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TOi tén la: Bui Bang Hon
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To1 xin cam doan day la cong trinh nghién ctru cia riéng t6i. Nhitng ndi dung
trong ludn van nay la do to1 thuc hién dudi sy hudng dan truc tiép cua TS. Cao

Tuén Phong.

Moi tham khao dung trong luan van déu dugc trich dan 16 rang tén tac gia,
tén cong trinh. Cac s6 li¢u va két qua nghién clru trong ludn van nay la do toi tu

thue hién, trung thuc va khong tring lip véi cac dé tai khéc.

T6i xin chiu trach nhiém vé nghién cru ciia minh.

Tp. Phan Thiét, thang 02 nam 2023.

Hoc vién

Bui Pang Hon



LOI CAM ON

Trong sudt qua trinh hoc tap va thuc hién luin vin, t6i d3 nhan duoc rat
nhiéu sy gitip d& va dong vién tir gia dinh, quy Thay C6 va cac ban be. Vi vy, toi

Xin phép duoc giri 101 cam on chan thanh nhat dén:

- TS. Cao Tuin Phong, nguoi di tan tinh gilp d& va hd tro tdi trong sudt

qua trinh tim kiém tai liéu, thyc hién dé cwong dén khi hoan tat luan vin.

- Quy Thay Cb6 gido da truyén dat cho toi vo vang kién thire va kinh nghiém

quy gia trong thoi gian theo hoc tai truong.

- Cac ban be¢, anh chi déng nghiép va gia dinh da nhiét tinh ho trg va dong

vién t6i trong sudt qua trinh hoc tap cling nhu giai doan thyuc hién luan van.

Tp. Phan Thiét, thang 02 nim 2023.

Hoc vién

Bui Pang Hon



MUC LUC

LOT CAM DOAN ...ttt i
LOT CAM ON ...ttt ess s i
IMIUC LUC ettt e et es et e st ssee s s s et ee s ee e es et e s ee s s en e s e s sese e en e i
DANH MUC CAC CHU VIET TAT ..ottt ee e en s vi
DANH MUC SO DO, HINH VE, BIEU DO.......coooiiiiriiniieneiissiieseesssssssessesssessessseonns vii
TOM TAT KET QUA NGHIEN CUU LUAN VAN ......ooimiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee oo X
CHUONG 1: GIOI THIEU VE PE TAINGHIEN CUU......c..cocooviiiieieereeeresieesen s, 1
1.1, LY do chom @& tA ...o..ovoieceecveececeeeeeeee ettt 1
1.2, Muc tieu NEHIEN CUUL.......cooiiiiiiii bbb ne e 3
1210 MUC BU AONG QUL ... 3
1220 MUC HIBU CRITIBL............ocooeoevesoeveeeeeee e 3
1.3, Cau héi NGhIEN CUU ......ooviiiii e e 4
1.4, DOi twong va pham Vi NZHIEN COU...........cooiveviieieieeee s 4
1AL, DOi NG NGRIGH CUFU. ... s s 4
142, PRAM Vi RGRICH CIPU ............co ottt 4
1.5, DOng g0p clla IUAN VAN........ocoiiiiiiii e e 5
1.6, K&t CAUTUAD VANL........ooovoeveeiceececeeeesceeseseess sttt nseneasses s nsenes 5
TOM TAT CHUONG ..o 5
CHUONG 2:CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU ......cccccooonmmrimnrnnnens 6
2.1.  Tong quan vé Tin dung NgAN DANG ...........co.covvvivriieeieeeeeseeeese e 6
2.1.1.  Dinh nghia vé Tin dung ngaN RANG .....................co.cooeveeeereeeeeeereeeeereereseneeesessneane 6
2.1.2.  Bdc diém ciia Tin dung ngan RANG .........................coccoooveevereeeisresressessessensessininss 6
2.1.3. Vai tro ciia Tin dung NQAN NANG ..o 8
2.2.  Chit lwong dich vu va du hai 1ong ciia Khach hang..............coccooovveeveeverecenean, 10
220, CRALIEONG AICR V... 10
222, Swhailong clia KhAch RANG.....................c..cccoooviiiiiiiiiiiiiiei e 13
2.2.3. Quan hé giiva chit lwong dich vu va sw hai long ciia khdch hang ...................... 14
2.3.  Cac mé hinh do hrong chat lwgng dich VU ...........co.covooveeieeieieeeeeeeeeee e, 16
2.3.1. MO hinh SERQUAL ...ttt 16
2.3.2. MO hiNh SERVPERF ........ccooiiiiiiiie e 18
2.3.3. M0 hinh chi sé hai long ciia khdch hang My - ACSl.............oooeeeeereereeeererreene, 19
2.3.4. M0 hinh chi sé hai long ciia khdch hang cic quéc gia EU ................................. 19
2.3.5. MO NN PSQM ...t 20



2.4.  Luwgc khao cac nghién ctru lién quan................ccoocoiiiiiiiiiiiii 21

24.1. Cdc nghién clru NGOAL MIEOC..................cc.coceiiiiiiiiii e 21
24.2. Cdc NGRICH CUU TFONG MIEGC ... s 22
2.5. M6 hinh nghién ciru dé nghi va cac gid thuyét..........c..coocoooeverveereieeeeeeeceeea, 23
TOM TAT CHUONG 2.t ssssss s 25
CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU ......coouvrimrrririisrinseiinessiessssssssse 27
3.1, Quy trinh NhI€N CWU.......coooiiiiii e 27
3.2 NGhICI CTU SO D ..o bbb 29
321, Thidt k& RGRIGH CIEU SO B..............cooveeeeeeeeeeeeeeeeeeveees e 29
322, K&t qUA NGRIGN CHU SO D ... 32
3.3, Nghién ctru chinh thirc............ccoooiiiii e 38
3.3.1.  Phuwong phdp chon mAu va ¢G MAU........................coccovevvvvreresrsrsessessssensensnnon 38
3.3.2.  Phwong phdp thu thap dif ligu..................c.ccoovnoviiiiiiiiiiiiieei e 39
3.3.3. Cdc cong cu phan tich dit ligu ......................c.ccccooiiiiiiiiiiiii e 39
TOM TAT CHUONG 3...coouuiiiimiiinesisssesssssisssss st 42
CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CU'U.......oootiieoeeeeeeeeeeeeeeeeeeteeeeee e een s 43
4.1,  Thong tin MAU NGRIEN CHU ........c.covviviiiieececcce e 43
4.2, DPAnh gIa thang do .............ccoiiiiiiii s 45
42.1.  Kiém dinh dj tin cdy thang do (Hé sé Crombach’s Alpha................................... 45
4.2.2.  Phan tich nhan t6 kRGm pha EFA ...................c..c.cccoocovveveresrsesressessessnsessnion, 53
4.3.  Phan tich hdi quy tuyén tinh DOi............cooveveveieieieseeeeeeeeeee s 58
43.1.  Kiém dinh dp phit hop ctia mé Rinh...........................cooovveeeeeeeerseeeeesrsreeeensnnan, 59
43.2. Do tim cdc quy pham gid dinh cAn thidt..........................cocoeoveveveesreseesresenreninnnn, 60
433.  Két qua phin tich hoi quy @@ Bidn........................co.ooveeeveeeeeeereeeeeereeeereesrenan, 63
43.4.  Kétlugn cdc gia thuydt BGRIGH CUPU ......................coooveoeeeeeeereeesrseersrsressssen o, 66
NEUON: TAC IA tONG MOP ..o 67
44, Kiém @inh su KRAC DISt .........co.covevieeieeiceeeceee et 67
44.1.  Kiém dinh sw khdc bigt theo GiGi tinh.......................cooovveeeeeeereeseieresreeeesrnnen, 67
4.42.  Kiém dinh sw khac Bigt theo DG thdi ......................coooevevveeseersesrsresresrenrensneon, 68
4.43.  Kiém dinh sw khdc bigt theo Trinh @ hoc ViR .....................occooveeeeeeeereerererrennne, 69
4.44.  Kiém dinh sw khdc bigt theo TRU RRED ...................c..ocoovveveeeeeeesreseesreseenrenineon, 70
45.  Thao luin két qua phan tich hOi qUY............cc.covevvecveveeeeecieieseeee e 72
CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI .......coooooiiirnreceniesesee e, 75
5.1.  Théo luin két qua qua NEIIN CHU ..........o.veveeereecee e 75
5.1.1.  Két qud danh gid dp tin cdy thang do bang hé sé Crombach’s Alpha................... 75
5.1.2.  Két qud phan tich BRGN 16 EFA......................coooveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeereeesenvssessessnnaa, 75
5.1.3. K&t qud phin tich mo Rinh ROi qUy ...................co.coveeveeveeeeeereesreeeresrssesnsnnen, 76



3 1 111 VOO 77

5.3, Mot S0 DAM ¥ QUAN r.....ooocvoieeceeceecee et 78
5.3.1.  Déi vdi yéu té “Phuwong tien hitu Rinh”.....................cccoccovivveesvesreseenressessensensnnnn 78
5.3.2.  Déi vOi yéu t6 “Cam RRGAN Gith CA”................ceeeeoeeeeeeeeeeeeeeeeereeereeveeersee e, 80
5.3.3.  DOi VO YOU 16 “SW AONG CAM ... 81
5.3.4.  DOi VOI YOU 10 “SU AP UNG”............ooooeeeeeeeeeeeeeeereereeer e, 83

5.4. Han ché dé tai va huwéng nghién ciru ti€p theo..............co.cocoovveveerrereeeeieereeeseean, 85

TOM TAT CHUONG 5 ..ottt 86

TATLIEU THAM KHAO ......cooooeeeeeeeeeeeee ettt s s e en s Xi

235 L1 5L [T Xiv

PHIEU KHAO SAT ..ottt sas s Xix



DANH MUC CAC CHU VIET TAT

STT CHU VIET NOI DUNG
1 WTO Té chirc thuwong mai thé gidi
2 NHTM Ngén hang thuong mai
3 TCTD T6 chuc tin dung
4 NHNN Ngéan hang nha nudc
5 NH Ngan hang
6 TC Su tin cay
7 DU Su dap ung
8 PV Nang lyc phuc vu
9 DC Sy dong cam

10 HH Phuong tién hiru hinh
11 GC Cam nhan gia ca
12 HL Hai long

Vi




DANH MUC SO PO, HINH VE, BIEU PO

Hinh 2.1 Quan hé giira chat luong dich vu va su hai long cua khach

hang (Sprengva Mackoy, 1996) .......cccoiieiiiiiiiiiece et sre e 16
Hinh 2.2 M6 hinh NGhI&N clrt A8 XUAL ........c.vieeceeeeeeeeeeeee e 26
Hinh 3.1 Quy trinh NGNIEN CUU........oiviiiiicc e 28
Hinh 4.1 Bidu d0 HIStOGIAM........c.oveeveeseeieeescereseseeesseeessssestsses s sensssenens 62
HINN 4.2 BIGU G0 P-Po.eooeeceeeeteee et tss sttt sasss s 63
HINN 4.3 BiGU G0 SCAMET «....vvcvvcveeeceeeeeseeie e teeeeetsseesee ettt sesssssesss s sn s senssneans 64

Vil



DANH MUC BANG BIEU

Bang 3.1 TOng hop thang d0 SO DO .......veeeeeieeeeeeeeee e 31
Bang 3.2 Tong hop thang do so bo sau khi thao luan NhOM ...........ccceveeveveveeerceieeeane, 34
Bang 4.1 Bang thong ké mo ta mau nghién ctru theo Gidi tinh ...........cccovevveeevcveeeeane, 44
Bang 4.2 Bang théng k& md ta mau nghién ctru theo Do tudi .....cvvvveeevveeeeeeeens 44
Bang 4.3 Bang théng ké mo ta mau nghién ctru theo Trinh d6 hoc van....................... 45
Bang 4.4 Bang thong ké m ta mau nghién ctru theo Thu nhap .......cocvvveveeeeveeeneenne, 45
Bang 4.5 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho Thang do “Sy tin cay”................ 46

Bang 4.6 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho Thang do “Sy tin cdy” — Lan 2

Bang 4.7 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho Thang do “Su dap Gmg”.............. 47

Béng 4.8 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho Thang do “Su dép tmg” — Lan 2

Béng 4.11 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho Thang do “Su dong cam”™......... 50

Béng 4.12 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha Thang do “Su dong cam” — Lan 2

viii



Bang 4.13 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha Thang do “Phuong tién hitu hinh”

................................................................................................................................... 53
Bang 4.15 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho Thang do “Sy hai 1ong” ........... 53
Bang 4.16 Két qua kiém dinh Barlett va KMO — Bién doc 14p.......covvevvvevveeeeeeeeens 54
Béng 4.17 Két qua giai thich PRUONE SA6 .....veeveveeeececeseeeeesesee e 55
Bang 4.18 Két qua phan tich EFA bién d0c 13p.......o..ceveveeeeveieeresseersieseenenian, 56

Bang 4.19 Két qua kiém dinh Barlett va KMO — Bién phu thudc .........coevvvveeereeennee. 58
Bang 4.20 Két qua phan tich EFA bién phu thudc - HL .....c.ovevveeiieieiceeeceeeeees 58
Bang 4.21 Bang tom tat MO hiNN DT QUY .....ceveieeeeeeceeeeeeeseee e 60
Bang 4.22 Két qua phan tich ANOVA trong hoi QUY ......c.ceveeeeeeerseeeseseeeeseieneeens 60
Béng 4.23 Bang wdc long hé $6 0T QUY .....veveveevececeieeeeeseseeee e 64
Bang 4.24 Mirc d6 quan trong ctia CAC NNAN t5........c.vveveeeieeericeeeeee e 66
Bang 4.25 K&t TuAn CAC A thUYEL ......c..cvveeveeerceeeeee et 67
Bang 4.26 Kiém dinh su khac biét theo Gidi tiNN......oeeeeeeeeeeeeeeeeceeeeee e 68
Bang 4.27 Kiém dinh sy khac biét theo DO tUOT ....cvveveveeeieieeeeeeee s 70
Bang 4.28 Kiém dinh su khac biét theo Trinh dd hoc VAN........cocceeveveeeersriceesceiereeeans 71
Bang 4.29 Kiém dinh su khac biét theo ThU NhADP .....cvveeveeeeeceeeeeeee e 72
Béng 4.30 Tong hop két qua phan tich Phuong sai............cc.ccevveennee. 72



TOM TAT KET QUA NGHIEN CUU LUAN VAN

Pé tai duoc thuc hién véi muc tiéu Nang cao su hai long cia khach hang dbi voi
chat lugng dich vy tin dung ctia Ngan hang Hop tac xa Viét Nam Chi nhédnh Binh
Thuan.

Trén co so ly thuyét va cac nghién ciru lién quan dén muc tiéu nghién ctructa
dé tai, tc gia dua ra mo hinh nghién ctru dé xuat gébm 6 bién doc lap 1a: (1) Su tin
cdy, (2) Su dap tng, (3) Nang luc phuc vu, (4) Sy dong cam, (5) Phuong tién hitu
hinh, (6) Cam nhan gia ca va 1 bién phu thudc la: Sy hai long cia khach hang doi

v6i chat luong dich vu tin dung ctia Ngan hang Hop tac - Chi nhanh Binh Thuén.

Két qua phan tich dit liéu khao sat thu thap tir 243 khach hang cho thdy rang: c6
4 yéu to tac dong dén su hai long cua khach hang ddi véi chat luong dich vu tin
dung cua Ngin hang Hop tac — Chi nhanh Binh Thuén, d6 1a: Su dép ung , Sy dong
cam , Phuong tién hiru hinh va Cam nhan gié ca. Trong d6, Phuong tién hiru hinh la
yéu té tac dong manh nhat (Beta hiéu chinh bang 0,482) va yéu t6 Su dap tmg cho
thay sy tac dong yéu nhat dén su hai 1ong cua khach hang ddi vai chat luong dich
vu tin dung cta Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh Thu4n (Beta hiéu chinh bang
0,225).

Két qua nghién ciru 13 co s& dé tac gia dua ra cac ham ¥ quan tri xung quanh Cac
yéu t6 ndy nham gitp Ban giam ddc Ngan hang c6 co sd trong viée xay dung C4c
chién lwoc nham nang cao hon nita sy hai 1ong ctia khach hang d6i v6i chit luong

dich vu tin dung ctia Ngan hang.



Xi



CHUONG 1: GIOI THIEU VE PE TAI NGHIEN CUU
1.1. Ly do chon @@ tai

Trong xu thé toan cau hoa va hoi nhap kinh té qudc té ngay cang manh mé vé
quy md 1an téc d6 thi Ngan hang 1a mot trong nhitng nganh nhay cam hang dau va anh
huong 16n dén su phat trién cta nén kinh té ciing nhu su thanh cong ctiia mot qudc gia
trong tién trinh hoi nhap. Thuc té cho thay, sau khi Viét Nam gia nhap T6 chirc thuong
mai thé giéi (WTO) vao ngay 01/11/2007 va gan day nhat 1a ky két Hiép dinh ddi tac
xuyén Thai Binh Duong (TPP), thi trudng ngan hang Viét Nam da c6 nhiing chuyén
bién dang chu ¥ vi phai chiu su canh tranh manh mé khéng chi giita cc ngan hang
trong nudc ma con tir cAc ngén hang nudc ngoai. Mac du nhitng nam tro lai day, cac
ngan hang trong nudc da rat tich cuc dau tu vao co so vat chat, trang thiét bi, cai thién
chét luong dich vu ngan hang néi chung, tuy nhién phai nhinnhan rang van con nhiéu
han ché. Do d6, van dé lam thé nao dé nang cao duoc su hai long cua khach hang ddi
voi chat luong dich vy ctia ngan hang dang dugc xem la mdt trong cac nhiém vy ot
16i ma cac ngan hang néi chung va ngan hang thuongmai néi riéng mong mudn dat

duoc.

Dich vu tin dung néi chung va tin dung ngdn hang noi riéng dang déng vai
trd rit quan trong trong su phat trién kinh té - xa hoi. Pay 12 mot ngudn von to 16n ddi
v6i nén kinh té, d6i v6i san xuét, tiéu ding, nd 1a mot phan nhan t6 mang tinh quyét
dinh sy ton tai va phat trién cta cac doanh nghiép, tac dong dén hoat dong kinh té xa
hoi va doi song clia ca nhan. Doi véi tat cac NHTM néi chung va Ngan hang Hop tac
— Chi nhanh Binh Thuén néi riéng, dich vu tin dung 12 mdt trong nhiing hoat dong
quan trong, n6 13 nhan t6 chinh mang lai loi nhuan hay thua 18 chongan hang. Vai quy
moé dan sb 16n va co cau dan s vang, thi cac ngan hang dang co sy chuyén hudng
rat manh mé& hudng vao phan khic Khach hang ca nhan va Ngan hang Hop tac — Chi

nhanh Binh Thuan ciing khéng nam ngoai xu huéng d6. Ngan hang xac dinh day la



d6i twong déng gop ngudn thu chinh cho ngan hang trong thoi gian t6i, ddng thoi
cac hoat dong cua tin dung ca nhan gitip Ngan hang phan tan rai ro, giam thiéu ng xau.

Khach hang luén c6 mdt vi tri quan trong trong cac hoat dong tin dung cua
Ngan hang va quyét dinh sy séng con cta Ngan hang trong twong lai. Do vy ma moi
ngan hang déu xdy dung cho minh mot chién luoc riéng nhim 1am moi cach déthu hat,
giit chan va phat trién cac khach hang ciia minh. Cho nén viéc nghién ctrusy hai long
ctia khach hang ddi voi chat lugng dich vu ciia ngan hang can duoc thyc hién thuong
Xuyén dé gilp ngan hang c6 thé lién tuc dap tmg cac nhu cau ngay cangkhé khin cia
khach hang duéi sy canh tranh ctia nhidu ngan hang va sy lua chon 1a diéu luon nim
trong suy nghi ciia khach hang ngay nay. Pdi voi riéng Ngan hang Hop tac — Chi
nhanh Binh Thuén, dé c6 thé phat trién manh mé& va vuon 1én ngang bing voi cac
Ngan hang thuong mai khéac hién dang hoat dong trén dia ban tinh thi mot nhiém vu
quan trong nhat cua Ngan hang liic ndy d6 1a phai 1am sao cung c¢d va nang cao hon
nita chat lugng dich vu tin dung néi riéng va cac san pham dich vu khac ma ngan hang
dang kinh doanh. Pay c6 thé 1a kim chi nam gitip Ngan hang Hop tac c¢6 thé dimng
vitng va canh tranh dugc véi cac NHTM da c6 kinh nghiém vatruyén théng trong linh
vuc Ngan hang ¢ Viét Nam.

D3 c6 nhiéu nghién ctru cua cac hoc gia trén toan thé gioi vé linh vuc dich vu
n6i chung va dich vu ngan hang néi riéng, tiéu biéu nhu cac nghién ctru cua cic tac gia
Oliver (1997), Parasuraman va cong su (1985, 1988), Zeithaml (1987), Alhemoud
(2010), Tsoukatos va cong sy (2010), Bui Pham Thanh Binh va cong su (2016)... Pa
ph'ém cac nghién clru déu cho théy rﬁng, chat luong dich vy ludén cé su tac dong nhat
dinh dén su hai long cua khéach hang dbi véi dich vu ma ngan hang cung cép.

Dich vu ngan hang rat da dang trong d6 dich vu tin dung la mdt dich vu dem
lai thu nhap chi yéu cho cac ngan hang thuong mai Viét Nam. Véi dé tai “Nang cao
sw hai long ciia khdch hang doi véi chit lwong dich vu tin dung ciia Ngén hding

Hop tic Chi nhdanh Binh Thudn”, hy vong rang két qua nghién ciru sé gitp Ban giam



dbc Ngan hang co duoc nhitng nhin nhéan chi tiét hon vé cac yéu té chinh tac dong dén
su hai 10ng cua khach hang d6i véi chat luong dich vu tin dung ctia. Ngan hang va tir
d6 cd cac chién lugc gitp Ngan hang nang cao honnita chét lwong dich vu tin dung cua
Ngan hang dé c6 thé duy tri su hai long cua khéach hang déi vi Ngan hang.
1.2. Muc tiéu nghién ciru
1.2.1. Muc tiéu tong qudt

Muc tiéu tong quat ctia nghién ctru 1a nham xéac dinh cac yéu t6 anh huong dén
su hai 1ong cua khach hang ddi vé6i chat lugng dich vu tin dung ctia Ngan hang Hop tac
— Chi nhéanh Binh Thuén ciing nhu muc d6 tac dong cua timg yéu td. Thongqua do,
nghién ctru cling dé xuét cac ham ¥ quan tri giup Ban giam déc Ngan hang trong viéc
nang cao sy hai long ctia khach hang d6i véi chat lwong dich vu tin dung ctia Ngan
hang trong thoi gian toi.

1.2.2. Muc tiéu chi tiét

Dé dat duoc muc tiéu tong quéat nhu vy, dé tai can dat dugc cac muc tiéu chi

tiét nhu sau:

Muc tiéu thir nhét, Xac dinh cac yéu t6 anh huong dén su hai long cua khach
hang dbi voi chat luong dich vu tin dung cia Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh
Thuan.

Muc tiéu thir hai, Xac dinh mirc 46 anh hudng cia cac yéu té dé dén su hai
long ctia khach hang dbi voi chat lwong dich vu tin dung ciia Ngan hang Hop tac — Chi
nhanh Binh Thuéan.

Mouc tiéu thir ba, Kiém tra sy khac biét vé sy hai long ctia khach hang ddi véi
chat Luong dich vu tin dung cua Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh Thuan khi

khao sét cac d6i twong khéach hang co dic diém nhan khau hoc khac nhau.

Muc tiéu thir tw, D& xuit cac ham ¥ quan tri giap Ban giam doc Ngan hang



Hop tac — Chi nhanh Binh Thuén trong viéc ning cao sy hai 10ng cta khach hang dbi
v6i chat lugng dich vu tin dung caa Ngan hang.

1.3.  Cau héi nghién ciru

CAau hdi thir nhét. Cac yéu t6 ndo anh hudng dén su hai 10ng cua khach hang

d6i voi chit lwong dich vy tin dung ctia Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh Thuin?

Cédu héi thiv hai: Cac yéu té d6 anh hudng nhu thé nao dén sy hai long cua
khach hang d6i véi chat lugng dich vu tin dung cia Ngan hang Hop tac — Chi nhanh
Binh Thuan?

Céu héi thir ba: Co sy khac biét vé su hai 1ong cua khach hang d6i v6i chat
lugng dich vu tin dung cua Ngan hang Hop tdc — Chi nhanh Binh Thuén hay khong

khi khao sat cac d6i tuong khach hang co dic diém nhan khau hoc khac nhau?

Céu héi thir tw, Nhitng ham ¥ quan tri ndo giup Ban giam ddc Ngan hang Hop
tac — Chi nhanh Binh Thuén trong viéc nang cao sy hai long ctia khach hang ddi véi
chét lugng dich vu tin dung caa Ngan hang?

1.4.  DO6i twong va pham vi nghién ciru.

1.4.1. Déi twong nghién ciru.

Doi twong nghién ciru: Cac yéu t6 anh huong dén su hai long ctia khach hang d6i voi

chét luong dich vu tin dung ctia Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh Thuén.

Déi twgng khdo sdt: Cac khach hang c6 quan hé tin dung véi Ngan hang Hop tac —
Chi nhanh Binh Thuan.

Thoi gian thwe hign khdo séat: TUr thang 11/2022 dén thang 12/2022.
1.4.2. Pham vi nghién cuu
Dé tai chi tap trung nghién ciru vé cac yéu to anh hudng dén sy hai long cia khach

hang ddi véi chit luong dich vu tin dung ctia Ngan hang Hop tadc — Chi nhanh Binh
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Thuan va nghién ctru duoc thuc hién trén dja ban Thanh phd Phan Thiét, tinh Binh
Thuan.
1.5. Dong goép ciaa luin van
Két qua nghién ciru s& gitp dé tai xac dinh cac yéu td anh hudng dén sy hai long cia
khach hang d6i voi chat lwong dich vu tin dung cua Ngin hang. Thong quakét qua
nghién ctru, tac gia s& xac dinh dugc mirc do quan trong ciia ting yéu té d6ivéi sy hai
long cua khach hang d6i voi chat luong dich vu tin dung ctia Ngan hang Hop tac — Chi
nhanh Binh Thuan va dua ra cac kién nghi ham ¥y riéng cho Ban giam ddc ngan hang
trong viéc nang cao su hai 1ong cua khach hang ddi v6i chét luong dich vu tin dung cta
Ngan hang. Ngoai ra, két qua nghién ctu ciing s& 1a nguon tu liéu tham khao hiru ich
cho cac nghién ctru sau vé viéc phan tich cac yéu té tic dong dén su hai long cta khach
hang d6i vai dich vy tin dung ciia cac ngan hang, dic biétla cac NHTM ndi chung.
1.6.  Két cAu ludn vin
Dé tai nghién ctru duoc chia 1am 5 chuwong, cu thé nhu sau:
Chuong 1: Gi6i thiéu vé dé tai nghién ctru
Chuong 2: Co s& ly thuyét va mé hinh nghién ctru
Chuong 3: Thiét ké nghién ctru
Chuong 4: Két qua nghién ctru Chuong 5: Két luan va ham ¥ quan tri
TOM TAT CHUONG 1

Chuong nay di trinh bay tong quan vé dé tai nghién ciru. Cac ndi dung trong
chuong 1 duoc trinh bay 1a: Ly do chon dé tai, muc tiéu tong quat va chi tiét cia
nghién ctru, cic cau hoi nghién ctru, pham vi va d6i twong nghién ciru, ¥ nghia thuc
tién cua dé tai va bd cuc cua luan van.
Chuong 2 tiép theo tac gia s& trinh bay tong quan vé Iy thuyét nén lién quan dén muc
tiéu nghién ctru cta dé tai ciing nhu cac nghién ctru thuc nghiém lién quan.Chuong 2

cling s& dua ra mo hinh nghién ctu ly thuyét cho luan vin



2. CHUONG 2:CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN
cUU

2.1.  Tong quan vé Tin dung Ngan hang

2.1.1. Dinh nghia vé Tin dung ngin hing

Tin dung ngin hang la giao dich tai san gitta Ngan hang (TCTD) vé61 bén di
vay (la cac to chirc kinh té, c4 nhan trong nén kinh té) trong d6 Ngan hang (TCTD)
chuyén giao tai san cho bén di vay sir dung trong mét thoi gian nhat dinh theo thoa
thuan, va bén di vay c6 trach nhiém hoan tra v6 diéu kién ca vén goc va 1ai cho Ngan
hang (TCTD) khi dén han thanh toan.

Can ct theo khoan 01 diéu 03 quy ché cho vay cia TCTD dbi véi khach
hang (ban hanh kém theo quyét dinh sé 1627/2001/QD-NHNN ngay 31/12/2001
ctia Thong d6c NHNN) thi “cho vay 1a mot hinh thtc cap tin dung, theo d6 TCTD giao
cho khach hang st dung mot khoan tién dé sir dung vao muc dich va thoi gian nhat
dinh theo thoa thuan véi nguyén tic co hoan tra ca von 13n 14i”. Tin dung ngan hang
vira mang tinh chat san xuét kinh doanh do gan lién v&i hoat dong san xuét kinh doanh
vira mang tinh chét tiéu dung do gin lién voi hoat dong tiéu dung. Tém lai tin dung 13
mdt mbi quan hé vay mUon tai san dugc dua trén nguyén tac: Hoan tra no ding han
(ca gbc 1an 13i) va St dung vén tin dung ding muc dich da cam két va c6 hiéu qua.

Nhu vay, c¢6 thé hiéu: Tin dung ngdn hang la quan hé chuyén nhirong quyén
st dung vén ngan hang qua khach hang (6 chire, c& nhan) trong thoi gian nhdat
dinh voi mot khoang chi phi nhdt dinh. N6i cach khac tin dung ngan hang la quanhé
gifta ngdn hang véi cdc t6 chire, cd nhdn dwoe thuc hién dwdi hinh thire ngdn hang sé
ding ra huy dong von va cho vay lai cac doi twong trén.

2.1.2. Pdc diém ciia Tin dung ngén hing

Tin dung ngan hang la su chuyén nhuong mot lugng gid tri c6 thot han. Dac

trung ndy cia tin dung xuét phat tir tinh chuyén nhuong tam thoi vi dé thuc hién hanh
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vi cip tin dung céc ngan hang phai tao ra cho minh mét ngudn vén nhat dinh trong
mot khoang thoi gian nhat dinh, do d6 dé dam bao thu hdi ng diing han, ngugicho vay
phai xac dinh duoc rd thoi gian cho vay trén co sé xem xét dén qua trinh luén chuyén
vbn ctia dbi tugng vay va tinh chat von cta ngan hang. Néu thdi han cho vay nho hon
chu ky luan chuyén von cua d6i tuong vay thi khi dén han khach hang chua c6 ngudn
dé tra nog, s& gay kho khin cho khach hang. Nguoc lai, néu thdi han cho vay dai hon
chu ky ludn chuyén von sé& tao diéu kién cho khach hang str dung von khong diing muc
dich va khong c6 nguon dé tra no. Nhu vy, néu ngan hang dinh ky han no phd hop
v6i d6i tuong vay thi kha niang tra ng dung han rat cao va nguoc lai.

Tin dung ngan hang 13 su chuyén nhuong tam thoi mot luong gia tri trén
nguyén tic phai hoan tra ca gc va 13i. Pic trung nay xuat phat tir tinh chuyén nhuong
tam thoi, tir tinh s& hitu vé vén, tir sy ton tai va phat trién cua moi ngan hang doi héi
khi cap tin dung thi tin dung phai dugc hoan tra. Gié tri hoan tra thong thuong phai 16n
hon gia tri luc cho vay hay néi cach khac, ngudi di vay phai tra thém phan 13i ngoai
vbn gbe. Vi vbn cho vay ciia ngan hang 13 vén huy dong cua nhitng ngudi tam thoi
thira von nén sau mot thoi gian nhat dinh ngin hang phai tra lai cho nguoi ky thac.
Mit khac, ngan hang can phai co6 ngudn dé bu dap chi phi hoat dong nhu: khau hao tai
san ¢6 dinh, tra luong can bo cong nhan vién, chi phi vin phong pham... nén nguoi
vay von ngoai viéc tra no goc con phai tra cho ngan hang mot khoan Ii.

Tai san giao dich trong quan hé giao dich tin dung ngan hang bao gdm hai

hinh thirc 1a cho vay (bang tién) va cho thué (bat dong san va dong san).

Tin dung ngin hang 13 hoat dong mang tinh tiém an rai ro cao vi tin dyung
khong phai chi chiu tac dong anh hudng bdi nguoi cho vay va nguoi di vay ma con
phu thudc vao méi truong hoat dong cho ban than ngan hang va khach hang. Khi moi
truong hoat dong thay d6i nhu: lam phét, ting truong Kinh té...s& tac dong truc tiép
dén khach hang ctia ngan hang do d6 tac dong dén chién luoc kinh doanh ciia ngan

hang.



2.1.3. Vai tro cua Tin dung ngdn hang

+ Doi voi nén kinh té va xd hoi

Gop phan tao sy ning dong cho cac thanh phan kinh té. Tin dung ca nhan 1a
kénh hd trg von dé dan ching trang trai cac chi phi phat sinh trong cudc sdng tir thoa
méan nhu cau thiét yéu cho dén nhu ciu xa xi véi chi phi dat do, nham ning caochit
lugng cude song. Dé co thé dap tmg nhu ciu ngay cang tang cua khach hang, budc cac
thanh phén kinh té phai déy manh san xuit, do d6 tao nhiéu cong an viéc lam, tao ra
nhirng khac biét tich cuc gilp ting kha ning canh tranh truéc cac dbi thutrong va ngoai
nudc trong thoi ky hoi nhap.

Gop phén tao su 6n dinh vé mat x3 hoi. La mot phﬁn cua tin dung noi chung,
tin dung c4 nhén ciing ¢ vai tro tich cuc ddi voi xa hoi. Tin dung ca nhan gbp phan
khai thac triét dé cac ngudn von nhan rdi trong xa hoi roi luu théng cac ngudn vén nay
mot cach troi chay va hiéu qua, tir noi thira von dén noi thiéu von, tir noi hiéu qua thép
dén noi hiéu qua cao. Tin dung c4 nhan gitp kich cau trong nén kinh té, nang cao hiéu
qua str dung von, thuc ddy san xuat trong nudc. Do d6 thu hut dwge nhiéu luc luong lao
dong tham gia xay dung, san Xuat tao cong an viéc lam, hudng dén cac muc tiéu x3 hoi
nhu x6a d6i, giam nghéo, ting thu nhap, giam té nan xa hoi gop phan on dinh trat tu xa
hoi.

+ Ddi voi khach hang ca nhan

Cudc séng con ngudi ludn ton tai nhitng nhu cau vé& vat chit va tinh thn,
nhing nhu cau d6 ngay cang da dang va cao hon, bat ddu tir nhitng hang hoa thiét yéu
r0i dén nhimg hang hoa xa xi. Nhung viéc thoa man nhitng nhu cau d6 lai phu thudc
vao kha ning thanh toan hién tai.0 mot chimg muc nao dé, tin dung ca nhan gidp cho
céc khach hang linh hoat hon trong viéc giai quyét van dé thoa man nhu cau cua ban
than. Thay vi phai tich liiy di von & hién tai dé thuc hién ké hoach cuia ban than, ngudi

tiéu dung s& khéo 1éo phdi hop gitta thoa man nhu cau ¢ hién tai voikha nang thanh



toan & hién tai va twong lai. Nghia 13 ho s& tiéu dung truéc bang cach lya chon phuong
an vay von NH r6i tich lity va hoan tra sau cho NH. Vai tro ndy hét strc ¢6 y nghia dbi
v6i nhitng tredng hop mua sim cac hang hda thiét yéu c6 gia tri cao nhu nha cira, xe
hoi... hay chi tiéu cap bach nhu 6m dau, bénh tat, cudi hoi... trong nhing trudng hop
nay, thi khach hang c6 thé an tim vay von tir NH voéi 13i sudt va thoi han vay hop 1y.
Diéu nay duoc thé hién rd nhit tai cac nudc phat trién, vi théng qua cac khoan cép tin
dung cia NH hét strc nhanh chong va thuan tién, khach hang hau nhu duoc dap ung
day dii cac nhu ciu ca nhan thiét yéu cua cudc séng nhu: mua nha, mua 6 to, hoc tap,
du lich... gop phan ning cao chat luong cudc sdng. Ngoai ra, tin dung ca nhan con la
kénh dé cac NHTM tai tro von chohoat dong san xuét kinh doanh cta cac ho gia dinh
gitip ho ¢6 diéu kién md rong quy mo san xuat, nang cao kha ning canh tranh trong
nganh. Véi diéu kién cép tin dung don gian hon ddi véi khach hang doanh nghiép, tin
dung cd nhan phu hop v6i hinh thic kinh doanh nhé 1¢, phu hgp véi dac tinh va tap
quan kinh doanh cta ddi tuong nay.

+ Pbi voi chinh Ngan hang

Gop phan nang cao thuong hiéu cho NH. Do c6 dbi twong khach hang réat rong
nén viéc phat trién tin dung ca nhan s& giup hinh anh thuong hiéu cia NH dugc phod
bién lan rong khip noi. Thong qua tin dung c4 nhan, ngoai viéc cap tin dung cho khach
hang con gitp NH thuan loi trong kinh doanh chéo san pham dich vu NH ban 1¢ nhu:
tién gui tiét kiém, giao dich thanh toan, chuyén lwong qua tai khoan, phat hanh va
thanh toan qua the, dich vu NH dién tir... Kha nang cung cap géi san pham dich vy tai
chinh c4 nhan ddng bo thoa man t6i da nhu cau khach hangsé tao nét khéac biét cho NH
trong canh tranh so vai cac dbi tha ciing nganh.

Gop phan phéan tan rii ro cho NH. Néu mot NH chi tap trung cho vay céc
khach hang doanh nghiép c¢6 nhu cau vén 16n, nhung vi Iy do nio d6 ma hoat dong
kinh doanh ciia cac khach hang nay gip kho khin, diéu nay sé gdy anh huong dén kha
nang tra no cho NH. Vi vdy, véi nguyén tic “tranh dé tit ca trimg vao mot r6”, cac NH
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phat trién tin dung c4 nhan nhu mét su phén tan rui ro, vi v6i sé Luong khach hang ca
nhan dong, sb tién vay it. Do dé, khi khach hang gip rui ro dan dén khong cé kha ning
tra no thi it gdy anh huong dén tinh hinh hoat déng kinh doanh ctia NH.

2.2.  Chét lwong dich vu va dw hai 1ong ciia khach hang

2.2.1. Chit lwong dich vu

Dich vu 12 mot su do ludng mire do dich vu dugce dua dén khach hang tuong
xtng vo1 mong doi cua khach hang tdt dén dau. Viéc tao ra mot dich vu chét lugng
nghia 1 dap tmg mong doi cta khach hang mot cach dong nhéat (Lewis va Booms,
1984).

“Dich vu 1a mot qua trinh g@)m cac hoat dong hau dai va cac hoat dong phia trudc, noi
ma khach hang va nha cung cip dich vu twong tac véi nhau. Muyc dich cua viée tuong
tac ndy 12 nham thoa min nhu cau va mong mudn cua khach hang theo cach khach
hang mong doi, cling nhu tao ra gia tri cho khach hang” (Bui Nguyén Hung, 2004).

Theo Groth Dyem (1994), cac dic tinh cua san pham dich vu bao gom: Tinh
v hinh, Tinh khong thé tach roi, Tinh hay thay déi va Tinh dé bi pha v&.

Tinh vé hinh: M6t dich vu thuan tay khong thé danh gia duoc bang cach st
dung bat ky cac gidc quan nao cta co thé cam nhan trude khi mua né, do vay dé giam
su khong chic chin, ngudi mua can kiém tra cac bang chimg cta chat Luong dich vu
tir nhitng d6i twong ho tiép x(c, trang thiét bi... ma ho thay duoc.

Tinh khéng thé tach roi: Pic thu cta dich vu 1a duoc san xudt va tiéu thu
déng thoi cung mot luc. Néu mot nguodi nao do6 thué dich vu thi bén cung cép dich vu
la mot phén cua dich vy, cho du bén cung cép dich vu 1a con nguoi hay trang thiét bi,
boi vi khach hang s& c6 mit lic dich vu dugc cung cip nén su twong tic gitta bén
cung cap dich vu va khach hang 1a mot dic tinh dic biét cia marketing dich vu.

Tinh hay thay doi: Thé hién & dic diém dich vu chét luong phu thudc vao

ngudi cung cap dich vu, thoi gian, dia diém va cach thirc dich vu duoc cung cap.
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Tinh dé bi phd vé: Dich vu khac véi hang hoa thong thuong & chd nd khong
thé duoc cét gitt. NGi cach khac dich vu nhay cam hon céc hang hoéa thong thuong
truée nhirng thay doi va su da dang cua nhu cau. Khi nhu cau thay ddi thi cac cong ty
dich vu thudng gip kho khian. Chinh vi vdy, cac cong ty dich vu ludn phai tim cach dé
cung va cau phi hop nhau.

Chat lwong dich vu 1a su danh gia cua khach hang vé tinh siéu viét va su tuyét
voO1 ndéi chung cia mot thuc thé. N6 1a mot dang cua thai d va cac hé qua tor mot sy so
sanh gifta nhitng gi duoc mong doi va nhan thirc vé nhitng thi ta nhan dugc (Zeithaml,
1987).

Parasuraman va cong su (1985) cho rang: Chat luong dich vu 1a khoang cach
gilta sy mong doi cua khach hang va nhan thuc cua ho khi da st dung qua dich vu.
Con theo quan diém cua Philip Kotler va cong sy (2005) cho rang chét lugng dich vu
duoc dinh nghia l1a kha nang cua moét dich vy, bao gém: d6 bén téng thé, do tin cay, do
chinh xac, su d& van hanh, dé sta chita va cac thudc tinh co gia tri khac dé thuc hién
cac chirc nang cua no.

Chat luong 1a mdt sy so sanh gita sy mong doi vé gia tri mdt dich vy trong
khach hang véi gia tri thuc té nhan dugc (su thoa man) do doanh nghiép cung cap. Cac
nha nghién ctru va cac nha quan 1y cic doanh nghiép dich vu déu théng nhat quan
diém cho réng chét luong dich vu bao ham mét su so sanh gitra sy mong doi va thuc té
(theo Bakers, J.A, and Lamb, C.W. Jr, 1993). B¢ 1a sy do luong phan phdi dich vu phu
hop véi sy mong doi cia khach hang tdt téi mot mac nao dé. Phan phéi dich vu ¢6
nghia 1a thuc hién su chuyén giao dich vu sao cho pht hop véi nhitng mong doi cia
khach hang trén mot nén tang tuong thich véi mirc d6 mong doi. Tur suy nghi dinh
huéng ndy ching ta c6 thé phat trién theo mirc nhu sau:

Dich vu nhan duwgc Sw mong dgi Chit Luwong dich

vu
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Gia tri dich vu nhan dugec > Gia tri mong doi R4t cao
Gia tri dich vu nhan duge > Gia tri mong doi Cao

Gia tri dich vu nhan dugc < Gia tri mong doi Thap

Xét mot cach tong the, chat lwong dich vu bao gdm nhimng dic diém sau day:

Tinh déc trung: tong thé nhitng mit c6t 16i va tinh tay nhat két tinh trong qué
trinh cung cép dich vu tao nén tinh déc trung ctua chét luong dich vu. Do vay, cac san
pham dich vu cao cap thuong ham chira nhiéu nét dic trung hon so véi dich vu cap
thap. Chinh nho nhitng dic trung ndy ma khach hang c6 thé phan biét dugc chat luong
dich vu ciia doanh nghiép khac véi d6i thii canh tranh. Quan hé nay c6 y nghia rat 16n

d6i voi viéc danh gia chat lugng dich vu tir khach hang trong cac hoat dong Marketing.

Tinh vuot tréi: D6 v6i khach hang, dich vu c6 chét luong 13 dich vu duoc thé
hién duoc tinh vuot tro1 cia minh so vo1 cac san phﬁm ctia d6i tha canh tranh. Sy danh
gia tinh vuot troi cta chat lugng dich vu anh hudng béi nhiéu cam nhan tir phia ngudi
st dung dich vu. Chinh sy uu viét nay lam cho chat lwong dich vu trd thanh thé manh
canh tranh ctia nha cung cép dich vu.

Tinh théa mén nhu cau: Dich vy tao ra nham dap tng nhu cau khach hang. Do
vay, chat luong dich vu nhat thiét phai théa man nhu cau khach hang va 1y nhucau
khach hang 1am co s& dé cai thién chat luong dich vu. Néu khach hang cam thay dich
vu khong dép tmg duoc nhu ciu ciia minh thi ho s& khong hai long voi chat lugng dich
vu ma ho nhan dugc. Trong mdi truong kinh doanh hién dai, dac diém nay cang tro
nén quan trong hon vi cac nha cung cép dich vu phai luén huéng dén nhu cau khach
hang va c6 gang hét minh dé dép mg cac nhu cau d6. S& 1a vo ich va khong co chét
lwong néu cung cip cac dich vu ma khach hang danh gia 1a khdng c6 gié tri. Nhu vy,
chét luong dich vu da hinh thanh tir khi doanh nghiép batdau nim bat nhu cau cua

khach hang.
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Tinh cung #ng: Néu tinh théa man nhu cau bi chi phdi boi tic dong cua yéutd bén
ngoai thi tinh cung tng bi chi phdi boi nhitng yéu té noi tai. Chat lwong dich vu gan
lién v6i qué trinh thuc hién, chuyén giao dich vu dén khach hang. Do dé,viéc trién
khai dich vy, phong thai phuc vu va cach thirc cung ting dich vu sé quyét dinh muc do
chét luvong dich vu cao hay thip. Day 1a nhiing yéu t6 bén trong phu thudc vao ning
Iirc cia nha cung cap dich vu. Vi vdy, dé nang cao chat luong dich vu, truée hét nha
cung cép dich vu can phai biét cai thién nhiing yéu t6 noi tai nay dé tao nén nang luc
va thé manh lau dai trong hoat dong cung cap dich vu cho khéach hang.

Tinh tao ra gia tri Chat luong dich vu gén lién voi cac gia tri dugc tao ra
nham phuc vu khach hang. Dich vu khong san sinh ra gia tri nao hét dugc xem nhu 12
khong c6 chit lugng. Doanh nghiép tao ra gia tri va khach hang 1a d6i tuong tiépnhan
nhirng gia tri do.

Nhu vay, ¢ thé hiéu: Chadt lwong dich vu 1& mike @6 hai 10ng ciia khach hang
trong qud trinh cam nhdn tiéu ding dich vu, la dich vu tong thé ciia doanh nghiép
mang lai chudi lpi ich va théa mén day dit nhat gia tri mong doi ciia khdch hang trong
hoat dong san xudt cung g va trong phan phoi dich vu & dau ra.

2.2.2. Sw hailong cia khdach hang

Sy hai long cua khach hang 14 trang thai cam x(c ddi v6i san pham dich vu
da timg st dung (Spreng va cong su, 1996), Bachelet (1995) dinh nghia hai long
cua khach hang la mgt phan (rng mang tinh cam xuc ctua khach hang dap lai véi kinh
nghiém ctia ho vé mét san pham hay dich vu.

Sy hai 1ong cua khach hang 13 mirc do trang thai cam gidc ciia mot ngudi bét
ngudn tir viée so sanh két qua thu duogc tir viée tiéu dung san pham/dich vu voi nhiing
ky vong cua anh ta (Kotler,1996).

Theo Oliver (1997): Sy hai long 1a sy phan ung ciia nguoi tiéu dung d6i véi

viéc duoc dap Gmg nhitng mong mudn. Mirc do hai long cua khach hang duoc xem nhu
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su S0 sanh gitra mong doi trudce va sau khi mua mét san pham hodc dich vu.

Su hai long ctia khach hang chinh 14 trang thdi/cam nhan cua khach hang d6i
v6i nha cung cdp dich vu sau khi dd s dung dich vu d6 (Terrence Levesque va
Gordon H.G McDougall, 1996).

Theo Zeithaml & Bitner (2000) thi sy hai long cua khach hang noi 1én sy thoa
man cua khach hang khi stt dung dich vu, con chét luong dich vu la quan tam dén
thanh phan cuy thé cua dich vu. Cronnin and Taylor (1992) thi cho rang chat lugng dich
vu 12 tién dé cta su hai 10ng ctia khach hang. Do d6, chat lugng dich vu tin dung va
su hai 1ong cua khach hang 1a hai van dé tach biét nhau nhung lai comdi lién hé

chat ché voi nhau.

Theo Philip Kotler (2001), su hai long la mac d¢ trang thai cam giac ciia mot
ngudi bat nguodn tir viée so sanh két qua thu dugc tir thyc té va nhiing ky vong cia
nguoi d6. Dya vao nhan thirc vé chit luong dich vu ¢ thé chia sé sy hai long thanhba
muc do:

- Khong hai long: Khi mirc d6 cam nhan ctua khach hang nhé hon tréng doi.

- Hai 16ng: Khi mic 6 cam nhén cua khach hang bang mong doi.

- Rét hai long: Khi mtc d6 cam nhéan cua khach hang 16n hon mong doi.

Nhu vay, c6 thé hiéu: Si hai long la cam xiic thodi mdi khi khdch hang dwocdap img
nhu ky vong cua ho vé san phcfm, dich vu. Sy hai long chung vé dich vu dwoc xem xét
nhuwr mét bién riéng trong moi quan hé véi cdc thanh phan chat lwong dich vu.

2.2.3. Quan hé giita chit lwong dich vu va sw hai long ciia khdach hang

Cac nghién ciru cho thiy chit luong dich vu va sy théa man cta khach hang c6 mbi
quan hé mat thiét v6i nhau, chat Luogng dich vu 13 nguyén nhan va sy hai 1ong cia
khach hang 1a két qua (Spereng, 1996Chow and Luk, 2005). Quan hé giita chat lwong
dich vu va sy hai long cua khach hang 1a quan hé cing chiéu, chit Luongdich vu c6

anh hudng tich cuc dén cam nhan cua khach hang.
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Theo Zeithaml and Bitner (2000), chat luong dich vu va sy hai long ciia khéach
hang 1a hai khai niém khac nhau, trong khi chit lwong dich vu chi tap trung cu thé vao
nhirng thanh phan cua dich vu, hai long khach hang 13 khai niém tong quat. Theo
Cronnin and Taylor (1992) va Spereng (1996) cho ring gitta chat luong dich vu va sy
hai 10ng ctia khach hang c6 méi lién hé v6i nhau. Chit lrong dich vu 1a yéu t6 tac dong
nhiéu nhét dén su hai 1ong cua khach hang (Cronnin va Taylor, 1992). Néu nha cung
cap dich vu dem dén cho khach hang nhiing san phdm c6 chét luong thoa man nhu cu
ctia ho thi doanh nghiép d6 di budc dau lam cho khach hang hai 1ong. Biém chung co
ban va nbi bat trong hang loat 1y thuyét vé& chat luong dich vu va sy théa mén cua
khach hang 1a hai cdu tric c6 phan biét vé khai niém nhung lién quan chit ché
(Parasuraman va cong su, 1988; Dabholkar, 1995). Van déthen chét trong hau hét cac
nghién ctru vé su hai 10ng ciia khach hang 1a mdi quanhé nhan qué cia hai yéu té nay.
Trong nghién ciru vé méi quan hé giita hai yéu t6 nay, Spereng va Mackoy (1996) ciing

chi ra ring chit Luong dich vu 1a tién dé cua sy hai 10ng khéach hang.

Chit lojong
mong doi

Nhu ciu
dojgec dap
ung

Chit lojong
dich vu

Chit lojong
cam nhan

Nhu céu
khong dojoc
dap tng

Sw hai long

Chit lojong
mong doi

Hinh 2.1 Quan hé giira chat Lwong dich vu va sw hai 10ng ciia khach hang(Spreng va
Mackoy, 1996)
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2.3.  Cac md hinh do lwdng chit lwong dich vu
2.3.1. M0 hinh SERQUAL

Mo hinh SERVQUAL dugc ghép tir 2 tir Service va Quality. M6 hinh duoc nhiéu nha
nghién ctru danh gid 1a kha toan dién. Sau ndy mé hinh SERVQUAL tiép tuc hoan
thién thong qua viéc tap trung vao khai ni¢ém vé “Su cam nhén chét lwong”clia nguoi
tiéu dung. Sy cam nhan chét luong ciia khach hang 1a viéc danh gia c6 tinh khach quan
nhat vé chat luong cia dich vu. Parasuraman & ctg (1985) cho rang: bét ky dich vu
nao, chat luong dich vu cam nhan boi khach hang c6 thé mé hinh thanh 10 thanh phan
do la:

- Tin cdy (reliability) ndi Ién kha ning thyc hién dich vu phu hop va ding thoi

han ngay tir 1an dau tién.

- Pap mg (responsibility) néi 1én sy mong mudn va sin sang cta nhan vién
phuc vu cung cip dich vu cho khach hang.

- Ning luc phuc vu (competence) néi 1én trinh do chuyén mon dé thuc hién
dich vu. Kha nang phuc vu biéu hién khi nhan vién tiép xuc véi khach hang, nhan vién
truc tiép thuc hién dich vy, nghién ctu dé nim bt thong tin lién quan can thiét cho
viéc phuc vu khach hang.

- Tiép can (access) lién quan dén viéc tao moi diéu kién dé dang cho khach
hang trong viéc tiép can dich vu nhu rut ngén thoi gian cho doi cia khach hang, dia
diém phuc vu va gio mé cira thuan loi cho khach hang.

- Lich su (courtesy) noi Ién tinh cach phuc vu niém nd, ton trong va than thién
véi khach hang.

- Thong tin (communication) lién quan dén viéc giao tiép, thong dat cho
khach hang bang ngoén ngir ma ho hiéu biét dé dang va ling nghe nhitng van dé lién
quan dén ho nhu giai thich dich vu, chi phi, giai quyét khiéu nai, thac mac.

- Tin nhiém (credibility) no61 1én kha ndng tao long tin cho khéach hang, lam
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cho khach hang tin cy vao co quan. Kha ning nay thé hién qua tén tudi co quan, nhan
céch ciia nhan vién phuc vu giao tiép truc tiép véi khach hang.

- An toan (security) lién quan dén kha ning dam bao sy an toan cho khach
hang, thé hién qua su an toan vé vat chat, tai chinh ciing nhu bao mat thong tin.

- Hiéu biét khach hang (understanding/knowing the customer) thé hién qua
kha ning hiéu biét nhu ciu cua khach hang théng qua viéc tim hiéu nhitng doi hoi cua
khach hang, quan tam dén c4 nhan ho va nhan dang dugc khach hang thuong Xuyén.

- Phuong tién hitu hinh (tangibles) thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cta
nhan vién phuc vu, cac trang thiét bj phuc vu cho dich vu.

Theo mé hinh nay cd 5 sai 1éch anh hudng dén chat Luong dich vu cam nhan

duoc:

Khoang cach 1: La sai biét gitra ky vong cua kh&ch hang va cam nhan cua
nha cung cap dich vu vé ky vong d6. Su dién dich ky vong ctia khach hang khi
khong hiéu thau ddo cac dic trung chat lwong, dich vu, dac trung khach hang tao rasu
sai biét nay.

Khoéang cach 2: Pugc tao ra khi nha cung cdp gip cac kho khin, tro ngai
khach quan 1an chii quan khi chuyén cac ky vong dugc cam nhéan sang céc tiéu chi chat
lwong cu thé va chuyén giao chung dung nhu ky vong. Cac tiéu chi chat lugngcu thé
va chuyén giao chiing diing nhu ky vong. Céc tiéu chi nay trd thanh cac thong tin tiép
thi dén khéch hang.

Khodang cach 3: Hinh thanh khi nhan vién chuyén giao dich vu cho khach hang
khong diing cac tiéu chi dd dinh. Vai tro nhan vién giao dich truc tiép rit quan trong
trong tao ra chat Luong dich vu.

Khoéang cach 4: La sai léch giira dich vu chuyén giao va thong tin ma khach
hang nhan duoc. Thong tin ndy c6 thé 1am ting ky vong nhung c6 thé lam giam chat
luong dich vu cam nhéan khi khach hang khéng nhan dung nhiing gi da cam két.

Khoang cach 5: hinh thanh tir sy khac biét giita chit lwong cam nhan va chit
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lwong ky vong khi khach hang tiéu thu dich vu.

Thang do SERVQUAL duogc xay dung voi 5 nhoém yéu td bao gém 22 bién
quan sat trong phén tich nhan t6, thang do nay di duoc kiém tra ndi dung va sy hoi tu
clia cac gia tri dé tham tra lai cac khai niém co ban cta thang do, dung dé do luong
chét lvgng dich vu va cung cip toan bo sy phan loai vé chét lrong.

- Mirc do tin cdy: La doanh nghiép, t6 chirc cung tmg dich vu c6 kha ning
cung cap dich vy nhu da hua.

- Muc d6 dap tng: Su dap ing nhanh nhen céc yéu cau, su san long phuc vu
khach hang va cung cip dich vu nhanh chéng.

- Sy dam bao: Thai d6 nhi nhan, phong cach chuyén nghiép, su am hiéu va
kha nang tao an tam, tin tudng.

- Su cam thong: Phuc vu chu dao, quan tdm dac bié¢t dén khach hang va kha
nang thau hiéu nhu cau riéng cia khach.

- Céc yéu t6 hitu hinh: Co so vat chat, trang thiét bi, ddng phuc ctia nhan vién,
khau hiéu.

2.3.2. M0 hinh SERVPERF

Sau nhiéu nghién ctru kiém dinh ciing nhu tmg dung, SERVQUAL duoc thira
nhan nhu mot thang do c6 gia tri Iy thuyét ciing nhu thyc tién. Tuy nhién thu tuc do
luong SERVQUAL kha phuc tap. Do vdy Cronnin & Taylor di phéat trién
SERVQUAL thanh SERVPERF. Thang do nay dugc Cronnin & Taylor gidi thiéu vao
nam 1992, xac dinh chat hrong dich vu bang cach chi do luong chat lugng dichvy cam
nhan ma khdng can cd chét lugng ky vong ciing nhu danh gia trong sb cia 5thanh
phan. Bo thang do SERVPEREF ciing sir dung 22 muc phat biéu twong ty nhu phan hoi
vé cam nhan cia khach hang trong mé hinh SERVQUAL, bé qua phan hoivé ky vong.

Cronnin va Taylor (1992) véi mé hinh SERVPERF, cho rang mirc do cam

nhan cua khach hang ddi v&i su thue hién dich vu cta cong ty phan anh tot nhat chat
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lwong dich vu. Theo mé hinh SERVPERF thi: Chét lweng dich vu = Mirc d cam
nhan.

2.3.3. Mo hinh chi sé hai long ciia khdch hang My - ACSI

Niam 1994, chi sé thoa méan khach hang cia My ciing duoc cong bd -
American Customer Satisfaction Index (ACSI) (Fornell, 1996). M6 hinh ACSI duoc
cong bd d3 danh diu budc phat trién cua hé thong CSI khi gidi thiéu cac bién sb
nguyén nhan cia su thoa man khach hang, d6 1a su mong doi, chit lugng cam nhan va
gia tri cam nhan cua khach hang. Két qua cuia viéc nghién ctru sy hai long cua khach
hang chinh 1a viéc phat hién 10ng trung thanh hodc nhitng phan nan ciaa hoddi voi
san pham tir d6 gitp doanh nghiép hoach dinh nhiing chién lugc thich hop. M6 hinh
chi sb hai long cia My (ACSI) thi gid tri cdm nhan chiu tac dong boi chat lwong cam
nhan va sy mong dogi cua khach hang. Khi d6, sy mong doi cua khach hang co tac
dong truc tiép dén chét lwong cam nhan. Trén thuc té, khi mong doi cang cao, co thé
tiéu chuan vé chét lugng cam nhan cta khach hang ddi véi san pham cang cao hoic
nguoc lai.

2.3.4. M6 hinh chi sé hai long ciia khdch hang cdc quoc gia EU

Mo hinh chi s6 hai 1ong Chau Au (ECSI) c6 mot s6 khac biét so véi ACSL
Theo ECSI thi hinh anh cta san pham, thuong hiéu c6 tac dong truc tiép dén sy mong
doi cuia khach hang. Khi d6, sy hai 1ong ctia khach hang 1a sy tac dong tong héa cia 4
nhén t4 hinh anh, gia tri cam nhan, chét lwong cam nhan vé ca san phém hiru hinh va
vo hinh. Théng thudng, chi s6 ACSI thudng ap dung cho cac linh vuc ¢dng con chi sb
ECSI thuong g dung do luong cac san pham, cac nganh.

RS rang, diém manh cia cach tiép cin ndy 13 né lam dich chuyén ngay tirc
khic kinh nghiém tiéu dung, tao diéu kién cho viéc nghién ctru mbi quan hé nhan qua
giita cac yéu to cau thanh sy hai long va sy trung thanh cac khach hang. Do viy, muc

ti€u dau tién cua viéc tiép can theo cau trac CSI la viéc gidi thich sy trung thanh cua
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khach hang, d6i v6i mot san phdm noi riéng hay mot doanh nghiép, mot qudc gia ndi
chung thong qua chi sb hai long cua khach hang khi chiu su tic dong cua hinh anh, sy
mong doi, chit Luong cam nhan vé san pham hodc dich vu va gidtri cam nhan d6i
v6i san pham va dich vu do.

2.3.5. M0 hinh PSQM

Nam 2000, Gronroos di gidi thiéu mo hinh chit luong dich vu cam nhan (Perceived
Service Quality Model - PSQM). Theo mé hinh nay, chit luong dich vu cam nhan
khong chi tuy thudc vao nhitng gi khach hang nhan dugc ma con phu thudc vao nhiing
ky vong (phat sinh tir nhitng anh hudng ctuia thong tin trén thi truong, hinh anh cong ty,
hiéu biét vé khach hang...). Pong thoi, yéu té “hinh anh” cling dugc dé xuat dé danh
gia chét lugng dich vu cam nhan bén canh hai yéu té dico tir trude 1a: chét luong ky
thuat va chat luong chic ning. Gronroos cho rang, “hinh anh” chinh 1a cch nhin nhan
ctia ngudi sir dung dich vu ddi voi nha cung tmgdich vu. Py 1a su chét loc nhing tac
dong va anh huong dén sy cam nhan vé hoat dong cua nha cung cép dich vu hinh
thanh trong tdm tri khach hang, chi yéu théng qua nhitng thong tin truyén thong, va

kinh nghiém cua khach hang.

Theo m6 hinh cam nhan chit Luong dich vu di duoc cai tién cua Gronroos, ¢6 ba tiéu

chi dé danh gia chat Luong dich vu, d6 a:

1. Chat lugng k¥ thuat: C6 nam tiéu chi dé danh gia nhan t6 nay: San pham
dich vuy; Ky nang chuyén moén; Trinh d tac nghi¢p; Tién ich cho khach hang; Trang
thiét bi.

2. Chat lrong chirc ning: Trong twong quan giita hai khia canh chat Luong
n6i trén thi chit lvong chirc ning déng vai trd quan trong hon, dugc thé hién théng qua
bay tiéu chi sau: Sy thuan tién trong giao dich; Hanh vi iing xtr ; Thai d§ phuc vu ;

Cong tac t6 chuc doanh nghiép; Tiép xdc khach hang; Phong thai phuc vu :Tinh
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than tit ca vi khach hang.

Hinh anh doanh nghiép: 13 cam nhén, 4n trong chung cua nguoi sir dung vé nha cung
cép dich vu.

2.4. Luwogc khao cac nghién ctru lién quan

2.4.1. Cdc nghién ciru ngoai nuéc

Tsoukatos va Mastrojianni (2010) da thuc hién nghién ctru vé1 muc dich tim hiéu vé
cac yéu td quyét dinh dén chét luong dich vu ctia nganh ngan hang ban 1. Nghién ctru
st dung mot qua trinh phan tich cac tai liéu nghién ctlru, phan tich dir liéu thuc nghiém
ciia ngan hang ban 1¢ thong qua kiém tra do tin cdy, phan tichnhén td va phén tich
hoéi quy dé xac dinh thanh phan va danh gia do tin cay va gia tricta né. Két qua nghién
ctru cho thay cac yéu t6 quyét dinh chat luong cua dich vu ngan hang ban 1¢ bao gdm:
Su dam bao/déng cam, hiéu qua, do tin cay va sy tu tin. Két qua nghién ctru ciing phan
anh su hiéu qua trong viéc két hop thang do SERVQUAL va quy md BSQ. Ngoai ra,
két qua cua nghién ciru cling chi ra rang: viéc cung cap cac dich vu chat luong cao lam
tang ty 1¢ duy tri khach hang, gitp thu hat khach hang méi théng qua truyén miéng,
ting ning sudt, mé rong thi phan,giam nhan vién va chi phi vin hanh, va cai thién

tinh than nhan vién, hoat dong tai chinh va loi nhuan.

Ehigie (2006) nghién ctru anh hudng ctia ky vong vé chat lwong dich vu va su
hai long du doédn trung thanh ctia khach hang véi cidc ngan hang tai Nigeria. Cac
nghién ctru trong d6 st dung cac Phuong phap hdn hop két hop ca hai cudc thao ludn
nhom tap trung (18 ngudi tham gia) va phong van sau (24 tra 10i) dé phat trién mot
quy md do ludng duoc sir dung dé khao sat 247 khach hang. Str dung hoi quy phan
cap, nghién ciru tiét 16 rang ca vé chat Luong dich vu va sy hai long 1a yéu t6 quyét
dinh quan trong cta long trung thanh vdi dich vu ngan hang ban 1¢, trong d6 su hai
long cua khach hang dong gop nhiéu hon.

Addo va Kwarteng (2012) danh gia yéu to quyét dinh sy hai 1ong ctia khach
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hang va mic d6 chip nhan cua dich vu duoc cung cip boi cac ngan hang tu nhan &
Ghana. Nghién ciru khao sat 140 ngudi dugc hoi vé nhan thic cta ho ddi véi nam khia
canh cua chit luong dich vu lién quan dén ngan hang. Nghién ctru st dung cacPhuwong
phap phan tich dit liéu nhu: thong ké mé ta, phan tich nhan t va phan tich twong quan.
Két qua nghién ctru chi ra rang tat ca cac thang do thudc tinh ctia chét lwong dich vu 1a
yéu t6 du bao quan trong cua su hai long cua khach hang ddi véi chat lwong dich vu tai
cac ngan hang ban 1¢ & Ghana. Bén canh d6, két qua cho thaydap ung va dam bao 1a
nhirng pham chat dich vu c6 gid tri cao nhat véi hé hd twonggquan cao nhat.

Moha Asri Abdullah va cdng sy (2014), nghién ctu danh gia cac khia canh
chat luong dich vy anh huong dén su hai 1ong cia khach hang tai ngan hang ban 1& &
New Zealand. M6 hinh nghién ciru dé xuat bao gdm nam yéu td: tinh hitu hinh, dotin
cay, sy dap ng, su bao dam va su cam thong. Két qua nghién ciru cho thayrang:
sy tin cay, su dap Uung, sy dam bao anh hudng dén sy hai long cua khach héngdéi voil
chat lugng dich vu tai ngan hang ban 1¢ & New Zealand.

2.4.2. Cac nghién ciru trong nuoc

BUi Pham Thanh Binh, B6 Vin Ninh, Nguyén Thu Thuy (2016), Ddnh gidsy hai
long cuia khach hang doi véi chdt Lwong dich vu thé ciia ngan hang TMCPSai Gon
Thuong Tin (sacombank) — Chi nhanh Khanh Hoa, Tap chi Khoa hoc - Cong nghé
Thuy san.

Pay 1a mot nghién ciru dinh Luong vé danh gia sy hai long ctia khach hang
d6i voi chat lwong dich vu thé ciia ngan hang TMCP Sai Gon thuong tin (Sacombank)
— Chi nhadnh Khanh Hoa. Nghién ctru dugc thuc hién dua trén mo hinh
BANKSERYV la mot chuyén thé tir mo hinh SERVQUAL danh cho nganh nganhang.
Mo hinh nghién ctiru bao gdm 5 yéu t6 doc 1ap d6 la: Pap tng, Tin cdy, Pam bdo,
Pong cam, Co sd vat chat va yéu té phy thudc 1a Sy hai 1ong cua khach hang ddi véi

chét lugng dich vu thé cua ngan hang Sacombak — Chi nhanh Khanh Hoa.
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Két qua cho thdy, cac yéu td tac dong dén sy hai 10ng ctia khach hang sir
dung dich vu thé tai Sacombank — Chi nhanh Khanh Hoa bao gém 2 thanh phén:
“Ddng cam” va “Dap tng”. Trong dé, yéu t anh huéng manh nhat dén su hai long
ctia khach hang c4 nhan ddi v6i chat Lugng dich vy thé ciia ngan hang TMCP Sai Gon
Thuong Tin — Chi nhanh Khanh Hoa 14 yéu t6 “Ddng cam” va yéu té anh huéng yéu

nhat d6 1 yéu t6 “Déap ung”.

Ha Van Diing (2019), Anh hwong cua chat Luong dich vu dén sw hai long
khach hang ca nhdn tai cac ngan hang thuong mai, tap chi Tai chinh.
Pay 1a mot nghién ctiru dinh Lugng vé viée danh gia mirc do hai long ciia khach hang
d6i voi chat Luong dich vu cila cac ngan hang thuong mai trén dia ban Thanh pho Ho

Chi Minh.

Thong qua co so 1y thuyét va cac nghién ctru lién quan, nghién ctru xac dinh
cac yéu to anh huong dén sy hai 1ong cta khach hang ca nhan d6i v6i chét lugng dich
vu ciia cac ngan hang thuong mai bao gdm: (1) Su tin cdy, (2) Kha niang dap tmg, (3)

Su dam bao, (4) Su déng cam va (5) Phuong tién hitu hinh.

Két qua nghién ctru cho thiy, dé gia ting Sy hai 10ng cua khach hang d6i véi dich vu
tién gui tiét kiém, cic ngan hang thuong mai trén dia ban TP. Ho Chi Minh can Luu y
dén cac nhan té theo thtr tw vu tién nhu sau: Su tin cdy, Kha ning dap Gmg, Phuong
tién hiru hinh, Sy dam bao va Sy dong cam.

2.5.  MB& hinh nghién ciru dé nghi va cac gia thuyét

Tong hop cac md hinh nghién ctru duoc tac gia néu tai cac phan trudc, c6 thé
thdy rang, 2 mdé hinh SERVQUAL va SERVPERF 13 hai mo hinh d3 duoc céc nha
nghién ctru trong va ngoai nudc ap dung rong rdi ¢ nhiéu cong trinh nghién ctiru chat
lrong dich vu trong nhiéu linh vic. M6 hinh SERVPERF bo qua phan do ludng sy ky

vong cua khach hang, chi do luong chét lwong dich vy ctia cong ty dya vao micdo
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cam nhan cua chinh khach hang str dung dich vu, nén sé dé dang cho ngudi duocphdng

van hon.

Trong nghién ctru ndy, tac gia sir dung lai mo hinh do ludng chat luong dichvu
SERVPERF cua Cronin va Taylor (1992) trén co s& khic phuc c4c han ché trmd
hinh SERVQUAL cua Parasuraman va cac cong su (1988), phdi hop véi cac kétqua
trong cac nghién ctu ciia Addo va Kwarteng (2012), Bui Pham Thanh Binh, D6 Vin
Ninh, Nguyén Thu Thiy (2016), Ha Vin Diing (2019), Vwong Thi Ha Thuay (2014) va
Pham Xuéan Thanh (2018), tic gia dua ra mo hinh nghién ciru cho dé tai gdm 6 yéu t6
anh huong dén su hai long cua khach hang ddi v6i chat Lugng dich vutin dung cia
Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh Thuan, d6 1a: (1) Su tin cay, (2) Su dap ung, (3)
Ning lyc phuc vu, (4) Sy dong cam, (5) Phuong tién hitu hinh va (6) Cam nhan gié

ca.
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Hinh 2.2 M6 hinh nghién ctru dé xuat
Thong qua co s& 1y thuyét nén va cac két qua trong cac nghién ctru
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lien quan cia Addo va Kwarteng (2012), Bui Pham Thanh Binh, Pd Vin
Ninh, Nguy&n Thu Thity (2016), Ha Vin Diing (2019), VUong Thi Ha Thuy
(2014) va Pham Xuan Thanh (2018), cac gia thuyét cho nghién ctru duoc

trinh bay nhu sau:

Gia thuyét H1: Su tin cdy c6 quan hé thuan chiéu vé6i su hai long
ctia khach hang d6i voi chat luong dich vu tin dung cia Ngan hang Hop tac
— Chi nhanh Binh Thuén.

Gia thuyét H2: Sy dap tng c6 quan hé thuan chiéu véi sy hai long
ctia khach hang d6i voi chat luong dich vu tin dung cia Ngan hang Hop tac

— Chi nhanh Binh Thuén.

Gia thuyét H3: Nang luc phuc vu c¢6 quan hé thuan chiéu vé6i su hai
1ong ctia khach hang d6i véi chét luong dich vu tin dung cua Ngan hang Hop
tac — Chi nhanhBinh Thuan.

Gia thuyét H4: Su ddng cam c6 quan hé thuan chiéu vé6i su hai long ctia khéch
hang ddi véi chat luong dich vu tin dung cua Ngan hang Hop tac — Chi nhanhBinh
Thuan.

Gia thuyét H5: Phuong tién hitu hinh c6 quan hé thuan chiéu voi su hai long
ctia khach hang ddi véi chat luong dich vu tin dung cua Ngin hang Hop tac — Chi
nhanh Binh Thuén.

Gia thuyét H6: Cam nhan gid ca c6 quan hé thuan chiéu véi su hai long cua
khéch hang dbi véi chat lugng dich vu tin dung ctia Ngan hang Hop tac — Chi nhanh
Binh Thuan.

TOM TAT CHUONG 2
Chuong 2 da 1am 6 cac khai niém trong bai nghién ctru bao gém: khai niém chat
lwong dich vu va su hai long cua khach hang, quan hé gitra chét ;uong dich vu va su

hai long cta khach hang, cdc mo hinh do ludng chat luong dich vy, cac cong trinh
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nghién ctru do ludng chat lugng dich vu... Thong qua co s& 1y thuyét va cac nghién
clru trong va ngoai nudc vé viéc danh gia cac yéu té do luong chét luong dich vu va su
hai 1ong cua khach hang, tac gia dé xuét ra mé hinh nghién ctu cho détai. M6 hinh
nghién ctru dugc ké thira tir M6 hinh chat Luong dich vu SERVPERF cua Cronin va
Taylor (1992) trén co so khic phuc c4c han ché tr md hinh SERVQUAL cua
Parasuraman va cac cong su (1988), phdi hop voi cac két qua trong cac nghién ciru
cia Addo va Kwarteng (2012), BUi Pham Thanh Binh, D4 Vin Ninh, Nguyén Thu
Thuy (2016), Ha Van Diing (2019), Vuong Thi Ha Thay (2014) va Pham Xuan Thanh
(2018). M6 hinh nghién ctru gdm 6 yéu t6 anh huéng dén sy hai long cia khiach hang
d6i vai chat lugng dich vu tin dung cia Ngan hang Hop tic — Chi nhanh Binh Thuén,
d6 1a: (1) Sy tin cay, (2) Su dap tGng, (3) Ninglyc phuc vu, (4) Su dong cam, (5)
Phuong tién hitu hinh va (6) Cam nhéan gia ca.

Trong chuong 3, tac gia sé trinh bay Phuong phap nghién ciru danh gia cac yéu té anh
huong dén su hai long cua khach hang dbi vé6i chat lwong dich vu tin dung ctia Ngan

hang Hop tac — Chi nhanh Binh Thuan.
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3.  CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1.  Quy trinh nghién ciru
Nghién ctru dugc thuc hién qua hai giai doan chinh la: Nghién ctru so bd (Nghién ctru

dinh tinh) va Nghién ctru chinh thirc (Nghién ctru dinh Luong) (Hinh 3.1)

VAN DPE NGHIEN CUU

MUC TIEU NGHIEN CUU

l

CO SO LY THUYET

A

MO HINH NGHIEN CcUU VA THANG PO NHAP

NGHIEN CUU SO BO PINH TiNH

l

NGHIEN CUU CHINH THU'C PINH LA]ONG

v

KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Hinh 3.1 Quy trinh nghién ctru
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Tir cac van dé nghién ciru va céc 1y thuyét lién quan, tic gia tim ra khe hong
cua Iy thuyét, qua d6 dé ra muc tidu nghién ciru cho dé tai.

Trén co so ly thuyét va md hinh do luong trong céc nghién ctru trude, tac gia
xac dinh cac yéu td c6 anh hudng dén sy hai 1ong cta khach hang ddi véi chat lrong
dich vu tin dung ngan hang, tir ¢6 hinh thanh nén mé hinh nghién ciru dé xuatvéi cac
gia thuyét nghién ctru ban dau phu hop véi muc tiéu nghién ctru dit ra cling nhu xay
dung nén thang do so bd cac yéu td anh huong dén su hai long ciia khach hang doi véi
chat luong dich vu tin dung ngan hang.

Sau khi da xay dung dugc thang do so b cho nghién ctru thong qua co s ly
thuyét nén va cac thang do trong cac nghién ctru trudc, luan vin tién hanh thuc hién
nghién ciru so bd bang phuong phap nghién ciru dinh tinh thong qua hinh thirc thao
luan nhom dé kham pha, bd sung, diéu chinh thang do ciing nhu cac khai niém ding
trong nghién ctru. Két qua cua nghién ctru so bo sé 1a co so dé tac gia xay dung céc
thang do phuc vu cho nghién ctru chinh thirc ¢ budc tiép theo.

Nghién ctru chinh thirc duoc thuc hién bang phuong phap nghién ciru dinh
lwong. Dir liéu nghién ctru dugc thu thap thong qua bang cau hoi khao sat. Sau khi thu
thap thong tin tir Bang khao sat, dir liéu s€ dugc ma hda va nhap dir liéu. Dir liu sé
duogc kiém tra, 1am sach va xu Iy bang phan mém SPSS 22.0. Sau do, tic gia tién hanh
cac budc md ta mau, kiém dinh d6 tin cay, phan tich nhan té, phan tich hoi quy dé
xé&c dinh dugc cac muc tiéu nghién ciru ban dau dit ra.

Can ctr vao két qua phan tich, tac gia s& di dén cac két luan cho dé tai va tir cac
két qua phan tich, luan vin ciing s& dua ra cdc ham y quan tri giGp Ban giamdéc
Ngan hang Hop tic — Chi nhanh Binh Thuan trong viéc dé ra cac chién hroc kinh
doanh phu hop va chinh xac hon nham ting sy hai 1ong ctia khach hang dbi véichat

lwgng dich vu tin dung ctia Ngan hang.
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3.2.  Nghién ctru so' b0

3.2.1. Thiét ké nghién civu so bp

Nghién ctru so bd duge thue hién bang Phuong phap dinh tinh théng qua hinh
thire thao ludn nhom cac chuyén gia la cac nhén vién c6 kinh nghiém tronglinh
vuc tin dung ngén hang cua Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh Thuan vacac
khach hang c6 quan hé tin dung tot voi Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh Thuan
trong 5 nam tré lai day. Trong nghién clru nay, tic gia da tién hanh moi 20 d6i tuong
tham gia thao ludn nhém cho dé tai bao gdm 10 nhan vién dang 1am viéc trong mang
tin dung ctia Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh Thuén va 10 khach hang cia Ngan

hang ¢ lich sir giao dich tin dung tdt.

Noi dung thao luan (theo Dan bai) duoc tic gia gl trude cho cac d6i tugng tham gia

thao luan c4c noi dung cia dé tai, bao gom:

(1) Thong nhét cac yéu t6 ma dé tai xac dinh la ¢6 anh hudng dén sy hai longcua
khach hang ddi véi chat luong dich vu tin dung ciia Ngan hang Hop tac — Chi nhéanh
Binh Thuén;

(2) Théng nhét c4c ndi dung ciia cac bién quan sat do luong cho cac thang doso

b ma dé tai da xay dyng (Bang 3.1).

Thong qua co s 1y thuyét vé chit lwong dich vu, sy hai 1ong cia khach
hang va cac mo hinh do ludong chét Luong dich vu ctua Parasuraman va cOng su
(1988), Cronin va Taylor (1992), Bui Pham Thanh Binh, B5 Vin Ninh, Nguyén Thu
Thuy (2016), Ha Van Diing (2019), Vuong Thi Ha Thuy (2014) va Pham XuanThanh
(2018), tac gia xay dung thang do so bd ban dau cho nghién ciru. Téng hop thang do

so bo dugc trinh bay trong Bang 3.1 bén dudi.
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Bing 3.1 Tong hop thang do so bd

STT | Mahoa Thang do nghién ciru
Sw tin cay
1. TC1 Ngan hang cung cip dich vu ding thoi han da cam két
2. TC2 Ngan hang cung cap dung dich vy tai thoi diém ma ho da hia
3. TC3 Ngan hang thuc hién dich vy dung ngay tir lan dau
4, TC4 Ngan hang thuc hién giao dich chinh xac, khéng sai sét
5. TC5 Ngan hang c6 cb ging giai quyét tré ngai cho khach hang
Su dap ung
Thoi gian ngan hang xét duyét hd so dap tng nhu cau cua
6. DUl Quy khéch hang
Khéch hang dé dang dap ung diéu kién cho vay cia ngan
7. DU2 hang
Thi tuc cam c6, thé chap tai san va giai ngan cia ngan hang
8. DU3 nhanh choéng, kip thoi
0. DuU4 San pham cho vay ctia ngan hang da dang va phong phu
Cac chuong trinh Uu di 13i suat vay von rat hap din, du stc
10. DUS canh tranh véi cac ngan hang khac
Nang lwe phuc vu
11. PV1 Nhan vién ngan hang tao cho khach hang cam giac tin tudng
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12. PV2 Khéch hang cam thay an toan khi giao dich tai ngan hang
13. PV3 Ngan hang phuc dap tich cuc cac yéu cu cta khach hang
14, PV4 Ngan hang cé duong ddy ndng phuc vu khach hang 24/24

Nhan vién ngan hang cé du kién thirc, k¥ ning nghé nghiép
15. PV5 can thiét

Sw dong cam
16. DC1 Nhan vién ngan hang quan tdm, chd y dén ting khach hang
17. DC2 Khéch hang khéng phai cho doi lau dé duoc phuc vu
18. DC3 Ngan hang c6 dia diém giao dich thuan tién cho khach hang
19. DC4 Ngan hang c6 hé thong ATM hién dai va dé str dung
20. DC5 Ngén hang c6 gio lam viéc thuén tién cho khach hang
21. DC6 Nhan vién ngan hang hiéu nhu cau cia khach hang
Phuwong ti€n hiru hinh

22. HH1 Ngan hang c6 Phuong tién vat chat day du
23. HH2 Ngan hang c6 trang thiét bi va may mac hién dai

Nhan vién ngéan hang cé tac phong chuyén nghiép va an mac
24, HH3 dep

Céc hinh anh, tai liéu lién quan dén dich vu duoc trinh bay
25. HH4 dep mét, hitu ich

Cam nhin gia ca
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26. GC1 Phi dich vu cua ngan hang hop ly.

27. GC2 Thoi gian cho vay linh hoat.
28. GC3 LAi suat cho vay cua Ngan hang hap dan.
29. GC4 L4i suat cho vay linh hoat theo tirng san pham.

Sw hai long

30. HL1 Hai long vé chat Luong dich vu tin dung ctia ngan hang
31. HL2 Tiép tuc sir dung dich vu tin dung cia ngan hang
32. HL3 Giéi thiéu dich vu tin dung cho khach hang khéac

Nguén: Tdc gid tw tong hop

3.2.2. Két qud nghién citu so bé

Két qua nghién ciru so bo thong qua Phuong phap thao luan nhom cho thay tat
ca cac ddi tuong tham gia thao luan nhom déu thong nhét v6i ndi dung ciing nhutén
€01 cua cac bién doc 1ap va phu thudc duogc dé xuét trong mo hinh nghién ctru. Két qua
thao luan nhom ciing cho thdy s6 Luong cta cac bién quan st trong thang do so bo ma
tac gia xay dung cling dugc dam bdo va gitr nguyén, tuy nhién cac ndi dung cta céc
bién quan sat ¢ sy thay d6i cho phi hop vai ndi dung nghién ciru tai Ngan hang Hop
tac — Chi nhanh Binh Thuén.

Bang tong hop thang do so bo sau khi thao luan nhém duoc trinh bay trong
Bang 3.2 bén Duéi.
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Bang 3.2 Tong hop thang do so bd sau khi thio luin nhém

Ma
STT| hoa Thang do nghién citu Thang do diéu chinh
Sw tin cay
Ngan hang Hop tac — Chi
Ngan hang cung cAp dich vu diing nhanh Binh Thuan cung cap
1. | TC1 thdi han da cam két dich vu ding ﬂ?‘“ han da cam
ket
Ngan hang Hop tac — Chi
Ngan hang cung cap dung dich vu nhnh Binh Thun cun9g cap
2. | TC2 |  taithoi diém maho dihua | GUng dich vu tai thoi diém ma
ho da hira
Ngan hang Hop tac — Chi
Ngan hang thyc hién dich vu ding | p50n Binh Thugn thue hién
3. | TC3 < 1A AA L
ngay tir lan dau dich vu dung ngay tir lan dau
Ngan hang Hop tac — Chi
Nigan hang thuc hién giao dich nhanh Binh Thuan thuc hién
4. | TC4 chinh xac, khong sai sot giao dich chinh xac, khong sal
sot
Ngan hang Hop tac — Chi
Ngan hang c6 cb gang giai quyét nhdnh Blrnh Thuan c6 ¢6 gang
5 | TC5 tré ngai cho khéach hang giai quyet ro ngai cho khach

hang
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Su dap wng

Thoi gian ngan hang xét duyét hd

Thoi gian Ngan hang Hop tac—
Chi nhanh Binh Thuan xét

6. | DUl TR Au ¢ ; A
so dap uﬁﬁg::?]uhze;u cua Quy duyét ho so dap tng nhu cau
g ciia Quy khéch hang
Khéch hang dé dang dap tng
N . diéu kién cho vay cua Ngan
Khach hang dé dang dap trng diéu o
‘ o hang Hop tac — Chi nhanh
7. | DU2 kién cho vay cta ngan hang .
Binh Thuan
Thu tuc cam cd, thé chép tai
. ., san va giai ngan cua Ngan
Thu tuc cam co, thé chap tai san SIS _ s
o o hang Hop tac — Chi nhanh
va giai ngan cua ngan hang nhanh
8 DU3 Binh Thuan nhanh chéng, kip
' chong, kip thoi
thoi
San pham cho vay ctia Ngan
. o hang Hop tac — Chi nhanh
San pham cho vay cua ngan hang
9 DU4 dad - o Binh Thuéan da dang va phong
: a dang va phong phu )
pha
Cac chuong trinh Uu dai 1ai
o suat vay von cua Ngan hang
Céc chuong trinh Uu dai 13i suat Chi nhanh Binh
o a Hop tac — Chi nhanh Bin
vay von rat hap dan, da suc canh op L
10. | DU5 o o ] Thuén rat hap dan, du strc canh
tranh véi cac ngan hang khac o ]
tranh véi cac ngan hang khac
Nang luc phuc vu
Nhan vién Ngan hang Hop tac
Nhan vién ngan hang tao cho — Chi nhanh Binh Thuén tao
11. | PV1 | khach hang cam giac tin tuong

cho khach hang cam giac tin
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tuong

Khéch hang cam thay an toan khi

Khach hang cam thay an toan
khi giao dich tai Ngan hang
Hop tac — Chi nhanh Binh

12.| PV2 giao dich tai ngan hang
Thuan
Ngan hang Hop tac — Chi
nhanh Binh Thuén phuc dap
Ngan hang phuc dap tich cuc cac .
. ] tich cuc cac yéu cau cua khach
13.| PV3 yéu cau cua khach hang
hang
Ngan hang Hop tac — Chi
o ] o nhanh Binh Thuén c6 duong
Ngan hang co duong day nong o ) .
] . day nong phuc vu khéach hang
14.| PV4 phuc vu khach hang 24/24
24124
Nhén vién Ngan hang Hop tac
Nhan vién ngﬁn héng c6 du kién — Chi nhanh Binh Thuén co du
15 | pvs thirc, k§ nang nghé nghiép can kién thirc, k¥ nang nghé nghiép
thiét can thiét
Sw dong cam
Nhén vién Ngan hang Hop tac
_ . — Chi nhanh Binh Thuan quan
Nhén vién ngan hang quan tam, ,
o . tam, chu y dén ting khach
16.| DC1 ch( y dén tirg khach hang
hang
Khach hang khong phai cho doi Khéch hang khong phai cho
17.| DC2 lau dé duogc phuc vu doi 1au dé duoc phuc vu
Ngan hang c6 dia diém giao dich Ngan hang Hop tac — Chi
18.| DC3
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thudn tién cho khach hang

nhanh Binh Thuan c6 dia diém

giao dich thuan tién cho khach

Ngan hang c6 hé théng ATM hién

Ngéan hang Hop tac — Chi
nhanh Binh Thuan c6 hé théng

19.] De4 dai va dé sur dyng ATM hién dai va d& sir dung
Ngan hang Hop tac — Chi
Ngan hang co gi lam viéc thun nhanh Binh Thuan cé gio lam
201 DC5 tién cho khach hang viéc thuan tién cho khach hang
Nhén vién Ngan hang Hop tac
Nhén vién ngan hang hiéu nhu cau | _ ~pi nhanh Binh Thun hidu
21| DCo cta khach hang nhu cau cia khach hang
Phwong tié€n hiru hinh
Ngan hang Hop tac — Chi
Ngan hang c6 Phuong tién vat nhanh Binh Thuén c¢6 Phuong
22.| HHL chat day du tién vat chat day du
Ngan hang Hop tac — Chi
Ngan hang c6 trang thiét bi va nhanh Binh Thuan co trang
23.| HH2 may moc hién dai thiét bi va may méc hién dai
Nhén vién Ngan hang Hop tac
o o — Chi nhanh Binh Thuan c6 tac
Nhan vién ngan hang co6 tac phong .
A _ . phong chuyén nghi¢p va an
24. | HH3 chuyén nghiép va in mic dep
mdc dep
en ren Cac hinh anh, tai liéu lién quan
Cac hinh anh, tai liéu lién quan .
. . . dén dich vu ciia Ngan hang
dén dich vu duogc trinh bay dep _
25.| HH4 Hop tac — Chi nhanh Binh

mit, hiru ich

Thuan duoc trinh bay dep mit,
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Cam nhén gia ca

Phi dich vu ctia Ngan hang
Hop tac — Chi nhanh Binh

26.| GC1 | Phidich vu cta ngan hang hop ly. Thuan hop Iy
27.| GC2 Thoi gian cho vay linh hoat. Thoi gian cho vay linh hoat.
Lai sudt cho vay ctia Ngan
La&i suat cho vay cua Ngan hang hang Hop tac — Chi nhanh
28.] GC3 hap dan. Binh Thuan hép din.
Lai suat cho vay cua Ngan
L ‘ hang Hop tac — Chi nhanh
Lai suat cho vay linh hoat theo
, Binh Thuén linh hoat theo tirng
29.| GC4 ting san pham. .
san pham.
Sw hai long
Hai long vé chat Luong dich
Hai long vé chat Luong dich vu vutin dung ctia Ngan hang
30.| HL1 tindung ctia ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh
Thuan
Tiép tuc st dung dich vy tin
Ti€p tuc sur dung dich vu tin dung dung ctia Ngan hang Hop tac —
3t.| HL2 ctia ngan hang Chi nhénh Binh Thugn
G161 thiéu dich vu tin dung cta
Ngan hang Hop tac — Chi
Gidi thi€u dich vu tin dung cho 8 g riop
o ] nhanh Binh Thuan cho khéach
32.| HL3 khach hang khac

hang khac

Nguén: Tdc gid tong hop sau nghién cieu dinh tinh
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Sau khi tong hop cac két qua thu dugc thong qua Phuong phap thao luin
nhom, thang do chinh thuc cho nghién ctru dugc hinh thanh. Thang do chinh thirc
duoc xay dung voi dang thang do Likert 5 bac véi muac do 1a: (1) Hoan toan khong
dong y va (5) Hoan toan dong .

3.3.  Nghién ciru chinh thire

3.3.1. Phwong phdp chon miu va cé méu

Viéc sit dung Phuong phap chon mau nhu thé nao phu thudc vao muc dich cua
nghién ctru. Trong nghién ciru nay, tac gia sa dung Phuong phap chon mau phi Xac
suét, thuan tién. Ly do chinh cho viéc chon mau theo Phuong phap léy mau thuén tién
12 nham tiét kiém chi phi, thoi gian va d& dang trong viéc tiép can va thu thap miu cho

nghién cuu.

Co6 nhiéu quan diém khac nhau tir cac nha nghién clru trén thé gioi vé viéce
chon kich ¢& mau nghién ctru nhu thé nao 1a phu hop. Tuy nhién, cac quan diém da
phan thong nhat ring van dé nghién ctru cang phic tap thi kich thude mau can 16n dé

mang lai su tin cdy cho két qua ctia nghién ctru.

Kich thuéc mau phu thudc thudc vao Phuong phap phan tich, nghién ctru nay
c6 sir dung phan tich nhan t6 kham pha (EFA) nén theo Gorsuch (1983) khi phan tich

nhan t6 phai c6 mau it nhat 200 quan sat.

Theo Hair va cong su (2010), khi phan tich EFA kich thudc mau ti thiéu 1a
50, tot hon 1a 100, hodc ty 1€ 5:1 (5 doi tuong cho 1 bién quan sat can Ué6c Luong).
Nghién ctru ¢6 sir dung phén tich nhan t6 voi 32 bién quan sat trong mo hinh nghién
ctru chinh thirc (29 bién quan sat cia 6 yéu to doc 1ap va 3 bién quan sat cua yéu td
phu thudc). Do d6 sé Luong ddi tuong can duoc khao sat cho nghién ctu téi thiéu 1a

160 khach hang c6 quan h¢ tin dung v&i Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh Thuén.

Nghién ctru thyc hién khao sat 250 khach hang dé nham ting tinh tin ciy va

38



giam sai sot trong van dé& chon miu nghién ctru va dap tng t6t hon cac yéu cau khi
phan tich dir liéu nham mang lai hiéu qua cao nhat cho két qua nghién ctu.

3.3.2. Phwong phdp thu thdp dii li¢u

Phiéu khao sat dugc thiét ké dé thu thap cac thong tin khao sat phuc vu cho
nhu ciu cta nghién ctru. V6i cong cu bang cau hoi nghién ciru chung ta c6 thé c6 duoc
nhimg thong tin can thiét tir s lwong 16n ngudi tra 16i mot cach nhanh chéng va hiéu
qua. Dit liéu thu thap sau giai doan khao sat duoc tién hanh chon loc va loai bo cac
bang khong dat yéu cau. Toan bd dir liéu s& duoc mi hoa, nhap liéu va xtr ly, phén tich

bang cong cu SPSS 22.0.

Tiéu chi dat chat lugng ciia bang khao sat dugc théng nhat nhu sau: Khong c6
cau hoi nao duoc bd qua, khong tra 1i toan bd cac cau hoi bang 1 gi tri (Vi du: toan
bo “1”) va thong tin ca nhan phai tra 101 day du.

3.3.3. Cac cong cu phan tich dir liéu
3.3.3.1.Phén tich d6 tin cdy Crombach’s Alpha

Pé kiém dinh do tin cdy cia thang do tac gia da tinh toan hé s Cronbach’s
Alpha va hé sb twong quan bién tong thé. Nhiéu nha nghién ctru dong ¥ rang hé sb
Cronbach’s Alpha tir 0.8 trd 1én dén gan 1 thi thang do Luong la tot, tir 0.7 dén gan
0.8 12 str dung dugc. Ciing c6 nha nghién ctiru dé nghi ring Cronbach’s Alpha tir 0.6trd
1én 14 c6 thé sir dung duoc trong truong hop khai niém dang nghién ctru 1a méi hodc
moi ddi voi nguoi tra 101 trong bdi canh nghién ciru (Hoang Trong — Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2008). Vi vay dbi vai nghién ciru ndy thi Cronbach’s Alpha tir 0.6 trg 1én
14 str dung duoc.

3.3.3.2.Phén tich nhan t6 kham pha EFA

Phén tich nhdn t6 khdam pha EFA (Exploratory Factor Analysis) 1a k¥ thuét sir
dung dé thu nho va tom tat dir liéu. Phan tich nhan t6 kham pha phét huy tinhhiru
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ich trong viéc xac dinh cac tap hop bién can thiét cho vin dé nghién ctu ciing nhu
tim ra cac mdi quan hé gitra cac bién véi nhau. Phép phén tich nhan t6 cua cac khai
niém nghién ctru dugc xem xét dé cung cap bang chimg vé gia tri phan biét va gid tri
héi tu cua thang do. Mtrc do thich hop ctia twong quan ndi tai cac bién quan sat trong
khai niém nghién ctru dugc thé hién béng hé s6 KMO (Kaiser - Mever - Olkin). Tri )
KMO 16n (gitra 0.5 va 1) 1a diéu kién du dé phan tich nhén t 1a thich hop, con néu trj
s6 nay nho hon 0.5 thi phén tich nhan t6 c¢6 kha nang khong thich hop véi dir liéu. Céc
thanh phan voi gié tri Eigenvalue 16n hon 1 va tong Phuong sai trich bang hodc 16n
hon 50% dugc xem nhu nhitng nhan td dai dién cho cac bién. Hé s tai nhan to (Factor
loading) biéu dién cac tuong quan don gian giita cac bién va cac nhan té bang hodc 16n
hon 0.5 méi ¢ y nghia.

3.3.3.3.Phén tich hdi quy

Sau khi x4y dung dugc md hinh hdi quy bang Phuong phéap tong binh Phuong
nho nhét. Bé dam bao mé hinh xay dung, tac gia tién hanh kiém dinh sy thoa mén cia
c4c gia thuyét ciia Phuong phap OLS. Bao gom:

Hién tuong Phuong sai phan Du thay doi: Tac gia sir dung trong quan hang Spearman
dé kiém dinh gia thuyét Phuong sai phan du thay doi.

* Kiém dinh hién tuong da cong tuyén trong mé hinh: Pa cong tuyén 1a mot
hién tuong trong d6 cac bién doc 1ap co tuong quan chit ché voi nhau. Van dé cua
hién tuong da cong tuyén 1a chiing cung cip cho mé hinh nhiing thong tin gidng nhau
va rat kho tach anh huong cua tung bién mét. Pdi voi hién tuong da cong tuyén, do sai
léch cho phép (tolerance) hodc hé sb phong dai Phuong sai VIF (variance inflation
factor) khi VIF nho hon hodc bang 2 nghia 1 cac bién doc 1ap khong co tuong quan
tuyén tinh véi nhau.

* Kiém dinh hién twong Phuong sai sai s thay doi: Phuong sai thay doi la
hién trong Phuong sai cua cac sé hang nay khong giéng nhau. Khi phuong sai ciia cac

sai sO thay doi thi cac udc lugng ciia cac hé so hoi quy khong hiéu qua, cac kiém dinh
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T va F khong con dang tin cdy. Néu do 16n cua phan du chuin héa ting hodc giam

theo gi4 tri du doan thi c6 kha ning gia thuyét phwong sai khéng dbi bi vi pham.

* Kiém dinh hién tuong tu twong quan: Pay 1 mot dang vi pham cac gia
thuyét co ban sd hang nhiéu, hé qua khi bo qua su tu twong quan 1a cac du bao va Ude
Luong van khong thién 1éch va nhat quan nhung khong hiéu qua. Trong trudnghop do,
kiém dinh Durbin — Watson 13 kiém dinh phd bién nhat cho twong quan chudi béc
nhat.
Kiém dinh céc gid thuyét nghién ciru

Céac gia thuyét nghién ctru s& duoc tién hanh kiém dinh thong qua dir lidu
nghién ctru ciia phuong trinh hdi quy duge xay dung. Tiéu chuan kiém dinh st dung
thong ké t va gia trj p-value (Sig.) twong tng, do tin cay iy theo chuan 95%, gia tri p-
value s& dugc so sanh truc tiép véi gia tri 0.05 dé két luan chap thuan hay bac bo gia
thuyét nghién ctru. Pdi v6i cac kiém dinh sy khac nhau giita cic tong thé con trong
nghién ciru ta st dung kiém dinh T-test va phan tich Phuong sai (ANOVA) dékiém
dinh, kiém dinh nay ciing str dung viéc so sanh truc tiép gia tri p-value twong tmg. Dé
xem xét sy phu hop dir liéu va su phu hop cia md hinh ta sir dung hé sb R- square,
thong ké t va théng ké F dé kiém dinh. Dé danh gia su quan trong cta cac nhan t6 ta
xem xét hé sb Beta twong ung trong phuong trinh hdi quy boi duge xay dung tir dit
liéu nghién ctu.
3.3.3.4.Kiém dinh sy khac biét

Dé kiém dinh xem muc d6 danh gia cac yéu t6 anh huong dén hiéu qua cong
tac kiém tra thué tai tinh Binh Thuén c6 sy khac nhau hay khong giita cac d6i twongc
dic diém c4 nhan khac nhau vé gidi tinh, trinh d6 chuyén mén va kinh nghiém lam
viéc, tac gia sir dung Phuong phap kiém dinh Independent Samples T-test va One-Way
ANOVA. Independent Samples T-test duoc sir dung dé so sanh gia trj trung binh vé
mot chi tidu nghién ctru giita hai ddi tuong. Phan tich Phuong sai ANOVA (Analysis
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of variance) 1a sy mé rong cua kiém dinh T vi Phuong phap naygidp ta so sanh gié tri

trung binh cua 3 nhdm tro 1én.

Ngoai ra, Levene test ciing duoc thyc hién nham kiém dinh tinh phan phdi
chuén ctia Phuong sai ctia cac tong thé con trude khi tién hanh kiém dinh sy bang nhau

cua gia tri trung binh.

Trong phan tich ANOVA, néu két qua phan tich cho thay gia tri Sig. < 0,05 tuc 1a
6 su khac biét vé mirc d6 danh gia cac nhan td gilta cic nhom doi tuong khao sat co
dic diém ca nhan khac nhau, tic gia tiép tuc stir dung Phuong phap phantich sdu Anova
13 kiém dinh siu ANOVA (Post Hoc) dé tim xem sy khac biét vé muc do danh gia la
cu thé & nhém no.

TOM TAT CHUONG 3

Chuong nay di trinh bay cach thirc thuc hién nghién ctru so b bang phuong
phap nghién ctru dinh tinh, nghién ctru chinh thirc duoc tién hanh bang phuong phap
nghién ctru dinh Luong, thiét ké va xay dung thang do ciing nhu phuong phapxur ly dir
lidu thu thap dugc théng qua phan mém SPSS.

Nghién ctu so by dugc thyc hién béng Phuong thirc thdo ludn nhom nham
diéu chinh, bo sung cac bién trong md hinh dé xuat va cic ndi dung bién quan sat
trong cac thang do ma nghién ctru da xay dung.

Nghién ctru chinh thirc, tdc gid sir dung phuong phép nghién ctru dinh Luong
v6i Phuong phap chon miu phi x4c suat va thuan tién. Kich thudc mau nghién ctru lya
chon s6 Luong mau 12 250 dé ting do chinh xac cho cac két qua nghién ctu.

Chuong 4 tiép theo s& trinh bay két qua md ta mau, két qua phan tich dit liéu

khao sét thdng qua phan mém SPSS.
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4.  CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU
4.1.  Théng tin miu nghién ciru

Trong nghién ctru ndy, mau dugc chon bang phwong phap chon mau thuan
tién. Tac gia phat ra 250 phiéu khao sat va thu vé dugc 249 phiéu tra 10i. Dir liéu sau
khi diéu tra vé di duogc tac gia 1am sach truée khi dua vao nhap liéu. Sau khi lam sach,
c6 tong cong 6 phiu hoi dap bi loai cha yéu 1a do nguoi khao sat tra 101 thiéu thong tin
ma nghién ctru yéu cau. Nhu vay kich thudée mau hop 1é dua vao nghién ciu 1an =
243.

Vé gi6i tinh ctia khach hang duoc khao sat, chii yéu cac dap vién 1a nam
(chiém 56,8%, v6i 138 khach hang), 105 dap vién 1a nit chiém ty 1& 43,2% trong tong
s6 243 khéach hang tham gia tra 1oi khao sat ciia nghién ciru.

Bang 4.1 Bang thong ké mo ta mau nghién ctru theo Gidi tinh

Giéi tinh S6 Lugng Ty 18 (%)
Nam 138 56,8
Gid tri 1\qu 105 43,2
Tong 243 100,0

Nguoén: Két qud phan tich di ligu khdo sat
Vé do tudi ctia 243 khach hang tham gia khao sat, da phan khach hang c6 do
tudi nam trong do tudi tir 25 dén 34 tudi (chiém 33,3%, 81 khach hang), ké dén 1a cac
dap vién nam trong do tudi tir 35 dén 44 tudi (chiém 26,7% véi 65 khach hang), tiép
theo 1 cac dap vién nim trong d6 tudi tir 18 dén 24 tudi (chiém 21,8% véi 53 khach
hang) va cudi cing 1a cic dap vién nam trong do tudi tir 45 tudi tré 1én véi 44 khach
hang va chiém 18,1%.

Bing 4.2 Bing thong ké md ta miu nghién ciru theo P tudi

Do tudi S6 Lwong Ty 18 (%)
T 18 dén 24 tudi 53 21,8
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Gia tri Tu 25 dén 34 tubdi

81 33,3

Tir 35 dén 44 tudi 65 26,7
Trén 45 tudi 44 18,1
Téng 243 100,0

V& trinh d6 hoc van ctia khach hang tham gia tra 101 khao sat ctia nghién ciru,
da s6 khach hang c6 trinh do cao dang (chiém 41,6%, 101 khach hang), ké dén la
khach hang c6 trinh d¢ dai hoc (chiém 24,7%, 60 khach hang), tiép theo 1a cac khach
hang c6 trinh do tir trung cap tré xudng (chiém 20,6%, 50 khéach hang) vacudi cung 1a

cac khach hang co trinh do trén dai hoc véi 32 khach hang va chiém 13,2% trong téng

Nguén: Két qud phan tich di ligu khdo st

s6 243 khéch hang tham gia tra 16i khao sat cho nghién ctu.

Bang 4.3 Bang thong ké md ta miu nghién ciru theo Trinh dd hoc vén

Trinh d hoc vin S6 Lwong Ty 1€ (%)
Trung cap tré xudng 50 20,6
Cao ding 101 41,6
Pai hoc 60 24,7
Gia tri Trén dai hoc 32 13,2
Tong 243 100,0

Vé thu nhap cta khach hang tham gia tra 16i khao sat, da phan cac khach hang c6 thu
nhap tir 5 dén Dudi 10 triéu (chiém 49,0%, 119 khach hang), ké dén 1a cac khach hang
¢6 thu nhap tir 5 tridu tré xudng (chiém 26,7%, 65 khach hang), tiéptheo Ia cac khach
hang c6 thu nhap tir 10 dén Duéi 15 triéu (chiém 14,8%, 36 khachhang) va cudi cing

1a cac khach hang c6 thu nhdp tir 15 triéu trd 1én voi 23 khach hang va chiém 9,5%

Nguén: Két qud phan tich di ligu khdo st

trong tong s6 243 khach hang tham gia tra 16i khao sat cho nghién cuu.

Bang 4.4 Bing thong ké mo ta miu nghién ctru theo Thu nhip
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Thu nhip S6 Lwgng Ty 1€ (%)

Du6i 5 triéu 65 26,7

Gia tri Tir 5 dén Dudi 10 tridu 119 49,0

Tir 10 dén Duéi 15 triéu 36 14,8

Tu 15 triéu tro 1€n 23 9,5
Tong 243 100,0
Nguon: Két qud phan tich dir ligu khdo sat
4.2. Panh gia thang do

4.2.1. Kiém dinh dp tin cdy thang do (Hé s6 Crombach’s Alpha)
- Thang do “Su tin cay”

Két qua kiém dinh d6 tin cdy ctia Thang do “Sy tin cdy” thong qua hé sb

Cronbach’s Alpha cho thiy gia tri o ciia thang do bang 0,746.

Bang 4.5 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho Thang do “Sw tin ciy”

Trung binh | Phwong sai - Cronbach’s
) X A ong quan . )
Bién quansat thang do néu(thang do néu e alpha néu loai "y
1k R iénton . ¢ SO
loai bién loai bien g bién ¢soa
TC1 15,132 5,569 0,692 0,636
TC2 15,222 5,603 0,641 0,653
TC3 15,473 6,614 0,198 0,841
TC4 15,152 6,254 0,531 0,697 0,746
TC5 15,218 5,791 0,634 0,659

Nguén: Két qud phan tich di ligu SPSS 22.0
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Két qua kiém dinh d6 tin cy cua Thang do “Suy tin ciy” ciing cho thiy bién
quan sat TC3 c6 hé sb twong quan bién tong bang 0,198 < 0,3 nén do d6 tac gia sé loai

bién nay khoi Thang do “Sy tin cdy” va tién hanh chay lai kiém dinh 1an 2 cho thang

do nay.

Bang 4.6 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho Thang do “Su tin ciy” — Lan 2

Trung binh | Phwong sai
Bién quan thang do thang do TUong | Cronbach’s
. néu loai néuloai | duanbién | alphanéu .
sat ‘ ‘ 2 . Hé so a
bién bién tong loai bién

TC1 11,556 3,851 0,692 0,790
TC2 11,646 3,676 0,720 0,777
TC4 11,576 4,212 0,611 0,824 0,841
TCS5 11,642 3,933 0,674 0,798

Nguon: Két qud phan tich dit ligu SPSS 22.0

Két qua kiém dinh d6 tin cay cia Thang do “Su tin cay” lan 2 théng qua hé

s6 Cronbach’s Alpha cho thiy gié tri o cia thang do bang 0,841 va cé4c bién quansat

déu co hé sb twong quan bién tong 16n hon 0,3. Nhu vdy, Thang do “Su tin ciy”sau

khi loai bién TC3 dat dugc do tin cdy can thiét cho nghién ctu.

- Thang do “Sw dap ung”

Két qua kiém dinh db tin cdy cua Thang do “Su dap Gng” théng qua hé sb

Cronbach’s Alpha cho thay gia tri o ciia thang do bang 0,789.

Bang 4.7 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho Thang do “Su dap tung”
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, Trung binh | Phwong sai Cronbach’s
Bi¢én quan |thangdo néu [thang do néu TIIJ;oingqquan alpha néu
at ook ‘A ienton ) Hé s6
S loaibién loai bién g loai bién ¢soa
DU1 15,815 3,788 0,743 0,690
DU2 16,041 5,321 0,108 0,890
DU3 15,819 3,711 0,775 0,678 0,789
DuU4 15,811 4,204 0,641 0,729
DU5 15,840 3,830 0,694 0,706

Nguon: Két qud phan tich dir liéu SPSS 22.0
Két qua kiém dinh d6 tin cdy cua Thang do “Sy dap ung” ciing cho thay bién

quan sat DU2 c6 hé s6 trong quan bién tong bang 0,108 < 0,3 nén do d6 tac gia s& loai

bién nay khoi Thang do “Su dap Gmg” va tién hanh chay lai kiém dinh 1an 2 chothang

do nay.

Biang 4.8 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho Thang do “Sw dap ng” — Lan 2

’ Trung binh | Phwong sai ; Cronbach’s
Bienquan | thang do [thang do néu ll')’oing f]uan alpha néu
sat e . Lok S iénton i Hé sb
néu loai bién| loai bién 2 loai bién ¢soa
DU1 12,025 2,991 0,804 0,841
DU3 12,029 2,954 0,820 0,835
0,890
DU4 12,021 3,384 0,692 0,883
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DU5

12,049

3,080

0,725

0,873

Nguén: Két qud phan tich dit ligu SPSS 22.0

Két qua kiém dinh db tin cdy ctia Thang do “Su dap tng” lan 2 thong qua hé

s6 Cronbach’s Alpha cho thiy gié tri o cia thang do bang 0,890 va cé4c bién quansat

déu co6 hé sb twong quan bién téng 16n hon 0,3. Nhu vy, Thang do “Sy dap tGng” sau

khi loai bién DU2 dat duoc do tin cdy can thiét cho nghién ciru.

- Thang do “Nang luc phuc vu”

Két qua kiém dinh d6 tin cdy ciia Thang do “Nang luc phuc vu” thong qua hé

s6 Cronbach’s Alpha cho thiy gi4 tri a ctia thang do bang 0,739.

Bang 4.9 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho Thang do “Ning lwc phuc vu”

Trung binh | Phwong sai
’ thang do thang do Twong Cronbach’s
Bién quansat néu loai néu loai quan bien alpha neu .
) ) z Ly X HEé so o
bién bién tong loai bién
PV1 15,177 8,502 0,633 0,640
PV2 14,938 8,339 0,633 0,638
PV3 14,802 11,316 0,226 0,782
PV4 14,942 8,873 0,621 0,648 0,739
PV5 14,988 9,682 0,416 0,725

Nguén: Két qud phan tich dir liéu SPSS 22.0

Két qua kiém dinh dé tin cdy cta Thang do “Ning luc phuc vu” ciing cho thiy bién

quan sat PV3 c6 hé sé twong quan bién tong bang 0,226 < 0,3 nén do d6 tac gia s& loai

bién nay khoi Thang do “Niang luc phuc vu” va tién hanh chay lai kiém dinh 1an 2 cho
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thang do nay.

Bang 4.10 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho Thang do “Ning lwc phuc vu” —

Lan 2
Trung binh | Phwong sai Cronbach’s
Biénquan | thang do [thang do néu Tweng quan alpha néu

sat néu loai bién| loai bién biéntong loai bién H¢ s6 o
PV1 11,267 6,527 0,649 0,696
PV2 11,029 6,309 0,665 0,686
PV4 11,033 6,966 0,612 0,717 0,782
PV5 11,078 7,510 0,437 0,803

Nguon: Két qud phan tich di ligu SPSS 22.0

Két qua kiém dinh db tin cdy ciia Thang do “Nang lyc phuc vu” 1an 2 thong

qua hé s6 Cronbach’s Alpha cho thay gia tri a cta thang do bang 0,782 va cac bién

quan sat déu co hé sb tuong quan bién tong 16n hon 0,3. Nhu vdy, Thang do “Ning luc

phuc vu” sau khi loai bién PV3 dat duoc dd tin cdy can thiét cho nghién ctru.

- Thang do “Sw dong cam”

Két qua kiém dinh d6 tin ciy ciia Thang do “Sy dong cam” thong qua hé sb

Cronbach’s Alpha cho thiy gia tri o ciia thang do bang 0,777.

Bang 4.11 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho Thang do “Sy dong cam”

Bién quan

sat

Trung binh
thangdo néu

loaibién

Phuong sai
thang do néu

loai bién

Twong quan

biéntong

Cronbach’s
alpha néu

loai bién

Hé s0 a
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DC1 20,136 4,911 0,659 0,706
DC2 20,259 6,904 0,068 0,846
DC3 20,177 5,097 0,681 0,703
DC4 20,247 5,451 0,544 0,739
DC5 20,247 5,435 0,651 0,716
DC6 20,128 5,153 0,617 0,719

0,777

Nguon: Két qud phan tich dir liéu SPSS 22.0

Két qua kiém dinh db tin cay cia Thang do “Sy dong cam” ciing cho thiy bién

quan sat DC2 c6 hé sb twong quan bién tong bang 0, 068 < 0,3 nén do d6 tic gia s&

loai bién nay khoi Thang do “Su dong cam” va tién hanh chay lai kiém dinh 1an 2 cho

thang do nay.

Bang 4.12 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha Thang do “Sy dong cam” — Lan 2

Trung binh | Phwong sai
Bién thang do thang do Tuong Cronbach’s
quan néu loai néu loai quanbién |  alpha neu .z
Z 1ok Hé¢ so a
sat bién bién tong logi bicn

DC1 16,156 4,289 0,690 0,804
DC3 16,198 4,490 0,704 0,800
DC4 16,267 4,850 0,554 0,840
DC5 16,267 4,800 0,680 0,809 0,846
DC6 16,148 4,515 0,649 0,815
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Nguén: Két qud phan tich di ligu SPSS 22.0

Két qua kiém dinh d6 tin cdy cua Thang do “Sy dong cam” 1an 2 théng qua hé
s6 Cronbach’s Alpha cho thiy gia tri o cta thang do bang 0,846 va cac bién quansat
déu co hé sb trong quan bién tong 16n hon 0,3. Nhu vy, Thang do “Sy dong cam” sau
khi loai bién DC2 dat dwgc do tin cdy can thiét cho nghién ctu.

- Thang do “Phwong ti¢n hiru hinh”

Két qua kiém dinh d6 tin cdy cua Thang do “Phuong tién hiru hinh” thong qua
hé sb Cronbach’s Alpha cho thdy gi4 tri o cta thang do bang 0,861 va cac bién quan
sat déu co hé sb twong quan bién tong 16n hon 0,3. Nhu vay, Thang do “Phuong tién
hitu hinh” dat duoc do tin cay can thiét cho nghién ctru.

Bang 4.13 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha Thang do “Phwong ti¢n hiru hinh”

Trung binh | Phwong sai
' thang do thang do Twong Cronbach’s
Bién quan néu loai néu loai quan bién alpha néu .
sat bién bién tong loai bién Hesoa
HH1 11,111 4,702 0,632 0,852
HH2 11,123 4,894 0,676 0,839
HH3 11,329 3,891 0,779 0,791 0,861
HH4 11,300 3,856 0,767 0,797

Nguén: Két qud phan tich dir liéu SPSS 22.0
- Thang do “Cam nhin gia ca”

Két qua kiém dinh db tin cdy cia Thang do “Cam nhan gia ca” thong qua hé s6
Cronbach’s Alpha cho thdy gi4 tri a cua thang do bang 0,722 va cac bién quansat
déu co hé s twong quan bién tong 16n hon 0,3. Nhu vy, Thang do “Cam nhan gi& ca”
dat dugc do tin cdy can thiét cho nghién ctru.
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Bang 4.14 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho Thang do “Cam nhén gia ca”

Trung binh | Phwong sai Cronbach’s
X _ |thang do néu thang do néu Tuong quan alpha néu loai
pien quansat loai bién loai bién bi¢ntong X | Hésba
: : bién :
GC1 10,444 7,521 0,448 0,698
GC2 10,782 6,973 0,510 0,663
GC3 11,259 7,358 0,456 0,694 0.722
GC4 10,527 7,060 0,652 0,586

Nguén: Két qud phan tich di ligu SPSS 22.0

- Thang do “Sw hai long”
Két qua kiém dinh d6 tin cdy cia thang do “Su hai long” thong qua hé sd
Cronbach’s Alpha cho thdy gia tri o ctia thang do bang 0,878 va cac bién quan sat déu
c6 hé sd tuong quan bién téng 16m hon 0,3. Nhu vay, Thang do “Su hai long” dat dugc

do tin cay can thiét cho nghién ciru.

Bang 4.15 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho Thang do “Su hai long”

Trung binh | Phwong sai Cronbach’s
S _ |thangdo néu |thang do néu Tuong quan alpha néu loai
PIEnQUANSAY | aibién | loaibién | Diéntbng | Hisbo
: : bién ;
HL1 7,844 1,802 0,784 0,812
HL2 7,794 2,057 0,771 0,824
0,878
HL3 7,811 2,014 0,744 0,845
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Nguén: Két qud phan tich di ligu SPSS 22.0
Nhu vy, gia tri o cta cac thang do dung trong nghién ciru déu dat duge do tin
ciy can thiét, gia tri & nho nhét 13 cta thang do “Cam nhén gia ca” v6i hé sb a = 0,722;
gia tri a 16n nhat 13 cta thang do “Su dap Gmg” v6i hé sé o = 0,890. Két qua phan tich
gia tri thang do thong qua hé sé Cronbach’s Alpha ciing cho thiy c6 4bién quan sat
1a: TC3, DU2, PV3 va DC2 déu c6 hé sb twong quan bién tong nhé hon 0.3 nén déu bi
loai ra cac thang do cta chung. Nhu vay tit ca 7 thang do do ludng cac khai niém
nghién ctru da dugc kiém dinh dat d6 tin cay va phu hop dé sirdung cho phén tich budc
EFA tiép theo.
4.2.2. Phan tich nhén té khdm pha EFA
Sau khi kiém tra d9 tin cay cua thang do, tién hanh phan tich nhan td dé xem
x€t gia tri hoi tu va gia tri phan biét cua thang do céac khai niém, léy d6 1am co so dérat
trich ra cac yéu t dé tién hanh phan tich hoi quy
4.2.2.1. Phan tich nhan t6 kham pha cho cac bién doc lap
Thuc hi¢n phan tich nhan t6 kham pha EFA cho bién doc 1ap cho théy, hé sb
KMO 120,719 > 0,5 va kiém dinh Barlett c6 Sig. = 0,000 (nho hon 0,05) cho thay phan
tich EFA phu hgp véi dir liéu khao sat.
Bang 4.16 Két qua kiém dinh Barlett va KMO — Bién déc lap

HE SO KMO 0,719
Approx, Chi-Square 2938,132
KIEM PINH BARLETT df 300
Sig 0,000

Nguon: Két qua phan tich dir liéu SPSS 22.0
Tong Phuong sai trich khi phan tich kham pha nhan té 1a 66,014% (>50%)

cho thay cac nhan t6 dugc trich c6 thé giai thich 66,014% su bién thién cua dit lidu.
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Bang 4.17 Két qua giai thich Phwong sai

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared

Loadings
Component % of Cumulative % of Cumulative
Total | /ariance % Total | v/ariance %

1 3,931 15,723 15,723 3,931 15,723 15,723
2 2,960 | 11,839 27,562 2,960 11,839 27,562
3 2,675 10,699 38,261 2,675 10,699 38,261
4 2,500 9,999 48,260 2,500 9,999 48,260
5 2,395 9,580 57,840 2,395 9,580 57,840
6 2,043 8,174 66,014 2,043 8,174 66,014
7 0,910 3,639 69,654

8 0,902 3,608 73,261

9 0,745 2,980 76,241

10 0,667 2,669 78,910

11 0,605 2,420 81,330

12 0,560 2,240 83,570

13 0,510 2,040 85,609

14 0,480 1,919 87,528

15 0,435 1,738 89,266

16 0,421 1,684 90,951

17 0,374 1,497 92,447

18 0,333 1,334 93,781

19 0,329 1,316 95,097
20 0,320 1,282 96,379
21 0,262 1,048 97,427

54




22 0,239 ,955 98,383
23 0,229 ,915 99,298
24 0,103 413 99,711
25 0,072 ,289 100,000

Nguon: Két qud phan tich dir ligu SPSS 22.0

Vi phép xoay Varimax, két qua thang do rut trich dugc 6 nhéan t6. Cac nhantd

duogc trich déu c6 h¢ so tai nhan to trén 0,5 va cé gia eigenvalue > 1.0, dat yéu cau khi

phan tich nhan t6 kham pha. Tac gia giit nguyén tén goi ban dau cho cac nhdm nhan

to.

Bang 4.18 Két qua phan tich EFA bién doc lap

Nhanté | Nhanté | Nhanté | Nnanté | Nhan té6 | Nhan té
Bién quan sat ) 5 3 4 c 6
DC3 0,819
DC1 0,812
DC5 0,801
DC6 0,779
DC4 0,691
DU3 0,908
DU1 0,895
DU5 0,835
DU4 0,805
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HH3

0,877

HH4

0,868

HH2

0,816

HH1

0,789

TC2

0,860

TC1

0,828

TCS

0,818

TC4

0,768

PV2

0,842

PV1

0,828

PV4

0,800

PV5

0,625

GC4

0,836

GC2

0,743

GC3

0,692

GC1

0,684

Nguon: Két qua xir Iy bang SPSS 22.0

4.2.2.2.Phan tich nhan t6 kham pha cho bién phu thudc
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Thuc hi¢n phan tich nhan t6 kham pha EFA cho bién phu thudc cho théy, hé
s6 KMO 13 0,741 > 0,5 va kiém dinh Barlett c6 Sig. = 0,000 (nhé hon 0,05) cho thiy
phan tich EFA phu hop véi dir liéu khao sét.

Bang 4.19 Két qua kiém dinh Barlett va KMO — Bién phu thudc

HE SO KMO 0,741
Approx, Chi-Square 382,302
df 3
KIEM PINH BARLETT
Sig 0,000

Nguén: Két qud phén tich dit ligu SPSS 22.0

Téng phuong sai trich khi phan tich kham phéa nhan t6 caa bién phu thudc l1a

80,539% (>50%) cho thay cac nhan t6 dugc trich c6 thé giai thich 80,539% sy bién

thién cua dit liéu. V6i phép xoay Varimax, két qua thang do rat trich duoc 1 nhan tbtai

gia tri Eigenvalue bang 2,416. C4c bién quan sat cta nhan té duoc trich déu cohé sb

tai nhan t6 trén 0,5 (Pat yéu cau khi kiém dinh EFA). Tac gia giit nguyén tén “Su hai
1ong” cho nhan t6 nay.

Bang 4.20 Két qua phan tich EFA bién phu thugc - HL

Bién quan sét Nhan t6 1
HL1 0,907
HL2 0,900
HL3 0,885
Eigenvalue 2,416
Phuong sai trich (%) 80,539%

Nguon: Két qua xir Iy bang SPSS 22.0
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Toém lai, sau khi phan tich nhan t6 kham phéa (EFA) cho thiy cac bién doc 1ap
va bién phu thudc trong md hinh déu dat gia tri hoi tu va gia tri phan biét co thé
chap nhan duoc, du didu kién dé tién hanh phan tich cac budc tiép theo.

4.3.  Phan tich hdi quy tuyén tinh bji

Sau khi tién hanh kiém dinh d tin cdy cta thang do (Cronbach’s Alpha) va
phan tich nhan t6 kham pha EFA, cac bién khong dam bao do tin cdy, khong cé gia tri
do luong s& bi loai ra khoi thang do cho dén khi cac bién quan sat duoc nhom laivao
cac nhén t6 rut trich ra dugc (cic nhom bién moi). Gia tri ctia cac bién moi trong mo

hinh 1 gia trj trung binh ctia cac bién quan sat thanh phan cua bién do.

Két qua phan tich hdi quy nham xac dinh mic d6 anh hudng cua timg yéu td
trong mo hinh voi bién phu thudc 1a su hai l1ong cua khach hang ddi véi chat lugng
dich vu tin dung ctua Ngan hang Hop tiac — Chi nhanh Binh Thuan. Phuong trinh hdi

quy cuia nghién ctru dugc trinh bay nhu sau:

HL =Bo + 1 TC + f2DU + B3PV + B2 DC + s HH + s GC + ei

Trong do:

HL: Sy hai long ctia khach hang ddi véi chat Luong dich vu tin dung cua
Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh Thuén.

TC: Su tin cay.

DU: Sy dap ung.

PV: Nang luc phuc vu.

DC: Su dong cam.

HH: Phuong tién hitu hinh.

GC: Cam nhan gia ca.

ei: C4c yéu t6 khac.
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4.3.1. Kiém dinh d¢ phii hop ciia mé hinh

Két qua phén tich hdi quy voi Phuong phap Enter cho thiy c6 mdi quan hé

tuyén tinh giita cac thanh phan cua yéu td doc lap véi yéu té phu thudc - Sy hai long

cua khach hang ddi vé6i chat Luong dich vu tin dung ctia Ngan hang Hop tac — Chi

nhanh Binh Thuadn nhu sau: mtrc dd phu hgp cua moé hinh dat 68% (>50%), kha nang

giai thich cua cac yéu td doc 1ap giai thich dugc 68% su bién thién trong dit liéu cua

bién phuy thudc.
Bang 4.21 Bang tom tat mo hinh hoi quy

R binh , .
R Sai s0 chuan Durbin-

Phwong hi¢u U N

0 hi binh Phwon dctin
M©6 hinh R g chinh Watson
1 0,8292 0,688 0,680 0,38428 1,761

Nguon: Két qua phan tich bang SPSS 22.0

Két qua kiém dinh F & Bang 4.22 cho gia tri sig. < 0,05 cho thiy phan tichhdi

quy 1a phu hop (Hoang Trong va Chu Nguyén Méng Ngoc, 2008), mé hinh nghién ciru

dé xuat phu hop véi tap dit liéu thu thap duoc.

Bang 4.22 Két qua phan tich ANOVA trong hdi quy

P . Binh
T;;llgo_b;nh Phuong
M@ hinh rong Df  |trung binh F Sig,
Hoiqui | 76,764 6 12,794
‘ 86,639 | 0,000b
1 PhinDu | 34,850 236 0,148
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Ngudn: Két qua phan tich bang SPSS 22.0

Téng 111,614 242

4.3.2. Do tim cdc quy pham gid dinh can thiét

M6 hinh hdi quy tuyén tinh boi duoc xay dung trén cac gia thuyét sau
(Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008):
- Gia dinh vé phan phdi chuan phan Du.
- Gia dinh Phuong sai cta sai s6 khong doi.
- Céc bién doc 1ap khong c6 twong quan voi nhau hay khong c6 hién tuong da
cong tuyén.
- Gia dinh vé lién hé tuyén tinh.

Néu cac gia thuyét trén bi vi pham, két qua udc luong s& khong con chinh
xéac nita. Do vay, dé dam bao cho d¢ tin cdy ctia mé hinh, ching ta cn phai thuc hién
mot loat cac do tim sy vi pham céc gia dinh can thiét trong hoi quy tuyén tinh. Kiém
tra su vi pham gia thuyét dugc thyc hién nhu sau:

- Gia dinh phan phéi chuin ciia phan du

Gia dinh tha nhat 13 gia dinh vé phan phdi chuan phan Du. Tac gia sir dung
céc biéu do tan sé nhu Historam dé kiém tra gia dinh nay. Dua vao biéu do c6 thé ndi
phan phdi chuan cua phan Du xdp xi chuidn (Mean = -2.81E-15) va do léch chuin
Std.Dev = 0,988 tirc gan bang 1 (Hinh 4.1). Do d6 c6 thé két luan rang gia thuyét phan

phéi chuan ciia phan du khéng vi pham.
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Histogram
Dependent Variable: HL

Mean = -2.81E-15

40 Stl. Dev. = 0958
k=243
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Hinh 4.1 Biéu @6 Histogram
Nguédn: Két qua phan tich bang SPSS 22.0

- Gia dinh phwong sai sai s6 khong ddi

Phuong sai ctia phan du duoc thé hién trén dd thi ctia phan du chuin hoa theo
gia tri du béo cua bién phu thudc. Theo quan sat trén biéu d6 4.2, thiy cac phan du
phan tan ngiu nhién quanh truc 0 trong mot pham vi khong d6i. Piéu nay c6 nghia la

Phuong sai ciia phan du 12 khdng doi.
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: HL
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Hinh 4.2 Biéu dé P-P
Ngudn: Két qua phan tich bang SPSS 22.0

- Gia dinh khong c6 hién twong da cong tuyén

Theo két qua phan tich tir Bang 4.23, cho thdy do chdp nhan bién
(Tolerance) cia cac bién doc 1ap kha cao. Bén canh dé, hé sé phong dai
Phuong sai (VIF) khonglén hon 10 (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong
Ngoc, 2008); do vay nén gia dinh khong c6 mdi quan hé twong quan giita
cac bién doc lap trong mo hinh hoi quy da bién hay khdng xay ra hién tuong
da cong tuyén trong mé hinh.
- Gia dinh lién hé tuyén tinh

Phuong phap duoc str dung 13 biéu dd phan tan Scatter véi phan Du
chuan hoéa trén truc tung va gia tri du doan chuin héa trén truc hoanh nhu
Hinh 4.3. Két qua cho thiy c4c phan du phan tan ngau nhién trong mot viing
di qua géc toa do chukhdong tao thanh mot hinh dang dic biét nao. Diéu nay
cho thiy gia dinh lién hé tuyén tinh dugc chdp nhin. Vay nén mé hinh hoi

qui la phu hop.
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Scatterplot
Dependent Variable: HL
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Ngudn: Két qua phan tich bang SPSS 22.0

4.3.3. Két qua phén tich héi quy da bién
Bing 4.23 Bang U'dc Lugng hé sé hdi quy

Hé s6 hoi
Heé so hoi quy chwaquychuan Kiém tra da
chuan hoa hoa cdng tuyen

&
S

M6 hinh T Sig.
Do léch
B chuén Beta

o
=
8>,

=

=
=
8>

<z
mng,

=x
™13
D>~
=
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Hingsb 2,095 0,315 6,643 (0,000

TC 0,030 |0,039 0,029 0,780 0,436 0,977 (1,024

DU 0,265 (0,044 0,225 6,034 0,000 0,954 (1,048

PV 0,020  |0,030 0,024 0,660 (0,510 0,983 (1,017

DC 0,396 0,049 0,307 8,162 |0,000 0,938 [1,066

HH 0,483 (0,037 0,482 13,171 0,000 0,987 (1,014

GC 0,374 0,029 0,473 12,901 0,000 0,986 (1,014
Ngudn: Két qua phan tich bang SPSS 22.0

Két qua Udc Luong hé sd hoi quy cho thay, mirc y nghia (gia tri Sig.) cia cac
bién Su dap ung (DU), Su dong cam (DC), Phuong tién hiru hinh (HH) va Cam nhan
gia ca (GC) c6 Sig cua kiém dinh t déu nho hon 0,05 nén & do tin cdy 95% cacbién nay
cho thdy c6 méi quan hé tuyén tinh voi Su hai long ctia khach hang ddi vdichat Lugng

dich vu tin dung ctia Ngén hang Hop tac - Chi nhanh Binh Thuan.

Két qua phén tich hdi quy ciing cho thiy: hai bién Su tin cay (TC) va Ning luc phuc
vu (PV) lan Luot c6 Sig cua kiém dinh t bang 0,436 va 0,510 > 0,05 nén & do tin cay
95% hai bién nay khong cho thdy c6 méi quan hé tuyén tinh v6i Su hai long cta khach
hang ddi voi chat Lugng dich vu tin dung ciia Ngan hang Hop tac - Chi nhanh Binh
Thuan.

Hé s6 Beta chuan hoa cua bon bién Sy dap ung (DU), Su dong cam (DC),
Phuong tién hitu hinh (HH) va Cam nhén gia ca (GC) lan Luot bang 0,225; 0,307;
0,482 va 0,473. Piéu nay c6 nghia ring cac bién nay c6 quan hé tich cuc dén Sy hai
long ciia khach hang d6i voi chat Luong dich vy tin dung ctia Ngan hang Hop tac -
Chi nhanh Binh Thuén.
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Tir két qua phan tich trén, Phuong trinh hoi quy tuyén tinh duoc viét lai nhu sau:

HL =-2,095 + 0,265* DU + 0,396*DC + 0,483*HH + 0,374*GC +ei
Trong do:

HL: Su hai long cta khach hang ddi véi chat Luong dich vu tin dung cia
Ngéan hang Hop tdc — Chi nhanh Binh Thuan.

DU: Sy dap ung.

DC: Su dong cam.

HH: Phuong tién hiru hinh.

GC: Cam nhan gia ca.

ei: C4c yéu t6 khac.

Nhu vay, dua vao két qua hdi quy, nghién ctru da xéac dinh 4 nhan té cho
théy su anh hudng tich cuc dén Su hai long cua khach hang dbi véi chat Luong dichvuy
tin dung cua Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh Thuén, do6 la: Su dap tng (DU), Su
d6ng cam (DC), Phuong tién hiru hinh (HH) va Cam nhan gié ca (GC) véimirc do anh
huong khac nhau (Bang 4.13).

Bang 4.24 Mirc d§ quan trong ciia CAC nhén t

HE SO BETA | MUCPOQ ANH
YEU TO CHUAN HOA HUONG
Su dap trng (DU) 0,225 4
Sy dong cam (DC) 0,307 3
Phuong tién hitu hinh (HH) 0,482 1
Cam nhan gia ca (GC) 0,473 2

Ngudn: Tac gia tong hop
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4.3.4. Kétludn cdc gid thuyét nghién ciru

Sau nhitng phan tich hoi quy va kiém tra su phd hop cua mé hinh héi quy,

tac gia di dén nhitng nhan xét vé gia thuyét nghién ctru trong Bang 4.14 bén Dudi nhu

sau.
Bang 4.25 Két ludn cac gia thuyét
GIA MUCY |HESO | KET
THUYET NOI DUNG NGHIA | BETA | QUA

Su tin cdy c¢6 quan hé¢ thuén chi€u vai su
hai long cua khach hang do6i véi chat

Luong dich vu tin dung ctia Ngan hang

H1 0,436 0,029 | Bacbo
Hop tac — Chi nhanh Binh Thuan.
Sy dap tmg c6 quan hé thuan chiéu véi
su hai long ctia khach hang d6i véi chat
a2 Luong dich vu tin dung cia Ngéan hang 0,000 0.225 Chépnhén

Hop tac — Chi nhanh Binh Thuan.

Nang luc phuc vu cd quan hé thuan
chiéu v6i sy hai 1ong cua khach hang
H3 dbi voi chat Luong dich vu tin dung | 0,510 0,024 | Bacbo
cia Ngan hang Hop tac — Chi nhanh
Binh Thuéan.
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Sy dong cam c6 quan hé thun chiéu
v6i sy hai long ciia khach hang d6i véi Chép
H4 , 0,000 0,307
chat Luong dich vu tin dung ctia Ngan nhan

hang Hop tac — Chi nhanh Binh Thuan.

Phuong tién hitu hinh ¢6 quan hé thuan

chi€u véi sy hai long cia khach hang

, , Chép
H5 doi voi chat Luong dich vu tin dung | 0,000 0,482 "
nhan
cua Ngan hang Hop tac — Chi nhanh
Binh Thuan.
Cam nhan gia ca c6 quan hé thuan
chiéu voi sy hai 1ong cia khach hang ,
. . Chap
H6 doi voi chat Luong dich vu tin dung | 0,000 0,473 "
nhan

cua Ngan hang Hop tac — Chi nhanh
Binh Thuén.

Nguon: Tic gia tong hop
4.4. Kiém dinh sy khac biét
4.4.1. Kiém dinh sw khdc bigt theo Gidi tinh
Kiém dinh t dugc ding khi nghién ctru anh hudng cua bién dinh tinh 1én bién
dinh Luong — Su hai Iong cia khach hang ddi vai chat Luong dich vu tin dung cua
Ngan hang Hop tdc — Chi nhanh Binh Thuén. Phuong phép nay dugc dung so sanh
trung binh ctia 2 nhém thudc bién Gidi tinh

Bang 4.26 Kiém dinh sy khac biét theo Gii tinh

Trung Do léch Trung binh

GIOITINH S0 Luong binh chuén sai s6 chuin
Nam 138 | 13,8865 | 0,73107 0,06223
HL Nit 105 | 39365 | 0,60640 0,05918
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Kiém dinh Levene test
vé sw biing nhauciia dinh ciaia t-test vé sw bangnhau ciia
Phuong sai trung binh
Sig. (2-
F Sig. t df tailed)
Phwong sai gia
dinh 2,153 0,144 -0,568 241 0,570
HL Phuong sai
khong gia dinh -0,583 239,170 0,561

Nguén: Két qud phan tich bang SPSS 22.0

Két qua phan tich cho théy, gia tri Sig. trong kiém dinh Levene 13 0,144 > 0,05
do d6 két qua kiém dinh t s& dugc st dung & phan Phuong sai dong nhat voi Sig. 1a
0,570. Nhu vay, co thé két luan ré“mg khong co6 su khac biét vé Su hai long cua khach
hang d6i v6i chat Luong dich vu tin dung ctia Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh
Thuan khi khao sét cac ddi twong c6 Gidi tinh khéac nhau.

4.4.2. Kiém dinh sy khdc biét theo D¢ tuéi

Phan tich phuong sai ANOVA gitip chiing ta giai quyét tré ngai ctia kiém dinh
Independent Sample T-Test, Phuong phap nay giup chiing ta so sanh tri trung binh cua
3 nhém tro 18n. Phan tich ANOVA duoc thuc hién véi gia thiét Ho : khong c6 su khac
nhau giita cdc nhém phan tich. Néu muc Y nghia Sig < 0,05 thi gia thiétHo bi bac bo.
Néu murc y nghia Sig > 0,05 thi gia thiét Ho duoc chip nhan.
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Bang 4.27 Kiém dinh sw khac biét theo P9 tudi

Levene Statistic dfl df2 Sig.
1,010 3 239 0,389
Téng binh Trung binh
Phuong df binh Phwong F Sig.
Gitra cac nhom 0,141 3 0,047 0,101 0,960
Trong cac nhom 111,473 239 0,466
Tong 111,614 242

Nguon: Két qua phan tich bang SPSS 22.0

Kiém dinh Levene test dd dugc tién hanh truée dé kiém dinh su bﬁng nhau vé
Phuong sai giita cac nhom. Véi két qua Sig. 1a 0,389 > 0,05 nén ta chdp nhan gia
thuyét Ho nghia 1a Phuong sai giita cac nhom so sanh gidng nhau. Do d6, két qua phan

tich ANOVA ¢4 thé st dung duoc.

Két qua phan tich ANOVA cho théy, khong co6 su khac biét vé Su hai long cua
khach hang dbi v6i chat Luong dich vu tin dung ciia Ngan hang Hop tac — Chi nhéanh
Binh Thuan khi khao st cac ddi tuong c6 Do tudi khac nhau (Sig. = 0,960 > 0,05).
4.4.3. Kiém dinh sw khdc bigt theo Trinh dp hoc vin

Kiém dinh Levene test dd dugc tién hanh trude dé kiém dinh su bang nhau vé
Phuong sai gitta cac nhom. Véi két qua Sig. = 0,178 > 0,05 nén ta chap nhan gia thuyét
Ho nghia 14 Phuong sai giita cac nhom so sanh giéng nhau. Do d6, két qua phan tich
ANOVA ¢ thé str dung duoc.

Két qua phan tich ANOVA cho thay, khong c6 su khac biét vé Sy hai long ctia
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khach hang dbi véi chit Luong dich vu tin dung ctia Ngan hang Hop tac — Chi nhéanh
Binh Thuén khi khao sét cac d6i tuong c6 Trinh d6 hoc van khac nhau (Sig.

= 0,068 > 0,05).
Bang 4.28 Kiém dinh sw khac biét theo Trinh d hoc van
Levene Statistic dfl df2 Sig.
1,654 3 239 0,178
Tong binh Trung binh
Phwong df binh Phwong F Sig.
Gitra cac nhom 3,268 3 1,089 2,403 0,068
Trong cac nhom 108,346 239 0,453
Tong 111,614 242

Nguén: Két qud phan tich bang SPSS 22.0

4.4.4. Kiém dinh sw khdc bi¢t theo Thu nhdp

Kiém dinh Levene test d3 duoc tién hanh trude dé kiém dinh sy béng nhau vé
Phuong sai giita cac nhom. Voi két qua Sig. = 0,108 > 0,05 nén ta chip nhin gia
thuyét Ho nghia 12 Phuong sai giita cic nhom so sanh giong nhau. Do do, két qua phan
tich ANOVA ¢4 thé st dung dugc.

Két qua phan tich ANOVA cho théy, khong c6 su khac biét vé Su hai long cua
khach hang ddi vé6i chat Luong dich vu tin dung cua Ngan hang Hop tac — Chi nhanh
Binh Thuan khi khao sat cac dbi tugng c6 Thu nhap khac nhau (Sig. = 0,730 > 0,05).
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Bang 4.29 Kiém dinh sy khac biét theo Thu nhip

Levene Statistic dfl df2 Sig.
2,050 3 239 0,108
Téng binh Trung binh
Phuong df binh Phwong F Sig.
Giira cac nhom 0,603 3 0,201 0,432 0,730
Trong cac nhom 111,012 239 0,464
Tong 111,614 242

Nguén: Két qud phan tich bang SPSS 22.0

Téng hop két qua phan tich su khac biét vé Sy hai 10ng ctia khach hang ddi véi

chat luong dich vu tin dung ctia Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh Thuan khi khao

sat cac ddi tuong c6 dic diém nhan khau hoc khac nhau duoc trinh bay & Bang Tong

hop két qua phan tich phuong sai bén Duéi.

Bang 4.30 Tong hop két qua phan tich Phwong sai

Kiém dinhPhwong| .z dinh trung
Bién saiLevene binh nhém Két luan
Gioi tinh 0,144 0,570 Khoéng khac biét
P tudi 0,389 0,960 Khong khac biét
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Trinh d9 hocva
rinh do hocvan 0,178 0,068 Khong khac biét

Thu nhap 0,108 0,730 Khong khac biét

Nguén: Tdc gid tong hop

Tom lai, qua phan tich tap dit liéu duoc thu thap tir khao sat, tac gia di dén két
luan rang khong co6 su khac biét vé Su hai long cua khach hang dbi voi chat Lugng
dich vu tin dung cuia Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh Thuén khi khao sat cac dbi
tugng c6 Gidi tinh, P9 tudi, Trinh d6 hoc van ciing nhu Thu nhap khac nhau.

45.  Thao luin két qua phan tich hdi quy

Két qua phan tich hoi quy cho thay c6 4 yéu t6 chinh tac dong dén su hai long
ciia khach hang ddi véi chat lugng dich vu tin dung cia Ngan hang Hop tac — Chi
nhanh Binh Thuan, d6 1a: Sy dap tng , Sy dong cam , Phuong tién hitu hinh va Cam
nhan gia ca. Trong d6, Phuong tién hitu hinh 13 yéu t6 tac dong manh nhat (Beta hiéu
chinh bang 0,482), ké dén 1a yéu t6 Cam nhan gia ca (Beta hiéu chinh bang 0,473),
tiép theo nita 1a yéu t6 Su dong cam (Beta hiéu chinh bang 0,307) va cubi cing 1a yéu
t6 Su dap ung cho thiy su tic dong yéu nhat dén su hai long cua khach hang dbi véi
chat Luong dich vu tin dung caa Ngan hang Hop tdc — Chi nhanh Binh Thuan (Beta
hiéu chinh bang 0,225). Két qua nay ciing cho thiy rang: khi yéu t6 Phuong tién hitu
hinh thay d6i 1 don vi trong khi cac yéu t6 khac khong dbi thisu hai long ciia khach
hang d6i véi chat Luong dich vu tin dung ciia Ngin hang Hoptac — Chi nhanh Binh
Thuan s& thay d6i cung chiéu 0,482 don vi, khi yéu t6 Cam nhan gia ca thay doi 1
don vi trong khi cac yéu tb khac khong doi thi sy hai ldngcua khach hang d6i véi
chat Luong dich vu tin dung cia Ngan hang Hop tic — Chi nhanh Binh Thuén sé& thay

d6i cung chiéu 0,473 don vi, khi yéu t& Sy déng camthay ddi 1 don vi trong khi céc
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yéu t6 khac khong doi thi sy hai long cua khach hang ddi véi chat Luong dich vu tin
dung ctia Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh Thuén s& thay d6i cing chiéu 0,307
don vi, khi yéu t6 Sy dap ung thay d6i 1 don vi trong khi cac yéu té khac khong dbi
thi su hai long cua khach hang déi véi chat Luong dich vu tin dung ctia Ngan hang
Hop tac — Chi nhanh Binh Thuén s& thay déicing chiéu 0,225 don vi.

Két qua phan tich cic yéu t6 anh huong dén sy hai long cua khach hang ddi
v6i chat Lugng dich vy tin dung ciia Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh Thuan
cling c6 su twong dong nhat dinh so v&i cac két qua trong cac nghién cliu cia
Tsoukatos va Mastrojianni (2010), Addo va Kwarteng (2012), Moha Asri Abdullah va
cong su (2014), Bui Pham Thanh Binh, Pd Vin Ninh, Nguyén Thu Thiy (2016), Ha
Vin Diing (2019), VUong Thi Ha Thuy (2014) va Pham Xuan Thanh (2018). Ddi véi
yéu t& Phuong tién hitu hinh, dé gia ting sy hai 1ong cua khach hang ddi voi chat
Luong dich vu tin dung ctia Ngan hang Hop tdc — Chi nhanh Binh Thuan thiNgan hang
can phai c6 Phuong tién vat chat diy du, Ngan hang co trang thiét bi va may moc hién
dai, Nhan vién ngan hang c6 tac phong chuyén nghiép va an mac dep, Cac hinh
anh, tai liéu lién quan dén dich vu duoc trinh bay dep mét, hiru ich. Ddi véi yéu to
Cam nhan gia ca, dé gia ting sy hai 1ong ctia khach hang d6i v6i chatLuong dich vu
tin dung ctia Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh Thuén thi Ngan hang can xem lai
Phi dich vu cta ngan hang, Thoi gian cho vay linh hoat, Lai sut cho vay hip dan, Lai
sudt cho vay linh hoat theo timg san pham 1 cac vin dé ma khach hang quan tim. Di
v6i yéu td Su ddng cam, dé gia ting sy hai long ctia khach hang déi voi chat Luong
dich vu tin dung ctia Ngén hang Hop tac — Chi nhanhBinh Thuan thi Nhan vién ngan
hang quan tdm, chi ¥ dén timg khach hang, Khach hang khong phai cho doi lau dé
dugc phuc vy, Ngan hang c6 h¢ théng ATM hién dai va dé st dung, Ngan hang c6 gio
lam viéc thuan ti€n cho khach hang, Nhan viénngan hang hiéu nhu cau cua khach
hang. Ddi véi yéu té Sy dap ung, dé gia tang sy hai 1ong cua khach hang doi véi chat
Luong dich vu tin dung ctia Ngan hang Hop t4c - Chi nhanh Binh Thuén thi Thoi gian
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ngan hang xét duyét hd so dap tmg nhu ciu ciia Quy khach hang, Thi tuc cim cd, thé
chép tai san va giai ngn ctia ngan hang nhanh chéng, kip thoi, San pham cho vay cua
ngan hang da dang va phong phti va Cac chuong trinh Uu d4i 14i suat vay von phai rat
héap dan, du sic canh tranh v6i cacngan hang khac. Day la cac van d& ma khéach hang
khao sat quan tdm néu mudn 1am hai long khach hang dbi véi chat Luong dich vu tin

dung ctia Ngan hang trong thoi gian téi.

TOM TAT CHUONG 4

Trong chuong 4 nay, tac gia da mo ta mau nghién ctu va thuc hién kiém
dinh thang do bang cach phan tich Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha
EFA dé xac dinh d9 tin cdy cta cac thang do dung trong nghién ciru. Sau do, sir dung
phan tich hoi quy dé dua ra mé hinh hoi quy va kiém dinh mé hinh.

Két qua phan tich hdi quy cho thay ring cac yéu t6 nhu: Su dap tng , Su dong
cam , Phuong tién hiru hinh va Cam nhén gia ca déu cho thay c6 tac dong tichcuc dén
su hai 10ng cua khach hang d6i v6i chat Luong dich vu tin dung ctia Ngan hang Hop
tac — Chi nhanh Binh Thuan. Trong d6, yéu t6 tac dong manh nhét 1a Phuong tién hitu
hinh, yéu t6 tac dong yéu nhit dén sy hai long ctia khach hang d6i véi chat Luong dich
vu tin dung ctia Ngan hang la yéu t6 Sy dap ung.

Chuong 5 tiép theo s& trinh bay phan tom tét cac két qua nghién ctru, két luan
va dua ra cac kién nghi cho Ban giam déc Ngan hang Hop tac - Chi nhanh Binh Thuén
trong viéc nang cao hon nita sy hai 1ong cta khach hang ddi voi chat Luong dich vu

tin dung ctia Ngan hang trong tuong lai.
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5. CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
5.1.  Thao luin két qua qua nghién ciru

5.1.1. Két qud ddanh gid dg tin cdy thang do bing hé sé Crombach’s Alpha

Két qua danh gia do tin cdy thang do thong qua kiém dinh Cronbach’s Alpha
cho thdy gia tri o cta cac thang do dung trong nghién ciru déu dat dugc do tin cdy can
thiét, gia tri o nho nhét 1a cua thang do “Cam nhan gia ca” voi hé sd o = 0,722; gid tri
o 16n nhét 13 cia thang do “Su dap tng” voi hé sé o = 0,890. Két qua phan tich gia tri
thang do thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha ciing cho thiy c6 4 bién quan sét 1a: TC3,
DU2, PV3 va DC2 déu c6 hé sb twong quan bién tong nhé hon 0.3nén déu bj loai ra
cac thang do cua ching. Nhu vy tat ca 7 thang do do Luong cac khai niém nghién
ctru dd duoc kiém dinh dat do tin cay va phu hop dé str dung cho phan tich buéc EFA
tiép theo.

5.1.2. Két qud phan tich nhén t6 EFA

Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA cho bién doc lap cho théy, hé sb
KMO 13 0,719 > 0,5 va kiém dinh Barlett ¢6 Sig. = 0,000 (nho hon 0,05) cho thay
phan tich EFA phu hop véi dir liéu khao sat. Téng Phuong sai trich khi phéan tich kham
pha nhan t6 13 66,014% (>50%) cho thdy cac nhan t& duoc trich c6 thé giai thich
66,014% su bién thién cia dit lidu. V&i phép xoay Varimax, két qua thang do rut trich
dugce 6 nhan t6. Cac nhan t6 dugc trich déu co hé sb tai nhan té trén 0,5 va co gia

eigenvalue > 1.0, dat yéu cau khi phan tich nhan t6 kham pha.

Thyc hién phéan tich nhan t6 kham pha EFA cho bién phu thudc cho thiy, hé
s6 KMO 13 0,741 > 0,5 va kiém dinh Barlett c6 Sig. = 0,000 (nhé hon 0,05) cho thiy
phan tich EFA phu hop véi dit liéu khao sat. Tong Phuong sai trich khi phan tich kham
pha nhén té cua bién phu thudc 13 80,539% (>50%) cho thay cac nhan té dugc trich c6

thé giai thich 80,539% su bién thién cua dit liéu. Véi phép xoay Varimax, két qua
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thang do rat trich duoc 1 nhan tb tai gi4 tri Eigenvalue bang 2,416. Cac bién quan
sat ctia nhan td duogc trich déu c6 hé s6 tai nhan t6 trén 0,5 (Pat yéu cau khi kiém dinh

EFA).

Toém lai, sau khi phan tich nhan t6 kham phéa (EFA) cho thiy cac bién doc lap
va bién phu thudc trong md hinh déu dat gia tri hoi tu va gia tri phan biét co thé
chép nhan duoc, du didu kién dé tién hanh phan tich cac budc tiép theo

5.1.3. Két qud phdn tich mé hinh héi quy

Két qua kiém dinh F trong phan tich hoi quy cho gia tri sig. < 0,05 cho thay
phan tich hoi quy 1a phi hop, mé hinh nghién ctru dé xuat phut hop véi tap dit liéu thu
thap duoc. Két qua phan tich hoi quy véi Phuong phap Enter cho thdy c6 mdi quan hé
tuyén tinh gitta cac thanh phan cta yéu t6 doc 1ap voi yéu t6 phu thude - Syhai long
ctia khach hang déi v6i chat Lugng dich vu tin dung ctia Ngan hang Hop tac
—  Chi nhanh Binh Thuan nhu sau: mic dé phu hop ciia mé hinh dat 68% (>50%),
kha ning giai thich cta cac yéu t6 doc 1ap giai thich duoc 68% su bién thién trong di
liéu cua bién phu thudc.

Két qua Udc Luong hé s6 hdi quy cho thdy, mirc y nghia (gia tri Sig.) clia cac
bién Su dap ung (DU), Su dong cam (DC), Phuong tién hitu hinh (HH) va Cam nhan
gia ca (GC) c6 Sig cua kiém dinh t déu nho hon 0,05 nén & do tin cay 95% cacbién nay
cho thiy c6 mdi quan hé tuyén tinh v&i Sy hai 1ong cua khach hang dbi vaichit Lugng
dich vu tin dung cia Ngan hang Hop tac - Chi nhanh Binh Thuan. Két qua phan tich
hdi quy ciing cho thiy: hai bién Su tin cy (TC) va Ning luc phuc vu (PV) lan Luot c6
Sig cua kiém dinh t bang 0,436 va 0,510 > 0,05 nén & do tin cdy 95% hai bién nay
khong cho thdy c6 mdi quan hé tuyén tinh véi Sy hai 1ong ciia khach hang d6i véi chét
Luong dich vu tin dung ctia Ngan hang Hop tac - Chi nhanhBinh Thuén. Hé sé Beta
chuan hoa cua bon bién Su dap ung (DU), Sy dong cam (DC), Phuong tién hitu hinh
(HH) va Cam nhan gia ca (GC) lan Luot bang 0,225; 0,307; 0,482 va 0,473. Diéu nay
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c6 nghia rang cac bién nay c6 quan hé tich cuc dén Sy hai 1ong cua khach hang ddi véi
chat Luong dich vu tin dung ctia Ngan hang Hoptac - Chi nhanh Binh Thuan.

Ngoai ra, két qua phan tich su khac biét cho thiy ring khong co sy khac biét
vé Su hai 1ong cua khach hang ddi voi chat Luong dich vy tin dung ciia Ngan hang
Hop tac — Chi nhanh Binh Thuén khi khao sat cac ddi twong c6 Gidi tinh, DO tudi,
Trinh d6 hoc van ciing nhu Thu nhap khac nhau.

5.2. Kétluan

Van dé nang cao chat Luong d6i voi cac nganh dich vu néi chung va nganh
ngan hang noi riéng dang 1a mot van dé cot 161 gitp cac ngan hang cé thé nang cao
dugc nang luc canh tranh cling nhu vi thé ctia ngan hang trén thi truong. Dbi véi Ngan
hang Hop tac - Chi nhanh Binh Thuan, viéc ning cao chat Luong nham dap tng duoc
su hai 10ng ciia khach hang ludn dugc Ban giam doc Ngan hang quan thmva xem viéc

cai thién chat Luong dich vu 1a mot nhiém vu quan trong hang dau.

Nghién ctru nay duoc thuc hién vo1 muc dich xac dinh cac nhan td chinh anh
huong dén su hai long cua khach hang ddi voi chat Luong dich vu tin dung ctia Ngan
hang Hop tac - Chi nhanh Binh Thuan. Thong qua co s& 1y thuyét, cac mo hinh dédnh
gia chat Luong dich vu va cac nghién ctiru ¢6 muc tiéu trong déng voi muyc tiéu caa dé
tai, tic gia xac dinh duoc cac yéu t6 chinh tic dong dén su hai 1ong cta khach hang ddi
v6i chat Luong dich vu tin dung ctia Ngan hang Hop tac - Chi nhanh Binh Thuan bao
gom: (1) Su tin cdy, (2) Su dap tng, (3) Niang luc phuc vu, (4) Su dong cam, (5)

Phuong tién hitu hinh va (6) Cam nhan gié ca.

Nghién ctru dugce thuc hién qua hai giai doan nghién ctru 1a nghién ctru so b
duogc tién hanh théng qua Phuong thic thao ludn nhém va nghién ctru chinh thic duoc
tién hanh bang Phuong phap nghién ctru dinh Luong thong qua phén tich cac dir liéu
thu thap tir khdo sat cac ddi twong 1a khach hang c6 quan hé tin dung voi Ngan hang
Hop tac - Chi nhanh Binh Thuan.
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Két qua phan tich dir 1iéu khao sat thu thap tir 243 khach hang cho thay rang:
c6 4 yéu t6 tac dong dén su hai 10ng cta khach hang dbi véi chat Luong dich vu tin
dung ctia Ngan hang Hop tdc — Chi nhanh Binh Thuén, d6 1a: Sy dap ung , Sy dong
cam , Phuong tién hitu hinh va Cam nhén gié ca. Trong d6, Phuong tién hitu hinh layéu
t tac dong manh nhit (Beta hiéu chinh bang 0,482), ké dén 1a yéu t6 Cam nhangia ca
(Beta hiéu chinh bang 0,473), tiép theo nita 1a yéu t6 Sy dong cam (Beta hiéu chinh
bang 0,307) va cudi cung 1a yéu té Su dap ung cho thiy su tac dong yéu nhat dén su
hai 1ong cta khach hang ddi v6i chat Luong dich vu tin dung ctia Ngan hang Hop tac —
Chi nhanh Binh Thuén (Beta hiéu chinh bang 0,225).

Két qua nghién ciru co ban da dap ung duoc cac muc tiéu ma ban dau nghién
clru da dat ra va ciing cho thay dugc sy tuong dong vai cac két qua trong cac nghién
ctru trude day cua Tsoukatos va Mastrojianni (2010), Addo va Kwarteng (2012), Moha
Asri Abdullah va cong sy (2014), Bui Pham Thanh Binh, P4 Vin Ninh, Nguyén Thu
Thuy (2016), Ha Van Diing (2019), VUong Thi Ha Thuy (2014) va Pham Xuan Thanh
(2018).

Két qua nghién cru ndy s& mang lai y nghia thuc tién va gitp cho ban giam
d6c Ngan hang Hop tac - Chi nhanh Binh Thuén ¢ nhimg nhan dinh chi tiét nhatvé
cac yéu td chinh tc dong dén su hai 10ng ctia khach hang dbi voi chat Luong dichvu
tin dung cua Ngan hang va thong qua d6 dé tai ciing dua ra cac ham ¥ quan tri xung
quanh céc yéu t6 nay nhdm giup Ban giam déc Ngin hang c6 co s& trong viéc Xay
dung céc chién Luoc nham nang cao hon nita sy hai 10ng cua khach hang déivéi
chat Luong dich vu tin dung ciia Ngan hang.

5.3.  Mdt s6 ham y quan tri
5.3.1. Déi vdi yéu té “Phuwong tién hitu hinh”
Nhan t6 Phuong tién hiru hinh 13 nhan t6 cho thiy su tac dong 16n nhat dén sy

hai 1ong cua khach hang ddi v6i chat Luong dich vu tin dung ctia Ngan hang Hoptac -
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Chi nhanh Binh Thuén. Qua phan tich EFA, cac thanh phan cta nhan t6 nay bao gdm
c4c yéu tb:

HH3: Nhéan vién ngan hang c6 tac phong chuyén nghiép va an mac dep.

HH4: Cac hinh anh, tai li¢u lién quan dén dich vu duoc trinh bay dep mét, hitu
ich.

HH2: Ngan hang c6 trang thiét bi va may moc hién dai.

HH1: Ngan hang c6 Phuong tién vat chat day du

Do d6, dé nang cao duoc su hai 1ong cta khach hang ddi véi chat Luong dich
vu tin dung ctia Ngan hang, Ban giam doc Ngan hang Hop tac - Chi nhanh Binh Thuan
can quan tdm va thuc hién cac chinh sach trong viéc nang cao Phuong tién hitu hinh
cua Ngéan hang.

Ngéan hang can hoan thién hon nita cac quy ché quy dinh vé tac phong cua
nhan vién. Pay la mdt viéc hét strc quan trong vi nhan vién ma dac biét 1a nhan vién
quiy giao dich 13 ngudi 1am viée truc tiép voi khach hang, cho nén viéc nhin vién c6
tac phong chuyén nghiép, an mac lich su va dep sé nang cao dugc by mat, gia tricua
Ngéan hang d6i v6i khach hang. Do vy, Ngan hang can thuong xuyén to chirc CAC
chuong trinh hudn luyén tac phong 1am viéc, k¥ ning giao tiép cling nhu cac nghiép vu
gitp cho hinh dnh nhan vién Ngan hang Hop tidc - Chi nhanh Binh Thuan luén dep,
chuyén nghiép trong mat ciia khach hang, mang lai niém tin cho khach hang va nang
cao sy hai long ctia khach hang khi dén giao dich tai Ngan hang.

Can ra soat va thay md&i cac hinh anh cii vé céc san phém, dich vy, cac chuong
trinh khuyén mai ctia Ngan hang da hét thoi han. Bén trong quay giao dich Ngan hang
can ¢ cac logo, khau hiéu cam két dam bao chit Luong cung cip dich vu cua ngan
hang va cac chuong trinh, san pham méi ciia Ngan hang dé gitip khachhang thuan tién
hon trong viéc tiép can cac dich vu, san phém moi cling nhu hiéu hon vé cac hoat dong
cua Ngan hang Hop tac - Chi nhanh Binh Thuan khi dén 1am viéc tai tru so cua Ngan

hang. Can ra soat va di€u chinh cho phu hop hon vi tri ctia cac hinh anh dugc dat ¢ cac
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goc khuit khién khach hang khong tiép can duoc, nén thiét ké lai vi tri dit cho phu
hop c6 thé 1a ngay gan cac diy ghé chd dé khach hang dé dang theo dbi.

Tru s& cia Ngan hang Hop tac - Chi nhanh Binh Thuin mdéi duoc xay dung
trong hai nam tré lai day nén day 12 mot yéu t6 thuan loi va cai thién rat 1on sy quan
tam ctia khach hang d6i v6i Ngan hang so v6i thoi gian trude khi con ¢ co so cii. Tuy
nhién, chi co tru so clia ngan hang théi cling chua du, ngan hang can phai tinh dén viéc
thiét ké va bd tri khong gian giao dich dat thudn tién nhat cho khach hang va mang lai
su thoai mai nhat cho khach hang khi dén giao dich tai Ngan hang. DPdi vdi cac trang
thiét bi, vat chat bén trong Ngan hang, cin duoc quan tim thay méi vabd tri thém cac
thiét bi hién dai nhat c6 thé dé giup cho viéc giao dich duoc dién ra hiéu qua gitp
khach hang an tam, tin twong khi dat mdi quan hé giao dich véi Nganhang.

5.3.2. Doi véi yeu to “Cam nhdn gia ca”

Nhén t6 Cam nhan gia ca 1a nhan t6 cho thiy sy tac dong 16n thir hai dén su

hai long ctia khach hang ddi véi chat Lugng dich vu tin dung ciia Ngan hang Hop tac
- Chi nhanh Binh Thuin. Qua phén tich EFA, cc thanh phan cta nhan té nay bao
gbm Cac yéu to:

GC4: Lai suat cho vay linh hoat theo ting san pham.

GC2: Thoi gian cho vay linh hoat.

GC3: Lai suat cho vay cia Ngan hang hap dan.

GC1: Phi dich vu ctia ngan hang hop ly.

Do d6, ludn vin ciing kién nghi mot s6 ham ¥ giup ning cao Su hai long cua
khach hang d6i véi chat Luong dich vy tin dung ciia Ngan hang Hop tac - Chi nhanh
Binh Thuén xoay quanh vao cac yéu tb nay, cu thé:

Ngan hang can can ddi giita 13i suat cho vay va lii suat huy dong nham dua ra
mirc 13i suat cho vay hap din hon, kich thich khach hang ca nhan quan tim hon nita
dén Ngan hang.

Ban quén tri Ngan hang cin c6 su so sanh ddi chiéu 13i suat va phi tin dung
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clia ngan hang minh trong mdi twong quan véi cac ngan hang khac dé co thé dua ra
mirc gia canh tranh theo cam nhan cua khach hang. San pham tin dung ciing nhu batky
san pham khac dé canh tranh dugc thi yéu té gia 1a mot yéu té quan trong. Di véi tin
dung, gia ctia san pham khong chi 13 13i sut vay ma con bao gdm nhiéu thir khac nhu:
chi phi thAm dinh tai san, chi phi mé tai khoan, chi phi duy tri tai khoan, phi thuong
nién d6i véi tai khoan, phi chuyén tién, ngoai ra con c6 mét sd chi phi khéng chinh
thirc khac... néu chi phi nay phu hop sé 16i kéo, gitr chan dugc khach hang.

Can cir vao nhu cau va dong tién cua khach hang, Ngan hang Hop tac - Chi
nhanh Binh Thuén can can dbi thoi gian cho vay va sd tién tra dinh ky thich hop dé
dam bao khach hang chu dong duoc ngudn tai chinh thanh toan tién vay cho ngin
hang.

5.3.3. Déi vdi yéu té “Sw dong cam”

Nhan t6 Sy dong cam 13 nhan té cho thay su tac dong 16n thir ba dén sy hai
1ong ctia khach hang d6i véi chat Luong dich vu tin dung ciia Ngan hang Hop tac -
Chi nhanh Binh Thuan. Qua phan tich EFA, cac thanh phan ctia nhan t6 nay bao gdom

cac yéu tb:
DC3: Ngan hang c6 dia diém giao dich thuan tién cho khach hang.
DC1: Nhan vién ngan hang quan tdm, cht ¥ dén timg khach hang.
DC5: Ngén hang c6 gio lam viéc thuan tién cho khach hang.
DC6: Nhan vién ngan hang hiéu nhu cu ctia khach hang.
DC4: Ngan hang c6 hé thong ATM hién dai va dé sir dung.

Do d6, luén vin ciing kién nghi mot s6 ham y giup nang cao Sy hai 1ong cia
khach hang d6i véi chat Luong dich vy tin dung ciia Ngan hang Hop tac - Chi nhanh

Binh Thuén xoay quanh vao cac yéu tb nay, cu thé:
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Khach hang dong vai trd sdng con trong su phat trién ctia Ngan hang néi
chung va Ngan hang Hop tac - Chi nhanh Binh Thuén ndi riéng. Do d6 ma Ngan hang
can phai thé hién sy quan tdm nhiéu hon dén khach hang cia minh. Do dé, nhan vién
can phai tiép don khach hang mot cach nhanh nhen, chuyén nghiép va than thién, gy
thién cam cho khach hang, tao sy thodi mai va suon sé trong viéc giao dich cua ho.
Lu6n lam moi cach gitp cho khach hang thy duogc ho luén duge phuc vu ngay lap tic
khi khach hang c6 yéu cau. Hon nita, nhan vién cling nén €O nhirng tin hiéu bao hiéu
cho khach hang biét ho rat vui sU6ng khi khach hang dén. Trong qué trinh giao dich,
néu c6 thé, nhan vién nén goi khach hang bang tén, ling nghe ho, dy doan nhiing yéu
cau cuia khach hang va thuc hién cic cach thirc truyén dat hiéu qua nhu chia tay ra va
cham vao ho vi du nhu cac nhéan vién nén dit tién vao tay khach hang chir khong phai
dat trén quay giao dich. Lanh dao ngin hang ciing can phd bién rong rdi véi toan thé
nhan vién rang nim bat nhu cau khach hang 1a muc tiéu quan trong nhat va viéc phuc
vu khach hang hai 1ong luén mang lai loi ich cho Ngan hang, cho chinh nhan vién

Ngan hang va cho chinh ho.

Thudng xuyén to chic cac 16p dao tao, bodi dudng cac k§ niang nim bét tam Iy
khach hang ciing nhu nhu cau cua khach hang. Pay 1a mot viéc lam hét sirc quan trong
gitip cho nhan vién Ngan hang c6 thé dap tng dugc t6t nhat cac nhu cau cua khach
hang ciing nhu gitp cho nhan vién Ngan hang c6 thé trao ddi cac kinh nghiém, k¥
nang cham soéc khach hang ddi véi cac nhan vién khac trong Ngan hang.Ngan hang
can phai thuc hién mdt cach rong rai hon cac chinh sach cham so6c khachhang dé gia
tang sy hai long ctua khach hang, khong chi 1a cac khach hang thudong xuyén cua ngan
hang ma con 1a cac khach hang tiém nang, day la nhiing d6i twong c6 tiém ning ting
trUéng cao nhat trong quan hé véi ngan hang. Ho 1a nhiing khachhang cé gia tri tiém
ning chuwa hién thuc hoa cao nhat, ho co thé 1 nhirg khach hang tt nhat cua ddi thu

canh tranh.
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Ban giam ddc Ngan hang Hop tac - Chi nhanh Binh Thuin cin mé rong hon
nita hé théng mang Ludi hoat dong trén co so dap tmg tot nhat nhu cau cta thi trudng.
Viéc mé rong mang Ludi giao dich s& mang lai su tién loi vé mat khdng giancho khach
hang vi dich vu c6 tinh khong thé tach roi. Dai khi, viéc mé rong mang Ludi giao dich
cling xudt phat tir yéu cau cua khach hang. Hon nita, viéc m& rong mang Lué6i giao
dich gitip thay d6i hinh anh cua ngin hang, ngan hang s& tré nén c6 quy mé va c6 tam
¢& hon. Ngoai ra, viéc thiét ké khung gio 1am viéc 18 rang cling mang lai cac két qua
tich cuc gitip khach hang nam bat dugc thoi gian lam viéc ciia Ngan hang va giap ho
thuan tién hon trong viéc sip xép cong viéc cua khach hang. Piéu nay 1a can thiét cho
Ngan hang Hop tac - Chi nhanh Binh Thuén vi né gitp ting niém tin va kha ning thu
hat khach hang cho Ngéan hang trong thoi gian tdi.

Ngan hang khong nhat thiét phai truc tiép cung tmg dich vu cho khach hang
cia minh ma c6 thé cung ung dich vu thong qua cac dai Iy hay cac ngan hang c6 quan
hé véi Ngan hang Hop tac nhu lién minh thé Banknet. Bén canh d6, ngan hangcan phai
phat trién hon nita mang Ludi hoat dong dua trén su phat trién phat trién cong nghé
nhu Internet banking, mobile banking... Pay la cac kénh tuwong tdc nhanh va hiéu qua
nhat gitta ngan hang va khach hang ngay nay. Do d6, viéc nang cip hé thong va hoat
dong cua cac dia diém giao dich ty dong can duoc Ban giam dde Ngan hang quan tam.
Viéc cac may ATM cua ngan hang hoat dong tét va dé sir dung luén mang lai su hai
long 16n dén véi khach hang.

5.3.4. Déi véi yéu té “Sw ddp iing”

Nhan t6 Su dap img 1a nhéan t6 cho thiy su tac dong yéu nhat trong 4 yéu to
dén sy hai 1ong ctia khach hang d6i v6i chat Luong dich vu tin dung cia Ngan hang
Hop tac - Chi nhanh Binh Thuén. Qua phén tich EFA, cac thanh phan ctia nhan t6 nay
bao goém cac yéu to:

DU3: Thi tuc cidm cb, thé chap tai san va giai ngin ciia ngin hang nhanh
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chong, kip thoi.

DU1: Thoi gian ngan hang xét duyét hd so dap tmg nhu cau cua Quy khach
hang.

DU5: Céc chuong trinh Uu di 14i suat vay von rat hip dan, du sitc canh tranh
véi cac ngan hang khac.

DU4: San pham cho vay caa ngan hang da dang va phong phu.

Do d6, dé nang cao hon nita sy hai long cua khach hang ddi véi chat Luong
dich vu tin dung ctia Ngan hang, trong thoi gian téi Ban giam ddc Ngan hang can quan
tam hon dén cac san pham cho vay ciing nhu cac thu tuc, quy trinh cip tin dung nham
mang lai su phd hop nhat dinh cho nhu cau cua khéach hang.

Nhitng nim gan day, Ngan hang Hop tac - Chi nhanh Binh Thuan di khong
ngimg cai thién quy trinh cung tng dich vu, sao cho thda man nhat nhu cau cua khach
hang, dap ing nhanh nhat nhu cau ciia khach hang. Phdi hop tot hon véi khach hang
trong viéc hudng dan hoan thién cac thu tuc hd so vay cho khach hang, han ché cac
thu tuc khong can thiét giup tiét kiém thoi gian cta khach hang. Nhan vién ciing c6 thé
khuyén khich sy tham gia nhiéu hon cua khach hang trong cac giaodich. Tai quiy giao
dich, ngan hang nén dit nhitng bién chi din khach hang cac thi tuc can thiét ciing nhu
cac biéu mau, gidy to can thiét cho timg giao dich , dé khach hang c6 thé duoc dap ung
ngay lap tirc, nhat 12 ddi v6i khach hang giao dich 1an dauvéi ngan hang. Ngoai ra,
ngan hang cling nén thiét ké mot quay 18 tan va b tri can bd & d6 dé hd tro, gitp dd,
chi dan khach hang tan tinh vé cach tién hanh, noi thuc hién nhu cu cta ho. Diéu nay
s& lam cho khach hang cam thy dé dang, thuan tién hon, giup khach hang quen véi
moi trudng giao dich, giam thiéu nhitng kho khin cho khach hang.

Ngan hang can thong nhat thoi gian xét duyét ho so vay ciia khach hang va
thong tin cho khach hang thoi gian co két qua xét duyét. Pay 1a yéu t6 gitp dap ung
dugc nhu cau cua khach hang, tao sy thuan loi cho khach hang trong viéc giai quyét

cac muc dich vay cua khach hang. Do viy, viéc théng nhat va linh hoat thoi gian xét
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duyét ho soludn duoc khach hang quan tdm khi mudn giao dich tai Ngan hang.

Bén canh d6, cac chuwong trinh Uu di 13i suat vay vn hap dan, canh tranh véi
cac ngan hang khac voi cac san pham cho vay cia ngin hang da dang va phong phi
cling cho thiy su tic dong 16n dén quyét dinh lya chon ngan hang. Néu 13i suit vay
vbn canh tranh sé& gidp cho Ngan hang dé dang tiép cin hon véi khach hangtiém ning
va mang lai su hai long cho khach hang va nguoc lai. Pdi véi cac san pham, dich vu
clia ngan hang, van dé nay gitp cho khach hang Iya chon cac san pham phu hop véi
nhu cau cta ho, do vy ma cac san pham da dang va phong pht giup khach hang Uu
tién Iya chon Ngan hang nay so vai cac Ngan hang khac.

5.4. Han ché dé tai va hwéng nghién ctru tiép theo

Mic du bai nghién ciru di c6 dem lai nhitng két qua va dong gop nhat dinh,

nhung nghién ctru ndy van con nhiéu han ché, cu thé nhu:

Nghién ctru nay chi thuc hién tai Ngan hang Hop tdc — Chi nhanh Binh
Thuan nén tinh tong quat chua cao. Nhitng nghién ctru tiép theo nén thuc hién & nhiing
viing dia ly khac nhau hoic & cac ngan hang khac nhau dé c6 thé so séanh sy khac biét
vé mit cam nhan, danh gia tir cac dap vién. Qua do, ching ta s& co cai nhin tong quat
hon vé c&c yéu t6 anh huong dén sy hai 1ong ciia khach hang ca nhanddi véi chét

lwgng dich vu tin dung ngéan hang.

Mot han ché nita cia nghién ciru 13 trong nghién ctru nay chi c6 6 thanh phan
duoc phan tich do6 la: Sy tin cay, Su dép ting, Nang luc phuc vy, Sy dff)ng cam, Phuong
tién hiru hinh va Cam nhan gia ca. Tuy nhién, trén thyc té van con kha nhiéu nhiing
yéu t6 khac c6 anh hudng dén su hai 10ng cua khach hang ca nhan dbi véi chit Luong
dich vy tin dung ngan hang, chang han nhu: Hinh anh va danh tiéng ctia Ngan hang
hay Cac chinh sach tin dung... Dy ciing 13 nhitng huéng mé cho cac dé tai nghién
ctru tiép theo vé tim hiéu cac yéu t6 tac dong dén sy hai 1ong cua khach hang cé nhan

d6i v6i chat Luong dich vu tin dung ngan hang.
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TOM TAT CHUONG 5

Thong qua két qua tir phan tich cac dir liéu thu thap tir khao sat cac khach
hang c6 quan hé tin dung v&i Ngan hang Hop tac - Chi nhanh Binh Thuan, chuong5b
s& di dén két luan lai cac két qua cho dé tai. Tir cac két qua do, chuwong nay ciing trinh
bay cac ham ¥ quan trj giup nang cao hon nita sy hai 1ong cua khach hang d6i véi chat
Luong dich vu tin dung ciia Ngan hang Hop tac - Chi nhanh Binh Thuan.

Bén canh d6, chuong nay ciing di trinh bay nhitng han ché ma dé tai gip

phai va dé xuét cac huéng giai quyét cho nhitng nghién ciru tiép theo.
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PHU LUC
1. PHU LUC 1: DAN BAI THAO LUAN NHOM

Xin chao Anh/ Chi!

T6i la Bui Pang Hén, 1a hoc vién Chuong trinh dao tao thac sy Nganh quan tri
kinh doanh ctia Truong Pai hoc Phan Thiét. Hién nay, toi dang thuc hién nghién ctru
vé “Nang cao su hai 1ong ciia khach hang d6i véi chét lwong dich vu tin dung cia
Ngin hang Hop tac Chi nhanh Binh Thuin”vdi muc dich hoc tap va thuc hién ludn
van tot nghiép.

Qua budi gip mit ndy, toi rit mong nhan duoc sy dong gop vy kién ctia Anh/
Chj vé nhitng nhan dinh c6 lién quan trong dé tai nghién ctru cua toi. Kinh mong Anh/
Chi c6 thé danh cht thoi gian dé trao doi mot sd suy nghi ciia Anh/ Chi. Tétca cac y

kién ctia Anh/ Chi déu dong gop vao su thanh cong cua nghién ciru nay.

MUC DiCH CUA CUOC THAO LUAN:

(1)  Thdng nhét c4c yéu t6 anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang déi véi
chat Luong dich vu tin dung caa Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh Thuan;

(2)  Thdng nhét cic ndi dung cua cac bién quan sat do Luang cho cac thang do
ma dé tai da xay dung.

THANH PHAN THAM DU”

NHOM 1:

STT HO TEN PON VI VITRI LIEN HE
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NHOM 2:

STT

HOQ TEN

LIEN HE

NOI DUNG THAO LUAN:

(1) Theo Anh/ Chi, cac yéu td sau ddy c6 anh huong dén sy hai

1ong cua khach hang dbi véi chat Luong dich vu tin dung caa Ngan hang

Hop tac — Chi nhanhBinh Thuan?

(i) Su tin cay

(V) Phuong tién httu hinh

XV




(i) Su dap ung (vi) Cam nhan gié ca

(iii) Nang lyc phuc vu

(iv) Sy dong cam

(2) Tiép theo, t6i dua ra cac yéu td dudi day véi tinh chit 1a khia

canh bién do ludng cac yéu té o trén.

Anh/ Chi cho y kién danh gia ctia minh nhu: Anh/ Chi ¢6 hiéu nhitng phat biéu nay

khong? Can hiéu chinh, bd sung, thay d6i va loai bo nhitng bién nao? Vi sao?

STT | Mahoa Thang do nghién ciru
Sw tin cay

1. TC1 Ngan hang cung cip dich vu dang thoi han da cam két
2. TC2 Ngan hang cung cp dung dich vu tai thoi diém ma ho da hta
3. TC3 Ngan hang thuc hién dich vu ding ngay tir 1an dau
4. TC4 Ngén hang thuc hién giao dich chinh xac, khéng sai sét
5. TC5 Ngan hang c6 cb gang giai quyét tré ngai cho khach hang

Su dap ung

Thoi gian ngan hang xét duyét hd so dap tng nhu cau ciia Quy

6. DU1 khach hang
7. DU2 Khéach hang d& dang dap tmg diéu kién cho vay ctia ngan hang
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Thi tuc cidm cd, thé chip tai san va giai ngan cia ngan hang

8. DU3 nhanh choéng, kip thoi
9. DU4 San pham cho vay ctia ngan hang da dang va phong phu

Cac chuong trinh Uu dai l4i sudt vay von rat hap dan, du stc
10. DU5 canh tranh véi cac ngan hang khac

Nang luc phuc vu

11. PV1 Nhén vién ngan hang tao cho khach hang cam giac tin tuéng
12. PV2 Khéch hang cam thay an toan khi giao dich tai ngan hang
13. PV3 Ngan hang phtc dap tich cuc cac yéu cau cia khach hang
14, PV4 Ngén hang cé duong ddy ndng phuc vu khach hang 24/24

Nhan vién ngan hang c6 du kién thtrc, ki ning nghé nghiép can
15. PV5 thiét

Sw dong cam

16. DC1 Nhan vién ngan hang quan tdm, chd y dén ting khach hang
17. DC2 Khéach hang khong phai cho doi lau dé duoc phuc vu
18. DC3 Ngan hang c6 dia diém giao dich thuan tién cho khach hang
19. DC4 Ngan hang c6 hé thong ATM hién dai va dé st dung
20. DC5 Ngan hang c6 gio lam viéc thuan tién cho khach hang
21, DC6 Nhan vién ngan hang hiéu nhu cau ctia khach hang
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Phwong tién hiru hinh

22. HH1 Ngan hang c6 Phuong tién vat chat day du
23. HH2 Ngan hang c6 trang thiét bi va may moc hién dai

Nhéan vién ngan hang co tac phong chuyén nghiép va an mac

C4c hinh anh, tai liéu lién quan dén dich vu duoc trinh bay dep
25. HH4 mét, hiru ich

Cam nhin gia ca
26. GCl1 Phi dich vu ctia ngan hang hop ly.
27. GC2 Thoi gian cho vay linh hoat.
28. GC3 L4i suat cho vay ciia Ngan hang hap dan.
29. GC4 L4i suat cho vay linh hoat theo tirng san pham.
Hai long

30. HL1 Hai 1ong vé chat Lugng dich vu tin dung ctia ngan hang
31. HL2 Tiép tuc sir dung dich vu tin dung ctia ngan hang
32. HL3 Gidi thiéu dich vu tin dung cho khach hang khac

Xin chan thanh cdam on sw hop tac, giup do ciia Anh/ Chi!
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2. PHU LUC 2
PHIEU KHAO SAT

Nang cao sw hai 10ng ciia khach hang di véi chat lweng dich vu tin dung caa

Ngéan hang Heop tac Chi nhanh Binh Thuan

(Théng tin thu thdp dwoc tir Quy Khéch hang tuyét doi dwoe giik kin, hoan toan chi

dung lam co s cho muc dich nghién ciru nay)
I. THONG TIN CHUNG

Quy Khach hang vui long danh diu v vao 6 thich hop, vui 1ong khong dé trong.

Cau 1. Ho va tén ctia Quy Khach hang:

Cau 2. Gidi tinh ctia Quy Khéch hang: 1 1. Nam 0 2. Nt
Cau 3. o tudi cua Quy Khéch hang:

(] 1. Tir 18 dén 24 tudi

(] 2. Tir 25 dén 34 tudi

() 3. Tir 35 dén 44 tudi

1 4. Trén 45 tudi
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CAau 4. Trinh d6 hoc van cua Quy Khach hang:
() 1. Trung cap tré xudng

[] 2. Cao dang

] 3. Pai hoc

(] 4. Trén dai hoc

Cau 5. Thu nhap cta Quy Khach hang:
(] 1. Du6i 5 triéu

[] 2. Tir 5 dén Duéi 10 triéu

(] 3. Tir 10 d&én Dudi 15 triéu

[14. Tu 15 tri€u tro 1én

1. NOI DUNG KHAO SAT
Vui 16ng cho biét mirc do dong y ctia Anh/ Chi véi cac phét biéu Dudi day theo thang
diém tir 1 dén 5, bang cach danh dau vao diém phu hop, theo quy Udc bén Dudi nhu

Sau.

5 -> Hoan toan d@)ng y4 -> Béng y
3 -> Binh Thuong? -> Khong déng ¥

1 -> Hoan toan khong dong y

Theo Anh/ Chi:
MA
STT HOA NQI DUNG THANG PO 11 21| 3] 4 5

SU TIN CAY
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Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh

Thuén cung cap dich vu dang thoi handa

TC1 ’
cam két
Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh
TC? Thuén cung cép ding dich vu tai thoidiém

ma ho da hira

Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh
TC3 | Thuan thuc hién dich vu dang ngay tur

lan dau

Ngéan hang Hop tac — Chi nhanh Binh
TC4 | Thuéan thuc hién giao dich chinh xac,

khéng sai sot

Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh
TC5 | Thuan c6 cb gang giai quyét tré ngai
cho khach hang

SUDPAP UNG

Thoi gian Ngan hang Hop tac — Chi
DUL | nhanh Binh Thuan xét duyét ho so dap

g nhu cau caa Quy khach hang
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DU2

Khach hang d& dang dap ung diéu kién
cho vay ctia Ngan hang Hop tac — Chi
nhanh Binh Thuan

DU3

Thu tuc cam cd, thé chép tai san va giai
ngan cua Ngan hang Hop tac — Chi
nhanh Binh Thuén nhanh choéng, kip
thoi

DU4

San pham cho vay ctua Ngan hang Hop
tac — Chi nhanh Binh Thuén da dang va
phong pha

10

DU5

Cac chuong trinh Uu d4i 14i suat vay vén
cta Ngan hang Hop tac — Chi nhanh
Binh Thuén rat hép dan, du strc canh

tranh véi cac ngan hang khac

NANG LUC PHUC VU

11

PV1

Nhan vién Ngan hang Hop tac — Chi
nhanh Binh Thuan tao cho khach hang

cam Qiac tin tuong

12

PV2

Khach hang cam thay an toan khi giao
dich tai Ngan hang Hop tac — Chi nhanh
Binh Thuan
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13

PV3

Ngéan hang Hop tdc — Chi nhanh Binh
Thuan phiic dap tich cuc cac yéu cau

cua khach hang

14

PV4

Ngéan hang Hop tac — Chi nhanh Binh
Thuan c6 duong day nong phuc vu

khach hang 24/24

15

PV5

Nhan vién Ngan hang Hop tac — Chi
nhanh Binh Thuén c¢6 du kién thic, k§

ning nghé nghiép can thiét

SUDPONG CAM

16

DC1

Nhan vién Ngan hang Hop tac — Chi
nhanh Binh Thuin quan tdm, cha y dén

tung khach hang

17

DC2

Khéach hang khong phai cho doi 1au dé

duoc phuc vu

18

DC3

Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh
Thuén c6 dia diém giao dich thuan tién

cho khach hang

xxiii




19

DC4

Ngéan hang Hop tac — Chi nhanh Binh
Thuan c6 hé théng ATM hién dai va d&

st dung

20

DC5

Ngéan hang Hop tac — Chi nhanh Binh
Thuén c6 gio lam viéc thuan ti€n cho

khach hang

21

DC6

Nhan vién Ngan hang Hop tac — Chi
nhanh Binh Thuén hiéu nhu cau cua

khach hang

PHUONG TIEN HUU HINH

22

HH1

Ngén hang Hop tac — Chi nhanh Binh

Thuan c6 Phuong tién vat chat day da

23

HH2

Ngén hang Hop tac — Chi nhanh Binh
Thuén c6 trang thiét bi va may moc hién

dai

24

HH3

Nhan vién Ngan hang Hop tac — Chi
nhanh Binh Thuan c6 tac phong chuyén

nghiép va an mac dep

25

HH4

Céc hinh anh, tai lidu lién quan dén dich
vu cua Ngan hang Hop tac — Chi nhanh
Binh Thuan duoc trinh bay dep mat, hitu
ich

XXIV




CAM NHAN GIA CA

Phi dich vu ctia Ngan hang Hop tac —

26 | 6C1 | )
Chi nhanh Binh Thuén hop ly.
27 GC2 | Thoi gian cho vay linh hoat.
L4i sudt cho vay ctia Ngan hang Hop tac
28 GC3 ] .
— Chi nhanh Binh Thuéan hap dan.
L4i suat cho vay ctia Ngan hang Hop tac
29 GC4 | — Chi nhanh Binh Thuén linh hoat theo
tirng san pham.
SU HAI LONG
Hai long vé chat Luong dich vu tin
30 HL1 | dungcta Ngan hang Hop tac — Chi

nhanh Binh Thuéan

XXV




Tiép tuc st dung dich vu tin dung cia

31 HL2 | Ngan hang Hop tac — Chi nhanh Binh
Thuan
30 HL3 G161 thiéu dich vu tin dung cua Ngan

hang Hop tac — Chi nhanh Binh Thuan

Tran trong cam on sw hop tac, giup dé ciia Anh/ Chj!
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3. PHU LUC 3 ,
3.1. KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA
3.1.1. KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA — THANG DO “SU

TIN CAY”
Case Processing Summary
N %
JCases Valid 243 100,0
Excluded? 0f 0
Total 243 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in theprocedure.
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
, 746 5
Item Statistics
IMean Std. Deviation N
TC1 3,918 ,7882 243
TC2 3,827 ,8201 243
TC3 3,576 1,0432 243
TC4 3,897 , 71397 243
TC5 3,831 ,7769 243

Item-Total Statistics

Cronbach's Alpha if]
Scale Mean ifltem PBcale Varianceif Corrected Item- Item
|Deleted Item Deleted Total Correlation Deleted
TC1 15,132 5,569 ,692 ,636
[TC2 15,222 5,603 ,641 ,653
TC3 15,473 6,614 ,198 ,841
[TC4 15,152 6,254 ,531 ,697
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ITC5 I 15,218 5,791 634 659
Case Processing Summary
N
[Cases Valid 243 100,0f
Excluded? 0f 0
Total 243 100,0
a. Listwise deletion based on all variables in theprocedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,841 4|
Item Statistics
IMean Std. Deviation N
TC1 3,918 ,7882) 243
TC2 3,827 ,8201] 243
TC4 3,897, ,7397 243
TC5 3,831 ,7769 243
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean ifltem [Bcale Varianceif Corrected Item-  pha if ItemDeleted
IDeleted Item Deleted Total Correlation
TC1 11,556 3,851 ,692 ,790
TC2 11,646 3,676 ,720 77
TC4 11,576 4,212, ,611 ,8244
TC5 11,642 3,933 ,674 ,798
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3.1.2. KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA - THANG PO “NANG
LUC PHUC VU”

Case Processing Summary

N %
[Cases Valid 243 100,0f
Excluded? 0f 0
Total 243 100,0;

a. Listwise deletion based on all variables in theprocedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
,789 5
Item Statistics
IMean Std. Deviation N
DU1 4,016 ,6740, 243
DU2 3,790 1167, 243
DU3 4,012 ,6771] 243
DU4 4,021 ,6129 243
DU5 3,992 ,6923; 243|

Item-Total Statistics

Cronbach's Alpha if]
Scale Mean ifltem PBcale Varianceif Corrected Item- Item
|Deleted Item Deleted Total Correlation Deleted
DUl 15,815 3,788 ,743 ,690
DuU2 16,041 5,321 ,108 ,890
DU3 15,819 3,711 175 ,678
DU4 15,811 4,204 ,641 129
DU5 15,840 3,830 ,694 ,706

XXIX



Case Processing Summary

N %
ICases Valid 243 100,0
Excluded? 0] .0
Total 243 100,0

Listwise deletion based on all variables in theprocedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

,890 4|

Item Statistics

IMean Std. Deviation N
DU1 4,016 ,6740, 243]
DU3 4,012 ,6771] 243
DU4 4,021 ,6129 243
DU5 3,992 ,6923 243|

Item-Total Statistics

Cronbach's Alpha if]
Scale Mean ifltem PBcale Varianceif Corrected Item- Item
|Deleted Item Deleted Total Correlation Deleted
DU1 12,025 2,991 ,804 ,841
DU3 12,029 2,954 ,820) ,835
DU4 12,021 3,384 ,692 ,883
DU5 12,049 3,080 125 ,873

3.1.3. KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA - THANG DO “SU'
PONG CAM”

Case Processing Summary

ICases Valid 243 100,0f

XXX



Excluded?
Total

0
243

0
100,0

a. Listwise deletion based on all variables in theprocedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

77

Item Statistics

IMean

Std. Deviation

DC1
DC2
DC3
DC4
DC5
DC6

4,103
3,979
4,062
3,992
3,992
4,111

,7285]
,6584
,6621]
,6618]
,5891]
,6923

243
243
243
243
243
243

Item-Total Statistics

Cronbach's Alpha iff
Scale Mean ifltem PBcale Varianceif Corrected Item- Item
|Deleted Item Deleted Total Correlation Deleted
DC1 20,136 4,911 ,659 ,706)
DC2 20,259 6,904 ,068 ,846
DC3 20,177 5,097 ,681] ,703
DC4 20,247, 5,451 ,544 ,739
DC5 20,247, 5,435 ,651 ,716
DC6 20,128 5,153 ,617 ,719
Case Processing Summary
N %
|Cases Valid 243 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 243 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in theprocedure.
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Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

,846 5

Item Statistics

IMean Std. Deviation N
DC1 4,103 ,7285 243
DC3 4,062 ,6621] 243
DC4 3,992 ,6618 243
DC5 3,992 ,5891 243
DC6 4,111 ,6923 243

Item-Total Statistics

Cronbach's Alpha if
Scale Mean ifltem Bcale Varianceif Corrected Item- Item
|Deleted Item Deleted Total Correlation Deleted
DC1 16,156 4,289 ,690 ,804
DC3 16,198 4,490] , 7104 ,800
DC4 16,267 4,850] ,554 ,840
DC5 16,267 4,800 ,680 ,809
DC6 16,148 4,515 ,649 ,815

314.  KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA - THANG PO
“PHUONG TIEN HU'U HINH”

Case Processing Summary

N %
|Cases Valid 243 100,0
Excluded? 0] ,0
Total 243 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in theprocedure.

Reliability Statistics
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Cronbach's
Alpha N of Items

,861 4|

Item Statistics

IMean Std. Deviation N
HH1 3,844 ,7608 243
HH2 3,831 ,6745 243
HH3 3,626 ,8789 243
HH4 3,654 ,8976 243

Item-Total Statistics

Cronbach's Alpha if
Scale Mean ifltem Bcale Varianceif Corrected Item- Item
|Deleted Item Deleted Total Correlation Deleted
HH1 11,111 4,702 ,632 ,852
HH2 11,123 4,894 ,676 ,839
HH3 11,329 3,891 779 ,791
HH4 11,300 3,856 ,167 197

3.1.5. KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA - THANG PO “CAM
NHAN GIA CA”

Case Processing Summary

N %
ICases Valid 243 100,0
Excluded? 0] ,0
Total 243 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in theprocedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

122 4|
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Item Statistics

IMean Std. Deviation N
GC1 3,893 1,1699 243
GC2 3,556 1,2231 243
GC3 3,078 1,1983 243
GC4 3,811 1,0431 243

Item-Total Statistics

Cronbach's Alpha if
Scale Mean ifltem Bcale Varianceif Corrected Item- Item
|Deleted Item Deleted Total Correlation Deleted
GC1 10,444 7,521 ,448 ,698
GC2 10,782 6,973 ,510 ,663
GC3 11,259 7,358 ,456 ,694]
GC4 10,527, 7,060] ,652 ,586

3.1.6. KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA - THANG PO “SU
HAI LONG”

Case Processing Summary

N %
|Cases Valid 243 100,0
Excluded? 0 0
Total 243 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in theprocedure.
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

,878 3

Item Statistics

IMean Std. Deviation N
HL1 3,881 ,8068 243
HL2 3,930, ,7153 243
HL3 3,914 474 243|
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Item-Total Statistics

Cronbach's Alpha if]

Scale Mean ifltem Bcale Varianceif Corrected Item- Item
|Deleted Item Deleted Total Correlation Deleted
HL1 7,844 1,802 ,784 ,812
HL2 7,794 2,057, 171 ,8244
HL3 7,811 2,014 144 ,845
3.2. KET QUA PHAN TICH EFA
3.21. KET QUA PHAN TiCH EFA — BIEN PQC LAP
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,719
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2938,132
df 300
Sig. ,000
Communalities
Initial Extraction
TC1 1,000 , 707
TC2 1,000 , 746
[TC4 1,000 ,617
TC5 1,000, ,6844
DUl 1,000, ,810
DU3 1,000 ,830)
DU4 1,000 ,664
DU5 1,000, 720
PV1 1,000, ,688
PV2 1,000 ,718
PV4 1,000, ,649
PV5 1,000 ,410]
DC1 1,000, ,685
DC3 1,000, ,702
DC4 1,000, ,490
DC5 1,000 ,650)
DC6 1,000 ,621
HH1 1,000 ,636
HH2 1,000 677
HH3 1,000 172
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HH4 1,000 ,768

GC1 1,000 ,485

GC2 1,000 ,558

GC3 1,000 ,505

GC4 1,000 712

Total Variance Explained
Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings Loadings
Component % of Cumulative % of Cumulative % of Cumulative
Total Variance % Total Variance % Total Variance %

1 3,931 15,723 15,723 3,931 15,723 15,723 3,145 12,580 12,580
2 2,960 11,839 27,562 2,960 11,839 27,562 3,029 12,116 24,696
3 2,675 10,699 38,261 2,675 10,699 38,261 2,890 11,561 36,257
4 2,500 9,999 48,260 2,500 9,999 48,260 2,721 10,886 47,143
5 2,395 9,580 57,840 2,395 9,580 57,840 2,468 9,872 57,015
6 2,043 8,174 66,014 2,043 8,174 66,014 2,250 8,999 66,014
7 ,910 3,639 69,654
8 ,902 3,608 73,261
9 , 745 2,980 76,241
10 ,667 2,669 78,910
11 ,605 2,420 81,330
12 ,560 2,240 83,570
13 ,510 2,040 85,609
14 ,480 1,919 87,528
15 ,435 1,738 89,266
16 421 1,684 90,951
17 374 1,497 92,447
18 ,333 1,334 93,781
19 ,329 1,316 95,097
20 ,320 1,282 96,379
21 ,262 1,048 97,427
22 ,239 ,955 98,383
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24 ,103

25 ,072

,915

413

,289

99,298

99,711

100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis

Component Matrix?

Component

DC1

DC3

DC5

DC6

DU4

DC4

HH3

HH4

HH2

HH1

TCS

DU3

DU1

DU5

TC1

PV4

PV1

PV2

TC2

TC4

PV5

GC4

,625
,623
,612
,597

,560

,562
,580)

,561

,694
,690
,642

,616

-,635
-,603

-,586,
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GC1

,568

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 6 components extracted.

Rotated Component Matrix?

Component

DC3

DC1

DC5

DC6

DC4

DU3

DUl

DUS

DU4

HH3

HH4

HH2

HH1

TC2

TC1

TCS

TC4

PV2

PV1

PV4

PV5

GC4

,819
,812
,801
779

,691

,908
,895
835

,805

877
,868
,816

,789
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GC2 743
GC3 692
GC1 684

Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

Rotation converged in 5 iterations
Component Transformation Matrix

lcomponent 1 2 3 4 5 6

1 ,682 ,567 ,270 312 ,201 ,037]
2 -,266 ,189 779 -,487 ,040 ,219
3 ,218 -, 725 ,382 212 ,480 -,0844
4 -,505 ,165 -,045 ,540] ,369 ,536
5 ,181 ,054 -,416 -,572 ,629 ,263
I6 ,358 -,295 -,020 -,034 -,443 ,766)

Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

3.2.2. KET QUA PHAN TICH EFA - BIEN PHU THUQC

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 741
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 382,302
df 3
Sig. ,000)

Communalities

Initial Extraction
HL1 1,000 ,823
HL2 1,000 ,810
HL3 1,000 ,783

Extraction Method: PrincipalComponent Analysis.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

[Component

Total

% of Variance

Cumulative %

Total

% of Variance

Cumulative %

1

2,416

80,539

80,539)2,416
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2 323 10,765 91,305

3 261 8,695 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix?

Component
1
HL1 ,907]
HL2 ,900
HL3 ,885

Extraction Method: Principal ComponentAnalysis.

a. 1 componentsextracted.

Rotated

ComponentMatrix?

a. Only one component wasextracted. The solution
cannot
be rotated.

3.3 KET QUA PHAN TICH HOI QUY PA BIEN

Descriptive Statistics

IMean Std. Deviation N
[HL 3,9081 ,67913 243
TC 3,8683 ,64294 243
DU 4,0103 ,57666 243
PV 3,7006) ,84099 243
DC 4,0519 ,52549 243
HH 3,7387 ,67850, 243
GC 3,5844 ,85738 243
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Correlations

a. Dependent Variable: HL

b. All requested variables entered.

Model Summary®

xli

HL TC DU PV DC HH GC
JPearson Correlation HL 1,000 ,075 ,357 ,112 ,358 ,539 4931
TC ,075 1,000 ,066 ,054 ,136 -,018  -,006
DU ,357 ,066 1,000 ,021 ,181 ,085 ,070
PV ,112 ,054] ,021 1,000 ,096 ,052 ,057
DC ,358 ,136 ,181 ,096 1,000 ,059[  -,050
HH ,539 -,018 ,085 ,052 ,059 1,000 ,039
GC ,493 -,006 ,070 ,057 -,050 ,039[ 1,000
Sig. (1-tailed) HL 121 ,000 ,041 ,000 ,000 ,000
TC ,121] ,154 ,200 ,017, ,392 ,466)
DU ,000 ,154) 371 ,002 ,092 ,139
PV ,041 ,200] 371 ,068 ,210 ,188
DC ,000 ,017 ,002 ,068 ,180 221
HH ,000 ,392 ,092 ,210 ,180 273
GC ,000 ,466 ,139 ,188 221 273
IN HL 243 243 243 243 243 243 243
TC 243 243 243 243 243 243 243
DU 243 243 243 243 243 243 243
PV 243 243 243 243 243 243 243
DC 243 243 243 243 243 243 243
HH 243 243 243 243 243 243 243
GC 243 243 243 243 243 243 243
Variables Entered/Removed?
\Variables Variables
IModel Entered Removed Method
1 GC, TC, HH,
PV. DU, DCP {Enter



Adjusted R Std. Error of the
IModel R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 ,8292 ,688 ,6801,38428 1,761
a. Predictors: (Constant), GC, TC, HH, PV, DU, DC
b. Dependent Variable: HL
ANOVA?
[Model Sum of Squares| df Mean Square F Sig.
1 Regression 76,764 6) 12,794186,639 ,000°
Residual 34,850 236 148
Total 111,614 242
a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant), GC, TC, HH, PV, DU, DC
Coefficients?
Standardized
JUnstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
IModel B Std. Error Beta t Sig. Tolerance \VIF
1 (Constant) -2,095 315 -6,643 ,000
TC ,030) ,039 ,029 ,780 ,436 977 1,024
DU ,265 ,044] ,225 6,034 ,000 ,954 1,048
PV ,020] ,030] ,024 ,660 ,510 ,983 1,017,
DC ,396 ,049 ,307 8,162 ,000 ,938 1,066
HH ,483 ,037 ,482 13,171 ,000 ,987 1,014
GC 374 ,029 473 12,901 ,000 ,986 1,014
a. Dependent Variable: HL
Collinearity Diagnostics?
Variance Proportions
nvalue bnditionindex (Constant
[Model Dimension ) TC DU PV  [DC HH |GC
1 1 6,837 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00
2 ,050 11,667 ,00 ,01 ,00 14 ,01 ,01 84
3 ,042 12,727 ,00 ,04 ,02 79 ,01 ,07 ,07]
4 ,030 15,029 ,00 ,29 ,00 ,01 ,01 ,66 ,00
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,021] 17,963 ,00 47 ,38 ,00 ,07, ,15 ,01
,014 21,803 ,00 ,07] ,45 ,02 ,65) ,01 ,01
,005 36,650 ,99 13 1 ,0 ,25) il ,07]
a. Dependent Variable: HL
Residuals Statistics®
IMinimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 2,2372, 5,2167, 3,9081 ,56321] 243
Residual -1,35032) ,88193 ,00000) ,37949 243
Std. Predicted Value -2,967 2,323 ,000 1,000, 243
Std. Residual -3,514 2,295 ,000] ,988 243
a. Dependent Variable: HL
Histogram
Dependent Variable: HL
Mean = -281E-15
40— Stdd. Dev. = 0,988
M =243
TN
30 /_ \
Fry
=
o
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@ 20—
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a T T T
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Regression Standardized Residual
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: HL

1,0

0,67

0,4

Expected Cum Prob

0,24

00 T T T
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Scatterplot
Dependent Variable: HL

0

Regression Standardized Residual

-4

3.4

Group Statistics

1
-1

T
0

T
1

[P

Regression Standardized Predicted Value

KET QUA PHAN TiCH SU KHAC BIET

) -

xlv

GIOITINH Mean Std. Deviation Std. Error Meanl

HL Nam 138 3,8865) ,73107 ,06223

N 105 3,9365 ,60640 ,05918

Independent Samples Test
Levene's Test for
Equality of Variances [t-test for Equality of Means
95% Confidencelnterval
Mean | Std. Error of the
Sig. (2- Differenc | Differenc Difference
F Sig. t df [tailed) e e Lower Upper
[HL Equal variances

assumed 2,153 ,144 -,568241 ,570] -,05003 ,08807[-,22352 ,12345




Equal variances

239,1

-,583 ,561 -,05003 ,08588}-,21921 ,11914
not assumed 70
Test of Homogeneity of Variances
HL
Levene Statistic] dfl df2 Sig.
1,010 3 239,389
ANOVA
HL
Sum of Squares| df Mean Square Sig.
|Between Groups ,141 3 ,047],101 ,960
Within Groups 111,473 239 466
Total 111,614 242,
Test of Homogeneity of Variances
HL
Levene Statistic dfl df2 Sig.
1,654 3 239,178
ANOVA
HL
Sum of Squares| df Mean Square Sig.
|Between Groups 3,268, 3 1,089[2,403 ,068
[Within Groups 108,346 239 /453
Total 111,614 242

Test of Homogeneity of Variances

HL
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Levene Statistic] dfl df2 Sig.
2,050, 3 239,108
ANOVA
HL
Sum of Squares| df Mean Square Sig.
IBetween Groups ,603 3 ,201},432 ,730
[Within Groups 111,012 239 464
Total 111,614 242
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