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Giôùi thieäu

Naâng cao chaát löôïng dòch vuï phuïc vuï khaùch 
haøng laø moät trong nhöõng muïc tieâu vaø nhieäm 
vuï tieân quyeát maø caùc nhaø quaûn trò ngaân haøng 
ñaët ra cho toaøn theå nhaân vieân. Trong cô caáu 
khaùch haøng cuûa ngaân haøng, ñoái töôïng khaùch 
haøng toå chöùc giöõ moät vai troø cöïc kyø quan troïng 
beân caïnh ñoái töôïng khaùch haøng caù nhaân mang 
laïi thu nhaäp cho ngaân haøng. Khaùch haøng toå 
chöùc ñöôïc caùc nhaø quaûn trò quan taâm trong söï 
phaùt trieån laâu daøi cuûa ngaân haøng. 

Vieäc ño löôøng chaát löôïng dòch vuï ñöôïc nhieàu 
nhaø nghieân cöùu quan taâm do tính chaát voâ 
hình vaø khoù ño löôøng cuûa noù (Parasuraman 
vaø caùc taùc giaû, 1985; Cronin vaø Taylor, 1992; 
Dabholakar vaø caùc taùc giaû, 1996; Oliver, 1997; 
Lee vaø caùc taùc giaû, 2000). Muïc tieâu cuûa vieäc 
ño löôøng chaát löôïng dòch vuï laø höôùng ñeán ño 
löôøng söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñeå töø ñoù nhaø 
quaûn trò coù höôùng taùc ñoäng, caûi tieán vieäc cung 
öùng dòch vuï moät caùch coù troïng taâm vì muïc tieâu 
toàn taïi vaø phaùt trieån cuûa ngaân haøng. Vì theá, 

muïc tieâu cuûa baøi baùo laø vaän duïng lyù thuyeát töø 
nghieân cöùu tröôùc ñeå xaùc ñònh caùc thaønh phaàn 
caáu thaønh chaát löôïng dòch vuï NHTM daønh cho 
khaùch haøng toå chöùc, ñoàng thôøi phaân tích moái 
lieân heä giöõa chaát löôïng dòch vuï vôùi söï haøi loøng 
cuûa khaùch haøng toå chöùc vaø khaû naêng toàn taïi söï 
khaùc bieät trong ñaùnh giaù söï haøi loøng giöõa caùc 
nhoùm khaùch haøng toå chöùc khaùc nhau.

Cô sôû lyù thuyeát vaø giaû thuyeát nghieân cöùu

Dòch vuï ngaân haøng daønh cho khaùch haøng 
toå chöùc

Nhöõng ñaëc tröng cuûa dòch vuï ñaõ taïo ra raát nhieàu 
khaùc bieät trong vieäc ñònh nghóa chaát löôïng saûn 
phaåm vaø chaát löôïng dòch vuï. Trong khi ngöôøi 
söû duïng coù theå ñaùnh giaù chaát löôïng cuûa saûn 
phaåm höõu hình moät caùch deã daøng thoâng qua 
hình thöùc, kieåu daùng saûn phaåm, maøu saéc, bao 
bì ñoùng goùi… baèng vieäc chaïm tay vaøo saûn phaåm, 
naém, ngöûi, nhìn tröïc tieáp saûn phaåm ñeå phaùn 
ñoaùn thì ñieàu naøy laïi khoâng theå thöïc hieän ñoái 
vôùi dòch vuï voâ hình vì chuùng khoâng ñoàng nhaát 
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Toùm taét: Muïc tieâu cuûa ñeà taøi naøy laø xaùc ñònh caùc thaønh phaàn chính cuûa chaát 
löôïng dòch vuï taïo ra söï haøi loøng cuûa khaùch haøng toå chöùc. Ñeà taøi döïa treân lyù thuyeát 
cuûa Dabholakar vaø caùc taùc giaû (1996) veà chaát löôïng dòch vuï daønh cho khaùch haøng 
trong lónh vöïc baùn leû vôùi thang ño RSQC (Retail Service Quality Scale). Phöông 
phaùp nghieân cöùu ñònh tính vaø ñònh löôïng ñöôïc söû duïng vôùi caùc pheùp xöû lyù döõ 
lieäu: phaân tích nhaân toá, phaân tích hoài quy vaø kieåm ñònh Anova. Maãu nghieân cöùu 
goàm 235 khaùch haøng toå chöùc. Ñeà taøi ñaõ xaùc ñònh ñöôïc naêm thaønh phaàn cô baûn 
cuûa chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng thöông maïi (NHTM) bao goàm yeáu toá vaät lyù, 
söï tin caäy, söï töông taùc caù nhaân, giaûi quyeát vaán ñeà vaø chính saùch. Keát quaû phaân 
tích döõ lieäu cuõng khaúng ñònh moái quan heä cuøng chieàu giöõa chaát löôïng dòch vuï vaø 
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Nghieân cöùu naøy daãn ñeán caùc gôïi yù veà caûi thieän chaát 
löôïng dòch vuï ñeå gia taêng söï haøi loøng cuûa khaùch haøng toå chöùc.
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