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TOM TAT LUAN AN

K& tir khi thuc hién chinh sach mé ctra, thi truong tai chinh - ngan hang Vi¢t Nam
trong nhitng nim qua c6 sy phat trién nhanh chéng. Tuy nhién, qua trinh hoi nhap kinh
té toan ciu va canh tranh ngdy cang gay git da tao ra 4p luc rat 16n cho cic ngin hang
thwong mai Viét Nam. Theo thong ké, Viét Nam hién c6 trén 40 ngan hang bao gdm
ngan hang thuong mai nha nudc, ngan hang thuong mai c6 phan, ngan hang 100% von
nudc ngoai va lién doanh. Du kién trong thoi gian téi s& c6 thém nhiéu té chirc tin
dung nudc ngoai gia nhap vao thi trudng tai chinh Viét Nam cung véi nhiéu rao can,
quy dinh han ché cua Chinh phu s& dan dugc g& bo cho nén doi hoi cac ngin hang
thuong mai khong nging nghién ctru doi méi phuong thirc hoat dong, chu trong nang
cao chat luong dich vu dé thich nghi voi tinh hinh mai.

Theo ¥ kién ctia nhiéu chuyén gia ca trong va ngoai linh vuc tai chinh - ngan hang
déu cho rang mot trong nhiing tiéu chi dé khach hang lya chon va tim dén ngan hang 1a
chét luong dich vu. Do vy, dé gitip cho cac nha quan 1y c6 cai nhin téng quan vé thuc
trang chat lwong dich vu ciia cac ngan hang thuong mai Viét Nam hién nay ciing nhu
c6 giai phap cai tién nang cao chét luong dich vu nhdm gép phan nang cao loi thé canh
tranh trén thi truong tai chinh, ndi dung luan an tap trung nghién ctu dé tai “Chadt
lwogng dich vu tai chinh — ngdn hang tai cac ngdn hang thwong mai Viét Nam”.

bé thuc hién nghién curu dé tai trén, luan an da xac dinh cac muc tiéu nghién cuu,
cac cau hoi dat ra trong nghién ctru, doi tuong va pham vi nghién ctru, va dé dat duoc
muc tiéu nghién ctru, luan an st dung cac phuong phap nghién ctru dinh tinh két hop
v6i phuong phap nghién ctru dinh luong dé phan tich danh gia cac khia canh van dé
lién quan dén muc tiéu nghién ctu.

Luan an d3 hé théng hoa cac co so 1y thuyét, 1am rd cac ndi ham lién quan dén
khéi niém, dic diém, cac loai hinh dich vu tai chinh — ngan hang, chét luong dich vu va
mbi quan h¢ gitra chét luong dich vu va sy théa man nhu cau cua khach hang, cac tiéu
chi do ludong chat lugng dich vu, cic nhan t anh hudng dén chat lugng dich
vu,...Dong thoi, luin 4n ciing tién hanh nghién ctru phén tich danh gia qua trinh phat

trién ctia mot s6 mo hinh do ludng chat lugng dich vu ciia mdt s6 nha nghién clru trén



i
thé gi6i dé qua d6 ludn an dé xudt ap dung md hinh 5 thanh phin SERVQUAL cua
Parasuraman (1985) vao do luong danh gia chat lwong dich vu tai chinh - ngan hang tai
cac ngan hang thuong mai Viét Nam.

Tir két qua nghién ctru dinh tinh, luin 4n d3 diéu chinh bd sung cac tiéu chi do
luong trén co s mo hinh SERVQUAL sao cho phit hop véi bdi canh nghién ciru tai thi
treong tai chinh Viét Nam va dé xuit mé hinh nghién ctru do luong chit lugng dich vu
VBSQ (Viét Nam Banking Service Quality) gdm 6 nhan t6: (1) Phuong tién hitu
hinh; (2) Tin cdy; (3) Nang luc phuc vu; (4) Pap tng; (5) Bong cam; (6) Tiép cin; va 2
nhan tb phu thudc 1a “Chét lugng dich vu” va “Sy théa man nhu cau cua khach hang”.

Tir két qua nghién ctru dinh luong thong qua cac phuong phap phan tich do tin
ciy Cronbach’s Alpha, phuong phap phan tich nhan t6 kham phéa (EFA), phwong phap
phan tich khang dinh (CFA), luan an di xac dinh duoc mé hinh do luong chat lugng
dich vu VBSQ gdm 4 nhén tb: (1) Nhan vién phuc vu; (2) Tin cdy; (3) Tiép can; (4)
Phuong tién hitu hinh va 2 nhan t6 phu thudc 1a “Chat luong dich vu” va “Sy théa man
nhu cau cua khach hang”. Tiép theo, luan 4n di tién hanh do ludng va phan tich danh
gia chat luong dich vu tai cac ngan hang thuong mai Viét Nam trén co so phan tich
khoang cach diém binh quin gitta cam nhdn va ky vong cua khach hang khi str dung
dich vu ctia ngan hang, dong thoi so sanh chat luong dich vu gita cac nhom ngén hang
thuong mai. Két qua nghién ctru cho thiy cac ngan hang thuong mai tai Viét Nam hién
nay chua dap ung dugc nhu cau cia khach hang hay néi cach khac 1a da phan khach
hang van chua hai 1ong vé chat luong dich vu cua cac ngin hang thwong mai Viét
Nam.

Hon nira, dé dat dwoc muc tiéu nghién ctru, ludn an da tién hanh kiém dinh mdi
quan h¢ gitta cac nhan td va chat luong dich vy, mbi quan h¢ gitra chét luong dich vu
va su thoa man nhu ciu cia khach hang thong qua phuong phap phén tich cdu tric
tuyén tinh (SEM) va phwong phap phan tich Boostrap. Két qua kiém dinh cho thy cé 4
nhan t6: (1) Nhan vién phuc vu; (2) Tin cdy; (3) Tiép can; (4) Phuong tién hitu hinh
déu c6 tac dong duong dén chét lugng dich vy, trong d6 nhan td “Nhan vién phuc vu”

c6 tac dong nhiéu nhat dén chit luong dich vu. Do vay, trong cong tac cai tién nang
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cao chat luong dich vu, ngoai viée cai tién cac van dé lién quan dén cac yéu t6 tin ciy,
tiép can, phuong tién hitu hinh thi ngan hang can phai tap trung cha trong cai tién nang
cao chét luong d6i ngii nhan vién phuc vu. Ngoai ra, két qua kiém dinh ciing cho thiy
gitra nhan td “Chéat luong dich vy”va “Sy thoa man nhu cAu cta khach hang” co mbi
quan hé cung chiéu. Khi chét luong dich vy ting 1én 1 don vi thi sy théa man nhu cu
cua khach hang sé tang 1én 0,48 don vi.

Bén canh d6, ludn an cling tién hanh phan tich so sanh su khac biét vé cam nhan
chét lwong dich vu theo timg nhom d6i trong khach hang theo gi6i tinh, thu nhap, do
tudi, trinh d6 hoc van thong qua phuong phap phan tich cu tric da nhom. Két qua
kiém dinh cho thy c6 su khac biét gitta nhom khach hang c6 trinh d6 “Dudi Pai hoc”
va nhom khach hang c6 trinh do “Tu Pai hoc tré 1én”. Cho nén, ngoai viéc cai tién céc
van dé lién quan dén 4 yéu t6 néu trén thi trong cong tac cai tién nang cao chat luong
dich vu, cac ngin hang thuwong mai can phai cht y dén phan khac khach hang theo
trinh d6 hoc van, tic gitra nhom khach hang c6 trinh d¢ dai hoc va nhém khach hang
co trinh d0 tir dai hoc tré 1én.

Tém lai, tir két qua nghién ctru cho théy luan 4n da dat duoc tat ca cac muc tiéu
nghién ciru cua luan 4an ciing nhu tra 161 dwgc cic cAu hoi nghién ctru dit ra ban dau.
bac biét, luan an da dua ra dugc 8 ham y cai tién nang cao chét luong dich vu cho cac
ngan hang thuong mai Viét Nam nhu: (1) ning cao chat luong doi ngii nhan vién phuc
vu; (2) dau tu ning cAp co so vat chit, trang thiét bj va cong nghé hién dai; (3) da dang
hoa loai hinh san pham dich vu cing vé6i chinh sach gia ca va phi dich vu hop 1y; (4)
chuén héa quy trinh cung cp dich vy; (5) diéu chinh quy hoach va mé rong mang luéi
kénh phan phéi; (6) ting cudong hoat dong Marketing va cham séc khach hang; (7)
nang cao tinh an toan va uy tin trong trong cung cip dich vu; (8) dam bao tinh nhat
quan trong qua trinh cung cap dich vy, dong thoi cling chi ra cac han ché ma ludn an
chua thé thuc hién duoc va goi mé hudng nghién ciru tiép theo cho cic nha nghién ciru

sau nay.
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LOI CAM DOAN
Toi tén 1a: NGUYEN THANH CONG
Sinh ngay: 18/06/1979
Qué quén: Binh Phudc
Hién dang cong tac tai: Ngan hang Thuwong mai C6 phan Sai Gon (SCB) — S6 927 Tran
Hung Pao, Phuong 1, Quan 5, TP.H6 Chi Minh.
La nghién ctu sinh khéa XIV cia Truong Dai hoc Ngan hang Thanh phd H6 Chi
Minh.
M3 s6 nghién ctru sinh: 010114090003
Tén luan an: “Chat lwgng dich vu tai chinh — ngin hang tai cic Ngan hang Thuong
mai Viét Nam”
Ngudi hudng dan khoa hoc:
Hudng dan 1: PGS. TS. Trinh Quéc Trung
Hudng dan 2: TS. Phan Ngoc Minh
Luan an nay duogc thyc hién tai Truong Pai hoc Ngan hang Thanh phé HO Chi Minh.
T6i xin cam doan ludn 4n nay 1a két qua ctia qué trinh hoc tp va nghién ctru nghiém
tic cua riéng toi. Cac so liéu trong luan an c6 ngudn gdc 1d rang va dang tin cay. Két
qua nghién ctru 14 trung thyc, trong d6 khong cé cac ndi dung da dugc cong bd toan bd
trude day hodc cac noi dung do ngudi khac thuc hién ngoai trir cac nodi dung trich dan
trong luan an dugc chii thich ngudn gdc rd rang, chinh x4c va minh bach.
Tbdi hoan toan chiu trach nhiém vé 101 cam doan cua minh.
Tp.Hé Chi Minh, ngay  thdng nam
TAC GIA

NGUYEN THANH CONG
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LOI CAM ON

Trude tién toi xin chan thanh cAm on quy thay c6 Truong Pai hoc Ngin hang
Thanh phé HO Chi Minh da trang bi cho t6i nhiéu kién thuc that quy béo trong sudt
thoi gian t6i tham gia hoc tip va thue hién dé tai nghién ctru tai truong.

T6i xin chin thanh cam on thiy PGS. TS. Trinh Quéc Trung va thay TS. Phan
Ngoc Minh, nguoi hudng dan khoa hoc, di tan tinh dinh hudng cho toi tiép can nhirng
van dé nghién ctru ciing nhu hudéng dan gop ¥ cho t6i hoan thién luan an nay.

Sau cung, toi xin chan thanh cdm on ban b¢, ddng nghiép va ngudi than trong gia
dinh da h trg, giup d& cho t6i rat nhiéu trong sudt thoi gian t6i hoc tip va nghién ctru.

T6i xin chan thanh cdm on!

Tac gia

Nguyén Thanh Cong
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