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TÓM TẮT 

Nghiên cứu này nhằm mục đích đo lường chất lượng dịch vụ thanh toán không dùng tiền mặt của các NHTM 
Việt Nam; từ đó, đưa ra đề xuất giúp các NHTM nâng cao chất lượng dịch vụ, đáp ứng tốt hơn nhu cầu của khách 
hàng. Áp dụng mô hình khoảng cách chất lượng dịch vụ của Parasuraman và cộng sự, điều tra khảo sát 213 cá 
nhân và tổ chức đã sử dụng dịch vụ thanh toán không dùng tiền mặt tại NHTM Việt Nam và biểu đồ Holsat, kết 
quả nghiên cứu đã cho thấy, tất cả các yếu tố biểu hiện chất lượng dịch vụ thanh toán không dùng tiền mặt đều 
nằm ở vùng “Chưa đáp ứng” hay nói cách khác, tồn tại khoảng cách giữa cảm nhận và kỳ vọng của khách hàng về 
dịch vụ thanh toán không dùng tiền mặt tại các NHTM Việt Nam trong thời gian qua.  

Từ khóa: chất lượng dịch vụ thanh toán không dùng tiền mặt 

ABSTRACT  

This study aims to measure the quality of non-cash payment services of Vietnamese commercial banks thus 
making proposals to help commercial banks improve quality of services to better meet the needs of customers. 
Applying the service quality gap model of Parasuraman et al, with a survey of 213 individuals and organizations 
using non-cash payment services at commercial banks in Vietnam and Holsat chart, the study found that all quality 
indicators of non-cash payment services were located in "Not satisfied" area. In other words, there is a gap 
between the feeling and expectation of customers about non-cash payment service at commercial banks in 
Vietnam. 
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