
COÂNG NGHEÄ NGAÂN HAØNG

24 Soá 63°Thaùng 06/2011

Ñaët vaán ñeà

TTT (hay theû ngaân haøng) laø 
theû do moät toå chöùc taøi chính 
(thöôøng laø ngaân haøng) phaùt 
haønh cho moïi ngöôøi söû duïng 
ñeå thanh toaùn. Tuøy thuoäc vaøo 
vieäc söû duïng hay coâng ngheä 
laøm theû, coù theå chia TTT 
thaønh nhieàu loaïi khaùc nhau: 
theû tín duïng (credit card), 
theû ghi nôï (debit card), theû 
traû tröôùc (prepaid card)… ÖÙng 
duïng cuûa theû raát ña daïng, chuû 
yeáu laø thanh toaùn khoâng duøng 
tieàn maët: ruùt tieàn, chuyeån 
tieàn, traû caùc khoaûn phí….

Thò tröôøng TTT taïi Vieät Nam 
tuy coøn töông ñoái nhoû nhöng 
coù theå ñöôïc xem laø moät trong 
soá caùc thò tröôøng naêng ñoäng 
nhaát theá giôùi, taêng gaáp ba 
laàn trong hai naêm qua. Ñeán 
cuoái naêm 2009, Vieät Nam coù 
21.675.002 TTT, 9.723 maùy 
ATM vaø 36.620 ñieåm thanh 

toaùn (point of sales- POS). 
Ñeán ñaàu naêm 2010, Vieät Nam 
coù 40 nhaø cung caáp dòch vuï 
TTT, trong ñoù 30 nhaø cung 
caáp thuoäc ba lieân minh theû 
Smartlink, Banknet vaø VNBC 
(Vietnam Bank Card);  trong 
10 nhaø cung caáp coøn laïi thì 
coù 5 thuoäc caùc ngaân haøng nhaø 
nöôùc, 4 thuoäc ngaân haøng nöôùc 
ngoaøi vaø moät laø Coâng ty Dòch 
vuï Tieát kieäm Böu ñieän Vieät 
Nam - Vietnam Postal Savings 
Service Company - VPSC 
(Vietnam Card Association 
Report, 2009).  

Töø khi Vieät Nam gia nhaäp 
WTO, ña soá caùc ngaân haøng ñaõ 
ñaàu tö maïnh, hieän ñaïi hoùa cô 
sôû haï taàng nhöng söï phaùt trieån 
cuûa ngaønh coâng nghieäp TTT 
vaãn chöa töông xöùng. Caùc nhaø 
cung caáp dòch vuï caàn ño löôøng 
ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng söû 
duïng theû ñeå hieåu bieát vaø tìm 
ra giaûi phaùp nhaèm phaùt huy 

öu ñieåm vaø haïn cheá khuyeát 
ñieåm ñeå coù theå phaùt trieån toát 
hôn trong töông lai.

Cô sôû lyù thuyeát

Ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng 
thanh toaùn

Coù raát nhieàu nghieân cöùu veà 
ñoä haøi loøng vaø khoâng haøi 
loøng, hôn 15.000 baøi baùo baøn 
veà vaán ñeà naøy ñaõ xuaát hieän 
chæ trong voøng vaøi thaäp nieân 
gaàn ñaây, töông öùng vôùi nhöõng 
nghieân cöùu ñoù laø söï hieän dieän 
cuûa nhieàu chuoãi lyù thuyeát veà 
ñoä haøi loøng (Newsome vaø 
Wright, 1999). Levesque vaø 
McDougall (1996, trang 14) 
cho raèng “ñoä haøi loøng laø thaùi 
ñoä cuûa khaùch haøng veà nhaø cung 
öùng dòch vuï”, trong khi Klaus 
(1985, trang 21) laïi khaùi quaùt 
ñoä haøi loøng nhö “söï ñaùnh giaù 
chuû quan cuûa khaùch haøng veà 
moät kinh nghieäm tieâu duøng, 

Söï phaùt trieån nhanh choùng cuûa dòch vuï theû thanh toaùn (TTT) taïi Vieät Nam baét ñaàu 
töø Chæ thò soá 20/2007/CT-TTg, ngaøy 24/8/2007 cuûa Thuû töôùng Chính phuû veà vieäc traû 
löông qua taøi khoaûn cho caùc ñoái töôïng höôûng löông töø ngaân saùch nhaø nöôùc. Beân 
caïnh ñoù, söï tham gia cuûa nhöõng ngaân haøng baùn leû nöôùc ngoaøi lôùn cuõng taïo ñieàu 

kieän cho söï phaùt trieån TTT. Nhöõng nhaø cung öùng dòch vuï theû caàn ño löôøng ñoä haøi loøng 
khaùch haøng ñeå hieåu bieát vaø tìm giaûi phaùp nhaèm taêng cöôøng loøng trung thaønh, khaû naêng 
söû duïng dòch vuï laâu daøi vaø ñaït ñöôïc lôïi ích töø thò tröôøng TTT ñang ngaøy caøng caïnh tranh 
hôn. Nghieân cöùu naøy nhaém ñeán ñoái töôïng khaùch haøng caù nhaân ñang söû duïng dòch vuï TTT 
taïi Tp. Hoà Chí Minh. Phöông phaùp nghieân cöùu ñònh löôïng, vaän duïng moâ hình SERVPERF, 
thang ño ñöôïc ñaùnh giaù baèng heä soá tin caäy Cronbach’s Alpha, ño löôøng ñoä hoäi tuï baèng 
phöông phaùp phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA vaø sau ñoù phaân tích hoài qui boäi ñöôïc söû 
duïng ñeå kieåm ñònh moâ hình nghieân cöùu. Keát quaû cho thaáy coù boán yeáu toá chính taùc ñoäng 
ñeán söï haøi loøng khi söû duïng dòch vuï TTT: tính tin caäy, tính thuaän tieän, giaù caû vaø khaû naêng 
giaûi quyeát phaøn naøn cuûa khaùch haøng.
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döïa treân caùc moái quan heä giöõa 
söï nhaän thöùc cuûa khaùch haøng 
veà caùc thuoäc tính khaùch quan 
cuûa saûn phaåm”.

Trong nghieân cöùu naøy, taùc giaû 
söû duïng heä thoáng lyù thuyeát 
expectancy disconfirmation 
(taïm dòch laø Phaûn ñoái kyø voïng) 
cuûa Oliver (1980) ñaõ ñöôïc thöû 
nghieäm qua nhieàu nghieân cöùu 
(Olivers vaø DeSarbo, 1988; 
Tse vaø Wilton, 1988). Nghieân 
cöùu cho raèng khaùch haøng mua 
saûn phaåm vaø dòch vuï vôùi moät 
kyø voïng tröôùc khi mua veà vieäc 
ñieàu haønh döï ñoaùn tröôùc. Khi 
saûn phaåm hay dòch vuï ñöôïc 
mua vaø söû duïng, keát quaû seõ 
ñöôïc so saùnh vôùi kyø voïng. Vieäc 
xaùc nhaän xaûy ra khi khoâng coù 
khaùc bieät giöõa keát quaû vaø kyø 
voïng; neáu coù khaùc bieät - phaûn 
ñoái xaûy ra. Phaûn ñoái nghòch 
(negative disconfirmation) 
khi saûn phaåm/dòch vuï keùm 
hôn mong ñôïi. Phaûn ñoái thuaän 
(positive disconfirmation) xaûy 
ra khi saûn phaåm/dòch vuï khaù 
hôn mong ñôïi. Ta seõ coù söï haøi 
loøng vôùi phaûn ñoái thuaän vaø 
xaùc nhaän kyø voïng khaùch haøng 
coù khoâng haøi loøng khi phaûn 
ñoái nghòch.

Moâ hình nghieân cöùu ban ñaàu

Trong ngaønh ngaân haøng, 
coù raát nhieàu nghieân cöùu veà 
ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng 
nhöng chöa coù nhöõng nghieân 
cöùu noåi baät veà ñoä haøi loøng cuûa 
khaùch haøng söû duïng TTT, vì 
vaäy phaàn trích daãn lyù thuyeát 
taäp trung vaøo nhöõng nghieân 
cöùu coù lieân quan. Gerbing vaø 

Anderson (1988) cho raèng 
tính thuaän tieän vaø tính deã 
tieáp caän laø hai nhaân toá aûnh 
höôûng ñeán ñoä haøi loøng cuûa 
khaùch haøng cuûa ngaân haøng 
baùn leû. Laroche vaø Taylor 
(1988) theâm vaøo caùc nhaân toá: 
giôø phuïc vuï ngoaøi giôø vaø laõi 
suaát caïnh tranh. Levesque 
vaø McDougall (1996) tieán xa 
hôn khi cho raèng nhöõng nhoùm 
nhaân toá chính aûnh höôûng ñeán 
ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng 
bao goàm: chaát löôïng dòch vuï 
(Service quality), ñaëc tröng 
dòch vuï (Service features) 
vaø khaû naêng xöû lyù phaøn naøn 
cuûa khaùch haøng (Customer 
complaint handling).

Nghieân cöùu naøy döïa treân moâ 
hình töø caùc nghieân cöùu cuûa 
Laroche vaø Taylor (1988), 
Levesque vaø McDougall 
(1996), Gerbing vaø Anderson 
(1988), Oliver (1997) vaø 
Parasuraman vaø caùc ñoàng taùc 
giaû (1991) ñeå hình thaønh moâ 

hình ñoä haøi loøng dòch vuï TTT 
ban ñaàu (Hình 1). Moâ hình 
söû duïng coâng cuï ño löôøng 
SERVPERF ñeå ñaùnh giaù ñoä 
haøi loøng cuûa khaùch haøng söû 
duïng TTT taïi Tp. Hoà Chí 
Minh. Nghieân cöùu söû duïng 
thang ño Likert 5 ñieåm, goàm 
29 bieán quan saùt ñeå ño löôøng 
9 thaønh phaàn, trong ñoù tính 
tin caäy ño bôûi 3 bieán quan saùt, 
tính thaáu caûm ño bôûi 3 bieán 
quan saùt, tính ñaùp öùng ño bôûi 
3 bieán quan saùt, tính baûo ñaûm 
ño bôûi 3 bieán quan saùt, tính 
höõu hình ño bôûi 3 bieán quan 
saùt, tính thuaän tieän ño bôûi 3 
bieán quan saùt, tính deã tieáp 
caän ño bôûi 3 bieán quan saùt, 

giaù caû ño bôûi 4 bieán quan saùt, 
vaø giaûi quyeát phaøn naøn ño bôûi 
4 bieán quan saùt.

Phöông phaùp nghieân cöùu

Nghieân cöùu söû duïng caùch choïn 
maãu thuaän tieän; ñôn vò maãu 

Hình 1:  Moâ hình ñoä haøi loøng ban ñaàu
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laø ngöôøi ñang söû duïng TTT cuûa 
caùc ngaân haøng ñang hoaït ñoäng 
taïi Tp. Hoà Chí Minh. Caùc caâu 
hoûi ñöôïc ruùt trích töø caùc nghieân 
cöùu cuûa Parasuraman vaø caùc 
ñoàng taùc giaû (1991), Laroche 
vaø Taylor (1988), Levesque vaø 
McDougall (1996), Gerbing vaø 
Anderson (1988), Oliver (1997) 
vaø söû duïng thang ño Likert 5 
ñieåm, vôùi ñieåm 1 laø hoaøn toaøn 
khoâng ñoàng yù vaø ñieåm 5 laø hoaøn 
toaøn ñoàng yù. Baûng caâu hoûi ñöôïc 
thöû nghieäm qua phöông phaùp 
ñònh tính baèng caùch phoûng 
vaán tröïc tieáp 5 ngöôøi söû duïng 
theû, vaø 5 ñaïi dieän cuûa caùc ngaân 
haøng Ñoâng AÙ, Phöông Ñoâng, 
Techcombank, Vietcombank 
vaø Agribank, sau ñoù ñöôïc ñieàu 
chænh vaø ñöôïc göûi ñi döôùi hình 
thöùc email.

Toång soá baûng caâu hoûi ñöôïc 
göûi ñi laø 218, soá nhaän laïi laø 
187; 29 phieáu ñieàu tra khoâng 
ñieàn ñaày ñuû thoâng tin neân 
bò loaïi, 7 phieáu ñieàu tra chæ 
ñaùnh daáu moät coät ñieåm neân 
bò loaïi, cuoái cuøng coøn laïi 151 
phieáu ñieàu tra hôïp leä ñöôïc söû 
duïng laøm döõ lieäu nghieân cöùu, 
soá naøy laø khaù hôïp lyù neáu so 
vôùi yeâu caàu maãu ñieàu tra phaûi 
lôùn hôn 5 laàn soá bieán quan 
saùt- 29 bieán quan saùt, ñeå thöïc 
hieän phaân tích caùc nhaân toá 
khaùm phaù (Hair vaø caùc ñoàng 
taùc giaû, 1998). Döõ lieäu töø caùc 
phieáu ñieàu tra hôïp leä ñöôïc 
xöû lyù baèng phaàn meàm SPSS 
16, laàn löôït töø vieäc phaân tích 
ñoä tin caäy caùc thang ño baèng 
cronbach’s alpha, phaân tích 
caùc nhaân toá khaùm phaù, ñieàu 

chænh moâ hình nghieân cöùu, 
ño löôøng laïi ñoä tin caäy thang 
ño trong moâ hình ñieàu chænh 
baèng cronbach’s alpha, sau ñoù 
xuùc tieán moâ hình hoài quy boäi 
caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán 
ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng 
söû duïng TTT.

Keát quaû nghieân cöùu

Maãu nghieân cöùu

Keát quaû thoáng keâ moâ taû cho 
thaáy maãu nghieân cöùu bao goàm 
57% khaùch haøng cuûa caùc ngaân 
haøng thöông maïi coå phaàn, 
27% cuûa caùc ngaân haøng nhaø 
nöôùc, vaø 16% laø khaùch haøng 
cuûa caùc ngaân haøng lieân doanh 
hay ngaân haøng nöôùc ngoaøi; 
ñaùng ngaïc nhieân laø trong 
maãu nghieân cöùu khoâng xuaát 
hieän vieäc moät khaùch haøng 
duøng caùc loaïi TTT cuûa caùc loaïi 
ngaân haøng khaùc nhau. Thôøi 
gian söû duïng TTT cuõng bieán 
ñoäng khaù lôùn, trong ñoù 32% 
söû duïng theû treân 5 naêm, 20% 
söû duïng theû töø 4-5 naêm, 23% 
söû duïng theû töø 3-4 naêm, 15% 
söû duïng theû töø 1-3 naêm, vaø 
10% söû duïng theû döôùi 1 naêm. 
Chöùc naêng cuûa TTT ñöôïc söû 
duïng nhieàu nhaát laø ruùt tieàn 
(34%), giaûm daàn ñeán chuyeån 
tieàn (22%), mua haøng (20%), 
vaán tin taøi khoaûn (18%), chæ 
coù 6% söû duïng theû ñeå thanh 
toaùn caùc chi phí dòch vuï nhö 
tieàn ñieän, tieàn nöôùc, truyeàn 
hình caùp, ñieän thoaïi; cuõng 
ñaùng ngaïc nhieân khi thoáng 
keâ maãu cho thaáy moät khaùch 
haøng chæ chuù troïng söû duïng 
moät chöùc naêng. 



COÂNG NGHEÄ NGAÂN HAØNG

Soá 63°Thaùng 06/2011 27

Phaân tích ñoä tin caäy cuûa 
thang ño

Ñaàu tieân, ñoä tin caäy cuûa 
caùc thang ño ñöôïc ño löôøng 
baèng heä soá Cronbach’s 
Alpha, keát quaû ñöôïc moâ taû 
trong Baûng 1. Nhìn chung, 
heä soá Cronbach’s Alpha 
cuûa caùc thang ño ñöôïc söû 
duïng vaø caùc bieán quan saùt 
töông öùng ñeàu lôùn hôn 0,8; 
cho thaáy ñaây laø moät thang 
ño löôøng toát (Troïng vaø 
Ngoïc, 2005).

Phaân tích caùc nhaân toá khaùm 
phaù (Exploratoty Factor 
Analysis- EFA)

Phöông phaùp trích heä soá söû 
duïng trong phaân tích naøy laø 
Principal Component Analysis 
vôùi pheùp quay varimax. Tieâu 
chuaån ñeå chaáp nhaän caùc bieán 
ño löôøng khi toång phöông sai 
trích baèng hoaëc lôùn hôn 50%, 
KMO lôùn hôn 0,5 vaø caùc bieán 
phaûi coù troïng soá töø 0,4 trôû leân 
(Gerbing vaø Anderson, 1988).

Phaân tích EFA trong Baûng 2 
cho thaáy coù 12 bieán bò loaïi: 
CCH1, TAN3, ASS1, ASS3, 
ACC1, ACC2,  RES1, RES2, 
RES3, EMP1, EMP2, EMP3 
do troïng soá nhoû. Toång soá bieán 
coøn laïi laø 17 bieán, heä soá KMO 
= 0,815, khaù cao. Keát quaû 
coù boán yeáu toá ñöôïc trích taïi 
eigenvalue laø 1.125, phöông 
sai trích laø 70,452%, Caùc bieán 
coøn laïi coù troïng soá ñeàu ñaït tieâu 
chuaån (lôùn hôn 0,5) neân caùc 
bieán naøy ñöôïc söû duïng trong 
caùc phaân tích tieáp theo. 

Baûng 1: Heä soá Cronbach Alpha cuûa caùc thaønh phaàn thang ño theo moâ 
hình ban ñaàu

Biến quan 
sát Tương quan biến tổng Alpha nếu loại biến này 

hành phần Tin cậy (REL): Alpha = .863 

REL1 0.470 0.890 

REL2 0.493 0.890 

REL3 0.492 0.890 

Thành phần Thấu cảm (EMP): Alpha = .873 

EMP1 0.509 0.877 

EMP2 0.554 0.875 

EMP3 0.543 0.876 

Thành phần Đáp ứng (RES): Alpha = .881 

RES1 0.692 0.869 

RES2 0.629 0.871 

RES3 0.557 0.875 

Thành phần Bảo đảm (ASS): Alpha = .865 

ASS1 0.540 0.854 

ASS2 0.446 0.860 

ASS3 0.569 0.851 

Thành phần Hữu hình (TAN): Alpha = .869 

TAN1 0.449 0.864 

TAN2 0.611 0.853 

TAN3 0.560 0.857 

Thành phần Thuận tiện (CON): Alpha = .879 

CON1 0.514 0.860 

CON2 0.542 0.858 

CON3 0.477 0.862 

Biến quan 
sát Tương quan biến tổng Alpha nếu loại biến này 

Thành phần Dễ tiếp cận(ACC): Alpha = .865 

ACC1 0.542 0.858 

ACC2 0.477 0.862 

ACC3 0.527 0.859 

Thành phần Giá cả (COS): Alpha = .859 

PRI1 0.588 0.855 

PRI2 0.530 0.859 

PRI3 0.560 0.857 

PRI4 0.514 0.860 

Thành phần Giải quyết phàn nàn (CCH): Alpha = .867 

CCH1 0.527 0.859 

CCH2 0.624 0.852 

CCH3 0.632 0.852 

CCH4 0.584 0.855 

��Nguoàn: Keát quaû cronbach’s alpha cuûa SPSS töø döõ lieäu ñeà taøi
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Keát quaû laø chuùng ta coù 17 bieán 
öùng vôùi boán nhaân toá bao goàm:
- Tính tin caäy (REL) goàm 
6 bieán: Dòch vuï chính xaùc 
(REL2), Hình thöùc beà ngoaøi 
toát (TAN1), Tính saùng taïo caàn 
thieát (REL3), Xuùc tieán dòch vuï 
nhanh choùng (ASS2), Giao dòch 
nhanh vaø hieäu quaû (TAN2), 
Ñaùng tin vaø baûo maät giao dòch 
(REL1).
- Tính thuaän tieän (CON) goàm 4 
bieán: Deã tìm ñieåm thanh toaùn 
(ACC3), Nhieàu ñieåm thanh 
toaùn (CON3), Thuaän tieän söû 
duïng (CON1), Chuoãi dòch vuï 
roäng (CON2). 

- Giaù caû (PRI) goàm 4 bieán: 
Nhaø cung öùng coù phí dòch vuï 
thaáp (PRI2), Nhaø cung öùng coù 

laõi suaát caïnh tranh (PRI1), 
Nhaø cung öùng tính phí laøm 
theû thaáp (PRI4), Phí chuyeån 
thaáp taïi caùc ñieåm thanh toaùn 
(PRI3).
- Giaûi quyeát phaøn naøn khaùch 
haøng (CCH) goàm 3 bieán: Heä 
thoáng giaûi quyeát phaøn naøn 
hoaøn chænh (CCH3), Ñöôøng 
daây noùng 24/7 (CCH2), AÙp 
duïng phaàn meàm CRM ñeå 
xöû lyù thoâng tin khaùch haøng 
(CCH4).
Töø keát quaû phaân tích nhaân toá 
nhö treân, moâ hình lyù thuyeát 
ñöôïc hieäu chænh laïi cho phuø 
hôïp vôùi ñoä haøi loøng söû duïng 
TTT taïi Tp. Hoà Chí Minh vaø 
ñeå thöïc hieän kieåm nghieäm 
tieáp theo, ñöôïc trình baøy 
trong Hình 2. 

Phaân tích ñoä tin caäy cuûa 
thang ño ñaõ hieäu chænh

Töø Baûng 3, ta thaáy coù toång 
coäng boán nhaân toá ñöôïc ruùt ra, 
caùc bieán soá ño löôøng hoäi tuï treân 
nhöõng khaùi nieäm döï ñònh, caùc 
nhaân toá khaùc nhau laø taùch rôøi 
vaø caùc giaù trò troïng soá nhaân toá 
ñeàu lôùn hôn 0,5. Nhöõng chöùng 

Biến quan sát Hệ số tải nhân tố các thành phần 

 1 2 3 4 

REL2 .794    

TAN1 .758    

REL3 .748    

ASS2 .691    

TAN2 .672    

REL1 .567    

ACC3  .717   

CON3  .711   

CON1  .659   

CON2  .567   

PRI2   .838  

PRI1   .750  

PRI4   .734  

PRI3   .600  

CCH3    .891 

CCH2    .817 

CCH4    .675 
 

Baûng 2: Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù thang ño ñoä haøi loøng söû 
duïng TTT theo moâ hình SERVPERF

Phöông phaùp ruùt trích: Phaân tích thaønh phaàn nhaân toá chính (Extraction Method: 
Principal Component Analysis)
Phöông phaùp xoay nhaân toá: Pheùp xoay Varimax vôùi phaân phoái Kaiser (Rotation 
Method: Varimax with Kaiser Normalization)
Xoay vôùi 5 laàn laëp (Rotation converged in 5 iterations)
Nguoàn: Keát quaû ruùt trích nhaân toá cuûa SPSS töø döõ lieäu ñeà taøi

Hình 2:  Moâ hình ñoä haøi loøng söû duïng TTT ñieàu chænh

 

       

  

Tin cậy 
(Reliability) 

Thuận tiện 
(Convenience) 

Giá cả 
(Price) 

 
Giải quyết phàn nàn 
(Cutomer Complaint 

Handling) 

Độ hài lòng sử dụng 
TTT tại TPHCM 
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cöù naøy ñaõ khaúng ñònh tính ñôn 
höôùng cuûa caùc bieán soá, ñoä giaù 
trò phaân bieät vaø hoäi tuï cuûa caùc 
thang ño löôøng söû duïng trong 
moâ hình. Beân caïnh ñoù caùc heä 
soá Cronbach’s alpha cuûa caû 4 
thang ño hieäu chænh ñeàu lôùn 
hôn 0,70; ñieàu naøy chöùng toû ñoä 
tin caäy cuûa caùc thang ño hieäu 
chænh (Troïng vaø Ngoïc, 2005) .

Kieåm ñònh moâ hình nghieân 
cöùu baèng phaân tích hoài quy boäi

Ñeå phaân tích taùc ñoäng cuûa caùc 
bieán soá ñoäc laäp ñeán ñoä haøi loøng 
cuûa khaùch haøng söû duïng TTT, 
pheùp hoài quy boäi ñöôïc söû duïng. 
Vì muïc tieâu xaùc ñònh taàm quan 
troïng töông ñoái giöõa caùc bieán 

soá, neân heä soá töï do bò loaïi ra 
khoûi moâ hình. Ñeå kieåm ñònh söï 
ñoäc laäp giöõa caùc bieán, caùc heä soá 
Tolerance vaø VIF cuõng ñöôïc baùo 
caùo. Söï phuø hôïp cuûa moâ hình 
ñöôïc chæ ra bôûi giaù trò thoáng keâ 
F vaø möùc yù nghóa töông öùng cuûa 
noù. Caùc giaù trò cuûa caùc bieán quan 
saùt ôû moãi nhaân toá ñöôïc tính 
toång ñeå hình thaønh caùc bieán 
töông öùng duøng ñeå ñöa vaøo moâ 
hình hoài quy boäi. Moâ hình hoài 
quy tuyeán tính ña bieán dieãn taû 
ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng söû 
duïng TTT coù daïng nhö sau:

HAØI LOØNG = β0+β1*REL+β2* 
CON+β3*PRI+β4*CCH  (1)
Trong ñoù, caùc heä soá βi laø caùc 
heä soá hoài quy rieâng phaàn. 

Keát quaû phaân tích caùc heä 
soá hoài quy ñöôïc trình baøy 
trong Baûng 4 vaø Baûng 5.

Baûng 4, phaàn phaân tích 
ANOVA, chæ roõ F = 65.229, 
Sig = 0, cho thaáy moâ hình 
hoài quy tuyeán tính boäi phuø 
hôïp vôùi taäp döõ lieäu vaø coù 
theå söû duïng ñöôïc. Heä soá R2 
hieäu chænh = 0,675 nghóa laø 
moâ hình hoài quy tuyeán tính 
boäi ñaõ xaây döïng phuø hôïp 
vôùi taäp döõ lieäu laø 67,5%. 
Hay noùi caùch khaùc, moâ 
hình giaûi thích ñöôïc 67,5% 
thöïc teá. Heä soá Durbin-
Watson = 1.175 chöùng toû 
moâ hình khoâng coù hieän 
töôïng töï töông quan. Baûng 
5 cho thaáy VIF cuûa caû boán 
nhaân toá nhoû hôn 3 ôû möùc 
coù yù nghóa Sig = 0, nghóa 
laø khoâng xaûy ra hieän töôïng 
ña coäng tuyeán giöõa caùc yeáu 
toá ñoäc laäp trong moâ hình.

Caùc heä soá hoài quy mang 
daáu döông theå hieän caùc 
nhaân toá trong moâ hình hoài 
quy treân aûnh höôûng tæ leä 
thuaän ñeán ñoä haøi loøng söû 
duïng TTT taïi Tp. Hoà Chí 
Minh, trong ñieàu kieän caùc 
nhaân toá khaùc khoâng thay 
ñoåi. Caû boán nhaân toá treân 
ñeàu coù aûnh höôûng ñaùng keå 
ñeán ñoä haøi loøng söû duïng 
TTT taïi Tp. Hoà Chí Minh 
(Sig = 0), trong ñoù nhaân 
toá giaù caû laø coù aûnh höôûng 
maïnh nhaát, tieáp theo laø 
nhaân toá tính tin caäy; tính 
thuaän tieän vaø cuoái cuøng laø 
giaûi quyeát phaøn naøn cuûa 
khaùch haøng.

Mô hình R R2 R2 hiệu chỉnh Độ lệch chuẩn 
của phép tính Durbin-Watson 

1 .823a .684 .675 .537 1.175 
 

Nhân tố Viết tắt Cronbach’s 
Alpha 

Tính Tin cậy REL 0.789 

Tính thuận tiện CON 0.820 

Giá cả PRI 0.827 

Giải quyết phàn nàn CCH 0.814 
 

Baûng 3: Heä soá Cronbach’s Alpha caùc thaønh phaàn thang ño theo moâ hình 
hieäu chænh laàn 1

Nguoàn: Keát quaû cronbach’s alpha cuûa SPSS töø döõ lieäu ñeà taøi

a. Bieán ñoäc laäp CON, CCH, PRI, REL
b. Bieán phuï thuoäc Y
Nguoàn: Moâ hình hoài quy boäi, keát quaû cuûa SPSS töø döõ lieäu ñeà taøi

Baûng 4: Thoáng keâ phaân tích caùc heä soá hoài quy
Khaùi quaùt moâ hình

a. Bieán ñoäc laäp CON, CCH, PRI, REL
b. Bieán phuï thuoäc Y
ANOVAb

Mô hình Tổng các 
bình phương 

Bậc tự 
do (df) 

Trung bình 
bình 

phương 
Giá trị F Giá trị 

Sig. 

 

Hồi quy 74.800 4 17.463 65.229 .000a 

Phần dư 33.259 138 .280   

Tổng 105.059 142    
 



COÂNG NGHEÄ NGAÂN HAØNG

30 Soá 63°Thaùng 06/2011

Keát luaän vaø moät soá gôïi yù

Keát luaän

Keát quaû nghieân cöùu khaùm phaù 
cho thaáy raèng ñoä haøi loøng söû 
duïng TTT taïi Tp. Hoà Chí Minh 
ñöôïc taïo neân töø boán nhaân toá: 
tính tin caäy, tính thuaän tieän, giaù 
caû vaø khaû naêng giaûi quyeát phaøn 
naøn cuûa khaùch haøng. 

Nhìn chung, möùc ñoä ñoàng yù 
trung bình cuûa taát caû boán nhoùm 
nhaân toá naøy ñeàu xoay quanh möùc 
toát (4) chöùng toû khaùch haøng söû 
duïng dòch vuï thanh toaùn khaù 
haøi loøng vôùi dòch vuï naøy, duø söï 
xuaát hieän vaø phaùt trieån cuûa dòch 
vuï naøy laø khoâng laâu, vaø ñoä bao 
phuû dòch vuï chöa phaûi toát. Nhö 
vaäy, toång quaùt, dòch vuï TTT ñaõ 
ñaùp öùng yeâu caàu cuûa khaùch haøng. 
Tuy vaäy, caùc nhaø cung öùng dòch 
vuï vaãn coøn nhieàu ñieàu caàn laøm 
ñeå giöõ vöõng möùc ñoä haøi loøng vaø 
thaäm chí, naâng cao möùc ñoä haøi 
loøng trong töông lai. 

Phaân tích hoài qui ña bieán cho 
chuùng ta bieát ñöôïc cöôøng ñoä aûnh 
höôûng cuûa töøng nhaân toá ñeán ñoä 
haøi loøng söû duïng TTT taïi Tp. 
Hoà Chí Minh. Döïa vaøo keát quaû 
nghieân cöùu, nhaân toá giaù caû coù 
aûnh höôûng maïnh nhaát, tieáp 

theo laø nhaân toá tính tin caäy; 
tính thuaän tieän vaø cuoái cuøng laø 
giaûi quyeát phaøn naøn cuûa khaùch 
haøng. Ñieàu naøy gaây ngaïc nhieân 
veà thöù töï taùc ñoäng caùc nhaân toá, 
khi maø nhieàu ñôn vò kinh doanh 
trong ngaønh döï baùo nhaân toá 
tính tin caäy vaø tính thuaän tieän 
cao hôn nhieàu, vaø khoâng ngaàn 
ngaïi cho raèng khaû naêng giaûi 
quyeát phaøn naøn chæ laø nhaân toá 
phuï trôï. Keát quaû naøy coù theå gôïi yù 
cho caùc ñôn vò kinh doanh TTT 
xem xeùt vaø ñieàu chænh caùc troïng 
taâm phuïc vuï trong thôøi gian tôùi.

Nghieân cöùu naøy giôùi haïn phaïm 
vi trong Tp. Hoà Chí Minh vaø soá 
löôïng ñoái töôïng nghieân cöùu chöa 
cao (gôûi ñi 218, soá nghieân cöùu laø 
151), phöông caùch tieáp caän qua 
e-mail, ñeán nhöõng ngöôøi nhaän 
chaéc chaén söû duïng theû, coù hoïc 
thöùc (neân coù hieåu bieát veà CRM), 
coù theå chöa tieâu bieåu cho toaøn 
boä ngöôøi söû duïng theû. Nhöõng 
nghieân cöùu tieáp theo trong cuøng 
lónh vöïc caàn caân nhaéc nhöõng 
ñieåm haïn cheá treân, ñeå coù theå coù 
nhöõng phaùt hieän khaû duïng hôn. 

Moät soá giaûi phaùp ñoái vôùi nhaø 
cung caáp dòch vuï TTT

Nhoùm giaûi phaùp gia taêng tính 
caïnh tranh veà giaù

Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy giaù 
caû laø nhaân toá quan troïng nhaát 
taùc ñoäng ñeán ñoä haøi loøng söû 
duïng TTT taïi Tp. Hoà Chí Minh. 
Ñaây laø moät vaán ñeà gaây ngaïc 
nhieân, khi thaûo luaän tröïc tieáp, 
nhieàu ngöôøi söû duïng theû ít caân 
nhaéc nhieàu ñeán chi phí (giaù caû). 
Duø vaäy, nhaø cung öùng dòch vuï 
theû caàn quan taâm hôn ñeán caùc 
chính saùch giaù caû hieän haønh, 
caûi thieän phí dòch vuï, laõi suaát vaø 
phí giao dòch.

Moät soá giaûi phaùp coù theå cuï theå 
hoùa nhö sau: phí dòch vuï caàn 
ñöôïc giaûm khi khaùch haøng söû 
duïng dòch vuï taïi caùc heä thoáng 
lieân minh, duø dòch vuï taïi caùc lieân 
minh naøy ñem laïi lôïi ích thuaän 
tieän raát lôùn cho khaùch haøng. Veà 
laõi suaát cho soá tieàn trong theû: 
hieän taïi, ña soá caùc nhaø cung öùng 
ñeàu aùp duïng laõi suaát khoâng kyø 
haïn, khoâng taïo ra moät hieäu öùng 
tích cöïc ñeå khaùch haøng maïnh 
daïn giöõ soá tieàn cao hôn trong 
theû, caùc nhaø dòch vuï coù theå suy 
nghó caùch khuyeán khích baèng 
chính laõi suaát aùp duïng cho 
TTT. Veà phí giao dòch taïi caùc 
ñieåm thanh toaùn: neân coù moät 
chính saùch thoâng thoaùng, hôïp 
taùc cao ñeå caùc ñieåm thanh toaùn 
taäp trung khaùch haøng vaøo vieäc 
söû duïng theû, thay vì ñoäng vieân 
khaùch haøng duøng tieàn maët nhö 
tình traïng hieän nay ôû moät soá 
ñieåm thanh toaùn.
Nhoùm giaûi phaùp gia taêng ñoä tin 
caäy
Ñaây laø nhaân toá coù aûnh höôûng 
maïnh thöù hai ñeán ñoä haøi loøng 
söû duïng TTT taïi Tp. Hoà Chí 
Minh. Trong nghieân cöùu naøy, ñoä 
tin caäy ñeán töø caùc nhaân toá raûi 

Baûng 5:  Caùc thoâng soá thoáng keâ cuûa töøng bieán trong phöông trình

Mô hình 

Hệ số chưa chuẩn hóa Hệ số đã chuẩn 
hóa 

Giá trị t Giá trị 
Sig. 

Đa cộng tuyến 

B Sai số 
chuẩn Beta  B 

 

(Hằng số) 1.377 .048  43.531 .000   

REL  .263 .070 .275 5.728 .000 0.473 2.112 

PRI  .294 .069 .312 8.732 .000 0.509 1.964 

CON  .253 .067 .258 5.394 .000 0.508 1.970 

CCH  .145 .049 .147 1.433 .000 0.632 1.583 

Coefficientsa

��������Bieán phuï thuoäc Y
Nguoàn: Moâ hình hoài quy boäi, keát quaû cuûa SPSS töø döõ lieäu ñeà taøi
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raùc trong caùc yeáu toá ban ñaàu cuûa 
thang ño SERVQUAL, trong ñoù 
ñoä tin caäy chieám ña soá. Coù theå 
thaáy, khaùch haøng chuù troïng ñeán 
hình thöùc beân ngoaøi cuûa phöông 
tieän thanh toaùn, taïo söï an taâm 
trong giao dòch, nhö vaäy ngaân 
haøng caàn taêng cöôøng chaêm soùc 
caùc phöông tieän thanh toaùn. 
Khaùch haøng cuõng chuù yù nhieàu 
ñeán tính chính xaùc vaø nhanh 
choùng trong giao dòch, nhö vaäy 
caùc phöông tieän caàn ñöôïc naâng 
caáp, ñaëc bieät laø toác ñoä ñöôøng 
truyeàn vaø traùnh hoûng hoùc 
phöông tieän, coù theå gaây hoang 
mang trong caùc giao dòch, ñaëc 
bieät vôùi caùc giao dòch soá tieàn 
lôùn. Tính baûo maät vaø an toaøn 
cuõng laø ñieàu caùc ñôn vò cung 
öùng dòch vuï TTT caàn quan 
taâm, khi trong thôøi gian gaàn 
ñaây, ñaõ coù hieän töôïng maát an 
toaøn ñoái vôùi moät soá truï ATM, 
hay moät soá vuï maát tieàn khi söû 
duïng theû tín duïng.

Nhoùm giaûi phaùp gia taêng tính 
thuaän tieän
Ñieàu maø khaùch haøng caàn hieän 
nay laø söï thuaän tieän vôùi nhieàu 
ñieåm thanh toaùn. Ñieåm thanh 
toaùn deã tìm thaáy taïi caùc nôi deã 
phaùt sinh giao dòch, caùc phöông 
tieän thanh toaùn coù theå ñaûm 
ñöông chuoãi dòch vuï roäng nhö 
thanh toaùn tieàn cho nhieàu loaïi 
dòch vuï ñeán caùc coâng ty dòch 
vuï coâng laãn dòch vuï tö, chuyeån 
tieàn, ruùt tieàn vaø caùc phöông 
tieän coù giao dieän thaân thieän, 
deã söû duïng. Nhö vaäy, caùc ñôn 
vò cung öùng dòch vuï TTT khoâng 
chæ caàn môû roäng ñoä bao phuû caùc 
phöông tieän, ñaëc bieät ôû nhieàu 
nôi coâng coäng, trung taâm mua 

saém, tröôøng hoïc, beänh vieän, khu 
vaên phoøng… maø coøn caàn löu yù 
ñeán vieäc môû roäng caùc dòch vuï 
taïi töøng ñieåm thanh toaùn, giuùp 
laøm taêng khaû naêng thuaän tieän 
söû duïng, töø ñoù laøm taêng ñoä haøi 
loøng söû duïng TTT.

Nhoùm giaûi phaùp gia taêng khaû 
naêng giaûi quyeát phaøn naøn
Nghieân cöùu cuõng cho raèng, khaû 
naêng giaûi quyeát phaøn naøn laø 
moät nhaân toá taùc ñoäng ñeán  ñoä 
haøi loøng söû duïng TTT taïi Tp. 
Hoà Chí Minh. Ngoaøi vieäc hình 
thaønh moät heä thoáng giaûi quyeát 
phaøn naøn hoaøn chænh, töø khaâu 
tieáp nhaän ñeán caùc khaâu giaûi 
quyeát theo ñoù vaø ñoä hoài ñaùp 
cuõng nhö giaûi quyeát nhanh 
choùng cho khaùch haøng, caùc 
ñôn vò cung öùng dòch vuï TTT 
coøn caàn löu yù thieát laäp ñöôøng 
daây noùng 24/7 ñeå khaùch haøng 
coù theå phaûn aùnh thoâng tin baát 
kyø luùc naøo, vieäc naøy coù theå laøm 
taêng chi phí quaûn lyù cho ñôn vò 
cung öùng, nhöng theo nghieân 
cöùu naøy seõ coù khaû naêng laøm 
taêng ñoä haøi loøng söû duïng TTT. 
Ñieàu ñaùng ngaïc nhieân laø khaùch 
haøng muoán ñöôïc quan taâm baèng 
heä thoáng phaàn meàm quaûn lyù 
quan heä khaùch haøng (customer 
relationship management), ñeå 
coù theå ñöôïc caù nhaân hoùa caùc 
giao dòch, trong khi nhieàu ñôn 
vò cung öùng dòch vuï chöa haún ñaõ 
ñaët naëng troïng taâm coâng vieäc 
vaøo höôùng naøy, höôùng ñoøi hoûi 
nhieàu veà coâng ngheä vaø trình ñoä 
chuyeân moân caoª
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