yù cho
nhaø quaûn lyù coù chieán löôïc thích
hôïp ñeå laøm thoûa maõn khaùch
haøng nhaèm duy trì söï trung
thaønh khaùch haøng laøm gia taêng
lôïi nhuaän. 

5. Haøm yù nghieân cöùu vaø
kieán nghò cho caùc nhaø quaûn
trò ngaân haøng

Keát quaû nghieân cöùu cuõng
cho thaáy, thang ño thaønh phaàn
chaát löôïng DVNH bao goàm 6
thaønh phaàn vôùi 33 bieán quan
saùt, ñoù laø: 1) Ñoä tin caäy vôùi 10
bieán quan saùt, 2) Ñoä tieáp caän vôùi
06 bieán quan saùt, 3) Thoâng tin
vôùi 08 bieán quan saùt, 4) Phöông
tieän höõu hình vôùi 04 bieán quan
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saùt, 5) Giaù caû saûn phaåm vôùi 04
bieán quan saùt vaø 6) Quaûng caùo
vôùi 01 bieán quan saùt. 

Keát quaû kieåm ñònh giaû
thuyeát nghieân cöùu baèng moâ
hình SEM cuõng cho thaáy coù moái
quan heä döông giöõa caùc thaønh
phaàn chaát löôïng dòch vuï caûm
nhaän vôùi söï haøi loøng, ñuùng nhö
caùc giaû thuyeát ñaët ra ban ñaàu.
Boán thaønh phaàn: (1) Ñoä tin caäy,
(2) Giaù caû saûn phaåm, (3) Thoâng
tin, (4) Phöông tieän höõu hình coù
taùc ñoäng ñaùng keå ñeán söï haøi
loøng khaùch haøng vôùi caùc heä soá
öôùc löôïng laàn löôït laø: 0,41; 0,39;
0,34 vaø 0,31. Thaønh phaàn thang
ño ñoä tieáp caän coù taùc ñoäng nhoû
ñeán söï haøi loøng khaùch haøng vôùi
heä soá öôùc löôïng baèng 0,23 vaø
thaønh phaàn thang ño quaûng caùo
haàu nhö khoâng taùc ñoäng ñeán söï
haøi loøng vôùi heä soá öôùc löôïng
baèng 0,02.

Keát quaû nghieân cöùu naøy löu
yù cho caùc nhaø quaûn trò ngaân
haøng neân öu tieân chuù yù ñeán caùc
yeáu toá treân khi hoaïch ñònh
chieán löôïc marketing nhaèm caûi
thieän chaát löôïng DVNH.
Nhöõng yeáu toá taùc ñoäng nhieàu
nhaát ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng laø nhöõng yeáu toá caàn ñöôïc
öu tieân tröôùc tieân khi hoaïch
ñònh chính saùch. Muoán naâng
cao ñoä tin caäy, phaûi xem xeùt
ñeán keá hoaïch öu tieân daøi haïn
trong coâng taùc ñaøo taïo vaø huaán
luyeän nhaân vieân. Giaù caû cuûa
caùc saûn phaåm ngaân haøng raát
quan troïng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng, ngaân haøng naøo coù
chính saùch laõi suaát, phí dòch vuï
vaø caùc chính saùch khuyeán maõi,
haäu maõi toát chaéc chaén thu huùt
ñöôïc khaùch ñeán giao dòch. Yeáu
toá thoâng tin yeâu caàu laõnh ñaïo
caùc ngaân haøng phaûi quan taâm
ñeán vieäc hieän ñaïi caùc thieát bò

vaø chöông trình coâng ngheä
thoâng tin ñeå ñaùp öùng nhanh
choùng caùc nhu caàu giao dòch cuûa
khaùch haøng. Phöông tieän höõu
hình cuûa ngaân haøng, laø yeáu toá
beà ngoaøi cuûa ngaân haøng, cuõng
coù taùc ñoäng ñaùng keå ñeán vieäc
khaùch haøng quyeát ñònh löïa
choïn ngaân haøng ñeå giao dòch.
Roõ raøng, phöông tieän höõu hình
toát seõ taïo ñöôïc nieàm tin vôùi
khaùch haøng trong coâng taùc giao
dòch, ñaëc bieät laø trong coâng taùc
göûi tieàn vaø chuyeån tieàn. Yeáu toá
ñoä tieáp caän gôïi yù cho caùc laõnh
ñaïo ngaân haøng neân quan taâm
ñeán coâng taùc phaùt trieån maïng
löôùi giao dòch moät maët ñeå
chieám lónh thò tröôøng, cuõng
ñoàng thôøi taïo söï haøi loøng
khaùch khi giao dòch. Quaûng caùo
tuy coù taùc ñoäng nhöng khoâng
ñaùng keå ñeán söï haøi cuûa
khaùch haøng.

6. Haïn cheá vaø höôùng
nghieân cöùu tieáp theo

Nghieân cöùu naøy chæ môùi
thöïc hieän laáy maãu treân phaïm vi
tænh Khaùnh Hoøa, neân khaû naêng
toång quaùt cuûa nghieân cöùu seõ cao
hôn neáu laëp laïi ôû moät soá tænh
thaønh khaùc. Ñaây laø moät höôùng
cho caùc nghieân cöùu tieáp theo.

Côõ maãu thu thaäp chöa ñuû
lôùn neân laøm haïn cheá öùng duïng
phöông phaùp phaân tích, ñaëc bieät
laø khi phaân tích CFA vaø moâ
hình caáu truùc tuyeán tính SEM.

Keát quaû nghieân cöùu coù theå
chòu taùc ñoäng töø phía trình ñoä
tieâu duøng dòch vuï cuûa khaùch
haøng, phaàn ñoâng khaùch haøng
khi ñeán giao dòch vôùi Ngaân
haøng laø ñeán theo thoùi quen hoaëc
quan heä quen bieát vaø khoâng giaûi
thích ñöôïc haønh vi cuûa mình
(khaùch haøng deã tính) neân thöïc
söï chöa quan taâm laém ñeán caùc
vaán ñeà khaùcª 
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