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nghiém cho thdy 3 nhdn t6 bao gém ndang lirc phuc vu, co s6 vt chat, va gid ca c6
tac dong manh nhat dén su hai long cua khach hang doi véi dich vu ngan hang tai
Chi nhénh. Nhitng két qud nay la co s¢ dé dwa ra mét sé dé xudt cho cdc nha qudn
Iy Ngdn hang nham ndng cao sy hdi long ciia khdch hang va tao tam 1y san sang
quay tro lai sw dung dich vu cua khach hang.

Tir khoa: sy hai long, dich vu ngan hang, SERQUAL

1. Giéi thi¢u

Trong xu hudng s6 hoa moi linh vyc kinh
doanh dang dién ra trong khu vuc va trén
thé gidi, hoat dong kinh doanh ngan hang
Viét Nam ciing di c6 nhitng chuyén bién
tich cuc. Hé thdng cac ngan hang thuong
mai (NHTM) Viét Nam dang nd luc huéng
to1 ting cuong trai nghiém cua khach hang
v6i nhiéu san phém dich vu hién dai va da
dang, dic biét nhiéu ngan hang di trién
khai cac san phém dich vu trén co so dir
liéu 16n va nén tang cong nghé tri tu¢ nhan
tao (Artificial Intelligence - Al).

Pé dam bao hoat dong kinh doanh phat
trién trong diéu kién tinh canh tranh ngay
cang cao, cic ngan hang bat dau quan tim
nhiéu hon dén hoat dong cham soc khach
hang, huéng dén sy hai long cua khach
hang nham xay dung duoc tap khach hang
trung thanh ciia ngan hang. Nhiéu nghién
ctru trong va ngoai nudc di chi ra rang hoat
dong cham séc khach hang khong tét c6 thé
anh huong tiéu cuc dén hiéu qua hoat dong
ctia ngan hang. Piéu d6 ciling c6 nghia 1a
cac chi s6 lién quan dén sy hai long cia
khach hang tai ngan hang c6 thé gop phan
du bdo lgi nhuédn kinh doanh trong tuong
lai ctia ngan hang do.

Tai Viét Nam, BIDV la mdt trong nhiing
ngan hang 16n nhit ca vé& quy mo tai san va
von chi s¢ hitu, duoc tap chi Asian Banker
binh chon 14 ngan hang bén 1¢ tot nhat Viét

Nam nhiéu nim lién tiép va ciing 13 mot
trong nhirg ngan hang c6 toc do ting trudng
doanh thu, loi nhuén déu & mic cao trong
nhiéu nam. BIDV Chi nhanh Tam Diép la
don vi truc thuoc BIDV, chinh thtre duoc
thanh 1ap va di vao hoat dong tir 01/01/2014.
So v6i thoi diém dau khi mai hoat dong, dén
nay Chi nhanh Tam Diép da cé budc phat
trién vuot bac, ting nhanh vé quy mé, toc do,
thi phﬁn m¢ rong, da dang san phém dich vu
ngan hang véi chat lugng cao, kinh doanh
¢6 hiéu qua. Pé dat duoc két qua nay, cong
tac quan ly va cham soc khach hang gop mét
phan khong nho, gitp Chi nhanh duy tri va
nang cao su ung ho ctuia khach hang, dac biét
la nhém khach hang ca nhan.

Mic du 1a mot nhu cau cép thiét, viéc
nghién ctru chuyén siu vé cac nhan tb
quyét dinh dén sy hai long cta khach hang
v6i1 cac dich vu ngan hang ¢ pham vi chi
nhanh hién chwa dwgc thuc hién nhiéu.
Nham phan tich cac yéu tb tic dong dén su
hai long ctia khach hang véi cac dich vu ma
BIDV Chi nhanh Tam Piép cung cép, bai
viét da thuc hién khao sat khach hang cua
Chi nhanh, st dung mé hinh SERQUAL
(Parasuraman va cong su, 1988) dé xac
dinh cac yéu t6 c6 anh huong toi su hai
long cua khach hang dbi véi dich vu tai
BIDV Chi nhanh Tam di¢p. Dya trén két
qua thuc nghiém, bai viét ciing dua ra mot
s6 giai phap nham ting cudng su hai long
ctia khach hang dbi voi dich vy ngan hang
cua BIDV- Chi nhanh Tam Diép.

S6 223- Thang 12. 2020- Tap chi Khoa hoc & Bao tao Ngéan hang

35



Su hai long clia khach hang déi véi dich vu ciia Ngan hang thuong mai ¢6 phan Dau tu va Phat

trién Viét Nam- Chi nhanh Tam Diép

2. Téng quan tinh hinh nghién ciru

2.1. M6 hinh SERQUAL ddnh gid chit
lwong dich vu

Nham do luong chét luong dich wvu,
Parasuraman (1985) da xay dung cac tiéu
chi téng thé vé chat lugng dich vu cam
nhan boi khach hang gém 10 thanh phan
nhu sau:

o Muc do tin cdy (reliability): Kha nang
dap tng diung thoi han va chat luong ky
vong ngay lan dau st dung dich vu.

o Pap ung (Responsiveness). Su mong
muodn va san sang cua nhan vién phuc vy
cung cap cac dich vu cho khach hang.

o Nang luc phuc vu (Competence): Kha
nang chuyén mon vé mot nghi¢p vu nhat
dinh dé thuc hién dich vu.

o Tiép cdn (access): Mirc do dé dang tiép
can cua khach hang véi dich vu: thoi gian
nhanh chéng, dia diém phu hop, thoi gian
phuc vu tién cho khach hang.

o Lich sw (Courtesy): Thai d§ phuc vu
ding muc, than thi¢én dem lai cam gidc
dugc ton trong cho khach hang.

o Truyén dat (Communication): Mic d6
dé hiéu trong truyén dat thong tin vé dich
vu dén voi khach hang, dong thoi ciing noi
vé kha ning lang nghe, thiu hiéu va giai
dap nhitng thic méc cta khach hang.

o Tin nhiéem (Credibility): Muc dg tin
tuong cua khach hang vao thuong hiéu cua
cong ty, vao dich vu cham séc khach hang
cua cong ty trong qua khu.

O An toan (Security): Mic do dam bao

an toan cho khéach hang vé mat tai chinh,
thong tin, tai san vat chat trudc, trong va
sau qua trinh st dung dich vu.

o Hiéu biét khach hang (Understanding
customer): Kha ning lién tuc tim hiéu, thdu
hiéu va dap Gng nhitng nhu cau thay dbi
cua khach hang, khién ho cam nhan duoc
su quan tdm cua cong ty danh cho minh.

o Phuwong tién hitu hinh (Tangibles):
Nhig yéu t6 khach hang dé& nhin thay khi
tiép xtic voi dich vu nhu dong phuc nhan
vién, cach trang tri, mau sac...

Mic di mé hinh do ludong chat lwong dich
vu gom 10 thanh phan trén c6 kha ning bao
quat nhiéu khia canh cta dich vu nhung
kha phirc tap trong viéc do luong voi nhiéu
thanh phan khong dat duoc gia tri phan
bi¢t. Do vay, Parasuraman va cOng su
(1988, 1991) da két hop cac bién c6 tinh
twong quan lai v&i nhau va giam xudng
con 5 nhén té véi 22 thang do dé do ludong
chat lugng ky vong va dich vu cam nhan
cua khach hang: (1) phuong tién hiru hinh
(tangibles); (2) Mtrc d9 tin cay (reliability);
(3) dap ung (responsiveness); (4) nang luc
phuc vu (competence); va (5) su dong cam
(empathy). Cac thang do déu duoc xdy
dung trén sy cam nhan cua chinh khach
hang sir dung dich vy, do vdy mo hinh nay
duoc danh gia la c6 do tin vay cao va chinh
xac trong do luong chét lugng dich vu cua
nhiéu nganh khac nhau, trong dé c6 nganh
ngan hang.

2.2. Cdc nghién ciru truée diy vé sw hai
long khach hang doi voi dich vu ngdn hang

Trong bdi canh nén kinh té toan cau co
nhiéu chuyén bién, mac d6 canh tranh
trong nganh ngdy cang cao va nhu cu ctia
khach hang lu6n gia ting, nhiéu nghién ctru
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trén thé giéi da tp trung vé cac nhan t6
anh huong toi1 sy hai long ctua cac khéach
hang cling nhu phén tich céac tac dong cua
sy hai long t&i hiéu qua hoat dong cua
NHTM. Theo két qua khao sat ciia Ngan
hang trung wong An Do (2016), viée cac
ngan hang dam bao khéach hang hai long
voi trai nghiém tung kénh dich vu dang la
thir thach 16n. 53% trong sd 6.000 khach
hang chip nhan tir bé ngan hang ca nhan
(personal banking) dé st dung ngan hang
s6 (digital banking)- loai hinh dich vu ngan
hang mai. Ngoai ra, khach hang st dung
cac dich vu ngan hang s6 nhu ATM, thanh
toan héa don qua ngan hang truc tuyén va
tién giri thanh toan qua kiosk ciing da ting
1én rat nhiéu qua nhitng nim gan day. Dé
tang tinh canh tranh va ting s6 lugng khach
hang, nghién ctru vé sy hai long cta khach
hang ddi vai dich vu ngan hang thuc sy la
van dé can thiét.

Dya trén mdé hinh SERQUAL cua
Parasuraman (1988) két hop thém yéu
t6 vé thoi gian hoat dong cua ngan hang,
Sabir Va cong su (2014) thuc hién nghién
ctru vé cac yéu td anh huéng dén sy hai
long cta khéach hang trong linh vuc ngan
hang ¢ Pakistan (tdp trung & 4 thanh phd
16m Sahiwal, Arifwala, Okara va Pakpatan)
nham tim ra mdi quan hé giira chét lugng
dich vu véi sy hai long cua khach hang va
1ong trung thanh cta khach hang. Két qua
nghién cu nay cho thiy c6 mdi quan hé
dang ké gitra cac dic tinh chat luong dich
vu va su hai long cua khach hang, ngoai ra
chét lugong dich vu dan dén sy hai long cua
khach hang va sy hai long cua khach hang
dan dén 1ong trung thanh cta khach hang.

Trong nghién ctru cua Tweneboah-Koduah
va Farley (2016), dé ting tinh canh tranh
trong linh vuc ngan hang ban 1¢ & Ghana,
long trung thanh cua khach hang dugc coi

1 tién dé quan trong. Bai nghién ctru phan
tich mbi quan hé giira su hai 1ong cta khach
hang va long trung thanh ctua khach hang,
cling nhu anh hudng cua cac bién sd kinh
té xa hoi dén long trung thanh cta khach
hang trong linh vuc ngan hang ban 1¢. Thu
thap dir liéu thong qua bang cau hoi ddi véi
160 khach hang, két qua cho thiy su dam
bao (gdm c6 kién thirc va phép lich sy ctia
nhan vién ciing nhu kha ning truyén cam
hirng va sy tu tin cua ho) la mdt dong luc
dang ké ting 10ong trung thanh cua khach
hang, dong thoi chi ra su khac biét dang
ké gitra cic nhom tudi va 10ng trung thanh
cua khach hang Céc két qua nay gop phan
quan trong dé cac nha quan Iy ngan hang
can nhic khi xay dung chién luoc phat trién
long trung thanh cua khach hang trong linh
vuc ngan hang ban 1¢ tai Ghana.

Khi nghién ctru hé thdng ngin hang ¢
Bangladesh, Karim va Mahmud (2018)
nhin manh sy hai long cta khach hang la
mot trong nhirng khia canh quan trong trong
hoat dong kinh doanh ngan hang. Bai viét
phan tich muc do hai long cua khach hang
d6i voi dich vu do Ngan hang Janata- Chi
nhanh Gulshan Circle-2 cung tmg nham dé
xudt mot s6 giai phap cai thién chit luong
dich vu. Két qua cho thdy murc d6 hai long
cua khach hang la trén trung binh nhung
khong xuét sic. Sy hai long ctia khach hang
phu thudc chu yéu vao mbi quan hé tich cuc
gilra khach hang va nhan vién ngan hang.
Mot sé dé xuét ddi voi ngan hang nay bao
gom trién khai cac chuong trinh méi nhu
dao tao nhan vién, chuong trinh phuc loi,
chuong trinh huy dong tién g, phi dich
vu, hé théng mang luoi...

Hién nay, nghién ctru cac nhan t6/ yéu to
anh hudong dén su hai long cua khach hang
ngan hang ciing da thu hat dugc su quan
tAm ctia nhiéu nha nghién ctru cling nhu cac
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nha quéan 1y ngan hang & Viét Nam. Nguyén
Duy Thanh va Cao Hao Thi (2011) da thuc
hién nghién ctru dé dwa ra mo hinh chap
nhén va sir dung ngan hang dién tir & Viét
Nam. Dya trén cac 1y thuyét vé hanh dong
hop 1y (TRA), 1y thuyét thong nhat chip
nhan va st dung cong nghé (UTAUT), céac
tac gia da xdy dung mo hinh chip nhan st
dung ngan hang dién tor E-BAM. Sau khi
tién hanh khao sat va thu thap 360 mau dir
liu dé tién hanh nghién ctru, nhém tac gia
chi ra dugc yéu t6 nhan thie hanh vi co
tac dong 16n nhat dén viéc chap nhan sir
dung ngan hang dién tor & Viét Nam. Ngoai
ra, cac yéu td khac ciing tac dong t6i viéc
chap nhan st dung dich vu 14 hinh 4nh ngan
hang, hi¢u qua mong doi, kha nang tuong
thich, nhan thirc dé dang sir dung, yéu t6
phép luat va rui ro trong giao dich. Trong
do, yéu t6 rui ro giao dich 1a yéu té duy
nhit c6 hé s6 4m, cho thay rui ro cang it thi
ty 1& chap nhén str dung dich vu ngan hang
dién tir cang 16n.

Duya trén két qua khao sat 325 nguoi tiéu
dung dang sinh séng va lam viéc tai dia ban
tinh An Giang, Nguyén Dinh Yén Oanh va
Pham Thi Bich Uyén (2016) da phan tich
cac yéu té anh huong dén ¥ dinh st dung
dich vu thuong mai di dong ctia nguoi tiéu
dung cua tinh nay. Két qua tir phuong phéap
phan tich nhéan t6 kham pha (Exploratory
Factor Analysis- EFA) va phan tich hdi
quy da bién cho thdy c6 niam nhan té anh
hudng dén ¥ dinh st dung dich vu thuong
mai di dong cua nguoi tiéu dung tinh An
Giang: (1) Tinh linh hoat, (2) Dich vu da
dang, (3) Nhan thuc sy hiru ich, (4) Nhan
thtrc sy tin nhiém va (5) Nhan thirc tinh dé
su dung. Trong do, tinh linh hoat 1a nhan to
anh huong manh nhat dén ¥ dinh sir dung
dich vu thuong mai di dong.

Vo6 Thanh Hai va cong su (2017) da c6 bai

nghién ctru vé sy hai 1ong ctia khach hang
voi chét lugng dich vu tai NHTM cd phén
Sai Gon- Chi nhanh Pa Nang. Nhom tac
gia su dung phuong phap EFA; danh gia do
tin cay Cronbachs Alpha; phan tich tuong
quan giita cac bién; phan tich hoi quy da
bién va phan tich ANOVA dé kiém dinh
gia thuyét nghién ciru. Két qua cia nghién
ctru cho thay c¢6 3 nhan to: Sy cam thong,
Su ndi troi va Sy dap tmg anh huong dén
Su hai long cua khach hang khi giao dich
v6i1 ngan hang.

Nghién cu’u cua Dao My Hang va cong sur
(2018) vé cac nhan t6 tic dong dén quyét
dinh stir dung fintech trong dich vu thanh toan
danh cho khach hang ca nhan tai Viét Nam
trong bdi canh hoat dong trién khai dich vu
Fintech trong thanh toan tai Viét Nam con
gip nhiéu khé khan khi s6 khach hang chip
nhan sir dung dich vu nay con it. Két qua
nghién ctru tir 264 phiéu khao sat véi cac ca
nhan tai khu vuc Ha No6i cho théy c6 6 nhan
td tac dong dén quyét dinh st dung dich vu
fintech trong thanh toan, véi mic do anh
huong giam dan, bao gdm: Mirc d6 an toan
va bao mat; tinh hiru ich; thai dg; su tu chu;
tinh dé& su dung; va sy thuan loi.

Gan day, Nguyén Ngoc Chanh (2018) thuc
hién nghién ctru vé sy hai 1ong cua khach
hang ca nhan ddi vé6i chat luong dich vu
tai Agribank- Chi nhanh Gia Lai nham gop
phan hinh thanh nhan thic dung dan vé
tam quan trong ctia chat luong dich vu. Téac
gia dua ra mo hinh t6i vu nhdm nang cao
chat luong dich vy danh cho khach hang
ca nhan vdi muc ti€u gia tang sy hai long
cua khach hang va uy tin ciia ngan hang.
Thong qua phan tich nhan t6 kham pha va
md hinh héi quy tuyén tinh da bién, két qua
nghién ctru cho thdy cac nhan té anh hudng
dén mirc 6 hai long cta khach hang ddi
v6i chat lugng dich vu tai ngan hang gom:
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Hinh 1. M6 hinh nghién ciru sy hai long ctia khach hang tai BIDV Tam Diép

Mtic d6 tin cdy (TC) \
H1

Kha nang dap ung (DU)

Nang lyc phuc vu (NL) [—H3

H4
Gi4 ca cua dich vu (GC) | —

Co s vt chat cia ngan hang /

(CSVC)

HS5

Co s& vat chat, gia ca va thai do nhan vién.
Trong d6, co s& vat chat 1a nhan té c¢6 anh
hudng manh nhat dén mirc do hai 1ong cta
khéch hang.

Ttr tong quan tinh hinh nghién ctu hién tai,
su hai long cua khach hang 1a mot chu dé
can dugc quan tdm vi nhitng gia tri mang
lai cho hoat dong kinh doanh ctua hé théng
NHTM. Tuy nhién, hién nay van chua co
nghién ctru cy thé vé cac nhan t6 anh hudng
té1 su hai long cua khach hang tai BIDV
Chi nhanh Tam Diép. Do vay, bai viét tap
trung phén tich cic nhan tb tic dong dén
su hai long cta khach hang ddi véi dich vu
ngan hang tai BIDV- Chi nhanh Tam Diép,
1am co s¢ dé dua ra dugc mot sé giai phap
nhim ting cuong sy hai long khach hang.

3. M6 hinh nghién ctru

Ké thira mé hinh SERQUAL (Parasuraman
va cong su, 1988) va cac nghién cuu trude
day vé cac yéu td anh hu0’ng dén su hai
long cua khach hang ddi véi dich vu tai
ngan hang (Unyathanakorn va Rompho,

N\

Su hai long cua khach hang

(SHL- Su ddng y tiép tuc st

dung san pham dich vy ngan
hang)

Nguon: Pé xuat cia nhom tac gia

2014; Nguyén Ngoc Chanh, 2018), nam
nhém bién nghién ctru dugc dua vao mo
hinh (Hinh 1).

3.1. Gid thuyét nghién ciru

Dua trén két qua nghién ctru thyc nghiém
trude day vé cac nhan té anh huong dén sy
hai long cia khach hang véi dich vu ngan
hang (Parasuraman va cong su, 1988; Vo
Thanh Hai va cong su, 2017; Nguyén Ngoc
Chanh, 2018; Unyathanakorn va Rompho,
2014), bai viét dua ra cac gia thuyét sau:

Gid thuyét 1 (H1): Mikc dé tin cdy cé moi
quan hé cung chiéu voi sw hai long cua
khdach hang doi voi dich vu cua ngdn hang.

Gla thuyét 2 (H2): Kha nang ddp ing c6
méi quan hé cung chiéu véi sw hai long cia
khdch hang doi véi dich vu ciia ngdn hang.

Gia thuyét 3 (H3): Nang luc phuc vu c6
moi quan hé cung chiéu voi sy hai long cua
khach hang doi voi dich vu cua ngan hang.
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Bang 1. Dién gidi cac bién trong mé hinh nghién ciru

Nhan té Ky hiéu Bién quan sat Ngudn
TC1 Mrc d6 cong khai, minh bach vé hd so
can cung cap Fishbein  (1967), Ajzen
Ngan hang cung cdp dung dich vu vao va Fishbein (1980),

Mkc do tin TC2

cay (TC) thoi diém da hira Parasuraman va cOng sw

Khi ban gap véan dé kho khan, ngan hang (1988), V8 Thanh Hai va
TC3 chan thanh quan tam trong viéc gidi quyét cong su (2017)

van dé
DU1 Sé lwong chirng tlr yéu cau Fishbein  (1967),  Ajzen
Mrc do tién lgi, dé st dung cda san ya Fishbein (1980),

A N3 n DU2 2 .
-SRE! TR GEfD pham, dich vu Parasuraman va cong suw

tng (DU) DU3 Mt d6 don gian clia hd so (1988), V6 Thanh Hai va
DU4  Thoi gian xtr Iy yéu cAu ciia khach hang o019 S¥ (2017)
NLA Kién thirc chuyén mén, kha nang tw van o
3 clia nhan vién Parasuraman: va cong ’SL_P
Mg e Thai d6 cla nhan vién khi tiép xuc vei (1988). Nguyen Ngoc Chanh

phuc vu (NL) NL2 (2018)

khach hang
NL3 Mtrc d6 da dang cGa S&n pham dich vu
Sw hop ly ctia chi phi/lai sut so véi chat

GC1 N 2
lwong san pham.
Gia ca dich vu MUrc 46 canh tranh cia ph, 1ai suAt so vei L ryathanakom va Rompho
GC2 A . (2014), Nguyén Ngoc Chanh
(GC) ngan hang khac
P — = (2018)
Mwrc d& minh bach thong tin vé phi, Iai
GC3 7
suat
CSVC1 Khéng gian giao dich

Co s& vat =
chat cia ngdn CSVC2 Ban quay, cdng cu hd tro

hang (CSVC) sves Kkhu Ve gilr xe

Parasuraman va cdng sw
(1988), Nguyén Ngoc Chanh
(2018)

Nguon: Nhém téac gia tu tong hop tir tong quan nghién ciru

Gid thuyét 4 (H4): Gid ca canh tranh, hop
Iy va minh bach c6 méi quan hé cing chiéu
véi sw hai long ciia khdch hang doi véi dich
vy ngdn hang.

Gid thuyét 5 (H5): Co sé vit chdt ¢ moi
quan hé cung chiéu voi sy hai long cua
khach hang doi voi dich vu cua ngan hang.

3.2. Po lwong bién nghién ciru

Cac khach hang sé& cho y kién dénh gia vé
su hai long sau khi str dung san pham dich
vu tai ngan hang bang thang do Linkert 5
cap do: 1- Rat khong hai long; 2- Khong

hai long; 3- Binh thuong; 4- Hai long; 5-
Rét hai long. TUr cac diém muc do trén s&
tinh trung binh diém ctia cac quan sét trong
ting nhém, dé c6 dugc diém trung binh
cubi cung ctia nhom do.

3.3. Phwong phdp thu thép va xir ly 6 liéu

Nghién ctru sir dung mot bang cau hoi dé
thu thap céac cac y kién danh gia ctia khach
hang vé cam nhan khi sir dung cac san pham
dich vu tai BIDV Chi nhanh Tam Diép theo
cac bién sb duoc xdy dung. Bang cau hoi
vé mirc do hai long da dugc gui téi hon
300 khach hang sir dung san pham, dich vu
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tai Chi nhanh trong quy [/2019. Ngoai ra,
bang cdu hoi ciing thu thap cac thong tin vé
gidi tinh, d6 tudi, thu nhap trung binh hang
thang cta khach hang dé co thé phan tich
k¥ hon vé timg nhém khach hang, cho ra
két qua nhiéu y nghia hon. Viéc dinh luong
cac nhén t6 anh huong dén mirc d6 hai long
ctia khach hang gdm 3 budc:

(1) Str dung hé s6 tin cdy Cronbach’s Alpha
dé kiém dinh murc do chat ché va su tuong
quan giita cac bién quan sat trong mé hinh
nghién cuu.

(2) St dung phan tich nhan t6 kham pha
(EFA) d¢ kiém dinh cac nhan t6 anh huéng
va nhan dién cac nhan té duoc cho 1a phu
hop v6i mirc d6 hai long.

(3) Str dung mé hinh hdi quy tuyén tinh da
bién dé phan tich anh hudng ciia cac bién
doc lap dén su hai long cua khach hang ddi
v6i dich vu ciia BIDV Chi nhanh Tam Diép.

4. Phan tich két qua nghién ciru

C6 tat ca 300 bang cau hoi da duoc phat cho
khach hang va c6 108 miu du tiéu chuin
dé phuc vu nghién ctru. Ty 1é mau dat tiéu
chuan 13 34%. Két qua nghién ctru dugc chia
lam 2 phan: két qua so bo khao sat va phan
tich cac nhan t6 tic dong dén sy hai long
khach hang vé dich vu ngan hang.

4.1. Phén tich so b két qua khdo sdt

Két qua khao sat cho thdy cic san phim
dich vu tai BIDV Tam Diép mang dén mot
su hai long 16n cho khéach hang khi ty 1¢ hai
long va rat hai long véi san pham dich vu
tai chi nhanh 1én dén 83% (63% hai long va
20% rat hai long).

S6 luong khach hang sir dung san pham
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dich vu tai Chi nhanh trong nam dau tién 1a
16n nhat, chiém 51% s6 khach hang tham gia
khao sat. Trong khi s6 khach hang di gin bo
lau dai voi don vi (trén 3 ndm) chiém 14%.
59% khach hang tham gia khao sat chu yéu
nam trong nhom do tudi tir 35 dén 44 tudi;
2% khach hang tir 18 dén 24 tudi, va khong
c6 khach hang trén 55 tudi. S6 lugng khach
hang nam chiém 63,3%, gap gan 2 lan so véi
ty 1¢ khach hang nir (35,8%).

Céc khach hang cua BIDV Tam Diép co
muirc thu nhdp twong d6i cao, nhiéu nhat
nam trong khoang tir 5 triéu- 10 triéu VND
mot thang, chiém gan 56% s luong tham
gia khao sat. Chi c6 mot ) luong it khach
hang c6 muc thu nhap dudi 5 triéu mat
thang, chiém gan 4%.

Theo khao sat, dich vu tin dung tai Chi
nhanh dugc st dung nhiéu nhét, chiém 44%
s6 khach hang tham gia khao sat. Trong khi
6, dich vu ngan hang dién tir IBMB) chiém
ty 1& thap (5,5%). Tiép theo la cac dich vu co
ban khac 1a tién gui va chuyén tién. Khao
sat lay dir liéu vé dich vu chinh ma khach
hang sir dung, chua tinh dén trudng hop mot
khach hang str dung nhiéu dich vu.

4.2. Phén tich cdc nhan té tic dong ti sw
hai long ciia khdach hang vé dich vu ngan
hang

4.2.1. Thong ké mé ta

Tir két qua trén, c6 thé thay cac khach hang
danh gia cac yéu td anh huong dén muc do
hai long déu tir mirc “Binh thudng”- 3 diém
tGi “Rét hai long”- 5 diém. Khong c6 danh
gia nao ¢ muc d6 khong hai 1ong hay rat
khong hai long.

4.2.2. Phan tich hé s6 tin cdy Cronbach’s
Alpha
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Bang 2. Théng ké mé ta cac bién danh gia sy hai 1ong ciia khach hang

Gia tri nhé nhat Giatrilén nhat  Trung binh D6 Iénh chuén
TC 3,00 5,00 4,3364 0,67604
DU 3,00 5,00 4,3704 0,67550
NL 3,00 5,00 4,4074 0,66497
GC 3,00 5,00 4,3981 0,64489
CsvC 3,00 5,00 4,4012 0,6359
Nguén: Két qua tir SPSS
Bing 3. Kiém tra h¢ s6 tin ciy Cronbach’s Alpha
Cac nhan to S6 bién quan sat Hé s6 Cronbach’s Alpha
Mtrc do tin cay (TC) 3 0,65
Kha nang dap trng (DU) 4 0,651
Nang lwc phuc vu (NL) 3 0,709
Gia ca (GC) 3 0,7
Co s& vat chat (CSVC) 3 0,676

Nhdm kiém dinh mtc d chit ché va su
tuong quan giita cac bién quan sat trong
md hinh nghién ciru, bai viét sir dung phan
mém SPSS dé xur ly s6 liéu va kiém tra hé
s6 tin cdy Cronbach’s Alpha da thu duoc
két qua nhu Bang 3.

Hé sb tin cay Cronbach’s Alpha chi cho biét
cac do ludng c6 lién két véi nhau hay khong.
Khi d6, viéc tinh toan hé sb twong quan gitra
bién- tong s& gitp loai ra nhiig bién quan
sat nao khong dong gop nhiéu cho sy mé ta
ctia khai niém can do (Hoang Trong & Chu
Nguyén Mong Ngoc, 2005). Cac murc gia tri
ctia Alpha >8 13 thang do luong tét; tir 0,7
dén 0,8 1a str dung duoc; tir 0,6 tré 1én 1a
c6 thé sir dung trong truong hop khai niém
nghién ctru 1 méi hodc 1a méi trong bdi canh
nghién ctru (Nunally, 1978; Peterson, 1994;
Slater, 1995; dan theo Hoang Trong va Chu
Nguyén Mong Ngoc, 2005). Theo két qua
thu duogc, cac hé sé Cronbach’s Alpha déu
16n hon 0,65, do vay phu hop va déu co ¥
nghia vai gié tri can do.

Nguon: Két qua tir SPSS

4.2.3. Phan tich nhan té kham phd (EFA)

Nhim kiém dinh cdc nhan t6 anh huéng
va nhan dién cac nhan td duoc cho 1a phu
hop v6i mirc d6 hai 10ng, két qua phan tich
nhan t6 kham pha duogc dua ra bao gom
muc do tin cay (TC2, TC3); nang luc phuc
vu (NL1, NL2); co s& vét chit (CSVCI,
CSV(C3); va gia ca dich vu (GC1, GC2).
Khi phan tich nhan t6 kham pha, cic nha
nghién ctru thuong quan tdm dén hé sb
KMO > 0,5, muc y nghia cua kiém dinh
Bartlett < 0,05, hé s tai nhan td > 0,5. Néu
bién quan sat ndo c6 hé sb tai nhan t6 < 0,5
thi phan tich nhan t6 c¢6 kha ning khong
thich hgp (Hoang Trong va Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2008). Theo két qua, cac bién
quan sat con lai (TC1, NL3, CSVC2, GC3,
DUI, DU2, DU3, DU4) khong phu hop do
hé¢ s6 tai nho hon 0,5 hogc tai 1én 2 nhén t6
khong dam bao dugc do chénh Iéch 16n hon
0,3 nén loai khoi mo6 hinh nghién ctru.

Khi phan tich nhan t6 kham pha, cic nha
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nghién ciru thuong quan tim dén hé s6 KMO
> 0,5, muc y nghia cua kiém dinh Bartlett
< 0,05, hé sb tai nhan t6 > 0,5. Néu bién
quan sat nao c6 hé s tai nhan té < 0,5 thi
phan tich nhéan t6 ¢6 kha ning khong thich
hop (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong
Ngoc, 2008). Khi phan tich EFA, st dung
phuong phap trich Principal Component
Analysis v6i phép xoay Varimax va diém
dimg khi cac yéu t6 co eigenvalue > 1.

Két qua thuc nghiém tir nghién ciru cho
thdy, hé¢ s6 KMO= 0,512 > 0,5; tong
phuong sai bang 80,519% > 50%, nhu vy,
phan tich nhan t§ thich hop véi dir liéu
nghién ciru. Két qua kiém dinh Bartlett’s
v61 mtre § nghia Sig= 0,000 < 0,05 chung
to cc bién quan sat c6 twong quan v6i nhau
trong tong thé, dir liéu dung dé phan tich
nhan t4 14 hoan toan thich hop. Tuy nhién,
hé s6 ctia bién DUI khong thoa méan nén
s& bi loai bo, cic bién quan sat vé su dap
ung khong c6 y nghia gidi thich cho su hai
long cua khach hang. Vi vay, EFA dua ra
mo hinh phu hop véi thang do méi gdbm
4 nhém bién doc 1ap v6i 8 bién quan sat
bao gom GC1, GC2, NL2, NL3, CSVCI,
CSVC(C3, TC2 va TC3.

4.2.4. Phan tich két qua hoi quy do luong
sw hai long cua khach hang

Theo két qua phan tich héi quy, cac bién
ddc 1ap trong mo hinh c6 kha nang giai thich
duoc 41,1% su bién thién cta sy hai long
ctia khach hang. Tuy hé s6 R binh phuong
dudi ngudng 50%, nhung hé s6 nay co thé
chap nhan dugc khi nghién ctru hanh vi, do
viéc dy doan hanh vi cta khach hang don
thuan dya vao cac bién doc lap thu thap tir
bang hoi ¢6 thé ton tai sai s trong do ludng
va thu thap dir liéu.

Kiém dinh gia thuyét vé d6 phu hop voi tong
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Biang 4. Bing két qua phan tich nhan to

kham pha EFA
Bién Hé s6 tai nhan té
quan sat 1 2 3 4

GC2 0,957
GC1 0,957
NL2 0,968
NL1 0,962

CSVvC3 0,882

CSvC1 0,844
TC3 0,839
TC2 0,814

Hé s6 KMO = 0,512
Téng phwong sai trich = 80,519%
Sig = 0,00

Nguon: Két qua tir SPSS

thé cia mo hinh cho thay gia tri F = 19,664
v6i sig.= 0,000 < 5%, nhur vdy md hinh hoi
quy tuyén tinh xay dung dugc la phu hop.

Kiém dinh céc gia thuyét so dung phan
mém SPSS: céc gid tri & cot Sig. déu < 5%
chi trir bién TC, chung t6 trong 4 bién doc
l1ap dugc nghién ctru chi c6 3 bién 1a GC,
NL va CSVC c6 tac dong c6 ¥ nghia thong
ké & muc tin cay 95% dén bién phy thudc.
Nhu vy, két qua thyc nghiém chap nhan
cac gia thuyét H3, H4, H5 da duoc dat ra,
béc bo gia thuyét HI va H2.

Mo hinh héi quy dwgc xic dinh nhwr sau:

SHL = 0,538GC* + 0,244NL* +
0,007CSVC*—0,035TC — 1.198

*: ¢6 ¥ nghia thong ké ¢ mirc dé tin cdy
95%

Két qua kiém dinh mo hinh cho théy:
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Béng 5. Két qua phan tich cac nhén t6 tic dong dén sy hai long ctia khach hang

Uoc luong 46 lach 6 0
M6 hinh R R binh phwvong R binh phwong hiéu chinh ong do'le Durbin-
chuan
Watson
1 0,658a 0,433 0,411 0,46838 2,003
Hé sb chwa chuén hoa H& s0 chuan Sig. Collinsarity
B hoéa Tol Statistics
PG lach chuan Beta olerance VIF
(Constant) 1,198 0,489 2,448 0,016
Gia ca 0,480 0,074 0,538 6,507 0,000 0,804 1,244
Nang lirc 0,221 0,072 0,244 3,055 0,003 0,862 1,160
phuc vu
Co’ch‘gt"at 0,007 0,080 0,007 0,088 0,030 0,897 1,115
M”zg?tm -0,035 0,082 -0,033 0427 0670 0919 1,088

Cac gia tri VIF <2 nén mo hinh khong xay
ra hién tugng da cong tuyen.

Heé s6 durbin - watson 14 2,003, mé hinh c6
3 bién doc lap va str dung hon 100 quan sat
nén co6 gia tri té1 han dU= 1,604,4— dU=
2,396. Kiém tra thdy dU< 2,003< 4- dU
cho nén mo hinh khong xdy ra hién tugng
tu twrong quan.

Nhu vdy, mé hinh trén khong c6 khuyét tat
va dugc chap nhan.

Theo két qua mé hinh, GC anh hudng 16n
nhat t6i sy hai 1ong cta khach hang, khi GC
tang 1 don vi, sy hai long tang 0,538 don
vi. Tiép dén 1a NL véi hé s6 12 0,244. Trong
khi d6, CSVC c6 anh hudng rat nho t6i su
hai long cua khach hang, khi tang 1 don vi
CSVC, su hai long cua khach hang chi tang
0,007 don vi.

5. Két luan va khuyén nghij

Bai viét da phan tich cac nhan t6 anh hudng

Nguon: Két qua tir SPSS

t61 su hai 10ng ctia khach hang dbi véi dich
vu tai BIDV Chi nhanh Tam Di¢p. Trong
d6, nhan t6 gia ca dugc danh gia qua hai
tiéu chi: “Su hop 1y ctia chi phi/ldi suat so
v&i chit luong san phém” va “Mitrc do canh
tranh cua phi, 1di sudt so v&i ngan hang
khac”, nhan to nang luc phuc vu dugc mo
ta qua hai bién quan sat: “Kién thirc chuyén
mon, kha ning tu vin cta nhan vién” va
“Thai do cta nhan vién khi tiép xuc véi
khach hang”, nhan td co s& vat chat duoc
danh gia qua tiéu chi vé khu vuc gui xe tai
ngan hang. Day 1a nhitng nhan t6 chinh anh
hudng dén sy hai long cta khach hang khi
sir dung san pham dich vu tai ngan hang.
Tir két qua nay cho thay, BIDV Chi nhanh
Tam Diép can dam bao chi phi dich vu va
1ai suat hop 1y cho timg khoan vay, ting
dbi tugng khach hang, phu hop véi muc
canh tranh trén thi truong, cling nhu dao
tao doi ngll nhan sy nhiéu kinh nghiém, tu
van tot, thai d6 niém nd, hoa nha, than thién
khi tiép xuc voi khach hang dé tao thién
cam tot nhat, dem lai sy hai long va tam
ly sin sang quay tro lai str dung san pham

44 Tap chi Khoa hoc & Dao tao Ngan hang- S6 223- Thang 12. 2020



NGUYEN THU THUY - NGUYEN HOU THAT - O DUY LINH

dich vu tai ngén hang trong nhiing lan sau.

Ngoai ra, s6 liéu tir khao sat cho thay ty 1&
khach hang nam, nhom d6 tudi tir 35 dén
44 tudi chiém da s6. Ty 1& khach hang sir
dung dich vu tin dung rat cao trong khi
dich vu ngéan hang dién tur co ) luong st
dung khiém ton. Nhu vay, ngan hang co thé
dua ra cac wu dai, san pham thu hat dbi véi
nhom khach hang chinh, chiém sé dong tai

dong thoi nghién ciu phat trién cac san
pham, cac wu dai hap din dé thu hut cac
nhém doi tuong con lai tiép tuc str dung san
pham dich vu ctia ngan hang.

Tuy nhién, bai nghién ctru van con mot sb
diém han ché nhu sb lugng mau st dung
trong nghién ctru con thap, lugng bién
doc lap trong mo hinh bi gidi han; pham
vi thoi gian thuc hién khdo sat ngén, chua

Chi nhanh dé diy manh hon nira loi thé; )
xem tiép trang 59
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tan dung duogc nguén dir liéu tha cép, do
d6 co thé 1am giam gia tri thu duogc tir két
qua nghién ctru do hanh vi ctua céc khéach
hang c6 thé nhanh chéng thay doi. Do vay,
nghién ciru tiép theo c¢6 thé can nhéc khic
phuc cac diém yéu nay, dong thoi mo rong
phan tich hiéu qud hoat dong ngan hang
nham phat hién dugc nhiéu bién quan sat
khac giai thich sy thay ddi ctia bién murc do
hai long ctua khach hang. m

tiép theo trang 11

chinh sach hd trg hoc nghé va tao viéc lam
cho nguoi lao dong, dac biét 1a ngudi nong
thon, dan toc thiéu so; xay dung quy hoach
day nghé va giai quyét viéc lam cho nguoi
lao dong; Xay dung chinh sach dai han,
dinh hudng hi€u qua trong viéc dao tao lao
dong lanh nghé.
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Mic du dd dat duoc nhitng két qua nhat
dinh, tuy nhién, nghién ctru nay van con
tdn tai mot sd han ché: thir nhat, chua danh
gia duoc co sy khac biét vé tac dong cua tai
chinh toan dién dén tang truong kinh té theo
nhom quéc gia da phat trién, dang phat trién
va kém phat trién hay khong; thtr hai chua
danh gid dugc tac dong cua tai chinh toan
dién dén giam nghéo va bat binh dang. m



