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1. Ñaët vaán ñeà
Thò tröôøng Vieät Nam vôùi daân soá 98,5 trieäu ngöôøi

laø moät trong nhöõng thò tröôøng tieàm naêng ñoái vôùi
ngaân haøng baùn leû. Agribank luoân chuù troïng ñeán
chaát löôïng dòch vuï khaùch haøng ñeå xaây döïng hình
aûnh, giaù trò thöông hieäu. Ñieàu ñoù ñöôïc theå hieän qua
vieäc toái öu hoùa traûi nghieäm caù nhaân cuûa khaùch
haøng, giuùp xaây döïng nhöõng "caûm xuùc tích cöïc"
thoâng qua söï haøi loøng vaø gia taêng giaù trò thöông hieäu
cuûa doanh nghieäp (Augusto vaø Torres, 2018). Theo
Kotler vaø Keller (2016), giaù trò thöông hieäu
(GTTH) laø giaù trò gia taêng öu ñaõi cho caùc saûn phaåm
vaø dòch vuï. Giaù trò naøy coù theå ñöôïc phaûn aùnh trong
caùch suy nghó cuûa khaùch haøng, caûm nhaän vaø haønh
ñoäng cuûa hoï ñoái vôùi thöông hieäu cuõng nhö giaù caû,
thò phaàn vaø lôïi nhuaän cho doanh nghieäp. Theo
Tanmoy De, Akanksha Verma (2021), GTTH
khoâng chæ ñôn thuaàn laø moät thuaät ngöõ marketing,
maø ñöôïc xem laø taøi saûn giaù trò nhaát cuûa moät doanh
nghieäp coù theå sôû höõu. Vaán ñeà quan troïng laø doanh

nghieäp caàn hieåu roõ caùc thaønh phaàn cuûa chaát löôïng
dòch vuï aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng khaùch haøng laø
gì? ñeå coù caùc bieän phaùp caûi thieän, naâng cao chaát
löôïng dòch vuï (Brady vaø Cronin, 2001). Nghieân cöùu
naøy nhaèm khaùm phaù vaø ño löôøng caùc thaønh phaàn
chaát löôïng dòch vuï aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng. Moät khi khaùch haøng haøi loøng, hoï tieáp
tuïc söû duïng dòch vuï, truyeàn mieäng cho nhau, goùp
phaàn gia taêng giaù trò thöông hieäu cho Agribank.  

2. Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát vaø caùc giaû
thuyeát nghieân cöùu (Hình 1)

Caùc giaû thuyeát nghieân cöùu:
Giaû thuyeát H1a: Thaùi ñoä aûnh höôûng tích cöïc ñeán

söï haøi loøng khaùch haøng.
Giaû thuyeát H1b: Chuyeân moân aûnh höôûng tích

cöïc ñeán söï haøi loøng khaùch haøng.
Giaû thuyeát H1c: Thieát keá aûnh höôûng tích cöïc ñeán

söï haøi loøng khaùch haøng.
Giaû thuyeát H1d: Yeáu toá xaõ hoäi aûnh höôûng tích

cöïc ñeán söï haøi loøng khaùch haøng.
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Giaû thuyeát H1e: Thôøi gian chôø aûnh höôûng tích
cöïc ñeán söï haøi loøng khaùch haøng.

Giaû thuyeát H1f: Tính höõu hình aûnh höôûng tích
cöïc ñeán söï haøi loøng khaùch haøng.

Giaû thuyeát H1g: Coâng ngheä aûnh höôûng tích cöïc
ñeán söï haøi loøng khaùch haøng.

Giaû thuyeát H2: Söï haøi loøng khaùch haøng aûnh
höôûng tích cöïc ñeán E-WOM.

Giaû thuyeát H3: Söï haøi loøng khaùch haøng aûnh
höôûng tích cöïc ñeán giaù trò thöông hieäu.

Giaû thuyeát H4: E-WOM aûnh höôûng tích cöïc ñeán
giaù trò thöông hieäu.

3. keát quaû nghieân cöùu
3.1. Keát quaû kieåm ñònh ñoä tin caäy thang ño

Cronbachs Alpha (Baûng 1) 
Vôùi kích thöôùc maãu chính thöùc coù ñöôïc töø vieäc

thu thaäp döõ lieäu laø 308, trong ñoù phaùt khaûo saùt
350 phieáu nhöng thu veà 334, trong soá 334 phieáu
thu veà coù 26 baûng hoûi khoâng ñaït yeâu caàu vaø coøn
laïi 308 phieáu traû lôøi hôïp leä ñöôïc ñöa vaøo phaân
tích chính thöùc.

Caùc tieâu chí nhaân khaåu hoïc daïng bieán ñònh tính
ñeå phaân loaïi ñaùp vieân: 

(1) Veà Giôùi tính: coù 125 ñaùp vieân nam, chieám
40,6% vaø 183 ñaùp vieân nöõ, chieám 59,4%;

(2) Veà ñoä tuoåi: coù 66 ñaùp vieân döôùi 26 tuoåi,
chieám 21,4%; 93 ñaùp vieân töø 26 ñeán 35 tuoåi chieám
30,2%; 90 ñaùp vieân töø 35 ñeán 45 tuoåi, chieám 29.,%;
59 ñaùp vieân treân 45 tuoåi, chieám 19,2%;

(3) Veà thu nhaäp: coù 53 ñaùp vieân döôùi 5 trieäu
ñoàng, 73 ñaùp vieân töø 5 trieäu ñoàng ñeán 10 trieäu ñoàng,

72 ñaùp öùng vieân töø 10 trieäu ñoàng
ñeán 15 trieäu ñoàng chieám 23,4%,
49 ñaùp vieân töø 15 trieäu ñoàng ñeán
25 trieäu ñoàng chieám 15,9%; 61
ñaùp vieân treân 25 trieäu ñoàng,
chieám 19,8%; 

(4) Veà trình ñoä: 93 ñaùp vieân
coù trình ñoä trung caáp, chieám
30,2%; 72 ñaùp vieân coù trình ñoä
cao ñaúng, chieám 23,4%; 84 ñaùp
vieân coù trình ñoä ñaïi hoïc, chieám
27,3% vaø 59 ñaùp vieân coù trình ñoä
töø ñaïi hoïc trôû leân, chieám 19,1%. 

(5) Veà loaïi dòch vuï: coù 54 ñaùp
vieân söû duïng göûi tieàn tieát kieäm,
chieám 17,5%; 93 ñaùp vieân söû
duïng vay voán, chieám 30,3%; 
66 ñaùp vieân söû duïng internet

banking, chieám 21,4%; 95 ñaùp vieân söû duïng nhieàu
dòch vuï, chieám 30,8%. 

(6)  Veà ngheà nghieäp: coù 81 ñaùp vieân laø nhaân
vieân vaên phoøng, chieám 26,2%; 80 ñaùp vieân kinh
doanh töï do, chieám 26%; 80 ñaùp vieân laø lao ñoäng töï
do, chieám 26% vaø 67 ñaùp vieân coù ngheà nghieäp khaùc
chieám 21,8%. 

Thoâng qua kieåm ñònh ñoä tin caäy thang ño baèng
heä soá Cronbach’s Alpha, coù 36 bieán quan saùt thuoäc
10 khaùi nieäm ñöôïc ñöa vaøo phaân tích, keát quaû cho
thaáy, caû 10 khaùi nieäm ñeàu ñaït ñöôïc ñoä tin caäy vaø
khoâng coù bieán quan saùt naøo bò loaïi khoûi thang ño.
Do ñoù, taát caû caùc bieán quan saùt seõ ñöôïc ñöa vaøo
phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA tieáp theo.

3.2. Phaân tích EFA (Baûng 2)
Nhö vaäy, sau khi phaân tích nhaân toá khaùm phaù

EFA, soá löôïng nhaân toá ruùt trích ñöôïc laø 10 nhaân toá,
töông öùng vôùi 10 khaùi nieäm nghieân cöùu cuûa ñeà taøi,
coù 36 bieán quan saùt ñöôïc ñöa vaøo phaân tích EFA,
keát quaû coù 1 bieán quan saùt coù heä soá taûi nhaân toá leân
nhaân toá maø noù ño löôøng khoâng ñaït yeâu caàu tieán
haønh loaïi boû. Coøn laïi 35 bieán quan saùt ñaït yeâu caàu
sau khi phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA, caùc bieán
quan saùt seõ ñöôïc ñöa vaøo phaân tích CFA tieáp tuïc
nhaèm kieåm ñònh laïi caùc giaù trò cuûa thang ño. 

Thoâng qua keát quaû ñaùnh giaù möùc ñoä phuø hôïp cuûa
phaân tích CFA (Baûng 3), ta thaáy giaù trò CMIN/DF =
2.140 (<3), chæ soá ñaùnh giaù TLI vaø CFI (> 0.9). Beân
caïnh ñoù, chæ soá GFI ñaït 0.832 (>0.8), chæ soá RMSEA
0.061 (< 0.08) vaø giaù trò kieåm ñònh sig cuûa moâ hình
0.000 (< 0.05). Nhö vaäy, ta keát luaän ôû ñoä tin caäy

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm
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95% thì moâ hình naøy thích hôïp veà
phaân tích CFA, döõ lieäu phaân tích ñaõ
töông thích vôùi moâ hình nghieân cöùu.

3.4. Keát quaû phaân tích caáu truùc
tuyeán tính (SEM) 

Heä soá taùc ñoäng cuûa coâng ngheä
leân söï haøi loøng laø 0.276, vôùi yù nghóa
kieåm ñònh coù sig = 0.000 (<0.05)
neân ôû ñoä tin caäy 95% coâng ngheä coù
moái quan heä cuøng chieàu vôùi söï haøi
loøng khaùch haøng.

Heä soá taùc ñoäng cuûa chuyeân moân
leân söï haøi loøng laø 0.103, vôùi yù nghóa
kieåm ñònh coù sig = 0.043 (<0.05)
neân ôû ñoä tin caäy 95%,  chuyeân moân
coù moái quan heä cuøng chieàu vôùi söï
haøi loøng khaùch haøng.

Heä soá taùc ñoäng cuûa thieát keá leân
söï haøi loøng laø -0.030, vôùi yù nghóa
kieåm ñònh coù sig = 0.000 (<0.05)
neân ôû ñoä tin caäy 95% thieát keá
khoâng coù moái quan heä cuøng chieàu
vôùi söï haøi loøng khaùch haøng.

Heä soá taùc ñoäng cuûa yeáu toá tính
höõu hình leân söï haøi loøng laø 0.185,
vôùi yù nghóa kieåm ñònh coù sig =
0.010 (>0.05) neân ôû ñoä tin caäy 95%,
tính höõu hình coù moái quan heä cuøng
chieàu vôùi söï haøi loøng khaùch haøng.

Heä soá taùc ñoäng cuûa xaõ hoäi leân
söï haøi loøng laø 0.195, vôùi yù nghóa
kieåm ñònh coù sig = 0.000 (<0.05)
neân ôû ñoä tin caäy 95%, xaõ hoäi coù
moái quan heä cuøng chieàu vôùi söï haøi
loøng khaùch haøng.

Heä soá taùc ñoäng cuûa yeáu toá thaùi
ñoä leân söï haøi loøng laø 0.188, vôùi yù
nghóa kieåm ñònh coù sig = 0.004
(<0.05) neân ôû ñoä tin caäy 95%, thaùi
ñoä coù moái quan heä cuøng chieàu vôùi
söï haøi loøng khaùch haøng.

Heä soá taùc ñoäng cuûa yeáu toá thôøi
gian chôø leân söï haøi loøng laø 0.149,
vôùi yù nghóa kieåm ñònh coù sig =
0.010 (<0.05) neân ôû ñoä tin caäy 95%,
thôøi gian chôø coù moái quan heä cuøng
chieàu vôùi söï haøi loøng khaùch haøng.

Heä soá taùc ñoäng cuûa söï haøi loøng
leân truyeàn mieäng laø 0.712, vôùi yù
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Heä soá 
Cronbach’s Alpha
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Khaùi nieäm thaùi ñoä (ATT), heä soá Cronbach’s Alpha = 0.853

ATT1 6.06 4.380 .701 .818

ATT2 6.00 3.990 .753 .768

ATT3 5.94 3.857 .724 .798

Khaùi nieäm chuyeân moân (EXP), heä soá Cronbach’s Alpha = 0.896

EXP1 5.36 3.998 .780 .867

EXP2 5.28 4.344 .796 .851

EXP3 5.16 4.115 .812 .836

Khaùi nieäm thieát keá (DES), heä soá Cronbach’s Alpha = 0.880

DES1 4.67 4.430 .811 .789

DES2 4.71 4.931 .754 .842

DES3 4.55 4.659 .739 .856

Khaùi nieäm xaõ hoäi (SOC), heä soá Cronbach’s Alpha = 0.895

SOC1 5.21 5.700 .801 .843

SOC2 5.24 5.927 .776 .865

SOC3 5.17 5.576 .802 .842

Khaùi nieäm thôøi gian chôø (WT), heä soá Cronbach’s Alpha = 0.892

WT1 6.15 5.224 .800 .839

WT2 6.16 5.187 .789 .847

WT3 5.92 4.570 .787 .854

Khaùi nieäm phöông tieän höõu hình (TANG), heä soá Cronbach’s Alpha = 0.869

TANG1 4.36 3.612 .675 .880

TANG2 4.28 3.081 .829 .740

TANG3 4.24 3.227 .750 .815

Khaùi nieäm truyeàn thoâng ñieän töû (EWOM), heä soá Cronbach’s Alpha = 0.912

EWOM1 10.45 16.640 .787 .891

EWOM2 10.39 15.828 .799 .887

EWOM3 10.45 16.646 .875 .877

EWOM4 10.02 15.443 .700 .914

EWOM5 10.30 16.185 .768 .894

Khaùi nieäm söï haøi loøng (SAC), heä soá Cronbach’s Alpha = 0.822

SAC1 5.87 7.627 .592 .835

SAC2 5.44 5.687 .755 .672

SAC3 5.73 6.354 .699 .733

Baûng 1. Keát quaû kieåm ñònh ñoä tin caäy thang ño
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nghóa kieåm ñònh coù sig = 0.000
(<0.05) neân ôû ñoä tin caäy 95%, söï
haøi loøng coù moái quan heä cuøng chieàu
vôùi truyeàn mieäng

Heä soá taùc ñoäng cuûa E-WOM leân
giaù trò thöông hieäu laø 0.212, vôùi yù
nghóa kieåm ñònh coù sig = 0.017
(<0.05) neân ôû ñoä tin caäy 95% 
E-WOM coù moái quan heä cuøng
chieàu vôùi giaù trò thöông hieäu.

Heä soá taùc ñoäng cuûa yeáu toá söï haøi
loøng leân giaù trò thöông hieäu laø
0.357, vôùi yù nghóa kieåm ñònh coù 
sig = 0.000 (<0.05) neân ôû ñoä tin caäy
95% ta keát luaän raèng söï haøi loøng coù
moái quan heä cuøng chieàu vôùi giaù trò
thöông hieäu.

4. keát luaän vaø haøm yù
4.1. Haøm yù veà thaùi ñoä (Attitude)

vaø chuyeân moân (Expertise)
Tieáp tuïc naâng cao chaát löôïng

nguoàn nhaân löïc: trieån khai thöïc
hieän chính saùch öu tieân tuyeån duïng
ñoái vôùi öùng vieân toát nghieäp loaïi
gioûi, xuaát saéc cuûa moät soá tröôøng ñaïi
hoïc haøng ñaàu Vieät Nam; chuaån hoùa
ñieàu kieän, tieâu chuaån ñoái vôùi töøng
loaïi lao ñoäng vaø töøng chöùc danh;
xaây döïng vaø trieån khai caùc chöông
trình ñaøo taïo taäp trung trong naêm
2022 taäp trung vaøo taäp huaán nghieäp
vuï, kinh nghieäm thöïc tieãn vaø ñieàu
chænh phuø hôïp vôùi thôøi gian thöïc
hieän coâng vieäc vaø ñi laïi baèng caùch
taêng thôøi löôïng ñaïo taïo tröïc tuyeán
thoâng qua zoom, thoâng qua chöông
trình e-learning.

4.2. Haøm yù veà caùc yeáu toá xaõ hoäi -
Social Factors

Tranh thuû giaûi quyeát nhöõng
khieáu naïi, khuùc maéc maø khaùch
haøng gaëp phaûi nhaèm ñaûm baûo
ñöôïc nhöõng thaéc maéc cuûa khaùch
haøng ñeàu ñöôïc giaûi quyeát thoûa
ñaùng, khoâng ñöôïc giaûi quyeát vaán
ñeà khaùch haøng moät caùch hôøi hôït,
thieáu traùch nhieäm. Tuyeân truyeàn
cho nhaân vieân coù thaùi ñoä phuïc vuï
khaùch haøng toái öu, caùc dòch vuï

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm
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Caùc chæ soá ñaùnh giaù Giaù trò Giaù trò chaáp nhaän

CMIN/DF 2.140 < 3

GFI 0.832 > 0.8

TLI 0.921 > 0.9

CFI 0.932 > 0.9

RMSEA 0.061 < 0.08

Giaù trò sig kieåm ñònh phuø hôïp 0.000 < 0.05

Baûng 3. Caùc chæ soá ñaùnh giaù phaân tích CFa 

Nguoàn: Keát quaû nghieân cöùu

Nguoàn: Keát quaû nghieân cöùu

Caùc thoâng soá
Ngöôõng 

chaáp nhaän
EFA laàn ñaàu EFA laàn cuoái

Chæ soá KMO > 0.5 0.901 0.899

Soá nhaân toá ruùt trích 10 nhaân toá 10 nhaân toá

Heä soá Eigenvalues > 1 1.018 1.018

Giaù trò sig kieåm ñònh
Bartlett

< 0.05 0.000 0.000

Toång phöông sai trích > 50% 79.442% 80.641%

Soá bieán loaïi 1 bieán quan saùt 0 bieán quan saùt

Bieán quan
saùt

Trung bình
thang ño 

neáu loaïi bieán

Phöông sai
thang ño 

neáu loaïi bieán

Töông
quan 

bieán toång

Heä soá Cronbach’s
Alpha neáu loaïi bieán

Khaùi nieäm giaù trò thöông hieäu (CBBE), heä soá Cronbach’s Alpha = 0.905

CBBE1 15.76 25.102 .802 .879

CBBE2 15.82 26.762 .554 .918

CBBE3 15.62 24.563 .866 .869

CBBE4 15.90 28.553 .526 .917

CBBE5 15.70 24.536 .881 .867

CBBE6 15.70 24.770 .847 .872

Khaùi nieäm coâng ngheä (TECH), heä soá Cronbach’s Alpha = 0.941

TECH1 7.55 7.851 .868 .920

TECH2 7.49 7.593 .874 .918

TECH3 7.51 7.599 .892 .912

TECH4 7.53 8.374 .804 .940

Nguoàn: Keát quaû nghieân cöùu

Baûng 2. Keát quaû phaân tích eFa
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ngaân haøng cung caáp ñaûm baûo tính tuaân thuû phaùp lyù
vaø ñöôïc dieãn giaûi deã hieåu, ngaén goïn ñeán vôùi
khaùch haøng.

4.3. Haøm yù veà thôøi gian chôø - Waiting Time
Ngaân haøng thöôøng xuyeân toå chöùc caùc cuoäc kieåm

tra noäi boä nhaèm ñaûm baûo ñöôïc kieán thöùc chuyeân
moân cuõng nhö kyõ naêng nghieäp vuï cuûa caùc nhaân
vieân ñöôïc ñaûm baûo, caùc cuoäc kieåm tra neân gaén chaët
vôùi coâng vieäc cuõng nhö chuyeân moân haèng ngaøy cuûa
nhaân vieân.

4.4. Haøm yù veà tính höõu hình - Tangibles
Trong heä thoáng ngaân haøng caàn ñaûm baûo ñöôïc

caùc trang thieát bò tieän nghi nhaát phuïc vuï cho khaùch
haøng, ví duï heä thoáng gheá ngoài chôø hay baøn giao

dòch vôùi khaùch haøng phaûi tieän nghi vaø beàn ñeïp nhaát.
Cöûa chaøo cuõng nhö boä phaän giao dòch vôùi khaùch

haøng caàn ñaûm baûo ñöôïc ñoä môùi vaø saïch seõ cuûa vaên
phoøng nôi giao dòch ñeå khaùch haøng caûm nhaän ñöôïc
söï thu huùt toái ña.

4.5. Haøm yù veà coâng ngheä 
Hieän ñaïi hoùa coâng ngheä thoâng tin. Trieån khai

nhieàu giaûi phaùp öùng duïng coâng ngheä ñeå ña daïng,
naâng cao chaát löôïng saûn phaåm dòch vuï ngaân haøng:
Heä thoáng E-Banking, heä thoáng kieàu hoái taäp trung,
thanh toaùn hoùa ñôn, thu ngaân saùch nhaø nöôùc, keát noái
song phöông, öùng duïng coâng ngheä thoâng tin trong
coâng taùc löu tröõ, trung taâm lieân laïc vaø hoã trôï, taäp
trung caùc heä thoáng thanh toaùn n

taïp chí coâng thöông
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Estimate S.E. C.R. P Keát luaän

SAC  TECH .276 .067 4.140 *** Chaáp nhaän

SAC  EXP .103 .051 2.020 .043 Chaáp nhaän

SAC  DES -.030 .044 -.693 .488 Khoâng Chaáp nhaän

SAC  TANG .185 .072 2.583 .010 Chaáp nhaän

SAC  SOC .195 .052 3.779 *** Chaáp nhaän

SAC  ATT .188 .066 2.874 .004 Chaáp nhaän

SAC  WT .149 .057 2.591 .010 Chaáp nhaän

EWOM  SAC .712 .072 9.927 *** Chaáp nhaän

CBBE  EWOM .212 .089 2.394 .017 Chaáp nhaän

CBBE  SAC .357 .095 3.746 *** Chaáp nhaän

Nguoàn: Keát quaû nghieân cöùu

Baûng 4. Keát quaû kieåm ñònh caáu truùc tuyeán tính SeM
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Of AGribAnk hO chi Minh ciTy brAnch
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AbSTrAcT: 
Qualitative research methods and quantitative research methods are used in this study to

discover and measure the impacts of service quality components on the customer satisfaction.

Qualitative research methods are conducted with a group of 9 customers of Vietnam Bank for

Agriculture and Rural Development (Agribank) to discover the components of service quality.

While quantitative research methods are used to analyze 308 official samples obtained from

customers who have used products and services at the Agribank Ho Chi Minh City Branch. The

study’s results show that there are nine research hypotheses of the model which are accepted with

95% confidence. Based on these results, some implications and policies are proposed to enhance

the customer satisfaction and the brand equity of Agribank Ho Chi Minh City Branch. 

keywords: Agribank, service quality, customer satisfaction, brand equity.
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