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TAC DONG CUA CHAT LUONG DICH VU BEN SU HAI LONG CUA KHACH
HANG VE DICH VU CUA NGAN HANG: NGHIEN CU'U TRUONG HOP

VIETCOMBANK TAI TPHO CHI MINH

FACTORS AFFECTING SERVICE QUALITY TO CUSTOMER SATISFACTION
FOR COMERCIAL BANKS: CASE OF VIETCOMBANK IN HOCHIMINH CITY

TOM TAT

Khdch hang la nhin té quyét dinh sw tn tai
va phat trin ¢a mgt ngdn hang. Nghién ciru nay
dwoc thuwe hign nham khdm phd ra cdc nhéin té
tic dpng lén sw hai long vé chit lwong dich vu
éa khdch hang déi vi ngin hang thwong mai
Vietcombank tai Thinh Phé H Ch Minh.
Phwong phap nghién cuu dinh lwong da dwoc
thwe hién vi doi twong nghién ciru la cdc khdch
hang dang trwc tiép thwe hi¢n giao dich tai
ngdn hang. C6 347 phiéu diéu tra hop 1¢ dwoc
xit Iy thong qua phéan tch nhan té khim phd
(EFA) va kim dinh cdc gia thuyét nghién ciru
bing hi quy tuyén tnh. Két qua cho thdy, cic
nhén té sw tin cdy, hé thong, sw dim bdo, lii
sudt va ph', cdc yéu t6 hivu hnh (co sé vt chit
va biu miu cé anh hwéng tch cwe lén sw tha mén
¢éa khdch héang vi ngan hang Vietcombank tai H
Ch Minh. Trong d6, nhin manh tim quan trng
éa hai yéu té lii sudt & ph' sw dung dich vu va
hé théong trong viéc cdi thign mirc dp hai long
ca khdch hang vi dich vu tir doé ning cao long
trung thanh vi ngan hang.

Tir Khoa: Sw hai long, chit lwong dich vu

1. GIOI THIEU

Trong moi trwong canh tranh hién nay,
khach hang ngay cang cé nhiéu nhu ciu, doi hoéi
dwogc dap ung. Nhiéu chuyén gia nhin dinh ring
khach hang la nhan t6 quyét dinh sy ton tai cta
doanh nghiép. Ngan hang muén canh tranh bén
virng khong thé khong quan tim dén vige giir
khach hang sin cé va thu hat khich hang tiém
ning. Biét dwgc tim quan trong ciia khach hang,

Nguyén Vin Thuy

ABSTRACT

Customers are the key factor to exist
and develop of banks. This study was conducted
to discover factors affecting satisfaction on
service quality for commercial banks — case in
Vietcombank Ho Chi Minh city. Quantitative
research methods have been made with the
object of study is the direct customers conduct
transactions at the bank. There are 347
responses were processed through Exploration
Factor Analysis (EFA) and ANOVA test to test
the research hypotheses. The results showed
that the reliability, system, assurance, interest
rates and fees, the tangibles have a positive
effect on customer satisfaction to Vietcombank
that they are using. In particular, emphasized
the importance of two factors interest rates &
fees and system to improve the level of customer
satisfaction with services thus improving loyalty
to the bank.
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assurance,

cac ngin hang luén hwéng téi 1am thé nao dé dem
dén cho khach hang su hai long va théa mén khi
stt dung dich vu tai ngin hang minh va thu hut
khach hang méi sit dung dich vu. Do viy, yéu ciu
dit ra doi véi cac ngin hang phai nhan di¢n dwoc
cic nhin t6 lam hai 1ong khach hang va dinh
lwgng no. Nhw vay, trong bai nghién ctru nay toi s€
trinh bay 3 véin dé (i) Hé thong hoa co sé 1y ludn vé

cic yéu té tao nén sy hai 1ong ciia khich hang
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trong linh vec ngin hang; (ii) Phéan tich cac
yéu t6 anh hwong dén sy hai 1ong cia khach
hang dbi véi ngin hang Vietcombank tai Ho
Chi Minh; (iii) Két luan va goi y.

2. CO SO LY LUAN VA MO HINH NGHIEN
ctu

2.1. Khai niém dich vu

Theo quan diém cia Zeithaml & Bitner
(2000): “Dich vu la nhirng hanh vi, qua trinh,
cach thirc thwe hién mdt cong viéc nao dé nham
tao gia tri st dung cho khiach hang lam théa
min nhu ciu va mong d¢i ciia khiach hang”.
Con theo chuyén gia marketing Philip Kotler,
ong cho ring “Dich vu 13 moi hoat dong hay lgi
ich ma mdt bén c6 thé cung cip cho bén kia, chi
yéu 12 vd hinh, khong din dén quyén sé hiru mot
cai gi d6, san phim ciia né c6 thé gin hay khong
gin v6i mét san phim vat chit”. Theo TCVN
ISO 8402:1999: “Dich vu 1a két qua tao ra dé
dap ng yéu ciu ciia khach hang bing céc hoat
dong tiép xuc gitra nguwdi cung cip - khach hang
va cac hoat dong ndi bd ciia ngudi cung cip”.

2.2. Khai niém chit lwrong dich vu:

Theo Parasurman, Zeithaml va Berry
(1988): “Chit lwong dich vu dwge xem nhw
khoang cach giita mong doi vé dich vu va nhin
thirc ctia khach hang khi sir dung dich vu”.

Theo Feigenbaum “Chat lwong la quyét
dinh ctia khach hang dua trén kinh nghiém thuc
té d6i véi san pham hodc dich vu, dwoe do lwong
dua trén nhirng yéu ciu cia khach hang, nhirng
yéu ciu nay cé thé dwoc hoic khong dwoc néu
ra, dugc y thirc hoiac don gian chi 1a cAm nhén,
hoan toan chii quan hoic mang tinh chuyén mén
va luén dai di€n cho muc tiéu dong trong mét thi
truwdong canh tranh”.

Theo Zeithaml (1987): “Chiat hrong dich
vu la sy danh gia ciia khach hang vé tinh siéu
viét va su tuyét voi noi chung ctiia mot thue
thé. N6 1a mdt dang ciia thai dd va cac hé qua
tir mot sy so sanh gitra nhirng gi dwoc mong
doi va nhan thirc vé nhirng thir ta nhin dwoc”.
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Riéng trong linh vuc ngin hang, ciing da cé
rit nhi¢u nha nghién ciru nghién ciru vé chat legng
dich vu ngin hang va ho déu c¢é cing mdt nhin
dinh rang chit lwong dich vu tao lgi thé canh
tranh cho ngin hang. Berry & cong su (1988) cho
rﬁng chét lwgng dich vu rit quan trong aé phan
khiic dwgc cac doanh nghiép trong linh vwe ban 18
ciing nhu trong linh vuc ngan hang. Cac ngin
hang muén tdi da héa lgi nhuin nhin ra ring
mudn giit chin khiach hang phii cé chit lwgng
dich vu tot, ngwoc lai khiach hang sé roi bé ngin
hang. Lewis (1993) thi chi ra rang chit luwgng dich
vu la phwong tién hiru hiéu nhit dé tao dwgc loi
thé canh tranh va gia ting loi nhuin. Roger (1995)
cho ring muén thiét 1ap lgi thé canh tranh, ngin
hang phii do lwdng va xac dinh mirc do chit lugng
dich vu ngin hang dé giir chian khich hang va dap
irng dwoe cic nhu ciu cia ho.

2.3. Mbi quan hé giira chit lwong dich
vu va su hai long ciia khach hang

M&bi quan hé giira chit lwgng dich vu va sy
hai long cia khach hang da dwoc nghién ciru
nhiéu trong céc tai liéu, nhan dinh chung cia
cic nha nghién ciru cho ring diy 1a hai khai
niém riéng biét, chit lwong dich vu la nguyén
nhin din dén sy hai long. Theo Parasuraman &
cong su (1988) chit lwong dich vu va sy hai long
tuy la hai khai niém khac nhau nhwng c6 lién hé
chit ché véi nhau trong nghién ciru vé dich vu.
Theo Zeithaml & Bitner (2000), sy hai long cia
khach hang 1a mdt khai niém tong quat néi 1én
sw hai long cta hg khi tiéu dung mét dich vu,
con no6i dén chit lwong dich vu 13 quan tim dén
cac thanh phin cu thé ciia dich vu. Theo Oliver
(1993), Cronin & Taylor (1992), da kiém dinh
moi quan hé nay va két luan rang chét luwong
dich vu din dén sy hai long ciia khich hang.
Chit lwgng dich vu lién quan dén cung cip dich
vu, con su hai long chi danh gia dwgc sau khi da
stt dung dich vu dé. Néu chit lwong dwoc cai
thién nhung khong dwa trén nhu ciu cia khach
hang thi sé khong bao gio' khach hang hai long
v6i dich vu d6. Do @6, khi sir dung dich vu, néu
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khach hang cim nhan dich vu cé chét hrgng cao,
thi ho sé hai long véi dich vu dé. Ngwoc lai, néu
khach hang cim nhin dich vu c¢é chit lwgng
thép, thi viéc khong hai long s& xuét hién.

2.4. Cac khai niém nghién ciru

2.4.1. Sw hai long vé dich vu (Satisfaction
- SAS)

C6 rat nhiéu quan diém khac nhau vé sy hai
Iong cia khach hang. Theo Kotler va Keller
(2006), su hai long 1a mirc dd cua trang thai cam
gidc ciia mdt nguoi bit ngudn tir viée so sanh
nhan thirc vé mdt san pham so véi mong doi ciia
ngudi dé. Theo do, si hai 10ng c6 ba cip df sau:

- Néu nhén thirc ciia khach hang nhé hon ky
vong thi khach hang cam nhan khong théa man.

- Néu nhan thirc bang ky vong thi khach
hang cam nhin théa man.

- Néu nhan thirc 16'n hon ky vong thi khach
hang cdm nhén la théa man hoic thich thu.

2.4.2. Hé thong cung ivmg dich vu
(Systemization of service delivery - SYS)

H¢ théng hoa cung wrng dich vu la viéc sap
Xép ¢6 trat tw va cung cip dich vu ngin hang
thong qua cac thi tuc va quy trinh hiéu qua,
dwoc don gidn héa va tiéu chuin héa. Céc ngin
hang ngoai nhirng quy trinh dich vu bit budc,
con c6 nhirng quy trinh linh dong theo méi ngan
hang. Viéc mot ngian hang cé quy trinh thi tuc
nhanh gon, hop Iy goép phan vao viée dap wng
nhu ciu khich hang mdt cich nhanh nhit va
chinh xac nhit, tir 46 cé thé 1am hai long khach
hang. Nghién ciru cta Abdullah va céng su
(2010) tai Malaysia khing dinh hé théng cung
wng dich vu 1a thanh phin quan trong nhit ciia
chit lwong dich vu ngin hang anh hwéng dén
nhin thirc tong thé ciia khich hang vé chat
Irgng dich vu. No6i cach khac, khach hang nhan
thirc hé thong dich vu 1a quan trong hon cic
thanh phan khic trong viéc xic dinh chit lwgng
cia ciac dich vu ma ho nhin dwgc. Viy gia
thuyét dit ra 1a hé thong cé anh hwong dén sw
hai long cia khach hang?
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Gia thuyét H1: Cé mdi twong quan dwong
giita h¢ thong va sw hai long ciia khach hang
vé chét lwgng dich vu ngan hang.

2.4.3. Mirc dé tin cdy (Reliability - REL)

PO tin cdy dwoce hiéu 13 khi ning thuc hién
dich vu phai hop va ding thoi han ngay lin diu
tién, ning lwe clia nhin vién dé thi hanh 16i hira
mét cach chinh xac. P9 tin cdy la thanh phin chét
lwgng dich vu dwgc nghién ctiru nhu: Karatepe &
cong su (2005); Manshor va cfng su (2011),....
Theo Kwan & Hee (1994), Yavas & cOng suw
(2004) d tin ciy la thanh phin quan trong
nhat. Nghién ciru cia Newman & Cowling
(1994), Tahir & Bakar (2007) thi d¢ tin cay
khong phai 1a thanh phin quan trong nhat ma
chi ddémg & vi tri thir 2 hoic thir 3. Qua nhiéu
nghién ciru nhwr trén, ta c6 thé nhin thiy ring
dd tin ciy 1a mot thanh phin cia chit lwong
dich vu ngan hang. Viy gia thuyét dit ra ring
dd tin ciy c6 tic dong dén sy hai long cia
khach hang vé chit lwong dich vu ngin hang.

Gia thuyét H2: Cé mdi twong quan duong
gitra do tin cdy va sy hai long cia khach hang
vé chit lwong dich vu ngan hang.

2.4.4. Sw dong cam (Empathyness - EMP)

Pong cam dwoc hiéu 1a viéc quan tim chim
s6c dén tirng ca nhan khach hang. Nghién ciru
gin day nhiat cia Ladhari va cong sw (2010)
nghién ctru vé sw khac biét chit lwong dich vu
tai Canada va Tunisia két luin ring sy dong
cam 12 yéu t6 quan trong nhit trong thanh phan
chit lrong dich vu tai Canada. Nhan dinh nay
ding trong nghién ciru ciia Newman & Cowling
(1994); Lasser & cong suw (2002) va ciing phu
hgp véi nghién clru cia Karatepe va cong su
(2005), Newman (2001) (d@ong cam la thanh phan
quan trong thiw 2). Tuy nhién, ciing c6 cac
nghién ciru cho ring sy ddng cim la thanh phin
it quan trong nhit (Beerli va cong sw, 2004;
Tahir & Bakar, 2007). Nhin chung, sy ddng caim
1a thanh phin ciia chit hrgng dich vu, tac gia c6
gia thuyét nhwr sau:
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Gié thuyét H3: Cé moi twong quan dwong
giita sy dong cam va sy hai long cia khéch
hang vé chit lwong dich vu ngan hang.

2.4.5. Kha nang dap vwng

(Responsiveness - RES)

Kha ning dap wng thé hién qua sy mong
mudn va sin sang cia nhin vién cung cip dich
vu kip thoi cho khach hang. Néu trong nghién
ctru cua Ladhari va cfng sw (2010) nghién ciru
vé sw khac biét chit lwong dich vu tai Canada va
Tunisia két ludn ring sy dong cim 1a yéu t6
quan trong nhat trong thanh phz‘in chit lwgng
dich vu tai ngan hang & Canada, thi tai cac ngan
hang 6 Tunisia, d§ tin cdy va dap wng la thanh
phin quan trong cia chét lwong dich vy, dé la
cac yéu t6 du biao quan trong nhit ciia sy hai
Iong va long trung thanh cta khach hang. Kha
nang dap @wng khach hang ciing dwgc danh gia la
thanh phin quan trong cia chét lweng dich vu
trong nghién ciru ciia Newman (2001), Wang va
cong sw (2003), Tahir & Bakar (2007). Viéc ngan
hang sin sang giup khach hang va dap ung
nhanh chéng, chinh xac cic yéu ciu cia khach
hang s€ dem lai su hai long cho khach hang, do
12 gia thuyét ma tac gia dit ra dé nghién ciru.

Gia thuyét H4: Cé moi twong quan duong
giira kha nang dap wng va su hai long caa
khach hang vé chit lwong dich vu ngin hang.

2.4.6. Chi phi giao dich va sw dung dich
vu (Price & Fees - PRI)

Chi phi giao dich va sir dung dich vu la cac
vén dé lién quan dén chi phi ma khach hang phai
b6 ra. Trong bt ky linh vwe kinh doanh nao,
khong chi trong riéng nganh ngian hang, chi phi
khach hang siin sang bo ra dé c6 dwoe hang héa
hay dich vu ludn 1a vin dé khich hang va doanh
nghiép quan tim. P& khach hang c6 thé chi mdt
moén tién dé mua hang hoéa, dich vu thi ban than
hang héa dich vu d6 phai dap ng dwoc nhu ciu
ciia khach hang tir 46 méi din dén sy hai long cia
khach hang. Nghién ciru cia Bahia & Nantel
(2000) nghién ctru vé chét lwgng dich vu ngin hang
tai Canada da cho thiy chi phi giao dich va
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sit dung dich vu 13 thanh phin quan trong
thir 3. Tai ngan hang tai Viét Nam chi phi
giao dich va st dung dich vu c6 phai la
thanh phan chit lwong dich vu dnh huéng
dén sy hai 1ong cia khich hang hay khong,
d6 1a gia thuyét dwoc dit ra & day:

Gia thuyet HS: Cé moi twong quan giira chi
phi giao dich va sir dung dich vu v6i su hai long
ciia khach hang vé chét lrgng dich vu ngin hang.

2.4.7. Phwong tién hitu hinh

(Tangible — TAG)

Phwong ti¢n hiru hinh thé hi¢n qua ngoai
hinh, trang phuc ciia nhin vién va cac trang thiét
bi, tai san hitu hinh hd trg cho dich vu. Hién nay,
¢6 nhiéu y kién trai chidu ring phwong tién hiru
hinh c6 1 thanh phén ciia chit lwrong dich vu ngén
hang hay khéng. Theo nghién ciru ciia Yavas &
cong su (1997) cho ring phwong tién hiru hinh la
thanh phan quan trong nhit, trong nghién ciru cia
Kwan & Hee (1994), Tahir & Bakar (2007) chiém
vi tri khong cao. Trai ngwoc véi két ludn cia cac
nghién ciru trén, nghién ciru vé sy khac biét chit
lwgng dich vu tai Canada va Tunisia cia Ladhari
va cong su (2010) lai khing dinh ring phwong tién
hitu hinh khong quan trgng tai ca Canada va
Tunisia. Y Kién ciia Arasli & cong su (2005) cho
ring mic dit cAc ngin hang thay déi méi truong,
khach hang vin danh gia chit lweng dich vu ngéin
hang chi yéu trong diéu kién ciia hd tro' ca nhan,
ho nhin dwoc tir cac nhan vién, chit khong phai la
ci tién k§y thudt. Con theo Molina
& cong su (2007), mac du cong nghé ngan hang
tw dong héa, khiach hang vin mudn giao dich
giira ngudi véi nguoi. Vi vy cAu héi dit ra ring
liéu phwong tién hiru hinh c¢6 13 mét thanh phan
ciia chit lwgng dich vu cé anh huéng dén sy hai
long ciia khach hang hay khong?

Gia thuyét H6: C6 mdi twong quan dwong
gitra phwong tién hiru hinh va sw hai long cia
khach hang vé chit lwgng dich vu ngan hang.

2.5. M6 hinh nghién ciru

Theo nhwr cac gia thuyét néu trén, ta thiy cac
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nhin t6: h¢ thong, mirc dd tin ciy, sw dong cam,
kha ning dap wng, phwong tién hitu hinh, chi phi

giao dich va sit dung dich vu deu c6 moi twong

Hé théng cung Chi phi giao.dich va sl
(ng dich vu dung dich vu
Mrc do tin cay
Su hai long cla
khach hang
/ A
Sy déng cam
Kha nang dap ———
- hitru hinh

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé xudt

quan dwong véi sw hai long ctiia khach hang
vé chét lwong dich vu ngin hang. Ta c6 md
hinh nghién ciru nhw hinh 1.1 dwéi day:

3. KET QUA NGHIEN clru

Pé ung dung mé hinh trong thuc tiln, tir
01/03/2015 — 15/05/2015 da tién hanh diéu tra
khach hang dang thuc hién giao dich tai cac chi
nhanh cia ngan hang Vietcombank tai TP.H6 Chi
Minh. S6 phiéu phat ra 1a 400 phiéu va thu vé 1a
347 phiéu hop 18. Phwong phap liy miu thuén tién
va phéng vén truc tiép khach hang dang giao dich
v6i bang cau héi thiét ké theo 6 nhan té anh hwéng
dén mirc do hai 1ong cia khach hang vé dich vu

ngan hang va thang diém tir 1 dén 5.

3.1. M6 ta miu

Theo két qua khao sat 347 khach hang thi thoi
gian st dung dich vu cé 78.1% khach hang da sir
dung trén 1 nim va 21.9 %. khach hang sir dung
dich vu tai VCB du6i 1 nim. V& Trinh d hoc vin
két qua cho thAy miu nghién ciru da dwoc dan trai
dii cic ddi twong cé trinh dd hoc vin khac nhau,
trong dé c6 49.6% khach hang cé trinh d tir trung
cAp tré Ién, c6 trinh d§ danh gia tét, phit hop véi
nghién ciru cia téi. Vé Thu nhip: Trong 347
khach hang dugce khao sat, c6 23.1% khach hang
c¢6 thu nhap tir 10-20 tri€éu/thang, 53.9% khach
hang c6 thu nhip tir 5-10 tri€u, nhém khach hang
nay c6 thu nhap thudng xuyén, dbi twong nay phu
hop véi nghién ciru cia toi.

3.2. Panh gia thang do (Cronbach’s Alpha)

Thang do dwgc danh gia d¢ tin ciy thong qua
hai cong cu la hé s6 Cronbach Alpha va phan tich
nhan t6. Hé s6 Cronbach’s Alpha dwoc sir dung dé
loai cac bién “rac”, cac bién c6 hé sé twong quan
téng bién (Corrected item total correlation) nhé
hon 0.3 sé bi loai va thang do s€ dwgc chon khi hé
s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0.6 (Hoang Trong &
Chu Nguyén Méng Ngoc, 2008). P tin ciy dwoge
dung dé mé ta dd 15i cia phép do, boi vi ta khong
thé biét chinh xac mirc d9 bién thién ciia bién ding
va bién 15i, khong thé tinh dwoc truc tiép mic do
tin cdy ciia thang do. Tuy nhién, ching ta cé thé
thiét 1ap do tin cAy duwa vao hé sé6 Cronbach’s
Alpha. Hé s6 nay cho biét mirc dd twong quan giira
cic bién trong bang cau héi, dwoc dung dé tinh sw
thay d6i ctia tirng bién va mdi twong quan giira cac
bién (Hoang Trong & Chu Nguyén Méng Ngoc,
2008).

Bang 1: Bang tong hop hé sé Cronbach’s alpha

. H# 6
STT hén to X
Nhan 0 Cronbach’s alpha
1 H¢ théng phan phdi 0.876
2 Mirc dg tin cay 0.823
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3 Sw dong cam 0.796
4 Kha ning dap ung 0.818
5 Chi phi giao dich va sir dung dich vu 0.750
6 Céac phwong tién hiru hinh 0.750
7 Sw hai long vé chit lwong dich vu 0.866

Biang 1 tong hop cic hé sb Cronbach’s
alpha, cho thiy cac thanh phén chit lwgng dich
vu va s hai long c¢6 dé tin cay kha cao (tir 0.750
- 0.876), va c6 moi twong quan bién tong déu
16m hon 0,4. Do vy, tit ca cac bién déu phu
hop dé tién hanh phén tich nhan t6 kham
pha EFA tiép theo.

3.3. Phan tich nhén t6 kham pha EFA

3.3.1. Phan tich nhén té khdm phd cdc
bién déc lap

Pé nhan dién cac nhin té bang ciu héi gdbm 29
bién quan sat véi 6 nhian t6 dwoc gia dinh theo
khung 1y thuyét (hinh 1). Sir dung phin mém SPSS
— Phén tich nhan t6 kham pha (Exploretary Factor
analysis) cho két qua kiém dinh sau 4 vong voi két
qua kiém dinh dwoc dam bao:

Do tin cdy clia cic bién quan sat c6 hé sb
truyén tai (Factor loading) nhé hon 0.5 sé bi
loai, diém dirng khi Eigenvalue (dai dién cho
phén bién thién dworc giai thich béi mdi nhan t6)
16m hon 1 va tong phwong sai trich 16m hon 50%.

- Hé sb (Kaiser — Meyer — Olkin) KMO I3
mét chi s6 ding dé xem xét sy thich hop cia
phan tich nhén t6. Tri s6 cia KMO (0.5<

|
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KMO<1) phan tich nhin to 1a thich hop, con
néu nhu tri s6 nay nhé hon 0.5 thi phén tich
nhan to6 c6 khi ning khéng thich hop voi
cac dir li€u. (Trong & Ngoc, 2008).

- Kiém dinh Bartlet’s vé twong quan ciia
cac bién quan sat (Sig<0,005)

Thang do chét lwong dich vu gom 29 bién
quan sat, theo kiém dinh Cronbach Alpha thi
cac quan sat nay déu phu hop. Kiém dinh KMO
va Barlett’s trong phan tich nhan té cho thiy sig
=.000 va hé s6 KMO rit cao (0.929> 0.5) nén
diéu nay c6 nghia 1a cac bién quan sat ¢ twong
quan v6i nhau trong téng thé va phan tich EFA
thich hgp sir dung trong nghién ciru nay.

Phan tich nhan t6 14n 1: c6 4 bién quan sat c6
hé sé tai nhan t6 hon 0,5 bi loai, dé 1a: EMP1
(VCB ludn dic biét chi y dén khach hang) c6
trong sé nhan t6 0.378 < 0.5; RES2 ( Nhan vién
VCB luén siin sang giup d& va dap wng cac yéu ciu
ctia khach hang) cé trong s6 nhan t6 0.397 < 0.5;
TAG1 (VCB c6 hé théng may moc hién dai) c6
trong s6 nhin t6 0.412 < 0.5; SYS7 (Khach hang
luén dwoc cip nhap thong tin méi nhét vé cac dich

vu ¢6 tai VCB) c6 trong so nhén t6 0.45 < 0.5.

CAY
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Bang 2: Phén tch EFA cdc thanh phén chit lwong dich vu

Nhan t6

H¢ Thong

Tin cay

bong
cam

Dap ung

Gia&Phi

Phuong ti¢n
hiru hinh

SYS6

719

SYS1

.706

SYS4

704

SYS2

677

SYS5

.644

SYS8

.565

REL3

132

REL1

.690

REL4

672

REL2

.659

RELS5

.635

EMP4

174

EMP5

.640

EMP3

.635

EMP2

.633

RES4

743

SYS3

.630

RES1

.582

RES3

.554

PRI2

761

PRI1

710

PRI3

.640

TAG3

769

TAG4

134

TAG2

.602

Cronbach alpha

0.86

0.823

0.771

0.809

0.75

733

Piém dirng

9.57

1.635

1.452

1.345

1.304

1.01

Diém durng giai thich
dwgce (%)

38.281

5.54

5.809

5.379

5.215

4.04

Cong don (%)

14.427

26.453

36.827

46.996

56.773

65.264

Ngudn: Két qua xie ly dir ligu diéu tra
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Phén tich nhan t6 14n 2 véi 25 bién quan
sat dwge dwa vao phén tich theo tiéu chuin
diém dirng (Eigenvalue) 16n hon 1 thi ¢é 6
nhin t6 dwge rat ra va cé tong phwong sai
trich 62.264% cho biét 6 nhan té dau tién giai
thich dwoc 62.264% bién thién cia dir liéu.
Dua vao két qua dé, tic gia tién hanh tinh
toan lai hé s6 Cronbach alpha ciia cic nhan to
két qua cho thiy hé s6 Cronbach alpha cia
cac nhéin té déu I6n hon 0.5 va hé sé twong
quan bién tong ciia cic bién thanh phin déu
lon 0.3. Két qua sau khi phin tich nhan t6
kham pha dwoc tong hop lai & bang 2.

Bang 3: Két qua EFA sw hai long vé chit

lwong dich vu

Bién quan sat Su hai long
SAS4 .864
SAS2 .860
SAS3 .855
SAS1 799

Nguodn: Két qud xir Iy dir liéu diéu tra

Tuy nhién, khi két thic phan tich nhan t6
EFA, bién SYS3 thudc thanh phan hé thong bi
chuyén qua thanh phin kha ning dap ng. C6
thé 1y giai dwoc vin dé nay nhu sau, vi SYS3
(VCB c¢6 thii tuc, quy trinh giai dap nhirng khiéu
nai nhanh chéng, hiéu qua) thé hién yéu t6 quy
trinh trong giai d4p thic mic khiéu nai nén phu

hop véi thanh phan dip ving dwoc dinh nghia
12 sy mong mudn va sin sang ciia nhan vién
cung cflp dich vu Kkip thoi cho khach hang.
Viy su thay ddi ctia bién SYS3 1a hop ly.

3.3.2. Phén tich nhén té khim phd bién
phu thuéc

Nhan t6 su hai 1ong c¢6 4 bién quan sat
dwge dwa vao phan tich cé d§ hoi tu cao va
gom vio thanh 1 nhén t, cac bién nay déu
¢6 hé s6 tai nhéan t6 16n hon 0.5

(bang 3.23) va phwong sai trich dwgc la
71.450 %;

sig =.000 va KMO 1a 0.801>0.5, diém

dung (Eigenvalue) = 2.858 >1.

3.4 Kiém dinh mé hinh

Dé xac dinh, do lwong va danh gia mirc dd anh
hwéng ciia cac nhan t6 dén sy hai long cia khach
hang, tic gia sir dung phuwong phéap hdi quy tuyén
tinh bdi giita 6 nhan t6 anh huong thu dwoc tir
phin phan tich nhan t6 khAm pha ¢ trén bao gom:
(1) P tin ciy; (2) Su dong cam; (3) Kha ning dap
wrng; (4) Phwong tién hiru hinh;
(5) Hé thong; (6) Chi phi giao dich va sir dung
dich vu, v6i bién phu thudc 1a sy hai 10ng caa
khach hang ddi véi chat hrong dich vu ngin
hang. Ta ¢6 mé hinh kiém dinh nhw sau:
SAS= B0+ p1SYS + p2REL + B3EMP
+B4RES + BSPRI + B6TAG + ¢

Béng 4: Ddnh gid dp phit hop ¢a mé hnh

U'éc lwong sai s6
M6 hinh R R: R: hiéu chinh chudn Durbin-Watson
1 .802a 0.693 0.684 0.7185 1.625

Két qua nay cho thiy mé hinh hdi quy dwa
ra kha phu hop véi mire y nghia 0.05. Hé sé R:
hi¢u chinh = 0.684, gi4 tri R. hiéu chinh cho biét
rang 68.4% bién thién dwoc giai thich nhém 6
bién ddc lap: hé thong (SYS); mirc d tin cay
(REL); sy dong cam (EMP); kha niing dap irng
(RES); chi phi giao dich va st dung dich vu
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Nguon: Két qua xir Iy dit ligu diéu tra
(PRI) va phuong tién hiru hinh (TAG) cho bién
phu thugc Sy hai l1ong chit lwong dich vu.

Cic bién doc 1ap déu c6 anh hwéng dén sy
hai 1ong ciia khach hang d6i véi chit lwong dich
vu ngan hang, tit ci cic nhan t6 thuc mé hinh
déu c6 y nghia va c6 twong quan thuin chiéu véi
sur hai 1ong ciia khach hang, cic hé sé hdi quy p
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déu > 0. Hién twong da cong tuyén khong cé anh hwong dén két qua giai thich cia mé hinh
v6i VIF ciia mdi bién 16n nhit bing 1.00 (<10). Quy tic 1a khi VIF vuot qua 10 d6 1a diu hi¢u
ciia da cong tuyén (Trong & Ngoc, 2005). Theo bang két qua hoi quy theo phwong phap enter
(Bang 5), ta xac dinh dwogc phwong trinh hoi quy bdi nhw sau:

SAS=154E-17 + 0.366*SYS + 0.273*REL + 0.225*EMP + 0.204*RES + 0.402*PRI +

0.174*TAG Biang 5: Két qud hi quy mo hnh nghién ciru

H¢é s6 khong chuin héa Hé s6 chuin héa
M6 hinh - ] t Sig.
B Sai so chuan Beta
Hing sb 1547E-17 .039 .000 1.000
SYS .366 .039 .366 9.464 .000
REL 273 .039 273 7.058 .000
1 EMP 225 .039 225 5.838 .000
RES 204 .039 204 5.293 .000
TAG 174 .039 174 4512 .000
PRI 402 .039 402 10.409 .000

3.5. Két qua kiém dinh cac gia thuyét

Gia thiét H1: C6 moi twong quan dwong
giira hé thong va su hai long ciia khach hang
vé chat lrong dich vu ngan hang. Thanh phin
hé théng cé P = 0.366, gia tri t = 9.464, sig =
0.000 nén gia thuyét nay dwoe chiap nhan.

Gia thiét H2: C6 mdi twong quan dwong
gitra mirc d§ tin cidy va sy hai long cia
khach hang vé chat lwong dich vu ngén
hang. Thanh phin mirc dd tin cdy c6 p =
0.273, gia tri t = 7.058, sig = 0.000 nén gia
thuyét nay dwge chap nhan.

Gia thiét H3: C6 mbi twong quan dwong
giira sy dong cam va sw hai long ciia khach hang
vé chit lwong dich vu ngan hang. Thanh phan
s dong cam c6 B = 0.225, gia tri t = 5.838, sig =
0.000 nén gia thuyét nay dwgc chip nhan.

Gia thiét H4: C6 moi twong quan dwong
giira kha ning dap &ng va su hai long ciia khiach
hang vé chit hrgng dich vu ngin hang. Thanh

phin kha niing dap g cé p = 0.204, gia tri t

Ngudn: Két qua xie ly dir ligu diéu tra
= 5.293, sig = 0.000 nén gia thuyét nay dwoc
chép nhén.

Gia thiét H5: C6 moi twong quan dwong
giira chi phi giao dich va s dung dich vu véi su
hai 1ong ciia khach hang vé chit lwong dich vu
ngan hang. Thanh phan chi phi giao dich va sir
dung dich vu c6 B = 0.402, gia tri t =10.409, sig =
0.000 nén gia thuyét nay dwogc chip nhan.

Gia thiét H6: C6 mdi twong quan dwong
gitra phwong tién hiru hinh va sy hai long
ciia khach hang vé chit lwgng dich vu ngén
hang. Thanh phin mirc phwong tién hiru
hinh ¢6 B = 0.174, gia tri t =4.512, sig = 0.000
nén gia thuyét nay dwgc chip nhan.

4. KET LUAN VA GOI Y

Su hai 1ong ciia khich hang 13 yéu t6 dwogc
xem la then chdt trong hoat dgng kinh doanh ciia
bt Ki to chitc ndo, déi véi NHTM hi¢n nay do6 1a
yéu t6 song con, cac Ngin hang tich cwe dwa ra cac
gidi phap dem lai sy hai long cho khiach hang

thong qua cac san phim da dang hon, quy
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cach phuc vu chuyén nghiép, khuyén mii.... Cac
nghién ctru ciia nhiéu tac gia trén thé giéi da chi
ra rang chit lwong dich vu va sy hai long c6 mdi
twong quan dwong véi nhau. Khi sir dung dich
vu, néu khach hang cam nhin dich vu cé chét
Iwrgng cao thi hg s€ hai long véi dich vu dd, khi
khach hang cim nhin dich vu c¢é chit lwong
thip, ho sé khong hai long. Nghién ciru nay xic
dinh dwoc cic yéu té anh hwdng dén sw hai long
cia khach hang, da danh gia dwgc thuc trang
chit lwong dich vu tai VCB Hé Chi Minh.

Nhur vdy, thanh phén chi phi giao dich va sir
dung dich vu c6 tic dong manh nhit dén sy hai
long ciia khach hang (p=0,402), thir hai 1a thanh
phin hé théng (B = 0.366), thir ba 1a thanh phin
mirc d9 tin cdy (B=0.273), thir tw 1a thanh phén sy
dong cam (p=0.225), thir nim la thanh phin kha
ning dap wng (B = 0.204) va thip nhét 1a thanh
phin phwong tién hiru hinh (p = 0.174). Khach
hang danh gia cao dji ngii nhin vién VCB c¢6 niang
Iwe, lam viéc chuyén nghiép, tic phong gon gang,
giao dich tai VCB nhanh chéng, khong phai cho
doi 1au va dia diém giao dich ciia VCB
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