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TÓM TÂT 

Tên đÁ tài: Sự hài lòng của khách hàng cá nhân đối với chất lượng dịch vụ tiền 

gửi tiết kiệm tại Ngân hàng Xây Dựng - Chi nhánh Bình Thuận. 

Nßi dung: ĐÃ án tÃp trung nghiên cću są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái 

vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình 

ThuÃn. Mô hình nghiên cću đ°āc xây dąng dąa trên 6 yÁu tá chính: Są tin cÃy, KhÁ 

năng đáp ćng, Năng ląc phăc vă, Są đồng cÁm, Ph°¢ng tián hău hình, và Lãi suÃt tiÃn 

gāi, kÁ thÿa tÿ mô hình SERVPERF và các nghiên cću uy tín trong và ngoài n°ãc. KÁt 

hāp ph°¢ng pháp đánh tính (tham vÃn chuyên gia) và đánh l°āng (khÁo sát 200 khách 

hàng), kÁt quÁ nghiên cću khẳng đánh 4 yÁu tá có Ánh h°çng đáng kể đÁn są hài lòng: 

Lãi suÃt, Ph°¢ng tián hău hình, Năng ląc phăc vă, và Są tin cÃy. Tÿ đó, đÃ án đÃ xuÃt 

các hàm ý nhằm nâng cao są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách 

vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn thông qua viác 

tái °u hóa chính sách lãi suÃt, nâng cÃp c¢ sç vÃt chÃt, nâng cao są tin cÃy cąa khách 

hàng và nâng cao kỹ năng phăc vă cąa nhân viên. Nhăng đánh h°ãng này không chß đáp 

ćng kỳ vãng khách hàng mà còn giúp ngân hàng cąng cá lòng trung thành, nâng cao lāi 

thÁ c¿nh tranh trong bái cÁnh thá tr°ång tài chính ngày càng khác liát. 

Tÿ khóa: Są hài lòng, Dách vă, TiÃn gāi tiÁt kiám, Ngân hàng xây dąng 
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ABSTRACT 

Title: Customer Satisfaction with Savings Deposit Service Quality at 

Construction Bank – Binh Thuan Branch. 

Content: This study focuses on individual customer satisfaction with the quality 

of savings deposit services at Construction Bank 3 Binh Thuan Branch. The research 

model is built based on six key factors: Reliability, Responsiveness, Service 

Competence, Empathy, Tangible Facilities, and Deposit Interest Rates, adapted from the 

SERVPERF model and reputable domestic and international studies. 

By combining qualitative methods (expert consultation) and quantitative methods 

(surveying 200 customers), the research findings confirm that four factors significantly 

influence customer satisfaction: Interest Rates, Tangible Facilities, Service Competence, 

and Reliability. Based on these findings, the study proposes implications to enhance 

individual customer satisfaction with savings deposit service quality at Construction 

Bank 3 Binh Thuan Branch. These include optimizing interest rate policies, upgrading 

infrastructure, strengthening customer trust, and improving staff service skills. These 

strategic directions not only meet customer expectations but also help the bank 

strengthen customer loyalty and enhance its competitive advantage in an increasingly 

competitive financial market. 

Keywords: Satisfaction, Service, Savings Deposit, Construction Bank. 
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PHÄN 1: Mä ĐÄU 

1. Lý do chãn đÁ tài 
Kể tÿ khi Viát Nam chính thćc trç thành thành viên cąa Tổ chćc Th°¢ng m¿i ThÁ 

giãi (WTO), nÃn kinh tÁ quác gia đã có nhăng chuyển biÁn sâu ráng. Mćc đá c¿nh tranh 

không còn bó hẹp trong ph¿m vi nái đáa mà đã mç ráng ra quy mô toàn cÅu, buác các 

doanh nghiáp trong n°ãc phÁi đái đÅu vãi nhăng đái thą quác tÁ sç hău kinh nghiám 

dày d¿n cùng tiÃm ląc tài chính v°āt trái. Trong đó, ngành ngân hàng 3 mát lĩnh vąc còn 

non trẻ 3 đang cháu áp ląc c¿nh tranh ngày càng gay gÅt tÿ các tổ chćc tài chính n°ãc 

ngoài có lách sā phát triển hàng trăm năm. Song song vãi đó, są bùng nổ cąa công nghá 

thông tin và m¿ng internet đã làm thay đổi đáng kể hành vi cąa ng°åi tiêu dùng. Khách 

hàng ngày nay có khÁ năng tiÁp cÃn thông tin dß dàng h¢n, có nhiÃu ląa chãn h¢n và kỳ 

vãng cao h¢n vào chÃt l°āng dách vă. Trong bái cÁnh c¿nh tranh ngày càng khác liát, 

viác nâng cao và duy trì chÃt l°āng dách vă không chß là điÃu kián tiên quyÁt để thu hút 

khách hàng mãi, mà còn là yÁu tá then chát giúp giă chân khách hàng hián hău 3 mát 

nhiám vă mang tính sáng còn đái vãi các ngân hàng th°¢ng m¿i. 

Theo nguyên lý 80/20 cąa Vilfredo Pareto (1896), khoÁng 20% khách hàng trung 

thành có thể t¿o ra tãi 80% lāi nhuÃn cho tổ chćc. Do đó, gia tăng mćc đá hài lòng và 

gÅn bó cąa nhóm khách hàng này đóng vai trò vô cùng quan trãng trong chiÁn l°āc phát 

triển bÃn văng cąa ngân hàng. Tuy nhiên, t¿i Viát Nam, kÁt quÁ khÁo sát cąa Ernst & 

Young (EY) đái vãi thá tr°ång ngân hàng bán lẻ khu vąc châu Á 3 Thái Bình D°¢ng đã 

chß ra mát thách thćc đáng l°u tâm: khách hàng Viát Nam thuác nhóm dß thay đổi ngân 

hàng nhÃt trong khu vąc. Thêm vào đó, nhăng są cá nh° ngân hàng phá sÁn, mÃt tiÃn 

gāi hoặc bá sáp nhÃp trong nhăng năm gÅn đây đã làm gia tăng tâm lý thÃn trãng cąa 

khách hàng. PhÅn lãn ng°åi tiêu dùng có xu h°ãng chuyển sang các ngân hàng lãn hoặc 

ngân hàng có ván n°ãc ngoài để tìm kiÁm są an toàn và ổn đánh cao h¢n. ĐiÃu này t¿o 

ra sćc ép c¿nh tranh khổng lồ đái vãi các ngân hàng th°¢ng m¿i trong n°ãc, đặc biát là 
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nhăng ngân hàng mãi thành lÃp và đang trong giai đo¿n xây dąng niÃm tin trên thá 

tr°ång. 

Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn là mát trong sá các ngân hàng 

th°¢ng m¿i mãi đang ho¿t đáng trên đáa bàn tßnh Bình ThuÃn. Dù đã có nhăng b°ãc tăng 

tr°çng đáng kể vÃ quy mô và tín dăng, ngân hàng vÁn phÁi đái mặt vãi nhiÃu thách thćc 

nh° khó khăn trong huy đáng ván do chính sách lãi suÃt trÅn, są c¿nh tranh khác liát tÿ 

các đái thą trong và ngoài n°ãc, cũng nh° nhăng Ánh h°çng tiêu cąc tÿ các cuác khąng 

hoÁng kinh tÁ toàn cÅu. Trong bái cÁnh đó, viác nâng cao chÃt l°āng dách vă để gia tăng 

są hài lòng và giă chân khách hàng là điÃu tÃt yÁu và cÃp bách. Không chß vì są sáng 

còn cąa ngân hàng, đây còn là yÁu tá quyÁt đánh để xây dąng niÃm tin lâu dài vãi khách 

hàng 3 mát tài sÁn vô giá trong ngành tài chính. Để đ¿t đ°āc điÃu này, Ngân hàng Xây 

Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn cÅn có mát nghiên cću toàn dián để xác đánh các yÁu tá 

Ánh h°çng đÁn są hài lòng cąa khách hàng, tÿ đó đ°a ra các chiÁn l°āc phù hāp nhằm 

nâng cao chÃt l°āng dách vă và đÁm bÁo są phát triển bÃn văng. 

Vãi nhăng lý do đó, nghiên cću đÃ tài <Sự hài lòng của khách hàng cá nhân đối 

với chất lượng dịch vụ tiền gửi tiết kiệm tại Ngân hàng Xây Dựng – Chi nhánh Bình 

Thuận” mang l¿i nhăng ý nghĩa thąc tißn cao, góp phÅn giÁi quyÁt các vÃn đÃ chiÁn l°āc 

mà ngân hàng đang đái mặt cũng nh° giúp cho ngân hàng nâng cao đ°āc hiáu quÁ ho¿t 

đáng cąa chi nhánh trong thåi gian tãi. 

2. Māc tiêu nghiên cąu 

2.1 Māc tiêu tổng quát 
Xác đánh và đánh giá các yÁu tá Ánh h°çng đÁn są hài lòng cąa khách hàng cá 

nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh 

Bình ThuÃn. Qua đó, đÃ xuÃt các hàm ý nhằm nâng cao są hài lòng cąa khách hàng đái 

vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám cąa chi nhánh trong thåi gian tãi.  
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2.2 Māc tiêu cā thÃ 

Để đ¿t đ°āc măc tiêu tổng quát nh° trên, đÃ tài thąc hián các măc tiêu că thể sau: 

(i) Xác đánh các yÁu tá Ánh h°çng đÁn są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái 

vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình 

ThuÃn. 

(ii) Đánh giá mćc đá Ánh h°çng cąa các yÁu tá đÁn są hài lòng cąa khách hàng 

cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi 

nhánh Bình ThuÃn. 

(iii) ĐÃ xuÃt mát sá hàm ý quÁn trá giúp nâng cao są hài lòng cąa khách hàng cá 

nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh 

Bình ThuÃn.  

3. Câu hßi nghiên cąu 

 Vãi măc tiêu chi tiÁt cąa đÃ tài, các câu hßi nghiên cću đ°āc phát biểu nh° sau: 

(i) Các yÁu tá nào Ánh h°çng đÁn są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi chÃt 

l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn? 

(ii) Các yÁu tá đó Ánh h°çng nh° thÁ nào đÁn są hài lòng cąa khách hàng cá nhân 

đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình 

ThuÃn? 

(iii) Nhăng hàm ý quÁn trá nào giúp nâng cao są hài lòng cąa khách hàng cá nhân 

đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình 

ThuÃn? 
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4. Đái t°ÿng và ph¿m vi nghiên cąu 

4.1 Đái t°ÿng nghiên cąu 

Đối tượng nghiên cứu: Các yÁu tá Ánh h°çng đÁn są hài lòng cąa khách hàng cá 

nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh 

Bình ThuÃn. 

Đối tượng khảo sát: Các khách hàng cá nhân đã và đang sā dăng dách vă tiÃn gāi 

tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn. 

4.2 Ph¿m vi nghiên cąu 

Về không gian: Nghiên cću đ°āc thąc hián t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh 

Bình ThuÃn. 

Về nội dụng: Nghiên cću chß tÃp trung nghiên cću vÃ są hài lòng cąa khách hàng 

cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi 

nhánh Bình ThuÃn. 

Về thời gian thực hiện khảo sát: Nghiên cću thąc hián điÃu tra, khÁo sát các khách 

hàng cá nhân đã và đang sā dăng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 

Chi nhánh Bình ThuÃn tÿ ngày 15/10/2024 đÁn ngày 15/11/2024. 

5. Ph°¢ng pháp nghiên cąu 

Nghiên cću sā dăng ph°¢ng pháp kÁt hāp đánh tính và đánh l°āng để đÁm bÁo tính 

toàn dián và đá tin cÃy. Trong đó: 

- Ph°¢ng pháp đánh tính đ°āc áp dăng trong giai đo¿n xây dąng mô hình và thang 

đo thông qua tham vÃn ý kiÁn chuyên gia.  

- Ph°¢ng pháp đánh l°āng đ°āc thąc hián bằng cách khÁo sát 200 khách hàng cá 

nhân đã và đang sā dăng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh 
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Bình ThuÃn. Dă liáu thu thÃp đ°āc xā lý và phân tích bằng các ph°¢ng pháp tháng kê 

phù hāp để kiểm đánh mô hình và các giÁ thuyÁt nghiên cću. 

6. Ý ngh*a căa đÁ tài 

Nghiên cću cung cÃp bằng chćng thąc nghiám vÃ các yÁu tá Ánh h°çng đÁn są hài 

lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng 

Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn. KÁt quÁ nghiên cću là c¢ sç khoa hãc và thąc tißn 

giúp Ban Giám đác Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn xác đánh rõ các yÁu 

tá chính Ánh h°çng đÁn są hài lòng cąa khách hàng, tÿ đó đ°a ra các chiÁn l°āc că thể 

nhằm nâng cao chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám và giă chân khách hàng hián t¿i. 

ĐiÃu này không chß góp phÅn cÁi thián hiáu quÁ ho¿t đáng kinh doanh mà còn t¿o lāi thÁ 

c¿nh tranh bÃn văng cho ngân hàng trong bái cÁnh thá tr°ång c¿nh tranh ngày càng gay 

gÅt. 

7. K¿t cÃu căa đÁ án tát nghiáp 

KÁt cÃu cąa ĐÃ án tát nghiáp dą kiÁn gồm có các nái dung nh° sau: 

PhÅn I: Mç đÅu 

PhÅn II: Nái dung 

- Ch°¢ng 1: C¢ sç lý thuyÁt và mô hình nghiên cću 

- Ch°¢ng 2: Phân tích thąc tr¿ng các yÁu tá Ánh h°çng đÁn są hài lòng cąa khách 

hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 

Chi nhánh Bình ThuÃn 

- Ch°¢ng 3: Hàm ý nâng cao są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi chÃt 

l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn 

PhÅn III: KÁt luÃn và kiÁn nghá 
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PHÄN 2: NÞI DUNG 

CH¯¡NG 1: C¡ Sä LÝ THUY¾T VÀ MÔ HÌNH NGHIÊN CĄU 

1.1 Khái niám 

1.1.1 Tiền gửi tiết kiệm 

TiÃn gāi tiÁt kiám là mát hình thćc gāi tiÃn t¿i ngân hàng hoặc tổ chćc tài chính, 

trong đó cá nhân gāi tiÃn và nhÃn lãi suÃt theo thßa thuÃn. Theo LuÃt Các tổ chćc tín 

dăng Viát Nam (2010, sāa đổi 2017), tiÃn gāi tiÁt kiám là khoÁn tiÃn cąa cá nhân đ°āc 

gāi t¿i tổ chćc tín dăng theo hình thćc không kỳ h¿n, có kỳ h¿n hoặc các hình thćc khác 

theo thßa thuÃn.  

Ngân hàng Nhà n°ãc Viát Nam cũng đánh nghĩa đây là lo¿i tiÃn gāi đ°āc xác 

nhÃn bằng sổ tiÁt kiám hoặc ph°¢ng thćc xác nhÃn khác, có h°çng lãi suÃt và đÁm bÁo 

hoàn trÁ đÅy đą cÁ gác lÁn lãi.  

Theo Tÿ điển Tài chính & Ngân hàng cąa Oxford (2021), tiÃn gāi tiÁt kiám là 

khoÁn tiÃn gāi có lãi nh°ng có giãi h¿n vÃ tÅn suÃt rút tiÃn. T°¢ng tą, Mishkin (2007) 

cho rằng tiÃn gāi tiÁt kiám mang l¿i mát mćc lāi nhuÃn khiêm tán do tính thanh khoÁn 

bá h¿n chÁ. IMF (2016) cũng đánh nghĩa tiÃn gāi tiÁt kiám là khoÁn tiÃn không thể chuyển 

nh°āng bằng séc, th°ång có lãi suÃt và bá h¿n chÁ rút tiÃn. Nhìn chung, tiÃn gāi tiÁt kiám 

là mát ph°¢ng thćc tài chính an toàn, giúp cá nhân bÁo vá và sinh låi tÿ nguồn tiÃn nhàn 

rßi, đồng thåi có thể có mát sá h¿n chÁ vÃ khÁ năng rút tr°ãc h¿n.  

- Đặc điểm cąa TiÃn gāi tiÁt kiám:  

+ An toàn: TiÃn gāi tiÁt kiám th°ång có mćc đá rąi ro thÃp vì đ°āc bÁo vá bçi 

ngân hàng và các c¢ quan quÁn lý tài chính. 

+ Sinh låi: Ng°åi gāi nhÃn đ°āc lãi suÃt theo hāp đồng vãi ngân hàng, có thể là 

cá đánh hoặc thÁ nổi theo thá tr°ång. 
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+ Thanh khoÁn linh ho¿t: Có thể rút tiÃn tr°ãc h¿n nh°ng có thể bá giÁm lãi suÃt 

so vãi mćc ban đÅu. 

+ Kỳ h¿n đa d¿ng: Ngân hàng cung cÃp các kỳ h¿n ngÅn h¿n (1, 3, 6 tháng) hoặc 

dài h¿n (12 tháng, 24 tháng, v.v.). 

- Các lo¿i TiÃn gāi tiÁt kiám:  

+ Theo kỳ h¿n: TiÃn gāi tiÁt kiám không kỳ h¿n (không có thåi gian gāi cá đánh, 

có thể rút bÃt cć lúc nào; lãi suÃt th°ång thÃp h¢n so vãi tiÃn gāi có kỳ h¿n); TiÃn gāi 

tiÁt kiám có kỳ h¿n: Gāi tiÃn theo thåi gian cá đánh (1 tháng, 3 tháng, 6 tháng, 12 

tháng&). NÁu rút tr°ãc h¿n, có thể bá tính lãi suÃt thÃp h¢n so vãi lãi suÃt cam kÁt ban 

đÅu. 

+ Theo hình thćc gāi: TiÃn gāi tiÁt kiám truyÃn tháng (Khách hàng đÁn ngân hàng 

gāi tiÃn và nhÃn sổ tiÁt kiám giÃy); TiÃn gāi tiÁt kiám online (Gāi tiÃn qua ćng dăng 

ngân hàng đián tā mà không cÅn đÁn trąc tiÁp ngân hàng; lãi suÃt th°ång cao h¢n so vãi 

gāi tiÁt kiám t¿i quÅy); TiÃn gāi tiÁt kiám tích lũy (Gāi tiÃn theo tÿng đāt (theo tuÅn, 

theo tháng&); TiÃn gāi tiÁt kiám ngo¿i tá (Gāi tiÁt kiám bằng ngo¿i tá nh° USD, EUR, 

JPY, phù hāp vãi nhăng ng°åi có nguồn thu nhÃp hoặc giao dách bằng ngo¿i tá).  

1.1.2 Dịch vụ và dịch vụ ngân hàng 

Dách vă là mát lo¿i hàng hóa kinh tÁ đặc biát vãi tính chÃt vô hình, khác biát so 

vãi các sÁn ph¿m hău hình và đ°āc đánh nghĩa theo nhiÃu cách khác nhau tùy thuác vào 

quan điểm cąa tÿng nhà nghiên cću.  

Theo Gronroos (1990), dách vă là mát ho¿t đáng hoặc chußi ho¿t đáng mang tính 

chÃt vô hình, dißn ra thông qua mái t°¢ng tác giăa khách hàng và nhân viên cung cÃp 

dách vă, hoặc thông qua các nguồn ląc vÃt chÃt, hàng hóa, và há tháng cung ćng, nhằm 

giÁi quyÁt các vÃn đÃ cąa khách hàng.  
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T°¢ng tą, Zeithaml và Bitner (2000) cho rằng dách vă bao gồm hành vi, quá trình, 

và cách thćc thąc hián công viác để t¿o ra giá trá sā dăng, đáp ćng nhu cÅu và mong đāi 

cąa khách hàng, vãi đặc tính vô hình, không đồng nhÃt và không thể tách råi khßi quá 

trình tiêu dùng. Kotler và Armstrong (1999) cũng nhÃn m¿nh rằng dách vă là nhăng ho¿t 

đáng hoặc lāi ích mà doanh nghiáp cung cÃp để thiÁt lÃp, cąng cá và mç ráng mái quan 

há hāp tác lâu dài vãi khách hàng.  

Trong khi đó, Oliveira (2009) cho rằng dách vă là ho¿t đáng kinh tÁ t¿o ra giá trá 

và lāi ích cho khách hàng t¿i thåi gian và đáa điểm că thể, đồng thåi nhÃn m¿nh tính vô 

hình cąa dách vă, chß có thể đ°āc đánh giá khi kÁt hāp vãi các yÁu tá khác nh° quá trình 

sÁn xuÃt và sÁn ph¿m hău hình. 

Riêng trong lĩnh vąc ngân hàng, David Cox (1997) đánh nghĩa dách vă ngân hàng 

là các ho¿t đáng liên quan đÁn ván, tiÃn tá, thanh toán và các dách vă khác nhằm đáp ćng 

nhu cÅu kinh doanh, sinh låi hoặc đåi sáng cąa khách hàng. Ngân hàng thu lāi nhuÃn tÿ 

các dách vă này thông qua chênh lách lãi suÃt, tỷ giá hoặc phí dách vă. Nhìn chung, các 

đánh nghĩa trên cho thÃy są đa d¿ng và phćc t¿p cąa dách vă, đồng thåi nhÃn m¿nh vai 

trò cąa chúng trong viác đáp ćng nhu cÅu và t¿o ra giá trá trong nÃn kinh tÁ hián đ¿i. 

1.1.3 Chất lượng dịch vụ 

ChÃt l°āng dách vă là mát khái niám đa chiÃu, đ°āc đánh nghĩa khác nhau tùy 

theo quan điểm cąa các nhà nghiên cću, nh°ng nhìn chung đÃu xoay quanh mái liên há 

giăa są mong đāi cąa khách hàng và cÁm nhÃn cąa hã sau khi sā dăng dách vă.  

Theo Armand Feigenbaum (1945), chÃt l°āng là quyÁt đánh cąa khách hàng, dąa 

trên trÁi nghiám thąc tÁ vãi sÁn ph¿m hoặc dách vă, đ°āc đánh giá dąa trên các yêu cÅu 

có thể đ°āc nêu ra hoặc không nêu ra, mang tính chą quan hoặc chuyên môn, và luôn 

thay đổi trong thá tr°ång c¿nh tranh. Parasuraman và cáng są (1985) đánh nghĩa chÃt 
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l°āng dách vă là khoÁng cách giăa są mong đāi cąa khách hàng và nhÃn thćc cąa hã khi 

đã trÁi nghiám dách vă, nhÃn m¿nh rằng đây là mát khái niám có nhiÃu khía c¿nh.  

Zeithaml (1987) bổ sung rằng chÃt l°āng dách vă phÁn ánh są đánh giá vÃ tính 

siêu viát và są tuyát våi tổng quát cąa dách vă, đ°āc hình thành tÿ są so sánh giăa kỳ 

vãng và kÁt quÁ nhÃn đ°āc. Theo Advardsson, Thomasson và Ovretveit (1994), chÃt 

l°āng dách vă là khÁ năng đáp ćng są mong đāi và nhÃn thćc cąa khách hàng sau khi sā 

dăng dách vă. Lewis và Boom (1983) nhÃn m¿nh viác cung cÃp dách vă chÃt l°āng cao 

chính là đáp ćng tát nhÃt các kỳ vãng cąa khách hàng mát cách đác đáo. Parasuraman 

và cáng są (1988) phát triển thêm bằng cách xác đánh chÃt l°āng dách vă dąa trên m°åi 

khía c¿nh, sau đó rút gãn thành năm yÁu tá chính: Są tin cÃy (Reliability), thể hián khÁ 

năng thąc hián dách vă đúng cam kÁt; Są đáp ćng (Responsiveness), są sẵn lòng hß trā 

khách hàng káp thåi; Năng ląc phăc vă (Assurance), tính chuyên nghiáp và t¿o są tin 

t°çng cąa nhân viên; Są đồng cÁm (Empathy), są quan tâm đÁn khách hàng; và Ph°¢ng 

tián hău hình (Tangibles), bao gồm trang phăc nhân viên, c¢ sç vÃt chÃt và thiÁt bá phăc 

vă. 

1.1.4 Sự hài lòng 

Są hài lòng cąa khách hàng là mát khái niám quan trãng đ°āc đánh nghĩa và 

nghiên cću d°ãi nhiÃu góc đá khác nhau. Tổng quát, są hài lòng cąa khách hàng phÁn 

ánh są so sánh giăa kỳ vãng cąa khách hàng và cÁm nhÃn thąc tÁ sau khi hã sā dăng 

mát sÁn ph¿m hoặc dách vă.  

Zeithaml và Bitner (2000) đánh nghĩa są hài lòng là kÁt quÁ tÿ trÁi nghiám cąa 

khách hàng, khi sÁn ph¿m hoặc dách vă đáp ćng đ°āc nhu cÅu và mong đāi cąa hã. 

Kotler và Keller (2006) nhÃn m¿nh rằng są hài lòng là tr¿ng thái cÁm giác cąa khách 

hàng, đ°āc hình thành tÿ są so sánh giăa chÃt l°āng cÁm nhÃn và chÃt l°āng mong đāi. 

T°¢ng tą, Hansemark và Albinsson (2004) cho rằng są hài lòng là mát thái đá tổng thể 

hoặc phÁn ćng cÁm xúc dąa trên są khác biát giăa kỳ vãng và thąc tÁ nhÃn đ°āc. 
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Viác đo l°ång są hài lòng cũng là công că để cÁi thián chÃt l°āng sÁn ph¿m và 

t¿o lāi thÁ c¿nh tranh. Theo Philip Kotler (2001), są hài lòng đ°āc xem là phÁn ćng cÁm 

xúc cąa khách hàng đái vãi viác đáp ćng mong muán, và mćc đá hài lòng phă thuác vào 

so sánh giăa kỳ vãng và kÁt quÁ sau tiêu dùng. Bachelel (1995) mô tÁ są hài lòng nh° 

mát phÁn ćng cÁm xúc, khi sÁn ph¿m hoặc dách vă không chß đáp ćng mà còn có thể 

v°āt qua hoặc không đ¿t tãi kỳ vãng cąa khách hàng. T°¢ng tą, Fornell (1995) khẳng 

đánh rằng są hài lòng hay không hài lòng đ°āc quyÁt đánh bçi są khác biát giăa lāi ích 

thąc tÁ cÁm nhÃn và kỳ vãng ban đÅu. NÁu lāi ích thąc tÁ v°āt kỳ vãng, khách hàng s¿ 

hài lòng hoặc thÃm chí cÁm nhÃn są thßa mãn cao đá. 

Tr¿ng thái hài lòng cũng Ánh h°çng lãn đÁn hành vi cąa khách hàng. Nhăng khách 

hàng hoàn toàn hài lòng th°ång trç thành khách hàng trung thành, trong khi nhăng ng°åi 

chß đ¿t mćc hài lòng c¢ bÁn có thể chuyển sang nhà cung cÃp khác. Vì vÃy, măc tiêu 

không chß là đáp ćng mà còn v°āt qua kỳ vãng cąa khách hàng, t¿o nên giá trá v°āt trái 

và lāi thÁ c¿nh tranh bÃn văng. 

1.2 Các mô hình đo l°ãng chÃt l°ÿng dách vā 

1.2.1 Mô hình 5 khoảng cách chất lượng dịch vụ 

 Mô hình 5 khoÁng cách chÃt l°āng dách vă (SERVQUAL) do Parasuraman, 

Zeithaml và Berry phát triển vào năm 1985, là mát công că quan trãng giúp doanh nghiáp 

đánh giá và nâng cao chÃt l°āng dách vă bằng cách xác đánh nhăng điểm chênh lách giăa 

kỳ vãng cąa khách hàng và trÁi nghiám thąc tÁ. Mô hình này bao gồm năm khoÁng cách 

chính, mßi khoÁng cách đ¿i dián cho mát khía c¿nh khác nhau trong quá trình cung cÃp 

dách vă.  

KhoÁng cách đÅu tiên, khoÁng cách nhÃn thćc, xuÃt hián khi doanh nghiáp không 

hiểu rõ nhu cÅu và mong đāi thąc są cąa khách hàng. ĐiÃu này th°ång bÅt nguồn tÿ viác 

thiÁu nghiên cću thá tr°ång, không lÅng nghe phÁn hồi tÿ khách hàng hoặc są sai lách 

trong cách tiÁp cÃn thông tin. Để thu hẹp khoÁng cách này, doanh nghiáp cÅn chą đáng 
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tiÁn hành khÁo sát, thu thÃp ý kiÁn phÁn hồi và xây dąng há tháng lÅng nghe khách hàng 

nhằm hiểu rõ h¢n vÃ mong muán cąa hã. 

KhoÁng cách thć hai, khoÁng cách tiêu chu¿n, là są khác biát giăa nhÃn thćc cąa 

doanh nghiáp vÃ nhu cÅu khách hàng và các tiêu chu¿n dách vă mà doanh nghiáp thiÁt 

lÃp. KhoÁng cách này xuÃt hián khi doanh nghiáp có thông tin vÃ khách hàng nh°ng 

không chuyển hóa thông tin đó thành các quy trình, chính sách dách vă phù hāp. Viác 

không đặt ra các tiêu chu¿n rõ ràng có thể dÁn đÁn są không nhÃt quán trong chÃt l°āng 

dách vă. Để giÁi quyÁt vÃn đÃ này, doanh nghiáp cÅn thiÁt lÃp các tiêu chu¿n dách vă rõ 

ràng, că thể và đÁm bÁo rằng nhăng tiêu chu¿n này phÁn ánh đúng mong đāi cąa khách 

hàng. 

KhoÁng cách thć ba, khoÁng cách thąc hián, là są khác biát giăa tiêu chu¿n dách 

vă đ°āc đặt ra và cách thćc thąc hián thąc tÁ. Nguyên nhân chính dÁn đÁn khoÁng cách 

này th°ång là do nhân viên không đ°āc đào t¿o đÅy đą, thiÁu nguồn ląc hoặc há tháng 

quy trình ho¿t đáng không hiáu quÁ. NÁu tiêu chu¿n đ°āc thiÁt lÃp nh°ng không đ°āc 

thąc thi mát cách chính xác, khách hàng s¿ không nhÃn đ°āc dách vă nh° kỳ vãng. Do 

đó, viác đào t¿o nhân viên, nâng cao kỹ năng phăc vă, cÁi thián quy trình nái bá và cung 

cÃp đÅy đą nguồn ląc là nhăng giÁi pháp quan trãng để thu hẹp khoÁng cách này. 

KhoÁng cách thć t°, khoÁng cách truyÃn thông, xÁy ra khi có są khác biát giăa 

nhăng gì doanh nghiáp quÁng bá và dách vă thąc tÁ mà khách hàng nhÃn đ°āc. Trong 

nhiÃu tr°ång hāp, các chiÁn dách marketing có thể đ°a ra nhăng cam kÁt v°āt quá khÁ 

năng thąc tÁ cąa dách vă, dÁn đÁn są thÃt vãng cąa khách hàng. Để giÁm thiểu rąi ro này, 

doanh nghiáp cÅn đÁm bÁo rằng mãi thông tin truyÃn thông phÁi trung thąc, rõ ràng và 

sát vãi thąc tÁ nhằm tránh t¿o ra kỳ vãng không thąc tÁ n¢i khách hàng. 

KhoÁng cách cuái cùng, khoÁng cách kỳ vãng 3 thąc tÁ, là są khác biát giăa kỳ 

vãng cąa khách hàng và trÁi nghiám thąc tÁ khi sā dăng dách vă. KhoÁng cách này là kÁt 

quÁ cąa są cáng h°çng tÿ bán khoÁng cách trên. Khi kỳ vãng cąa khách hàng không 
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đ°āc đáp ćng, hã s¿ cÁm thÃy không hài lòng vãi dách vă. Để cÁi thián chÃt l°āng dách 

vă, doanh nghiáp cÅn liên tăc theo dõi, đo l°ång mćc đá hài lòng cąa khách hàng, điÃu 

chßnh chiÁn l°āc và nâng cao hiáu quÁ phăc vă nhằm thu hẹp khoÁng cách này. 

1.2.2 Mô hình SERVQUAL 

 Mô hình đo l°ång chÃt l°āng dách vă SERVQUAL, đ°āc phát triển bçi 

Parasuraman, Zeithaml và Berry, là mát công că phổ biÁn để đánh giá chÃt l°āng dách 

vă dąa trên są so sánh giăa kỳ vãng và cÁm nhÃn thąc tÁ cąa khách hàng. Mô hình này 

tÃp trung vào năm khía c¿nh chính. ĐÅu tiên là Tangibles (YÁu tá hău hình), liên quan 

đÁn są xuÃt hián vÃt chÃt cąa c¢ sç h¿ tÅng, trang thiÁt bá và nhân viên, chẳng h¿n nh° 

są s¿ch s¿, hián đ¿i và chuyên nghiáp. Thć hai là Reliability (Đá tin cÃy), thể hián khÁ 

năng cung cÃp dách vă đúng nh° cam kÁt, đáng tin cÃy và nhÃt quán. TiÁp theo, 

Responsiveness (Tính sẵn sàng phăc vă) đánh giá mćc đá sẵn sàng và khÁ năng hß trā 

khách hàng káp thåi cąa nhân viên. YÁu tá thć t° là Assurance (Są đÁm bÁo), liên quan 

đÁn năng ląc, są lách są và khÁ năng t¿o dąng niÃm tin cąa nhân viên thông qua chuyên 

môn văng vàng và thái đá thân thián. Cuái cùng, Empathy (Są đồng cÁm) tÃp trung vào 

mćc đá quan tâm cá nhân và są thÃu hiểu nhu cÅu că thể cąa khách hàng. Mô hình này 

mang l¿i nhiÃu lāi ích nh° cung cÃp cách tiÁp cÃn há tháng để đánh giá chÃt l°āng dách 

vă và giúp doanh nghiáp xác đánh các điểm cÅn cÁi thián. Tuy nhiên, nó cũng có h¿n chÁ 

nh° cháu Ánh h°çng tÿ các yÁu tá cá nhân, văn hóa và ngă cÁnh, hoặc bß qua các yÁu tá 

c¿nh tranh và giá cÁ. Dù vÃy, SERVQUAL vÁn là mát công că m¿nh m¿ để đo l°ång và 

nâng cao chÃt l°āng dách vă trong nhiÃu ngành nghÃ.  

1.2.3 Mô hình SERVPERF 

 Mô hình SERVPERF (Service Performance) đ°āc phát triển bçi Cronin và Taylor 

vào năm 1992 nh° mát phiên bÁn cÁi tiÁn cąa mô hình SERVQUAL, tÃp trung vào viác 

đo l°ång chÃt l°āng dách vă dąa trên hiáu suÃt thąc tÁ mà không so sánh vãi kỳ vãng 

cąa khách hàng. Thay vì đánh giá są chênh lách giăa kỳ vãng và cÁm nhÃn, SERVPERF 
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chß đo l°ång mćc đá hài lòng cąa khách hàng dąa trên 5 khía c¿nh: Tangibles (YÁu tá 

hău hình), bao gồm c¢ sç vÃt chÃt, trang thiÁt bá và są chuyên nghiáp trong ngo¿i hình 

cąa nhân viên; Reliability (Đá tin cÃy), phÁn ánh khÁ năng cung cÃp dách vă chính xác 

và đáng tin cÃy; Responsiveness (Tính sẵn sàng phăc vă), liên quan đÁn tác đá và są 

nhiát tình cąa nhân viên khi hß trā khách hàng; Assurance (Są đÁm bÁo), thể hián qua 

chuyên môn, thái đá lách są và khÁ năng t¿o dąng niÃm tin; và Empathy (Są đồng cÁm), 

nhÃn m¿nh są quan tâm cá nhân và khÁ năng đáp ćng nhu cÅu đặc thù cąa tÿng khách 

hàng.  

Mô hình SERVPERF có nhiÃu °u điểm nổi bÃt, chẳng h¿n nh° đ¢n giÁn hóa quy 

trình đánh giá do không cÅn thu thÃp dă liáu vÃ kỳ vãng khách hàng, tÿ đó tiÁt kiám thåi 

gian và nguồn ląc. Đồng thåi, viác tÃp trung trąc tiÁp vào hiáu suÃt thąc tÁ giúp phÁn 

ánh chính xác h¢n chÃt l°āng dách vă mà khách hàng trÁi nghiám. Mô hình này còn có 

khÁ năng ćng dăng linh ho¿t trong nhiÃu ngành công nghiáp nh° du lách, y tÁ, giáo dăc, 

và bán lẻ. Tuy nhiên, viác lo¿i bß yÁu tá kỳ vãng cũng t¿o ra h¿n chÁ, bçi điÃu này có 

thể bß qua mát phÅn quan trãng trong viác hiểu rõ są chênh lách giăa kỳ vãng và cÁm 

nhÃn thąc tÁ cąa khách hàng, tÿ đó làm giÁm khÁ năng xác đánh các lĩnh vąc cÅn cÁi 

thián că thể. 

Trong thąc tÁ, mô hình SERVPERF th°ång đ°āc các tổ chćc áp dăng để tÃp trung 

vào viác nâng cao hiáu suÃt và tái °u hóa trÁi nghiám khách hàng. Bằng cách cÁi thián 

chÃt l°āng dách vă thąc tÁ, các doanh nghiáp có thể gia tăng są hài lòng, lòng trung thành 

cąa khách hàng, đồng thåi t¿o ra lāi thÁ c¿nh tranh bÃn văng trên thá tr°ång. KÁt hāp vãi 

các công că phân tích dă liáu hián đ¿i, mô hình này còn có thể hß trā doanh nghiáp xác 

đánh các yÁu tá °u tiên hàng đÅu để cÁi thián, tÿ đó tái °u hóa nguồn ląc và chi phí. 

1.2.4 Mô hình tổng hợp chất lượng dịch vụ 

Mô hình tổng hāp chÃt l°āng dách vă cąa Brogowicz và cáng są (1990), hay còn 

gãi là Service Quality Synthesis Model, là mát khung lý thuyÁt toàn dián đ°āc thiÁt kÁ 
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để đo l°ång và cÁi thián chÃt l°āng dách vă bằng cách tích hāp các yÁu tá tÿ kỳ vãng 

khách hàng, quy trình cung cÃp dách vă, và kÁt quÁ thąc tÁ. Mô hình này tÃp trung vào 

ba thành phÅn chính: đÅu vào, quy trình, và kÁt quÁ. ĐÅu tiên, đÅu vào bao gồm các kỳ 

vãng cąa khách hàng, hình thành dąa trên kinh nghiám cá nhân, thông tin truyÃn miáng, 

quÁng cáo và các yÁu tá văn hóa, cũng nh° nguồn ląc nái t¿i cąa doanh nghiáp nh° nhân 

są, c¢ sç vÃt chÃt và các tiêu chu¿n dách vă đ°āc thiÁt lÃp. PhÅn quy trình nhÃn m¿nh 

cách doanh nghiáp tổ chćc và thąc thi dách vă, bao gồm są phái hāp giăa con ng°åi, 

công nghá và quy trình vÃn hành. Quy trình này đặc biát chú trãng đÁn są t°¢ng tác giăa 

nhân viên và khách hàng, vì đây là yÁu tá quyÁt đánh trąc tiÁp đÁn cÁm nhÃn vÃ dách vă. 

Cuái cùng, kÁt quÁ là chÃt l°āng dách vă cÁm nhÃn và mćc đá hài lòng cąa khách hàng, 

đ°āc đánh giá qua są so sánh giăa kỳ vãng ban đÅu và trÁi nghiám thąc tÁ. Khi cÁm nhÃn 

dách vă đáp ćng hoặc v°āt kỳ vãng, khách hàng s¿ cÁm thÃy hài lòng và có xu h°ãng 

trung thành vãi doanh nghiáp. 

Mô hình cąa Brogowicz và cáng są mang l¿i nhiÃu lāi ích nổi bÃt, chẳng h¿n nh° 

cung cÃp cái nhìn toàn dián tÿ giai đo¿n đÅu vào đÁn kÁt quÁ, giúp doanh nghiáp xác 

đánh các yÁu tá cÅn cÁi thián để nâng cao chÃt l°āng dách vă. Viác nhÃn m¿nh vai trò 

cąa quy trình cung cÃp dách vă giúp mô hình dß dàng ćng dăng trong nhiÃu lĩnh vąc nh° 

nhà hàng, khách s¿n, giáo dăc, chăm sóc sćc khße và các ngành dách vă khác. Bên c¿nh 

đó, mô hình cũng cung cÃp mát khung lý thuyÁt rõ ràng để doanh nghiáp tái °u hóa quy 

trình vÃn hành và nâng cao trÁi nghiám khách hàng. Tuy nhiên, mô hình này cũng có 

mát sá h¿n chÁ nh° viác thu thÃp và phân tích dă liáu có thể phćc t¿p và tán kém, đồng 

thåi hiáu quÁ cąa mô hình có thể bá Ánh h°çng bçi bái cÁnh văn hóa và đặc thù ngành 

nghÃ. 

Trong thąc tÁ, mô hình tổng hāp chÃt l°āng dách vă đ°āc sā dăng để phân tích 

các yÁu tá Ánh h°çng đÁn chÃt l°āng dách vă, đo l°ång mćc đá hài lòng cąa khách hàng, 

và xây dąng chiÁn l°āc cÁi tiÁn dách vă. Viác áp dăng mô hình giúp doanh nghiáp không 
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chß cÁi thián hiáu suÃt nái t¿i mà còn t¿o dąng lòng tin và są trung thành cąa khách hàng, 

tÿ đó nâng cao lāi thÁ c¿nh tranh trên thá tr°ång. Đây là mát công că m¿nh m¿ giúp kÁt 

nái kỳ vãng cąa khách hàng vãi các măc tiêu chiÁn l°āc cąa doanh nghiáp, đÁm bÁo chÃt 

l°āng dách vă ngày càng đ°āc nâng cao và phù hāp vãi nhu cÅu thay đổi cąa thá tr°ång.  

1.3 Mái quan há giăa chÃt l°ÿng dách vā và są hài lòng căa khách hàng 

Mái quan há giăa chÃt l°āng dách vă và są hài lòng cąa khách hàng không chß 

đ¢n thuÅn là są liên kÁt nhân quÁ mà còn là mát quá trình t°¢ng tác phćc t¿p, phă thuác 

vào các yÁu tá cá nhân và bái cÁnh sā dăng. Mái quan há này đã và đang là chą đÃ nhÃn 

đ°āc są quan tâm lãn tÿ các nhà nghiên cću trong nhiÃu thÃp kỷ qua. Theo Nguyßn 

Ph°¢ng Hùng (2001), są hài lòng cąa khách hàng không chß bá tác đáng bçi chÃt l°āng 

dách vă mà còn bçi các yÁu tá khác nh° tính năng sÁn ph¿m, yÁu tá tình huáng và đặc 

điểm cá nhân. Các nghiên cću vÃ są hài lòng cąa khách hàng trong các ngành dách vă đã 

đ°āc thąc hián ráng rãi, vãi điểm chung nổi bÃt là mái quan há chặt ch¿ giăa chÃt l°āng 

dách vă và są thßa mãn cąa khách hàng. Tuy hai khái niám này có są phân biát vÃ mặt 

lý thuyÁt, nh°ng chúng liên quan mÃt thiÁt vãi nhau (Parasuraman và cáng są, 1988; 

Dabholkar, 1995).  

Theo Cronin và Taylor (1992), chÃt l°āng dách vă là nguyên nhân dÁn đÁn są thßa 

mãn, bçi chÃt l°āng tÃp trung vào viác cung cÃp dách vă, trong khi są thßa mãn chß đ°āc 

đánh giá sau khi khách hàng trÁi nghiám dách vă đó. ĐiÃu này đồng nghĩa vãi viác chÃt 

l°āng dách vă cao là điÃu kián tiên quyÁt để đ¿t đ°āc są hài lòng cąa khách hàng. Tuy 

nhiên, nÁu chÃt l°āng đ°āc cÁi thián mà không dąa trên nhu cÅu thąc tÁ cąa khách hàng, 

thì są thßa mãn vÁn khó có thể đ¿t đ°āc.  

1.4 Tổng quan các nghiên cąu liên quan 

1.4.1 Các nghiên cứu ngoài nước 

Nghiên cću cąa Uwabor và cáng są (2021) tÃp trung vào viác đánh giá mái quan 

há giăa chÃt l°āng dách vă đián tā và są hài lòng cąa khách hàng trong các ngân hàng 
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th°¢ng m¿i t¿i Nigeria. Nghiên cću áp dăng thiÁt kÁ khÁo sát cÅt ngang, vãi mÁu nghiên 

cću gồm 384 khách hàng tÿ các ngân hàng th°¢ng m¿i đ°āc chãn ngÁu nhiên. Dă liáu 

đ°āc thu thÃp thông qua bÁng câu hßi và phân tích bằng ph°¢ng pháp t°¢ng quan 

Spearman để kiểm tra các giÁ thuyÁt đặt ra. KÁt quÁ cho thÃy có mái quan há đáng kể 

giăa chÃt l°āng dách vă đián tā và są hài lòng cąa khách hàng. Că thể, các yÁu tá nh° 

tùy chßnh dách vă và hß trā khách hàng có Ánh h°çng tích cąc đÁn ý đánh mua l¿i và khÁ 

năng giãi thiáu dách vă cąa khách hàng. Nghiên cću kÁt luÃn rằng viác cÁi thián chÃt 

l°āng dách vă đián tā trong các ngân hàng th°¢ng m¿i có thể tăng c°ång są hài lòng và 

lòng trung thành cąa khách hàng. Đồng thåi, nghiên cću cũng khuyÁn nghá các ngân 

hàng nên tái °u hóa các dách vă đián tā cąa mình để đáp ćng tát h¢n nhu cÅu cąa khách 

hàng. 

Nghiên cću cąa Mohammad và cáng są (2011) đã tiÁn hành đánh giá tác đáng 

cąa chÃt l°āng dách vă đái vãi mćc đá hài lòng cąa khách hàng trong há tháng ngân 

hàng th°¢ng m¿i t¿i Jordan. Nghiên cću vÃn dăng mô hình SERVQUAL, đ°āc phát triển 

bçi Parasuraman và cáng są (1988), nhằm phân tích Ánh h°çng cąa năm yÁu tá cÃu thành 

chÃt l°āng dách vă, bao gồm: đá tin cÃy, są đáp ćng, są đồng cÁm, są đÁm bÁo và yÁu 

tá hău hình. KÁt quÁ phân tích dă liáu đã chß ra rằng cÁ năm yÁu tá đÃu có mái t°¢ng 

quan tích cąc và đáng kể đÁn są hài lòng cąa khách hàng. ĐiÃu này cho thÃy, viác cÁi 

thián chÃt l°āng dách vă trên các khía c¿nh này có vai trò then chát trong viác gia tăng 

są hài lòng, tÿ đó cąng cá lòng trung thành cąa khách hàng đái vãi các ngân hàng th°¢ng 

m¿i. Nghiên cću không chß làm sáng tß tÅm quan trãng cąa mô hình SERVQUAL trong 

bái cÁnh dách vă ngân hàng mà còn cung cÃp c¢ sç lý luÃn và thąc tißn để các tổ chćc 

tài chính xây dąng và triển khai các chiÁn l°āc tái °u hóa chÃt l°āng dách vă nhằm đáp 

ćng tát h¢n nhu cÅu và kỳ vãng cąa khách hàng. 

Nghiên cću cąa Rafikul Islam và cáng są (2020) tÃp trung điÃu tra tác đáng cąa 

các khía c¿nh chÃt l°āng dách vă đái vãi są hài lòng cąa khách hàng trong ngành ngân 
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hàng t° nhân t¿i Bangladesh. Că thể, các yÁu tá đ°āc phân tích bao gồm: đá tin cÃy, khÁ 

năng đáp ćng, khÁ năng hiển thá, cam kÁt cąa nhân viên và khÁ năng tiÁp cÃn dách vă. 

Ngoài ra, nghiên cću cũng khám phá mái quan há giăa są hài lòng và lòng trung thành 

cąa khách hàng, cũng nh° tác đáng cąa các yÁu tá nhân kh¿u hãc đÁn są hài lòng. Dă 

liáu nghiên cću đ°āc thu thÃp thông qua 320 bÁng khÁo sát, trong đó có 200 bÁng trÁ låi 

hāp lá, tÿ khách hàng cąa các ngân hàng t° nhân t¿i Bangladesh. Ph°¢ng pháp phân tích 

nhân tá khẳng đánh (CFA) và mô hình ph°¢ng trình cÃu trúc (SEM) đ°āc sā dăng để xā 

lý dă liáu, kÁt hāp vãi phân tích ph°¢ng sai và hồi quy logistic nhằm bổ sung các phát 

hián. KÁt quÁ nghiên cću cho thÃy ba yÁu tá4khÁ năng hiển thá, khÁ năng đáp ćng và 

cam kÁt cąa nhân viên4có Ánh h°çng tích cąc và đáng kể đÁn są hài lòng cąa khách 

hàng. Ng°āc l¿i, đá tin cÃy và khÁ năng tiÁp cÃn dách vă đ°āc phát hián không có tác 

đáng đáng kể. Đồng thåi, są hài lòng cąa khách hàng đ°āc chćng minh có mái quan há 

tích cąc và ý nghĩa vãi lòng trung thành cąa hã. Tuy nhiên, ngo¿i trÿ lo¿i nghÃ nghiáp, 

các biÁn nhân kh¿u hãc khác không có mái quan há tháng kê ý nghĩa vãi są hài lòng cąa 

khách hàng. Nghiên cću này không chß đóng góp vào viác hiểu rõ h¢n vÃ các yÁu tá Ánh 

h°çng đÁn są hài lòng và lòng trung thành cąa khách hàng trong lĩnh vąc ngân hàng t° 

nhân, mà còn cung cÃp c¢ sç thąc tißn để các ngân hàng cÁi thián chÃt l°āng dách vă 

nhằm nâng cao trÁi nghiám cąa khách hàng và cąng cá lòng trung thành. 

1.4.2 Các nghiên cứu trong nước 

Nghiên cću cąa Phan Đình Khôi và cáng są (2015) nhằm xem xét mái quan há 

giăa mćc đá hài lòng và chÃt l°āng dách vă, mặc dù phổ biÁn, vÁn còn thiÁu thông tin 

sâu sÅc vÃ są hài lòng cąa khách hàng trong ngành ngân hàng. Nghiên cću này đã áp 

dăng mô hình SERVQUAL kÁt hāp vãi mô hình Logit, cùng các biÁn kiểm soát, để phân 

tích các yÁu tá Ánh h°çng đÁn są hài lòng cąa khách hàng đái vãi dách vă tiÃn gāi tiÁt 

kiám t¿i Agribank chi nhánh Vĩnh Long. Dă liáu đ°āc thu thÃp thông qua 130 phiÁu 

khÁo sát tÿ khách hàng sā dăng dách vă tiÁt kiám t¿i chi nhánh. KÁt quÁ cho thÃy bán 

yÁu tá chính tác đáng m¿nh m¿ đÁn są hài lòng cąa khách hàng là są đáp ćng, c¢ sç vÃt 
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chÃt, năng ląc phăc vă và są an tâm. Đồng thåi, yÁu tá kiểm soát là tuổi có Ánh h°çng 

nghách chiÃu đÁn mćc đá hài lòng, tćc khách hàng lãn tuổi có xu h°ãng ít hài lòng h¢n. 

Nghiên cću khuyÁn nghá ngân hàng cÅn chú trãng đÁn đá tuổi cąa khách hàng trong quá 

trình giao dách, đồng thåi khuyÁn khích nhân viên cÁi thián chÃt l°āng phăc vă dąa trên 

các yÁu tá nêu trên để nâng cao są hài lòng cąa khách hàng đái vãi dách vă tiÃn gāi tiÁt 

kiám. 

Nghiên cću cąa Đặng Thành C°¢ng (2024) đ°āc thąc hián thông qua viác nghiên 

cću są hài lòng cąa 245 khách hàng cá nhân gāi tiÃn t¿i Chi nhánh, kÁt quÁ chß ra 6 nhân 

tá Ánh h°çng đÁn są hài lòng cąa khách hàng cá nhân gāi tiÃn t¿i Chi nhánh theo mćc 

đá giÁm dÅn đó là: Đá tin cÃy, Są đồng cÁm, Ph°¢ng tián hău hình, Są đáp ćng, Giá cÁ, 

và Năng ląc phăc vă. Đặc biát, đá tin cÃy đ°āc đánh giá là yÁu tá quan trãng nhÃt, phÁn 

ánh są cam kÁt và chính xác trong dách vă cąa ngân hàng, trong khi są đồng cÁm nhÃn 

m¿nh są quan tâm đÁn nhu cÅu và cÁm xúc cąa khách hàng. Ph°¢ng tián hău hình và są 

đáp ćng cũng đóng vai trò đáng kể trong viác nâng cao trÁi nghiám dách vă, thông qua 

c¢ sç vÃt chÃt hián đ¿i và khÁ năng hß trā nhanh chóng. Giá cÁ và năng ląc phăc vă tuy 

có mćc đá Ánh h°çng thÃp h¢n nh°ng vÁn cÅn đ°āc chú trãng để cÁi thián są hài lòng 

tổng thể. Trên c¢ sç kÁt quÁ nghiên cću, tác giÁ đã đÃ xuÃt các giÁi pháp că thể nhằm 

nâng cao są hài lòng cąa khách hàng, bao gồm viác đÅu t° vào c¢ sç h¿ tÅng hián đ¿i, 

cÁi thián quy trình phăc vă, tăng c°ång đào t¿o nhân viên, và xây dąng các chính sách 

giá cÁ c¿nh tranh h¢n. Ngoài ra, ngân hàng cÅn tÃp trung nhiÃu h¢n vào viác lÅng nghe 

và thÃu hiểu nhu cÅu cąa khách hàng, tÿ đó nâng cao są đồng cÁm và tin t°çng. 

Nghiên cću cąa Nguyßn Hồng Hà và cáng są (2020) đ°āc thąc hián t¿i Ngân 

hàng Vietinbank - Chi nhánh Trà Vinh nhằm măc tiêu nghiên cću są hài lòng cąa khách 

hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă gāi tiÁt kiám cąa ngân hàng. Dă liáu nghiên 

cću đ°āc thu thÃp thông qua khÁo sát 300 khách hàng đã và đang gāi tiÁt kiám t¿i Chi 

nhánh. Nghiên cću sā dăng ph°¢ng pháp nghiên cću đánh l°āng thông qua viác phân 
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tích hồi quy đa biÁn. KÁt quÁ nghiên cću cho thÃy có 5 yÁu tá tác đáng trąc tiÁp đÁn są 

hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă gāi tiÁt kiám cąa ngân hàng, 

đó là: Mćc đá đáp ćng, Ph°¢ng tián hău hình, Są đÁm bÁo, M¿ng l°ãi và Lãi suÃt. Trong 

đó, Mćc đá đáp ćng, M¿ng l°ãi và Lãi suÃt là nhăng nhân tá cho thÃy są Ánh h°çng 

quan trãng nhÃt.  

BÁng 1.1 Tổng hÿp các nghiên cąu liên quan 

Tác giÁ Nghiên cąu Các bi¿n trong mô hình 

Uwabor và 

cáng są 

(2021) 

Đánh giá mái quan há giăa chÃt l°āng dách 

vă đián tā và są hài lòng cąa khách hàng 

trong các ngân hàng th°¢ng m¿i t¿i Nigeria 

- ChÃt l°āng dách vă đián 

tā 

- Tùy chßnh dách vă 

- Hß trā khách hàng 

- Ý đánh mua l¿i 

- Giãi thiáu dách vă 

Mohammad 

và cáng są 

(2011) 

Tác đáng cąa chÃt l°āng dách vă đái vãi są 

hài lòng cąa khách hàng trong ngân hàng 

th°¢ng m¿i t¿i Jordan 

- Đá tin cÃy 

- Są đáp ćng 

- Są đồng cÁm 

- Są đÁm bÁo 

- YÁu tá hău hình 

Rafikul 

Islam và 

cáng są 

(2020) 

Tác đáng cąa các khía c¿nh chÃt l°āng dách 

vă đái vãi są hài lòng cąa khách hàng trong 

ngành ngân hàng t° nhân t¿i Bangladesh 

- Đá tin cÃy 

- KhÁ năng đáp ćng 

- KhÁ năng hiển thá 

- Cam kÁt cąa nhân viên 

- KhÁ năng tiÁp cÃn dách 

vă 
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Phan Đình 

Khôi và 

cáng są 

(2015) 

Mái quan há giăa chÃt l°āng dách vă và są 

hài lòng cąa khách hàng trong dách vă tiÃn 

gāi tiÁt kiám t¿i Agribank Vĩnh Long 

- Są đáp ćng 

- C¢ sç vÃt chÃt 

- Năng ląc phăc vă 

- Są an tâm 

Đặng 

Thành 

C°¢ng 

(2024) 

Są hài lòng cąa khách hàng cá nhân gāi tiÃn 

t¿i Chi nhánh ngân hàng 

- Đá tin cÃy 

- Są đồng cÁm 

- Ph°¢ng tián hău hình 

- Są đáp ćng 

- Giá cÁ 

- Năng ląc phăc vă 

Nguyßn 

Hồng Hà và 

cáng są 

(2020) 

Są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi 

chÃt l°āng dách vă gāi tiÁt kiám t¿i 

Vietinbank - Chi nhánh Trà Vinh 

- Mćc đá đáp ćng 

- Ph°¢ng tián hău hình 

- Są đÁm bÁo 

- M¿ng l°ãi 

- Lãi suÃt 

Nguồn: Tác giÁ tổng hāp 

Tổng quan các nghiên cću trong và ngoài n°ãc cho thÃy chą đÃ vÃ chÃt l°āng 

dách vă và są hài lòng cąa khách hàng trong lĩnh vąc ngân hàng đã đ°āc quan tâm ráng 

rãi, đặc biát thông qua mô hình SERVQUAL. Tuy nhiên, phÅn lãn các nghiên cću tÃp 

trung vào dách vă ngân hàng đián tā hoặc tổng thể ho¿t đáng ngân hàng, trong khi lĩnh 

vąc tiÃn gāi tiÁt kiám 3 mát sÁn ph¿m truyÃn tháng nh°ng quan trãng 3 l¿i ch°a đ°āc 

khai thác sâu, nhÃt là t¿i các chi nhánh đáa ph°¢ng. Bên c¿nh đó, ch°a có nhiÃu nghiên 

cću đ°āc thąc hián t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn, trong khi đây là 

khu vąc có đặc thù riêng vÃ khách hàng và thá tr°ång. Ngoài ra, các kÁt quÁ nghiên cću 

tr°ãc cũng cho thÃy są khác biát trong mćc đá Ánh h°çng cąa tÿng yÁu tá đÁn są hài 

lòng, đòi hßi cÅn có thêm các nghiên cću kiểm đánh l¿i mô hình trong tÿng bái cÁnh că 
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thể. Tÿ đó, đÃ tài nghiên cću này góp phÅn lÃp đÅy khoÁng tráng lý luÃn và thąc tißn, 

đồng thåi cung cÃp c¢ sç cho ngân hàng trong viác nâng cao chÃt l°āng dách vă và giă 

chân khách hàng hiáu quÁ h¢n. 

1.5 Mô hình nghiên cąu đÁ xuÃt và giÁ thuy¿t 
Qua quá trình nghiên cću c¢ sç lý thuyÁt, các mô hình đánh giá chÃt l°āng dách 

vă cąa các tác giÁ trên thÁ giãi, tiêu biểu là mô hình đo l°ång chÃt l°āng dách vă 

SERVPERF cąa Cronin và Taylor (1992) và các nghiên cću trong và ngoài n°ãc có măc 

tiêu nghiên cću t°¢ng đồng vãi măc tiêu nghiên cću cąa đÃ tài nh° các nghiên cću cąa: 

Rafikul Islam và cáng są (2020), Đặng Thành C°¢ng (2024) và Nguyßn Hồng Hà và 

cáng są (2020), tác giÁ đÃ xuÃt mô hình nghiên cću cho đÃ tài bao gồm 6 yÁu tá: (1) Są 

tin cÃy, (2) KhÁ năng đáp ćng, (3) Năng ląc phăc vă, (4) Są đồng cÁm, (5) Ph°¢ng tián 

hău hình, (6) Lãi suÃt tiÃn gāi Ánh h°çng đÁn są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái 

vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình 

ThuÃn.  

 

Hình 1.1 Mô hình nghiên cąu đÁ xuÃt 
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Thông qua c¢ sç lý thuyÁt nÃn và các nghiên cću thąc nghiám liên quan mà đÃ 

tài đã trình bày, ćng vãi mô hình nghiên cću đÃ xuÃt nh° trên, giÁ thuyÁt nghiên cću cąa 

đÃ tài đ°āc phát biểu nh° sau: 

Są tin cÁy: 

Są tin cÃy là yÁu tá phÁn ánh mćc đá cam kÁt cąa ngân hàng trong viác cung cÃp 

dách vă chính xác, minh b¿ch và đáng tin cÃy. Khách hàng th°ång mong muán ngân 

hàng thąc hián các giao dách mát cách chính xác, đúng hẹn và không có sai sót. Nghiên 

cću cąa Đặng Thành C°¢ng (2024) đã chß ra rằng są tin cÃy là yÁu tá quan trãng nhÃt 

Ánh h°çng đÁn są hài lòng cąa khách hàng cá nhân gāi tiÃn t¿i chi nhánh ngân hàng. 

T°¢ng tą, nghiên cću cąa Mohammad et al. (2011) cũng chćng minh rằng đá tin cÃy có 

mái quan há tích cąc và đáng kể vãi są hài lòng cąa khách hàng ngân hàng theo mô hình 

SERVQUAL. Do đó, nghiên cću này đÃ xuÃt giÁ thuyÁt: 

Giả thuyết H1: YÁu tá Są tin cÃy có Ánh h°çng d°¢ng đÁn są hài lòng cąa khách 

hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 

Chi nhánh Bình ThuÃn. 

KhÁ n�ng đáp ąng: 

KhÁ năng đáp ćng thể hián są sẵn sàng cąa ngân hàng trong viác hß trā khách 

hàng mát cách nhanh chóng, hiáu quÁ và nhiát tình. ĐiÃu này bao gồm tác đá xā lý giao 

dách, khÁ năng hß trā khách hàng káp thåi và są tÃn tâm cąa nhân viên ngân hàng trong 

quá trình phăc vă. Nghiên cću cąa Rafikul Islam et al. (2020) đã chćng minh rằng khÁ 

năng đáp ćng là mát trong ba yÁu tá quan trãng Ánh h°çng đÁn są hài lòng cąa khách 

hàng trong ngành ngân hàng t° nhân. Ngoài ra, nghiên cću cąa Phan Đình Khôi et al. 

(2015) cũng xác nhÃn rằng khÁ năng đáp ćng là yÁu tá có Ánh h°çng m¿nh m¿ đÁn są 

hài lòng cąa khách hàng gāi tiÁt kiám t¿i Agribank. Tÿ các kÁt quÁ nghiên cću trên, giÁ 

thuyÁt đ°āc đÃ xuÃt là: 
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Giả thuyết H2: YÁu tá KhÁ năng đáp ćng có Ánh h°çng d°¢ng đÁn są hài lòng 

cąa khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây 

Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn. 

N�ng ląc phāc vā: 

Năng ląc phăc vă cąa nhân viên ngân hàng phÁn ánh trình đá chuyên môn, kỹ 

năng nghiáp vă và phong cách giao tiÁp trong quá trình cung cÃp dách vă. Mát ngân hàng 

có đái ngũ nhân viên gißi, thân thián và có khÁ năng xā lý tình huáng tát s¿ t¿o ra są hài 

lòng cao h¢n cho khách hàng. Nghiên cću cąa Phan Đình Khôi et al. (2015) cho thÃy 

năng ląc phăc vă cąa nhân viên có tác đáng m¿nh m¿ đÁn są hài lòng cąa khách hàng 

trong ngành ngân hàng. Đồng thåi, nghiên cću cąa Đặng Thành C°¢ng (2024) cũng 

khẳng đánh năng ląc phăc vă là mát trong nhăng yÁu tá quan trãng Ánh h°çng đÁn są 

hài lòng cąa khách hàng gāi tiÃn t¿i chi nhánh ngân hàng. Tÿ các kÁt quÁ nghiên cću 

tr°ãc đây, nghiên cću này đÃ xuÃt giÁ thuyÁt sau: 

Giả thuyết H3: YÁu tá Năng ląc phăc vă có Ánh h°çng d°¢ng đÁn są hài lòng cąa 

khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây 

Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn. 

Są đãng cÁm: 

Są đồng cÁm thể hián mćc đá quan tâm cąa ngân hàng đái vãi tÿng khách hàng, 

bao gồm khÁ năng lÅng nghe, hiểu biÁt nhu cÅu và mong muán cąa khách hàng, cũng 

nh° cung cÃp dách vă cá nhân hóa. Mát ngân hàng có thể hián są đồng cÁm s¿ giúp khách 

hàng cÁm thÃy đ°āc quan tâm và trân trãng h¢n, tÿ đó nâng cao są hài lòng. Nghiên cću 

cąa Đặng Thành C°¢ng (2024) chß ra rằng są đồng cÁm là yÁu tá quan trãng thć hai sau 

đá tin cÃy trong viác tác đáng đÁn są hài lòng cąa khách hàng cá nhân gāi tiÃn t¿i ngân 

hàng. KÁt quÁ nghiên cću cąa Mohammad et al. (2011) khi sā dăng mô hình 
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SERVQUAL cũng xác nhÃn rằng są đồng cÁm có tác đáng tích cąc đÁn są hài lòng 

khách hàng. Tÿ nhăng phát hián trên, giÁ thuyÁt nghiên cću đ°āc đÃ xuÃt nh° sau: 

Giả thuyết H4: YÁu tá Są đồng cÁm có Ánh h°çng d°¢ng đÁn są hài lòng cąa 

khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây 

Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn. 

Ph°¢ng tián hău hình:  

Ph°¢ng tián hău hình bao gồm các yÁu tá vÃt chÃt cąa ngân hàng nh° c¢ sç h¿ 

tÅng, trang thiÁt bá, hình Ánh th°¢ng hiáu và są hián đ¿i cąa không gian giao dách. Mát 

ngân hàng có c¢ sç vÃt chÃt khang trang, tián nghi, cùng vãi há tháng trang thiÁt bá hián 

đ¿i s¿ t¿o cÁm giác chuyên nghiáp và tăng są tin t°çng cąa khách hàng. Nghiên cću cąa 

Nguyßn Hồng Hà et al. (2020) đã chćng minh rằng ph°¢ng tián hău hình có Ánh h°çng 

đáng kể đÁn są hài lòng cąa khách hàng cá nhân t¿i Vietinbank - Chi nhánh Trà Vinh. 

Đồng thåi, nghiên cću cąa Đặng Thành C°¢ng (2024) cũng chß ra rằng ph°¢ng tián hău 

hình đóng vai trò quan trãng trong viác nâng cao są hài lòng cąa khách hàng gāi tiÃn t¿i 

ngân hàng. Do đó, nghiên cću này đÃ xuÃt giÁ thuyÁt: 

Giả thuyết H5: YÁu tá Ph°¢ng tián hău hình có Ánh h°çng d°¢ng đÁn są hài lòng 

cąa khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây 

Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn. 

Lãi suÃt tiÁn gāi:  

Lãi suÃt tiÃn gāi là mát trong nhăng yÁu tá quan trãng tác đáng đÁn quyÁt đánh 

gāi tiÁt kiám cąa khách hàng, phÁn ánh mćc đá hÃp dÁn cąa dách vă ngân hàng. Mćc lãi 

suÃt c¿nh tranh có thể giúp ngân hàng thu hút nhiÃu khách hàng h¢n và nâng cao mćc 

đá hài lòng cąa hã. Nghiên cću cąa Nguyßn Hồng Hà et al. (2020) đã chß ra rằng lãi suÃt 

là mát trong ba yÁu tá có Ánh h°çng lãn nhÃt đÁn są hài lòng cąa khách hàng cá nhân 

gāi tiÁt kiám. Đồng thåi, nghiên cću cąa Đặng Thành C°¢ng (2024) cũng xác nhÃn rằng 



25 
 

giá cÁ, bao gồm lãi suÃt, là mát trong sáu nhân tá Ánh h°çng đÁn są hài lòng cąa khách 

hàng gāi tiÃn t¿i chi nhánh ngân hàng. Dąa trên c¢ sç đó, nghiên cću này đÃ xuÃt giÁ 

thuyÁt: 

Giả thuyết H6: YÁu tá Lãi suÃt tiÃn gāi có Ánh h°çng d°¢ng đÁn są hài lòng cąa 

khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây 

Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn. 

1.6 Ph°¢ng pháp nghiên cąu 

1.6.1 Quy trình nghiên cứu 

Quy trình nghiên cću đ°āc thąc hián qua hai giai đo¿n: giai đo¿n nghiên cću đánh 

tính và giai đo¿n nghiên cću đánh l°āng, đ°āc trình bày trong Hình 1.2 bên d°ãi nh° 

sau: 

 

Hình 1.2 Quy trình nghiên cąu 

THAM VÂN Ý KI¾N CHUYÊN GIA 

NGHIÊN CĄU ĐàNH L¯þNG 

KIÂM ĐàNH CRONBACH 

PHÂN TÍCH NHÂN Tà KHÁM PHÁ EFA 

PHÂN TÍCH HâI QUY 

THÀO LUÀN K¾T QUÀ VÀ HÀM Ý QUÀN TRà 

MÔ HÌNH LÝ THUY¾T VÀ THANG ĐO S¡ BÞ 

MĀC TIÊU NGHIÊN CĄU 

VÂN ĐÀ NGHIÊN CĄU 
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Trên c¢ sç các vÃn đÃ nghiên cću, thông qua các lý thuyÁt nÃn liên quan đÁn đÃ 

tài, tác giÁ tìm ra các khoÁng tráng cho nghiên cću, đÃ ra măc tiêu nghiên cću. 

Dąa trên c¢ sç lý thuyÁt nÃn liên quan đÁn tiÃn gāi tiÁt kiám, dách vă, chÃt l°āng 

dách vă, są hài lòng khách hàng và các nghiên cću tr°ãc có măc tiêu t°¢ng đồng vãi 

măc tiêu cąa đÃ tài, nghiên cću đÃ xuÃt mô hình nghiên cću lý thuyÁt và các thang đo đo 

l°ång cho các khái niám nghiên cću dùng trong đÃ tài.   

Thąc hián nghiên cću đánh tính bằng ph°¢ng pháp thÁo luÃn nhóm gồm các quÁn 

lý có thâm niên và kinh nghiám đang làm viác t¿i ngân hàng Xây dąng 3 Chi nhánh Bình 

ThuÃn và các ngân hàng trên đáa bàn tßnh nhằm giúp nghiên cću hiáu chßnh mô hình và 

thang đo s¢ bá mà đÃ tài đã xây dąng cho phù hāp vãi điÃu kián nghiên cću. Đây cũng 

là c¢ sç giúp tác giÁ hoàn thián BÁng hßi nhằm phăc vă cho công tác thu thÃp dă liáu tÿ 

khÁo sát để đáp ćng cho b°ãc phân tích đánh l°āng tiÁp theo.  

Nghiên cću đánh l°āng đ°āc thąc hián thông qua phân tích các dă liáu thu thÃp 

đ°āc tÿ khÁo sát các khách hàng đã và đang sā dăng dách vă tiÃn gāi cąa ngân hàng Xây 

dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn.  

Dă liáu sau khi thu thÃp s¿ đ°āc tiÁn hành làm s¿ch, xā lý, mã hóa và thąc hián 

các b°ãc phân tích đánh l°āng để tìm ra các yÁu tá chính Ánh h°çng đÁn są hài lòng cąa 

khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây 

Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn, để làm c¢ sç xây dąng các hàm ý quÁn trá. 

1.6.2 Thiết kế nghiên cứu định tính 

Nghiên cću đánh tính đ°āc thąc hián để giúp nghiên cću hiáu chßnh các biÁn trong 

mô hình nghiên cću và các thang đo đo l°ång cho các biÁn trong mô hình cho phù hāp 

vãi điÃu kián nghiên cću t¿i Ngân hàng Xây dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn. KÁt quÁ cąa 

nghiên cću đánh tính này nhằm xây dąng mát bÁng câu hßi để phßng vÃn chính thćc 

dùng cho nghiên cću đánh l°āng tiÁp theo. 
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Trong nghiên cću này, tác giÁ thąc hián ph°¢ng pháp tham khÁo ý kiÁn cąa 11 

chuyên gia là các nhà quÁn lý cąa các ngân hàng trên đáa bàn tßnh và cąa Ngân hàng Xây 

dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn. Trên c¢ sç các ý kiÁn trong cuác thÁo luÃn tác giÁ tiÁn 

hành hiáu chßnh, bổ sung, phát triển các biÁn quan sát, lÃp bÁng câu hßi phßng vÃn hoàn 

chßnh nhằm phăc vă cho quá trình nghiên cću đánh l°āng.  

Các Thang đo dùng trong nghiên cću đ°āc xây dąng trên c¢ sç kÁ thÿa thang đo 

chÃt l°āng dách vă SERVPERF cąa Cronin và Taylor (1992), Đặng Thành C°¢ng (2024) 

và Nguyßn Hồng Hà và cáng są (2020). Tổng hāp thang đo dùng trong nghiên cću đ°āc 

trình bày trong BÁng 1.2 bên d°ãi.  

BÁng 1.2 Thang đo nghiên cąu 

Thang đo 
Bi¿n 

quan sát 
Nßi dung bi¿n quan sát Nguãn 

Są tin cÁy 

(STC) 

STC1 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn đÁm bÁo chính xác sá tiÃn gāi và 

thông tin liên quan cąa khách hàng. 
Cronin và Taylor 

(1992), Đặng 

Thành C°¢ng 

(2024) và 

Nguyßn Hồng Hà 

và cáng są 

(2020) và tham 

vÃn chuyên gia 

STC2 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn xā lý các giao dách gāi tiÁt kiám 

nhanh chóng và đúng hẹn. 

STC3 

Lãi suÃt và các điÃu khoÁn đ°āc Ngân 

hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn 

cung cÃp đúng nh° cam kÁt ban đÅu. 

STC4 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn giÁi quyÁt chính 

xác và nhanh chóng các vÃn đÃ phát sinh 

trong quá trình gāi tiÃn. 
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STC5 

Khách hàng luôn nhÃn đ°āc są hß trā 

đáng tin cÃy tÿ Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn khi cÅn. 

KhÁ n�ng 

đáp ąng 

(KNDU) 

KNDU1 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn sẵn sàng giÁi 

thích chi tiÁt vÃ các sÁn ph¿m tiÁt kiám 

khi khách hàng thÅc mÅc. 

Cronin và Taylor 

(1992), Đặng 

Thành C°¢ng 

(2024) và tham 

vÃn chuyên gia 

KNDU2 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn xā lý káp thåi các yêu cÅu vÃ 

rút/gāi tiÃn hoặc thay đổi điÃu kián gāi 

tiÃn. 

KNDU3 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn phÁn hồi nhanh 

chóng khi khách hàng cÅn hß trā. 

KNDU4 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn chą đáng thông báo đÁn khách 

hàng vÃ các thay đổi quan trãng liên quan 

đÁn sÁn ph¿m tiÁt kiám. 

N�ng ląc 

phāc vā 

(NLPV) 

NLPV1 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn có kiÁn thćc 

chuyên môn tát vÃ các sÁn ph¿m tiÁt 

kiám. 

Cronin và Taylor 

(1992), Nguyßn 

Hồng Hà và cáng 

są (2020) và 

tham vÃn chuyên 

gia 
NLPV2 

Khách hàng cÁm thÃy an toàn khi giao 

dách t¿i Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh 

Bình ThuÃn. 
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NLPV3 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn lách są, tôn trãng 

và nhiát tình vãi khách hàng. 

NLPV4 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn có các chính sách bÁo mÃt thông 

tin tát, đÁm bÁo quyÃn lāi cąa khách 

hàng. 

Są đãng 

cÁm  

(SDC) 

SDC1 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn quan tâm đÁn lāi 

ích cąa khách hàng và đ°a ra sÁn ph¿m 

tiÁt kiám phù hāp. 

Cronin và Taylor 

(1992), Đặng 

Thành C°¢ng 

(2024) và 

Nguyßn Hồng Hà 

và cáng są 

(2020) và tham 

vÃn chuyên gia 

SDC2 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn có thåi gian làm viác linh ho¿t, 

phù hāp vãi khách hàng. 

SDC3 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn sẵn sàng giÁi đáp 

nhu cÅu hoặc mái quan tâm că thể cąa 

tÿng khách hàng. 

SDC4 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn luôn nß ląc cá nhân hóa các dách 

vă gāi tiÁt kiám cho tÿng khách hàng. 

SDC5 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn thân thián, t¿o 

cÁm giác thoÁi mái cho khách hàng khi 

giao dách. 
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Ph°¢ng 

tián hău 

hình 

(PTHH) 

PTHH1 

C¢ sç vÃt chÃt t¿i Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn hián đ¿i, s¿ch s¿ 

và tián nghi. 

Cronin và Taylor 

(1992), Đặng 

Thành C°¢ng 

(2024) và tham 

vÃn chuyên gia 

PTHH2 

Trang thiÁt bá cąa Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn ho¿t đáng tát, hß 

trā tái °u các giao dách gāi tiÁt kiám. 

PTHH3 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn có ngo¿i hình gãn 

gàng, chuyên nghiáp và phong cách phăc 

vă chu¿n mąc. 

PTHH4 

Khu vąc giao dách t¿i Ngân hàng Xây 

dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn đ°āc thiÁt 

kÁ khoa hãc, t¿o cÁm giác thoÁi mái cho 

khách hàng. 

Lãi suÃt 

tiÁn gāi 

(LS) 

LS1 

Khách hàng đ°āc gāi tiÃn vãi mćc lãi 

suÃt c¿nh tranh t¿i Ngân hàng Xây dąng 

- Chi nhánh Bình ThuÃn Cronin và Taylor 

(1992), Đặng 

Thành C°¢ng 

(2024) và tham 

vÃn chuyên gia 

LS2 

Chính sách lãi suÃt và mćc phí cąa Ngân 

hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn  

linh ho¿t phù hāp. 

LS3 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn  luôn có các ch°¢ng trình khuyÁn 

m¿i, quà tặng hÃp dÁn. 

Są hài lòng 

(SHL) 
SHL1 

Hoàn toàn hài lòng vãi chÃt l°āng dách 

vă tiÃn gāi cąa Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn. 

Đặng Thành 

C°¢ng (2024) và 

Nguyßn Hồng Hà 
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SHL2 

S¿ tiÁp tăc sā dăng dách vă tiÃn gāi cąa 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn trong thåi gian tãi. 

và cáng są 

(2020) và tham 

vÃn chuyên gia 

SHL3 

S¿ giãi thiáu dách vă tiÃn gāi cąa Ngân 

hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn 

cho nhăng ng°åi khác 

Nguồn: Tác giÁ tổng hāp 

KÁt quÁ tham khÁo ý kiÁn các chuyên gia cho thÃy đa phÅn các chuyên gia tháng 

nhÃt vãi các khái niám nghiên cću đ°āc tác giÁ xây dąng trong mô hình nghiên cću. Bên 

c¿nh đó, sá l°āng và nái dung cąa các thang đo mà đÃ tài xây dąng trên c¢ sç kÁ thÿa tÿ 

thang đo trong các nghiên cću tr°ãc và có hiáu chßnh cho phù hāp vãi điÃu kián nghiên 

cću cąa tác giÁ cũng đ°āc các chuyên gia đồng ý giă nguyên sá l°āng thang đo và nái 

dung cąa các thang đo. Sau khi tổng hāp các kÁt quÁ có đ°āc tÿ nghiên cću đánh tính, 

tác giÁ tiÁp tăc bổ sung các câu hßi vÃ thông tin cá nhân nh° giãi tính, đá tuổi, trình đá 

hãc vÃn cũng nh° thu nhÃp cąa ng°åi đ°āc khÁo sát để hoàn chßnh PhiÁu điÃu tra khÁo 

sát chính thćc.  

1.6.3 Thiết kế nghiên cứu định lượng 

1.6.3.1 Phương pháp chọn mẫu và quy mô mẫu 

Ph°¢ng pháp chãn mÁu: Ph°¢ng pháp chãn mÁu cąa nghiên cću là chãn mÁu 

thuÃn tián. Ph°¢ng pháp lÃy mÁu này giúp tác giÁ tiÁt kiám chi phí, thåi gian và dß dàng 

trong viác tiÁp cÃn và thu thÃp mÁu cho nghiên cću.  

Kích th°ãc mÁu nghiên cću: Kích th°ãc mÁu phă thuác thuác vào ph°¢ng pháp 

phân tích, nghiên cću này có sā dăng phân tích nhân tá khám phá (EFA). Theo Hair và 

cáng są (2010), khi phân tích EFA kích th°ãc mÁu tái thiểu là 50, tát h¢n là 100, tát h¢n 

năa là 200 hoặc tỷ lá 5:1 (5 đái t°āng cho 1 biÁn quan sát cÅn °ãc l°āng). ĐÃ tài có tÃt 
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cÁ 28 biÁn quan sát (25 biÁn quan sát cąa 06 nhân tá đác lÃp và 3 biÁn quan sát cąa nhân 

tá phă thuác) nên theo nghiên cću cąa Hair và cáng są (2010), kích th°ãc mÁu tái thiểu 

mà đÃ tài cÅn cho phân tích phÁi bằng 140 ng°åi đ°āc khÁo sát.  

Tuy nhiên, để đÁm bÁo đá tin cÃy và giÁm sai sót trong vÃn đÃ chãn mÁu nghiên 

cću, mÁu nghiên cću cÅn đ°āc chãn vãi kích th°ãc lãn h¢n so vãi kích th°ãc mÁu tái 

thiểu theo công thćc cąa Hair và cáng są (2010). Tác giÁ tiÁn hành thu thÃp dă liáu tÿ 

200 khách hàng để đÁm bÁo đáp ćng tát nhÃt các tiêu chu¿n chãn mÁu cho nghiên cću 

này.  

1.6.3.2 Công cụ phân tích dữ liệu 

Phân tích đß tin cÁy Cronbach’s Alpha: 

Mát thang đo đ°āc coi là có giá trá khi nó đo l°ång đúng cái cÅn đo, có ý nghĩa 

là ph°¢ng pháp đo l°ång đó không có sai lách mang tính há tháng và sai lẹch ngÁu nhiên. 

ĐiÃu kián đÅu tiên cÅn phÁi có thang đo áp dăng phÁi đ¿t đá tin cÃy. NhiÃu nhà nghiên 

cću đồng ý rằng khi Cronbach alpha tÿ 0.8 trç lên đÁn gÅn 1 thì thang đo l°ång là tát, tÿ 

0.7 đÁn gÅn 0.8 là sā dăng đ°āc. Cũng có nhiÃu nhà nghiên cću đÃ nghá rằng Cronbach 

alpha tÿ 0.6 trç lên là có thể sā dăng đ°āc trong tr°ång hāp khái niám đang đo l°ång là 

mãi hoặc mãi đái vãi ng°åi trÁ låi trong bái cÁnh nghiên cću (Hair và cáng są, 2010). 

Trong nghiên cću này, tác giÁ quyÁt đánh sā dăng tiêu chu¿n Cronbach alpha bằng 0.6 

và các biÁn quan sát há sá t°¢ng quan biÁn 3 tổng (Corrected item 3 total correlation) 

nhß h¢n 0.3 s¿ bá lo¿i. 

Phân tích nhân tá khám phá EFA: 

Phân tích nhân tá khám phá EFA (Exploratory Factor Analysis) là kỹ thuÃt sā 

dăng để thu nhß và tóm tÅt dă liáu. Phân tích khám phá nhân tá s¿ giúp tác giÁ thu gãn 

các biÁn quan sát thành các biÁn tiÃm ¿n ít h¢n, có ý nghĩa h¢n trong viác giÁi thích mô 

hình nghiên cću.  
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Mát sá tiêu chu¿n áp dăng khi phân tích EFA trong nghiên cću nh° sau:  

+ Kiểm đánh są thích hāp cąa phân tích nhân tá vãi dă liáu cąa mÁu thông qua 

giá trá tháng kê Kaiser-Meyer-Olkin (KMO). Theo đó, trá sá cąa KMO lãn h¢n 0,5 thì 

phân tích nhân tá là thích hāp (Hair và cáng są, 2010), ng°āc l¿i nÁu trá sá KMO nhß 

h¢n 0,5 thì áp dăng ph°¢ng pháp phân tích nhân tá không thích hāp vãi dă liáu đang có.  

+ Sá l°āng nhân tá: Sá l°āng nhân tá đ°āc xác đánh dąa vào chß sá eigenvalue 

đ¿i dián cho phÅn biÁn thiên đ°āc giÁi thích bçi mßi nhân tá. Theo tiêu chu¿n Kaiser thì 

nhăng nhân tá có eigenvalue nhß h¢n 1 s¿ bá lo¿i khßi mô hình nghiên cću (Đinh Bá 

Hùng Anh, 2017).  

+ Ph°¢ng sai trích (variance explained criteria): Tổng ph°¢ng sai trích phÁi lãn 

h¢n 50% (Hair và cáng są, 2010).  

+ Đá giá trá hái tă: Để thang đo đ¿t giá trá hái tă thì há sá t°¢ng quan đ¢n giăa 

các biÁn và các há sá chuyển tÁi nhân tá (factor loading) phÁi lãn h¢n hoặc bằng 0,5 

trong mát nhân tá (Hair và cáng są, 2010).  

+ Ph°¢ng pháp trích há sá yÁu tá Principal components vãi phép xoay Varimax 

để đÁm bÁo sá l°āng nhân tá là bé nhÃt (Hoàng Trãng và Chu Nguyßn Máng Ngãc, 

2008). 

Phân tích hãi quy:  

Phân tích hồi quy tuyÁn tính đa biÁn bằng ph°¢ng pháp bình ph°¢ng nhß nhÃt 

thông th°ång (Ordinary Least Square 3 OLS) đ°āc thąc hián nhằm kiểm đánh mô hình 

lý thuyÁt và qua đó xác đánh c°ång đá tác đáng cąa tÿng yÁu tá Ánh h°çng.  

Hồi quy tuyÁn tính là phép hồi quy xem xét mái quan há tuyÁn tính giăa biÁn đác 

lÃp vãi biÁn phă thuác. Ph°¢ng trình hồi quy bái:  
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Y = β0 + β1X1 + β2X2 + & + βnXn + e 

Trong đó: 

Y: biÁn phă thuác, là biÁn cháu tác đáng cąa biÁn khác. 

X, X1, X2, Xn: biÁn đác lÃp, là biÁn tác đáng lên biÁn khác. 

β0: hằng sá hồi quy, hay còn đ°āc gãi là há sá chặn. Đây là chß sá nói lên giá trá 

cąa Y s¿ là bao nhiêu nÁu tÃt cÁ X cùng bằng 0.  

β1, β2, βn: há sá hồi quy, hay còn đ°āc gãi là há sá góc. Chß sá này cho chúng ta 

biÁt vÃ mćc thay đổi cąa Y gây ra bçi X t°¢ng ćng.  

e: sai sá. Chß sá này càng lãn càng khiÁn cho khÁ năng dą đoán cąa hồi quy trç 

nên kém chính xác h¢n hoặc sai lách nhiÃu h¢n so vãi thąc tÁ.  

Chúng ta s¿ đánh giá há sá hồi quy cąa mßi biÁn đác lÃp có ý nghĩa trong mô hình 

hay không dąa vào kiểm đánh t vãi giÁ thuyÁt H0: Há sá hồi quy cąa biÁn đác lÃp Xi 

bằng 0. Mô hình hồi quy có bao nhiêu biÁn đác lÃp, chúng ta s¿ đi kiểm tra bÃy nhiêu 

giÁ thuyÁt H0. KÁt quÁ kiểm đánh: Sig < 0.05: Bác bß giÁ thuyÁt H0, nghĩa là há sá hồi 

quy cąa biÁn Xi khác 0 mát cách có ý nghĩa tháng kê, biÁn X1 có tác đáng lên biÁn phă 

thuác; Sig > 0.05: ChÃp nhÃn giÁ thuyÁt H0, nghĩa là há sá hồi quy cąa biÁn Xi bằng 0 

mát cách có ý nghĩa tháng kê, biÁn Xi không tác đáng lên biÁn phă thuác. 

Trình tą phân tích hồi quy tuyÁn tính trong bài nghiên cću này đ°āc thąc hián 

nh° sau:  

+ Sā dăng há sá R2 hiáu chßnh (Adjusted R Square) để đánh giá đá phù hāp cąa 

mô hình hồi quy đái vãi tÃp dă liáu.  
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+ Kiểm đánh F để xem xét mćc đá phù hāp cąa mô hình hồi quy tuyÁn tính tổng 

thể. Kiểm đánh t để bác bß giÁ thuyÁt các há sá hồi quy cąa tổng thể bằng 0. 

+ Đánh giá mćc đá tác đáng (m¿nh hay yÁu) giăa các biÁn tác đáng thông qua há 

sá Beta.  

Sau cùng, nhằm đÁm bÁo đá tin cÃy cąa ph°¢ng trình hồi quy đ°āc xây dąng cuái 

cùng là phù hāp, mát lo¿t các dò tìm vi ph¿m cąa giÁ đánh cÅn thiÁt trong hồi quy tuyÁn 

tính cũng đ°āc thąc hián. Các giÁ đánh đ°āc kiểm đánh trong phÅn này gồm giÁ đánh liên 

há tuyÁn tính, ph°¢ng sai cąa phÅn d° không đổi, phân phái chu¿n cąa phÅn d°, tính đác 

lÃp cąa phÅn d°, hián t°āng đa cáng tuyÁn. 

KiÃm đánh są khác biát: 

Để thąc hián kiểm đánh są khác biát chúng ta tiÁn hành phân tích ph°¢ng sai 

ANOVA và Indepent-sample T 3 test. Ph°¢ng pháp kiểm đánh T-Test đ°āc sā dăng 

trong kiểm đánh są khác biát vÃ giá trá trung bình cąa tổng thể vãi mát giá trá cho tr°ãc, 

hoặc kiểm đánh są khác biát vÃ giá trá trung bình giăa hai tổng thể. Independent Samples 

T-Test: là mát thā nghiám tháng kê kiểm đánh xem có są khác biát có ý nghĩa tháng kê 

giăa các ph°¢ng tián trong hai nhóm tháng kê không liên quan hay không. Kiểm tra 

kiểm đánh Levene’s ç bÁng Independent Samples Test. NÁu sig. cąa kiểm đánh này < 

0.05 thì ph°¢ng sai giăa 2 ląa chãn cąa biÁn đánh tính ç trên khác nhau, ta s¿ sā dăng 

kÁt quÁ kiểm đánh t ç phÅn Equal variances not assumed. NÁu giá trá sig cąa kiểm đánh t 

ç phÅn Equal variances not assumed sig. > 0.05 thì kÁt luÃn kiểm đánh t không có są 

khác biát, còn Sig ≤ 0.05 thì kÁt luÃn có są khác biát giăa các nhóm cąa biÁn đánh tính. 

NÁu các biÁn đánh tính có nhiÃu h¢n hai ląa chãn, ta s¿ sā dăng phép kiểm đánh ANOVA 

để tìm są khác biát vãi biÁn đánh l°āng. Thąc hián kiểm tra kiểm đánh Levene ç bÁng 

Test of Homogeneity of variances, nÁu sig ç kiểm đánh này ≤ 0.05 thì kÁt luÃn ph°¢ng 

sai giăa các ląa chãn cąa biÁn đánh tính ç trên khác nhau. NÁu sig ç kiểm đánh này > 
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0.05 thì ph°¢ng sai giăa các ląa chãn cąa biÁn đánh tính ç trên không khác nhau, xem 

tiÁp kÁt quÁ ç bÁng ANOVA. NÁu sig ç bÁng này > 0.05 thì kÁt luÃn không có są khác 

biát giăa các nhóm biÁn đánh tính, còn nÁu sig ç bÁng này ≤ 0.05 thì kÁt luÃn có są khác 

biát giăa các nhóm biÁn đánh tính. 

 TÓM TÂT CH¯¡NG 1 

Ch°¢ng 1 đã trình bày các nái dung vÃ lý thuyÁt nÃn liên quan đÁn măc tiêu 

nghiên cću cąa đÃ tài nh°: Lý thuyÁt vÃ dách vă, chÃt l°āng dách vă, są hài lòng cąa 

khách hàng; các mô hình đo l°ång chÃt l°āng dách vă. Ngoài ra, Ch°¢ng này còn phân 

tích mát sá nghiên cću trong và ngoài n°ãc tr°ãc đây có măc tiêu nghiên cću liên quan 

đÁn są hài lòng cąa khách hàng đái vãi chÃt l°āng dách vă ngân hàng nói chung và chÃt 

l°āng dách vă tiÃn gāi ngân hàng nói riêng để làm c¢ sç xây dąng mô hình lý thuyÁt cho 

đÃ tài vãi các thang đo đo l°ång cho các yÁu tá cąa mô hình đi kèm. Mô hình nghiên 

cću đ°āc kÁ thÿa tÿ mô hình đo l°ång chÃt l°āng dách vă SERVPERF cąa Cronin và 

Taylor (1992) và nghiên cąa Rafikul Islam và cáng są (2020), Đặng Thành C°¢ng 

(2024) và Nguyßn Hồng Hà và cáng są (2020) gồm 6 yÁu tá Ánh h°çng đÁn są hài lòng 

cąa khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây 

Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn, đó là: Są tin cÃy, KhÁ năng đáp ćng, Năng ląc phăc vă, 

Są đồng cÁm, Ph°¢ng tián hău hình, Lãi suÃt tiÃn gāi.  
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CH¯¡NG 2: PHÂN TÍCH THĄC TR¾NG CÁC Y¾U Tà ÀNH 

H¯äNG Đ¾N SĄ HÀI LÒNG CĂA KHÁCH HÀNG CÁ NHÂN 

ĐàI VàI CHÂT L¯þNG DàCH VĀ TIÀN GĀI TI¾T KIàM T¾I 

NGÂN HÀNG XÂY DĄNG – CHI NHÁNH BÌNH THUÀN 

2.1 Tổng quan vÁ Ngân hàng Xây dąng – Chi nhánh Bình ThuÁn 

2.1.1 Tổng quan về Ngân hàng Xây dựng Việt Nam 

Ngân hàng TM TNHH MTV Xây dąng Viát Nam (CB), tiÃn thân là Ngân hàng 

TMCP nông thôn R¿ch KiÁn, đ°āc thành lÃp vào năm 1989 t¿i 145-147-149 Hùng 

V°¢ng, P.2, TP. Tân An, Tßnh Long An, trong bái cÁnh chuyển đổi tÿ nÃn kinh tÁ tÃp 

trung sang kinh tÁ thá tr°ång. TrÁi qua nhiÃu giai đo¿n phát triển, ngân hàng đã có nhăng 

b°ãc chuyển đổi quan trãng. Năm 2007, CB đ°āc chuyển đổi thành Ngân hàng TMCP 

Đ¿i Tín và tiÁp tăc đổi tên thành Ngân hàng TMCP Xây dąng Viát Nam vào năm 2013. 

ĐÁn tháng 1/2015, Nhà n°ãc quyÁt đánh mua l¿i toàn bá cổ phÅn cąa CB vãi giá 0 

đồng/cổ phÅn, biÁn ngân hàng trç thành Ngân hàng TM TNHH MTV do Nhà n°ãc sç 

hău 100% ván. Tháng 10/2024, CB đ°āc chuyển giao bÅt buác cho Vietcombank theo 

ph°¢ng án đ°āc Chính phą phê duyát, đánh dÃu mát cát mác quan trãng trong quá trình 

tái c¢ cÃu và phát triển. 

Vãi tÅm nhìn trç thành đái tác tài chính tin cÃy hàng đÅu, CB cam kÁt cung cÃp 

các sÁn ph¿m tài chính toàn dián và chuyên nghiáp, thúc đ¿y są phát triển kinh tÁ đáa 

ph°¢ng và mang l¿i thánh v°āng cho cáng đồng. Giá trá cát lõi cąa ngân hàng đ°āc thể 

hián qua są chính trąc, trách nhiám, đoàn kÁt, sáng t¿o và luôn lÃy khách hàng làm trãng 

tâm. Logo cąa ngân hàng vãi hai sÅc màu chą đ¿o xanh d°¢ng và cam truyÃn tÁi thông 

điáp vÃ są ổn đánh, tin cÃy, kÁt hāp vãi są năng đáng và đổi mãi trong lĩnh vąc tài chính. 

Ngân hàng CB đã đ¿t đ°āc nhiÃu thành tąu nổi bÃt trong quá trình phát triển. 

Năm 2023, CB hoàn thành viác nâng cÃp há tháng Core Banking và h¢n 100 há tháng 
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vá tinh, t¿o nÃn tÁng văng chÅc để mang đÁn nhăng sÁn ph¿m, dách vă hián đ¿i cho khách 

hàng. Ngân hàng cũng ghi nhÃn kÁt quÁ tích cąc trong viác giÁm tỷ lá nā xÃu, cąng cá 

thanh khoÁn, đa d¿ng hóa các kênh kinh doanh và mç ráng dách vă tài chính nh° bÁo 

hiểm, thanh toán quác tÁ và kinh doanh ngo¿i tá. B°ãc vào năm 2024, CB đánh h°ãng 

phát triển bÃn văng vãi chiÁn l°āc tÃp trung vào chuyển đổi sá, mç ráng ho¿t đáng bán 

lẻ, bán buôn, kinh doanh ván, và thu hồi nā hiáu quÁ. Vãi thông điáp "Kiên đánh niÃm 

tin 3 Văng vàng tiÁn b°ãc," CB thể hián tinh thÅn đoàn kÁt và quyÁt tâm v°āt qua mãi 

thách thćc. 

Ngân hàng TM TNHH MTV Xây dąng Viát Nam không chß khẳng đánh vai trò 

quan trãng trong thá tr°ång tài chính 3 ngân hàng Viát Nam mà còn thể hián nß ląc trong 

viác thąc hián các chính sách tái c¢ cÃu và đánh h°ãng phát triển bÃn văng. Vãi są hß 

trā toàn dián tÿ Vietcombank và tÅm nhìn chiÁn l°āc cąa ban lãnh đ¿o, CB đang dÅn lÃy 

l¿i vá thÁ trên thá tr°ång, trç thành mát trong nhăng ngân hàng uy tín, hián đ¿i và thân 

thián hàng đÅu.  

2.1.2 Tổng quan về Ngân hàng Xây dựng – Chi nhánh Bình Thuận 

Chi nhánh Bình ThuÃn cąa CB, đ°āc thành lÃp vào tháng 3/2011 t¿i Phan ThiÁt, 

là mát cát mác quan trãng trong viác mç ráng m¿ng l°ãi ho¿t đáng t¿i khu vąc miÃn 

Trung và Nam Bá. Vãi chiÁn l°āc phát triển bÃn văng, chi nhánh tÃp trung triển khai 

các mô hình kinh doanh hián đ¿i, phù hāp vãi xu h°ãng chuyển đổi sá cąa ngành tài 

chính 3 ngân hàng. H°ãng tãi giai đo¿n 202532030, CB Bình ThuÃn °u tiên phát triển 

cho vay bán lẻ, mç ráng thá phÅn, đồng thåi nâng cao trÁi nghiám khách hàng thông qua 

các sÁn ph¿m và dách vă tiên tiÁn. 

Tên ngân hàng: NGÂN HÀNG TH¯¡NG M¾I TRÁCH NHIàM HĂU H¾N 

MàT THÀNH VIÊN XÂY DĄNG VIàT NAM - CHI NHÁNH BÌNH THUÂN 

Tên viÁt tÅt: NGÂN HÀNG XÂY DĄNG - CHI NHÁNH BÌNH THUÂN 
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Mã sá thuÁ: 1100176136-021  

N¢i đăng ký quÁn lý: Căc ThuÁ Tßnh Bình ThuÃn 

Đáa chß: 377 - 379 TrÅn H°ng Đ¿o, Ph°ång Bình H°ng, Thành phá Phan ThiÁt, 

Tßnh Bình ThuÃn, Viát Nam 

Đ¿i dián pháp luÃt: Lê Cao Thông 

Phă Trách Chi nhánh: Lê Cao Thông 

Ngày cÃp giÃy phép: 17/02/2011 

Ngày bÅt đÅu ho¿t đáng: 17/02/2011 

Sá lao đáng: 24 ng°åi 

Ngành nghÃ kinh doanh: Ho¿t đáng trung gian tiÃn tá khác 

 C¢ cÃu tổ chćc: 
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Hình 2.1 S¢ đã tổ chąc CB Bình ThuÁn 

Nguồn: Bá phÃn hành chính CB Bình ThuÃn 

Các sÁn ph¿m, dách vă cąa Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn: 

+ TiÁt kiám: Bao gồm các sÁn ph¿m: TiÁt kiám th°ång; tiÁt kiám tích lũy; tiÁt 

kiám không kỳ h¿n, tiÁt kiám có kỳ h¿n, tiÁt kiám gāi góp, tiÁt kiám trąc tuyÁn, tiÁt kiám 

linh ho¿t, tiÁt kiám tài lác&  

+ Tín dăng, bao gồm: Cho vay sÁn xuÃt kinh doanh ngÅn h¿n hoặc trÁ góp; Cho 

vay cÅm cá GiÃy tå có giá; Cho vay mua nhà đÃt; Cho vay mua xe ô tô vãi khách hàng 

Cá nhân; Cho vay tiêu dùng không tài sÁn bÁo đÁm 3 tín dăng cá nhân; Cho vay tiêu 

dùng có tài sÁn bÁo đÁm; Cho vay phát triển nông nghiáp, nông thôn; Cho vay du hãc; 

Cho vay mua nhà dą án; Cho vay sÁn xuÃt Kinh doanh Chā; Tín dăng h°u chí; Cho vay 

tiêu dùng không tài sÁn đÁm bÁo 3 Tín dăng thân nhân; Cho vay xây, sāa chăa nhà; Gói 
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Tài khoÁn l°ÿng tính 3 ThÃu chi Khách hàng cá nhân; Cho vay tiêu dùng không tài sÁn 

đÁm bÁo 3 Cán bá, Công chćc, Viên chćc;  

+ Thanh toán và KiÃu hái, bao gồm: Dách vă nhÃn tiÃn/chuyển tiÃn nhanh quác 

tÁ Western Union; Dách vă chuyển tiÃn ra n°ãc ngoài; Dách vă chi trÁ kiÃu hái theo yêu 

cÅu; Dách vă chuyển tiÃn trong n°ãc; Chuyển tiÃn theo Lô. 

2.2 Thąc tr¿ng chÃt l°ÿng dách vā tiÁn gāi căa Ngân hàng xây dąng – Chi 

nhánh Bình ThuÁn 

2.2.1 Tình hình kinh doanh dịch vụ huy động vốn của Ngân hàng xây dựng – 

Chi nhánh Bình Thuận 

❖ Tình hình huy đßng ván tÿ tiÁn gāi ti¿t kiám 

Mặc dù đặc điểm cąa CBBank là mãi thành lÃp, nh°ng tình hình ho¿t đáng nguồn 

ván cąa ngân hàng cũng có nhiÃu dißn biÁn khÁ quan. Công tác nguồn ván cąa ngân hàng 

luôn đ°āc quan tân đúng mćc nhằm thu hút mãi nguồn ván nhàn rßi trong các tổ chćc 

kinh tÁ và xã hái thông qua đó chi nhánh đã đáp ćng mát phÅn nhu cÅu tăng tr°çng ván 

cho sÁn xuÃt kinh doanh trên đáa bàn. Ngân hàng đã áp dăng nhiÃu hình thćc huy đáng 

phong phú, lãi suÃt linh ho¿t nhằm thu hút khách hàng. Trong thåi điểm năm 2022 vÿa 

qua, mặc dù do tình hình nÃn kinh tÁ thÁ giãi bá r¢i vào khąng hoÁng, dách bánh covid-

19 nÃn kinh tÁ Viát Nam cũng không tránh khßi bá Ánh h°çng, l¿m phát tăng cao, lãi suÃt 

bá thay đổi liên tăc nh°ng ngân hàng vÁn thu hút đ°āc nhiÃu nguồn ván do há tháng ngân 

hàng luôn đ°a ra mćc lãi suÃt huy đáng hāp lý phù hāp vãi tình hình thąc tÁ cąa nÃn 

kinh tÁ.  
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BÁng 2.1 Khung lãi suÃt huy đßng bằng VNĐ (tÿ tháng 1/2022 đ¿n tháng 11/2023) 

Đ¢n vá tính: % / tháng 

Nguồn: CB Bình ThuÃn 

Mặc dù trong năm 2022, tình hình l¿m phát tăng cao đã làm Ánh h°çng đÁn lãi 

suÃt huy đáng ván cąa các ngân hàng, tuy nhiên nhå có các chính sách kiÃm chÁ l¿m 

phát cąa nhà n°ãc, nên mćc lãi suÃt huy đáng ván đã đi vào ổn đánh. Qua bÁng lãi suÃt 

trên ta có thể thÃy rằng, sau nhăng đāt lãi suÃt tăng cao thì đÁn tháng 4/2023 lãi suÃt bÅt 

đÅu có chiÃu h°ãng giÁm nh°ng có thể nói đó chß là są giÁm nhẹ. BÅt đÅu tÿ tháng 

11/2023 lãi suÃt đã có są thay đổi lãn. mćc lãi suÃt huy đáng đã giÁm m¿nh so vãi khung 

lãi suÃt tr°ãc đó. Mặc dù lãi suÃt không ổn đánh và đã giÁm m¿nh nh°ng ho¿t đáng huy 

đáng ván t¿i CB Bình ThuÃn vÁn đ¿t đ°āc hiáu quÁ. 

TiÃn gāi tiÁt kiám không kỳ h¿n tháng 11/2023 là 3.771 Triáu đồng,. Tỷ trãng 

nguồn tiÃn gāi này vào năm 2022 chiÁm 0.43 % trong tổng nguồn tiÃn gāi, và đÁn năm 

2023 chß chiÁm 0.47 %. Mặc dù vào năm 2023 tỷ trãng có tăng so vãi năm 2022 do tác 

Kỳ h¿n 
Tháng 

1/2022 

Tháng 

11/2022 

Tháng 

02/2023 

Tháng 

04/2023 

Tháng 

11/2023 

Không kỳ h¿n 0.2 1 1 0.5 0.5 

1 tháng 3.8 5.6 5.8 5.2 4.1 

2 tháng 3.8 5.6 5.8 5.2 4.1 

3 tháng 3.9 5.7 5.9 5.3 4.2 

6 tháng 6.9 - 10.5 9.4 5 

9 tháng 7.0 9.4 10.6 9.5 5.1 

12 tháng 7.15 - 10.8 9.7 5.3 

24 tháng 7.2 9.7 10.9 9.8 5.4 

36 tháng 7.2 9.7 10.9 9.8 5.4 
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đá tăng cąa tiÃn gāi tiÁt kiám có kỳ h¿n tăng nhanh h¢n không kỳ h¿n, nh°ng nguồn tiÃn 

huy đáng này vÁn có są gia tăng vào năm 2023. Tuy tác đá tăng không cao do điÃu kián 

chi nhánh mãi thành lÃp đồng thåi tình hình kinh tÁ vÁn còn są Ánh h°çng cąa khąng 

hoÁng nÃn kinh tÁ nh°ng đó vÁn có thể coi là mát kÁt quÁ đáng khÁ quan mặc dù lo¿i 

tiÃn này chiÁm tỷ trãng thÃp. Chi nhánh đ¿t đ°āc kÁt quÁ đó do ng°åi dân có lòng tin 

vào há tháng ngân hàng CBbank. Mặ dù lo¿i tiÃn gāi này có mćc lãi suÃt thÃp nh°ng 

ng°åi dân vÁn đÁn vãi ngân hàng ngày càng tăng vì hã có są an tâm vÃ tài sÁn đ°āc gÿi 

vào, và có nhiÃu thuÃn tián trong chi tiêu do lo¿i tiÃn này có thể rút bÃt cć lúc nào. TiÃn 

gāi tiÁt kiám có kỳ h¿n chiÁm mát tỷ trãng rÃt cao trong tổng tiÃn gāi tiÁt kiám. Đồng 

thåi, tác đá tăng tr°çng cąa lo¿i tiÃn này cũng khá nhanh so vãi tiÃn gāi tiÁt kiám không 

kỳ h¿n. Năm 2022, tiÃn gāi tiÁt kiám có kỳ h¿n sá d° đ¿t 876.225 triáu đồng, đÁn năm 

2023 đ¿t 980.899 triáu đồng, tác đá tăng là 11.2 % so vãi năm 2022. 

BÁng 2.2 Ho¿t đßng tiÁn gāi ti¿t kiám bằng VNĐ tÿ dân c° 

Đ¢n vá tính: Triáu đồng 

Các chß tiêu Năm 2022 Tỷ trãng Năm 2023 Tỷ trãng 
Tác đá tăng 

tr°çng (%) 

TiÁt kiám không kỳ h¿n 3.771 0.43 % 4.609 0.47 % 22% 

TiÁt kiám có kỳ h¿n 876.225 99.57 % 980.899 99.53 % 11.2% 

Tồng cáng 879.996  985.508   

Nguồn: CB Bình ThuÃn 
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❖ Tình hình huy đßng ván tÿ tiÁn gāi thanh toán 

KÁt quÁ tình hình huy đáng ván tiÃn gāi thanh toán cho thÃy thÃy rằng tiÃn gāi 

thanh toán cąa các tổ chćc kinh tÁ chiÁm tỷ trong khá cao trong tổng nguồn ván huy 

đáng tÿ tiÃn gāi thanh toán. Sç dĩ nguồn tiÃn gāi này chiÁm mát tỷ trong khá cao do 

nhăng nguyên nhân nh°: điÃu kián kinh tÁ đáa ph°¢ng có nhiÃu đ¢n vá nhà máy đóng 

trên đáa bàn; đáa ph°¢ng có nhiÃu thành phÅn kinh tÁ đa d¿ng, vÿa có công nghiáp vÿa 

có nông nghiáp và nuôi trồng thąy hÁi sÁn. Tuy nhiên cÁ hai lo¿i tiÃn gāi trên đÃu có są 

tăng tr°çng sau mát năm ho¿t đáng. Că thể là tiÃn gāi cąa các cá nhân tăng 9.25 % so 

vãi năm 2022, tiÃn gāi cąa các tổ chćc kinh tÁ tăng 56.51 % so vãi năm 2022. 

BÁng 2.3 Ho¿t đßng tiÁn gāi thanh toán 

Đ¢n vá tính: Triáu đồng 

Các chß tiêu Năm 2022 Năm 2023 
Tác đá tăng tr°çng 

(%) 

TiÃn gāi cąa các cá 

nhân 
3.094 12.923 9,25% 

TiÃn gāi cąa các tổ 

chćc kinh tÁ 
18.246   49.295 56,51% 

Tổng cáng 21.341 62.218  

Nguồn: CB Bình ThuÃn 

Trong c¢ cÃu nguồn ván huy đáng tÿ tiÃn gāi thanh toán, tiÃn gāi cąa các cá nhân 

luôn chiÁm mát tỳ trong thÃp. ĐiÃu này có thể lý giÁi vì ng°åi dân vÁn ch°a có thói quen 

sā dăng các hình thćc thanh toán không dùng tiÃn mặt và hã lo sā vÃ nhăng vÃn đÃ rąi 

ro có thể xÁy ra trong thanh toán. Mặc dù tác đá tăng tr°ång cąa lo¿i tiÃn gāi này không 
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cao, nh°ng vãi są tăng tr°çng này ta cũng có thể thÃy rằng ng°åi dân đã có phÅn nào 

quen và có lòng tin vãi các hình thćc thanh toán không dùng tiÃn mặt. ĐiÃu này chćng 

tß rằng, ngân hàng đã cÁi thián há tháng thanh toán liên ngân hàng qua m¿ng vi tính làm 

tăng nhanh tác đá thanh toán t¿o điÃu kián cho các khách hàng gāi và rút tiÃn dß dàng, 

t¿o thêm lòng tin cho khách hàng sā dăng các dách vă. 

BÁng 2.4 BÁng c¢ cÃu nguãn tiÁn gāi 

Đ¢n vá tính: Triáu đồng 

Các chß tiêu 
Doanh sá Năm 

2022 
Tỷ trãng năm 

2022 
Doanh sá Năm 

2023 
Tỷ trãng năm 

2023 

TiÃn gāi tiÁt 
kiám 

876.225 93.37 % 994.005 97.89 % 

TiÃn gāi thanh 
toán 

62.218 6.63 % 21.341 2.1% 

Tổng cáng 938.443 100 % 1.015.346 100 % 

Nguồn: CB Bình ThuÃn 

2.2.2 Đánh giá sự hài lòng khách hàng 

2.2.2.1 Thông tin mẫu nghiên cứu 

 Nghiên cću tiÁn hành thu thÃp dă liáu thông qua khÁo sát 200 khách hàng đã và 

đang sā dăng dách vă gāi tiÃn tiÁt kiám t¿i Ngân hàng xây dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn 

trong thåi gian 30 ngày. Dă liáu thu thÃp vÃ sau khi lo¿i bß các phiÁu trÁ låi không đ¿t 

yêu cÅu, sá phiÁu trÁ låi hāp lá để đ°a vào phân tích cho nghiên cću là 198 phiÁu.  

 VÃ giãi tính cąa khách hàng cá nhân tham gia trÁ låi khÁo sát cąa nghiên cću cho 

thÃy rằng đa phÅn khách hàng tham gia trÁ låi khÁo sát làm nă vãi 128 ng°åi và chiÁm 

64.6% trong tổng thể mÁu cąa nghiên cću; còn l¿i là các khách hàng nam vãi 70 ng°åi 

và chiÁm 35.4%.  
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BÁng 2.5 Tháng kê mô tÁ m¿u nghiên cąu theo Giái tính 

Gioitinh 

 TÅn suÃt PhÅn trăm PhÅn trăm hāp lá PhÅn trăm tích lũy 

Giá trá 

Nam 70 35.4 35.4 35.4 

Nă 128 64.6 64.6 100.0 

Total 198 100.0 100.0  

Nguãn: K¿t quÁ phân tích dă liáu khÁo sát 

VÃ đá tuổi cąa khách hàng cá nhân tham gia trÁ låi khÁo sát cąa nghiên cću, đa 

phÅn khách hàng có đá tuổi nằm trong khoÁng tÿ 25 đÁn d°ãi 45 tuổi, trong đó các khách 

hàng có đá tuổi tÿ 25 đÁn d°ãi 35 tuổi là 74 ng°åi (chiÁm 37.4%), khách hàng có đá tuổi 

tÿ 35 đÁn d°ãi 45 tuổi là 48 ng°åi (chiÁm 24.2%); kÁ đÁn là các khách hàng có đá tuổi 

d°ãi 25 tuổi vãi 47 khách hàng và chiÁm 23.7%; còn l¿i là các khách hàng có đá tuổi tÿ 

45 tuổi trç lên vãi 29 khách hàng và chiÁm 14.6% trong tổng thể mÁu cąa nghiên cću.  

BÁng 2.6 Tháng kê mô tÁ m¿u nghiên cąu theo Đß tuổi 

Dotuoi 

 TÅn suÃt PhÅn trăm 
PhÅn trăm hāp 

lá 

PhÅn trăm tích 

lũy 

Giá trá 

D°ãi 25 tuổi 47 23.7 23.7 23.7 

Tÿ 25 đÁn d°ãi 35 tuổi 74 37.4 37.4 61.1 

Tÿ 35 đÁn d°ãi 45 tuổi 48 24.2 24.2 85.4 

Tÿ 45 tuổi trç lên 29 14.6 14.6 100.0 

Total 198 100.0 100.0  

Nguãn: K¿t quÁ phân tích dă liáu khÁo sát 

VÃ trình đá hãc vÃn cąa khách hàng cá nhân tham gia trÁ låi khÁo sát cąa nghiên 

cću, đa sá khách hàng tham gia gāi tiÃn t¿i Ngân hàng xây dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn 
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đÃu có trình đá đ¿i hãc trç lên, trong đó có 148 khách hàng có trình đá đ¿i hãc, chiÁm 

74.7%; có 4 khách hàng có trình đá sau đ¿i hãc và chiÁm 2.0%; kÁ đÁn là các khách hàng 

có trình đá Trung cÃp 3 Cao đẳng vãi 38 khách hàng và chiÁm 19.2%; còn l¿i là các 

khách hàng có trình đá tÿ phổ thông trç xuáng vãi 8 ng°åi và chiÁm 4.0% trong tổng 

thể mÁu cąa nghiên cću.  

BÁng 2.7 Tháng kê mô tÁ m¿u nghiên cąu theo Trình đß hãc vÃn 

Trinhdo 

 
TÅn suÃt PhÅn trăm 

PhÅn trăm hāp 

lá 

PhÅn trăm tích 

lũy 

Giá trá 

Phổ thông trç xuáng 8 4.0 4.0 4.0 

Trung cÃp 3 Cao đẳng 38 19.2 19.2 23.2 

Đ¿i hãc 148 74.7 74.7 98.0 

Sau đ¿i hãc 4 2.0 2.0 100.0 

Total 198 100.0 100.0  

Nguãn: K¿t quÁ phân tích dă liáu khÁo sát 

VÃ thu nhÃp bình quân hàng tháng cąa khách hàng cá nhân tham gia trÁ låi khÁo 

sát cąa nghiên cću, đa sá khách hàng tham gia gāi tiÃn t¿i Ngân hàng xây dąng 3 Chi 

nhánh Bình ThuÃn đÃu có thu nhÃp nằm trong khoÁng tÿ 5 đÁn d°ãi 15 triáu VND, trong 

đó nhiÃu nhÃt là sá khách hàng có thu nhÃp tÿ 10 đÁn d°ãi 15 triáu VND (76 ng°åi; 

chiÁm 38.4%), sá l°āng khách hàng có thu nhÃp tÿ 5 đÁn d°ãi 10 triáu VND là 62 ng°åi 

và chiÁm 31.3%; có 35 khách hàng có thu nhÃp bình quân hàng tháng d°ãi 5 triáu VND 

và chiÁm 17.7%; còn l¿i là các khách hàng có thu nhÃp tÿ 15 triáu VND trç lên vãi 25 

khách hàng và chiÁm 12.6% trong tổng thể mÁu cąa nghiên cću.  

 

 

 



48 
 

BÁng 2.8 Tháng kê mô tÁ m¿u nghiên cąu theo Thu nhÁp bình quân hàng tháng 

Thunhap 

 TÅn suÃt 
PhÅn 

trăm 

PhÅn trăm 

hāp lá 

PhÅn trăm 

tích lũy 

Giá trá 

D°ãi 5 triáu VND 35 17.7 17.7 17.7 

Tÿ 5 đÁn d°ãi 10 triáu VND 62 31.3 31.3 49.0 

Tÿ 10 đÁn d°ãi 15 triáu VND 76 38.4 38.4 87.4 

Tÿ 15 triáu VND trç lên 25 12.6 12.6 100.0 

Total 198 100.0 100.0  

Nguãn: K¿t quÁ phân tích dă liáu khÁo sát 

2.2.2.2 Đánh giá chất lượng các thang đo 

❖ Phân tích Cronbach’s Alpha 

KÁt quÁ kiểm đánh đá tin cÃy các thang đo dùng trong nghiên cću bằng há sá 

Cronbach Alpha cho thÃy giá trá α cąa các thang đo đÃu nằm trong khoÁng đ¿t yêu cÅu 

cąa kiểm đánh Cronbach’s Alpha; Giá trá α nhß nhÃt là cąa thang đo <Lãi suÃt tiÃn gāi= 

vãi há sá α = 0.763; Giá trá α lãn nhÃt là cąa thang đo <Są hài lòng= vãi há sá α = 0.881.  

KÁt quÁ tổng hāp đ°āc trình bày trong BÁng 2.9 bên d°ãi. 

BÁng 2.9 Tổng hÿp k¿t quÁ KiÃm đánh Cronbach’s Alpha 

Bi¿n quan sát 

Trung bình 

thang đo n¿u 

lo¿i bi¿n 

Ph°¢ng sai 

thang đo n¿u 

lo¿i bi¿n 

T°¢ng quan 
bi¿n tổng 

Cronbach’s 

Alpha n¿u 

lo¿i bi¿n 

Są tin cÁy (STC) (LÅn 01) Há sá Alpha = 0.697 

STC1 14.990 7.472 .708 .539 

STC2 14.970 7.786 .587 .589 

STC3 14.939 8.291 .550 .610 
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STC4 15.838 10.725 .007 .841 

STC5 15.020 7.827 .599 .585 

Są tin cÁy (STC) (LÅn 02) Há sá Alpha = 0.841 

STC1 11.889 6.160 .740 .770 

STC2 11.869 6.226 .667 .803 

STC3 11.838 6.725 .623 .821 

STC5 11.919 6.298 .673 .800 

KhÁ n�ng đáp ąng (KNDU) (LÅn 01) Há sá Alpha = 0.672 

KNDU1 10.747 5.824 .662 .469 

KNDU2 10.833 5.662 .614 .491 

KNDU3 11.152 8.383 .054 .865 

KNDU4 10.722 6.019 .644 .486 

KhÁ n�ng đáp ąng (KNDU) (LÅn 02) Há sá Alpha = 0.865 

KNDU1 7.414 4.010 .757 .798 

KNDU2 7.500 3.764 .733 .824 

KNDU4 7.389 4.158 .745 .810 

N�ng ląc phāc vā (NLPV) Há sá Alpha = 0.869 

NLPV1 10.152 9.439 .788 .805 

NLPV2 10.227 9.831 .734 .827 

NLPV3 10.268 9.882 .717 .834 

NLPV4 10.323 10.382 .648 .861 

Są đãng cÁm (SDC) (LÅn 01) Há sá Alpha = 0.751 

SDC1 15.293 9.183 .584 .687 

SDC2 15.061 11.367 .097 .853 

SDC3 15.131 8.521 .684 .649 

SDC4 15.232 8.423 .693 .644 
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SDC5 15.667 7.695 .654 .651 

Są đãng cÁm (SDC) (LÅn 02) Há sá Alpha = 0.853 

SDC1 11.258 7.218 .666 .826 

SDC3 11.096 6.767 .733 .799 

SDC4 11.197 6.819 .706 .809 

SDC5 11.631 6.021 .695 .820 

Ph°¢ng tián hău hình (PTHH)  Há sá Alpha = 0.865 

PTHH1 11.818 6.119 .732 .821 

PTHH2 11.783 5.765 .764 .807 

PTHH3 12.025 6.461 .667 .847 

PTHH4 11.722 6.354 .698 .835 

Lãi suÃt tiÁn gāi (LS) Há sá Alpha = 0.763 

LS1 7.525 1.723 .634 .636 

LS2 7.657 1.699 .621 .653 

LS3 7.697 2.111 .538 .744 

Są hài lòng (SHL) Há sá Alpha = 0.881 

SHL1 7.010 1.370 .774 .829 

SHL2 6.601 1.480 .719 .876 

SHL3 6.823 1.436 .821 .788 

Nguãn: K¿t quÁ phân tích dă liáu khÁo sát 

KÁt quÁ tổng hāp tÿ BÁng 2.9 cũng đã cho thÃy, t¿i các thang đo <Są tin cÃy=, 

<KhÁ năng đáp ćng= và <Są đồng cÁm= lÅn l°āt có các biÁn quan sát STC4, KNDU3 và 

SDC2 có há sá t°¢ng quan biÁn tổng bằng 0.007; 0.054 và 0.097 < 0,3 (không đ¿t yêu 

cÅu cąa Kiểm đánh Cronbach). Do đó, tác giÁ s¿ lo¿i các biÁn quan sát này khßi các thang 

đo trên để đÁm bÁo đá tin cÃy cąa các thang đo tr°ãc khi đi vào phân tích nhân tá khám 

phá EFA.  
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❖ Phân tích nhân tá khám phá  

 Phân tích nhân tá khám phá cho các bi¿n đßc lÁp 

 Thąc hián phân tích nhân tá khám phá EFA cho biÁn đác lÃp cho kÁt quÁ: Há sá 

KMO là 0.891 > 0.5; Kiểm đánh Barlett có Sig. = 0.000 (nhß h¢n 0.05) cho thÃy phân 

tích EFA phù hāp vãi dă liáu khÁo sát.  

BÁng 2.10 K¿t quÁ kiÃm đánh Barlett và KMO cho Bi¿n đßc lÁp 

Hà Sà KMO 0.891 

KiÃm đánh Barlett 

Approx, Chi-Square 2332.0.35 

df 231 

Sig. 0.000 

Nguãn: K¿t quÁ phân tích dă liáu khÁo sát 

 KÁt quÁ phân tích nhân tá còn cho thÃy phân tích rút trích đ°āc 6 nhân tá t¿i giá 

trá Eigenvalues bằng 1.003 > 1 vãi tổng ph°¢ng sai trích khi phân tích khám phá nhân 

tá cho các biÁn đác lÃp là 72.242% (>50%) cho thÃy các nhân tá đ°āc trích có thể giÁi 

thích 72.242% są biÁn thiên cąa dă liáu. 

BÁng 2.11 K¿t quÁ ma trÁn xoay nhân tá cho Bi¿n đßc lÁp 

BiÁn quan sát 
Nhân tá 

1 

Nhân tá 

2 

Nhân tá 

3 

Nhân tá 

4 

Nhân tá 

5 

Nhân tá 

6 

NLPV1 0.843      

NLPV3 0.774      

NLPV2 0.765      

NLPV4 0.747      

PTHH2  0.834     
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PTHH1  0.814     

PTHH4  0.772     

PTHH3  0.764     

SDC3   0.814    

SDC1   0.789    

SDC4   0.744    

SDC5   0.705    

STC1    0.832   

STC2    0.722   

STC3    0.677   

STC5    0.675   

KNDU4     0.826  

KNDU1     0.806  

KNDU2     0.768  

LS2      0.819 

LS1      0.766 

LS3      0.750 

Eigenvalue 8.112 2.229 1.749 1.502 1.297 1.003 

Tổng ph°¢ng 

sai trích  

(%) 

36.875 47.008 54.958 61.785 67.681 72.242 

Nguãn: K¿t quÁ phân tích dă liáu khÁo sát 

Các biÁn quan sát cąa 6 nhân tá đ°āc trích đÃu có há sá tÁi nhân tá lãn h¢n 0.5 

và vÁn giÁi thích cho các nhân tá ban đÅu khi đ°āc gom l¿i chung trong các nhân tá cho 

nên tác giÁ giă nguyên tên gãi nh° ban đÅu cho các nhân tá. 
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 Phân tích nhân tá khám phá cho bi¿n phā thußc 

Phân tích nhân tá khám phá EFA cho biÁn phă thuác cho kÁt quÁ: Há sá KMO là 

0.724 > 0.5; Kiểm đánh Barlett có Sig. = 0.000, cho thÃy phân tích EFA phù hāp vãi dă 

liáu khÁo sát.  

BÁng 2.12 K¿t quÁ kiÃm đánh Barlett và KMO cho Bi¿n phā thußc 

Hà Sà KMO 0.724 

KiÃm đánh Barlett 

Approx, Chi-Square 330.436 

df 3 

Sig, 0.000 

Nguãn: K¿t quÁ phân tích dă liáu khÁo sát 

KÁt quÁ phân tích cũng cho thÃy phân tích EFA rút trích đ°āc 1 nhân tá t¿i giá trá 

Eigenvalues bằng 2.429 > 1 vãi tổng ph°¢ng sai trích khi phân tích khám phá nhân tá là 

80.971% (>50%) cho thÃy nhân tá đ°āc trích có thể giÁi thích 80.971% są biÁn thiên 

cąa dă liáu.  

BÁng 2.13 K¿t quÁ ma trÁn xoay nhân tá cho Bi¿n phā thußc 

Eigenvalue 2.429 

Tổng ph°¢ng sai trích  

(%) 
80.971% 

Bi¿n quan sát Há sá tÁi 

SHL3 0.926 

SHL1 0.903 

SHL2 0.870 

Nguãn: K¿t quÁ phân tích dă liáu khÁo sát 

Các biÁn quan sát trong nhân tá đ°āc trích đÃu có há sá tÁi nhân tá lãn h¢n 0.5 

và đ¿t yêu cÅu cąa Kiểm đánh EFA và vÁn đo l°ång cho nhân tá Są hài lòng cąa khách 

hàng.  
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2.2.2.3 Phân tích hồi quy 

❖ KiÃm đánh mąc đß phù hÿp căa mô hình 

KÁt quÁ kiểm đánh F ç BÁng 2.14 bên d°ãi cho giá trá Sig. = 0.000, cho thÃy phân 

tích hồi quy là phù hāp và mô hình nghiên cću đÃ xuÃt phù hāp vãi tÃp dă liáu khÁo sát 

thu thÃp đ°āc.  

BÁng 2.14 K¿t quÁ phân tích ANOVA trong hãi quy 

ANOVAa 

Mô hình 
Tổng bình 

ph°¢ng 
Df 

Bình ph°¢ng 

trung bình 
F Sig. 

1 Hồi qui 45.732 6 7.622 70.414 0.000b 

PhÅn d° 20.675 191 0.108   

Tổng 66.407 197    

a. Dependent Variable: HAILONG 

b. Predictors: (Constant), LAISUAT, DAPUNG, HUUHINH, DONGCAM, PHUCVU, 

TINCAY 

Nguãn: K¿t quÁ phân tích dă liáu khÁo sát 

 Há sá R2 hiáu chßnh đ°āc sā dăng để xem xét mćc đá giÁi thích cąa các nhân tá 

đác lÃp lên nhân tá phă thuác. KÁt quÁ phân tích hồi quy trong BÁng 2.15 cho kÁt quÁ há 

sá R2 hiáu chßnh bằng 0.679, tćc mćc đá phù hāp cąa mô hình đ¿t 67.9%, có nghĩa rằng 

khÁ năng giÁi thích cąa các nhân tá đác lÃp giÁi thích đ°āc 67.9% są biÁn thiên trong dă 

liáu cąa biÁn phă thuác Są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă 

tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn.  
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BÁng 2.15 BÁng tóm tÃt mô hình hãi quy  

Mô hình R 

R 

bình 

ph°¢ng 

R bình ph°¢ng 

hiáu chßnh 

Sai sá chuẩn 

°ác tính 
Durbin-Watson 

1 0.830a 0.689 0.679 0.32901 1.582 

a. Predictors: (Constant), LAISUAT, DAPUNG, HUUHINH, DONGCAM, PHUCVU, 

TINCAY 

b. Dependent Variable: HAILONG 

Nguãn: K¿t quÁ phân tích dă liáu khÁo sát 

 

❖ K¿t quÁ phân tích há sá hãi quy 

KÁt quÁ phân tích há sá hồi quy (BÁng 2.16) cho thÃy rằng: Mćc ý nghĩa trong 

Kiểm đánh t cąa các nhân tá đác lÃp: Są tin cÃy, Năng ląc phăc vă, Ph°¢ng tián hău 

hình, Lãi suÃt đÃu nhß h¢n 0,05. Do đó, cÁ 4 yÁu tá đác lÃp này đÃu cho thÃy są Ánh 

h°çng tuyÁn tính đÁn Są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă 

tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn; KÁt quÁ phân tích 

cũng cho thÃy các yÁu tá còn l¿i bao gồm: KhÁ năng đáp ćng, Są đồng cÁm không cho 

thÃy są Ánh h°çng tuyÁn tính đÁn Są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng 

dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn (Mćc ý 

nghĩa trong Kiểm đánh t > 0.05).  
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BÁng 2.16 K¿t quÁ phân tích há sá hãi quy  

Mô hình 

Há sá hãi quy 

ch°a chuẩn hóa 

Há sá hãi quy 

chuẩn hóa 
T Sig. 

KiÃm tra đa cßng 

tuy¿n 

B 
Đß lách 

chuẩn 
Beta 

Đß chÃp 

nhÁn bi¿n 
VIF 

1 

(Constant) 0.131 0.167  0.784 0.434   

TINCAY 0.078 0.039 0.110 2.013 0.046 0.542 1.847 

DAPUNG 0.017 0.031 0.029 0.555 0.580 0.603 1.658 

PHUCVU 0.087 0.029 0.153 2.952 0.004 0.607 1.648 

DONGCAM 0.052 0.036 0.075 1.424 0.156 0.587 1.704 

HUUHINH 0.137 0.035 0.192 3.930 0.000 0.684 1.462 

LAISUAT 0.490 0.042 0.542 11.720 0.000 0.763 1.310 

a. Dependent Variable: HAILONG 

Nguãn: K¿t quÁ phân tích dă liáu khÁo sát 

Dąa vào há sá hồi quy chu¿n hóa cąa tÿng nhân tá Ánh h°çng cho thÃy cÁ 4 yÁu 

tá Ánh h°çng đÃu cho thÃy są Ánh h°çng tích cąc đÁn Są hài lòng cąa khách hàng cá 

nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh 

Bình ThuÃn. Theo đó, khi nhân tá Są tin cÃy thay đổi 1 đ¢n vá trong khi các nhân tá còn 

l¿i không đổi thì Są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi 

tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn s¿ thay đổi cùng chiÃu 0.110 

đ¢n vá; khi nhân tá Năng ląc phăc vă thay đổi 1 đ¢n vá trong khi các nhân tá còn l¿i 

không đổi thì Są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi 

tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn s¿ thay đổi cùng chiÃu 0.153 

đ¢n vá; khi nhân tá Ph°¢ng tián hău hình thay đổi 1 đ¢n vá trong khi các nhân tá còn l¿i 

không đổi thì Są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi 

tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn s¿ thay đổi cùng chiÃu 0.192 
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đ¢n vá; khi nhân tá Lãi suÃt thay đổi 1 đ¢n vá trong khi các nhân tá còn l¿i không đổi thì 

Są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i 

Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn s¿ thay đổi cùng chiÃu 0.542 đ¢n vá. 

❖ Dò tìm các quy ph¿m giÁ đánh cÅn thi¿t 

 GiÁ đánh vÁ phân phái chuẩn căa phÅn d° 

GiÁ đánh thć nhÃt là giÁ đánh vÃ phân phái chu¿n phÅn d°, biểu đồ tÅn sá Historam 

đ°āc sā dăng để kiểm tra giÁ đánh này. Dąa vào biểu đồ có thể nói phân phái chu¿n cąa 

phÅn d° xÃp xß chu¿n (Mean = 5.20E-15) và đá lách chu¿n bằng 0.985, tćc gÅn bằng 1 

(Hình 2.2). Do đó có thể kÁt luÃn rằng giÁ thuyÁt phân phái chu¿n cąa phÅn d° không vi 

ph¿m. 

 
 

Hình 2.2 BiÃu đã phân phái chuẩn phÅn d° 

Nguãn: K¿t quÁ phân tích dă liáu khÁo sát 



58 
 

 GiÁ đánh Ph°¢ng sai sai sá không đổi 

Ph°¢ng sai cąa phÅn d° đ°āc thể hián trên đồ thá cąa phÅn d° chu¿n hóa theo giá 

trá dą báo cąa biÁn phă thuác. Quan sát trên biểu đồ 2.3 bên d°ãi cho thÃy các phÅn d° 

phân tán ngÁu nhiên quanh trăc 0 trong mát ph¿m vi không đổi. ĐiÃu này có nghĩa là 

ph°¢ng sai cąa phÅn d° là không đổi. 

 

 
 

Hình 2.3 BiÃu đã P-P plot  

Nguãn: K¿t quÁ phân tích dă liáu khÁo sát 

 

 GiÁ đánh không có hián t°ÿng đa cßng tuy¿n 

Theo kÁt quÁ phân tích tÿ BÁng 2.16, cho thÃy há sá phóng đ¿i ph°¢ng sai (VIF) 

đÃu có giá trá không lãn h¢n 2 (Hoàng Trãng và Chu Nguyßn Máng Ngãc, 2008), do vÃy 

có thể kÁt luÃn rằng không xÁy ra hián t°āng đa cáng tuyÁn trong mô hình. 
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 GiÁ đánh vÁ tính đßc lÁp căa các phÅn d° 

Biểu đồ Scatter đ°āc sā dăng để xem xét tính đác lÃp cąa các phÅn d°.  

KÁt quÁ Biểu đồ Scatter t¿i Hình 2.4 cho thÃy các phÅn d° phân tán ngÁu nhiên 

trong mát vùng đi qua gác tãa đá chć không t¿o thành mát hình d¿ng đặc biát nào. ĐiÃu 

này cho thÃy giá trá dą đoán và phÅn d° đác lÃp vãi nhau, ph°¢ng sai cąa phÅn d° không 

đổi. 

 
Hình 2.4 BiÃu đã Scatter  

Nguãn: K¿t quÁ phân tích dă liáu khÁo sát 

❖ K¿t luÁn các giÁ thuy¿t nghiên cąu 

 Tÿ kÁt quÁ có đ°āc sau phân tích hồi quy, nghiên cću đi đÁn kÁt luÃn cho các giÁ 

thuyÁt ban đÅu nh° sau:  
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BÁng 2.17 K¿t luÁn các giÁ thuy¿t 

GiÁ 

thuy¿t 
Nßi dung P_value K¿t luÁn 

H1 

YÁu tá Są tin cÃy có Ánh h°çng d°¢ng đÁn są 

hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi chÃt 

l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng 

Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn. 

0.046 
ChÃp 

nhÃn 

H2 

YÁu tá KhÁ năng đáp ćng có Ánh h°çng d°¢ng 

đÁn są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi 

chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân 

hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn. 

0.580 Bác bß 

H3 

YÁu tá Năng ląc phăc vă có Ánh h°çng d°¢ng 

đÁn są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi 

chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân 

hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn. 

0.004 
ChÃp 

nhÃn 

H4 

YÁu tá Są đồng cÁm có Ánh h°çng d°¢ng đÁn 

są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi chÃt 

l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng 

Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn. 

0.156 Bác bß 

H5 

YÁu tá Ph°¢ng tián hău hình có Ánh h°çng 

d°¢ng đÁn są hài lòng cąa khách hàng cá nhân 

đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i 

Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn. 

0.000 
ChÃp 

nhÃn 
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H6 

YÁu tá Lãi suÃt tiÃn gāi có Ánh h°çng d°¢ng 

đÁn są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi 

chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân 

hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn. 

0.000 
ChÃp 

nhÃn 

Nguãn: Tác giÁ tổng hÿp tÿ k¿t quÁ nghiên cąu 

2.2.2.4 Phân tích sự khác biệt 

 Kiểm đánh są khác biát theo giãi tính 

KÁt quÁ phân tích ç BÁng 2.18 cho thÃy rằng: giá trá Sig. trong kiểm đánh F cąa 

tháng kê Levene là 0.164 > 0.05 do đó kÁt quÁ kiểm đánh t s¿ đ°āc sā dăng ç phÅn 

ph°¢ng sai đồng nhÃt vãi Sig. cąa kiểm đánh t là 0.358 > 0.05.  

Nh° vÃy, có thể kÁt luÃn rằng không có są khác biát vÃ są hài lòng cąa khách 

hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 

Chi nhánh Bình ThuÃn khi khÁo sát các khách hàng có giãi tính khác nhau. 

BÁng 2.18 KiÃm đánh są khác biát theo Giái tính 

 

Giá trá ph°¢ng sai 
căa tháng kê Levene 

Giá trá trung bình căa kiÃm 
đánh t 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) 

HAILONG 

Equal 
variances 
assumed 

1.953 0.164 0.921 196 0.358 

Equal 
variances not 

assumed 
  0.970 164.208 0.334 

Nguồn: KÁt quÁ phân tích dă liáu khÁo sát 
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 Kiểm đánh są khác biát theo đá tuổi 

Kiểm đánh Levene test đ°āc tiÁn hành tr°ãc để cho biÁt Ph°¢ng sai cąa są hài 

lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng 

Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn có bằng nhau hay khác nhau giăa các đá tuổi cąa 

các khách hàng. 

Vãi kÁt quÁ Sig. cąa Kiểm đánh Levene bằng 0.816 > 0.05 nên ta chÃp nhÃn giÁ 

thuyÁt H0 nghĩa là ph°¢ng sai giăa các nhóm so sánh giáng nhau. Do đó, kÁt quÁ phân 

tích ANOVA có thể sā dăng đ°āc.  

KÁt quÁ phân tích ANOVA cho thÃy không có są khác biát vÃ są hài lòng cąa 

khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây 

Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn khi khÁo sát các khách hàng có đá tuổi khác nhau (Sig. 

= 0.867 > 0.05). 

BÁng 2.19 KiÃm đánh są khác biát theo Đß tuổi 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

0.312 3 194 0.816 

 

 
Tổng bình 

phương 
df 

Trung bình 

bình phương 
F Sig. 

Giữa các nhóm 0.247 3 0.082 0.242 0.867 

Trong các nhóm 66.159 194 0.341   

Tổng 66.407 197    

Nguồn: KÁt quÁ phân tích dă liáu khÁo sát 
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 Kiểm đánh są khác biát theo trình đá hãc vÃn 

Vãi kÁt quÁ Sig. cąa Kiểm đánh Levene bằng 0.156 > 0.05 nên ta chÃp nhÃn giÁ 

thuyÁt H0 nghĩa là ph°¢ng sai giăa các nhóm trình đá hãc vÃn cąa khách hàng đ°āc so 

sánh giáng nhau. Do đó, kÁt quÁ phân tích ANOVA có thể sā dăng đ°āc.  

KÁt quÁ phân tích ANOVA cho thÃy không có są khác biát vÃ są hài lòng cąa 

khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây 

Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn khi khÁo sát các khách hàng có trình đá hãc vÃn khác 

nhau (Sig. = 0.073 > 0.05). 

BÁng 2.20 KiÃm đánh są khác biát theo Trình đß hãc vÃn 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

1.759 3 194 0.156 
 

 
Tổng bình 

phương 
df 

Trung bình 

bình phương 
F Sig. 

Giữa các nhóm 2.336 3 0.779 2.358 0.073 

Trong các nhóm 64.071 194 0.330   

Tổng 66.407 197    

Nguồn: KÁt quÁ phân tích dă liáu khÁo sát 

 Kiểm đánh są khác biát theo thu nhÃp 

Vãi kÁt quÁ Sig. cąa Kiểm đánh Levene bằng 0.406 > 0.05 nên ta chÃp nhÃn giÁ 

thuyÁt H0 nghĩa là ph°¢ng sai giăa các nhóm thu nhÃp cąa khách hàng so sánh giáng 

nhau. Do đó, kÁt quÁ phân tích ANOVA có thể sā dăng đ°āc.  

KÁt quÁ phân tích ANOVA cho thÃy không có są khác biát vÃ są hài lòng cąa 

khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây 
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Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn khi khÁo sát các khách hàng có thu nhÃp bình quân hàng 

tháng khác nhau (Sig. = 0.846 > 0.05). 

BÁng 2.21 KiÃm đánh są khác biát theo Thu nhÁp 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

0.975 3 194 0.406 

 

 
Tổng bình 

phương 
df 

Trung bình 

bình phương 
F Sig. 

Giữa các nhóm 0.278 3 0.093 0.272 0.846 

Trong các nhóm 66.129 194 0.341   

Tổng 66.407 197    

Nguồn: KÁt quÁ phân tích dă liáu khÁo sát 

2.2.3 Thảo luận kết quả nghiên cứu 

  KÁt quÁ nghiên cću đã xác nhÃn są tác đáng tích cąc và đáng kể cąa bán yÁu tá 

bao gồm: Są tin cÃy, Năng ląc phăc vă, Ph°¢ng tián hău hình và Lãi suÃt đÁn są hài 

lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng 

Xây Dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn. Mćc đá tác đáng cąa tÿng yÁu tá đ°āc trình bày 

trong BÁng 2.22 bên d°ãi nh° sau: 

BÁng 2.22 Thą tą Ánh h°ång căa các y¿u tá 

Y¿u tá Há sá hãi quy chuẩn hóa Thą tą Ánh h°ång 

Są tin cÃy 0.110 4 

Năng ląc phăc vă 0.153 3 

Ph°¢ng tián hău hình 0.192 2 

Lãi suÃt 0.542 1 

Nguồn: Tổng hāp cąa tác giÁ 
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Theo đó:  

Lãi suÃt đ°āc đánh giá là yÁu tá quan trãng nhÃt vãi há sá tác đáng (β = 0.542). 

ĐiÃu này cho thÃy khách hàng đặc biát quan tâm đÁn mćc lãi suÃt mà ngân hàng cung 

cÃp. Mát mćc lãi suÃt hÃp dÁn không chß giúp thu hút khách hàng gāi tiÃn mà còn Ánh 

h°çng trąc tiÁp đÁn są hài lòng và lòng trung thành cąa hã. Nghiên cću cąa Nguyßn 

Hồng Hà và cáng są (2020) cũng cho thÃy lãi suÃt có Ánh h°çng quan trãng đÁn są hài 

lòng cąa khách hàng khi phân tích chÃt l°āng dách vă gāi tiÁt kiám t¿i Vietinbank - Chi 

nhánh Trà Vinh. 

Ph°¢ng tián hău hình cũng có Ánh h°çng đáng kể đÁn są hài lòng cąa khách hàng 

vãi há sá tác đáng (β = 0.192). C¢ sç vÃt chÃt hián đ¿i, trang thiÁt bá tián nghi và môi 

tr°ång giao dách chuyên nghiáp t¿o cÁm giác an toàn và thuÃn tián cho khách hàng khi 

sā dăng dách vă ngân hàng. KÁt quÁ này t°¢ng đồng vãi nghiên cću cąa Mohammad và 

cáng są (2011), trong đó yÁu tá hău hình có tác đáng đáng kể đÁn są hài lòng cąa khách 

hàng. Ngoài ra, nghiên cću cąa Đặng Thành C°¢ng (2024) cũng nhÃn m¿nh tÅm quan 

trãng cąa ph°¢ng tián hău hình, đồng thåi chß ra rằng c¢ sç vÃt chÃt tát có thể giúp cÁi 

thián trÁi nghiám khách hàng. 

Năng ląc phăc vă có mćc đá tác đáng trung bình đÁn są hài lòng cąa khách hàng 

vãi há sá tác đáng (β = 0.153). ĐiÃu này nhÃn m¿nh vai trò quan trãng cąa đái ngũ nhân 

viên ngân hàng trong viác cung cÃp dách vă chuyên nghiáp, tÃn tâm và hiáu quÁ. Nghiên 

cću cąa Rafikul Islam và cáng są (2020) cũng chß ra rằng cam kÁt cąa nhân viên là mát 

trong nhăng yÁu tá quan trãng Ánh h°çng đÁn są hài lòng cąa khách hàng. Trong khi đó, 

nghiên cću cąa Phan Đình Khôi và cáng są (2015) xác nhÃn rằng năng ląc phăc vă có 

Ánh h°çng m¿nh m¿ đÁn są hài lòng cąa khách hàng gāi tiÁt kiám t¿i Agribank - Vĩnh 

Long. 

Są tin cÃy là yÁu tá có tác đáng thÃp nhÃt trong bán yÁu tá đ°āc nghiên cću vãi 

há sá (β = 0.110). Mặc dù mćc đá Ánh h°çng không cao so vãi các yÁu tá khác, nh°ng 
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są tin cÃy vÁn đóng vai trò then chát trong viác duy trì mái quan há lâu dài vãi khách 

hàng. Są minh b¿ch trong giao dách, tính bÁo mÃt thông tin và cam kÁt cąa ngân hàng 

trong viác thąc hián đúng cam kÁt là nhăng yÁu tá giúp cąng cá lòng tin cąa khách hàng 

đái vãi ngân hàng. ĐiÃu này phù hāp vãi nghiên cću cąa Mohammad và cáng są (2011), 

trong đó đá tin cÃy đ°āc đánh giá là mát yÁu tá quan trãng đái vãi są hài lòng cąa khách 

hàng. Đồng thåi, nghiên cću cąa Đặng Thành C°¢ng (2024) nhÃn m¿nh rằng đá tin cÃy 

là yÁu tá Ánh h°çng m¿nh nhÃt đÁn są hài lòng cąa khách hàng cá nhân gāi tiÃn. 

KÁt quÁ nghiên cću còn cho thÃy 2 yÁu tá <KhÁ năng đáp ćng= và <Są đồng cÁm= 

không có Ánh h°çng tuyÁn tính đÁn są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi dách vă 

tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn. ĐiÃu này có thể 

đ°āc giÁi thích nh° sau: đái vãi giÁ thuyÁt H2, yÁu tá <KhÁ năng đáp ćng= 3 tćc là są 

sẵn sàng và nhanh chóng cąa ngân hàng trong viác hß trā khách hàng 3 không đ°āc đánh 

giá cao bçi phÅn lãn khách hàng gāi tiÁt kiám th°ång ít khi có nhu cÅu t°¢ng tác hoặc 

yêu cÅu xā lý kh¿n cÃp trong suát thåi gian gāi. Tâm lý cąa nhóm khách hàng này th°ång 

°u tiên są an toàn, ổn đánh và lãi suÃt hÃp dÁn h¢n là tác đá phÁn hồi cąa nhân viên. 

Trong khi đó, giÁ thuyÁt H4 liên quan đÁn yÁu tá <Są đồng cÁm= 3 thể hián są quan tâm 

và thÃu hiểu khách hàng 3 cũng không cho thÃy mái liên há đáng kể vãi są hài lòng. 

ĐiÃu này có thể đ°āc lý giÁi bçi tính chÃt đặc thù cąa dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám, ván là 

giao dách đ¢n giÁn, thą tăc tiêu chu¿n, ít cÅn t° vÃn chuyên sâu hay chăm sóc cá nhân 

hóa. Bên c¿nh đó, są trÿu t°āng cąa khái niám <đồng cÁm= cũng có thể khiÁn khách 

hàng khó đánh giá hoặc không cÁm nhÃn rõ trong quá trình giao dách, tÿ đó dÁn đÁn viác 

hã không xem đây là yÁu tá Ánh h°çng trąc tiÁp đÁn mćc đá hài lòng.  
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TÓM TÂT CH¯¡NG 2 

Ch°¢ng 2 cąa ĐÃ án tÃp trung phân tích thąc tr¿ng các yÁu tá Ánh h°çng đÁn są 

hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân 

hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn. Tr°ãc hÁt, ch°¢ng 2 cung cÃp tổng quan vÃ 

ngân hàng, bao gồm lách sā hình thành, vai trò và vá thÁ cąa chi nhánh Bình ThuÃn trong 

m¿ng l°ãi Ngân hàng Xây Dąng, cùng các sÁn ph¿m dách vă đa d¿ng nh° tiÁt kiám, tín 

dăng, thanh toán... TiÁp đó, ch°¢ng phân tích sâu thąc tr¿ng chÃt l°āng dách vă thông 

qua viác đánh giá tình hình huy đáng ván tÿ tiÃn gāi tiÁt kiám, są ổn đánh và hiáu quÁ 

qua các năm, đồng thåi nêu bÃt nhăng biÁn đáng vÃ tình hình huy đáng tÿ năm 2022 đÁn 

2023 cąa ngân hàng. Dąa trên dă liáu khÁo sát, ch°¢ng 2 tiÁp tăc đánh giá mćc đá hài 

lòng cąa khách hàng thông qua các yÁu tá nh° są tin cÃy, khÁ năng đáp ćng, năng ląc 

phăc vă, są đồng cÁm, ph°¢ng tián hău hình và lãi suÃt. Các ph°¢ng pháp tháng kê nh° 

Cronbach’s Alpha, phân tích nhân tá và hồi quy đ°āc sā dăng để xác đánh mćc đá Ánh 

h°çng cąa tÿng yÁu tá. KÁt quÁ nghiên cću cho thÃy: Są tin cÃy, Năng ląc phăc vă, 

Ph°¢ng tián hău hình, Lãi suÃt là 4 yÁu tá Ánh h°çng tích cąc đÁn Są hài lòng cąa khách 

hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 

Chi nhánh Bình ThuÃn.  
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CH¯¡NG 3: HÀM Ý NÂNG CAO SĄ HÀI LÒNG CĂA KHÁCH 

HÀNG CÁ NHÂN ĐàI VàI CHÂT L¯þNG DàCH VĀ TIÀN 

GĀI TI¾T KIàM T¾I NGÂN HÀNG XÂY DĄNG – CHI 

NHÁNH BÌNH THUÀN 

3.1 Đánh h°áng phát triÃn căa Ngân hàng xây dąng – Chi nhánh Bình ThuÁn 

- CÁi cách đ¿t chu¿n quác tÁ: Nâng cao năng ląc tài chính và chÃt l°āng tín dăng, 

tiÁp cÃn các chu¿n mąc ngân hàng quác tÁ. 

- Hián đ¿i hóa công nghá: Phát triển các dách vă ngân hàng th°¢ng m¿i hián đ¿i, 

tăng c°ång quÁn lý rąi ro để nâng cao năng ląc c¿nh tranh. 

- Mç ráng m¿ng l°ãi: TÃp trung phát triển t¿i các vùng kinh tÁ trãng điểm và mç 

ráng ph¿m vi ho¿t đáng trong cÁ n°ãc. 

- Phát triển sÁn ph¿m thẻ: Đ¿y m¿nh dách vă thẻ (ATM, thẻ tín dăng) để nâng cao 

chÃt l°āng phăc vă khách hàng. 

- Đáp ćng nhu cÅu khách hàng: Chú trãng nghiên cću nhu cÅu, kỳ vãng cąa khách 

hàng để cÁi thián chÃt l°āng dách vă và mang l¿i są hài lòng cao nhÃt. 

- Đa d¿ng hóa sÁn ph¿m: Nghiên cću phát triển các sÁn ph¿m mãi, đáp ćng tái đa 

nhu cÅu và tián ích cąa khách hàng cá nhân và doanh nghiáp. 

3.1 Hàm ý 

3.1.1 Đối với yếu tố Lãi suất 

Nghiên cću cho thÃy yÁu tá Lãi suÃt là yÁu tá cho thÃy są Ánh h°çng m¿nh nhÃt 

đÁn są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi dách vă gāi tiÃn tiÁt kiám t¿i Ngân hàng 

Xây dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn. Qua phân tích, các nái dung đo l°ång cho yÁu tá này 

bao gồm:  
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- Khách hàng đ°āc gāi tiÃn vãi mćc lãi suÃt c¿nh tranh t¿i Ngân hàng Xây dąng 

- Chi nhánh Bình ThuÃn. (mean = 3.914) 

- Chính sách lãi suÃt và mćc phí cąa Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn linh ho¿t phù hāp. (mean = 3.783) 

- Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn  luôn có các ch°¢ng trình khuyÁn 

m¿i, quà tặng hÃp dÁn. (mean = 3.742) 

Cho nên, để nâng cao są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi dách vă gāi tiÃn 

tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn, ngân hàng cÅn tÃp trung cÁi 

thián ba khía c¿nh cát lõi: lãi suÃt, chính sách linh ho¿t và các ch°¢ng trình khuyÁn m¿i. 

Tr°ãc hÁt, mćc lãi suÃt cÅn duy trì ç mćc c¿nh tranh thông qua viác th°ång xuyên nghiên 

cću thá tr°ång, so sánh vãi các đái thą để đ°a ra các mćc lãi suÃt hÃp dÁn, phù hāp vãi 

nhiÃu kỳ h¿n gāi tiÃn. Ngân hàng có thể triển khai lãi suÃt °u đãi cho khách hàng gāi 

tiÃn dài h¿n, sá tiÃn lãn hoặc thuác nhóm khách hàng thân thiÁt, tÿ đó khuyÁn khích gia 

tăng giá trá tiÃn gāi. Thông tin vÃ lãi suÃt cÅn đ°āc công khai minh b¿ch trên website, 

ćng dăng di đáng và t¿i quÅy giao dách, giúp khách hàng dß dàng tiÁp cÃn và so sánh. 

Bên c¿nh đó, chính sách lãi suÃt và mćc phí cÅn đ°āc chi nhánh thiÁt kÁ linh ho¿t, đáp 

ćng tát nhu cÅu đa d¿ng cąa khách hàng. Ngân hàng nên phát triển các gói tiÁt kiám đặc 

thù nh° tiÁt kiám bÃc thang theo sá d° tiÃn gāi, tiÁt kiám rút gác linh ho¿t hoặc các sÁn 

ph¿m tiÁt kiám linh đáng vÃ thåi gian tÃt toán. Đồng thåi, viác áp dăng chính sách giÁm 

phí hoặc mißn phí cho các giao dách liên quan nh° tÃt toán tr°ãc h¿n hay chuyển đổi kỳ 

h¿n không chß mang l¿i lāi ích thiÁt thąc mà còn t¿o cÁm giác thoÁi mái và hài lòng cho 

khách hàng. Các chính sách này cÅn đ°āc cÃp nhÃt th°ång xuyên theo biÁn đáng cąa thá 

tr°ång nhằm duy trì są hÃp dÁn và tính c¿nh tranh. 

Ngoài ra, các ch°¢ng trình khuyÁn m¿i và quà tặng hÃp dÁn là yÁu tá quan trãng 

để thu hút và giă chân khách hàng. Ngân hàng nên tổ chćc các ch°¢ng trình khuyÁn m¿i 

đánh kỳ, đặc biát vào các dáp lß lãn, vãi các hình thćc nh° tăng lãi suÃt cho các khoÁn 
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gāi mãi, tặng quà giá trá nh° phiÁu mua sÅm, đồ gia dăng, hoặc quà tặng đián tā. Các 

ch°¢ng trình tri ân khách hàng thân thiÁt nh° tặng quà đặc biát, cáng thêm lãi suÃt hoặc 

tổ chćc các są kián đác quyÃn s¿ góp phÅn nâng cao lòng trung thành cąa khách hàng. 

Viác tích hāp các °u đãi này trên ćng dăng ngân hàng giúp khách hàng dß dàng theo dõi 

và tham gia, t¿o nên trÁi nghiám thuÃn tián và hián đ¿i. 

3.1.2 Đối với yếu tố Phương tiện hữu hình 

Bên c¿nh Lãi suÃt, Ph°¢ng tián hău hình cũng đ°āc khách hàng sā dăng dách vă 

tiÃn gāi cąa Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn đánh giá là yÁu tá quan trãng 

thć 2 làm gia tăng są hài lòng cąa khách hàng. Các biÁn quan sát đo l°ång cho thang đo 

Ph°¢ng tián hău hình qua phân tích bao gồm: 

- C¢ sç vÃt chÃt t¿i Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn hián đ¿i, s¿ch 

s¿ và tián nghi. (mean = 3.965) 

- Trang thiÁt bá cąa Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn ho¿t đáng tát, 

hß trā tái °u các giao dách gāi tiÁt kiám. (mean = 4.000) 

- Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn có ngo¿i hình gãn 

gàng, chuyên nghiáp và phong cách phăc vă chu¿n mąc. (mean = 3.758) 

- Khu vąc giao dách t¿i Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn đ°āc thiÁt 

kÁ khoa hãc, t¿o cÁm giác thoÁi mái cho khách hàng. (mean = 4.061) 

C¢ sç vÃt chÃt hián đ¿i, s¿ch s¿ và tián nghi là yÁu tá đÅu tiên t¿o Ãn t°āng vãi 

khách hàng khi đÁn giao dách t¿i Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn. Ngân 

hàng cÅn đÅu t° nâng cÃp không gian giao dách vãi thiÁt kÁ hián đ¿i, sā dăng vÃt liáu 

chÃt l°āng cao và duy trì vá sinh th°ång xuyên. Không gian giao dách nên đ°āc bá trí 

thoáng đãng, đÁm bÁo ánh sáng tą nhiên kÁt hāp vãi há tháng chiÁu sáng hāp lý. Đồng 

thåi, các tián ích nh° ghÁ chå thoÁi mái, khu vąc n°ãc uáng mißn phí, hoặc Wi-Fi công 

cáng cÅn đ°āc cung cÃp để t¿o są thuÃn tián và cÁm giác dß cháu cho khách hàng trong 
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thåi gian chå đāi hoặc giao dách. Mát c¢ sç vÃt chÃt tián nghi s¿ t¿o nên są chuyên 

nghiáp, t¿o nÃn tÁng tát để khách hàng hài lòng h¢n vãi dách vă. 

Bên c¿nh c¢ sç vÃt chÃt, trang thiÁt bá hián đ¿i và ho¿t đáng tát cũng đóng vai trò 

quan trãng trong viác tái °u hóa trÁi nghiám cąa khách hàng. Ngân hàng cÅn kiểm tra 

đánh kỳ và bÁo trì toàn bá há tháng thiÁt bá nh° máy ATM, máy in hóa đ¢n, và há tháng 

xÁp sá tą đáng để đÁm bÁo mãi ho¿t đáng dißn ra tr¢n tru, không bá gián đo¿n. Viác đÅu 

t° vào các thiÁt bá hián đ¿i nh° máy gāi tiÁt kiám tą đáng hoặc há tháng giao dách không 

tiÁp xúc không chß giúp rút ngÅn thåi gian giao dách mà còn mang đÁn cÁm giác tián lāi, 

hián đ¿i cho khách hàng. ĐiÃu này càng trç nên quan trãng khi khách hàng ngày càng 

kỳ vãng vào są nhanh chóng và hiáu quÁ trong các dách vă tài chính. 

Ngoài ra, đái ngũ nhân viên chính là cÅu nái trąc tiÁp giăa ngân hàng và khách 

hàng, góp phÅn quyÁt đánh mćc đá hài lòng. Do đó, ngân hàng cÅn duy trì tiêu chu¿n vÃ 

đồng phăc, ngo¿i hình gãn gàng và tổ chćc các khóa đào t¿o đánh kỳ cho nhân viên vÃ 

kỹ năng giao tiÁp, xā lý tình huáng và phăc vă khách hàng. Phong cách làm viác chuyên 

nghiáp, thái đá niÃm nç và tÃn tâm tÿ nhân viên không chß t¿o Ãn t°āng tát mà còn giúp 

khách hàng cÁm thÃy đ°āc tôn trãng và quan tâm, góp phÅn nâng cao są hài lòng.  

Cuái cùng, khu vąc giao dách đ°āc thiÁt kÁ khoa hãc s¿ là yÁu tá hoàn thián trÁi 

nghiám cąa khách hàng t¿i ngân hàng. QuÅy giao dách cÅn đ°āc bá trí hāp lý để giÁm 

thiểu tình tr¿ng ùn tÅc, cùng vãi bÁng chß dÁn rõ ràng, dß hiểu, giúp khách hàng nhanh 

chóng tìm đ°āc thông tin và thąc hián giao dách. Không gian giao dách nên đÁm bÁo są 

riêng t° cho các giao dách nh¿y cÁm, đồng thåi khu vąc chå cÅn đ°āc trang bá ghÁ ngồi 

thoÁi mái và không gian ráng rãi. Mát thiÁt kÁ khoa hãc không chß làm cho khách hàng 

cÁm thÃy tián lāi mà còn thể hián są quan tâm, chu đáo cąa ngân hàng đái vãi nhu cÅu 

cąa hã. Khi kÁt hāp đồng bá bán yÁu tá trên, ngân hàng s¿ t¿o ra mát trÁi nghiám khách 

hàng toàn dián, nâng cao są hài lòng và cąng cá lòng tin cąa khách hàng vào chÃt l°āng 

dách vă. 
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3.1.3 Đối với yếu tố Năng lực phục vụ 

Năng ląc phăc vă đ°āc khách hàng sā dăng dách vă tiÃn gāi cąa Ngân hàng Xây 

dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn đánh giá là yÁu tá Ánh h°çng m¿nh thć ba trong 4 yÁu tá 

Ánh h°çng đÁn są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi dách vă gāi tiÃn tiÁt kiám t¿i 

Ngân hàng. Các biÁn quan sát đo l°ång cho yÁu tá này bao gồm: 

- Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn có kiÁn thćc 

chuyên môn tát vÃ các sÁn ph¿m tiÁt kiám. (mean = 3.505) 

- Khách hàng cÁm thÃy an toàn khi giao dách t¿i Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh 

Bình ThuÃn. (mean = 3.429) 

- Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn lách są, tôn trãng 

và nhiát tình vãi khách hàng. (mean = 3.389) 

- Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn có các chính sách bÁo mÃt thông 

tin tát, đÁm bÁo quyÃn lāi cąa khách hàng. (mean = 3.333) 

Nhân viên là nhân tá quan trãng trong viác truyÃn tÁi giá trá sÁn ph¿m đÁn khách 

hàng. Do đó, ngân hàng cÅn tổ chćc các ch°¢ng trình đào t¿o đánh kỳ nhằm nâng cao 

kiÁn thćc chuyên môn, không chß vÃ các sÁn ph¿m tiÁt kiám hián hành mà còn vÃ các 

chính sách, °u đãi và thay đổi trong quy đánh tài chính. Ngoài ra, nên xây dąng há tháng 

đánh giá đánh kỳ năng ląc nhân viên để xác đánh điểm m¿nh, điểm yÁu, tÿ đó có kÁ ho¿ch 

cÁi thián káp thåi. Bên c¿nh đó, ngân hàng có thể triển khai các buổi hái thÁo, chia sẻ 

kinh nghiám thąc tÁ tÿ các chuyên gia hoặc nhân viên xuÃt sÅc để đái ngũ nhân są hãc 

hßi và ćng dăng hiáu quÁ. Viác hß trā nhân viên nÅm rõ các sÁn ph¿m tiÁt kiám không 

chß giúp hã t° vÃn chính xác h¢n mà còn xây dąng niÃm tin cąa khách hàng vào są 

chuyên nghiáp cąa ngân hàng. 

Ngoài ra, ngân hàng cÅn đÅu t° m¿nh vào các há tháng an ninh nh° camera giám 

sát chÃt l°āng cao, máy phát hián gian lÃn giao dách, và các há tháng cÁnh báo tćc thì. 
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Đồng thåi, nhân viên t¿i các quÅy giao dách cÅn đ°āc đào t¿o để giÁi quyÁt hiáu quÁ các 

tình huáng phát sinh, nh° xā lý lßi giao dách hoặc hß trā khách hàng trong các tr°ång 

hāp kh¿n cÃp. Thêm vào đó, chi nhánh cũng cÅn xây dąng các h°ãng dÁn rõ ràng và dß 

hiểu vÃ quy trình giao dách an toàn, giúp khách hàng hiểu rõ cách bÁo vá tài sÁn và thông 

tin cąa mình. Viác triển khai không gian giao dách riêng t° cho các giao dách lãn hoặc 

nh¿y cÁm cũng là cách giúp khách hàng cÁm thÃy đ°āc tôn trãng và an tâm h¢n. Phong 

cách phăc vă chính là yÁu tá tác đáng trąc tiÁp đÁn cÁm nhÃn cąa khách hàng vÃ chÃt 

l°āng dách vă. Ngoài viác duy trì thái đá niÃm nç, lách są, ngân hàng cÅn khuyÁn khích 

nhân viên thÃu hiểu nhu cÅu và cÁm xúc cąa khách hàng để phăc vă mát cách tÃn tâm 

h¢n. Các khóa hãc vÃ tâm lý khách hàng, nghá thuÃt thuyÁt phăc, và giÁi quyÁt xung đát 

cÅn đ°āc tổ chćc th°ång xuyên để nhân viên có thể áp dăng vào thąc tÁ. H¢n năa, ngân 

hàng nên xây dąng các chính sách khuyÁn khích nái bá, nh° khen th°çng nhân viên xuÃt 

sÅc hoặc các ch°¢ng trình thi đua vÃ chÃt l°āng phăc vă, nhằm thúc đ¿y tinh thÅn và 

đáng ląc làm viác cąa đái ngũ. Khi khách hàng cÁm nhÃn đ°āc są chân thành và tÃn tâm 

tÿ nhân viên, hã s¿ dß dàng tin t°çng và hài lòng h¢n. 

BÁo mÃt thông tin không chß là mát yêu cÅu bÅt buác trong ngành tài chính mà 

còn là cam kÁt thể hián są tôn trãng quyÃn lāi khách hàng. Ngân hàng cÅn áp dăng các 

giÁi pháp công nghá hián đ¿i nh° mã hóa dă liáu, sā dăng xác thąc đa yÁu tá (MFA) 

trong các giao dách trąc tuyÁn, và xây dąng há tháng phát hián gian lÃn hiáu quÁ. Ngoài 

ra, cÅn có các quy trình xā lý są cá bÁo mÃt rõ ràng và minh b¿ch, giúp khách hàng an 

tâm rằng mãi vÃn đÃ s¿ đ°āc giÁi quyÁt nhanh chóng và đúng đÅn. Đồng thåi, ngân hàng 

nên triển khai các chiÁn dách tuyên truyÃn, nâng cao nhÃn thćc cąa khách hàng vÃ bÁo 

mÃt thông tin, nh° cách sā dăng dách vă ngân hàng đián tā an toàn hoặc bÁo vá tài khoÁn 

cá nhân. Viác đÁm bÁo quyÃn lāi khách hàng không chß dÿng ç bÁo mÃt thông tin mà 

còn cÅn đ°āc mç ráng sang các chính sách bÁo vá tài sÁn, chẳng h¿n nh° bồi hoàn nhanh 

chóng trong tr°ång hāp lßi há tháng hoặc są cá giao dách. 
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3.1.4 Đối với yếu tố Sự tin cậy 

Tính chính xác trong giao dách tài chính là yÁu tá cát lõi t¿o nên lòng tin cąa 

khách hàng. Do đó, đây cũng đ°āc xem là yÁu tá quan trãng Ánh h°çng đÁn są hài lòng 

cąa khách hàng đái vãi dách vă ngân hàng. Trong nghiên cću này, mặc dù khách hàng 

đánh giá yÁu tá są tin cÃy là yÁu tá Ánh h°çng yÁu nhÃt trong 4 yÁu tá Ánh h°çng, tuy 

nhiên đây vÁn đ°āc xem là mát yÁu tá quan trãng giúp gia tăng niÃm tin và są hài lòng 

cąa khách hàng đái vãi dách vă ngân hàng. Các nái dung đo l°ång cho yÁu tá này qua 

phân tích bao gồm: 

- Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn đÁm bÁo chính xác sá tiÃn gāi và 

thông tin liên quan cąa khách hàng. (mean = 3.949) 

- Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn xā lý các giao dách gāi tiÁt kiám 

nhanh chóng và đúng hẹn. (mean = 3.970) 

- Lãi suÃt và các điÃu khoÁn đ°āc Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn 

cung cÃp đúng nh° cam kÁt ban đÅu. (mean = 4.000) 

- Khách hàng luôn nhÃn đ°āc są hß trā đáng tin cÃy tÿ Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn khi cÅn. (mean = 3.919) 

Ngân hàng cÅn áp dăng các há tháng quÁn lý giao dách hián đ¿i, tą đáng hóa quy 

trình để giÁm thiểu sai sót trong viác xā lý thông tin và sá liáu. Đồng thåi, cÅn thiÁt lÃp 

các quy trình kiểm tra chéo dă liáu nái bá để đÁm bÁo rằng mãi thông tin liên quan đÁn 

sá tiÃn gāi cąa khách hàng đ°āc xā lý chính xác và minh b¿ch. Ngân hàng cũng nên 

cung cÃp cho khách hàng các kênh xác nhÃn giao dách nh° thông báo qua tin nhÅn, email 

hoặc ćng dăng ngân hàng để hã dß dàng kiểm tra và đái chiÁu thông tin. Khách hàng 

đánh giá cao są đúng giå và tác đá trong các giao dách tài chính. Do đó, ngân hàng cÅn 

tái °u hóa quy trình xā lý giao dách, giÁm thiểu thåi gian chå đāi t¿i quÅy và đÁm bÁo 

giao dách đ°āc thąc hián đúng hẹn. Viác áp dăng công nghá tiên tiÁn nh° há tháng xÁp 

sá tą đáng, giao dách trąc tuyÁn và các giÁi pháp ngân hàng sá s¿ giúp cÁi thián hiáu quÁ 

xā lý giao dách. Ngoài ra, nhân viên cÅn đ°āc đào t¿o để xā lý nhanh các tình huáng 
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phát sinh, đặc biát là nhăng giao dách có giá trá lãn hoặc tính cÃp bách cao, nhằm đÁm 

bÁo khách hàng luôn nhÃn đ°āc dách vă tát nhÃt. 

Ngoài ra, vác đÁm bÁo các lãi suÃt và điÃu khoÁn gāi tiÃn đúng nh° cam kÁt không 

chß thể hián są minh b¿ch mà còn giúp cąng cá lòng tin cąa khách hàng đái vãi ngân 

hàng. Ngân hàng cÅn xây dąng các quy trình kiểm soát và giám sát nái bá để đÁm bÁo 

rằng mãi cam kÁt vãi khách hàng đÃu đ°āc thąc hián đúng. Bên c¿nh đó, cÅn chú trãng 

truyÃn thông rõ ràng, dß hiểu vÃ lãi suÃt, điÃu khoÁn, và bÃt kỳ thay đổi nào trong chính 

sách. Khi có są thay đổi, ngân hàng nên thông báo tr°ãc mát cách minh b¿ch qua các 

kênh chính thćc để khách hàng không cÁm thÃy bá bÃt ngå hay mÃt quyÃn lāi. Są hß trā 

káp thåi và đáng tin cÃy là yÁu tá then chát giúp nâng cao trÁi nghiám khách hàng. Ngân 

hàng cÅn thiÁt lÃp há tháng hß trā đa kênh nh° hotline, email, chatbot, và trąc tiÁp t¿i chi 

nhánh để giÁi đáp mãi thÅc mÅc cąa khách hàng mát cách nhanh chóng. Đái ngũ nhân 

viên hß trā cÅn đ°āc đào t¿o vÃ kỹ năng giÁi quyÁt vÃn đÃ và giao tiÁp khéo léo, đÁm 

bÁo rằng khách hàng luôn nhÃn đ°āc są giúp đÿ tÃn tâm và chính xác. H¢n năa, ngân 

hàng nên xây dąng há tháng phÁn hồi, cho phép khách hàng đánh giá chÃt l°āng hß trā 

và đóng góp ý kiÁn để cÁi thián dách vă. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



76 
 

TÓM TÂT CH¯¡NG 3 

Ch°¢ng 3 cąa ĐÃ án tát nghiáp tÃp trung vào viác đÃ xuÃt các hàm ý nhằm nâng 

cao są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i 

Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn. KÁt quÁ nghiên cću đã xác đánh các yÁu 

tá chính Ánh h°çng đÁn są hài lòng bao gồm lãi suÃt, ph°¢ng tián hău hình, są tin cÃy 

và năng ląc phăc vă. Trên c¢ sç đó, các hàm ý đ°āc đÃ xuÃt nhằm cÁi thián các yÁu tá 

này. VÃ lãi suÃt, ngân hàng cÅn xây dąng chính sách linh ho¿t, c¿nh tranh và triển khai 

các ch°¢ng trình °u đãi để thu hút nguồn tiÃn gāi. Đái vãi ph°¢ng tián hău hình, viác 

nâng cÃp c¢ sç vÃt chÃt, đÁm bÁo không gian giao dách hián đ¿i, s¿ch s¿ và trang thiÁt bá 

ho¿t đáng ổn đánh s¿ nâng cao trÁi nghiám khách hàng. VÃ są tin cÃy, ngân hàng nên tÃp 

trung vào tính minh b¿ch và chính xác trong các giao dách, đồng thåi nâng cao khÁ năng 

xā lý vÃn đÃ nhanh chóng và hiáu quÁ. Cuái cùng, năng ląc phăc vă cÅn đ°āc cÁi thián 

thông qua đào t¿o đái ngũ nhân viên vãi kỹ năng chuyên môn cao và thái đá phăc vă 

chuyên nghiáp. Nhăng hàm ý này không chß góp phÅn duy trì są hài lòng cąa khách hàng 

mà còn giúp ngân hàng t¿o dąng lāi thÁ c¿nh tranh bÃn văng.  
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PHÄN III: K¾T LUÀN VÀ KI¾N NGHà 

1. K¿t luÁn 

ĐÃ án tát nghiáp tÃp trung nghiên cću są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi 

chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn, 

vãi măc tiêu chính là xác đánh các yÁu tá Ánh h°çng và đÃ xuÃt các hàm ý nhằm nâng 

cao są hài lòng cąa khách hàng. Mô hình nghiên cću cąa đÃ tài bao gồm 6 yÁu tá chính 

Ánh h°çng đÁn są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi 

tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn, đó là: (1) Są tin cÃy, (2) 

KhÁ năng đáp ćng, (3) Năng ląc phăc vă, (4) Są đồng cÁm, (5) Ph°¢ng tián hău hình, 

(6) Lãi suÃt tiÃn gāi. Các yÁu tá này đ°āc xây dąng trên c¢ sç kÁ thÿa tÿ mô hình 

SERVPERF và các nghiên cću trong và ngoài n°ãc có măc tiêu nghiên cću t°¢ng đồng 

vãi măc tiêu nghiên cću cąa đÃ tài nh° các nghiên cću cąa: Rafikul Islam và cáng są 

(2020), Đặng Thành C°¢ng (2024) và Nguyßn Hồng Hà và cáng są (2020).  

Ph°¢ng pháp nghiên cću đ°āc sā dăng bao gồm kÁt hāp đánh tính và đánh l°āng. 

Ph°¢ng pháp đánh tính đ°āc áp dăng trong giai đo¿n xây dąng mô hình và thang đo 

thông qua tham vÃn chuyên gia. Ph°¢ng pháp đánh l°āng đ°āc thąc hián thông qua phân 

tích dă liáu đ°āc thu thÃp tÿ khÁo sát 200 khách hàng cá nhân đã và đang sā dăng dách 

vă tiÃn gāi tiÁt kiám cąa chi nhánh.  

KÁt quÁ nghiên cću đã xác nhÃn są tác đáng tích cąc và đáng kể cąa 4 yÁu tá bao 

gồm: Są tin cÃy, Năng ląc phăc vă, Ph°¢ng tián hău hình, Lãi suÃt đÁn Są hài lòng cąa 

khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây 

Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn. Trong đó, yÁu tá Lãi suÃt (β = 0.542) đ°āc đánh giá là 

quan trãng nhÃt, tiÁp theo là Ph°¢ng tián hău hình (β = 0.192), Năng ląc phăc vă (β = 

0.153) và Są tin cÃy (β = 0.110). KÁt quÁ này đã cung cÃp c¢ sç thąc tißn và khoa hãc 

để tác giÁ đÃ xuÃt các hàm ý nhằm giúp lãnh đ¿o Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình 

ThuÃn trong viác xây dąng các chiÁn l°āc nhằm cÁi thián chÃt l°āng dách vă, đáp ćng 
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nhu cÅu và kỳ vãng cąa khách hàng, qua đó duy trì lòng trung thành và t¿o lāi thÁ c¿nh 

tranh bÃn văng trong môi tr°ång ngân hàng đÅy c¿nh tranh hián nay. 

2. Ki¿n nghá 
2.1 Ki¿n nghá đái vái Ngân hàng xây dąng 

- Ngân hàng xây dąng cÅn xây dąng các chính sách lãi suÃt linh ho¿t, c¿nh tranh, 

và phù hāp vãi tÿng phân khúc khách hàng. Đồng thåi, cÅn triển khai các ch°¢ng trình 

°u đãi đánh kỳ, nh° khuyÁn m¿i theo mùa, giÁm phí giao dách, hoặc tặng quà, để thu hút 

và giă chân khách hàng trong bái cÁnh c¿nh tranh gay gÅt tÿ các ngân hàng khác. 

- Ngân hàng xây dąng nên °u tiên đÅu t° nâng cÃp c¢ sç vÃt chÃt t¿i các chi nhánh, 

đÁm bÁo không gian giao dách hián đ¿i, tián nghi và s¿ch s¿. Ngoài ra, viác trang bá các 

thiÁt bá công nghá hián đ¿i, nh° há tháng giao dách tą đáng và nÃn tÁng ngân hàng sá 

thân thián, s¿ giúp tái °u hóa trÁi nghiám cąa khách hàng. 

- Tăng c°ång tính minh b¿ch và tin cÃy thông qua viác chß đ¿o các chi nhánh thąc 

hián nghiêm túc các quy đánh vÃ minh b¿ch thông tin trong giao dách và xā lý khiÁu n¿i. 

ĐÁm bÁo rằng tÃt cÁ các thông tin vÃ lãi suÃt, điÃu kián gāi tiÃn, và các dách vă liên quan 

đ°āc công khai rõ ràng để khách hàng dß dàng tiÁp cÃn. 

- Nâng cao năng ląc và thái đá phăc vă cąa nhân viên thông qua viác thiÁt kÁ các 

ch°¢ng trình đào t¿o đánh kỳ nhằm nâng cao kỹ năng chuyên môn và thái đá phăc vă 

cąa nhân viên t¿i các chi nhánh. Đồng thåi, cÅn thiÁt lÃp các tiêu chu¿n phăc vă chuyên 

nghiáp để đÁm bÁo mãi nhân viên đÃu có thể đáp ćng kỳ vãng cąa khách hàng mát cách 

đồng bá. 

2.2 Ki¿n nghá đái vái Ngân hàng xây dąng – Chi nhánh Bình ThuÁn 

- Đ¿y m¿nh truyÃn thông và quÁng bá sÁn ph¿m: Chi nhánh cÅn thąc hián các 

chiÁn dách truyÃn thông m¿nh m¿ vÃ các sÁn ph¿m tiÁt kiám, đặc biát là nhăng ch°¢ng 

trình °u đãi vÃ lãi suÃt hoặc khuyÁn mãi. Sā dăng các kênh truyÃn thông đa d¿ng nh° 



79 
 

m¿ng xã hái, email marketing, và các są kián t¿i đáa ph°¢ng để tiÁp cÃn và thu hút khách 

hàng tiÃm năng. 

- CÁi thián dách vă trąc tuyÁn: triển khai các dách vă ngân hàng trąc tuyÁn nh° 

gāi tiÁt kiám trąc tuyÁn, thông báo lãi suÃt qua ćng dăng di đáng, hoặc cho phép khách 

hàng quÁn lý tài khoÁn tiÃn gāi trąc tuyÁn. Viác này s¿ giúp đáp ćng tát h¢n nhu cÅu cąa 

khách hàng trẻ và nhăng ng°åi °u tiên są tián lāi. 

- Theo dõi và xā lý phÁn hồi khách hàng káp thåi: Chi nhánh cÅn xây dąng há 

tháng tiÁp nhÃn và xā lý ý kiÁn khách hàng mát cách nhanh chóng và hiáu quÁ. Các phÁn 

hồi cÅn đ°āc xem xét nghiêm túc và phÁn hồi káp thåi để khách hàng cÁm nhÃn đ°āc są 

quan tâm tÿ ngân hàng. 

- Chú trãng phát triển mái quan há cáng đồng: Chi nhánh nên tham gia tích cąc 

vào các ho¿t đáng xã hái t¿i đáa ph°¢ng, tài trā các są kián cáng đồng hoặc tổ chćc các 

buổi hái thÁo tài chính để nâng cao nhÃn thćc cąa khách hàng vÃ các sÁn ph¿m dách vă 

ngân hàng. 

3. H¿n ch¿ căa đÁ tài và h°áng nghiên cąu ti¿p theo 

Mặc dù nghiên cću đã xác đánh đ°āc các yÁu tá Ánh h°çng đÁn są hài lòng cąa 

khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i Ngân hàng Xây 

Dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn, nh°ng vÁn tồn t¿i mát sá h¿n chÁ nhÃt đánh: 

Thć nhÃt, ĐÃ tài chß tÃp trung phân tích t¿i mát chi nhánh că thể cąa Ngân hàng 

Xây Dąng, do đó kÁt quÁ nghiên cću có thể ch°a phÁn ánh đ°āc toàn dián thąc tr¿ng 

chung cąa các chi nhánh khác hoặc cąa toàn há tháng ngân hàng; 

Thć hai, Dă liáu khÁo sát chß đ°āc thu thÃp tÿ mát sá l°āng khách hàng có giãi 

h¿n, ch°a thể đ¿i dián cho toàn bá nhóm khách hàng sā dăng dách vă gāi tiÁt kiám t¿i 

ngân hàng;  
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Thć ba, Nghiên cću đ°āc thąc hián trong mát khoÁng thåi gian nhÃt đánh, ch°a 

thể đánh giá đ°āc są thay đổi cąa są hài lòng cąa khách hàng theo thåi gian, đặc biát là 

trong điÃu kián biÁn đáng cąa nÃn kinh tÁ và lãi suÃt ngân hàng. 

Tÿ nhăng h¿n chÁ trên, nghiên cću tiÁp theo có thể mç ráng ph¿m vi nghiên cću 

trên c¢ sç tiÁn hành khÁo sát t¿i nhiÃu ngân hàng th°¢ng m¿i khác để có góc nhìn tổng 

quan h¢n vÃ chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám; tăng cÿ mÁu và đa d¿ng hóa đái t°āng 

nghiên cću; Thąc hián nghiên cću theo tÿng giai đo¿n khác nhau để đánh giá xu h°ãng 

thay đổi trong są hài lòng cąa khách hàng theo các yÁu tá bên ngoài nh° lãi suÃt, chính 

sách kinh tÁ, hoặc są phát triển cąa công nghá ngân hàng. 
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PHĀ LĀC 

PHĀ LĀC 1 – DANH SÁCH CHUYÊN GIA 

STT Hâ TÊN 
N�M 

SINH 
CHĄC VĀ ĐIàN THO¾I 

1 Hồ Thanh S¢n Hà 1979 KSV Ban HCTD 0978.838.938 

2 Lê Cao Thông 1992 
Phă trách CB Bình 

ThuÃn 
0906.237.077 

3 
Nguyßn Ngô TuyÁt 

Mai 
1985 GĐ Tác nghiáp 0904.737.021 

4 
Nguyßn Thá Xuân 

Hồng 
1987 TP KT&HCTD 0937.160.387 

5 
Nguyßn Thá Xuân 

Loan 
1983 Phă trách Phòng KH2 0933.600.989 

6 Nguyßn Hău Vinh 1990 Phă trách Phòng KH1 0934.114.471 

7 
Hoàng Thá Nguyát 

Nga 
1984 TP DVKH 0972.508.823 

8 Ph¿m Thá Thu Hằng 1991 TBP NQ&HC 0947.170.670 

9 Lý Văn Hoài Vũ 1977 TP - NHNN Bình ThuÃn 0931.106.414 

10 Nguyßn Văn Tâm 1976 GĐ Pjico Bình ThuÃn 0948.000.284 

11 Đß Duy Nhân 1983 TP - SHB Bình ThuÃn 0968.888.837 
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PHĀ LĀC 2 - DÀN BÀI THAM KHÀO CHUYÊN GIA 

Xin chào Quý Anh/Chá! 

 Tôi là TR¯¡NG THà THU NGÀ, là hãc viên Ch°¢ng trình đào t¿o th¿c sĩ 

Ngành quÁn trá kinh doanh cąa Tr°ång Đ¿i hãc Phan ThiÁt. Hián nay, tôi đang thąc hián 

nghiên cću vÃ <Są hài lòng căa khách hàng cá nhân đái vái chÃt l°ÿng dách vā tiÁn 

gāi ti¿t kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng - Chi nhánh Bình ThuÁn= vãi măc đích hãc 

tÃp và thąc hián ĐÃ án tát nghiáp.  

Qua buổi gặp mặt này, tôi rÃt mong nhÃn đ°āc są đóng góp ý kiÁn cąa Anh/Chá 

vÃ nhăng nhÃn đánh có liên quan trong đÃ tài nghiên cću cąa tôi. TÃt cÁ các ý kiÁn cąa 

Anh/Chá đÃu đóng góp vào są thành công cąa nghiên cću này.   

Xin trân trãng cÁm ¢n Quý Anh/Chá! 

 NÞI DUNG THÀO LUÀN: 

 (1) Theo Anh/Chá, các yÁu tá: (1) Są tin cÃy, (2) KhÁ năng đáp ćng, (3) Năng ląc 

phăc vă, (4) Są đồng cÁm, (5) Ph°¢ng tián hău hình, (6) Lãi suÃt tiÃn gāi có Ánh h°çng 

đÁn są hài lòng cąa khách hàng cá nhân đái vãi chÃt l°āng dách vă tiÃn gāi tiÁt kiám t¿i 

Ngân hàng Xây Dąng 3 Chi nhánh Bình ThuÃn hay không? 

 (2) Anh/Chá hãy cho ý kiÁn đánh giá cąa mình vÃ nhăng nái dung trong các thang 

đo đo l°ång cho các khái niám trên. Theo Anh/Chá, các phát biểu này có cÅn hiáu chßnh, 

bổ sung, thay đổi và lo¿i bß nhăng nái dung nào? Vì sao? 
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Thang đo 
Bi¿n 

quan sát 
Nßi dung bi¿n quan sát Nguãn 

Są tin cÁy 

(STC) 

STC1 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn đÁm bÁo chính xác sá tiÃn gāi và 

thông tin liên quan cąa khách hàng. 

Cronin và Taylor 

(1992), Đặng 

Thành C°¢ng 

(2024) và 

Nguyßn Hồng Hà 

và cáng są 

(2020) 

STC2 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn xā lý các giao dách gāi tiÁt kiám 

nhanh chóng và đúng hẹn. 

STC3 

Lãi suÃt và các điÃu khoÁn đ°āc Ngân 

hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn 

cung cÃp đúng nh° cam kÁt ban đÅu. 

STC4 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn giÁi quyÁt chính 

xác và nhanh chóng các vÃn đÃ phát sinh 

trong quá trình gāi tiÃn. 

STC5 

Khách hàng luôn nhÃn đ°āc są hß trā 

đáng tin cÃy tÿ Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn khi cÅn. 

KhÁ n�ng 
đáp ąng 

(KNDU) 

KNDU1 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn sẵn sàng giÁi 

thích chi tiÁt vÃ các sÁn ph¿m tiÁt kiám 

khi khách hàng thÅc mÅc. 

Cronin và Taylor 

(1992), Đặng 

Thành C°¢ng 

(2024) 
KNDU2 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn xā lý káp thåi các yêu cÅu vÃ 

rút/gāi tiÃn hoặc thay đổi điÃu kián gāi 

tiÃn. 
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KNDU3 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn phÁn hồi nhanh 

chóng khi khách hàng cÅn hß trā. 

KNDU4 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn chą đáng thông báo đÁn khách 

hàng vÃ các thay đổi quan trãng liên quan 

đÁn sÁn ph¿m tiÁt kiám. 

N�ng ląc 

phāc vā 

(NLPV) 

NLPV1 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn có kiÁn thćc 

chuyên môn tát vÃ các sÁn ph¿m tiÁt 

kiám. 

Cronin và Taylor 

(1992), Nguyßn 

Hồng Hà và cáng 

są (2020) 

NLPV2 

Khách hàng cÁm thÃy an toàn khi giao 

dách t¿i Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh 

Bình ThuÃn. 

NLPV3 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn lách są, tôn trãng 

và nhiát tình vãi khách hàng. 

NLPV4 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn có các chính sách bÁo mÃt thông 

tin tát, đÁm bÁo quyÃn lāi cąa khách 

hàng. 

Są đãng 

cÁm  

(SDC) 

SDC1 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn quan tâm đÁn lāi 

ích cąa khách hàng và đ°a ra sÁn ph¿m 

tiÁt kiám phù hāp. 

Cronin và Taylor 

(1992), Đặng 

Thành C°¢ng 

(2024) và 
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SDC2 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn có thåi gian làm viác linh ho¿t, 

phù hāp vãi khách hàng. 

Nguyßn Hồng Hà 

và cáng są 

(2020) 

SDC3 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn sẵn sàng giÁi đáp 

nhu cÅu hoặc mái quan tâm că thể cąa 

tÿng khách hàng. 

SDC4 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn luôn nß ląc cá nhân hóa các dách 

vă gāi tiÁt kiám cho tÿng khách hàng. 

SDC5 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn thân thián, t¿o 

cÁm giác thoÁi mái cho khách hàng khi 

giao dách. 

Ph°¢ng 
tián hău 

hình 

(PTHH) 

PTHH1 

C¢ sç vÃt chÃt t¿i Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn hián đ¿i, s¿ch s¿ 

và tián nghi. 

Cronin và Taylor 

(1992), Đặng 

Thành C°¢ng 

(2024) 

PTHH2 

Trang thiÁt bá cąa Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn ho¿t đáng tát, hß 

trā tái °u các giao dách gāi tiÁt kiám. 

PTHH3 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn có ngo¿i hình gãn 

gàng, chuyên nghiáp và phong cách phăc 

vă chu¿n mąc. 

PTHH4 
Khu vąc giao dách t¿i Ngân hàng Xây 

dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn đ°āc thiÁt 
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kÁ khoa hãc, t¿o cÁm giác thoÁi mái cho 

khách hàng. 

Lãi suÃt 

tiÁn gāi 

(LS) 

LS1 

Khách hàng đ°āc gāi tiÃn vãi mćc lãi 

suÃt c¿nh tranh t¿i Ngân hàng Xây dąng 

- Chi nhánh Bình ThuÃn 
Cronin và Taylor 

(1992), Đặng 

Thành C°¢ng 

(2024) 

LS2 

Chính sách lãi suÃt và mćc phí cąa Ngân 

hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn  

linh ho¿t phù hāp. 

LS3 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn  luôn có các ch°¢ng trình khuyÁn 

m¿i, quà tặng hÃp dÁn. 

Są hài lòng 

(SHL) 

SHL1 

Hoàn toàn hài lòng vãi chÃt l°āng dách 

vă tiÃn gāi cąa Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn. Đặng Thành 

C°¢ng (2024) và 

Nguyßn Hồng Hà 

và cáng są 

(2020) 

SHL2 

S¿ tiÁp tăc sā dăng dách vă tiÃn gāi cąa 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn trong thåi gian tãi. 

SHL3 

S¿ giãi thiáu dách vă tiÃn gāi cąa Ngân 

hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn 

cho nhăng ng°åi khác 

 

Xin chân thành cảm ơn sự hợp tác, giúp đỡ của Anh/Chị! 
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PHĀ LĀC 3 - DÀN BÀI KHÀO SÁT 

 Tôi là TR¯¡NG THà THU NGÀ, là hãc viên Ch°¢ng trình đào t¿o th¿c sĩ 

Ngành quÁn trá kinh doanh cąa Tr°ång Đ¿i hãc Phan ThiÁt. Hián nay, tôi đang thąc hián 

nghiên cću vÃ <Są hài lòng căa khách hàng cá nhân đái vái chÃt l°ÿng dách vā tiÁn 

gāi ti¿t kiám t¿i Ngân hàng Xây Dąng - Chi nhánh Bình ThuÁn= vãi măc đích hãc 

tÃp và thąc hián ĐÃ án tát nghiáp.  

Qua buổi gặp mặt này, tôi rÃt mong nhÃn đ°āc są đóng góp ý kiÁn cąa Anh/Chá 

vÃ nhăng nhÃn đánh có liên quan trong đÃ tài nghiên cću cąa tôi. TÃt cÁ các ý kiÁn cąa 

Anh/Chá đÃu đóng góp vào są thành công cąa nghiên cću này.   

Xin trân trãng cÁm ¢n Quý Anh/Chá! 

I. Thông tin chung 

Câu 1: Xin vui lòng cho bi¿t Giái tính căa anh/chá: 

1. Nam 2. Nă 

Câu 2: Xin vui lòng cho bi¿t Đß tuổi căa anh/chá: 

1. D°ãi 25 tuổi    2. Tÿ 25 đÁn d°ãi 35 tuổi 

3. Tÿ 35 đÁn d°ãi 45 tuổi   4. Tÿ 45 tuổi trç lên 

Câu 3: Xin vui lòng cho bi¿t Trình đß hãc vÃn căa anh/chá: 

1. Phổ thông trç xuáng   2. Trung cÃp 3 Cao đẳng 

3. Đ¿i hãc     4. Sau đ¿i hãc 

Câu 4: Xin vui lòng cho bi¿t Thu nhÁp căa anh/chá: 

1. D°ãi 5 triáu VND   2. Tÿ 5 đÁn d°ãi 10 triáu VND 

3. Tÿ 10 đÁn d°ãi 15 triáu VND  4. Tÿ 15 triáu VND trç lên 
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II. Thông tin khÁo sát 

STT NÞI DUNG THANG ĐO 

1. RÃt 

không 

đãng ý 

2. 

Không 

đãng ý 

3. Bình 

th°ãng 

4. 

Đãng ý 

5. RÃt 

đãng ý 

1 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn đÁm bÁo chính xác sá tiÃn gāi và 

thông tin liên quan cąa khách hàng. 

     

2 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn xā lý các giao dách gāi tiÁt kiám 

nhanh chóng và đúng hẹn. 

     

3 

Lãi suÃt và các điÃu khoÁn đ°āc Ngân 

hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn 

cung cÃp đúng nh° cam kÁt ban đÅu. 

     

4 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - Chi 

nhánh Bình ThuÃn giÁi quyÁt chính xác 

và nhanh chóng các vÃn đÃ phát sinh 

trong quá trình gāi tiÃn. 

     

5 

Khách hàng luôn nhÃn đ°āc są hß trā 

đáng tin cÃy tÿ Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn khi cÅn. 

     

6 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - Chi 

nhánh Bình ThuÃn sẵn sàng giÁi thích chi 

tiÁt vÃ các sÁn ph¿m tiÁt kiám khi khách 

hàng thÅc mÅc. 

     

7 
Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn xā lý káp thåi các yêu cÅu vÃ 
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rút/gāi tiÃn hoặc thay đổi điÃu kián gāi 

tiÃn. 

8 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - Chi 

nhánh Bình ThuÃn phÁn hồi nhanh chóng 

khi khách hàng cÅn hß trā. 

     

9 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn chą đáng thông báo đÁn khách 

hàng vÃ các thay đổi quan trãng liên quan 

đÁn sÁn ph¿m tiÁt kiám. 

     

10 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - Chi 

nhánh Bình ThuÃn có kiÁn thćc chuyên 

môn tát vÃ các sÁn ph¿m tiÁt kiám. 

     

11 

Khách hàng cÁm thÃy an toàn khi giao 

dách t¿i Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh 

Bình ThuÃn. 

     

12 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - Chi 

nhánh Bình ThuÃn lách są, tôn trãng và 

nhiát tình vãi khách hàng. 

     

13 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn có các chính sách bÁo mÃt thông 

tin tát, đÁm bÁo quyÃn lāi cąa khách 

hàng. 

     

14 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - Chi 

nhánh Bình ThuÃn quan tâm đÁn lāi ích 

cąa khách hàng và đ°a ra sÁn ph¿m tiÁt 

kiám phù hāp. 
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15 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn có thåi gian làm viác linh ho¿t, 

phù hāp vãi khách hàng. 

     

16 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - Chi 

nhánh Bình ThuÃn sẵn sàng giÁi đáp nhu 

cÅu hoặc mái quan tâm că thể cąa tÿng 

khách hàng. 

     

17 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn luôn nß ląc cá nhân hóa các dách 

vă gāi tiÁt kiám cho tÿng khách hàng. 

     

18 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - Chi 

nhánh Bình ThuÃn thân thián, t¿o cÁm 

giác thoÁi mái cho khách hàng khi giao 

dách. 

     

19 

C¢ sç vÃt chÃt t¿i Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn hián đ¿i, s¿ch s¿ 

và tián nghi. 

     

20 

Trang thiÁt bá cąa Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn ho¿t đáng tát, hß 

trā tái °u các giao dách gāi tiÁt kiám. 

     

21 

Nhân viên cąa Ngân hàng Xây dąng - Chi 

nhánh Bình ThuÃn có ngo¿i hình gãn 

gàng, chuyên nghiáp và phong cách phăc 

vă chu¿n mąc. 

     

22 
Khu vąc giao dách t¿i Ngân hàng Xây 

dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn đ°āc thiÁt 
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kÁ khoa hãc, t¿o cÁm giác thoÁi mái cho 

khách hàng. 

23 

Khách hàng đ°āc gāi tiÃn vãi mćc lãi 

suÃt c¿nh tranh t¿i Ngân hàng Xây dąng 

- Chi nhánh Bình ThuÃn 

     

24 

Chính sách lãi suÃt và mćc phí cąa Ngân 

hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn  

linh ho¿t phù hāp. 

     

25 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn  luôn có các ch°¢ng trình khuyÁn 

m¿i, quà tặng hÃp dÁn. 

     

26 

Hoàn toàn hài lòng vãi chÃt l°āng dách 

vă tiÃn gāi cąa Ngân hàng Xây dąng - 

Chi nhánh Bình ThuÃn. 

     

27 

S¿ tiÁp tăc sā dăng dách vă tiÃn gāi cąa 

Ngân hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình 

ThuÃn trong thåi gian tãi. 

     

28 

S¿ giãi thiáu dách vă tiÃn gāi cąa Ngân 

hàng Xây dąng - Chi nhánh Bình ThuÃn 

cho nhăng ng°åi khác 

     

 

Trân trọng cảm ơn sự hợp tác, giúp đỡ của Quý Anh/ Chị! 
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PHĀ LĀC 4 - K¾T QUÀ PHÂN TÍCH DĂ LIàU 

4.1 Phân tích Cronbach’s Alpha 

 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 198 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 198 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables 
in the procedure. 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.697 5 
 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
STC1 3.949 .9808 198 
STC2 3.970 1.0320 198 
STC3 4.000 .9559 198 
STC4 3.101 1.2049 198 
STC5 3.919 1.0094 198 
 
 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 

STC1 14.990 7.472 .708 .539 
STC2 14.970 7.786 .587 .589 
STC3 14.939 8.291 .550 .610 
STC4 15.838 10.725 .007 .841 
STC5 15.020 7.827 .599 .585 
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Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 198 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 198 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables 
in the procedure. 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.841 4 
 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
STC1 3.949 .9808 198 
STC2 3.970 1.0320 198 
STC3 4.000 .9559 198 
STC5 3.919 1.0094 198 
 
 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 

STC1 11.889 6.160 .740 .770 
STC2 11.869 6.226 .667 .803 
STC3 11.838 6.725 .623 .821 
STC5 11.919 6.298 .673 .800 
 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 198 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 198 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables 
in the procedure. 
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Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.672 4 
 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
KNDU1 3.737 1.0671 198 
KNDU2 3.652 1.1553 198 
KNDU3 3.333 1.2625 198 
KNDU4 3.763 1.0370 198 
 
 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 

KNDU1 10.747 5.824 .662 .469 
KNDU2 10.833 5.662 .614 .491 
KNDU3 11.152 8.383 .054 .865 
KNDU4 10.722 6.019 .644 .486 
 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 198 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 198 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables 
in the procedure. 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.865 3 
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Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
KNDU1 3.737 1.0671 198 
KNDU2 3.652 1.1553 198 
KNDU4 3.763 1.0370 198 
 
 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 

KNDU1 7.414 4.010 .757 .798 
KNDU2 7.500 3.764 .733 .824 
KNDU4 7.389 4.158 .745 .810 
 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 198 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 198 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables 
in the procedure. 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.869 4 
 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
NLPV1 3.505 1.2206 198 
NLPV2 3.429 1.2060 198 
NLPV3 3.389 1.2155 198 
NLPV4 3.333 1.2007 198 
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Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 

NLPV1 10.152 9.439 .788 .805 
NLPV2 10.227 9.831 .734 .827 
NLPV3 10.268 9.882 .717 .834 
NLPV4 10.323 10.382 .648 .861 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 198 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 198 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables 
in the procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.751 5 
 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
SDC1 3.803 .9216 198 
SDC2 4.035 1.1009 198 
SDC3 3.965 .9632 198 
SDC4 3.864 .9751 198 
SDC5 3.429 1.1675 198 
 
 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 

SDC1 15.293 9.183 .584 .687 
SDC2 15.061 11.367 .097 .853 
SDC3 15.131 8.521 .684 .649 
SDC4 15.232 8.423 .693 .644 
SDC5 15.667 7.695 .654 .651 
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Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 198 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 198 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables 
in the procedure. 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.853 4 
 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
SDC1 3.803 .9216 198 
SDC3 3.965 .9632 198 
SDC4 3.864 .9751 198 
SDC5 3.429 1.1675 198 
 
 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 

SDC1 11.258 7.218 .666 .826 
SDC3 11.096 6.767 .733 .799 
SDC4 11.197 6.819 .706 .809 
SDC5 11.631 6.021 .695 .820 
 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 198 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 198 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables 
in the procedure. 
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Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.865 4 
 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
PTHH1 3.965 .9579 198 
PTHH2 4.000 1.0126 198 
PTHH3 3.758 .9354 198 
PTHH4 4.061 .9324 198 
 
 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 

PTHH1 11.818 6.119 .732 .821 
PTHH2 11.783 5.765 .764 .807 
PTHH3 12.025 6.461 .667 .847 
PTHH4 11.722 6.354 .698 .835 
 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 198 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 198 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables 
in the procedure. 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.763 3 
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Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
LS1 3.914 .8046 198 
LS2 3.783 .8237 198 
LS3 3.742 .7048 198 
 
 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 

LS1 7.525 1.723 .634 .636 
LS2 7.657 1.699 .621 .653 
LS3 7.697 2.111 .538 .744 
 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 198 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 198 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables 
in the procedure. 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.881 3 
 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
SHL1 3.207 .6703 198 
SHL2 3.616 .6484 198 
SHL3 3.394 .6181 198 
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Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 

SHL1 7.010 1.370 .774 .829 
SHL2 6.601 1.480 .719 .876 
SHL3 6.823 1.436 .821 .788 
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4.2 Phân tích nhân tá khám phá 

4.2.1 Phân tích nhân tá khám phá cho các bi¿n đßc lÁp 

 
KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 
Adequacy. 

.891 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 2332.035 
df 231 
Sig. .000 

 
 
Communalities 
 Initial Extraction 
STC1 1.000 .807 
STC2 1.000 .680 
STC3 1.000 .656 
STC5 1.000 .678 
KNDU1 1.000 .801 
KNDU2 1.000 .752 
KNDU4 1.000 .799 
NLPV1 1.000 .799 
NLPV2 1.000 .720 
NLPV3 1.000 .720 
NLPV4 1.000 .653 
SDC1 1.000 .706 
SDC3 1.000 .764 
SDC4 1.000 .704 
SDC5 1.000 .690 
PTHH1 1.000 .748 
PTHH2 1.000 .774 
PTHH3 1.000 .676 
PTHH4 1.000 .713 
LS1 1.000 .713 
LS2 1.000 .717 
LS3 1.000 .625 
Extraction Method: Principal 
Component Analysis. 
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Total Variance Explained 

Compon
ent 

Initial Eigenvalues 
Extraction Sums of Squared 
Loadings 

Rotation Sums of Squared 
Loadings 

Total 
% of 
Variance 

Cumulati
ve % Total 

% of 
Variance 

Cumulati
ve % Total 

% of 
Variance 

Cumulati
ve % 

1 8.112 36.875 36.875 8.112 36.875 36.875 3.017 13.714 13.714 
2 2.229 10.133 47.008 2.229 10.133 47.008 2.962 13.462 27.176 
3 1.749 7.950 54.958 1.749 7.950 54.958 2.853 12.970 40.146 
4 1.502 6.827 61.785 1.502 6.827 61.785 2.587 11.758 51.904 
5 1.297 5.896 67.681 1.297 5.896 67.681 2.353 10.697 62.602 
6 1.003 4.561 72.242 1.003 4.561 72.242 2.121 9.641 72.242 
7 .678 3.081 75.323       
8 .595 2.702 78.026       
9 .543 2.469 80.494       
10 .533 2.421 82.915       
11 .451 2.048 84.963       
12 .438 1.989 86.952       
13 .399 1.813 88.765       
14 .357 1.623 90.388       
15 .322 1.464 91.852       
16 .318 1.445 93.297       
17 .286 1.299 94.595       
18 .279 1.269 95.864       
19 .256 1.166 97.030       
20 .244 1.109 98.138       
21 .209 .951 99.089       
22 .200 .911 100.000       
Extraction Method: Principal Component Analysis. 
 
 
Component Matrixa 

 
Component 
1 2 3 4 5 6 

STC5 .696      
SDC5 .689      
SDC4 .673      
NLPV2 .663      
STC2 .662      
STC1 .653      
KNDU1 .647      
NLPV1 .642      
STC3 .634      
KNDU2 .631      



xxxvi 
 

SDC3 .630      
NLPV3 .623      
KNDU4 .615      
NLPV4 .597      
PTHH2 .591      
PTHH4 .583      
PTHH1 .571      
SDC1 .554      
PTHH3       
LS1       
LS2       
LS3       
Extraction Method: Principal Component Analysis. 
a. 6 components extracted. 
 
Rotated Component Matrixa 

 
Component 
1 2 3 4 5 6 

NLPV1 .843      
NLPV3 .774      
NLPV2 .765      
NLPV4 .747      
PTHH2  .834     
PTHH1  .814     
PTHH4  .772     
PTHH3  .764     
SDC3   .814    
SDC1   .789    
SDC4   .744    
SDC5   .705    
STC1    .832   
STC2    .722   
STC3    .677   
STC5    .675   
KNDU4     .826  
KNDU1     .806  
KNDU2     .768  
LS2      .819 
LS1      .766 
LS3      .750 
Extraction Method: Principal Component Analysis.  
 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 
a. Rotation converged in 6 iterations. 
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Component Transformation Matrix 
Component 1 2 3 4 5 6 
1 .460 .416 .447 .441 .373 .285 
2 -.400 .699 -.155 .041 -.434 .370 
3 .642 -.016 -.649 -.157 -.089 .366 
4 -.094 -.445 .412 -.231 -.171 .736 
5 -.128 .304 .003 -.721 .605 .080 
6 -.438 -.218 -.430 .454 .519 .317 
Extraction Method: Principal Component Analysis.   
 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 
 

4.2.2 Phân tích nhân tá khám phá cho bi¿n phā thußc 

 
 
KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 
Adequacy. 

.724 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 330.436 
df 3 
Sig. .000 

 
 
Communalities 
 Initial Extraction 
SHL1 1.000 .815 
SHL2 1.000 .757 
SHL3 1.000 .857 
Extraction Method: Principal 
Component Analysis. 
 
 
Total Variance Explained 

Component 
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 
Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % 

1 2.429 80.971 80.971 2.429 80.971 80.971 
2 .361 12.042 93.013    
3 .210 6.987 100.000    
Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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Component Matrixa 

 
Component 
1 

SHL3 .926 
SHL1 .903 
SHL2 .870 
Extraction Method: 
Principal Component 
Analysis. 
a. 1 components 
extracted. 
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4.3 Phân tích hãi quy 

 
Descriptive Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
HAILONG 3.4057 .58060 198 
TINCAY 3.9596 .81873 198 
DAPUNG 3.7172 .96511 198 
PHUCVU 3.4141 1.02579 198 
DONGCA
M 

3.7652 .84287 198 

HUUHINH 3.9457 .81032 198 
LAISUAT 3.8131 .64200 198 
 
 
Correlations 

 
HAILO
NG 

TINCA
Y 

DAPUN
G 

PHUCV
U 

DONGCA
M 

HUUHIN
H 

LAISU
AT 

Pearson 
Correlation 

HAILON
G 

1.000 .518 .381 .508 .467 .552 .742 

TINCAY .518 1.000 .453 .502 .548 .492 .336 
DAPUNG .381 .453 1.000 .527 .519 .317 .225 
PHUCVU .508 .502 .527 1.000 .420 .327 .352 
DONGCA
M 

.467 .548 .519 .420 1.000 .376 .333 

HUUHIN
H 

.552 .492 .317 .327 .376 1.000 .404 

LAISUAT .742 .336 .225 .352 .333 .404 1.000 
Sig. (1-tailed) HAILON

G 
. .000 .000 .000 .000 .000 .000 

TINCAY .000 . .000 .000 .000 .000 .000 
DAPUNG .000 .000 . .000 .000 .000 .001 
PHUCVU .000 .000 .000 . .000 .000 .000 
DONGCA
M 

.000 .000 .000 .000 . .000 .000 

HUUHIN
H 

.000 .000 .000 .000 .000 . .000 

LAISUAT .000 .000 .001 .000 .000 .000 . 
N HAILON

G 
198 198 198 198 198 198 198 

TINCAY 198 198 198 198 198 198 198 
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DAPUNG 198 198 198 198 198 198 198 
PHUCVU 198 198 198 198 198 198 198 
DONGCA
M 

198 198 198 198 198 198 198 

HUUHIN
H 

198 198 198 198 198 198 198 

LAISUAT 198 198 198 198 198 198 198 
 
 
Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 LAISUAT, 
DAPUNG, 
HUUHINH, 
DONGCAM, 
PHUCVU, 
TINCAYb 

. Enter 

a. Dependent Variable: HAILONG 
b. All requested variables entered. 
 
 
Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

Durbin-
Watson 

1 .830a .689 .679 .32901 1.582 
a. Predictors: (Constant), LAISUAT, DAPUNG, HUUHINH, DONGCAM, 
PHUCVU, TINCAY 
b. Dependent Variable: HAILONG 
 
 
ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 45.732 6 7.622 70.414 .000b 
Residual 20.675 191 .108   
Total 66.407 197    

a. Dependent Variable: HAILONG 
b. Predictors: (Constant), LAISUAT, DAPUNG, HUUHINH, DONGCAM, 
PHUCVU, TINCAY 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) .131 .167  .784 .434   

TINCAY .078 .039 .110 2.013 .046 .542 1.847 
DAPUNG .017 .031 .029 .555 .580 .603 1.658 
PHUCVU .087 .029 .153 2.952 .004 .607 1.648 
DONGCA
M 

.052 .036 .075 1.424 .156 .587 1.704 

HUUHIN
H 

.137 .035 .192 3.930 .000 .684 1.462 

LAISUAT .490 .042 .542 11.720 .000 .763 1.310 
a. Dependent Variable: HAILONG 
 
 
Collinearity Diagnosticsa 

Mode
l 

Dimensi
on 

Eigenval
ue 

Condition 
Index 

Variance Proportions 
(Constan
t) 

TINCA
Y 

DAPU
NG 

PHUC
VU 

DONGC
AM 

HUUHI
NH 

LAISU
AT 

1 1 6.827 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
2 .057 10.974 .04 .00 .10 .45 .00 .06 .04 
3 .037 13.627 .00 .00 .43 .42 .12 .02 .05 
4 .026 16.355 .09 .20 .34 .00 .34 .00 .09 
5 .024 17.023 .06 .04 .07 .01 .22 .61 .12 
6 .017 19.771 .10 .65 .01 .03 .29 .29 .02 
7 .013 23.166 .71 .10 .06 .08 .02 .02 .70 

a. Dependent Variable: HAILONG 
 
 
Residuals Statisticsa 
 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 2.0960 4.4369 3.4057 .48181 198 
Residual -1.04735 1.02545 .00000 .32396 198 
Std. Predicted 
Value 

-2.718 2.140 .000 1.000 198 

Std. Residual -3.183 3.117 .000 .985 198 
a. Dependent Variable: HAILONG 
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4.4 Phân tích są khác biát 
 

Group Statistics 

 
Gioitinh N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

HAILONG Nam 70 3.4571 .51443 .06149 

Nữ 128 3.3776 .61388 .05426 

 
 
Independent Samples Test 

 

Levene's Test for 
Equality of 
Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Differen
ce 

Std. 
Error 
Differen
ce 

95% Confidence 
Interval of the 
Difference 

Lower Upper 

HAIL
ONG 

Equal 
variances 
assumed 

1.953 .164 .921 196 .358 .07954 .08634 -.09074 .24982 

Equal 
variances not 
assumed 

  .970 
164.2
08 

.334 .07954 .08200 -.08238 .24146 

 

 

Test of Homogeneity of Variances 

HAILONG   

Levene 

Statistic df1 df2 Sig. 

.312 3 194 .816 
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ANOVA 

HAILONG   

 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .247 3 .082 .242 .867 

Within Groups 66.159 194 .341   

Total 66.407 197    

 

Test of Homogeneity of Variances 

HAILONG   

Levene 

Statistic df1 df2 Sig. 

1.759 3 194 .156 

 

ANOVA 

HAILONG   

 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 2.336 3 .779 2.358 .073 

Within Groups 64.071 194 .330   

Total 66.407 197    

 

Test of Homogeneity of Variances 

HAILONG   

Levene 

Statistic df1 df2 Sig. 

.975 3 194 .406 
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ANOVA 

HAILONG   

 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .278 3 .093 .272 .846 

Within Groups 66.129 194 .341   

Total 66.407 197    

 

 

 

 
 
 
 

 


