
264

1. ñaët vaán ñeà
Trong boái caûnh kinh doanh hieän nay, coù theå noùi

DVNH ñaõ vaø ñang ñöôïc caùc ngaân haøng thöông maïi
(NHTM) nhìn nhaän nhö moät muõi nhoïn chieán löôïc
trong hieän ñaïi hoùa, ña daïng hoùa caùc loaïi hình
DVNH vaø laø moät lôïi theá caïnh tranh quan troïng
trong cuoäc ñua nhaém tôùi thò tröôøng ngaân haøng baùn
leû. Ñieàu naøy ñaõ taïo ñieàu kieän cho hoaït ñoäng kinh
doanh DVNH phaùt trieån maïnh meõ. Tuy nhieân, ñaây
cuõng laø thaùch thöùc vaø söùc eùp khaù lôùn ñoái vôùi caùc
NHTM, ñoøi hoûi caùc ngaân haøng phaûi coù nhöõng giaûi
phaùp kinh doanh phuø hôïp. 

Sacombank Traø Vinh cuõng khoâng naèm ngoaøi
thaùch thöùc ñoù. Vôùi maïng löôùi ngaân haøng daøy ñaëc
treân ñòa baøn Traø Vinh nhö hieän nay thì söï caïnh

tranh trong hoaït ñoäng kinh doanh noùi chung vaø
DVNH noùi rieâng ngaøy caøng gay gaét. Sôû höõu haï taàng
kyõ thuaät ngaân haøng hieän ñaïi, uy tín cuûa thöông hieäu,
Sacombank Traø Vinh coù nhieàu lôïi theá trong vieäc
öùng duïng coâng ngheä tieân tieán vaøo xöû lyù töï ñoäng vaø
caûi thieän caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï löïa choïn
DVNH. Ñeán nay, dòch vuï naøy ñaõ vaø ñang thu huùt
ñoâng ñaûo löôïng khaùch haøng do tính höõu ích maø noù
mang laïi.

Ñeå DVNH phaùt trieån beàn vöõng trong töông lai,
ngoaøi vieäc ngaân haøng phaûi luoân coù chieán löôïc,
chính saùch phuø hôïp, ñuùng ñaén vaø an toaøn, caàn phaùt
trieån caùc tieän ích vaø tính naêng nhaèm ñaûm baûo ñöôïc
thò phaàn vaø taïo nieàm tin, söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng khi söû duïng DVNH cung caáp. Chaát löôïng dòch
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vuï toát laøm taêng möùc ñoä haøi loøng cho khaùch haøng, ñoù
trôû thaønh lôïi theá caïnh tranh. Hôn theá, söï quan taâm,
chaêm soùc tröôùc vaø sau cung caáp dòch vuï laø heát söùc
caàn thieát DVNH cuûa khaùch haøng seõ giuùp ngaân haøng
duy trì löôïng khaùch haøng trung thaønh vaø tìm kieám
ñöôïc khaùch haøng tieàn naêng (Ñoã Tieán Hoøa, 2007).

2. Phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu aùp duïng phöông phaùp nghieân cöùu

ñònh löôïng vôùi phöông phaùp laáy maãu thuaän tieän. 
Phöông phaùp thu thaäp döõ lieäu sô caáp: Thoâng qua

caùc cuoäc khaûo saùt online,  baèng moät cuoäc ñieàu tra
döïa treân baûng caâu hoûi ñöôïc thieát keá thoâng qua yù
kieán cuûa chuyeân gia. Vieäc tieáp caän vaø thu thaäp soá
lieäu töø khaùch haøng caùc vaán ñeà lieân quan ñeán söï löïa
choïn dòch vuï cuûa Ngaân haøng maø hoï ñang söû duïng
thoâng qua baûng caâu hoûi ñaõ thieát keá tröôùc cho 200
KHCN ñaõ vaø ñang söû duïng DVNH taïi Sacombank
Traø Vinh.

Ñeå ñònh löôïng ñöôïc caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï
löïa choïn DVNH cuûa KHCN taïi Sacombank Traø
Vinh, taùc giaû söû duïng caùc phöông phaùp: kieåm ñònh
ñoä tin caäy cuûa caùc thang ño baèng heä soá Cronbach’s
Alpha, phaân tích nhaân toá khaùm phaù vaø phöông phaùp
phaân tích hoài quy.

Nhaèm ñaït ñöôïc caùc muïc tieâu nghieân cöùu, taùc giaû
ñaõ thöïc hieän nghieân cöùu theo caùc böôùc vôùi caùc
phöông phaùp ñònh löôïng. Nghieân cöùu ñaõ xaây döïng
moâ hình nghieân cöùu döïa treân lyù thuyeát chaát löôïng
dòch vuï vaø söû duïng coâng ngheä, toång quan caùc
nghieân cöùu trong vaø ngoaøi nöôùc, moâ hình nghieân
cöùu ñöôïc xaây döïng bôûi caùc yeáu toá taùc ñoäng nhö:

“phöông tieän höõu hình”, “söï ñoàng caûm”, “söï tin
caäy”, “khaû naêng ñaùp öùng”, “söï ñaûm baûo”, “giaù”,
cuûa KHCN söû duïng DVNH taïi Sacombank Traø
Vinh”. Treân cô sôû moâ hình nghieân cöùu, taùc giaû xaây
döïng thang ño vaø ñöa ra caùc giaû thuyeát.

3. Thaûo luaän vaø keát quaû
3.1. Phaân tích Cronbach’s Alpha
Keát quaû taïi Baûng 1 döïa vaøo giaù trò cuûa heä soá

Cronbach’s Alpha cho thaáy caùc yeáu toá aûnh höôûng
goàm: (1) “Söï tin caäy” coù 5 bieán quan saùt töø TC1 -
TC5; (2) “Khaû naêng ñaùp öùng” coù 4 bieán quan saùt töø
DU1 - DU4; (3) “Söï ñaûm baûo” coù 5 bieán quan saùt töø
DB1 - DB5; (4) “Phöông tieän höõu hình” coù 7 bieán töø
HH1 – HH7; (5) “Söï ñoàng caûm” coù 7 bieán quan saùt
töø DC1 - DC7; (6) “Söï haøi loøng” coù 5 bieán quan saùt
töø HL1 - HL5; (7) “Giaù caû” coù 3 bieán quan saùt töø
GIA 1 - GIA 3. Heä soá töông quan bieán toång cuûa caùc
bieán ñoäc laäp ñeàu coù giaù trò lôùn hôn 0,3 cho neân taát caû
caùc bieán ñeàu ñöa söû duïng ñeå phaân tích nhaân toá.

3.2. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù
Phaân tích nhaân toá khaùm phaù 25 bieán quan saùt

cuûa 7 bieán ñoäc laäp: phöông tieän höõu hình, söï tin caäy,
khaû naêng ñaùp öùng, söï ñaûm baûo, söï ñoàng caûm, söï haøi
loøng vaø giaù caû

Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù vôùi caùc
bieán quan saùt töø khaûo saùt khaùch haøng söû duïng
DVNH taïi Sacombank Traø Vinh cho keát quaû toát. Cuï
theå, heä soá KMO = 0,707 thoûa ñieàu kieän (> 0.5) vaø
Sig.= 0,000, ñieàu naøy cho thaáy raèng keát quaû phaân
tích nhaân toá khaùm phaù laø coù ñoä tin caäy cao, caùc bieán
quan saùt coù töông quan vôùi nhau trong toång theå.

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm

Soá 9 - Thaùng 4/2023

Thang ño Maõ thaønh phaàn thang ño Töông quan bieán toång Cronbach’s Alpha neáu loaïi bieán

Söï tin caäy

Cronbach’s Alpha =

0,829

TC1 0.573 0.811

TC2 0.737 0.765

TC3 0.658 0.786

TC4 0.603 0.801

TC5 0.57 0.811

Khaû naêng ñaùp 

öùng Cronbach’s 

Alpha = 0,875

DU1 0.742 0.837

DU2 0.805 0.814

DU3 0.711 0.849

DU4 0.678 0.861

Baûng 1. Toång hôïp kieåm ñònh thang ño ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng
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Giaù trò heä soá hoäi tuï Eigenvalues = 2.177, phaân
tích ñaõ ruùt trích ñöôïc 1 nhaân toá töø caùc bieán quan saùt
vôùi phöông sai trích laø 72.578% (> 50%). Töø ñoù cho
thaáy, caùc bieán quan saùt ban ñaàu coù söï hoäi tuï ôû 7
nhaân toá, caùc nhaân toá naøy giaûi thích ñöôïc 72,578%%
söï bieán thieân cuûa döõ lieäu khaûo saùt. Do ñoù, caùc nhaân
toá ñaûm baûo ñöôïc khaû naêng ñaïi dieän cho döõ lieäu
khaûo saùt ban ñaàu.

Qua keát quaû phaân tích döõ lieäu sô caáp ñöôïc

toång hôïp, cho thaáy caùc bieán quan saùt ñöôïc phaân
thaønh 7 nhoùm cô baûn: “Phöông tieän höõu hình”,
“Söï tin caäy “, “Khaû naêng ñaùp öùng”, “Söï ñaûm
baûo”, “Söï ñoàng caûm”, “Söï haøi loøng” vaø “Giaù caû”
vôùi 36 bieán quan saùt vaø caùc bieán quan saùt naøy ñeàu
coù troïng soá nhaân toá ñaït yeâu caàu, coù khaû naêng hoäi
tuï vaø bieåu dieãn toát. 

Nhö vaäy, qua phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA
cho thaáy caùc bieán ñoäc laäp ñeàu coù tính hoäi tuï vaø giaûi
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Thang ño Maõ thaønh phaàn thang ño Töông quan bieán toång Cronbach’s Alpha neáu loaïi bieán

Söï ñaûm baûo 

Cronbach’s 

Alpha = 0,801

DB1 0.504 0.787

DB2 0.549 0.776

DB3 0.629 0.749

DB4 0.629 0.749

DB5 0.618 0.753

Phöông tieän 

höõu hình 

Cronbach’s 

Alpha = 0,900

HH1 0,639 0,780

HH2 0,683 0,765

HH3 0,438 0,843

HH4 0,664 0,771

HH5 0,716 0,768

HH6 0,473 0,775

HH7 0.795 0.875

Söï ñoàng caûm

Cronbach’s 

Alpha = 0,910

DC1 0.676 0.902

DC2 0.769 0.892

DC3 0.719 0.898

DC4 0.683 0.901

DC5 0.698 0.901

DC6 0.78 0.891

DC7 0.786 0.891

Söï haøi loøng 

Cronbach’s 

Alpha = 0,823

HL1 0.575 0.8

HL2 0.595 0.793

HL3 0.587 0.796

HL4 0.661 0.775

HL5 0.666 0.773

Giaù caû 

Cronbach’s 

Alpha = 0,793

GIA1 0.575 0.800

GIA2 0.495 0.803

GIA3 0.387 0.816

Nguoàn: Taùc giaû toång hôïp töø phaân tích döõ lieäu sô caáp
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thích toát caùc bieán quan saùt trong thang ño vaø phuø
hôïp söû duïng cho kieåm ñònh tieáp theo vôùi phaân tích
hoài quy.

3.3. Phaân tích hoài quy
Heä soá xaùc ñònh R2 hieäu chænh laø 0,742 coù nghóa

laø74,2% söï bieán thieân veà söï löïa choïn DVNH cuûa
khaùch haøng ñöôïc giaûi thích bôûi caùc bieán ñoäc laäp
(Phöông tieän höõu hình, söï ñoàng caûm, söï baûo ñaûm,
khaû naêng ñaùp öùng, söï haøi loøng vaø, giaù caû) ñöôïc trình
baøy trong moâ hình (Baûng 2).

Keát quaû taïi Baûng 3 cho thaáy vôùi möùc yù nghóa
quan saùt Sig = 0,000 < 0,05, giaû thuyeát H0 bò baùc boû,
nghóa laø coù toàn taïi moái quan heä tuyeán tính vôùi söï löïa
choïn DVNH cuûa khaùch haøng vôùi ít nhaát moät trong
caùc nhaân toá: phöông tieän höõu hình, söï ñoàng caûm, söï
baûo baûo, khaû naêng ñaùp öùng, söï haøi loøng vaø giaù caû.

Caùc bieán ñöa vaøo moâ hình ñeàu coù Tolerance >
0,0001 vaø VIF < 10 neân khoâng toàn taïi hieän töôïng ña
coäng tuyeán giöõa caùc bieán ñoäc laäp.

Phaân tích hoài quy ñeá xaùc ñònh möùc ñoä taùc ñoäng
cuûa 6 nhaân toá ñeán söï löïa choïn DVNH cuûa khaùch
haøng taïi Sacombank Traø Vinh hay laø caùc bieán ñoäc
laäp coù aûnh höôûng ñeán bieán phuï thuoäc hay khoâng.

Y = b0 + b1X1 + b2X2 + … + bj Xj + ui

Trong ñoù: Y laø bieán phuï thuoäc (möùc ñoä haøi
loøng veà söï löïa choïn DVNH); bj laø heä soá öôùc löôïng;
Xj laø 6 bieán ñoäc laäp (caùc yeáu toá aûnh höôûng); ui laø
phaàn dö.

Qua keát quaû ôû Baûng 4 ta coù theå thaáy giaù trò Sig. F
= 0.000 < 0.005 naèm trong khoaûng quy ñònh neân moâ
hình nghieân cöùu cho raèng laø phuø hôïp. Giaù trò R2 hieäu
chænh cuûa moâ hình nghieân cöùu laø 0,734 naèm trong
khoaûng 0,5-1 ñöôïc cho laø moâ hình nghieân cöùu toát
cuõng coù nghóa laø caùc bieán trong moâ hình nghieân cöùu
ñeà caäp giaûi thích ñöôïc 73,4% söï bieán thieân cuûa moâ
hình nghieân cöùu.

Giaù trò VIF cuûa caùc bieán quan saùt trong moâ hình
ñeàu nhoû hôn 10 cho thaáy khoâng coù söï vi phaïm veà
hieän töôïng ña coäng tuyeán, söï töông quan, phöông
sai soá thay ñoåi ñaõ thöïc hieän. Saùu nhaân toá goàm:
PTHH; TC; DU; DB; CT; GIA, coù söï töông quan
khaù chaët cheõ vaø coù yù nghóa thoáng keâ trong moâ hình
phaân tích. Do vaäy, caùc bieán ñoäc laäp ñeàu taùc ñoäng
leân bieán phuï thuoäc. Trong ñoù, taùc ñoäng maïnh nhaát
laø TC (Beta = .311), thöù hai laø CT (Beta = .253), thöù
ba laø PTHH (Beta = .240), thöù tö laø DU (Beta -
.216), thöù naêm laø DB (Beta = .141) vaø yeáu nhaát laø
GIA (Beta = 0.60). 
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Model Summaryb

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson

1 .861a .742 .734 .31587 1.552

a. Predictors: (Constant), GIA, DB, CT, PTHH, TC, DU

b. Dependent Variable: HL

Nguoàn: Keát quaû phaân tích SPSS

Baûng 2. heä soá xaùc ñònh

ANOVAb

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1

Regression 55.316 6 9.219 92.402 .000a

Residual 19.256 193 .100

Total 74.573 199

a. Predictors: (Constant), GIA, DB, CT, PTHH, TC, DU, HL

b. Dependent Variable: HL

Nguoàn: Keát quaû phaân tích SPSS

Baûng 3. phaân tích phöông sai aNOVa
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5. keát luaän
Baøi vieát caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï löïa choïn

DVNH cuûa KHCN taïi Sacombank Traø Vinh vôùi
muïc tieâu xaùc ñònh caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï löïa
choïn DVNH cuûa khaùch haøng. Töø ñoù laøm cô sôû cho
ngaân haøng xaùc ñònh ñöôïc yeáu toá naøo aûnh höôûng
quyeát ñeán vieäc löïa choïn DVNH cuûa KHCN, cuõng
nhö töøng böôùc ñaùp öùng ñöôïc mong muoán cuûa khaùch
haøng ñoái vôùi dòch vuï taïi ngaân haøng trong töông lai.

Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy raèng, coù 6 
bieán aûnh höôûng ñeán söï löïa choïn DVNH cuûa
KHCN taïi Sacombank Traø Vinh laø “phöông tieän
höõu hình”, “söï ñoàng caûm”, “söï tin caäy”, “khaû
naêng ñaùp öùng”, “söï ñaûm baûo”, “giaù”. Töø keát quaû
nghieân cöùu, taùc giaû ñeà xuaát giaûi phaùp nhaèm 
giuùp ngaân haøng naâng cao chaát löôïng DVNH,
cuõng nhö ñaùp öùng ñöôïc mong muoán cuûa KHCN
taïi ngaân haøng n
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Coefficientsa

Model

Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients t Sig.

Collinearity Statistics

B Std. Error Beta Tolerance VIF

1

(Constant) -1.147 .226 -5.078 .000

PTHH .309 .053 .240 5.774 .000 .771 1.296

TC .330 .051 .311 6.425 .000 .570 1.755

DU .232 .057 .216 4.045 .000 .470 2.128

DB .143 .046 .141 3.133 .002 .663 1.508

CT .244 .040 .253 6.122 .000 .785 1.273

GIA .056 .034 .060 1.636 .104 .982 1.019

a. Dependent Variable: HL

Baûng 4. Keát quaû moâ hình hoài quy ñaùnh giaù söï haøi loøng cuûa khaùch haøng

Nguoàn: Keát quaû phaân tích SPSS



269

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm

Soá 9 - Thaùng 4/2023

FACTOrs AFFeCTing The ChOiCe 
OF individuAl CusTOMers TOwArds bAnking serviCes 
OF sAigOn ThuOng Tin COMMerCiAl JOinT sTOCk bAnk 

- TrA vinh PrOvinCe brAnCh 

lMaster. NguyeN Thi Bup1

lMaster. pham Thi Thu hieN1

1Lecturer, School of Economics - Law, Tra Vinh University 

AbsTrACT:
This study explores the factors affecting the choice of individual customers towards banking

services of Saigon Thuong Tin Commercial Joint Stock Bank - Tra Vinh Province Branch
(Sacombank - Tra Vinh). The study finds out that there are six factors affecting the choice of
individual customers towards banking services, namely: tangibles, empathy, reliability,
responsiveness, assurance, and price. Based on this study’s findings, some solutions are proposed to
improve its banking serrvices and better satisfy its individual customer’s needs. 
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