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Toùm taét: Nghieân cöùu tieán haønh ñieàu tra tröïc tieáp 300 khaùch haøng ñeán giao dòch 
taïi Ngaân haøng Thöông maïi (NHTM) Coå phaàn Saøi Goøn Thöông Tín (Sacombank), 
döïa vaøo moâ hình phaân tích nhaân toá khaùm phaù keát hôïp phaân tích hoài quy boäi, taùc 
giaû nhaän dieän moät heä thoáng thang ño nhaèm ñaùnh giaù möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch 
haøng veà chaát löôïng dòch vuï taïi Sacombank goàm 4 nhaân toá theo thöù töï taàm quan 
troïng aûnh höôûng: Thaùi ñoä vaø taùc phong laøm vieäc cuûa nhaân vieân, Phöông thöùc vaø 
chaát löôïng dòch vuï, Phöông tieän vaät chaát cuûa ngaân haøng, Nieàm tin cuûa khaùch 
haøng ñoái vôùi ngaân haøng; töø ñoù taùc giaû ñeà ra caùc giaûi phaùp phuø hôïp nhaèm naâng 
cao söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï taïi Sacombank.

Töø khoùa: Möùc ñoä haøi loøng, chaát löôïng dòch vuï, Sacombank.

CAÙC NHAÂN TOÁ TAÙC ÑOÄNG ÑEÁN MÖÙC ÑOÄ HAØI LOØNG CUÛA KHAÙCH HAØNG 
VEÀ CHAÁT LÖÔÏNG DÒCH VUÏ TAÏI SACOMBANK

Ñaët vaán ñeà

Hieän nay, ñeå caïnh tranh vôùi caùc ñoái thuû nhaèm 
môû roäng thò phaàn vaø thu huùt khaùch haøng, caùc 
NHTM bao goàm caû Sacombank ñeàu chuù troïng 
vaøo naâng cao chaát löôïng dòch vuï cuûa mình. Ñeå 
thöïc söï tieáp caän ñöôïc vôùi khaùch haøng caàn phaûi 
thöïc söï hieåu ñöôïc khaùch haøng caàn gì, do vaäy 
nhaän dieän chính xaùc nhöõng yeáu toá taùc ñoäng 
ñeán möùc ñoä haøi loøng vôùi khaùch haøng veà chaát 
löôïng dòch vuï laø ñieàu maø taát caû caùc ngaân haøng 
ñeàu quan taâm. Möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng 
veà chaát löôïng dòch vuï taïi ngaân haøng taùc ñoäng 
bôûi nhieàu yeáu toá, töø phía ngaân haøng vaø caû khaùch 
haøng. Trong baøi vieát naøy taùc giaû chæ taäp trung 
vaøo caùc nhaân toá chuû quan töø phía ngaân haøng, 
ñaây cuõng chính laø nhöõng nhaân toá maø döïa vaøo ñoù 
Sacombank coù theå ñöa ra nhöõng chieán löôïc phuø 
hôïp ñeå naâng cao chaát löôïng dòch vuï cuûa mình.

Khung lyù thuyeát vaø moâ hình ñònh löôïng
 
Moâ hình lyù thuyeát

Theo Kotler (Lin, 2003), söï haøi loøng laø caûm 
giaùc vui thích hoaëc thaát voïng cuûa moät ngöôøi 

baét nguoàn töø söï so saùnh caûm nhaän vôùi mong 
ñôïi veà chaát löôïng moät saûn phaåm hoaëc moät 
dòch vuï naøo ñoù.

Theo Heskett vaø caùc taùc giaû (1994), chaát löôïng 
dòch vuï seõ taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch 
haøng vaø taïo neân söï trung thaønh cuûa khaùch 
haøng ñoù. Heä quaû laø doanh thu vaø lôïi nhuaän cuûa 
doanh nghieäp taêng, ñeán löôït noù, seõ taùc ñoäng 
ngöôïc trôû laïi doanh nghieäp coù ñieàu kieän caûi 
thieän hôn nöõa chaát löôïng dòch vuï khaùch haøng.

Theo Parasuraman vaø caùc taùc giaû (1991) coù 5 
nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch 
haøng: (i) Phöông tieän höõu hình (Tangibles), theå 
hieän beân ngoaøi cuûa cô sôû vaät chaát, thieát bò, 
coâng cuï truyeàn thoâng; (ii) Tin caäy (Reliability), 
theå hieän khaû naêng ñaùng tin caäy vaø chính xaùc khi 
thöïc hieän dòch vuï; (iii) Ñaùp öùng (Responsiveness), 
theå hieän cung caáp ñaùp öùng dòch vuï kòp thôøi vaø 
saün loøng giuùp ñôõ khaùch haøng; (iv) Ñaûm baûo 
(Assurance), theå hieän trình ñoä chuyeän moân vaø 
söï lòch laõm cuûa nhaân vieân, taïo  nieàm tin cho 
khaùch haøng; (v) Caûm thoâng (Empathy), theå 
hieän söï aân caàn, quan taâm ñeán töøng caùc nhaân 
khaùch haøng.

Nguyeãn Thò Hoàng Vaân 
TS. Nguyeãn Chí Ñöùc

Tröôøng ÑH Ngaân haøng TP.HCM
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Moâ hình ñònh löôïng

Thang ño löôøng vaø bieán quan saùt

Taùc giaû ñaõ söû duïng thang ño do Rensis Likert 
(1932) giôùi thieäu - hay coøn goïi taét laø thang ño 
Likert - ñeå ño löôøng caùc bieán quan saùt (Hoaøng 
Troïng vaø Chu Nguyeãn Moäng Ngoïc, 2008). Baøi 
vieát söû duïng 5 möùc ñoä vôùi caùc thang ñieåm 
töông öùng laø 10, 8, 6, 4, 2 giaûm daàn theo möùc 
ñoä haøi loøng nhö sau: raát haøi loøng, haøi loøng, 
bình thöôøng, khoâng haøi loøng vaø raát khoâng 
haøi loøng laøm thang ño chaát löôïng dòch vuï taïi 

Sacombank. Moâ hình söû duïng 5 nhaân toá (Factors) 
vaø 24 bieán quan saùt (Observed variables), moãi 
nhaân toá coù caùc bieán quan saùt nhö sau:

Phöông phaùp ñònh löôïng

Ñeå ñònh löôïng caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi 
loøng cuûa khaùch haøng giao dòch vôùi Sacombank 
caàn tieán haønh hai böôùc: (i) Ñaùnh giaù sô boä caùc 
thang ño thoâng qua hai coâng cuï chính laø heä 
soá tin caäy Cronbachs Alpha vaø phöông phaùp 
phaân tích nhaân toá khaùm phaù (Exploratory 
Factor Analysis - EFA); (ii) Söû duïng moâ hình 

Nhaân toá Kyù hieäu
1. Phöông tieän höõu hình
Ngaân haøng  coù vò trí thuaän lôïi cho vieäc ñi laïi, giao dòch TAN01
Boá trí vò trí caùc boä phaän laøm vieäc khoa hoïc, lieân hoaøn, thuaän tieän cho khaùch haøng ñeán 
giao dòch TAN02

Cô sôû vaät chaát cuûa ngaân haøng khang trang saïch seõ TAN03
Phoøng veä sinh saïch seõ, tieän nghi. TAN04
Nöôùc uoáng, baùo, taïp chí mieãn phí cho khaùch haøng chôø giao dòch TAN05
Trang phuïc cuûa nhaân vieân goïn gaøng, thanh lòch TAN06
2. Söï ñaùp öùng yeâu caàu cuûa khaùch haøng
Boä phaän tieáp taân tieáp ñoùn khaùch haøng nieàm nôû, höôùng daãn khaùch taän tình ñeán nôùi 
thöïc hieän yeâu caàu cuûa khaùch haøng RES01

Quy trình giao dòch dieãn ra nhanh choùng vaø hieäu quaû RES02
Caùc saûn phaåm dòch vuï ñaùp öùng ñaày ñuû nhu caàu cuûa khaùch haøng RES03
Nhaân vieân saün saøng, nieàm nôû giaûi ñaùp thaéc maéc cuûa khaùch haøng RES04
Coù baøn tö vaán, giaûi ñaùp thaéc maéc vaø tö vaán saûn phaåm phuø hôïp vôùi nhu caàu cuûa khaùch haøng RES05
3. Söï tin caäy cuûa khaùch haøng vôùi ngaân haøng
Ngaân haøng coù uy tín REL01
Giaûi quyeát thaáu ñaùo moïi phaøn naøn cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï REL02
Caùc chöông trình khuyeán maõi coâng khai minh baïch REL03
Ngaân haøng luoân giöõ chöõ tín vaø traû lôøi khaùch haøng, cung caáp dòch vuï ñuùng heïn REL04
Tính chính xaùc trong caùc giao dòch cao REL05
4. Naêng löïc phuïc vuï cuûa ngaân haøng
Nhaân vieân ngaân haøng coù trình ñoä chuyeân moân, höôùng daãn vaø giaûi ñaùp thaéc maéc cuûa 
khaùch haøng ASS01

Taùc phong laøm vieäc cuûa nhaân vieân chuyeân nghieäp, nhanh choùng ASS02
Nhaân vieân coù trình ñoä ngoaïi ngöõ ñeå giaûi thích, höôùng daãn, tö vaán cho khaùch haøng laø 
ngöôøi nöôùc ngoaøi ASS03

5. Söï ñoàng caûm ñoái vôùi khaùch haøng
Nhaân vieân luoân saün saøng laéng nghe, ñaùp öùng ñuùng nhu caàu cuûa khaùch haøng EMP01
Nhaân vieân quan taâm, thöôøng xuyeân goïi ñieän chaêm soùc khaùch haøng EMP02
Nhaân vieân thoâng baùo kòp thôøi tôùi khaùch haøng caùc chöông trình öu ñaõi cuûa ngaân haøng 
tôùi khaùch haøng EMP03

Ngaân haøng coù nhieàu keânh lieân heä giöõa ngaân haøng vaø khaùch haøng EMP04
Caùc bieåu maãu ñôn giaûn, deã thöïc hieän EMP05

Baûng 1: Thang ño caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát 
löôïng dòch vuï taïi Sacombank
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hoài quy boäi (Regression Analysis): nhaän dieän 
caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng vaø 
ñaûm baûo coù yù nghóa thoáng keâ.

Caû hai böôùc ñöôïc tieán haønh döôùi söï hoã trôï cuûa 
phaàn meàm SPSS 16.0

Moâ taû maãu vaø caùch thöùc choïn maãu

Taùc giaû ñaõ tieán haønh ñieàu tra tröïc tieáp 352 
khaùch haøng ñeán giao dòch taïi caùc chi nhaùnh 
Sacombank thuoäc khu vöïc Tp. Hoà Chí Minh töø 
thaùng 3 ñeán thaùng 4/2012, theo phöông phaùp 
choïn maãu thuaän tieän vaø phoûng vaán tröïc tieáp 
vôùi baûng caâu hoûi ñöôïc thieát keá saün. Tröôùc ñoù, 
taùc giaû ñaõ tieán haønh khaûo saùt thöû 50 maãu, 
treân cô sôû ñoù ñieàu chænh baûng caâu hoûi cho phuø 
hôïp vôùi thöïc teá. Trong soá 352 maãu ñöôïc phaùt 
ra, coù 52 maãu bò loaïi do ngöôøi ñöôïc khaûo saùt 

khoâng ñieàn ñaày ñuû thoâng tin hay thoâng tin bò 
loaïi do coù cuøng moät löïa choïn cho caùc caâu hoûi. 
Trong ñoù coù 44% khaùch haøng nam vaø 66% 
khaùch haøng nöõ. Nhoùm khaùch haøng chuû yeáu 
laø nhoùm khaùch haøng töø 25-40 tuoåi (Hình 1). 
Khaùch haøng chuû yeáu coâng taùc trong caùc nhoùm 
ngaønh nhö kinh doanh, kyõ thuaät (IT, ñieän...), 
giaùo duïc, y teá, vieân chöùc nhaø nöôùc vaø lao 
ñoäng töï do. Trong ñoù khaùch haøng coù trình ñoä 
treân ñaïi hoïc chieám 3%, khaùch haøng coù trình 
ñoä ñaïi hoïc, cao ñaúng chieám 45%, khaùch haøng 
coù trình ñoä trung caáp, trung hoïc phoå thoâng 
chieám 37%. 

Keát quaû nghieân cöùu

Phaân tích nhaân toá

Nhaän dieän caùc nhaân toá, keát quaû kieåm ñònh 
nhö sau: (i) Heä soá Cronbachs Alpha cuûa 5 yeáu 
toá töø 0,78-0,96. Ñaûm baûo thang ño chaát löôïng 
dòch vuï coù ñoä tin caäy cao; (ii) Heä soá taûi nhaân 
toá (Factor Loading) coù giaù trò töø 0,52 - 0,95; 
(iii) Kieåm ñònh tính thích hôïp cuûa moâ hình 
(0,5 <KMO = 0,921 < 1); (iv) Kieåm ñònh Bartlet 
veà töông quan cuûa caùc bieán quan saùt (Sig. = 
0,000<0,05); (v) Kieåm ñònh phöông sai coäng 
doàn (Cumulative Variance = 89,18% > 50%).

Sau khi kieåm tra tính nhaát quaùn cuûa thang ño 
baèng heä soá Cronbachs Alpha, TAN04, REL03, 
EMP03 bò loaïi do coù heä soá töông quan bieán 
- toång (Corrected Item - Total Correlation) 
nhoû hôn 0,3. Tieáp tuïc ñaùnh giaù thang ño baèng 
phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA coù 2 bieán 
tieáp tuïc bò loaïi laø REL04 vaø REL02 do heä soá 
taûi nhaân toá cuûa hai bieán naøy ôû nhaân toá thöù 2 
vaø thöù 4 cheânh leäch nhau khoâng nhieàu < 0,3 

Component
1 2 3 4

EMP02 .950
ASS01 .949
EMP01 .948
RES04 .945
RES01 .944
ASS02 .943
ASS03 .941
TAN03 .939
TAN01 .939
RES05 .931
TAN05 .928
TAN02 .918
TAN06 .916
REL04 .650 .522
REL02 .578 .505
EMP04 .788
EMP05 .778
RES02 .748
RES03 .726
REL01 .842
REL05 .829

Baûng 2: Ma traän xoay nhaân toá 

Hình 1: Ñoä tuoåi khaùch haøng
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cho thaáy hai bieán naøy khoâng theå hieän roõ vai 
troø ñaïi dieän cho nhaân toá naøo. Coøn laïi 19 bieán 
quan saùt ñöa vaøo ñöôïc hình thaønh 4 nhaân toá 
môùi (Baûng 2).

- Nhaân toá thöù nhaát (X1) coù 7 bieán quan saùt, 
goàm 3 bieán thuoäc thaønh phaàn Naêng löïc, 2 bieán 
thuoäc thaønh phaàn Ñoàng caûm, 2 bieán thuoäc 
thaønh phaàn Ñaùp öùng vaø caû 7 bieán ñeàu ñeà caäp 
ñeán nhaân vieân ngaân haøng.  Ñieàu naøy cho thaáy 
khaùch haøng luoân quan taâm ñeán nhöõng tieâu 
chuaån truyeàn thoáng cuûa ngaønh dòch vuï. Ñoù laø 
taùc phong laøm vieäc chuyeân nghieäp, trình ñoä 
chuyeân moân gioûi, thaùi ñoä nhaõ nhaën nieàm nôû. 

Chính vì theá nhaân toá môùi naøy ñöôïc ñaët teân 
laø Thaùi ñoä vaø taùc phong laøm vieäc cuûa nhaân 
vieân ngaân haøng. Döïa vaøo keát quaû caùc heä soá 
coù giaù trò lôùn nhaát trong baûn ma traän tính 
ñieåm nhaân toá (Component Score Coefficient 
Matrix) ta coù phöông trình nhaân toá thöù nhaát 
nhö sau:
X1 = 0,182*RES01 + 0,178*RES04 + 
0,187*ASS01 + 0,179*ASS02 + 0,177*ASS03 
+ 0,185*EMP01 + 0,181*EMP02  

- Nhaân toá thöù hai (X2) coù 6 bieán quan saùt goàm 
5 bieán thuoäc nhoùm phöông tieän höõu hình, vaø 
1 bieán thuoäc nhoùm ñaùp öùng nhu caàu. Ñeå phaûn 
aûnh roõ ñöôïc caùc bieán quan saùt trong nhaân toá 
coù theå ñaët teân nhaân toá naøy laø Cô sôû vaät chaát 
vaø caùch thöùc toå chöùc cuûa ngaân haøng. Phöông 
trình nhaân toá thöù 2: 
X2=0 ,187*TAN01+0,183*TAN02+0,187 
*TAN03+0 ,182*TAN05+0 ,183*TAN06+ 
0,178*RES05.

- Nhaân toá thöù ba (X3) coù 4 bieán quan saùt, goàm 
2 bieán cuûa nhoùm Ñoàng caûm vaø hai bieán cuûa 
nhoùm Ñaùp öùng. Caùc bieán trong nhaân toá naøy 
chuû yeáu ñeà caäp ñeán caùc saûn phaåm dòch vuï, quaù 

trình giao dòch, keânh giao dòch. Chính vì theá 
coù theå ñaët teân nhaân toá naøy laø Phöông thöùc 
vaø chaát löôïng caùc dòch vuï cung caáp cho khaùch 
haøng. Phöông trình nhaân toá thöù 3: 
X3=0 ,373*RES02+0 ,35*RES03+0 ,408* 
EMP04 + 0,398*EMP05

- Nhaân toá thöù 4 (X4) goàm 2 bieán quan saùt vaø caû 
2 bieán naøy ñeàu naèm trong thaønh phaàn Tin caäy 
tröôùc khi phaân tích EFA. Noù ñeà caäp ñeán uy tín 
cuûa ngaân haøng, tính chính xaùc neân ñaët teân cho 
nhoùm naøy laø Nieàm tin cuûa khaùch haøng ñoái vôùi 
ngaân haøng. Phöông trình nhaân toá thöù 4: 
X4 = 0,513*REL01 + 0,498*REL05.

Tieán haønh kieåm ñònh cho töøng nhaân toá vaø nhaän 
thaáy keát quaû Cronbachs Alpha khaù cao > 0,7 vaø 
thoâng soá Total Correlation trong töøng nhaân toá 
ñeáu > 0,3 chöùng toû khoâng coù bieán naøo thöøa.

Phaân tích hoài quy boäi

Vieäc xem xeùt caùc yeáu toá töø X1 ñeán X4, yeáu 
toá naøo thöïc söï taùc ñoäng ñeán möùc ñoä haøi loøng 
chung moät caùch tröïc tieáp seõ ñöôïc thöïc hieän 
baèng phöông trình hoài quy tuyeán tính boäi:
Y = a0 + a1X1 + a2X2 + a3X3 + a4X4

Trong ñoù: Y laø möùc ñoä haøi loøng veà chaát löôïng dòch 
vuï taïi Sacombank, ai laø heä soá hoài quy cuûa caùc bieán.
	
Caùc bieán ñöa vaøo phaân tích hoài quy ñöôïc tính 
nhaân soá cuûa töøng nhaân toá baèng caùch tính trung 
bình coäng cuûa caùc bieán quan saùt thuoäc nhaân toá 
ñoù. Caùc bieán trong moâ hình hoài quy tuyeán tính 
boäi ñöôïc giaûi thích qua Baûng 4. Baûng 4 cho 
thaáy keát quaû caû 4 bieán ñeàu ñaûm baûo yù nghóa 
thoáng keâ vôùi ñoä tin caäy 95% (Sig. <0,05).

Veà ñoä thích hôïp cuûa moâ hình, heä soá R2 ñieàu 
chænh baèng 0,831 cho thaáy 83,1% söï haøi loøng 

Kyù hieäu Nhaân toá Cronbachs Alpha
X1 Thaùi ñoä vaø taùc phong laøm vieäc cuûa nhaân vieân ngaân haøng 0,83
X2 Cô sôû vaät chaát vaø caùch thöùc toå chöùc cuûa ngaân haøng 0,82
X3 Phöông thöùc vaø chaát löôïng dòch vuï cung caáp cho khaùch haøng 0,76
X4 Nieàm tin cuûa khaùch haøng ñoái vôùi ngaân haøng 0,87

Baûng 3: Kieåm tra ñoä tin caäy cuûa thang ño vôùi 4 nhaân toá môùi
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cuûa khaùch haøng vôùi chaát löôïng dòch vuï taïi 
Sacombank  ñöôïc giaûi thích bôûi boán bieán quan 
saùt trong moâ hình hoài quy vôùi möùc yù nghóa F 
nhoû hôn 0,05 (Baûng 5). Ñoàng thôøi ôû Baûng 4, heä 
soá phoùng ñaïi phöông sai VIF khaù thaáp (<5) neân 
khoâng coù hieän töôïng ña coäng tuyeán giöõa 3 bieán 
ñoäc laäp naøy. Phöông trình hoài quy theå hieän moái 
quan heä giöõa söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát 
löôïng dòch vuï taïi ngaân haøng Sacombank vaø caùc 
bieán ñoäc laäp ñöôïc theå hieän baèng bieåu thöùc sau:
Y = 0,501 X1 + 0,08 X2 + 0,296 X3 + 0,024 X4 
+ 0,183

Qua moâ hình phaân tích hoài quy ta thaáy ñöôïc 
söï  taùc ñoäng maïnh cuûa nhaân toá Thaùi ñoä vaø taùc 
phong laøm vieäc cuûa nhaân vieân (β = 0,501) vaø 

keá ñeán laø nhaân toá Phöông thöùc vaø chaát löôïng 
dòch vuï cung caáp cho khaùch haøng (β = 0,296). 
Ñieàu lyù thuù laø hai yeáu toá coøn laïi Phöông tieän 
höõu hình vaø Nieàm tin cuûa khaùch haøng vôùi 
ngaân haøng khoâng aûnh höôûng nhieàu laém ñeán 
möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng. Ñieàu naøy 
cho thaáy khaùch haøng thöôøng quan taâm ñeán 
hieäu quaû cuûa dòch vuï, theå hieän qua chaát löôïng 
dòch vuï cung caáp vaø ñoái töôïng truyeàn taûi dòch 

vuï laø nhöõng nhaân vieân ngaân haøng. Hai yeáu toá 
coøn laïi cuõng ñaõ cuûng coá theâm söï tin töôûng haøi 
loøng cuûa khaùch haøng khi ñeán giao dòch taïi moät 
ngaân haøng vaø cuõng laø chaát xuùc taùc laøm taêng 
möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng 
dòch vuï cuûa ngaân haøng ñoù.

Ño löôøng möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng 
veà chaát löôïng dòch vuï taïi Sacombank

Caùc bieán ñöa vaøo phaân tích hoài quy ñöôïc tính 
nhaân soá cuûa töøng nhaân toá baèng caùch tính trung 
bình coäng ñieåm soá maø khaùch haøng ñaùnh giaù 
cho töøng bieán quan saùt thuoäc nhaân toá ñoù, sau 
ñoù theá vaøo phöông trình ñeå ñöa ra ñaùnh giaù 
cuoái cuøng veà möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng. 

Sau khi theá vaøo phöông trình hoài quy ôû treân 
ta thu ñöôïc keát quaû Y = 7,93. Nhö vaäy khaùch 
haøng ñaùnh giaù khaù haøi loøng veà chaát löôïng 
dòch vuï taïi Sacombank

- Yeáu toá ñoä tuoåi

Baûng 7 cho thaáy nhoùm khaùch haøng chuû yeáu 
naèm trong khoaûng ñoä tuoåi 25 - 40 tuoåi. Nhoùm 

Bieán Teân bieán Trung bình
X1 Thaùi ñoä vaø taùc phong laøm vieäc cuûa nhaân vieân 8,59
X2 Cô sôû vaät chaát vaø caùch thöùc toå chöùc cuûa ngaân haøng 8,50
X3 Phöông thöùc vaø chaát löôïng dòch vuï cung caáp cho khaùch haøng 8,67
X4 Nieàm tin cuûa khaùch haøng ñoái vôùi ngaân haøng 8,24

Baûng 6: Ño löôøng möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï taïi Sacombank

Heä soá chöa 
chuaån hoùa

(Unstandardized 
Coefficients)

Heä soá 
chuaån hoùa

(Standardized 
Coefficients

T

Möùc yù 
nghóa
(Sig.)

Thoáng keâ
coäng tuyeán

(Collinearity Statistics)

B Std. Error Beta Tolerance VIF
Heä soá chaën .183 .225  3.618 .000

X1 .501 .021 .664 24.096 .000 .746 1.340
X2 .080 .024 .119  3.306 .001 .437 2.287
X4 .296 .026 .313 11.301 .000 .740 1.352
X3 .024 .027 .385 12.896 .000 .406 2.464

Baûng 4: Keát quaû hoài quy

R R2 R2 ñieàu chænh Sai soá chuaån Möùc yù nghóa
0.913 0.833 0.831 0.42588 0.000

Baûng 5: Toùm taét moâ hình
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naøy coù thu nhaäp oån ñònh vaø coù nhu caàu lôùn veà 
caùc tieän ích cuûa ngaân haøng nhö thanh toaùn, 
theû, tín duïng… Beân caïnh ñoù nhoùm khaùch haøng 
naøy cuõng deã tieáp xuùc vaø ñoùn nhaän nhöõng 
tieän ích môùi. Chính vì theá, hoï cuõng laø nhoùm 
khaùch haøng ñaùnh giaù cao (8,1 ñieåm) veà chaát 
löôïng dòch vuï cuûa Sacombank nhôø nhöõng caûi 
tieán maø noù mang laïi. Caùc nhoùm khaùch haøng 
coøn laïi tuy ñaùnh giaù thaáp hôn nhöng caûm 
nhaän noùi chung vaãn  khaù toát veà dòch vuï cuûa 
ngaân haøng (töø 7,5 – 7,75 ñieåm). 

- Yeáu toá giôùi tính:

Trong soá khaùch haøng ñeán giao dòch taïi Sacombank, 
soá löôïng khaùch haøng nöõ coù phaàn nhænh hôn 
(168 so vôùi 132). Hieän nay trong xaõ hoäi vò theá 
giöõa nam vaø nöõ ñaõ trôû neân bình ñaúng, phaùi 
nöõ cuõng tham gia nhieàu vaøo caùc hoaït ñoäng 
kinh teá xaõ hoäi cuõng nhö quaûn lyù kinh teá gia 
ñình neân nhu caàu söû duïng dòch vuï ngaân haøng 
cuõng taêng leân laø hôïp lyù. Tuy nhieân khaùch 
haøng nöõ laïi ñaùnh giaù veà chaát löôïng dòch vuï 
thaáp hôn so vôùi khaùch haøng nam (7,86 so vôùi 
8,02) ñieàu naøy cho thaáy khaùch haøng nöõ yeâu 
caàu khaét khe hôn.

- Yeáu toá trình ñoä

Söï haøi loøng maø khaùch haøng ñaùnh giaù giaûm 
daàn theo trình ñoä hoïc vaán (Baûng 8). Ñieàu naøy 

cho thaáy, khaùch haøng coù trình ñoä caøng cao, 
caøng coù yeâu caàu khaét khe hôn do söï tieán boä 
trong nhaän thöùc vaø ñöôïc tieáp xuùc vôùi nhieàu söï 
caûi tieán ñoåi môùi. Tuy coù söï giaûm daàn nhöng 
nhìn chung khaùch haøng cuõng ñaùnh giaù khaù 
toát veà chaát löôïng dòch vuï cuûa Sacombank (töø 
7,67- 8,1 ñieåm).

Moät soá gôïi yù chính saùch

Döïa vaøo keát quaû nghieân cöùu, ñeå naâng cao khaû 
naêng ñaùp öùng söï haøi loøng cuûa khaùch haøng vôùi 
chaát löôïng dòch vuï taïi Sacombank, moät soá gôïi 
yù chính saùch caàn taäp trung nhö sau:

Naâng cao thaùi ñoä phuïc vuï cuûa nhaân vieân 
ñoái vôùi khaùch haøng

Ngaønh kinh doanh dòch vuï laø moät ngaønh ñaëc 
bieät, khaùc vôùi saûn phaåm vaät chaát, saûn phaåm 
dòch vuï khoâng theå caàm naém, caân ño maø chæ 
coù theå traûi nghieäm baèng caùch söû duïng dòch 
vuï. Linh hoàn cuûa dòch vuï laø thaùi ñoä, laø yù thöùc 
dòch vuï. Baûn thaân dòch vuï coù tính voâ hình 
ñaëc tröng, nhöng laø moät loaït nhöõng hoaït ñoäng 
mang laïi cho ngöôøi ñöôïc phuïc vuï moät lôïi ích 
naøo ñoù vaø chaéc chaén noù phaûi ñem laïi caû caûm 
giaùc ñöôïc thoûa maõn. Ñoái vôùi moät thöông hieäu 
dòch vuï, nhöõng gì maø khaùch haøng ñaùnh giaù 
ngay sau khi söû duïng dòch vuï seõ mang tính 
quyeát ñònh. 

Heä soá Ñoä tuoåi Taàn suaát Tyû leä % Tyû leä % tích luõy Ñaùnh giaù
Döôùi 25 26 8,6 8,6 7,50 
25-40 180 60,0 68,6 8,10
40-60 84 28,0 96,6 7,71

Treân 60 10 3,4 100,0 7,75
Toång 300 100,0 7,93

Baûng 7: Ñaùnh giaù söï haøi loøng cuûa khaùch haøng theo ñoä tuoåi

Heä soá Trình ñoä Taàn suaát Tyû leä % Tyû leä % tích luõy Ñaùnh giaù
Treân ñaïi hoïc 9 3 3 7,67
Ñaïi hoïc – Cao ñaúng 135 4 48 7,83
Trung caáp, trung hoïc phoå thoâng 111 37 85 8,02
Döôùi trung hoïc phoå thoâng 45 15 100 8,10
Toång 300 100 7,93

Baûng 8: Ñaùnh giaù söï haøi loøng cuûa khaùch haøng theo trình ñoä



NGHIEÂN CÖÙU TRAO ÑOÅI

23Soá 77   Thaùng 8/2012

Döïa vaøo keát quaû phaân tích ôû treân, Thaùi 
ñoä vaø taùc phong laøm vieäc cuûa nhaân vieân 
ñoùng vai troø quan troïng trong vieäc taùc ñoäng 
ñeán möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng. Ñieàu 
naøy yeâu caàu nhaân vieân ngaân haøng ñaëc bieät 
laø nhöõng nhaân vieân tieáp xuùc tröïc tieáp vôùi 
khaùch haøng phaûi coù trình ñoä chuyeân moân 
vöõng vaøng, kyõ naêng giao tieáp, kyõ naêng baùn 
haøng tinh teá. 

- Naâng cao trình ñoä chuyeân moân cuûa nhaân 
vieân: (i) Caàn chuù troïng ngay töø coâng taùc 
tuyeån duïng, ñaøo taïo vaø boá trí nhaân vieân hôïp 
lyù, ñaëc bieät laø nhaân vieân tröïc tieáp tieáp xuùc 
vôùi khaùch haøng; (ii) Toå chöùc caùc khoùa hoïc 
taäp trung, tröïc tuyeán ñeå ñaøo taïo nhaân vieân 
veà chuyeân moân, nghieäp vuï cuõng nhö caùc kyõ 
naêng caàn thieát; (iii) Ñònh kyø toå chöùc caùc ñôït 
kieåm tra coù giaùm saùt chaët cheõ veà trình ñoä 
cuûa nhaân vieân ñeå phaùt hieän ra nhöõng nhaân 
vieân naøo coù trình ñoä chöa ñaït thì taäp trung 
ñaøo taïo ñeå traùnh xaûy ra sai soùt trong quaù 
trình thao taùc nghieäp vuï.

- Trau doài kyõ naêng giao tieáp vaø kyõ naêng 
baùn haøng tinh teá cho nhaân vieân ngaân haøng 
baèng caùch: (i) Thöôøng xuyeân toå chöùc caùc 
cuoäc hoäi thaûo vôùi caùc dieãn giaû laø nhöõng 
chuyeân gia trong lónh vöïc baùn haøng, marketing; 
(ii) Söû duïng maïng thoâng tin noäi boä nhö moät 
baûn tin haøng ngaøy khi ñaêng taûi nhöõng tình 
huoáng khoù xö û trong quaù trình giao tie áp 
vô ùi khaùch haøng cu øng ca ùch gia ûi quye át 
ñe å ca ùc nhaân vie ân khaùc ru ùt kinh nghie äm 
hoaëc ño ùng go ùp y ù kie án ve à ca ùch xö û ly ù sao 
cho hay hôn.

- Caûi thieän moâi tröôøng laøm vieäc cho nhaân 
vieân: (i) Cung caáp ñaày ñuû maùy moùc thieát 
bò nhaèm phuïc vuï cho nhu caàu laøm vieäc cuûa 
nhaân vieân; (ii) Toå chöùc caùc buoåi toång keát 
giao löu, toân vinh, khen thöôûng nhöõng taám 
göông ñieån hình tieân tieán ñeå khuyeán khích 
tinh thaàn laøm vieäc cuûa nhaân vieân; (iii) Coù 
cheá ñoä löông thöôûng ñaõi ngoä xöùng ñaùng; (iv) 
Ñònh kyø neân toå chöùc nhöõng hoaït ñoäng tham 
quan, nghæ döôõng taäp trung cho nhaân vieân.

Naâng cao chaát löôïng dòch vuï cuûa ngaân haøng

- Ñaàu tö naâng caáp maùy moùc thieát bò hieän ñaïi 
nhaèm giaûm thôøi gian giao dòch vaø naâng cao 
hieäu suaát laøm vieäc cuûa nhaân vieân. Ví duï nhö 
maùy ñeám tieàn töï ñoäng phaùt hieän tieàn giaû, maùy 
fax, maùy scan…

- Ña daïng hoùa saûn phaåm dòch vuï cung caáp treân 
thò tröôøng theo höôùng naâng cao chaát löôïng dòch 
vuï truyeàn thoáng vaø phaùt trieàn dòch vuï môùi.

Naâng cao uy tín ngaân  haøng, hoaøn thieän 
cô sôû vaät chaát

- Ngaân haøng laø moät doanh nghieäp ñaëc bieät 
kinh doanh saûn phaåm tieàn teä, neân ñeå naâng 
cao ñöôïc uy tín cuûa mình: (i) Tröôùc heát ngaân 
haøng ñoù phaûi khaúng ñònh ñöôïc naêng löïc taøi 
chính cuûa noù. Ñeå taêng naêng löïc taøi chính cho 
caùc NHTM vaø taïo ñieàu kieän cho caùc NHTM môû 
roäng qui moâ hoaït ñoäng vaø naâng cao khaû naêng 
cung öùng dòch vuï thì phaûi giaûi quyeát ba vaán 
ñeà: taêng voán töï coù, taêng khaû naêng sinh lôøi vaø 
thaùo gôõ nhöõng khoù khaên ñeå xöû lyù döùt ñieåm 
nôï toàn ñoïng, laøm saïch baûng caân ñoái taøi saûn; 
(ii) Minh baïch thoâng tin, cuûng coá loøng tin cuûa 
khaùch haøng tröôùc nhöõng tin ñoàn thaát thieät veà 
ngaân haøng.

- Chaát löôïng dòch vuï coøn phuï thuoäc vaøo moâi 
tröôøng, caûnh quan xung quanh bao goàm: thieát 
keá vaø boá trí quaày dòch vuï phuïc vuï khaùch haøng 
sao cho thuaän tieän nhaát. Ñieàu naøy aûnh höôûng 
khoâng nhoû ñeán vieäc thu huùt khaùch cuûa ngaân 
haøng. Moät ngaân haøng hieän ñaïi, vôùi ñaày ñuû 
tieän nghi vaø coù nôi giao dòch thuaän tieän cuõng 
coù theå seõ khoâng coù khaùch neáu khoâng coù moät 
choå göûi xe an toaøn. Ngoaøi ra, moät baøn nöôùc 
vôùi moät loï hoa, goùc ñeå baùo, taïp chí giôùi thieäu 
veà hoaït ñoäng ngaân haøng, moät vaøi dòch vuï nhoû 
trong khi chôø ñôïi cuõng laø moät caùch thu huùt 
khaùch haøng hieäu quaû maø khoâng phaûi ôû ngaân 
haøng naøo cuõng coù. Vieäc thieát keá bao goàm boá 
trí trong ngaân haøng, thieát bò, ñoà ñaïc, khoâng 
gian, maøu saéc… taát caû nhöõng yeáu toá ñoù coù 
theå taïo neân khoâng khí thaân thieän giuùp loaïi 
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boû “haøng raøo ngaên caùch” giöõa khaùch haøng vaø 
nhaân vieân ngaân haøng ñoàng thôøi cuõng ñaûm baûo 
an toaøn trong quaù trình thöïc hieän giao dòch.

Linh ñoäng trong chính saùch khaùch haøng

Nghieân cöùu ôû treân cho thaáy, caùc yeáu toá khaùch 
quan töø phía khaùch haøng cuõng coù nhöõng taùc 
ñoäng nhaát ñònh. Chính vì theá Sacombank caàn 
phaûi coù nhöõng chính saùch phuø hôïp vôùi töøng 

ñoái töôïng khaùch haøng. Moät soá giaûi phaùp coù 
theå keå ñeán nhö chaêm soùc khaùch haøng nöõ, coù 
nhöõng moùn quaø hoaëc goïi ñieän chuùc möøng trong 
caùc ngaøy leã nhö 8/3, 20/10... AÙp duïng khoa hoïc 
kyõ thuaät nhaèm naâng cao chaát löôïng dòch vuï 
tieân tieán ñaùp öùng yeâu caàu cuûa nhöõng khaùch 
haøng coù trình ñoä. Coù söï tö vaán, chaêm soùc giaûi 
thích roõ raøng veà dòch vuï ñoái vôùi töøng khaùch 
haøng ñaëc bieät laø nhöõng khaùch haøng lôùn tuoåi 
vaø khaùch haøng coù trình ñoä chöa cao
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