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1. Ñaët vaán ñeà
Naêm 2021, ñaïi dòch Covid-19 dieãn bieán phöùc

taïp treân toaøn caàu vôùi nhöõng bieán theå môùi, caûn trôû
ñaø phuïc hoài cuûa kinh teá theá giôùi. Vieät Nam laø moät
trong nhöõng quoác gia chòu aûnh höôûng naëng neà cuûa
dòch beänh, taêng tröôûng kinh teá naêm 2021 chæ ôû
möùc 2,58%, thaáp nhaát trong voøng 30 naêm qua, moïi
lónh vöïc ñeàu bò aûnh höôûng ñaëc bieät laø heä thoáng caùc
ngaân haøng thöông maïi. Ñeå ngaân haøng hoaït ñoäng
ngaøy caøng toát hôn, vaän haønh hieäu quaû hôn, haïn
cheá thaáp nhaát caùc ruûi ro cho vay hieän nay, taùc giaû

nghieân cöùu vaán ñeà naøy nhaèm tìm ra moät soá giaûi
phaùp naâng cao chaát löôïng cho vay KHCN ñeå coù
theå naâng cao söùc caïnh tranh vaø phaùt trieån cuûa
ngaân haøng trong tình hình hieän nay. 

2. cô sôû lyù thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu
2.1. Cô sôû lyù thuyeát
2.1.1. Khaùi nieäm 

2.1.1.1 . Khaùi nieäm veà chaát löôïng dòch vuï
Trong caùc taøi lieäu vieát veà chaát löôïng, toàn taïi raát

nhieàu ñònh nghóa veà chaát löôïng dòch vuï khaùc nhau,
tuøy thuoäc vaøo quan ñieåm cuûa taùc giaû. Tuy nhieân,

GiAûi phAÙp nAânG cAO 
chAáT löôïnG dòch vuï chO vAy 

khAÙch hAønG cAÙ nhAân TAïi nGAân hAønG 
ThöônG MAïi cOå phAàn nAM AÙ 

- chi nhAÙnh ÑOànG nAi
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TOÙM TAÉT:
Keát quaû nghieân cöùu ñaõ tìm thaáy 4 yeáu toá taùc ñoäng ñeán Chaát löôïng dòch vuï cho vay khaùch haøng

caù nhaân taïi Ngaân haøng Thöông maïi Coå phaàn Nam AÙ (Ngaân haøng Nam AÙ) - Chi nhaùnh Ñoàng Nai laàn
löôït goàm: Chi phí laõi suaát (LS), Naêng löïc phuïc vuï (NL), Söï ñaùp öùng (ÑU) vaø Söï ñoàng caûm (ÑC).
Trong ñoù, taùc ñoäng maïnh nhaát laø bieán Chi phí laõi suaát (LS). Döïa treân keát quaû nghieân cöùu vaø thöïc
traïng cho vay khaùch haøng caù nhaân taïi ngaân haøng, nghieân cöùu ñöa ra moät soá giaûi phaùp nhaèm naâng
cao chaát löôïng dòch vuï cho vay khaùch haøng caù nhaân taïi Ngaân haøng Nam AÙ - Chi nhaùnh Ñoàng Nai.

Töø khoùa: khaùch haøng caù nhaân, chaát löôïng dòch vuï, giaûi phaùp, Ngaân haøng Nam AÙ - chi nhaùnh
Ñoàng Nai.
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trong nghieân cöùu naøy theo Parasuraman et al.
(1988): “Chaát löôïng dòch vuï laø khoaûng caùch giöõa
söï mong ñôïi veà dòch vuï cuûa khaùch haøng vaø nhaän
thöùc cuûa hoï khi ñaõ söû duïng qua dòch vuï”.
Parasuraman laäp luaän, nhöõng kyø voïng veà chaát
löôïng dòch vuï laø nhöõng kyø voïng cuûa chính khaùch
haøng, coù nghóa khaùch haøng tin raèng nhaø cung caáp
phaûi ñaùp öùng nhöõng mong ñôïi naøy, chöù khoâng
phaûi thöïc hieän theo yeâu caàu cuûa dòch vuï.

2.1.1.2. Moái quan heä giöõa chaát löôïng dòch vuï
vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng

Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng laø phaûn öùng cuûa hoï
veà söï khaùc bieät caûm nhaän giöõa kinh nghieäm ñaõ
bieát vaø söï mong ñôïi (Parasuraman vaø cs.,1988).
Theo Kotler, P. vaø Keller (2006), söï haøi loøng laø
möùc ñoä traïng thaùi caûm giaùc cuûa moät ngöôøi baét
nguoàn töø vieäc so saùnh nhaän thöùc veà moät saûn phaåm
so vôùi mong ñôïi cuûa ngöôøi ñoù. Cuøng vôùi söï caïnh
tranh maïnh meõ cuûa thò tröôøng vaø caùc thay ñoåi
trong nhaän ñònh cuûa khaùch haøng (KH) veà saûn
phaåm, dòch vuï, caùc nhaø nghieân cöùu ñaõ xaùc ñònh
raèng giaù caû vaø söï haøi loøng cuûa KH coù moái quan heä
saâu saéc vôùi nhau (Patterson & Spreng, 1997).
Ñieàu naøy cuõng haøm yù chi phí dòch vuï laø moät yeáu toá
KH quan taâm khi caûm nhaän chaát löôïng dòch vuï.

2.1.2. Moät soá moâ hình ñaùnh giaù chaát löôïng 

dòch vuï

2.1.2.1. Moâ hình SERVQUAL (Service
Quality)

Parasuraman ñaõ xaây döïng thang ño
SERVQUAL ñeå ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï goàm
5 thaønh phaàn ñeå ño löôøng chaát löôïng kyø voïng vaø
dòch vuï caûm nhaän, goàm: Ñoä tin caäy, Khaû naêng ñaùp
öùng, Naêng löïc phuïc vuï, Möùc ñoä caûm nhaän, Phöông
tieän höõu hình.

2.1.2.2. Moâ hình chæ soá haøi loøng chaâu AÂu
(ECSI)

Moâ hình ECSI giaûi thích giaù trò caûm nhaän chòu
aûnh höôûng tröïc tieáp cuûa 4 nhaân toá: hình aûnh doanh
nghieäp; söï mong ñôïi; chaát löôïng caûm nhaän saûn
phaåm vaø chaát löôïng caûm nhaän dòch vuï. Chaát löôïng
caûm nhaän cuûa KH caøng cao thì söï haøi loøng veà dòch
vuï cuõng cao vaø ngöôïc laïi.

2.1.2.3. Moâ hình ñaùnh giaù chaát löôïng kyõ
thuaät/chöùc naêng cuûa Gronroos (1984)

Theo moâ hình ñaùnh giaù chaát löôïng kyõ
thuaät/chöùc naêng cuûa Gronroos (1984), chaát löôïng
dòch vuï ñöôïc ñaùnh giaù baèng caùch so saùnh giöõa giaù
trò maø KH mong ñôïi tröôùc khi söû duïng dòch vuï vaø
giaù trò maø KH nhaän ñöôïc khi söû duïng dòch vuï. Ñeå
ño löôøng chaát löôïng dòch vuï, Gronroos ñöa ra 3
tieâu chí: chaát löôïng kyõ thuaät, chaát löôïng chöùc naêng
vaø hình aûnh.

2.1.3. Moät soá nghieân cöùu thöïc nghieäm

Nghieân cöùu cuûa Anas Salman Alabboodi
(2019) ñaõ tìm ra 5 yeáu toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng ñeán chaát löôïng dòch vuï: ñaûm baûo,
ñoä tin caäy, tính höõu hình, khaû naêng ñaùp öùng vaø söï
ñoàng caûm.

Hashmatullah Ateed, Atiq Ur Rehman (2020),
nghieân cöùu cho thaáy 4 yeáu toá nhö sau: Caùc yeáu toá
nhö lôøi khuyeân töø baïn beø, cuoäc khuûng hoaûng taøi
chính naêm 2008, söï tín nhieäm cuûa ngöôøi Hoài giaùo
vaø söï ña daïng hoùa ñaàu tö cuõng aûnh höôûng ñeán
nhöõng ngöôøi ñöôïc hoûi nhöng ôû moät möùc ñoä nhoû.

Kattel vaø Shah (2020), nghieân cöùu cho thaáy soá
3 bieán ñöôïc ño löôøng, danh tieáng taïo neân ñieåm
maïnh nhaát aûnh höôûng ñeán söï löïa choïn ngaân haøng
cuûa KH, trong khi nhoùm aûnh höôûng vaø tính khaû
duïng cuûa thoâng tin khoâng coù taùc ñoäng.

Albarq (2013), nghieân cöùu cho thaáy söï caïnh
tranh ngaøy caøng taêng giöõa caùc ngaân haøng nhaán
maïnh taàm quan troïng cuûa chaát löôïng dòch vuï vaø
caùc nhaø quaûn lyù ngaân haøng neân xem xeùt caùc caùch
ñeå naâng cao söï haøi loøng cuûa khaùch haøng thoâng qua
chaát löôïng dòch vuï ñeå thuùc ñaåy loøng trung thaønh
cuûa KH.

ÔÛ Vieät Nam hieän nay cuõng coù nhieàu nghieân
cöùu lieân quan ñeán caáu truùc voán, nhö: 

Leâ Thò Kim Hoa, Ñoaøn Thaønh Long, Voõ Anh
Kieät (2021), nghieân cöùu cho thaáy coù 5 yeáu toá aûnh
höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi
chaát löôïng dòch vuï do BIDV - Chi nhaùnh Bình
Phöôùc cung caáp, goàm: söï tin caäy, khaû naêng ñaùp
öùng, naêng löïc phuïc vuï, söï ñoàng caûm vaø phöông
tieän höõu hình.
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Nghieân cöùu cuûa Haø Vaên Duõng (2019) cho thaáy
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng caù nhaân (KHCN) veà
chaát löôïng dòch vuï taïi caùc ngaân haøng thöông maïi
goàm 5 yeáu toá: söï tin caäy, söï caûm thoâng, khaû naêng
ñaùp öùng, phöông tieän höõu hình vaø söï ñaûm baûo. 

Löông Trung Ngaõi, Phaïm Vaên Taøi (2019),
nghieân cöùu söû duïng phöông phaùp hoài quy logistic,
nghieân cöùu ñaõ chöùng minh caùc yeáu toá aûnh höôûng
ñeán quyeát ñònh cho vay cuûa KHCN, bao goàm:
thöông hieäu, thuû tuïc cho vay, laõi suaát cho vay vaø
nhaân vieân dòch vuï taïi ngaân haøng.

2.2. Moâ hình nghieân cöùu
Töø caùc cô sôû moâ hình ño löôøng chaát löôïng dòch

vuï Servqual, lyù thuyeát, caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây,
sau khi thaûo luaän vôùi caùc chuyeân gia, taùc giaû ñeà
xuaát moâ hình cuûa nghieân cöùu goàm 6 yeáu toá taùc
ñoäng ñeán chaát löôïng dòch vuï cho vay KHCN cuûa
NHTM Nam AÙ - Chi nhaùnh Ñoàng Nai nhö sau: (1)
Phöông tieän höõu hình; (2) Söï tin caäy; (3) Söï ñaùp
öùng; (4) Naêng löïc phuïc vuï; (5) Söï ñoàng caûm; (6)
Chi phí laõi suaát. (Sô ñoà 1)  ñeán chaát löôïng dòch vuï
cho vay KHCN

2.3. Phöông phaùp nghieân cöùu
Treân cô sôû tieán haønh tìm hieåu, nghieân cöùu cô sôû

lyù thuyeát, taøi lieäu lieân quan, caùc nghieân cöùu thöïc
nghieäm ñeå ñeà xuaát moâ hình nghieân cöùu. Thoâng
qua thaûo luaän nhoùm, thaûo luaän tay ñoâi vôùi caùc caùn
boä phuï traùch boä phaän cho vay KHCN taïi Ngaân
haøng Nam AÙ - chi nhaùnh Ñoàng Nai ñeå xaùc ñònh
yeáu toá trong moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát. Töø ñoù
xaây döïng phieáu khaûo saùt, xaây döïng thang ño cho

bieán ñoäc laäp vaø bieán phuï thuoäc ñeå tìm ra caùc yeáu
toá aûnh höôûng vaø möùc ñoä aûnh höôûng cuûa caùc yeáu toá
aûnh höôûng ñeán chaát löôïng dòch vuï cho vay KHCN,
phuïc vuï cho nghieân cöùu ñònh löôïng.

Döõ lieäu thu thaäp ñöôïc thoâng qua baûng caâu hoûi seõ
ñöôïc phaân tích thoáng keâ moâ taû, kieåm ñònh ñoä tin caäy
Cronbach's Alpha, phaân tích nhaân toá khaùm phaù
(EFA), phaân tích hoài quy tuyeán tính thoâng qua phaàn
meàm SPSS 26.0 vaø coâng cuï Excel ñeå hoã trôï cho vieäc
tính toaùn, phaân tích soá lieäu lieân quan xaùc ñònh 4 nhaân
toá aûnh höôûng chaát löôïng dòch vuï cho vay cuûa KHCN
taïi Ngaân haøng Nam AÙ - Chi nhaùnh Ñoàng Nai.

3. keát quaû 
Moâ hình nghieân cöùu ñaõ xaùc ñònh ñöôïc 6 nhaân toá

taùc ñoäng ñeán Chaát löôïng dòch vuï cho vay KHCN
sau khi tieán haønh caùc böôùc sau: Thoáng keâ moâ taû,
Kieåm tra ñoä tin caäy thang ño Cronbach’s alpha,
ñöa caùc bieán phuø hôïp vaøo phaân tích EFA, tieán
haønh Phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA. Sau ñoù
Phaân tích töông quan Pearson roài Phaân tích hoài
quy. Phaân tích hoài quy laàn 1 cho keát quaû R2 hieäu
chænh = 0,592 theå hieän söï phuø hôïp cuûa moâ hình vaø
coù khoaûng 59,20% söï bieán thieân cuûa Chaát löôïng
dòch vuï cho vay KHCN taïi Ngaân haøng Nam AÙ -
Chi nhaùnh Ñoàng Nai ñöôïc giaûi thích 6 nhaân toá
trong moâ hình. Tuy nhieân, kieåm tra caùc thoâng soá
thoáng keâ töøng bieán trong phöông trình thì moâ hình
coù 2 nhaân toá: Phöông tieän höõu hình (PT) vaø Söï tin
caäy (TC) coù sig > 0,05, khoâng coù yù nghóa thoáng keâ
ôû möùc 5%. Do ñoù, taùc giaû laàn löôït loaïi 2 bieán naøy
vaø tieán haønh kieåm tra laïi moâ hình cho keát quaû laàn
3 nhö moâ taû taïi Baûng 1.

Keát quaû laàn 3 cho thaáy R2 hieäu chænh = 0,595
theå hieän söï phuø hôïp cuûa moâ hình vaø coù khoaûng
59,50% söï bieán thieân cuûa Chaát löôïng dòch vuï cho
vay KHCN taïi Ngaân haøng Nam AÙ - Chi nhaùnh
Ñoàng Nai ñöôïc giaûi thích bôûi caùc bieán: Chi phí laõi
suaát (LS), Naêng löïc phuïc vuï (NL), Söï ñaùp öùng
(ÑU), Söï ñoàng caûm (ÑC). Heä soá Durbin-Watson =
2.127 vaø naèm trong khoaûng töø 1 ñeán 3, ñieàu naøy
chöùng toû khoâng coù hieän töôïng töï quan xaûy ra.

Keát quaû phaân tích ANOVA cho thaáy keát quaû
kieåm ñònh thoáng keâ F = 41.850 vôùi giaù trò sig =

Sô ñoà 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Chaát
löôïng dòch
vuï cho vay

KHCN

X1

X2

X3

X4

X5

X6

Phöông tieän höõu hình (HH)

Söï tin caäy (TC)

Söï ñaùp öùng (ÑU)

Naêng löïc phuïc vuï (NL)

Söï ñoàng caûm (ÑC)

Chi phí laõi suaát (LS)

Nguoàn: Ñeà xuaát cuûa nhoùm taùc giaû
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0,000 (<0,05), moâ hình hoài quy tuyeán tính boäi xaây
döïng ñöôïc phuø hôïp vôùi taäp döõ lieäu, caùc bieán ñoäc
laäp trong moâ hình coù quan heä vôùi bieán phuï thuoäc. 

Heä soá phoùng ñaïi phöông sai (VIF) taïi Baûng 2,
chæ giao ñoäng töø 1.221 - 1.671 laø phuø hôïp. Theo
kinh nghieäm nghieân cöùu ñoái vôùi döõ lieäu söû duïng
thang ño Likert 5 ñieåm coù heä soá VIF <2 thì khoâng
coù hieän töôïng ña coäng tuyeán giöõa caùc bieán ñoäc laäp
trong moâ hình hoài quy. 

Baûng 2 cho thaáy giaû thuyeát cuûa 4 nhaân toá naøy
ñeàu ñöôïc chaáp nhaän, vì heä soá Sig. cuûa caû 4 nhaân toá
ñeàu nhoû hôn 0,05. Do ñoù, söï bieán thieân cuûa 4 nhaân
toá naøy taêng hay giaûm ñeàu coù taùc ñoäng ñeán Chaát
löôïng dòch vuï cho vay KHCN. 

4. keát luaän vaø moät soá giaûi phaùp
Keát quaû hoài quy ñaõ xaùc ñònh ñöôïc Chaát löôïng

dòch vuï cho vay KHCN chòu söï taùc ñoäng vôùi 4 yeáu
toá: Chi phí laõi suaát (LS), Naêng löïc phuïc vuï (NL),
Söï ñaùp öùng (ÑU), Söï ñoàng caûm (ÑC). Trong ñoù,
Chi phí laõi suaát (LS) taùc ñoäng maïnh nhaát ñeán
Chaát löôïng dòch vuï cho vay KHCN taïi Ngaân haøng
TMCP Nam AÙ - Chi nhaùnh Ñoàng Nai. Treân cô sôû
phaân tích thöïc traïng tình hình cho vay KHCN 
vaø keát quaû moâ hình, taùc giaû ñeà xuaát moät soá giaûi

phaùp nhaèm naâng cao chaát löôïng dòch vuï cho vay
KHCN taïi Ngaân haøng Nam AÙ - Chi nhaùnh Ñoàng
Nai nhö sau:

Thöù nhaát, thieát laäp moät möùc laõi suaát caïnh
tranh, phuø hôïp vôùi caùc ñieàu kieän phoå bieán cuûa thò
tröôøng Ñoàng Nai, ngaân haøng coù theå thu huùt hieäu
quaû nhöõng ngöôøi vay tieàm naêng ñoàng thôøi baûo veä
lôïi nhuaän cuûa chính mình. Ñieàu baét buoäc laø phaûi
xaùc ñònh nhaát quaùn tính xaùc thöïc cuûa laõi suaát ñöôïc
coâng boá treân caùc neàn taûng thoâng tin ñaïi chuùng 
so vôùi laõi suaát thöïc teá ñöôïc cung caáp trong caùc
giao dòch.

Thöù hai, ngaân haøng phaûi öu tieân naâng cao khaû
naêng phuïc vuï cuûa nhaân vieân baèng caùch thöôøng
xuyeân toå chöùc caùc lôùp ñaøo taïo vaø boài döôõng
chuyeân moân nghieäp vuï, ñaëc bieät quan troïng ñoái
vôùi nhöõng nhaân vieân treû, ít kinh nghieäm hôn. Beân
caïnh ñoù, phaûi thöôøng xuyeân trau doài naâng cao
trình ñoä caùc kyõ naêng ñoäi nhoùm, kyõ naêng thuyeát
trình, kyõ naêng giao tieáp,…

Thöù ba, ñôn giaûn hoùa quy trình thuû tuïc cho vay,
maãu bieåu roõ raøng ñôn giaûn vaø deã hieåu song vaãn
ñaûm baûo ñuùng quy trình. Luoân chuû ñoäng hoã trôï
khaùch haøng coù theå ñeán taän nôi ñeå tö vaán vaø hoã trôï

Model Summaryb

Model R R2 R2 hieäu chænh Ñoä leäch chuaån cuûa pheùp tính Durbin-Watson

1 .712a .607 .595 .43873 2.121

Moâ hình
Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá chuaån hoùa

Giaù trò t Sig.
Ña coäng tuyeán

B Loãi tieâu chuaån Beta Dung sai VIF

Haèng soá .448 .281 1.597 .112

ÑU .197 .063 .213 3.119 .002 .650 1.538

NL .221 .060 .240 3.682 .000 .715 1.398

ÑC .105 .051 .148 2.077 .039 .598 1.671

LS .390 .066 .357 5.865 .000 .819 1.221

Baûng 1. heä soá xaùc ñònh phuø hôïp moâ hình

Nguoàn: Nghieân cöùu cuûa nhoùm taùc giaû

Baûng 2. caùc thoâng soá thoáng keâ cuûa töøng bieán laàn 3

Nguoàn: Nghieân cöùu cuûa nhoùm taùc giaû
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khaùch haøng, luoân laéng nghe vaø tìm caùch giaûi quyeát
toái öu caùc vaán ñeà cuûa KH, luoân ñaët lôïi ích cuûa KH
leân haøng ñaàu. Ngoaøi ra, nhaân vieân ngaân haøng baét
buoäc phaûi tuaân thuû ñuùng caùc quy ñònh lieân quan ñeán
thôøi gian xöû lyù theo quy ñònh cuûa ngaân haøng ñeà ra. 

Thöù tö, xaây döïng nhieàu hôn caùc chính saùch öu
ñaõi daønh cho khaùch haøng laâu naêm, coù uy tín.
Thöôøng xuyeân lieân laïc vôùi KH ñeå duy trì moái quan
heä toát ñeïp vôùi KH vaø ñem ñeán cho KH nhöõng traûi
nghieäm, lôïi ích toát nhaát, quan taâm chuù yù ñeán
khaùch haøng nhieàu hôn. Nhaân vieân ngaân haøng phaûi
luoân chuû ñoäng naém baét ñöôïc söï khoù khaên maø KH

gaëp phaûi, bieát laéng nghe goùp yù, xem xeùt phaûn hoài
cuûa KH vôùi söï toân troïng vaø khaùch quan nhaát. Ngaân
haøng cuõng caàn caàn tinh teá göûi lôøi chuùc möøng khi
ñeán caùc dòp ñaët bieät nhö leã, teát, sinh nhaät,… cho
töøng KH nhaèm taêng söï töông taùc, gaén boù giöõa
ngaân haøng vaø KH.

Ngoaøi ra, ñeå naâng cao chaát löôïng dòch vuï,
Ngaân haøng Nam AÙ caàn chuù troïng ñeán caùc giaûi
phaùp lieân quan ñeán quy trình vaø chính saùch cho
vay KHCN, hoaøn thieän coâng taùc ñaøo taïo vaø boài
döôõng nhaân löïc, ñaàu tö theâm cô sôû vaät chaát vaø
naâng cao hieäu quaû thu thaäp vaø xöû lyù thoâng tin n
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