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Toùm taét: Nghieân cöùu söû duïng moâ hình phaân tích möùc ñoä quan troïng – möùc ñoä thöïc 
hieän (IPA - Importance - Performance Analysis) ñeå ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï 
ngaân haøng (DVNH). Soá lieäu nghieân cöùu thu thaäp töø 512 khaùch haøng caù nhaân ñaõ vaø 
ñang göûi tieàn tieát kieäm. Keát quaû kieåm ñònh Cronbach anpha vaø phaân tích nhaân toá 
khaùm phaù (EFA) cho thaáy coù 20 tieâu chí ñaït yeâu caàu vaø tieáp tuïc ñöôïc söû duïng trong 
phaân tích moâ hình IPA vôùi keát quaû: (1) taäp trung phaùt trieån coù 6/20 tieâu chí phaûn 
aùnh söï an toaøn vaø söï thuaän tieän; (2) tieáp tuïc duy trì coù 6/20 tieâu chí phaûn aùnh söï 
ñaùp öùng cuûa ngaân haøng ñoái vôùi khaùch haøng; (3) haïn cheá phaùt trieån coù 4/20 tieâu chí 
veà phöông tieän höõu hình cuûa ngaân haøng; (4) giaûm söï ñaàu tö coù 4/20 tieâu chí. Ngoaøi 
ra, kieåm ñònh söï khaùc bieät cuûa töøng caëp tieâu chí cuõng cho thaáy coù söï cheânh leäch 
giöõa möùc ñoä quan troïng vaø möùc ñoä thöïc hieän trong vieäc ño löôøng chaát löôïng DVNH.

Töø khoùa: Chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng, möùc ñoä quan troïng - möùc ñoä thöïc hieän.

VAÄN DUÏNG MOÂ HÌNH IPA ÑEÅ ÑAÙNH GIAÙ 
CHAÁT LÖÔÏNG DÒCH VUÏ NGAÂN HAØNG CUÛA KHAÙCH HAØNG CAÙ NHAÂN
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Giôùi thieäu

Heä thoáng ngaân haøng ñöôïc ví nhö heä thaàn kinh 
cuûa neàn kinh teá, laø tieàn ñeà ñeå caùc nguoàn löïc 
taøi chính luaân chuyeån, phaân boå vaø söû duïng 
hieäu quaû, kích thích taêng tröôûng kinh teá vaø 
goùp phaàn thöïc hieän coâng cuoäc coâng nghieäp hoùa, 
hieän ñaïi hoùa ñaát nöôùc. Thaønh phoá Tuy Hoøa, 
tænh Phuù Yeân laø moät thaønh phoá ven bieån duyeân 
haûi Nam Trung Boä ñang thu huùt nhieàu doanh 
nghieäp vôùi nhieàu loaïi hình kinh doanh khaùc 
nhau, ngaønh ngheà ña daïng. Ñieàu naøy ñaõ ñem 
laïi moät moâi tröôøng thuaän lôïi, haáp daãn cho heä 
thoáng ngaân haøng phaùt trieån vaø ñaõ coù nhieàu toå 
chöùc tín duïng ñöôïc thaønh laäp vôùi heä thoáng chi 
nhaùnh vaø caùc phoøng giao dòch roäng khaép. Vì 
vaäy, ngöôøi daân caøng coù nhieàu söï löïa choïn hôn 
cho mình khi quyeát ñònh göûi tieàn tieát kieäm. 
Khaùch haøng khoâng chæ quan taâm ñeán laõi suaát 
huy ñoäng maø hoï coøn quan taâm ñeán chaát löôïng 
DVNH. Neáu chaát löôïng DVNH ñöôïc khaùch 
haøng ñaùnh giaù toát thì hoï seõ caûm thaáy haøi loøng 
vaø mong muoán söû duïng tieáp caùc dòch vuï cuõng 
nhö caùc saûn phaåm khaùc taïi ngaân haøng. Ngoaøi 

ra hoï cuõng saün loøng giôùi thieäu vaø coù nhöõng 
lôøi khuyeân cho baïn beø, ngöôøi thaân cuûa mình 
ñeán söû duïng caùc saûn phaåm dòch vuï taïi ngaân 
haøng. Vì vaäy, vieäc ñaùnh giaù chaát löôïng DVNH 
raát quan troïng ñoái vôùi moãi ngaân haøng treân ñòa 
baøn thaønh phoá. Keát quaû cuûa vieäc ñaùnh giaù seõ laø 
caên cöù giuùp moãi ngaân haøng naâng cao chaát löôïng 
dòch vuï vaø hoaøn thieän theâm danh muïc saûn phaåm 
cuûa mình. Nghieân cöùu naøy söû duïng moâ hình IPA 
ñeå ñaùnh giaù chaát löôïng DVNH cuûa khaùch haøng 
caù nhaân taïi Thaønh phoá Tuy Hoøa, Phuù Yeân.

Cô sôû lyù thuyeát vaø baèng chöùng thöïc nghieäm

Coù nhieàu quan ñieåm khaùc nhau veà chaát löôïng 
dòch vuï, tuøy thuoäc vaøo ñoái töôïng vaø moâi tröôøng 
nghieân cöùu. Vieäc tìm hieåu chaát löôïng dòch vuï laø 
cô sôû cho vieäc thöïc hieän caùc bieän phaùp caûi thieän 
chaát löôïng dòch vuï cuûa ñôn vò. Theo Zeithaml 
(1987), chaát löôïng dòch vuï laø söï ñaùnh giaù cuûa 
khaùch haøng veà tính sieâu vieät vaø söï tuyeät vôøi 
noùi chung cuûa moät thöïc theå, laø moät daïng cuûa 
thaùi ñoä vaø caùc heä quaû töø moät söï so saùnh giöõa 
nhöõng gì ñöôïc mong ñôïi vaø nhaän thöùc nhöõng 


