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vay naøo aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng 
DNNVV taïi TP. Hoà Chí Minh? Chính vì vaäy, vieäc thöïc 
hieän nghieân cöùu “Caùc nhaân toá thuoäc chaát löôïng dòch 
vuï cho vay aûnh höôûng deán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng 
DNNVV taïi caùc ngaân haøng thöông maïi nhaø nöôùc taïi 
TP. Hoà Chí Minh” laø caàn thieát. 

CÔ SÔÛ LYÙ THUYEÁT VAØ PHÖÔNG PHAÙP 
NGHIEÂN CÖÙU

Cô sôû lyù thuyeát
Khaùi nieäm veà chaát löôïng dòch vuï
Oliver (1980) ñònh nghóa, chaát löôïng dòch vuï cuûa 

khaùch haøng laø söï khaùc bieät giöõa hieäu quaû dòch vuï thöïc 
teá maø khaùch haøng nhaän ñöôïc vaø kyø voïng cuûa hoï. Theo 
Gronroos (1984), chaát löôïng dòch vuï ñöôïc ñaùnh giaù 
baèng caùch so saùnh giöõa giaù trò maø khaùch haøng mong 

GIÔÙI THIEÄU

Nhöõng naêm gaàn ñaây, hoaït ñoäng cho 
vay ñoái vôùi caùc DNNVV treân caû nöôùc noùi 
chung vaø taïi TP. Hoà Chí Minh noùi rieâng 
ñöôïc ngaân haøng thöông maïi chuù troïng phaùt 
trieån do vai troø vaø taàm quan troïng cuûa khu 
vöïc doanh nghieäp naøy ñoái vôùi neàn kinh teá 
ngaøy caøng ñöôïc naâng cao. Chính vì vaäy, 
laøm theá naøo ñeå ñaùp öùng yeâu caàu, cuõng nhö 
laøm haøi loøng ñoái töôïng khaùch haøng naøy 
buoäc caùc ngaân haøng phaûi coù nhöõng bieän 
phaùp ñaåy maïnh vaø phaùt trieån chaát löôïng 
dòch vuï caùc saûn phaåm taøi chính noùi chung 
vaø dòch vuï cho vay noùi rieâng. 

Trong boái caûnh naøy, caâu hoûi ñaët ra 
laø nhöõng nhaân toá chaát löôïng dòch vuï cho 

AÛnh höôûng cuûa caùc nhaân toá 
thuoäc chaát löôïng dòch vuï cho vay ñeán 
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng DNNVV 
taïi caùc ngaân haøng thöông maïi nhaø nöôùc 
ôû TP. Hoà Chí Minh
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Moâ hình nghieân cöùu
Treân cô sôû moâ hình thang ño 

SERVQUAL cuûa Parasuraman vaø coäng 
söï (1988) vaø khaûo saùt thöïc teá, taùc giaû ñeà 
xuaát moâ hình nhö Hình.

Giaû thuyeát nghieân cöùu ñöôïc ñöa ra 
nhö sau:

H1: Phöông tieän höõu hình coù taùc ñoäng 
cuøng chieàu ñeán Söï haøi loøng cuûa khaùch 
haøng DNNVV taïi caùc NHTM nhaø nöôùc ôû 
TP. Hoà Chí Minh

H2: Söï tin caäy coù taùc ñoäng cuøng chieàu 
ñeán Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng DNNVV 
taïi caùc NHTM nhaø nöôùc ôû TP. Hoà Chí Minh.

H3: Söï ñaùp öùng coù taùc ñoäng cuøng 
chieàu ñeán Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng 
DNNVV taïi caùc NHTM nhaø nöôùc ôû TP. 
Hoà Chí Minh.

H4: Söï ñaûm baûo coù taùc ñoäng cuøng 
chieàu ñeán Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng 
DNNVV taïi caùc NHTM nhaø nöôùc ôû TP. 
Hoà Chí Minh.

H5: Söï ñoàng caûm coù taùc ñoäng cuøng 
chieàu ñeán Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng 
DNNVV taïi caùc NHTM nhaø nöôùc ôû TP. 
Hoà Chí Minh.

Phöông phaùp nghieân cöùu 
Baøi vieát söû duïng caû phöông phaùp 

nghieân cöùu ñònh tính vaø nghieân cöùu ñònh 
löôïng. Trong ñoù, nghieân cöùu ñònh tính taäp 
trung vaøo vieäc thaûo luaän nhoùm, phoûng vaán 
caùc chuyeân gia coâng taùc trong lónh vöïc tín 
duïng, quaûn lyù ruûi ro tín duïng; keát hôïp vôùi 
vieäc khaûo saùt tröïc tieáp caùc khaùch haøng 
DNNVV ñang vay voán taïi caùc ngaân haøng 
thöông maïi nhaø nöôùc ôû TP. Hoà Chí Minh. 

Trong nghieân cöùu ñònh löôïng, ñeå xaùc 
ñònh côõ maãu nghieân cöùu, taùc giaû söû duïng 
phöông phaùp laáy maãu thuaän tieän, phi xaùc 
suaát. Theo ñoù, taùc giaû thöïc hieän khaûo saùt 
ñoái vôùi 270 khaùch haøng DNNVV ñang 
söû duïng dòch vuï tín duïng taïi moät soá chi 
nhaùnh cuûa caùc ngaân haøng thöông maïi nhaø 
nöôùc treân ñòa baøn TP. Hoà Chí Minh. Keát 
quaû thu veà ñöôïc 250 phieáu khaûo saùt hôïp 
leä. Thôøi gian tieán haønh khaûo saùt töø thaùng 
3 ñeán thaùng 7/2021. Döõ lieäu thu thaäp ñöôïc 
maõ hoùa vaø xöû lyù thoâng qua phaàn meàm 
SPSS 220 (Baøi vieát söû duïng caùch vieát soá 
thaäp phaân theo chuaån quoác teá).

KEÁT QUAÛ NGHIEÂN CÖÙU 

Keát quaû kieåm ñònh thang ño 
Keát quaû kieåm ñònh caùc thang ño 

thoâng qua heä soá Cronbach’s Alpha cho 
thaáy, caùc thang ño trong nghieân cöùu ñeàu 
ñaït ñöôïc ñoä tin caäy döïa treân nguyeân taéc 

ñôïi tröôùc khi söû duïng dòch vuï vaø giaù trò, maø khaùch haøng 
nhaän ñöôïc khi söû duïng dòch vuï. 

Theo Edvardsson vaø coäng söï (1994), chaát löôïng 
dòch vuï laø söï ñaùp öùng ñöôïc söï mong ñôïi cuûa khaùch 
haøng ñoái vôùi dòch vuï vaø laøm thoûa maõn nhu caàu cuûa hoï. 
Coøn nghieân cöùu cuûa Parasuraman vaø coäng söï (1988) 
cho raèng, chaát löôïng dòch vuï laø khoaûng caùch giöõa söï 
mong ñôïi cuûa khaùch haøng vaø nhaän thöùc cuûa hoï khi ñaõ 
söû duïng qua dòch vuï. Ñoàng thôøi, nghieân cöùu xaây döïng 
vaø phaùt trieån thang ño SERVQUAL bao goàm 22 caëp 
bieán quan saùt ño löôøng caûm nhaän vaø kyø voïng cuûa khaùch 
haøng veà chaát löôïng dòch vuï, vôùi 5 thaønh phaàn cô baûn 
ñoù laø: Phöông tieän höõu hình (Tangibles); Söï tin caäy 
(Reliability); Söï ñaùp öùng (Responsiveness); Söï ñaûm 
baûo (Assurance); Söï caûm thoâng (Empathy). Thöïc tieãn 
cho thaáy, nhieàu nghieân cöùu ñaõ söû duïng moâ hình cuûa 
Parasuraman vaø coäng söï (1988) ñeå laøm cô sôû nghieân 
cöùu, nhö: Parasuraman vaø coäng söï (1985, 1988); 
Broderick vaø Vachirapornpuk (2002)…

Khi ñeà caäp ñeán chaát löôïng dòch vuï, nhieàu nhaø 
nghieân cöùu ñeàu cho raèng, chaát löôïng dòch vuï chính 
laø söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng - nhöõng chuû theå tieâu 
duøng quan troïng trong neàn kinh teá vaø söï haøi loøng cuûa 
khaùch haøng seõ thuùc ñaåy hoaït ñoäng cuûa doanh nghieäp 
hieäu quaû hôn. Trong neàn kinh teá hieän ñaïi, khi lónh vöïc 
thöông maïi - dòch vuï phaùt trieån, chaát löôïng dòch vuï ñaõ 
trôû thaønh moät khía caïnh thieát yeáu cuûa söï haøi loøng cuûa 
khaùch haøng; trong ñoù, chaát löôïng dòch vuï vaø söï haøi loøng 
cuûa khaùch haøng seõ coù söï töông quan chaët cheõ vôùi nhau. 
Theo Wilson vaø coäng söï (2008), chaát löôïng dòch vuï vaø 
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng coù nhöõng ñieåm chung nhaát 
ñònh, nhöng söï haøi loøng thöôøng laø moät khaùi nieäm roäng 
hôn, trong khi chaát löôïng dòch vuï taäp trung ñaëc bieät vaøo 
caùc khía caïnh cuûa dòch vuï. 

Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
Theo Rust vaø coäng söï (1995), caû chaát löôïng dòch vuï 

vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñöôïc ño löôøng thoâng qua 
caùch tieáp caän khoaûng caùch, nghóa laø söï khaùc bieät giöõa 
nhaän thöùc vaø kyø voïng. Söï khaùc bieät giöõa chaát löôïng dòch 
vuï vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng phaùt sinh chuû yeáu laø 
do caùc ñònh nghóa khaùc nhau veà söï mong ñôïi. Trong lyù 
thuyeát veà chaát löôïng dòch vuï, nhöõng kyø voïng cuûa khaùch 
haøng ñöôïc coi laø mong muoán (nhu caàu) cuûa ngöôøi tieâu 
duøng, laø nhöõng gì khaùch haøng caûm thaáy nhaø cung caáp 
dòch vuï neân cung caáp cho hoï hôn laø nhöõng gì nhaø cung 
caáp dòch vuï seõ cung caáp (Parasuraman vaø coäng söï, 1988).

HÌNH: MOÂ HÌNH NGHIEÂN CÖÙU ÑEÀ XUAÁT

Nguoàn: Taùc giaû toång hôïp
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Keát quaû hoài quy Baûng 1, Baûng 2 cho thaáy, R2 hieäu 
chænh = 0.792, nghóa laø 5 nhaân toá ñoäc laäp giaûi thích 
ñöôïc 79.2% söï bieán thieân cuûa nhaân toá phuï thuoäc Söï haøi 
loøng (SHL). Keát quaû phaân tích ANOVA (Baûng 2) cho 
thaáy, giaù trò Sig. = 0.000 (< 0.05), cho thaáy moâ hình phuø 
hôïp vôùi toång theå.

Baûng 3 theå hieän keát quaû hoài quy tuyeán tính boäi giöõa 
nhaân toá phuï thuoäc vaø caùc nhaân toá ñoäc laäp. Keát quaû hoài 
quy cho thaáy, moâ hình coù 4 nhaân toá mang yù nghóa thoáng 
keâ ôû möùc 5%, goàm: Phöông tieän höõu hình (HH); Söï ñaùp 
öùng (DU); Söï ñaûm baûo (DB) vaø Söï tin caäy (TC), vì giaù 
trò Sig. ñeàu nhoû hôn möùc yù nghóa Alpha = 5%. Coøn laïi, 
nhaân toá Söï ñoàng caûm (DC) khoâng coù yù nghóa thoáng keâ. 
Nhö vaäy, phöông trình hoài quy coù daïng:

Tieáp theo, taùc giaû seõ thöïc hieän caùc kieåm ñònh coù 
lieân quan ñeå ñaûm baûo keát quaû nghieân cöùu ñaùng tin 
caäy. Cuï theå, taùc giaû ñaõ thöïc hieän caùc kieåm ñònh lieân 
quan ñeán hieän töôïng töï töông quan vaø phaàn dö cuûa moâ 
hình tuaân thuû phaân phoái chuaån (thoâng qua kieåm ñònh 
hình taàn soá phaàn dö chuaån hoùa vaø Bieåu ñoà taàn soá phaàn 
dö chuaån hoùa Histogram). Vì vaäy, keát quaû nghieân cöùu 
cuûa moâ hình hôïp lyù vaø ñaùng tin caäy. 

KEÁT LUAÄN VAØ HAØM YÙ QUAÛN TRÒ

Keát luaän
Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, moâ hình coù 4 nhaân toá 

mang yù nghóa thoáng keâ ôû möùc 5% coù taùc ñoäng ñeán Söï 
haøi loøng cuûa khaùch haøng DNNVV veà Chaát löôïng dòch 

ñaùnh giaù heä soá Cronbach’s Alpha toång 
(Nguyeãn Ñình Thoï, 2011). Cuï theå, giaù trò 
Cronbach’s Alpha cuûa caùc thaønh phaàn: 
Phöông tieän höõu hình = 0.855; Söï tin caäy 
= 0.803; Söï ñaùp öùng = 0.773; Söï ñaûm baûo 
= 0.913; Söï ñoàng caûm = 0.789. 

Sau ñoù, nghieân cöùu tieáp tuïc thöïc hieän 
phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA). Keát 
quaû kieåm ñònh KMO vaø Bartlett’s Test 
cho thaáy, heä soá KMO = 0.921 (> 0.5 vaø 
< 1) vaø giaù trò p-values trong kieåm ñònh 
Bartlett’s Test = 0.000 (< 5%). Ñieàu naøy 
chöùng toû döõ lieäu nghieân cöùu phuø hôïp ñeå 
thöïc hieän phaân tích EFA. Keát quaû thöïc 
hieän phöông sai trích cho thaáy, moâ hình 
nghieân cöùu goàm 5 nhaân toá thuoäc Chaát 
löôïng dòch vuï cho vay DNNVV aûnh 
höôûng ñeán Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng 
DNNVV taïi ngaân haøng thöông maïi nhaø 
nöôùc ôû TP. Hoà Chí Minh, goàm: Phöông 
tieän höõu hình; Söï tin caäy; Söï ñaùp öùng; Söï 
ñoàng caûm vaø Söï ñaûm baûo.

Phaân tích keát quaû hoài quy 
Tröôùc khi thöïc hieän phaân tích hoài quy, 

taùc giaû tieán haønh kieåm ñònh VIF vaø ma traän 
heä soá töông quan giöõa caùc nhaân toá. Keát quaû 
cho thaáy, moâ hình khoâng toàn taïi hieän töôïng 
ña coäng tuyeán, neân phöông phaùp hoài quy 
tuyeán tính boäi ñöôïc thöïc hieän.

BAÛNG 1: KEÁT QUAÛ ÑAÙNH GIAÙ ÑOÄ PHUØ HÔÏP CUÛA MOÂ HÌNH

Moâ hình R R2 R2 hieäu chænh Sai soá chuaån cuûa öôùc löôïng Durbin-Watson
1 .836a .799 .792 .39328 1.971
Bieán ñoäc laäp: (Haèng soá), HH, DU, DB, DC, TCa

Bieán phuï thuoäc: SHLb

BAÛNG 2: KIEÅM ÑÒNH MÖÙC ÑOÄ PHUØ HÔÏP CUÛA MOÂ HÌNH
ANOVAa

Moâ hình Toång bình phöông df Toaøn phöông trung bình F Sig.

1
Hoài quy 5.127 8 .860 98.812 .000b

Phaàn dö 2.211 254 .009
Toång 7.338 262

a. Bieán phuï thuoäc: SHL
b Bieán ñoäc laäp: (Haèng soá), HH, DU, DB, DC, TC

BAÛNG 3: KEÁT QUAÛ HOÀI QUY MOÂ HÌNH

Moâ hình
Heä soá chuaån hoùa 

t Giaù trò Sig.
Beta

1

Haèng soá 6.391 0.000
HH_TB 0.728 7.734 0.000
DU_TB 0.533 1.801 0.006
DB_TB 0.609 3.650 0.001
DC_TB 0.251 2.787 0.059
TC_TB 0.376 2.358 0.010

Nguoàn: Tính toaùn cuûa taùc giaû
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ngaân haøng caàn chuù troïng khaâu baûo maät 
heä thoáng, cuõng nhö caùc quy trình löu 
tröõ an toaøn, haïn cheá tình traïng bò roø ræ 
thoâng tin khaùch haøng ôû möùc thaáp nhaát. 
Ngoaøi ra, caùc ngaân haøng caàn coá gaéng 
hoaøn thieän xöû lyù giao dòch nhanh choùng, 
chính xaùc, nhöng vaãn ñaûm baûo ñaày ñuû 
caùc thuû tuïc, cuõng nhö quy trình tín duïng 
maø hoäi sôû ñaõ pheâ duyeät, ñaëc bieät ñoái 
vôùi giao dòch tín duïng cuûa khaùch haøng 
DNNVV ñeå haïn cheá ruûi ro cho caû khaùch 
haøng vaø ngaân haøng.

Thöù ba, nhaân toá Söï ñaùp öùng: Caùc 
ngaân haøng caàn thöïc hieän ñuùng theo hôïp 
ñoàng töø khaâu thuû tuïc ñeán giaûi ngaân vaø 
taát toaùn taøi khoaûn vay cuûa khaùch haøng. 
Beân caïnh ñoù, neáu khaùch haøng coù nhu caàu 
chuyeån ñoåi goùi vay, thì nhaân vieân luoân 
hoã trôï kòp thôøi ñeå ñaùp öùng yeâu caàu cuûa vaø 
ñaûm baûo ñaët lôïi ích cuûa khaùch haøng leân 
haøng ñaàu. Ngoaøi ra, vieäc quaûn trò cô sôû 
döõ lieäu khaùch haøng caàn ñöôïc chuù troïng, 
coâng taùc löu tröõ caàn thöïc hieän moät caùch 
coù khoa hoïc trong tröôøng hôïp khaùch haøng 
yeâu caàu chieát xuaát caùc döõ lieäu, hay yeâu 
caàu söï hoã trôï, can thieäp kòp thôøi töø phía 
caùc ngaân haøng neáu coù ruûi ro phaùt sinh.

Thöù tö, nhaân toá Söï tin caäy: Caùc ngaân 
haøng phaûi chuù troïng phaùt trieån nhaân 
löïc ñeå hoaøn thieän naêng löïc trong xöû lyù 
trong coâng vieäc moät caùc chuyeân nghieäp, 
töø ñoù seõ laøm cuõng coá theâm söï tin caäy töø 
phía khaùch haøng. Ngaân haøng caàn ñöa ra 
höôùng daãn moät caùch cuï theå, tö vaán taän 
tình cuûa nhaân vieân, cuõng nhö keát hôïp 
linh hoaït caùc chính saùch öu ñaõi cho töøng 
goùi vay, hoã trôï cho khaùch haøng.

vuï cho vay taïi caùc ngaân haøng thöông maïi nhaø nöôùc ôû 
TP. Hoà Chí Minh. Cuï theå: Phöông tieän höõu hình coù 
aûnh höôûng maïnh nhaát ñeán Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng 
DNNVV, do heä soá Beta chuaån hoùa cao nhaát (0.728); 
Tieáp ñeán Söï ñaûm baûo coù aûnh höôûng maïnh thöù 2, vôùi heä 
soá Beta chuaån hoùa laø 0.609; Söï ñaùp öùng coù heä soá Beta 
chuaån hoùa laø 0.533; Cuoái cuøng laø Söï tin caäy coù heä soá 
beta chuaån hoùa laø 0.376 (> 0).

Haøm yù quaûn trò
Döïa treân keát quaû nghieân cöùu, taùc giaû ñeà xuaát moät 

soá giaûi phaùp nhaèm naâng cao chaát löôïng dòch vuï cho 
vay ñoái ñoái vôùi khaùch haøng DNNVV taïi TP. Hoà Chí 
Minh sau:

Thöù nhaát, nhaân toá Phöông tieän höõu hình: Ñeå 
naâng cao söï haøi loøng cao cuûa khaùch haøng vaø gaén boù 
vôùi khaùch haøng hieän taïi, caùc ngaân haøng thöông maïi 
nhaø nöôùc caàn ñaàu tö vaø môû roäng hôn nöõa caùc nguoàn 
löïc vaøo maùy moùc, thieát bò höõu hình nhaèm ruùt ngaén 
thôøi gian giao dòch. Ñoàng thôøi, ñaûm baûo söï an toaøn, 
baûo maät trong vieäc xöû lyù vaø löu tröõ hoà sô, thoâng tin 
khaùch haøng. Do khaùch haøng DNNVV chieám soá löôïng 
khaù ñoâng, neân vieäc löu tröõ baèng file giaáy hoaëc treân 
maùy tính seõ khoâng ñuû dung löôïng. Vì vaäy, caàn coù 
bieän phaùp thay theá vieäc löu tröõ döõ lieäu baèng “ñaùm 
maây ñieän töû”. Ngoaøi ra, vieäc löu tröõ vaø quaûn lyù caùc 
thoâng tin treân ñaùm maây ñieän töû caàn giao quyeàn vaø 
caáp maõ truy caäp cho ngöôøi coù thaåm quyeàn söû duïng vaø 
kieåm soaùt. Ñaëc bieät, caùc ngaân haøng caàn ñònh kyø ñaùnh 
giaù laïi giaù trò coøn laïi vaø söï hao moøn cuûa caùc taøi saûn 
höõu hình ñeå coù nhöõng keá hoaïch kòp thôøi ñeå baûo trì, 
duy tu hoaëc thay theá nhöõng taøi saûn môùi nhaèm phuïc vuï 
vaø ñaùp öùng yeâu caàu trong vieäc xöû lyù caùc nghieäp vuï 
ngaøy caøng nhieàu vaø phöùc taïp cuûa khaùch haøng, nhaát 
laø trong boái caûnh cuoäc Caùch maïng coâng nghieäp 4.0 
nhö hieän nay.

Thöù hai, nhaân toá Söï ñaûm baûo: Do soá löôïng khaùch 
haøng DNNVV chieám soá löôïng khaù ñoâng, neân caùc 
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