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1. ñaët vaán ñeà
Trong nhöõng naêm qua, caùc hình thöùc thöông

maïi ñieän töû ôû Vieät Nam phaùt trieån raát maïnh, ñaëc
bieät laø traøo löu cuûa cuoäc caùch maïng coâng ngheä
4.0, ñoù chính laø cô hoäi, laø tieàm naêng ñeå ñaåy maïnh
phaùt trieån caùc dòch vuï ngaân haøng, trong ñoù coù dòch
vuï theû. Thöïc teá nhöõng naêm qua cho thaáy, theû ngaân
haøng ñaõ ñem laïi nhieàu lôïi ích ñaùng keå cho söï phaùt
trieån cuûa Vieät Nam noùi chung vaø caùc NHTM noùi
rieâng. Thoâng qua phaùt haønh vaø söû duïng theû, caùc
NHTM ñaõ ñem laïi cho neàn kinh teá moät löôïng voán
ñaàu tö khaù lôùn, moät löôïng ngoaïi teä ñaùng keå… goùp

phaàn vaøo phaùt trieån caùc hoaït ñoäng thanh toaùn
khoâng duøng tieàn maët. Bôûi nhöõng öu theá vöôït troäi
cuûa dòch vuï theû veà tieát kieäm thôøi gian thanh toaùn,
tính an toaøn, hieäu quaû söû duïng vaø phaïm vi thanh
toaùn roäng, dòch vuï theû ñaõ trôû thaønh dòch vuï vaên
minh, hieän ñaïi, gaén lieàn vôùi söï phaùt trieån coâng
ngheä cuûa theá giôùi, goùp phaàn naâng cao ñôøi soáng
coäng ñoàng daân cö vaø ñôøi soáng xaõ hoäi. Hieän nay,
caùc ngaân haøng nhaän nhieàu phaøn naøn cuûa khaùch
haøng veà giao dòch theû bò loãi, thôøi gian chôø ñôïi giao
dòch quaù laâu, thaùi ñoä laøm vieäc cuûa caùn boä nhaân
vieân chöa thöïc söï chuyeân nghieäp... Baøi vieát ñeà

Taïp CHí CoâNg THöôNg

Soá 7 - Thaùng 3/2025

chAáT löôïng dòch vuï TheÛ 
TAïi ngAân hAøng Thöông MAïi coå PhAàn 

ngoAïi Thöông vieäT nAM 
- chi nhAùnh hAÛi döông

l PhAïM Thò oANh
Khoa Keá toaùn Taøi chính 

Tröôøng Ñaïi hoïc Haûi Döông

ToùM TAéT:
Trong nhöõng naêm qua, dòch vuï theû taïi Vietcombank Haûi Döông ñaõ ñaùp öùng nhu caàu cuûa xaõ hoäi,

ñem laïi nhieàu lôïi ích ñaùng keå cho söï phaùt trieån cuûa neàn kinh teá Vieät Nam noùi chung vaø
Vietcombank Haûi Döông noùi rieâng. Tuy nhieân, dòch vuï theû cuûa Vietcombank taïi Chi nhaùnh Haûi
Döông cuõng ñang phaûi ñoái maët vôùi nhieàu khoù khaên vaø aùp löïc caïnh tranh lôùn giöõa caùc ngaân haøng
thöông maïi noùi chung vaø trong phaùt trieån dòch vuï theû noùi rieâng. Baèng phöông phaùp thoáng keâ, phaân
tích vaø toång hôïp, baøi baùo ñaõ nghieân cöùu veà chaát löôïng dòch vuï theû taïi Ngaân haøng Thöông maïi coå
phaàn Ngoaïi thöông Vieät Nam - Chi nhaùnh Haûi Döông, töø ñoù ñeà xuaát moät soá giaûi phaùp nhaèm naâng
cao chaát löôïng dòch vuï theû ngaân haøng trong thôøi gian tôùi. 

Töø khoùa: dòch vuï theû, ngaân haøng, theû ngaân haøng, chaát löôïng dòch vuï, Vietcombank Haûi Döông.



339

caäp tôùi chaát löôïng dòch vuï theû cuûa Ngaân haøng
Thöông maïi coå phaàn Ngoaïi thöông Vieät Nam - Chi
nhaùnh Haûi Döông baèng phöông phaùp nghieân cöùu
ñònh löôïng. Treân cô sôû thöïc traïng, ñeà xuaát caùc
khuyeán nghò phuø hôïp vôùi Ngaân haøng Thöông maïi
coå phaàn Ngoaïi thöông Vieät Nam - Chi nhaùnh Haûi
Döông trong vieäc naâng cao chaát löôïng dòch vuï theû
trong thôøi gian tôùi.

2. cô sôû lyù thuyeát veà moâ hình nghieân cöùu 
2.1. Cô sôû lyù thuyeát veà chaát löôïng dòch vuï theû 
Chaát löôïng saûn phaåm laø höõu hình coøn chaát

löôïng dòch vuï laø moät yeáu toá voâ hình vaø laø moät
phaïm truø roäng. Coù raát nhieàu ñònh nghóa khaùc nhau
veà chaát löôïng dòch vuï, tuy nhieân, baûn chaát cuûa
chaát löôïng dòch vuï noùi chung vaø chaát löôïng dòch
vuï theû noùi rieâng ñöôïc xem laø nhöõng gì khaùch haøng
caûm nhaän ñöôïc. Moãi khaùch haøng coù nhaän thöùc vaø
nhu caàu caù nhaân khaùc nhau, neân caûm nhaän veà chaát
löôïng dòch vuï theû cuõng khaùc nhau.

Theo Parasuraman vaø coäng söï (1985), chaát
löôïng dòch vuï khoâng theå xaùc ñònh chung chung maø
phuï thuoäc vaøo caûm nhaän cuûa khaùch haøng ñoái vôùi
dòch vuï ñoù vaø söï caûm nhaän naøy ñöôïc xem xeùt treân
nhieàu yeáu toá. Moâ hình 5 khe hôû chaát löôïng dòch vuï
ñöôïc xaây döïng döïa treân quan ñieåm chaát löôïng
dòch vuï caûm nhaän laø söï so saùnh giöõa caùc giaù trò kyø
vong/mong ñôïi (expectations) vaø caùc giaù trò khaùch
haøng caûm nhaän ñöôïc (perception). 

Theo Gronroos (1984), caùc yeáu toá caáu thaønh
chaát löôïng dòch vuï taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng khaù ña daïng, song coù theå toång hôïp
thaønh 3 yeáu toá sau: (i) Chaát löôïng kyõ thuaät: laø
nhöõng giaù trò khaùch haøng thöïc söï nhaän ñöôïc töø
dòch vuï, nhöõng yeáu toá ñònh löôïng ñöôïc cuûa dòch vuï
nhö: thôøi gian chôø ñôïi, thôøi gian thöïc hieän dòch vuï,
thôøi gian xöû lyù caùc vaán ñeà khieáu naïi… (ii) Chaát
löôïng chöùc naêng: laø caùch thöùc maø chaát löôïng kyõ
thuaät mang ñeán cho khaùch haøng. Chaát löôïng chöùc
naêng thöôøng laø nhöõng yeáu toá khoâng ñònh löôïng
ñöôïc nhö: thaùi ñoä nhaân vieân khi phuïc vuï khaùch
haøng, khoâng gian thöïc hieän dòch vuï; (iii) Hình aûnh
toå chöùc: ñöôïc xem laø “boä loïc” trong quaù trình
khaùch haøng söû duïng dòch vuï. Khaùch haøng coù theå

ñöa ra nhöõng caûm nhaän, ñaùnh giaù ban ñaàu veà chaát
löôïng dòch vuï cuûa toå chöùc laø cao hay thaáp döïa treân
söï nhaän bieát hình aûnh toå chöùc. 

Cronin vaø Taylor (1992) ñaõ ñeà xuaát moâ hình
SERVPERF, laø moät bieán theå cuûa thang ño trong
moâ hình 5 khe hôû chaát löôïng dòch vuï cuûa
Parasuraman & ctg (1985). Moâ hình SERVPERF
bao goàm 5 thaønh phaàn cuûa chaát löôïng dòch vuï: söï
tin caäy, khaû naêng ñaùp öùng, söï ñoàng caûm, söï ñaûm
baûo, phöông tieän höõu hình. Thay vì ño löôøng caû kì
voïng laãn caûm nhaän cuûa khaùch haøng nhö moâ hình
khe hôû CLDV, Cronin vaø Taylor (1992) cho raèng
möùc ñoä caûm nhaän cuûa khaùch haøng ñoái vôùi söï thöïc
hieän dòch vuï cuûa toå chöùc theå hieän chaát löôïng dòch
vuï toát hôn moâ hình disconfirmation (ño sai bieät
giöõa caûm nhaän vaø kyø voïng). 

2.2. Moâ hình nghieân cöùu 
Treân cô sôû lyù luaän vaø keá thöøa caùc coâng trình

nghieân cöùu ñaõ trình baøy, taùc giaû ñeà xuaát moâ hình
nghieân cöùu goàm 5 yeáu toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng
veà chaát löôïng dòch vuï theû taïi Ngaân haøng
Vietcombank - Chi nhaùnh Haûi Döông Döông,
goàm: 1 - Söï ñaûm baûo; 2 - Söï tin caäy; 3 - Söï ñaùp
öùng; 4 - Söï caûm thoâng; 5 - Söï höõu hình (Hình 1)

3. keát quaû nghieân cöùu 
3.1. Ñoä tin caäy cuûa thang ño
Möùc giaù trò heä soá Cronbach’s Alpha: 0,8 <

Cronbach’s Alpha < 1: raát toát; 0,7 < Cronbach’s
Alpha < 0,8: toát; 0.6 < Cronbach’s Alpha < 0,7: ñuû
ñieàu kieän (Hoaøng Troïng, Chu Nguyeãn Moäng
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Ngoïc, 2008). Heä soá töông quan bieán toång: Neáu
moät bieán ño löôøng coù heä soá töông quan bieán toång >
0,3 thì bieán ñoù ñaït yeâu caàu (Nunnally, 1978); neáu
yeáu toá naøo nhoû hôn 0,3 thì caàn loaïi bieán naøy ra
khoûi nhaân toá. Ñoä tin caäy thang ño ñöôïc kieåm ñònh
vôùi keát quaû nhö Baûng 1.

Keát quaû phaân tích cho thaáy, heä soá Cronbach’s
Alpha cuûa taát caû caùc nhoùm caâu hoûi khaûo saùt ñeàu
lôùn hôn 0.6. Ñieàu naøy cho thaáy döõ lieäu khaûo saùt
hoaøn toaøn ñaûm baûo ñoä tin caäy. Heä soá töông quan
bieán - toång cuûa taát caû caùc bieán quan saùt vôùi nhaân
toá maø caùc bieán ñoù bieåu dieãn ñeàu lôùn hôn 0.3. Ñieàu
naøy cho thaáy ngöôøi ñöôïc hoûi coù khaùi nieäm veà
nhoùm nhaân toá ñöa ra theo caùc bieán quan saùt theå
hieän nhaân toá ñoù, nhö vaäy thang ño laø ñaûm baûo
ñöôïc ñoä tin caäy. Caùc bieán quan saùt, caùc nhaân toá
ñeàu ñöôïc giöõ laïi cho caùc phaân tích tieáp theo.

3.2. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù
Phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA laø

phöông phaùp phaân tích thoáng keâ, caùc thoâng
soá cô baûn caàn thoûa maõn goàm: giaù trò
Eigenvalue toái thieåu baèng 1; vôùi côõ maãu
nghieân cöùu laø 260 (quy moâ maãu trong
phaïm vi töø 100 ñeán 350) thì heä soá taûi yeáu toá
toái thieåu baèng 0,55; keát quaû kieåm ñònh
KMO (Kaiser Meyer Olkin) 0,5 < KMO <
1; toång phöông sai trích (Cumulative) >
50%; kieåm ñònh Bartlett phaûi coù Sig. < 0,05
ñeå theå hieän möùc yù nghóa cao. Keát quaû thu
ñöôïc nhö Baûng 2.

Keát quaû kieåm ñònh Bartlett’s cho thaáy giöõa
caùc bieán trong toång theå coù moái töông quan 
vôùi nhau (sig = 0.000 <0.05), ñoàng thôøi heä soá
KMO = 0,781, chöùng toû keát quaû phaân tích nhaân
toá ñeå nhoùm caùc bieán laïi vôùi nhau laø ñaûm baûo ñoä
tin caäy.

3.3. Keát quaû phaân tích hoài quy
Töø keát quaû phaân tích, phöông trình hoài quy

(Baûng 3) ñöôïc xaây döïng nhö sau:
Chaát löôïng dòch vuï = 0.231* Ñaûm baûo 

+ 0.518* Tin caäy + 0.243* Ñaùp öùng 
+ 0.381* Caûm thoâng 
+ 0.201* Phöông tieän höõu hình

Nhö vaäy, moâ hình cho thaáy, chaát löôïng dòch vuï
theû chòu aûnh höôûng maïnh nhaát bôûi yeáu toá tin caäy,
vôùi heä soá 0.518, tieáp theo laø yeáu toá caûm thoâng vôùi
heä soá 0.318, thöù ba laø yeáu toá ñaùp öùng vôùi heä soá
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KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure 
of Sampling Adequacy.

0.781

Bartlett's Test 
of Sphericity

Approx. Chi-Square 1719.958

df 210

Sig. 0.000

Baûng 2. Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù

Nguoàn: Keát quaû tính toaùn töø SPSS

TT Nhaân toá Maõ hoaù Soá bieán Cronbach's Alpha

1 Söï ñaûm baûo DB 4 0.848

2 Söï tin caäy TC 5 0.884

3 Söï ñaùp öùng DU 4 0,808

4 Söï caûm thoâng CT 3 0,741

5 Phöông tieän höõu hình PTHH 5 0,887

6 Chaát löôïng dòch vuï CLDV 3 0,694

Baûng 1. Keát quaû thoáng keâ veà chæ tieâu ñoä tin caäy thang ño



341

0.243, thöù tö laø yeáu toá ñaûm baûo vôùi heä soá 0.231 
vaø cuoái cuøng laø yeáu toá phöông tieän höõu hình vôùi
heä soá 0.201.

4. ñeà xuaát moät soá giaûi phaùp 
4.1. Naâng cao chaát löôïng nguoàn nhaân löïc dòch

vuï theû
Taêng cöôøng boài döôõng chuyeân moân nghieäp vuï

cho caùn boä, ñoàng thôøi taïo ñieàu kieän cho caùc caùn boä
giao löu hoïc hoûi, trao ñoåi kinh nghieäm vôùi nhau, toå
chöùc caùc buoåi taäp huaán cho caùc giao dòch vieân veà
phong caùch giao dòch chuyeân nghieäp, khoa hoïc.
Phaûi thöôøng xuyeân toå chöùc caùc lôùp huaán luyeän cho
caùc nhaân vieân marketing tieáp caän, khai thaùc caùc
doanh nghieäp, khaùch haøng tieàm naêng cho dòch vuï
theû, veà nghieäp vuï, taùc phong vaø phong caùch laøm
vieäc, taïo söï thuyeát phuïc vaø tin caäy cho caùc ñôn vò
traû löông qua theû.

Xaây döïng moät heä thoáng baûng moâ taû coâng vieäc
cho töøng tieâu chuaån chöùc danh, qua ñoù boá trí saép

xeáp caùn boä moät caùch hieäu quaû. Ñaây laø neàn taûng ñeå
choïn vaø söû duïng nguoàn nhaân löïc trong lónh vöïc theû
ñeå ñaït hieäu quaû nhaát.

Phoái hôïp vôùi Tröôøng Ñaøo taïo caùn boä
Vietcombank thöïc hieän caùc khoùa ñaøo taïo hôïp lyù
theo ñaëc ñieåm vaø tính chaát coâng vieäc cuûa töøng
nhoùm ñaøo taïo, nhö: nhoùm caùn boä laõnh ñaïo, quaûn
lyù; nhoùm chuyeân moân nghieäp vuï; nhoùm kyõ thuaät;
nhoùm kinh doanh vaø dòch vuï khaùch haøng; nhoùm
haønh chính. Ngoaøi ra, ñeå khuyeán khích caùn boä
nghieäp vuï theû nhieät tình vôùi coâng vieäc,
Vietcombank caàn aùp duïng chính saùch khoaùn thu
cho boä phaän theû vaø aùp duïng chính saùch tieàn löông,
thöôûng, caùc cheá ñoä ñaõi ngoä khaùc (coâng taùc phí,
xaêng xe, ñieän thoaïi) theo quy cheá khoaùn.

4.2. Taêng cöôøng marketing quaûng baù saûn
phaåm dòch vuï theû

Caàn phaûi coù chieán löôïc truyeàn thoâng veà dòch vuï
theû cho pheùp töông taùc hai chieàu vôùi khaùch haøng

Taøi CHíNH - NgaâN HaøNg - Baûo Hieåm

Soá 7 - Thaùng 3/2025

Moâ hình

Heä soá chöa 
chuaån hoùa

Heä soá chuaån hoùa
t Sig.

Thoâng keâ 
ña coäng tuyeán

B Ñoä leäch chuaån Beta Tolerance VIF

1

(Constant) 0.066 0.186 0.357 0.722

DB 0.132 0.027 0.213 4.906 0.000 0.973 1.028

TC 0.276 0.023 0.518 11.922 0.000 0.974 1.027

DU 0.158 0.028 0.243 5.566 0.000 0.961 1.041

CT 0.24 0.027 0.381 8.736 0.000 0.967 1.035

PTHH 0.145 0.032 0.201 4.577 0.000 0.957 1.045

Bieán phuï thuoäc: CLDV

Adjusted R Square= 0.680, 

Durbin-Watson= 2.071, 

F(anova)= 75.042, 

Sig(anova)= 0.000

Baûng 3. Keát quaû phaân tích hoài quy

Nguoàn: Keát quaû tính toaùn töø SPSS
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muïc tieâu, thoâng qua ñoù cung caáp thoâng tin höõu ích
veà dòch vuï theû theo caùch thöùc khaùch quan vaø cho
pheùp khaùch haøng thaûo luaän, chia seû, qua ñoù seõ
ñem laïi caûm nhaän tích cöïc cuûa khaùch haøng veà dòch
vuï theû, goùp phaàn naâng cao chaát löôïng dòch vuï theû
do Ngaân haøng cung caáp. Söû duïng phoái hôïp caùc
coâng cuï quaûng caùo truyeàn thoáng vaø tröïc tuyeán.
Trong ñoù, söû duïng caùc coâng cuï quaûng caùo truyeàn
thoáng nhö: phaùt thanh, truyeàn hình, poster, pano,
aùp phích treân ñöôøng phoá ñeå thöïc hieän vai troø boå
sung, hoã trôï, khôi gôïi moái quan taâm cuûa khaùch
haøng veà dòch vuï theû tôùi website Vietcombank, caùc
coâng cuï tìm kieám, dieãn ñaøn, maïng xaõ hoäi - nôi
khaùch haøng coù theå tìm kieám caùc thoâng tin ñaày ñuû
hôn vaø boå ích hôn veà dòch vuï theû. 

4.3. Taêng cöôøng quaûn trò ruûi ro dòch vuï theû
Ñònh kyø kieåm tra quy trình nghieäp vuï cuûa caùc

chi nhaùnh tröïc thuoäc, ñaûm baûo caùc giao dòch ñöôïc
thöïc hieän theo ñuùng quy trình nghieäp vuï ñeå haïn
cheá ruûi ro. Ñoàng thôøi, thöôøng xuyeân kieåm tra heä
thoáng maùy moùc, trang thieát bò ñeå ñaûm baûo tính
hoaït ñoäng lieân tuïc vaø oån ñònh, kòp thôøi xöû lyù khi coù
söï coá xaûy ra; Phaùt trieån heä thoáng coâng ngheä phaûi
ñi ñoâi vôùi giaûi phaùp an ninh, baûo maät, ñaûm baûo an
toaøn cho khaùch haøng; Neân tieán haønh ñaùnh giaù hieän
traïng an ninh thoâng tin ñeå coù giaûi phaùp hoaøn thieän,

caàn thieát keá vaø xaây döïng caùc chính saùch vaø quy
trình veà an ninh thoâng tin, xaây döïng giaûi phaùp an
ninh toång theå, tieán ñeán aùp duïng chuaån an toaûn
thoâng tin quoác teá ñeå ñaûm baûo chaát löôïng dòch vuï
theû maø Vietcombank cung caáp cho khaùch haøng.

5. keát luaän
Vieäc phaùt trieån dòch vuï theû laø xu theá taát yeáu

cuûa quaù trình phaùt trieån coâng ngheä thoâng tin vaø hoäi
nhaäp kinh teá quoác teá, chính vì theá, naâng cao chaát
löôïng dòch vuï theû ñaõ trôû thaønh moät nhieäm vuï taát
yeáu, ñaûm baûo cho söï phaùt trieån cuûa caùc ngaân haøng
thöông maïi trong töông lai. Trong ñieàu kieän hieän
nay, Vietcombank Haûi Döông ñaõ phaùt trieån dòch
vuï theû phuø hôïp vôùi tình hình thöïc teá vaø nhu caàu
khaùch haøng. Caùc dòch vuï naøy phaàn naøo ñaõ coù
nhöõng böôùc phaùt trieån oån ñònh, ñaùp öùng ñöôïc nhu
caàu phaùt trieån veà khaùch haøng, coâng ngheä, naêng löïc
phuïc vuï, ñaùp öùng nhu caàu cuûa khaùch haøng. Tuy
nhieân, chaát löôïng dòch vuï theû caàn phaûi caûi thieän
hôn nöõa ñeå tieáp tuïc phaùt trieån dòch vuï theû, ñaûm
baûo ñoùn ñaàu ñöôïc xu höôùng ngaân haøng hieän ñaïi.
Ñeå naâng cao chaát löôïng dòch vuï theû, trong thôøi
gian tôùi, Ngaân haøng caàn taäp trung vaøo caùc giaûi
phaùp: naâng cao chaát löôïng nguoàn nhaân löïc dòch vuï
theû; taêng cöôøng marketing quaûng baù saûn phaåm
dòch vuï theû vaø quaûn trò ruûi ro dòch vuï theû n
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enhAncing cARd seRvice QuAliTy 
AT vieTcoMbAnk - hAi duong bRAnch: 

chAllenges And soluTions

l PhAM Thi oANh
Faculty of Accounting - Finance, 

Hai Duong University 

AbsTRAcT: 
Over the years, card services at Joint Stock Commercial Bank for Foreign Trade of

Vietnam (Vietcombankk) - Hai Duong Branch have effectively met societal demands,
contributing to the development of both the Vietnamese economy and the bank itself.
However, the branch faces significant challenges, including intense competition among
commercial banks and obstacles in expanding its card services. Utilizing statistical, analytical,
and synthesis methods, this study examines the quality of card services at Vietcombank - Hai
Duong Branch. Based on the findings, the study proposes solutions to enhance service quality
and strengthen the bank’s competitive position in the evolving financial landscape.

keywords: card service, bank, bank card, service quality, Vietcombank - Hai Duong
Branch.
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