cone NeHE NGAN HANG | [T
Do luvng s hai long fhich lang
At vi chal ligng dich vy ngin hing
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NGUYEN VAN NGOC
Dai hoc Nha Trang

Muc dich cua nghién clu nay la xac dinh cac thanh phan cdu tao nén chat lugng dich
vy ngan hang (DVNH), xay dung thang do, dé xuat md hinh nghién clu do ludng sy hai
long cua khach hang dbi vai chat lugng DVNH va ki€m dinh cac gia thuyét nghién clu
lien quan. Phuong phap nghién clu dugc su dung dua trén md hinh SERVQUAL do
Parasuraman va cong su xay dung nam 1988. Két qua nghién clu cho thay thang do
duoc xay dung gdbm 33 bién quan sat va cé 06 nhan td tdc dong duong dén su hai
long cua khach hang, do la: 1) D6 tin cay, 2) Gida san pham, 3) Théng tin, 4) Phuong
tién hiu hinh, 5) D6 tiép can va B6) Quang céo; rdt ra ham § nghién clu va dé xuat mot

s0 kién nghi cho cac nha quan trj ngan hang va huéng nghién clu tiép theo

~

Khéc v6i cdc sdn phdm hitu
hinh, sén phdm dich vu la vé
hinh, do vay viéc danh gid chat
lugng dich vu la diéu khé khin
hon nhiéu. Parasuraman & ctg
da khoi dong nghién ciiu vé chat
lugng dich vu va duge nhiéu nha
nghién ciu cho la kha toan dién
(Svensson 2002). Theo d6, thang
do SERVQUAL goém 05 thanh
phan va 21 bién quan sat la
cong cu cht y&u trong marketing
dich vu d€ d4anh gia chat lugng
dich vu. Parasuraman & ctg
(1994) da lién tuc kiém dinh
thang do va xem xét cac ly
thuyét khac nhau va cho rang
SERVQUAL la thang do dat do
tin cay va gia tri.

DVNH,
nhiéu nha nghién ctu da dng
dung thanh c¢ong thang do
SERVQUAL trong viéc do luong
chat lugng dich wvu, nhu:
Lotfollah Najjar va Ram R.Bishu

Trong linh vuc

(2006), Ugur Yavas (2007),... Cac
nghién cdu nay tdp trung vao
hiéu chinh cdc thanh phan chat
lugng déu dua trén cdc bién so
dugc dé nghi clia Parasuraman.
Theo mdt s6 nha nghién ciu
trong linh vuc ngdn hang tai
Viét Nam, thi cac
bién s6 clia md hinh
Para-suraman sé
tiép tuc dugc su
dung va dong thoi
b6 sung thém mot
s6 khd4i niém diéu
chinh thang do nhu:
thang do danh
tiéng, uy tin ngan
hang, mang lué6i cac

chi nhanh, chat
lugng sdn phdm

dich vu (Lé Van Huy
& Pham Thi Thanh
Théo (2008)).

Hién nay, cac
nghién cdu trong

linh vuc DVNH

chua nhiéu va chua quan tdm
ddng ké dén khdi niém sy hai
long cta khach hang. Trong khi
dé, tai chinh ngdn hang la
nhém nganh dang phidi d6i
dién vé6i su canh tranh vén da

khéc liét nay lai cang tré nén

nganhang
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khéc liét hon, vi dén ngay
01/01/2011 cac ngan hang 100%
von nuéc ngoai sé& duge doi xi
binh ding hoan toan nhu cac
ngan hang trong nudc!. Khi d6,
nang cao chat lugng dich vu dé
lam théa man sy hai long cia
khich hang la vdn dé canh
tranh séng con cia mbi ngan
hang Viét Nam.

Do vay, nghién ciéu nay sé
ti€p tuc van dung cdc nghién
clu trude vao thuc t&€ ngan hang
thuong mai (NHTM) c¢6 phan
Sai Gon — Chi nhanh Khanh
Hoa v6i mong mudn dat dugc
cac muc tiéu nghién ctdu nhu da
dé ra.

DPanh gia chat luong
dich vu

Trong déanh gid chat lugng
dich vu, mdé hinh nam khoang
cdch va nam thanh phan chat
lugng do Parasuraman & ctg

(1985) dua ra, goi tat la

SERVQUAL, la c4ch tié€p can

dugc sit dung phé bién nhat.
Nam 1988, Parasuraman & ctg
ti€p tuc hoan thién va kiém dinh.
Thang do SERVQUAL cudi cung
bao gom 21 bién quan sat, chia
thanh 5 thanh phan, dé 1a: 1) Po
tin cay, 2) Tinh dap dng, 3) Tinh
ddam bdo, 4) Phuong tién hitu
hinh va 5) Su dbéng cam.
SERVQUAL la thang do hoan
chinh vé chat lugng dich vu, dat
gia tri va do tin cay, va c6 thé
ting dung dugc cho moi loai hinh
dich vu khac nhau. Tuy nhién,
nhiéu nha nghién ctu khéc ciing
da kiém dinh thang do nay véi
nhiéu loai hinh dich vu ciing nhu
tai nhiéu qudc gia khdc nhau.
Két qua cho thay cac thanh phan
cia chat lugng dich vu khong
thong nhat véi nhau & ting
nganh dich vu va tung thi truong
khéc nhau (Bojanic, 1991; Cronin
& Taylor, 1992; Dabholkar & ctg,
1996; Mehta & ctg, 2000).
Do vay, dé két luan, do dic thu
cia mdi loai hinh dich vu nén
nha nghién ctu can phai diéu
chinh thang do
SERVQUAL phu hgp
v6i ting nghién ciu
cu thé.

Danh gia chat
lugng DVNH

Theo mot s6 nha
nghién ctu trong
linh vuc ngidn hang
tai Viét Nam thi
viée do ludng chat
lugng DVNH tai
Viét Nam sé tiép tuc
st dung lai cac bién
s6 c6 sidn trong mo
hinh nghién ctu dua
ra béi Parasuraman
va cong su (1985).
Dong thoi thuc hién
théem mot s6 diéu

' Theo Nghi dinh s6 22/2006/ND-CP ban hanh ngay 28/06/2006
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chinh thang do trong 5 thanh
phan nay. Theo d6 thi cac thang
do: danh tiéng ngian hang (uy
tin va thuong hiéu), mang lu6i
cac chi nhanh, sdn phdm (gis va
cong nghé san phdm) dugc xem
xét va dua vao moé hinh nghién
ctu 1y thuyét cla Lé Van Huy va
Pham Thi Thanh Théo (2008),
tuong tu nhu thanh phan dugc
ghi nh4n bdi nghién ciu ciaa
Sureschander va cong su (2001),
phi hgp véi dé nghi
Gronroos (1982). Tuy nhién, néu

5
cua

xét tai tiing ngan hang cu thé
thi r6 rang khong thé dem md
hinh nghién cdu chung cta céc
ngin hang 16n ting dung vao cac
NHTM c6 phan méi thanh lap
¢6 quy mé trung binh va nhé
nhu dic thu thuc t& tai Viét
Nam. Do vay, tdac gid da nghién
ciu dinh tinh dé b6 sung cdc
thanh phan cia thang do chat
lugng DVNH. Két quda nghién
ciu dinh tinh cho thdy chat
lugng DVNH 1la mot khdi niém
da huéng gdbm 7 thanh phan, dé
la: 1) Hinh anh ngin hang, 2)
Do tin cay, 3) Po phan hoi, 4)
Do tiép can, 5) Ky ning, 6)
Thong tin, 7) ChAit lugng san
pham dich vu. Nhin chung, céc
thanh phan chat lugng dich vu
nhu: Hinh dnh ngédn hang (thuc
ch4t 1a thanh phan phuong tién
httu hinh trong thang do
SERVQUAL), do tin cay, do
phan hoéi, do tiép can, kj nang
c6 diém tuong dong so véi md
hinh thang do cua Parasu-
raman; thanh phin thang do
chat lugng sdn phdm dich vu va
thong tin dugc nghién ciu dua
vao cho phut hop véi thuc té cling
nhu phtt hgp véi dé nghi cia Lé
Van Huy & Pham Thi Thanh
Théao (2008).



Su hai long

Ch4t lugng dich vu va su
hai long la hai khdi niém khéc
nhau nhung c6 lién hé chéat ché
v6éi nhau trong nghién ctu vé
dich vu (Parasuraman & ctg,
1988). Cdac nghién ciu trudc
ddy da cho thay ch4t lugng
dich vu 1a nguyén nhidn dan
dén su hai long (vi du: Croning
& Taylor). Ly do la chat lugng
dich vu lién quan dén viéc
cung cdp dich vu con sy hai
long chi danh gid dugc sau khi
da st dung dich vu dé. Né&u
chat lugng dich vu dugc cai
thién nhung khong dua trén
nhu ciu ctia khdach hang thi sé
khong bao gio dugc khach
hang hai long vé6i dich vu dé.
Do d6, khi st dung dich vu,
néu khdch hang cdm nhén
dugc dich vu c6 chdt lugng cao
thi ho sé hai long véi dich vu
dé. Nguogc lai, néu khdch hang
cdm nhin dich vu c6 chAat
lugng thap, thi viéec khong hai
long sé xuat hién. Trén co sé
d6, ching ta da dua ra nhing
gid thuyét cho nghién cidu.

M6 hinh nghién cdu va
cac gia thuyét

Mo hinh nghién ctGu biéu
dién tac dong cta cac thanh phan
chat lugng DVNH dén su hai long
cta khach hang (Hinh 1).

Hinh 1: M6 hinh nghién cuiu.

ky vong tuong tng la:

— H1: Hinh d4nh ngin
hang c¢6 mdi quan hé cung
chiéu vé6i su hai long;

— H2: Do tin cay cob
méi quan hé cung chiéu
v6i su hai long;

— H3: D6 phan hbi c6
méi quan hé cung chiéu
v6i su hai long;

— H4: Db ti€p can cb
méi quan hé cung chiéu
v6i su hai long;

— H5: K§ ning c6 mdi
quan hé cting chiéu véi su
hai long;

— H6: Théng tin c¢6
moéi quan hé cung chiéu
v6i su hai long;

— H7: Chat lugng san
phdm, dich vu c6 méi quan hé
cung chiéu vé6i su hai long.

Nghién ctu gom hai buée
chinh: so b6 va chinh thuec.
Nghién ctu so b6 dugc thuc
hién théng qua phuong phdp
dinh tinh, &€ kham pha va bd
sung cdc bién quan sat dung dé
do luong cac khai niém nghién
ctu. Nghién ciu chinh thic
dugc thuc hién théng qua
phuong phap nghién ctu dinh
lugng vé6i ky thuat phéng van
biang ban cau hdi déng da dugc

hiéu chinh. Toan

Hinh

Do tin cly

D6 tiép can
Ky ning
Théng tin

Ché} luong sén
pham djch vu

H
——— 2 Su hai long
D6 phan hoi H; khach hang

bo dir lieu hoi dap
sé dugc phan tich
v6i su hé trg cia
phan mém SPSS
va AMOS.

Thang do

T4t cd thang
do cdc khdi niém
trong mé hinh

Céc gia thuyét dugc kiém
dinh trong m6 hinh trén, véi cac

nghién ciu dé 1a thang do da
bién. Cac thang do nay dugc sl
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dung dang Likert, nim diém

v6i 1: hoan toan khong déng y
dén 5: hoan toan déng y.
Thang do chat lugng DVNH
gébm 7 thanh phan véi 33 bién
quan sdt: 1) Hinh dnh ngin
hang dugc do ludng bing 5
nidm bién quan sat véi néi
dung dé cap dén tru sé, vi tri
ngan hang dep, ndi that, bo tri
qudy giao dich dep, thuan tién,
tién nghi phuc vu khach hang
t6t, déong phuc cdn bo nhan
vién dep, lich su, gon gang va
thuong hiéu dugc nhiéu ngudi
biét dén; 2) Do tin cdy dugc do
ludng bang 6 bién quan sat tap
trung vao viéc ngan hang luén
thuc hién diy du cdc cam két
v6i khach hang, luon ddp dung
ddy du cdc yéu cau cia khach
hang, luén xi 1y cdc giao dich
nhanh chéng, chinh xdc, ding
ngay lan dau tién va luén duge
ngdn hang tin nhiém; 3) Dg§
phdn héi duge do ludng bing 5
bién quan sdt véi cdc ndi dung
nhu: nhin vién luén ton trong,

cengnghenganhang
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ling nghe va thau hi€u khach
hang, nhidn vién c6 thdi do
phuc vu lich thiép, than thién,
nhd nhdn, nhan vién c¢6 kha
ning phdn dodn va ndm béit
t6t nhu cdu ctia khdach hang,
nhan vién ludn sidn sang déng
hanh va gidi quyét théa dang
cdc nhu cdu ciia khdach hang,
nhan vién luén thé hién su
quan tdm dén cd nhan khdch
hang; 4) D6 tiép can dugc do
luong 5 bién quan sdt va noi
dung dé cdp dén cdc van dé
nhu: mang luéi giao dich rong
khip, hé théng may ATM,
POS nhiéu va lién két tot véi
cdc ngan hang khdc, hé thong
may ATM, POS hoat dong tot
va cdc chiic ning trén mday dé
st dung, thd tuc giao dich don
gidn, dé hiéu; 5) Ky niang dugc
do ludng bang 3 bién quan sat
v6i ndi dung nhu: nhin vién
bi€t 1dng nghe, tu van va tra
16i théa dang cdc thidc mic cia
khdch hang, nhdn vién gidi
quyét khi€u nai khdch hang
nhanh chéng, hgp 1y va nhan
vién xd ly nghiép vu nhanh
chéng, chinh xdc; 6) Thong tin
dugc do lusng biang 2 bién
quan sat tadp trung vao ndi
dung: ngadn hang cung cép
thong tin cho khdch hang
nhanh chéng, chinh xdc, kip
thoi va dé hiéu, kénh cung cap
théng tin cliia ngdn hang da
dang; 7) Chat lugng sdn phdm
dich vu dugc do ludng bing 7
bién quan sdt vdi cdc ndi dung
chinh gém: Sdn phdm ngan
hang da dang, linh hoat, 1ai
sudt hap din, phi giao dich
hop 1y, cdc dich vu cham séc
khdch hang tot, cdc chinh sach
qua ting khuyén mai hap dan,
muc do khdc biét gitta nhing
gi quang cdo vdi thuc t& thap,
m congnghenganhang
S6 43 ® Théang 10/2009

chat lugng phuc vu
cua cdc nhan vién
déng déu. Cudi cung,
thang do vé su hai
long dugc do luong
bang 6 bién quan sat
dé kham phd vé cdm
nhdn chung cua
khach hang d6i véi
ngan hang bang céc
noéi dung nhu: Anh
(chi) c6 danh gia cao
hinh dnh, uy tin cda
hang; Anh
(chi) c6 hai long véi
chat lugng dich wvu
cua ngan hang; Anh

ngan

(chi) c6 hai long véi
14i suat va phi giao
dich cliia ngdn hang;
Anh (chi) c¢6 cho
ring viéc quyét dinh
lua chon ngidn hang
giao dich la chinh
xdc; Anh (chi) ¢6 sdn sang gigi
thiéu ban be dé& giao dich véi
ngan hang; Anh (chi) c6 tiép
tuc giao dich véi ngdn hang
trong tuong lai.

MAu va théong tin miu

Nghién ctu nay si dung
phuong phép 14y méiu thuan tién
(phi x4c xuat). Kich thuéc mau
thu thap la 200 (Theo Bollen
(1989) kich thuéc mau toi thiéu
12 5 mau cho mét tham s6 cin
udc lugng, nghién ctu nay c6 33
bién quan sat). T4t cd cac mau
diéu tra déu dugc thu thap cdn
than béi chinh tac gia va c6 do
tin ciy va chinh x4c cao.

Két quéd théng tin mau cho
thdy trong 200 bdn cdu hdi
hoan t4t, khdch hang dén giao
dich ¢6 thu nhéap tir 3 dén 10
triéu chiém tuong do6i cao
(chi€m 61% kich thudc mau),
phidn doéng khdch hang cé
trinh d6 tu phd théng trung
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hoc dén dai hoc (chiém 95%
kich thuéc mau khdch hang),
da c6 gia dinh (chi€m 80% kich
thuéc maiu) va céng viéc 6n
dinh (38% khach hang la nhan
vién, 19,5% khdach hang cé
chic vu quan ly tai cdc doanh
nghiép va 31,5% khdach hang
14 chi doanh nghiép). Khdach
hang nd cing chiém da sé
trong tong kich thuéc mau diéu
tra (chiém ty 1& 57,5%) vi day
la d6i tugng chi yé&u dén thuc
hién giao dich gii va chuyén
tién tai ngadn hang, mot trong
nhiing d6i tugng ma sdn phadm
tién gii va chuyén tién huéng
ti. K&t qua diéu tra mau ban
dau cho thdy mau diéu tra
tuong d6i ddng tin cdy va phu
hop véi d6i tugng khdch hang
ma dé tai dang nghién ciu.

Két qua danh gia thang



do

Thang do dugce diéu chinh
théng qua ky thuit chinh: 1)
Phuong phdp hé s6 tin cay

Cronbach Alpha; 2) Phuong
phap phan tich y&u t6 kham pha
(Exploratory factor analysis) va
3) Phuong phap phan tich nhan
t6 khang dinh CFA (Confir-
matory factor analysis). Hé sé
Cronbach Alpha dung dé kiém
dinh méi tuong quan gitta céc
bién (Reliability Analysis). N&u
bi€n nao ma su ton tai ctia né
lam giam Cronbach Alpha thi sé
dugc loai b dé Cronbach Alpha
ting 1én, cdc bién con lai gidi
thich r6 hon vé ban chit clha
khéai niém thang do. Cu thé, cac
bién quan sat c6 tuong quan
bién téng nhé (< 0,3) bi loai va
thang do dugc chdp nhan khi hé
s6 tin cay Cronbach Alpha dat
yéu cau (> 0,6 — theo Nunnally
& Burnstein, 1994). Tiép theo,

phuong phdap phéan
tich nhan t6 khdm
phda EFA dugc dung
dé kiém dinh gia tri
khéai niém thang do.
Céc bién c6 trong so
tdi (factor loading)
thap (< 0,4) sé bi loai
(Gerbing & Anderson
1988). Phuong phap
trich hé so s dung la
Principal compo-
nents v6i phép quay
Varimax va diém
dimg khi trich cac
nhan to c6
Eigenvalue = 1 cho
thang do chadt lugng
dich vu. Thang do chi
duge chdp nhan khi
téng phuong sai trich
bidng hodc > 0,5
(Gerbing & Anderson
1988). Cdc bién con
lai sé dugce dung cho nghién cdu
chinh thic. Péi v6i phuong phap
CFA, dugc dung dé do luong miic
do phu hop cia mé hinh véi
thong tin thi truong, nghién cdu
nay st dung cdc chi tiéu Chi-
binh phuong, chi s6 thich hop so
sanh CFI (comparative fit
index), chi s6 TLI (Tucker &
Lewis index) va chi s6 RMSEA
(root
approximation). Mé hinh dugc
goi 1a thich hgp khi phép kiém
dinh Chi- binh phuong c6 gia tri
p>5%. Chi-binh
phuong c¢6 nhuge diém 1a né phu
thudc vao kich thuéc mau. N&u
modt md hinh nhan dugc gia tri
GFI, TLI va CFI tur 0,9 dén 1,
RMSEA c¢6 gia tri <0,08 thi mo
hinh nay dugc xem la phu hop
v6i dit liéu thi truong.

Két qud phan tich
Cronbach Alpha cho thdy cédc
thanh phin cta thang do chat

mean square error

Tuy nhién,
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lugng DVNH déu c6 hé sé tin
cdy Cronbach Alpha cao. Cu
thé, Cronbach Alpha cia hinh
anh thuong hiéu la 0,8166; cia
do tin cdy la 0,8465; cua do
phan héi 1a 0,8529; cia do tiép
can la 0,7654; cia ky néng la
0,8307; cuia thong tin 14 0,6614
va ctia chdt lugng sdn phdm
dich vu la 0,8198. Hon niia, cac
hé s6 tuong quan bién téng déu
cao. Phan 16n cdc hé sé nay
I6n hon 0,5 tri bién Q17=
0,3942, Q18 = 0,4995 thudc
thanh phan do ti€p can va Q25
= 0,4950, Q26 = 0,4950 thudc
thanh thong tin. Tuy nhién, vi
tuong quan bién téng déu dat
yéu cdu cho nén cdc bién do
lusng ctia cdc thanh phan déu
dugc st dung trong phéan tich
EFA tiép theo.

Két qua phan tich EFA
ciing cho thdy 6 yé&u té dugc
trich tai Eigenvalue = 1 va
téng phuong sai trich dugc la
64,26%. Nhu vay, phuong sai
trich dat yéu cdu. Sdu thanh
phan con lai ctia thang do nhu
sau: 1) P§ tin cdy véi 10 bién
quan sdt dé c4dp dén cdc noi
dung vé mic do tin nhiém cia
khdach hang déi véi ngan
hang, ngdn hang luén thuc
hién ddy did cdc cam két véi
khdch hang, ¢6 thai d6 ton
trong, lich thiép, thé hién su
quan tdAm ch4dn thanh dén
khéach hang ciing nhu ky ndng
xU 1y nghiép vu nhanh chéng,
chinh xdc; 2) D3 ti€p can véi
6 bién quan sat dé cap dén cdc
néi dung nhu: thuc hién diy
di cdc cam két véi khdch
hang, c6 thai d¢ tén trong,
lich thiép, thé hién sy quan
tAm chan thanh dén khdch
hang cing nhu kj niang xu ly
nghiép vu nhanh chéng, chinh

congnghenganhang m
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xdc; 3) Thong tin véi 8 bién

quan sdt tadp trung vao kha
nidng cung cdp théng tin va
chat luong thong tin vé sdn
phdm, dich vu cia SCB la da
dang va chinh xdc, chat luong
dich vu déng déu va mang lué6i
giao dich, hé théng may ATM
rong khip; 4) Phuong tién hitu
hinh véi 4 bién quan sdt va
noi dung dé cap dén mic do
trang bi co sé vat chat cla
ngan hang nhu: noi that, quay
giao dich clia ngdn hang b tri
dep, thuan lgi; tién nghi phuc
vu khdch hang t6t va dong
phuc cia cdn by nhan vién
dep, lich su, gon gang; 5) Gia
sén phdm vdi 4 bién quan sat
thé hién nhiing ndi dung nhu
14i suat, phi giao dich, cdc dich
vu cham s6c khdch hang,
chinh sdch qua tidng, khuyén
mai di kém va cudi cung la
thang do 6) Quang cdo v6i mot
cdu héi duy nh4t c6 noi dung
thé€ hién cdm nhén cda khdch
cdo cua

hang vé qudng

ngin hang.
m nganhang
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Két qua CFA
cho thang do cac
thanh phan chit
lugng dich vu cho
thdy mé hinh nay
c6 481 bac tu do,
chi binh phuong
bang 1091,46 vdi
gia tri P = 0,000.
Tuy nhién, cac
chi tiéu khéac cho
thdy mé hinh nay
phu hop véi du
liéu thi truong
(TLI = 0,818; CFI
= 0,834 va
RMSEA = 0,08).
Heé sé tuong quan

gita cdc khai
niém déu nhd

hon 1. Vi vay cdc khai niém do
tin c4dy, do ti€p can, thong tin,
phuong tién hitu hinh, gid ca
sdn phdm va quang cdo dat gid
tri phdn biét. Hon nta, cdc
trong s6 déu dat tiéu chuidn
cho phép (>0,5; thdp nhap la
0,55) va c6 y nghia théng ké
(céc gid tri p déu bing.000). Vi
vay, ching ta c6 thé két luan
cdc bién quan sdt dung dé do
ludng 6 thanh phin chat lugng
DVNH dat dugc gia tri hdi tu.

Két qua kiém dinh gia
thuyét nghién cdu bing mé
hinh SEM

Phuong phdap phan tich mo
hinh c4u tric tuyén tinh SEM
(Strucural Equation Modeling)
dugc sit dung dé€ kiém dinh md
hinh 1y thuyét cung véi cdc gia
thuyét. Két qua uéc lugng cua
mé hinh dugc chinh thic trinh
bay ¢ hinh 2. M6 hinh nay cé
687 bac tu do. Tuy gia tri chi
binh phuong bing 1619,835 véi
p = 0,000 nhung cdc chi tiéu
khdc déu dat yéu cdu (CFI =
0,804; TLI = 0,788, RMSEA =

0,083). Nhu vay ta c6 thé két
ludn mé hinh nghién ctu nay
thich hop véi dir liéu thu théap
tir thi truosng. K&t qua uéce lugng
cdc tham s6 ciing cho thay céac
méi quan hé nay déu c6 y nghia
thong ké (P<0,05). Trong d6, do
tin cady, gid cd sadn phdm, thong
tin va phuong tién hiu hinh c¢6
tdc dong manh nhat dén su hai
long v6i cdc hé s6 udc lugng
cao. Hai thanh phan do tiép
cdn va quang cdo cé tdac dong
dén su hai long khdch hang
nhung ¢ midc do thap vi hé so
u6c luong nhé. Két qué nay cho
thdy d6i v6i nganh ngan hang,
y&u t6 quan trong dau tién dnh
huéng dén su hai long cua
khéch hang thudc vé do tin cay
va gid sdn phdm (hé sb& udc
lugng 1an lugt bang 0,413 va
0,389), ti€p theo mdi dén yéu to
théng tin va phuong tién hiu
hinh (hé s6 uéc lugng 1an lugt
bing 0,337 va 0,311). Do tiép
cAn va quang cdo tuy cé tdc
dong dén su hai long nhung
khong nhiéu, véi hé s6 udc
lugng 1an lugt 1a 0,232 va 0,02
(quédng cdo hau nhu khong téc
dong). K&t qud nay goi y cho
nha quan 1y cé chién luge thich
hop dé lam thdéa man khach
hang nhim duy tri sy trung
thanh khach hang lam gia tang
Ioi nhuén.

K&t qua nghién ctu ciing
cho thay, thang do thanh phan
ch4t lugng DVNH bao gém 6
thanh phan véi 33 bién quan
sat, d6 la: 1) Po tin cay véi 10
bién quan sat, 2) Do ti€p can véi
06 bién quan sat, 3) Thong tin
v6i 08 bién quan sat, 4) Phuong
tién hitu hinh v6i 04 bién quan



sat, 5) Gia cd sidn pham vé6i 04
bién quan sit va 6) Quang cdo
v6i 01 bién quan séat.

Két qua kiém dinh gid
thuyét nghién cdu bang mod
hinh SEM ciing cho thdy c6 mdi
quan hé duong gitta cdac thanh
phan chat lugng dich vu cdm
nhén vé6i sy hai long, ding nhu
cdc gid thuyét dat ra ban dau.
Bon thanh phan: (1) Do tin cay,
(2) Gi4 ca san phdm, (3) Thong
tin, (4) Phuong tién hitu hinh cé
tdc dong ddng ké dén su hai
long khach hang v6i céc hé s6
ude lugng 14an lugt 1a: 0,41; 0,39;
0,34 va 0,31. Thanh phan thang
do do ti€p can c6 tac dong nhd
dén su hai long khach hang véi
hé sé uéc lugng bing 0,23 va
thanh phan thang do quang céo
hau nhu khong tac dong dén su
hai long véi hé s6 u6c lugng
biing 0,02.

K&t qud nghién ciu nay luu
y cho cdc nha qudn tri ngan
hang nén uu tién chu ¥ dén céc
y&u t6 trén khi hoach dinh
chién lugc marketing nhim cai
thién ch4dt lugng DVNH.
Nhitng yéu t6 tdc dong nhiéu
nh4t dén sy hai long cia khach
hang 1a nhiing yé&u t& can dugc
uu tién trudc tién khi hoach
dinh chinh sdch. Muén ning
cao d6 tin cdy, phdi xem xét
dén ké& hoach uu tién dai han
trong cong tdc dao tao va huan
luyén nhan vién. Gid cd cda
cédc sdn phdm ngan hang rit
quan trong dén su hai long cia
khach hang, ngdn hang nao cé
chinh sach 14i suit, phi dich vu
va céc chinh sach khuyén mai,
hau mai t6t chdc chdn thu hat
dugc khach d&n giao dich. Yéu
t6 thong tin yéu cdu lanh dao
cdc ngdn hang phdi quan tdm
dén viéc hién dai cdc thiét bi

va chuong trinh céng nghé
théong tin d€ ddp dng nhanh
chéng céc nhu cau giao dich ctia
khdch hang. Phuong tién hiu
hinh cia ngan hang, 1a yéu to
bé ngoai clia ngan hang, ciing
c6 tdc dong dang ké dén viéc
khdch hang quyét dinh lua
chon ngan hang dé giao dich.
RO rang, phuong tién hitu hinh
t6t sé tao dugc niém tin véi
khach hang trong céng tac giao
dich, déc biét 1a trong cong tac
gli tién va chuyén tién. Yéu to
do tiép can goi ¥ cho cdc lanh
dao ngdn hang nén quan tdm
dén cong tdc phdt trién mang
luéi giao dich mot miat dé
chi€ém linh thi truong, ciing
déng thoi tao su hai long
khéch khi giao dich. Quang cdo
tuy c6 tdc d6ng nhung khéng
déng ké dén su hai
khach hang.

B
cua

Nghién ctu nay chi mdi
thuc hién 14y mau trén pham vi
tinh Khanh Hoa, nén kha néng
téng quét ctia nghién ciu sé cao
hon néu lip lai § mot s6 tinh
thanh khac. Pay la mot huéng
cho cac nghién ciu tiép theo.

C& mau thu thap chua da
16n nén lam han ché& tng dung
phuong phap phéan tich, déc biét
la khi phan tich CFA va mo
hinh cau tric tuyén tinh SEM.

K&t qua nghién ctu c6 thé
chiu tac dong tu phia trinh do
tiéu dung dich vu cida khdach
hang, phadn dong khach hang
khi dén giao dich v6i Ngan
hang 1a d&n theo théi quen hoic
quan hé quen biét va khong gidi
thich duge hanh vi cia minh
(khach hang dé tinh) nén thuc
su chua quan tdm 1&m dén céc
vin dé khacm
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