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Tom tat:

Nghién ciru xdc dinh va do luong danh hwéng cia cac nhéan t6 chat heong dich vu dén sw hai long
ciia khdach hang wu tién tai Vietcombank - Chi nhanh Tdn Son Nhat. Két qud héi quy cho thay, ca
6 nhan t6 déu tac dong tich cuee va cé y nghia thong ké dén s hai long, xép theo thir tw dnh hwong
gidm dan: (1) Sy ddp vmg & Quy trinh luéng xanh, (2) Nang lwc chuyén mén cia Chuyén vién
quan hé khdch hang, (3) Co sé vit chat dic quyén & Tinh bao mdt, (4) Danh tiéng thu"ong hiéu &
Trdach nhiém xd hoi, (5) Sw dong cam & Tmh cd nhan hoa, (6) Chinh sdach vu dai & Quyen loi phi
tai chmh Trén co s¢ do, nghién civu dé xudt hé thong cdc ham Y quan tri thiét thwe nham givp chi
nhénh t6i wu héa trdi nghiém khdch hang cao cdp va ciing cé loi thé canh tranh bén viing.

Tu khoa: sy hai long, khdch hang vu tién, vietcombank, quy trinh luong xanh, dich vu ngan hang

Factors affecting priority customers’ satisfaction with service quality at
Vietcombank - Tan Son Nhat Branch

Abstract:

This study identifies and measures service-quality factors affecting priority customer satisfaction
at Vietcombank - Tan Son Nhat Branch. Data from 146 verified priority customers were analyzed
using Cronbach's Alpha, exploratory factor analysis, Pearson correlation, and multiple linear
regression. The model demonstrates strong explanatory power, with an adjusted R? of 0.692. All
six factors have positive and statistically significant effects on satisfaction. Responsiveness and the
green-lane process exert the strongest influence, followed by relationship managers’ professional
competence, exclusive facilities and security, brand reputation and corporate social responsibility,
empathy and personalization, and preferential policies and non-financial benefits. Satisfaction
also differs significantly according to customers’ educational backgrounds. The study proposes
managerial implications for improving premium customer experiences and strengthening the
branch's sustainable competitive advantage.

Keywords: satisfaction, priority customers, Vietcombank, green-lane process, banking services
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1. Pit van dé

Trong boi canh nén kinh té Viét Nam hoi nhap ngay cang siu rong va chiu anh huéng manh mé tir xu
thé s6 hoa, sy phat trién clia hé thong ngan hang thwong mai dong vai tro then chdt trong duy tri 6n dinh
vi mo va thic day ting truong kinh té. Nganh Ngan hang chimg kién canh tranh ngay cang gay git khi
san pham dich vy truyén thong dan tré nén dong nhat. Didu nay budc cac t6 chuc tai chinh phai chuyén
dich chién lugc tir tip trung vao san pham sang nang cao chét lugng dich vu va quan tri trai nghiém khach
hang. Sy hai long cta khach hang khong con 1a muyc tiéu thir yéu ma tré thanh thude do sdng con tao nén
loi thé canh tranh bén viing.

Nhing nim gan déy, sy gia ting nhanh chéng cua tang 16p trung luu va giau c6 tai Viét Nam dua phan
khuc Khach hang vu tién (KHU'T) tro thanh “mé vang” chién luge cia cac ngan hang 16n. Nhom khach
hang c6 gia trj tai san rong 16n nay dong gop ty trong doanh thu va loi nhuén thing du vuot troi, du chiém
s6 lwong nho trong tong tép khach hang. Tuy nhién, nhém KHUT s& hitu ky vong khit khe hon, nhu cau
phirc tap va doi hoi sy ca nhan hoa sau sic hon so véi phan khiic dai chiing. Trai nghiém khong chi dimg
lai ¢ tinh ndng san phém ma nam & téc do xur 1y, khong gian giao dich biét 1ap va nang lyc ctia nhan sy
quan ly tai khoan.

Mic du mbi quan hé giita chat luong dich vu va sy hai long cia khach hang trong nganh ngan hang
dd duogc chimg minh qua nhidu nghién ciru, viée ap dung cidc mé hinh nay vao phan khuc khach hang wu
tién (KHU'T) van ton tai nhitng khoang tréng nghién ctru 13 rét. O bdi canh qudc té, cac nghién ciru cta
Mahfuz va cong su (2020) hay Rodriguez va Smith (2025) d3 budc dau kiém dinh su hai long ctia nhom
khach hang cao cip nhung thudng bi gidi han trong céc thi truong ngach nhu ngan hang Hoi giao hodc tap
trung chit yéu vao khia canh dai ngd kinh té. Pong thoi, nghién ctru ciia Kim va Park (2026) tai Han Quéc
da chi ra mdi lién hé gitta su ddp ung van hanh va bao mat k¥ thuat sd, song mé hinh nay chua duoc kiém
chiing rong rii tai cac thi truong méi noi.

Tai Viét Nam, phan 16n cac cong trinh nghién ctru thoi gian qua nhu cua Tran Thi Kim Chi (2019) hay
Db Cam Hién (2023) chu yéu tap trung do luong phan khic khach hang dai tra. Néu c6 nghién ciru tai hé
théng Vietcombank thi cac tac gia lai thuong di sdu vao mang chat luong dich vu ngan hang dién tu, tiéu
biéu nhu nghién ctru ciia Bui Nhat Quang va Nguyén Hiru Thai Thinh (2020) hay Nguyén Thi Quynh Chau
va cOng su (2025). Ngoai trir mot vai nghién ctru bude dau vé phan khuc cao cép ctia Tran Hoan Thién
(2025) va Nguyén Lé Minh Tri va cong su (2026), hién van thiéu ving mot mé hinh tich hop hoan chinh
kiém dinh chuyén biét cho nhom KHUT tai mot don vi kinh doanh cu thé s& hiru dic thu dja ban can sanh
san bay quéc té nhu Vietcombank Chi nhanh Tan Son Nhét. Sy thiéu hut vé mat thuc nghiém ddi véi mot
md hinh chét luong dich vu chuyén biét cho gioi thugng luu tai dia ban chién luoc nay chinh la khoang
trong khoa hoc ma nghién ciru nay hudng toi giai quyét.

V& mat khoa hoc, cac nghién ctru trong nudc thoi gian qua chi yéu tap trung do luong khach hang
dai chiing hodc di sau vao kénh ngan hang dién ti dai tra, tao ra khoang tréng nghién ctru 10 rét déi
v6i phan khiic KHUT chuyén biét. Hon nita, bbi canh hoc thuat qubc té tuy da kiém dinh mdi quan
hé nén tang giita chat lugng dich vu va sy hai long nhung thudng gidi han trong céc thi truong ngach
nhu ngan hang Hoi gido, thiéu ving mo hinh tich hop toan dién cho KHU'T tai mot chi nhanh cu thé
& thi truong méi noi. Dé 1ap day cac khoang tréng d6, nghién ciru nay duoc thyc hién nham xay dung
va kiém dinh mé hinh ly thuyét chuyén biét cho nhém KHUT tai mdt don vi kinh doanh 16n, nam tai
vi tri chién lugc trong diém 1a cira ngd hang khong quéc té - Ngan haing TMCP Ngoai thuong Viét
Nam - Chi nhanh Tan Son Nhat. Két qua nghién ciru htra hen sé mang lai gié tri to 1on, vira gop phan
phat trién 1y ludn, vira cung cdp cong cu quan tri hitu hiéu giup chi nhanh duy tri va phat trién tép
khach hang chién lugc bén viing.
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2. Co s& Iy thuyét va phwong phéap nghién ciru

2.1. Co sé Iy thuyét

2.1.1. Khdi niém vé su hai long ciia khach hang

Trong quan tri dich vy, sy hai long ctia khach hang la trang thai nhan thirc va cam xtc téng hop, hinh
thanh thong qua viéc ddi chiéu gitra gia tri dich vu thuc té nhan duoc va ky vong ban dau. Nén tang cua
cach tiép can nay 1a Iy thuyét "Mong doi - Khang dinh" cua Oliver (1980), cho thdy khi hiéu qua dich vu
thuce té vuot qua muc mong doi, sy hai long tich cuc s€ dugc thiét lap. Ddi voi linh vuc ngan hang thuong
mai, sy hai 1ong déng vai tro 1a don bay chién luge thic day hanh vi tai s dung, gia ting ning lyc ban
chéo san pham tai chinh va chuyén hoa khach hang thanh nhing ngudi truyén théng tu nguyén cho uy tin
thuong higu.

2.1.2. Chat lwong dich vu va mé hinh SERVPERF

Chat lugng dich vu la tién dé truc tiép cAu thanh nén sy hai long téng thé. K& thura cac truong phai
nghién ctru hién dai, chat lugng dich vu ngan hang khong mang tinh ¢6 dinh ma duoc quyét dinh bdi cam
nhan chii quan cta khich hang. Nghién ctru nay van dung khung ly thuyét SERVPERF cua Cronin va
Taylor (1992) - mé hinh do ludng dua trén "chi sy cam nhan thuc t&" (Service Performance). SERVPERF
d3 chirng minh tinh wu viét hon so véi mé hinh SERVQUAL truyén théng nhd bang cau hoi ngian gon, xtic
tich, han ché t6i da sy mo ho d6i voi dap vién khi phai danh gia lai mirc ky vong cii, tir d6 nang cao do tin
cdy cua tdp dir liéu thu thap.

2.1.3. Khdch hang wu tién va mé hinh nghién civu dé xudt

Khach hang wu tién tai cac ngan hang thuong mai 1a nhom cé nhan cao cap so hiru khdi luong tai san
l6n (AUM) hodc mtrc dong gop loi nhudn vuot trdi. Ho cod dic diém hanh vi 16 rét: yéu cau khat khe vé
tinh bao mat thong tin sé du, doi hoi quy trinh giao dich riéng biét, nhanh chong va ky vong cao vao ning
luc cb van tai chinh chuyén sau tir 461 ngii Chuyén vién quan hé khach hang (Relationship Manager - RM).
K¢é thira nén tang SERVPERF va céc chi s6 hai 1ong kinh dién nhu ACSI, ECSI, két hop véi y kién chuyén
gia thyc chién, tac gia dé xuit mo hinh nghién ctru gdm 6 nhan té doc lap tac dong dén Sy hai long cua
KHUT tai Vietcombank Tan Son Nhét, bao gom:

« Co s vat chat dic quyén & Tinh bao mat (CSBM): Khong gian sanh chd VIP (Priority Lounge) biét
lap, sang trong va quy trinh an ninh xac thuc da 16p.

« Niang luc chuyén mén cua chuyén vién RM (NLRM): Kién thirc vi md, trinh do tu van cac giai phap
quan tri tai san phirc tap cia doi ngli RM.

« Sy dap tmg & Quy trinh ludng xanh (QTLX): Co ché van hanh ludng xanh (Fast-track) t6i gian thi
tuc hanh chinh va phan héi hotline doc quyén 24/7.

« Sy dong cam & Tinh ca nhan hoa (CNH): Phong cach dich vu "may do", sy quan tam tinh té dén thoi
quen va lich trinh cd nhan cua khach VIP.

« Chinh sach vu di & Quyén loi phi tai chinh (CSUD): Biéu phi dic quyén va hé sinh thai phong cach
soéng ddng cip (phong cho san bay, golf, nghi dudng).

e Danh tiéng thuong hi€éu & Trach nhiém xa hoi (DTTH): Vi thé dan dau, tinh minh bach va cac gia tri
an sinh x4 hgi ma ngan hang mang lai.

Céc gia thuyét tir HI dén H6 déu ky vong cac nhan t6 trén co tic dong thuan chiéu (+) dén sy hai long
chung ctia nhém khach hang uu tién tai chi nhanh.

2.2. Phwong phdp nghién ciru

Nghién ciru 4p dung phuong phap hdn hop bao gom nghién ctru dinh tinh va nghién ciru dinh lugng.
Giai doan dinh tinh duoc thuc hién théng qua thao luan nhom tip trung voi 15 chuyén gia gdm 5 can bd
quan 1y cp cao va 10 chuyén vién RM Priority c6 thim nién trén 5 ndm tai Vietcombank. Két qua thao
luan da gitp hiéu chinh cac bién quan sat tir thang do nhép, chuyén d6i ngon ngir ky thuat sang cam nhan
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trai nghiém tryc quan pht hop tam 1y gidi thuong luu, dong thoi 16ng ghép dic thu dia ban can san bay dé
hoan thién hé théng 30 bién quan sat chinh thuec.

Giai doan dinh lugng dugc trién khai thong qua khao sat bang hoi trén mau dai dién 1a nhom KHUT
dang duy tri tai san tai Vietcombank Tan Son Nhét. Do dic thu bao mat thong tin ctia khach hang HNWIs,
tac gia 4p dung phuong phip chon miu phi xac suat két hop giita chon mau thuén tién tai sanh Priority
Lounge va chon mau phan doan thong qua bo loc sang loc ciia chuyén vién RM. Quy mo mau hop 1é thu
vé sau khi loai bo phiéu 16i 1a 146 mau, dap tmg day du cac tiéu chuan thong ké dé chay mé hinh hoi quy
da bién. Dit liéu dugc ma hoa va xir Iy bang phan mém SPSS.

3. Két qua va thio luin két qua nghién ciru

3.1. Thong ké mé ti mdu nghién ciru

Két qua thong ké mau phan anh chan thyc chan dung ciia phan khic khach hang cao cap: nit gidi chiém
58,22%, nam giGi chiém 41,78%. V& d6 tudi, 73,98% dap vién tir 41 tudi tré 1én, chimg t6 sy tich liy
tai san on dinh. Trinh d6 hoc van cua tép khach hang rt cao voi 88,35% tir Dai hoc tro 1én, trong d6 co
34,93% dat trinh d§ Sau dai hoc. Thu nhép cua nhom khéo sat khéng dinh vi thé thuong luu khi 91,78%
c6 muc thu nhap trén 50 tri¢u df”)ng/théng, dac biét nhom thu nhap trén 100 triéu déng chiém ap dao voi
56,16%. V& tham nién gén bo, 72,61% khach hang da su dung dich vu tai chi nhanh tir 3 ndm tré 1én, minh
chung niém tin viing chic vao uy tin hé théng.

3.2. Kiém dinh d¢ tin cdy va Phén tich nhén té kham phd (EFA)

Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho thy, toan bd 7 thang do (bao gdm 6 nhan té doc 1ap va 1 nhan
td phu thudc) déu dat do nhat quan ndi tai rat tdt v6i hé sb Alpha téng thé nim trong khoang tir 0,803 dén
0,920 (16n hon ngudng 0,6). Hé sb twong quan bién - tdng cua tat ca 30 bién quan sat déu vuot xa ngudng
0,3; khong co bién nao bi loai bo.

Phan tich nhan t6 kham pha (EFA) cac bién doc 1ap voi phép xoay Varimax trich xuat ra 6 nhan t6 rd rét
twong thich hoan toan véi mo hinh d& xuat, théa mén hé s6 KMO = 0,836 (Sig = 0,000) va tong phuong sai
trich dat 70,878% tai gia tri Eigenvalues > 1. Thang do bién phu thude "Sy hai long" (SHL) hoi tu veé mot nhan
t6 duy nhat voi tong phuong sai trich dat 76,231%, hé sb tai nhan tb dat tir 0,836 dén 0,892. Két qua nay khing
dinh céu trac thang do dat gia tri hoi tu va tinh phan biét hoan hao, du diéu kién chay hoi quy tuyén tinh.

3.3. Phan tich hoi quy va kiém dinh gid thuyét

Mo hinh hdi quy tuyén tinh da bién dugc thuc hién theo phuwong phap Enter. Két qua tom tit mo hinh
cho thay hé s6 xac dinh R? = 0,705 va R2 hiéu chinh dat 0,692. Diéu nay chting minh 69,20% sy bién thién
cua trang thai "Su hai long cua nhém khach hang wu tién" dugc giai thich tron ven boi 6 nhan td doc lap
trong mo hinh. Kiém dinh ANOVA dat gia tri F = 55,267 (Sig = 0,000 < 0,05) khang dinh mé hinh hdi quy
tuyén tinh boi dugc xay dung 12 hoan toan phu hop véi dit liéu thuce té.

Bing 1. Két qua phén tich héi quy tuyén tinh boi

N t "6 | chudn | chudnbea |t | S | VF

(Constant) -1,436 | 0,300 - -4,792 | 0,000 -

Sy ddng cdm & Céa nhan héa (CNH) 0,174 | 0,056 0,157 3,130 | 0,002 1,183
Co s& vat chéat & Bao mat (CSBM) 0,251 0,062 0,218 4,064 | 0,000 1,353
Nang lwc chuyén mén cia RM (NLRM) 0,315 | 0,056 0,276 5,677 | 0,000 1,156
Chinh sach wu dai & Quyén lgi (CSUD) | 0,134 | 0,063 0,116 2,121 0,036 1,403
Sw dap ¢ng & Ludng xanh (QTLX) 0,332 | 0,068 0,319 4,915 | 0,000 1,988
Danh tiéng thwong hiéu & CSR (DTTH) | 0,238 | 0,066 0,191 3,630 | 0,000 1,299
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Hé sb VIF cua tit ca cac bién doc lap déu nam trong khoang tr 1,156 dén 1,988 (nho hon 2), chirng
minh mé hinh khéng vi pham gia dinh da cong tuyén. Hé sé Durbin-Watson dat 2,104 khang dinh khong
c6 hién tugng tu tuong quan chudi phan du. Gia tri Sig. cuia tat cd 6 nhan t6 déu nho hon 0,05, cho thay
ca 6 gia thuyét déu dugc chip nhan ¢ mirc y nghia thong ké. Phuong trinh hdi quy tuyén tinh chuén hoa
duoc xac 1ap nhu sau:

SHL =0,319*QTLX + 0,276*NLRM + 0,218*CSBM + 0,191*DTTH + 0,157*CNH + 0,116*CSUD

3.4. Phan tich hoi quy va kiém dinh gid thuyét

Mo hinh hoi quy chinh thitc diéu chinh dua ra mot kham pha thyc nghiém quan trong tai Vietcombank
Tan Son Nhét. Khac biét v6i cac nghién ciru ngan hang dai ching thong thuong noi co s vat chat hoic
chinh sach gia phi giit vai tro chi phdi, tai day “Su dap tng & Quy trinh luéng xanh (QTLX)” vuon lén vi
tri din dau tac dong manh mé nhat dén su hai long (beta = 0,319). Piéu ndy phan anh rd nét dic thu dia
ban chi nhanh cén san bay, noi tap trung cac doanh nhan ban rdn; ddi véi ho, toc dd phan hdi va su tinh
gon quy trinh chinh 14 thuéc do gia tri cao nhat. Nhan t6 anh huéng manh thtr hai 1a “Nang luc chuyén
mén ciia RM” (beta = 0,276), tai khang dinh tim quan trong ctia nhan t6 con nguoi khi ddi twong KHU'T
c6 hiéu biét tai chinh cao luén doi hoi mét cb van quan tri tai san thyc thy hon 1a mot nhan vién tac nghi¢p
thuan tiy. “Co s vét chat dic quyén & Tinh bao mat” ding vi tri tht ba (beta = 0,218), cing ¢b luan diém
ctia Kim & Park (2026) vé "Nghich 1y ludng xanh" khi tbc d6 quy trinh phai luén di déi v6i sy an tim
tuyét d6i vé an ninh tai san s6.

Bén canh do, két qua kiém dinh su khac biét qua Independent T-Test va One-way ANOVA phan anh
btic tranh dong b trong cong tac quan tri ciia chi nhanh khi khong ton tai su khac biét c6 y nghia thong
ké vé mirc do hai long theo gi6i tinh, thu nhap va tham nién gin bé. Tuy nhién, kiém dinh ANOVA theo
Trinh d6 hoc vén cho thiy mirc ¥ nghia Sig = 0,019 (< 0,05), chirmg minh c¢6 sy phan héa rd rét trong cam
nhan cua cadc nhom hoc van khac nhau. Cu thé, nhom khach hang c6 trinh d¢ Sau dai hoc s& hitu mirc hai
long trung binh thip nhét, doi hoi ngan hang phai thiét ké cac kich ban tuong tac mang tinh chuyén sau,
tinh t& hon dé thuyét phuc nhom tri thirc cao nay.

4. Két luan va ham y quan tri

4.1. Két lugn

Nghién ctru da hoan thanh toan dién cac muc tiéu dat ra thong qua viéc xac dinh va dinh luong hoa
6 nhom nhan t6 cdu thanh nén sy hai long ctia phan khuc khach hang cao cip tai Vietcombank Tan Son
Nhét. Két qua thuc nghiém nhin manh sy chuyén dich tu duy cbt 18i trong ky nguyén méi: su hai 1ong cua
KHUT khong con dugc quyét dinh boi cac goi chinh sach gia phi dinh sin ma nam & toc do xir 1y thong
minh ctia quy trinh ludng xanh cing ning lyc tu van chuyén sau cta doi ngii RM phuc vu.

4.2. Ham y qudn tri

Dua trén trong sb tac dong ciia cac hé s hdi quy, nghién ciru dé xuat hé théng 5 ham ¥ quan tri ¢t 16
gitip Ban lanh dao chi nhanh hoan thién chét luong dich vu:

Tbi wu héa "Quy trinh ludng xanh" song hanh bao mat sd: Chi nhanh can ra soat, tinh gon t6i da cac
thu tuc hanh chinh gidy to thi cong gay mat thoi gian ctia khach VIP. Day manh tich hgp cong nghé xac
thuc sinh tric hoc khudn mit (Face-ID) va ma thong minh Smart OTP tai quay giao dich dic quyén.
Giai phap nay gitip quy trinh van hanh ludng xanh (Fast-track) dién ra than tbc nhung van dam bao sy
an tam tuyét ddi, hoa giai hoan toan "nghich 1y ludng xanh" lién quan dén tdm 1y e ngai bao mat tai san
s6 du 1om.

Nang tam nang luc RM thanh "C vén tai san chuyén sau": Chuyén dich manh mé vai tro ctia doi ngii
RM Priority tir nhan sy tic nghiép ban hang thuan tiy sang nguoi hoach dinh tai chinh chién lugc (Wealth
Management). X4y dung cac chuong trinh dio tao chuyén siu vé cong cu phai sinh, ty gia ngoai hbi phurc
tap va ciu trac dong tién "may do" riéng biét. Thiét 1ap bo chi s6 danh gia hiéu suat (KPI) tich hop diém
sO "chét lugng tu van" do chinh khach hang cham diém tryc tiép.
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Chuén héa khong gian sanh chd VIP biét 1ap: Tiép tuc du tu ha tang tinh té cho hé thdng phong chd
Priority Lounge, dam béo tinh kin déo, cach 4m tuyét ddi cho cac budi thuong thao tai chinh quy mé 16n.
Dinh ky ra soat cac diém cham vat 1y tir bai d6 xe 6 to danh riéng cho khach VIP dén cac tién ich nho nhat
trong sanh chd dé ton vinh vi thé thuong luu cta dép vién.

Tinh chinh h¢ sinh thai ddc quyén va ca nhan hoa trai nghiém: Str dung hé théng dir liéu 16n (Big Data
CRM) dé ghi nhé sau sdc khau vi rti ro va cac cot mde su kién cé nhan. Thay thé cac mon qua tang dai tra
bang qua ting ca nhan hoa cao, thiép chuc mung viét tay tinh té. Chu dong bit tay xay dung hé sinh thai
lién két phi tai chinh da dang, thiét thuc gan lién voi phong cach sdng cao cap nhu phong chd thuong gia
san bay (tdn dung dia ban can san bay), chudi san golf va resort cao cap qudc té.

Cung c6 uy tin thwong hiéu gan két voi ESG: Duy tri tinh minh bach tuyét ddi trong cong bd chinh
sach va cac san pham tich hgp. Chi dong moi nhém KHUT tham gia ddng hanh cung chi nhanh trong cac
chuong trinh an sinh x4 hoi, bao vé méi trudng mang tinh bén virg (ESG), tao 1ap su gin két siu sic vé
mat cdm xUc va nang cao niém tu hao thuong hiéu chung =

Loi cam on:

Tdc gid xin trdn trong cam on Thay gido - Tién si Lé Dirc Thing di tgn tinh dinh hwong chuyén mén.
Xin chén thanh cim on Vietcombank - Chi nhinh Tin Son Nhét, cdc chuyén gia phan bién va dong
nghigp di ho trg div ligu cing nhitng gop ¥ quy bau dé hoan thi¢n bai bdo.
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