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Mét trong nh÷ng th¸ch thøc lín nhÊt ®èi
víi hÖ thèng ng©n hµng th¬ng m¹i trong
®iÒu kiÖn héi nhËp lµ n¨ng lùc c¹nh tranh.
Mét ng©n hµng muèn ph¸t triÓn bÒn v÷ng
kh«ng thÓ  kh«ng quan t©m ®Õn viÖc gi÷
kh¸ch hµng s½n cã vµ  t×m kiÕm kh¸ch hµng
míi. §Ó lµm ®iÒu nµy, cÇn ph¶i thÊu hiÓu
®îc møc ®é hµi lßng cña kh¸ch hµng vÒ
dÞch vô ng©n hµng cung cÊp cho hä, nhËn
diÖn ®îc nh÷ng yÕu tè lµm kh¸ch hµng hµi
lßng vµ ®Þnh lîng ®îc nã. Do ®ã, néi dung
bµi viÕt nµy tËp trung vµo 3 vÊn ®Ò chÝnh: (i)
Khung lý thuyÕt cña m« h×nh ®Þnh lîng; (ii)
KÕt qu¶ øng dông víi mét nghiªn cøu thÝ

®iÓm vµ; (iii) Gîi ý c¸c gi¶i ph¸p më réng
øng dông cho hÖ thèng ng©n hµng.

1. Khung lý thuyÕt m« h×nh ®Þnh lîng

1.1. M« h×nh lý thuyÕt
Theo Kotler (dÉn tõ Lin, 2003), sù hµi

lßng  hoÆc sù thÊt väng cña mét ngêi b¾t
nguån tõ sù so s¸nh c¶m nhËn víi mong ®îi
vÒ chÊt lîng mét s¶n phÈm hoÆc mét dÞch
vô vµo ®ã. 

Theo Parasuraman, Zeithaml, Berry
(1985), Curry (1999), Luck vµ Laton (2000),
møc ®é hµi lßng cã thÓ ®o lêng víi 5 - 7
kho¶ng c¸ch. Cã thÓ sö dông thang ®iÓm
Linkert ®Ó cho ®iÓm c¸c  kho¶ng c¸ch.

Theo Parasuraman, Zeithaml, Berry
(1991), cã 5 nh©n tè ¶nh hëng ®Õn sù hµi
lßng cña kh¸ch hµng: 

1. Ph¬ng tiÖn h÷u h×nh (Tangible): thÓ
hiÖn bªn ngoµi cña c¬ së vËt chÊt, thiÕt bÞ,
c«ng cô truyÒn th«ng.

2. §é tin cËy (Reliability): thÓ hiÖn kh¶
n¨ng ®¸ng tin cËy vµ chÝnh x¸c khi thùc
hiÖn dÞch vô.

3. Møc ®é ®¸p øng (Responsiveness): thÓ
hiÖn cung cÊp dÞch vô kÞp thêi vµ s½n lßng
gióp ®ì kh¸ch hµng.

4. Sù ®¶m b¶o (Assurance): ThÓ hiÖn
tr×nh ®é chuyªn m«n vµ sù lÞch l·m cña nh©n
viªn, t¹o niÒm tin tëng cho kh¸ch hµng.

5. Sù c¶m th«ng (Empathy): ThÓ hiÖn
sù ©n cÇn, quan t©m ®Õn tõng c¸ nh©n
kh¸ch hµng.

Díi ®©y lµ mét m« h×nh øng dông cho
dÞch vô cho vay vµ huy ®éng tiÕt kiÖm cña
ng©n hµng th¬ng m¹i:

M¤ H×NH §ÞNH L¦îNG §¸NH GI¸ MøC §é HµI LßNG CñA
KH¸CH HµNG øNG DôNG CHO HÖ THèNG NG¢N HµNG TH¦¥NG M¹I

§inh Phi Hæ*

* §inh Phi Hæ, Phã gi¸o s, TiÕn sÜ Kinh tÕ, Phã
Tæng biªn tËp T¹p chÝ Ph¸t triÓn Kinh tÕ, Gi¶ng
viªn §¹i häc Kinh tÕ TP. Hå ChÝ Minh.

Kh¸ch hµng rót tiÒn thuËn lîi tõ ng©n hµng

7 6 5 4 3 2 1

H×nh 1: Cho ®iÓm tõ 1 - 7 theo møc ®é tháa m·n cña kh¸ch hµng.

Ghi chó: §iÓm cµng lín møc ®é hµi lßng cµng cao.
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1. Ph¬ng tiÖn h÷u h×nh (TAN)
- Trô së c¬ quan, trang thiÕt bÞ cña ng©n

hµng hiÖn ®¹i, hÊp dÉn
- Trang phôc nh©n viªn thanh lÞch, gän

gµng
- Thêi gian lµm viÖc thuËn tiÖn
(3 biÕn quan s¸t)
2. §¸p øng (RES)
- Rót tiÒn thuËn lîi
- Göi tiÒn thuËn lîi
- Thêi gian giao dÞch nhanh

- Th¸i ®é s½n sµng phôc vô
- NhiÖt t×nh trî gióp kh¸ch hµng vÒ thñ

tôc (5 biÕn quan s¸t)
3. Tin cËy (REL)
- PhÝ rót tiÒn hîp lý
- PhÝ chuyÓn tiÒn hîp lý
- L·i suÊt hîp lý
- Th«ng tin tµi kho¶n ®îc b¶o mËt,

th«ng b¸o chñ tµi kho¶n kÞp thêi
- Tin tëng vµo th«ng tin truyÒn ®¹t
(5 biÕn quan s¸t)
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H×nh 2: C¸c nh©n tè ¶nh hëng ®Õn sù hµi lßng

2. §¸p øng (RES)
- Rót tiÒn thuËn lîi
- Göi tiÒn thuËn lîi
- Thêi gian giao dÞch nhanh
- Th¸i ®é s½n sµng phôc vô
- NhiÖt t×nh trî gióp kh¸ch hµng vÒ

thñ tôc
(5 biÕn quan s¸t)

1. Tin cËy (REL)
- PhÝ rót tiÒn hîp lý
- PhÝ chuyÓn tiÒn hîp lý
- L·i suÊt hîp lý
- Th«ng tin tµi kho¶n ®îc b¶o mËt,

th«ng b¸o chñ tµi kho¶n kÞp thêi
- Tin tëng vµo th«ng tin truyÒn ®¹t
(5 biÕn quan s¸t)

Sù HµI LßNG (SAT)
- ChÊt lîng cña ho¹t ®éng ng©n hµng
- ChÊt lîng dÞch vô giao dÞch
(2 biÕn quan s¸t)

4. C¶m th«ng (EMP)
- Phôc vô kh¸ch hµng nhiÖt t×nh
- Quan t©m ®Õn mong muèn cña

kh¸ch hµng
- Chñ ®éng quan t©m ®Õn nh÷ng khã

kh¨n cña kh¸ch hµng
(3 biÕn quan s¸t)

3. §¶m b¶o (ASS)
- Cã kiÕn thøc tr¶ lêi vµ t vÊn

kh¸ch hµng.
- Cã th¸i ®é t¹o sù yªn t©m cho kh¸ch

hµng.
- An toµn khi thùc hiÖn giao dÞch
- §óng hÑn víi kh¸ch hµng
(4 biÕn quan s¸t)

5. Ph¬ng tiÖn h÷u h×nh (TAN)
- Trô së c¬ quan, trang thiÕt bÞ cña

ng©n hµng hiÖn ®¹i, hÊp dÉn
- Trang phôc nh©n viªn thanh lÞch,

gän gµng
- Thêi gian lµm viÖc thuËn tiÖn
(3 biÕn quan s¸t)
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M« h×nh cã 5 nh©n tè (Factors) vµ 20 biÕn
quan s¸t (mçi nh©n tè cã c¸c biÕn quan s¸t ).

1.2. Ph¬ng ph¸p ®Þnh lîng
Sù hµi lßng (SAS) = f (TAN, REL, ASS,

EMP, REL)

SAS lµ biÕn phô thuéc; TAN, REL, ASS,
EMP, REL lµ c¸c biÕn ®éc lËp.

§Ó ®Þnh lîng ®îc c¸c nh©n tè ¶nh
hëng ®Õn sù hµi lßng cña kh¸ch hµng cÇn
tiÕn hµnh 2 bíc sau:

- Sö dông m« h×nh ph©n tÝch c¸c nh©n tè
(Factor Anlysis) ®Ó kiÓm ®Þnh c¸c nh©n tè
¶nh hëng vµ nhËn diÖn c¸c yÕu tè theo
kh¸ch hµng cho lµ phï hîp; vµ

- Sö dông m« h×nh håi quy béi
(Regression Analysis) ®Ó nhËn diÖn c¸c
nh©n tè ¶nh hëng ®Õn sù hµi lßng vµ ®¶m
b¶o cã ý nghÜa thèng kª.

C¶ hai bíc ®îc tiÕn hµnh víi sù hç trî
cña phÇn mÒm SPSS - 16.0

2. KÕt qu¶ øng dông 
§Ó øng dông m« h×nh trong thùc tiÔn,

nhãm nghiªn cøu (§inh Phi Hæ, Lª V¨n Phi
NhËt, NguyÔn Kh¸nh Nguyªn) trong th¸ng
3 n¨m 2009 ®· tiÕn hµnh ®iÒu tra kh¸ch
hµng t¹i hai chi nh¸nh cña mét ng©n hµng
th¬ng m¹i t¹i TP. Hå ChÝ Minh. Víi thÝ
®iÓm quy m« mÉu lµ 104 kh¸ch hµng, theo
ph¬ng ph¸p chän ngÉu nhiªn vµ pháng vÊn

trùc tiÕp víi B¶ng c©u hái ®îc thiÕt kÕ theo
5 nh©n tè ¶nh hëng ®Õn sù hµi lßng vµ
thang ®iÓm tõ 1 - 7.

Bíc 1: Ph©n tÝch nh©n tè
- NhËn diÖn c¸c nh©n tè: B¶ng c©u hái

bao gåm 20 biÕn quan s¸t víi  5 nh©n tè ®îc
gi¶ ®Þnh theo khung lý thuyÕt (H×nh 2).

Sö dông phÇn mÒm SPSS – Factor analy-
sis cho kÕt qu¶ sau 4 vßng víi c¸c kiÓm ®Þnh
®îc ®¶m b¶o: 

1. §é tin cËy cña c¸c biÕn quan s¸t
(Factor loading > 0,75)

2. KiÓm ®Þnh  tÝnh thÝch hîp cña m« h×nh
( 0,5 < KMO < 1)

3. KiÓm ®Þnh Bartlet vÒ t¬ng quan cña
c¸c biÕn quan s¸t (Sig. > 0,05)

4. KiÓm ®Þnh ph¬ng sai céng dån
(Cumulative variance > 50%)

B¶ng 1 cho thÊy, kh¸c víi m« h×nh lý
thuyÕt, ph©n tÝch nh©n tè nhËn diÖn chØ cã 2
nh©n tè ®¶m b¶o cã ý nghÜa ph©n tÝch. C¸c
biÕn quan s¸t bao gåm 4 biÕn thuéc nh©n tè
®¸p øng (Responsivenes), 1 biÕn thuéc nh©n
tè c¶m th«ng (Empathy) vµ 3 biÕn thuéc
nh©n tè ®¶m b¶o (Assurance) ®îc nhËn
diÖn xÕp chung vµo mét nh©n tè. §Æt tªn
míi cho nh©n tè nµy lµ  ®¶m b¶o vµ ®¸p øng
(X1). Nh©n tè thø hai lµ ph¬ng tiÖn h÷u
h×nh (Tangible) bao gåm hai biÕn. §Æt tªn
cho nh©n tè nµy lµ X2.
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B¶ng 1: Ma trËn thµnh tè xoay (Rotated Component Matrix)

Component
(Thµnh tè)

1 2
C¸c biÕn quan s¸t

Rót tiÒn thuËn lîi (Res1)

Thêi gian giao dÞch nhanh (Res3)

Giao dÞch viªn cã th¸i ®é s½n sµng phôc vô tèt (Res4)

Giao dÞch viªn nhiÖt t×nh, th©n thiÖn (Res5)

Nh©n viªn quan t©m ®Õn kh¸ch hµng  (Emp2)

Nh©n viªn cã th¸i ®é t¹o niÒm tin cho kh¸ch hµng (Ass2)

0,790

0,827

0,838

0,822

0,819

0,782
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Nh vËy m« h×nh ph©n tÝch sÏ lµ:
SAT = f(X1,X2)
Nh©n tè SAT ®îc ®Þnh lîng b»ng c¸ch

tÝnh ®iÓm trung b×nh cña 2 biÕn quan s¸t
thuéc nh©n tè nµy. C¸c nh©n tè X1, X2 còng

®îc ®Þnh lîng b»ng tÝnh ®iÓm trung b×nh
cña c¸c biÕn quan s¸t n»m trong nh©n tè ®ã.

Bíc 2: Ph©n tÝch håi qui béi
Sö dông phÇn mÒm SPSS ta nhËn ®îc

kÕt qu¶ sau:

BiÕn phô thuéc: Sù hµi lßng cña kh¸ch
hµng (SAT)

B¶ng 2 cho biÕt, c¸c hÖ sè håi qui (Bi)
®¶m b¶o cã ý nghÜa thèng kª víi møc ý nghÜa
95% (Significance < 0,05).

BiÕn ®¶m b¶o vµ ®¸p øng (X1) cã hÖ sè
t¬ng quan cha ®îc chuÈn hãa lµ 0,65.
§iÒu nµy cã nghÜa lµ khi thay ®æi t¨ng thªm
1 ®iÓm ®¸nh gi¸ cña kh¸ch hµng, sù hµi lßng
cña kh¸ch hµng t¨ng thªm 0,65 ®iÓm.

BiÕn ph¬ng tiÖn h÷u h×nh (X2) cã hÖ sè
t¬ng quan cha ®îc chuÈn hãa lµ 0,079.
§iÒu nµy cã nghÜa lµ khi thay ®æi t¨ng thªm

1 ®iÓm ®¸nh gi¸ cña kh¸ch hµng, sù hµi lßng
cña kh¸ch hµng t¨ng thªm 0,079 ®iÓm.

HÖ sè håi qui ®îc chuÈn hãa cho biÕt
tÇm quan träng cña c¸c biÕn ®éc lËp trong
m« h×nh. BiÕn ®¶m b¶o vµ ®¸p øng cã hÖ sè
håi qui lµ 0,76. §iÒu nµy cã nghÜa lµ víi
100% c¸c yÕu tè t¸c ®éng ®Õn sù hµi lßng,
biÕn ®¶m b¶o vµ ®¸p øng chiÕm 76%. Nh
vËy, biÕn nµy cã vÞ trÝ quan träng ¶nh hëng
®Õn sù hµi lßng cña kh¸ch hµng.

M« h×nh cã R2 ®iÒu chØnh lµ 0,61. §iÒu
nµy cã nghÜa lµ 61% thay ®æi cña sù hµi lßng
cña kh¸ch hµng ®îc gi¶i thÝch bëi c¸c biÕn
X1 vµ X2. 
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An toµn khi thùc hiÖn giao dÞch (Ass3)

Gi÷ ®óng hÑn víi kh¸ch hµng (Ass4)

C¬ së vËt chÊt, trang thiÕt bÞ hiÖn ®¹i (Tan1)

Trang phôc nh©n viªn thanh lÞch (Tan2)

0,852

0,815

0,937

0,927

Ghi chó: C¸c con sè trong B¶ng 1 lµ hÖ sè t¶i nh©n tè (Factor loading)

B¶ng 2: KÕt qu¶ håi qui

HÖ sè håi qui cha
®îc chuÈn hãa
(Unstandardized
Coefficients) Bi

HÖ sè håi qui cha
®îc chuÈn hãa
(Unstandardized
Coefficients) Bi

t Sig. VIF

(Constant)

X1

X2

1,600

0,653

0,079

0,716

0,138

4,997

10,442

2,020

0,000

0,000

0,046

1,247

1,247

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


VEMRnghiªn cøu - trao ®æiM¤ H×NH §ÞNH L¦îNG §¸NH GI¸ MøC §é HµI LßNG CñA KH¸CH HµNG øNG DôNG...

a. BiÕn dù b¸o (Predictors): ( X1, X2

b. BiÕn ®éc lËp: SAT
KiÓm ®Þnh F dïng ®Ó kiÓm ®Þnh tÝnh phï

hîp cña m« h×nh. V× møc ý nghÜa Sig. < 0,05,

do ®ã, c¸c hÖ sè håi qui cña c¸c biÕn ®éc lËp
kh¸c kh«ng. Nh vËy m« h×nh lý thuyÕt
®îc x©y dùng  phï hîp víi thùc tÕ.

C¸c biÕn ®éc lËp X1, X2 cã t¬ng quan víi
nhau thÊp (<0,5) vµ hÖ sè phãng ®¹i ph¬ng
sai (VIF) trong b¶ng 1 cã gi¸ trÞ nhá h¬n 10.

Nh vËy m« h×nh ®¶m b¶o kh«ng cã hiÖn
tîng céng tuyÕn gi÷a c¸c biÕn ®éc lËp.
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B¶ng 3: Ph©n tÝch ph¬ng sai (ANOVA)

Tæng b×nh
ph¬ng

df
Trung
b×nh

ph¬ng
F Sig.

Håi qui

§é lÖch

Tæng

M« h×nh

45,871

28,167

74,038

2

101

103

22,936

0,279

82,240 0,000

B¶ng 4: Ma trËn t¬ng quan Pearson

SAT X1 X2

Tæng quan
Pearson 

SAT

X1

X2

1,000

0,777

0,457

0,777

1,.000

0,445

0,457

0,445

1,000

B¶ng 5: KiÓm ®Þnh tÝnh æn ®Þnh ph¬ng sai (Heteroskedasticity)

ABSRES

Spearman's
rho

ABSRES

X1

X2

HÖ sè t¬ng quan

Sig. (2-tailed)

N

HÖ sè t¬ng quan

Sig. (2-tailed)

N

HÖ sè t¬ng quan

Sig. (2-tailed)

N

1.000

.

104

0,101

0,309

104

0,123

0,213

104
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B¶ng 5 cho biÕt c¸c hÖ sè t¬ng quan
h¹ng SPEARMAN cã møc ý nghÜa > 0,05. Do
®ã, ph¬ng sai cña sai sè kh«ng thay ®æi.

KÕt luËn: 
Th«ng qua c¸c kiÓm ®Þnh cña m« h×nh håi

qui, chóng ta thÊy c¸c nh©n tè ¶nh hëng
®Õn sù hµi lßng cña kh¸ch hµng lµ sù ®¶m
b¶o - ®¸p øng vµ ph¬ng tiÖn h÷u h×nh. Do
®ã, ®Ó n©ng cao kh¶ n¨ng ®¸p øng sù hµi
lßng cho kh¸ch hµng, hÖ thèng ng©n hµng
cÇn tËp trung  hoµn thiÖn c¸c yÕu tè sau: 

C¬ së vËt chÊt – trang thiÕt bÞ, trang phôc
cho nh©n viªn, thêi gian vµ sù an toµn giao
dÞch, thuËn tiÖn rót tiÒn, gi÷ ®óng hÑn vµ
phong c¸ch phôc vô cña nh©n viªn giao dÞch
kh¸ch hµng.

3. Mét sè gîi ý vÒ chÝnh s¸ch
- M« h×nh ®Þnh lîng víi trî gióp cña

phÇn mÒm SPSS rÊt ®¬n gi¶n vµ tiÖn lîi nªn
dÔ dµng ¸p dông réng r·i cho c¸c chi nh¸nh
ng©n hµng, ngay t¹i c¸c phßng giao dÞch.

- Víi viÖc thu thËp sè liÖu th«ng qua ®iÒu
tra trùc tiÕp kh¸ch hµng víi b¶ng c©u hái
d¹ng ®ãng, c¸c kh¸ch hµng kh«ng mÊt nhiÒu
thêi gian tr¶ lêi nªn tÝnh kh¶ thi cËp nhËt sè
liÖu thêng xuyªn rÊt thuËn tiÖn.

- Quan t©m ®Õn møc ®é hµi lßng sÏ lµ
c«ng cô quan träng gióp c¸c ng©n hµng gi÷
®îc kh¸ch hµng vµ më réng m¹ng líi
kh¸ch hµng trong ®iÒu kiÖn c¹nh tranh ngµy
cµng gay g¾t trong qua tr×nh héi nhËp.

- Thu thËp sè liÖu nªn tiÕn hµnh th¬ng
xuyªn theo ®Þnh kú (6 th¸ng mét lÇn) víi qui
m« mÉu kho¶ng 5% sè kh¸ch hµng cña
phßng giao dÞch.
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