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1. ñaët vaán ñeà
Ngaân haøng TMCP Ngoaïi thöông Vieät Nam laø

ngaân haøng thöông maïi ñaàu tieân ôû Vieät Nam trieån
khai dòch vuï theû - dòch vuï thanh toaùn khoâng duøng
tieàn maët. Ngaân haøng coù saûn phaåm theû ña daïng, chaáp
nhaän thanh toaùn caû 7 loaïi theû ngaân haøng thoâng duïng
treân theá giôùi mang caùc thöông hieäu: American
Express, Visa, MasterCard, JCB, Diners Club,
Discover vaø UnionPay.

Hieän nay, treân ñòa baøn TP. Ñaø Naüng coù hôn 50
ngaân haøng thöông maïi. Taát caû caùc ngaân haøng naøy
ñeàu coù dòch vuï theû, khieán cho söï caïnh tranh treân
thò tröôøng ngaøy caøng gay gaét. Vieäc thöôøng xuyeân
ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï cuûa ngaân haøng laø heát
söùc caàn thieát ñeå naâng cao hôn nöõa khaû naêng ñaùp
öùng nhu caàu ngaøy caøng cao cuûa khaùch haøng. Vì

vaäy, baøi vieát choïn ñeà taøi nghieân cöùu caùc nhaân toá
aûnh höôûng tôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà 
dòch vuï theû cuûa Ngaân haøng Vietcombank taïi 
TP. Ñaø Naüng.

2. Moâ hình nghieân cöùu
2.1. Caùc nghieân cöùu tröôùc veà söï haøi loøng ñoái vôùi

dòch vuï theû taïi ngaân haøng
Islam vaø caùc coäng söï (2005) ñaõ thöïc hieän

“Nghieân cöùu möùc ñoä thoûa maõn cuûa chuû theû ATM
cuûa ngaân haøng HSBC ôû Bangladesh” cho thaáy moái
quan heä quan troïng cuûa chaát löôïng dòch vuï ATM vaø
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Nghieân cöùu xaùc ñònh
caùc yeáu toá: vò trí, söï phaûn hoài cuûa nhaân vieân, chaát
löôïng giaáy cuûa tieàn teä, phaân phoái theû kòp thôøi vaø
hoaït ñoäng maùy ATM coù lieân quan maät thieát ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng. 
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TOÙM TAÉT:
Nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän nhaèm xaùc ñònh caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch

haøng veà dòch vuï theû cuûa Ngaân haøng Vietcombank (VCB) taïi Ñaø Naüng. Keát quaû nghieân cöùu cho
thaáy, möùc ñoä aûnh höôûng cuûa caùc nhaân toá theo thöù töï töø cao xuoáng thaáp nhö sau: söï höõu hình, söï tin
caäy, chi phí, söï ñaùp öùng vaø söï caûm thoâng. Treân cô sôû keát quaû nghieân cöùu, taùc giaû ñeà xuaát moät soá
giaûi phaùp giuùp Ngaân haøng VCB Ñaø Naüng caûi thieän möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng söû duïng dòch
vuï theû cuûa ngaân haøng, nhö: caûi thieän maùy ATM, caûi thieän chaát löôïng dòch vuï khaùch haøng, ñaøo taïo
ñoäi nguõ nhaân vieân, coù caùc chính saùch öu ñaõi cho khaùch haøng thaân thieát.

Töø khoùa: söï haøi loøng, dòch vuï theû, Vietcombank Ñaø Naüng.
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Dilijonas vaø caùc coäng söï (2009) vôùi ñeà taøi
“Nghieân cöùu caùc yeáu toá caàn thieát cuûa chaát löôïng
dòch vuï ATM taïi Baltic” ñaõ xaùc ñònh caùc yeáu toá:
nguoàn löïc caàn thieát (ñuû soá löôïng maùy ATM, ñòa
ñieåm thuaän lôïi vaø an toaøn, heä thoáng thaân thieän vôùi
ngöôøi söû duïng), hoaït ñoäng ATM ( toác ñoä nhanh, ít
loãi, thôøi gian hoaït ñoäng lieân tuïc,...); vaø caùc yeáu toá
döïa treân giaù trò (chaát löôïng dòch vuï vôùi chi phí hôïp
lyù, toái ña hoùa nhu caàu cuûa khaùch haøng) laø nhöõng
yeáu toá quan troïng.

Leâ Thanh Döõng (2009) thöïc hieän nghieân cöùu
“Ñaùnh giaù möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng söû
duïng dòch vuï theû ATM taïi Ngaân haøng Ñoâng AÙ
Caàn Thô” ñaõ tìm ra 5 nhaân toá taùc ñoäng ñeán möùc
ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng, ñoù laø: söï tin caäy, 
söï ñaùp öùng, söï ñoàng caûm, caùch phuïc vuï vaø söï 
höõu hình.

Nguyeãn Thò Baûo Ngoïc (2015) vôùi nghieân cöùu
“Caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng söû duïng dòch vuï theû cuûa Ngaân haøng
Techcombank chi nhaùnh Vónh Long” ñaõ tìm vaø
phaân tích caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán möùc ñoä haøi
loøng cuûa khaùch haøng goàm: maïng löôùi, söï caûm
thoâng, phöông tieän höõu hình, giaù caû vaø söï tin caäy.

Traàn Hoàng Haûi (2014) thöïc hieän “Nghieân 
cöùu caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng söû duïng dòch vuï theû ATM cuûa ngaân
haøng TMCP Ngoaïi thöông chi nhaùnh Vónh Long”
cho thaáy caùc yeáu toá aûnh höôûng söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng, goàm: giaù caû, maïng löôùi, söï ñoàng
caûm, ñoä tin caäy. 

2.2. Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát
Döïa treân caùc nghieân cöùu treân vaø thoâng qua

phöông phaùp phoûng vaán chuyeân gia, taùc giaû tieán
haønh xaây döïng moâ hình.  (Hình 1)

Giaû thuyeát H1: Söï tin caäy aûnh höôûng tích cöïc
ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng söû duïng dòch vuï
theû VCB.

Giaû thuyeát H2: Söï ñaùp öùng aûnh höôûng tích cöïc
ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng söû duïng dòch vuï
theû VCB.

Giaû thuyeát H3: Söï ñoàng caûm cuûa khaùch haøng
aûnh höôûng tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
söû duïng dòch vuï theû VCB.

Giaû thuyeát H4: Söï höõu hình aûnh höôûng tích cöïc
ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng söû duïng dòch vuï
theû VCB.

Giaû thuyeát H5: Chi phí dòch vuï aûnh höôûng tích
cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng söû duïng dòch
vuï theû VCB.

3. phöông phaùp nghieân cöùu
3.1. Maãu nghieân cöùu vaø thu thaäp döõ lieäu
Baûng caâu hoûi khaûo saùt ñöôïc phaùt tröïc tieáp ñeán

caùc khaùch haøng söû duïng theû VCB Ñaø Naüng. Soá
löôïng maãu ñöôïc tính döïa vaøo lyù thuyeát cuûa The
Hari, Anderson, Tatham vaø Black (1998). Tuy
nhieân, ñeå haïn cheá sai soùt, hö hoûng trong quaù trình
thu thaäp döõ lieäu vaø taêng ñoä tin caäy, nghieân cöùu tieán
haønh khaûo saùt 300 baûng caâu hoûi vaø thu veà 240 baûng
traû lôøi hôïp leä. 

3.2. Phöông phaùp xöû lyù döõ lieäu
Soá lieäu thu thaäp ñöôïc sau giai ñoaïn khaûo saùt seõ

ñöôïc tieán haønh kieåm tra, loaïi boû caùc baûng khaûo saùt
khoâng ñaït yeâu caàu. Toaøn boä döõ lieäu thu ñöôïc seõ
ñöôïc maõ hoùa, nhaäp lieäu, xöû lyù vaø phaân tích baèng
coâng cuï SPSS 22.0.

4. keát quaû nghieân cöùu
4.1. Kieåm ñònh Cronbach’s Alpha
Keát quaû phaân tích ñoä tin caäy Cronbach’s Alpha

taïi Baûng1 cho thaáy, sau khi ñaõ loaïi 4 bieán quan saùt,
moâ hình chæ coøn 25 bieán quan saùt ñaûm baûo ñoä tin
caäy, töông öùng 5 nhaân toá ñoäc laäp, tieáp tuïc söû duïng
cho phaân tích tieáp theo.

4.2. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA
4.2.1. Kieåm ñònh tính thích hôïp cuûa moâ hình phaân

tích nhaân toá EFA
Keát quaû taïi Baûng 2 cho thaáy, chæ soá KMO coù

giaù trò baèng 0.868 thoûa maõn ñieàu kieän 0.5 < KMO
< 1 neân phaân tích nhaân toá khaùm phaù laø phuø hôïp
vôùi döõ lieäu thöïc teá. Beân caïnh ñoù, möùc yù nghóa cuûa
kieåm ñònh Bartlett sig = 0,000 < 0.05, ñuû cô sôû baùc
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Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát
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boû giaû thuyeát H0 cho raèng caùc bieán quan saùt coù
töông quan vôùi nhau treân phaïm vi toång theå.

4.2.2. Kieåm ñònh nhaân toá khaùm phaù
Keát quaû töø Baûng 3 cho thaáy, caùc heä soá taûi nhaân

toá ñeàu lôùn hôn 0.5, vaø khoâng coù tröôøng hôïp thang ño
naøo coù heä soá taûi cuøng lôùn hôn 0.5 vaø cheânh leäch nhoû
hôn 0.3. Neân caùc nhaân toá ñaûm baûo ñöôïc giaù trò hoäi
tuï vaø phaân bieät khi phaân tích EFA. Vì vaäy, sau khi
phaân tích khaùm phaù EFA thì caùc nhaân toá ñoäc laäp
naøy ñöôïc giöõ nguyeân ñeå thöïc hieän caùc phaân tích
tieáp theo.

4.3. Keát quaû phaân tích hoài quy tuyeán tính ña bieán
4.3.1. Kieåm ñònh möùc ñoä möùc ñoä giaûi thích cuûa

moâ hình
Keát quaû taïi Baûng 4 cho thaáy, giaù trò R2 hieäu

chænh = 0.536 cho thaáy, naêm bieán ñoäc laäp ñöa vaøo
chaïy hoài quy giaûi thích 53,6% söï bieán thieân cuûa
bieán phuï thuoäc, coøn laïi 46,4% laø do caùc bieán ngoaøi
moâ hình vaø sai soá ngaãu nhieân.

4.3.2. Kieåm ñònh caùc giaû thuyeát cuûa moâ hình
nghieân cöùu

Keát quaû taïi Baûng 5 cho thaáy, giaù trò Sig ñeàu nhoû
hôn 0.05, chöùng toû caùc bieán ñeàu coù yù nghóa trong

moâ hình. Beân caïnh ñoù, VIF ñeàu nhoû hôn 2, neân
khoâng coù hieän töôïng ña coäng tuyeán xaûy ra. Töø keát
quaû ôû treân, taùc giaû xaây döïng ñöôïc moâ hình sau:

Haøi loøng = 0.241*Höõu hình 
+ 0.214*Tin caäy 
+ 0.186*Chi phí 
+ 0.163*Ñaùp öùng 
+ 0.116*Caûm thoâng

4.4. Moät soá giaûi phaùp ñeà xuaát
Töø keát quaû nghieân cöùu, taùc giaû ñeà xuaát moät soá

kieán nghò nhaèm taêng söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
söû duïng dòch vuï theû VCB:

Buoàng maùy ATM caàn thöôøng xuyeân ñöôïc veä
sinh saïch seõ, thoaùng maùt vaø ñöôïc trang bò camera
quan saùt, thieát bò choáng troäm. Heä thoáng ATM cuûa
VCB ñöôïc kieåm tra ñònh kyø ñeå maùy coù theå luoân
hoaït ñoäng toát traùnh caùc tröôøng hôïp maùy nuoát theû
cuûa khaùch haøng, maùy hö, heát tieàn,…

Ñaàu tö phaàn meàm coâng ngheä hieän ñaïi ñeå xöû lyù
chính xaùc, nhanh choùng, an toaøn, baûo maät thoâng
tin cuûa khaùch haøng. Ngaân haøng caàn thöôøng xuyeân
ñaøo taïo, boài döôõng, taäp huaán kyõ naêng cho nhaân
vieân nghieäp vuï ñeå xöû lyù sai xoùt, vöôùng maéc, khieáu
naïi cuûa khaùch haøng. 

Khaùch haøng söû duïng dòch vuï cuûa ngaân haøng xem
yeáu toá chi phí laø quan troïng nhaát aûnh höôûng ñeán söï
haøi loøng khaùch haøng nhöng möùc ñoä thoûa maõn hieän
nay cuûa hoï khoâng cao. Ngaân haøng caàn xem xeùt ñöa
ra caùc chính saùch: mieãn hoaëc giaûm caùc loaïi chi phí
söû duïng theû ATM cho khaùch haøng nhö phí phaùt
haønh theû, phí thöôøng nieân, phí ruùt tieàn, phí chuyeån
tieàn noäi maïng,… theo loä trình sau khi ñaõ thu hoài
ñöôïc 1 phaàn voán ñaàu tö ban ñaàu. Beân caïnh ñoù, ngaân
haøng caàn xöû lyù nghieâm tröôøng hôïp caùc ñôn vò chaáp
nhaän theû thu theâm chi phí cuûa khaùch haøng.

Ngaân haøng caàn ñaøo taïo ñoäi nguõ nhaân vieân coù
ñaày ñuû kieán thöùc chuyeân moân vaø kinh nghieäm ñeå
coù theå giaûi ñaùp caùc thaéc maéc cuûa khaùch haøng vaø
phuïc vuï khaùch haøng moät caùch taän taâm, boä phaän
chaêm soùc khaùch haøng theû cuûa VCB caàn tích cöïc
giaûi quyeát kòp thôøi phaûn aùnh khaùch haøng qua
ñöôøng daây noùng. Caùc quy ñònh, thuû tuïc laøm theû
môùi, caáp laïi theû, chuyeån ñoåi theû,… seõ thay ñoåi sao
cho nhanh choùng vaø ñôn giaûn traùnh laõng phí thôøi
gian cuûa khaùch haøng. 

Ñoái vôùi vò trí ñaët maùy ATM, traùnh vieäc ñaët ôû
nôi khoâng thuaän tieän, khoâng an toaøn, khoâng phuïc
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Nhaân toá Cronbach’s Alpha Soá bieán quan saùt

Tin caäy 0.784 4

Ñaùp öùng 0.821 5
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Haøi loøng 0.887 5

Nguoàn: Keát quaû phaân tích SPSS töø döõ lieäu

thu thaäp ñöôïc, 2023
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kinh doanh

Soá 15 - Thaùng 6/2023

Nhaân toá

1 2 3 4 5

Maïng löôùi maùy ATM roäng khaép, thuaän tieän, deã tìm. .891

Dòch vuï theû coù tích hôïp nhieàu dòch vuï tieän ích khaùc. .786

Maùy ATM cuûa VCB luoân hoaït ñoäng 24/7. .721

Maùy ATM luoân ñuû tieàn maët. .674

Caùc quy ñònh, thuû tuïc laøm theû môùi, caáp laïi theû, chuyeån ñoåi theû,… nhanh choùng 
vaø ñôn giaûn.

.636

Maãu maõ theû ña daïng, ñeïp vaø baét maét. .916

Giao dieän cuûa maùy ATM theå hieän ñaày ñuû caùc muïc choïn anh/chò thaáy caàn thieát. .719

Maùy ATM cuûa VCB hoaït ñoäng toát (ít xaûy ra hieän töôïng nuoát theû, maùy hö, maùy 
heát tieàn…).

.700

Buoàng maùy ATM saïch seõ, thoaùng maùt vaø ñöôïc trang bò camera quan saùt, thieát bò
choáng troäm.

.694

Ngaân haøng VCB cung caáp tieän ích theû ñuùng nhö cam keát. .911

Baïn caûm thaáy an taâm khi söû duïng theû cuûa Vietcombank. .697

Anh (chò) tin töôûng vaøo lôøi giôùi thieäu, tö vaán cuûa nhaân vieân veà dòch vuï theû cuûa VCB .677

Ngaân haøng baûo maät toát thoâng tin caù nhaân cuûa Anh (Chò). .661

Möùc tieàn duy trì theû laø hôïp lyù. .830

Laõi suaát cho vay qua theû cuûa VCB laø phuø hôïp. .698

Caùc loaïi chi phí theû (haèng naêm, ruùt tieàn, chuyeån tieàn, thanh toaùn, môû theû,...) 
cuûa VCB aùp duïng hôïp lyù.

.675

Laõi suaát tieàn göûi qua theû cuûa VCB cao hôn möùc laõi göûi taïi quaày vaø caïnh tranh 
vôùi caùc ngaân haøng khaùc.

.611

Nhaân vieân VCB tö vaán nhöõng ñieàu khoaûn coù lôïi cho khaùch haøng. .824

Khaùch haøng ñoàng yù xeáp haøng söû duïng dòch vuï theû VCB vaøo caùc ngaøy cao ñieåm. .673

Nhaân vieân VCB hieåu roõ nhu caàu khaùch haøng. .635

Baûng 3. Ma traän xoay

Nguoàn: Keát quaû phaân tích SPSS töø döõ lieäu thu thaäp ñöôïc, 2023

Nguoàn: Keát quaû phaân tích SPSS töø döõ lieäu thu thaäp ñöôïc, 2023

Model Summaryb

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

1 .669a .548 .536 .64832 1.736

Baûng 4. Kieåm ñònh möùc ñoä giaûi thích cuûa moâ hình
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vuï toát cho khaùch haøng moãi khi ñeán giao dòch vaø
luoân ñaûm baûo löôïng tieàn maët trong maùy. Ngoaøi
ra, vieäc maëc ñoàng phuïc vaø taùc phong giao dòch
cuûa nhaân vieân cuõng caàn phaûi chuù troïng. Ñieàu naøy
seõ khieán cho khaùch haøng coù caûm giaùc thaân thieän
vaø yeân taâm hôn khi giao dòch vôùi ngaân haøng.

Nhaân vieân phaûi thöôøng xuyeân quan taâm, chaêm
soùc khaùch haøng, taïo cho khaùch haøng vui veû, thaân
thieän hôn vaø qua ñoù, giuùp ngaân haøng hieåu theâm
ñöôïc nhu caàu, mong muoán cuûa khaùch haøng ñeå coù
theå ñaùp öùng ñöôïc moät caùch troïn veïn, ñaày ñuû nhaát
vaø baùn theâm caùc saûn phaåm dòch vuï giuùp gia taêng
doanh thu, lôïi nhuaän cho ngaân haøng. 

Ngaân haøng phaûi coù chính saùch öu ñaõi cho
khaùch haøng thaân thieát, khaùch haøng laâu naêm, khaùch
haøng VIP nhaân dòp caùc ngaøy leã lôùn, sinh nhaät
khaùch haøng (mieãn phí dòch vuï theû, giaûm giaù treân
hoùa ñôn mua haøng, quay soá truùng thöôûng…).

5. keát luaän
Baøi vieát nghieân cöùu caùc nhaân toá aûnh höôûng tôùi

söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà dòch vuï theû cuûa
Ngaân haøng Vietcombank taïi TP. Ñaø Naüng. Keát quaû
nghieân cöùu cho thaáy caû 5 nhaân toá ñeàu coù taùc ñoäng
lôùn ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng söû duïng dòch vuï
theû VCB, möùc ñoä taùc ñoäng theo chieàu giaûm daàn nhö
sau: 1) söï höõu hình; 2) söï tin caäy; 3) chi phí; 4) söï
ñaùp öùng vaø 5) söï caûm thoâng. Ñoàng thôøi, nhaèm taêng
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng söû duïng dòch vuï theû
VCB, taùc giaû ñeà xuaát moät soá giaûi phaùp, nhö: caûi
thieän maùy ATM, caûi thieän chaát löôïng dòch vuï khaùch
haøng, ñaøo taïo ñoäi nguõ nhaân vieân, coù caùc chính saùch
öu ñaõi cho khaùch haøng thaân thieát. Töø keát quaû
nghieân cöùu vaø ñeà xuaát naøy, hy voïng Ngaân haøng
Vietcombank taïi TP. Ñaø Naüng seõ tham khaûo ñeå coù
nhieàu caûi tieán vaø thu huùt ñöôïc nhieàu khaùch haøng
hôn nöõa trong thôøi gian tôùi n

taïp chí coâng thöông
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Baûng 5. Heä soá moâ hình hoài quy

Coefficientsa

Model
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

t Sig.
Collinearity Statistics

B Std. Error Beta Tolerance VIF

1

(Constant) .265 .250 1.057 .292

DU .174 .064 .163 2.711 .007 .654 1.529

HH .252 .059 .241 4.307 .000 .752 1.330

TC .206 .056 .214 3.688 .000 .699 1.431

CP .194 .063 .186 3.097 .002 .656 1.525

CT .111 .056 .116 1.981 .049 .687 1.456

Nguoàn: Keát quaû phaân tích SPSS töø döõ lieäu thu thaäp ñöôïc, 2023
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AbsTrAcT: 
This study determines the factors affecting the satisfaction of customers with the card

services of Vietcombank - Da Nang City Branch. The study finds that there are several factors
affecting customer satisfaction. These factors, listed in descending order of impact level, are:
tangibles, reliability, cost, responsiveness, and empathy. Based on the study’s results, some
solutions are proposed to help Vietcombank - Da Nang City Branch improve customer
satisfaction with its card services. These solutions include ATM improvements, customer
service improvements, staff training, and preferential policies for loyal customers.
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