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Toùm TaéT:
Nghieân cöùu naøy nhaèm muïc tieâu heä thoáng hoùa cô sôû lyù luaän veà chaát löôïng dòch vuï; xaùc ñònh caùc

yeáu toá vaø möùc ñoä aûnh höôûng cuûa caùc yeáu toá ñeán chaát löôïng dòch vuï taïi Ngaân haøng Vietcombank -
Chi nhaùnh Bình Döông. Treân cô sôû ñoù, ñeà xuaát moät soá giaûi phaùp nhaèm naâng cao chaát löôïng dòch
vuï taïi Ngaân haøng Vietcombank - Chi nhaùnh Bình Döông.
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Soá 1 - Thaùng 1/2023

taïp chí coâng thöông

1. Ñaët vaán ñeà
Xu höôùng hoäi nhaäp kinh teá toaøn caàu ñaõ taïo ñieàu

kieän cho söï phaùt trieån maïnh meõ cuûa neàn kinh teá
nöôùc ta trong quaù trình hoäi nhaäp. Caùc ngaân haøng
nöôùc ngoaøi ñaõ vaø ñang tham gia vaøo thò tröôøng taøi
chính nöôùc ta ngaøy caøng nhieàu, taïo neân aùp löïc caïnh
tranh ngaøy moät khoác lieät trong heä thoáng caùc ngaân
haøng thöông maïi. Caùc ngaân haøng trong nöôùc maëc
duø ñaõ coù nhieàu coá gaéng, noã löïc nhöng vaãn gaëp raát
nhieàu khoù khaên trong vieäc toàn taïi vaø phaùt trieån.
Vieäc phaûi ñoái maët vôùi quaù nhieàu thaùch thöùc caïnh
tranh cuøng vôùi söï gia nhaäp cuûa caùc ngaân haøng nöôùc
ngoaøi ñoøi hoûi caùc ngaân haøng phaûi coù chieán löôïc roõ
raøng ñeå giöõ vöõng vaø naâng cao thò phaàn. Nhieàu ngaân
haøng ñaõ coù böôùc phaùt trieån vöôït baäc veà chaát löôïng
dòch vuï, naâng cao trình ñoä quaûn trò, aùp duïng nhieàu
öùng duïng nhö internet banking, ebank, fintech,…
Vieäc ñem ñeán chaát löôïng dòch vuï toát nhaát cho
khaùch haøng trôû neân quan troïng hôn bao giôø heát neáu
ngaân haøng muoán toàn taïi vaø phaùt trieån trong giai
ñoaïn hieän nay. Chính vì vaäy, Vietcombank ñaõ
choïn khaåu hieäu: “Chung nieàm tin vöõng töông lai”

laøm “kim chæ nam” cho moïi hoaït ñoäng kinh doanh
cuûa ngaân haøng. Neáu nhöõng chuaån möïc beân ngoaøi
nhö cô sôû vaät chaát, ñoàng phuïc, hình thöùc, taùc
phong,… laø yeáu toá ban ñaàu ñeå thu huùt khaùch haøng
thì thaùi ñoä vaø söï taän tuïy laø phaåm chaát, chuaån möïc
beân trong ñeå chinh phuïc troïn veïn traùi tim khaùch
haøng, ñoàng thôøi ñaây cuõng laø nhaân toá quyeát ñònh taïo
neân söï thaønh coâng. Ñeå laøm roõ hôn caùc vaán ñeà treân,
taùc giaû ñaõ thöïc hieän nghieân cöùu “Naâng cao chaát
löôïng dòch vuï taïi Ngaân haøng Vietcombank - Chi
nhaùnh Bình Döông”.

2. Cô sôû lyù thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu
2.1. Cô sôû lyù thuyeát veà chaát löôïng dòch vuï
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 ñöôïc xem laø nhöõng gì maø 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 cuõng khaùc nhau.

Theo quan ñieåm cuûa Gronroos (1984), chaát
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löôïng dòch vuï ñöôïc ñaùnh giaù treân hai khía caïnh:
chaát löôïng kyõ thuaät vaø chaát löôïng chöùc naêng. Chaát
löôïng kyõ thuaät lieân quan ñeán nhöõng gì ñöôïc phuïc
vuï coøn chaát löôïng chöùc naêng noùi leân chuùng ñöôïc
phuïc vuï nhö theá naøo. Dòch vuï cung caáp toát hay
khoâng laø tuøy thuoäc vaøo ngöôøi cung caáp dòch vuï
qua thaùi ñoä, quan heä beân trong coâng ty, haønh vi,
tinh thaàn phuïc vuï, söï bieåu hieän beân ngoaøi, tieáp caän
vaø tieáp xuùc khaùch haøng. Muoán taïo dòch vuï toát,
phaûi coù söï giao thoa giöõa chaát löôïng kyõ thuaät vaø
chaát löôïng chöùc naêng.

Theo TCVN ISO 9001:2000, “Chaát löôïng laø
möùc ñoä cuûa moät taäp hôïp caùc ñaëc tính voán coù cuûa
moät saûn phaåm, heä thoáng hoaëc quaù trình thoûa maõn
caùc yeâu caàu cuûa khaùch haøng vaø caùc beân coù lieân
quan”. Theo TCVN ISO 9001:2007, “Chaát löôïng laø
möùc ñoä cuûa moät taäp hôïp caùc ñaëc tính voán coù ñaùp
öùng caùc yeâu caàu”. 

Quan ñieåm cuûa David Cox (1997), dòch vuï ngaân
haøng laø caùc dòch vuï veà voán, tieàn teä, thanh toaùn,… maø
ngaân haøng cung caáp cho khaùch haøng ñaùp öùng nhu
caàu kinh doanh, sinh lôøi, sinh hoaït cuoäc soáng, caát tröõ
taøi saûn… vaø ngaân haøng thu cheânh leäch laõi suaát, tyû giaù
hay thu phí thoâng qua dòch vuï aáy. Trong xu höôùng
phaùt trieån ngaân haøng hieän nay, ngaân haøng ñöôïc coi
nhö laø moät sieâu thò dòch vuï, moät baùch hoùa taøi chính
vôùi haøng traêm, thaäm chí haøng nghìn dòch vuï khaùc
nhau tuøy theo caùch phaân loaïi vaø tuøy theo trình ñoä
phaùt trieån cuûa töøng ngaân haøng.

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 7
yeáu toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng veà
chaát löôïng dòch vuï taïi Ngaân haøng
Vietcombank - Chi nhaùnh Bình
Döông, goàm: 1 - Phöông tieän höõu
hình; 2 - Söï tin caäy; 3 - Söï ñaùp öùng;
4 - Naêng löïc phuïc vuï; 5 - Söï ñoàng
caûm; 6 - Maïng löôùi chi nhaùnh vaø
ATM; 7 - Chaêm soùc khaùch haøng:
(Hình 1)

Giaû thuyeát H1: Phöông tieän höõu
hình coù töông quan thuaän ñeán söï haøi
loøng veà chaát löôïng dòch vuï taïi Ngaân
haøng Vietcombank - Chi nhaùnh Bình
Döông.

Giaû thuyeát H2: Söï tin caäy coù töông quan thuaän
ñeán söï haøi loøng veà chaát löôïng dòch vuï taïi Ngaân haøng
Vietcombank - Chi nhaùnh Bình Döông.

Giaû thuyeát H3: Söï ñaùp öùng coù töông quan thuaän
ñeán söï haøi loøng veà chaát löôïng dòch vuï taïi Ngaân haøng
Vietcombank - Chi nhaùnh Bình Döông.

Giaû thuyeát H4: Naêng löïc phuïc vuï coù töông quan
thuaän ñeán söï haøi loøng veà chaát löôïng dòch vuï taïi Ngaân
haøng Vietcombank - Chi nhaùnh Bình Döông.

Giaû thuyeát H5: Söï ñoàng caûm coù töông quan thuaän
ñeán söï haøi loøng veà chaát löôïng dòch vuï taïi Ngaân haøng
Vietcombank - Chi nhaùnh Bình Döông.

Giaû thuyeát H6: Maïng löôùi chi nhaùnh vaø ATM coù
töông quan thuaän ñeán söï haøi loøng veà chaát löôïng dòch
vuï taïi Ngaân haøng Vietcombank - Chi nhaùnh Bình
Döông.

Giaû thuyeát H7: Chaêm soùc khaùch haøng coù töông
quan thuaän ñeán söï haøi loøng veà chaát löôïng dòch vuï taïi
Ngaân haøng Vietcombank - Chi nhaùnh Bình Döông.

3. Keát quaû nghieân cöùu
3.1. Ñoä tin caäy cuûa caùc 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 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.

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu

Soá 1 - Thaùng 1/2023
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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.

Nhö vaäy, sau khi phaân tích
nhaân toá EFA moâ hình nghieân cöùu
coù 7 nhaân toá aûnh höôûng thuaän ñeán
söï haøi loøng veà chaát löôïng dòch vuï
taïi Ngaân haøng Vietcombank - Chi
nhaùnh Bình Döông (goàm 35 bieán

quan saùt vaãn ñöôïc giöõ nguyeân). 
Keát quaû Baûng 3 cho thaáy, caùc giaù trò cuûa nhaân toá

phuï thuoäc ñaït yeâu caàu ñeå tieáp tuïc phaân tích hoài quy.
3.3. Phaân tích hoài quy
Giaù trò R2 hieäu chænh laø 0,665 cho thaáy, söï bieán

Bieán
quan saùt

Thaønh phaàn

1 2 3 4 5 6 7

HH1 0,900

Phöông tieän höõu hình (HH)

HH6 0,876

HH2 0,866

HH4 0,787

HH5 0,699

HH3 0,691

HH7 0,541

CS4 0,906

Chaêm soùc khaùch haøng (CS)

CS3 0,900

CS2 0,865

CS1 0,819

TC5 0,795

DC1 0,940

Söï ñoàng caûm (DC)

DC2 0,906

NL5 0,883

DC4 0,822

DC3 0,811

Baûng 1. Ñoä tin caäy caùc nhaân toá

TT Nhaân toá Maõ hoùa Soá bieán Cronbach's Alpha

1 Phöông tieän höõu hình HH 7 0,889

2 Söï tin caäy TC 6 0,835

3 Söï ñaùp öùng DU 5 0,825

4 Naêng löïc phuïc vuï NL 5 0,622

5 Söï ñoàng caûm DC 4 0,910

6 Maïng löôùi chi nhaùnh vaø ATM ML 3 0,722

7 Chaêm soùc khaùch haøng CS 5 0,834

8 Söï haøi loøng HL 7 0,895

Baûng 2. Baûng keát quaû phaân tích caùc nhaân toá ñoäc laäp

Soá 1 - Thaùng 1/2023
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Bieán 
quan saùt

Thaønh phaàn

1 2 3 4 5 6 7

TC2

Söï tin caäy (TC)

0,889

TC1 0,817

TC4 0,790

TC3 0,737

TC6 0,618

CS5 0,543

DU3

Söï ñaùp öùng (DU)

0,796

DU4 0,777

DU2 0,767

DU5 0,766

DU1 0,698

NL4

Naêng löïc phuïc vuï (NL)

0,779

NL3 0,706

NL2 0,617

NL1 0,616

ML1

Maïng löôùi chi nhaùnh vaø ATM (ML)

0,836

ML2 0,784

ML3 0,714

Phöông sai trích (%) 68,856

Bieán
Giaù trò Eigenvalues Toång phöông sai trích

Toång % bieán thieân % tích luõy Toång % bieán thieân % tích luõy

1 4,322 61,747 61,747 3,209 45,845 45,845

2 1,353 19,335 81,083 2,467 35,237 81,083

3 0,589 8,408 89,491

4 0,457 6,533 96,024

5 0,197 2,813 98,837

6 0,046 0,657 99,494

7 0,035 0,506 100,000

KMO 0,760

Moâ hình R R2 R2 ñieàu chænh Ñoä leäch chuaån Heä soá Durbin-Watson

1 0.693a 0,680 0,665 0,406 1,800

Nguoàn: Keát quaû tính toaùn töø SPSS

Baûng 3. Baûng keát quaû phaân tích eFa nhaân toá phuï thuoäc

Baûng 4. Baûng moâ hình toång theå

Soá 1 - Thaùng 1/2023
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Moâ hình

Heä soá chöa
chuaån hoùa

Heä soá 
chuaån hoùa

t
Möùc yù 
nghóa 
Sig.

Thoáng keâ
ña coäng tuyeán

B Sai leäch chuaån Beta
Heä soá 

chaáp nhaän
Heä soá phoùng ñaïi
phöông sai VIF

1

Haèng soá 0,122 0,302 0,405 0,686

X1 0,151 0,053 0,142 2,844 0,005 0,855 1,169

X2 0,350 0,059 0,320 5,912 0,000 0,733 1,365

X3 0,044 0,037 0,060 1,192 0,234 0,861 1,162

X4 0,354 0,047 0,383 7,465 0,000 0,817 1,224

X5 0,004 0,045 0,005 0,098 0,922 0,956 1,046

X6 0,072 0,052 0,075 1,392 0,165 0,743 1,347

X7 0,092 0,038 0,115 2,407 0,017 0,945 1,058

Baûng 5. Keát quaû hoài quy

Soá 1 - Thaùng 1/2023

taïp chí coâng thöông

thieân cuûa caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng veà
chaát löôïng dòch vuï taïi Vietcombank Bình Döông coù
66,5% aûnh höôûng bôûi caùc bieán ñoäc laäp trong moâ
hình. Heä soá Durbin - Watson laø 1,800 (naèm trong
khoaûng 1÷3), cho thaáy khoâng coù söï töông quan giöõa
caùc phaàn dö. Ñieàu naøy khaúng ñònh, tính ñoäc laäp cuûa
phaàn dö ñöôïc ñaûm baûo. (Baûng 4)

Trong phaân tích hoài quy, heä soá Beta ñaõ chuaån
hoùa laø keát quaû cuûa vieäc giaûi phöông trình hoài quy
maø caùc bieán ñoäc laäp, bieán phuï thuoäc ñaõ ñöôïc chuaån
hoùa (phöông sai baèng 1). Coøn heä soá B chöa chuaån
hoùa laø keát quaû cuûa vieäc giaûi phöông trình hoài quy
maø caùc bieán ñöôïc giöõ nguyeân giaù trò thoâ. Keát quaû
phaân tích, kieåm tra heä soá phoùng ñaïi phöông sai
(Variance inflation factor - VIF) cuõng cho thaáy heä
soá phoùng ñaïi phöông sai VIF cuûa caùc bieán laø töông
ñoái nhoû (taát caû ñeàu nhoû hôn 2). Do ñoù, khoâng coù
hieän töôïng ña coäng tuyeán trong moâ hình nghieân
cöùu. (Baûng 5)

Nhö vaäy, moâ hình hoài quy chuaån hoùa caùc yeáu toá
taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi söû
duïng dòch vuï taïi Ngaân haøng Vietcombank - Chi
nhaùnh Bình Döông ñöôïc xaùc ñònh nhö sau:

Y = 0,151*X1 + 0,350*X2
+ 0,354*X4 + 0,092*X7

Hay
HL = 0,151*HH + 0,350*CS 

+ 0,354*TC + 0,092*ML

4. Giaûi phaùp
4.1. Giaûi phaùp veà yeáu toá “Phöông tieän höõu

hình” 
Vietcombank Bình Döông ñaõ coù ñöôïc neàn taûng

cô sôû vaät chaát khang trang, hieän ñaïi, ñoàng phuïc
nhaân vieân töôm taát, ñoàng boä. Tuy nhieân, trong
coâng taùc môû roäng maïng löôùi chi nhaùnh, gia taêng soá
löôïng nhaân vieân, Vietcombank Bình Döông caàn
thieát phaûi chuù yù ñeán söï ñoàng boä taïi caùc chi nhaùnh,
ñieåm giao dòch môùi vôùi toaøn heä thoáng Ngaân haøng
Vietcombank ñeå tieáp tuïc duy trì theá maïnh veà
phöông tieän höõu hình. Ngoaøi ra, nhaø giöõ xe cho
khaùch haøng hieän taïi coøn heïp, chöa phaân ñònh töøng
loaïi xe. Do ñoù, Vietcombank Bình Döông caàn xem
xeùt môû roäng dieän tích nhaø xe cuøng vôùi saép xeáp,
phaân loaïi heä thoáng xe phuø hôïp vôùi tình hình
phöông tieän hieän nay. Coù theå nghieân cöùu heä thoáng
naâng haï xe baèng thuûy löïc ñeå tieát kieäm dieän tích
xaây döïng maø vaãn ñaûm baûo soá löôïng xe theo mong
muoán. Beân caïnh ñoù, caàn chaán chænh, ñaøo taïo ñoäi
nguõ baûo veä coù traùch nhieäm cao trong vieäc höôùng
daãn kieåm soaùt xe; boå sung theû xe chuù yù phaân loaïi
theû giöõa oâ toâ vaø xe maùy; baûo ñaûm an toaøn, an taâm
cho khaùch haøng ñeán giao dòch baèng caùch laép ñaët
heä thoáng camera an ninh.

4.2. Giaûi phaùp veà yeáu toá “Söï tin caäy”
Haïn cheá sai soùt trong giao dòch vôùi khaùch haøng;

ñaûm baûo chaát löôïng ñaõ cam keát vôùi khaùch haøng.
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Xaây döïng ñoäi nguõ caùn boä nhaân vieân ngaân haøng
ñaùp öùng toát yeâu caàu nhieäm vuï ñöôïc giao. Phaûi coù
söï phoái hôïp chaët cheõ giöõa caùc phoøng ban chuyeân
moân, giöõa caùc caùn boä nhaân vieân, thöôøng xuyeân raø
soaùt caûi tieán quy trình cung caáp dòch vuï kòp thôøi
cho khaùch haøng. Cung caáp thoâng tin vaø cung caáp
dòch vuï ngaân haøng chính xaùc, khoâng ñeå xaûy ra sai
soùt. Baûo maät thoâng tin cho khaùch haøng toát nhaát vaø
kòp thôøi khaéc phuïc khi coù söï coá xaûy ra. Xaây döïng
cheá ñoä khen thöôûng hôïp lyù, kòp thôøi ñoái vôùi caùn boä
nhaân vieân laøm vieäc hieäu quaû vaø xöû lyù ngay ñoái vôùi
caùc caùn boä nhaân vieân coù bieåu hieän tieâu cöïc hoaëc
khoâng hoaøn thaønh nhieäm vuï. Taïi caùc vò trí tieáp
nhaän vaø traû hoà sô caàn duy trì vieäc tích hôïp heä
thoáng ñaùnh giaù möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng
ñeán giao dòch ñoái vôùi caùn boä nhaân vieân tieáp nhaän
hoà sô, ñoàng thôøi nhöõng kieán nghò naøy seõ ñöôïc
chuyeån ñeán caùc laõnh ñaïo quaûn lyù. 

4.3. Giaûi phaùp veà yeáu toá “Maïng löôùi chi nhaùnh
vaø ATM”

Vietcombank laø ñôn vò daãn ñaàu trong vieäc ña
daïng hoùa theû thanh toaùn treân thò tröôøng noäi ñòa vaø
quoác teá. Hieän taïi, theû ATM Vietcombank chia laøm
3 loaïi chính: theû ghi nôï noäi ñòa, theû ghi nôï quoác teá,
theû tín duïng quoác teá. Vôùi doøng theû ATM
Vietcombank noäi ñòa khaùch haøng coù theå ñi mua saém
trong nöôùc khoâng caàn tieàn maët vôùi tieän ích queït theû

ôû caùc cöûa haøng, trung taâm thöông maïi coù söû duïng
maùy Pos taïi quaày thanh toaùn. Moät soá loaïi theû ñöôïc
mieãn phí môû theû nhö: Vietcombank - AEON;
Vietcombank - Coopmart vaø theû lieân keát sinh vieân.
Nhöõng chính saùch öu ñaõi ñaõ vaø ñang ñöôïc aùp duïng
nhöng thöïc teá vaãn coøn khaù nhieàu khaùch haøng mô hoà
hoaëc khoâng bieát. Ñieàu naøy caàn ñöôïc Vietcombank -
Bình Döông nhanh choùng khaéc phuïc. Ñeå khaùch
haøng thaät söï caûm nhaän ñöôïc chaát löôïng dòch vuï töø
caùc chính saùch cuûa Vietcombank, laõnh ñaïo
Vietcombank Bình Döông caàn laøm toát coâng taùc
truyeàn thoâng, tuyeân truyeàn, quaûn lyù thoâng tin vaø
marketing caùc chính saùch naøy ñeán khaùch haøng, coù
nhö vaäy chính saùch môùi thöïc söï hieäu quaû. Beân caïnh
ñoù, Vietcombank Bình Döông caàn caân ñoái giöõa muïc
tieâu môû roäng maïng löôùi vaø muïc tieâu kieåm soaùt chi
phí ñeå coù theå phaùt trieån beàn vöõng, khoâng laøm aûnh
höôûng ñeán chæ tieâu lôïi nhuaän cuûa ngaân haøng. 

5. Keát luaän
Nghieân cöùu naøy ñaõ taäp trung phaân tích, xaùc ñònh

caùc yeáu toá, möùc ñoä aûnh höôûng cuûa caùc yeáu toá ñeán
chaát löôïng dòch vuï taïi Ngaân haøng Vietcombank -
Chi nhaùnh Bình Döông. Treân cô sôû keát quaû nghieân
cöùu, taùc giaû ñeà xuaát moät soá giaûi phaùp giuùp laõnh ñaïo
Vietcombank noùi chung vaø Vietcombank Bình
Döông noùi rieâng naâng cao chaát löôïng dòch vuï trong
thôøi gian tôùi n
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absTRaCT:
This study is to systematize the theoretical basis of service quality, determine the factors

affecting the service quality of the Joint Stock Commercial Bank for Foreign Trade of Vietnam
(Vietcombank) - Binh Duong Branch. Based on the study’s findings, some solutions are proposed
to improve the bank’s service quality. 
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