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TOM TAT

Sy hai long chét luong dich vu cua ngén hang d6i vai khach hang 1a quan trong. Muc
dich ctia nghién ctru 1a danh gia cac nhan té anh hudng dén sy hai 1ong cua khéch hang vé san
pham dich vu ngan hang hién dai tai Vietcombank chi nhanh Thanh phé H6 Chi Minh. Trén
co s nghién ctru tr m6 hinh SERVQUAL cua Parasuraman va cong su (1985) va mo hinh
Perceived Service Quality Model - PSQM ctia Gronroos (1984), tac gia da phat trién va van
dung dé do luong sy mong doi ciia khach hang 1a giai phap dé cé thé phuc vu khach hang mot
cach thoa dang va hiéu dwoc cam nhan cua khach hang hon tai Vietcombank chi nhanh
TP.HCM. Phuong phap nghién citu hdn hop duoc st dung trong d6 chu trong nhiéu hon t6i
phuong phap dinh luong véi cdng cu thong ké md ta va phan tich hdi quy da bién EFA vai ¢
mau 495. Két qua nghién ctru cho biét cd 5 nhan té ¢am bao mirc ¥ nghia théng ké, gom: (1)
Phuong tién hiru hinh (TAN), (2) Sy tin cay (REL), (3) Tinh chuyén nghié¢p (PRO), (4) Hinh
anh ngan hang (IMA) va (5) Danh muc dich vu (POR).

Tur khoa: Dich vu ngan hang hién dai, dich vu ngan hang dién tr, yéu t6 tac dong dén su hai
long khéch hang.

1. GIOI THIEU

V6i sy phat trién clia khoa hoc cong ngh¢ dac biét la nganh Cong ngh¢ thong tin dd mang
dén nhiéu tién ich cho cudce song. Phat trién dich vu ngan hang dién tir 1a nhu cau tit yéu, mang
tinh khach quan trong nén kinh té hién dai. Loi ich cta dich vu ngan hang dién tir mang lai
cho nén kinh té 14 rat 16n, tién loi, nhanh chong, bao mat va an toan.

Nim bét dugc nhu cdu d6, ngan hang Thuong mai ¢d phan Ngoai thwong Viét Nam
(Vietcombank) 12 mot trong nhirng ngén hang tién phong trong viéc trién khai dich vu ngan
hang dién tir. Nam 1995, Vietcombank la ngan hang thuong mai duy nhéat & Viét Nam chap
nhan thanh toan 5 loai thé tin dung quéc té 1a Visa Card, Master Card, JCB Card, Dinner Club
va American Express va phat hanh 3 loai thé tin dung qudc té 1a Visa Card, Master Card va
American Express. Qua nhiéu giai doan phat trién, tinh dén nay ngan hang Vietcombank da phat
trién hé théng ngan hang hién dai gin nhu hoan thién nhit trong hé thong ngan hang & Viét Nam.
Céc dich vu ngan hang dién tir ciia Vietcombank bao gdm: Internet banking, Mobile banking, SMS
banking, Phone banking, Vietcombank-Money, Vietcombank-eTour, Vietcombank-eTopup.

Mang luéi ngén hang Vietcombank trai khip ca nudc, trong d6 Thanh phd H6 Chi Minh
(TP.HCM) 12 mét trong nhitng thanh phd c6 sé lugng chi nhanh/phdng giao nhiéu nhit. Cac
chi nhanh va phong giao dich cta Vietcombank tai TP.HCM tap trung & Quén 1 (c6 16 dia
diém), Quén 3 (15 dia diém), Quan Binh Thanh (10 dia diém), Quan 5 (8 dia diém), Quén 11
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(6 dia diém) v.v. Vietcombank chi nhanh TP.HCM luén di déu vé dich vu ngan hang dién tu,
chiém thi phan 16n trong tat ca cac giao dich ngan hang dién tir. TP.HCM 1a mot thanh phé
dong dan va co nén kinh té manh nhat Viét Nam. Vi vdy, day 1a mot thi truong rat tiém ning
dé phat trién dich vu ngan hang hién dai cia Vietcombank. Tuy nhién, sé lvong NHTM tai
TP.HCM ngay cang tang va sy canh tranh ngay cang khéc liét, vi vay, dé ton tai va phat trién
ngén hang thuong mai ¢ phan Vietcombank chi nhanh TP.HCM cén phai ning cao sy hai
1ong ctia khach hang vé cac dich vy ngan hang.

2. COSO LY THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. Co sé ly thuyét
2.1.1. Sy hai long cua khach hang

Su hai 10ng cua khach hang da tro thanh ly do quan trong dé tang stc canh tranh va nd
duoc xem 1a yéu t6 rat quan trong trong viéc quyét dinh yéu té canh tranh caa ngan hang [1].
Sy hai 1ong cua khéch hang 1a viéc lap lai kinh nghiém cua khach hang dé mua hang hoa hay
dich vu va ciing tao thém khach hang méi bang céach truyén miéng cho nhitng ngudi khac [2].
Cam giac va long tin cta khach hang ciing anh huong dén muc d6 hai long. Néu dich vu cua
cong ty lam cho khac hang hai long thi khach hang sé trung thanh véi cong ty d6 va nho do
ma cong ty gitr duoc khach hang cia minh, diéu nay 1a tich cuc cho cong ty vi c6 nghia la
cong ty thu duoc loi nhuan cao hon, ¢o thi phan nhiéu hon va ciing ting thém khach hang co
ban [3]. Su hai long cuia khach hang 1a chia khoa dé thanh cong trong kinh doanh lau dai. Dé
bao vé hogc tang thi phan, céc to chirc can phai 1am tot hon déi thi canh tranh bang cach cung
cap san pham hoic dich vy chat lugng cao dé thoa mén sy hai 1ong cua khach hang [4]. Tém
lai, sy hai long cua khach hang 1a “khach hang cam thiy thoa man sy mong doi ciia minh vé
maot san pham hay mét dich vu ma cong ty cung cap cho ho”.

2.1.2. Khai niém vé dich vu

Luat Gia s6 11/2012/QH13 “Dich vu 1a hang hoa c6 tinh v hinh, qua trinh san xuat va
tiéu dung khong tach roi nhau, bao gom céc loai dich vu trong hé thong nganh san pham Viét
Nam theo quy dinh cta phép luat” [5]. Dich vu la moi hanh dong va két qua ma mét bén cung
cip cho bén kia va cha yéu 1a vo hinh va khdng nhic dén quyén so hitu mot cai gi do. San
pham cua né cd thé c6 hay khong gan lién véi mot san pham vat chat [6]. Dich vu la nhiing
hoat dong cta con ngudi duoc két tinh thanh céc loai san pham vo hinh va khong thé cam,
nam dugc [7].

Nhu vdy, cac dinh nghia trén vé dich vu ¢6 diém chung d6 1a san pham vo hinh, la két
qua cuia qua trinh lao dong, san xuit nham dap tng nhu cau nao d6 cua con ngudi. Tai chinh
duoc xép vao nganh tht 7 trong dich vu tai chinh bao gdm: Dich vu bao hiém va dich vu lién
quan dén bao hiém; Dich vy ngan hang (DVNH) va cac dich vu tai chinh khac; dich vu chiing
khoan.

DVNH hién dai la céc dich vu ngan hang méi, c6 ham lugng cong nghé cao dem lai cac
tién ich mai cho khach hang, cac DVNH hién dai bao gom:

- DVNH tryc tuyén (online bankmg) la dich vu cho phép khach hang thyc hién glao
dich & bét ky dau ma khong can phai c6 mat tai ngén hang. Diéu nay tao diéu kién cho cac
NHTM mé rong cung cap va hd trg khach hang sir dung cac phuong tién thanh toan dién to.

- Mobile banking 1a DVNH qua dién thoai ma ngan hang cung cap dén khéach hang cua
minh. Diéu kién dé sir dung dich vu Mobile banking 1a dién thoai ciia quy khach hang phai cé
két néi internet thdng qua cac hinh thirc nhu GPRS/3G/4G/wifi. ..
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- V6i SMS banking, khach hang c6 thé tra ciru sé du tai khoan; tra ciru 13i suét, ty gia;
thdng ké giao dich; tra ciru cac diém méay ATM hoic chi nhanh; nap tién cho dién thoai dic
biét 1a nhan tin nhan chi dong khi co thay doi vé s6 du. Hau hét ngan hang hién nay khong hd
tro tinh ning chuyén tién cho g6i dich vy nay.

- DVNH dién ta: 1a mot hé thong phan mém trén may tinh cho phép khach hang tim
hiéu danh muc dich vu ngan hang théng qua viéc két ndi mang may vi tinh caa minh véi ngan
hang. Céac dich vu ngan hang dién tar bao gom: SMS banking, Home banking, Phone banking,
Internet banking, Mobile banking, dich vu ngan hang tu phuc vu, v.v.

Tom lai, c6 thé hiéu khai quat vé DVNH d6 1a: “Dich vu ngan hang bao gém tat ca céc
dich vu V& tién tg, tin dung, thanh toan, ngoai héi, v.v. dugc ngan hang cung cip cho khéch
hang”.

2.1.3. Khai ni¢m vé chdt lwong dich vu

Chat luong dich vu 1a kha nang cua mét dich vu bao gdbm d6 bén tong thé, do tin cay, do
chinh xac, sy d& van hanh, d& sira chira va cac thudc tinh khac dé thuc hién cac chirc ning cua
né [8]. Theo T6 chirc Qudc té vé Tiéu chuan hoa ISO di dua ra dinh nghia vé chat luong nhu
sau: “Chat luong 1a kha niang tap hop cac dic tinh ciia mot san pham, hé thong hay qua trinh
dé dap tng céc yéu cau cua khach hang va céc bén co lién quan” [9]. Hay, chat lwong dich vu
la khoang cach gitra sy mong doi cua khach hang va nhan thirc caa ho khi da sir dung qua dich
vu [10].

2.1.4. Moi quan hé giira chdt lwong dich vu va sw hai 10ng cua khach hang

Chat lwong dich vu la mot danh gia quan trong n6 phan anh lai cam nhan caa khach hang
vé do tin cay, su dam bao, su dap (g, sy cam théng va sy hitu hinh trong khi su hai long thi
bao quat hon va né bi tac dong bai sw cam nhan vé chat luong dich vu, gia ca va chat luong
san pham ciing 13 yéu t6 tinh hubng va yéu té ca nhan. Méi quan hé giita chat lwong dich vu
va su hai long cua khach hang dang tré nén quan trong trong viéc ting muac do nhan thuc
khéach hang. Cac nha quan 1y ciing nén xem xét dén ddc diém nhan khau hoc dé hiéu khach
hang cua ho [11, 12].

2.2. Phwong phap nghién ciru

Sau khi tham khao ly thuyét va cac nghién ctru truée day, tac gia chon md hinh khoang
cach chét lugng dich vu cia Parasuraman va cong sy [10] va mé hinh chét luong dich vy cam
nhan Perceived Service Quality Model - PSQM [13]. Sau khi téng hop céc tiéu chi va thang
do chét luong k¥ thuat, chat lwong chirc ning va yéu té hinh anh doanh nghiép cua mé hinh
PSQM, tac gia da chon loc dé dé xuat céc yéu to tac dong dén sy hai long caa khach hang vé
san pham dich vy ngan hang hién dai bao gom cac thang do cu thé sau:
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Hinh 1. Mé hinh Perceived Service Quality Model (Gronroos, 2000)
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Hinh 2. M6 hinh khoang cach chét lugng dich vu Parasuraman va cong su (1985)

Khodng cach 1 (GAP 1) la sai biét gitra ky vong cua khach hang va cam nhan cua nha
cung cap dich vu ve ’ky vong d6. Su dién dich ky vong cta khach hang khi khéng hiéu thau
dao cac dac trung chat luwong dich vu.

_ Khodng cach 2 (GAP 2) duoc tao ra khi nha cung cap gap kho khan, tré ngai khach quan
lan chu quan khi chuyén cac ky vong dugc cam nhan sang tiéu chi chat lugng cu the va chuyén
giao ching dung nhu ky vong, c4c tiéu chi nay tr¢ thanh céc thong tin tiep thi dén khéch hang.

Khodng céch 3 (GAP 3) hinh thanh khi nhan vién chuyén giao dich vu dén khach hang
khong dung tiéu chi da dinh. Vai tro nhan vién giao dich truc tiep véi khach hang rat quan
trong tao ra chat lugng dich vu.

Khodng cach 4 (GAP 4) la sai bi¢t giita dich vu chuyén giao va thong tin ma khach hang
nhan dugc. Thong tin nay cé thé hoac lam tang ky vong hoac lam giém chat lugng dich vu
cam nhan khi khach hang khong nhan dugc ding nhirng gi da cam keét.

Khodng cach 5 (GAP 5) hinh thanh tir sy khach biét giira chat lwong cam nhan va chat
luong ky vong khi khéach hang str dung dich vu.
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Parasuraman va cong su cho rang chit lugng dich vu chinh 1a khoang cach 5, nhung
khoang cach nay lai phu thudc 4 khoang cach trude nhu vay: GAP 5= GAP 1 + GAP 2 + GAP
3 + GAP 4. Nhu vay, dé tang chat lugng dich vu thi nha cung cap phai nd luc rdt ngan cac
khoang cach nay. Theo md hinh nay, chat luong dich vu 12 ham sé SQ (Service Quality) cua
nhan thirc va ky vong va c6 thé dugc mé hinh héa nhu sau:

k
5Q = ) (Pij — Eij)
=1

Trong do:

SQ la chat lwong dich vu téng thé, k 1a s6 lwong thudc tinh

Pij (Perception) I1a két qua thuc hién tac dong i d6i véi thudc tinh j

Eij (Expectation) la chat luong ky vong ddi voi thudce tinh j, tac dong i

~ Uu diém cuaa md hinh nay Ia bao quét hau hét moi khia canh dich vu, nhung c6 nhugc

diém la phuc tap trong viéc do luong chat lwgng dich vyu. M6 hinh nay gom 5 thanh phan co
ban do la:

Phuong tién hitu hinh (Tangibles): Trang phuc, ngoai hinh cua nhan vién va trang thiét
bi phuc vu, phuong tién vét chat cho dich vu. Day 1a nhirng nhan to méi truong (enviromental

factors), do la tat ca nhitng gi khach hang nhin thay truc tiép duoc bang mat va cac giac quan
déu co thé tac dong dén yéu té nay.

D¢ tin cdy (Reliability): Thé hién kha ning phuc vu dich vu phu hop, Kip thoi, ding thoi
han, chinh xac va hi¢u qua ngay tu lan dAu tién. Picu nay doi hoi sy nhat quan trong viéc thyuc
hién dich vu va tén trong cam két ciing nhur giit 1oi hira voi khach hang. Tiéu chi nay duge do
ludng bang cac thang do.

D¢ dam bao (Assurance): Day la yéu tb tao nén su tin nhiém, tin twéng cho khach hang
dugc cam nhan thdng qua kién thicc chuyén mén, su phuc vu chuyén nghiép, kha ning giao
tiép tot va phong céch lich thiép cua nhan vién phuc vy, kha ning 1am cho khach hang tin
tuong. Nho d6, khach hang cam thay yén tam mdi khi sir dung dich vu.

Hiéu qua phuc vu (Responsiveness): Thé hién trinh d6 chuyén mén, phong céch phuc vu,
tao 10ng tin, phong cach phuc vu lich sy, niém nd cua nhan vién phuc vy, v.v. Néi cach khac,
hiéu qua phuc vu Ia sy phan hdi tir phia nha cung cap dich vu ddi véi nhitng gi ma khach hang
mong muén,

bong cam (Empathy): Thé hién sy quan tdm, cham soc dén ting cé& nhan khach hang,
gilp cho khach hang ludn cam thiy dugc don tiép nong hau moi IUc, moi noi. Yéu tb con
ngudi 1a phan cdt 16i tao nén su thanh cdng cua cac nha cung cip dich vu va su quan tam caa
nha cung cip dich vu ddi véi khach hang cang nhiéu thi su ddng cam cia khach hang ciing s&
tang 1én.

Sau khi tién hanh khao sat 100 khach hang ngau nhién cé sir dung dich vu ngan hang hién
dai tai Vietcombank TP.HCM, nghién ciru dua ra bang cau hoi chinh thirc véi nhitng diéu
chinh va bé sung cho phu hop. Céc cau hoi duoc chon lya dua trén co sé ¢6 méi lién quan cua
chdng véi nhau trong viéc do ludng mirc do hai 1ong cua khach hang dén chat luong dich vu
ngan hang hién dai cua Vietcombank TP.HCM. Mét thang do Likert 5 diém duoc sip xép tur
nho dén 1on, véi s6 cang Ion thi mire do hai long ciia khach hang cang cao (1: hoan toan khéng
dong y; 2: khong dong y; 3: trung hoa; 4: dong ¥; 5: hoan toan dong y).

Thang do chat lwgng dich vy bao gom:

- Thanh phin S tin cdy (Tincay) dugc do bang 8 bién quan sét, tir bién quan sat c6 ma
sb Tincayl dén Tincay8
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- Thanh phan Sy thugn tién (Thuantien) duoc do bang 6 bién quan sat, tir bién quan st
€6 mé s6 Thuantienl dén Thuantien6

- Thanh phan Danh muc dich vu (Danhmuc) dugc do bing 5 bién quan sat, tir bién quan
sat c6 ma s6 Danhmucl dén Danhmuc5

- Thanh phan Phuong tién hitu hinh (Huuhinh) duge do bang 6 bién quan sét, tir bién
quan sat c6 ma s6 Huuhinhl dén Huuhinh6

- Thanh phan Hiéu qua phuc vu (Hieuqua) dugc do bang 5 bién quan sat, tir bién quan
sat co ma s6 Hieuqual dén Hieuquab

- Thanh phan Hinh énh (Hinhanh) dugc do bang 3 bién quan sét, tir bién quan sét c6 méa
s6 Hinhanhl1 dén Hinhanh3

Phwong tién hiru hinh (Tangibles) — 6 bién quan sét

Ngan hang ¢ co s& vat chat day du, hién dai; Khu vuc giao dich rong réi, thoang mét;
Bii dd xe thuan tién; Nhan vién ngan hang an mac lich thiép va trong rat chuyén nghiép; Khach
hang duoc dung nudc trong khi cho doi; Ngan hang co cac tai liéu, sach anh giéi thiéu vé dich
vu ngan hang rat dep va cuén hut.

Swr tin cay (Reliability) — 8 bién quan sat

Ngan hang thyc hién dung thoi gian giao dich; Ngan hang bao mat théng tin khach hang
va giao dich; Ngan hang luu y dé khong xay ra sai st nao; Nhan vién ngan hang luén sin sang
phuc vu khach hang; Nhan vién giao dich dang tin cay; Khach hang cam thiy an toan khi giao
dich véi ngan hang; Kién thirc vé san pham cua nhan vién dugc vira 10ng khach hang; Khach
hang tin tuéng vao thong tin truyén dat.

Sw thuan tién (Convenience) — 6 bién quan sat

Ngan hang c6 dia diém giao dich thuan tién cho khach hang; Thai gian phuc vu cua ngan
hang hop Iy va thuan tién; Hé thdng truy cap thong tin d& s dung; Thu tuc giao dich d& dang
va nhanh chéng; Ngan hang c6 thé truy suat thdng tin vé s du, tai khoan giao dich theo yéu
cau cua khach hang mot cach nhanh chong va thuan tién; Ngan hang co mang ludi giao dich
rong khap.

Danh muc dich vu (Portfolio) — 5 bién quan sat

Ngén hang c6 danh muc dich vu da dang va phong phu; Ngan hang thudng xuyén gidi
thiéu cac dich vu méi dé dap (g nhu cau khach hang; Ngan hang lubn c6 su chuan b tét trudc
khi trién khai dich vu; Ngan hang c¢6 muc phi dich vu hop 1y va canh tranh; Ngan hang c6
chinh sach gia linh hoat.

Hiéu qua phuc vu (Responsiveness) — 5 bién quan sat

May rdt tién tw dong (ATM) hoat dong tot; Nop tien thuan loi; Rat tién thuan loi; Thoi
gian giao dich nhanh; May c6 nhiéu chirc nang tién loi.

Hinh anh ngan hang (Image) — 3 bién quan sat

Hinh anh cia ngan hang rat quen thudc véi khach hang; Ngan hang ludn coi trong quyén
loi cua khach hang; Ngan hang cé cac hoat dong marketing, PR hiéu qua va an tugng.
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Sy thuén tién

(THUANTIEN) Hy

Sur tin cay H>
(TINCAY)

Hiéu qua phuc vu Hs
(HIEUQUA)

Sy hai long cua
khéch hang déi
v6i dich vu
(HAILONG)

Danh muc dich vu Hs
(DANHMUC)

Hinh anh ngéan hang Hs
(HINHANH)

Su hitu hinh .
(HUUHINH)

Hinh 3. M6 hinh nghién ctru dé nghi
2.3. Mé ta méu khao sat

Qua trinh khao sat duoc thyuc hién tir thang 8 dén thang 9 nam 2019 tai cac phong giao
dich trén dia ban Quan 1, Quan 3 va Quan Tan Phi. Té diéu tra truc tiép phét phiéu khao sét
cho khach hang dén giao dich tai céc phong giao dich va thu lai phiéu ngay khi khach hang tra
161 xong. C6 550 phiéu cau hoi dugc phat ra, két qua khao sat thu vé dugc 512 phiéu, sau dé
nhap liéu va loai di cac phiéu tra loi khong dat yéu cu va 1am sach dit liéu, mau nghién ciu
con lai 12 495 phiéu.

Trong 495 phiéu cau hoi thu vé xét theo gidi tinh c6 254 ngudi 1a nam chiém ty 18 51,3%,
241 ngudi 1a nix chiém ty 1 48,7%, trong d6 do tudi dudi 20 tudi chiém ty 18 2,8%, tir 21 dén
35 tudi chiém ty I& 73,1%, tir 36 dén 45 tudi chiém ty 1& 20,3% va trén 46 tudi chiém ty Ié
3,8%. Phan loai khach hang cé 53,9% la khach hang c& nhan va 46,1% la khach hang doanh
nghiép.

2.4. Kiém dinh Cronbach’s Alpha

Cong cu Cronbach’s Alpha duoc sir dung dé kiém dinh do tin cay cua tirng thanh phan
thang do, cho phép loai bo cac bién khéng phii hop (Corrected Item-Total Correlation) tir 0,3
trg 1én dong thoi hé sé Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6 va nhé hon 0,9 thi duoc nhan va thich
hop dé dua vao phan tich cac budc tiép theo. Theo két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha ta c6
két qua nhu sau:

- Thang do vé PHUONG TIEN HOUU HINH: tét ca 6 bién quan sat co hé‘sé tuong quan
bién tong déu I6n hon 0,3. HE s6 Cronbach’s Alpha = 0,739 nén 6 bién thoa diéu kién.

. - Thang do vé SU' THUAN TIEN: tat c4 6 bién quan sét c6 h¢ s6 twong quan bién - tong
déu 16n hon 0,3. Hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,859 nén 6 bien thoa diéu kién.

- Thang do vé DANH MUC DICH VU: tit ca 5 bién quan st c6 hé s6 twong quan bién -
tong I6n hon 0,3. Hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,857 nén 5 bién thoa dieu kién.

- Thang do HIEU QUA PHUC VU: tat ¢4 5 bién c6 hé sb twong quan bién - tong Ién hon
0,3. Hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,797 nén 5 bién thoa dieu kién.
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- Thang do vé SU'TIN CAY: tit ca 8 bién déu c6 h¢ s twong quan bién - tong lon hon
0,3. Hé so Cronbach’s Alpha = 0,845 nén 8 bién thoa dieu kién.

- Thang do vé HINH ANH NGAN HANG: tit ca 3 bién c6 hé s twong quan bién - tong
I16n hon 0,3. Hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,857 nén 3 bién théa dicu kién.

Bang 1. Kiém dinh d tin cay cua cac thang do

STT Thang do (ij’ag':;'t PO tin cay | ¢ S‘)tg;‘g“nij‘;i‘;ﬁ’ ien -
1 | Phuong tién hitu hinh (Huuhinh) 6 0,739 0,387
2 Su thuan tién (Thuantien) 6 0,859 0,584
3 Danh muc dich vy (Danhmuc) 5 0,857 0,504
4 Hiéu qua phuc vu (Hieuqua) 5 0,797 0,523
5 | Sutin cay (Tincay) 8 0,845 0,435
6 Hinh anh ngén hang (Hinhanh) 3 0,857 0,516

Nhu vy 33 bién quan sat thoa diéu kién khi kiém dinh do tin cay ciia thang do bang cong
cu Cronbach’s Alpha, do d6 phu hop dé thuc hién budc tiép theo la phan tich nhan té6 EFA.

3. KET QUA VA THAO LUAN
3.1. Phan tich s6 nhin t6 kham pha EFA

Sau 2 1an kiém dinh két qua nhu sau: thang do vé su hai 10ng cua khach hang tir 6 thanh
phan géc sau khi phan tich nhan t6 kham pha EFA thi duoc tach ra thanh 7 nhan t6 véi 32 bién
quan sat. Thang do gobm 7 nhan té dugc nhan dién, bao gém: (1) nhan t5 Thuantien c6 6 bién
quan sat tir Thuantienl dén Thuantien6 duoc dit lai tén 1a COV; (2) nhan tb Tincay ¢6 5 bién
quan sat gom Tincay?2, Tincay3, Tincay6, Tincay7 va Tincay8 dugc dat lai tén la REL; (3)
nhan tb Hieuqua c6 5 bién quan sat bao gom tur Hieuqual dén Hieuquab duoc dat tén lai la
RES; (4) nhan té Danhmuc ¢6 4 bién quan sat bao gom Danhmuc1, Danhmuc3, Danhmuc4 va
Danhmuc5 duoc dat lai tén 12 POR; (5) nhan té méi duoc trich ra tir 3 bién quan sat Tincay va
2 bién quan sat Huuhinh bao gom Huuhinh1, Huuhinh2, Tincay1, Tincay4 va Tincay5 dugc
dat tén la PRO (Tinh chuyén nghiép); (6) nhan t Hinhanh c6 3 bién quan sét tir Hinhanhl1 den
Hinhanh3 duoc dat tén lai 13 IMA; cudi cuing la nhan t6 Huuhinh c6 4 bién quan séat bao gém
Huuhinh3 dén Huuhinh6 dwgc dat tén lai 1a TAN.

Nhu vay, md hinh nghién ctu tir két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA duoc diéu
chinh gom 7 nhan t. Do do, nghién ciru dua ra thém 1 gia thuyét méi vé mdi quan hé giira
tinh chuyén nghiép cua ngan hang va su hai long cua khach hang vé chit lugng dich vu cua
ngan hang. Gia thuyét nay duoc phat biéu nhu sau:

+ Gia thuyét Hy: Tinh chuyén nghiép cua nhan vién ngan hang cang cao thi khach hang
danh gia vé chat lugng dich vu cang cao.
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Bang 2. Tém tit két qua kiém dinh thang do

PO Do tin cay .,

STT Thanh phin (ij’ag':gt (Cronbach’s | © h“(m(go /j)al tich 1 panh gia
Alpha)
1 | Thuan tién (COV) 6 0,895
2 | Tincay (REL) 5 0,846
3 |Hiéu qua (RES) 5 0,797

4 Danh myc (POR) 4 0,867 .

62,284 DPat yéu cau

5 | Tinh chuyén nghiép (PRO) 5 0,747
6 | Hinh anh (IMA) 3 0,875
7 | Hitu hinh (TAN) 4 0,722
8 |Su hai long (SAT) 4 0,788

3.2. Phan tich hdi quy da bién

Két qua phan tich hoi quy 1an 1 ¢6 2 bién COV va RES khong c6 ¥ nghia théng ké khi
chay chung vaéi 7 bién trong ciing mot mé hinh. Theo Iy thuyét Gronroos (1984), sy thuan tién
(Cov) thé hién qua trinh thyc hién dich vu cia ngan hang, phan &nh viéc dich vu dugc cung
cip dén khach hang nhu thé nao. Hi¢u qua phuc vu (RES) day 1a tiéu chi do luong mue do
mong mubn va kha ning giai quyet van dé nhanh chéng, phuc vu khach hang mot cach kip
thoi, xur ly hiéu qua cac khiéu nai, sin sang gitip d& khach hang va dap ung cac yéu cau caa
khach hang [13]. Tuy nhién, ngay nay, cac nhan t nay khong con duge khach hang danh gia

cao nira Vi tat ca cac ngan hang thuong mai déu cung cap dich vu ngan hang hién dai va cac
ngan hang thuc hién 2 tiéu chi nay rat tét. Cac bién con lai 13 TAN, POR, REL, PRO, IMA

dam bao y nghia théng ké véi muc ¥ nghia 5% (Sig. < 0,05).
Chay hai quy lan 2 gém 5 bién TAN, POR, REL, PRO, IMA cho két qua nhu sau:

Bang 3. Két qua hdi quy

Hé s (Coefficients ?)
Hé sb chua chuan [Hé s6 chuan Thég ké da cong tuyén
Mo . hoa hoa _
hinh Bién — t Sig. . - -
in Sai 6 Po chap |Hé sé phong dai
B x Beta N .
chuan nhan phuong sai
Hang s6 |0,225 0,131 1,722 0,086
TAN 0,115 0,037 0,111| 3,114{0,002 0,682 1,466
L REL 0,187 0,034 0,211| 5,530/ 0,000 0,598 1,671
PRO 0,388 0,038 0,392 10,133 0,000 0,582 1,717
IMA 0,121 0,029 0,143| 4,197|0,000 0,750 1,334
POR 0,107 0,035 0,119| 3,085|0,002 0,586 1,707

a. Bién doc lap: SAT
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Bang 4. Tém tit md hinh (Model Summary®)

Mo hinh| R R? | R2hiéu chinh |Sai s6 chuan udc luong |Hé sé Durbin-Watson
1 0,758% | 0,575 0,570 0,420 1,815

a. Bién doc lap: (hang sb), POR, IMA, TAN, REL, PRO
b. Bién phu thugc: SAT

Két qua Bang 3 cho thay hé s6 hoi quy cua 5 nhan té trong mé hinh déu ¢6 mic ¥ nghia
Sig. < 5%, tirc 1a cac hé sb hdi quy déu khac khong c6 ¥ nghia thong ké. Nhu vy 5 nhan t6
trong mo hinh déu c6 anh hudng dén su hai 10ng ciia khach. Do d6, nghién ciru ¢6 thé két luan
rang cac gia thuyét Ho, Ha, Hs, He va H; dugc chap nhan. Phuong trinh hdi quy véi cac bién
s6 ¢6 hé s6 hdi quy chua chuan héa nhu sau:

SAT= 0,225 + 0,115(TAN) + 0,187(REL) + 0,388(PRO) + 0,121(IMA) + 0,107(POR)

Trong d6: SAT: Su hai long cua khach hang; TAN: Phuong tién hitu hinh; REL: Su tin
cay; PRO: Tinh chuyén nghiép; IMA: Hinh anh ngan hang; POR: Danh muc dich vu.

He s6 hoi quy chuén hoa (Standardized Coefficients Beta) cho ta thiy nhan t6 PRO (tinh
chuyén nghi¢p) c6 hé s6 Beta = 0,392 vai Sig. = 0,000, diéu nay co y nghia 1a véi 100% céc
yéu tb tac dong dén sy hai l1ong cua khach hang thi bién PRO Chlem 39,2%, nhu vay, khach
hang rat xem trong tinh chuyén nghiép cua ngan hang khi cung cap dich vu ngan hang hién dai
cho khach hang; nhan t4 tac dong manh tha 2 ¢én sy hai l1ong cua khach hang 1a nhan té REL
(d6 tin cay) c6 hé sé Beta = 0,211; cac nhan t6 con lai c6 hé sb Beta tiép theo lan luot tac dong
dén sy hai 1ong cua khach hang, nhan té hinh anh ngan hang (IMA) c6 hé s Beta = 0,143,
Sig. = 0,000, nhan té danh muc dich vu (POR) ¢6 hé s Beta = 0,119, Sig. = 0,02, nhan t6 su
hitu hinh (TAN) anh huong dén sy hai long cia khach hang yéu nhat vi ¢ hé s Beta thap
nhat 0,111, Sig. = 0,02.

Bang 5. Biém trung binh

Bién Diém trung binh | D¢ léch chuan |  S6 mau
SAT 3,33 0,640 495
TAN 3,59 0,617 495
REL 3,33 0,720 495
PRO 3,34 0,646 495
IMA 3,38 0,753 495
POR 3,37 0,712 495

Theo thang diém Likert 5 diém, Bang 5 cho thdy rang cam nhan ctia khach hang dénh gia
cac yeu to tac dong den sy hai long ctia khach nam trong khoang tir Trung hoa = 3 dén muc
pong y = 4.

4. KET LUAN VA HAM Y CHINH SACH

4.1. Két luan

Sy hai 1ong ciia khach hang 1a diéu kién can thiét dé di dén thanh cong trong kinh doanh
lau dai. Dé lam hai 1ong cac “Thugng de aé” ctia minh thi cac doanh nghi¢p néi chung va NHTM
noi riéng phai cung cap chat luong dich vu tét nhat dé phuc vu cho khach hang. Ban chat cua
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dich vu ngan hang 1a cung cp cho khach hang nhitng chit lwong dich vu cao nhat ma ngan
hang c6 thé. Bé 1am duoc diéu nay, didu can thiét 1a phai gan giii, quan tim khach hang dé
nam bét thong tin vé khach hang hién tai ciing nhu mong doi, ky vong va nhu cau caa khach
hang trong tuong lai. Muc tiéu chinh ciia nghién ctru nay la kiém tra mirc ¢4 anh huong cua
chat lwong dich vu Ién sir hai 1ong cua khach hang, va nghién ctru nay dugc thuc hién duya trén
md hinh nghién ciru SERVQUAL cua Parasuraman va cong su két hop véi md hinh PSQM
(m6 hinh cam nhan) ctia Gronoos (1984). Thang do SERVQUAL dugc xem la thang do phu
hop va dang tin cdy dé do luong chat lugng dich vu cua ngén hang, do luong chat luong dich
vu ctia ngan hang phai duoc dya trén chat lugng cam nhan. Két qua cua nghién ciu nay sé 1a
tai lieu tham khao gitip cho nha Quan tri ngan hang Vietcombank TP.HCM c6 cai nhin tong
thé vé kha niang, nang luc canh tranh vé san pham DVNH hién dai ciia don vi minh, tir d6 lua
chon hudng phét trien DVNH hién dai cho phd hop véi xu huéng phét trién chung cia hé
thdng ngan hang.

Két qua cua nghién ciru cho thiy ban dau cac thanh phan dé do luong chét lwong dich vy
gom: (1) Sy thuan tién (Thuantien), (2) Su tin cay (Tincay), (3) Hiéu qua phuc vu (Hieuqua),
(4) Danh muc dich vu (Danhmuc), (5) Hinh anh ngan hang (Hinhanh), (6) Su httu hinh
(Huuhinh). Sau khi phan tich nhan t6 kham pha EFA thang do c6 sy diéu chinh thém 1 thanh
phan thi (7) Tinh chuyén nghiép. Thang do dugc kiém dinh va dap tng céc yéu cau vé do tin
cay va su phi hop ciia mé hinh. Nhu vay, thang do dwoc xay dung trén 7 thanh phan tac dong
dén sy hai 1ong cua khach hang tai ngan hang Vietcombank TP.HCM.

Két qua phan tich hdi quy da bién cho thiy, 5 nhan t5 dam bao mirc y nghia théng ké
(Sig. < 0.05), gém: (1) Phwong tién hiru hinh (TAN), (2) Su tin cay (REL), (3) Tinh chuyén
nghi¢p (PRO), (4) Hinh anh ngan hang (IMA) va (5) Danh muc dich vu (POR), h¢ s6 Durbin-
Watson nam trong khoang (1 < Durbin-Watson < 3) va khoéng c6 hién tugng da cong tuyén
(VIP < 2,0), hé s6 Beta chuan hoa déu duong chung té cac nhan té déu tac dong dén sy hai
Iong caa khach hang. Nhu vay, md hinh hdi quy tuyén tinh duoc xay dung phd hop voi mo
hinh va céc gia thuyét H,, Ha, Hs, Hs va H7 dugc chap nhan.

4.2. Ham y cac chinh sach cho Ngéan hang Vietcombank TP.HCM

Két qua hoi quy cho thiy mirc do quan trong cuia cac yéu té tac dong truc tiép dén sy hai
long cuia khach hang. Trong d6, nhén té tinh chuyén nghiép tic dong manh nhét d&én su hai
long cua khach hang vi ¢ hé sé Beta = 0,392; nhan té tac dong manh thir 2 dén sy hai long
cua khach hang 1a nhan t6 REL (dd tin cay) cd hé sé Beta = 0,211; cac nhan t6 con lai c6 hé
s6 Beta tiép theo lan luot tac dong dén sy hai long cua khach hang, nhan t6 hinh anh ngan
hang (IMA) c6 hé sb Beta = 0,143, nhan t6 danh myc dich vu (POR) c6 hé sé Beta = 0,119,
nhan té sy hiru hinh (TAN) anh huong dén su hai 1ong caa khach hang yéu nhat vi ¢ hé sb
Beta thap nhat 0,111. Nhu vy, Vietcombank TP.HCM can luu y dén cac nhéan t6 nhu: Tinh
chuyén nghiép, D6 tin cay, Nang cao thuong hi¢u, Nang cao chat luong va da dang hoa dich
vu, Nang cao vé su hai 1ong cua khach hang, cu thé:

Nang cao si hai long cua khach hang: Nhan t6 hiru hinh (TAN) duoc khach hang danh
gid co tac dong thap nhat dén sy hai long cua khach hang (Beta = 0,111). Vi vay, dé nang cao
su hai 1ong cuia khach hang, Vietcombank TP.HCM can cing cb hinh anh ngan hang cua minh
thdng qua céc hinh thirc sau day: Can tap huan cho nhan vién ki niang Marketing ngan hang
va khuyén khich ho phat trién ky ning nay bang cach vinh danh, khen thuéng; Trang bi hé
thdng Cong nghé thong tin, két ndi duong truyen dir ligu tot nhat dé khach hang cam thay hai
long khi str dung dich vu san phiam ngan hang dién tur; Thiét ké website caa ngan hang that
dep va tién loi khi st dung dé gay thich thd, 1am hai long khéch hang.

Do tin cgy: Trong kinh doanh ngén hang lgi nhuan luén song hanh véi rai ro, lgi nhuan
cang cao thi rai ro cang I6n. Tuy Vietcombank c6 nhiéu loi thé trong viéc tng dung cong nghé
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tién tién vao xu ly tw déng céc dich vu ngan hang, phat trién cac san pham, dich vu ngan hang
dién tir dya trén nén tang cong nghé cao, nhung Vietcombank TP.HCM phai ludn luén quan tam
dén van dé bao mat thong tin cua khach hang, nhat 1a trong linh vyc thanh toan, quan ly tién giri
cuia khach hang, quan tri ngudn vén, v.v. Vietcombank TP.HCM can c6 bién phap va ké hoach
nham: Ngin ngira va diéu tra cac hanh vi sir dung the gia mao, cac website, hé thong thanh toan
truc tuyén phai cd giai phap k¥ thuat dam bao an ninh hé théng mét cach hoan chinh va dong
bg, phdi hop chat ché véi Co quan Cong an dé dau tranh, phong chng cac loai toi pham lién
quan dén linh vyc tai chinh ngan hang.

Tinh chuyén nghiép: Vietcombank TP.HCM muén nang cao su hai long cua khach hang
dbi véi ngan hang thi can chu trong vao tinh chuy@n nghiép phuc vu cua ngan hang, vi theo két
qua phan tich thi tinh chuyén nghi¢p (PRO) tac dong manh nhét dén sy hai long cua khach hang
(v6i Beta = 0,392). Vi vay, ngan hang can phai thudng xuyén dao tao nhan vién vé phong céch
phuc vu khach hang va luén san sang phuc vu khach hang, nang cao trinh d6 chuyén mon cho
nhan vién; thuong xuyén “lam méi” doi ngii nhan vién vé trang phuc dé khach hang cam thay
tin tuéng khi giao dich véi ngan hang.

Ndng cao thwong hiéu: Vietcombank hién c6 mot chudi cac chi nhanh, phong giao dich,
vin phong dai dién, don vi thanh vién rong khip Viét Nam va nuéc ngoai. Hoat dong ngan
hang con dugc hd tro boi mang ludi ngan hang dai Iy tai hon 176 quéc gia va vang lanh tho.
Ngan hang can c6 chinh sach dung dan dé duy tri hinh anh ngan hang ddi voi khach hang; T
chuc hoi nghi khach hang, cac chuong trinh khuyén mai, tang qua cho khach hang nhan dip;
Thong ké s lugng khéch hang chuyén sang st dung dich vu san phim cia ngan hang khac dé
tim hiéu nguyén nhan va dua ra giai phap Marketing thich hop.

Nang cao vé chdt lwong va da dang hoa dich vu: Dé duy tri khach hang cii va thu hat
khéch hang méi, Vietcombank TP.HCM can: Tu van cho khach hang céc loi ich tir dich vu
ngan hang dién tur; Tang cudng céc hinh thie khuyén mai, giam phi giao dich; Tang cuong
tiép thi san pham dén cac doanh nghiép mai thanh lap; Can phat trién dich vy ngan hang hién
dai sir dung tai khoan ca nhan nhu: Thanh toan chi tra tién dich vu dién, nudc, dién thoai, phi
bao hiém, chi tra hoc phi. Hién nay, Vietcombank TP.HCM da trién khai thuc hién dich vu
nay, nhung van chua khai thac hét thi phan; san pham Vietcombank-Money chua hd tro khach
hang thanh toan ngoai té va xuat nhap khau vi chua c6 quy trinh nghiép vu. Vietcombank
TP.HCM nén sém dé nghi Vietcombank Trung wong c6 quy trinh nghiép vu vé thanh toan
ngoai té va xuat nhap khau va b sung chire niang nay vao chuong trinh Vietcombank-Money.
Vietcombank TP.HCM cén dua thém cac san pham dich vu méi dé cung cap cho khach hang
nhu: Séc dién tir - Digital Cheques, Thé théng minh - Stored Value Smart Card.
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ABSTRACT

FACTORS AFFECTING CUSTOMER SATISFACTION ON MODERN BANKING
PRODUCTS AND SERVICES AT JOINT STOCK COMMERCIAL BANK
FOR FOREIGN TRADE OF VIETNAM - HO CHI MINH CITY BRANCH

Mai Thi Thu Nguyet
Ho Chi Minh City University of Food Industry
Email: nguyetmtt@hufi.edu.vn

Satisfaction of the bank's service quality to its customers is important. The purpose of the
study is to evaluate the factors affecting customer satisfaction on modern banking products and
services at Vietcombank Ho Chi Minh City branch. Based on research from SERVQUAL model
of Parasuraman et al (1985), and Perveived Service Quallity Model - PSQM of Gronroos (1984),
the author has developed and applied to measure customer expectations. Customer service is a
solution to serve customers more properly and understand customers' feelings more than at Ho
Chi Minh City branch. The mixed research method was used, which focused more on the
guantitative method with descriptive statistical tools and EFA multivariate regression analysis
with the sample size 495. The results of the study showed that there are 5 factors that ensure
statistical significance: (1) Tangible media (TAN), (2) Reliability (REL), (3) Professionalism
(PRO), (4) Bank image (IMA) and (5) Service portfolio (POR).

Keywords: Modern banking services, electronic banking services, factors affecting customer
satisfaction.
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