QUAN TRI NGAN HANG & DOANH NGHIEP

Cic nhan to anh huéng dén su hai long cia
khach hang ca nhian doi véi chat luong dich vu
tai Ngan hang thuong mai co phan A Chau- Chi

nhanh Thang Long

Ngay nhan: 15/07/2017 Ngay nhan ban stia: 20/08/2017 Ngay

Sw hai long ciia khdach hang la mét trong nhitng nhdn t6 quan trong
quyét dinh dén sw thanh céng hay that bai ciia cdc ngdan hang thwong
mai (NHTM). Nghién cvru nay tdp trung vao viéc xdac dinh cac nhan
16 anh hwéng dén sw hai long cia khach hang cd nhan déi véi chit
lwong dich vu tai ngan hang thwong mai cé phan (NHTMCP) A Chdu-
Chi nhanh Thang Long (ACB-TL). Nghién cvru da khao sat 145 khach
hang cd nhdan dang siv dung san phdm dich vu ciia ngdan hang. Két
qud phdn tich nhan té khdm phd (Exporatory Factor Analysis- EFA)
da xdac dinh dwoe 5 nhém nhan 16, bao gom: (1) Tai san hivu hinh;
(2) Ky nang cham soc khach hang, (3) Tién ich dich vu, (4) B¢ tin
cay, (5) Sw thudn tién, ¢é anh huéng dang ké t&i mire d6 hai long vé
chat lirong dich vu ciia ngan hang ACB-TL. Dwa trén két qud nghién
ciru, mot sé gidi phdp da dweoc dé xudt nham gép phan nang cao chdt
lwong dich vu khéach hang ca nhan déi véi ngan hang ACB-TL néi
riéng va cac NHTM khac o nwoc ta noi chung.

Tir khéa: Sw hai long, chdt lwong dich vu, nhén té anh huéng, khdch
hang cd nhan, NHTMCP A Chdu- Chi nhanh Thang Long, phdn tich
nhan té kham phd (EFA)

duyét dang: 24/08/2017

1. Giéi thiéu cai tién khong nging ca s luong ciing nhu
chat luong dich vu cung cip. Sy hai long
inh té phat trién, yéu cau cua khach cua khach hang 1a mot nhan t6 quyét dinh

hang ca nhan ngay cang da dang va gilr chan khach hang & lai véi ngan hang va

hurc tap, doi héi cac NHTM phai anh hudng rat 1on dén sy thanh cong cua céc
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NHTM hién nay.

NHTMCP A Chau- Chi nhanh Thing Long
(ACB-TL) tién than 1a NHTM c6 phan A
Chau- S¢ Giao dich Ha No6i duogc thanh 1ap
theo Quyét dinh s6 418/QD-NHNN ngay
27/02/2007 cua Ngéan hang Nha nudc Viét
Nam (NHNN), Quyét dinh sé 1325/TCQP-
PTCN.06 ngay 07/12/2006 cua Hoi dong
Quan tri Ngan hang A Chau chap thuan viéc
NHTMCP A Chau md Sé giao dich tai Ha
Noi. Ngay tir khi thanh 1ap dén nay, phuong
cham hoat dong ctia ngan hang 1a cung cip
mot cach toan dién cac goi san pham va dich
vu ngan hang c6 chat luong cao, sang tao
nham dap rng nhu cau va mong mudn cua
tirng d6i twong khach hang dic trung voi
tinh chuyén nghiép cao.

Tuy nhién, trong bdi canh sé lugng NHTM
ngay cang tang voi sy canh tranh ngay cang
khéc liét, dé co the ton tai va phat trién, ngan
hang ACB-TL can phai luén luén nang cao
duoc sy hai long cua khach hang d6i véi
dich vu cung cép. Chinh vi 1y do trén, viéc
nghién ctru cac nhan t6 anh huong dén su
hai 1ong cua khach hang ca nhan ddi véi chat
luong dich vu khach hang ca nhan tai ACB-
TL, 1am co s& cho viéc d& xuét cac giai phap
nang cao chit luong dich vu khach hang ca
nhan déi v&i ngan hang ACB-TL néi riéng
va cac NHTM khéc néi chung 1a can thiét va
c6 y nghia thyc tién cao.

2. Co sé 1y thuyét va lwge khio cac cong
trinh cé lién quan

2.1. Co sé ly thuyét va khung phén tich
2.1.1. Cac khai niém co lién quan

a. Chat lwong dich vu

Chét luong 1a tit ca dic diém, dic tinh cua
san pham, dich vu lién quan téi kha niang
lam théa mén nhirng nhu cau tiém an hodc
duoc xac dinh. San phém hoac dich vu cé
chat luong khi n6 dap g hodc vuot mong
doi cua khach hang (Kotler & Keller, 2009).
C6 nhiéu quan diém va cach dinh nghia
khéac nhau vé dich vu. Ching han nhu dich
vu la nhitng hoat dong hay loi ich ma doanh
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nghiép c6 thé cdng hién cho khach hang
nham thiét 1ap, cung c¢d va mo rong nhiing
quan hé va hop tac lau dai voi khach hang
(Kotler & Gary, 2004). Parasuraman & cdng
su (1985) téng hop duoc dich vu co6 ba dac
tinh, bao gém: Tinh v6 hinh (intangibility),
tinh khac biét (heterogeneity) va tinh khong
thé tach roi (inseparability), dong thoi
Parasuraman & cong su (1988) dua ra thang
do chat luong dich vu SERVQUAL dé do
ludng chat luong dich vu gdm 5 thanh phan
co ban:

(1) Phuong tién hitu hinh (Tangibles): Su thé
hién bén ngoai cua co so vat chat, thiét bi,
nhan su.

(2) B9 tin cay (Reliability): Kha nang thuc
hién dich vu da htra hen mdt cach dang tin
cay va chinh xéc.

(3) Pap tng (Responsiveness): San long
gitip d& khach hang va cung cép dich vu kip
thoi.

(4) Pam bao (Assurance): Kién thirc chuyén
mon va su lich 1am cua nhan vién, kha nang
lam cho khach hang tin cay, tin tuong.

(5) Cam thong (Empathy): An cin, quan tim
dén tirng ca nhan khach hang.

Ngoai ra dé do luong chat luong dich vu
ciing c¢6 phuong phap tiép can khac, chan
han nhu Gronroos (1984) dé nghi vé chat
luong dich vu duoc danh gia bang cach

so sanh gilta gia tri ma khach hang mong
doi truoc khi st dung dich vu va gia tri ma
khach hang nhan dugc khi stt dung dich vu
va do luong chét Iuvong dich vu béi ba tiéu
chi: Chat luong k¥ thuit, chét luvong chuc
nang va hinh anh, hay chat lugng dich vu
dugc danh gia trén hai khia canh: Qua trinh
cung cép dich vu va két qua cua dich vu
(Lehtinen & Lehtinen, 1982).

b. Sy hai long

C6 nhiéu khai niém khéac nhau vé sy hai
long noéi chung cua khach hang va cling c6
kha nhiéu tranh luin vé khai niém nay. Su
hai long la sy khac biét gitra ky vong cua
khach hang va cam nhén thuc té ma ho nhan
dugc (Fornell, 1992), sy hai long hoac su
that vong sau khi ti€u dung, duoc hiéu nhu
12 phan trng cta khach hang vé viéc danh gia
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bang cam nhan sy khac nhau giita ky vong
trude khi tiéu dung voi cam nhén thuc té vé
san pham sau khi tiéu dung n6. Sy hai long
la cam giac vui thich hoac that vong cua mot
ngudi bat ngudn tir viéc so sanh su thé hién
cua san pham, dich vu cam nhéan duoc véi
mong doi ctia khach hang. Néu san pham dap
tng mong doi thi khach hang hai 1ong va néu
vuot qua mong doi, khach hang rat hai long
va vui thich (Kotler & Keller, 2009).

Su hai long cua khach hang tuy thudc vao
ning suét thyc hién ma ngudi ta cam nhan
duoc tor mot san phém hoac mdt dich vu khi
né cung cap gia tri so voi ky vong ctia nguoi
mua. Néu kha ning thyc hién cta san pham
kém hon ky vong ctia nguoi mua, ngudi mua
s& bi that vong. Néu kha nang thyc hién cua
né phu hop véi ky vong cua nguodi mua,
ngudi mua s& hai 1ong. Néu kha nang thuc
hién cua n6 con nhiéu hon ca ky vong cua
ngudi mua, ngudi mua s& phan kich (Kotler
& Gary, 2004).

banh gia chung, sy hai long 1a su so sanh
gitra 1gi ich thuc té cam nhan dwoc va nhitng
ky vong. Néu loi ich thyc té khéng nhu ky
vong thi khach hang s& thit vong. Con néu
loi ich thyc té dap tng voi ky vong da dat ra
thi khach hang s& hai 1ong, néu loi ich thuc
té cao hon ky vong cua khach hang thi s& tao
ra hié€n tugng hai long cao hon hoac 1a hai
long vuot qua mong doi.

c. Méi quan hé gita chat lwong dich vu va sy
hai long khach hang

Chat lugng dich vu va sy hai long tuy 1a

hai khai niém khac nhau nhung c6 lién

hé chit ch& v&i nhau trong nghién ctru vé
dich vu (Parasuraman & cong sy, 1988).
Parasuraman & cong sy (1993) cho rang,
gilra chat lugng dich vu va sy hai long cua
khach hang ton tai mot sb khac biét, ma
diém khac biét co ban 1a vin dé& “nhan qua”.
Con Zeithaml (2000) thi cho rang sy hai long
cua khach hang bi tic dong boi nhiéu yéu td
nhu: Chét lwvong san phdm, chét luong dich
vu, gia ca, yéu td tinh huéng, yéu t6 vé dac
diém ca nhan. Ly do la chat luong dich vu
c6 lién quan dén viéc cung cép dich vu, con
su thoa man chi danh gia dugc sau khi da st
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dung dich vu. Nhu vay, chat lugng dich vu 1a
nguyén nhin dan dén su thoa man, hai long.
Chét luong dich vu va sy hai long cua khach
hang c6 lién quan nhau, dich vu co chat
luong cao dan t4i sy hai long cua khéach
hang ciing ting 1én, khong nén do luong chat
lugng dich vu ma khéng danh gia hai long
cua khach hang (Cronin & Taylor, 1992;
Kotler & Keller, 2009; Olajide, 2011).

2.1.2. Lwoc khdo cac cong trinh nghién cuu co
lién quan

Trong cac md hinh do lwong chat lugng dich
vu thi m6é hinh thang do SERVQUAL cua
Parasuraman va cong su (1985, 1988, 1991)
duogc st dung rong rai nhét va duogc nhiéu su
ung hd tir cac nha nghién ctru. Nhin chung
cac mo hinh do luong chat luong dich vu
cua cac tac gia trén thé gidi déu duoc xay
dung trén co s& cac thanh phan chét lwvong
ctia moé hinh SERVQUAL. Parasuraman &
cong su (1988, 1991) di két hop cac bién co
tinh twong quan lai v&i nhau va giam xudng
con 5 thanh phan, bao géom: (1) phuong tién
hitu hinh; (2) tin cdy; (3) dap ung; (4) nang
luc phuc vu; (5) su ddng cam va dua ra bod
thang do SERVQUAL gom 22 bién quan sat
dé do luong chét luong ky vong va dich vu
cam nhan cua khach hang. Tuy nhién, khi

ap dung vao nghién ctru thuc té cac nganh
dich vu, sb lugng cac nhan t6 cAu thanh chat
luong dich vu co thé it hodc nhiéu hon 5
thanh phan ké trén.

Khi b thang do SERVQUAL (Parasuraman
& cong sy, 1988) duoc cong bd di co

nhitng tranh luan vé van dé 1am thé nao dé
do luong chat lugng dich vu t6t nhat. Gan
hai thap ky sau d6, nhiéu nha nghién ctru

da nd luc chirng minh tinh hi€u qua cua bd
thang do SERVQUAL. Cu thé, theo mé hinh
SERVQUAL, chit lugng dich vu dugc xac
dinh nhu sau:

Chét lwong dich vu = Mirc 4 cam nhan —
Gia tri ky vong

Tuy nhién, viéc sir dung mé hinh chét luong
va khoang cach lam co so cho viéc danh gia
chat lugng dich vu cling co nhiéu tranh luan
(Carmen, 1990; Babakus & Boller, 1992;
Cronin & Taylor, 1992). Cronin va Taylor
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Hinh 1. M6 hinh cac yéu t6 anh huéng dén sw hai 1ong ciia khach hang ca nhan

D6 tin cay (DTC) Tién ich dich vu (TIDV)
(Reliability) \g H (Empathy)
T T A )
H1 i L 3 - %
K3 niing cham séc (CSKH) %@g H*ﬁ uf Lt'_“;; )24 | Tai san hiru hinh (TSHE)
(Responsiveness) atislaction) (Tangibles)
H;
Su thudn tién (STT)
(Assurance)

Nguén: Ké thira c6 chinh sita bo

(1992) v&i md hinh SERVPERF, cho ring
muc d§ cam nhan cua khach hang dbi vai su
thuc hién dich vu ctia doanh nghiép phan anh
tot nhat chat luong dich vu.

Theo mé hinh SERVPERF thi: Chét lwong
dich vu = Mirc d§ cdm nhin

Két luan nay da duoc dong tinh boi cac tac
gid khac nhu Lee & cong sy (2000), Brady
& cong su (2002). Bo thang do SERVPERF
ciing str dung 22 muc phat biéu twong tu nhu
phan hoi vé cam nhan cua khach hang trong
mo hinh SERVQUAL, bo qua phan hoi vé ky
vong.

Dua trén tong quan nghién ctru va dac thu
cua dich vu ngan hang c4 nhan, m6 hinh
nghién ciru cac yéu té anh huong dén sy hai
long vé chat lugng dich vu khach hang ca
nhan tai ACB-TL duoc xay dung dua trén bd
thang do SERVPERF. M6 hinh héi qui dang
duge viét dudi dang nhu sau:

SHL = B,+B,DTC + p,KNCS+ B ,STT+
p,TSHH+ B, TIDV

Trong d6: SHL: Sy hai long; DTC: D9 tin
cay; KNCS: Ky nang cham soc; STT: Sy
thuan tién; TSHH: Tai san httu hinh; TIDV:

sung tur Lee & cong sw (2000); Brady & cong su (2002)

Tién ich dich vu; B.: Hé sb hdi quy ciia cac
bién s (véi i=1+5).

Cic gia thuyét ciia nghién ciru

- H,: Su tin ,Cefly cang 16n thi khach hang
danh gia chat lugng dich vu cang cao;

- H: Nang luc ph’L.lC vu cang tot thi khach
hang danh gia chat lugng dich vu cang cao;

- H,: Su thu:@ln tién cang 1on thi khach hang
danh gia chat lvong dich vu cang cao;

- H,: Phuong tién hitu hinh cang tt khach
hang danh gia chat lugng dich vu cang cao;

- H,: Tién ich dich vu cang t6t thi khach
hang danh gia chat lvong dich vu cang cao;
Trong nghién ciru, cac bién quan sat st dung
thang do Likert 5 mirc d6 va chi tiét dugc mod
ta trong Bang 1. Bang 1 cho thay c6 5 nhom
thang do tiém ning (c6 tong sb 21 bién quan
sat) anh huong dén sy hai 1ong vé chét luong
dich vu khach hang ca nhan cua Ngan hang
ACB-TL; va 1 thang do 1a 1 chi tiéu dai dién
cho su hai long cua khach hang.

3. Dir li€u va phwong phap nghién ctru

3.1. Dit li¢u nghién ciru

Bang 1. Thang do cc yéu t6 anh hwéng dén sy hai 1ong vé chét lwgng dich vu khach hang c4 nhan
tai Ngan hang ACB-TL

STT Ky hiéu Tiéu thuc
| Do tin cay (DTC)
1 DTC1 ACB-TL cung cép théng tin dén khach hang day da va kip thoi
2 DTC2 Thei gian xt ly cac giao dich dwgc thwe hién dung hen, nhanh chéng
3 DTC3 ACB-TL thyc hién ding nhirng gi da cam két véi khach hang
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4 DTC4 ACB-TL bao mat tét thong tin va giao dich ctia khach hang

] Ky nang cham séc khach hang (KNCS)

1 KNCS1 Nhan vién Ngan hang phuc vu khach hang tan tinh va than thién
2 KNCS2 Nhan vién Ngan hang x&r ly nghiép vu nhanh chéng va chinh xac

3 KNCS3 4, giap d& khach hang

Nhan vién Ngan hang biét quan tam dén khach hang, ndm bat nhu ciu va sén sang tw

4 KNCS4 Nhirng thdc méc, khiéu nai cla khach hang luén dwoc Ngan hang nhanh chéng giai

quyét thda dang

5 KNGS5 | ach hang

Nhan vién Ngan hang du kién thire, trinh d6 nghiép vu dé tra 16i cac thc méc cla

I Sw thuan tién (STT)

STT1 Thoi gian phuc vu ciia ACB-TL hop ly va thuan tién
STT2 Thu tuc giao dich cia ACB-TL don gian, nhanh chéng

STT4

) gi6i thiéu vé san pham, dich vu dé tiép can
Tién nghi phuc vu khach hang t6t (may moc hién dai, chd ngdi tét, dich vu Internet, bao,

nwédc udng, nha vé sinh, noi gilr xe...)
STT5 Tailiéu, t& roi gidi thiéu vé san phadm dich vu duwoc sap xép hop ly, cudn hat

1
2
3 STT3 Thong tin (Web, t& roi quang cao,...
4
5

\% Tai san hiru hinh (TSHH)

TSHH1 Tru s&, quay giao dich ctia ACB-TL dep, hién dai, d& nhan dién
TSHH2 Heé théng ATM/POS/Internet hoat dong théng subt, lién tuc

TSHH4 Nhan vién Ngan hang &n méc lich sy, gon gang, dé& nhan dién

1
2
3 TSHH3 Chung tw giao dich, mau biéu bat mét, ngan gon, dé hiéu
4
\'}

Tién ich dich vu (TIDV)

T TIDV1hach hang

Danh muc, tién ich san pham, dich vu ctia ACB-TL da dang, dap ng nhu cau cta

ACB-TL c6 nhiéu chwong trinh khuyén mai, wu dai h4p dan, thiét thwe danh khach
2 TIDV2 . . < g . \ <

hang, chinh sach cham séc khach hang tot
3 TIDV3 ACB-TL c6 mte phi dich vy, 13i suét hop ly, canh tranh

Vi Sw hai long (SHL)

1 SHL1  Anh/chi hai ldng véi chat lwgng dich vu khach hang ca nhan ctia ACB-TL

Nguon: Ké thira tir tong quan nghién cieu va bé sung ciia tdc gia

- Thong tin thr cap dugc thu thap thong

qua cac van ban, tai li¢u luu hanh ctia Ngan
hang ACB-TL, cac 4n pham, tap chi chuyén
nganh, internet,.

- Thong tin so cap ducc thu thap thong qua
phuong phap diéu tra chon mau ngau nhién
v6i bang cau hoi khao sat cac dbi tuong 1a
khach hang dang str dung cac san pham dich
vu cua Ngan hang ACB-TL.

3.2. Phuwong phap nghién cuu

3.2.1. Phwong phdap chon mau nghién ciru
Dung lugng mau chinh thirc: Phuong phép
phan tich dir li€u dugc str dung cho nghién
cttu nay la phuong phap phan tich dga trén
md hinh phan tich nhan t6 kham pha. Dé dat

Tap chi Khoa hoc & Dao tao Ngan hang

duogc udc luong tin cay cho phuong phap
nay, mau thuong phai cé kich thude du 16n.
Duva theo kinh nghiém ctua Hair & cdng su
(2010), dung lugng mau tdi thiéu d6i voi mo
hinh phén tich nhan t6 kham pha tbi thiéu

1a 5 quan sat (t6t nhat 1a tir 10 quan sat tro
lén) cho mo{t tham sé u’oc luong, mo hinh 1y
thuyét c6 22 tham s can uoc luong (Bang
1), do d6 kich thuéc mau tdi thiéu can thiét
cho nghién ctru chinh thuc 1a 110 quan sat.
Dung lugng mau trong nghién ctru nay duoc
thuc hién 1a n=145, mau khao sat duwgc chon
theo phuong phap ngau nhién dbi vdi khach
hang ca nhan dén giao dich tai chi nhanh va
dic diém co ban cua mau khao sat duge mo
ta tai Bang 2. Thoi gian khao sat duoc thuc
hién tir thang 5 dén thang 8/2016 tai Ngan
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Bing 2. Pic trung co ban ciia miu khio sat

s sé6 Tyl
Chi tiéu lwong (},2))'
... Nam 51 35,5
Gio \g 94 645
tinh <
Téng 145  100,0
16-25 18 12,4
26-40 84 58,2
Tudi 41-50 25 17,1
Trén 50 18 12,3
Toéng 145  100,0
it hon 1 nam 14 9,6
Thoi 4 nsm -3 nam 38 264
9:22 3 nam - 5 nam 41 28,6
gich Nhiéu hon 5 nam 52 35,4
Téng 145  100,0
Tién g, tiét kiem 115 79,4
Tin dung (Vay vén, béo lanh...) 62 42,8
Dich  Thanh toan (Chuyén tién, thu chiho...) 143 98,6
;t’v Thé (ATM,VISA, MASTER...) 138 95,2
dung Ngan hang diér) tff’ o 42 29,0
Thanh toan quoc té, chuyeén tién 10 6,9
Dich vu khac 32 22,1
Téng 145 100,00
Nguon: Tinh todn tir sé liéu khao sat 2016
hang ACB-TL.

3.2.2. Phuwong phdp xu ly, phdn tich

Nghién ctru sir dung phan mém phan tich

théng ké IBM SPSS 23.0 cho ap dung phan

tich nhan t6 kham pha EFA cho viéc xac

dinh cac nhan t6 anh hudng chu yéu dén su
hai 1ong cua khach hang ca nhan ddi véi chat
lugng dich vu cia ngan hang ACB-TL. Két
qua tir phan tich nhan t5 kham pha EFA co

thé [am co s& cho viéc dé xuat mot s6 giai
phap nham nang cao chat lugng dich vu

khach hang ca nhan déi v6i ngan hang ACB-

TL.

4. Két qua va thao luin

4.1. Két qud nghién ciru

4.1.1. Kiém dinh chadt lwong thang do bang hé
s6 Cronbach Alpha

Thang do va d0 tin cay cua cac bién quan
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sat duoc danh gia bang hé sb
Cronbach’s Alpha va phuong
phéap nhan tich nhan t6 kham
pha EFA (Exploratory Factor
Analysis). Yéu cau dé thang do
duoc chép nhén 1a loai bo cac
bién c6 hé s6 twong quan so véi
bién tong (corrected item- total
correlation) nho hon 0,3 va h¢
sb Cronbach’s Alpha ctia nhém
nhan t6 nhé hon 0,6. Hon nita
trong phén tich nhan t6 kham
pha EFA, nhiing bién co6 hé s
tai nhan t6 (Factor Loading) nho
hon 0,5 s& bi loai khoi thang do
vi ¢6 trong quan kém vo6i nhan
td tiém an. Budc cudi cung l1a
kiém dinh mo hinh bang phuong
phép hoi quy da bién véi muc y
nghia théng ké 5%.

Qua két qua kiém dinh chét
lugng thang do ¢ Bang 3 cho
thay hé s6 Cronbach Alpha cua
cac nhom nhan té déu 16n hon
0,6. Nhu vay hé thdng thang do
duoc x4y dyng gdm 5 thang do
dam bao chat luong tot vai 21

bién quan sat dic trung.

Bang 3. Tong hop két qua phan tich chit lwgng
thang do bang hé so Cronbach Alpha

S6 Cronbach

STT Nhém bien bién Alpha
Ky nang cham séc

T knhach hang (KNCS) 5 089

2 Tién ich dich vu (TIDV) 3 0,778

3 Sy thuan tién (STT) 5 0,725

4 Do tincay (DTC) 4 0,757

5 Tai san hiru hinh 4 0708

(TSHH)

Nguon: Tinh todn tir s6 liéu diéu tra 2016

4.1.2. Két qua phan tich nhén to kham pha-

EFA4

Kiém dinh tinh thich hop cua EFA

Trong Bang 4 ta c6 KMO=0,738 thoa man
diéu kién 0,5<KMO<I1, nhu vay phan tich
nhan t6 kham pha 1a thich hop cho dir liéu

thuc té.
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Bang 4. Kiém dinh KMO va Bartlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of

0,738

Barlett's Test Approx. Chi-Square 998,016
of Sphericity df 210
Sig. 0,000

Nguon: Tinh todn tir sé liéu khao sdt 2016.

Kiém dinh twong quan ciia cdc bién quan sat
trong thuoc do dai dién

Trong Bang 4 ta thiy kiém dinh Bartlett c6
muc y nghia thng ké Sig. =0,000 < 0,05,
nhu vay cac bién quan sat c6 twong quan
tuyén tinh v&i nhan t6 dai dién.

Kiém dinh mirc do gidai thich cua cac bién
quan sat doi voi nhdn to
Cot tan suat tich lily (Cumulative) ctia Bang

5 cho biét tri s6 phuong sai trich 1a 59,81%
diéu nay c6 nghia 1a 59,81% thay do6i cua cac
nhan t6 dugc giai thich boi cac bién quan
sat.

Két qua ciia mé hinh

Qua kiém dinh chat lugng thang do va kiém
dinh cua mo6 hinh EFA, nhan dién c6 5 thang
do dai dién cho cac nhan t6 anh huodng dén
sy hai long dén chat luong dich ciia khach
hang ca nhan va 1 thang do dai dién sy hai
long cuia khach hang ca nhan d6i véi cac
dich vu ctia Ngan hang ACB-TL (Bang 6).

Phan tich héi qui da bién

Pé nhan dién cac yéu t6 anh huong dén sy
hai 1ong ctia khach hang d6i véi dich vu
khach hang ca nhan tai Ngan hang ACB-TL,

Bing 5. Tong phwong sai dwge giai thich (Total Variance Explained)

Rotation
Initial Eigenvalues Extraction Sun?s of Squared Sums of
Component Loadings Squared
Loadings
Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %  Total
1 4,314 20,54 20,541 4,314 20,541 20,541 3,249
2 2,584 12,31 32,847 2,584 12,306 32,847 2,546
3 1,997 9,509 42,356 1,997 9,509 42,356 2,452
4 1,87 8,905 51,261 1,87 8,905 51,261 2,179
5 1,795 8,549 59,81 1,795 8,549 59,81 2,135
6 0,945 4,498 64,307
7 0,931 4,435 68,742
8 0,725 3,453 72,195
9 0,714 3,398 75,594
10 0,632 3,009 78,603
11 0,601 2,862 81,465
12 0,586 2,79 84,255
13 0,509 2,423 86,678
14 0,478 2,278 88,956
15 0,425 2,025 90,981
16 0,409 1,95 92,931
17 0,389 1,85 94,781
18 0,338 1,612 96,393
19 0,302 1,436 97,829
20 0,249 1,184 99,012
21 0,207 0,988 100

Tap chi Khoa hoc & Dao tao Ngan hang
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Bang 6. M6 hinh diéu chinh qua kiém dinh Crobach Alpha va

phan tich nhan t6 kham pha

SHL= BO+BIFI + Bze + B31:3 +
B4F4jL Bst

STT Thang do Bién dic trwng

Giai thich thang do

Trong d6, cac bién dua vao

1 KNCS (F1) KNCS1, KNCS2,

STT1, STT2, STT3,

Ky nang cham soéc
KNCS3, KNCS4, KNCS5 khach hang (KNCS)

phan tich hdi qui duoc xac
dinh bang céch tinh diém cua
cac nhan t6 (Factor score).

2 STT(F2 Su thuan tién (STT .
(F2) STT4, STTS ' an tién (STT) Dua trén két qua phan tich tur
DTC4 T chinh 14 0,597, theo do sy thay
4 TSHH (F4 TSHH1, TSHH2, Tai san hiru hinh d6i vé su hai k‘)ng cua khach
P4 TSHH3, TSHH4 (TSHH) s
’ Tien ich dich hang ca nhan vé chat lugng
5 TIDV (F5) TIDV1, TIDV2, TIDV3 (T'TB\'/‘): Ich vu dich ciia Ngan hang ACB-TL
6 SHL SHL Sy hai long duogc giai thich boi cac bién

d6c lap cua mo hinh. Nhu vay

Nguon: Tinh todn tir sé liéu khao sat 2016.

md hinh twong quan téng thé c6 dang:
SHL=f(F1, F2, F3, F4, F5)

Trong d6: SHL: Bién phu thudc; F1, F2, F3,
F4, F5: Bién doc lap.

Viéc xem xét trong céac trong cac yéu td F1
dén F5, yéu t6 nao that su tac dong dang ké
dén sy hai long cuia khach hang dbi véi cac
dich vu khach hang c4a nhan ciia Ngan hang
ACB-TL s& thyc hién dugc bing phuong
trinh hoi qui tuyén tinh:

c6 thé két luan rang mo hinh
dua ra la phu hop voi dir liéu
thuc té.

Két qua Bang 6 cho thay hé s phong dai
phuong sai (VIF) déu nho hon 10, nhu vay
mé hinh hdi qui khéng co6 hién tuong da
cong tuyén. Hé s6 Durbin Watson (1< d=
2,134< 3), cho thdy mé hinh héi qui khong
¢6 hién tuong tu twong quan. Két qua tir
Hinh 2 cho thay mé hinh hdi quy khong co6
hién tuong phuong sai cua sai sé thay d6i vi
phan bd ctia phan du thudc phan phdi chuan.

Bang 7. Tém tat mé hinh (Model Summary)

Hé sb . Hésd Giatri Mircdd Tam
. héi qui ey hdiqui tuyét dong  quan
Bien doc Gia tri nghia H X .S
A chwa A ~ VIF chuan doi gépcua trong
lap 2 t thong ké - 5 ik N
chuan (P-value) héa cua cac bien cua cac
héa (B) (Beta) Beta (%) bién
(Constant) 3,917 107,276*** 0,000 1,000
F1 (KNCS) 0,320 8,738** 0,000 1,000 0,4623 0,4623 28,35 2
F2 (STT) 0,093 2,550** 0,012 1,000 0,1350 0,1350 8,27 5
F3 (DTC) 0,183  4,987*** 0,000 1,000 0,2640 0,2640 16,18 4
F4 (TSHH) 0,320  8,745*** 0,000 1,000 0,4629 0,4629 28,37 1
F5 (TIDV) 0,213  5,806*** 0,000 1,000 0,3073 0,3073 18,83 3
Téng 1,6317 100,0
Bién s6 phu thudc: SHL - Sy hai long clia khach hang ca nhan
Dung lwong mau quan sat 145
F 43,584***
Hé sbé R2 0,661
Hé sb R2 hiéu chinh 0,597
Durbin Watson 2,134

Chi cha: *** Mirc y nghia <0,01, ** Mirc y nghia <0,05, * Mtc y nghia <0,10 (Kiém dinh 2
phia)
Nguon: Tinh todn tir sé liéu khao sat 2016
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Hinh 2. Biéu d6 két qua kiém dinh hién twong phwong sai ciia sai s6 thay doi

Histogram
Dependent Variable: SHL

Mean = 5.28E-16
Std. Dev. =0.!

30+ 252
M=145

%)
a
1

Frequency

A

o T T
-2 o 2 4

Regression Standardized Residual

Trong Bang 7, voi muc y nghia Sig.< 0,01
cua kiém dinh F, c6 thé két luan ring mé
hinh hdi qui luén ludn ton tai v&i muc d6 tin
cay 99%.

Co6t muc y nghia thong ké (cot Sig.) & Bang
7 cho thay tt ca cac bién tir F1 dén F5 déu
c6 muc y nghia théng ké <0,05. Nhu vay, tt
ca cac nhan td F1 dén F5 c6 anh hudng dang
ké dén su hai 1ong cua khach hang ca nhan
dbi véi cac dich vu cua Ngan hang ACB-TL
v6i do tin cdy 95%.

4.2. Théo ludn két quin nghién ciru

Titr két qua md hinh hdi quy cho thdy, mdi
quan hé gitra bién phu thudc (Su hai 1ong)

va 5 bién doc lap duogc thé hién dudi phuong
trinh hdi quy sau:

SHL =3,917+0,183 DTC + 0,32 KNCS+
0,093 STT+ 0,320 TSHH+ 0,213TIDV

Céc bién doc lap F1, F2, F3, F4, F5 ¢6 quan
hé cung chiéu vdi bién phy thudc SHL. Bé
xac dinh mtc d6 anh hudng cia cac bién sd
doc lap dén bién phu thudc dya vao hé s6 hoi
quy di dugc chuin hoa. Cac hé sé hdi quy da
dugc chuan hoéa cé thé duoc chuyén déi duéi
dang ty 18 phan trim duoc thé hién trong
Béang 7.

Qua két qua Bang 7 cho thiy thtr tu tam
quan trong cua cac bién sb anh huong dén

su hai 10ng nhu sau: Cao nhat 1a F4 “Tai san

Tap chi Khoa hoc & Dao tao Ngan hang
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htru hinh” (28,37%), F1 “K¥ nang cham sbc
khach hang” (28,35%); tiép dén 1a F5 “Tién
ich dich vu” (18,83%); F3 “DJ tin cay”
(16,18%) va thap nhat 1a F2 “Sy thuan tién”
(8,27%).

Thoéng qua cac kiém dinh c6 thé khang dinh
cac yéu t6 anh huong dén su hai long cua
khach hang ddi véi cac dich vy khach hang
ca nhan Ngan hang ACB-TL lan luot 1a: (1)
“Tai san httu hinh”, (2) “K¥ nang cham séc
khach hang”, (3) “Tién ich dich vu”, (4) “D9o
tin cdy”, (5) “Sy thuan tié€n”.

Qua phan tich nhan t6 kham pha EFA, thang
do chat lugng dich vu SERVQUAL khi ap
dung vao chat luong dich vu ngan hang ca
nhan chi ra rang cac thanh phan chat lugng
dich vu khach hang ca nhan cua Ngéan hang
ACB-TL, bao gdm: K¥ ning cham soc khach
hang; Tai san htru hinh, Tién ich dich vu, B§
tin cdy, va Su thuan tién c6 tac dong dang
ké va cung chiéu dén sy hai long cta khach
hang ca nhan 1a phu hop védi nhan xét cua
cac nghién ctru trude day (Cronin & Taylor,
1992; Kotler & Keller, 2009; Quan Minh
Nhut & Huynh Yén Oanh, 2014; Lé Thi Thu
Hong & cong sy, 2014). Mb hinh héi qui ¢
hé s6 twong quan binh phwong hiéu chinh
(Adjusted R? = 0,597) giai thich dugc 59,7%
bién thién cua bién phu thudc nén ap dung
duogc cho linh vuc dich vu khach hang ca
nhan cia NHTM.
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5. Két luan va kién nghi giai phap
5.1. Két luin

Viéc nghién ciru cac nhan td tac dong dén

sur hai 1ong cua khach hang ca nhan déi voi
chét lugng dich vu tai Ngan hang ACB-TL la
can thiét s& giup ngan hang phat huy cac yéu
t tich cuec, quan trong va han ché cac yéu

to tiéu cuc dé gop phan nang cao chéit lugng
dich vu khach hang ca nhéan tai ngan hang.
Nghién ctru nay c6 muc ti€u xay dung va
kiém dinh mé hinh biéu thi mdi quan hé gitra
cac nhan t6 anh hudng va su hai long cua
khach hang ca nhan dang sir dung cac san
pham dich vu cia Ngan hang ACB-TL.

Pé dat muc tiéu nghién cttu trén, nghién curu
khao sat bang bang hoi cho 145 khach hang
dang str dung cac san pham dich vu khach
hang ca nhan cua ngan hang ACB-TL va da
str dung mo hinh phan tich nhan t6 kham
pha, da xac dinh dugc 5 nhan t6 anh huong
chu yéu dén su hai 1ong cua khach hang ca
nhan dbi véi dich vu ciia Ngan hang ACB-
TL, bao gém: Tai san hitu hinh; K§ ning
cham s6c khach hang; Tién ich dich vy; Do
tin cdy va Su thuan tién. Trén co s& cac nhan
t6 anh hudng, mot sb giai phap ciing da duoc
dé xuét nhim nang cao chat luong dich vu
khach hang ca nhan tai Ngan hang theo tha
tu uu tién cua cac giai phap theo muc d6 anh
huong ciia cac nhan t6. Nhitng giai phap nay
c6 thé gép phén hd tro cho viéc thuc hién
cac chinh sach, chién lugc phat trién cua
Ngan hang ACB-TL duogc hi€u qua hon.

5.2. Goi mé cdc gidi phdp ning cao chit lwong
dich vu khdach hang cd nhdn tai Ngan hang
ACB-TL

5.2.1. Chii trong dau tw dén cdc yéu té lién quan
dén tai san hiru hinh

Tur két qua trén ta thdy, yéu té tai san hiru
hinh anh huong 28,37% dén sy hai long cua
khach hang ca nhan tai ACB-TL. Vi vay,
ngan hang can dau tu thém vao cac tai san
hitu hinh, vi du hé théng ATM, may POS

& khu vuc déng dan cu, trén cac con phd
chinh, cac trung tim mua siam, trong cac siéu
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thi, cac ctra hang, nha hang, khach san 16n
ctia trung tim thanh phd Ha Noi va thuong
xuyén don v¢ sinh cac cac thiét bi nay.
Ngoai ra, vao cac ngay cudi thang khach
hang c6é nhu cau rat tién mit cao hon murc
trung binh cin thudng xuyén kiém tra va tiép
quy kip thoi dam bao kha nang thanh toan
cua ngan hang, dap tng tét nhu cau dung
tién mat cua khach hang.

ACB-TL ciing cin m& thém mang luéi
phong giao dich tryc thudc nhim muc dich
thu hat thém khach hang méi va phuc vu tot
hon cac khach hang cii ctia chi nhanh trong
viéc rut ngan thoi gian di chuyén va tao su
thuan tién moi khi giao dich véi ngan hang.
An tugng tai quay giao dich cua ngan hang
ACB-TL ciing rat quan trong. Céc to quang
cao cua chi nhanh ngan hang da cii, chuong
trinh dich vu d3 hét han, can duoc thay béng
nhitng to quang cdo méi thé hién duogc nodi
dung chuong trinh méi nhat ma chi nhanh
dang trién khai. Chu trong sip Xép cac to roi
quang cao cua ngan hang ta1 quay giao dich
sa0 cho bat mat, du:oc sap xép gon gang,
cén than, tao dugc 4n tuong cho khach hang
mudn xem qua va tim hiéu thém. Ngoai ra
phai ludén luén dam bao nhéan vién ngan hang
an mac gon gang, sach sé&, dang chuin nhan
dién cua ngan hang.

5.2.2. Ndang cao ky nang cham soc khach hang
cho nhan vién ngdan hang

Két qua nghién ctru da chi ra rang k¥ nang
cham s6c khach hang ctia nhan vién ngan
hang ¢6 anh hudng nhiéu nhat dén sy hai
1ong vé chét lugng dich vu khach hang ca
nhan. Vi vay Ngan hang ACB- TL phai
thudong xuyén td chirc cac dot kiém tra kién
thirc chuyén mon cua toan bo nhan vién
trong hé thong dinh ki hang thang hoic hang
quy. Trén co sé d6 vura danh gia kha nang,
vira tao ap luc ciing nhu ¢ vii ddng vién tinh
than cta toan thé nhan vién cung phan dau
va hoan thién ki nang chuyén moén nghiép vu
dat trinh d6 chuyén nghlep Giup nhan vién
tu tln trong khau tu vén, giai dap cac thic
méc va khiéu nai cling nhu thyc hién cac
nghié€p vu mdt cach nhanh chong va hoan
hao nhat.

Tap chi Khoa hoc & Dao tao Ngan hang
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Pong thoi, ACB-TL can t6 chirc cac 16p
hoc véi ndi dung tim hiéu sau rong cac san
pham dich vu tai ngan hang. Thong qua do
yéu cau cac nhan vién phai nim duogc nhirng
dic trung co ban ciia san pham ciing nhiing
nhitng tién ich t6t nhat ma san pham d6
cung cip, nhin nhan dugc khach hang muc
tiéu trong tirng san pham... Trong khau trién
khai va thuc hién cac san phém dich vu doi
hoi cac nhan vién phai chuyén nghiép, thao
tac nhanh chong va ap dung dung nhém dbi
tuong khach hang muc ti€u ma chinh sach
san phém hudéng dén, nham phuc vu t6t nhat
nhom khach hang d6 véi mong mudn mang
lai su hai 1ong va théa mén tdi da nhu ciu
cua khach hang.

Ngoai ra, ACB-TL ciing can cha trong dén
khau cham soc khach hang sau khi da s
dung san phém dich vu cua ngan hang. Nhan
vién ngan hang can ludn ludn giit thai do lich
sy, nhi nhin, quan tim, dap ung cac yéu cau
cua khach hang vé viéc thay ddi, b sung céc
san phém, dich vu.

5.2.3. Khong ngung ndng cao tién ich dich vu
khdach hang ca nhan

Pé nang cao duoc sy hai 1ong ciia khach
hang ca nhan dbi véi dich vu cia ACB-TL
thi nhén tb tién ich dich vu déng vai tro hét
strc quan trong. Mac du ACB-TL ciing da cé
su da dang trong danh muc san pham, tuy
nhién chua that sy thuan tién, cac dac trung
trong tién ich ciia san pham van con mang
tinh dan trai va twvong ty nhau. Vi vay trong
thoi gian t6i, ACB-TL cin ra soat va danh
gia lai cac san phém dich vu hién dang trién
khai tai chi nhanh Ngan hang dé xem xét lai
tinh canh tranh va hiéu qua st dung cua dich
vu. Pa dang héa cac san pham cho vay phu
hop véi dac diém, nhu ciu cua tung khach
hang gitp ting hiéu qua ngudn vbn dau tu,
dong thoi dap Gng tdt hon nhu cau vé vén
cho khach hang

Cung vdi viée nang cao va hoan thién cac
tién ich dich vy, Chi nhanh cling can trién
khai thém cac chuong trinh khuyén mai moi
song song voi cac dich vu tién ich ma Ngan
hang cung cap dé gia tang s6 luong khach
hang st dung dich vu.

Tap chi Khoa hoc & Dao tao Ngan hang

5.2.4. Ciing ¢ niém tin ciia khach hang

Tur két qua nghién ctru cho thay, d tin cdy
cua khach hang anh huong 16,18% tdi su

hai long cua ho ddi v&i chét luong dich vu
khach hang cd nhan, vi vay ACB-TL can
phai khong ngirng x4y dung hinh anh tét dep
trong long khach hang thong qua cac chuong
trinh quang cdo trén cac phuong tién thong
tin dai chting, cac hinh thtrc dong gbép cho
cac hoat ddng cua xa hoi va cong déng,... tao
ra su lan toa vé thuong hiéu.

Ngoai ra, dé c6 duge su tin tudng cua khach
hang, ACB-TL can diay nhanh nang cao ning
suat lao dong theo hudng nang cao trinh do,
k¥ ning tac nghiép, ting toc do xir Iy cong
viéc, ra soat, chuan héa quy trinh, thu tuc dbi
v6i dich vu cho khach hang theo hudng don
gian, than thién, d& tiép can, tiét kiém chi phi
va thoi gian cho khach hang, dam bao moi
giao dich déu duoc thuc hién nhanh chong,
an toan, chinh xac dé nang cao sy hai long
cua khach hang. Yéu t6 thoi gian co tac dong
rat 1on trong viéc canh tranh gitra cac ngan
hang. Pdng thoi, t6 chirc cong tac giai quyét
khiéu nai cua khach hang kip thoi va dat chat
lugng tot tir hoi s& chinh tdi chi nhanh nhiam
gia tang sy thdéa man va trung thanh cua
khach hang véi dich vu khach hang ca nhan
cua ngan hang.

5.2.5. Khong ngung ndng cao sy thudn tién
cho khach hang swr dung dich vu khdach hang ca
nhdan

Bén canh viéc nang cao k¥ nang cham so6c
khach hang, tai san hiru hinh, tién ich dich
vu, d0 tin cay thi su thuan tién cling anh
huong 8,27% to1 su hai long cta khach hang
ca nhan. Vi vay, ACB-TL can phai khong
ngung cai tién, don gian hoéa cac thu tuc, ty
dong hoa cac thao tac. Cac thu tuc giao dich
can dugc trién khai nhanh chéong va gon nhe
hon, c6 thé xtr 1i cac khau trung gian trong
ndi bo sau khi giao dich vdi khach hang,
nham muc dich thuc hién cac giao dich mot
cach don gian, nhanh chong giup cho khach
hang khong phai tén nhiéu thoi gian chd doi
thuc hién giao dich.

ACB-TL can thiét 1ap thém dudng diy nong
dé phuc vu khach hang va kip thoi giai dap
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cac thac mac, khiéu nai cua khach hang duogc ]
nhanh chong, thuén tién ¢ moi lic, moi noi.
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Summary

Factors influencing satisfaction of individual customers for service quality of asia commercial bank-
Thang long branch

Satisfaction of customers is one of the most inportant factors that influence the successes or failures of commercial
banks in Vietham. The main objective of this study is to identify key factors affecting significanlty satisfaction of
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individual customers for service quality provided by Asian Commercial Bank - Thang Long Branch (ACB-TL). In
this research, we surveyed 145 individual customers from ACB-TL. The results of Exploratory Factor Analysis
(EFA) indicated that 5 factors, including: (1) Tangibles; (2) Responsiveness; (3) Empathy; (4) Reliability; (5)
Assurance, significantly affected satisfaction of individual customers from ACB-TL. The findings of this research,
therefore, provide implications for solution development, with the aims being to improve service quality for
individual customer from ACB-TL in particular and in other commercial banks in Vietnam in general.

Key words: Satisfaction, Service quality, Influential factors, Individual customers, ACB-TL, Exploratory Factor
Analysis (EFA).

Hai Dinh Le, PhD.
Faculty of Economics, Vietnam National University of Forestry - Second Campus, Trang Bom district, Dong Nai
province

DPINH CHINH THONG TIN
Tap chi Khoa hoc va Pao tao Ngan hang s6 182 (thang 7/2017) trang 5, dang nham “Biéu d6 1: Chi s6
Dividend Investment Inxdex trong dai han” - bai “VSI-Chi s6 dau tu co tic chi bao danh cho cic nha dau
tu quan tdm dén cb tic tai thi truong cd phiéu Viét Nam” cia Tac gia Vi Duc Nghia.
Nay Tap chi Khoa hoc va Pao tao Ngan hang xin dinh chinh, ding lai biéu d6 nhu sau:

Biéu dd 1. Chi s6 Dividend Investment Index trong dai han
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Nguén: Chi sé Dividend Investment Index duwoc tinh trén dit liéu ¢é phiéu tir S& Giao dich Chimg khodn Ho Chi
Minh va So Giao dich Chirng khoan Ha Ngi, va phwrong phap ludn cia tac gia

Tap chi Khoa hoc va Pao tao Ngan hang chan thanh xin 15i tac gia va doc gia vé cac so suat ndy.
Tran trong cam on.
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