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TOM TAT

Nghién ctru dugc thyc hién véi muyc ti€u tdng cuong su hai long cuia khach hang
vé chat luong dich vu cham s6c khach hang tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét
- Chi nhanh Binh Thuén; dong thoi mang kién thtrc khoa hoc van dung vao thyc té.
Véi miu dit liéu 1a 350 khach hang dén giao dich tai Ngin hang TMCP Buu dién
Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuén, mau dugc chon theo phuong phép phi xac suat —
theo cach thuan tién cing véi sy hd trg cia phan mém SPSS 26.0 Phan tich hdi quy
duogc st dung trong nghién ciru. Két qua nghién ctru da giai quyét duoc van dé dit ra:

= Mot 13, tom tat mot sO kién thirc 1y thuyét ¢6 lién quan va mo hinh nghién ciru
céc yéu to anh hudng dén sy hai long cua khach hang vé chat luong dich vu cham soc
khach hang.

= Hai 13, thiét ké va x4y dung phuong phap nghién ctru cac yéu té anh huong
dén su hai 1ong cua khach hang vé chat luong dich vu cham soc khach hang tai Ngan
hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuén

= Ba 13, trinh bay thuc trang cac yéu té anh huong dén sy hai 1ong cua khach
hang vé chét luong dich vu chiam séc khach hang tai Ngan hang TMCP Buu dién
Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan. Pong thoi, két qua phan tich hdi quy voi su hd
trg ciia phdn mém SPSS 26.0 tac gia di trinh bay duoc 05 yéu t6 anh hudng dén su
hai 1ong cua khach hang vé chat luong dich vu chim séc khach hang, d6 1a: (i) mac
d6 tin cay; (ii) nang luc phuc vu; (iii) su ddng cam; (iv) kha ning dap tng; (v) phuong
tién hiru hinh.

» Bén 13, voi két qua dat dugc, tac gia rut ra két luan va dua ra mot sd ham v
quan tri nham gia tang sy hai 1ong cua khach hang vé chét lwong dich vu chiam soc
khach hang tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuén.

Bai nghién ctiru dong gop thém co sd 1y thuyét dé Ban Lanh dao Ngin hang
TMCP Buu dién Lién Viét - Chi nhanh Binh Thuan x4y dung chién lugc phat trién
khach hang song hanh v61 muc ti€u duy tri hoat dong dich vu bén viing, giam thiéu

rui ro dich vu trong kinh doanh.
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CHUONG 1
TONG QUAN VE DE AN NGHIEN CUU
1.1 Su cin thiét ciia nghién ciru

X3 hoi ngay cang phat trién, kinh té ngay cang hoi nhap thi su ton tai va phat
trién cia Ngan hang phu thudc rat 1én vao khach hang. Boi khach hang 1a ngudi ticu
dung san pham va quyét dinh doanh sb dya trén sy hai long cta ho ddi v6i san phim
d6. Khi khach hang hai long, kha nang tiép tuc lya chon san pham va “mua hang”
cao, chinh vi vay cac Ngan hang luon coi “khach hang 1a thuong dé”, 1ay khach hang
lam trong tAm dé phat trién va cung tng nhirng san pham dich vu dép tng tot nhat
nhu cau va thi hiéu cua ho. Tuy khong phai 13 mot khai niém dong nhit song chat
luong dich vu va sy hai long co mbi quan h¢ bién chiing v6i nhau nén chung ta cé thé
st dung sy hai 10ng cta khach hang dé do luong chat luong dich vu cia mot Ngin
hang. Mbi quan hé gitta chat lugng dich vu va sy hai long ctia khach hang néi chung,
mbi quan hé giira chat lugng dich vu Ngan hang va sy hai long cta khach hang 1a cha
dé nghién ctru ciia Parvin & cong su (2014), Awuor (2014); Navaratnaseelan &
Elangkumaran (2014), Khalid & cong su (2011). Cac tac gia trén déu nhan dinh ring,
khi khach hang cam thay hai long thi viéc thu hat va giit chan khach hang déi véi
dich vu ctia Ngan hang tr¢ nén c6 y nghia.

Thé nhung trong linh vuc kinh doanh Ngan hang lai 1a linh vuc kinh doanh dic
biét nhay cam va canh tranh vo cung khdc liét. Cac san pham dich vy Ngan hang rat
da dang va phong phu, tir cac dich vu truyén théng véi huy dong vén, tin dung, thanh
toan, thé dén cac dich vu Ngan hang dién tir nhu: Internet banking, mobile banking,
homebanking,... Mdi ngudi khong thé sir dung hét cac san pham dich vu Ngan hang
ma thudng chi sir dung mot vai san pham nhat dinh. Cac d6i tuong khach hang khéc
nhau s€ co lya chon va st dung san phém khéac nhau. Sy trai nghiém, mic d6 hai long
ctia khach hang d6i véi mbi san pham trong cac thoi diém khac nhau ciing c¢6 su khac
nhau va doi khi 1a trai chiéu.

Hién nay hé thong Ngan hang Viét Nam c6 43 Ngan hang Thuong mai ndi dia,
trong d6 ¢6 4 ngan hang thudc 100% vén sd hitu ciia Nha nude, Vietcombank va
Vietinbank do Nha nudc chiém da s6, 5 Ngan hang 100% von nudc ngoai, 5 Ngan
hang lién doanh va 47 chi nhanh ngan hang nudc ngoai. Va trong chién lugc sap nhap

Ngan hang, tai co cdu nganh Ngan hang trén pham vi quy mé toan qudc.
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Véi sy gia ting vé sd lugng Ngan hang va to chiic tai chinh, su phét trién cia
cong nghé thong tin - truyén thong - mang x3 hoi... khach hang ngdy cang c6 nhiéu
phuong thirc dé tiép can véi thong tin ma ho quan tam, sy da dang vé cac san pham
dich vu Ngan hang, 1am cho murc d6 canh tranh cua cac Ngan hang va to chirc tai
chinh ngdy cang manh mé vi vy ma khach hang cang c6 nhiéu su lya chon Ngan
hang dé st dung dich vu. Cac Ngan hang budc phai canh tranh khong ngirng tir gia
ca san ph'flm dich vy, chat lugng dich vy, chuan nhén dién thuong hi¢u...Gifra cac
Ngén hang thuong mai c6 muc tiéu duy nhit 1 giit chan va tim kiém thém khach
hang.

béi véi Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuén
(LPBank Binh Thuan) thi hoat dong dich vu ciing ¢6 vi tri rat quan trong trong kinh
doanh va anh hudng dén cac linh vuc khac nhau ctia Ngan hang, né dem lai ngudn
doanh thu chinh cho Ngan hang, diéu nay cho thay vai tro to 16n cua hoat dong dich
vu d6i véi Ngan hang. Tuy nhién, hoat dong kinh doanh ctia LPBank Binh Thuan
cling chiu su canh tranh gay gat voi cac Ngan hang khac trén dia ban tinh Binh Thuan.
Céac Ngan hang dang rao riét mo rong thi trudng, lién tiép thanh lap nhiéu tru so,
nhiéu chi nhanh va cac phong giao dich. DPiéu dang quan tdm chinh 13 viéc nang cao
chat luong dé c6 nang luc canh tranh bén vitng van dang 1a thach thirc cho cac Ngan
hang no61 chung va tai LPB Binh Thuén noi riéng.

LPBank Binh Thuan 1 mét trong nhitng Ngan hang c6 tdc d6 phat trién nhanh
va hi¢u qua trén thi truong, tap trung moi nguén luc dé thuc hién muc tiéu chién luoc
1 nang cao chét lugng dich vu Ngan hang, huéng dén muyc tiéu cham soc khach hang
v6i sy hai 1ong cao nhat. Xuat phat tir thyc tién dé, tac gia dd chon dé an “Cac yéu
t6 anh hwong dén sy hai 1ong ciia khach hang vé chit lwong dich vu chim séc
khach hang tai Ngan hang Thwong mai Co phan Buu di¢n Lién Viét — Chi nhanh
Binh Thuin” dé lam dé an tot nghiép va nghién ctru cac hé théng nham co thé danh
gia sy hai long ciia khach hang vé chat luong dich vu tai Ngan hang TMCP Buu dién
Lién Vi¢t — Chi nhanh Binh Thuan.

1.2 Muc tiéu nghién ciru
1.2.1 Muc tiéu nghién cuu chung

Muc tiéu tong quat ciia dé 4n 13 Panh gia cac yéu té anh hwong dén su hai

long ciia khach hang vé chit lwong dich vu chim sé6c khach hang tai Ngan hang

Thwong mai Cé phin Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan dé tir d6 dé
2



xuit ham ¥ quan tri ndng cao chit lugng dich vu cham séc¢ khach hang, nham phuc
vu khach hang t6t hon dong thoi nang cao tinh canh tranh va hiéu qua kinh doanh cta
LPBank Binh Thuéan.

1.2.2 Muc tiéu nghién ciru cu thé

Thir nhit, xac dinh cac yéu t6 anh huong dén sy hai long cua khach hang vé
chét luong dich vu cham soc khach hang tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét —
Chi nhanh Binh Thuan.

Tht hai, do ludng mirc d6 anh hudng cua tirng yéu t6 dén su hai 10ng cuia khach
hang vé chét luong dich vu chiam séc khach hang tai Ngan hang TMCP Buu dién
Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan.

Tht ba, kiém dinh mutc d6 hai long cua khach hang vé chat luong dich vu cham
soc khach hang tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan
theo dic diém nhan khau hoc cua khach hang.

Thi tu, rat ra két luan va dé xuat mot sé ham y quan tri, cac giai phap dé nang
cao chat luong dich vu cham so6c khach hang, nham nang cao su hai long ctia khach
hang vé chat lugng dich vu chiam séc khach hang tai ngan hang TMCP Buu dién Lién
Viét - chi nhanh Binh Thuan.

1.3 Po1 twgng va pham vi nghién ciru
1.3.1 Péi twong nghién ciru

Su hai long cuia khach hang vé chat luong dich vu cham s6c khach hang tai
Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan.

1.3.2 Pham vi nghién cvuru

Pham vi vé ndi dung: Céc yéu t6 anh hudng dén Sy hai long ctia khach hang vé
chat luong dich vu cham soc khach hang

Pham vi vé khong gian: Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét - Chi nhanh Binh
Thuan

Pham vi vé thoi gian: Nam 2022 — 2023
1.4 Phwong phap thu thap thong tin

% Phuong phap thu thap thong tin thir cap

Tén ngudn Link truy cap

Ngan hang Buu dién Lién Viét | https:/Ipbank.com.vn/
(LPBank)



https://lpbank.com.vn/

Kénh Youtube chinh thirc ciia Ngan | https://www.youtube.com/channel/UC-

Fanpage chinh thirc cua Ngan hang | https://www.facebook.com/LLPBankFanpage
TMCP Buu dién Lién Viét

Céc bai bao, tap chi lién quan dén linh vuc nghién ciru vé Ngan hang.

Cac bai bao cao cua cac anh chi khoa trudce, tai liéu tham khao tai thu vién cua

Ngan hang TMCP Buu di¢n Lién Viét — Chi Nhanh Binh Thuan.

Céc tai liéu, gido trinh lién quan dén cac yéu to anh huong dén chét luong dich vu

cua mgt Ngan hang, doanh nghiép.

% Phuong phap thu thap thong tin so cap

e Thu thap thong tin so cdp bang viéc khao sat theo phiéu khao sat cho 350
khach hang dén Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuén thyc
hién giao dich tai quay.

1.5 Cau héi nghién ciru

- Chét luong cham séc khach hang tai Ngan hang Thuong mai C6 phan Buu
dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuén trong thoi gian qua nhu thé nao, c¢6 nhing
han ché, ton tai nhitng van dé gi?

- Cac yéu t6 co ban nao anh huong dén su hai long cta khach hang dbi voi chat
luong dich vu cham séc khach hang tai Ngan hang Thuong mai C6 phan Buu dién
Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan?

- Pé nang cao su hai 1ong cua khach hang ddi véi chat luong dich vu cham séc
khach hang tai Ngan hang Thuong mai C6 phan Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh
Thuan can dé xuat nhitng giai phap nao?

1.6 Y nghia thyec tién ciia dé 4n

Két qua nghién ciru s& duc két lai cac yéu td anh huong dén su hai 1ong cua
khach hang vé chat lugng dich vu chim séc khach hang tai Ngan hang Thuong mai
C6 phan Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan.

Trong bdi canh canh tranh gay gat vé chat lugng dich vu cham soc khach hang
giita cac Ngan hang trén dia ban tinh Binh Thuan, tic gia ky vong d& an nay s& tao

tién dé xay dung mot sd giai phap dé cai thién cac yéu té anh huong nhim gia ting


https://www.youtube.com/channel/UC-SKUuE0MZoeITWbCCJP8fQ
https://www.youtube.com/channel/UC-SKUuE0MZoeITWbCCJP8fQ
https://www.facebook.com/LPBankFanpage

chat lugng dich vu cham soc khach hang va tir d6 tao dugc loi thé canh tranh cho
LPBank Binh Thuan trong thoi gian toi.
1.7 Két cau ciia dé 4n

Dé an dugc két cdu gdm 5 chuong:

- Chuong 1: Tong quan vé dé an nghién ciru;

- Chuong 2: Co s6 1y thuyét va mo hinh nghién ciru;

- Chuong 3: Thiét ké va phuong phap nghién ciru;

- Chuong 4: Phan tich két qua nghién ctru va thao luin;

- Chuong 5: Két luan va ham y quan tri.



KET LUAN CHUONG 1
Trong chuong 1 ndy tac gia di trinh bay vé su can thiét cua viéc dé ra cac giai
phap dé nang cao sy hai 1ong cua khach hang vé chat luong dich vu chim séc khach
hang tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan. Diéu nay
gitip cho ngan hang nhin r6 dugc hién trang, tr d6 c6 budce di thich hop trong tuwong
lai.
Dong thoi, tac gia tong quan vé muc tiéu nghién ctru, d6i twong va pham vi

nghién curu, két cau cua dé an.



CHUONG 2
CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU

2.1 Co sé ly thuyét vé dich vu va chat lwong dich vu
2.1.1 Khdi niém cua khdach hang va khach hang cua Ngdn hang thwong mai

% Khdi niém vé khdch hang
Theo Drucker (1994) cha dé cta nganh quén tri cho ring muc tiéu cta cong ty

1a “tao ra khach hang”. Khach hang 14 nguoi quan trong nhat d6i v6i chung ta. Ho
khong phu thudc vao chiing ta ma chiing ta phu thudc vao ho. Ho khong phai ké ngoai
cudc ma chinh la mot phf?ln trong viéc kinh doanh ctia ching ta. Khi phuc vu khach
hang, khong phai chung ta gitip d& ho ma ho dang giup d& chung ta bang cach cho
ching ta co hoi dé phuc vu.

Theo Bodenberg (2001) khach hang 1a mot tap hop nhitng c4 nhan, nhém nguoi,
doanh nghiép... ¢4 nhu ciu sit dung san pham cia cong ty va mong mudn dugc thoa
mén nhu cau do.

Theo Peppers & Rogers (2004) thi dinh nghia khach hang 1a ngudi khach quan
trong nhat ddi véi to chirc cua chung ta. Ho khong phu thudc vao ching ta ma chung
ta phu thudc vao ho. Ho khong phai la ké ngoai cudc ma chinh 1a mot phﬁn trong viéc
kinh doanh cua chiing ta. Khi phuc vu cho khach hang khong phai ching ta giup d&
ho ma ho dang gitip d& chung ta bang cach cho chung ta co hdi dé phuc vu.

Ahmad & cong sy (2015) xem khach hang 1a “tai san lam tang thém gia tri”. Bo
14 tai san quan trong nhat mic du gia tri ciia ho khong co ghi trong sb sach cta cong
ty. Thach thirc ctia doanh nghiép 1a gir duoc khach hang 1au hon gitr duoc san pham.
Doanh nghiép can phai quan sat k§ chu ky sdng cua thi trudng va chu ky séng cia
khach hang nhiéu hon 14 chu ky séng ctia san pham. Hién nay, da s6 doanh nghiép nd
luc rat 16n tim thém khach hang méi ma lai khong cb giang du dé gitr lai va phat trién
kinh doanh tir nhitng khach hang hién cé. Nhiéu doanh nghiép lang phi tién ciia vao
nhing khach hang méi trong nhitng nam dau. Chi vi qua tap trung vao gianh khach
hang moéi va bo mat khach hang hi¢n tai, nhiéu doanh nghi¢p da danh méat 10 - 30%
luong khach hang mdi nam. Va ho lai tdn nhiéu tién hon cho mot nd luc chéng bao
gid két thic 1a thu hat khach hang méi hodc gianh lai khach hang cii dé lap vao s
lugng khach hang doanh nghiép da danh mat (Peppers & Rogers, 2004).



Theo tir dién mé wikipeda, “Khach hang 1a nhitng c4 nhan hay t6 chtrc ma doanh
nghiép dang hudng cac nd lyc Marketing vao. Ho 13 ngudi c¢6 diéu kién ra quyét dinh
mua sam. Khéch hang la doi tuong duogc thura hudng cac dac tinh, chit lugng cua san
phém hoac dich vu”.

Khach hang ciia mot doanh nghiép 1a mot tap hop nhiing cd nhan, nhom nguoi,
doanh nghiép... c6 nhu cau st dung san phdm ctia doanh nghiép va mong muébn duoc
thoa man nhu cau d6 ciia minh.

Nhu vy, khach hang c¢6 thé duoc hiéu 1a nhitng ngudi chiing ta can phuc vu va
ho tra tién cho chung ta vé san phim hodc dich vu ma chung ta cung cép, dua vao
hanh vi mua ciia khach hang dé phan loai thi khach hang dugc phan thanh hai loai d6
1a khach hang t6 chtc va khach hang ca nhan. Khach hang t6 chirc 1a khach hang t6
chtrc thuong c6 nhitng quyét dinh mua c6 tinh chat phire tap hon. Khach hang ca nhan
¢ quyét dinh mua it phirc tap hon khach hang to chic.

% Khdi ni¢m vé khdch hang ciia ngdn hang thwong mai

Khach hang cia Ngan hang 13 mot tap hop nhiing ca nhan, t6 chic... ¢6 nhu cau
st dung dich vu ma Ngan hang cung tmg va mong mudn dugc théa mén nhu cau dé
cua minh.

Theo Angur & cdng sy (1999) mdt nguo1 duge goi 1a khach hang cia Ngan
hang phai c6 tai khoan vang lai hodc bat ky loai tai khoan tién giri nao nhu tiét kiém,
tién giri ¢6 ky han, tién guri dinh ky, tai khoan cho vay hodc mét sé quan hé tuong tu.

Theo Jamal & Naser (2002) khach hang cia NHTM 1a tat ca cac td chiic ca
nhan, tap thé, doanh nghiép c6 nhu cau sir dung cac dich vu ctia Ngan hang, 1a nhiing
khach hang d3, dang va s& st dung nhitng san pham dich vu ciia Ngan hang. Trong
sO cac khach hang d6 co thé c6 khach hang chua timg quan hé voi Ngan hang, co
khéach hang quan h¢ lau ndm nhung cling c6 nhitng khach hang khong quan h¢ nira.

Con theo Bexley (2005) dé try thanh khach hang ciia mot Ngan hang, mot nguoi
phai c¢ tai khoan véi Ngan hang cho du ghi ng hay ghi c6 khong quan trong.

Theo Trinh Minh Nghia (2017) thi d6i voi mot Ngan hang thi khach hang tham
gia vio ca qua trinh cung cap dau vao nhu giri tiét kiém, mua ky phiéu,... Pong thoi
cling 14 bén tiéu thy dau ra khi vay von tir ngan hang. Mdi quan hé giita ngan hang
v6i khach hang 1a mbi quan h¢ hai chiéu, tao diéu kién cho nhau cung ton tai va phat

trién. Su thanh cong hay that bai ctia khach hang 1a Nhan t6 quyét dinh dén sy ton tai



va phét trién cia Ngan hang, nguoc lai su d6i méi cia Ngan hang vé chat luong san
phém dich vu lai tao ra diéu kién cho su thanh cong trong kinh doanh ctuia khach hang.

Muc tiéu cuia cac nha quan tri Ngan hang khi xay dung chién lugce khach hang
1a thu hat duoc nhiéu khach hang dén v6i Ngan hang nhung van dam béo chit luong
khach hang, tranh nhiing rui ro xay ra trong tat ca cic mdi quan h¢, cd ging giam
thiéu cac bién cb, ddng thoi duy tri hoat dong kinh doanh vé6i nhitng khach hang dang
quan hé (Nguyén Ngoc Chanh, 2018). Cac bién phap thu hut khach hang giai quyét
cac van dé d6 trong nodi dung ctia minh, bao gom lira chon khach hang, thu hut khach
hang moi, duy tri khach hang, danh gia khach hang va chdm soc khach hang (Ha Van
Diing, 2019). P6i véi mdi Ngan hang khac nhau, sé luong khach hang ciing khac
nhau. Ho s€ c6 nhiing nhom khach hang thuong xuyén, khong thuong xuyén va khach
hang tiém nang. Khach hang giir vai trd quan trong trong hoat dong kinh doanh ciia
Ngan hang. Hau hét cac khach hang khong chi "mua" san pham dich vu cta Ngan
hang mot 1an nén cac t6 chire Ngan hang ludn tién hanh song song hai viéc: Thiét 1ap
cac mdi quan hé méi va duy tri cac mdi quan hé cil da c6. Hon nita, viéc cung cap
dich vu Ngan hang khong chi 1a sy tin tudng vao tén tudi ciia Ngan hang ma con dic
biét phu thudc vao cac quan hé giao tiép véi khach hang, t6 chirc Ngin hang hoat
dong chil yéu dua trén hiéu qua cta hoat dong giao tiép thong qua doi ngil nhan vién
quan hé truc tiép voi khach hang (Pham Thi Mong Hang, 2020).

Khéch hang cia NHTM 14 tat ca céc t6 chitc ca nhan, tap thé, doanh nghiép cd
nhu ciu st dung céc dich vu ctia Ngan hang, 1a nhirng khach hang di, dang va sé sir
dung nhitng san pham dich vy ctia Ngan hang. Trong s6 cac khach hang d6 c6 thé co
khach hang chua tirng quan hé v6i Ngan hang, ¢6 khach hang quan hé 1au ndm nhung
cling c6 nhitng khach hang khong quan h¢ nira.

2.1.2 Céc khdi niém vé dich vu

Dich vu 1a mgt qua trinh hoat dong bao gff)m cc nhan td khong hién hiru, giai
quyét cac mdi quan hé giita nha cung cip va khach hang nham théa man mong doi
ctia khach hang. Viéc danh gia chat luong ctia hang héa hiru hinh 1a diéu d& dang vi
n6 ¢6 hinh dang, mau sic, chat lugng. ...cu thé va duoc danh gia thong qua cac giac
quan. Nguoc lai, dich vu 1a hang héa v6 hinh. N6 duoc thé hién trong qua trinh tuong
tac gitra khach hang va nhan vién cta cong ty cung cip dich vu Svensson, (2002). N6
6 ba dic diém co ban 1a vo hinh, khong dong nhat va khong thé cach ly. Do vay viéc

do ludng va danh gia chat luong dich vu 13 mét céng viée phire tap.
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Gronroos (2000) d dinh nghia “Dich vu 1a mdt qua trinh gdm nhiéu hoat dong
v6 hinh, nhung khong nhat thiét phai ludn ludn dién ra trong tuong tac gitra khach
hang va cac hé théng ctia nha cung cap dich vy, dich vu cung cép 1a giai phap cho
khach hang.”

Kotler (2018) dinh nghia dich vu 1a mot hoat dong hay loi ich cung img nham
dé trao d6i, chu yéu 1a vo hinh va khong dan dén viéc chuyén quyén sé hiru. Viéc
thue hién dich vu c¢6 thé gin lién hodc khong gan lién v6i san pham vat chat.

Dich vu 1a mot hoat dong lao dong sang tao nham b sung gia tri cho phz‘in vat
chat va lam da dang hoa, phong phu hoa, khac biét hoa, ndi trdi hoa... ma cao nhat
tr¢ thanh nhitng thuong hiéu, nhitng nét van hoa kinh doanh va lam hai long cao cho
nguoi tiéu dung dé ho sin sang tra tién cao, nhd d6 kinh doanh ¢6 hiéu qua hon (Alam
& Al-Amri, 2020).

Theo Mudie & Pirrie (2006) dich vu c6 céc dac trung sau:

(1) Tinh v6 hinh (intangibility) — San phém cua dich vu la su thuc thi, khach
hang khong thé thdy, ném, so, ngui...truéc khi mua, dic diém nay cua dich vu gay
rat nhiéu khé khan cho viée quan ly hoat dong san Xuét cung cép dich vu;

(2) Tinh khong thé chia tach (inseparability) — San pham dich vu gan lién véi
hoat dong san xuat va phan phdi chung, qua trinh cung tung dich vu ciing 1a tiéu thu
dich vy, do vay, khong thé dau duoc céc sai 16i cua dich vu;

(3) Tinh khong dong nhat (heterogeneity) — Dich vu chiu sy chi phéi ctia nhiéu
nhan t6 kho kiém soat trude hét do hoat dong cung ng, cac nhan vién cung cip dich
vu khong thé tao ra duoc dich vu nhu nhau trong khoang thoi gian hoan toan khac
nhau, nghia 1a gan nhu khong thé cung tng dich vy hoan toan giéng nhau;

(4) Tinh d& hong (perishability) — Dich vu khong thé ton kho, khong thé cat trix,
khong thé van chuyén tir khu vue nay téi khu vue khac, khong thé kiém tra chat lugng
trude khi cung Gmg, ngudi cung cp chi con cach lam dung tir dau va 1am dung moi
luc.

Tir dién Wikipedia: Dinh nghia vé dich vu trong kinh té hoc duoc hiéu 1a nhitng
thir tvong ty nhur hang hoa nhung phi vat chat Theo quan diém kinh té hoc, ban chat
cta dich vu 1a su cung ing dé dap tmg nhu cau nhu: dich vu du lich, thoi trang, chim
soc suc khoé...va mang lai 191 nhuén.

Theo quy dinh tai Khoan 3 Piéu 4 Luat gia nam 2012, dich vu 1a hang h6a mang

tinh vo hinh, trong qua trinh san xuit va tiéu dung khong hé tach roi nhau, bao gdm
v


https://luatminhkhue.vn/luat-gia-2012.aspx

nhiing loai dich vu trong hé thong cac nganh san pham Viét Nam theo quy dinh cua
phap luat.

Trong nén kinh té thi truong, hoat dong cung tng dich vu rat da dang, phong
phu. D6 ¢6 thé 1a cac dich vu tiéu dung nhu an udng, sira chita nha ctra, may moc gia
dung; cac dich vu cong cong nhu cung irng dién, nude, vé sinh do thi; cac dich vu hd
tro cho san xuét kinh doanh nhu ngan hang, bao hiém, van tai; cac dich vu mang tinh
nghé nghiép chuyén mén cao nhu kiém toan, tu van kién tric, bac si, tw van phap
luat...

2.1.3 Khdi nigm vé chit lwong dich vu

Chét luong dich vu 1a mot trong nhirng yéu té quyét dinh tinh hiéu qua cua dich
vu ciing nhu viée tao ra gia tri dong gop cho nén kinh té ciia quéc gia. Chat luong
dich vu duoc danh gia phu thudc vao nganh nghé, vin hoa, ...nén c6 rat nhiéu dinh
nghia khac nhau.

Theo quan diém cua Gronroos (1984) cho réng, chét lugng dich vu dugc danh
gia trén hai khia canh: chat lugng k¥ thuat va chat ludng k¥ nang. Chét lugng k¥ thuat
lién quan dén nhiing gi duoc phuc vu con chét luong chirc nang néi 1én chung dugc
phuc vu nhu thé nao. Néu nhu su ky vong 16n hon hiéu qua cta dich vu thi khach
hang s& khong hai 1ong vé chat luong, va do d6 ho khong hai long vé chét lugng dich
vu (Lewis & cong su, 1983).

Theo Parasuraman & cong su (1985), chét luong dich vu 1a sy cam nhan cua
khach hang vé céc gia tri ma dich vu dem lai cho khach hang. Mgt dinh nghia khac
cua Parasuraman & cong su (1985) thi chat luong dich vu la khi cdm nhan cua khach
hang vé& mot dich vu da tao ra ngang xtng voi ki vong trudc d6 ciia ho. Ki vong trong
chat lugng dich vu 13 nhitng mong mudn cuia khach hang, nghia 1a ho cam thdy nha
cung cap phai thyc hién chtr khong phai s& thuc hién cac yéu cau vé dich vu.

Chét luong dich vu duoc cam nhan (perceived service quality): 1a mot qua trinh
danh gia dya trén cac tinh chat bé ngoai ctia san pham dich vy. Nguoi tiéu dung khong
thé kiém tra chit luong trude khi mua va ho ciing it khi c6 day du thong tin vé céac
dic tinh can ban cua san pham dich vy, do vay ho c¢6 khuynh hudng st dung cam giac
cam nhan duogc trong khi tiéu dung dich vu dé danh gia chét lugng dich vu nhu: Hinh
thirc bén ngoai va thai do cua nhan vién phuc vu truc tiép, vé bé ngoai cua co sd vat

chat ky thuat cta co s cung cép dich vu. Viéc do luong chét lugng dich vu kha kho
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khin 14 do dic diém riéng cua nod: Tinh vo hinh, tinh khong dong nhét, tinh khong thé
tach ro1 (Bateson, 1995).

Theo Khan & Fasih (2014) thi chét luong thé hién su vuot trdi cia hang héa va
dich vu, dic biét dat dén mtrc d6 ma nguoi ta co thé thoéa man moi nhu cau va 1am hai
long khach hang.

Chat luong dich vu cé nhiéu cach dinh nghia khac nhau tuy thude vao ddi tuong
nghién ctru va moi trudng nghién ciru va viée tim hiéu chét lwong dich vu 13 co so
cho viéc thuc hién cac bién phap cai thién chét luong dich vu ciia doanh nghiép nhung
xét mot cach téng thé, chat lwong dich vu dugc dinh nghia nhu sau: Chat luong dich
vu do luong muc do tot ciia mot dich vu so véi su mong doi cua khach hang. Doanh
nghi¢p dap ung hodc vuot qua mong doi dugc coi la cé chat luong dich vu cao.

Khai niém chat luong dich vu ngan hang van chua théng nhét: La khoang cach
gitra mong doi va cdm nhan khi sir dung dich vu (Parasuraman); la danh gia, thai do
cua khach hang tir viéc so sdnh mong doi va tiép nhan dich vy (Zeithaml)...

Theo Marketing ngan hang cua TS. Trinh Quéc Trung, 2009, Dich vu Ngan
hang 1a mdt dang hoat dong, qua trinh, mét kinh nghiém duogc cung ing boi Ngan
hang nham dap tng mot nhu cAu va mong mudn cua khach hang ctia ngan hang.
2.1.4 Diic trung ciia chit lwong dich vu

Tinh vwot trdi: DSi v6i khach hang, dich vu ¢ chat lugng 13 dich vu thé hién
dugc tinh vuot troi ciia minh so v6i nhitng san pham khéac. Chinh tinh vuot trdi nay
lam cho chat lugng dich vu tré thanh thé manh canh tranh ctia cac nha cung cép dich
vu. Cling phai n6i thém réng su danh gia vé tinh vuot troi cua chat luong dich vu chiu
anh hudng rét 1on boi sy cam nhan tur phia nguoi tiép nhan dich vu. Quan hé nay co
¥ nghia rat 16n d6i véi viéc danh gia chét luong dich vu tir phia khach hang trong céac
hoat dong marketing va nghién ctru sy hai long ctua khach hang.

Tinh diic trung ciia sin pham: Chét luong dich vu 13 tong thé nhitng mit cbt
16i nhat va tinh tay nhét két tinh trong san pham, dich vy tao nén tinh dic trung cua
san phéll’l’l, dich vu. Vi vay, dich vu hay san phém ¢ chét luong cao s€ ham chira
nhiéu dic trung vuot trdi hon so voi dich vy cép thép. Su phan biét nay gén lién véi
viéc xac dinh cac thudc tinh vuot troi hitu hinh hay vo hinh cta san pham dich vu.
Chinh nho nhitng dic trung nay ma khach hang c6 thé nhan biét chat luong dich vu

cua nha cung cap dich vu khac véi cac doi thu canh tranh.
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Tinh cung vng: Chét luong dich vu gin lién v6i qua trinh thyc hién, chuyén
giao dich vu dén khach hang. Do d6, viéc trién khai dich vu, phong thai phuc vu, va
cach cung Gng dich vu s& quyét dinh chat luong dich vu tot hay xau. Pay 1a nhan td
bén trong phu thudc vao su biéu hién cta nha cung cép dich vu. Chinh vi thé, dé nang
cao chét lugng dich vy, nha cung cép dich vu trudc tién can phai biét cai thién nhan
t6 noi tai nay dé tao thanh thé manh 1au dai cta chinh minh trong hoat dong cung cép
dich vu cho khéch hang.

Tinh théa mén nhu cau: Dich vy tao ra nhim dap Gng nhu cau khach hang.
Do d6, chat lugng dich vu nhat thiét phai thoa man nhu cau khach hang va lay yéu
cau cua khach hang lam can ctr dé cai thién chét luong dich vu. Néu khach hang cam
thay dich vu khong dép tmg duoc nhu cau ciia minh thi ho s& khong hai long vai chat
lugng dich vu ma ho nhan duogc.

Tinh tao ra gia tri: Chat luong dich vu gén lién véi cac gia tri duoc tao ra nham
phuc vu khach hang. Dich vy khong san sinh ra gia tri nao hét thi dugc xem nhu 1a
khong c6 chat luong. Nha cung cip dich vu tao ra gia tri va khach hang 1a doi tugng
tiép nhan nhiing gia tri d6. Vi vay viéc xem xét chét luong dich vu hay cu thé hon 1a
cac gia tri dem lai cho khach hang phu thudc vao danh gia ctua khach hang chir khong
phai ctua chinh nha cung cép dich vu. Do d0, tinh tao ra gia tri la dac diém co ban va
1a nén tang cho viéc xay dung va phat trién chat lugng dich vu ctia doanh nghiép.
2.2 Ly thuyét vé su hai long ciia khach hang
2.2.1 Khdi niém vé sw hai long ciia khdach hang

C6 nhiéu quan diém khac nhau vé sy hai 1ong ctia khach hang.

Theo Parasuraman & cong sy (1988) dinh nghia sy hai long cua khach hang la
phan tng ctia ho vé su khéc biét cam nhan gitra kinh nghiém da biét va su mong doi.
Cu thé nhat, sy hai 1ong cua khach hang 1a tim trang, cam gidc cua khach hang vé
mot san phém, dich vu khi st dung va sy mong doi ciia ho dugc thoa man hay dap
ung vuot muc trong subt vong doi cua san phém hay dich vy. Khach hang dat duoc
su thoa man s& co duoc 1ong trung thanh va tiép tuc mua san phim cua cong ty.

Bachelet & cong su (1995) cho rang su hai 1ong ciia khach hang nhu mot phan
ung mang tinh cam xtic cia khach hang déap lai véi kinh nghi¢m cua ho véi mot san
phém hay mot dich vu.

Trong khi d6, Bowen & Chen (2001) cho rang sy hai 10ng cta khach hang la

mot nhiém vu cia doanh nghiép thé hi¢én qua moi quan h¢ gitra nhitng gié tri cua san
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pham, dich vu d6 so véi nhitng mong doi trude d6 ctia khach hang vé ching.

Sy hai long duogc do luong bang kha ning dap tng sy mong mudn cia khach
hang khi sir dung hang hoéa, dich vu (Oliver, 2000).

Theo Jamal & Naser (2002, 2003); Mishra (2009) cho rang su hai long cua
khach hang 14 mot trong nhitng két qua quan trong nhat trong tai liéu kinh doanh. Sy
hai long giup lién két cac qua trinh mua hang va tiéu dung 1én dén dinh diém véi cac
hién tugng sau khi mua nhu thay doi thai do, mua 1ap lai va long trung thanh véi
thuong hi¢u.

Armstrong & cong su (2014) thi lai cho rang sy hai long cua khach hang 14 murc
do trang thai cam gidc ciia mot nguoi bt dau tr viéc so sanh két qua thu dugc tu viéc
tiéu dung san pham hodc dich vu véi nhiing ky vong ciia ngudi d6, néu két qua thuc
té thap hon ky vong thi khach hang khong hai long, néu két qua thuc té tuong ximg
v6i ky vong thi khach hang sé& hai 1ong, néu két qua thuc té cao hon ky vong thi khach
hang rat hai 1ong.

Nhu véy, c6 thé thdy rang c6 rat nhiéu cc dinh nghia vé su hai 1ong nhung tém
lai co thé théiy su hai long 1a mtrc chénh Iéch gitta sy cam nhan va su ky vong cuia
khach hang khi st dung hang hoa va dich vu. RO rang, du co nhiéu khai niém khac
nhau nhung dinh nghia vé su hai long ctia khach hang ludn gin lién véi nhitng nhan
t6 nhur:

- Tinh cam/thai d6 dbi v6i nha cung cép dich vu;

- Mong doi ctia khach hang vé kha ning dap tmg nhu ciu tir phia nha cung cap
dich vu;

- Két qua thuc hién dich vu/cac gié tri do dich vu mang lai;

- Y dinh sin sang tiép tuc st dung dich vu.

2.2.2 Tam quan trong ciia sw hai long ciia khdch hang

Trong méi truong canh tranh ngay cang gay git, mot doanh nghiép mubn ton
tai va phat trién thi sy hai 1ong cao d6 cua khach hang 1a nhitng gi ma mot doanh
nghiép can phan du dat dugc, d6 1a cach tot nhat dé thu hut va giir dugc khach hang.

Su hai long cling nhu gia tri mong doi cua khach hang thuong thong qua (1)
kinh nghiém mua hang hay st dung dich vu trong qua khr; (2) thong tin truyén miéng
tir nhirng ngudi than, ban bé di timg sir dung san pham, dich vu; (3) nhu ciu c4 nhan;

(4) 161 htra cta doanh nghiép ddi v6i khach hang.
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Theo Tran Minh Tanh, (2018) cidc doanh nghiép 1a phai xay dung mot chét
lwong dich vu tt dé théa man nhu cau cia khach hang vi khach hang 13 ngudn doanh
thu, loi nhuan cua doanh nghiép. Khi khach hang hai long v6i hang hoa, chat lugng
dich vu cta doanh nghiép thi kha ning tiép tuc mua lai san phim s& rt cao.

Mit khac, khi viot sy thoa méan ho s& c6 xu hudng gidi thiéu va ndi tot vé san
pham véi ngudi khac va nguoc lai.

Mot ngudi khach hai 1ong véi viéc mua hang thuong ké trai nghiém tot dy voi
vai ba ban bé cua ho, nhung néu khong hai 1ong thi nguoi ay sé ké chuyén khong hay
v6i ca chuc nguoi khac. Su hai long cua khach hang da tré thanh mot yéu té quan
trong tao nén loi thé canh tranh. Mtrc do hai long cao c6 thé dem lai nhiéu loi ich bao
gom:

(1) Long trung thanh: Khach hang c6 muc do hai long cao s€ tin tudng, trung
thanh va yéu mén doanh nghiép.

(2) Tiép tuc mua thém san pham: Khi mua mot mén hang bat ky khach hang s&
nghi dén cac san pham cta doanh nghiép lam ho hai long dau tién.

(3) Gidi thiéu cho ngudi khac: Mot khach hang ¢6 muc do hai long cao sé& ké
cho gia dinh va ban be vé san phém va dich vu ctia doanh nghiép.

(4) Duy tri su lwa chon: C6 méi quan hé mat thiét v6i long trung thanh, nhan t6
nay cho théiy khi khach hang hai long véi san phém, dich vu cua doanh nghiép, ho co
tam 1y it mudn thay doi nhan hiéu khi chung cé cting mdt chirc ning.

(5) Giam chi phi: Doanh nghiép t6n it chi phi hon dé phuc vu mot khach hang
c6 murc dg hai long cao so voi mdt khach hang mai.

(6) Gia cao hon: Khach hang c6 murc d hai long cao san sang tra nhiéu hon cho
san pham dich vu ma doanh nghiép cung cap.

2.3 Mdi quan hé giira chit lwong dich vu va sy hai 1ong ciia khach hang

Chét lugng dich vu va sy hai long tuy la hai khai niém khéc nhau nhung cé lién
hé chat ch€ véi nhau trong nghién ctru vé dich vu Parasuraman & c.t. g., (1988). Cac
nghién ctru trude day di cho thdy chat luong dich vu 12 nguyén nhan dan dén su thoa
man. Ly do 1a chit lugng dich vu lién quan dén viée cung cép dich vu, con su thoa
man chi danh gid dugc sau khi da sir dung dich vu.

Chit luong dich vu 1a nhan td tac dong nhiéu dén su hai long cua khach hang.

Néu nha cung cip dich vu dem dén cho khach hang nhitng san phdm c6 chit luong
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théa man nhu cau cua ho thi nha cung cép dich vu d6 da budc dau lam cho khach
hang hai long.

Do d6, mudn nang cao sy hai long khach hang, nha cung cap dich vu phai nang
cao chit luong dich vu. Noi cach khac, chét luong dich vu va sy hai long cua khéach
hang c6 quan hé chat ché voi nhau, trong do6 chit lugng dich vu 1a cai tao ra trudc,
quyét dinh dén sy hai long cta khach hang.

Méi quan hé nhan qua giira hai yéu t6 nay 1a vin dé then chdt trong hau hét cac
nghién ctru vé sy hai long cua khach hang. Néu chét luong duoc cai thién nhung
khong dua trén nhu cau cia khach hang thi s& khong bao gio khach hang théa méan

voi1 dich vu do Pang Thi Ngoc Ha (2017).

Chat hrong mong doi Chat lvong
b Nhu cau dwoc dap tmg dich vu
Nhu cau khéng duoc
dap img
y
Chat hvong cam nhan Su trung thanh khach hang

Hinh 2.1. Méi quan hé giira chat lwong dich vu va sw hai long ciia khach hang

2.4 M6 hinh do lwong chit lwgng
2.4.1 Mé hinh chit lwong dich vu ciia Gronroos

Theo Gronroos (1984), chét luong dich vu dugc xem xét dua trén hai ti€u chi la
chét lugng dich vu chure nang (FSQ: Functional Service Quality) va chét lugng dich
vu k¥ thuat (TSQ: Technical Service Quality) va chat luong dich vu bi tic dong manh
m¢é bdi hinh anh doanh nghiép (Corporate Image). Nhu vay, Gronroos da dua ra 3
nhan t6 anh hudng dén chat luong dich vu 1a chat luong chirc nang, chat lugng k¥

thuat va hinh anh doanh nghiép (goi tit Id mé hinh FTSQ).
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Ky vong Chat luong

vé dich

dich vu

cam nhan

/> Hoat dong marketing\

(quang cdo, PR, giam
gia, xGc tién ban
hang...)

» Téac dong bén ngoai:
16i song, truyén
miéng, thoi quen, van

k hoa /

Hinh anh
doanh

nghiép

Chat lugng Chét luong
chtrc ndng chirc nang
Cai gi? Thé nao?

Hinh 2.2. M6 hinh chit lwgng dich vu ciia Gronroos
(Nguon: Gronroos (1984))

e Chit lrong ky thuat

Chat luong k¥ thuat 1a két qua ctia qué trinh twong tac giita doanh nghiép va
khach hang ma & d6 doanh nghiép cung cap dich vu va khach hang tiép nhan dich vu
d6. C6 5 tiéu chi dé danh gia nhan t6 nay:

- Kha nang giai quyét van dé
- K¥ nang chuyén mon

- Trinh dg tac nghiép

- Trang thiét bi hién dai

- Heé thdng luu trit thong tin

e Chit lugng chirc ning

Chat luong chirc nang thé hién qua trinh thyc hi¢n dich vy cta doanh nghiép,

phan anh viéc dich vu dugc cung cip nhu thé ndao. Trong twong quan gitta hai khia
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canh chat luong ké trén thi chat luong chirc nang dong vai trd quan trong hon dugc
thé hién thong qua 7 tiéu chi sau:

- Su thuén ti¢n trong giao dich

- Hanh vi Gmg xtr

- Thai d6 phuc vu

- Cong tac to chirc doanh nghiép

- Tiép xtic khach hang

- Phong thai phuc vy

- Tinh than tat ca vi khach hang

e Hinh anh doanh nghiép

Hinh anh doanh nghiép dwogc hiéu 13 cam nhan/an twong chung cta khach hang
vé doanh nghié¢p, theo do, néu doanh nghiép tao dugc hinh anh tot trong long khach
hang thi ho d& dang bo qua nhiing thiéu sot xay ra trong qua trinh sir dung dich vu.

Gronroos (1984) ciing chi ra rang hinh anh doanh nghiép 14 tai san vo gia cua
doanh nghiép va co tac dong tich cuc dén danh gia cua khach hang vé chat luong dich
vu, gia tri san phém va sy hai long ctia ho. Hon thé nita, hinh anh doanh nghi¢p cling
gitp cho khach hang tin tudng hon vao doanh nghiép va tr¢ thanh khach hang trung
thanh cua doanh nghiép.

2.4.2 M6 hinh nam khodng cach

Parasuraman & cong su (1985) da thuc hién mot nghién ctru dinh tinh dé diéu
tra khai niém chat luong dich vu. Ho da tién hanh mot cudc phong van sdu véi cac
giam déc diéu hanh va phong van nhom tap trung véi khach hang dé phat trién mot
md hinh chét luong dich vu.

Ho dé xuat mo hinh chét luong dich vu 5 khoang cach nhu sau:
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Hinh 2.3. Md hinh nim khoang cach chit lwong dich vu

»| Dich vuky vong

4
Khoang cach 5
Khach hang v
Dich vu cam nhan [«
4
Khoang céch 4 v
Khoang cach 1 Dich vu cung cdp e ,| Thong tin bén ngoai
- x t61 khach hang
| Khoang céach 3 ‘
Nha cung cap v
dich vu Chuyén d6i nhan
thirc tiéu chi CLDV
4
' Khoang cach 2
v

Nhan thl'{c cua nha
qua ly vé ky vong
cua khach hang

(Nguon: Parasuraman & céng sw, 1985)

Parasuraman & cong su (1985) cho rang “Chat luong dich vu 1a khoang cach

gitra mong doi (ky vong) cua khach hang va nhan thirc (cdm nhan) cua ho khi ho da
str dung qua dich vu”. Trong qua trinh cung cap dich vu, giita nha cung cp va khach
hang ludn ton tai nhitng khoang cach. Cac khoang cach nay bién doi phy thudc vao
hai nhén t6 chinh 1a khach hang va nha cung cp. Bén canh d6 1 nhitng nhéan t xung
quanh tac dong, anh huong dén khach hang va nha cung cap. Khoang cach cang 16n
thé hién kha ning ngan hang dap img nhu cau cua khach hang cang thap. Chinh vi
vay, quan tri chat luong dich vu vé thuc chét chinh 1a quan tri cac khoang cach chét
luong dich vu. Thu hep cac khoang cach nay 1a muc tiéu hudng toi ciia nha cung cap.
Khoang cach thir nhat (Khoang cach 1) xuit hién khi c6 su khac biét gitta ky
vong cua khéach hang vé chat lugng dich vy va nha quan tri dich vu cdm nhéan vé ky
vong nay cua khach hang. Piém co ban cta su khac biét nay 1a do cong ty dich vu
khong hiéu biét dugc hét nhiing dac diém nao tao nén chét luong dich vu ctia minh

cling nhu cach thirc chuyén giao chung cho khach hang dé thoa man nhu cau cua ho.
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Khoang cach thir hai (Khodng cach 2) xuat hién khi cong ty dich vu gip kho
khin trong viéc chuyén d6i nhén thirc ciia minh vé ky vong cia khach hang thanh
nhiing tiéu chuan chat luong dich vu. Trong nhiéu truong hop, cong ty cé thé nhan
thire duoc ky vong cta khach hang nhung khong phai cong ty ludn ¢ thé chuyén ddi
nhimng ky vong ndy thanh nhiing tiéu chi cu thé vé chat luong va chuyén giao chung
theo dung ky vong cho khach hang. Nguyén nhan chinh cua vin dé nay 1a kha ning
chuyén mon ctia d6i ngili nhan vién dich vu ciing nhu dao dong qua nhiéu cta cau vé
dich vu. C6 nhitng lac cau vé dich vu qua cao 1am cho cong ty khong thé dap ung
kip.

Khoang cach thir ba (Khoang cach 3) xuét hién khi nhan vién dich vu khong
chuyén giao dich vu cho khach hang theo nhiing tiéu chi di dugc xac dinh. Trong
dich vu, cac nhan vién c¢6 lién hé truc tiép v6i khach hang dong vai tro rat quan trong
trong qua trinh tao ra chat lugng. Tuy nhién, khong phai luc nao va tat ca nhan vién
déu c6 thé hoan thanh nhiém vu theo c4c tiéu chi da dé ra.

Khoéng cach thir tw (Khoang cach 4) xuat hién khi c¢6 sy khac biét giira chat
luong dich vu thuc té cung cép va chét luong dich vu da thong tin t61 khach hang.
Nhitng hira hen trong cac chuong trinh quang cao, khuyén mai c6 thé 1am gia ting ky
vong ctia khach hang nhung ciing s& 1am giam chat luong ma khach hang cam nhan
duogc khi chiing khong dugc thuc hién theo ding nhitng gi da hira hen.

Khoéng cach thi nim (Khodng cach 5) xuat hién khi c6 su khac biét giita
dich vu ho cam nhan dugc chat luong va ky vong khach hang vé dich vu. Chét luong
dich vu phu thudc vao khoang cach tht nim nay. Mot khi khach hang nhan thay
khong co6 su khac biét gitra chét lugng ho ky vong va chét lugng ho cam nhan duogc
khi tiéu dung moét dich vu thi chét luong cua dich vu dugc xem 1a hoan hao.

Parasuraman & cong su (1985) cho rang chat luong dich vu 13 ham sé cia
khoang cach 5. Khoang cach 5 nay phu thudc vao cac khoang cach trudc do, nghia la
cac khoang cach 1,2 3,4. Vi thé, dé rat ngan khoang cach 5, hay 1am ting chét lugng
dich vy, nha quan tri dich vu phai nd lyc rat ngén cac khoang cach nay.

2.4.3 M6 hinh SERVQUAL

Theo nghién ctru ban dau cua Parasuraman (1985) thi bat ky dich vu nao ciing
duoc khach hang cam nhén dya trén 10 thanh phan d6 1a: (1) Tin cy, (2) Pap éng,
(3) Niing lwe phuc vu, (4) Tiép cén, (5) Lich sw, (6) Thong tin, (7) Tin nhiém, (8)

An toan, (9) Hiéu biét khach hang, (10) Phwong tién hiru hinh.
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Mo hinh muoi thanh phan chét lugng dich vu néu trén gan nhu bao quét hét moi
khia canh cta dich vu. Tuy nhién vi né phuc tap trong viéc do ludng va mang tinh 1y
thuyét nén vao nam 1988, Parasuaraman & cong sy kiém dinh lai dua ra mé hinh
SERVQUAL két luan 1a chét luong dich vu bao gém 5 thanh phﬁn, do la:

(1) Phwong tién hiru hinh (Tangible): Nhan t6 nay chinh 14 hinh anh bén ngoai
clia co sO vat chat, phong thai ctua doi ngii nhan vién, tai liéu, sach huéng dan va hé
thdng thong tin lién lac ngan hang. N6i mot cach tong quat, tat ca nhitng gi ma khach
hang nhin thiy truc tiép duoc bang mét va cc gidc quan thi déu c6 thé tac dong dén
nhan t6 nay.

(2) Do tin cay (Reliability): Do tin cay noi Ién kha nang cung trng dich vu chinh
xac, dung gid va uy tin. Piéu nay doi hoi sy nhat quan trong viéc thyc hién dich vu
va ton trong cac cam két ciing nhu gitr 101 htra v6i khach hang.

(3) Mirc do dap irng (Responsiveness): Day la tiéu chi do luong kha nang giai
quyét van dé nhanh chong, xir Iy hiéu qua cac khiéu nai, sin sang giup d& khach hang
va dap g cac yéu cau cua khach hang. Noi cach khac, mirc do dap tmg 1a muc do
phan hoi tir phia nha cung cip dich vy ddi v6i nhitng gi ma khach hang mong mudn.

(4) Sw dam bao (Assurance): Day 13 nhan t6 tao nén su tin nhiém, tin tudng
cho khach hang dugc cam nhan théng qua sy phuc vu chuyén nghiép, kién thirc
chuyén mon gioi, phong thai lich thiép va kha ning giao tiép tot, nho d6, khach hang
cam thay yén tam mdi khi sir dung dich vu ctia ngan hang.

(5) Su cam thong (Empathy): Su cam thong chinh 1a sy quan tdm, cham soc
khach hang an can, danh cho khach hang sy d6i xir chu déo t6t nhat co thé giup cho
khach hang cam thay minh 14 "thuong khach" ciia ngan hang va luon dugc dén tiép
ndng hau moi lac moi noi. Nhan té con nguoi 14 phan cbt 1i tao nén sy thanh cong
nay va su quan tdm ciia ngan hang d6i voi khach hang cang nhiéu thi sy cam thong
s€ cang tang.

Dua trén dinh nghia truyén théng vé chat lugng dich vy, Parasuraman & cong
su (1988, 1991) d4 xay dung thang do SERVQUAL cudi cung dé danh gia chat luong
dich vu gém 22 bién thudc 5 thanh phan dé do luong chét luong ky vong va dich vu
cam nhan. SERVQUAL la mot cong cu do luong chat lugng dich vy tin cdy va chinh
xac (Parasuraman & cong sy, 1988; 1991; 1993) va thang do nay dugc sir dung rong

rai (Robinson, 1999). M6 hinh SERVQUAL duogc tng dung rong rai trong vi¢c do
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luong chat lugng dich vu va sy hai long cua khach hang vi d9 tin cdy va tinh chinh
Xac cao.
2.4.4 M6 hinh chi sé hai long khdch hang ciia My

Fornell & cong su (1996) da dua ra chi sb hai hai 10ng cta khach hang bao gdm
céc nhan td (bién), mdi nhéan té duge ciu thanh tir nhiéu nhén t6 cu thé dic trung cua
san phélm hodc dich vu. Sy hai Iong khach hang dugc dinh nghia nhu 1a mot sy danh
gia toan dién vé su sir dung mot dich vu hodc hoat dong sau ban cua doanh nghi¢p va
day chinh 1a diém c6t 161 ciia m6 hinh CSI (mé hinh chi sb hai 1ong ctia khach hang).
Xung quanh bién s6 nay 13 hé thong cac moéi quan hé nhan qua xuét phat tir nhitng
bién sb khoi tao:

(1) Sw mong doi (Expectations): Thé hién muc d6 chat lugng ma khach hang
mong dgi1 nhan dugc, cac thong sb6 do luong sy mong doi gén lién véi nhirng thong
s6 ctia hinh anh va chat lugng cam nhan cua san pham va dich vu. Pay 1a két qua cia
kinh nghiém tiéu dung trudc d6 hoic thong tin théng qua nhitng kénh truyén thong
dbi véi san phém hodc dich vu. Trén thuc té, mong doi cang cao thi cang dé co kha
nang din dén quyét dinh mua nhung mong doi cang cao thi kha niang doanh nghiép
thoa man khach hang do6 cang kho.

(2) Chit lwgng cam nhéan (Perceived quality): Co thé hiéu la sy danh gia cia
khach hang khi str dung dich vu dugc cung cép b1 doanh nghiép, co thé 1a trong hodc
sau khi str dung. D& dang nhén thy, khi su mong doi cang cao thi tiéu chuan vé chat
luong cam nhén cta khach hang dbi véi dich vu cua doanh nghiép s& cang cao va
nguoc lai. Do vay nhan t6 nay ciing chiu tac dong ciia ca nhan té sy mong doi.

(3) Gia tri cim nhén (Perceived value): Cic nghién ciru vé 1y thuyét cho thay,
su hai long cua khach hang phu thudc vao gia tri cdm nhén ctia hang héa va dich vu.
Gia tri 1a muc do danh giad/ cam nhan ddi vé6i chat luong san pham so voi gia phai tra
hoic phuong dién “gia tri khong chi bang tién” ma khach hang tiéu dung san pham
d6. Gia tri danh cho khach hang 1a chénh léch giira tong gia tri ma khach hang nhan
duoc va tong chi phi ma khach hang phai tra vé mot san pham/ dich vu nao do.

(4)Sutrungthﬁnh(Loyaky):Lélﬂénsélnangtﬁﬂlquyétdhﬂldénsuténtai
ctia mot doanh nghiép trong tuong lai. Sy trung thanh duoc do ludng béi y dinh tiép
tuc mua, 1ong tin va su gidi thiéu véi nguoi khac vé san pham va dich vu ma ho dang

dung.
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(5) Sw than phién (Complaints): Sy than phién ctia khach hang 1a khi khach
hang khong hai 10ng vé6i san pham, dich vu cta nha cung cip so voi nhitng mong
mudn cta ho. Pay ciing 13 mot bién mang tinh quyét dinh dén su ton tai ctia doanh
nghiép trong twong lai. Vi viy cac doanh nghiép can phai tao ra sy hai long dbi véi
khach hang, nang cao su trung thanh ciia khach hang ddi v6i cong ty va tranh t6i da
su than phién.

Hinh 2.4. M6 hinh chi s6 hai long khach hang clia My

Sy than phién

Su mong doi

Su hai long
cua khéach
hang

Gia tri cam nhan

A

Chét lugng cam nhan Long trung thanh

(Nguon: Fornell & cong su, 1996)

N6i tom lai, trong mé hinh chi s6 hai 10ng ciia My (ACSI), gi tri cam nhan chiu
tac dong boi chat lwong cam nhan va sy mong doi ctia khach hang. Khi d6, sy mong
doi ctia khach hang c6 tac dong truc tiép dén chat luong cam nhan. Trén thuc té, khi
mong doi cang cao, c6 thé tiéu chuan vé chat lugng cam nhan cua khach hang ddi véi
san pham cang cao hodc nguoc lai. Do vdy, yéu cau vé chat lugng san pham va dich
vu cung cap cho khach hang can phai dam bao va dugc thoa man trén co so su hai
10ng cua ho. Su hai l1ong cta khach hang duoc tao thanh trén co sé chat luong cam
nhan, sy mong doi va gia tri cam nhan, néu chét lugng va gia tri cdm nhan cao hon
su mong doi s€ tao nén long trung thanh ddi voi khach hang hoac nguoc lai, do 1a su
phan nan hay su than phién vé san pham ma ho tiéu dung.

Ddnh gia cac mo hinh nghién cwu va dwa ra khodang tré'ng nghién cwu cua
dé tai:

- M6 hinh chét luong dich vu cua Gronroos tap trung vao ba khia canh chinh:
k¥ thuat, chirc ning va hinh anh. Mac di mé hinh nay cung cip cai nhin toan dién vé
chat luong dich vy, nhung han ché 16n 13 chua dé cap sau dén céc yéu t6 anh huong
tryc tiép dén sy hai 10ng cua khach hang. K§ thuat va chirc nang duoc mo ta rd rang,

nhung yéu t6 hinh anh c¢6 tinh triru twong cao, kho lugng hoa va do luong chinh xéc.
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M0 hinh ciing chua xem xét su khac biét gitta cac nganh dich vu khic nhau, din dén
kha ning ap dung khong dong nhat.

- M6 hinh ndm khoang cach 1a mét trong nhitng mé hinh ndi tiéng trong nghién
ctru chét luong dich vy, tap trung vao viéc xac dinh va gidm thiéu céac khoang cach
giita ky vong va thuc té. Tuy nhién, han ché cia mo6 hinh nay 13 n6 chu yéu dya trén
su so sanh gitta ky vong va thuc té, khong xem xét ddy du cac yéu td khac nhu tim
Iy khach hang, van hoa va tinh hinh kinh té x4 hoi. M6 hinh nay ciing thiéu di sy phan
biét rd rang giita cac loai dich vy khac nhau, dan dén kho khan trong viéc ap dung
rong rdi va cy thé hoa cho tirg nganh nghé cu thé.

- M6 hinh SERVQUAL phat trién tir mé hinh nim khoang cach va duoc xem 1a
mot cong cu hitu hi¢u trong do ludong chét luong dich vu dya trén nam yéu t6 chinh:
su tin cdy, kha nang phan hoi, sy dam bao, su déng cam va yéu td hiru hinh. Tuy
nhién, SERVQUAL bi phé phan vi tinh chat tong quat, khong phan 4nh day du cac
khia canh riéng biét cuia timg nganh dich vu. M6 hinh ciing khong xem xét dén su
bién ddi theo thoi gian ciia chat lwong dich vu va sy thay d6i trong ky vong ctia khach
hang. Ngoai ra, viéc danh gia chét luong dich vu chi dua trén nam yéu tb nay co thé
khong du dé phan anh chinh xac toan bo trai nghiém ciia khach hang.

- M6 hinh chi s hai 1ong khach hang ctia My (ACSI) tap trung vao do ludng sy
hai long ctia khach hang thong qua cac yéu td nhu chat luong san pham, gia tri cam
nhan va ky vong. Mic di ACSI cung cip mot khung tham chiéu quan trong, nhung
mo hinh nay c6 han ché trong viéc ap dung & cac qudc gia khac véi van hoa va thi
truong khac biét. M6 hinh cling khong dé cap dén cac yéu to tdm 1y va xa hoi cia
khach hang, von déng vai trd quan trong trong viéc hinh thanh sy hai long. Hon nita,
ACSI chu yéu tap trung vao mdi quan hé giita cic yéu t6 ndi tai ma chwa xem xét dén
yéu t6 bén ngoai nhu mdi trudng kinh doanh, canh tranh va cac quy dinh phap luat.

Khoang tréng nghién ciru

Nhirng han ché ctia cdc md hinh trén cho thy nhu cau can c6 mot dé an cu thé
hon vé cac yéu té anh hudng dén sy hai 1ong cua khach hang trong linh vuc dich vu
cham soc khach hang tai ngan hang, dac biét 1a tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién
Viét - Chi nhanh Binh Thuan. Dau tién, viéc 4p dung cdc mo hinh nay vao thyc té can
phai duoc diéu chinh sao cho phu hop véi dic thu nganh ngin hang, noi cac yéu tb
nhu tdc do xur 1y giao dich, sy minh bach trong thong tin va mac do hd trg ctia nhan

vién dong vai trod quan trong.
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Dé 4n nay sé tap trung vao viéc xac dinh rd hon cac yéu té cu thé anh huong
dén su hai 1ong cua khach hang tai chi nhanh Binh Thuén. Ngoai ra, cin xem xét dén
cac yéu t tim 1y va xa hoi ciia khach hang trong boi canh dia phwong, vi du nhu tim
1y tiéu dung, mirc do tiép cin cong nghé va van hoa phuc vu cia nhan vién. Muc tiéu
1a xay dung mot mo hinh do ludng chit lwong dich vu va sy hai long cta khach hang
dua trén cac yéu tb cu thé nay, tir d6 cung cp nhitng giai phap cai thién dich vu mot
cach hi¢u qua.

Hon nita, dé 4n can phai danh gia su bién ddi cua chat luong dich vu va su hai
1ong ctia khach hang theo thoi gian, tir d6 c6 thé du doan va dap tng kip thoi cac thay
d6i trong ky vong cua khach hang. Diéu nay doi hoi mot phuong phap tiép can linh
hoat va lién tuc cap nhat thong tin tir phan hoi ctia khach hang.

Ngoai ra, dé an s& xem xét sy anh hudng cia cac yéu to bén ngoai nhu moi
truong kinh doanh, canh tranh va quy dinh phap luat dén chat luong dich vu va su hai
10ng cua khach hang. Diéu nay gitip tao ra mot cai nhin toan dién hon vé cac yéu to
anh huong va cung cap co so dé xdy dung cac chién lugc dich vu khach hang hiéu
qua hon trong nganh ngan hang.

2.5 M hinh va gia thuyét nghién ctru
2.5.1 M6 hinh nghién civu dé xudt

Dé tai dya trén md hinh SERVQUAL dung dé do luong chat luong 5 thanh
phan:

- Mtric dg tin cay

- Kha nang dap ung

- Nang lyc phuc vu

- Su ddng cam

- Phuong ti¢n hitu hinh

bay 1a m6 hinh dugc st dung rdng rai, tuy nhién trong cac nganh khéac nhau,
moi truong kinh doanh khéc nhau thi cdm nhéan cia khach hang khac nhau nén c6 su
diéu chinh cac thanh phan cta chat lvong dich vu. M6 hinh nghién ctru quan hé gitra
chat lugng dich vu tin dung dan dén sy hai long cua khach hang vé chét lugng dich
vu chiam séc khach hang cua khach hang d6i v6i Ngan hang TMCP Buu dién Lién
Viét — Chi nhanh Binh Thuan bao gém 5 thanh phan:

- Mtic d6 tin cay(Reliability): lién quan dén kha nang chac chan thuc hién dich

vu dung theo cam két v6i khach hang.
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- Kha nang dap ung (Responsiveness): thé hién qua sy mong mudn, kha ning
san sang dap ung, cung cap dich vu kip thoi cho khach hang.

- Nang lyc phuc vu (Assurance): thé hién qua trinh dd chuyén mon va cung cach
phuc vu lich su, niém né v4i khach hang.

- Su dong cam (Empathy): thé hién sy quan tdm thau hiéu nhitng udc mudn,
moi quan tAm cua timg khach hang.

- Phuong tién hiru hinh (Tangibles): lién quan dén co so vat chat, trang thiét bi
cling nhu trang phuc, ngoai hinh nhan vién phuc vu...

Trong d6, Su hai 1ong vé chat luong dich vu cham séc khach hang 1a bién phu
thudc chiu sy tac dong ctia 5 nhoém bién doc 1ap 1a 5 thanh phén cua chét lugng dich
vu cham soc khach hang 5 gia thuyét can duoc kiém dinh nhu sau:

H1: Murc d6 tin cdy va sy hai long cuia khach hang

H2: Kha nang dap ing va su hai long ctia khach hang

H3: Nang luc phuc vu va sy hai long cua khach hang

H4: Sy déng cam va su hai 1ong cta khach hang

H5: Phuong tién hitu hinh va sy hai long cua khach hang

Do d6 mo6 hinh nghién ctru duogc dé xuét v6i nam yéu td cu thé nhu hinh 2.5:

Hinh 2.5. M6 hinh nghién ctru dé xuat

Muc d6 tin cay \

HI

Kha nang dap ting S

Su hai long vé

Nang luc phuc vu F——
e H3 ¥ CLDVngn

hang

Sy dong cam

Phuong tién hiu / HS5
hinh

2.5.2 Gid thuyét nghién ciru
2.5.2.1 Murc do tin cdy va sw hai long cua khdach hang

Theo Gronroos (1988) cho rang mirc do tin cdy 1a bat cir diéu gi di thoa thuan
théng nhét v6i nha cung cip thi phai duoc cac nha cung cip dich vy, cic nhan vién

va ca hé théng cung cap giit ding 10 hua, tao sy tin tudng cho khach hang. Trong
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nganh ngan hang, dd tin cay c6 thé duoc hiéu 1a viéc cung cép dich vu dung thoi han
(Toor & cong su, 2016).

D4 tin cay dugc coi 1a mot khia canh quan trong thiic déy mbi quan h¢ voi khach
hang & mtrc do cao (Yousuf, 2017).

Vé ban chét, mirc d tin ciy dai dién cho nhiing gi khach hang nhan duoc khi
ho d tra tién. Theo mo hinh SERVQUAL “Mtic d¢ tin cdy” twong duong véi cac
bién quan sat “Hira lam diéu gi vao thoi gian nao d6 thi cong ty s& 1am”; “Cung cap
dich vu dung vao thoi diém ma cong ty cam két”; “Thuc hién dich vu dung ngay tir
lan dau tién”; “Chinh xac trong ghi chép” (Alolayyan & cong su, 2018).

Theo Pakurar & cong su (2019) tin cay 1a nhan td quan trong trong thanh phan
chét luong dich vu. Murc d6 tin cay la mic do ma dich vu dugc cung cép theo cac tiéu
chuan dy kién va duoc hia hen.

Hau hét cac nghién ctru thuc nghiém déu nhan thay nhan td tin cdy c6 anh hudng
dén sy hai 1ong khach hang nhu nghién ciru Alam & Al-Amri (2020); Gazi & cong
su (2021) chi ra rang c6 mot mbi quan hé tich cuc giita do tin cay va su hai long cia
khach hang trong linh vuc ngan hang ban 1¢ & Bangladesh. Dit liéu cho thay khach
hang hai 1ong véi cac dich vu do ngan hang cung cip nhu d haa va xu 1y (tbe do)
giai quyét van dé. Khach hang ty tin rang cac ngan hang s& thyc hién cac diéu khoan
va diéu kién d3 hira s& khong di nguoc lai 191 ich (khéch hang) cta ho.

Tai Viét Nam nghién cuu trong linh vuc ngan hang cua Trinh Minh Nghia
(2017) ciing c6 két qua twong tu. Va viéc 4p dung cong nghé ciing s& mang lai loi thé
cho cac t6 chirc va s& gitp cung cap cac dich vu dang tin cdy. Do d6, s& lam cho khach
hang hai long cao (Khan & Fasih, 2014).

Vi vay, gia thuyét H1 duogc phat biéu nhu sau: Mike d tin cdy tac dong thuin
chiéu dwong dén sy hai long ciia khach hang vé chat lwong dich vu.
2.5.2.2 Kha nang dap wng va sy hai long cua khdach hang

Kha nang dap ung dé cap dén sy san sang va kha ning cua nha cung céap dich
vu dé dap g va thich tng v6i nhu cau cta khach hang. Piéu quan trong 13 cac cong
ty phai hiéu nhu cau ctia khach hang vé cac hoat dong hang ngay ctia ho va lam cho
cac hoat dong nay an toan va hi¢u qua (Parasuraman & Zeithaml, 1988).

Theo nghién ctru, Al-Azzam (2015) da phat hién ra ring kha ning dap ung
khong chi 1a mot thanh phan quan trong ctia md hinh chat lugng dich vu ma né con

c6 tac dong tich cuc dén sy hai long ctia khach hang. Néu nhan vién phan hoi cao dbi
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v6i cac thic méac cua khich hang, didu d6 s& dan dén mirc d6 hai 1ong ctia khach hang
cao hon.

Loke va cong su (2011) cho rang, kha ning dap ting phu thuc nhiéu vao thai
d6 va hanh vi cta nhan vién. Do d6, diéu quan trong 1 cic cong ty phai dua ra dinh
hudng can thiét cho nhéan vién cta ho vé cac giao dich vé1 khach hang mot cach
thuong xuyén. Do d6, diéu nay sé& dan dén su hai long cua khach hang cao hon va
moi quan hé tot hon véi cac cong ty.

Theo Nguyén Hong Quan (2020) kha ning dap tng 13 su sin sang gitip d& khach
hang mot cach tich cuc, hang hai, c6 tinh than trach nhiém va phuc vu nhanh chéng,
kip thoi.

Nghién ciru ciia Siddiqi (2011) cho thdy kha nang dép ing va sy hai long cua
khach hang c6 mdi trong quan tich cuc. Cac khach hang ngan hang thich mot ngan
hang than thién, sin sang gitp d& trong hoat dong ngan hang ctia ho. Sin sang gitip
d& khach hang co thé ¢ tac dong quan trong va tich cuc dén su hai 10ng cua khach
hang trong linh vuc ngan hang ban.

Pakurdr & cong su (2019); Alam & Al-Amri (2020); Gazi & cong su (2021)
cling nhan thiy rang kha ning dap Gng co lién quan tich cuc dén sy hai long cta
khach hang.

Trinh Minh Nghia (2017); Ha Van Diing (2019); Pham Thi Mong Hang (2020)
nghién ctru tai Viét Nam ciing c6 két qua twong tu.

Véi cac dan ching trén, gia thuyét H2 dugc phat dé xuat nhu sau: Kha ning
dap ng ciia nhin vién ngin hang tic dong thuin chiéu dwong dén sy hai long
ciia khach hang vé chat lwong dich vu.
2.5.2.3 Nang lyc phuc vu va sy hai long cua khach hang

Theo Trinh Minh Nghia (2017), nang luc phuc vu thé hién qua trinh d6 chuyén
moén, phong cach phuc vy, kha ning nghién ctru dé nam bit thong tin lién quan can
thiét cho viéc phuc vu khach hang, tinh chuyén nghiép ciia nhan vién va can bo quan
ly.

Khach hang sé& hai long hon vé chat lugng dich vu khi doanh nghiép c6 doi ngii
nhan vién lanh nghé, c6 trinh do cao, phuc vu ho tan tinh va chu dao. Theo
Parasuraman & cong su (1988) ning liwc phuc vu biéu hién qua hanh vi ctia nhan vién

tao su tin tuong dbi véi khach hang; Khach hang cam thay an toan khi thyc hién giao
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dich véi doanh nghiép; Nhan vién bao gio cling to ra lich sy, nha nhan; Nhan vién co
kién thirc dé tra 101 cac cau hoi ciia khach hang.

Khach hang s& khong hai 10ng néu ho khong cam thiy yén tim vé nang luc cta
nha cung cip dich vu.

Siddiqi (2011) két luan nang luc phuc vu c6 méi twong quan tich cuc véi su hai
long cua khach hang trong nghién ctru ciia minh.

Yousuf (2017); Alolayyan & cong su (2018); Pakurar & cong sy (2019); Alam
& Al-Amri (2020); Gazi & cong su (2021) ciing chi ra rang ning lyc phuc vu 13 mot
trong nhitng nhan t6 quan trong cho su hai long ctia khach hang ngan hang.

Tai Viét Nam nghién cuu trong linh vuc ngan hang cua Trinh Minh Nghia
(2017); Nguyén Ngoc Chanh (2018); Ha Van Diing (2019); Pham Thi Mong Hang
(2020); Tran Pinh An & V& Thi Phuong Dung (2020) ciing c6 két qua tuong tu.

Thuec té cho thdy ning luc phuc vu cia doanh nghiép néi chung va ngan hang
noi riéng ciing co tac dong dén chét luong dich vu va tir 46 1am anh hudng dén sy hai
long khach hang.

Tt nhitng lap luan trén, gia thuyét nghién ciru H3 duoc phét biéu nhu sau: Ning
Iwe phuc vu ciia nhan vién tic dong thuin chiéu dwong dén sw hai long ciia khach
hang vé chit lwgng dich vu.
2.5.2.4 Sy dong cam va sw hai long cia khdch hang

Theo Parasuraman & cong su (1988) su dong cam thé hién sy quan tim chiam
soc khach hang, ling nghe va tiép thu ¥ kién khach hang moi luc, moi noi ciia doanh
nghiép cung cap dich vy, sy ddng cam biéu hién qua: Cong ty thé hién sy quan tim
dén ca nhan khach hang; Cong ty c6 nhiing nhan vién thé hién sy quan tam dén ca
nhan khach hang; Cong ty thé hién su cha y dac bigt dén nhirng quan tdm nhiéu nhat
ctia khach hang; Nhan vién cong ty hiéu duoc nhitng nhu cau dic biét cua khach hang.
Do d6, diéu quan trong 1a cic ngan hang phai ddng cam vé6i khach hang trong khi giai
quyét cac thic mac va van dé cta ho. Néu ngan hang c6 thé 1am duoc diéu do, ho s&
khong chi ¢6 1oi thé canh tranh ma con c6 dugce sy hai long cao cua khach hang. Céc
nghién ctru da phat hién ra rang sy dong cam anh hudng tich cuc dén sy hai long cua
khach hang (Flick, 2015). Ngudi ta ciing chimg minh dugc rang néu nhan vién dong
cam voi khach hang, ho s& bo qua nhitng 16i nho va sai 1am (Khan & Fasih, 2014).
Céc nghién ctru d3 xac nhan rang sy dong cam anh hudng dén sy hai long vé chat

luong dich vu (Al-Azzam, 2015).
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Pakurar & cong su (2019) xac nhan réng su déng cam c6 moi twong quan tich
cuc 16n voi sy hai long ciia khach hang. Hon nita, nhan t6 dong cam dwgc ghi nhan
c6 anh hudng tich cuc dén su hai long qua cac nghién ctru tai Viét Nam nhu nghién
ctru cia Ha Vian Diing (2019); Tran Dinh An & V3 Thi Phuong Dung (2020).

Nhu vay, c6 thé phat biéu gia thuyét H4 nhu sau: Sw ddng cam tac dong thuin
chiéu dwong dén sw hai 1ong cia khach hang vé chit lwgng dich vu chim séc
khach hang.
2.5.2.5 Phuwong tién hitu hinh va sy hai long cua khach hang

Phuong tién hitu hinh dé cip dén nhitng tht ton tai vat chat, c6 thé nhin thay,
cam nhan va cham vao. Tir goc d6 ngan hang, n6 bao gdm thiét bi cong nghé va khong
gian giao dich cua cac chi nhanh bao gdm ca nhéan vién (Khan & Fasih, 2014).

Tinh hitu hinh 1a mét khia canh quan trong cua sy hai long cua khach hang trong
nganh dich vu, dic biét 1 ngan hang. Vi cac san pham cta ngan hang va nganh dich
vu 13 v6 hinh nén ho phai phu thudc rat nhiéu vao khia canh hitu hinh dé 1am hai long
khach hang.

Khach hang c6 xu hudng chuyén ddi rong rai tir ngan hang nay sang ngan hang
khac néu cac ngan hang khong coi trong cac khia canh hitu hinh (Toor & cdng su,
2016); Yousuf, 2017; Alolayyan & cong su, 2018); Pakurar & cong su, 2019).

Theo Gazi & cong sy (2021) thi phuong tién hitu hinh ctia ngan hang dugc thé
hién qua murc do trang bi co s& vat chat cia ngan hang nhu: noi that, khong gian quay
giao dich cia ngan hang bo tri dep, thuan 1o1; tién nghi phuc vu khach hang tot va
dong phuc ctia can bo nhan vién dep, lich su, gon gang.

Su hai long va giir chan khach hang phu thudc rat nhiéu vao cac nhan t6 hitu
hinh bao gom trang thiét bi hién dai, méi trudng xung quanh va doi ngii nhan vién.
Vi vay, cac ngan hang phai cai thién cac khia canh hitu hinh nay.

Phuong tién hiru hinh rat quan trong trong vi¢c tao ra sy khac bi¢t, sy hai long
ctia khach hang va ting trudng bén viing (Arokiasamy & Huam, 2014). Cac ngan
hang thudng phai cai thién khia canh hitu hinh. Nhiing cai tién nay s& nang cao sy hai
long ctia khach hang va gitip thiuc day mdi quan hé lau dai gitra ngan hang va khach
hang (Khan & Fasih, 2014).

Khan va cong su (2014) ciing chi ra rang tinh hitu hinh c6 lién quan tich cuc

dén sy hai 1ong cta khach hang. Két qua nay khép voi cac nghién ctru tai Viét Nam
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trong linh vuc ngan hang cua Nguyén Ngoc Chanh (2018); Ha Vin Diing (2019);
Pham Thi Méng Hang (2020); Tran Dinh An & V3 Thi Phuong Dung (2020)

Véi cac 1ap ludn trén, gia thuyét H5 dugce dé nghi nhu sau: Phwong tién hiru
hinh ciia ngin hang tac dong thuin chiéu dwong dén sw hai l1ong ciia khach hang

vé chit lwong dich vu chim séc khach hang.
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KET LUAN CHUONG 2

Trong chuong niy da dua ra mét cai nhin tong quan co sé 1y thuyét vé cac khai
niém cta chat luong dich vu cling nhu khai niém lién quan dén su hai long cua khach
hang vé chit luong dich vu Ngin hang.

Dong thoi, tac gia tong quan cac yéu tb quyét dinh chat lwvong dich vu va sy cén
thiét phai nang cao chit luong dich vu cham soc khach hang. Thiét lap, lya chon mo
hinh do luong; nghién ctru va dé xuit mé hinh nghién ciru.

Trong chuong tiép theo, mo6 hinh nghién ctru chinh thirc s& duoc thao luan chi

tiét hon va 1am cho phu hop dé dap tng cac muyc dich nghién ctru.
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CHUONG 3

THIET KE VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1 Thiét ké nghién ciru
3.1.1 Phwong phdp nghién ciru
*+ XAy dung thang do

Trong md hinh nghién ctru dé xuét, ¢6 5 yéu td doc lap cua chit luong dich vy
chiam séc khach hang tic dong dén su hai long cua khach hang dbi véi Ngan hang
Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan, bao gém: (1) Mirc d tin cdy, (2) Kha
ning dap ung, (3) Nang luc phuc vu, (4) Sy dong cam, (5) Phuong tién hiru hinh.
Trong bai nghién ctru nay da tham khao va ké thira cac thang do tir cac nghién ciru di
trude c6 lién quan. Pong thoi cling diéu chinh cho pht hop hon trong qua trinh nghién
ctru. Céc bién quan sat duoc do ludng véi mirc do tir 1 dén 5 theo thang do Likert,
trong d6 1 = hoan toan khong dong ¥, 2 = khong dong ¥, 3 = trung 1ap, 4 = déng y va
5 = hoan toan dong y.

+ Nghién ciru gdm nghién ctru so' bd dinh tinh va nghién ciru so b dinh

lwgng.

Nghién ciru so by dinh tinh: Dugc thyuc hién tai Ngan hang Buu dién Lién Viét
— Chi Nhanh Binh Thuan véi cong cu 1a thao luan nhom 12 khach hang stir dung dich
vu tai Ngan hang tr 1 nam tré 1én.

Nghién ciru so by dinh lwgng: Dugc thuc hién tai Ngan hang Buu dién Lién
Viét — Chi Nhanh Binh Thuén sau khi d4 c6 bang cau hoi dugc diéu chinh sau nghién
ctru so bo dinh tinh.
3.1.2 Quy trinh nghién cuu

Bude 1: M6 hinh nghién ctru va xay dung thang do

Dua trén co sé 1y thuyét, mé hinh nghién ctru va thang do nhap dugc xay dung.

Bude 2: Nghién ctru so bo dinh tinh

Do c6 nhirng khac biét vé d6i tuong va moi trudng nghién ciru nén cé thé thang
do duogc xay dung ¢ budc 1 chua thuc sy phu hgp. Sau khi nghién ctiu so bo dinh
tinh bang k¥ thuat thao luan nhoém khach hang 12 ngudi, dé c6 thé thém, bét hodc
gop lai cac yéu t6 nham diéu chinh thang do nay. Thang do di duoc diéu chinh sau

d6 s& duoc dung dé nghién ciru trong nghién ctru so bo dinh luong.
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Budc 3: Nghién ctru so bd dinh lugng

Nghién ciru so b dinh lwong chinh thirc duoc thue hién bang cach phét phiéu

khao sat cho khach hang dén Ngan hang Buu dién Lién Viét — Chi Nhanh Binh Thuan

n st dung dich vu dién vao véi n = 350 mau.

Hinh 3.1. Quy trinh nghién ctru

Co so
ly thuyét

Thang do
ban dau

Thiét ké bang cau hoi
chinh thtc va PV
truc tiép KH

Kiém dinh d6 tin cay
ctia thang do bang
Cronbach’s Alpha

y

Nghién ciru so' b Diéu
-Phong ,vén chu,yén gia, | chinh
phdng van truc tiép KH) g th
(dinh tinh) ang
do
Nghién v
cttu chinh Thang do chinh thirc

thue

Loai cac bién co twong quan voi bién tong < (0.3

Kiém dinh hé sé6 Cronbach’s Alpha > 0.6

Phan tich nhan tb
kham pha EFA

\ 4

Phan tich hdi quy
tuyén tinh

A 4

Loai cdc bién cé hé s6 tai nhdn s6 < 0.5
Kiém tra sé nhdn 6 trich dwoc

Kiém tra tong phwong sai trich dwoc > 50%
Kiém tra tri s6 KMO (0.5 <KMO < 1)
Kiém tra Eigenvalue > 1

Kiem tra sy twong quan cua cac bién trong mo hinh

Kiém tra do thich hop cua mo hinh
Kiém tra cac gia thuyét cua mo hinh

bé xuat ham y
quan tri

Hoan thién béo cdo nghién ciru va dé xudt ham y qudn
tri ndng cao sy hai long cua khach hang vé CLDV

cham soc khach hang

3.2 Xay dung va mi héa thang do cic nhén té trong mé hinh dé xuit

Thang do trong bai nghién ctru ndy dugc xay dung dua trén bo thang do gdc

SERVQUAL véi 22 bién quan sat thudc 5 nhom thanh phan cua chit lwong dich vu
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trong nghién ctru cuia Parasuraman & cong su (1988).

Ngoai ra, qua nhiéu thap ky di c6 nhiéu tic gia trong va ngoai nudc ké thira,
hiéu chinh va phat trién thém cho thang do nay dé phu hop véi linh vuc va bdi canh
nghién ctru 13 chét luong dich vu ctia ngan hang nhu: Yousuf (2017); Alolayyan &
cong sy (2018); Pakurar & cong su (2019); Alam & Al-Amri (2020); Gazi & cOng sy
(2021); Trinh Minh Nghia (2017); Nguyén Ngoc Chanh (2018); Ha Van Diing
(2019); Pham Thi Mong Hang (2020); Tran Pinh An & V& Thi Phuong Dung (2020).
Do d6 tac gia xdy dung thang do cac yéu td trong mé hinh nghién ctru tir viée ké thira
cac nghién ctru lién quan trude do.

3.2.1 Thang do chit lwong dich vu
3.2.1.1 Thang do murc do tin cdy

Thang do muc do tin cay dung dé do luong mutrc do thyc hién cac giao dich da
cam két v6i 5 bién quan sat goc: (1) Khi cong ty hira 1am diéu gi d6 vao thoi gian nao
d6 thi ho s& 1am; (2) Cong ty ludn giai quyét thoa dang nhiing thic mac va khiéu nai
ctia khach hang; (3) Cong ty thyc hién dich vu dung ngay tir 1an dau; (4) Cong ty
cung cap dich vu dung nhu thoi gian ho da hua; (5) Cong ty luu y dé khong xay ra
mot sai sot nao (Parasuraman & cong su, 1988). Toor & cong su (2016) da hi¢u chinh
murc do tin cay thanh 2 quan sat trong nghién ctru cua minh. Con Alam & Al-Amri
(2020) thi dua ra 4 bién quan sat cho nhan té murc do tin cay.

Tai Viét Nam trong nghién ctru cia Nguyén Ngoc Chanh (2018) thi tac gia lai
dua ra 6 quan sat dé do luong cho thang do mirc d6 tin cdy. Ké thira va hiéu chinh
thang do tir cac nghién ctru lién quan, tac gia xay dung thang do cho yéu t6 muc do
tin cdy nhu sau:

Bang 3.1. Thang do mirc do tin cay

M3 héa Thang do Nguon
N h‘ R . h , h\ . e ~
TC1 Ngan A’ang cung cap dich vu ding thoi gian da Alam & Al-Amri (2020)
cam ket
o o ) .. ... | Nguyén Ngoc Chanh
h h hu |
. E‘gsn(hanvg zlinfﬁca;p dich vu ding nhu 161 gioi (2018); Alam & Al-Amri
iéu (hodc da hura
C : (2020)
an ha a0 mat tot thong tin cia khach
e I}:I;a; ang bao mat (ot thong tin cua khach | oo\ . (2020)
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e g Nguyén Ngoc Chanh

TC4 N%én }2é1ng‘ lué.rA’l gla’u. q}lyét ‘fhéa fiéng nhiing ( 2%‘;};? Alifnc & :i A

thac mac va khiéu nai cuia khach hang

(2020)
TCS Moi hoat dong truc tuyén chi dugc xur 1y khi ¢6
a xac th hu ma OTP SMS

md xdc thyc (nhu ma OTP qua SMS) Alam & Al-Amri (2020)
TC6 Ngan hang ludn thong bao cho t61 vé tung hoat

dong dugc xur ly trén tai khoan cua to1

3.2.1.2 Thang do kha nang dap vng

Theo Parasuraman & cong su (1988) thi thang do kha ning dap Gmg dung dé do
luong mirc d6 dap ung, mic d6 san sang cung cip dich vu ctia nhan vién véi 4 bién
quan sat goc: (1) Nhan vién cong ty cho ban biét khi nao thuc hién dich vu; (2) Nhan
vién cong ty nhanh chong thuc hién dich vu cho ban; (3) Nhan vién cong ty luén san
sang gitp ban; (4) Nhan vién cong ty khong bao gid qua ban dén ndi khong dap mg
yéu cau cia ban.

Toor & cdng sy (2016) da hi¢u chinh thanh 3 quan sat dé gidi thich cho thang
do nay trong nghién ctru cia minh. Con Alam & Al-Amri (2020) thi dua ra 4 bién
quan sat dé giai thich cho yéu t6 kha ning dap tng.

Tai Viét Nam trong nghién ctru Ha Vin Diing (2019); Pham Thi Mong Hang
(2020) dua ra 4 quan sat dé do luong cho thang do kha nang dap Gmg. Ké thira va hiéu
chinh thang do tir cac nghién ctru lién quan, tic gia xay dung thang do cho yéu t6 kha
nang dép tng nhu sau:

Bang 3.2. Thang do kha nang dap ung

Ma héa Thang do Nguodn

DUI | Ngan hang phuc vu khach hang mgt cach nhanh chong | Alam & Al-Amri

DU2 | Nhan vién ludn san sang phuc vu khach hang (2020)
A T T . Ha Van Diing
DU3 Ngaénnha;lnglgll(,)nhg}lll‘l bao cdo/tin tirc kip thoi va thuong (2019); Pham Thi
X n .
Hyen ER0 RIach halg Mong Hang (2020)
DU4 B‘u’a ra cac giai phap thay thé va thiét thyc cho khach Toor & cong su
hang (2016)

Thong bao cho t6i v€ san pham cua t61 thudong xuyén

DUS5 ek
va chi tiét
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3.2.1.3 Thang do nang lyc phuc vu

Theo Parasuraman & cong sy (1988) thi thang do ning lyc phuc vu dung dé do
ludong kha ning tao sy tin tudng va an tim cia cong ty cho khach hang véi 4 bién
quan sat goc: (1) Hanh vi ctia nhan vién trong cong ty ngay cang tao sy tin tuéng dbi
vo1 ban; (2) Ban cam théy an toan khi thyc hién giao dich vo1 cong ty; (3) Nhan vién
trong cong ty bao gi¢ cling to ra lich su, nha nhan vdi ban; (4) Nhan vién trong cong
ty du kién thirc dé tra 10 cac cau hoi cia ban.

Toor & cong sy (2016) dd dwa ra mot bién quan sat dé giai thich cho thang do
nay trong nghién ciru cia minh, d6 1a “giao dich vién c6 du kién thirc vé san pham”.

Tai Viét Nam trong nghién ctru ciia Nguyén Ngoc Chanh (2018) thi tac gia lai
dua ra 7 quan sat; Pham Thi Mong Hang (2020); Tran Pinh An & V& Thi Phuong
Dung (2020) thi ¢6 4 quan sat dé do ludng cho thang do ning luc phuc vu. Ké thira
va hiéu chinh thang do tir cac nghién ctru lién quan, tac gia xay dyng thang do cho
yéu t6 ning luc phuc vu nhu sau:

Bang 3.3. Thang do nang luc phuc vu

Ma hoa Thang do Nguodn
NLI Nhan vién ngay cang tao dugc sy tin tudong doi véi khach
hang
Khach hang cam théy an toan khi st dung dich vu cua
NL2 Toor & cOng su
ngan hang
- . __1(2016)
NL3 Nhan vién c6 kién thirc chuyén mon dé tra 101 hoac tu van
cho khach hang vé dich vu ma Ngin hang cung cap
NL4 Nhan vién ludn t6 ra lich sy, nha nhan véi khach hang
e o Nguyén Ngoc
NL5 | Nhan vién bi€t xin 161 khi mac sai sét trong giao dich
Chanh (2018)
. N . - Nguyén Ngoc
NL6 | Nhan vién hudng dan thu tuc day da va de hiéu
Chanh (2018)

3.2.1.4 Thang do sw dong cam
Theo Parasuraman & cong sy (1988) thi thang do su ddng cam ding dé do ludong
kha ning quan tim, théng cam va chim soc timg ¢4 nhan khach hang voi 5 bién quan

sat gbe: (1) Cong ty ludn dic biét cha y dén ban; (2) Cong ty c6 nhan vién biét quan
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tam dén ca nhan ban; (3) Cong ty lay loi ich cua ban 1a diéu tAm niém cua ho; (4)
Nhén vién cong ty hiéu rd nhitng nhu cau cua ban; (5) Cong ty 1am viéc vao nhiing
gi0 thuan tién cho ban.

Toor & cong su (2016) di xay dung thang do nay theo mét cach tiép cdn méi la
su thdu hiéu ctia nhan vién danh cho khach hang nhu 1a: Nhan vién c6 nhé tén khach
hang sau lan giao dich dau tién, Nhan ra va goi tén khach hang chich xac, hiéu san
pham khach hang can, khong ban san pham ma khach hang khong mubn str dung, hoi
tham strc khoe va chi ¥ dén khach hang, hoi khach hang c6 muén dung dd ubng trong
luc cho doi giao dich.

Tai Viét Nam trong nghién ctru cia Ha Van Diing (2019); Tran Pinh An & V&
Thi Phuong Dung (2020) ciing c¢6 dé cap dén sy dong cam véi 5 bién quan sat. Ké
thira va hi¢u chinh thang do tur cac nghién ctru lién quan, tac gia xay dung thang do
cho yéu t6 sy dong cam nhu sau:

Bang 3.4. Thang do sy dong cam

Ma hoa Thang do Ngudn

bel Ngan hang c6 cac chuong trinh thé hién su quan tdm dén Ha Vin Diing
khach hang (2019); Tran Dinh

DC2 Ting nhan vién the hién sy quan tdm dén ca nhan khach | Ap & V& Thi
hang Phuong Dung

DC3 | Nhan vién hiéu rd nhu ciu cu thé cua khach hang (2020)

DC4 | Nhan vién c6 thé nhan ra va nhé tén cua khach hang Toor & cOng su
Ngan hang c6 thoi gian lam viéc thuan tién cho khach | (2016)

DEs hang dén giao dich

3.2.1.5 Thang do phwong tién hitu hinh

Theo Parasuraman & cong su (1988) thi thang do phuong tién hiru hinh dung
dé luong muc do hép dan, hién dai cua cac trang thiét bi vat chat, cling nhu trang
phuc cuia cac nhan vién phuc vu véi 4 bién quan sat: (1) Cong ty co trang thiét bi hién
dai; (2) Co s6 vat chit ciia cong ty trong rat hip din; (3) Nhan vién cua cong ty cd
trang phuc gon gang, lich su; (4) Cac phuong tién vat chat trong hoat dong dich vu
rat hip dén tai cong ty. Yousuf (2017); Alolayyan & cong su (2018); Pakurar & cong

su (2019) ciing ké thira cac bién quan sat ndy trong nghién ctru ctia minh.
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Trong khi d6 Toor & cong su (2016) dd xay dung thang do ndy gdm 2 bién quan
sat "Chi nhanh rat sach s& va ngin nip", "Trang phuc nhin vién c6 gon gang va lich
su .

Tai Viét Nam trong nghién ctru ciia Nguyén Ngoc Chanh (2018) thi tac gia lai
dua ra 7 quan sat dé do luong cho thang do phwong tién hitu hinh. Trinh Minh Nghia
(2017); Pham Thi Mdng Hang (2020); Tran Dinh An & V& Thi Phuong Dung (2020)
cling c6 cac bién quan sat voi ndi dung twong ty. Ké thira va hiéu chinh thang do tir

cac nghién ctru lién quan, tac gia xay dung thang do cho yéu t6 phuong tién hitu hinh

nhu sau:
Bang 3.5. Thang do phuwong tién hiru hinh
Ma hoa Thang do Ngudn
HH] Trang phuc nhan vién gon gang va lich su thé | Alolayyan & cong su

hién tinh chuyén nghiép (2018); Pakurar & cong su

HH2 | Vi tritoa lac ctia Ngan hang thuan tién giao dich | (2019)

Co dﬁy du tai liéu dé hd tro cho cac hoat dong
HH3 | giao dich: bang ty gia, bang l4i suat, cic 4n pham

truyén thong quang céo vé dich vu...

Trinh Minh Nghia (2017);
C6 tién nghi phuc vu khach hang trong lac chd | Pham Thi Mong Hang
HH4 | doi giao dich nhu ghé chd, mdy tinh truy cép | (2020); Tran Dinh An &
thong tin, nudc udng, bao — tap chi, nha vé sinh... | V5 Thi Phuong Dung
(2020)

Nguyén Ngoc Chanh

HH6 | Hé théng ATM hién dai va dé dang thao tac
(2018)

— Céac chung niang, App, website...duoc thiét ké | Nguyén Ngoc Chanh
giao dién than thién va dé dang truy cap (2018)

3.2.2 Thang do sw hai long

Tt nhitng khai niém vé sy hai 1ong nhu di dé cip ¢ phan trén cuia Jamal & Naser
(2002, 2003); ); Kotler (2006); Mishra (2009) va mdi quan hé giita chat luong dich
vu va sy hai long cua Biali & cong su (2004); Giese & Cote (2000) két hop voi viée

ké thira thang do vé su hai long trong cac nghién ctru ctia Pakurar & cong su (2019);
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Trinh Minh Nghia (2017); Nguyén Ngoc Chanh (2018); Ha Vin Diing (2019). Téc

gia xay dung thang do dé danh gia su hai long tong thé nhu sau:

Bang 3.6. Thang do sw hai long vé chét lwong dich vu

Ma héa Thang do Nguon

Quy khach hoan toan hai 10ng v&i chét luong dich | Pakurar & cong su

vy cua ngan hang. (2019); Trinh Minh
Quy khach s€ gi61 thi€u dich vu ciia ngan hang cho Nghia (2017); Nguyén

HL2 - s
nhirng ngudi khac ) .
HL3 Trong thoi gian t6i Quy khach van tiép tuc su dung N%QC CNhanh (2018); Ha
dich vu ctia ngan hang. Van Diing (2019)
HLA I}:I‘gén hang nay luén 13 wu tién hang dau cua khach
ang

3.3 Nghién ctru so b

Sau khi x4y dung bo thang do cho cac yéu té anh huong dén chat lugng dich vu
cham soc khach hang trong m6 hinh danh gid su hai long vé chat luong dich vu cua
Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan, tac gia tién hanh
nghién ciru so bd két hop sir dung ca hai phuong phap nghién ctru: Phuong phép dinh
tinh va phuong phap dinh lugng.

3.3.1 Nghién ciru so bo dinh tinh

Muc dich cta cic cudc phong van 1a dé nghe gop ¥ cua cac dbi twong duoc
phong van vé cac cau hoi dit ra ddi véi cac nhan t6 can do luong. Tir d6 dua ra céc
diéu chinh thuc tién cho bang cau hoi nghién ciru dinh lugng. Cu thé:

Phwong phdp thdo ludgn nhém: Véi mot sd cau hoi co tinh chat quyét dinh duoc
chuin hoa, con cac cau hoi khac c6 thé phat biéu tuy tinh hinh cu thé. Do vay, nguoi
thuc hién c6 thé linh hoat khai thac thong tin & cap do sau/rong ddi voi mot s ndi
dung/cha dé& ma ngudi duoc phong van cung cip thong tin (bang cau hoi phong van
ban ciu trac xem phu luc 1).

Poéi twong phong vdn: Phong van nhom khach hang 12 ngudi da sir dung Ngan
hang Buu di¢én Lién Viét — Chi Nhanh Binh Thuan 1 ndm tré Ién.

3.3.2 Hi¢u chinh thang do sau nghién ciru so by dinh tinh
Trai qua budc nghién ctru so b dinh tinh, cac thang do chinh thirc con 28 bién

quan sat ctia 5 nhén t6 tac dong dén sy hai long khach hang vé chat luong dich vy va
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4 bién quan sat cho viéc do luong murc do hai 10ng ctia khach hang dugc dung dé thiét
1ap bang cdu hoi diéu tra va nghién ctru dinh luong chinh thirc. Cac thang do chinh
thirc dugc hi€u chinh va ma héa nhu sau:

Bang 3.7. Thang do chinh thirc dwgc ma hoa

STT Thang do
MUC PO TIN CAY
Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thudn cung
el cap dich vu cho t6i dung thoi gian da cam két
Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuén cung
e cap dich vy dung nhu 10i giéi thiéu (hoic da hira)
Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan bao mat
e t6t thong tin cia toi
Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuén lu6n giai
e quyét thoa ddng nhirng thac mac va khiéu nai cta toi
TCs Mbi hoat dong truc tuyén chi dugc xtr Iy khi c6 ma xéac thuc qua dién
thoai (nhu ma OTP qua SMS)
TC6 Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuéan lu6n

thong bao cho toi vé tirng hoat dong duoc xtr 1y trén tai khoan cua toi
KHA NANG DAP UNG
Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan phuc vu

DUI1

toi mQt cach nhanh chong

Nhan vién tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh
L2 Thuén ludn sin sang phuc vu toi
DU3 Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhdnh Binh Thuén lu6n gtri

bao cao/tin tirc kip thoi va thuong xuyén cho toi

DU4 | Dua ra céc giai phap thay thé va thiét thuc cho toi

DUS | Thong bao cho tdi vé san pham cua toi thudng xuyén va chi tiét

NANG LUC PHUC VU

NL1 | Nhén vién ngiy cang tao dugc su tin tudng dbi véi toi

T6i cam thdy an toan khi st dung dich vu ciia Ngan hang TMCP Buu
dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan

NL2
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Nhén vién c6 kién thirc chuyén mén dé tra 16i hodc tu van cho toi vé
NL3 | dich vu ma Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh
Thuén cung cap
NL4 | Nhan vién luon to6 ra lich sy, nha nhan véi toi
NL5 | Nhan vién biét xin 18i khi mac sai sot trong giao dich
NL6 | Nhan vién huéng dan tha tuc day du va dé hiéu
SU DPONG CAM
Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuén c6 cac
bel chuong trinh thé hién sy quan tim dén toi
DC2 | Tung nhan vién thé hién sy quan tdim dén c4 nhan toi
DC3 | Nhén vién hiéu rd nhu cau cu thé cua toi
DC4 | Nhan vién c6 thé nhan ra va nhé tén cua toi
Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan c6 thoi
e gian lam vi¢c thuan tién cho toi dén giao dich
PHUONG TIEN HU'U HINH
HHI1 | Trang phuc nhan vién gon gang va lich su thé hién tinh chuyén nghiép
Vi tri toa lac cia Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh
HH2 Binh Thuén thuan tién giao dich
C6 day du tai liéu dé hd trg cho cac hoat dong giao dich: bang ty gia,
HIH bang 13i suit, cac 4n pham truyén thong quang co vé dich vu...
— C6 tién nghi phuc vu to61 trong’h'lc cho doi giao dich nhu ghé cho, may
tinh truy cap thong tin, nudc udng, bdo — tap chi, nha vé sinh...
HHS5 | H¢ théng ATM hién dai va dé dang thao tac
Céc chtng ning, App, website...duwoc thiét ké giao dién than thién va dé
HHo dang truy cép
SU HAI LONG VE CLDV
T6i hoan toan hai long véi chat luong dich vu cia Ngan hang TMCP
AL Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuén
To61 s€ gidi thi€u dich vu cia Ngan hang TMCP Buu di¢n Lién Viét —
HL2 Chi nhanh Binh Thuén cho nhitng ngudi khac
Trong thoi gian t&i t6i van tiép tuc st dung dich vu ciia Ngan hang
HL3 TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan
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L4 Ngéan hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhdnh Binh Thuén luon la
wu tién hang dau cua toi

(Nguon: Téc gia tong hop va hiéu chinh trong nghién ctru so bo dinh tinh)
3.4 Nghién ctru chinh thire

Puoc thyc hién bang phuong phap nghién ciru dinh luong, str dung bang cau
hoi phong van truc tiép va giri thu dé diéu tra sy hai 1ong cua khach hang. Sau dé sir
dung phan mém SPSS 26.0 dé kiém tra hé s6 Cronbach Alpha dé danh gia tinh phu
hop cua timg thang do va loai cic bién trong mé hinh néu cac bién khong phu hop.
3.4.1 Thiét ké bang ciu héi chinh thirc

Sau khi c6 duoc két qua thao ludn nhom, cac cau hoi trong bang khao sat duoc
chinh stra cho phu hop ngén ngir nghién ctru va tién hanh khao sat 350 khach hang
dén giao dich tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuén.
Béang cau héi chinh thirc duogc trinh bay tai phuc luc 2.

Bang cau hoi dugc thiét ké gdm 4 phan nhu sau:

Phan 1: Mot s6 thong tin vé tinh hinh st dung dich vu ngan hang cta khach
hang.

Phan 2: Panh gia su hai 1ong cta khach hang vé chat lugng dich vu ctia Ngan
hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuén.

Hinh thtrc do luong duoc st dung 1a thang do Likert voi 5 mirc do pho bién tur
1-5: (1) Hoan toan khong dong ¥, (2) Khong dong v, (3) Trung lap, (4) Pong ¥, (5)
Hoan toan dong .

Phan 3: Y kién/gop ¥ ctia khach hang nham giup Ngan hang TMCP Buu dién
Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuén cai tién chét luong dich vu trong tuong lai nham
nang cao sy hai long ctua khach hang.

Phan 4: Céc thong tin nhan khau hoc.
3.4.2 Chon mdu va thu thap dir lidu

DPoi twgng khao sat: Khach hang c4 nhan c6 st dung cac dich vu cua Ngan
hang TMCP Buu di¢n Lién Viét— Chi nhanh Binh Thuén ttr 1 ndm tré Ién.

Phuong phap chon miu khio sat: Trong dé an nghién ctru nay, mau dugc
chon theo phwong phép phi xac suit — theo cach thuan tién. Nghia 13 nha nghién ctru
chon nhirng phén tr nao c6 thé tiép can thuan tién va dé dang nhat.

Theo phwong phép nay, tic gia s& giri phiéu khao sat tai quay giao dich dé khao

sat cac khach hang dén giao dich truc tiép tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét
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— Chi nhanh Binh Thuan. Vi day chinh 1 nhiing nguoi hiéu 16 vé qua trinh str dung
dich vu cling nhu c6 nhiéu trai nghi¢m dich vu. Péi tuong tiép can la khach hang ca
nhén va sin sang tham gia khao khdo sat, khach hang trudc khi khao sit dugce hudng
dan va giai thich rd rang ciing nhu y nghia cua viée tra 1oi bang cau hoi khao sat.

Kich thwéc miu: Theo Nguyén Dinh Tho (2011), kich thuéc mau can cho
nghién ctru phu thudc vao nhiéu nhan t6 nhu phwong phap phan tich dit liéu va do tin
cdy can thiét. Hién nay, cac nha nghién ctru xac dinh ¢& méu can thiét thong qua cong
thtrc ki cho tirng phuong phap xu ly. Trong EFA, ¢& mau thuong duoc xac dinh dua
vao 2 nhan t6 1a kich thudc tdi thiéu va sé luong bién do ludng dua vao phan tich.
Hair & cong sy (2010) cho rang dé sir dung EFA, kich thudc mau t6i thiéu phai 1a 50,
t6t hon 14 100 va ti 1& quan sat (observations)/ bién do ludng (items) 1a 5:1.

Nghién ciru sir dung phuong phap EFA nén ¢ mau dugc chon trén nguyén tic
mau cang 16n cang t6t. V4i 28 bién quan sat, s luong mau tdi thiéu can la: 28 * 5 =
140 mau. Vi 1y do can d¢ tin cdy cao nén tac gia chon n = 350 phiéu dé phong trudng
hop c¢6 sai sot.

3.4.3 Phwong phdp phan tich dir liéu

Céc bang cau hoi sau khi khao sat xong dugc nhap liéu va xu 1y trén phan mém
SPSS 26.0. Trinh ty tién hanh phan tich dit li¢u duoc thuc hién nhu sau:

- Buwée 1: Chuén bi dit liéu, thu nhan bang tra 101, tién hanh lam sach thong tin,
ma hoa cac thong tin can thiét trong bang tra 10i, nhap liéu.

- Bude 2: Théng ké mo ta, 1ap bang théng ké dé mé ta dir liéu, phan tich so bd
cac bién tir nhirng mau da thu thap dugc theo cac bién phan loai d6 tudi, gidi tinh, thu
nhap, hoc van...

- Bude 3: Danh gia d6 tin cdy cta thang do bang hé s6 Cronbach Alpha:

Do tin cay cua thang do duge dénh gia thong qua hé sé Cronbach’s alpha va hé
s6 twong quan bién tong.

Phuong phép ndy cho phép ngudi phan tich loai bo cac bién khong phu hop va
han ché cac bién rac trong qué trinh nghién ctru va danh gia do tin cay cua thang do.

Theo Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc (2008) khi hé s6 Cronbach’s
alpha tr 0,8 tro 1én dén gﬁn 1,0 1a thang do tt; tir 0,7 dén 0,8 1a c6 thé st dung dugc.
Tuy nhién, thang do c6 hé s Cronbach’s alpha tir 0,6 tré 1én 1a c6 thé sir dung duogc

trong trudng hop khai ni¢m dang nghién ciru méi (Nunnally & Peterson, 1994; Slater,
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1995). Trong nghién ctru ndy tac gia chon Cronbach’s alpha 16n hon hoic bang 0,6
dé kiém dinh thang do va cac khai niém nghién ciru.

Heé s6 twong quan bién dé kiém tra timg bién do ludong c6 tuong quan chit ché
v6i tong cac bién con lai cua thang do. Trong SPSS sir dung hé sb twong quan bién
tong, néu mot bién do luong ¢ hé sd twong quan bién tong > 0,30 thi bién d6 dat yéu
cau (Nguy@én Dinh Tho, 2011), va ddy ciing 1a tiéu chuén st dung trong dé an nghién
ciru nay.

Ngoai ra, trong xir Iy dir liéu voi phan mém thong ké SPSS, hé sé Cronbach’s
alpha if Item Deleted ciing duoc xem xét. Néu hé s6 twong tng clia cac muyc 16n hon
hé s6 cua Cronbach’s alpha, nghia la khi loai bd bién do di hé s Cronbach’s alpha
cang tang thi nén loai bo bién d6 dé ting do tin cay cho thang do.

- Budie 4: Phan tich nhan t6 kham pha (EFA — Exploratory Factor Analysis):

Phan tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis) duoc thuc hién
dé kiém dinh sy hoi tu ciia cdc bién thanh phan vé khai niém. Tac gia sé tién hanh
phan tich nhan t6 kham pha cho ting bién nghién ctru, dé c6 thé tim ra cic nhéan t6
cho mé hinh va cac phén tich tiép theo. Cac tiéu chi danh gia két qua trong phan tich
EFA:

- Phan tich EFA cho tirng thang do theo phép trich Principal Compoment, phép
xoay Varimax va trich cac nhén t6 c6 Eigenvalue > 1.

- Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 1a mot tiéu chi danh gia su thich hop cua
dir liéu voi phan tich nhan t6. Phan tich nhan t6 1a thich hop khi 0.5 < KMO < 1.
Kiém dinh Bartlett xem xét gia thuyét Ho: do twong quan giira cac bién quan sat bang
khong trong tong thé. Néu kiém dinh nay c6 ¥ nghia thdng ké (Sig < 0.05) thi cac
bién quan sat c6 trong quan voi nhau trong tong thé (Hoang Trong & Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2008).

- Theo Hair & cong su (2010) nghién ctru nay sir dung phuong phap trich nhan
t6 Principal components dé kiém dinh EFA cho toan bo thang do véi phép xoay
Varimax. Hé s6 tai nhan t6 (Factor loading) 14 hé s6 twong quan don giita cac bién va
cac nhan t6, dong thoi 1a tiéu chi dam bao muc y nghia thiét thyc kha quan trong
trong phan tich EFA. Hé s cang 16n thi bién dai dién trong nhén té cang 16n.

+ Do gia tri hoi tu (Convergent validity): theo Nguyén Hoang Trong & Chu
Nguyén Mong Ngoc (2008) nhitng nhan t6 ¢6 hé sd tai nhan té nho hon 0.5 s& bi loai

(Chon factor > 0.5) bai vi nhitng gia tri thap hon khong c6 ¥ nghia trong thuc té.
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+ D0 gia tri phan biét (Discriminant validity): theo Nguyén Hoang Trong & Chu
Nguyén Mong Ngoc (2008) thi hé sb tai nhan t6 cia mot bién quan sat giira cic nhan
t6 12> 0.3 dé dam bao gia tri phan biét giita cac nhén to.

- Bude 5: Phan tich trong quan va hdi quy:

- Phén tich twong quan: Tac gia sir dung hé s6 tuong quan Pearson dé kiém dinh
mbi trong quan tuyén tinh giita cac bién trong mé hinh (giira bién phu thudc véi timg
bién doc 1ap, gilia cac bién doc 1ap v6i1 nhau). HE s6 tuong quan Pearson dugc tinh
toan dé luong hoa mure do chat ché trong mbi lién hé tuyén tinh gitra hai bién dinh
lugng, gia tri tuyét d6i cuia hé s6 nay cang gan 1 thi hai bién nay c6 twong quan tuyén
tinh cang chat ché.

- Phén tich hoi quy: Sau khi phan tich twong quan giita cac bién, tac gia thuc
hién k¥ thuat hoi quy dua trén ude lugng binh quan nhé nhat véi diéu kién 1 phan
phéi chuan dam bao. Nghién ctru thuc hién hoi quy theo phuong phap Enter, c6 nghia
1a dua tit ca bién vao mot luot va xem xét két qua thong ké lién quan dén cac bién
duoc dwa vao mo hinh. Hé sd xac dinh R? diéu chinh duoc dung dé xac dinh do phu
hop cuia mo6 hinh.

- Kiém dinh hién tuong da cong tuyén: Hién tuong da cong tuyén
(Multicollinearity) 1a hién tugng cac bién doc 1ap co quan hé gan nhu tuyén tinh. Viéc
b6 qua hién twong da cong tuyén 1am cac sai s6 chuan thudng cao hon, gia tri thong
ké thap hon va co thé khong c6 y nghia. Hién tuong da cong tuyén duoc do ludng
thong qua hé sb phong dai phwong sai VIF (Variance Inflation Factor) va néu VIF >
10 thi s& xay ra hién tuong da cong tuyén (Nguyén Dinh Tho, 2013 va Dinh Phi Ho,
2014). Tiép theo 1a kiém tra gia dinh lién hé tuyén tinh giira cac bién doc lap vai bién
phu thudc thong qua dd thi phan tan Scatterplot. Kiém tra gia dinh phan phéi chuan
ctia phan du thong qua d6 thi Histogram va Q-Q Plot, kiém tra gia dinh vé tinh doc
1ap cua sai s6 thong qua dai lwong thdng ké Durbin — Waston.

Cu thé ta c6 phuong trinh dang tong quét:
Y=Bo+ B1 X1 + B2 Xot B3X3+ Ps Xyt ...+ PuXn t+ &
Trong do:
- Bi: Hé s6 hoi quy
- Y: Bién phu thudc danh gia vé danh gia chung
- Xi: Céc bién doc lap

- &: phan du ctia md hinh
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- Buéc 6: Phan tich phuong sai ANOVA d kiém dinh sy khac biét vé su hai
1ong cua khach hang theo dic diém nhan khau hoc.

Phén tich phuong sai mot nhan té (con goi 1a oneway anova) dung dé kiém dinh
gia thuyét trung binh bang nhau cta cac nhém mau véi kha ning pham sai lam chi 1a
5%. Mot s6 gia dinh khi phan tich ANOVA:

+ Cac nhom so sanh phai doc 1ap va dugc chon mot cach ngau nhién.
+ Céac nhom so sanh phai c¢6 phan phdi chuan hodc ¢& mau phai da 16n dé duoc
xem nhu tiém c4n phan phdi chuén.

+ Phuong sai ctia cac nhom so sanh phai dong nhat.

Trong d6 ta can kiém dinh gia thuyét: Ho “Trung binh bang nhau”

Sig <= 0.05: Bac bo Ho tirc 1a du diéu kién dé khang dinh c6 sy khac biét giira
cac nhom ddi véi bién phy thude.

Sig > 0.05: Chép nhan Ho tirc 13 chua du diéu kién dé khéng dinh c6 su khac
biét gitta cac nhom dbi voi bién phy thudc.

Khi c¢6 sy khac biét thi co thé phan tich siu hon dé tim ra sy khac biét nhu thé
nao giita cic nhdm quan sat bang cac kiém dinh Tukey, LSD, Bonferroni, Duncan

nhu hinh duéi. Kiém dinh siu ANOVA goi la kiém dinh Post-Hoc.
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KET LUAN CHUONG 3
Trong chuong 3 trinh by quy trinh nghién ctru, trong d6 nhan manh phuong
phap nghién ctru dinh tinh va dinh lugng.
Tac gia thiét ké va xay dung phuong phap nghién ciru, dua ra cac thang do vé
chét lvong dich vu chim séc khach hang dong thoi ma hoa thang do cac nhan td trong
mo hinh dé xuat.

Chuong tiép theo s& trinh bay két qua va phan tich thao luin két qua nghién ctu.
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CHUONG 4
PHAN TICH VA THAO LUAN KET QUA NGHIEN CUU
4.1. Gi6i thiéu chung vé Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét (LPBank)

Ngén hang Thuong mai C6 phan Buu dién Lién Viét (LPBank) tién than 1a Ngan
hang Thuong mai C6 phan Lién Viét (LienVietBank) dugc thanh 1ap theo Gidy phép
thanh lap va hoat dong s6 91/GP-NHNN ngay 28/03/2008 ctia Thong déc Ngan hang
Nha nudc Viét Nam.

Cb dong sang 1ap ciia LPBank 1a Cong ty Co phan Him Lam, Téng Cong ty
Thuong mai Sai Gon (SATRA) va Cong ty dich vu Hang khong san bay Tan Son
Nhét (SASCO).

Niam 2011, véi viéc Tong Cong ty Buu chinh Viét Nam (nay 1a Téng Cong ty
Buu dién Viét Nam) gop von vao LienVietBank bang gia tri Cong ty Dich vu Tiét
kiém Buu dién (VPSC) va bang tién mat, Ngan hang Lién Viét dd duoc Thu tudng
Chinh phu va Thong déc Ngan hang Nha nudc Viét Nam cho phép dbi tén thanh
Ngan hang Thuong mai C6 phan Buu dién Lién Viét.

Cung voi viéc doi tén nay, Téong Cong ty Buu dién Viét Nam chinh thirc tro
thanh C6 dong 16n nhét cua LPBank.

Hién nay, voi s6 von diéu 16 25.576 ty déng va mang ludi phi khip toan qudc,
LPBank 12 mét trong cac Ngan hang Thuong mai C6 phan 16n nhat Viét Nam.

LPBank dinh hudéng xay dung thuong hi€¢u manh trén co s¢ phat huy manh ndi
luc, hoat dong minh bach, gén xa hoi trong kinh doanh.

Ngay 12/5/2023 Ngan hang Nha nudc Viét Nam ra Quyét dinh sé6 899/QD-
NHNN cho phép Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét doi tén viét tit tiéng anh
thanh LPBank (phat &am: eo — pi — bank). Ngay 26/5/2023, Ngan hang chinh thurc thay
d6i nhan dién thuong hiéu. Thuong hiéu méi cia Ngan hang duoc thay doi theo
huéng don gian, d& nhé, d& doc. Hinh anh logo mdi ké thira tir logo cii mang duoc

thiét ké hién dai, nang dong hon.

LPBank®

NGAN HANG BUU DIEN LIEN VIET

49



4.1.1 Qud trinh hinh thanh va phdt trién

Bang 4.1. So lwge vé LPBank

Logo

Slogan (khau hiéu) Tang trudng manh mé - Hi€u qua toan dién

Str ménh Hoi nhap va thuc day phat trién kinh té dja phuong,
gbp phan tao 1ap thinh vuong cho cong ddng bang
nhiing dich vu tai chinh toan di¢n, chuyén nghi¢p va
hi¢u qua.

Tam nhin Tré thanh d6i tac tai chinh tin ciy nhat — 1a lya chon sb
mot cua ca nhan, hg gia dinh, doanh nghiép vira va nho
tai khu vuc ndng thon va do thi.

Chién lugc kinh doanh | Ban 1€ - Dich vu - Kinh doanh da nang.

Gia tri cot 161

1. Chinh truc

LPBank luén coi chinh truc 1 nén tang ving chic cho
moi mdi quan hé v4i khach hang. Trong bét ky trudng
hop nao, LPBank cling hanh xr mét cach trung thyc,
minh bach, ton trong va ding din, bao vé quyén loi
chinh déng ciia khach hang va cac quy tic dao duc cta
Ngan hang. LPBank xdy dung niém tin tuyét ddi voi
khach hang va d6i tac cling nhu nhan vién va cong
ddng bao goém ca cac co quan quan 1y nha nude. Ludn
coi trong su chinh tryc cling 1a cach LPBankxay dung

uy tin va mo rong cac co hdi kinh doanh.

Trong cong tac tuyén dung, dé bat, dao tao cling nhu
tur trau doi ctia doi ngii ctia can bo nhan vién LPBank,
chinh truc luén 13 gi tri cdt 16i nhat.

2. Trach nhiém

LPBank cam két ludn thuc thi cac nghiép vu ciia minh

vo1 trach nhiém cao nhat, dam bao tinh chinh xac, an
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toan va bao mat t6i da cho khach hang.

Hoat dong kinh doanh cua ching t61 khong chi chu
trong viéc mang lai 1g1 nhuén cho Ngan hang, ma luon
hudng t6i su phat trién bén virng cia cong dong va xa
hoi, tdi da hoa loi ich ctia khach hang, ddi tac, can bo
nhan vién, c6 déng, moi truong. .. trén cd s tudn tha
phap luat, quy tac dao dirc nghé nghiép. Day la thudc
do thang gia tri cia LPBank, khang dinh vi thé, uy tin,
thuong hi€u, sy canh tranh lanh manh ctia LPBank trén

thi truong.
3. Poan két

Tat ca nhan vién va lanh dao cac cap ciia LPBank ludn
cam két dong 10ng vi mot méi trudng lam viée hop téc,
ton trong nhau, cung quan tdm, chia s€¢ moi thanh cong
cling nhu trach nhiém. Ching t61 ludn tran trong cac y
kién sang tao, ton trong cac ¥ kién khac biét nhung déu
cing mot muc tiéu phét trién Ngan hang va bao vé cac
gia tri ¢t 181 chinh truc, i md, cong bang va khach

quan.
4. Sang tao

LPBank cam két ludn di ddu trong viéc img dung cic
cong nghé tién tién vao viéc thuc hién chudi gia tri cia
Ngan hang. Ludn luén d6i méi va sang tao nham mang
lai gia tri tdi da, trai nghi¢m va ¢4 nhan hoé céc dich
vu cua Ngan hang danh cho khach hang.

D61 méi va sang tao ciing 13 nén tang dé ting ning suit
lao dong, tang hiéu qua va chét luong phuc vu khach

hang.
5. Khach hang 1a trong tam (Custumer focus)

Chung t61 luon dat khach hang 1a trong tdm trong co
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cau t6 chuc, quan diém kinh doanh va chién lugc phat
trien. Cac san pham va dich vu cua Ngan hang dugc
thiét ké nham dap ing cac nhu cau va to1i uvu hod lgi ich

cho khach hang. Quan hé bén virng vé6i khach hang 1a

Hoat dong xa hoi

LPBank nhat quan véi chinh sach “Gan xi hoi trong

kinh doanh”

Trong sudt qua trinh hinh thanh va phat trién, LPBank
va cac CH dong ludn thyc hién mdt cach nhat quan va

lién tuc chinh sach “Gén x4 hoi trong kinh doanh”.

Qua4 trinh trién khai chinh sach nay di mang lai cho
Ngan hang Buu dién Lién Viét 3 thuong hiéu 16n:
Ngan hang xay dung nhiéu truong hoc nhét tai Viét
Nam, Ngan hang sang 1ap va tai trg nhiéu quy khuyén
hoc nhit tai Viét Nam va Ngan hang Trach nhiém Xa

hoi (CRS) tot nhat Viét Nam.

Cho t6i nay, LPBank va cac C6 dong da tai trg xay
dung toan bd hoac mot phén trén 250 truong hoc, nha
chtrc nang, thu vién, phong héi thao... phuc vu muc

dich gido duc — dao tao trén toan qudc.

(Nguén: Tac gia téng hop)

Sau hon 15 nam hinh thanh va phat trién, hién nay LPBank tirng bu¢c 16n manh,

khang dinh vi thé trén thi truong tai chinh ngan hang va 13 mot trong nhitng Ngan
hang TMCP cé mang luéi rong 16n véi hon 1300 diém giao dich trén khap ca nudec.
Cung v6i nhiéu giai thuéng va chirng nhan qua lién tiép cac nam.

4.1.2 Cac hoat dong nghiép vu chinh cia Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét
(LPBank)

LPBank 14 ngan hang thuong mai c¢6 phan tu nhan, cac hoat dong nghiép vu tuan

cac nghi¢p vu nhu sau:

thu theo quy dinh tai Luat cac T chuc tin dung nam 2010, bao gém viéc kinh doanh,
cung tng céac hoat dong, dich vu ngan hang nhu huy dong vén, cho vay, dich vu cung

g thanh toan qua tai khoan va cac nghiép vu khac dugc phap luat quy dinh. Cu thé
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- Huy dong vén:

Nhén tién guri tiét kiém va tién giri khong ky han, c6 ky han cia tit ca cac to
chtrc va dan cu trong tinh bang VND va ngoai 6.

Phét hanh céc loai chimg chi tién giri, ky phiéu ngan hang va thuc hién cac

hinh thirc huy dong khac theo quy dinh.

- Nghiép vu cho vay:
Cho vay ngin han, trung - dai han déi véi cac t6 chirc, ca nhan thudc moi thanh

phén kinh té dé phuc vu san xuat kinh doanh, lam dich vu va tiéu dung.

Cho vay chiét khau ky phiéu, thé tiét kiém va cac gidy to c6 gia khac theo quy
dinh cua Ngan hang TMCP Buu dién Lién Vigét.

- Thue hién nghiép vu thanh toan chuyén tién cho tit ca cac khach hang trong

va ngoai nudc.

- Thuc hién cac nghiép vu vé tu van, dai 1y va cac nghiép vu uy thac

- Thuc hién cac nghi€p vu phat hanh thé, kinh doanh ngoai t¢, trai phiéu, bao

lanh trong va ngoai nudc...

- Céc nghiép vu khac theo quy dinh ctia Luat va Quy ché cho vay caa To chirc

tin dung.

4.1.3 Gioi thiéu vé Ngdn hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh
Binh Thudn (LPBank Binh Thudn)

Nam trong dinh hudng phat trién mang ludi kinh doanh, tré thanh “Ngan hang
cua moi nguoi”, ngay 05/06/2014, Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét (LPBank)
- chi nhéanh Binh Thuén dugc thanh 1ap tai T9 - T10 duong V6 Van Kiét, phuong Phu
Thity, Thanh phd Phan Thiét, tinh Binh Thuén.
4.1.3.1 Mang luéi LPBank Binh Thudn

DPén dau nim 2018, mang ludi hoat dong ciia LPBank - chi nhanh Binh Thuan
d3 duogc mo rong gom 01 Try s chinh dit tai thanh phd Phan Thiét va 10 PGD truc

thudc trai déu khip cac huyén thi trong tinh Binh Thuan.
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Béang 4.2. Danh sach cac PGD truc thugc cia LPBank Binh Thuin

Tén PGD Dia chi PGD
PGD - Pia chi: S6 219 Hung Vuong, khu phd 2, thi trin Tan Nghia, huyén
Ham Tan | Ham Tan, Binh Thuan. Dién thoai: 0252.3909.116
PGD - Pia chi: $6 120 Lé Loi, phudong Phudc Hoi, thi xd Lagi, tinh Binh
Lagi Thuan. Dién thoai: 0252.3909.115
PGD - Pja chi: SO 451 Tran Hung Dao, thi trAn Lac Tanh, huyén Tanh
Tanh Linh | Linh, tinh Binh Thuan. Dién thoai: 0252.3909.118
PGD - Pia chi: S6 212 Hung Vuwong, thon Quy Thanh, xi Ngii Phung,
Phu Quy huyén Pha Quy, tinh Binh Thuan. Pién thoai: 0252.3909.120
PGD - Pia chi: Puong Tam thang Tu (8/4), khu phé Lam Hoa, thi tran Ma
Ham Thun Lam, huyén Ham Thuan Bic, tinh Binh Thuan.
Bic Dién thoai: 0252.3909.113
PGD - bia chi: Tuyén 1, duong 17/4, thi tran Lién Huong, huyén Tuy
Tuy Phong | Phong, tinh Binh Thuan. Dién thoai: 0252.3909.111
PGD - Pia chi: S6 96 Nguyén Tat Thanh, thi trdin Cho Lau, huyén Bic
Bic Binh | Binh, tinh Binh Thuan. Dién thoai: 0252.3909.112
PGD - S6 477 Cach Mang Thang Tam, khu phé 1, thi trdn V5 Xu, huyén
Ptc Linh | Ptc Linh, tinh Binh Thuan. Pi¢n thoai: 0252.3909.117
PGD - Pia chi: S6 295 Tran Hung Pao, khu phé Nam Thanh, thi trdn
Ham Thuan Thuan Nam, huyén Ham Thudn Nam, tinh Binh Thuéan.
Nam Dién thoai: 0252.3909.114
PGD - bia chi: S6 02 Nguyén Minh Chau, phuong Miii Né, thanh phd
Miii Né Phan Thiét, tinh Binh Thuan. Pién thoai: 0252.3909.119

(Ngudn: Tac gia tong hop)
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4.1.3.2 Co cdu té chire tai LPBank Binh Thudn

Tinh dén 31/12/2023, LPBank Binh Thuén c6 tong sb lugng 340 can bo nhan
vién, trong do:

- Ban Giam ddc Chi nhanh: 01 Giam db¢ Chi nhanh, 03 Phé Giam dbc.

- 10 Gidm ddc/Pho Giam dde cta 10 Phong Giao dich truc thudc trén toan
tinh.

- 04 Lanh dao Phong Nghiép vu
- 322 chuyén vién cac Phong ban tai Chi nhanh va Phong Giao dich truc thudc
Hinh 4.1. Co céu té chirc ciia LPBank — Chi nhanh Binh Thuén

Ban Giiam dbc

Chi nhanh
|
Phong KHCN Phong KHDN Phong Phong
Vian hanh HC - KT

! i Bj Bo
! ! —— phian —— phén

! ! DVKH KT

i i

y ! N ! Bo Bo

Phong ! Phong ! N M
“““““““ q g ity phan phgn

GDBD GlaoI dich — HTHD ! HC

(Nguon: Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét - Chi nhanh Binh Thuén)

4.2 Pic diém miu nghién ciru

Dit liéu duoc thu thip trong nghién ctru nay théng qua k¥ thuat phong van truc
tiép v4i 370 bang cau hoi duge giri dén cho khach hang o sir dung dich vu tai Ngan
hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuén. Sau khi thu thép va sang
loc thi c6 20 bang khong hop 1& va con 350 bang hop 1é day du thong tin duge ma
hoa thong qua phan mém SPSS 26.0 dé phan tich. Nhiing thong tin c4 nhin ctia khach
tham gia khao sat dugc tom tat trong bang 4.3 bén dudi:

Bang 4.3. Dac diéem mau nghién ciru

Pic diém Tanso | Ty 18 %

Nam 239 68,3
Gidi tinh Nit 111 31,7

Téng 350 100,0
Do tudi Duéi 20 tudi 57 16,3
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Trén 50 tudi 48 13,7
Tir 21-30 tudi 77 22,0
Tir 31-40 tudi 91 26,0
Tir 41-50 tudi 77 22,0
Téng 350 100,0
Cao dang/Trung cap 102 29,1
bai hoc 142 40,6
, Khac 8 2,3
Hoc van
PTTH 64 18,3
Trén dai hoc 34 9,7
Tong 350 100,0
Duéi 4trd 52 14,9
Tir 12-dudi 20 trd 92 26,3
Thu nhip Tur 20 trd tré 1én 18 5,1
Tir 4-dudi 8 trd 85 24,3
Tir 8-dudi 12 trd 103 29,4
Tong 350 100,0
Cong chure - Vién chirc nha nudce 57 16,3
Khac 39 11,1
Kinh doanh, dich vu. 97 27,7
Nghé nghiép Nhan vién khu vuc tu nhan 108 30,9
Nong dén, cong nhan, lao dong phd| 49 14,0
thong
Tong 350 100,0

Gi6i tinh: Két qua thong ké cho thiy khach hang tham gia khao sat 1a nam
chiém 68.3% va nit chiém 31.7%. Tuy nhién, ty 1& nay chi cho biét thong tin vé giGi
tinh ctia ddi tuong tham gia khdo sat, chua thé két luan duoc vé sy hai long cua khach

hang vé chét luong dich vu tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh

Binh Thuan.

P tudi: Theo két qua thdng ké thi d6 tudi tham gia khao sat chiém nhiéu nhét

1a tir 31 - 40 tudi v4i 26%, thir hai 13 nhém tir 21 — 30 tudi va nhém tir 41- 50 tudi

(Nguon: Két qua khdo sat va xir Iy SPSS)
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cung chiém ty 18 22%, tiép theo 13 nhém dudi 20 tudi chiém 16.3%, va cudi cung 1a
nhom trén 50 tudi chiém thap nhit 13.7%. Ty 1& nay chi mang tinh chat thong ké
thong tin tudi ciia d6i twong tham gia khao sat, vdi ty 1é tuy khong bang nhau nhung
van co thé thay cudc khao sat co nhiéu do tudi tham gia nén y kién danh gia s& khach
quan hon.

Hoc van: Trinh d6 hoc van cua khach hang tham gia khao sat chiém nhiéu nhat
1a dai hoc vdi ty 1& 40.6%, tiép theo 14 cao dang/trung cap v6i 29.1%, thi ba 1a THPT
chiém 18.3%; 9.7% la ty 1€ cua nhom trén dai hoc va cudi cung la nhém hoc véan khéc
chiém 2.3%. Nhu vay ddi tugng tham gia vao cudc khao sat phan 16n déu cé trinh do
hoc van du dé hiéu va nhan thirc dugc ¥ nghia khi tham gia vao cudc nghién ctru nay.

Thu nhép: Két qua tir bang 4.1 cho thay nhom thu nhap tir 8 — dudi 12 triéu
chiém nhiéu nhit v6i 29.4%, thr hai 1 nhom tir 12 — duéi 20 triéu véi ty 18 26.3%,
tir 4 — dudi 8 triéu chiém ty 1& 13 24.3%, tiép theo 1a nhom dudi 4 triéu chiém 14.9%;
va cudi cting 13 nhém tir 20 triéu trd 1én chiém 5.1%. Ty 18 nay chi mang tinh chat
thong ké thong tin thu nhap ciia d6i twong tham gia khao sat, chua néi 1én duge muc
dd hai Iong cua khach hang vé chat luong dich vu tai Ngan hang TMCP Buu Dién
Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan.

Nghé nghiép: Dua theo két qua trén thi Nhan vién khu vyc tu nhan chiém
30.9%, thir hai 13 nhom kinh doanh dich vu chiém 27.7%, thi ba 1a cong chtrc, vién
chtrc nha nude chiém ty 16 16.3%, tiép theo 1a Nong dan, cong nhan, lao dong phd
thong chiém 14.0% va cudi cung 13 nghé nghiép khac chiém 11.1%.

4.3 Panh gia do tin cdy ciia thang do thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha

Kiém dinh d6 tin cay ciia thang do thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha nham loai
trir cac bién c6 hé sb twong quan bién tong nho hon 0.3. Tiéu chuin chon thang do
khi n6 c6 do tin cay Cronbach’s Alpha > 0.6. Thang do c6 do tin cay Cronbach’s
Alpha > 0.6 ciing duoc chon khi n6 duoc sir dung 1an dau (Nunnally & Burnstein,
1994). V& ly thuyét, Cronbach’s Alpha cang cao cang tét (thang do cang c6 do tin
cdy). Cronbach’s Alpha cua cac thang do thanh phan duoc trinh bay trong cic bang
dudi day:
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Bang 4.4. Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha ciia cic thang do

Bibn Trung binfl Phuong sa’i Twong quan Cronbz}ch’s
thang do néu | thang do néu . Alpha néu loai

quan sat loai bién nay loai bién bicn tong bién nay
Thang do “Mirc d¢ tin cay” c6 Cronbach’s alpha = 0,833
TCl 19,88 7,963 0,578 0,811
TC2 19,95 7,774 0,588 0,809
TC3 19,99 7,610 0,622 0,802
TC4 19,94 7,587 0,661 0,794
TCS 19,95 7,891 0,575 0,812
TC6 20,00 7,799 0,605 0,806
Thang do “Kha nang dap ing” c6 Cronbach’s alpha = 0,769
DUI 10,41 5,670 0,549 0,724
DU2 10,37 5,648 0,544 0,725
DU3 10,44 5,616 0,548 0,724
DU4 10,28 5,527 0,569 0,716
DUS 10,33 5,649 0,489 0,745
Thang do “Nang lwc phuc vu” c6 Cronbach’s alpha = 0,801
NL1 15,90 8,021 0,578 0,765
NL2 15,90 8,279 0,558 0,769
NL3 15,93 8,170 0,569 0,767
NL4 15,99 8,029 0,576 0,765
NL5 15,94 8,186 0,549 0,771
NL6 15,93 8,440 0,504 0,781
Thang do “Sy ddng cim” c6 Cronbach’s alpha = 0,735
DCl1 15,66 4,598 0,528 0,676
DC2 15,69 4,766 0,492 0,690
DC3 15,73 4,812 0,514 0,682
DC4 15,72 4,729 0,496 0,689
DC5 15,69 4,800 0,450 0,707
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Thang do “Phwong tién hiru hinh” ¢6 Cronbach’s alpha = 0,847

HHI 19,88 7,988 0,595 0,829
HH2 19,94 8,139 0,611 0,825
HH3 19,98 7,696 0,649 0,818
HH4 19,97 7,936 0,642 0,820
HHS5 19,89 7,635 0,665 0,815
HH6 19,92 7,919 0,611 0,826

Thang do “Sw hai long vé chat lwgng dich vu” ¢6 Cronbach’s alpha = 0,816

HL1 9,76 3,904 0,626 0,774
HL2 9,77 3,919 0,657 0,759
HL3 9,75 4,050 0,612 0,780
HLA4 9,81 4,020 0,650 0,763

(Nguon: Két qud khdo sdt va xir Iy SPSS)

Thang do Mirc @) tin ciy (TC) thang do ndy duoc do ludng boi 6 bién quan
sat. Két qua phan tich do tin cdy ciia thang do c¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha 13 0,833 >
0,6. Cac hé s tuong quan bién — téng déu cao hon 0,3. Cac hé sb Cronbach’s Alpha
néu loai bién déu thap hon mirc tin cdy Cronbach’s Alpha chung. Do dé 5 bién quan
sat déu duoc gitr lai cho phan tich EFA (Phu luc 4 — Két qua thong ké)

Thang do Kha ning dip ung (DU) dugc do ludong boi 5 bién quan sat. Két
qua phan tich d6 tin cdy cta thang do c¢6 hé so tin cay Cronbach’s Alpha 13 0,769 >
0,6. Bong thoi ca 5 bién quan sat déu c6 hé sé twong quan bién tong 16n hon 0,3 nén
cac bién quan sat ¢ tuong quan véi nhau va khong cé bién quan sat nao c6 Cronbach
Alpha néu loai bién 16n hon Cronbach Alpha chung nén dam bao thang do dat d tin
cay. (Phy luc 4 — Két qua thong ké)

Thang do Niing lwe phuc vu (NL) duoc do ludng boi 6 bién quan sat. Két qua
phan tich db tin cdy cta thang do c6 hé sb Cronbach’s Alpha 13 0,801 > 0,6. Pong
thoi ca 6 bién quan sat déu c6 tuong quan bién tong > 0,3 va hé sé Cronabach Alpha
néu loai bién cua cac bién quan sat déu nhoé hon Cronbach Alpha chung. Do viy,
thang do nang luc phuc vu dap tmg do tin cay (Phu luc 4 — Két qua thong ke).

Thang do Su dong cam (DC) dugc do ludng boi 5 bién quan sat. Két qua phan
tich d6 tin cdy cta thang do c6 hé sd tin cdy Cronbach’s Alpha 14 0,735 > 0,6. Va ca

5 bién quan sat nay déu co6 tuong quan bién tong 16n hon 0,3 nén céc bién quan sat
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c¢6 twong quan v6i nhau va khong c6 bién quan sat nao c6 Cronbach Alpha néu loai
bién 16n hon Cronbach Alpha chung. Do d6 thang do nay dat do tin ciy cao dé sir
dung cho cac budc kiém dinh tiép theo (Phu luc 4 — Két qua thong ké).

Thang do phwong tién hiru hinh (HH) dugc do ludng boi 6 bién quan sat. Két
qua cho thy hé s6 Cronbach’s alpha bang 0,847 > 0,6 va hé s6 twong quan bién tong
(Corrected Item-Total Correlation) cua cac bién trén déu 16n hon 0,3 va hé sb
Cronabach Alpha néu loai bién ctia cac bién quan sat déu nho hon Cronbach Alpha
chung nén dam bao cac bién quan sat c6 mdi twong quan véi nhau (Phu luc 4 — Két
qua théng ké)

Thang do Sw hai long vé chét lweng dich vu (HL) duoc do ludng boi 4 bién
quan sat. Két qua phén tich do tin cdy ciia thang do c6 hé s6 Cronbach’s Alpha la
0,816 > 0,6. Pong thoi ca 4 bién quan sat déu co twong quan bién tong > 0,3 va hé sd
Cronbach Alpha néu loai bién cuia cac bién quan sat déu nhé hon Cronbach Alpha
chung. Nén thang do “Su hai long vé chét luong dich vu” dat d¢ tin cay cao dé dua
vao cac budc kiém dinh tiép theo (Phu luc 4 — Két qua thong keé).

Sau khi kiém dinh thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha, cac thang do nay déu
dap Gmg do tin cay va duoc dua sang budc tiép theo dé phan tich nhan t6 EFA nham
danh gid gia tri hoi tu va gia tri phan biét cia thang do.

4.4 Phén tich nhan t6 kham pha EFA
4.4.1 Phén tich nhan t6 kham phd déc lap

Tir két qua phan tich do tin cdy ctia thang do & phan trén, viéc phan tich nhan t6
trudce tién duoc tién hanh dya trén 28 bién quan sat cia cac bién doc 1ap anh huong
dén sy hai long cua khéach hang vé chat lugng dich vu tai Ngan hang TMCP Buu Di¢n
Lién Viét — Chi Nhanh Binh Thuén & TP Phan Thiét.

Két qua dat dugc hé s6 KMO = 0,882 > 0,5 va kiém dinh Barlett’s c6 gia tri ¢6
gia tri Chi binh phuong bang 3246,594 v&i muc y nghia Sig = 0,000 < 0,05, cho thiy
céc bién quan sat thudc cing mot nhan té cé tuong quan chit ché véi nhau. Pong thoi
tong phuong sai trich 13 53,624% > 50% cho thay 5 yéu té méi duoc rat trich nay giai
thich 53,624% su bién thién cua tap dir liéu va gia tri Eigenvalue = 1,348 > 1 du tiéu
chuan phan tich yéu t6 (Phy luc 4 — Két qua thong ké)
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Biang 4.5. Két qua phén tich nhin t6 cac bién doc lap

Hé s tai
Bién quan sat 1 2 3 4 5

HH4 0,749

HH3 0,730

HHS 0,717

HH2 0,703

HH6 0,684

HHI 0,683

TC2 0,750

TC3 0,735

TC4 0,706

TC6 0,676

TCS 0,662

TC1 0,617

NLI1 0,712

NL2 0,704

NL3 0,677

NL4 0,672

NL5 0,647

NL6 0,591

DU1 0,755

DU4 0,711

DU3 0,650

DU2 0,623

DU5 0,579

DCl1 0,729

DC3 0,716

DC2 0,680

DC4 0,680

DC5 0,649

(Ngudn: Két qua khao sat va xir Iy SPSS)
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Duya vao bang 4.5 1a bang ma tran xoay dugc thuc hién theo phuong phap xoay
Varimax va phuong phap trich xuét dit liéu Principal Component ta thiy cac bién
quan sat dat cac diéu kién sau:

Gié tri hoi tu: Cac bién quan sat Xép thanh nhoém v&i nhau véi cac hé sb tai nhan
t6 nam cung mot cdt trong cung mot thang do nhu thang do da dé xuat ban dau.

Gia tri phan biét: Cac bién quan sat khac déu chi xuét hién mot hé sb tai nhan
t6 va déu 1on hon 0,5 chimg t6 cac bién quan sat c¢6 ¥ nghia thuc tién va c6 thé dung
dé dua vao cac phan kiém dinh tiép theo.

4.4.2 Phén tich nhdn té khdm phd cdc bién phu thujc

Phan tich nhan t6 dugc tién hanh dya trén 4 bién quan sat cua bién phu thudc su
hai long. Két qua dat dugc hé s6 KMO = 0,799 > 0,5 va kiém dinh Barlett’s c6 gia tri
Chi binh phwong bang 455,585 v6i mirc ¥ nghia Sig = 0,000 < 0,05 diéu nay cho thiy
céc bién quan sat thuoc ciing mot nhan t6 c6 twong quan chit ché véi nhau. Pong thoi
tong phuong sai trich 1 64,503% > 50% cho thay nhan t6 méi dugc rat trich nay giai
thich 64,503% su bién thién cta tap dir li€u va gia tri Eigenvalue = 2,580>1 du tiéu
chuan phan tich nhan té.

Bang 4.6. Két qua phan tich nhan t6 bién phu thudc

Bién quan sat H¢ s6 tai nhan to
HL1 0,819
HL3 0,813
HL4 0,796
HL2 0,784

(Nguon: Két qua khao sat va xir Iy SPSS)
Ngoai ra, cac bién quan sat khac déu chi xuét hién mot hé sb tai nhan td va 1on
hon 0,5 chiing to cac bién quan sat dat gia tri hdi tu va cd ¥ nghia thyc tién nén cé thé
dung dé dwa vao cac phan kiém dinh tiép theo.
4.5 Kiém dinh gia thuyét nghién ciru — phén tich thwong quan va héi quy
Dé kiém dinh gia thuyét vé nam yéu t6 anh huéng dén sy hai long cua khach
hang nham danh gia chét lugng dich vu tai ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét —
Chi Nhanh Binh Thuén, ham hdi quy tuyén tinh da bién véi phuong phap dua vao
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mot luot (Enter) duge st dung, nghia 1a phin mém SPSS 26.0 xir Iy tit ca cac bién
dua vao mot 1an va dua ra cac thong sb thong ké lién quan dén cac bién.
4.5.1 Phén tich twong quan

Trude khi tién hanh phén tich hoi quy tuyén tinh da bién, mdi twong quan tuyén
tinh gitta cac bién can phai duoc xem xét. Hé sb tuong quan Pearson nham dé luong
héa mirc d6 chit ché ctia mbi lién hé tuyén tinh gitra hai bién dinh luong.

Béang 4.7. Ma tran twong quan

HL TC DU NL DC HH
1 452 436 .606 229 .590
Correlation
HL
Sig. (2-tailed) 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
N 350 350 350 350 350 350
452 1 497 310 138 434
Correlation
TC
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 | 0,000 | 0,010 | 0,000
N 350 350 350 350 350 350
Pearson o . .
_ 436" | 497 1 419 0,083 | .344
Correlation
DU
Sig. (2-tailed) 0,000 | 0,000 0,000 | 0,121 0,000
N 350 350 350 350 350 350
_ .606™ | 310 419 1 .190 437
Correlation
NL : :
Sig. (2-tailed) 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000 | 0,000
N 350 350 350 350 350 350
Pearson 220 | 138" | 0083 | .190" | 1 119°
DC Correlation
Sig. (2-tailed) 0,000 | 0,010 | 0,121 0,000 0,026
N 350 350 350 350 350 350
Pearson 5907 | 434 | 344 | 437 | 119° 1
HH Correlation
Sig. (2-tailed) 0,000 | 0,000 | 0,000 [ 0,000 | 0,026
N 350 350 350 350 350 350

(Nguon: Két qua khao sat va xir Iy SPSS)
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Hé s twong quan gitta bién phy thudc “Su hai long” (HL) véi cac bién doc 1ap
“murc do tin cay”’(TC), “Kha nang dap ung” (DU), “nang luc phuc vu’’ (NL), “Su
dong cam” (DC), “Phuong tién hiru hinh” (HH), 1an luot 14 0,452; 0,436; 0,606;
0,229; 0,519 va mirc ¥ nghia Sig. trong kiém dinh hé s6 twong quan déu nho hon 5%.
Diéu nay cho thay su tuong quan c6 ¥ nghia thong ké gitra bién “Sy hai 10ng vé chat
luong dich vu” voi cac bién murc do tin cay, kha nang dap irng, nang luc phuc vy, Sy
dong cam, Phuong tién hiru hinh, do d6 c6 thé dua vao phan tich hoi quy.

4.5.2 Phén tich hoi quy
+ Ddnh gid va kiém dinh sw phii hop ciia mé hinh

Sir dung kiém nghiém F: Can danh gid do phi hgp mo hinh mot cach chinh
xac qua kiém dinh gia thuyét. Dé kiém dinh d6 phu hop moé hinh hdi quy, ching ta
dat gia thuyét HO: R? = 0. Phép kiém dinh F duoc str dung dé kiém dinh gia thuyét
nay. Két qua kiém dinh:

e Sig < 0.05: Bac bo gia thuyét HO, nghia 1a R2 # 0 mot cach c¢6 y nghia thong
ké, mo hinh héi quy 1a phu hop.

e Sig > 0.05: Chip nhan gia thuyét HO, nghia 1a R* = 0 mot cach co y nghia
théng ké, mo hinh hdi quy khong phu hop.

Két qua tai bang 4.8 ta thy gi trj thong ké F = 80,182 tai murc ¥ nghia Sig. rat
nho (sig = 0,000 < 0,05). Vi vdy, ta c¢6 thé két luan nghia 1a R2 # 0 mot cach co y
nghia théng k&, mé hinh hdi quy 13 phu hop.

Bang 4.8. Bang Anova

. Binh phuong Muc y
Mo hinh Tong binh phuong | df F
trung binh nghia
Hoi quy 78,128 5 15,626 80,182 | .000P
1 |Phan du 67,038 344 0,195
Téng 145,166 349

(Nguon: Két qua khao sat va xir Iy SPSS)
Sir dung kiém nghié¢m t: Kiém dinh méi quan hé tuyén tinh cia mot bién doc

lap va bién phu thudc.
v' Gia thuyét HO: Khong c6 mdi quan hé tuyén tinh giita bién phu thudc va timg

bién doc lap
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v' Gia thuyét H1: C6 mdi quan hé tuyén tinh giita bién phy thudc va timg bién
doc lap
v" Bac bo HO khi sig. < 0,05
Tir bang 4.9, ta thiy cac hé s6 hdi quy qua kiém dinh t déu c6 muc ¥ nghia sig.
< 0,05. Do d6 bac bo HO. Vay, c6 mdi quan hé tuyén tinh gitra mdi bién doc lap véi
bién phu thudc, nghia la cac bién doc 1ap dua vao mé hinh déu gidi thich duoc su bién
thién cta bién phu thudc.

Bang 4.9. Két qua hé sé hoi quy tuyén tinh

H¢ s6 khong | D€ 30 ) )
S S chuan Da cong tuyén
chuan hoa , oo .
. hoa | Giatri | Mucy
M6 hinh . ’ -
Sai t nghia Dun
B léch | Beta ' | VIF
Z sai
chuan
Hang | -0,966 | 0,253 -3,823 | 0,000
sO
C 0,161 | 0,053 | 0,137 | 3,053 | 0,002 | 0,669 | 1,494
U 0,107 | 0,050 | 0,096 | 2,142 | 0,033 | 0,672 | 1,487
1
L 0,416 | 0,050 | 0,362 | 8,333 | 0,000 | 0,711 | 1,406
C 0,116 | 0,046 | 0,095 | 2,523 | 0,012 | 0,956 | 1,046
u 0,383 | 0,051 | 0,328 | 7,542 | 0,000 | 0,708 | 1,412

(Nguon: Két qua khao sat va xur Iy SPSS)

Kiém tra hién twong da cdng tuyén: Tir bang 4.9, cac hé sé phong dai phuong
sai VIF ctia cac bién déu nho hon 2 nén khong xay ra hién tuong da cong tuyén. Nhu
vay, mbi quan h¢ gitra cac bién doc 1ap khong anh hudng dén viéc giai thich mo hinh
hoi quy tuyén tinh da bién.

Kiém dinh d9 phu hop ciia mé hinh: Khi ta dua thém bién doc lap vao phan
tich hdi quy, R? ¢6 xu hudng ting 1én. Pidu nay din dén mot sd trudng hop muc do
phul hgp ctia m6 hinh hdi quy bi thoi phong khi chiing ta dua vao cac bién doc 1ap
giai thich rat yéu hodc khong giai thich cho bién phu thudc. Trong SPSS, bén canh
chi s6 R2, ta con ¢6 thém chi s R? hiéu chinh. Chi s R? hiéu chinh khong nhat thiét
tang 1én khi nhiéu bién doc 1ap duoc thém vao hoi quy, do d6 R? hiéu chinh phan anh

d6 phu hop cia mé hinh chinh xac hon hé s6 R
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Tir bang 4.10, R? diéu chinh 12 0,594 nghia 13 m6 hinh hdi quy tuyén tinh di xay
dung phu hop, cac bién doc 1ap trong md hinh di giai thich duoc 59,40% (>50%) su
bién thién cta bién phu thudc. Nghia 1 40,60% su bién thién ctia bién phu thudc duoc
giai thich béi cac bién khong duoc dé cap trong md hinh va sai s6 ngau nhién.

Bang 4.10. Chi tiéu danh gia d¢ phu hgp ctiia mé hinh

Mo s 2
R R? R % diéu chinh | Sailéch chuan |Durbin-Watson
hinh
1 7342 0,538 0,531 0,44145 1,995

(Nguon: Két qud khdo sdt va xir Iy SPSS)
Nhu vay, véi cac két qua kiém dinh trén ta thay mo hinh hdi quy 14 phu hop va
¢6 ¥ nghia thong ké. Ta c6 phuong trinh hoi quy la:

HL =-0,966 + 0,161*TC + 0,107*DU + 0,416*NL + 0,116*DC + 0,383*HH

Tuy nhién phuong trinh trén sit dung hé sé hoi quy chua chuan héa chi ¢o y
nghia vé mit toan hoc. P& xem xét muc do tac dong hay thtr tuy anh hudéng cua céc
bién doc lap lén bién phu thudc ta phai dua vao hé sb hoi quy chuan hoa, hé sb nay
cho biét bién doc 1ap nao nao anh hudng manh hay yéu dén bién phu thudc, hé sb
cang 16n thi tAm quan trong cta bién doc 1ap d6 d6i vai bién phu thudc cang 16n. Ta
xét beta chuan hoa tir két qua phan tich hoi quy tai bang 4.8 thi hé sd B3-Bs- B 1Pa> P2

do d6 cac nhan to tac dong dén sy hai long cua khach hang vé chat luong dich vu.

66




4.6 Thao luin két qua nghién ciru
Tir két qua phan tich mo hinh hoi quy nhu trén cho thy cac gia thuyét H1, H2,

H3, H4 va H5 dé xuét ban dau déu duoc chap nhan va mo hinh nghién ctru cua dé tai

la:
Muc dg tin cdy N
0.161
Kha nang dép ung
™ 0.107
Su hai long
Nang lucphucva | 5 446 vé CLDV
ngan hang
Su dong cam 0.116
/

0.383
Phuong tién hiru e

hinh

Hinh 4.2: M6 hinh nghién ciru chinh thirc ciia dé tai

Gia thuyét H1: Mirc dd tin cdy tac dong thuin chiéu dwong dén s hai long
ciia khach hang vé chit lwong dich vu. Két qua nghién ctru da chi ra ring ton tai
moi quan hé nhan qua gilta mirc d tin cay su hai 1ong vé CLDV tai Ngan Hang Buu
dién Lién Viét — CN Binh Thuan. Hé s hoi quy thé hién mdi quan hé nay 13 0.161
¢ y nghia thong ké tai murc y nghia 5%. Nhu vdy chap nhan gia thuyét H1. Nghia la
v6i diéu kién cac nhéan t6 khac khong doi, khi mirc d6 tin cdy cta khach hang ting
thém 1 don vi thi sy hai long tang thém 0,161 don vi. Pay 1a yéu t6 tac dong manh
nhat dén sy hai long cua khach hang. Két qua niy twong dong véi nghién ctru cia
Toor & cong su (2016); Alolayyan & cOng su (2018); Alam & Al-Amri (2020). Theo
Ha Vin Diing (2019); Tran Pinh An & V& Thi Phuong Dung (2020) trong nghién
ciru CLDV ngén hang tai Viét Nam ciing chi ra ring mic do tin cdy 12 mot trong
nhitng nhan t6 quan trong nhat anh hudng dén sy hai 1ong ciia khach hang. Nhu vay
két qua nghién ctru nay c6 nhiéu nét twong ddéng véi cic nghién ciru trong va ngoai

nudc.
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Gia thuyét H2: Kha ning dap tng ciia nhin vién ngan hang tic dong thuin
chiéu dwong dén sw hai long ciia khach hang vé chit lwrong dich vu. Két qua
nghién ctru da chi ra rang ton tai mbi quan hé nhan qua gitra kha nang dap tng va su
hai long vé CLDV tai Ngan Hang Buu dién Lién Vi¢t — CN Binh Thuan. Hé s6 hoi
quy thé hién mdi quan hé nay 13 0,107 c6 y nghia thdng ké tai mirc y nghia 5%. Nhu
vy chip nhan gia thuyét H2. Nghia 13 véi diéu kién cac nhan t6 khac khong ddi, khi
su hai long vé kha ning dap tng ctia nhan vién ngan hang ting thém 1 don vi thi sy
hai 1ong vé CLDV ting thém 0,107 don vi. Yéu t6 ndy tic dong thtr tu dén sy hai
long nhu vay mirc anh huong nay khong dang ké. Két qua nay twong dong véi cac
nghién ctru ¢ nude ngoai cua Alolayyan & cong su (2018); Alam & Al-Amri (2020)
cling chi ra kha nang dap ung chi dong vai trd thir yéu trong viéc anh huong dén sy
hai 10ng vé CLDV. Nhu vay két qua nay c6 nhitng nét trong dong véi cac nghién ciru
trudc trong va ngoai nudc.

Gia thuyét H3: Ning lwc phuc vu ciia nhan vién tic dong thuin chiéu
dwong dén sy hai l1ong ciia khach hang vé chat hrong dich vu. Két qua nghién ctru
da chi ra rang ton tai moi quan hé nhan qua gitta nang luc phuc vu va sy hai 1ong vé
CLDV tai Ngan Hang Buu dién Lién Viét — CN Binh Thuan. Hé s hdi quy thé hién
moi quan hé nay 1a 0,416 c6 y nghia thong ké tai mirc ¥ nghia 5%. Nhu vay chap
nhan gia thuyét H4. Nghia 1a v6i diéu kién cac nhan t6 khac khong doi, khi su dam
bao tang thém 1 don vi thi sy hai 10ng vé CLDV ting thém 0,416 don vi. Pay 1a yéu
t6 anh huong tha hai dén sy hai long, ching to né 1a mot yéu td quan trong ma ngan
hang ciing can chu trong. Nghién ctru ctia Pakurar & cong su (2019) ciing cho thay
nang lyc phuc vy anh huéng manh mé dén véi su hai long cua khach hang. Tai Viét
Nam nghién ctru trong linh vuc ngin hang cuia Trinh Minh Nghia (2017), Pham Thi
Mong Hang (2020) ciing ¢ két qua tuong ty.

Gia thuyét H4: Sy dong cam tac dong thuén chiéu dwong dén sy hai long
ciia khach hang vé chit lwong dich vu. Két qua nghién ctru da chi ra rang ton tai
mbi quan hé nhan qua giita sy dong cam va sy hai long vé CLDV tai Ngan Hang Buu
dién Lién Viét — CN Binh Thuan. Hé s6 hoi quy thé hién méi quan hé nay 14 0,116
c¢6 ¥ nghia théng ké tai mirc ¥ nghia 5%. Nhu vay chp nhan gia thuyét H5. Nghia 14
v6i diéu kién cac yéu td khac khong dbi, khi sy dong cam ctia nhan vién ngin hang
tang thém 1 don vi thi sy hai 1ong vé CLDV ting thém 0.116 don vi. Yéu to nay tac

dong thtr ba dén sy hai long. Cac nghién clru cta tac gia nude ngoai cling cé két qua
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tuong dong nhu Alolayyan & cong su (2018) di két luan sy ddng cam c6 mdi twong
quan tich cuc 16n voi sy hai long cua khach hang. Pakurar & cong sy (2019); Gazi &
cong su (2021) nhan thay rang sy dong cam 1a nhan t6 tac dong manh nhat vé sy hai
long cua khach hang. Yousuf (2017) thi chirng minh rang sy déng cam anh huéng
khong dang ké dén su hai long. Tai Viét Nam nhu nghién ctru ciia Ha Vin Diing
(2019); Tran Pinh An & V& Thi Phuong Dung (2020) ciing cho thiy sy ddng cam
anh huong it dén sy hai long.

Gia thuyét H5: Phwong tién hitu hinh céia ngan hang tic dong thuin chiéu
dwong dén sw hai l1ong ciia khach hang vé chat hrong dich vu. Két qua nghién ctru
d3 chi ra rang ton tai mbi quan hé nhin qua gitta phuong tién hiru hinh va sy hai long
vé CLDV tai Ngan Hang Buu dién Lién Viét — CN Binh Thuan. H¢ s6 hoi quy thé
hién mdi quan hé nay 1a 0,383 c¢6 ¥ nghia théng ké tai mirc ¥ nghia 5%. Nhu vay chip
nhan gia thuyét H2. Nghia 13 voi diéu kién cac yéu té khac khong doi, khi sy hai long
vé phuong tién hiru hinh ting thém 1 don vi thi su hai 10ng vé chat luong dich vu
tang thém 0,383 don vi. Tuy nhién phuong tién hitu hinh chi tac dong yéu nhat dén
su hai long cta khach hang. Két qua nghién ciru nay twong tu nhu két luan ctia Toor
& cong su (2016); Alolayyan & cong sy (2018); Pakurdr & cong su (2019) cho ré“tng
phuong tién hitu hinh dé phuc vu khach hang it ¢6 anh hudng dén su hai long. Trinh
Minh Nghia (2017); Ha Vin Diing (2019); Pham Thi Mong Hang (2020); Tran Dinh
An & V& Thi Phuong Dung (2020) ciing c¢6 dé cap dén sy anh huéng cta phuong

tién hitu hinh nhung khong phai 1a nhan t6 quan trong nhat.
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KET LUAN CHUONG 4

Chuong 4 tac gia di trinh bay dic diém mau nghién ctu, két qua kiém dinh
thang do va dua ra mé hinh hdi quy. Cac thang do déu dat d6 tin ciy va co gia tri
thong ké. Phan tich hdi quy cho thy cac gia thuyét dua ra déu dugc chap nhan va
phu hop voi dit liéu, biét duge mirc d6 anh huéng cua cac yéu td anh hudng dén sy
hai long ciia khach hang vé chat luong dich vu tin dung tai ngan hang TMCP Buu
dién Lién Viét — Chi Nhanh Binh Thuén theo thi tu 1an lwot manh nhét 14 su tin cdy,
thir hai 1a sy dam béo, thir ba 1a phuong tién hitu hinh, thu tu 1a sy déng cam va cudi
cung la sy déap ting.

Chuong tiép theo s& trinh bay tém tat ctia toan bo nghién ctru, ham ¥ quan tri,

dua ra cac kién nghi cling nhu han ché ctua dé tai va hudng nghién ctru tiép theo.
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CHUONG 5
KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
5.1. Két ludn vé két qua nghién ctru

Két qua nghién ctru da dap Gmg duoc cac muc tiéu 1a: (1) Xac dinh cac yéu t6
anh huong dén sy hai 1ong ciia khach hang vé chat luong dich vu tai Ngan hang
TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan; (2) Po luong mtrc d0 anh huong
ctia ting yéu t6 dén sy hai 1ong ctia khach hang vé chat lugng dich vu tai Ngan hang
TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuén; (3) Kiém dinh khac biét vé trung
binh mrc d6 hai long cua khach hang vé chét lugng dich vu tai Ngan hang TMCP
Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuén theo dic diém nhan khau hoc ctia khach
hang. Cu thé nhu sau:

Dau tién, dua vao 1y thuyét thang do chét luong dich vu SERVQUAL va hiéu
chinh tir cac nghién ctru trong va ngoai nudc lién quan dén dich vu ngan hang cua
Toor & cong sy (2016); Yousuf (2017); Alolayyan & cOng sy (2018); Pakurar & cong
su (2019); Alam & Al-Amri (2020); Gazi & cong su (2021); Trinh Minh Nghia
(2017); Nguyén Ngoc Chanh (2018); Ha Vian Diing (2019); Pham Thi Mong Héng
(2020); Tran Pinh An & V& Thi Phuong Dung (2020). Angur & cong su (1999), tac
gia dé xuat mo hinh va gia thuyét nghién ctru v6i nam yéu t6 d6 1a (1) mirc d6 tin cay,
(2) kha ning dap tng, (3)ning luc phuc vu, (4)su dong cam va (5) phuong tién hitu
hinh.

Dit liéu phuc vu cho nghién ctru dugc xtr Iy bang phin mém SPSS 26.0 qua céc
budc nhu 13 danh gia do tin cdy Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha
EFA. Tiép theo 13 kiém dinh gia thuyét nghién ctru bang phan tich twong quan va hdi
quy ciing cho thdy c¢6 mdi quan hé thuan chiéu duong giita nam yéu t6 anh huong dén
su hai long vé CLDV tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh
Thuan. Cac yéu td tac dong truc tiép dén sy hai long theo thr ty manh nhét 1a “mirc
do tin cay” voi beta chuén hoa = 0,334; tht hai la “nang luc phuc vu” vdi beta chuan
hoa = 0,324, thtr ba 14 “su ddng cam” véi beta chuan hoa = 0,241; thir tu 14 “kha ning
dap ting” v6i beta chuan hoa = 0,228 va tac dong yéu nhat dén sy hai long 1a “phuong
tién hitu hinh” véi beta chuén hoa = 0,223.

Hon nira, két qua kiém dinh su khac biét vé trung binh muc dd hai long theo

dic diém nhan khau hoc ciia khach hang cho thidy mirc d hai long vé CLDV giam

71



déan theo do tudi, hoc van va thu nhép. Tuy nhién chua tim théy su khac biét vé trung
binh mirc d6 hai 1ong theo gi6i tinh va nghé nghiép cua khach hang tham gia khao
sat.

Dua vao cac két qua nghién ctru dat dugc, tac gia xin dé xuét cac ham ¥ quan
tri nham nang cao sy hai long cua khach hang vé chat lugng dich vu cham soc khach
hang tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thudn nhu trinh
bay bén dudi.

5.2 Ham y quan tri tir két qua nghién ciu
5.2.1 Ham y cho murc do tin cdy

Murc do tin cay la yéu td tac dong manh nhat dén su hai long vé chat luong dich
vu cham soc khach hang tai Ngan Hang TMCP Buu dién Lién Viét — CN Binh Thuéan.
Tuy nhién, theo két qua khao sat thi hién nay muc do tin cdy vao dich vu ngan hang
cung cap chi dat trung binh 13 3,99 trén thang 5 diém thi muc d6 nay chua cao. Pic
biét 1a phat biéu “Ngan Hang TMCP Buu dién Lién Viét — CN Binh Thuan lubn thong
bao cho t6i vé ting hoat dong duoc xir 1y trén tai khoan cua t6i” va “Ngan Hang
TMCP Buu dién Lién Viét — CN Binh Thuan bao mat tot thong tin cta t61” bi danh
gia thap 13 3,94 va 3,95. Cu thé muc d6 cua ting phat biéu duoc thé hién trong bang
5.1 bén dudi.

Bang 5.1. Thong ké trung binh mirc dj tin ciy

Phat biéu TB

Ngan Hang TMCP Buu dién Lién Viét — CN Binh Thuan cung cap

TCl1 _ ) o . 4,06
dich vu cho t61 dung thoi gian da cam két ’

TCo Ngan Hang TMCP Buu dién Lién Viét — CN Binh Thuan cung cap
dich vu déing nhu 16i gii thidu (hodc da hira) 3,99

TC3 Ngan Hang TMCP Buu dién Lién Viét — CN Binh Thudn bao mat
t6t thong tin cua toi 3,95

TC4 Ngan Hang TMCP Buu dién Lién Viét — CN Binh Thuén ludn giai
quyét thoa ddng nhitng thic mac va khiéu nai cia toi 4,00

TCs Mbi hoat dong truc tuyén chi dugc xur 1y khi ¢6 ma xac thuc qua
dién thoai (nhu ma OTP qua SMS) 4,00

Ngan Hang TMCP Buu dién Lién Vi¢t — CN Binh Thuan luén thong

TC6 .
bao cho t6i ve tung hoat dong dugc xtr 1y trén tai khoan cuia toi

3,94

72




TB mirc dj tin cay 3,99

(Nguon: X Iy tir diF liéu diéu tra cua tic gid)

Murc do tin cdy chua dugc cao la mot tdn tai can phai dac biét chu y giai phap
khic phuc va nang cao 10ng tin cua khach hang, can wu tién cho giai phap theo thir ty
dé xuét bén dudi:

- Thir nhét, gidi quyét théa dang va nhanh chéng nhirng thic mic va khiéu
nai cua khach hang

D4y manh cong tac hién dai hoa cong nghé dé ting toc do xir 1y, giai quyét su
c6 tai Ngan hang nhung ciing dong thdi phai dam bao an toan thong tin khach hang.
Phat trién da dang kénh dé tiép nhan thac méc va khiéu nai cia khach hang ngoai cac
phuong thiic giao tiép truyén thong. Ngan hang can phai dam bao quan 1y dugc tat ca
cac kénh thong tin dé du phan hoi cua khach hang duoc giri qua website, email,
fanpage hay s hotline thi Ngan hang ciing c¢6 thé hd tro that nhanh chéng.

Can giai quyét thoa déng cac thic mac, khiéu nai cta khach hang vé chat luong
dich vu. Ngan hang phai luon cai tién chat luong dich vu cham soc khach hang tai
dua trén phan hoi tir khach hang.

T chtrc cac budi hoi thao, hoi nghi khach hang: Thong qua hoi thao, hdi nghi
nay, Ngan hang cé thé lang nghe nhiing y kién va nhiing van dé khach hang quan
tam, kho khan trong qua trinh str dung dich vu cta ngin hang dé c6 hudng cai thién
va phat trién dich vu cho phu hop.

- Thir hai, Ngan hang phai cung cp dich vu ding thoi gian da cam két

Cai tién va xdy dung quy trinh xir Iy nghiép vu nhat quan, thong sudt giita cac
phong ban dé cung cap dich vu cho khach hang dung thoi gian di cam két. Can don
gian hoda thu tuc trong cac giao dich, ty dong hoda thao tac thuc hién dé giam thiéu
thoi gian 1am ho so cua khach hang bai khi chd doi 1au sé khién cho khach hang dé
kho chiu va nhiéu lan nhu vay sé& khién ho khong mudn tiép tuc giao dich voi ngan
hang nira.

- Thit ba, Ngan hang phai bao méit tét thong tin cia khach hang

Mot trong nhitng cach dé nang cao mirc do tin cay d6i v4i khach hang 1a dam
bdo su an toan, nang cao tinh bao mat khi khach hang sur dung giao dich. Do d6, Ngan
Hang Buu di¢n Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan cung voi hé¢ théng LPBank can ap
dung nhiing tién bo ctia cong nghé dé phong ngira riii ro cho chinh Ngan hang, ciing

nhu nang cao su hai long ctia khach hang khi st dung dich vy, nhu la:
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+ Trién khai cdc may ATM c6 hd trg viéc phan tng lai nhimg gia mao hodc an
cip thong tin, thiét bi chdng doc trom thé gai kém vao may ATM, c6 camera giam
sat 24/24h va moi hinh anh déu duoc gui vé trung tdm dicu hanh dé dugc xir 1y kip
thoi.

+ Pam bao thong tin cuia khach hang dugc bao mat tot nhat; Tuan thu ding cac
quy trinh sir dung thong tin c4 nhan cta khach hang. Nhan vién cAn nim 3 cac quy
dinh phap luat vé bao mat thong tin khach hang nhu 1a “Luat Ngan hang Nha nudc
Viét nam quy dinh vé bao mat thong tin”

- Thit tw, Ngin hang tao mirc d9 tin cdy trong cung cap dich vu nhw da hira

voi khach hang

Nang cao uy tin cia Ngin hang bang cach cung tng dich vu ¢ chat luong, c6
do6 tin cay cho khach hang. Déi véi cac dich vu da trién khai va thong bao can dugc
thuc hién ding nhu cam két dd dua ra, thuc hién ding nhiing chinh sach nham dam
bao quyén loi cho khach hang.

Khach hang ngay cang c6 xu huéng giao dich dua trén yéu to tin cdy, ho ludn
quan tim dén danh tiéng, uy tin ctia ngan hang. Khach hang ciing cam nhan hai long
ctia yéu to ndy rat cao. Vi vdy can thiét phai xdy dung mot quy trinh xt 1y nghiép vu
nhat quan, thong sudt giita cac phong/to dé rut ngan thoi gian cho doi va tao 10ng tin
noi khach hang. Giai quyét thoa dang khiéu nai ciia khach hang, phai xem khiéu nai
ctia khach hang 1a tin hiéu dé ngan hang khong ngimng cai thién chét lugng dich vu
cham soc khach hang tai. Néu cac khiéu nai ctia khach hang duoc ghi nhan va sira doi
kip thoi dong nghia véi mic do hai long va niém tin cta khach hang duoc nang cao.
5.2.2 Ham y cho nang luc phuc vu

Ning lyc phuc vu 14 yéu t6 tic dong thi hai dén su hai 1ong vé chét luong dich
vu cham soc khach hang tai tai Ngan Hang Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh
Thuén. Tuy nhién, theo két qua khao sat thi hién nay mic d6 danh gia vé ning lyuc
phuc vu chi dat trung binh 1a 3,18 trén thang 5 diém (cac quan sat thudc thanh phan
dam bao déu c6 murc danh thap). Trong d6 yéu td “Nhan vién ludn to ra lich sy, nha
nhin voi t6i” dugce danh gia 3,13 thap nhat trong cac phét biéu. Cu thé két qua thong
ké gia tri trung binh cta thang do dam bao dugc trinh bay trong bang 5.2.
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Bang 5.2. Thong ké trung binh hai long vé niing lwc phuc vu

Ky hiéu Phat biéu TB
NL1 |Nhan vién ngay cang tao dugc su tin tudng ddi vai toi 3,22
T6i cam thay an toan khi sir dung dich vu ctia Ngan Hang Buu 3,22
NE2 dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan
Nhan vién c6 kién thirc chuyén mon dé tra 16i hodc tu van cho | 3,19
N3 t6i vé& dich vu ma Ngan hang cung cip
NL4 [Nhan vién ludn t6 ra lich su, nha nhan voi toi 3,13
NL5 |Nhan vién biét xin 16i khi mic sai sot trong giao dich 3,18
NL6 |Nhan vién hudng dan thi tyc ddy di va dé hicu 3,19
TB hai long vé ning luc phuc vu 3,18

(Nguon: Xur Iy tir diF liéu diéu tra ciia tac gic)

Ning liuc phuc vu bi danh gia thap 1a mot diéu dic biét can chi ¥ dé c6 giai phap
khic phuc va nang cao ning luc phuc vu ctia nhan vién Ngan Hang Buu dién Lién
Viét — Chi nhanh Binh Thuén, tac gia xin dé xuat mot s6 ham y nhu sau:

- Thir nhiat, cai thién k§ ning giao tiép trong cac lan tiép xic véi khach
hang

+ V& ngdn ngit n6i: luén chio khach hang trude, thai do than thién, anh mit twoi
vui, cudi va cti dau nhe. N6i 16 rang, mach lac, lich sy, am lugng vira du nghe. Phuc
vu khach hang theo dung thu ty, chi dong mo1 nhirng khach hang chua to1 luot ra
ghé ngdi dé cho.

+ Trong truong hop khach hang chua thuc hién ding hay chua hiéu thu tuc, quy
trinh thyc hién thi nhe nhang huéng dan cho khach hang. Xin 16i khach hang néu dé
khach hang phai cho trong moi truong hop, luén néu rd 1y do chinh dang cho khach
hang biét. Néu phat sinh hiéu nham hodc sai sot phai luén nhan 13i vé minh, khong
dd 16i cho cac bd phan khac, sau do gidi thich lam sang to cac khuc méc cta khach
hang.

+ Khi nhan/dua chirng tir, name card, tai li¢u, tién,..., nhan vién phai nhan/dua
bang tay va c6 tai dung. Noi 161 cam on va tam biét v6i khach hang, cung cép sb dién

thoai va tén cta minh dé khach hang tién lién hé khi can thiét.
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+ Nhan vién luon ling nghe khach hang vé6i thai d6 nghiém tuc, tap trung dé
nim bét ding nhu cu cia khach hang tir d6 huéng dan tu van tién ich cua timg san
pham dich vy ctia ngan hang dé khach hang hai 1ong. Khong dugc st dung dién thoai
di dong khi dang giao dich véi khach hang.

+ Nhan vién phai c6 thai d9, ctr chi than thién. Pac biét chu trong trang phuc, tac
phong theo chudn muc cta ngén hang dé nang cao tinh chuyén nghiép.

- Thir hai, nhan vién phai trau déi kién thirc chuyén mén dé tra 1oi hoic tu
van cho khach hang t6t nhit

Ngan Hang Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan phai thuong xuyén dao
tao k¥ nang cho nhén vién, cap nhat kién thirc vé dich vu. Céc k¥ nang nay bao gém:
K¥ nang nghiép vy, k¥ nang giao tiép, k§ nang xir Iy tinh hudng va k¥ nang ban hang.

Can c6 ké hoach dao tao nham nang cao trinh d¢ chuyén mon va ky thuat lam
viéc cho nhén vién theo huéng chuyén. Trung tam sé& 1én ké hoach dao tao hang nim
va thudng xuyén mo cic khoa dao tao, huan luyén, dong thoi nang cao kha ning tu
van, giup khach hang giai dap moi thic mac, hoan tat ho so mot cach nhanh chong va
dang quy dinh.

Ngoai ra, Ngin hang can c6 nhimng chinh sach khen thudng va ghi nhan nhirng
dong gop tich cuc ctia nhan vién d6i véi viée thoa man nhu cau cta khach hang. Quan
tam hon dén chinh sach dii ngd, thing tién ctia nhan vién dé nhan vién 1am viéc hiéu
qua hon.

- Thit ba, khic phuc khi méc sai sét trong qua trinh giao dich

Dam bao tat ca nhitng hoat dong dién ra thuan lgi va khong c6 sai sot, néu phat
sinh cac van dé vé thu tuc, gidy to hay chuyén khoan, rat tién... thi phai giai quyét
kip thoi va triét dé tranh giy ra thiét hai cho khach hang va tao dung long tin cia
khach hang. Thong qua e-mail hoac di¢én thoai thong bdo céc sai sot phat sinh va
thong bao cach khic phuc kém theo 16i xin 16i chan thanh.

Thiét ké duong day nong dé phuc vu khach hang nhanh chéng, moi luc, moi
noi. Puong day nong sé& gitp khach hang phan anh cac van dé vé chét lugng dich vu
va giai dap cac thac mac vé thu tuc, hd so. Thiét ké cac khoa ddo tao nhan vién vé
cach giao tiép qua dién thoai, email dé c6 thé xtr Iy nhanh chong va chinh x4c nhét

nhirng thic mic cua khach hang
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5.2.3 Ham ¥ cho sw dong cim

Sy dong cam 1a mot yéu td tac dong thi ba dén su hai long vé vé chit luong
dich vu cham soc khach hang tai tai Ngan Hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi
nhanh Binh Thuan.

Hon nita, theo két qua khao sat thi hién nay mirc d6 danh gia vé su dong cam
cua nhan vién ngan hang danh cho khéach hang dat trung binh 1a 3,92 trén thang 5
diém, muc diém nay twong dbi cao. Cu thé trung binh murc do hai 10ng dugc trinh bay
trong bang 5.3 bén dudi.

Bang 5.3. Thong ké trung binh hai long vé sw dong cam

Ky hi¢u Phat biéu TB
Ngan Hang Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan| 3,96
bel ¢6 cac chuong trinh thé hién sy quan tam dén toi
DC2 |Tung nhan vién thé hién sy quan tim dén ca nhan toi 3,93
DC3  |Nhan vién hiéu 16 nhu cau cu thé cua toi 3,89
DC4 |Nhan vién c6 thé nhan ra va nhé tén cua toi 3,90
Ngan Hang Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan| 3,93
Pe c6 thoi gian lam viéc thuan tién cho toi dén giao dich
TB hai long vé sy dong cam 3,92

(Nguon: Xur Iy tir diF liéu diéu tra ciia tac gic)

Tuy nhién, can phai c6 bién phap duy tri va ning cao su déng cam cua nhan
vién ngan hang danh cho khach hang, tac gia xin dé xuat nhu sau:

- Thit nhét, nhéin vién ciia Ngan hang phai hiéu ré nhu ciu cu thé ciia khach
hang

Nhan vién Ngan hang luén phai nim bat cu thé theo ting nhu cau cta khach
hang. Di voi cac san pham truyén théng, nén da dang cac hinh thuec, cac ky han dé
huy dong von nham thu hat ngudn tién nhan rdi tir dan cu va cac t6 chie kinh té.

Déi voi khach hang ca nhan, Ngan hang can chd trong, mé rong mot sb san
pham cho vay tiéu diing nhu cho vay mua nha va dat co gid tri tai san thé chap, cho
vay mua ban chiing khoan, cho vay mua 6 to, ....

Trong qua trinh ho tro khach hang, nhan vién can quan tam, phuc vu tan tinh,
thudng xuyén hoi thim khach hang, bao cho khach hang tién d6 hd so. Mdi khach

hang déu c6 nhirng nhu cau riéng, dua trén cac nhu cau doé tu van cho khéach hang cac
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dich vu phtt hop va tdi wu cho ho. Lam nhu vay khach hang s& cam thy yén tam va

hoan toan thoai mai khi str dung dich vu ctia ngan hang.

- Thit hai, Ngin hang c6 thoi gian 1am viéc thuén tién cho khach hang dén
giao dich

Ngan hang TMCP Buu di¢én Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan c6 gio lam viéc
theo thoi gian hanh chinh sang tir 7h30h — 11h30 chiéu tir 13h30 -17h30 cac ngay tir
thir 2 dén thir 6 va thi 7 thi lam viéc budi sang. Dé chi dong khi giao dich tai Ngan
hang thi khach hang nam rd thoi gian 1am viéc trong ngay. Tuy nhién, v6i khung gid
nay sé khong thuan tién cho khach hang di lam gio hanh chinh va khé c6 thé dén giao
dich. Nén Ngan hang c6 thé linh dong bd tri nhan vién truc theo ca sau gio 1am khoang
30-60 phut hang ngay (trudc va sau gio 1am) dé thuan tién phuc vu cho khach hang.

- Thir ba, Ngan hang phai luén danh cho khéach hang s quan tAm tot nhat

+ Chii dong hoi thim khach hang, truc tiép lang nghe va nhanh chong hd trg
cho khach hang khi ho gip van dé.

+ Gidi thiéu cac khuyén mai dinh ky danh riéng cho khach hang va cac khuyén
mai dang co tai ngan hang.

+ Thuong xuyén thiét lap, xay dung co s dir lidu thong tin khach hang nham
phan loai cu thé ting ddi twong khach hang dé c6 cach thirc lam viéc phu hop véi
tirng nhom khach hang. Thuong xuyén to chirc thim do ¥ kién ctia khach hang thong
qua nhiéu hinh thtrc khac nhau nhu: Tiép xtc tro chuyén truc tiép, bang khao sat,
danh gia trén website...

+ Tang cudng chinh sach vu dii d6i voi cac khach hang than quen, ¢6 quan hé
uy tin v6i Ngan hang nhu: Hd trg cac thu tuc cong chimg giup khach hang, hd tro ldy
gidy to xe gitup khach hang, téi tan noi cho khach hang ky ho so, mirc phi dich vu c6
thé wu dii hon cho nhitng khach hang thudong xuyén ctia Ngan hang,... Cé nhu vay
khach hang mé&i cam nhan duoc va dong cam v6i Ngan hang. Tir d6, 1am gia tang su
hai long cua khach hang.

- Thir tw, Ngan hang cung cip san pham phi hop nhat véi khach hang

Gia tang thém cac tién ich cua cac dich vu thanh toan khong dung tién mat, déy

manh viéc phat trién cac dich vu Ngan hang dién tir, nhu:
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Internet Banking gitip khach hang thyuc hién cic giao dich chuyén tién, thanh
todn hoa don, thanh toan giira cac ca nhan... online thong qua cac tai khoan cling nhu
kiém so4t hoat dong cua cac tai khoan nay.

Home Banking gitup khach hang thuc hién cac giao dich chuyén tién, giao dich
chtng khoan, liét ké giao dich, ty gia, 14i suét... tai nha hay vian phong.

Phone Banking gitip khach hang nim duoc thong tin vé ty gia hdi doai, 13i suét,
gia chimg khodn, kiém tra thong tin tai khoan ca nhan cho khach hang nhu van tin tai
khoan, 1iét ké cac giao dich cudi cing trén tai khoan, cac thong bao méi nhat. .. théng
qua dién thoai.

Mobile Banking gitip khach hang thyc hién cac giao dich thanh todn c6 gia tri
nho.... Cac dich vu nay vira gia tang ti¢n ich vira dam bao sy thuan tién cho khach
hang trong qua trinh st dung.

5.2.4 Ham y cho kha nang dap vwng

Kha ning dap tng 1a mot yéu té tic dong tha tu dén sy hai long vé chit luong
dich vu cham soc khach hang tai cua Ngan Hang TMCP Buu dién Lién Viét — Chi
nhanh Binh Thuan. Do d6, giai phap nang cao kha ning dép tng cua nhan vién dbi
v6i khach hang cling can phai c6 ké hoach va dinh huéng 1au dai. Theo két qua khao
sat thi hién nay mizc d6 danh gia vé kha ning dap ung cua ngan hang kha cao véi
trung binh 14 2.58 trén thang 5 diém (cac quan sat thudc thanh phan sy dap Gmg déu
c6 murc tuong ddi thap). Cu thé mirc do danh gia cac yéu té thudc thanh phan dap ung
dugc thong ké tai bang 5.4 bén dudi.

Bang 5.4. Thong ké trung binh hai long vé kha ning dap \ng

Ky hi¢u Phat biéu TB
Ngan hang Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan 2,55
bul phuc vu t61 mot cach nhanh chéng
Nhan vién tai Ngan hang Buu di¢n Lién Vi¢t — Chi nhanh 2,59
b2 Binh Thuan ludn sin sang phuc vu toi
Ngan hang Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan luén| 2,52
b3 gui bao cao/tin trc kip thoi va thuong xuyén cho toi
Ngan hang Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan dua | 2,67
U ra cac giai phap thay thé va thiét thuc cho toi
TB hai long vé kha ning dap &ng 2,58
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(Nguon: X Iy tir dit liéu diéu tra ciia sinh vién)

Tuy su dap ung dugc danh gia kha kha quan, nhung Ngan hang khong nén chu
quan lo 13 van dé ndy ma can co giai phap tiép tuc duy tri va phat huy thé manh dang
c6 cia yéu td nay. Do d6 tac gia dé xudt nhom giai phap duy tri kha ning dap ung
nhu sau:

- Thit nhit, ting cwong mirc dd dap wng nhanh cho khach hang trong qua
trinh cung cép dich vu tai Ngin hang

Kiém tra dich vu mot cach thuong xuyén ngay tai thoi diém khach hang can xir
1y, xuyén subt, xdy dung trinh ty kiém tra dich vu gan lién véi bién phap khic phuc
va phong ngtra sai sot.

Két hop nang cao chat luong cung ung dich vu ngan hang dién tir dén khach
hang, nghién ctru va thir nghiém trong sudt qua trinh thiét ké dich vu nham xac dinh
va loai bo nhirng sai sot tiém nang ciling nhu thanh lap bo phan dam bao chat lugng.

- Thit hai, sip xép ddi ngii nhan vién ludn sin long dé giip d& khach hang

B tri 1 quay nhan vién hudng dan khach hang tai ctra ra vao. Nhan vién nay co
nhiém vu: chao don khach hang mot cach than thién; hoi nhu cau cua khach hang,
huéng dan vao ban dién biéu mau giao dich hay gip giao dich vién/quan 1y khach
hang; khong dé khach hang chd 1au, cham soéc khach hang nhu moi nude, trd chuyén
trong truong hop khach hang phai cho lau; chao cam on khach hang khi khach hang
ra vé. Viéc trién khai quay va nhan vién hudng din khach hang gop phan 16n cho viée
gia tang chit lugng dich vu.

- Thir ba, Ngan hang luon giri bao cao/tin tire Kip thoi cho khach hang

Tang téc d thong bao, khuyén céo dinh ki cho khach hang bao mat thong tin
thé, tai khoan, ngan hang di¢n tr thong qua cac ban tin, tin nhén hodc live chat trén
g dung Internet Banking. Cép nhat nhanh chéng va nam bat kip thoi cac thong tin
dé gtri ngay cho khach hang.

5.2.5 Ham y cho phwong tién hitu hinh

Theo két qua nghién ciru, phuong tién hiru hinh 13 nhan t6 tac dong it nhat dén
su hai long vé chat lugng dich vu cham s6c khach hang tai tai Ngan Hang TMCP Buu
dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan.

Tuy nhién dé nang cao CLDV cua Ngan hang thi cling can phai chi trong dén
yéu t6 nay. Hon nita, theo két qua khao sét tai bang 5.5 thi hién nay mirc 46 danh gia

vé yéu tb hitu hinh ctua Ngan hang chi dat trung binh 14 3,98 trén thang 5 diém (cac
80



quan sat thudc thanh phan hiru hinh déu c6 mirc danh gia trung binh dudi 4 diém),
murc diém nay con thap. Dic biét 1a nhiing tién nghi phuc vu khach hang trong lic
chd doi giao dich nhu ghé chd, mdy tinh truy cap thong tin, nudc udng, bao — tap chi,
nha vé sinh...va tai liéu dé hd tro cho cac hoat dong giao dich: bang ty gia, bang 14i
sut, cac 4n pham truyén thong quang céo vé dich vu.... bi danh gia rat thap.

Bang 5.5. Théng ké trung binh hai long vé phwong tién hiru hinh

Ky hi¢u Phat biéu TB
Trang phuc nhan vién gon gang va lich sy thé hién tinh chuyén| 4,04

HH1 nghiép
HH2 Vi tri toa lac cia Ngan hang thuan tién giao dich 3,98

C6 day di tai lidu dé hd trg cho cac hoat dong giao dich: bang| 3,93
HH3 ty gia, bang 1ai suat, cic 4n pham truyén thong quang céo vé

dich vu...

C6 tién nghi phuc vu tdi trong lac chd doi giao dich nhu ghé| 3,95
HH4 cho, méy tinh truy cap thong tin, nudc udng, bao — tap chi,

nha v¢ sinh...

HH5  |Hé thong ATM hién dai va dé dang thao tac 4,03
Céc chtg ning, App, website...dugc thiét ké giao dién than| 3,99

HHo thién va dé dang truy cap
TB hai long vé phwong tién hiru hinh 3,98

(Nguon: X Iy tir diF liéu diéu tra ciia tac gic)

Vi vay tac gia xin dé xuat cic ham ¥ nang cao chit luvong phuong tién hiru hinh
dic biét chi trong dén cac yéu to chua duoc hai 1ong nhu sau:

- Thir nhét, nang cp cac tién nghi cho khu vue sanh cho giao dich

Sap xép cac to roi vé cac dich vu va chuong trinh khuyén mai, cac an pham
truyén thong gon gang, ngan nip dé khach hang doc trong khi chd doi.

Trang bi, dit may xong tinh dau vira dudi dugc con trung vira tao cam giac dé
chiu, thu gidn cho khach hang dén giao dich.

Dong thoi dit ban hudng dan, quay cho, hé thong wifi ddy da dé khach hang co
thé truy cap mang va dugc tu véan cac dich vu cia Ngéan hang.

- Thir hai, cdi thién hinh dnh nhan vién
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Vi tinh chat dic thi cia Ngan hang, tac phong lam viéc nhan vién ludn néu cao
su lich 1am, chuyén nghiép. Va mét trong nhiing yéu to gép phan gitp 1am ndi bat
Ién d6 chinh 1a dong phuc dugc thiét ké riéng danh cho nhan vién can lich sy, sang
trong dé phu hop v6i bau khong khi chuyén nghiép, xay dung duoc 1ong tin v6i khach
hang va céc d6i tac kinh doanh.

Nén cai tién, thay thé cac chiéc thé nhan vién truyén thong thanh cac chiéc thé
tir c6 thé tich hop cac giai phap chim cong, kiém soat ra vao nham ning cao chat
lwrong quan 1y nhan sy, nhanh gon hon trong viéc dém céng va tinh ngay nghi cia
nhan vién.

- Thit ba, trang bi thiét bi cong nghé

Thay d6i cac thiét bi, may moc da 16i thoi bang may moc hién dai dé day nhanh
tdc d6 lam viéc ctia nhan vién, gop phén tiét kiém thoi gian cho khach hang va Ngan
hang... Trang bi hé théng may moc thiét bi hién dai trong hoat dong thanh toan.

Ngén hang nén cip nhat tinh ning méi dé cho phép mé thé ATM ty dong chi
mat vai phut phat hanh thé cho khach hang. Pap tng cac yéu cau kho cua khach hang
trong moi thoi diém nhu viéc nhan dang ky va phat hanh thé ATM cho khach hang
bat ki khung gio nao.

Phat trién hé thong may POS, ATM hién dai, dat tiéu chuan quéc té voi giai
phap md, dap Gmg yéu cau hién tai va c6 thé nang cép trong tuwong lai, hoat dong 6n
dinh.

Phén b6 hop Iy may ATM va ting cudng tién ich cho khach hang sir dung thé
5.3. Han ché va huéng nghién ctru tiép theo

Thir nhat, két qua nghién ctru ¢ thé chiu tac dong tir phia quan diém va y kién
cht quan ctia khach hang, phan 16n khach hang khi dén giao dich voi Ngan hang 1a
dén theo thoi quen hodc quan hé quen biét va khong giai thich dwoc hanh vi ciia minh
nén thyc su chua quan tam 15m dén céc van dé vé chat luong dich vu. Hudng nghién
clru m& rong 1a can sang loc khach hang tham gia vao nghién ctru dé két qua khach
quan va chinh x4c hon.

Han ché thtr hai cia nghién ciru nay 1a tuy c6 y nghia thong ké khi phan tich
EFA va hoi quy nhung chua dai dién cho tong thé khi nghién ctru chi méi thyc hién
14y mAu trén pham vi & Ngan Hang Buu dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuén nén
chua khai quat két qua nghién ctru. Hon nira, nghién ctru chi thuc hién trén doi tuong

khach hang chu yéu 1a khach hang ca nhan dén giao dich truc tiép tai quiy trong mot
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khodang thoi gian nhat dinh nén chua nghién ctru dén dbi twong khach hang. Py ciing
12 huéng mé rong vé ddi tuong khao sat cho cac ciru trong tuong lai.

Cubi cung, bai nghién ciru str dung phuong phép hdi quy tuyén tinh dé xem xét
mbi quan hé giira cac yéu té thudc thang do SERVQUAL c6 hiéu chinh vé6i sy hai
10ng vé chat luong dich vy cham soc khach hang. Do d6, nam nhan t doc lap trong
mo hinh di giai thich dugc 59,4% (>50%) su bién thién ctia bién phu thudc con 40,6%
su anh hudng ciia cic bién ngoai mé hinh chwa dugc nghién ciru dén, day 1a hudng
nghién ctru trong tuong lai.

Nghién ciru twong lai 13 ting qui md mau, mé rong pham vi khao sat & nhiéu
chi nhanh ngan hang Buu dién Lién Viét tai cac tinh thanh trong c4 nudc, thuc hién
nghién ctru voi s6 lugng mau 16n hon va str dung phuong phap 1dy mau xac suat dé
nang cao tinh tong quat hoa va tinh dai dién cho tong thé.

Bang khao sat thém nhiéu cau hoi va yéu t6 doc 1ap dé co dugce danh gia khach

quan hon dén su hai long cta khach hang.
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TOM TAT CHUONG 5

Chuong 5 ctia nghién ctru tip trung vao viéc danh gia va rut ra cac két luan quan
trong va phan tich cac ham y quan tri tir két qua nghién ciru. Két qua nghién ctru da
duogc tong hop va phan tich dé dua ra nhitng nhan dinh chinh x4c va dang tin cay. Cac
két qua nay 1a két qua cia qua trinh nghién ctru k¥ ludng va phén tich can than. Céac
ham y dugc dua ra bao gém murc do tin cay cua dir liéu, nang luc phuc vu ciia td chirc,
s déng cam tir phia khach hang, kha nang dap ung nhanh chong dbi voi yéu cau cia
thi trudng, va viéc str dung cac phuong tién hitu hinh. Pong thoi chuong 5 ciing dua
ra cac han ché ctia nghién ctru va cac huéng nghién ctru tiép theo. Piéu nay gitip nhan
manh vé su can thiét cua viéc tiép tuc nghién ctru dé giai quyét nhitng van dé chua
dugc kham pha hoic dé cai thién phuong phap nghién ctru hién tai. Piéu nay cung
cAp mot co s& virng chic cho viée ap dung cac két qua nghién ciru vao thuc tién quan

tri va cung cap hudng di cho céc nghién ctru sau nay.
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PHU LUC

PHU LUC 1: DANH SACH CHUYEN GIA

STT Ho Tén Don Vi Cog Tac Lién H¢

1 Vo Dtc Trudng LPBank Binh Thuan | truongvd@lpbank.com.vn

2 Nguyén Thanh Long LPBank Binh Thuan | longnt4@]lpbank.com.vn

3 Nguyén Thuy Mién LPBank Binh Thuan | mienntl@Ipbank.com.vn

4 P4u Ding Quyén LPBank Binh Thuan quyendd@lpbank.com.vn

5 Thanh Thj Van Kiéu LPBank Binh Thuan kieuttv@lpbank.com.vn

6 Phan Hong Trung Quc | LPBank Binh Thudn | quocpht@]Ipbank.com.vn

7 DPong Ngoc Vuong Thai | LPBank Binh Thuan | thaidnvl@lpbank.com.vn

8 Huynh Thu Thao LPBank Binh Thuan | thaohtl@Ipbank.com.vn

9 Nguyén Ngoc Chién LPBank Binh Thuan | chiennn@Ipbank.com.vn

10 L& Thi Kim Ngan LPBank Binh Thuan nganltkl@lpbank.com.vn

11 Nguyén Thi Anh LPBank Binh Thudn | anhnt3@lpbank.com.vn

12 Nguyén Minh Thirc LPBank Binh Thudn | thucntm2@]lpbank.com.vn

13 D6 Thi Bich Trang LPBank Binh Thuidn | trangdtb@lpbank.com.vn

14 Vii Hoai Truc Ly LPBank Binh Thuan | lyvht@lpbank.com.vn

15 Tran Thi My Dung LPBank Binh Thuan | dungttmI@Ipbank.com.vn

16 Nguyén Thi Thanh Thuy | LPBank Binh Thuan | thuyntt22@Ipbank.com.vn

17 Nguyén Thi Thu Van LPBank Binh Thuan | vanntt2@Ipbank.com.vn

18 Hoang Ngoc Khanh Cong ty TNHH TV | canakhanh@hmail.com
XD&DT Phuc Thinh

19 Doan Thi Bich Nhi BVBank Binh Thuan | nhidtb@bvbank.net.vn

20 Nguyén Thi Bich Thim | Bénh Vién TAm Phuc | minhnguyenl60812@gmail.com
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PHU LUC 2: BANG CAU HOI KHAO SAT PINH TiNH

A. PHAN GIOI THIEU

Chao anh chi, chung t61 hién tai dang thuc hién dé tai nghién clru vé: “CAC
YEU TO ANH HUONG PEN CHAT LUQNG DICH VU CHAM SOC KHACH
HANG CUA NGAN HANG BUU PIEN LIEN VIET — CHI NHANH BINH
THUAN”

Chung ti rat mong cac Anh/Chi danh chut thoi gian dé thao luan mot sb cau
héi khao sat bén dudi. Cau tra 16i ciia Anh/Chj s 1a ngudn tu li¢u rat hitu ich, hd trg
rat nhiéu cho nghién ctru ctia ching t6i. Tt ca cac y kién dong gop ciia Anh/Chj s&
duoc ghi nhan va danh gid cao. Moi thong tin ¢4 nhan cia Anh/Chi déu dugc bao mat

R4t mong Anh/Chj gitip chung t6i hoan thanh bang cau hoi khao sat ny.

B. NOI DUNG THAO LUAN
Phin 1. Nhan thirc chung vé ¥ dinh sit dung dich vu Ngin hang ciia khach hang
tai Binh Thuan.
1) Theo Anh/Chi, khi nhic dén Ngan hang anh/chi nghi dén Ngan hang niao dau
tién?
2) Khi Anh/chj ¢6 nhu ciu st dung cac dich vu ctia ngan hang (gui tiét kiém, vay
von, chuyén tién, mo the, .. .) anh/chi nghi dén ngan hang nao dau tién?
3) Khi dé cap dén cac yéu to anh hudng dén sy hai 1ong ctia anh/chi khi sir dung

dich vu tai ngan hang thi anh/chi cam thiy yéu t6 nao 13 quan trong nhat?

STT Céc yéu td Xép thir tu
1 Murc d0 tin cay
2 Kha nang dap uing
3 Nang luc phuc vu
4 Su dong cam
5 Phuong ti¢n hiru hinh
6 Thong tin
7 An toan

4) Khi dé cap dén ngudi than quen c6 ¥ dinh st dung dich vu cta ngin hang
anh/chi s& gi6i thiéu ngudi than dén ngan hang Buu dién Lién Viét — CN Binh
Thuén hay khong, Vi sao?

Xin chin thanh cam on Anh/Chi danh thoi gian quy bau dé tra 161 bang khao

sat, kinh chiic Anh/Chi thét nhiéu sirc khée va thanh cong trong cudc song!
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PHU LUC 3: BANG CAU HOI KHAO SAT PINH LUQONG
Xin chao Quy Khach hang!
R4t cam on Quy Khach hang di st dung dich vu cua Ngan hang ching t6i (Ngin
hang Thwong mai C6 phin Bwu Pién Lién Viét (LPBank) — Chi nhanh Binh
Thuén trong thoi gian qua. Vi phuong cham “Lién két va phat trién”, Ngan hang
chung t6i luén mong mudn dem dén cho Quy Khach hang sy hai long cao nhét.
Dé gitip Ching t6i hiéu rd hon vé Quy Khach hang va cai tién hon nira chat luong
dich vu, xin Quy Khach hang vui long tham gia chwong trinh thim do ¥ kién khach
hang cua Chiing t6i bang cach danh chit thoi gian tra 10i nhiing cu hoi dudi day.
Khong ¢ cau tra 15i nao 1a dang hay sai. Tt ca cac cau tra 101 déu co gia tri d6i voi
nghién ctru cia chung t6i. Chung t61 mong nhan dugc su cong tac nhiét tinh ciia Quy
Khach hang.
I. THONG TIN CHUNG
1. Thoi gian st dung dich vu cia LPBank:
) 1. Duéi 1 ndam
2. T 1 ndm — dudi 2 nam
) 3. Tu 2 ndm — dudi 3 nam
) 4. T 3 ndm trd Ién
2. Dich vu nao Anh/Chi dang sir dung tai LPBank - CN Binh Thuén? (C6 thé
chon nhiéu lwa chon khac nhau)
] 1. Dich vu thé (ATM, Tin dung)
[ 2. Tiét kiém
] 3. Dich vu tai khoan
() 4. Vay von
] 5. Mua ban ngoai té

(] 6. Chuyén tién (trong nudce/ nude ngoai/ kidu hdi)

3. Ngoai LPBank - CN Binh Thuén, Anh/Chi vui long cho biét c6 sir dung dich
vu cia ngian hang khac khong?

. Co 1>. Khong

Néu c6, vui long cho biét Anh/Chi dang sir dung dich vu gi? Ngan hang
0T

93



II. PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU LPBANK — CN BINH THUAN.
banh giad cua khach hang vé chit luong dich vu tai LPBank — CN Binh Thuén (sau
day goi 1a Ngan hang)

Anh/Chi vui long danh diu X vao mot con sb. Nhitng con ) nay thé hién muc do

dong v hay khong dong y d6i véi cac phat biéu theo quy ude sau:

Hoan toan Khong dong y Trung lap Pong y Hoan toan
khong dong ¥ dong y
1 2 3 4 5
STT Phat bié¢u Mikc d9 dong y
MUC PO TIN CAY

Ngan Hang Buu Dién Lién Viét — CN Binh
1 | Thuan cung cép dich vu cho toi diing thoi gian | 1 2 3 4 5
da cam két

Ngan Hang Buu Dién Lién Viét — CN Binh
2 | Thuan cung cap dich vu dung nhu 10i gi6i thiéu | 1 2 3 4 5
(hodc da hura)

Ngan Hang Buu Dién Lién Vi¢t — CN Binh
Thuan bao mat tot thong tin cua toi

Ngan Hang Buu Dién Lién Vi¢t — CN Binh
4 | Thuan luén giai quyét thoa dang nhitng thac | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
mic va khiéu nai cua toi

M&di hoat dong truc tuyén chi dugc xur ly khi co
5 | ma xéc thyc qua dién thoai (nhu ma OTP qua | 1 2 3 4 5
SMS)

Ngan Hang Buu Dién Lién Vi¢t — CN Binh
6 | Thuan luon thong bao cho t6i vé timg hoat dong | 1 2 3 4 5
dugc xtr ly trén tai khoan cua toi

KHA NANG DPAP UNG

Ngan Hang Buu Dién Lién Viét — CN Binh
Thuan phuc vy t61 mot cach nhanh chéng

Nhan vién tai Ngan hang luon san sang phuc vu
toi

Ngan Hang Buu Dién Lién Viét — CN Binh
3 | Thuan ludén guri bao cédo/tin tuc kip thoi va| 1 2 3 4 5
thuong xuyén cho toi

Pua ra cac giai phap thay thé va thiét thyuc cho
to1
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5 Thong bao chortéi vé san pham cua toi thuong
xuyén va chi tiét
NANG LUC PHUC VU
1 Nhan vién ngay cang tao duoc sy tin tuong ddi
voi to1
To61 cam théy an toan khi s dung dich vu cua
2 | Ngan Hang Buu Dién Lién Viét — CN Binh
Thuan.
Nhan vién c6 kién thirc chuyén moén dé tra 1oi
3 | hodc tu van cho toi vé dich vu ma Ngéan Hang
Buu Dién Lién Viét — CN Binh Thuan cung cép
4 | Nhan vién luon t6 ra lich sy, nha nhan véi to1
5 Nhan vién biét xin 161 khi mic sai sot trong giao
dich
6 | Nhan vién huéng dan tha tuc day du va dé hiéu
SU PONG CAM
Ngan Hang Buu DPi¢n Lién Viét — CN Binh
1 | Thuan c6 cac chuong trinh thé hién sy quan tim
dén toi
) Ting nhan vién thé hién sy quan tdm dén ca
nhan t61
3 | Nhan vién hiéu rd nhu cau cu thé cua toi
4 | Nhan vién c6 thé nhan ra va nhé tén cua toi
Ngan Hang Buu DPi¢n Lién Viét — CN Binh
5 | Thuan c6 thoi gian lam viéc thuén tién cho t61
dén giao dich
PHUONG TIEN HU'U HINH
i Trang phuc nhén vién gon gang va lich su thé
hién tinh chuyén nghiép
2 | Vitritoalac cia Ngan hang thudn tién giao dich
Co dﬁy du tai liéu dé hd trg cho céc hoat dong
3 | giao dich: bang ty gi, bang lii suat, cac an
pham truyén thong quang cio vé dich vu...
C6¢ tién nghi phuc vu t6i trong lac cho doi giao
4 | dich nhu ghé chd, méy tinh truy cap thong tin,
nude udng, bao — tap chi, nha vé sinh...
5 | He¢ théng ATM hién dai va dé dang thao tac
6 Céc chung nang, App, vyebsite...du(_)’c thiét ké
giao dién than thién va de dang truy cap
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SU HAI LONG VE CLDV

T61 hoan toan hai long voi chét luong dich vu
1 | cia Ngan Hang Buu Dién Lién Viét — CN 1 2 3 |4 5
Binh Thuan.

To1 s€ gidi thi€u dich vu cua Ngan Hang Buu
2 | bién Lién Viét — CN Binh Thudn cho nhiing | 1 2 3 4 5
nguoi khac

Trong thoi gian t6i toi van tiép tuc str dung dich
3 | vu cia Ngan Hang Buu Di¢n Lién Viét — CN | 1 2 3 4 5
Binh Thuan

Ngan Hang Buu DPi¢n Lién Viét — CN Binh

4 . . . 5 .
Thuan ludn 1a vu tién hang dau cua t61

1 2 3 |4 5

II1. Y KIEN KHAC (Ngodi cdc ndi dung néi trén, Anh/Chi con ¢ y kién nao khdc,
vui long ghi ré dwdi day nham gitip Ngan hang TMCP Buu Pién Lién Viét — CN Binh
Thudn cdi tién dé cung cdrp dén Anh/Chi chat luwong dich vu 1ot hon).

IV. THONG TIN KHACH HANG

HO ten: ... (11 Nam [12 Nir

D6 tuoi: [11.Dudi 20 tudi [12.Twr 21-30 tudi [13. T 31-40 tudi [14.Tix 41-50 tudi
115.Trén 50 tudi

Trinh d6 hoc van: [11.Trén dai hoc [12.Pai hoc [13.Cao déng/Trung cép
(14 PTTH [15.Khac

Thu nhdp hang thang:
(1. Dudi 4trd  [12.Tu 4-duoi 8 trd [1 3.Tu 8-duoi 12 trd  [14.Tw 12-dudi 20 trd
015, Tu 20 trd trd 1én

Nghé nghiép:

[11. Nong dan, cong nhan, lao dong pho thong
[]2. Nhan vién khu vuc tu nhan

[13. Cong churc- Vién chirc nha nudce

[J4. Kinh doanh, dich vu.

[15. Khac

Dia chi lién lac: ” ea
’ : Dién thoai lién lac: ... ..................

Xin chan thanh cam on sw hop tac cua Quy khach hang!
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PHU LUC 4. KET QUA THONG KE

Statistics
Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 TC1 TC2
Valid 350 350 350 350 350 350 350
Missin 0 0 0 0 0 0 0
g
Statistics
TC3 TC4 TC5 TC6 DU1 DU2 DU3
Valid 350 350 350 350 350 350 350
Missing 0 0 0 0 0 0 0
Statistics
DU4 DUS5 NL1 NL2 NL3 NL4 NL5
Valid 350 350 350 350 350 350 350
Missin 0 0 0 0 0 0 0
g
Statistics
NL6 DCl1 DC2 DC3 DC4 DC5 HH1
Valid 350 350 350 350 350 350 350
Missin 0 0 0 0 0 0 0
g
Statistics
HH2 HH3 HH4 HHS5 HH6 HL1 HL2
Valid 350 350 350 350 350 350 350
Missin 0 0 0 0 0 0 0
g
Statistics
HL3 HL4
Valid 350 350
Missing 0 0
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Frequency Table

Q1
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid [Nam 239 68.3 68.3 68.3
Nt 111 31.7 31.7 100.0
Total 350 100.0 100.0
Q2
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid |Du6i 20 tudi 57 16.3 16.3 16.3
Trén 50 tudi 48 13.7 13.7 30.0
Tu 21-30 tudi 77 22.0 22.0 52.0
T 31-40 tudi 91 26.0 26.0 78.0
T 41-50 tudi 77 22.0 22.0 100.0
Total 350 100.0 100.0
Q3
Frequency | Percent Valid Cumulative
q y Percent Percent
Valid [Cao dang/Trung 102 29.1 29.1 29.1
cap
Pai hoc 142 40.6 40.6 69.7
Khac 8 2.3 2.3 72.0
PTTH 64 18.3 18.3 90.3
Trén dai hoc 34 9.7 9.7 100.0
Total 350 100.0 100.0
Q4
Frequenc Percent Valid | Cumulative
quency Percent Percent
Valid |Dué6i 4trd 52 14.9 14.9 14.9
T 12-dudi 20 92 26.3 26.3 41.1
trd
Tu 20 trd tro 1én 18 5.1 5.1 46.3
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T 4-duoi 8 trd 85 24.3 24.3 70.6
Tu 8-dudi 12 trd 103 29.4 29.4 100.0
Total 350 100.0 100.0
Q5
Frequency | Percent Valid | Cumulative
Percent Percent
Valid|Cong chuc - Vién 57 16.3 16.3 16.3
chirc nha nudc
Khac 39 11.1 11.1 27.4
Kinh doanh, dich vu. 97 27.7 27.7 55.1
Nhan vién khu vuc tu 108 30.9 30.9 86.0
nhan
Nong dan, cong 49 14.0 14.0 100.0
nhan, lao déng phd
thong
Total 350 100.0 100.0
TC1
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid |Khong dong y 4 1.1 1.1 1.1
Binh thuong 68 19.4 19.4 20.6
DPong ¥ 180 51.4 51.4 72.0
Hoan toan dong 98 28.0 28.0 100.0
y
Total 350 100.0 100.0
TC2
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid |Khong dong ¥ 9 2.6 2.6 2.6
Binh thuong 75 21.4 21.4 24.0
Pong y 177 50.6 50.6 74.6
Hoan toan dong 89 25.4 25.4 100.0
y
Total 350 100.0 100.0
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TC3

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid | Khong dong y 9 2.6 2.6 2.6
Binh thudng 85 24.3 24.3 26.9
Dong y 171 48.9 48.9 75.7
Hoan toan dong 85 243 243 100.0
y
Total 350 100.0 100.0
TC4
Frequency| Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid | Khong dong y 7 2.0 2.0 2.0
Binh thuong 74 21.1 21.1 23.1
DPong ¥ 180 51.4 51.4 74.6
Hoan toan dong 89 25.4 25.4 100.0
y
Total 350 100.0 100.0
TC5
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid |Khong dong y 7 2.0 2.0 2.0
Binh thudng 75 21.4 21.4 23.4
Pong y 180 51.4 51.4 74.9
Hoan toan dong 88 25.1 25.1 100.0
y
Total 350 100.0 100.0
TC6
Frequency| Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid |Khong dong y 10 2.9 2.9 2.9
Binh thuong 75 21.4 21.4 24.3
Pong ¥ 190 54.3 54.3 78.6
Hoan toan dong 75 21.4 21.4 100.0
y
Total 350 100.0 100.0
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DU1

Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid [Hoan toan khong 30 8.6 8.6 8.6
dong y
Khong dong y 131 374 37.4 46.0
Binh thuong 157 44.9 44.9 90.9
Dong y 32 9.1 9.1 100.0
Total 350 100.0 100.0
DU2
Frequency | Percent Valid | Cumulative
Percent Percent
Valid |Hoan toan khong 26 7.4 7.4 7.4
dong v
Khong dong y 131 374 374 44.9
Binh thuong 153 43.7 43.7 88.6
Pong y 40 11.4 11.4 100.0
Total 350 100.0 100.0
DU3
Frequency | Percent Valid | Cumulative
Percent Percent
Valid |Hoan toan khong 33 9.4 9.4 9.4
dong y
Khong dong y 135 38.6 38.6 48.0
Binh thuong 149 42.6 42.6 90.6
Pong y 33 9.4 9.4 100.0
Total 350 100.0 100.0
DU4
Frequency | Percent Valid | Cumulative
Percent Percent
Valid [Hoan toan khong 22 6.3 6.3 6.3
dong y
Khong dong y 120 34.3 34.3 40.6
Binh thuong 159 45.4 45.4 86.0
Dong y 48 13.7 13.7 99.7
Hoan toan dong y 1 3 3 100.0
Total 350 100.0 100.0
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DUS

Frequency | Percent Valid | Cumulative
Percent Percent
Valid |Hoan toan khong 31 8.9 8.9 8.9
dong y
Khong dong y 118 33.7 33.7 42.6
Binh thuong 154 44.0 44.0 86.6
Dng y 45 12.9 12.9 99.4
Hoan toan dong y 2 6 6 100.0
Total 350 100.0 100.0
NL1
Frequency | Percent Valid | Cumulative
Percent Percent
Valid |Hoan toan khong 3 9 9 9
dong y
Khong dong y 58 16.6 16.6 17.4
Binh thuong 166 47.4 47.4 64.9
DPong y 105 30.0 30.0 94.9
Hoan toan dong y 18 5.1 5.1 100.0
Total 350 100.0 100.0
NL2
Frequency | Percent Valid | Cumulative
Percent Percent
Valid [Hoan toan khong 6 1.7 1.7 1.7
dong y
Khong dong y 44 12.6 12.6 14.3
Binh thuong 178 50.9 50.9 65.1
Pong v 111 31.7 31.7 96.9
Hoan toan dong y 11 3.1 3.1 100.0
Total 350 100.0 100.0
NL3
Frequency | Percent Valid | Cumulative
Percent Percent
Valid |Hoan toan khong 3 9 9 9
dong y
Khong dong ¥ 59 16.9 16.9 17.7
Binh thuong 171 48.9 48.9 66.6
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Ddng y 104 29.7 29.7 96.3
Hoan toan dong y 13 3.7 3.7 100.0
Total 350 100.0 100.0
NL4
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid |Hoan toan khong 10 2.9 2.9 2.9
dong y
Khong dong ¥ 52 14.9 14.9 17.7
Binh thudng 183 52.3 52.3 70.0
DPong ¥ 92 26.3 26.3 96.3
Hoan toan dong y 13 3.7 3.7 100.0
Total 350 100.0 100.0
NL5
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid |Hoan toan khong 4 1.1 1.1 1.1
dong y
Khong dong ¥ 65 18.6 18.6 19.7
Binh thuong 155 44.3 44.3 64.0
DPong y 117 33.4 33.4 97.4
Hoan toan dong y 9 2.6 2.6 100.0
Total 350 100.0 100.0
NL6
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid [Hoan toan khong 4 1.1 1.1 1.1
dong y
Khong dong y 59 16.9 16.9 18.0
Binh thudng 164 46.9 46.9 64.9
Pong v 114 32.6 32.6 97.4
Hoan toan dong y 9 2.6 2.6 100.0
Total 350 100.0 100.0
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DC1

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid |Khéng dong ¥ 7 2.0 2.0 2.0
Binh thuong 90 25.7 25.7 27.7
Pong ¥ 162 46.3 46.3 74.0
Hoan toan dong 91 26.0 26.0 100.0
y
Total 350 100.0 100.0
DC2
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid |Khong dong ¥ 7 2.0 2.0 2.0
Binh thuong 90 25.7 25.7 27.7
Pong y 172 49.1 49.1 76.9
Hoan toan dong 81 23.1 23.1 100.0
y
Total 350 100.0 100.0
DC3
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid |Khong dong y 8 2.3 2.3 2.3
Binh thuong 87 24.9 24.9 27.1
Pong y 190 54.3 54.3 81.4
Hoan toan dong 65 18.6 18.6 100.0
y
Total 350 100.0 100.0
DC4
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid |Khong dong y 7 2.0 2.0 2.0
Binh thuong 99 28.3 28.3 30.3
Pong ¥ 166 47.4 47.4 77.7
Hoan toan dong 78 22.3 22.3 100.0
y
Total 350 100.0 100.0
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DC5

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid |Khong dong y 8 2.3 2.3 2.3
Binh thuong 95 27.1 27.1 29.4
DPong y 160 45.7 45.7 75.1
Hoan toan dong 87 24.9 24.9 100.0
y
Total 350 100.0 100.0
HH1
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid |Khong dong y 4 1.1 1.1 1.1
Binh thuong 77 22.0 22.0 23.1
Pong 171 48.9 48.9 72.0
Hoan toan dong 98 28.0 28.0 100.0
y
Total 350 100.0 100.0
HH2
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid |Khong dong y 5 1.4 1.4 1.4
Binh thuong 72 20.6 20.6 22.0
Pong y 199 56.9 56.9 78.9
Hoan toan dong 74 21.1 21.1 100.0
y
Total 350 100.0 100.0
HH3
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid |Khéng dong ¥ 10 2.9 2.9 2.9
Binh thuong 84 24.0 24.0 26.9
Pong y 176 50.3 50.3 77.1
Hoan toan dong 80 22.9 22.9 100.0
y
Total 350 100.0 100.0
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HH4

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid |Khong dong y 3 9 9 9
Binh thuong 89 25.4 254 26.3
Dong y 181 51.7 51.7 78.0
Hoan toan dong 77 22.0 22.0 100.0
y
Total 350 100.0 100.0
HHS
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid |Khong dong ¥ 8 2.3 2.3 2.3
Binh thuong 73 20.9 20.9 23.1
Pong y 171 48.9 48.9 72.0
Hoan toan dong 98 28.0 28.0 100.0
y
Total 350 100.0 100.0
HH6
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid |Khong dong y 7 2.0 2.0 2.0
Binh thuong 76 21.7 21.7 23.7
Pong y 179 51.1 51.1 74.9
Hoan toan dong 88 25.1 25.1 100.0
y
Total 350 100.0 100.0
HL1
Frequency Percent Valid | Cumulative
Percent Percent
Valid |Hoan toan khong 5 1.4 1.4 1.4
dong y
Khong dong ¥ 48 13.7 13.7 15.1
Binh thuong 166 47.4 47.4 62.6
Pong y 108 30.9 30.9 93.4
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Hoan toan déng ¥ 23 6.6 6.6 100.0
Total 350 100.0 100.0
HL2
Frequency Percent Valid | Cumulative
Percent Percent
Valid | Hoan toan khong 3 9 9 9
dong ¥
Khong dong y 52 14.9 14.9 15.7
Binh thuong 164 46.9 46.9 62.6
Pong y 113 32.3 323 94.9
Hoan toan dong ¥ 18 5.1 5.1 100.0
Total 350 100.0 100.0
HL3
Frequency Percent Valid | Cumulative
Percent Percent
Valid | Hoan toan khong 4 1.1 1.1 1.1
dong y
Khong dong y 48 13.7 13.7 14.9
Binh thuong 160 45.7 45.7 60.6
Pong v 122 34.9 34.9 95.4
Hoan toan dong 16 4.6 4.6 100.0
Total 350 100.0 100.0
HL4
Frequency Percent Valid | Cumulative
Percent Percent
Valid | Hoan toan khong 2 .6 .6 .6
dong y
Khong dong ¥ 54 15.4 15.4 16.0
Binh thuong 176 50.3 50.3 66.3
Pong y 102 29.1 29.1 95.4
Hoan toan dong ¥ 16 4.6 4.6 100.0
Total 350 100.0 100.0
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Descriptives

Descriptive Statistics
Std.
Minimum | Maximum| Mean Deviation
TCl1 350 2 5 4.06 719
TC2 350 2 5 3.99 157
TC3 350 2 5 3.95 767
TC4 350 2 5 4.00 740
TCS 350 2 5 4.00 .740
TC6 350 2 5 3.94 736
DUI 350 1 4 2.55 77
DU2 350 1 4 2.59 788
DU3 350 1 4 2.52 .793
DU4 350 1 5 2.67 799
DUS5 350 1 5 2.63 .840
NL1 350 1 5 3.22 812
NL2 350 1 5 3.22 768
NL3 350 1 5 3.19 785
NL4 350 1 5 3.13 812
NL5 350 1 5 3.18 799
NL6 350 1 5 3.19 781
DCl1 350 2 5 3.96 173
DC2 350 2 5 3.93 752
DC3 350 2 5 3.89 718
DC4 350 2 5 3.90 .760
DC5 350 2 5 3.93 .780
HHI1 350 2 5 4.04 739
HH2 350 2 5 3.98 .689
HH3 350 2 5 3.93 761
HH4 350 2 5 3.95 712
HHS5 350 2 5 4.03 762
HH6 350 2 5 3.99 742
HL1 350 1 5 3.27 .832
HL2 350 1 5 3.26 .804
HL3 350 1 5 3.28 799
HL4 350 1 5 3.22 778
Valid N 350
(listwise)
Multiple Response
Reliability
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Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary
N %
Cases |Valid 350 100.0
Excluded 0 .0
Total 350 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
833 6
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if [tem Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted Item Deleted | Correlation |Item Deleted
TCl1 19.88 7.963 578 811
TC2 19.95 7.774 588 .809
TC3 19.99 7.610 .622 .802
TC4 19.94 7.587 .661 .794
TC5 19.95 7.891 575 812
TC6 20.00 7.799 .605 .806
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases |Valid 350 100.0
Excluded 0 .0
Total 350 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.
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Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
769 5
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted Item Deleted | Correlation |Item Deleted
DUI1 10.41 5.670 .549 724
DU2 10.37 5.648 .544 725
DU3 10.44 5.616 .548 724
DU4 10.28 5.527 .569 716
DUS5 10.33 5.649 489 745
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases |Valid 350 100.0
Excluded 0 .0
Total 350 100.0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
801 6
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted Item Deleted | Correlation |Item Deleted
NL1 15.90 8.021 578 765
NL2 15.90 8.279 558 .769
NL3 15.93 8.170 .569 767
NL4 15.99 8.029 .576 765
NL5 15.94 8.186 .549 771
NL6 15.93 8.440 .504 781
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Reliability
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary
N %
Cases |Valid 350 100.0
Excluded 0 .0
Total 350 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
735 5
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted Item Deleted | Correlation |Item Deleted
DCl1 15.66 4.598 528 .676
DC2 15.69 4.766 492 .690
DC3 15.73 4.812 514 .682
DC4 15.72 4.729 496 .689
DC5 15.69 4.800 450 707
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases |Valid 350 100.0
Excluded 0 .0
Total 350 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
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Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
.847 6
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted Item Deleted | Correlation |Item Deleted
HH1 19.88 7.988 .595 .829
HH2 19.94 8.139 611 .825
HH3 19.98 7.696 .649 818
HH4 19.97 7.936 .642 .820
HHS5 19.89 7.635 .665 815
HH6 19.92 7.919 611 .826
Reliability
Reliability
Reliability
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %

Cases |Valid 350 100.0

Excluded 0 .0

Total 350 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
816 4
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Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted |Item Deleted| Correlation |Item Deleted
HL1 9.76 3.904 .626 174
HL2 9.77 3.919 .657 .759
HL3 9.75 4.050 612 780
HL4 9.81 4.020 .650 763
Factor Analysis
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling .882
Adequacy.
Bartlett's  Test  of | Approx. Chi-Square | 3246.59
Sphericity 4
df 378
Sig. .000
Communalities
Initial | Extraction
TCl1 1.000 490
TC2 1.000 .593
TC3 1.000 .594
TC4 1.000 .608
TC5 1.000 497
TC6 1.000 .545
DUI 1.000 .599
DU2 1.000 502
DU3 1.000 521
DU4 1.000 577
DU5 1.000 453
NL1 1.000 .542
NL2 1.000 .538
NL3 1.000 531
NL4 1.000 525
NL5 1.000 479
NL6 1.000 454
DC1 1.000 551
DC2 1.000 481
DC3 1.000 523
DC4 1.000 S11
DCS5 1.000 485
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HH1 1.000 .525

HH2 1.000 .543

HH3 1.000 .594

HH4 1.000 .599

HHS5 1.000 .615

HH6 1.000 .539

Extraction Method:

Principal Component

Analysis.

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

1 6.985| 24.946 24.946| 6.985 24.946 24.946
2 2.462 8.793 33.739| 2.462 8.793 33.739
3 2.225 7.945 41.684| 2.225 7.945 41.684
4 1.995 7.124 48.808 | 1.995 7.124 48.808
5 1.348 4.816 53.624| 1.348 4.816 53.624
6 .865 3.091 56.715
7 .836 2.985 59.700
8 .800 2.858 62.559
9 751 2.681 65.240
10 735 2.626 67.866
11 716 2.556 70.422
12 704 2.516 72.937
13 .649 2.316 75.254
14 .628 2.242 77.496
15 .608 2.172 79.668
16 .585 2.091 81.759
17 571 2.039 83.798
18 517 1.846 85.644
19 .506 1.809 87.453
20 478 1.707 89.159
21 450 1.607 90.767
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22 426 1.523 92.289
23 413 1.475 93.764
24 409 1.460 95.224
25 .360 1.284 96.508
26 346 1.236 97.744
27 322 1.149 98.893
28 310 1.107 100.000
Total Variance Explained
Component Rotation Sums of Squared Loadings
P Total % of Variance Cumulative %
1 3.522 12.578 12.578
2 3.333 11.904 24.482
3 3.065 10.947 35.429
4 2.627 9.382 44811
5 2.468 8.813 53.624
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
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23

24

25

26

27

28

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix*

Component
1 2 3 -+ 5

TC4 .632
HHS5 .626
HH3 .598
TC6 582
HH6 573
TC3 570
TC1 .569
HH4 567
HH2 564
DU2 562
HHI1 559
DU3 556
NL3 .543
TCS 542
DU4 525
NL4 524
NL5 S14
TC2

NL2

NL6
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NLI

DU5

DCl1 671

DC3 618

DC2 .601

DC4 556

DC5

DU1 510

Extraction Method: Principal Component Analysis.?
a. 5 components extracted.

Rotated Component Matrix*

Component

2

3

4

HH4

749

HH3

730

HHS5

17

HH2

.703

HH6

.684

HHI

.683

TC2

750

TC3

735

TC4

706

TC6

676

TCS

.662

TCl

617

NL1

712

NL2

704

NL3

677

NL4

672

NL5

.647

NL6

591
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DU1 155
DU4 11
DU3 .650
DU2 .623
DUS5 579
DCl1 129
DC3 716
DC2 .680
DC4 .680
DC5 .649

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.?
a. Rotation converged in 6 iterations.

Component Transformation Matrix

Component | 2 3 4 5

.545 524 468 429 158

-.008 -.364 358 -.239 .826

-.571 .540 -.331 261 452

572 227 -.614 -.426 248

(O T I SN (US I  NO T T

221 -.500 -.407 713 165

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

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling .799
Adequacy.
Bartlett's  Test  of| Approx. Chi-Square | 455.585
Sphericity df 6
Sig. .000
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Communalities
Extractio
Initial n
HL1 1.000 .633
HL2 1.000 671
HL3 1.000 615
HL4 1.000 .661
Extraction Method:
Principal Component
Analysis.
Total Variance Explained
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared
Component Loadings
p Total % of Cumulative Total % of Cumulative
Variance % Variance %
1 2.580 64.503 64.503| 2.580 64.503 64.503
2 527 13.177 77.680
3 486 12.151 89.831
4 407 10.169 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component
Matrix?

C

omponent

1

HL2

819

HL4

813

HL1

796

HL3

784

Extractio
Method:

n
Principal

Component

Analysis.?

a. 1 components

extracted
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Rotated

Component
Matrix?®
a. Only one
component was
extracted. The
solution cannot be
rotated.
Correlations
Correlations
HL TC DU NL DC HH
HL |Pearson 1| .452™| .436™| .606™| .229™| .590™
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 350 350 350 350 350 350
TC |Pearson 452" 1| .497™| .310™| .138"| .434™
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 010 .000
N 350 350 350 350 350 350
DU |Pearson 436" 497" 1| .419™ 083 | .344™
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 21 .000
N 350 350 350 350 350 350
NL |Pearson 6067 310" 419 1| .190"| .437"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 350 350 350 350 350 350
DC |Pearson 229" 138 083 .190™ 1 1197
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .010 121 .000 .026
N 350 350 350 350 350 350
HH |Pearson 590™ | 434 3447 437" 1197 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .026
N 350 350 350 350 350 350

*%*_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*_ Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Regression

a. Dependent Variable: HL
b. All requested variables entered.

121

Descriptive Statistics
Mean Sj[d.. N
Deviation
HL 3.2579 .64494 350
TC 3.9905 .54842 350
DU 2.5914 57636 350
NL 3.1867 56120 350
DC 3.9240 52714 350
HH 3.9857 55323 350
Correlations
HL TC DU NL DC HH
Pearson HL 1.000 452 436 .606 229 .590
Correlation TC 4521 1.000 497 310 138 434
DU 436 497 1.000 419 .083 344
NL .606 310 419 1.000 .190 437
DC 229 138 .083 190 1.000 119
HH .590 434 344 437 119 1.000
Sig. (1-tailed) |HL ) .000 .000 .000 .000 .000
TC .000 . .000 .000 .005 .000
DU .000 .000 . .000 .060 .000
NL .000 .000 .000 . .000 .000
DC .000 .005 .060 .000 . .013
HH .000 .000 .000 .000 .013 .
N HL 350 350 350 350 350 350
TC 350 350 350 350 350 350
DU 350 350 350 350 350 350
NL 350 350 350 350 350 350
DC 350 350 350 350 350 350
HH 350 350 350 350 350 350
Variables Entered/Removed?
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 HH, DC, .| Enter
DU, NL, TC®




Model Summary®
Mode Adjusted R | Std. Error of | Durbin-
1 R R Square Square the Estimate |  Watson
1 7342 538 531 44145 1.995
a. Predictors: (Constant), HH, DC, DU, NL, TC
b. Dependent Variable: HL
ANOVA?
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
1 Regression 78.128 5 15.626| 80.182 .000°
Residual 67.038 344 195
Total 145.166 349
a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant), HH, DC, DU, NL, TC
Coefficients®
Unstandardized Standardized Collinearit
Model Coefficients Coefficients . Sig. y Statistics
B Std. Error Beta Tolerance
1 |(Constant) -.966 253 -3.823 .000
TC 161 .053 137 3.053 .002 .669
DU 107 .050 096 2.142 .033 672
NL 416 .050 362 | 8.333 .000 11
DC 116 .046 .095| 2.523 012 956
HH 383 .051 328 7.542 .000 708
Coefficients®
Collinearity Statistics
Model VIF
1 (Constant)
TC 1.494
DU 1.487
NL 1.406
DC 1.046
HH 1.412
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a. Dependent Variable: HL

Collinearity Diagnostics®

.. Variance Proportions
Model |Dimension| Eigenvalue Condition
Index |(Constant)| TC | DU | NL
1 1 5916 1.000 .00 .00| .00| .00
2 .034 13.228 02 .00] .63] .00
3 .019 17.447 01 .05 .10] .79
4 015 19.673 00 .15] .13 .08
5 .009 25.193 00| .65 .13] .13
6 .006 30.211 96| 15| .01] .00
Collinearity Diagnostics®
Model Dimension Variance Proportions
DC HH
1 1 .00 .00
2 12 .01
3 .08 .02
4 38 31
5 .03 57
6 .39 A1
a. Dependent Variable: HL
Residuals Statistics®
. : Std.
Minimum | Maximum | Mean . N
Deviation
Predicted Value 1.5870 4.6994| 3.2579 47314 350
Residual -1.36724 1.36051| .00000 43827 350
Std.  Predicted -3.531 3.047 .000 1.000 350
Value
Std. Residual -3.097 3.082 .000 993 350

a. Dependent Variable: HL
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Charts

Histogram
Dependent Variable: HL

Mean = -2.25E-15

Frequency

Std. Dey. =0.893
M =350

-2 a 2 4

Regression Standardized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: HL
1.0

08

06

04

Expected Cum Prob

02

oo 0z 04 06 08 10

Observed Cum Prob
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Scatterplot
Dependent Variable: HL
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Regression Standardized Residual

Nonparametric Correlations

Correlations
ABSRS| TC DU NL

Spearman's | ABSR | Correlation 1.000| -.044 .013 .029
rho S Coefficient

Sig. (2-tailed) ) 410 .809 585

N 350 350 350 350

TC Correlation -.044| 1.000| .4317| .303™
Coefficient

Sig. (2-tailed) 410 . .000 .000

N 350 350 350 350

DU Correlation 013| 4317 1.000| .370™
Coefficient

Sig. (2-tailed) .809 .000 ) .000

N 350 350 350 350

NL Correlation 029 303" .370™| 1.000
Coefficient

Sig. (2-tailed) 585 .000 .000 .

N 350 350 350 350

DC Correlation -.074 .104 .048 130"
Coefficient

Sig. (2-tailed) 165 .052 .369 .015

N 350 350 350 350
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HH |Correlation 069 356" .295"| .400™
Coefficient

Sig. (2-tailed) 196  .000] .000] .000

N 350 350 350 350

Correlations
DC HH

Spearman's tho |ABSRS |Correlation Coefficient -.074 .069

Sig. (2-tailed) 165 196

N 350 350

TC Correlation Coefficient 104 356"

Sig. (2-tailed) 052 000

N 350 350

DU Correlation Coefficient 048 295"

Sig. (2-tailed) 369 000

N 350 350

NL Correlation Coefficient 1307 400™

Sig. (2-tailed) 015 000

N 350 350

DC Correlation Coefficient 1.000 1337

Sig. (2-tailed) . .013

N 350 350

HH Correlation Coefficient 1337 1.000

Sig. (2-tailed) 013 .

N 350 350

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

T-Test
One-Sample Statistics
Std. Std. Error
N Mean Deviation Mean

TCI 350 4.06 719 .038
TC2 350 3.99 757 .040
TC3 350 3.95 767 .041
TC4 350 4.00 740 .040
TC5 350 4.00 740 .040
TC6 350 3.94 736 .039
DU1 350 2.55 77 .042
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DU2 350 2.59 788 .042
DU3 350 2.52 793 .042
DU4 350 2.67 799 .043
DUS5 350 2.63 .840 .045
NLI 350 3.22 812 .043
NL2 350 3.22 768 .041
NL3 350 3.19 785 .042
NL4 350 3.13 812 .043
NL5 350 3.18 799 .043
NL6 350 3.19 781 .042
DC1 350 3.96 773 .041
DC2 350 3.93 752 .040
DC3 350 3.89 718 .038
DC4 350 3.90 .760 .041
DC5 350 3.93 .780 .042
HH1 350 4.04 .739 .039
HH2 350 3.98 .689 .037
HH3 350 3.93 761 .041
HHA4 350 3.95 712 .038
HHS5 350 4.03 762 .041
HH6 350 3.99 742 .040
HL1 350 3.27 .832 .044
HL2 350 3.26 .804 .043
HL3 350 3.28 .799 .043
HL4 350 3.22 778 .042
One-Sample Test
Test Value = 4
Sig. (2- Mean 95% Conﬁdgnce Interval
t df X ) of the Difference
tailed) Difference
Lower Upper

TCl1 1.635 349 .103 .063 -.01 14
TC2 -.282 349 778 -.011 -.09 .07
TC3 | -1.255 349 210 -.051 -.13 .03
TC4 .072 349 942 .003 -.07 .08
TC5S -.072 349 942 -.003 -.08 .07
TC6 | -1.453 349 147 -.057 -.13 .02
DUI | -35.010 349 .000 -1.454 -1.54 -1.37
DU2 | -33.452 349 .000 -1.409 -1.49 -1.33
DU3 | -34.924 349 .000 -1.480 -1.56 -1.40
DU4 | -31.036 349 .000 -1.326 -1.41 -1.24
DUS | -30.626 349 .000 -1.374 -1.46 -1.29
NLI1 | -17.973 349 .000 -.780 -.87 -.69

127




NL2 | -18.991 349 .000 -.780 -.86 -.70
NL3 | -19.412 349 .000 -.814 -.90 =73
NL4 | -20.018 349 .000 -.869 -.95 -.78
NLS5 | -19.258 349 .000 -.823 -91 =74
NL6 | -19.503 349 .000 -.814 -.90 =73
DCI1 -.899 349 369 -.037 -.12 .04
DC2 | -1.634 349 103 -.066 -.14 .01
DC3 | -2.829 349 .005 -.109 -.18 -.03
DC4 | -2.462 349 014 -.100 -.18 -.02
DCS5 | -1.645 349 101 -.069 -.15 .01
HH1 940 349 .348 .037 -.04 A1
HH2 -.620 349 535 -.023 -.10 .05
HH3 | -1.685 349 .093 -.069 -.15 .01
HH4 | -1.351 349 178 -.051 -.13 .02
HHS .631 349 528 .026 -.05 A1
HH6 -.144 349 .885 -.006 -.08 .07
HL1 | -16.316 349 .000 -.726 -.81 -.64
HL2 | -17.229 349 .000 -.740 -.82 -.66
HL3 | -16.868 349 .000 -.720 -.80 -.64
HL4 | -18.814 349 .000 -.783 -.86 -.70
Oneway
Descriptives
95% Confidence
N Mean Sj[d.. Std. Interval for Mean
Deviation | Error Lower Upper
Bound Bound
TC |Nam 239| 3.9944 .54337| .03515 3.9252 4.0637
Nir 111] 3.9820 56154| .05330 3.8764 4.0876
Tota 350| 3.9905 54842 | .02931 3.9328 4.0481
1
DU |Nam 239| 2.5992 .58797| .03803 2.5242 2.6741
Nir 111] 2.5748 55276| .05247 2.4708 2.6787
Tota 350| 2.5914 57636 .03081 2.5308 2.6520
1
NL |Nam 239] 3.1918 56680 .03666 3.1195 3.2640
Nir 111} 3.1757 55132 .05233 3.0720 3.2794
Tota 350 3.1867 56120 .03000 3.1277 3.2457
1
DC |Nam 239| 3.9331 51908 | .03358 3.8669 3.9992
Nir 111] 3.9045 .54596| .05182 3.8018 4.0072
Tota 350| 3.9240 52714 | .02818 3.8686 3.9794
1
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HH |Nam 239 3.9965 55139 .03567 3.9263 4.0668
Nu 111 3.9625 55899 .05306 3.8573 4.0676
Tota 350 3.9857 55323 | .02957 3.9276 4.0439
1

HL |[Nam 239| 3.2793 .64835| .04194 3.1967 3.3619
N 111 3.2117 .63800| .06056 3.0917 3.3317
Tota 350 3.2579 .64494 | .03447 3.1901 3.3257
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