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Bai nghién ciru ndy xdc dinh va do lwong cdc yéu té anh hwéng cia chdt heong dich vu
thé dén su hai long ciia khdch hang cd nhan tai Ngan hang Thiong mai Cé Phan Ngoai thirong
Viét Nam (Vietcombank) chi nhanh Pong Thap. Dit liéu dwoc thu thdp tie 195 nguoi da va
dang sir dung cac dich vu thé tai Vietcombank chi nhanh Dong Thdp. Nghién civu da khdi qudt
héa dit liéu bang thong ké mé ta, danh gid dé tin cdy ciia thang do bang hé sé6 Cronbach's
Alpha, Nghién ciru da s dung phuong phap phan tich nhan 16 khdm phd (EFA ) nham xdc dinh
cau triic cdc thang do, sau dé tién hanh kiém dinh twong quan va phén tich hoéi quy tuyén tinh
béi dé kiém dinh mé hinh va cdc gia thuyét, qua d6 phat hién ba nhén t6 c6 anh hirong dang
ké dén sw hai long ciia khdch hdng doi véi dich vu thé tin dung, bao gom: tinh an toan va bdo
mdt, phwong tién hitu hinh, va chi phl dich vu. Dia trén két qua hoi quy cho thdy chi phl dich
vu ¢6 anh hirong manh mé dén mirc dg hai long cua khach hang, nghién ciu dé xudt ap dung
cdc giai phap nhu tang cuong chuyén doz s6 trong ho so vd giao dich; DBady manh truyén thong
qua Internet Bankmg dé giam chi phi tiép cdn khach hang, dong thoi Cdi thién tinh bao mqt
cua dich vu thé; va nang cap chat lwong ATM, qudy giao dich nham ddp iing tét hon nhu cdu
tai Phuong Cao Lanh. nham ndng cao chdt lwong dich vu tai cdc chi nhanh Ngdn hang
Vietcombank & Pong Thép trong twong lai.

Tir khéa: Dich vu thé, Dong Thdp, khdch hing, Ngdn hang Vietcombank, su hai long.
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Abstract

This study aims to identify and measure the factors affecting the quality of card services
on the satisfaction of individual customers at Vietcombank, Dong Thap. Dong Thap Province.
Data were collected from 195 consumers who have been and are currently using card services
at Vietcombank branch in Dong Thap. The study employs descriptive statistics to summarize
the data, assesses the reliability of the measurement scales using Cronbach's Alpha,
Eploratory factor analysis (EFA) was also used to identify the underlying structure of the
measurement scales, followed by correlation testing and multiple linear regression analysis
to validate the model and hypotheses. The results revealed that three factors significantly
influence customer satisfaction with credit card services: security and privacy, tangibles, and
service fees. This study proposes the following measures: intensifying the digitalization of
documentation and transaction processes, enhancing marketing communications via Internet
Banking to reduce customer acquisition costs; strengthening the security of card services,
and upgrading ATM facilities and branch transaction counters to better meet the needs of
residents in Cao Lanh Ward—thereby improving overall service quality at Vietcombank’s
Dong Thap branches in the future.

Keywords: Card service, customer, Dong Thap, satisfaction, Vietcombank.
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1. Pit van dé

Trong bdi canh chuyén d6i s6 quoc gia dang dién ra manh mé, dich vu the tin dung duoc
xem la mot giai phap quan trong trong cong cudc chuyén doi s6 qubc gia, nham thay d6i thoi
quen sir dung tién mit trong cac hoat dong sinh hoat doi thuong ciia ngudi dan ngay nay
(Farzin & cs., 2021). Thé tin dung la su két hop gitra cong cu thanh todn va hinh thire tin dung
tiéu dung ca nhén, hién da tré nén phd bién rong rai trén toan thé gidi. Khdi ngudn tir nhu cau
mua trudc tra sau trong mdi quan hé giita nguoi tidu dung va nguoi ban, thé tin dung dau tién
dugc Hoa Ky phat hanh vao nam 1951. Theo thoi gian, nhu cau sir dung thé tin dung ctia nguoi
tiéu ding ngay cang ting nhanh. Nham md rong thi phan va thuc day tang truong, cic ngan
hang khong ngimg phat hanh thé méi cho khach hang va khuyén khich ngudi dung hién tai sir
dung thé trong cac giao dich chi ti€u hang ngay.

Vietcombank 1 mot trong nhitng ngan hang thuong mai nha nudc hang dau, dong thoi
cling 12 mot biéu twong cua chét lugng va uy tin trén thi truong tai chinh Viét Nam. Vi bé
day hoat dong va mang ludi rong khip, Vietcombank da xay duoc mot thwong hiéu manh mé,
gan lién v6i sy minh bach, chuyén nghi€p va hiéu qua. Vi phuong chdm dat khach hang lam
trung tdm, Vietcombank khong ngimg nd luc mé rong co so khach hang, khuyén khich mé tai
khoan va st dung cac dich vu tién ich da dang. Trong ndm 2024 Vietcombank dat muc tang
truong tin dung 13,7%, nang quy mo du no 1én gin 1,45 triéu ty dong. Pdng thoi, ngan hang
ghi nhan loi nhuén trude thué hop nhat dat 41.243 ty dong, mot két qua kinh doanh an tuong
khang dinh vi thé dan dau nganh ngén hang Viét Nam (N guyen 2025). Con sb nay khong chi
danh dau mot cot mbe quan trong ma con tiép tuc ciing cb vi thé 1a mot trong nhiing ngén hang
¢6 hiéu qua hoat dong hang dau tai Viét Nam. Vietcombank khong chi xuét sic vé hidu qua
kinh doanh ma con lién tuc khang dinh vi thé 1a mot méi truong lam viée 1y tudng. Cac thanh
tuu trén cing ¢b vi thé virng chéc cua Vietcombank trong Top 100 ngan hang toan cau vé quy
moé vbn hoa ude tinh khoang 21 ty d6 la My (VCB News, 2025).

Nhiam thiic day thay dbi théi quen st dung tién mat sang thanh toan dién tir hién dai,
ddng thoi gop phan tao nén thuong hiéu, Vietcombank - Dong Thap da va dang day manh viéc
phat hanh thém thé tin dung. Céac dich vu thé tin dung bao gdm rut tién, chuyén tién, thanh
toan bang ma QR-Code, quan 1y chi tiéu hiéu qua ciing nhu cic chuong trinh bao hiém danh
cho chu thé. Tuy nhién, trong bdi canh thi truong ngan hang ngay cang canh tranh véi sy gia
tang vé sb luong cac ngan hang thuong mai ¢6 phan khac tai Phuong Cao Lanh nhur Agribank,
BIDV, Sacombank.... Viéc duy tri vi thé dan dau vé phat hanh thé cta Vietcombank tré nén
thach thtrc hon bao gio hét.

Theo cac nghién ciru vé loi thé canh tranh trong nganh dich vu tai chinh, viéc tap
trung vao chat luong dich vu 1a yéu td then chdt dé duy tri va cung cb vi thé trén thi truong
(Porter, 1985). Chat lwgng dich vy dugc xac dinh la yéu t6 ¢6 anh hudng tuyén tinh va tich
cuc dén sy thoa man va long trung thanh ctia nguoi tiéu ding (Zeithaml & cs., 1990). Mot vai
nghién ctru lién quan dén chu d& nay nhu nghién clru ciia Meidan va Davo (1994); Nguyén va
Nguyen (2022); Nguyén va Ha (2021b); Nguyén (2020b); Lé & cs. (2021); Nguyen (2023).
Phan 16n cac nghién ctru deu sir dung m6 hinh SERVQUAL dé do ludng chat luong dich vu
thé ma chua xem xét cac yeu t6 chwa dugc két hop phan tich nhu sy khac nhau vé do bao mat
gilra cac ngén hang hay s6 tién giao dich ma khach hang phai chi tra khi su dung. Tir khoang
tréng nghién ctru nay da khién tac gia quyét dinh Iya chon nghién ctru "Phan tich sy dnh huong
ctia chat lugng dich vy thé dén sy hai long cua khach hang ca nhan tai Ngan hang Thuong mai
Co phan Ngoai thuong Viét Nam - Chi nhanh tinh Ddng Thap" dé xem xét danh gia cac yeu
t cau thanh chat lugng dich vu thé tac dong dén sy hai 1ong cua khach hang. Tir d6 dé xuat
cac ham y quan tri thlet thyuc, giup Vietcombank DPong Thap ngay cang nang cao chat luong
dich vu thé, dap tng tot hon nhu cau ciia ngudi tiéu ding tai tinh Dong Thép cii va duy tri loi
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thé canh tranh trong bdi canh thi trudng day thach thirc.
2. Co s& 1y thuyét
2.1. Khai niém
2.1.1. Khai niém thé tin dung

Thé tin dung 12 mot phuong tién thanh toan do ngan hang hoic t6 chirc tai chinh phat
hanh véi co ché chi tiéu trude, thanh toan sau hoan toan dua vao su cam két tai chinh cua ngan
hang phat hanh thé (Amin, 2013). Do d6 ngan hang s& dtng ra chi tra cho bén chap nhén thanh
toan va chu thé phai hoan tra lai s6 tién theo dung quy dinh (Foscht & cs., 2010).

2.1.2. Khai niém dich vu the

Dich vu thé ngéan hang dugc xem 1a kha nang cua mot khach hang c6 the thuc hién cac
giao dich thanh toan, chuyén tlen rit tién, in sao ké...tai bat ky mot may rat tién tu dong nao
d6 ctia ngan hang ma khong can phai dén giao dich voi nhan vién ngan hang.

2.1.3. Cdc Iy thuyét lién quan

Ly thuyét vé su hai long: Su hai long dugc xem 1a yéu t6 hang dau dé danh gia sy thanh
cong trong marketing. Theo cach tiép can ctia Kotler va Keller (2006), ddy 1a mot trang thai
cam xuc ndy sinh khi khach hang so sanh trai nghiém thuc té tir san pham hay dich vu véi
nhing gi ho mong dogi ban dau. Parasuraman & cs. (1988) nhan manh rang su hai long phan
anh phan Ging mang tinh danh gia cta khach hang trudc mic do phu hop hodc chénh 1éch gitia
ky vong va trai nghiém thuyc té trong qua trinh str dung dich vu. Trong nghién ciru nay, tac gia
van dung thuyét sy hai long dé giai thich cho bién “Chim séc khach hang”.

Ly thuyét vé chat lwong dich vu: Thuyét vé chat luong dich vu (SERVQUAL) duoc dé
Xuét boi Parasuraman & cs. (1985) cho rang sy hai long ctia khach hang dugc hinh thanh dya
trén qua trinh so sanh giira ky vong ban dau va trai nghiém thuc té. Khi trai nghiém mot dich
vu, néu thuc té dap ung hodc tham chi vuot xa ky vong ban dau, khach hang thuong s€ nhin
nhén d6 12 mét dich vu co chit luong cao. Khi chét luong dich vu khong dat duoc ky vong cua
khach hang, diéu d6 s& dan dén su that vong. Trong nghién ctru nay, tic gia van dung thuyét
chat luong dich vu dé giai thich cho bién “Tinh an toan, bao mat” va “Phuong tién hiru hinh”.

Thuyét gid tri cam nhdn: (Perceived Value Theory) 1a mot khai niém quan trong trong
hanh vi tiéu dung. Theo Zeithaml (1988), gia tri cdm nhan dugc hiéu 1a su danh gia toan dién
cua ngudi ti€u dung vé muc do hitu ich ciia mot san phém hoac dich vu, dua trén nhan thirc
ctia ho trong qué trinh tiéu dung. Nhan dinh nay dwoc hinh thanh tir sy cAn bang giita loi ich
ma khach hang thu dugc va tong chi phi ho phai bo ra dé c6 dugc hoic sir dung san pham/dich
vu d6. Trong nghién ctru nay, tac gia van dung thuyét gia tri cam nhan dé giai thich cho bién
“Chi phi dich vu” va “Khuyén mai”.

2.2. M hinh nghién ctru va gia thuyét nghién ciru

Trong thoi dai cong nghé s6 phat trién manh mé nhur hién nay, tinh an toan bao mét trén
hé théng ngan hang dong vai tro v6 cliing quan trong. Viéc dam béo an toan thong tin khong
chi giap bdo v€ tai san cua khach hang ma con la yéu t6 then chét trong viéc thiic day su chap
nhén va str dung dich vu ngén hang s6 (Nguyén & Nguyen 2022). Phan 16n nhom khach hang
Canada goc Anh va Phap déu c6 mdi quan tam rat 1on vé tinh xac thyc ctia hoa don va cac tinh
hudng khan cap (Chebat & cs. 1988).

Trude day bién “Do an toa‘ln,~ bao mat” gﬁ duoc cac nhéNnghién clru trude dé cap dén
nhu Meidan va Davo (1994), Nguyén va Nguyéen (2022), Nguyén va Ha (2021b).
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Gid thuyét 1 (H1): Tinh an toan, bao mat co tac dong tich cuc 1€n sy anh hai long cua
khach hang tai ngan hang Thuong mai ¢ phan Ngoai thuong Viét Nam chi nhanh tinh Pong
Thap.

Trong bdi canh thi trudng tai chinh ngay cang canh tranh, cic ngan hang khong chi can
cung cép san phém va dich vu ma con phai lién tuc cai thién trai nghiém khach hang va su hai
long. Khach hang luon déng vai tro ¢t 18i d6i voi su phat trién ciia ngan hang. Thu hut khach
hang méi luén 1a mét thach thire, nhung viée duy tri va gitr chan nhimg khach hang hién c6
con kho khin hon (Nguyén, 2020b). Lé & cs. (2021) cho rang chat lwong phuc vu khong chi
dirng lai & ning luc chuyén mon ma con nam & thai d6 dbi véi khach hang.

i Yéu té “chdm séc khach hang” da duge L€ & cs. (2021) dua vao mo hinh dé nghién ciru
vé€ su hai long chung cta khach hang vé chat luwong dich vu thé.

Gid thuyét 2 (H2): Tu van chim soc khéchv héng c6 tac dong tich cuc 1€n sy anh hai
long cua khach hang tai ngan hang Thuong mai ¢6 phan Ngoai thwong Viét Nam chi nhanh
tinh Bong Thap.

Trong bdi canh thi trudng tai chinh ngay cang canh tranh. Khuyén mai 1a mét chién lugc
quan trong trong hoat dong kinh doanh va kich thich nhu ciu tiéu ding. Pong vai trd quan
trong trong kha ning thyc hién héa muc tiéu chiéu thi (Dubey, 2014). P c6 nhiéu nha nghién
clru d chi ra rang chi phi dich vu théng qua cac giao dich tai chinh hing ngay c6 thién hudng
gy anh hudng tidu cuc cho khach hang (Yu, 2012). Khién nhiéu khach hang cam thiy chan
nan bai cac chi phi tai chinh phat sinh anh huong dang ké dén kinh té cta ho va dan giam cac
giao dich tai chinh (Amin, 2013).

Trudc day bién “Chinh sach khuyén mai” da dugc cac nha nghién ciru trude dé cap dén
nhu Nguyén va Nguyén (2022).

Gid thuyét 3 (H3): Chinh sach khuyén mai c6 tac dong tich cuc 1én sy anh hai long ctia
khach hang tai ngan hang Thuong mai ¢6 phan Ngoai thuong Viét Nam chi nhanh tinh Pong
Thap.

Phuong tién hitu hinh dwoc hiéu 1a tit ca cac yéu t6 vt chat ma khach hang c6 thé quan
sat, nhin va thiy duoc no, chung phan anh muc do dau tu va hinh anh cua cac doanh nghiép
(Parasuraman & cs., 1988). Chung c6 the bao gdm cac yéu td nhur co s& ha tang, may moc
thiét bi k¥ thuat... cling nhu cac yéu t6 truc quan khac c6 lién quan tryuc tiép den chat lugng
dich vu va sy hai long ma ngan hang mang lai. Cac ngan hang khong ngung cai tién chat luong
dich vy thé nham néng cao trai nghiém nguoi dung va t6i wru hoa tién ich cho khach hang (Lé
& cs., 2014). Nhiing yéu t6 nay khong chi nang cao tinh tién lgi, ma con gop phan tao ra mot
hé sinh thai tai chinh linh hoat, dap tng t5t hon nhu cau giao dich toan cAu cua khach hang
(Nguyén, 2020a).

Trudc day bién “Phuong tién hitu hinh” da dugc cac nha nghién ctru trude dé cap dén
nhu Lé & cs. (2014); Nguyen & cs. (2021a).

Gid thuyét 4 (H4): Phuong tién hiru hinh ¢6 tac dong tich cuc 1én su anh hai long cua
khach hang tai ngan hang Thuong mai c6 phan Ngoai thuong Viét Nam chi nhanh tinh Dong
Thap.

Trong nganh ngan hang noéi riéng va dich vu noi chung, chi phi dich vu dugc nhin nhan
12 mot yéu t cbt 13i co kha ning anh hudng dang ké dén mirc do hai 1ong ciia khach hang.
Dic biét trong bbi canh ngay nay khi ma khach hang quen sir dung thé ghi ng nén viéc viéc
thu hat khach hang sir dung thé tin dung thong qua murc chi phi dich vu hop 1y 12 mot yéu td
quan trong (Nguyén, 2023). Theo Nguyén va Ha (2021b), khi chi phi dich vu sir dung thé duoc
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thu ¢ m6t khoan thu hop 1y, khach hang s& cam thdy thoai mai hon va ¢6 xu hudng sir
dung dich vu thé nhi€u hon.

‘Trude dy bién “Chi phi dich vu” da dwgc cac nha nghién ctu trude dé cap dén nhu
Nguyéen va Ha (2021b); Nguyen (2020b); Nguyen (2023).

Gid thuyét 5 (H5): Chi phi dich vu ¢6 anh huong déng ke dén sy hai long cia khach
hang d6i v6i Vietcombank chi nhanh tinh Dong Thap.

Duya trén viéc xem xét cac ly thuyét va mé hinh nghién ctru da duoc cong nhan va ap
dung rdng rai, chung t6i dé xuat mo hinh nghién ctru sau:

_________________________________

Tinh an toan, bao mat .
- Gi6i tinh

Su hai 16 - D6 tudi
Cham soc khach hang U hai long
cua khach - Thu nhap

Chit luong dich vu i—’

hang ca nhan

- Thoi gian st dung
Chinh séch khuyén mai

Phuong tién hiru hinh

Y4
AN
. e e e e e = __~

N J
e a
Chi phi dich vu
N J

So' d6 1. M6 hinh nghién ctru
3. Dit liéu va phuwong phap nghién ciu

Nhom tac gia da t6 chire cac budi thao luan nhom giita cac thanh vién va cac chuyén gia
dang cong tac va giang day tai khoa Kinh té - Luat Truong Pai hoc Ddng Thap bao gdm gidng
vién co hitu va giang vién moi giang 1a nguoi dang lam viéc ¢ ngén hang, giang day cac hoc
phan phuong phap nghién ctru kinh té, marketing, nghiép vu ngan hang, tham dinh tin dung, ...
nham ra soat, diéu chinh va hoan thién ndi dung cic thang do dua vao bang cau hoi khao sat
du thao. Bang hdi du thao dugc khao sat thir nghiém va duoc diéu chinh hoan thién trudc khi
dua ra khao sat chinh thue.

Dir liéu duoc thu thap théng qua hai hinh thirc: Truc tuyén va truc tiép. Bang hoi duoc
thiét ké trén google form phuc vu cho khao sat truc tuyén (dugc giao dich vién tai ngan hang
hd tro g link khao sat khach hang cua ngan hang). Hinh thic tryc tiép 13 gip g va phong
van timg khach hang trong khu vuc Phuong Cao Lanh bang bang hoi khéo sat.

Can ctr vao bd thang do chinh thirc dugc hoan thién tir budc nghién ctru dinh tinh, bang
cau hoi dugc thiét ké gdm hai phan chinh: Phan thir nhat trinh bay muc tiéu va 1y do tién hanh
khao sat; Phan thir hai bao gdm cac ndi dung danh gia, trong d6 thé hién cac phat biéu duoc
xdy dung dé do ludng nam bién doc 1ap va bién phuy thudc 1a “muc do hai long dbi voi chat
luong dich vy thé” theo mo hinh nghién ciru da dé ra. Cau hoi trong bang khao sat dugc thang
do Likert 5 mirc do: (1) R4t khong hai long, (2) Khong hai long, (3) Binh thuong, (4) Hai long,
5) Rat hai 1ong. Sau do, tac gia thuc hién két hop phong van qua Google form va phong van
tryc tiép dén khach hang dang sinh séng tai Thanh phd Cao Lanh. Vi diéu kién nhiing ngudi
tham gia khao sat da st dung thé tin dung Vietcombank. Téac gia da giri 225 phiéu phong van
va thu vé& 195 phiéu tra 161 hop 18. Pat ty 1¢ 86.67%.

Dir liéu thu thap dugc s& dugec méa hoa va phén tich bang phan mém SPSS phién ban
27.0 va tién hanh cac bude chay dit liéu nhu kiém dinh d¢ tin cdy Cronbach’s Alpha, phén tich
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nhan t6 kham pha (EFA), kiém tra mdi twong quan giita cac bién. Xay dyng mé hinh hdi quy
tuyén tinh dua trén két qua dé danh gid mirc d6 anh hudng ctia cac nhan to dén sy hai long.
Cudi cung nhom tac gia tién hanh kiém dinh sy khac biét gilra bién hai long dén cac nhoém
nhan khau hoc khac nhau.

4. Két qua va thao luin

4.1. Thong tin miu nghién ciru

Dit lig¢u thu thap tu 195 phiéu khao sat dat tiéu chuan dé phuc vu muc dich nghién ctru.
Két qua thong ké mo td mau khdo sat dugc trinh bay tai bang 1.

Bang 1. Théng ké mé ti

Giéi tinh

Maun =195 TAin suit Ty trong (%)
Nam 99 50,8
Nir 96 40,2
Tong 195 100
Do Tudi

Duéi 25 tudi 82 42,1
Tir 25- 30 tudi 58 29,7
Tir 30 — 40 tubi 38 19,5
Ttr 40 — 50 tudi 10 5,1
Trén 50 tudi 7 3,6
Téng 195 100
Thu nhap

Tir 5 — 7 tridu 74 37,9
Tir 7- 10 tridu 55 28,2
Tir 10 — 15 triéu 39 20
Trén 15 triéu 27 13,8
Téng 195 100
Thoi gian sir dung thé

Duéi 3 nam 94 48.,2
Tur 3-5 nam 73 37,4
Tir 5-10 ndm 17 8,7
Trén 10 nam 11 5,6
Téng 195 100

4.2. Kiém dinh thang do Cronbach’s Alpha, EFA
4.2.1. Kiém dinh thang do Cronbach’s Alpha

Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho thy tit ca 29 bién quan sat trong nghién ctru
déu dat yéu cau. Piéu nay dam bao rang dit liéu thu thap dugc c6 do on dinh cao va sin sang
cho cac phan tich chuyén sau tiép theo. Trong két qua nay, hé sb Cronbach's Alpha cao nhét
dat 0 820 cho bién "Cham soc khach hang" va thip nhét 13 0,701 cho bién "Tinh an toan, bao

'. Ca hai gia tri nay deu dap tng yéu cau (> 0,6). Ngoai ra, bién quan sat voi gia tri nho
nhat 14 0,346 nhu vay hé s6 tuong quan bién tong cua cic bién quan sat déu dat chuan trén 0,3
nén khong c6 bién quan sat nao bi loai (Sari & cs., 2020).
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Bang 2. Két qua kiém dinh thang do

Hé s Hg sb

Ak . * Cronbach’s

Tén bién quan sat twong quan Alpha néu

bién tong loai bién
Thang do Tinh an toan, bao mat: Cronbach’s Alpha = 0,701

ATBM1  Théng tin vé sb du tai khoan, giao dich dugc baomat 0,516 0,627
ATBM2 VCB bao mat tt thong tin khach hang. 0,534 0,626
ATBM3 ;’ilé(l)lng tin c4 nhan khong bi VCB st dung sai muc 0,473 0.647
ATBM4 Su can thiép kip thoi cia bo phan an ninh thé khi ¢6 0,438 0.660

van d¢ bat ngo xay ra.
ATBM5  Ngan hang luon kiém tra dinh ky giao dich hang nim 0,342 0,699

Thang do Tw vin chim séc khach hang: Cronbach’s Alpha = 0,820
Nhéan vién VCB c¢6 thai d6 lich thi€p, than hién voi

CSKH1 khach hang 0,552 0,799
CSKH2 Nhfm vién VCB luén ton trong, lang nghe va thau hiéu 0,647 0,780
khéch hang.
CSKH3 Nl}an vién YCB luori san sang fiong‘hanh va giai quyet 0.654 0.778
thoa dang cac nhu cau ctia khach hang
CSKH4 N}lan vién V?B hudng dan thu tuc cho khach hang 0,591 0.791
day du, de hiéu
CSKHS Nhan vién ngan hang thuong xuyén hoi tham cham 0,559 0,799
soc khach hang
Anh/chi dugc thong bao nhic han thanh toan thuong
CSKH6 xuyén trude khi bi tinh qué han thanh toan 0,525 0,804
Thang do Chinh sach khuyén mii: Cronbach’s Alpha = 0,732
KM1 Anh/c%l} su dung thé vi dugc mién phi thuong nién 0,474 0.694
tron doi.
KM2  Anh/chi sir dung thé VCB vi l3i suit hop ly 0,608 0,642
KM3 Anh/chi sur dung t?le vi ty gid ngoai t¢ khi thanh toan 0,562 0.658
trang online hop ly
KM4  Anh/chi sir dung thé vi dugc mién 13i 1én dén 45 ngay. 0,346 0,740
KM5  Anh/chi st dung thé vi duwgc mua hang tra gop 0% 0,488 0,688
Thang Phwong tién hiru hinh: Cronbach’s Alpha = 0,756
HH1 Mang luéi chép nhan thé tin dung rong 0,561 0,699
HH2 H¢ thong may ATM/POS hoat dong tot, cac chuc 0,577 0.692

ning trén may dé str dung
HH3  Cachbd tri quay hop ly, gitip khach hang d& nhan biét. 0,517 0,714
Cac tién nghi phuc vu khach hang t6t (trang thiét bi,

HH4 nha v¢ sinh, nudc uong,...) 0,551 0,702

HH5  Thiét ké thé tin dung VCB bét mét, da dang 0,410 0,750
Thang Chi phi dich vu: Cronbach’s Alpha = 0,785

CP1 Chi phi dich vu ngan hang thu 1a hop ly 0,603 0,731

CP2  Muc lai suat cho vay phu hop 0,602 0,731
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H¢é sb HE 50
A1k . © Cronbach’s
Tén bién quan sat twong quan A
X5 2 Alpha néu
bién tong loai bién
CP3 Phi giao dich ngan hang VCB dua ra luén canh tranh 0,638 0,717
CP4 So tle,n thanh toan toi thi€u ctia VCB dua ra hoan toan 0,428 0,788
hop Iy
CP5 Ch} ph1‘phat hanh thé tin dung hop 1y véi nhu cau 0,545 0,750
khach hang
Thang Su hai long chung: Cronbach’s Alpha = 0,784
SHL.1  Anh/Chi hai long véi gia ca dich vy cia VCB 0,567 0,764
SHL2 T}le tin dung cua VCB dap tng ton nhu cau st dung 0,703 0.614
cua Anh/Chi
SHL3  Anh/chi sé tiép tuc sir dung thé trong tuong lai 0,604 0,727

4.2.2 Kiém dinh nhan t6 kham pha EFA

Nhom tac gia da tién hanh kiém dinh phén tich nhéan t6 kham pha (EFA) cho céc bién
doc 1ap bang phuong phap trich Principal components két hop phép xoay Varimax. Két qua
sau 4 lan phan tich da loai 4 bién trong 26 bién quan sat ban dau 1an lugt 1a KM4, HH4, CP4
va HH3:; 22 bién quan sat con lai dwgc nhém thanh 5 nhan td: nhan td 1 goi la “CSKH” gém
CSKH3, CSKH2, CSKH1, CSKH5, CSKH4, ATBM4, ATBM5 va CSKH6; nhan té 2 goi 1a
“CP” gom CP3, CP2, CP1, CP5 va HH5; nhan t6 3 goi 1a “KM” gdm KM2, KM3, KM1 va
KM35; nhén té 4 goi 1a “ATBM” gdbm ATBM2, ATBM1 va ATBM3; va nhén t6 5 goi ;3 “HH”
gdbm HH2 va HH1. Cac chi sd cua phan tich EFA déu khing dinh mé hinh phu hop va co y
nghia. Theo Nguyén & Nguyén (2021), gia tri KMO dat 0,890, ndm trong khoang chip nhan
(0,5 < KMO < 1), cho thdy dir liéu thich hop dé thuc hién EFA. Kiém dinh Barlett’s dat
1626,594 véi mirc y nghia sig bé hon 0,05 ching t6 cac bién quan sat trong mdi nhan t ¢6 su
tuong quan manh mé&, gop phan giai thich hiéu qua cho cac nhan té dai dién. Tong phuong sai
trich 1a 58,564% (>50%), cho thy cac nhén t6 duoc rat trich giai thich dugc dang ké su bién
thién cua tap dir liéu, voi cac Eigenvalues déu 16n hon 1. (chi tiét tai Bang 3).

Bang 3. Két qua phén tich nhan t6 kham pha EFA

Rotated Component Matrix

Component
1 2 3 4 5

CSKH3 0,741
CSKH2 0,686
CSKH1 0,637
CSKHS 0,601
CSKH4 0,591
ATBM4 0,534
ATBMS35 0,513
CSKH6 0,501

CP3 0,807

CP2 0,648

CP1 0,640

CP5 0,634

HHS5 0,624
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Rotated Component Matrix

Component
1 2 3 4 5
KM2 0,679
KM3 0,655
KM1 0,651
KM5 0,548
ATBM2 0,777
ATBM1 0,774
ATBM3 0,649
HH2 0,669
HH1 0,659

Hé s6 KMO = 0,890

Gigi tri sig Barlett’s Test = 0,000 < 0,05
Phan tram phuong sai trich = 58,564%

Eigenvalue: 1,082

4.3 Phan tich twong quan pearson

Phan tich twong quan Pearson cho thy cac bién c6 méi quan hé thuan chiéu voi gia tri
sig dat mirc y nghia thong ké. Trong do, bién CP va bién SHL th¢ hién muc twong quan manh

nhét véi hé s6 r= 0,592

Bang 4. Két qua phén tich twong quan Pearson

ATBM CSKH KM HH (0 4 SHL
Pearson
ATBM Correlation
Sig. (2-tailed)
Pearson -
CSKH Correlation 0,502 1
Sig. (2-tailed) 0,000
Pearson - -
KM Correlation 0,426 0,549 1
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000
Pearson = . o
HH Correlation 0,352 0,443 0,514 1
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000
Pearson = . - s
CP Correlation 0,321 0,564 0,544 0,472 1
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000
Pearson sk sk sk sk sk
SHL Correlation 0,359 0,399 0,448 0,485 0,592 1
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

4.4 Phan tich hoi quy tuyén tinh

Bang 5. Tém tit md hinh hdi quy

R2

R’ Hi¢u chinh

Sai s6 chuin  Chi s6 Durbin-
cia woce lwong Watson

0,648

0,421

0,411

0,4866 1,595
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Két qua phan tich hdi quy chi ra riang hé s,é R?hiéu chinh dat 0,411 cho théy cac bién
doc lap trong mo hinh giai thich dugc 41,1% bién dong ctia bién phu thudc. Hé s6 Durbin —
Watson (1<1,629<3) nén m6 hinh khong cé hién tugng tu tuong quan (Field,2009).

Bang 6. Két qua phan tich ANOVA

Bac tw do Binh phwong Théong Mikc y

Téng binh phwong (df) trung binh ké F nghia sig
Hoiquy 32815 3 10,938 46,204 0,000
Phindw 45217 191 0,237

Tong 78,032 194

Tir két qua Bang 6 phan tich phuong sai (ANOVA). Ta ¢6 dugc chi s F = 46,204 va
mirc ¥ nghia Sig.=0,000 < 0,05. Pi€u nay khang dinh rang mo hinh hoi quy tuyén tinh c6 theé
duoc st dung mdt cach dang tin cdy cho tap dit liéu da nghién cuu.

Bang 7. Két qua hdi quy (Sir dung phwong phap Enter)

) Hé s6 chl,ra chuén Hxé 56 ] Pa cpng tuyén

Bié;: doc hoa chuan hoa Sig. i *
lap B Std. Beta Dochip g

Error nhan
(Constant) 1,060 0,281 3,766 0,000
ATBM 0,130 0,057 0,137 2,282 0,024 0,845 1,183

HH 0,201 0,057 0,229 3,559 0,000 0,732 1,366
CP 0,444 0,064 0,440 6,912 0,000 0,749 1,335

Trong lan phén tich hdi quy d4u tién, chung toi nhan thay cac nhan td "Cham soc khach
hang" (CSKH) va "Khuyén mai" (KM) déu c6 gia tri sig 16n hon 0,05. Diéu nay chi ra rang
ching khong c6 y nghia thong ké. Do d6, chung t6i di loai bo cac bién nay khoi mo hinh va
thu duoc két qua cac yéu td tac dong dén sy hai 1ong cua khach hang vé chat luong dich vu
thé tin dung Vietcombank - chi nhanh tinh Dong Théap thé hién qua phwong trinh hdi quy.

SHL =1,060+0,130*ATBM+0,201*HH+0,444*CP

Tir phuong trinh nay duoc dya trén cac gia thuyét H1, H4 va H5 cho thiy cac bién doc
lap déu tac dong thuan chidu véi bién sy hai long. Tac - dong cao nhét 12 bién CP va thap nhat
1a bién ATBM. S liéu trén Bang 7 cho thay cac hé s chap nhan tuong ddi (Tolerance) deu
16n hon 0,1 va gia tri VIF déu bé hon 2. Do d6 mé hinh khong xay ra hién twong da cong tuyén
(Jeng, 2023).

4.5 Kiém dinh su khac biét

Nghién curu da tién hanh kiém dinh sy khac biét v& mac do hai long chung ctia khach
hang dya trén cac nhom duge phan loai theo gi6i tinh (st dung kiém dinh T-test), d6 tudi, thoi
gian st dung thé va thu nhap (sir dung One-Way ANOVA). Két qua cho thiy c6 sy khac biét
giita sy hai 1ong dén nhom thu nhap khac nhau véi gia tri sig bé hon 0,05. Tuy nhién, ddi voi
cac dic diém con lai, nghién ctru hién tai chua tim thr?iy su khac biét c6 y nghia théng ké vé
mirc d6 hai long chung giita cac nhom dugc phan loai theo gidi tinh, d6 tudi va thoi gian st
dung thé. Cu thé, két qua kiém dinh T-test va One-Way ANOVA cho cac dic diém nay déu
cho thay gia tri Sig 16n hon 0,05, dao dong tir 0,606 dén 0,994
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5. Két luan va ham y quan tri
5.1. Két luan

Két qua nghién ctru dugc théng ké tir thong tin mau nghién ctru cho thdy nhém khach
hang tré tudi co do nhay vé sy hai long, chi mgt thay ddi nho vé chét lugng dich vu sé lam
thay d6i cam nhan hai long. Nén ta thdy day 1a nhom khach hang tiém ning c6 anh hudng
manh mé& dén chét luwong dich vu thé tin dung VCB.

Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh cho thdy c6 3 nhan t6 anh hudng dén S hai long
vé chét lugng dich vu thé tai ngan hang Thuong mai C6 phan Ngoai thuong Viét Nam — chi
nhanh tinh Dong Théap dugc sap xép theo mirc do anh hudng tir thap 1én cao ciia 3 nhan t6: An
toan bao mat (0,130), Tinh hiru hinh (0,201), Chi phi dich vu (0,444). Do d6 nghién ctru chi
ra c6 3 gia thuyét trong 5 gia thuyét dé xuat duogc chap nhan. So véi cac nghién ctru trude diy,
tac gid nhan dinh bién “Chi phi dich vu” ¢6 tdc dong manh hon so véi cac nghién ciru trudc,
diéu nay cho thay Ngan hang VietcomBank — DPdng Thap c6 cic chinh sach hap din voi mirc
chi phi giao dich phii hop véi ngudi dan tai Phuong Cao Lanh. Tuy nhién theo thong ké tir
Vietnamnet (2025), so v6i cdc ngan hang khac trong cung tinh thi phi dich vy thanh toan, rit
tién mat, lai sudt thuong nién van cao hon cac db6i thu khac trong nganh. Do d6 nhom tac gia
dé xuat nén ting cudng chuyen dbi sb hd so, giao dich; Tich cyc truyén thong marketing qua
kénh internet Banking nham giam chi phi tiép can khach hang. Ngoai ra bién “An toan bao
méat” va “Tinh hitu hinh” déu ¢6 su tac dong khong chénh 1€ch nhiéu so véi céc nghién ctu
trude. Do d6 tac gia dé xudt nén cai thién tinh bao mét cua dich vu thé nham dam béo an toan
cho khach hang trong ky nguyén chuyén (101 s manh mé&, dong thoi cai thién chat luong tai
cac ATM, quiy giao dich pht hop véi nhu cdu ctia nguoi dan tai Phuong Cao Lanh.

Két qua kiém dinh cho thay c¢6 su khac biét gitta nhom thu nhép dén su hai 1ong, ngoai
ra nhom tac gia chua nhan ra sy khac biét gitta cac nhom con lai dén sy hai long chung cua
khach hang.

5.2 Thao luin két qua nghién ctru

Gia thuyét HI - “Tinh an toan, bao mét” c6 murc tac dong yéu nhét dén sy hai long. Gia
thuyét nay c6 sy dong thuan boi cac nghién ctru Meidan va Davo (1994), Nguyén va Nguyén
(2022), Nguyen va Ha (2021Db), tuy nhién murc d6 tac dong lai yeu hon so véi cac nghién ctru
true, diéu nay 1a phu hop vi dya vao bbi canh hién nay cho thay ngan hang da cai tién hé
thdng quan 1y, chii trong dau tu vao cai thién tin an toan bao mat. Tuy nhién, van chua giai toa
dugce mbi lo ngai tir khach hang nén yéu té nay van xuét hién trong két qua nghién ciru vi thé
nhén dinh d6 bao mat can duoc cai thién nhiéu hon. Boi vi tinh an toan bao mat trén hé théng
ngan hang dong vai trd vo cing quan trong, khong chi ddi v6i khach hang ma con gdp phan
vao viéc tang cudng bao mat nham ngin chin cac riii ro tai chinh do tan cong mang gy ra.

Gia thuyét H4 “Phuong tién hiru hinh” c6 mirc tac dong dung thir hai dén sy hai long.
Dua trén cac két qua tir nghién ctru trude nhu Lé & cs. (2014); Nguyén & cs. (2021a). Nhan
t6 “Phwong tién hiru hinh” trong nghién ctru nay c6 tac dong vuot troi hon cac nghién ctru
trugc. Piéu d6 cho thdy Ngan hang Vietcombank chi nhanh tinh Déng Thap tap trung nhiéu
vao phat trién cac dich vu hitu hinh huéng t6i nhu cau, muc dich sir dung chinh ciia nhom
khach hang st dung thé tin dung ctia Vietcombank chi nhanh tinh Pong Thap.

Gia thuyét H5 “Chi phi dich vu” ¢6 tac dong manh nhat dén sy hai 1ong ctia khach hang
tai ngan hang Thuong mai 6 phan Ngoai thuong Viét Nam chi nhanh tinh Bﬁ)ng Thép. Két
qua nay ddng thudn véi két qua nghién ctru cua Nguyén & Ha (2021b); Nguyen (2020b);
Nguyen (2023) va déu co tac dong vuot troi so véi cac nghién ctu trude day. Dleu nay co
nghia rang Ngan hang Vietcombank chi nhanh tinh Déng Théap d tap trung vao t6i uu chi phi
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dich vu théip nhim mang lai nhiéu loi ich thiét thuc cho khach hang str dung thé ngan hang, tir
viéc tiét kiém chi phi ca nhan dén viéc khuyén khich sir dung thé thudng xuyén va ting cudng
su hai 1ong d6i v6i dich vu ciia ngan hang dong thoi mang lai loi ich cho ngan hang trong viéc
thu huat va gitr chan khach hang, ting cudng tinh canh tranh trén thi truong.

5.3. Ham y quan tri

Nhom tac gia tong hop cac két qua nghién ciru va trinh bay mot s6 dé xuit c6 ¥ nghia
quan trong ddi voi thuc tidn quan tri, cy thé:

D6i voi nhan t6 “Chi phi dich vu”. Khach hang ludn cin nhéc giita chi phi va lgi ich khi
dua ra quyét dinh giao dich, vi vay viéc dua ra cac chinh sach chi phi hop ly, minh bach va
canh tranh s€ thiuc déy su lya chon dich vu cia ngan hang. Do d6 nhoém tac gia dé xuét ngan
hang nén tbi uru héa chi phi giao dich qua ing dung cic cong nghé tu dong hoa quy trinh, giam
b6t chi phi van hanh, gitp khach hang cam nhan duoc sy hop 1y, t&i wu chi phi giao dich khi
sir dung dich vu, tir d6 tao cho khach hang cam giac thoai mai cong bang trong chi phi khi trai
nghiém st dung dich vu tai Ngéan hang.

Dbi v6i nhan t6 "Phuong tién hitu hinh". khach hang khong chi bi anh huéng béi cac
wu dai vé gia ca, ma con rat coi trong su chuyén nghiép, hién dai cua co s¢ vt chét va cong
nghé hd trg, ciing nhu méi truong giao dich. Do d6 Vietcombank nén tap trung phat trién va
cai thién co s vat chit, hé théng may giao dich phu hop véi ting ddi tugng khach hang cua
ho. Pong thoi xay dung ha tang linh hoat dé tich hop cong nghé sinh tric hoc va thanh toan
khong tiép xtc. Péap tng tot nhu cau, mong mudn ciia khach hang khi ho can.

Nhan té “An toan bao mat” c6 mure d6 tac dong thip nhit va thip hon so véi cac nghién
ciru trude. Do d6 nhom tac gia dé xuét Vietcombank khong ngimg cap nhat va nang cap hé
thong bao mat, ddng thoi to chic cac chuo‘ng trinh dao tao chuyén sau cho nhan vién vé an
toan thong tin, tao ra mot moi truong giao dich an toan va dang tin cdy. Dé ra cac giai phap
bao mét vao quy trinh st dung the tin dung s& giup néng cao trai nghiém ngudi dung, tao dung
niém tin ving chic, tir do thic day su hai 10ng ctia khach hang va tao ra hiéu tmg truyén miéng
tich cuc, gop phan phat trién bén viing thuong hiéu ciia Vietcombank. Tiép tuc di tri hoat dong
guti thong tin cho khéach hang céch giao dich an toan, tranh cac chiéu trd Itra ddo qua mang.

5.4. Han ché nghién ciru

Thir nhat, Hé s6 xéac dinh R2 cia mé hinh dat gia tri 42,10%, cho théy mo hinh hién tai
chi giai thich dugc mot phan twong dbi trong sy bién thién cua bién phu thude — sy hai 1ong
dbi voi chét lugng dich vu thé. Mic du nghién ctru di xdy dung co so hop 1y vé kich thude
mau va kiém tra méi twong quan giita cac bién, két qua R? van cho thdy kha ning gii thich
ctia md hinh con han ché. Diéu nay ham ¥ ring c6 thé con bién doc 1ap quan trong khac tac
dong dén bién phu thudc, hodc pham vi khao sat dbi tuong khach hang chua thuc sy bao quat.
Dé két qua nghién ctru d¢ chinh xac cao hon thi huéng nghién ciru tiép theo, nhém tac gia dinh
hudng sé mé rong mo hinh bang cach phat trién va tich hop thém cac bién doc 1ap méi, tir d6
¢6 thé nang cao kha ning giai thich ciia mé hinh va cung cp cai nhin toan dién hon vé cac
nhan t6 anh huéng dén sy hai 1ong cta khach hang dbi véi dich vu thé ngén hang.

Thir hai, Nghién ctru nay giéi han pham vi khao sat ¢ nhiing ca nhan la chu thé tin dung
Vietcombank, dwoc phat hanh va quan 1y bai cac chi nhanh trén dia ban tinh Dong Thap, trong
khi chua khai thac sdu nhom khach hang st dung thé tin dung cho muc dich ti€u dung & nudc
ngoai - mot nhom co6 dac diém hanh vi va nhu cau sir dung dich vu c6 thé rat khac biét. Do do,
trong cac nghién ciru tiép theo, nhom tac gia du kién s& mo rong pham vi khao sat dén nhom
khach hang c6 trai nghiém str dung thé trong moi trudng quoc té, nham lam rd hon cac yéu td
anh huong dén su hai 1ong trong bdi canh tiéu ding xuyén bién giGi.
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Loi cam on: Nghién citu ndy duwoc hé tro béi dé tai nghién civu khoa hoc ciia Truong
Dai hoc Dong Thap, ma so SPD2024.02.74.
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