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This study is conducted to analyze the relationship between service quality,
satisfaction and loyalty of individual customers at Shinhan Bank Vietnam
Limited in Ho Chi Minh City. Thereby proposing management implications
to improve service quality in order to increase the satisfaction and loyalty
of individual customers to this bank. Qualitative research was carried out
by in-depth interview techniques with managers at the bank in Shihan to
adjust the model and scale. Quantitative research was carried out by offline
and online survey of 450 individual customers. Techniques and tools are
used to test the scale, analyze EFA, CFA, test SEM using SPSS and AMOS
software. The results of the SEM structural model analysis show that the
factors assurance, responsiveness, reliability, tangibles, and accessibility
are really significant in influencing customer satisfaction of individual
customers and factors Individual customer satisfaction is significant in
influencing the factor of Individual customer loyalty at Shinhan.
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Nghién ctiu nay thuc hién nhdm phan tich méi quan hé gitia chat lugng
dich vy, sy hai long va long trung thanh ctia khach hang ca nhan tai Ngan
hang TNHH MTV Shinhan Viét Nam trén dia ban TPHCM (Shinhan);
qua do, dé xuit cac ham y quan tri nhdm nang cao chét lugng dich vu dé
tang su hai long cing nhu long trung thanh ctia cac khach hang ca nhan doi
v6i Shinhan. Nghién ctu dinh tinh dugc thuc hién bang ky thuit phong
van sdu v6i nha quan tri tai ngan hang tai Shinhan d€ diéu chinh thang do
va mo hinh. Nghién ctu dinh lugng dugc thuc hién bang cach khao sat
truc tiép va truc tuyén 450 khach hang ca nhan c¢6 trai nghiém dich vu tai
Shinhan. Cac ky thuét va cong cu dugc st dung kiém dinh thang do, phan
tich EFA, CFA, kiém dinh SEM béang phan mém SPSS va AMOS. Két qua
phan tich mé hinh cdu tric tuyén tinh SEM cho thdy, cac nhan t6 sy dam
bao, kha nidng dap ting, mtic do tin cdy, phuong tién hiiu hinh, kha nang
ti€p can thuc sy c6 y nghia trong viéc anh hudng dén sy hai long va su hai
long c6 y nghia trong viéc tic dong dén long trung thanh ctia khach hang
ca nhén tai Shinhan.
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1. Giéi thiéu

Long trung thanh dugc xem la sy gan két
cta mot ca nhan véi mot t6 chiic hay su quay
trd lai tiéu dung moét hang hda, dich vy, chat
lugng dich vu (Chaudhuri & Holbrook, 2001).
Nghién ctiu nay tiép can long trung thanh theo
huéng thi hai va huéng vao chat lugng dich vu.
Dé€ gia tang long trung thanh, cdc nha quan tri
c6 nhiéu cach thtic khac nhau. Gia ting sy hai
long dan dén su gia tang long trung thanh la
diéu rat thiét thuc, badi sy hai long phan anh sy
théa man vé nhu cdu cua khach hang ca nhan
doi chat lugng dich vy, cu thé 1a chit lugng
dich vu ngan hang. Bén canh d6, tang su hai
long can phai cai thién chét lugng dich vu vi
chat lugng dich vu cho thdy dugc kha ning
cung ung, phuc vu ctia mdt t6 chtic d6i véi cac
nhu cau ctia khach hang ca nhan. Do vay, chat
lugng dich vu la nén tang trong viéc gia tang su
hai long va long trung thanh. Yilmaz va cong
su (2006), Kant va Jaiswal (2017) chting minh,
c6 4 nhan t6 gom sy dam bao, mtc do tin cay,
phuong tién hiiu hinh va kha nang tiép cin cé
y nghia trong viéc tac dong dén sy hai long; va
su gia tang su hai long sé tac dong tich cuc dén
long trung thanh. Nghién ctiu Kant va Jaiswal
(2017) khang dinh chét lugng dich vu téc dong
tich cuc dén su hai long. Famiyeh va cong su
(2018) nghién ctiu méi quan hé gitia chat lugng
dich vy, sy hai long va long trung thanh thong
qua 6 nhan t6 gom su dam bao, kha ning dap
tng, muc d¢ tin cay, phuong tién hiiu hinh, kha
ndng tiép can va van hoda t6 chic. Tyu trung
lai, da s6 cac nghién ctiu déu duing lai 6 mtic do
nghién ctu va danh gia muc d¢ tac dong cua
cac nhan t6 dén su hai long hay chi riéng 1é su
tac dong cua sy hai long 1én long trung thanh,
chua di vao phan tich mo6i quan hé gitia chat
lugng dich vy, su hai long va long trung thanh
hoac chua cho thdy su khac biét gitia cac bién
dinh tinh dén sy hai long va long trung thanh.

Thoi gian qua, Shinhan trén dia ban TPHCM
da ngay cang quan tam va chu trong t6i viéc
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dau tu cong nghé, cong nghé s6, nang cao, cai
thién co sd vat chit. Qua dé cho thdy, van dé
chat lugng dich vu c¢6 anh hudng truc tiép va
kha 16n dén sy hai long, ti d6 gia ting hodc suy
giam long trung thanh ctia khach hang ca nhan
dai voi chat lugng dich vu clia ngan hang nhu
Shinhan.

2. Co s6 ly thuyét va khung phan tich
2.1. Co sé ly thuyét

2.1.1. M6 hinh chi s6 hai long khdch hang cia
Hoa Ky (ACSI)

M6 hinh chi s6 hai long dugc ting dung dé
do ludng su hai long ctia khach hang ca nhan
doéi véi cac nganh, cac doanh nghiép & nhiéu
quéc gia phat trién trén thé gigi. “Chi s6 hai
long ctia khach hang ca nhan bao gém cac bién
s6 dic trung cho san phdm, dich vu (Kant &
Jaiswal, 2017). Xung quanh cac bién s6 nay
la hé thong cac mdi quan hé nhin qua xuit
phat tii nhiing bién s6 khéi tao nhu sy mong
doi (expectations) ctia khach hang, hinh anh
(image) doanh nghiép va san phdm, chét lugng
cam nhédn (perceived quality) va gia tri cam
nhan (perceived quality) vé san phdm hodc dich
vu kem theo dén cac bién s6 két qua cua sy hai
long nhu long trung thanh (customer loyalty)
hay sy than phién ctia khach hang (customer
complaints) (Akhtar va cong sy, 2011).

2.1.2. M6 hinh chi s6 hai long khdch hang cia
cdc qudc gia chau Au (ECSI)

Trong khi ACSI, “gia tri cdm nhan chiu tac
dong boi chat lugng cam nhén va sy mong doi
cta khach hang ca nhan. Khi do, sy mong doi
cua khach hang ca nhan c6 tic dong truc tiép
dén chat lugng cam nhan. Trén thuc té, khi
mong dgi cang cao, cd thé tiéu chuidn vé chat
lugng cam nhan cta khach hang ca nhan doi
v6i san phdm cang cao hodc ngugc lai” (Kim,
2011). M6 hinh chi s6 hai long chau Au (ECSI)
c6 mot s6 khac biét nhit dinh. So véi ACSI,
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hinh anh cta sian phdm, thuong hiéu c6 tac
dong truc tiép dén su mong doi clia khach hang
ca nhan. Khi d¢6, sy hai long ctia khach hang ca
nhan la sy tic dong t6ng hoa ctia 4 nhan t6 hinh
anh, gid tri cdm nhén, chat lugng cdm nhan vé
ca san phdm hdu hinh va v6 hinh (Famiyeh va
cong su, 2018).

2.1.3. M6 hinh chi s6 hai long khdch hang 6 Viét
Nam (VCSI)

Trong moé hinh nay, chi s6 hai long Viét
Nam chic chan ciing khong ndm ngoai nhiing
quy tac chudn muc da néu trong ACSI va ECSL
Dé khai thac tét nhiing yéu t6 tac dong dén mo
hinh, nghién ctiu ctia Lé Vin Huy va Nguyén
Thi Ha My (2007) da dé xuat mo hinh VCSI véi
7 bién s0: (1) Hinh dnh thuong hiéu, (2) Chdt
lugng mong dgi, (3) Chdt lugng cdm nhdn, (4)
Gid tri cdm nhan, (5) Su théa man cua khdch
hang cd nhan (yéu to trung tam) Bién so két qud
cua mo hinh, (6) Sy phan nan va (7) Long trung
thanh ctia khdch hang cd nhan. Di€ém khac biét
ctia VCSI v6i cdc mo hinh chi s6 sy hai long
khach hang ca nhan khac chinh la cac méi quan
hé khdc nhau gitia nhiing bién s tiém 4n. Véi
moi quoc gia, tling ddc trung riéng vé kinh té -
xa hoi sé quyét dinh cac bién s6 c6 mai lién hé
v6inhau nhu thé nao va tdt nhién mo hinh VCSI
cling sé c6 nhiing moi quan hé gitia cac bién so,
trén co sd tich lity ca nhiing kinh nghiém thanh
cong ctia mot s6 mo hinh tiéu biéu di trude va
nhiing dic diém cta kinh t€ Viét Nam.

2.1.4. Mot s6 khdi niém nghién ciiu chinh
2.1.4.1. Chat lugng dich vu

Chat lugng dich vu da nhan dugc su cha y
16n trong nghién ctu ti€p thi trong vai thap ky
qua (Izogo & Ogba, 2015; Kim, 2011; Coetzee
va cong su, 2013). chat lugng dich vu c¢ lién
quan chdt ché va thuong bi nham 1an véi su hai
long ctia khach hang ca nhan (Hussain va cong
su, 2015). chat lugng dich vu dé cap dén mot
an tugng chung vé danh gia cua khach hang ca
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nhan lién quan dén dich vu dugc cung cdp baéi
t6 chuc (Akhtar va cong sy, 2011). Theo cach
noéi chung, chat lugng dich vu dé cap dén mic
do xudt sic cia hiéu suat dich vu (Akhtar, 2011).
Do d¢, dya trén nhén thtic ctia khach hang ca
nhan vé viéc dich vu phtu hgp véi nhu ciu va
mong dgi ctia ho nhu thé nao va ho so sanh dich
vu thuc té véi dich vu mong dgi (Makanyeza va
cong sy, 2016). Lién quan dén quan diém nay,
nhiéu tic gia da ung ho khai niém chat lugng
dich vu ctia Parasuraman va cong su (1985,
1988), chat lugng dich vu la khoang cach gitia
cam nhan thyc t€ ctia khach hang ca nhan hay
trai nghiém thuc t€ ctia khach hang cd nhan va
ky vong cua khach hang ca nhéan khi st dung
dich vu.

2.1.4.2. Sy hai long cua khach hang

Su hai long cta khach hang dugc xem la
thudc do muic do hang héa hodc dich vu dugc
cung cip boi mot cong ty dap ting mong doi
cta ho (Saleem & Rashid, 2011). Thuat ngi hai
long mo ta cdm giac thoa man (Vesel & Zabkar,
2009) ma khach hang cam thdy sau khi tuong
tdc v6i mot t6 chiic (Wu va cong sy, 2015).
Ngoai ra, n6 c6 thé dugc dinh nghia la sy danh
gia xdy ra sau khi tiéu thu hang hoéa hodc dich
vu va & muc do nao n6 da dap ung hodc vugt
qua mong doi ctia ho (Yu & Dean, 2001; Akhtar
va cong su, 2011). Su hai long la sy hién hiu
cta t6 chtic trong suy nghi ctia khach hang ca
nhan khi vong doi san phdm, dich vu t6 chtic
dap ung dugc hodc vugt qua sy mong doi ctia
ho (Reichheld & Sasser, 1990) va khach hang
ca nhan sé cam thdy thdéa man néu ngan hang
dap tng dugc cac yéu ciu giao dich mot cach
nhanh chéng, chinh xdc véi thai d6 nhan vién
ton trong, than thién va bao mat thong tin tot
(Furrer va cong su, 2005).

2.1.4.3. Long trung thanh ctia khach hang

Dugc nghién ctiu rong rai trong linh vuc
nghién cutu tiép thi, cé6 nhiéu dinh nghia da
dugc dé xudt cho van dé nay (Aydin & Ozer,
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2005; Kim, 2011; Tarus & Rabach, 2013). Kim
va cdng su (2015) cho thdy, long trung thanh
cua khach hang ca nhén la rat quan trong doéi
v6i su thanh céng ctia bat ky té chiic nao.
Nhiing khach hang ca nhéan trung thanh dan
dénviéc mualdp lai, nhting khdch hang ca nhan
it nhay cdm hon véi gid cta hang va nhiing
khach hang ca nhan tich cuyc gidi thiéu cac san
phdm cua hang (Lewis & Soureli, 2006). Giti
chan khach hang cd nhan hién tai ré hon so véi
viéc c6 dugc nhiing khach hang ca nhan méi
(Kim va cong su, 2015). khach hang ca nhan
trung thanh it c6 kha nidng chuyén sang cac
dich vu ctia d6i tha canh tranh (Santouridis &
Trivellas, 2010). Long trung thanh cua khach
hang cd nhéan la nguon lgi thé canh tranh bén
viing (Aydin & Ozer, 2005; Makanyeza, 2015;
Tarus & Rabach, 2013).

2.1.4.4. Méi quan hé gitia chat lugng dich vu,
su hai long va long trung thanh ctia khach hang

Chat lugng dich vu va sy hai long tuy la hai
khai niém khac nhau nhung c6 méi lién hé
chat ché véi nhau trong nghién ctu vé dich
vu (Parasuraman va cong sy, 1988). Lee va
Cunningham (2000) da ching minh dugc chét
lugng dich vu dan dén su hai long. Nghia la
chét lugng dich vu dan dén sy hai long, Auka
(2012) mo ta rdng, tat ca cac thudc tinh cua chat
lugng dich vu tac dong tich cuc lam gia ting
su hai long va sy hai long dén lugt n6 tac dong
tich cyc va lam gia tang dén long trung thanh
cua khach hang cd nhan trong linh vyc ban I¢
cuia cac ngan hang. Arasli va cong su (2005) da
tién hanh nghién ctiu d€ do ludng nhén thic
cua ngudi Hy Lap vé chit lugng dich vu va kiém
tra moi quan hé gitia chat lugng dich vu va su
hailong cua khach hang ca nhan trong béi canh
thay d6i dong luc ctia nganh ngan hang. Anh
hudng cua chat lugng dich vu dén sy hai long
dugc xac dinh bang cach st dung phép phan
tich nhén t6 va mé hinh hoi quy béi. Thang do
chat lugng dich vu dugc xac dinh cé nhan t6
Phuong tién hitu hinh, D¢ tin cay va Pong cam.
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Yilmaz va cdng su (2006) da xem xét cac nhan
t0 anh hudng dén long trung thanh déi véi cac
ngan hang cong va tu nhan, xac dinh rang, cac
nhan t6 quan trong la sy nhiét tinh va nang luc
doi v6i cac NH dai chung, va kha nang dap ting
va nang luc déi véi cac NH tu nhan.

2.2. Gid thuyét nghién ciiu

2.2.1. Mo6i quan hé giita nhdn to Sy ddm bdo va
Su hai long cua khdch hang cd nhan

Su dam bao thé hién d6 1a kha nang bao dam
an toan cho khach hang ca nhan ca nhan vé tai
san, bao mat thong tin (Parasuraman va cdng
su, 1988, 1991; Rajeswari & Naser, 2011). Cac
nghién ctiu di trude da ching minh sy dam bao
anh hudéng tich cuc dén sy hai long ctia khach
hang ca nhin cd nhan. Do6i véi nganh ngan
hang, su dam bao dugc thé hién qua trinh do
chuyén mon va cung cach phuc vu lich sy, niém
nd v6i khach hang ca nhan, nhéd d6 khach hang
ca nhan cam thdy an tam. Viéc nghién ctiu sy
dam bao c6 tac dong dén su hai long ctia khach
hang cd nhan la diéu cin thiét. Cic tac gia
nhu Yilmaz va cong su (2017), Kant va Jaiswal
(2017), Famiyeh va cong su (2018) da cho thay,
moi quan hé tich cuc gitia sy dam bao va sy hai
long ctia khach hang cd nhan. Tai Shinhan, néu
khach hang ca nhan cd nhan cam nhéan sy dam
bao cuia chat lugng dich vu tot sé gia ting sy hai
long bdi ho cdm thdy yén tam khi dén giao dich
tai ngan hang. Chinh vi vay, dé xuat gia thuyét
nhu sau:

Gid thuyét H1: Sy ddm bdo c6 tdc dong tich
cuc vdi sy hai long cua khdch hang ca nhan cd
nhan doi véi ngan hang.

2.2.2. Méi quan hé giiia nhdn t6 khd nang dap
ung va sy hai long cua khdch hang ca nhan

Kha ning dép ting thé hién sy mong mudn
va san sang cung cap dich vu cia ngan hang cho
khach hang cd nhan cd nhan (Parasuraman va
cdng su, 1988, 1991; Rajeswari & Naser, 2011);
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Céc nghién ctu trude da chiing minh kha nang
dap ting anh hudng tich cuc dén sy hailong cta
khach hang c4 nhin. D6i véi nganh ngan hang,
kha nang dap ting thé hién qua sy mong muodn,
san sang ctia nhan vién phuc vu cung cdp dich
vu kip thoi cho khach hang ca nhén, kha nang
giai quyét van d€ nhanh chong, san sang va dap
tng cac yéu cdu cta khach hang ca nhan. Kha
ndng dap ting con thé hién qua ca qud trinh giai
quyét ho so va qua trinh giai quyét khiéu nai kip
thoi. Cac tac gia nhu Yilmaz va cdng su (2017),
Kant va Jaiswal (2017), Famiyeh va cong su
(2018) da cho thdy, moi quan hé tich cuc gita
kha nang dap tng va sy hai long ctia khach
hang c4 nhan. Tai Shinhan, néu khach hang
ca nhan cam nhén kha nang dap ting cta chét
lugng dich vu tot sé gia tang su hai long cua ho
bdi cho thdy, dugc kha nang dap tng, giai quyét
van dé ctia ngan hang danh cho khach hang ca
nhan trong hoat dong giao dich tai ngan hang.
Chinh vi vay, dé xuat gia thuyét nhu sau:

Gid thuyét H2: Khd ndng dap ving c6 tdc dong
tich cva vdi su hai long ciia khdch hang ca nhan
doi vdi ngan hang.

2.2.3. Moi quan hé giita nhan t6 miic do tin cdy
va sy hai long cia khdch hang ca nhan cd nhan

Do tin cdy cta cac dich vu trong do cé dich
vu nganh ngan hang dugc dinh nghia la cot 16i
ctia moi hang héa va dich vu khi céc t& chuc
cung cip chung cho khach hang va dugc xem
la kha ning ctia cac t6 chiic d€ dat dugc chat
lugng dich vu ctia ho khi ho cam két véi khach
hang ca nhan (Paul va cdng su, 2016; Zeithaml
& Bitner, 2003). Hon niia, d¢ tin cdy cling nén
dugc coi la boi canh quan trong ctia dao tao ndi
bd ma cac t6 chuc sé dao tao diy du cho nhén
vién ctia ho d€ cung cdp dich vu t6t nhat cho
khach hang (Parasuraman va cong su, 1994).
Trong dich vu ngan hang, do tin cdy dugc xdc
dinh la chi s6 quan trong nhat va né truc tiép
tac dong dén sy hai long ctia khach hang ca
nhan. Yilmaz va cong su (2017), Kant va Jaiswal
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(2017), Famiyeh va cong su (2018) da cho thay,
modi quan hé tich cuc gitta mtc do tin cay va su
hai long ctia khach hang ca nhan. Tai Shinhan,
néu khach hang ca nhin cam nhén mdc d¢ tin
cay cua chat lugng dich vu tot sé gia tang su hai
long boi muic do tin cay cho thay, dugc uy tin,
niém tin cao trong hoat dong giao dich tai ngan
hang. Chinh vi vdy, dé xudt gia thuyét nhu sau:

Gid thuyét H3: Muc do tin cdy co tdc dong
tich cvc vdi sy hai long ctia khdch hang ca nhan
doi vdi ngan hang.

2.3.4. Méi quan h¢é giita nhdn t0 phuong tién
hitu hinh va sy hai long ctia khdch hang cd nhan

Phuong tién hitu hinh thé hién qua co s&
vat chat, trang thiét bi, trang phuc ctia nhan
vién phuc vu cung cép dich vu cho khach hang
(Parasuraman va cong su, 1988, 1991; Rajeswari
& Naser, 2011). Cac nghién ctu di trudc da
chiing minh phuong tién htiu hinh anh huéng
tich cyc dén sy hai long. D6i véi nganh ngan
hang, phuong tién hitu hinh thé hién qua dién
mao bén trong, bén ngoai, cac thiét bi, may
mac, tai liéu, dn phdm, viéc ting dung cong
nghé thong tin, cac trang thiét bi phuc vu cho
viéc cung cap dich vy, tién nghi phuc vu khach
hang va thé€ hién qua ngoai hinh, trang phuc
ctia nhan vién. Yilmaz va cong su (2017), Kant
va Jaiswal (2017), Famiyeh va cong su (2018)
da cho thay, moi quan hé tich cuc gitia phuong
tién httu hinh va sy hai long cta khach hang
ca nhan. Tai Shinhan, néu khach hang c4 nhan
cam nhédn phuong tién hitu hinh ctia chat lugng
dich vu tot sé gia tang su hai long ctia ho boi
phuong tién hiiu hinh cho thay, kha nang hoat
dong ctia ngan hang la tot. Chinh vi vay, dé xuat
gia thuyét nhu sau:

Gid thuyét H4: Phuong tién hiiu hinh co tdc

dong tich cuc dén sy hai long ctia khdch hang cd
nhan doi vdi ngan hang.
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2.3.5. M6i quan hé giiia nhan t6 khd ndng tiép
can va su hai long ctia khdch hang ca nhan

Vi cac nhém khach hang ca nhan khac nhau
c6 sy hai long khac nhau nén dich vu du tot
dén dau nhung chi can khach hang cam nhan
la khong phu hgp va kho tiép can ciing lam
ho khong hai long. Raposo va cong su (2009)
cting thiia nhan c¢é sy anh hudng tich cuc cta
nhan t6 tiép can lén sy hai long. Yilmaz va cong
su (2017), Kant va Jaiswal (2017), Famiyeh va
cong su (2018) da cho thdy, moéi quan hé tich
cuyc gitia kha nang tiép can va sy hai long. Tai
Shinhan, néu khach hang cd nhan cdm nhan
kha ndng tiép can ctia chét lugng dich vu tot sé
gia tang su hai long béi kha nang tiép can cho
thdy, dugc viéc tiép can dich vu ngin hang dé
dang, nhanh choéng. Chinh vi vay, dé xuat gia
thuyét nhu sau:

Gid thuyét H5: Kha ndng tiép can co tac dong
tich cuc dén su hai long ctia khdch hang cd nhdn
doi vdi ngan hang.

2.3.6. M6i quan hé gitiia sy hai long va Long long
trung thanh ctia khdch hang cd nhan

Bloemer (1998) phat hién mtic d¢ hai long
cua khdch hang cd nhan khi giao dich véi ngan
hang rat chat ché. Du vay, quan diém chinh
ding sau cdc nghién ctu vé sy hai long - long
trung thanh do la mt khi khach hang hailong
thi sé trung thanh hon khong dugc hai long
(Parasuraman, 1993). Phai khing dinh ring,
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su hai long 1a nhan t6 anh huéng manh nhat
dén long trung thanh (Kanning & Bergmann,
2009; Hoq & Amin, 2010). V€ linh vuc ngan
hang, Ladhari va cdng su (2011) xdc dinh su
hai long la t6ng danh gid vé muc dé chung
ctia cac dich vu dugc cung cép, su hai long cé
kha ndng lam tdng long trung thanh (Vesel &
Zabkar, 2009; Akhtar va cong su, 2011). Tai
Shinhan, néu khach hang ca nhan hai long vé
chat lugng dich vu thi ho thuong sé tiép tuc su
dung va gidi thiéu dich vu cta Shinhan dén véi
nhiéu ngudi khdac hon. Chinh vi vay, dé xuat
gia thuyét nhu sau:

Gid thuyét H6: sy hai long c6 tac dong tich
cuc dén long trung thanh cua khdch hang cd
nhan doi véi ngan hang.

2.3. M6 hinh nghién ciiu dé xudt

Dua vao ca sé ly thuyét vé hanh vi nguoi tiéu
dung véi cac khai niém nghién ctiu chinh vé sy
hai long, long trung thanh, chat lugng dich vy,
két hop véi luge khao cac nghién ctu trudce c6
lién quan va thuc tién chat lugng dich vu tai
Shinhan, nhém tac gia tién hanh xay dung mé
hinh nghién ctiu v6i 5 nhan t6 doc lap bao gom:
(1) Su dam bdo; (2) Khd ndng dap ting; (3) Miic
do tin cay; (4) Phuong tién hitu hinh; (5) Khd
nang tiép cdn; va 02 nhan t6 phu thuoc la (6)
Su hai long va (7) Long trung thanh ctia khdch
hang ca nhan. Dya trén cac can cu trén, mo
hinh nghién ctiu dugc dé xuét nhu sau:
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Su dam bao

Kha niang dap ung

Mirc d¢ tin cay

Phuong tién hiru hinh

H5+

Kha nang tiép can

Su hai long
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Bién nhan khiu hoc:
Tuoi, Trinh d6 hoc
van, nghé nghiép, thu
nhap...

Long trung
thanh cua
khach hang

cua khach
hang

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu dé xuat

3. Phuong phap nghién ctiu

Trong nghién ctiu nay, nhém tac gia sti dung
két hop gitia phuong phap nghién ctiu dinh tinh
va phuong phap nghién ctiu dinh lugng.

Nghién ciiu dinh tinh: St dung ky thuat
phong van chuyén gia v6i muc dich nham danh
gia muc do phtu hgp cta cac khai niém nghién
ctiu, xem xét mdi quan hé gitia cac khai niém
trong md hinh. Dong thoi, st dung ky thuat
thao ludn nhom muc tiéu (nhom tac gia da st
dung phuong phap chon mau thuan tién, chon
ra 7 khach hang ca nhan tham gia thao luan)
nham muc dich hiéu chinh noi dung bién quan
sat cho phu hgp v6i khong gian nghién ctu la
Shinhan. Thang do vé Su dam bao, Mtc d¢ tin
cdy, Phuong tién httu hinh, Kha nang tiép can,
su hai long va long trung thanh dugc muon
tu thang do phat trién cua Yilmaz va cong su
(2017) bao gdbm 03 bién quan sat cho moi thang
do va da hiéu chinh lai thang do phu hgp véi
mau khao sat cho nghién ctiu nay. Thang do
Kha ndng dap tng ctia Kant va Jaiswal (2017)
gom 04 bién quan sat. T6ng bién quan sat cho 7
thang do trong nghién ctiu nay la 22.
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Nghién ctiu dinh lugng: Tién hanh khao sat
450 khach hang ca nhan véi phuong phap thuan
tién. K€t qua thu vé 339 phiéu hgp 1é. Thuc hién
danh gia mo hinh do luong, dong thaoi kiém
dinh mo hinh cau truc dé xem xét méi quan hé
gitia cac khdi niém trong mo hinh nghién ctiu
hoc biang cong cu CFA/SEM.

4. Két qua nghién ctiu va thao luan
4.1. Két qud nghién ciiu

Trong s6 339 khach hang ca nhan tham gia
khao sat dat yéu cdu, nii chiém ty trong cao véi
212 ngudi chi€ém 62,5%. khach hang ca nhan la
nam v6i 127 ngudi chi€ém 37,5%. khach hang ca
nhan tham gia khdo sit hi¢n 13 nhén vién vin
phong, vién chtic v6i 249 ngudi chiém 73.5%,
khach hang ca nhén c6 trinh d¢ Dai hoc véi 249
ngudi chiém 73,5%. Trinh d¢ trung cap, cao
dang v6i 65 ngudi chiém 19,2%. Trung hoc phd
thong véi 15 ngudi chiém 4,4% va sau dai hoc
v6i 10 ngudi chiém 2,9%. Tu 30-40 tudi véi 204
khach hang cd nhan chiém 60,2%. Duéi 30 véi
96 khach hang cd nhan chiém 28,3%. Tt 41-50
tudi voi 34 ngudi chi€ém 10% va Trén 50 véi 5
ngudi chiém 1,5%. Pa s6 khach hang ca nhan
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c6 thu nhap tii 10-15 triéu véi 241 ngudi chiém
21,8%. < 10 triéu véi 74 ngudi chiém 21,8%
va trén 15 tri¢u véi 7,1% tuong ung 24 khach
hang ca nhan. Cac nhén t6 Sy dam bao (DB),
Kha nang dap ting (DU), Mtc dé tin cay (TC),
Phuong tién hiiu hinh (HH), Kha nang tiép cin
(TN), Su hailong (HL) va Long trung thanh cta
khach hang ca nhan (TT) c6 hé s6 a lan lugt 1a
0,753; 0,806; 0,862; 0,792, 0,854; 0,774 va 0,780.
Tuong quan bién tng cic bién quan sat cua
cac thang do 16n hon 0,3. Nhu vay, cac thang
do déu c6 hé s6 Cronbach’s Alpha dat yéu cau.
Cac thang do nay dap tng vé tinh nhéit quan
va dong nhat noi tai. Phan tich EFA, su dung
phuong phap principal axis factoring véi phép
quay promax. Két qua cho thdy, hé s6 Kaiser—
Meyer-Olkin (KMO)=0,810, kiém dinh Bartlett
c6 mtic y nghia Sig.=0,000, 22 bién quan sat ctia
cac thang do dugc rut trich thanh 7 nhan t6 tai
Eigenvalue = 1,040 véi tong phuong sai trich 1a
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59,565%. T4t ca cac hé so tai nhan td6 déu 16n
hon 0,5. Do d6, cac thang do dat gia tri hoi tu
va gia tri phan biét.

Két qué phan tich nhéan t6 khing dinh CFA
cho thdy, mo hinh dat dugc d6 tuong thich véi
di liéu cta thi truong. Khong cé tuong quan
gitia sai sO clia cac bién quan sat nén tap bién
quan sat dat dugc tinh don huéng. Cac trong s6
chuén hoa déu 16n hon 0,5 va cé y nghia thong
ké (Sig. = 0,000) nén khing dinh dugc gié tri
hoi tu ctia cac thang do sti dung trong mé hinh
nghién ctiu. Hé s6 tuong quan gitia cac khai
niém (Bang 1) cho thdy, cac hé s6 nay nho hon
1 va c6 y nghia thong ké. Vi vay, cac khai niém
trong moé hinh dat gia tri phan biét. Hé s6 tin
cdy tong hgp (the composite reliability), tong
phuong sai trich dugc (variance extracted), va
hé s6 Cronbachrs Alpha l6n hon 0,5. Vi véy, cac
thang do cac khai niém nghién ctiu dat yéu cau
vé do tin cay va téng phuong sai trich dugc.

Bang 1. Két qua kiém dinh gia tri phan biét

Mgdi quan hé r Se Cr P

HL <--- DB 0,263 0,197 0,052 3,790
HL <--- DU 0,153 0,115 0,044 2,606
HL <--- TC 0,237 0,209 0,049 4,262
HL <--- HH 0,271 0,228 0,057 4,020
HL <--- TN 0,247 0,214 0,053 4,072
TT <--- HL 0,513 0,478 0,069 6,905

Mo hinh t6i han c6 188 bic ty do, Chi-
squared = 275,100; Chi-squared/df =1,463 <2;
p=0,000; GFI = 0,934; CFI1 =0,971; TLI = 0,964;
RMSEA = 0,037. Vi vay, thang do cac yéu to
anh hudng dén két qua long trung thanh dat gia
tri phan biét. Nhu vay, cac bién quan sat thudc
cac thanh phan chat lugng dich vu anh huéng
dén su hai long va long trung thanh cua khach
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hang ca nhan dat dugc gia tri hdi tu. Cac chiso
nay (xem Phu luc 3 online) déu thoa man diéu
kién phu hgp t6t, do d6 c6 thé két luan rang, mo
hinh do ludng phtu hgp véi di liéu thi truong.
D¢ tin cdy thang do dugc danh gia thong qua 3
chi s6: D9 tin cdy téng hgp (CR), tong phuong
sai rut trich (AVE) va hé s6 Cronbach’s Alpha.
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Bang 2. Hé s6 hoi quy ctia cdc moi quan hé

Uéc lugng
Gia thuyét MGdi quan hé S.E. C.R. P
Chuidnhéa  Chua chuidn héa
H, HL< --- DB 0,323 0,307 0,079 3,894 0,000
H, Hl<---DU 0,317 0,280 0,079 3,548 0,000
H; HL<---TC 0,270 0,291 0,083 3,505 0,000
Hy HL<---HH 0,708 0,651 0,071 9,128 0,000
H; HL<---TN 0,456 0,438 0,088 4,975 0,000
Hg TT< --- HL 0,295 0,304 0,089 3,404 0,000

Ghi chu: Sy ddm bdo (DB), Khd ndng dap ving (DU), Muic do tin cdy (TC), Phuong tién hitu hinh (HH), Kha
nang tiép can (TN), Su hai long (HL) va Long trung thanh ciia khdch hang cd nhan (TT).

Bang 2 trinh bay udc lugng ctia cac tham
s6 con lai va hinh 2 trinh bay cac uéc lugng da
chudn hoa, két qua nay cho thdy, 6 méi quan hé
c6 y nghia thong ké (p < 0,001). Nghia la cac gia
thuyét tit H; dén Hg vé moi quan hé gitia cac
khai niém dé€ ra trong mo hinh ly thuyét déu
dugc chdp nhan nhu ky vong.

Cac gia thuyét nghién ctiu cta mé hinh
dugc kiém dinh bang mé hinh cdu tric tuyén
tinh. M6 hinh ly thuyét c6 193 bac tu do, Chi-
squared = 281,859; Chi-squared/df =1,460 <2;
p=0,000; GFI = 0,932; CF1 = 0,970; TLI = 0,964;
RMSEA = 0,037. Két qua SEM cho thdy, mo
hinh nay dat dugc do tuong thich véi di liéu
thi truong. Can luu y thém la mo hinh cau trac
va mo hinh do luong téi han c6 cung bac tu do
va hién tugng Heywood khong xuat hién trong
qua trinh uéc lugng.

4.2. Thdo lugn

Két qua phan tich moé hinh cau tric tuyén
tinh SEM cho thdy, cac nhan t6 Su dam bao,
Kha ndng dap ting, Mtic d¢ tin cdy, Phuong
tién httu hinh, Kha nang tiép can thuc sy cé
y nghia trong viéc anh huéng dén Sy hai long
ctua khach hang cd nhén ca nhan va nhén t6 su
hai long ctia khach hang cd nhan ca nhan c6
y nghia trong viéc tac dong dén nhan t6 long
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trung thanh cta khach hang cd nhan cd nhan
tai Shinhan. Trong do, yéu t6 “Su dam bao”
ung ho két qua nghién ctiu cua Yilmaz va cong
su (2017), Kant va Jaiswal (2017), Famiyeh va
cdng su (2018); yéu t6 “Kha nang dap ting” ting
ho két qua nghién ctiu cta Yilmaz va cong su
(2017), Makanyeza va Chikazhe (2017), Kant va
Jaiswal (2017), Famiyeh va cong su (2018); yéu
to “Muc do tin cdy” ung ho két qua nghién ctiu
cta Yilmaz va cong su (2017), Kant va Jaiswal
(2017), Famiyeh va cdng su (2018); yéu to
“Phuong tién htiu hinh” ang ho két qua nghién
ctiu cta Yilmaz va cdng su (2017), Keisidou va
cong su (2013), Kant va Jaiswal (2017), Famiyeh
va cong su (2018); yéu t6 “Kha nang ti€p can”
ung ho két qua nghién ctiu ctia Yilmaz va cong
su (2017), Kant va Jaiswal (2017), Famiyeh
va cdng su (2018). Két qua nay cho thdy, chat
lugng dich vu c6 anh huéng rat 16n dén sy hai
long va long trung thanh, trong do Mtic d¢ tin
cdy la nhan t6 quan trong nhat cta chat lugng
dich vu dan dat sy sy hai long va long trung
thanh cta khach hang ca nhén cd nhan. Két
qua nay phu hgp véi nghién ctiu ctia Yilmaz
va cong su (2017), Kant va Jaiswal (2017);
Famiyeh va cong su (2018). Két qua kiém dinh
gia thuyét Hg chling minh rang, sy hai long tac
dong duong khda manh dén long trung thanh
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(P =0,478; p <0,001). Két qua nay cho thay, su
hai long ctia khach hang ca nhan cd nhan phat
sinh nhiéu tii TC. TC dan dén sy phén khich,
an tam khi sti dung dich vu. Két qua ctia nghién
ctiu phtt hgp v6i mo hinh chi s6 hai long khach
hang ca nhan cta Hoa Ky (ACSI, 1989 ) va cta
céc qudc gia chau Au (ECSI, 1994) va Viét Nam
(VCSI, 2007).

5. Kétluan va ham y quan tri
5.1. Két lugn

Nghién ctiu nay kiém dinh anh hudng cua
chatlugng dich vu dén sy hailong va long trung
thanh cua khach hang ca nhan tai Shinhan. Su
dung phuong phap SEM, véi di liéu thu thap
tti 339 khach hang ca nhan. Két qua nghién ctiu
chi ra rang, chat lugng dich vu va sy hai long;
su hai long va long trung thanh c6 méi quan hé
duong, su hai long la bién trung gian tic dong
1én long trung thanh. V& mat thuc tién, két qua
nghién ctiu gitp cac nha quan tri chd trong vao
vai tro tién t6 cua chat lugng dich vy gom su
dam bao, kha nang dap ung, mtic do tin cay,
phuong tién htiu hinh, kha nang tiép cin la
ngudn goc hinh thanh sy hai long va long trung
thanh ctia khach hang ca nhan. Nghién ctiu moéi
quan hé gitia chat lugng dich vu, su hai long
va long trung thanh tai ngan hang thuong mai
c6 von nudc ngoai nhu Shinhan la mot nghién
ctiiu méi. Két qua cua nghién ctiu ky vong phat
hién thém su khdc biét vé cac thanh phan thudc
chét lugng dich vu tac ddng dén su hai long va
long trung thanh tai thi trudng Viét Nam.

5.2. Ham y quadn tri

Tai Viét Nam cling nhu cac qudc gia khac,
chét lugng dich vu luon 1a muc tiéu cot 16i tao
nén su hai long va long trung thanh, trong do
trong tam chinh la vai tro ctia sy hai long cta
khach hang ca nhan. Trong qua trinh thuc hién
muc tiéu cot 161 nay, hau hét cac ngan hang gap
phai nhiing thach thtic lam sao gia ting dugc su
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hai long ctia khach hang ca nhan ca nhan dé ho
tiép tuc ting ho st dung dich vu ctia ngén hang,
gi6i thiéu cho nguoi than, doi tac biét thém vé
ngan hang la muc tiéu hang dau ctia nha quan
tri quan tdm. Cu thé:

Vé phuong tién hiiu hinh, trong s6 anh
hudng cua nhan t6 phuong tién hitu hinh dén
su hai long cua khach hang ca nhéan la 16n nhat
(B = 0,708; p < 0.001), v6i két qua nay, phuong
tién hiiu hinh la nhan t6 quan trong nhat trong
viéc thuc ddy gia tang sy hai long ti d6 gia ting
long trung thanh cta khach hang ca nhén ca
nhan tai Shinhan. Do vay, thuc hién cong tac
quan tri, cac tha tuc ho so theo tiéu chuidn quan
ly chdt lugng ISO nhdm dem dén tinh hiéu qua
va chat lugng trong viéc quan ly dich vu cling
nhu tha tuc gidy to tai Shinhan. Bén canh do,
Shinhan cin thiét phai thuc hién cic dgt vé
sinh moi truong, kéu goi nhan vién sap xép,
don dep noi lam viéc d€ tao sy thuan tién khi
khach hang ca nhan dén giao dich. Cung véi do,
can dau tu trang phuc riéng biét cho cac loai
hinh nhén vién tin dung, giao dich vién, thim
dinh, nhim dem dén sy chuyén nghiép trong
phong cach phuc vu va gay an tugng véi khach
hang c4 nhan. Thuong xuyén kiém tra, bao tri
va bao dudng hoac thay mdéi cac thiét bi, may
moc can thiét phuc vu cho céng viéc. Cac thiét
bi, may méc phuc vu trong cong viéc can luon
dugc dam bao trong tinh trang van hanh tét,
diéu nay giup cho viéc thuc hién cac cong viéc
clia cac nhan vién luén dugc dién ra lién tuc,
khong ngat quang, gop phan thic ddy nang cao
su hai long ctia khach hang ca nhan.

Vé khd ndng tiép cdn, trong s6 anh huéng
cta nhan t6 kha nang ti€p cdn dén su hai long
cta khach hang cd nhan I6n thid hai trong mo
hinh (B = 0,456; p < 0.001), v6i két qua nay, kha
ndng ti€p can la mot nhan té6 quan trong, can
thiét trong viéc thuc déy gia ting su hai long
ctia khach hang ca nhan ca nhéan tu do gia ting
long trung thanh. Cu thé, nhan vién phu trach
cac giao dich v6i khach hang ca nhan can phai
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thuong xuyén chu dong lién lac v6i khach hang
ca nhan thong qua nhiéu hinh thtic khac nhau
nhu goi dién, cic ing dung mang xa hoi d€ hoi
thdm va ndm cdc nhu ciu phat sinh cua khach
hang ca nhén, cing nhu cac kho khén, cac van
dé con chua r6 khi st dung cac dich vu cling
nhu y dinh st dung dich vu dé cé cac bién
phap tu van kip thoi va chinh xac. Can phai
c6 chinh sach phan cong nhan sy tryc va lang
nghe cac y kién ctia khach hang ca nhan thong
qua duong day nong, d€ thuc hién diéu nay tot
nhat, Shinhan can phai dam bao chat lugng vé
doi ngtt CSKH, dam bao nhan vién c6 trinh do
chuyén mon, kinh nghiém, tranh trudng hop
khach hang cd nhin dit van dé, cac thic mac
nhung khong dugc giai dap cu thé va chinh xac.

Vé sy dam bdo, trong s6 anh hudng cua
nhan t6 sy dam bao dén sy hai long cla
khach hang cd nhén 16n thi ba trong mo hinh
(B =0,323; p < 0.001), véi két qua nay, su dam
bao 1a mot trong nhiing nhén té6 quan trong,
can thiét trong viéc thic ddy sy hailong va long
trung thanh. Cu thé, ting cong tc tu vin, ho trg
va CSKH trong dé phai dat sy hiéu qua va tinh
chuyén nghiép 1én hang dau. Tai cac ctia chinh
cua Shinhan lu6n gan thém thiét bi ho trg cac
giai dap thic mac cing nhu tiép thu y kién phan
anh ctia khach hang ca nhan. Nghiém cdm nhén
vién tranh cai v6i khach hang ca nhan du bat ct
trudng hgp nao, phai tin tinh huéng dan, giai
thich cho khach hang ca nhan nhting gi khach
hang ca nhan chua hiéu hay con nhiam lan, phai
giti dugc tiéng ndi chung gitta khach hang ca
nhan va Shinhan. Ngoai ra, can thiét lap va
xay dung co s di lieu thong tin khach hang
ca nhan nham phén loai cu thé tiing d6i tugng
khach hang ca nhan (theo nhu cau giao dich
khéch hang ca nhan, theo tin suit giao dich) dé
c6 cach thic lam viéc phu hgp véi tling nhéom
khach hang ca nhan tranh tinh trang tip trung
vao cung mot lic v6i nhiéu nhom khach hang
cd nhan nhu hién nay. Thuong xuyén t6 chtic
cac cudc thim do y kién ctia khach hang ca nhan
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thong qua nhiéu hinh thic khac nhau nhu: ti€p
xuc tro chuyén truc tiép, bang khao sat, danh
gia trén website. Tat ca cac y kién dong gop cta
khach hang ca nhan can dugc sang loc, xem xét
va thuc hién cac ham y quan tri nham han ché
su tai dién tro lai.

Vé kha ndng ddp iing, trong s6 anh hudng
ctia nhan t6 kha nidng dap ting dén su hai long
cta khach hang ca nhéan 16n tht tu trong mo
hinh (f = 0,317; p < 0.001), v6i két qua nay,
viéc ludn ho trg va giap dé khach hang ca nhan
khi dén giao dich, c6 quy trinh xt ly khiéu nai
hiéu qua la mot trong nhiing nhan t6 quan
trong, can thiét trong viéc thuc ddy gia tang su
hai long tii d6 gia ting long trung thanh. Cu
thé, tang cudng céng tac phuc vu khach hang
cd nhan mot cach t6t nhat nham dem lai sy tin
tudng va can phai thuc hién ngay bién phap
mé& rong thém cac dau day tra 16i dién thoai
ctia khach hang ca nhan goi dién dén, vi hién
nay vdi s6 lugng dau day con kha it, gay can
trd trong viéc khong it khach hang ca nhan
khong gdp dugc tong dai vién khi c6 viéc phat
sinh. Thuc hién ding cac quy trinh cung cap
dich vu cho khach hang ca nhéan, cin thuc hién
viéc ky két day du cac thu tuc, tranh tinh trang
lam qua loa, khong day du gidy to hop 18, gay
nén tinh trang hoang mang, lo s¢ noi khach
hang ca nhan. Dong thoi, viéc ky két day du ho
s0, thu tuc giup Shinhan tranh cdc rti ro phat
sinh sau nay khi khach hang ca nhan ngung st
dung dich vu ctia Ngan hang.

Vé miic d¢ tin cdy, trong s6 anh huong cta
nhan t6 kha nang dap ting dén sy hai long cta
khach hang ca nhan 16n thi nam trong mo
hinh (f = 0,270; p < 0.001), vé6i két qua nay,
mtic do tin cdy la mot trong nhiing nhan t6 can
thiét trong viéc thuc ddy gia tang su hai long tu
do gia tang long trung thanh. Do véy, can thiét
lap hé thong bdo tin ty dong dén khach hang ca
nhan. Diéu nay sé giup cho cac khach hang ca
nhan nam bat thong tin lich 1am viéc, ngay, gio
chinh xac va cu thé, dong thoi hién thi trén lich
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lam viéc ctia cac nhan vién ngay trén hé thong  ¢d vai tro trung gian ctia sy hai long ma can
cua tting nhén vién, giap cho tiing nhan vién  kiém dinh vai tro diéu tiét ctia nhiéu bién nhu
ctia Shinhan nam bat dugc s6 lugng khach hang  chi phi chuyén déi tit NH nay trong nudc sang
ca nhan minh sé phuc vu va thoi gian ti€p dén  NH nudc ngoai nhu Shinhan (han ché vé bién).

tiing khach hang c4 nhan khi dén giao dich. ) o ) ) .
Trong tuong lai, khi chinh sich ctia nha

5.3. Han ché ctia nghién ciiu va hudéng nghién  nuéc Viét Nam cho phép mé rong va nang dn
ctiu tiép theo s6 lugng ngan hang nudc ngoai hién dién phap

Nghién cittu kiém dinh nhiing cac méi quan n?én Vé' }dnh, doz.1r'1h te}? V,iét {\Ian’l’ ce“i‘n thiét c6
hé tii quan diém cta khach hang c4 nhan khi ~ <€ ng%uen cuu tlé? vol ?6 méu,lo’n va da dang
trai nghiém va cam nhan vé chit lugng dich vu hon d€ danh gia tong thé cac mo6i quan hé. Hon
tai Shinhan, do vay, tinh phd quét chua cao khi nita, khach hang khong chi khéch hang ca nhan
nhén dién ciing nhu dé xust cdic ham y (han ché ~ma cdn tinh dén khdch hang t6 chic, noi c6
vé khong gian). Bén canh d6, dé gia tang long ~ nhting giao dich gid tri cao hon va ¢6 nhiing
trung thanh ctia khdch hang ca nhan khong chi ~ khdc biét so v6i khach hang cd nhan.
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