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Môû ñaàu
Trong boái caûnh hoäi nhaäp quoác teá vaø caùc cam

keát môû cöûa thò tröôøng taøi chính ngaân haøng saâu
roäng ôû Vieät Nam hieän nay, caùc NHTM buoäc phaûi töï
hoaøn thieän dòch vuï, naâng caáp heä thoáng, ñaàu tö
coâng ngheä ñeå taïo thuaän lôïi vaø gia taêng tieän ích cho
khaùch haøng söû duïng. Moät trong nhöõng xu höôùng
coâng ngheä tieâu bieåu cuûa hoaït ñoäng kinh doanh
ngaân haøng laø öùng duïng CNTT nhaèm cung caáp dòch
vuï ngaân haøng taøi chính moät caùch ñôn giaûn, tieát
kieäm, hieäu quaû vaø nhanh choùng cho khaùch haøng

söû duïng thoâng qua caùc thieát bò ñieän töû vaø maïng
vieãn thoâng. Caùc dòch vuï ngaân haøng taøi chính ñöôïc
taïo laäp vaø cung caáp nhö vaäy goïi chung laø dòch vuï
NHÑT.

1. Khaùi quaùt veà dòch vuï NHÑT vaø söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng ñoái vôùi dòch vuï NHÑT

1.1. Khaùi quaùt veà dòch vuï NHÑT vaø caùc thaønh
toá chaát löôïng dòch vuï NHÑT

a. Khaùi quaùt veà dòch vuï NHÑT
Hieän nay coù raát nhieàu caùch hieåu khaùc nhau veà

dòch vuï NHÑT. Theo A. Basel & W. Omar (2016)
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�
ôùi söï phaùt trieån nhanh choùng caùc öùng duïng coâng ngheä thoâng tin (CNTT) trong kinh doanh ngaân
haøng, haàu heát ngaân haøng thöông maïi (NHTM) treân theá giôùi vaø ôû Vieät Nam ñeàu coù nhöõng böôùc

tieán daøi ñoái vôùi hoaït ñoäng cung caáp vaø phaùt trieån thò tröôøng dòch vuï ngaân haøng ñieän töû (NHÑT). Ñieàu naøy
moät maët, cho pheùp NHTM taïo ra öu theá vöôït troäi vaø caùc tieän ích môùi trong cung caáp dòch vuï taøi chính.
Maët khaùc, môû ra nhieàu cô hoäi môùi trong vieäc tieáp caän vôùi soá löôïng lôùn khaùch haøng tieàm naêng, chieám lónh
thò phaàn dòch vuï NHÑT vaø baùn cheùo saûn phaåm dòch vuï. Taïi Vieät Nam hieän nay, caùc saûn phaåm dòch vuï
NHÑT ñöôïc cung caáp ñaõ raát ña daïng vaø phong phuù veà loaïi hình, tuy nhieân soá löôïng khaùch haøng söû duïng
dòch vuï NHÑT vaãn coøn quaù ít, giaù trò giao dòch coøn quaù nhoû so vôùi tieàm naêng thò tröôøng vaø khaùch haøng
hieän taïi cuûa caùc NHTM cuõng nhö chöa töông xöùng vôùi nhöõng noã löïc ñaàu tö cuûa caùc NHTM. Ñaây laø thöïc
teá caáp baùch ñang ñöôïc caùc NHTM Vieät Nam ñaët vaán ñeà quan taâm haøng ñaàu, ñoøi hoûi phaûi ñöôïc giaûi quyeát
trong boái caûnh hieän nay vaø saép tôùi. Baøi vieát cuûa taùc giaû ñaõ ñöa ra moâ hình nghieân cöùu moái quan heä cuûa
caùc thaønh toá chaát löôïng dòch vuï NHÑT cuûa caùc NHTM Vieät Nam vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng söû duïng,
taïo cô sôû khoa hoïc cho caùc NHTM Vieät Nam trong vieäc nhìn nhaän laïi chaát löôïng dòch vuï NHÑT cung
caáp vaø ñaùnh giaù chính xaùc söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Thoâng qua ñoù, caùc NHTM Vieät Nam coù theå caûi
thieän dòch vuï NHÑT, gia taêng söï haøi loøng cuûa khaùch haøng, taïo laäp caùc khaùch haøng trung thaønh vaø thu
huùt theâm khaùch haøng tieàm naêng cho caùc dòch vuï NHÑT.

Töø khoùa: ngaân haøng ñieän töû, dòch vuï, chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng ñieän töû, thaønh toá chaát löôïng dòch vuï. 
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cho raèng dòch vuï NHÑT laø caùc dòch vuï cho pheùp
khaùch haøng truy caäp vaø thöïc hieän caùc giao dòch
ngaân haøng taøi chính döïa treân taøi khoaûn cuûa hoï töø
heä thoáng maùy tính ñöôïc keát noái vôùi maïng löôùi caùc
website cuûa NHTM lieân tuïc 24h treân ngaøy [2]. 

I. Driga & C. Isac (2014) nhaän ñònh dòch vuï
NHÑT laø dòch vuï cuûa caùc NHTM cho pheùp khaùch
haøng coù khaû naêng truy nhaäp töø xa nhaèm thu thaäp
thoâng tin, thöïc hieän caùc giao dòch thanh toaùn, taøi
chính döïa treân caùc taøi khoaûn löu kyù taïi ngaân haøng
vaø ñaêng kyù söû duïng caùc dòch vuï môùi [4]. 

Theo Ngaân haøng Nhaø nöôùc Vieät Nam thì dòch
vuï NHÑT laø caùc saûn phaåm, dòch vuï ngaân haøng
hieän ñaïi vaø ña tieän ích ñöôïc phaân phoái ñeán khaùch
haøng baùn buoân vaø baùn leû moät caùch nhanh choùng
(tröïc tuyeán, lieân tuïc 24h/ngaøy vaø 7 ngaøy/tuaàn,
khoâng phuï thuoäc vaøo khoâng gian vaø thôøi gian)
thoâng qua keânh phaân phoái (Internet vaø caùc thieát bò
truy nhaäp ñaàu cuoái khaùc nhö maùy tính, maùy ATM,
POS, ñieän thoaïi ñeå baøn, ñieän thoaïi di ñoäng…). 

Nhö vaäy, coù theå thaáy duø tieáp caän theo caùch thöùc
naøo thì dòch vuï NHÑT cuõng ñeàu ñöôïc hieåu laø caùc
dòch vuï ngaân haøng taøi chính ñöôïc cung caáp ñeán
khaùch haøng thoâng qua caùc keânh phaân phoái ñieän töû.
Trong ñoù keânh phaân phoái ñieän töû chuû yeáu bao
goàm: Internet; thieát bò di ñoäng; ATM/POS/ KIOSK
Banking; tivi, web; caùc thieát bò thanh toaùn tröïc
tuyeán chuyeân duïng.

Vôùi ñaëc tính laø caùc giao dòch hoaøn toaøn ñöôïc
thöïc hieän thoâng qua thieát bò ñieän töû vaø maïng vieãn
thoâng, söï ra ñôøi cuûa caùc dòch vuï NHÑT ñaõ mang
ñeán nhieàu lôïi ích thieát thöïc cho caû ngaân haøng,
khaùch haøng vaø xaõ hoäi.

+ Ñoái vôùi ngaân haøng: söï ra ñôøi cuûa caùc dòch vuï
NHÑT môû ra moät keânh phaùt trieån môùi cho caùc dòch
vuï ngaân haøng. Thoâng qua vieäc cung caáp caùc dòch
vuï NHÑT, caùc ngaân haøng coù theå deã daøng môû roäng
phaïm vi hoaït ñoäng, tieáp caän vôùi khaùch haøng moïi
luùc, moïi nôi maø khoâng bò giôùi haïn veà khoâng gian,
thôøi gian. Thoâng qua caùc phöông tieän ñieän töû vaø
maïng vieãn thoâng, caùc ngaân haøng coù theå tieán haønh
caùc hoaït ñoäng xuùc tieán, giôùi thieäu saûn phaåm ñeán
khaùch haøng nhanh choùng vaø thuaän tieän hôn. Beân
caïnh ñoù, ngaân haøng cuõng nhö coù theå caét giaûm caùc
chi phí lieân quan nhö chi phí vaên phoøng, chi phí
nhaân vieân hay caùc chi phí khaùc veà giaáy tôø, quaûn lyù
heä thoáng kho quyõ…

+ Ñoái vôùi khaùch haøng: caùc dòch vuï NHÑT raát deã
söû duïng, hieäu quaû vaø giuùp khaùch haøng coù theå tieát
kieäm thôøi gian, chi phí. Caùc böôùc giao dòch qua
dòch vuï NHÑT ñeàu ñaõ ñöôïc laäp trình saün, do ñoù chæ
caàn khaùch haøng thöïc hieän theo ñuùng caùc böôùc yeâu
caàu, caùc giao dòch seõ ñöôïc thöïc hieän moät caùch
chính xaùc. Söû duïng dòch vuï NHÑT, vôùi caùc phöông
tieän ñieän töû coù keát noái maïng vieãn thoâng khaùch
haøng coù theå thöïc hieän caùc giao dòch cuûa mình baát
cöù luùc naøo vaø ôû ñaâu. Ngoaøi ra, vôùi ñaëc ñieåm giao
dòch hoaøn toaøn qua maïng, caùc ngaân haøng coù theå
lieân keát vôùi nhau thaønh caùc lieân minh taïo thuaän lôïi
cho khaùch haøng thöïc hieän caùc giao dòch lieân ngaân
haøng cuûa mình.

+ Ñoái vôùi xaõ hoäi: Söï ra ñôøi cuûa caùc dòch vuï
NHÑT ñaõ taïo ra moät phöông thöùc hoaït ñoäng
môùi,goùp phaàn thuùc ñaåy caùc hoaït ñoäng kinh teá
thöông maïi, dòch vuï vaø du lòch phaùt trieån, taïo ñieàu
kieän môû roäng hôïp taùc kinh teá thöông maïi vôùi khu
vöïc vaø theá giôùi. Beân caïnh ñoù, söû duïng caùc dòch vuï
NHÑT raát an toaøn vaø thaân thieän vôùi moâi tröôøng.

b. Caùc thaønh toá chaát löôïng dòch vuï NHÑT
Chaát löôïng dòch vuï coù theå ñöôïc khaùi nieäm laø

khoaûng caùch hoaëc söï khaùc bieät giöõa dòch vuï döï kieán
vaø dòch vuï ñöôïc cung caáp thöïc teá. Parasuraman et
al (1998) cho raèng chaát löôïng dòch vuï laø ñaùnh giaù
toång theå veà moät coâng ty laø keát quaû cuûa vieäc so saùnh
giöõa hieäu suaát cuûa coâng ty vaø kyø voïng cuûa ngöôøi
duøng veà caùch thöùc caùc coâng ty trong ngaønh kinh
doanh nhaát ñònh neân thöïc hieän [10].

Chaát löôïng dòch vuï ñöôïc ngöôøi duøng nhaän thaáy
döïa treân so saùnh kyø voïng (ví duï: nhöõng gì ngöôøi
duøng coù theå mong ñôïi töø phieáu mua haøng cuûa
coâng ty) vaø hieäu suaát (ví duï: traûi nghieäm vaø nhaän
thöùc cuûa ngöôøi duøng lieân quan ñeán dòch vuï ñöôïc
cung caáp). Noùi caùch khaùc, chaát löôïng dòch vuï noùi
chung laø möùc ñoä ñaùp öùng cuûa caùc nhaø cung caáp
dòch vuï vôùi nhu caàu vaø söï mong ñôïi cuûa khaùch
haøng veà dòch vuï ñoù. Vì theá, chaát löôïng dòch vuï chuû
yeáu do khaùch haøng xaùc ñònh, möùc ñoä haøi loøng cuûa
khaùch haøng caøng cao thì chaát löôïng dòch vuï caøng
toát. Chaát löôïng dòch vuï seõ mang tính chaát chuû
quan, noù phuï thuoäc vaøo möùc ñoä nhu caàu, cuøng
mong ñôïi cuûa khaùch haøng, vì vaäy moãi dòch vuï seõ
coù nhöõng caûm nhaän khaùc nhau, daãn ñeán chaát
löôïng cuõng khaùc nhau. Thaäm chí, cuøng moät loaïi
dòch vuï ôû nhöõng laàn cung öùng khaùc nhau cuõng taïo
ra traûi nghieäm vaø caûm nhaän khaùc nhau veà chaát
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löôïng dòch vuï. Treân thöïc teá, ñieàu naøy coù ñöôïc laø do
ñaëc ñieåm khoâng ñoàng nhaát cuûa dòch vuï.

Vôùi nhöõng tieáp caän nhö treân veà chaát löôïng dòch
vuï vaø dòch vuï NHÑT, coù theå thaáy chaát löôïng dòch
vuï NHÑT ñöôïc hieåu laø möùc ñoä ñaùp öùng cuûa caùc
NHTM cung caáp dòch vuï NHÑT vôùi nhu caàu vaø söï
mong ñôïi cuûa khaùch haøng veà dòch vuï NHÑT ño ù.
Tuy nhieân, khoâng gioáng nhö vieäc ñaùnh giaù caùc
dòch vuï truyeàn thoáng, khaùch haøng trong moâi tröôøng
ñieän töû ít coù khaû naêng ñaùnh giaù töøng quy trình phuï
trong moät laàn truy caäp vaøo trang web cuûa NHTM.
Khaùch haøng trong moâi tröôøng ñieän töû coù khaû naêng
caûm nhaän dòch vuï NHÑT nhö keát quaû cuûa moät quaù
trình toång theå (Van Riel et al, 2001) [11]. Ngoaøi ra,
dòch vuï NHÑT cuõng khoâng phuï thuoäc nhieàu vaøo
lao ñoäng soáng, quaù trình cung caáp ñöôïc thöïc hieän
töï ñoäng thoâng qua caùc coâng cuï ñieän töû neân coù theå
giaûm thieåu söï khoâng ñoàng nhaát cuûa chaát löôïng
dòch vuï nhö caùc dòch vuï truyeàn thoáng.

Raát nhieàu nhaø nghieân cöùu vaø hoïc giaû ñaõ coá
gaéng khaùm phaù caùc thaønh toá chung cuûa chaát löôïng
dòch vuï ñeå söû duïng trong vieäc ño löôøng hoaëc thieát
laäp moái quan heä vôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng söû
duïng. Santos (2003) chia chaát löôïng dòch vuï ñieän
töû thaønh hai giai ñoaïn: tröôùc vaø sau khi ra maét moät
trang web vaø xaùc ñònh saùu yeáu toá quyeát ñònh chaát
löôïng dòch vuï theo thöù töï taàm quan troïng. Nhöõng
yeáu toá quyeát ñònh naøy laø ñoä tin caäy, hieäu quaû, hoã
trôï, giao tieáp, an ninh vaø öu ñaõi coù moái quan heä raát
chaët cheõ tôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng[12]. 

Tuy nhieân, nghieân cöùu kinh ñieån, toaøn dieän vaø
ñaùng ñöôïc chuù yù nhaát ñöôïc tieán haønh ñeå xaùc ñònh
kích thöôùc caùc thaønh toá cuûa chaát löôïng dòch vuï laø
nghieân cöùu ñöôïc tieán haønh bôûi Parasuraman et al
(1998). Gaén vôùi dòch vuï NHÑT, caùc thaønh toá cuûa
chaát löôïng dòch vuï NHÑT ñöôïc xaùc ñònh trong
thang ño naøy bao goàm: Söï tin caäy; Söï phaûn hoài;
Söï ñaûm baûo; Söï caûm thoâng vaø Söï höõu hình [10].
Trong ñoù: 

+ Ñoä tin caäy: Ñöôïc hieåu laø khaû naêng cuûa caùc
NHTM ñeå thöïc hieän dòch vuï NHÑT moät caùch an
toaøn vaø hieäu quaû. Noù moâ taû hieäu suaát nhaát quaùn
maø trong ñoù ngöôøi duøng coù theå tin töôûng. Caùc
NHTM phaûi tuaân thuû ñuùng nhöõng gì ñaõ höùa khi
cung caáp dòch vuï NHÑT.

+ Söï phaûn hoài: Ñeà caäp ñeán söï chu ñaùo, tính
chính xaùc vaø toác ñoä phaûn öùng cuûa caùc NHTM
trong cung caáp dòch vuï NHÑT. Thaønh toá naøy lieân

quan ñeán söï saün saøng cuûa nhaân vieân caùc NHTM
ñeå hoã trôï ngöôøi duøng vaø cung caáp dòch vuï kòp thôøi.

+ Söï ñaûm baûo: Thaønh toá naøy ñöôïc xaùc ñònh laø
kieán thöùc vaø khaû naêng truyeàn ñaït nieàm tin cuûa
nhaân vieân NHTM tôùi ngöôøi duøng dòch vuï NHÑT.

+ Söï caûm thoâng: Ñeà caäp ñeán khaû naêng theå hieän
söï quan taâm vaø söï chuù yù cuûa NHTM tôùi caùc caù
nhaân ngöôøi duøng. Söï caûm thoâng bao goàm khaû
naêng tieáp caän, nhaïy caûm vaø noã löïc trong vieäc hieåu
nhu caàu cuûa ngöôøi duøng.

+ Söï höõu hình: Lieân quan ñeán cô sôû vaät chaát,
trang thieát bò, nhaân vieân cuûa NHTM coù theå ñöôïc
caûm nhaän bôûi naêm giaùc quan cuûa ngöôøi duøng.

Vôùi muïc ñích cuûa nghieân cöùu naøy, caùc thaønh toá
cuûa chaát löôïng dòch vuï NHÑT bao goàm 5 yeáu toá keå
treân seõ ñöôïc söû duïng ñeå ñaùnh giaù toång theå veà söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng söû duïng dòch vuï NHÑT
cuûa NHTM.

1.2. Khaùi quaùt veà söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
ñoái vôùi dòch vuï NHÑT

a. Khaùi nieäm söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái
vôùi dòch vuï NHÑT

Moâi tröôøng kinh doanh ñaày thöû thaùch cuõng thuùc
ñaåy caùc ngaân haøng saùng taïo vaø söû duïng caùc keânh
phaân phoái thay theá nhaèm thu huùt nhieàu khaùch
haøng hôn, naâng cao nhaän thöùc cuûa khaùch haøng vaø
thaám nhuaàn loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng
(Bauer vaø coäng söï, 2005).

Theo M. D. Johnson et al (1995), söï haøi loøng
hoaëc söï thaát voïng sau khi tieâu duøng, ñöôïc khaùi
nieäm nhö laø phaûn öùng cuûa khaùch haøng veà vieäc
ñaùnh giaù baèng caûm nhaän söï khaùc nhau giöõa kyø
voïng tröôùc khi tieâu duøng vôùi caûm nhaän thöïc teá veà
saûn phaåm sau khi tieâu duøng noù [7].

Hoyer & MacInnis (2001) cho raèng: söï haøi loøng
coù theå gaén lieàn vôùi caûm giaùc chaáp nhaän, haïnh
phuùc, giuùp ñôõ, phaán khích vaø vui söôùng [6].

Hansemark & Albinsson (2004) ñöa ra khaùi
nieäm söï haøi loøng cuûa khaùch haøng laø moät thaùi ñoä
toång theå cuûa khaùch haøng ñoái vôùi moät nhaø cung caáp
dòch vuï, hoaëc moät caûm xuùc phaûn öùng vôùi söï khaùc
bieät giöõa nhöõng gì khaùch haøng döï ñoaùn tröôùc vaø
nhöõng gì hoï tieáp nhaän, ñoái vôùi söï ñaùp öùng moät soá
nhu caàu, muïc tieâu hay mong muoán [5].

Theo Zeithaml & Bitner (2000), söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng laø söï ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng veà moät
saûn phaåm hay moät dòch vuï ñaõ ñaùp öùng ñöôïc nhu
caàu vaø mong ñôïi cuûa hoï [13].
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P. Kotler (2000) quan nieäm “Söï haøi loøng nhö laø
moät caûm giaùc haøi loøng hoaëc thaát voïng cuûa moät
ngöôøi baèng keát quaû cuûa vieäc so saùnh thöïc teá nhaän
ñöôïc cuûa saûn phaåm (hay keát quaû) trong moái lieân
heä vôùi nhöõng mong ñôïi cuûa hoï”[8].

Theo P. Kotler & K. Keller (2006) cho raèng söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng laø möùc ñoä cuûa traïng thaùi
caûm xuùc baét nguoàn töø vieäc so saùnh giöõa nhaän thöùc
veà saûn phaåm vôùi mong ñôïi cuûa khaùch haøng khi söû
duïng dòch vuï [9]. Parasuraman et al (1998) cho
raèng söï haøi loøng cuûa khaùch haøng laø phaûn öùng veà
söï khaùc bieät caûm nhaän giöõa kinh nghieäm ñaõ bieát vaø
söï mong ñôïi cuûa khaùch haøng veà dòch vuï. Söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng coù gaén boù maät thieát vôùi caùc
thaønh toá cuûa chaát löôïng dòch vuï [10]. Do tính chaát
quan troïng ñoái vôùi caùc toå chöùc kinh doanh neân söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng laø muïc tieâu cô baûn cuûa
caùc toå chöùc kinh doanh bôûi vì coù moái quan heä tích
cöïc giöõa hieäu quaû cuûa toå chöùc vaø söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng (Anderson, 2013).

Nhö vaäy, ñoái vôùi dòch vuï NHÑT cuûa NHTM, söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng coù theå ñöôïc khaùi nieäm nhö
sau: Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi dòch vuï
NHÑT laø vieäc khaùch haøng caên cöù vaøo nhöõng hieåu
bieát cuûa mình ñoái vôùi dòch vuï NHÑT sau khi ñaõ tieâu
duøng maø hình thaønh leân nhöõng ñaùnh giaù hoaëc phaùn
ñoaùn chuû quan ñoái vôùi dòch vuï ñoù. Söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng ñoái vôùi moät dòch vuï NHÑT baát kyø coù moái
quan heä maät thieát vôùi caùc thaønh toá cuûa chaát löôïng
dòch vuï NHÑT ñoù. Haøi loøng laø moät daïng caûm giaùc veà
taâm lyù khi nhu caàu khaùch haøng ñöôïc thoûa maõn. Söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng ñöôïc hình thaønh treân cô sôû
nhöõng kinh nghieäm, ñaëc bieät ñöôïc tích luõy khi söû
duïng dòch vuï NHÑT. Sau khi söû duïng dòch vuï NHÑT
cuûa NHTM, khaùch haøng seõ coù söï so saùnh giöõa hieän
thöïc vaø kyø voïng ñeå töø ñoù ñaùnh giaù ñöôïc haøi loøng hay
khoâng haøi loøng. 

Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng tuøy thuoäc vaøo hieäu
quaû hay lôïi ích cuûa saûn phaåm dòch vuï NHÑT mang
laïi so vôùi nhöõng gì maø hoï ñang kyø voïng. Khaùch
haøng coù theå coù nhöõng caáp ñoä haøi loøng khaùc nhau.
Neáu lôïi ích cuûa vieäc tieâu duøng saûn phaåm dòch vuï
NHÑT mang laïi thaáp hôn so vôùi kyø voïng, khaùch
haøng seõ baát maõn. Neáu lôïi ích cuûa vieäc tieâu duøng
saûn phaåm dòch vuï NHÑT khôùp vôùi caùc kyø voïng,
khaùch haøng seõ haøi loøng. Neáu lôïi ích cuûa vieäc tieâu
duøng saûn phaåm dòch vuï NHÑT mang laïi cao hôn
kyø voïng, khaùch haøng seõ caûm thaáy raát haøi loøng vaø

raát vui möøng. Tuy nhieân, caùc NHTM caàn phaûi bieát
khaùch haøng hình thaønh kyø voïng cuûa hoï ra sao?
Treân thöïc teá, caùc kyø voïng ñeàu döïa treân kinh
nghieäm tröôùc ñaây cuûa khaùch haøng, yù kieán cuûa baïn
beø vaø thoâng tin töø nhaø tieáp thò. NHTM phaûi thaän
troïng ñeå ñöa ra möùc kyø voïng ñuùng. Neáu ñöa ra
möùc kyø voïng thaáp, caùc NHTM coù theå deã daøng laøm
haøi loøng khaùch haøng nhöng laïi chaúng ñuû söùc thu
huùt khaùch haøng. Traùi laïi, neáu caùc NHTM ñöa ra caùc
kyø voïng quaù cao, khaùch haøng coù theå seõ bò thaát
voïng. Vieäc ño löôøng söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
raát coù yù nghóa trong boái caûnh caïnh tranh vaø phaùt
trieån maïnh meõ cuûa ña daïng caùc dòch vuï NHÑT nhö
hieän nay. Do ñoù, caùc NHTM phaûi hieåu roõ naêng löïc
laøm vöøa loøng khaùch haøng cuûa mình laãn cuûa caùc ñoái
thuû caïnh tranh. Tuy tìm caùch mang laïi söï haøi loøng
cao cho khaùch haøng so vôùi ñoái thuû caïnh tranh
nhöng NHTM thaønh coâng seõ khoâng noã löïc toái ña
hoùa söï haøi loøng ñoù maø luoân phaûi caân nhaéc giöõa
vieäc chi tieâu laøm taêng söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
vôùi vieäc coù theå laøm giaûm lôïi nhuaän thu ñöôïc töø hoaït
ñoäng cung caáp dòch vuï NHÑT cuûa NHTM. 

b. Phaân loaïi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi
dòch vuï NHÑT

Theo B. Stauss & P. Neuhaus (1997) cho raèng
coù theå phaân loaïi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng thaønh
ba loaïi: Haøi loøng tích cöïc; Haøi loøng oån ñònh; Haøi
loøng thuï ñoäng. Cuï theå, ñoái vôùi dòch vuï NHÑT, söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng bao goàm: 

+ Haøi loøng tích cöïc: Ñaây laø nhöõng khaùch haøng
coù nhu caàu söû duïng ngaøy moät taêng leân ñoái vôùi dòch
vuï NHÑT cuûa caùc NHTM. Nhöõng khaùch haøng naøy
vaø NHTM cung caáp dòch vuï seõ coù moái quan heä toát
ñeïp, tín nhieäm laãn nhau vaø caûm thaáy haøi loøng, yeân
taâm, tin töôûng khi giao dòch. Hôn theá, hoï cuõng hy
voïng NHTM cung caáp dòch vuï NHÑT seõ coù ñuû khaû
naêng ñaùp öùng nhu caàu ngaøy caøng cao cuûa mình.
Chính vì vaäy, ñaây laø nhoùm khaùch haøng deã trôû
thaønh khaùch haøng trung thaønh cuûa NHTM mieãn laø
hoï nhaän thaáy ngaân haøng coù nhieàu caûi thieän trong
vieäc cung caáp dòch vuï NHÑT cho hoï. Yeáu toá tích
cöïc coøn theå hieän ôû choã, chính töø nhöõng yeâu caàu
khoâng ngöøng taêng leân cuûa khaùch haøng maø caùc
NHTM caøng noã löïc caûi tieán chaát löôïng dòch vuï
NHÑT, ñieàu naøy giuùp caùc dòch vuï NHÑT ngaøy caøng
trôû neân hoaøn thieän hôn.

+ Haøi loøng oån ñònh: Ñaây laø nhöõng khaùch haøng
caûm thaáy thoaûi maùi vaø haøi loøng vôùi nhöõng gì ñang
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dieãn ra vaø khoâng muoán coù söï thay ñoåi töø caùch söû
duïng ñeán caùc tieän ích cuûa dòch vuï NHÑT ñöôïc
cung caáp cuûa NHTM. Vì vaäy, nhöõng khaùch haøng
naøy toû ra deã chòu, coù söï tin töôûng cao ñoái vôùi
NHTM cung caáp dòch vuï vaø saün loøng tieáp tuïc söû
duïng dòch vuï NHÑT.

+ Haøi loøng thuï ñoäng: Ñaây laø nhöõng khaùch haøng
ít tin töôûng vaøo caùc NHTM cung caáp dòch vuï, hoï
cho raèng raát khoù ñeå caùc NHTM coù theå caûi thieän
ñöôïc chaát löôïng dòch vuï NHÑT vaø thay ñoåi theo
yeâu caàu cuûa mình. Nhöõng khaùch haøng naøy caûm
thaáy haøi loøng khoâng phaûi vì NHTM thoûa maõn hoaøn
toaøn nhu caàu cuûa hoï maø vì hoï nghó raèng seõ khoâng
theå naøo yeâu caàu ngaân haøng caûi thieän toát hôn nöõa.
Vì vaäy, hoï seõ khoâng tích cöïc ñoùng goùp yù kieán hay
toû ra thôø ô vôùi nhöõng noã löïc caûi tieán dòch vuï cuûa
caùc NHTM. Ñoái vôùi nhöõng khaùch haøng haøi loøng thuï
ñoäng, hoï coù theå töø boû söû duïng dòch vuï NHÑT hoaëc
rôøi boû NHTM baát cöù luùc naøo. 

2. Moâ hình vaø phöông phaùp nghieân cöùu
2.1. Moâ hình nghieân cöùu
Nhö ñaõ phaân tích ôû treân, söï haøi loøng cuûa khaùch

haøng ñoái vôùi dòch vuï NHÑT coù moái quan heä maät
thieát, khaêng khít khoâng theå taùch rôøi vôùi caùc thaønh
toá chaát löôïng cuûa chính dòch vuï NHÑT ñöôïc cung
caáp bôûi caùc NHTM. Caùc
nghieân cöùu söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng ñoái vôùi
caùc dòch vuï noùi chung
thöôøng söû duïng caùc
thang ño SERVQUAL
do Parasuraman,
Zeithaml vaø Berry
(1998) vaø J.J. Cronin &
ctg (1992) ñeà xuaát ñeå
thöïc hieän ñònh löôïng söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng
trong caùc lónh vöïc cung
caáp dòch vuï khaùc nhau. 

Ñaëc thuø cuûa dòch vuï
NHÑT coù nhieàu ñieåm
khaùc bieät vôùi caùc dòch vuï
thoâng thöôøng vaø chaát
löôïng dòch vuï NHÑT coù
moái lieân heä maät thieát
quyeát ñònh tôùi söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng söû
duïng. Vì vaäy trong

nghieân cöùu naøy, taùc giaû söû duïng caùc thaønh phaàn
trong moâ hình SERVQUAL cuûa Parasuraman et al
(1998) ñeå ño löôøng söï haøi loøng cuûa khaùch haøng söû
duïng dòch vuï NHÑT nhöng ñaõ hieäu chænh laïi caùc
thaønh phaàn thang ño (coù boå sung vaø hieäu chænh
caùc bieán quan saùt) cho phuø hôïp hôn vaø hình thaønh
moâ hình goàm naêm tieâu chí: Söï tin caäy, Söï phaûn
hoài, Söï ñaûm baûo, Söï caûm thoâng vaø Söï höõu hình. 

Nhö vaäy, moâ hình nghieân cöùu moái quan heä giöõa
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng vôùi caùc thaønh toá chaát
löôïng dòch vuï NHÑT cuûa NHTM coù theå ñöôïc bieåu
hieän thaønh phöông trình sau:

Y = β0 + β1X1 + β2X2 + βâ3X3 + β4X4 + β5X5
Trong ñoù: 
+ X1: Söï tin caäy; X2: Söï phaûn hoài; X3: Söï ñaûm

baûo; X4: Söï caûm thoâng; X5: Söï höõu hình. X1, X2,
X3, X4, X5 laø caùc thaønh phaàn taïo neân söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng ñoái vôùi dòch vuï NHÑT.

+ β1, β2, β3, β4, β5 laø caùc tham soá töông öùng
vôùi caùc bieán X1, X2, X3, X4, X5.

+ β0: Haèng soá vaø laø sai soá ngaãu nhieân ñaïi dieän
cho caùc bieán chöa ñöôïc lieät keâ trong moâ hình.

+ Y: Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi dòch vuï
NHÑT cuûa NHTM.
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(Nguoàn: taùc giaû)
Sô ñoà 1: Moâ hình nghieân cöùu moái quan heä giöõa söï haøi loøng cuûa khaùch haøng 

vaø caùc thaønh toá chaát löôïng dòch vuï NHÑT cuûa NHTM
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Laäp baûng caâu hoûi theo Parasuraman et al
(1998) veà caùc thaønh toá cuûa chaát löôïng dòch vuï
NHÑT vôùi 22 bieán theo ñuùng vôùi moâ hình kinh ñieån
ñöôïc theå hieän taïi Baûng 1 döôùi ñaây:

Hieäu chænh toaøn boä baûng caâu hoûi döïa treân yù
kieán phoûng vaán 20 khaùch haøng söû duïng dòch vuï
NHÑT vaø 10 chuyeân gia cuûa 5 NHTM ñieån hình taïi
Vieät Nam trong cung caáp dòch vuï NHÑT bao goàm:
BIDV, Vietcombank, Vietinbank, Techcombank,
Agribank. Muïc ñích phoûng vaán ñeå kieåm tra möùc ñoä
roõ raøng vaø söï phuø hôïp cuûa baûng caâu hoûi töø ñoù ñuùc
ruùt caùc bieán quan saùt phuø hôïp cao nhaát vôùi töøng
tieâu chí trong moâ hình nhaèm ño löôøng toát nhaát möùc
ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi dòch vuï NHÑT.
Sau khi phoûng vaán toaøn boä baûng caâu hoûi bao goàm

5 tieâu chí vôùi 22 bieán quan saùt cô baûn ñöôïc hieäu
chænh laïi thaønh 5 tieâu chí vôùi 29 bieán quan saùt chi
tieát taïi Baûng 2.

Vôùi moâ hình nghieân cöùu treân, caùc giaû thuyeát
nghieân cöùu ñöôïc phaùt bieåu nhö sau:

Giaû thuyeát H1: Söï tin caäy cuûa khaùch haøng vôùi
caùc cam keát cuûa NHTM Vieät Nam khi cung caáp
dòch vuï NHÑT coù taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng khi söû duïng dòch vuï NHÑT. 

Giaû thuyeát H2: Söï phaûn hoài cuûa caùc NHTM Vieät
Nam ñoái vôùi caùc yeâu caàu, thaéc maéc, khieáu naïi cuûa
khaùch haøng coù taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng khi söû duïng dòch vuï NHÑT.
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Baûng 1: Chi tieát caùc bieán ñoäc laäp vaø bieán quan saùt trong moâ hình kinh ñieån 
cuûa Parasuraman et al (1998)

(Nguoàn: [10])

STT Maõ hoùa Caùc bieán 
I STC Söï tin caäy (Reliability) 
1 STC1 Khi NHTM höùa laøm ñieàu gì ñoù vaøo thôøi gian naøo ñoù thì hoï seõ laøm 
2 STC2 Khi khaùch haøng gaëp trôû ngaïi, NHTM chöùng toû moái quan taâm thöïc söï muoán giaûi quyeát trôû ngaïi ñoù 
3 STC3 NHTM thöïc hieän dòch vuï NHÑT ñuùng ngay töø laàn ñaàu 
4 STC4 NHTM cung caáp dòch vuï NHÑT ñuùng nhö thôøi gian ñaõ höùa 
5 STC5 NHTM löu yù khoâng ñeå xaûy ra moät sai soùt naøo 
II SPH Söï phaûn hoài (Responsiveness) 
1 SPH1 Nhaân vieân NHTM cho khaùch haøng bieát khi naøo thöïc hieän dòch vuï NHÑT 
2 SPH2 Nhaân vieân NHTM nhanh choùng thöïc hieän dòch vuï NHÑT cho khaùch haøng 
3 SPH3 Nhaân vieân NHTM luoân saün saøng giuùp ñôõ khaùch haøng 
4 SPH4 Nhaân vieân NHTM khoâng bao giôø quaù baän ñeán noãi khoâng ñaùp öùng yeâu caàu cuûa khaùch haøng 
III SDB Söï ñaûm baûo (Assurance) 
1 SDB1 Caùch cö xöû cuûa nhaân vieân NHTM taïo nieàm tin cho khaùch haøng 
2 SDB2 Khaùch haøng caûm thaáy an toaøn khi thöïc hieän giao dòch NHÑT cuûa NHTM 
3 SDB3 Nhaân vieân NHTM luoân nieàm nôû vôùi khaùch haøng 
4 SDB4 Nhaân vieân NHTM coù ñuû hieåu bieát ñeå traû lôøi caâu hoûi cuûa khaùch haøng 
IV SCT Söï caûm thoâng (Empathy) 
1 SCT1 NHTM luoân ñaëc bieät chuù yù ñeán khaùch haøng 
2 SCT2 NHTM coù nhaân vieân bieát quan taâm ñeán khaùch haøng 
3 SCT3 NHTM laáy lôïi ích cuûa khaùch haøng laøm ñieàu taâm nieäm cuûa hoï 
4 SCT4 Nhaân vieân NHTM hieåu roõ nhöõng nhu caàu cuûa khaùch haøng 
5 SCT5 NHTM laøm vieäc vaøo nhöõng giôø thuaän tieän. 
V SHH Söï höõu hình (Tangibility) 
1 SHH1 NHTM coù trang thieát bò raát hieän ñaïi 
2 SHH2 Caùc cô sôû vaät chaát cuûa NHTM troâng raát baét maét 
3 SHH3 Nhaân vieân cuûa NHTM aên maëc raát töôm taát 
4 SHH4 Caùc saùch, aûnh giôùi thieäu cuûa NHTM lieân quan ñeán dòch vuï NHÑT troâng raát ñeïp 
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Baûng 2: Chi tieát caùc bieán ñoäc laäp vaø caùc bieán quan saùt trong moâ hình nghieân cöùu

(Nguoàn: taùc giaû)

STT Maõ hoùa Caùc bieán 

I STC Söï tin caäy (Reliability)  
1 STC1  Dòch vuï NHÑT ñöôïc cung caáp theo ñuùng loaïi hình maø khaùch haøng ñaõ ñaêng kyù 
2 STC2  NHTM göûi baûng sao keâ giao dòch ñeàu ñaën, kòp thôøi, chính xaùc 
3 STC3  Caùc tieän ích cuûa dòch vuï NHÑT (thanh toaùn tröïc tuyeán, thanh toaùn hoùa ñôn, chuyeån khoaûn khaùc heä 

thoáng…) ñöôïc cung caáp ñuùng nhö cam keát 
4 STC4  Dòch vuï giaù trò gia taêng cho khaùch haøng söû duïng dòch vuï NHÑT ñöôïc thöïc hieän theo ñuùng cam keát. 
5 STC5  Söû duïng dòch vuï NHÑT giuùp khaùch haøng tieát kieäm thôøi gian, chi phí giao dòch 
6 STC6  Dòch vuï hoã trôï vaø chaêm soùc khaùch haøng ñöôïc cung caáp theo ñuùng cam keát vôùi khaùch haøng 
II SPH Söï phaûn hoài (Responsiveness) 
1 SPH1 NHTM thöôøng xuyeân cung caáp thoâng tin veà caùc chöông trình khuyeán maïi, öu ñaõi cho khaùch haøng 

söû duïng dòch vuï NHÑT 
2 SPH2 Nhaân vieân tö vaán vaø traû lôøi thoûa ñaùng caùc thaéc maéc cuûa khaùch haøng 
3 SPH3 NHTM giaûi quyeát khieáu naïi nhanh choùng, hôïp lyù 
4 SPH4 Nhaân vieân xöû lyù nghieäp vuï phaùt sinh trong quaù trình khaùch haøng söû duïng dòch vuï NHÑT moät caùch 

nhanh choùng, chính xaùc. 
5 SPH5 Nhaân vieân hoã trôï khaùch haøng ñaêng kyù, thöïc hieän giao dòch… nhieät tình, nhanh choùng, chính xaùc 
III SDB Söï ñaûm baûo (Assurance)  
1 SDB1 Khaùch haøng caûm thaáy an toaøn khi duøng dòch vuï NHÑT  
2 SDB2 Ñoä chính xaùc cuûa giao dòch NHÑT cao 
3 SDB3 Ñaûm baûo tính bí maät, tính rieâng tö cuûa caùc giao dòch NHÑT  

4 SDB4 Thoâng baùo bieán ñoäng taøi khoaûn, dö nôï chính xaùc vaø kòp thôøi 

5 SDB5 Ñaûm baûo quyeàn kieåm soaùt ñoái vôùi caùc thoâng tin taøi chính caù nhaân cuûa khaùch haøng   

6 SDB6 Dòch vuï NHÑT ñöôïc cung caáp söû duïng lieân thoâng vôùi caùc NHTM khaùc moät caùch nhanh choùng, 
thuaän tieän, chính xaùc 

IV SCT Söï caûm thoâng (Empathy) 

1 SCT1 Thuû tuïc ñaêng kyù söû duïng dòch vuï NHÑT nhanh choùng, ñôn giaûn, thuaän lôïi 

2 SCT2 Nhaân vieân theå hieän söï quan taâm, thoâng caûm vaø nhieät tình vôùi khaùch haøng 
3 SCT3 Chính saùch phí söû duïng hôïp lyù vaø roõ raøng 
4 SCT4 Loaïi hình vaø tieän ích dòch vuï NHÑT phuø hôïp vôùi nhu caàu cuûa khaùch haøng 
5 SCT5 Chính saùch khuyeán maïi toát 

6 SCT6 Heä thoáng maïng löôùi chi nhaùnh vaø ñòa ñieåm laép ñaët maùy POS, ATM roäng khaép, thuaän lôïi cho   
khaùch haøng 

7 SCT7 NHTM tích cöïc giaûi quyeát nhöõng trôû ngaïi khi khaùch haøng ñaêng kyù vaø thöïc hieän giao dòch NHÑT 

V SHH Söï höõu hình (tangibles) 
1 SHH1 NHTM coù uy tín, coù maïng löôùi chi nhaùnh roäng khaép, khang trang, hieän ñaïi 
2 SHH2 Nhaân vieân ngaân haøng aên maëc töôm taát, lòch söï, chuyeân nghieäp. 
3 SHH3 NHTM söû duïng nhieàu coâng ngheä hieän ñaïi trong cung caáp dòch vuï NHÑT 
4 SHH4 Caùc keânh cung caáp dòch vuï NHÑT (ñòa ñieåm ñaët caùc maùy ATM, POS, Internet, mobile, apps…) hôïp 

lyù, thuaän tieän cho giao dòch NHÑT cuûa khaùch haøng 
5 SHH5 NHTM coù nhieàu keânh (website, fanpage, toång ñaøi…) ñeå giuùp khaùch haøng phaûn hoài vaø giaûi ñaùp thaéc 

maéc cho khaùch haøng 
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Giaû thuyeát H3: Söï ñaûm baûo cuûa caùc NHTM
Vieät Nam ñoái vôùi caùc dòch vuï NHÑT coù taùc ñoäng
ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng
dòch vuï NHÑT.

Giaû thuyeát H4: Söï caûm thoâng hay thaáu hieåu
khaùch haøng cuûa caùc NHTM Vieät Nam trong cung
caáp dòch vuï NHÑT coù taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng khi söû duïng dòch vuï NHÑT. 

Giaû thuyeát H5: Söï höõu hình theå hieän qua caùc
trang thieát bò, caùc keânh cung caáp dòch vuï NHÑT
cuûa caùc NHTM Vieät Nam coù taùc ñoäng ñeán söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng dòch vuï NHÑT. 

2.2. Phöông phaùp nghieân cöùu
a. Xaùc ñònh maãu nghieân cöùu vaø thang ño
+ Kích thöôùc maãu nghieân cöùu: Theo nghieân cöùu

cuûa Hair vaø coäng söï (1998) neâu quan ñieåm veà kích
thöôùc maãu söû duïng cho caùc phaân tích töông quan
vaø hoài quy döï kieán toái thieåu laø gaáp 5 laàn toång soá
bieán quan saùt. Moät nghieân cöùu khaùc cuûa B.
Tabachnick &L. Fidell (1996) laïi cho raèng côõ maãu
toái thieåu caàn ñaït ñöôïc tính theo coâng thöùc laø (50 +
8*soá bieán ñoäc laäp). Nghieân cöùu cuûa Roger (2006)
cho thaáy côõ maãu toái thieåu aùp duïng ñöôïc trong caùc
nghieân cöùu ñònh löôïng laø töø 100 ñeán 150. Vôùi moâ
hình nghieân cöùu treân goàm 5 bieán ñoäc laäp vaø 29
bieán quan saùt, nhö vaäy kích thöôùc maãu toái thieåu
caàn ñaït naèm trong khoaûng töø 90 ñeán 145. Tuy
nhieân, ñeå ñeà phoøng caùc phieáu ñieàu tra khoâng hôïp
leä vaø tyû leä traû lôøi qua email thaáp, nghieân cöùu döï
kieán laáy maãu tieän lôïi goàm 200 khaùch haøng söû duïng
dòch vuï NHÑT cuûa 5 ngaân haøng ñieån hình taïi Vieät
Nam: BIDV, Vietcombank, Vietinbank, Agribank,
Techcombank.

+ Thang ño: Ñeå ño löôøng söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng ñoái vôùi dòch vuï NHÑT qua phoûng vaán vaø khaûo
saùt, taùc giaû söû duïng thang ño Likert naêm möùc ñoä:  

1: Raát khoâng haøi loøng; 2: Khoâng haøi loøng; 3:
Bình thöôøng; 4: Haøi loøng; 5: Raát haøi loøng.   

b. Thieát keá phieáu ñieàu tra vaø tieán haønh ñieàu tra
khaûo saùt 

Göûi phieáu ñieàu tra cho 200 khaùch haøng söû duïng
dòch vuï NHÑT, trong ñoù: thoâng qua ñöôøng böu
ñieän (50 phieáu), email (50 phieáu) vaø taïi quaày giao
dòch (100 phieáu) vôùi söï hoã trôï cuûa boä phaän dòch vuï
khaùch haøng cuûa 5 ngaân haøng ñieån hình:
Vietcombank, BIDV, Vietinbank, Agribank,
Techcombank. Danh saùch khaùch haøng nhaän phieáu
ñieàu tra qua ñöôøng böu ñieän vaø email ñöôïc löïa

choïn ngaãu nhieân treân cô sôû döõ lieäu khaùch haøng coù
söû duïng dòch vuï NHÑT cuûa 5 ngaân haøng keå treân.
Sau hai tuaàn neáu khoâng nhaän ñöôïc phaûn hoài töø
phía khaùch haøng thì ngöôøi göûi seõ goïi ñieän thoaïi laïi
nhôø khaùch haøng traû lôøi. Ñoái vôùi phieáu ñieàu tra ñaët
taïi quaày thì khaùch haøng khi ñeán giao dòch taïi Ngaân
haøng coù theå traû lôøi vaø göûi laïi cho nhaân vieân lieàn
ngay ñoù. Ñaõ coù 168 phieáu ñieàu tra ñöôïc thu nhaän
(37 phieáu baèng ñöôøng böu ñieän, 42 phieáu töø email
vaø 89 phieáu taïi quaày giao dòch) trong ñoù coù 11
phieáu bò loaïi do boû troáng quaù nhieàu. Do ñoù, soá
löôïng maãu coøn laïi ñeå ñöa vaøo phaân tích laø 157
phieáu. Do soá löôïng maãu caàn thieát naèm trong
khoaûng töø 90 ñeán 145 maãu trôû leân, vì vaäy soá löôïng
maãu hôïp leä duøng trong khaûo saùt laø n=157 ñaûm baûo
tính ñaïi dieän cho vieäc khaûo saùt.

3. Keát quaû nghieân cöùu
3.1. Thoâng tin maãu
Döõ lieäu sau khi thu thaäp ñöôïc nhaäp vaø xöû lyù

baèng phaàn meàm SPSS 20.0. Thoáng keâ moâ taû cuûa
157 phieáu ñieàu tra cho keát quaû nhö sau:

+ Tyû leä giôùi tính cuûa maãu quan saùt: Qua thoáng
keâ cho thaáy maãu coù soá löôïng nöõ giôùi söû duïng dòch
vuï NHÑT nhieàu hôn soá nam giôùi, cuï theå: 72 nam
chieám 45.85% vaø 85 nöõ chieám 54.15%.

+ Ñoä tuoåi cuûa maãu quan saùt: Thoâng tin töø maãu
cho thaáy, phaàn lôùn khaùch haøng söû duïng dòch vuï
NHÑT naèm trong ñoä tuoåi töø 25 ñeán 55. Cuï theå tuoåi
töø 25 - 40 laø 64 ngöôøi chieám 40.76%; töø 40 - 55 laø
53 ngöôøi chieám 33.76%; khaùch haøng döôùi 25 tuoåi
laø 27 ngöôøi chieám 17.2% vaø treân 55 tuoåi laø 13
ngöôøi chieám 8.28%.

+ Thu nhaäp cuûa maãu: Trong maãu nghieân cöùu, soá
löôïng khaùch haøng coù thu nhaäp töø 4 ñeán 7 trieäu laø 49
ngöôøi chieám 31.21%; töø 7 - 15 trieäu laø 74 ngöôøi
chieám 47.13%; töø 15 - 25 trieäu laø 23 ngöôøi chieám
14.65% vaø treân 25 trieäu laø 11 ngöôøi chieám 7.01%.

+ Thôøi gian söû duïng dòch vuï NHÑT: Thoâng tin
maãu cho thaáy ña soá khaùch haøng söû duïng dòch vuï
NHÑT trong khoaûng töø 1 ñeán 3 naêm trôû laïi, cuï theå:
Döôùi 1 naêm laø 28 ngöôøi chieám 17.83%; töø 1 - 3
naêm laø 81 ngöôøi chieám 51.59%; coøn laïi treân 3 naêm
laø 48 ngöôøi chieám 30.57%. 

3.2. Kieåm ñònh söï tin caäy cuûa caùc bieán trong
moâ hình nghieân cöùu

Keát quaû kieåm ñònh thang ño caùc yeáu toá baèng heä
soá Cronbachs Alpha cho thaáy: Söï tin caäy, Söï phaûn
hoài, Söï ñaûm baûo, Söï caûm thoâng, Söï höõu hình ñeàu
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coù heä soá Cronbachs Alpha naèm trong khoaûng töø
0.823 ñeán 0.877 ñeàu lôùn hôn 0.6. 

Tuy nhieân, caùc bieán STC5, SPH4, SCT4 vaø
SCT6 coù heä soá Corrected Item - Total Correlation
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N %

Cases      Valid 

              Excluded

              Total    

157

0

157

100% 

.0

100% 

(Nguoàn: Toång hôïp xöû lyù SPSS cuûa taùc giaû)

Reliability Statistics of STC

Reliability Statistics of SÑB

Item - Total Statistics

Reliability Statistics of SCT Reliability Statistics of SHH

Reliability Statistics of SPH

 Cronback’s 

Alpha

N of Items

.841 6

 
Cronback’s 

Alpha

N of Items

.823 5

Cronback’s 

Alpha

N of Items

.854 6

Cronback’s 

Alpha 

N of Items 

.877 7

Cronback’s 

Alpha 

N of Items 

.839 5

Corrected
Item – Total 
Correlation

Cronback’s 
Alpha if Item

Deleted
STC1
STC2
STC3
STC4
STC5
STC6

.714

.652

.695

.717

.283

.689

.746

.793

.817

.821

.875

.714

SPH1
SPH2
SPH3
SPH4
SPH5

.694

.748

.773

.232

.714

.756

.864

.792

.871

.814

SDB1
SDB2
SDB3
SDB4
SDB5
SDB6

.738

.772

.813

.744

.769

.781

.822

.818

.764

.783

.789

.803

SCT1
SCT2
SCT3
SCT4
SCT5
SCT6
SCT7

.661

.747

.723

.205

.689

.221

.741

.782

.805

.823

.911

.789

.885

.764

SHH1
SHH2
SHH3
SHH4
SHH5

.763

.613

.628

.713

.747

.807

.793

.715

.829

.815
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laàn löôït laø 0.283; 0.232; 0.205 vaø 0.221 ñeàu nhoû
hôn 0.3 vaø khi loaïi boû caùc bieán naøy laøm cho heä soá
Cronbacks Alpha taêng leân, vì vaäy caùc bieán quan
saùt naøy bò loaïi boû khoûi moâ hình nghieân cöùu. Nhö
vaäy sau keát quaû kieåm ñònh Cronbachs Alpha vaø Heä
soá töông quan bieán toång ta loaïi ñöôïc 4 bieán quan
saùt khoâng aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng ñoái vôùi dòch vuï NHÑT, toång soá bieán quan saùt
coøn laïi trong moâ hình laø 25 bieán.

3.3. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA
Sau khi ñaït yeâu caàu veà kieåm tra

ñoä tin caäy, 25 bieán quan saùt coøn laïi
seõ ñöôïc ñöa vaøo phaân tích nhaân toá.
Keát quaû phaân tích töø döõ lieäu nghieân
cöùu cho thaáy heä soá KMO khaù cao
0.911> 0.5; kieåm ñònh Bartlett coù Sig
= 0.00 < 0.05, vôùi toång phöông sai
duøng ñeå giaûi thích caùc nhaân toá laø
75.871% (> 50%) neân thoûa maõn ñieàu
kieän cuûa phaân tích nhaân toá. Caùc heä
soá taûi nhaân toá (Factor loading) ñeàu
lôùn hôn 0.5; heä soá Eigenvalue ñaïi
dieän cho löôïng bieán thieân ñöôïc giaûi
thích ñeàu > 1. Nhö vaäy, keát quaû phaân
tích ño löôøng söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng ñoái vôùi dòch vuï NHÑT cuûa
NHTM ñaõ ruùt trích ñöôïc 5 nhaân toá vôùi
25 bieán quan saùt. 

3.4. Phaân tích hoài quy tuyeán tính
vaø kieåm ñònh giaû thuyeát

Phaân tích hoài quy tuyeán tính seõ
giaûi quyeát ñöôïc muïc tieâu maø nghieân
cöùu cuõng nhö caùc giaû thuyeát ñaõ ñeà ra
laø coù moái quan heä tuyeán tính cuøng
chieàu giöõa caùc thaønh phaàn chaát
löôïng dòch vuï vôùi söï haøi loøng khaùch
haøng; thaønh phaàn naøo taùc ñoäng
maïnh nhaát leân söï haøi loøng. Ta coù moâ
hình phöông trình hoài quy tuyeán tính
nhö sau:

Y = β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3+
β4X4 + β5X5

Trong ñoù: 
Y: Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng

ñoái vôùi dòch vuï NHÑT cuûa NHTM.
X1: Söï tin caäy; X2: Söï phaûn hoài;

X3: Söï ñaûm baûo; X4: Söï caûm thoâng;
X5: Söï höõu hình. 

Ñöa 6 bieán noùi treân vaøo phaân tích
hoài quy nhaèm ñaùnh giaù möùc ñoä phuø
hôïp cuûa moâ hình hoài quy boäi baèng
phöông phaùp Enter. Giaù trò cuûa moãi

yeáu toá ñöôïc duøng ñeå chaïy hoài quy laø giaù trò trung
bình cuûa caùc bieán quan saùt thuoäc yeáu toá ñoù, keát
quaû phaân tích hoài quy tuyeán tính ñöôïc theå hieän ôû
caùc baûng sau ñaây:

Theo ñoù, keát quaû hoài quy cho thaáy ñoä phuø hôïp
cuûa moâ hình vôùi döõ lieäu nghieân cöùu coù heä soá R2
ñieàu chænh laø 0.724 vôùi möùc yù nghóa 0.05. Ñieàu ñoù
cho thaáy 5 bieán ñoäc laäp ñaõ giaûi thích ñöôïc 72.4%
söï thay ñoåi cuûa bieán phuï thuoäc. Heä soá Durbin -
Watson laø 1.998 naèm trong khoaûng (1; 3) do ñoù coù
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(Nguoàn: Toång hôïp töø xöû lyù SPSS cuûa taùc giaû)

KMO and Bartlett's Test

Rotated Component Matrix

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 

Bartlett’s Test of                   Approx. Chi-Square 

Sphericity                            df 

                                         Sig. 

.911 

2568.535 

157

.000 

Component 

1 2 3 4 5

STC3 

STC1 

STC6 

STC2 

STC4 

        SPH3 

        SPH2 

        SPH5 

        SPH1 

SDB3

SDB6

SDB5

SDB1

SDB4

SDB2

        SCT7 

        SCT2 

        SCT5 

        SCT3 

        SCT1 

SHH1

SHH4

SHH5

SHH3

SHH2

.845 

.814 

.783 

.758 

.607 

.839 

.821 

.747 

.716 

.853 

.827 

.752 

.701 

.683 

.604 

.856 

.834 

.797 

.756 

.681 

.843 

.785 

.716 

.655 

.621 

Eigenvalue 7.432 7.221 7.315 5.806 5.653 

KMO .911 

P-value .000 

Total Variance 

Explained  

75.871 



theå keát luaän khoâng coù hieän töôïng töï töông quan
baäc nhaát trong moâ hình nghieân cöùu.

Keát quaû phaân tích hoài quy cho thaáy heä soá
Pearsons Corelation giöõa caùc bieán ñoäc laäp vôùi bieán
phuï thuoäc ñeàu coù heä soá töông quan ñaït möùc yù nghóa
thoáng keâ töø 0.717 ñeán 0.860 ñeàu lôùn hôn 0.6. Ñieàu
naøy cho thaáy coù moái töông quan khaù chaët cheõ giöõa
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng vôùi dòch vuï NHÑT cuûa
NHTM ñoái vôùi caùc yeáu toá: Söï tin caäy; Söï phaûn hoài;
Söï ñaûm baûo; Söï caûm thoâng; Söï höõu hình.

Keát quaû phaân tích hoài quy cuõng cho thaáy caû 5
bieán ñoäc laäp ñeàu coù möùc yù nghóa Sig. <0.05 neân
ñeàu coù yù nghóa thoáng keâ vaø do ñoù caùc giaû thuyeát
nghieân cöùu H1, H2, H3, H4, H5 ñeàu ñöôïc chaáp
nhaän vôùi ñoä tin caäy 95%. Heä soá phoùng ñaïi phöông
sai VIF ñeàu lôùn hôn 1 vaø nhoû hôn 2 (hoaëc ñoä chaáp
nhaän cuûa bieán - heä soá Tolerance ñeàu lôùn hôn 0.5)
neân coù theå keát luaän laø khoâng coù hieän töôïng ña
coäng tuyeán giöõa 5 bieán ñoäc laäp naøy.

Phöông trình hoài quy boäi theå hieän
moái quan heä giöõa 5 yeáu toá taùc ñoäng
tôùi möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng
ñoái vôùi dòch vuï NHÑT cuûa NHTM
ñöôïc theå hieän nhö sau:

Y = - 0.851 + 0.494*X1 +
0.416*X2+ 0.339*X3 + 0.471*X4 +
0.374*X5

Heä soá β0 laø heä soá ñaùnh giaù taùc
ñoäng cuûa caùc nhaân toá ngoaøi moâ hình

ñeán bieán phuï thuoäc trong ñieàu kieän caùc bieán ñoäc
laäp baèng 0, heä soá β0
trong moâ hình <0,
chöùng toû coù moät soá
bieán ngoaøi moâ hình
laøm giaûm söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng vôùi
dòch vuï NHÑT taïi
NHTM.

4. Keát luaän
Qua nghieân cöùu

ôû treân cho thaáy caû 5
yeáu toá cuûa chaát
löôïng dòch vuï NHÑT
ñeàu coù taùc ñoäng ñeán
söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng söû duïng
dòch vuï. Caû 5 yeáu toá
ñeàu coù heä soá β > 0
chöùng toû ñeàu coù moái
quan heä tyû leä thuaän
vôùi söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng söû duïng
dòch vuï NHÑT. Trong
ñoù β0 = - 0.851
mang giaù trò aâm ñaïi

dieän cho caùc yeáu toá khaùc ngoaøi moâ hình coù aûnh
höôûng ngöôïc chieàu ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
söû duïng dòch vuï NHÑT. Chaúng haïn nhö: thu nhaäp
cuûa khaùch haøng; taäp quaùn thoùi quen tieâu duøng cuûa
khaùch haøng; kieán thöùc vaø kyõ naêng söû duïng dòch vuï
cuûa khaùch haøng; söï giaùn ñoaïn trong quaù trình söû
duïng dòch vuï do haï taàng vieãn thoâng chöa thöïc söï
thuaän lôïi... taát caû caùc yeáu toá naøy ñeàu coù aûnh höôûng
ngöôïc chieàu ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng söû
duïng dòch vuï, vì vaäy haèng soá aâ0 ñaïi dieän cho caùc
yeáu toá naøy seõ mang giaù trò aâm. Yeáu toá STC (β1 =
0.494) coù aûnh höôûng lôùn nhaát vaø yeáu toá SDB (β3 =
0.339) coù aûnh höôûng nhoû nhaát ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng söû duïng dòch vuï NHÑT. Caùc giaù trò töø β1
ñeán β5 khoâng coù söï cheânh leäch nhieàu veà maët giaù trò
laø do taàm quan troïng cuûa caùc yeáu toá trong moâ hình
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Model Summary

(Nguoàn: Toång hôïp töø xöû lyù SPSS cuûa taùc giaû)

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Durbin- 

Watson 

1 .851
a

.724 .724 .37214 1.998 

 

Anovab

a. Predictors: (Constant), STC, SPH, SDB, SCT, SHH
b. Dependent Variable: Y (Su hai long cua khach hang doi voi dich vu NHDT

cua NHTM)
Coefficientsa

(Nguoàn: Toång hôïp töø xöû lyù SPSS cuûa taùc giaû)

Model 

Sum of 

Squares df Mean square F Sig. 

1           Regression 

             Residual 

             Total 

83.170 

13.181 

96.351 

4

153

157

20.792 

.086

241.359 .000
a

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Correlations Collinearity Statistics 

B

Std. 

Error Beta 

Zero-

order Partial Part Tolerance VIF

1     Constant 

       STC 

       SPH 

       SDB 

       SCT 

       SHH 

-.851 

.494 

.416 

.339 

.471 

.374 

.149 

.056 

.047 

.051 

.045 

.051 

.416 

.397 

.352 

.411 

.321

-6.179 

7.075 

4.051 

7.662 

4.039 

5.713 

.001 

.000 

.000 

.000 

.000 

.000 

.860 

.762 

.829 

.717 

.805 

.496 

.311 

.527 

.310 

.411 

.212 

.141 

.221 

.153 

.237 

.888 

.797 

.539 

.699 

.710 

1.126 

1.255 

1.854 

1.431 

1.408 



khaù ñoàng ñeàu vaø coù taùc ñoäng maïnh ñeán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng söû duïng dòch vuï NHÑT cuûa caùc
NHTM Vieät Nam. Keát quaû hoài quy cho thaáy khi caùc
yeáu toá khaùc trong moâ hình khoâng thay ñoåi, neáu taêng
laàn löôït caùc yeáu toá: STC, SPH, SDB, SCT, SHH leân
moät ñôn vò thì Y (Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi
dòch vuï NHÑT cuûa caùc NHTM Vieät Nam) seõ taêng leân
töông öùng laàn löôït 0.494 ñôn vò, 0.416 ñôn vò, 0.339
ñôn vò, 0.471 ñôn vò vaø 0.374 ñôn vò. 

Nhö vaäy, keát quaû phaân tích hoài quy cho thaáy
caùch thöùc raát roõ raøng ñeå caùc NHTM Vieät Nam naâng
cao söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi caùc dòch
vuï NHÑT theo caùc muïc tieâu ñaõ ñaët ra baèng caùch
taùc ñoäng vaøo caùc yeáu toá phuø hôïp trong moâ hình
nghieân cöùu.   
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Summary

With the rapid development of information
technology in banking business, most commercial
banks in the world and in Vietnam have made
great steps forward in providing and developing e-
banking services. On the one hand, this fact
allows commercial banks to create outstanding
advantages and new utilities in financial services.
On the other hand, it opens up new opportunities
in accessing a large number of potential cus-
tomers, occupying the share of banking services
and cross selling products and services. Currently,
commercial banks in Vietnam are providing vari-
ous types of e-banking services and products but
the number of customers using e-banking servic-
es is still modest with small transaction value, not
correspond with the market potential and current
customers of commercial banks as well as not
commensurate with the investment efforts of com-
mercial banks. This is a prior concern of
Vietnamese commercial banks, that must be
resolved urgently and in the future context. This
paper presents a study model of the relationship
between the quality of e-banking services of com-
mercial banks in Vietnam and customers satisfac-
tion, creating a scientific basis for Vietnamese
commercial banks in recognizing the quality of e-
banking services they provided and evaluating
customers satisfaction. Basing on the study,
Vietnamese commercial banks can improve the
services, increase customer satisfaction, create
loyal customers and attract more potential cus-
tomers for e-banking services.
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