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TOM TAT

Muc tiéu nghién ctru ctia dé tai nham xac dinh cac yéu t6 anh huéng dén su
hai 1ong cua khach hang vé dich vu thanh toan tai Ngan hang Agribank chi nhanh
Tanh Linh - Binh Thuéan.

Trén co s& 1y thuyét. cac mo hinh do luong chat lwong dich vu va cac nghién
ctru lién quan, tac gia dua ra mé hinh nghién ctru dé xuit gdm 6 yéu té anh huéng
dén sy hai long cua khach hang c4 nhan ddi véi chat luong dich vu thanh toén tai
Ngan hang Agribank chi nhanh Tanh Linh - Binh Thuédn d6 1a: do tin cay, nang luc
phuc vu, kha ning dap tng, sy dong cam, phuong tién hitu hinh va phi dich vu.
Nghién ctru chinh thirc dugc thyc hién voi $6 lugng mau nghién ctru 1a 192 mau
hop €.

Két qua nghién ctru cho thiy ring c6 4 trong 6 yéu t6 duoc phan tich co tac
dong duong v&i su hai 1ong cta khach hang ca nhan d6i voi chat luong dich vu
thanh toan tai Ngan hang Agribank chi nhanh Tanh Linh - Binh Thuén theo mtrc do
anh huong giam dan, d6 13: Gia ca (B = 0.835); Phuong tién hiru hinh (B = 0.107);
Su tin cay (B =0.037); Su dap tng (= 0.036).

Két qua nghién ctru cho thdy su trong dong nhat dinh véi két qua trong cac
nghién ctru cuia Mohammad va cdng sy (2011), Miklés Pakurar va cdng su (2020),
Pham Xuan Thanh (2018), Lé Puc Toan va cong su (2020). Phan Thi Linh (2021),
Duong Thanh Nghia (2015), TranThi Thanh Thuy (2018), V& Thi Hoai My (2016),
Bai nghién ctru thuc hi¢n tai Ngan hang Agribank chi nhanh Tanh Linh - Binh
Thuén. do d6 ¢ nhitng két luan va ham y riéng danh cho Ban giam d6c Ngan hang
trong viéc nang cao sy hai long ctia khach hang ddi véi dich vu thanh toan tai Ngan

hang Agribank chi nhanh Ténh Linh - Binh Thuén trong thoi gian t6i.



Chuwong 1. GIOI THIEU VE PE TAI

1.1 Ly do chon dé tai

Hién nay, hé théng ngan hang thuong mai déng vai trd nhu mach méu cia nén
kinh té, gop phan rit quan trong vao su phat trién ciia qudc gia. Trong bdi canh hoi
nhap qudc té va su canh tranh cia cac ngan hang trong va ngoai nudc, khach hang
13 nhan t6 mang tinh quyét dinh ddi voi su ton tai va phat trién cia cic ngan hang.
Hoat dong ban 1¢ ctia cac ngan hang dong mot vai trd rat quan trong trong co cau loi
nhuan, cac ngan hang trong va ngoai nudc dang canh tranh rat gay gat vé mang dich
vu ban 1&. Dich vu ban 1¢, thanh toan, bao hiém, thé tin dung...dap ung hau hét cac
nhu cau giao dich tai chinh cua khach hang. Trong d6, dich vu thanh todn déng vai
tro rat quan trong trong ban do loi nhuan cia ngan hang. Trong nhiing nim gan day,
loi nhuén dén tr cac dich vu thanh toan chiém ty trong kha 16n trong lgi nhuan cua
Ngan hang Agribank chi nhdnh Tanh Linh — Binh Thu&n. Chinh vi vdy ma
Agribank Tanh Linh - Binh Thuan da diy manh phat trién cac chinh sach san pham
dich vu thanh todn. Tuy nhién, trong bdi canh san dich vu thanh toan dang canh
tranh khoc liét, ddc biét 1a su tham gia clia cic ngan hang nudc ngoai va cac ngan
hang thuong mai c6 phan trong nudc, Agribank Tanh Linh - Binh Thuén cang phai
khang dinh duoc thuwong hiéu ciia minh thong qua nang cao chat luong dich vu
thanh toan. Pé nang cao chat lwong dich vu thanh toan, Agribank Tanh Linh Binh
Thuan phai thudng xuyén do luong, danh gia chat luong dich thanh toan dé co
nhirng diéu chinh kip thoi nham nang cao chit luong dich vu cia minh va ¢t 161 1a
mang dén su hai long cho khach hang thuc hién cac giao dich thanh toan tai
Agribank chi nhanh Tanh Linh. Vi vy, dé tai nghién ctru “Cac yéu t6 anh hudng
dén su hai long cua khach hang d6i véi dich vu thanh toan tai Agribank chi nhanh
Tanh Linh” dugc thyc hién véi mong mudn danh gia, do luong chit lugng dich vu
thanh toan tai Agribank chi nhanh Tanh Linh dé c6 nhiing giai phap pht hop nang

cao chat lugng dich vu thanh todn ctia minh mang dén su hai long cho khach hang,



dong gop vao sy phat trién chung cua Agribank Tanh Linh - Binh Thuén, ciing nhu
toan hé thong ngan hang Agribank.

Viéc danh gia chét luong dich vu thanh toan s& giup Agribank Tanh Linh -
Binh Thuan nhan dién ra nhiing diém con han ché cua chét luong dich vu dé co
nhirng giai phap quan 1y phu hop dé nang cao chit lwong dich vu cia minh ting
hiéu qua kinh doanh.

Trudc giai doan 2016, Agribank Tanh Linh - Binh Thuén it phat trién vé san
pham dich vu thanh do ba con dja phuong giao dich tién mit 1a chi yéu va cac phi
dich vu con cao va viéc st dung cac dich vu thanh toan khac chua dugc phé bién
nhiéu nén con han ché vé phat trién vé cac dich vu thanh toan. S6 luong khach hang
stt dung dich vu tai Agribank Tanh Linh tr nim 2021 dén nim 2023 ting trudng
kha t6t , mbi ndm ting trung binh 20% so v&i nam trudce, diéu d6 cho thdy khach
hang co su tin cay, hai long khi str dung dich vu thanh toan tai Agribank Tanh Linh.

Bén canh d6, nam 2021 hoi so chinh da trién khai rat nhiéu chuong trinh chdm
soc khach hang tir xa, khach hang bi mat tai quay giao dich va chi nhanh da nhéan
dugc nhiéu phan hoi tir hoi s& mang tinh chét tiéu cuc tir khach hang dbi voi chat
luong dich vu thanh toan & nhiéu khia canh khac nhau. Ban giam ddc da thanh lap
ban quan 1y chat lugng dé ting cudng chat luong phuc vu khach hang va ning suit
lao dong. Tuy nhién tinh hinh nhiing phan hdi tiéu cuc tir khach hang van ton tai.
Diéu nay cho thay chua thyc sy tim ra nguyén nhan ciing nhu khong xac dinh duoc
nhiing giai phap theo chiéu huéng nao dé cai thién tinh hinh. Day 13 mot tin hiéu

khong tot d6i voi uy tin va vi tri cia Agribank Tanh Linh - Binh Thuan.
1.2 Muc tiéu nghién ciru
1.2.1 Muc tiéu tong quat

Pé tai duge thuc hién nhim xéac dinh cac yéu t6 anh huong dén su hai long
cua khach hang vé dich vu thanh toan tai Agribank Téanh Linh — Binh Thuan. Tt d6
dé xuit mot s6 ham ¥ quan tri gitip cac nha nha quan 1y trong viéc ning cao su hai

long cua khéach hang vé dich vu thanh toan tai Agribank Tanh Linh — Binh Thuan.
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1.2.2  Muc tiéu cu thé

- Xac dinh cac yéu t6 anh huong dén su hai 10ng cta khach hang vé dich vu

thanh todn tai Agribank Tanh Linh — Binh Thuan.

- Panh gid muc dd tic dong cac y€u td anh huong dén sy hai long cua khach

hang vé dich vu thanh toan tai Agribank Tanh Linh — Binh Thuan.

- B¢ xuat mot s6 ham ¥ quan tri nham gitp cac nha quan 1y trong viéc nang
cao sy hai long cua khach hang vé dich vu thanh toan tai Agribank Téanh Linh —

Binh Thuén.
1.3 Cau hé1 nghién ciru

Nhitng yéu té nao anh huong dén su hai 1ong cua khach hang vé dich vu

thanh toan tai Agribank Tanh Linh — Binh Thuan?

Muc d§ anh huong cta céc yéu to dén sy hai long ctuia khach hang vé dich vu

thanh toan tai Agribank Tanh Linh — Binh Thuan?

Nhitng ham ¥ quan tri ndo dé nang cao sy hai long cua khach hang vé dich

vu thanh toan tai Agribank Téanh Linh — Binh Thuan?
1.4 P61 twong va pham vi nghién ctru
14.1 Poi twong nghién ciru

Déi tugng nghién ctru: cac yéu to anh huong dén su hai long ciia khach hang

vé dich vu thanh toén tai Agribank Tanh Linh — Binh Thuan.

Déi tuong khao sat: Cac khach hang st dung dich vu thanh toan tai Agribank
Tanh Linh — Binh Thuéan.

1.4.2 Pham vi nghién ctru

Pham vi khong gian: pham vi nghién ctru cta dé tai ndy chi gidi han tai

Agribank Ténh Linh — Binh Thuén.



Pham vi thoi gian: nghién ctru duoc thuc hién tir thang 07/2023 dén thang
12/2023. Thoi gian dy kién thu thap y kién khao sat cho nghién ctu tir thang
08/2023 dén thang 09/2023.

Pham vi ndi dung: nghién ctru chi tap trung dén cac ndi dung lién quan dén
yéu t6 anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang vé dich vu thanh toan tai

Agribank Tanh Linh — Binh Thuan.

1.5 Gidi thiéu phwong phap nghién ctru:

Nghién ciru sir dung két hop gitta hai phuong phap dinh lwong va dinh tinh.
Trong d6, nghién ctru dinh tinh dugc sit dung trong giai doan nghién ctu so bd
thong qua phuong thirc tham khao ¥ kién chuyén gia ¢ kinh nghién trong linh vuc
san pham dich vu tai Ngan hang Agribank chi nhanh Tanh Linh — Binh Thuén va
cac khach hang dang sir dung cc san pham thanh toan ciia ngan hang. Thong qua
nghién ctru dinh tinh, tac gia diéu chinh mé hinh nghién ctru dé xuat va cac bién
quan sat do luong cho cac khai ni¢m nghién curu.

Nghién ctru chinh thire duoc thuc hién bang phuong phap phén tich dit lidu
dugc thu thap tor khao sat cac khach hang ca nhan sir dung cac san phém, dich vu
thanh todn ctia Ngan hang Agribank chi nhanh Tanh Linh — Binh Thuin bang
phuong phap chon mau thuan tién. Két qua phan tich dir liéu s& gitp tac gia xac
dinh dugc cac yéu td chinh anh huong dén su hai 1ong cta khach hang di voi chat
lugng dich vy thanh toan tai Ngan hang Agribank chi nhanh Tanh Linh — Binh

Thuan va mic d¢ anh huong cua ching.
1.6 Y nghia thuc tién cia dé tai

Vé mit khoa hoc: két qua cua nghién ctru cang cd va bo sung co sd 1y thuyét
cho viéc do luong cac yéu td anh hudng dén sy hai long ctia khach hang vé dich vu
thanh todn tai Agribank Tanh Linh — Binh Thuan.

Vé mit thuc tién: dbi voi Agribank Tanh Linh — Binh Thuan, két qua 1a can ctr

khoa hoc dé dé xuat mot sO ham y quan tri nham giap cac nha quan ly trong viéc



nang cao sy hai long cua khach hang vé dich vu thanh toan tai Agribank Tanh Linh
— Binh Thuén.

Tac gia nghién ctru: ddy 13 nghién ctru gitip cung ¢d ning lyc nghién ctru cho
c4 nhan tac gia nghién ctru, dong thoi nghién ctru nay 13 Pé an tot nghiép khoa hoc
Thac si tai truong Pai Hoc Phan Thiét.

1.7 K&ét cau ciia dé an

Chuong 1: Gidi thiéu vé dé tai.

Néu lén van dé, muc tiéu nghién ciru ctia dé tai; d6i tuong va pham vi nghién
ctru; ¥ nghia cta dé tai nghién ciru.

Chuong 2: Co s& 1y thuyét va mé hinh nghién ctu.

Trinh bay cac khai niém, 1y thuyét va nghién ctru trude véi muc dich dung
1am co sé dua ra phuong phap nghién ciru dong thoi dé xuat mo hinh nghién ciru.

Chuong 3: Phuong phéap nghién ctru.

Trinh bay quy trinh nghién ctru cu thé tir nghién ciru so bo (dinh tinh) dén
nghién ctru chinh thirc (dinh luong), dic két md hinh nghién ciu va trinh bay
phuong phap nghién ctru, cach thirc chon mau va tién hanh xay dyng than do cac
yéu t6.

Chuong 4: Phan tich va thao luan két qua nghién ctu.

Trinh bay két qua phan tich dir liéu sau khi da thu thap xong. Cac budc phan
tich gdm: ddc diém mAiu nghién ctru, kiém dinh thang do théng qua phuong phap hé
s6 tin cdy Cronbach’s Alpha va phan tich kham pha EFA, kiém dinh va dua ra két
qua kiém dinh ctia mé hinh nghién ctru va gia thuyét nghién ctru bang phwong phap
hdi quy. Cac phuong phap kiém dinh trén duoc thuc hién théng qua phin mém
SPSS.

Chuong 5: Két luan va ham ¥ quan tri.

Pua ra két luan vé nghién ctru va dé xuat ham y quan tri.
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TOM TAT CHUONG 1

Chuong nay tac gia giéi thiéu tong quan vé dé tai nghién ctru bao gom: 1y do
chon dé tai, tinh cép thiét va muc tiéu nghién ctru huéng dén, cau hoi nghién ciru,
d6i twong va pham vi nghién ctru, phuwong phap nghién ctru, ¥ nghia khoa hoc, thuc
hién va dong goép cua luan vin ciing duge trinh bay trong chuong nay. Téng hop bd

cuc cua dé tai cho biét ndi dung cu thé cua ting chuong cua dé tai nghién ctru.



Chuong 2. CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN
CcUU
Trong chuong ndy tac gia trinh bay cac 1y thuyét nén lién quan sy hai long
ctia khach hang vé dich vu thanh toan, cac nghién ctru trong va ngoai nudc khac.
Ngoai ra, cac nghién ctru true ddy ciing duoc dé cdp dén nham rut ra cac yéu tb
anh huong dén su hai 1ong cua khach hang vé dich vy thanh toan. Bén canh d6, mo
hinh nghién ciru va cac gia thuyét nghién ctru ciing dugc dé cap dén trong chuong

nay.
2.1 Ly thuyét vé dich vu thanh toan ngin hang

2.1.1 Khai niém dich vu thanh toan qua ngan hang

Trong hoat dong kinh té, cdc chu thé tham gia quan hé kinh té thuong
xuyén phai thanh toan cac nghia vu tai chinh phat sinh trong hoat dong kinh doanh.
Xuat phat tir tinh da dang, dan xen cia cdc quan hé kinh doanh cong véi gia tri
thanh toan cho céc giao dich kinh té ngdy cang 16n cling nhu yéu cau thanh toan
nhanh chéng, an toan 14 nhimg tién dé kinh té quan trong cho viéc dép tng nhu cu
thanh toan trong nén kinh té.

Tir trén c6 thé hiéu thanh toan: La viéc chi tra dé giai quyét xong mot khoan
no. Viéc thanh toan phat sinh tur nhiéu loai quan hé xa hoi nhu quan hé dan sy, quan
hé ndp phat, ndp thué, quan h¢ kinh doanh va dugc thuc hi¢én truc tiép gilta nguoi
thu hudng v6i nguoi chi tra hodc théng qua t6 chire trung gian duoc nha nudc cho
phép cung ung dich vu thanh toan.

Cung v6i su phat trién ctia x3 hoi, san xuat hang hoa ngdy cang phat trién, luu
thong hang hoa ngdy cang dugc mo rong vé ca quy mo 1an tinh thuong xuyén, lién
tuc thi thanh toan bang tién mit ciing dan khong dap tng duoc nhu cu cua thanh
toan nita. Viéc thanh toan bang tién mit s& lam cho khdi luong tién mat trong luu
thong tang 1én rat 16n. Khoi lugng tién mit ting 1én s& gy stc ép vé mit gia ca.

Thanh todn bang tién mat cling tiém an nhiéu rui ro v€ an toan tai san do trom



cip, cudp git hay nan tién gia. Mit khéac, thanh toan bang tién mit phai tén chi phi
rat 10n cho viéc in 4n, van chuyén, dong goi, bao quan, kiém dém, cat trir... Dé khic
phuc nhitng han ché cua viéc thanh toan truc tiép bang tién mit. mot phuong thirc
thanh toan tién bo hon ra doi d6 1a phuong thirc thanh toan khong dung tién mat véi
hinh thtc ghi sb. Trong d6, ngan hang dung ra 1am trung gian thanh toan giita cac

ngan hang.

2.1.2 Dic diém cia dich vu thanh toan qua ngian hang
Mot sb dic diém cua dich vu thanh toan qua ngin hang bao gom:

e Thur nhat: Trong thanh toan qua ngan hang su van dong cua tién t& doc
1ap hoan toan véi su van dong cta hang hoa ca vé khong gian va thoi gian.

e Tht hai: Vat mé gi6i tién mit khong xudt hién ma no chi xuét hién duéi
hinh thtrc tién té ké toan va dugc ghi chép trén ching tir, s6 sach ké toan (goi 1a
chuyén khoan).

e Thu ba: Vai tro ciia ngan hang 1a rat 16n 1a ngudi to chirc va thuc hién
cac khoan thanh toan, ké ca NHTW va NHTM déu c6 vai tro to 10n trong phat trién

hé théng thanh toan ciia mot quéc gia.
2.2 Ly thuyét vé chat lwong dich vu

2.2.1 Khai niém

Chat luong dich vu 13 mét trong nhitng yéu té quyét dinh tinh hiéu qua cua
dich vu cling nhu viéc tao ra gia tri dong gép cho nén kinh té cua quéc gia. Chét
lugng dich vu dugc dadnh gid phu thudc vao nganh nghé, van hoa, ...nén co rat
nhiéu dinh nghia khac nhau.
Chat luong dich vu dugc cam nhan (perceived service quality): 13 mot qué trinh
danh gia dya trén cac tinh chat bé ngoai ciia san pham dich vu.
Khai niém chat lugng dich vu ngan hang van chua thong nhat: La khoang cach giita
mong dgi va cam nhan khi st dung dich vu (Parasuraman); 1a danh gia, thai do ctua

khéch hang tir viéc so sanh mong doi va tiép nhan dich vu (Zeithaml)...



Theo Parasurman Zeithamland Berry (1985-1988) thi chit lwrong dich vu duoc
xem nhu khoang cach gitra mong doi vé dich vu va nhan thic ctia khach hang khi

st dung dich vu.

2.2.2 Pic diém
Thudc tinh cua mdt dich vu dugc phan chia thanh ba cép do. Cép 1 14 nhiing
mong doi co ban ma dich vu phai co; cap 2 1a nhimg yéu cau cu thé hay con goi 1a

thudc tinh mot chiéu va cip 3 1a yéu t6 hap dan trong san pham hay dich vu.

2.2.3 Céc thanh phan co ban ciia chit lwong dich vu

Trong nhitng nim gan day, tit ca cac cong ty trong tat ca cac linh vuc khong
riéng cho nganh ngan hang, ho ngdy cang c¢6 nhiéu nd lyc dép tmg nhu cau khach
hang va khong ngiing nang cao vé chat luong dich vu. Dich vu khach hang & muc
cao duoc xem 1a 1oi thé canh tranh. Khi khach hang ngay cang nhan thirc 16 rang
hon cac lya chon cling nhu cac chuan myc dich vu ngay cang tang lam cho ky vong
ctia khach hang vé dich vu ciing gia ting. Do d6, khach hang cia ngan hang ngay
cang trd nén kho tinh hon vé mat chat luong dich vu. Dé duy tri mdi quan hé 1au dai
va dugc thoa man, cadc ngan hang can phai hiéu duoc cach thire dat duge chat luong
dich vu.

Nhiéu nha nghién ctru di dua ra nhitng quan diém khac nhau vé cac yéu té cau
thanh cua chat luong dich vu. Cac yéu té thuong duoc dé cap dén 1 chat luong cua
qua trinh, két qua, hinh thai vat chat, giao tiép, chit luong chung:

= Phuong tién hitu hinh (Tangibles): thé hién qua thuong hiéu, hinh anh,
tai liéu, trang thiét bi va may moc dé thuc hién dich vu va ngoai hinh, trang phuc
cua nhan vién phuc vu.

=  PoJ tin cdy (Reliability): noi 1én kha nang thyc hién dich vu phu hop va
dung thoi han ngay 1an dau tién. Tao cho khach hang tin cdy doanh nghiép thong
qua bién phap tiép can chuyén nghiép va nhiing hiéu biét vé san pham va dich vu
ctia doanh nghiép. Lam dung ngay tir dau: khach hang s& ching bao gid quay tré lai

v6i doanh nghiép néu nhu mot 1an khach hang dung san pham ma khong ding nhu



nhirng gi doanh nghiép di noi va khach hang c6 thé cho d6 1a mot su lira gat cua
doanh nghiép véi tai tién cua ho.

= Tinh ddp ung (Responsiveness): mirc d6 mong mudn va sin sang phuc
vu khach hang kip tho.

= Ning luc phuc vu (Assurance): kién thirc chuyén mén va phong cach lich
13m. niém n& cua nhan vién phuc vy, tinh sin sang va dic biét 1a giai quyét nhanh
céc khiéu nai, thic mic cua khach hang.

= Sy cam thong (Empathy): thé hién sy an can, quan tim, thim hoi, dong

vién dén timg c4 nhan khach hang.
2.3 Ly thuyét vé su hai long
2.3.1 Khai niém

C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé sy hai 1ong ciia khach hang cling nhu ¢6
kha nhiéu tranh luan vé dinh nghia nay. Nhiéu nha nghién ciru cho rang sy hai long

1a sy khac bi¢t gitra ki vong cua khach hang va cdm nhan thyc té nhan duoc.

Theo Parasuraman va ctg 1988); Spreng va ctg 1996). Sy hai long cia khéach
hang 1a phan ing cua ho vé su khéac biét cam nhén gitra kinh nghiém da biét va su

mong doi.

Theo Fornell 1995) sy hai long hodc sy that vong sau khi ti€éu dung. duogc
dinh nghia nhu 1a phan ung cia khach hang vé viéc danh gia bang cam nhan sy
khac nhau gitta ky vong trude khi tiéu ding v6i cam nhan thyc té vé san pham sau
khi ti€u dung no.

Kotler 2001). dinh nghia “Su hai long nhu 12 mot cam giac hai long hodc that
vong cua mot nguoi béng két qua cua vi¢c so sanh thyuc té nhan duoc cla san phém
hay két qua) trong méi lién hé v6i nhitng mong doi ciia ho”.

Su hai long cta khach hang 13 viéc khac hang can ¢ vai nhimng hiéu biét ctia

minh d6i v6i mot san pham hay dich vu ma hinh thanh nén nhiing danh gia hodc
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phan doan cha quan. D6 1a mét dang cam giac vé tdm 1y sau khi nhu ciu cta khach
hang dugc théa man. Sy hai long cua khach hang dugc hinh thanh trén co s& nhitng
kinh nghiém. dac bi¢t duoc tich liiy khi mua sdm va str dung san phém hay dich vu.
Sau khi mua va str dung san pham khéach hang s& co su so sanh giira hién thyc va ky

vong. tir d6 danh gid duoc hai long hay khong hai long.

Nhu vay, co thé hiéu dugc 1a cam giac dé chiu hoic co thé that vong phat
sinh tir viéc nguoi mua so sanh gitra nhirng loi ich thuc té cua san pham va nhiing
ky vong cua ho.Viéc khach hang hai long hay khong sau khi mua hang phu thudc
vao viéc ho so sanh giita nhitng loi ich thyc té ctia san phdm va nhirng ky vong ctia
ho trudce khi mua. Khai niém san phém ¢ day dugc hiéu khong chi 1a mdt vat thé vat

chat thong thuong ma né bao gdm ca dich vu.

Pinh nghia nay da chi rd réng, su hai long 1a sy so sanh gitra loi ich thuc té
cam nhéan duogc va nhitng ky vong. Néu loi ich thuc té khong nhu ky vong thi khach
hang s& that vong. Con néu loi ich thuc té dap tng v6i ky vong da dit ra thi khach
hang s& hai long. Néu loi ich thuc té cao hon ky vong ctia khach hang thi s& tao ra

hién tugng hai long cao hon hodc 1a hai long vuot qua mong doi.

2.3.2 Céac nhan td quyét dinh sy hai long

Khach hang hai long 1a mot loai trang thai tam ly kich thich ndy sinh cua
khach hang khi da tiép nhan san pham hoic sy phuc vu cing véi cac thong tin cia
n6. Pay la mot khai niém tam 1y hoc.

Chi s6 hai hai long ctia khach hang bao gdm cic nhan t6, mdi nhan t6 dugc
c4u thanh tir nhiéu yéu td cu thé dic trung cua san phém hoac dich vu. Su hai long
khach hang dugc dinh nghia nhu 1a mét sy danh gia toan dién vé su sur dung mot
dich vu hodc hoat dong sau ban ctia doanh nghiép va day chinh la diém cbt 151 cua
mo hinh chi s6 hai 10ng ctia khach hang. Xung quanh cic nhan té nay 1a hé thong
cac mdi quan hé nhan qua xuat phat tir nhitng bién s6 khéi tao nhu sy mong doi cua

khach hang, hinh anh doanh nghiép va san pham, chit luong cam nhan va gia tri
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cam nhan vé san pham hodc dich vu kém theo dén cac bién so két qua cua sy hai

1ong nhu sy trung thanh hay sy than phién ciia khach hang.

2.3.3  MGdi quan hé giira chat lwong dich vu va sw hai long ciia khach
hang.

Theo Zeithaml va Bitner (2000) cho rang, chit lwong dich vu va sy hai long
cua khach hang 1a hai khai niém phan biét. Sy hai long cua khach hang 1a mot khai
niém téng quat. nodi 1én sy hai long cta ho khi ti€u dung moét dich vu. Trong khi do
chat lugng dich vu chi tap trung vao cac thanh phﬁn cu thé cta dich vu. Néu nha
cung cip dem dén cho khach hang nhiing san pham dich vu c6 chéat lugng théa méan
nhu cau thi buéc dau doanh nghiép d6 da 1am cho khach hang hai long.

Do d6, mudn nang cao sy hai 1ong khach hang. nha cung cép dich vu phai
nang cao chét luong dich vu. No6i cach khac, chét luong dich vu va sy hai long ctuia
khach hang c6 mbi quan h¢ tuong ho chat ché véi nhau trong do chat luong dich vy
1a cai dugc tao ra trudc va sau d6 quyét dinh dén su hai 1ong cua khach hang.

C6 thé liét ké mot sd khac biét nhu sau:

Céc tiéu chi do luong chét luong dich vu mang tinh cu thé trong khi su hai
1ong khach hang c6 lién quan dén nhiéu yéu té khic ngoai chéat luong dich vu nhu
gia cd, quan h¢ khach hang, thoi gian st dung dich vu. Cac danh gia chat luong dich
vu phu thudc vao viéc thuc hién dich vu (service delivery) nhu thé nao nhung su hai
long khach hang lai 1a sy so sdnh gitra cac gid tri nhan duogc va cac gia tri mong doi
doi véi viée thuc hién dich vu do.

Nhan thtc vé chét luong dich vu it phu thudc vao kinh nghiém véi nha cung
cap dich vu, méi trudng kinh doanh trong khi sy hai long cua khach hang lai phu
thudc nhidu vao cac yéu té nay hon.

Chat luong dich vu va su hai long ctia khach hang tuy 1a hai khai ni¢m khac
nhau nhung c6 mdi quan hé chit ché véi nhau trong nghién ciru vé dich vu. Céc
nghién ctru trude day cho thay chit luong dich vu 1a mot nhédn té quyét dinh su hai

long (Cronin va Taylor. 1992). Nguyén nhan la chat lwong dich vu lién quan dén
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viéc cung cép dich vu con sy hai long chi dugc danh gia sau khi da st dung dich vu
d6, tc 1a sy hai 10ng cta khach hang chi xuét hién néu nhu khach hang danh gia
dich vu d6 c6 chét luong tdt. Vi vay, can luu v réng néu chét luong dich vu duoc cai
thién nhung khong dua trén nhu cau cua khach hangthi khach hang khong bao gid
thoa manvéi dich vu d6.Ngoai ra. Oliver (1993) khing dinh rang chit lugng dich vu
12 mo6t nguyén nhan dan dén su hai long khach hang. Quan diém nay ciing dugc mot
s6 hoc gia khac déng tinh (Anderson va Sullivan. 1993; Fornell va déng su. 1996;
Spreng va Macky. 1996).

Chat lu()’ng mong

[

[ Chit lugng dich
Nhu cau duoc A vu
déap tmg ~
/ /
Chat lugng
camnhan
Nhu ciu khong
dugc dap tng
Chat lugngmong [ Su Hai Long }
doi ‘

Hinh 1:Cac cip bat nhu ciu cua Maslow Spreng va Mackoy (1996)
Nguon: dan theo Do Ly Hoang Ngoc 2012

2.4  Cac mo hinh lién quan dén yéu t6 sy hai long ciia khach hang.

2.4.1 MGb hinh chit lwong dich vu SERVQUAL:

Mo hinh Servqual (Parasuraman, 1988) 1a mé hinh nghién ctru chit luvgng dich
vu phd bién va duoc 4p dung nhiéu nhat trong cic nghiéu ciru marketing. Theo
Parasuraman, chat lugng dich vu khong thé xac dinh chung chung ma phu thudc
vao cam nhan cua khéach hang ddi v4i dich vu d6 va sy cam nhan nay duoc xem xét
trén nhiéu yéu t5. M6 hinh Servqual duoc xay dung dya trén quan diém chét luong

dich vu cdm nhéan 1a sy so sanh gifra c4c gia tri ky vong, mong doi (expectation) va
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cac gié tri khach hang cam nhan dugc (perception). Servqual xem xét hai khia canh
chu yéu ctia chat lugng dich vu la két qua dich vu (outcome) va cung cép dich vu
(process) dugc nghién ctru thong qua hai muoi hai thang do ctia nam ti€u chi: sy tin
cay (reliability), hi¢u qua phuc vu (responsiveness), sy hitu hinh (tangibles), sy dam
bdo (assurance) va sy cam thong (empathy).
2.4.1.1 Hiéu qua phuc vu

Pay la tiéu chi do luong kha nang giai quyét van dé nhanh chong, xir 1y hiéu
qua céac khiéu nai, sin sang giup d& khach hang va dap tng cac yéu cau cua khach
hang. Noi cach khac, hiéu qua phuc vu 1 sy phan hdi tir phia nha cung cép dich vu
d6i voi nhitng gi ma khach hang mong muén. Cu thé nhu:

® Nhan vién ngan hang san sang giup d& khach hang.

Ngén hang cung cap dich vu nhanh chéng, kip thoi.

Ngan hang phuc dép tich cuc cac yéu cau cua khach hang.

Ngan hang c6 duong day noéng phuc vu khach hang 24/24.

Ngén hang c6 gang giai quyét kho khin cho khach hang.
2.4.1.2 Sy tin cay

Su tin cdy noi 1€n kha nang cung tng dich vu chinh xac. ding gio va uy tin.
biéu nay doi hoi su nhat quan trong viéc thuc hién dich vu va tén trong cac cam
két ciing nhu giir 16i hira v&i khach hang. Trong linh vuc ngan hang. tiéu chi nay
thuong duoc khach hang do ludng thong qua cac yéu td sau:

® Ngan hang thuc hién dich vu dung ngay tir 1an dau.

® Ngan hang cung cép dich vu tai thoi diém ma ho da hua.

® Ngan hang thyc hién giao dich chinh xac khong sai sot

® Nhan vién ngan hang ludn san sang phuc vu khach hang.

® Ngan hang luén c6 nhirng nhan vién tu van tai ban huéng dan dé giup 4o
khach hang.

® Ngian hang giri bang sao ké déu dan va kip thoi.

14



2.4.1.3 Sy hitu hinh

Sy hitu hinh chinh 13 hinh anh bén ngoai ctia co s& vat chat. thiét bi. may moc.

phong thai ctia d6i ngii nhan vién. tai liéu. sach huéng dan va hé thong théng tin

lién lac ctia ngan hang. N6i mot cach tong quat. tit ca nhitng gi ma khach hang nhin

thdy truc tiép dugc bang mit va cac gidc quan thi déu c6 thé tac dong dén yéu tb

nay:

Ngan hang co co s vat chat day du

Ngén hang c6 trang thiét bi va may moc hién dai

Nhan vién ngan hang tréng rat chuyén nghiép va an mic dep

Ngan hang siap xép cac quiy giao dich, cic bang biéu va ké tai lidu rat
khoa hoc va ti¢n 1¢1 cho khach hang.

2.4.1.4 Sy dam bao

bay la yéu td tao nén sy tin nhiém, tin tudng cho khach hang dugc cam nhan

thong qua su phuc vu chuyén nghiép, kién thitc chuyén mén gioi, phong thai lich

thiép va kha niang giao tiép tot, nho d, khach hang cam thiy yén tdm mdi khi sir

dung dich vu cua ngéan hang:

Nhan vién ngan hang phuc vu khach hang lich thi€p, nha nhan
Chung tir giao dich rd rang va dé hiéu
Nhén vién ngan hang ludn cung cip cac thong tin dich vu can thiét cho
khéch hang.
Nhan vién ngan hang tra 10i chinh xac va rd rang cic thic mic cia
khéch hang

2.4.1.5 Sy cam thong

Sy cam thong chinh 14 su quan tdm. cham séc khach hang an can. danh cho

khach hang sy d6i xir chu ddo tot nhat co thé gitp cho khach hang cam thay minh 1a

“thuong khach” cua ngan hang va luén dugc don ti€p nong hdu moi lic, moi noi.

Yéu to con ngudi la phan cot 161 tao nén su thanh cong ndy va sy quan tam ctuia ngan

hang d6i voi khach hang cang nhiéu thi sy cam thong s& cang ting. Su cam thong

cua nhan vién ngan hang doi véi khach hang cua minh dugc thé hién nhu sau:
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Nhén vién ngan hang cht y dén nhu cu cua timg khach hang
Khach hang khong phai xép hang lau dé dugc phuc vu

Ngén hang c6 dia diém giao dich thuan tién cho khach hang
Ngan hang c6 hé théng ATM hién dai va dé sir dung

Nhan vién ngan hang luén doéi xtr an can voi khach hang

su hiru
N , hinh .
Hiéu qua Suw dam
phuc vu ‘ bao
Su tin S hai long Sw cdm
" cua khach "
cay hang thong

i Hinh 2.2 M hinh chét lugng dich vu SERVQUAL

(Ngudn: Valarie Zeithaml, A. Parasuraman va Leonard Berry 1988)

2.42 MG hinh chi s6 hai long cua khach hang (CSI Model)

Ttr thap ky 70 cta thé ki trude, nhiéu nha nghién ciru vé hanh vi khach hang &
cac nude phat trién di bit dau co nhitng nghién ctru chuyén sau vé su hai long cia
khach hang nhu Oliver (1977), Churchill va Suprenant (1982), Olshavsky (1993).
Niam 1989, Fornell va cac dong nghiép ctia ong & Pai hoc Michigan d giup Thuy
Dién thiét 1ap hé thong do luong su hai 10ng cua khach hang dau tién trén thé gidi o
cap do qudc gia (SCSB - Swedish Customer Satisfaction Barometer) (Fornell. 1992)
va day 1a co sd cho viéc thiét 1ap chi s6 hai 10ng khach hang sau nay.

CSI (Customer Satisfaction Index) dugc ng dung nham do ludng su thoéa man
ciia khach hang dbi vé6i cac nganh. cac doanh nghiép ¢ nhiéu qubc gia phat trién

trén thé gidi. Xay dung va ung dung chi sb CSI ctia cic ngén hang gitp cho viéc
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xay dung hé thong dir liéu thong tin vé su hai long cia khach hang, 1am co s& cho
céc viéc hoach dinh chién lugc canh tranh, tiép thi, xay dung thuong hiéu va xuc
tién thuong mai.

Viéc thoa méan khach hang tré thanh mot tai san quan trong ddi voi cac ngan
hang trong nd luc ning cao chat lugng dich vu, gilt viing su trung thanh, nang cao
nang lyc canh tranh cua ngan hang.

Chi s hai long cta khach hang bao gdm céc bién sd dic trung cho san pham
dich vu. Xung quanh cac bién s nay 1a hé thong cac mbi quan hé nhan qua xuit
phat tir nhitng bién s6 khoi tao nhu su mong doi (expectations) cta khach hang.
hinh anh (image) doanh nghiép va san pham, chat luong cam nhan (perceived
quality) va gia tri cam nhan (perceived quality) vé san phdm hodc dich vu kém theo
dén céac bién sb két qua ciia sy hai 1ong nhu su trung thanh (customer loyalty) hay
su than phién cta khach hang (customer complaints).

Mo hinh chi s6 hai long My

Trong mé hinh chi s6 hai long ciia My (ACSI) gia tri cam nhén chiu tac dong
boi chat lugng cdm nhan va sy mong doi cua khach hang. Khi do, sy mong doi cua
khach hang c6 tac dong truc tiép dén chét luong cam nhan. Trén thuc té, khi mong
doi cang cao, c6 thé tiéu chuén vé chat lugng cdm nhan cua khach hang ddi v4i san
pham cang cao hodc nguoc lai. Do vay, yéu cau vé chat luong san pham va dich vu
cung cap cho khach hang can phai dam bao va dugc thoa mén trén co sé su hai long
cua ho. Su hai long cua khach hang dugc tao thanh trén co s& chét lugng cdm nhan.
su mong doi va gid tri cam nhan. néu chat lugng va gia tri cdm nhan cao hon su
mong doi s& tao nén 10ng trung thanh ddi véi khach hang, trudng hop nguoc lai, ddy

13 sy phan nan hay su than phién vé san pham ma ho tiéu dung.

Sw mong doi Sw than phién

(Expectations) \ (Customer complaints)

\ Sw hai
Gia tri cim nhin long cua

/ (Perceived value) khich
hang (SI)

Chit lrong cim nhin / \ Sw trung thanh

(Perceived quality) (Customer loyalty)

M5 hinh chi s6 hai long khich hang cia My
(American Customer Satisfaction Index — ACSI)



Sy mong doi
(Expectations) /_\
nhén . Sw tin tuong,
(Perceived . gan bo (Loyalty)
2 value) O
Chat Iwong cam nhén vé
san pham (Perceved \_/
quality-Prod)

Dich vu
(Perceved quality—Serv)

Hinh 2.3 M0 hinh chi s6 hai 1ong khach hang ctia My
’ (Nguon: Lé Van Huy, 2007)
- M6 hinh chi s6 hai long khach hang ctia cac quoc gia Chau Au

Mo hinh chi s6 hai 10ng Chau Au (ECSI) ¢6 mot sé khac biét nhat dinh. So
v6i ACSI, hinh anh cta san pham, thuong hiéu c6 tic dong truc tiép dén su mong
doi ctia khach hang. Khi d6, su hai long cta khach hang 1a sy tac dong téng hoa cia
4 nhan t6 hinh anh, gia tri cam nhan, chét luong cam nhan vé ca san phém hiru hinh
va v6 hinh. Thong thudng, chi sé ACSI thudng ap dung cho linh vuc coéng con chi
s6 ECSI thuong tmg dung do ludng cac san pham, cac nganh.

R& rang, diém manh cta cach tiép can nay 1a n6 1am dich chuyén ngay tic
khéc kinh nghiém tiéu dung, tao diéu kién cho viéc nghién curu mbi quan hé nhan
qua ddi giita cac yéu t6 cau thanh su hai long va su trung thanh cta khach hang. Do
vay, muc tiéu dAu tién cua viée tiép can theo ciu tric CSI 1a viée giai thich sy trung
thanh cua khach hang ddi véi mot san pham ndi riéng hay mot doanh nghiép, mot
qudc gia ndi chung thong qua chi sb hai 10ng khach hang khi chiu sy tac dong truc
tiép hodc gian tiép boi hinh anh, sy mong doi, chat luong cam nhan (vé san pham

hodc dich vu) va gia tri cdm nhan do61 véi san pham va dich vu do.
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2.4.3 Mo hinh do lwdng vé sw hai long khach hang ciia Zeithaml
&Bitner

Zeitham & (2000) xem chat lwong dich vu nhu 1a mot nhan t6 tic dong vao su

hai long cua khach hang.

Chit lugng dich Cac yeu to tinh

vu

huﬁng

Chétluqngsﬁn
pham

hd

Sw thoa man cua
khach hang

Gia ca

.

Cac yeu to ca

nhin

Hinh 2.4: M6 hinh Vé su hai long khéach hang cua Zeithaml & Bitner (2000)
(Nguodn: dan theo P6 Ly Hoang Ngoc, 2012)

Trong do6:

® Chét luong dich vu: Sy danh gia khach hang hién tai vé cac dich vu két hop
nhu dich vu khach hang, cac diéu kién thé hién san pham, linh vuc ciia dich
vu va san pham.

® Chat luong san pham: Panh gia cua ngudi tiéu dung hién tai vé san pham,
dich vu.

® Gia: Gia 1a sd tién chi tra dé nhan duge san phém hay dich vu. Gié dugc ky
vong 14 ¢ anh huodng truc tiép toi sy thoa méan cua khach hang.

® Cic nhén t6 tinh hubng: Bao gém céac nhén t6 khong diéu khién dugc nhu:
kinh nghiém tiéu ding ctia khach hang, sy danh gia ctia khach hang vé cong
ty.

® Cac nhan t6 c4 nhan: Tudi, nghé nghiép, hoan canh kinh té, phong cach

séng, tu nhan thire, cac nhén té tim ly...
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2.4.4 M0 hinh chat lwong dich vu SERVPERF

M6 hinh SERVPERF dugc xay dung dya trén nén tang m6 hinh SERVQUAL
ctia Parasuraman va cong su (1988) nhung do ludng chit lugng dich vu dua trén co
sO loai bo di phan danh gia vé sy mong doi, gitt lai phan dénh gia vé cam nhén cia
khach hang. Cronin va Taylor (1992) cho ring mirc d6 cam nhén cua khach hang
d6i voi sy thuc hién dich vu ctia doanh nghiép phan 4nh tot nhat chat luong dich vu.
Theo md hinh SERVPERF thi: Chat luong dich vu = Mttc d0 cam nhan. B§ thang
do SERVPEREF ciing st dung 22 muc phét biéu twong ty nhu phan hoi vé& cam nhan
cua khach hang trong m6 hinh SERVQUAL.

Uu diém ciia SERVPERF 1a bang cau hoi dugc st dung trong md hinh
SERVPERF ngin gon hon phéan nira so véi SERVQUAL, tiét kiém duogc thoi gian
va ¢ thién can hon cho ngudi tra 1o1.

2.4.5 Mo hinh BANKSERY cua Avkiran (1994)

bé xay dung bd cong cu do ludong chét luong dich vu tai cac chi nhanh ngan
hang, Avkiran 1994) di phat trién bd cong cu do luong chat luong dich vu ngan
hang khoi dau gom 27 bién quan sat thudc 6 thanh phan:

¢ nhén vién phuc vu;
+  tin nhiém;
% thong tin;
s dap ung;
% kha nang tiép can dich vu rat tién;
% kha ning tiép can quan Iy chi nhanh

Trén co s& cong cu do lwong SERVQUAL cua Parasuraman ctg 1988). Sau
khi tién hanh kiém dinh bd cong cu do luong chat lwong dich vu thong qua viéc
khao sat khach hang dang st dung dich vu ngan hang ban 1€ tai cac chi nhanh thudc
cac ngan hang thuong mai NGAN HANG) Uc, Avkiran 1994) da dé xuat mo hinh
do ludng chét lugng dich vu BANKSERV gdm 4 thanh phan véi 17 bién quan sat

dé do luong hiéu qua hoat dong cila cac chi nhanh ngan hang cling nhu dé dy bao
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cac van dé phat sinh trong qua trinh cung cdp dich vu va phan khuc khach hang dé

lam co s& cho viée ra quyét dinh tét hon trong hoat dong Marketing.

% Nhan vién phuc vu Staffconduct): Thé hién cach thirc dép tng, vin hoa tng xir
va hinh anh chuyén nghiép ctia nhan vién ngan hang dén khach hang.

% Tin nhiém Credibility): Thé hién kha ning duy tri su tin nhiém cta khach hang
dbi v6i nhan vién ngan hang bang cach khéc phuc cac 16i 1am va thong bao két
qua xu 1y cho khach hang.

% Thong tin Communication): Thé hién viéc thuc hién cac nhu cau co ban cia
ngan hang voi khach hang bang cach truyén dat cac théng béo tai chinh thanh
cong va phan phat thong béo kip thoi.

« Kha nang tiép can dich vu rat tién Access to tellerservices): Nhan vién phuc vu
khach hang cua ngan hang phai hién dién ddy du trong sudt thoi gian lam viéc

ngay ca trong gio cao diém.

2.4.6 M5 hinh cic nhén t6 chat lwong dich vu dua trén sy hai long
cia Johnston (1997)

Xuat phat tir cac bao cdo két qua phan hdi vé sy khong khong hai 1ong cia
khach hang ddi v6i nganh dich vu ngan hang Anh Quéc ngay cang ting, mic du cac
ngan hang da co nhiéu nd luc cb géng cai thién dich vu ma ho cung cép cho khach
hang. Johnston 1997) da tién hanh phan tich danh gia sy tac dong cua cac sang kién
cai tién chat lugng dich vu dén su hai long va khong hai long ctia khach hang. Tac
gia tién hanh phong van 223 khach hang ngan hang thong qua phong van truc tiép
v6i ban cau hoi duge thiét ké theo Thang do Likert 5 diém. mo hinh do luong gém
18 yéu t6 quyét dinh chét luong dich vu ciia ngan hang nhu sau:

% Tiép can (Access): Kha ning khach hang d& dang tiép can dia diém giao dich
cling nhu tim thay nhitng con duong xung quanh diém giao dich.

% Tinh tham m¥ (Aesthetics): Thé hién qua khung canh méi truong cung cap dich
vu nhu cach trang tri. thiét ké co so vat chat. 4n phdm va ngoai hinh chuyén

nghiép cta doi ngili nhan vién....
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Tinh chu ddo (Attentive/helpfulness): Thé hién qua thai d6 cua ddi ngii nhan
vién ludn nang cao tinh than phuc vu va tao an tuong tdt cho khach hang thong
qua su quan tim. san long giup d& khach hang.

Cham soc (Care): Thé hién sy quan tam, déng cam va kién nhan.

Tinh sin c6 (Availability): Thé hién tinh sin c6 vé co sd vat chit cung cip dich
vu, doi ngli nhan vién phuc vu va céc loai hinh dich vu cung cép cho khach
hang.

Sach s&/gon gang (Cleanliness/tidiness): Thé hién tinh sach s&, gon gang va
ngan nap cia cac yéu t6 lién quan dén phwong tién hiru hinh.

Tién nghi( Comfort): Thé hién tinh tién nghi vé co s& vat chat va khong gian
phuc vu.

Cam két (Commitment): Thé hién su cam két cua doi ngili nhan vién phuc vu vé
cong viéc ciia ho. Nhan vién phuc vu phai ludn cam thay tu hio va hai long vé
cong viéc cua ho cling nhu ludn c6 suy nghi tich cuc va chu dao trong cong
viéc.

Thong tin (Communication): Thé hién kha nang truyén théng céac loai hinh dich
vu mot cach 16 rang. day du. chinh xac dé khach hang c6 thé hiéu duoc.

Ning luc phuc vu (Competence): Thé hién qua cac yéu tb k§ ning. kinh
nghiém. trinh d6 nghiép vu chuyén mén va kha ning tu van san pham dich vu
va thuc hién thu tuc nhanh gon va chinh xac ctia doi ngli nhan vién phuc vu.
Lich su (Courtesy): Thé hién tinh lich sy, ton trong cua do1 ngii nhan vién phuc
vu d6i voi khach hang trong qua trinh cung cap dich vu.

Tinh linh hoat (Flexibility): Thé hién kha ning xtr Iy/khic phuc van dé va dua
ra nhitng san pham dich vu phul hop véi nhu cau ctia khach hang.

Than thién (Friendliness): Thé hién qua thai d6 4m ap. than thién, nhiét tinh vui
vé. va dé gan ciia d6i ngii nhan vién phuc vu ddi v6i khach hang, lam cho khach
hang cam thay duoc tran trong. duge chio dén.

Chure nang (Functionality): Thé hién tinh tién loi cta trang thiét bi ung Cép dich

vu va cac loai hinh dich do ngan hang cung cép.
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% Tinh cong bang (Integrity): Thé hién qua viéc ngan hang dbi xir voi khach hang
mot cach trung thuc. cong bang va dang tin cay.

% Tin cdy (Reliability): Thé hién tinh nhat quan cta cic hoat dong cua to chirc
cung cép dich vy. cac loai hinh dich va nhan vién phuc vu. N6i Ién kha ning
cung cép dich vu ding hen va ding nhu nhirng gi di thoa thuin voi khach hang.

< Dap tng (Responsiveness): Noi 1én kha ning cung cip dich vu kip thoi, khong
dé khach hang xép hang cho doi 1au.

% An toan (Security): Khach hang cam thdy an toan khi giao dich v6i ngén hang

cling nhu dugc huong loi tir qué trinh phuc vu.

2.5 Tong quan cac tai liéu nghién ctru trong va ngoai nudéc lién quan den
long trung thanh cia nhan vién

2.5.1 Cac nghién ciru ngoai nuédc

®  Nghién ciru ctia Morales et al, (2011) di nghién ctru chét luong dich vu
ngan hang & Canada va Tunisia. Nghién ctru nham so sanh nhan thirc vé chat luong
dich vu ngan hang cua cac khach hang Tunisia va Canada, xay dung thang do chat
lwong dich vu dbi voi su hai long va long trung thanh cta khach hang. Dir li¢u duoc
thu thap bang bang cau hoi tir hai mau thuan tién cta khach hang ngan hang (nl=
250 & Canada va n2= 222 & Tunisia). Chat luong dich vu dugc do ludng bang thang
do SERVQUAL nim nhan t6 hiru hinh, d6 tin cdy, sy dap ung, sy dam bao va su
ddng cam. Dir liéu duoc phéan tich biang nhan t6 khang dinh, ANOVA va hdi quy
tuyén tinh. Két qua nghién ctru cho thiy ngudi Canada nhan thitc chat luong dich
vu cao hon so v&i nguoi Tunisia. O Canada, su dé)ng cam va do tin cdy la cac nhan
t6 quan trong nhat cia sy hai 10ng va 1ong trung thanh, trong khi & Tunisia, do tin
ciy va sy dap ung 1a cac nhan t6 quan trong nhat cua sy hai long va long trung

thanh.

®  Nghién clru cia Suzana & Sanja (2013) muc dich ctuia nghién ctru nay la
dé kiém tra mdi quan hé giira chit luong dich vu va su hai long cta khach hang. Két

qua cua nghién ctru cho théy 3 nhén t6: mtc do tin cay, phuong tién hitu hinh va
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murc do dap ng c6 anh huéng manh mé va tich cuc dén sy hai long cua khach hang
mot cach téng thé, mic khac cac nhan tb nang luc phuc vu cta nhan vién va su
ddng cam lai khong anh huéng nhidu dén sy hai long chung cua khach hang. Bén
canh d6, nghién ctru ndy con chi ra rang nhan t6 nhan thirc cia khach hang c6 mot

tac dong khong hé nho ddi véi su hai long cia ho.

®  Kari Pikkarainen & Tero Pikkarainen (2006) da st dung mo6 hinh EUCS
(End- User Computing Satisfaction) dé diéu tra su hai 10ng cta ngudi sir dung dich
vu ngan hang tryc tuyén. Mot cude khao sat (n = 268) duoc thuc hién bang cach lay
mau thudn tién. Sau khi phan tich nhan t6 kham phéa (EFA). tac gia thuc hién phan
tich nhan t6 khang dinh (CFA) voi LISREL 8.7 dé kiém dinh cac mé hinh dich vu
ngan hang truc tuyén. Két qua phan tich cung cip ba thanh phan (ndi dung. d& sir
dung. d chinh xac) tir m6 hinh ban dau, chuyén d6i mé hinh EUCS thanh EUCS2
dugc str dung trong vi¢c phan tich sy hai long cua nguoi st dung ngan hang truc

tuyén d6i voi khach hang ca nhan.

®  Mesay Sata Shanka (2012) di ap dung md hinh SERVPERF lam nén
tang nghién ctru. Muc dich chinh cta bai nghién ctru 13 do ludng chit lugng dich vu
dugc cung cap boi cac ngan hang tu nhan hoat dong tai Ethiopia. Hon nita, né ¢
géng diéu tra mbi quan h¢ gitra chat lugng dich vy, su hai long va long trung thanh
cua khach hang. Nam khia canh ctia mé hinh SERVPERF, turc 1a d6 tin cay, su dam
bao. tinh hitu hinh, sy dong cam va kha ning dap tng da dugc sir dung dé do luong
chat luong dich vu dugc cung cép bdi cac ngan hang tu nhan. bé dat duge muc tiéu,
ca hai ngudn dir liéu chinh va phu déu duoc st dung. Dir liéu chinh dugc thu thap
thong qua bang cau héi quan tri. Quy trinh léy mau thuan tién da duoc st dung dé
c6 dugc 260 phan hoi tir khach hang cua cac dich vu ngan hang tai thanh phd
Hawassa trén 22 muyc vé thang do nhan thiic cta thang do SERVPERF lién quan
dén dich vu ngan hang twong tmg cta ho. Twong quan va nhiéu hdi quy di duoc st
dung dé diéu tra mdi quan hé giita cac bién phu thudc va bién doc 1ap. Cac két qua

tuong quan chi ra rang c6 mdt modi twong quan tich cuc gitta cac khia canh cta chat
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lwong dich vu va su hai long cua khach hang. Két qua kiém tra hdi quy cho thay
r@ing viéc cung cép dich vu chat lugng c6 tac dong tich cuc dén su hai long cua
khach hang noi chung. Nghién cru chtirng minh ring sy ddng cam va dap ung dong
vai trd quan trong nhat trong mic do hai long cua khach hang, sau d6 1a sy hiru
hinh. dam béo. va cudi cung 1a do tin cdy cua ngan hang. Cac két qua nghién ctru
cling chi ra rang viéc cung cép dich vu chét luong cao lam ting sy hai long cia

khach hang. tir 46 dan dén mirc do cam két va 1ong trung thanh cta khach hang cao.

®  Kazi Omar Siddigi (2011). Mbi quan hé giira cac thudc tinh chét lwong
dich vu. su hai long ctuia khach hang va long trung thanh cua khach hang trong linh
vuc ngan hang béan 1¢ & Bangladesh. Muc ti€u chinh ctia nghién ctru nay 1a tim ra
mbi tuong quan gitra cac thudc tinh chit luong dich vy, su hai long ctuia khach hang
va long trung thanh cua khéach hang trong linh vuc ngan hang ban 1¢ & Bangladesh.
Nghién ctru tim cach xac dinh cac thudc tinh quan trong nhat trong cai dit ngan
hang. co thé duoc sir dung dé xem xét cac dic diém cua ngan hang theo kinh
nghiém cta khach hang. O Bangladesh. chua c6 nghién ciru ndo diéu tra mdi quan
hé twong tac néu trén. Muc dich ctia nghién ctru nay 1a dé 1ap diy khoang trong nay.
Mot danh gia vé tai liéu di dugc thuc hién dé tim ra mbi quan hé giita chit luong
dich vy, sy hai long ctuia khach hang va long trung thanh cua khach hang. Panh gia
tai liéu xac nhan mbi quan hé nay. Mt cudc khao sat da duoc thuc hién dé thu thap
dir liéu. C& mau ctia 100 khach hang ngan hang ban 1¢ duoc rat ra tir cdc ngan hang
khac nhau & Bangladesh. Két qua cho thiy tit ca cac thudc tinh chit luong dich vu
¢6 lién quan tich cuc dén su hai 1ong ciia khach hang va su hai 10ng ciia khach hang
c6 lién quan tich cuc dén long trung thanh cua khach hang trong cac thiét 1ap ngan
hang ban 1¢ & Bangladesh. Su dong cam thé hién méi twong quan tich cuc cao nhat
v6i sy hai long ciia khach hang va su hitu hinh cho thdy méi twong quan it tich cuc
nhat véi su hai long cua khach hang. Nghién ctru nay cho thay rang mé hinh chat

luong dich vu 1a mot cong cu phu hop dé do luong chat lugng dich vu ngan hang
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trong bbi canh Bangladesh. Do d6. cac nha quan Iy ngan hang c6 thé s dung cong

cu nay dé danh gia chét luong dich vu ngan hang & Bangladesh.

® BARBARA CULIBERG & ICA ROJSEK (2010) di tién hanh nghién
clru v6i chu dé: “Xac dinh kha niang chat luong dich vu 1a tién dé tac dong dén sy
hai 10ng cua khach hang trong linh vuc ngin hang ban 1&”. Bai viét nay kham pha
chét luong dich vu trong mot ngan hang ban 1& & Slovenia va sy anh huéng cua nd
dén su hai 10ng cua khach hang. Trong cic nghién ciu trudc day, ca thang do
SERVQUAL va SERVPERF da duogc str dung dé do luong chét luong dich vu. Dya
trén PHUC VU, mot thang do 28 muc da dugc phat trién cho nghién ctru nay. Phan
tich nhan t6 tho bon chiéu chat luong dich vu da thu duoc. Két qua tr phan tich hdi
quy cho thay rang tit ca bn khia canh cta chat luong dich vu ciing nhu pham vi
dich vu déu 1am hai long khach hang. Thong tin duoc cung cap boi nghién ctru nay
6 thé duoc st dung khi thiét ké cac chién lugc tiép thi dé cai thién sy hai long cua
khach hang trong ngan hang ban 1¢. Dé két luan, cc nghién ctiru dé xuat rang chat
luong dich vu, dé cap dén danh giad cua khach hang vé su vuot troi cua ngan hang.
nén dugc coi 1a mot ngudn loi thé canh tranh trong ngan hang ban 1¢, vi né tao
thanh dong luc chinh cho su hai long ctia khach hang. Chat luong dich vu co thé
duoc coi 1a mot 1gi thé canh tranh, vi trai nguoc voi pham vi dich vu co thé dé dang
nhan rong. kich thudc chat luong dich vu khac biét hon so voi bat chude va cé thé
1a loi thé bén vitng. Mac du viéc cai thién chat luong dich vu chic chan 1a mot
nhiém vu khéac biét d6i voi cac nha quan 1y ngan hang. nhung né ciing co gia tri

twong doi, vi n6 céd thé mang lai lgi ich 16n cho cac ngan hang vé lau dai.

®  Abdel Fattah Mahmoud Al-Azzam da tién hanh nghién ciu véi dé tai
Tac dong cua kich thudc chét luong dich vu dén su hai long cua khach hang: Mot
nghién ciru thyc dia vé ngan hang A Rap tai thanh phd Irbid. Jordan vao nam 2015.
Céc kénh cung cap dich vu trong hé thong ngan hang da xuat hién trén thi truong
v6i nhiéu hinh thire khac nhau nhu ngan hang internet, may rit tién ty dong (ATM).

ngan hang dién thoai va ngan hang. Canh tranh truéng thanh va hé thong tai chinh

26



toan cau di budc phai diéu tra tim quan trong ctia sy hai 10ng cta khach hang. Do
d6. nghién ciru s& 1am sang t6 tinh trang thay doi ctia hé thong ngan hang va dong
luc thi truong tai chinh. Nghién ctru nay da st dung mo hinh chét luong dich vu
(Parasuraman et al.. 1988) v6i nam chiéu dé danh gia hiéu qua cta n6 dbi véi su hai
long cua khach hang ddi v6i cac khach hang cua ngan hang A Rép tai thanh phd
Irbid. Két qua chi ra rang chét lugng dich vu cang cao thi sy hai long cua chi phi
cang cao. Kich thudc cua chit lugng dich vy dong mot vai trdo quan trong trong
phuong trinh ndy. Cac kich thuée nay 1a hitu hinh, d¢ tin cay dép tng. sy dong cam
va bao mat. Cudi cing, nhitng phat hién chi ra ring nim yéu t6 nay da anh huong
tich cuc dén su hai long cta khach hang. Nghién ctru ndy ciing cho thay chat lugng
dich vu 12 mét cong cu thich hop dé do ludng chit lwgng dich vu trong linh vuc
ngan hang tai ngan hang A Rap. Do d6, cac hoc vién nganh ngan hang coi cong cu
nay la mot cong cu rat quan trong dé danh gia, hd tro va cai thién chat luong dich

vu cua ho

®  Kanika Verma (2014) da tién hanh nghién cttu cac yéu t6 anh huong dén
su hai long vé chét luong dich vu thé ATM cta 50 khach hang c4 nhan tai 2 chi
nhanh 13 Agra va Meerut cta ngan hang SBI An P9. Tac gia di dua trén mé hinh
SERVQUAL gbém 5 thanh phan cia Parasuraman ctg 1988) dé dwa ra mo hinh

nghién ctru bao gdm céac nhan té nhu sau:
-Phuong tién hitu hinh Tangibles)
-Su tin cay Reliability)
-Su dap ung Responsiness)
-Su dam bao Assurance)
-Syr dong cam Empathy)

Két qua nghién ciru da chi ra rang cac khach hang ca nhan tai ngan hang SBI
An Do x4c dinh nhén td c6 tac dong nhat dén sy hai 10ng vé chat lugng dich vu theo

th ty 1a: Su dap tmg Responsiness). Su dong cam Empathy). Sy tin ciy
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Reliability). Phan 16n nhitng ngudi tra 101 trong ca 2 chi nhanh déu khong hai long
v6i viée giai quyét khiéu nai vé thé ATM. Véan dé quan trong nhat 12 ngan hang nén
tap trung vao co ché giai quyét cac van dé sai sot vé thé mét cach nhanh chong; Bén
canh do, dit li¢u cua khach hang cling can duoc cap nhat lién tuc, sb may ATM phai
ting 1én nham gia ting su hai long cta khach hang. Bén canh d6 ngan hang ciing
can quan tim hon dén yéu t6 Su dong cam bang cach sip xép cac may ATM & tat ca
cac dia diém hitu ich nhu trung tim mua sdm, bénh vién, cira hang tién dung dé

khach hang cam thiy thoai mai va tién loi hon.

®  Moha Asri Abdullah (2014) Muyc tiéu cua nghién ctru nay xem xét cac
nhan t6 nao tac dong dén su hai long cua khach hang tai cac ngan hang ban 1¢ &
New Zealand. tir @6 ¢6 nhitng giai phap nham nang cao su hai 10ng cta khach hang
d6i véi dich vu cta ngan hang. M6 hinh dé xuat gom 5 thanh phan theo thang do
SERVQUAL cua Parasuraman 1988): Phuong ti¢én hitu hinh, D$ tin cay, B9 dap
ung, Do an toan, Sy cam thong. Phuong phap dugc ap dung trong viéc phan tich dir
liéu thu thap tir mau nghién ctru cta 300 phiéu khao sat theo thang do Likert tir
diém 1-5. Két qua nghién ctru cho théy, cic dic diém kinh té xa hdi cua nguoi tra
10 str dung s6 liéu thong ké mé ta. Nam gidi 1a phan 16n nhitng nguoi duoc héi. ho
& d6 tudi trung binh tir 26 dén 40 nim. c6 trinh do hoc van cao véi nhiéu loai nghé
khac nhau. Hau hét trong s6 ho 57%) c6 hon 5 nam kinh nghiém v&i ngan hang hién
tai; Bén canh d6. nghién ctu da kiém tra moi quan hé gitta ba khia canh cua chét
luong dich vu va sy hai 1ong cua khach hang. Ba yéu té: d tin ciy, dam bao va dap
ng 14 nhitng nhan t6 anh hudng dang ké vé su hai long ciia khach hang trong ngan
hang ban 1¢ & New Zealand. Trong dd, nhan t6 Su tin cay c6 tac dong manh nhét so
v6i cac nhan t6 khac.
2.5.2 Cac nghién ctru trong nude

®  Dinh Vil Minh (2009) da thyc hién nghién ctu: “Nang cao chat lugng
dich vu tin dung tai Ngan hang TMCP Ngoai Qudc doanh (VPBank)”. Nghién ctru
st dung thang do SERVPERF. M6 hinh nghién ctru ban dau cta dé tai c6 5 thanh
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phan chinh 13: Pap ung. Ning lyc phuc vu. tin cdy. ddng cam va phuong tién hiru
hinh. T4t c4 c4c nhan t6 déu tac dong duwong dén sy hai 1ong ctia khach hang vé chat
lwong dich vu tin dung. Két qua nghién ctru cho thdy M6 hinh nghién ctru chinh
thirc ctia Pinh Vit Minh (2009) ciing bao gém bao gém 5 nhan t6 nhu ban dau: Pap
rmg. Ning luc phuc vu. tin cdy, ddng cam , phuong tién hitu hinh trong d6 cho thay
chi c6 hai thanh phan Pap tng va Ning luc phuc vu duge xem 1a ¢6 anh huéng
manh dén sy théa man ciia khach hang. con thanh phan con lai c6 anh huéng nhung
khong dang ké.

®  Truong Quang Thinh (2009). Do luong sy hai 1ong ciia khach hang doi
v6i chat luong dich vu ciia Ngan hang TMCP Sai Gon — Chi nhanh Khanh Hoa
(SCB Khanh Hoa). Nghién ctru sir dung thang do SERVPERF. M6 hinh nghién ctru
ban dau ciia dé tai co 6 thanh phan chinh 13: Do tin cdy. do tiép can. thong tin.
phuong tién hiru hinh. gia san pham. quang cdo. Qua két qua nghién ctru cho thay 4
nhan t6: PO tin cdy. gid san pham. thong tin va phuong tién hitu hinh c6 tac dong
dang ké dén su hai long cta khach hang; nhan t6 do tiép can tac dong nho va nhan
t6 quang cdo tac dong rat nho dén su hai 1ong cua khach hang khi str dung dich vu.

®  Tran Tan Nam 2010. Nghién ciru sy hai long ciia khach hang dbi véi
chat lyong dich vu ciia Ngan hang Thuong mai ¢ phan A Chau khu vuc Tay Soéng
Hau. Luan van Thac si kinh té, Truong Pai hoc Can Tho. Trén co s dit liéu 1a 205
mau tir viéc phong van khach hang c6 su dung dich vu cua ACB Tay Song Hau
bang phuong phap ngiu nhién. Thang do chét lwong dich vu duogc sit dung trong dé
tai gdm nam nhan t6 chat lwong dich vu véi 27 muyc héi twong duong véi 27 bién
quan sat. dugc hiéu chinh ban dau tir thang do Servperf do Cronin va Taylor dé
xuat.1992. Nam nhan t6 hiéu chinh ban dau g@)m: Phuong tién hitu hinh; D9 tin cay;
Ning luc phuc vu; Do dap tng va Su dong cam. Nhung dé ap dung trong nghién
ctru chinh thirc. tac gia da hiéu chinh thang do bang phuong phap hé sé Cronbach’s
alpha va phan tich nhan t6 kham pha (EFA). Tir két qua phan tich nhan t6. dé tai sir
dung phuong trinh hdi quy tuyén tinh Binary Logistic dé phan tich cac nhan té chat

lugng dich vu anh hudng dén sy hai long cua khach hang. Dé tai dua ra két luan
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rang: trong nim nhén t6 méi dugc hiéu chinh thi c6 4 nhan t6: Do dap tng. Ning
lyc phuc vu va su déng cam. dg tin cdy va do tiép can c6 anh hudéng dén sy hai long
con phuong tién nhan t6 hiru hinh c¢6 anh huéng khong dang ké dén muac d6 hai
long cua khach hang.

®  Tran Thi TrAm Anh, 2011. Nang cao chat luong dich vu ngin hang ban
1¢ tai Ngan hang TMCP Xuét Nhap Khau Viét Nam. Luan van Thac si truong Dai
hoc Kinh t¢ HO Chi Minh. Nghién ctru dya vao khung 1y thuyét thang do
SERQUAL véi 5 nhan té dugc dua vao md hinh: Tin ciy. Dap Gng. Phuong tién
hitu hinh. Ning luc phuc vu. Pong cam. Kiém dinh muc d6 tin ciy cua thang do
bang hé s6 Cronbach Alpha dé loai bé bién khong phu hop. sau d6 thuc hién Phan
tich nhan t6 kham pha (EFA). Dé tai phong van 133 méu va 22 nhén t5. danh gia
dua trén thang do likert 5 mirc do. Két qua phan tich thang do cho thay cac nhan t6
dua vao mo hinh déu phu hop. Két qua phan tich nhan t6 kham phé (EFA) duogc rat
ngan con lai 4 nhom véi 22 bién. Sau d6 tién hanh phan tich hdi quy tuyén tinh boi.
két qua 3 nhén t6 co tac dong dén chat lugng dich vy ngan hang ban 1¢ 1a: Tin cay.
dap ung. phuong tién hiru hinh.

® D) Hitu Quang (2012) véi nghién ctru “Péanh gia chat lugng dich vu tin
dung tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Noéng thén — Chi nhanh Khanh
Hoa”. Nghién ctru nay cling da dya trén mo hinh SERVQUAL cua Parasuraman et
al. (1990) dé xay dung mo hinh nghién ctru véi 7 nhan td tac dong dén sy hai long
1a: Tin cay. Pap tmg. ning lyc phuc vu. sy dong cam. phuong tién hitu hinh. chinh
sach gia va danh tiéng thuong hiéu. Két qua mo hinh nghién ctru cua tac gia c6 khac
v6i cac mo hinh nghién ctru trude ddy. gdm cé 5 nhan t6: Thuong hiéu. Chinh sach
gia. Nang luc phuc vu. Tin cdy tin dung- dap Gmg va Tin cdy chung-dong cam. Céc
nhan t6 ndy déu tic dong manh dén su hai long cua khach hang theo tht ty giam
dan.

®  Huynh Thi Mai (2013). Nang cao chat lugng dich vy bao lanh ddi véi
khach hang doanh nghiép tai Ngan hang thuong mai c¢6 phan Ngoai thuong Viét
Nam — Chi nhanh Nam Sai Gon. M6 hinh dé xuat ban dau gdm 6 nhan t6: Nguon
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lwc, két qua, qua trinh, quan 1y, hinh anh va trach nhiém xa hoi. Sau 2 1an phan tich
EFA két qua cudi cung giup tac gia xac dinh duoc bon nhan t (17 bién) duge dua
vao phan tich hdi quy tuyén tinh 1a sy hai long cua khach hang déi v6i Ngudn luc.
Két qua. Nang luc phuc vu. Uy tin. Gia ca va Quan 1y. Két qua cho thay c6 mot sb
thay ddi vé thanh phan so v6i mé hinh gbc. Thanh phan Ngudn luc bi tach lam hai
thanh phan duoc dit tén 1a Ngudn luc va Ning lyc phuc vu; Thanh phan Két qua
cling bi tach 1am 2 thanh phan duoc dit tén 1a Két qua va Gia ca). Phan tich hdi quy
tuyén tinh bang phuwong phap binh phuong bé nhit di giup tac gia xac dinh cuong
d6 ctia bén nhan t6 anh hudng dén sy hai long chung cta khach hang. Trong 6, su
hai 1ong vé nang luc phuc vu. uy tin va gia ca c6 anh huong manh nhét. ké dén 1a su
hai 1ong ddi v6i ngudn luc va két qua.

®  Tran Van Quyét, Nguyén Quang Vinh, Taikoo Chang (2015) di tién
hanh nghién ciru dé tai voi tén: Chat lugng dich vu anh hudng dén su hai long cua
khach hang trong nganh ngan hang. Nghién ctru ndy déng gop cho tai liéu bang
cach xem xét mot mo hinh dé kiém tra chat lugng dich vu tién giri trong nganh ngan
hang. Cac két qua chi ra sy hd trg cho cac gia thuyét cho thiy ring nim yéu tb
SERQUAL c6 thé dugc sir dung dé kiém tra cac dich vu ngan hang dua trén toan bo
hé thong. Cac nghién ciru trude ddy da chi ra rang viéc 1am hai long khach hang 1a
khong du dé giir chan ho bai vi ngay ca nhitng khach hang hai long ciing c6 thé bi
16i ¢ ty 1& cao trong nhiéu nganh. Viét Nam la mot nén kinh té dang phat trién va
linh vyc ngan hang c6 pham vi dia Iy rong 16n phuc vu nhu cau cua nhiéu d6i tuong
khach hang. Vé van dé nay. bdi canh Viét Nam cung cap mot co hoi tot dé kiém tra
van dé chat luong ngan hang. Hau hét khach hang gap khé khin trong viéc hiéu ban
chat phirc tap ctia cac san pham tai chinh va do d6 c6 xu hudng tip trung vao céac
nhan hiéu, thuong duoc xay dung trén cac dich vu chit lvgng. Nghién ciru nay xem
xét mdi quan hé gitra ndm yéu té trong md hinh SERVQUAL va su hai long cta
khach hang véi dich vu tién giri cia VCB. Theo két qua. tat ca nim yéu to c6 lién
quan tich cuc dén su hai long cua khach hang. Tuy nhién, do tin cay chi hd trg mot

phan, cho thay nhu cau cai thién d¢ tin cdy doéi voi cdc VCB muon ¢6 nhiéu hon
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canh tranh trén thi truong. Theo két qua kiém tra t va ANOVA vé su khac biét vé
murc do hai long dya trén dac diém cua nguoi tra 101, c6 sy khac biét vé su hai long
gilta nam va nir tra 10i. Cu thé hon, két qua cho thiy khach hang nit yéu cau tiéu
chuan dich vu cao hon trong nganh ngan hang so vé&i cac dbi tic nam. Tudi cta
khach hang va kinh nghiém cho thiy khong c6 su khac biét vé murc d6 hai 10ng. Céc
ngan hang thuong mai Viét Nam (VCB) di phat trién dich vu ngan hang v&i nhiéu
loi thé hon. didc biét 1a dich vu tién giri. Nghién ctru ndy xem xét mdi quan hé giita
cac yéu té trong mé hinh SERVQUAL va su hai 10ng ctia khach hang véi viée sir
dung dich vu tién gtri cia VCB. Phan tich thyc nghiém st dung dir li¢u tir 150
khach hang di str dung dich vu tién giri cia VCB. Phuong phap thanh phan nguyén
tac dugc str dung trong phan tich nhan t6 khdm pha. Dé kiém tra cac gia thuyét, mot
phan tich hdi quy di dugc tién hanh. Theo két qua ca nim yéu t6 (hiru hinh, dam
bao, dap ung, do tin cady, va su déng cam) co6 lién quan tich cuc dén sy hai long cua
khach hang. Tuy nhién, do tin cdy chi hd tro mot phan. Két qua kiém tra t va
ANOVA cho thiy sy khac biét vé mutrc d6 hai long gilta ngudi tra 10i nam va nit.
Tuy nhién. kinh nghiém va tudi tic khong du doan sy hai long cia khach hang. Y
nghia cta nhimg két qua nay va nhitng han ché cta nghién ctru nay sé& dugc thao
luan cho nhing con dudng tiém ning cho nghién ctru trong tuong lai. Dé giam thiéu
khoang cach gitra ngan hang va khach hang. ngdn hang nén tdng mac do chuyén
nghiép ctia nhan vién cung cip dich vu truc tiép cho khach hang. Cac nhan vién nhu
vay can hiéu 1d va lam chi cac san pham cua ho cling nhu tién ich dé dam bao murc
d6 phu hop vé nang luc tu van va kha ning dap tng khach hang. Ngoai ra. ho nén
c6 cac k¥ ning "mém" manh mé trong viéc cung cap dich vu. bao gdm cac k¥ ning
giao tiép. dam phan va ban hang. Nghién ctru ndy c6 mit cit ngang trong tu nhién.
va do d6 khong thé suy ra quan hé nhan qua theo thoi gian. Vé van dé nay. nghién
ctru trong tuong lai nén xem xét mot thiét ké theo chiéu doc dé kiém tra méi quan
hé nguyén nhan va két qua va phan tich cac thay doi trong cac bién theo thoi gian.

®  Nguyén Viét Hai (2010) Lu4n vin thac si “Nghién ctru su hai 1ong cta
khéach hang str dung dich vu tin dung tai Ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam
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— Chi nhanh Kon Tum” cia tac gia Nguyén Viét Hai d3 dua ra mé hinh nghién ctru
dua trén co s¢ phat biéu cua Parasuraman va cong su (1988). két hop véi diéu kién
thuc té tai Viét Nam nhung chi nghién ctru. danh gid sy thuc hién theo thang do
SERVPERF) ctia Cronin va Taylor (1992). M6 hinh nghién ctru gdm c6 6 thanh
phan. d6 1a: 1) Thanh phan ddng cam va dap ung. (2) Thanh phan dam bao. (3)
Thanh phan tin cdy vé qud trinh cung cdp dich vu. (4) Thanh phan hiru hinh.
(5)Thanh phan tin cdy vé 10i hira voi khach hang. (6) Thanh phan mang ludi chi
nhanh va ATM. Nghién ctru di c6 su dong gop tich cuc ddi véi linh vuc ngan hang
trong viéc tim hiéu cac yéu td tic dong dén sy hai long ctia khach hang st dung
dich vu tin dung. Tuy nhién, nghién ctru ciing c6 mot sd han ché nhu sau: nghién
ctru chi dugc thuc hién dbi véi cac khach hang st dung dich vu tin dung tai NH
TMCP Céng Thuong Kon Tum nén kha ning tong quat hoa chua cao. mau chon
ngau nhién. ...

®  Nguyén Lé Minh Thanh (2012) “ Nghién ctru sy hai long ctia khach hang
vé chat luong dich vu tin dung cho vay ca nhan tai Vietinbank Hué”. bai nghién ctru
thue hién bang phuong phap nghién ciru dinh luong.

®  Nghién ctru sir dung thang do SERVPERF. xac dinh duoc 6 nhan t6 anh
huéng dén sy hai 10ng cua khach hang. d6 1a: Phuong tién hiru hinh. mic do tin
cay. muc do d@)ng cam. kha nang phuc vu. muc d6 dap trng va chat luong dich vu.
Nghién ctru tién hanh st dung 180 phiéu khao sat giri cho khach hang tai quay giao
dich véi su hd tro cta bo phan dich vu khach hang. can bg tin dung. cac td vay von.
Két qua c6 163 phiéu khao sat dugc nhan lai, loc 1ay 152 phiéu dat tiéu chuan dé
tién hanh phan tich. Sau khi phan tich thi thay dugc yéu téi tic dong manh nhét dén
su hai long cua khach hang 1a kha nang phuc vu. Dya trén md hinh nghién ctru va
két qua phan tich. tac gia Minh Thanh d3 dua ra céc giai phap dé tac dong dén cac
nhéan t6 nham nang cao su hai long cua khach hang ddi voi chat lugng dich vu cho
vay c4 nhan mang tinh thuyec tién.

Téng hop két qua nghién ctru nhu sau:
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Qua cac nghién ciru c6 lién quan dén dé tai. duoc thuc hién béi cac tac gia
trong nudc ciing nhu ngoai nudc. co thé nhan thay duoc moé hinh SERVQUAL cia
Parasuraman dugc 4p dung toan bd. boi 18 nhitng nhan té do 6ng dua ra phi hop voi
muc tiéu nghién ciru tim kiém va xac dinh mic d6 anh huong dén su hai 10ng noi
khach hang ddi véi chat luong dich vu vira ca vé mat hoc thuét cling nhu tinh thuc
té. Riéng dbi voi linh vire ngan hang. cac tic gia da s déu c6 dua thém vao mé hinh
nhan t6 “Gia ca”. diéu nay hoan toan pht hop béi 18 cac san pham dich vu ngan
hang cung cip déu co lién quan dén phi hoic 13i suit. Nhu vy dé hoan thanh tbt bai
nghién clru nay. tac gia lya chon van dung moé hinh SERVQUAL cua Parasuraman
két hop dua vao mo hinh thém nhan t6 “Gia ca” dé phu hop thyc tién. tir d6 c¢6 duoc

két qua nghién ctru chinh xac dé dua ra cac ham y quan tri diing dan va hi¢u qua.

2.6 Gia thuyét nghién ciru va mé hinh nghién ciru dé xuat
2.6.1 Cac gia thuyét dé xuit
Su tin cay

Su tin cdy noi lén thuong hi¢u. mirc d6 uy tin ctia Ngan hang. kha nang cung
g dich vu chinh xc. dung gid va tinh bao mat thong tin. Dicu nay doi héi sy nhat
quan trong viéc thuc hién dich vu va tén trong cac cam két cling nhu gitr 161 htra véi
khach hang. Abraham & Taylor (1999). Suzana & Sanja (2013). Dinh Vi Minh
(2009). Truong Quang Thinh (2009). Tran Tan Nam (2010) va Tran Thi Trim Anh
(2011) ciing d3 dé cap trong nghién ctru cta minh. Trong nghién ctru ndy goi Su tin
cay la H1.

Gia thuyét H1: Nhan té Sy tin cdy c6 tac dong cuing chiéu véi sy hai long cia
khéach hang tai Ngan hang Agribank Tanh Linh - Binh Thuan.
Su dap ung

Pay 1a tiéu chi do luong kha ning giai quyét van dé nhanh chong, xir Iy hiéu
qua cac khiéu nai, san sang gitp d& khach hang va dap ung cic yéu cau cta khach

hang. Abraham & Taylor (1999). Suzana & Sanja (2013), Pinh Vi Minh (2009).
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Tran Tan Nam (2010) va Tran Thi Tram Anh (2011) ciing dd dé cp trong nghién
ctru cua minh. Trong nghién clru nay goi Su dap tng la H2.

Gia thuyét H2: Nhan t6 Su dap tmg c6 tac dong cung chiéu véi sy hai 10ng cua
khach hang ca nhan vé dich vu tin dung khach hang ca nhan tai Ngin hang
Agribank Tanh Linh - Binh Thuan.

Su dam bao

Su dam bao 1a nhan td tao nén sy tin nhiém. tin tudng cho khach hang dugc
cam nhan théng qua ning lwc phuc vu chuyén nghiép, kién thirc chuyén mon gioi,
phong thai lich thiép va kha ning giao tiép tét, nho d6, khach hang cam thiy yén
tam moi khi sir dung dich vu ctia ngan hang. Pinh Vii Minh (2009), Tran Tan Nam
(2010). B6 Hitu Quang (2012), Huynh Thi Mai (2013) ciing da dé cap trong nghién
ctru cua minh. Trong nghién ctru nay goi Su dam bao 1a H3.

Gia thuyét H3: Nhan t6 Sy dam bao co tic dong cung chiéu véi su hai long
cua khach hang vé dich vu tin thanh toan tai Agribank Tanh Linh - Binh Thuan.

Su cam thong

Sy cam thong chinh 13 sy quan tim. chim soc khach hang an can. danh cho
khach hang sy d6i xir chu déo tot nhat co thé gitip cho khach hang cam thay minh 13
“thuong dé” ctia ngan hang va luon duoc don tiép ndong hau moi lac, moi noi. Nhan
t6 con nguoi 13 phan cbt 16i tao nén sy thanh cong ndy va sy quan tim cia ngan
hang d6i v6i khach hang cang nhiéu thi sy cam thong s& cang ting, Morales et al.
(2011). Pinh Vi Minh (2009). Tran Tan Nam (2010), D5 Hitu Quang (2012).
Huynh Thi Mai (2013) ciing da dé c4p trong nghién ctru ctia minh. Trong nghién
clru ndy goi Su dong cam 1a H4.

Gia thuyét H4: Nhén t6 Su cam thong c6 tic dong cung chiéu véi sy hai long
ctia khach hang ca nhan vé dich vu tin dung khach hang ca nhéan tai Ngan hang
Agribank Ténh Linh Binh Thuén.

Phuong ti€n hitu hinh

Phuong tién hitu hinh chinh 13 hinh anh bén ngoai nhu: co s vat chat. thiét bi.

may moc. hinh thirc cia nhan vién. moéi truong va khong gian dich vu. tai li€u. sach
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huéng dan va hé thong thong tin lién lac cta ngan hang. Suzana & Sanja (2013).
Pinh Vi Minh (2009). Truong Quang Thinh (2009) va Tran Thi Tram Anh (2011)
cling di dé cap trong nghién ctru ciia minh. Trong nghién ciru nay goi Phuong tién
hiru hinh 1a HS.

Gia thuyét H5: Nhan t6 Phuong tién hiru hinh c6 tdc dong cung chiéu véi su
hai 10ng cua khach hang vé dich vu thanh toan tai Ngin hang Agribank Tanh Linh
Binh Thuan.

Gidca

Gia ca dugc xem nhu nhan thirc ciia nguoi tiéu ding vé viée tir bo hay hy sinh
mot cai gi do dé dugc s& hitu mot san phém hoac mét dich vu. Gia ca 1a hinh thic
biéu hién bang tién cta gia tri hang hoa va dich vu dugc xac dinh dua trén gia tri sir
dung va cam nhan cua khach hang vé san phém. dich vu ma ban than da st dung.
Thong thuong, khach hang khong nhét thiét phai mua san pham, dich vu c6 chat
lugng cao nhit ma ho s& mua nhirng san phém, dich vu dem lai cho ho su hai long
cao nhat. Truong Quang Thinh (2009), P Hitu Quang (2012), Huynh Thi Mai
(2013) ciing da dé cap trong nghién ciru ciia minh. Trong nghién ctru nay goi Gia ca
l1a Hé.

Gia thuyét H6: Nhan t6 Gia ca c6 tac dong cung chiu voi su hai long cia
khach hang c4 nhan vé dich vu tin dung khach hang c4 nhan tai Ngan hang
Agribank Tanh Linh Binh Thuan.

2.6.2 M6 hinh nghién ctru dé xuat

Hién nay c6 rat nhiéu nghién ctru vé sy hai 1ong ctia khach hang ddi voi dich
vu thanh toan. Tuy nhién, d6i v6i ngan hang Agribank thi ndi chung 1a c6 rat it va
Agribank Téanh Linh Binh Thuén thi hoan toan chua c6 cac nghién ctru lién quan
dén su hai long. Vi tinh hinh thyc té hién tai, Agribank Tanh Linh Binh Thuan
cling can c6 nhimng ¥ kién ham y quan tri dang dan nham cai thién ciing nhu nang
cao thyc trang hi¢n cé.

Thong qua qua trinh tham khao, chon loc va ké thira tir nhitng nghién ciru lién

quan dén dé tai trong va ngoai nudc, dic bi¢t 1a tr mé hinh SERVQUAL cua
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Parasuraman va cong sy (1988), mo hinh SERVPERF va md hinh do luong vé sy
hai 1ong khach hang cua Zeitham & Bitner (2000) xac dinh dugc 5 nhan t6 chinh
bao gom (1) Su tin cdy; (2) Su dap tmg; (3) Su dam bao; (4) Sy ddng cam; (5)
Phuong tién hitu hinh anh huéng dén su hai long cua khach hang. Déi véi yéu td
Gia ca, day 1a bién sb6 dugc dé nghi xem xét trong cac mo hinh 1y thuyét. Do dic
diém bién dong cua thi truong tai chinh va nhimg dic thu cta van hoa kinh doanh
ctia nganh ngan hang, gia ca san pham hay 14i suat ludn dugc khach hang so sanh,
danh gia. Phi cia ngan hang duoc xem nhu 13 yéu t6 gia ca déi v6i mot san pham va
bién sd nay ciing dong vai tro quan trong dé danh gia dugc su hai 1ong ctia khach
hang. Tac gia nhan thdy phi 1a mot trong nhiing tiéu chi suy nghi dau tién dé khach
hang dua ra quyét dinh vay vbn cling nhu hinh thanh nhitng cam nhén vé mon vay.
Vi vay, tic gia quyét dinh dé xuat bd sung vao mé hinh nhan t6 Gia ca (dai dién cho
131 suat).

Két qua, cac nhan to anh hudng dén su hai long cua khach hang vé dich vu
thanh toan tai Agribank Tanh Linh — Binh Thuén bao gém 6 nhan to: (1) Sy tin cay;
(2)Su dap tng; (3) Su dam bao; (4) Sy déng cam; (5) Phuong tién hitu hinh; (6) Gia

cd. M0 hinh nghién ctru dé xuat cta tac gia nhu sau:
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Hinh 2.5 M0 hinh nghién ctru tac gia dé xuat

TOM TAT CHUONG 2

Noi dung chuong 2 ndy da tim hiéu co s& 1y thuyét vé su hai long. Pong
thoi, tac gia cling dd tim hiéu mot sé nghién ctru trude vé su hai 10ng. Véi co so 1y
thuyét va tir cac cong trinh nghién ciru trude, tic gia dé xuat mo hinh nghién ciru
cac yéu to tac dong dén sy hai long ctia khach hang gom 6 yéu t6: (1) Su dép tng,

(2) sy tin cay (3) Su dam bao, (4) Su cam thong, (5) Phuong tién hiru hinh, (6) Gia.

Chuwong 3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1 Quy trinh nghién ctru
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Hinh 3.1 Quy trinh nghién ctru tac gia dé xuét

Mo ta nghién ciru

¥ Bimnh hwdng
mé hinh Iy

thuyét

Co s& Iy thuyét, cac nghién ctiru
trde va md hinh nghién ciru dé
xuat

Phéng vén thiz Thang do dy kién

h A

Bang cau
2oauE

hoi chinh thirc

Hoan thién ban cau hoi

Sang loc di lidu — Khao sat
hd
Phén tich Phén tich d6 tin Phén tich yéu Héi quy da bién
thong ké mo ta cdy Cronbach té kham pha Kiém dinh s phii hop
Alpha EFA Kiém dinh céc gia

Thong qua cac 1y thuyét nén vé Sy hai 1ong ctia khach hang, Chét lugng dich vu, cac
Iy thuyét vé mdi quan hé giita su hai long ctia khach hang véi chat lugng dich vy, tac gia
xéac dinh van dé can cho nghién ctru va dé ra cac myc tiéu nghién ctru cho dé tai.

Trén co so 1y thuyét va cac nghién ctru ctia cac nha nghién ctru trong nudc va trén thé
gidi trudc day vé sy hai long ciia khach hang véi chat lugng dich vy, tic gia hinh thanh mo
hinh nghién ciru 1y thuyét voi cac gia thuyét nghién ctru ban dau phu hop véi muc tiéu
nghién ctru dit ra va xay dung dugc thang do so bd vé cac yéu td anh huong dén sy hai
long cua khach hang str dung dich vu thanh toéan tai Agribank Téanh Linh - Binh Thuan.

Tién hanh nghién ciru dinh tinh thong qua hinh thirc phong vin nhom gom céc can
bd, lanh dao cia Ngan hang Agribank Tanh Linh - Binh Thuédn nham tim hiéu, bd sung,
chinh sua thang do céc yéu td anh hudng dén sy hai long cua khach hang st dung dich vu
thanh toan tai Agribank Tanh Linh - Binh Thuén.

Sau khi xay dung bang cAu hoi hoan thién, tién hanh nghién ctu dinh luong thong
qua phéan tich céc dir li¢u thu thdp dugc tir khdo sat cac khach hang da va dang sir dung

dich vu thanh toan tai Agribank Tanh Linh - Binh Thuan. Dt li¢u sau khi thu thap s€ dugc
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kiém tra, lam sach va xir Iy bang phin mém SPSS 20.0. Sau d6 tién hanh cac budc mo ta

mau, kiém dinh d9 tin cdy, phan tich nhan td, phan tich hoi quy dé xé4c dinh ra cdc nhan t6

nao anh huong dén su hai long ctua khach hang ddi véi chat luong dich vu thanh toan tai

Agribank Tanh Linh - Binh Thuan.

Duya vao nhiing co s& trén, cing voi két qua sau khi nghién ctru theo phuong phap

dinh tinh va dinh luong tir s6 liéu khoa sat thuc té, tac gia di dén két luan vé cac gia thuyét

nghién ctru ¢6 phu hop khong va dé xuat cac ham y quan tri dé cai thién sy hai long cua

khach hang d6i véi chét luong dich dich vu thanh toan tai Agribank Tanh Linh - Binh

Thuan.

3.2 Thiét ké nghién ctru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh nham giup tac gia xay dung duoc bang khao sat dé tién

hanh thu thap dir liéu phuc vu cho budc phan tich dinh luong tiép theo.

3.2.1 Xay dung thang do

Béang 1 xdy dung thang do

THANG PO NGUON

SU TIN CAY — STC Spreng & Mackoy
1 | Thuong hi¢u ngan hang Agribank Tanh Linh| STC1 | (1996)

dugc khach hang tin nhiém
2 | Can bd nhan vién ngan hang tac nghiép STC2

thanh thao
3 | Ngan hang cung cap dich vy thanh toan dang| STC3

nhu cam két véi khach hang
4 | Ngan hang luon kip thoi thong bao thong STC4

tin lién quan dén dich vu thanh toan
5 | Nhan vién luon tu van va giai dap thoa dang | STC5

khiéu nai caa khach hang
SU PAP UNG - SDU Parasuraman, (1988)
6 | Thoi gian hoan thién giao dich SDU1
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7 | Ngan hang hd trg va huéng dan tich cuc khi | SDU2
khach hang can
8 Cac goi dich vy thanh toan phu hop v6i nhu SDU3
cau khach hang
9 | Céan bd nhan vién ngan hang phuc vu cong | SDU4
bang vai tat ca khach hang
SU DPAM BAO - SDB
10 | Can bg nhan vién ngan hang c6 dao dtrc SDB1
nghé nghiép, tu cach tot
11 | Can bd nhan vién ngan hang luén thyc hién | SBD2
ding quy trinh Parasuraman, (1988)
12 | Cén bg nhan vién ngan hang c6 k¥ nang va | SBD3
trinh d6 chuyén mon
13 | Ngan hang Agribank Tanh Linh lu6én bao SBD4
dam bi mat thong tin khach hang
SU CAM THONG - SCT
14 | Ngan hang ludn c6 chinh siach linh hoat hd | SCT1  [Parasuraman, (1988)
tro khach hang
15 | Ngan hang chii dong t van dam bao lgi ich | SCT2
cao cho khéch hang
16 | Can bd nhan vién quan tim dén nhu cau SCT3
khéch hang
17 | Can b nhan vién nhiét tinh phdi hop thao SCT4
g, ho tro khi khach hang gip kho khin
PHUONG TIEN HUU HINH - PTHH
18 | Cac diém giao dich nam tai vi tri thuan loi, | PTHHI
trung tAm Parasuraman, (1988)
19 | Co s vat chat hién dai, tién nghi PTHH2
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dung dich vu thanh todn ctia ngan hang

20 | Khong gian tiép khach yén tinh, gon gang PTHH3
21 B€17i déu~xe rong rai, an 1}inh PTHH4
22 | Bi€u mau rd rang, d¢ hiéu PTHHS
23 | Can bo nhan vién dong phuc chuyén nghi¢p | PTHH6
GIA CA - GC Do Hiru Quang,
24 | Muc phi hop ly GC1 (2012)
25 | Cac biéu phi dich vu hop 1y GC2
26 | Chuong trinh san pham thanh toan wu dai GC3
27 L?i Sll??’lt diéu chinh diing theo cam két GC4
SU HAI LONG
28 | Dich vu thanh todn d4p ing dugc nhu HL1
cau ctia anh/chi
29 | Anh/chi hai long vé dich vy thanh toan tai | HL2
ngan hang Parasuraman, (1988)
30 | Anh/chi sé€ tiép tuc st dung dich vu thanh HL3
toan cua ngin hang
31 | Anh/chi s€ gidi thi¢u nguoi than, ban bé st | HL4

Thang do sy hai long vé dich vu thanh toan dugc tac gia diéu chinh voi su

d6ng thuan cia nhém chuyén gia bao gdbm ban Giam déc va cac Trudng Pho phong

nghiép vu lién quan, gdm cac thudc tinh yéu té: Su dap tng, Sy cam thong, Phuong

tién hiru hinh, Sy dam bao, Sy tin cay, Gia ca.

Phuong phap chon mau nghién ciru

Thuan tién

Nguoi nghién ctru tiép can voi ddi tugng khao sat dua trén tinh thuan loi, &

nhiing noi ma tac gia c6 kha nang tiép can dugc doi tugng khdo sat nhu cac khach

hang da st dung, giao dich cac dich vu thanh toan tai Agribank Téanh Linh trén 1

nam. Trong phuong phip chon mau thuén tién, tic gia nghién ctru cé thé khao sat
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bat ky mot khach hang nao khi giao dich truc tiép néu ngudi d6 khong ddng v thi

chuyén sang ngudi khéc.

3.3 Thiét ké nghién ctru dinh lwong
Nghién ciru chinh thirc dugc thuc hién bang phuong phap nghién ciru dinh

lwong tién hanh ngay khi bang cau hoi duoc chinh stra tir két qua nghién ctru so bd.
Nghién ciru nay khao sat truc tiép khach hang hién dang sir dung dich vu thanh toa
nham thu thap dit liéu so cap.
3.3.1 X4y dung phiéu khao sat

Theo quan diém cta Hair va cong sy (2010), khi phan tich EFA kich thudc
mau ti thiéu 1a 50, tét hon 1a 100, hodc ty 18 5:1, trc 1a 5 mau cho 1 bién quan sat.

Theo nhu mo hinh va thang do dé xuat, c6 27 bién quan sat do ludng cac 6
bién doc lap, 4 bién quan sat do ludong bién phu thudc. Vi thé kich thuéc mau tdi
thiéu 1a 155 miu khao sat. P& dam bao tinh dai dién cho sd dong khach hang va
giam thiéu sai sé do phuong phap xac dinh kich thudc mau, tac gia quyét dinh tién
hanh khao sat trén 200 mau. 200 bang cau hoi dugc in san va phéat cho ddi tuong
khéo sat, thu vé sau khi hoan thanh khao sat.
3.3.2 Khio sat thue té

- Pham vi khéo sat: Ngan hang Agribank Tanh Linh - Binh Thun tai dia chi
445 dquong Tran Hung Pao, TT Lac Tanh, Tanh Linh, Binh Thuéan

- Thoi gian tién hanh khao sat: Tir 8/2023 - 9/2023

- Sau khi tién hanh khao sat, thu vé dugc 200 bang cau hoi, trong d6 c6 192
bang hop 1, Xt ly thong tin
3.3.3 Phuwong phap dinh tinh

Ap dung phuong phap thong ké mé ta, cac sé liéu thu thap duoc tir bang khao

sat xir Iy bang phan mém Microsoft Excel
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3.3.4 Phwong phap dinh lwgng

St dung phan mém IBM SPSS 20 dé nhap liéu va phan tich dir lidu thu thap

duogc tir bang cau hoi.

% Kiém dinh d6 tin cay cta cac thang do

bdi véi thang do truc tiép, dé do luong do tin cay thi chi s6 do théng nhét ndi tai
thuong dugc st dung chinh 14 hé s6 Cronbach Alpha (nhim xem xét liéu cac ciu
hoi trong thang do c6 clng cau triic hay khong). Hé sé Cronbach’s Alpha cang 16n
thi d6 nhat quan ndi tai cang cao. St dung phuong phap hé s tin cay Cronbach’s
Alpha trudc khi phan tich nhan t6 kham pha EFA dé loai céc bién khong phu hop vi
cac bién nay co thé tao ra cac nhan td gia (Nguyén Pinh Tho va Nguyén Thi Mai
Trang, 2007).

Heé s6 tin cdy Cronbach’s Alpha chi cho biét cac bién do ludng ¢ lién két véi
nhau hay khéng nhung khong cho biét cic bién nao can phai loai bo va bién nao can
duogc giit lai. Do d6, két hop sir dung hé s6 trong quan bién — tong dé loai ra nhiing
bién khong déng gop nhiéu cho khai niém can do (Hoang Trong va Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2008). Cac ti€u chi sir dung khi thuc hién danh gid do tin cay thang do
gom:

Hé s tin cdy Cronbach Alpha: 16n hon 0,8 1a thang do ludng tot; tir 0,7 dén
0,8 1a sir dung duoc; tir 0,6 trd 1én 1a c6 thé sir dung trong trudng hop khai niém
nghién ciu 12 mdi hodc 1a méi trong hoan cadnh nghién ctru (Nunnally, 1998;
Peterson, 1994; Slater, 1995; dan theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc,
2008). Tuy nhién, hé sé Cronbach Alpha qua cao (o > 0,95) thi thang do ciing
khong tot vi cac bién do luong gan nhu 1a mot. (Hoang Trong va Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2008).

Hé s6 twong quan bién — tong: cic bién quan st co twong quan bién — tong nhod (nhod
hon 0,3) dugc xem la bién rac thi s& dugc loai ra va thang do duogc chép nhan khi hé
s tin cdy Cronbach’s Alpha dat yéu cau.

«% Phan tich nhan t6 kham pha EFA
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Sau khi kiém tra do tin ciy cua thang do, tién hanh phén tich nhan t6 dé xem xét gia
tri hoi tu va gia tri phan biét cia thang do cac khai niém, 1dy d6 lam co s& dé rit
trich ra cac nhan t6 dé tién hanh phan tich hdi quy

Phan tich nhan t6 khdm pha EFA s& tra 10i cau hoi liéu cac bién quan sat dung
dé xem xét su tac dong cua cac thanh ph?m Thyc tién quan tri nguén nhan luc anh
huong dén Két qua hoat dong doanh nghiép c6 do két dinh cao hay khong va chung
o thé gom gon lai thanh mot s6 nhom nhan td it hon dé xem xét khong. DPdi véi
nhirng bién khong dam bao do tin cdy sé& bi loai khoi thang do.

% Cac tiéu chi danh gia két qua trong phan tich EFA nhu sau:

Kiém dinh Barlett va KMO duoc sir dung dé kiém tra su thich hop cua EFA:
Trong phan tich nhan td, can kiém dinh mdi twong quan cta bién v6i nhau, KMO 1a
mot chi tiéu dung dé xem xét sy thich hop cua EFA, 0,5 < KMO < 1 thi phan tich
nhan t6 1 pht hop. Kiém dinh Barlett xem xét gia thuyét vé do twong quan gitta cac
bién quan sat trong tong thé. Néu kiém dinh nay c6 y nghia théng ké (Sig < 0,05) thi
cac bién quan sat ¢ twong quan v6i nhau trong tong thé.

So lugng nhéan t6 duge xac dinh dya trén chi sd Eigenvalue — dai dién cho sy bién
thién dugc giai thich boi mdi nhan t6. Vi s6 lugng nhan té dugce xac dinh bang
cach chi giir lai cac nhan t6 co Eigenvalue tdi thiéu bang 1, cdc nhan t6 c6 mirc
Eigenvalue nho hon 1 s& bi loai khéi mo hinh (Nguyén Dinh Tho, 2011).

Tong phuong sai trich phai dat tir 50% tré 1én dé dam bao murc ¥ nghia cua nghién
ctru (Gia tri Cummulative cho biét sé nhédn t6 trich ra giai thich duoc bao nhiéu
phan tram d6 bién thién cua dit liéu) (Nguyén Dinh Tho, 2011).

Phuong phép trich nhan t6 voi phép xoay Varimax két hop cac diém diumng khi trich
cac nhan t6 c¢6 Eigenvalue 16n hon hodc bang 1 duoc tac gia st dung trong nghién

cuu nay.
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Bén canh do, dé thang do dat gia tri hoi tu thi hé s6 tai trén moi nhan to (h¢ )
tuong quan giita bién va cac nhan t6) can 16n hon 0,5 (Factor loading > 0,5 duoc
xem 14 ¢6 ¥ nghia thuc tidn); dong thoi, dé thang do dat gia tri phan biét thi chénh
léch trong sb tung bién gifra cac nhan td can 16n hon hodc béng 0,3. Méc du vay,
chung ta nén xem xét gid tri ndi dung, su can thiét cua bién dé trude khi c6 quyét
dinh c6 loai bo ra khoi thang do hay khong (Nguyén Pinh Tho, 2011).

% Phan tich h6i quy da bién

Mo hinh twong quan tong thé c6 dang

SHL = f (STC, SDU, SDB, SDC, PTHH, GC)

Nghién ctru thuc hién hoi quy da bién theo phuong phap Enter: tit ca cac bién
dugc dua vao mot 1an va xem xét cac két qua thong ké lién quan.

Quia trinh kiém dinh gia thuyét duoc thuc hién theo cac budc sau:

+ Kiém dinh hé s6 hoi quy: nham xem xét bién doc 1ap twong quan cé y nghia véi
bién phy thudc hay khong. Khi mirc ¥ nghia (Sig) cua hé s6 hdi quy ting phan co
do tin cay it nhat 95% (Sig < 0,05), ta két luan twong quan c6 ¥ nghia thong ké gitra
bién ddc 1ap va bién phu thudc.

+ Kiém dinh mirc do phu hop ctia moé hinh nham xem xét c6 mdi quan hé tuyén tinh
giita cac bién doc 1ap véi bién phu thudc hay khong bang cach sir dung phan tich
phuong sai (analysis of variance, ANOVA) dé kiém dinh.

+ Kiém tra gia dinh vé hién tuong da cong tuyén thong qua hé s6 phong dai phuong
sai VIF (Variance Inflation Factor). Néu VIF > 10 thi c6 hién tuong da cong tuyén
va nguoc lai (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

+ Str dung hé s6 R2 hiéu chinh (Adjusted R Square) dé danh gia d6 phu hop ctia mo
hinh hdi quy d6i voi tap dit lidu.

Sau d6 s& tién hanh thao luan két qua hdi quy.
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TOM TAT CHUONG 3

Chuong 3 da trinh bay cach thuc thuc hién cac nghién ctru dinh tinh, dinh
luong, thiét ké thang do va phuong phap xir 1y dit liéu thu thap. Nghién ctru dinh
tinh dwgc thyc hién bing phuong phap tham khao ¥ kién chuyén gia nham diéu
chinh, bo sung cac thang do dung trong nghién ctru. Vé nghién ctru dinh luong, tac
gia str dung phuong phap nghién ctru dinh lrgng v6i phuong phap diéu tra tong thé.
Két qua thu thap dugc s& duoc xir 1y, phan tich bang phan mém SPSS 20.0. Qua
trinh phén tich trai qua cic budc sau: Thong ké mo ta, phan tich do tin cdy, phan
tich nhan t6, phan tich hdi quy va cudi cung 13 kiém dinh khac biét trung binh, két

qua phan tich s& duoc trinh bay trong phan két qua nghién ctru & chuong 4.
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Chuong 4. PHAN TiCH VA THAO LUAN KET QUA
NGHIEN CUU

4.1 Gi6i thiéu chung vé Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong
thon Viét Nam
4.1.1 So lwge vé Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam

Ngéan hang Noéng Nghiép va phat trién nong thon Viét Nam duoc thanh 1ap
ngay 26/3/1988, hoat dong theo Luat cac T6 chic Tin dung Viét Nam, dén nay
Ngan hang nong nghiép va phét trién nong thén Viét nam- Agribank 1a Ngan hang
thuong mai hang dau giit vai trd cha dao va chi lyc trong phét trién kinh t& Viét
Nam, dic biét 1a dau tu cho nong nghiép, néng dan, nong thén, Tén nudc ngoai 1a
Vietnam bank for agriculture and rural development.

Agribank 1& Ngan hang 16n nhat Viét Nam ca vé von, tai san, doi ngii can bo
nhan vién, mang ludi hoat dong va s6 luong khach hang.Tinh dén 31/12/2018, vi
thé dan dau ctia Agribank van dugc khang dinh trén nhiéu phuong dién:

Tong tai san: trén 1.000.000 ty dong

Téng ngudn vén: 2.200.000 ty dong

Vén diéu 1é: 30.000 ty dong

Téng du ng: trén 101.000.000 ty dong

Mang ludi hoat dong: gan 2300 chi nhanh va phong giao dich trén toan qubc. Chi
nhanh Campuchia

Nhan su: gan 40.000 can bo, nhan vién

Agribank ludn chii trong dau tu doi méi va ung dung cong nghé ngan hang phuc vu
dac lyc cho cong tac quan tri kinh doanh va phat trién mang ludi dich vu ngan hang
tién tién. Agirbank 1a ngan hang dau tién hoan thanh Du 4n hién dai héa hé thong
thanh toan va ké toan khach hang (IPCAS) do Ngan hang Thé gidi tai trg. V&i hé
théng IPCAS da dugc hoan thi¢n, Agribank di nang luc cung ing cac san phém,

dich vu ngan hang hién dai, v6i do an toan va chinh xac cao dén moi doi tuong
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khach hang trong va ngoai nudc. Hién nay, Agribank dang c6 hang triéu khach hang
1a ho san xuét, hang chuc ngan khach hang 1a doanh nghiép, Agribank 1a mot trong
s6 cac ngin hang c6 quan hé ngan hang dai 1y 16n nhit Viét Nam véi 1.026 ngan
hang dai 1y tai 92 qudc gia va ving lanh tho.

Véi nhitng thanh tyu dat dugc, vao dung dip ki niém 21 nam ngay thanh lap
(26/3/1988-26/3/2009). Agribank vinh dy dugc don Tong bi thu t6i thim va lam
viéc. Tong bi thu biéu duong nhitng dop gop quan trong ctia Agribank va nhan
manh nhiém vu ctia Agribank do6 1a quan triét sau sdc, thuc hién tdt nhat Nghi quyét
26-NQ/TW theo huéng “Pdi méi manh mé co ché, chinh sach dé huy dong cao cac
nguon lyc, phat trién kinh té nong thon, nang cao doi song vat chat va tinh than cia
nong dan”.

Véi vi thé 1a Ngan hang thuong mai - Dinh ché tai chinh 16n nhat Viét Nam.
Agribank d3 va dang khong ngimg no luc, dat dugc nhiéu thanh twu déng khich 1é.
dong gop to 16n vao sy nghiép cong nghiép, hoa hién dai hoéa va phat trién kinh té
ctia dat nudc.

4.1.2 Qua trinh hinh thanh va phit trién Agribank Tanh - Linh Binh Thuin

Hoi s& ciia Ngan hang Nong Nghiép va Phat Trién nong thon chi nhanh Tanh
Linh ndm & S6 445 Tran Hung Pao, Thi Tran Lac Tanh, Huyén Tanh Linh, Tinh
Binh Thuan.

Tir nim 2010 dén nay hoat dong kinh doanh ciia Agribank Tanh Linh ting
budc ting truong kha. Ngudn von ting trudng binh quan hang nam dat 30%. du no
tang truong binh quan hang nam 15%. lgi nhuén tang trudng binh quan hang ndm
trén 10%/nam. Hoat dong thanh toan qudc té va kinh doanh ngoai té ting truong
binh quan hang nam trén 20%. chi nhanh da c6 quan h¢ thanh tdéan voi trén 100
qudc gia va ving lanh tho; uy tin vi thé ciia Chi nhanh trén dia ban d6i v6i cac dbi
tac va khach hang tiép tuc dugc nang cao.

La don vi tryc thudoc Ngan hang nong nghiép va phat trién nong thon
Viét Nam, hoa cung nhip do phat trién cta dit nudc, hon 20 nim xay dung va

truong thanh, Agribank Tanh Linh d4 c6 nhiing budc di viing chic trén con duong
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hoat dong d6i méi, chuan bi hdi nhap va git hai nhimg thanh qua dang ming trén
moi phuong dién.
4.1.3 Co ciu to chire
Co cau t6 chirc Agribank

T6 chirc bd may tot s& gop phan khong nhé trong viéc nang cao hiéu qua
kinh doanh cua chi nhanh. Co ciu té chirc bo may quan li cua chi nhanh duoc thé

hién qua so do sau:

GIAM BOC CHI NHANH
1
| 1 1
P.GIAM P.GIAM P.GIAM
POC POC POC
l l l
Phong TP. Ké T.P Tin
Giao dich toan dung
R — ~
TP. ’Ke TP. Tin | 6DV NhAan
toan dung vién
- Ggpv | Nhan L} Gpy || Nhin
vién vién
Nhan Nhan
| GDV 1 Gien |1 OGPV [ vien
N ~ Nhan Nhan
—|Nean quy|— vien | | GDV |+ vién
- Gpy | Nhan
vién
—{ GDV | Nhéan vién
—{ Lai xe |~ Nhén vién

Hinh 4 1: So do té)? churc nhan sy Agribank Tanh Linh - Binh Thuén
(Nguon: Phong To chirc — Hanh chinh cua Chi nhanh Binh Thudn)
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4.1.4 Cac san phim dich vu thanh toin dién hinh ciia Ngan hang Agribank

Téanh Linh — Binh Thuén.

Céc san pham dich vu thanh toan tai ngan hang tai Agribank Tanh Linh —

Binh Thuan gom:.
- Thanh toan bang sec

- Uy nhiém chi

- Thanh to4n bang thé: Hién nay tai Agribank dang c6 hai loai thé chinh

chu yéu:

+Thé ghi ng ndi dia (Debit card):

+ Thé tin dung (Credit card):.

- Dich vu thanh to4dn ngan hang dién tor E-Banking.

-Rit tién bang ma Cash by Code

- Thanh toan dich vu qua QR code

- Thanh toan hoa don
- Thanh toan Quéc té
- Chi tra kiéu hoi

- Bdo lanh ngéan hang

- Dich vu khac
DbVT: KH
g 2l s | 2022 | TYIews | Tyle -

o g dl O s 2020 2021 | 2022 S sovéi | 2021so | 2022 so véi

oaiqua Ly nhicm Vol 2021 | véi2020 2021
chi 2020
Ca nhan 4.50 658 892 208 234 46% 36%
Doanh nghiép 1.062 | 1.104 | 1.462 4 358 4.0% 32%
Téng cong 1512 | 1762 | 2354 | 250 592 50.2% 68.0%

Nam 2020-2022 luong khach hang su dung thanh toan qua uy nhiém chi

ting truong déu nhung khéng qué cao. Nam 2021 KH c4 nhan ting 1.740 so véi
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nam 2020 toc do ting trudng 26.07%, khach hang doanh nghiép ting 10 khach hang
toc do tang truong 13.33% so v6i ndm 2020. Nam 2022. khach hang ca nhéan ting
1.695 khach hang, toc do tang trudng 20,14% con khach hang doanh nghiép thi ting
5 khach hang so v6i nam 2021, toc d6 ting trudong 5,88%.

4.2 Thuc trang doanh thu dich vu cua Agribank chi nhanh Tanh Linh —
Binh Thuan giai doan 2020-2022

Trong bdi canh giai doan 2020 -2022 chiu rat nhiéu anh huong tir dai dich
covid 19 kéo dai qua cac nam. Tuy nhién bang nhiing nd lyc phan d4u khong ngimg
cua Ban lanh dao va CBNV. Agribank chi nhanh Tanh Linh — Binh Thuan ciing dat

dugc két qua kha quan nhu sau:

Bang 4. | DOANH THU SAN PHAM DICH VU CUA AGRIBANK TANH
LINH GIAI POAN 2022-2022

i i (Dvt:Tr.d, IgH /)
Toéng doanh thu Tong doanh thu Toéng doanh thu
) dich vu dén dich vu dén dich vu dén
San pham thanh toan 31/12/2020 31/12/2021 31/12/2022
Doanh Khach Doanh Khach Doanh Khach
thu hang thu hang thu hang

Dich vu thanh todn trong nuéc 8.746 46.423 18.021 56.393 19.750 | 64.720
Uy nhiém chi 1.512 6.750 1.762 8.500 2354 | 10.200
Dich vu thé thé 3.650 13.123 6.300 17.123 8.060 | 19.235
Thé néi dia (Debit card) 2.650 15.674 4.650 | 23.650 6.210 | 27.650
Thé tin dung (Credit card) 1.000 450 1.650 600 1.850 750
Dich vu thanh toan ngan hang dién 582 13.650 2.612 16.250 3.600 | 18.365
tir E - Banking

Thanh toan dich vu qua QR code 152 1.400 470 1.500 625 1.600
Dich vu thu h§ 2.850 11.500 6.877 13.020 5111 | 15.320
Thu hé cueoc vien Thong 752 3.500 950 4.100 1.211 5.100
Thu ho hoc phi 664 1.500 867 920 1.200 1.020
Thu ho dién. nuéc 984 4.500 1.560 5.500 2.100 6.100
Thu ho khac 450 2.000 500 2.500 600 3.100
Dich vu thanh toan qudc té 4.330 350 5.653 450 6.100 500
Dich vu chi tra kiéu hdi 850 400 1.250 500 1.350 550
Dich vu bao lanh 600 120 750 150 850 190
Dich vu khac 250 450 650 500 600 550
a

(Nguon Phong ké toan —Ngdn quy Agribank Tanh Linh)
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Bang 4. 2 Tdc d6 ting giam cac san pham dich vu

(bvt:Tr.d, KH)

Tang giam so véi ndm 2020

Tang giam so v&i nam 2021

\ 2 . Doanh th Khach ha Doanh th Khach ha
San pham thanh todn — > = #E e
Sétién | % Lac % Sétidn | % jac %
hang hang

111)1:32 vy thanh toan trong 9275 | 106% | 10970 | 19.11% | 1.729| 9.59% | 7.327| 12.77%
Uy nhiém chi 250 | 17% | 1750 | 20.59% | 592 | 33.60% | 1.700 | 20.00%
Dich vu thé thé 2650 | 73% | 4.000| 2336% | 1.760| 27.94% | 2.112| 12.33%
Thé néi dia (Debit card) 2000 | 75% | 7.976 | 33.73% | 1.560| 33.55% | 4.000| 16.91%
Thé tin dung (Credit card) 650 |  65% | 150 | 25.00% | 200 12.12%| 150 | 25.00%
Dich vy thanh toan ngan hang | -, 30 | 3490, | 2600 | 16.00% | 988 | 37.83% | 2.115| 13.02%
dién tir E - Banking

cTolc‘lae“h todn djch vu qua QR 318 | 209% |  100| 6.67% | 155| 32.98% | 100 | 6.67%
Dich vu thu ho 4027 | 141% | 2520 17.97% | -1.766 | -25.68% | 1.300 | 9.27%
Thu hé cuege vién Thong 198 | 26% | 600 | 14.63% | 261 | 27.47% | 1.000| 24.39%
Thu hé hoc phi 203 | 31% | 420 | 21.88% | 333 | 3841% | 900 | -46.88%
Thu hé dién. nude 576 |  59% | 1.000| 18.18% | 540 | 34.62% | 600 | 10.91%
Thu hé khéc 3.050 | 678% | 500 | 20.00% | -2.900 | -82.86% | 600 | 24.00%
Dich vu thanh toan qudc té 1.323 31% 100 | 22.22% 447 | 7.91% 50 | 11.11%
Dich vu chi tra kiéu héi 400 | 47% | 100 | 20.00% | 100 | 8.00% 50 | 10.00%
Dich vu bio linh 150 | 25% 30 | 20.00% | 100 | 13.33% 40 | 26.67%
Dich vu khic 400 | 160% 50 | 10.00% 50| 7.69% 50 | 10.00%
Téng cong 8.898 | 60% | 11.070 | 19.14% | 2.176 | 9.19% | 7.377| 12.75%

Nhin chung trong doanh thu vé san pham dich vu ctia Ngan hang Agribank

Tanh Linh Binh Thun déu tang 6n dinh trong cac nim. Nam 2021 doanh thu san

pham dich vu ctia Agribank Tanh Linh ting 8.898 triéu dong so v&i nam 2020. ti 1é

taing 60% so voi nam 2020. Nam 2021 ting truong 2.176 tridu dong ti 1é ting

truong 9.19% do anh hudng manh cua Covid-19 nén doanh thu mang dich vu tang

khong manh so véi nam 2020. Trong thdi diém d6 Agribank ra nhiéu chinh sach

mién giam phi dich vu thanh toan nén ciing anh huéng phan nao dén doanh thu vé

san pham dich vu cua Ngan hang.

4.2.1 Doanh thu dich vu thanh toan qua UNC giai doan 2020-2022
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Bang 4.3 Doanh thu dich vy thanh toan qua UNC giai doan 2020-2022
DVT: Triéu dong

Doanh thu dich +/-2021 | +/-2022 | Tyle+/- | Tylé+/-
vu thanh toan qua | 2020 2021 2022 so voi so voi 2021 so 2022 so
Uy nhiém chi 2020 2021 v6i 2020 | véi 2021
Cé nhan 4.50 658 892 208 234 46% 36%
Doanh nghiép 1.062 1.104 | 1.462 42 358 4.0% 32%
Téng cong 1.512 1.762 | 2.354 250 592 50.2% 68.0%

So dd 4.1:Doanh thu dich vu thanh todn qua UNC giai doan 2020-2022

2020

2021

2022

m C4 nhén Doanh nghiép m Ca nhan Doanh Nghiép m Ca nhan Doanh Nghiép

70% 63% 62%

Doanh thu dich vu thanh toan. chuyén tién qua UNC qua niam 2020 dat
1.512 triéu dong chiém ty trong 17.29% trén tong doanh thu dich vu thanh toan ciia
Agribank. Nam 2021 tang 250 triéu dong so véi ndm 2020. ty 1 ting trudng la
50.2% so v6i nam 2020. Trong d6. C4 nhén tang 208 triéu dong. ty 1¢ ting trudng
46% so v&i nam 2020 va doanh nghiép 1a 42 triéu dong. ty 18 ting trudong 1a 4% so
v6i nam 2020. Nam 2022. ting trudong 592 triéu dong , ti 16 ting trudng 68% so véi
nam 2021. Trong d6, ca nhan ting 234 triéu dong chiém ty trong 37% trén tong
doanh thu thanh todn qua uy nhi€m chi. ty 1¢ tdng trudéng 36% so voi nam 2021.
doanh nghiép ting 358 triéu dong. chiém ty trong 62% trén tong doanh thu. ty 18
tang truong 32% so voi nam 2021. Doanh thu thanh todn qua uy nhi¢ém chi ting
tuong dbi 6n dinh qua timg nam. Luong khach hang str dung dich vu nay chu yéu la
khach hang doanh nghiép nhu ciu trich tir tai khoan ciia ngan hang dé thanh toan .

mua ban hang hoa.
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Bang 4. 4 S4 lwong khach hang str dung dich vy thanh toan qua UNC giai

doan 2020-2022

4.2.2 Doanh thu dich vu thanh toan qua thé
So d6 4.2: Doanh thu dich vu thanh toan qua thé giai doan 2020-2022.

2020

m Thé ndi dia (Debit card)
Thé tin dung (Credit card)

2021

m Thé néi dia (Debit card)
Thé tin dung (Credit card)

2022

m Thé néi dia (Debit card)
Thé tin dung (Credit card)

Doanh thu dich vu thanh toan qua thé nam 2020 1a 3.650 tri¢u déng chiém

ty trong 41,73% trén téng doanh thu dich vu thanh todn, Trong do, doanh thu thé
ndi dia chiém 73% , thé tin dung chiém 27%, . Nam 2021 doanh thu dich vu tdng

2,650 triéu déng so v&i nam 2020, ty 1€ tang trudng 73% so voi ndam 2020. Doanh
thu thé no1 dia chiém 74%, thé tin dung chiém 26%, Nam 2022 doanh thu tang
1,760 triéu déng so voi nam 2021, ty 1€ tang 27,94%. Trong d6 doanh thu thé ndi

dia chiém 77%, va thé tin dung 1a 23%, chiém ty trong 31,18% trén té)ng doanh thu

dich vu thanh toan tai Agribank Tanh Linh — Binh Thuén.

So dd 4.3: S luong dich vu khach hang str dung dich vu thanh toan qua thé giai

2020

m Thé ndi dia (Debit card)
m Thé tin dung (Credit card)
3%

\

doan 2020 — 2022.

2021

m Thé ndi dia (Debit card)
m Thé tin dung (Credit card)
2%

|

2022

m Thé ndi dia (Debit card)
m Thé tin dung (Credit card)
3%




Sb luong khach hang sir dung dich vu thé 1a 13,123 khach hang, Nim
2021 sé lugng khach hang ting 4,000 khach hang so véi nam 2020, ty 1¢ ting
truong 23,36% so voi nam 2020. Trong d6, sé lwong khach hang sir dung thé noi
dia ting 7,976 khach hang, ting 33,73%, sb luong khach hang st dung thé qudc té
tang 150 khach hang so vé1 nam 2020, tang 25%.

Qua bang sb liéu trén. ta thdy dugc doanh thu thé chiém thi phan twong ddi
cao va quan trong trong tong doanh thu dich vu thanh toan ctia ngan hang Agribank
Tanh Linh — Binh Thuin. M6t phan, & huyén Tanh Linh chua c6 nhiéu ngin hang
trén dia ban va loi thé ngan hang Agribank di c6 mat 1au va c6 luong khach hang
tuong d6i 6n dinh va bén viing. Bén canh d6, trong giai doan 2020-2022. ngan hang
Agribank ban hanh nhiing chinh sach phat hanh thé mién phi ddi v6i ca nhan lan
dau mo thé tai ngan hang va mo thé mién phi cho hoc sinh. sinh vién tai dia phuong
nén sb lugng khach hang mé thé tang truong tuwong doi tot.

4.2.3 Doanh thu va khach hang sir dung dich vu thanh toan qua ngan hang
dién tir E — Banking giai doan 2020-2022.

Bang 4.5: Doanh thu va khach hang sir dung dich vu thanh todn qua ngan
hang dién tir E — Banking giai doan 2020-2022.

DVT: triéu dong/ Khach hang

DOANH THU VA +-2021 | +/-2022 | Tyle+/- | Tyle+/-
SO KHACH HANG ‘- . L.
SU DUNG DICH VU 2020 2021 2022 S0 vO1 SO vOi 2021 so | 2022 so voi
E.BANKING 2020 2021 | vé6i2020 2021
Doanh thu 582 | 2.612 | 3.600 2.030 988 349% 38%
Khéach hang 13.650 |16.250 |18.365 2600 | 2.115 19% 13%

So d6 4. 4: Doanh thu dich vy thanh toan qua ngan hang dién tir E — Banking giai
doan 2020-2022.

DOANH THU VA SO KHACH HANG SU DUNG
DICH VU E - BANKING GIAI POAN 2020-2022

20,000
15,000
10,000
5,000

i 2020 2021 2022

@ Doanh thu 582 2,612 3,600

 ®Khach hang 13,650 16,250 18,365




Doanh thu dich vu thanh todn qua ngan hang dién tor E-Banking tr ndm

2021 trd di c6 chuyén bién manh mé ting so véi ndm 2020 1a 2.030 triéu dong. ty 18

tang truong 349%. Nam 2022 doanh thu 3.600 triéu dong ting 988 triéu dong so véi

nam 2021. ty I¢ tdng truéng 19%. Luong khach hang ttr nam 2020 — 2022 cling tang

turong dbi tot. Nam 2021 & Agribank Tanh Linh ting trudong dugc 2.600 khach hang

so v&i ndm 2020. ty 1€ tang trudng 19%. Nam 2022 tdng so voi nam 2021 1a 2.115

khach hang. ty I¢ tang trudng 13%. S& di lugng khach hang tang trudng la do trong

thoi diém 2020 — 2022 ngan hang bit dau trién khai md tai khoan thanh toan truc

tuyén thu hiit duge khach hang sir dung.
4.2.4 Doanh thu va khach hang st dung dich vu thanh QR Code giai doan

2020-2022.

Béang 4.6 Doanh thu va khach hang str dung dich vu thanh QR Code giai

doan 2020-2022.

DVT: triéu dong/ Khach hang

DOANH THU VA s 1A PR

SO KHACH HANG 2021 50 | 2022 | Tyled- | Tyle+/-
SU DUNG DICH QR 2020 2021 2022 Vi 2020 so vO1 2021 so 2022 so voi
Code ’ ' 2021 v6i 2020 2021
Doanh thu 152 470 625 318 155 209% 33%
Khach hang 1.400 1.500 1.600 100 100 7% 7%

So do 4.5: Doanh thu dich vu thanh toan qua QR Code giai doan 2020-2022.

Doanh thu va khach hang sur dung dich
vu thanh QR Code giai doan 2020-2022.
2,000
1,500 —
1,000 —
500 —
o - .
2020 2021 2022
™ Doanh thu 152 470 625
= Khach hang 1,400 1,500 1,600
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Doanh thu dich vu thanh toan qua QR Code tir nam 2021 tré di tdng so voi
nam 2020 1a 318 tri¢u dong. ty 18 ting trudng 209%. Nam 2022 doanh thu 625 triéu
dong ting 155 triéu dong so véi nam 2021, ty 18 ting truong 33%. Luong khach
hang tir ndm 2020 — 2022 ciing tang twrong d6i. Nam 2021 & Agribank Tanh Linh
tang trudng dugc 100 khach hang so véi nam 2020. Ty 1€ tdng trudng 7%. Nam
2022 tang so voi ndm 2021 14 100 khach hang, ty 1€ tang trudng 7%. Méc du doanh
thu ting truong nhung khéng dang ké, thanh toan qua QR Code van chiém thi phan
nho trong téng doanh thu dich vu thanh todn tai Agribank Tanh Linh — Binh Thuan
va dich vu thanh toan qua QR Code chua dugc phé bién rong rai.

4.2.5 Doanh thu dich vu thu h§ giai doan 2020-2022.

Bang 4.7 Doanh thu dich vu thu h¢ giai doan 2020-2022. ‘
DVT: triéu dong

Doanh thq s.fr dung dich 5 0; 1/ -so +/- Tyle+/-| Tylé+-
vu thu hd giai doan 2020- | 2020 | 2021 2022 v5i 2Q22 ) 2Q21 SO 2022 )
2022 2020 v612021 | v 2020 | vl 2021

Thu hé cuwée vien Thong 752 950 | 1.211 198 261 | 26,33% 27,47%
Thu hé hoc phi 664 867 1.200 203 333 30,57% 38,41%
Thu ho dién. nuéc 984 | 1.560 | 2.100 576 540 | 58,54% 34,62%
Thu ho khac 450 500 600 50 100 11,11% 20,00%
Téng cong 2.850 | 3.877| S5.a11| 1.027 | 1.234| 36,04% | 32,83%

Doanh thu dich vu thu hd tir ndm 2021 tr¢ di tdng so véi nam 2020 1a 1.027
triéu dong. Ty 18 ting truong 36,04%. Trong d6, thu ho cudc vién thong ting 198
triéu ddng, ty 18 ting trudng 26,33%, thu ho hoc phi ting 203 triéu ddng so v4i nim
2021, ty 1 tang truong 30,57%, thu ho dién nudc ting 506 tridu dong, ty 18 ting
truong 58,54% , thu ho khac ting 50 tridu dong ty 1 ting truong ting 11,11%.

Doanh thu dich vu thu ho tir nam 2022 tang so v&i nam 2021 1a 1.234 triéu
dong. Ty 18 ting truong 32,83%. Trong do, thu hd cudc vién thong ting 261 tridu
dong, ty 18 ting trudong 27,47%, thu ho hoc phi ting 333 triéu ddng so véi nim
2021, ty 1€ tang trudng 38,41%, thu ho dién nudc tang 100 tricu déng, ty 1€ tang
truong 34,62% , thu ho khac ting 100 triéu dong ty 16 ting trudng ting 20%.

58



giai doan 2020-2022

Doanh thu str dung dich vu thu ho

2,500
2,000

1,500

1,000

= ol all ol

phi

nuwoc

Thu hé cwée Thu hd hoc Thu hd dién, Thu hé khac
vién Thong

m 2020
m 2021
2022

So dd 4. 6: Doanh thu st dung dich vu thu hé giai doan 2,02(,)—2022
Luong khéch hang tir nam 2020 — 2022 cling tang twong doi tot. Trong giai

doan 2020-2022 Agribank Tanh Linh d3 ddy manh dich vu thu hg, hé théng thu ho

ngan hang s€ tu dong thu trén tai khoan khach hang khi c6 héa don. Bén canh do

ngan hang con lién két véi cac trung tdm hanh chinh cong thu thué, phi truc tiép tai

quay giao dich.

Béng 4. 8 SO lugng khach hang st dung dich vu thu ho giai doan 2020-2022.
DVT: Khach hang

S6 lwong khach hang +/- +/- - Ty 1é
str dung dich vu thu 2021 | 2022 | DYIFE 1L 5000
AR . 2020 2021 2022 iy - 2021 so .
ho giai doan 2020- SO VOL | S0 VoL | 5 | S0 VO
2022 2020 2021 2021
Thu hé cuée vien Thong 3.500 4.100 5.100 600 1.000 17,14% | 24,39%
Thu ho hoc phi 1.500 920 1.020 -580 100 -38,67% | 10,87%
Thu ho dién, nuoc 4.500 5.500 6.100 1.000 600 22,22% | 10,91%
Thu ho khac 2.000 2.500 3.100 500 600 25,00% | 24,00%
Téng cong 11500 | 13.020 | 15320 1.520] 2300 13,22% | 17,67%

So dd 4. 7: S6 lugng khach hang st dung dich vu thu ho giai doan 2020-2022

S6 lwong khach hang st dung dich vu thu hé giai
doan 2020-2022
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So luong khach hang sir dung dich vu thu ho tr ndm 2021 tré di ting so voi
nam 2020 la 1.520 Khach hang. ty 1¢ tang trudng 13,22%. Trong do, thu hd cudc
vién thong tang 600 triéu dong, ty 18 ting truong 17,14%, thu ho hoc phi giam 580
khach hang so vo1 nam 2021, ty I¢ giam 68,67%, thu hg dién nude tang 1.000 khach
hang, ty 1€ tang truéng 22,22% , thu ho khéc tdng 500 khach hang ty I¢ tang trudng
tang 25%.

So lugng khach hang st dung dich vu thu ho tir ndm 2022 tang so v41 nam
2021 1a 2.300 khach hang. Ty 1¢ tang truong 17,67%. Trong d6, thu ho cude vién
thong tdng 1.000 khach hang, ty 1€ tang truong 24,39%, thu hd hoc phi tang 100
khéach hang so véi nam 2021, ty 1¢ tang trudng 10,87%, thu hd dién nudce tang 600
khach hang, ty 1¢ tang truéng 10,91% , thu hd khac tang 600 khach hang ty 1€ tang
trudng tang 24%.
4.2.6 Doanh thu dich vu thanh toin quoc té va chi tra kiéu hdi giai doan 2020-

2022.

Dich vu thanh toan quéc té va chi tra kiéu hdi & Agribank Tanh Linh ting
déu chiém thi phan nho trén tong doanh thu dich vu thanh toan ctia Agribank Tanh
Linh.

Bang 4.9 Doanh thu dich thanh toan quéc té va chi tra kiéu hdi giai doan

2020-2022
DVT: triéu dong

Ty 1€
Doanh thu dich vu thanh toan +/- 2021 +/- 2022 Ty 1€ +/- +/-
quoc té va chi tra ki€u hoi 2020 2021 2022 $0 vOi $0 vOi 2021 so 2022
giai doan 2020-2022 2020 2021 | voi2020 s0 vOi
2021

Dich vu thanh todn quoc t& | 4.330 | 5.653 | 6.100 1.323 447 30,55% | 7,91%

Dich vu chi tra kiéu hoi 850 1.250 | 1.350 400 100 47,06% 8,00%

Doanh thu dich vu thanh toan quéc té tir nam 2021 tré di tang so voi nam
2020 1a 1.323 triéu dong. Ty 1é ting truong 30,55%. Nam 2022 ting so v4i nim
2021 1a 447 triéu dong. Ty 18 ting trudng 7,97%
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Doanh thu dich vu chi tra kiéu hdi tir nam 2021 tro di tang so véi nam 100

500 triéu dong. Ty 18 ting trudng 8%.

kiéu hdi giai doan 2020-2022

Doanh thu dich vu thanh toan qudc té va chi tra

7,000

6,000

5,000
4,000 —
3,000 |—
2,000

1,000

2020

2021

2022

® Dich vu thanh toan quéc

te

4,330

5,653

6,100

| * Dich vu chi tra kiéu hdi

850

1,250

1,350

So dd 4. 8: Doanh thu dich vu thanh toan quéc té va chi tra kiéu hoi giai doan 2020-

2022

Vé luong khach hang st dung dich vu thanh toan qudc té va dich vu chi tra

kiéu héi luong khach hang ciing ting truong twong ddi 6n dinh.

Bang 4.10: Khach hang sir dung dich vy thanh toan qudc té va chi tra kiéu

héi giai doan 2020-2022

DVT: khach hang

e g soat | 20 [ 1ytee] Tyt
vu thanh toan quoc te v 2020 | 2021 | 2022 .| sovei | 2021s0 | 2022so0
trd kiéu hoi giai doan 2020- S0 V01 2021 52020 52021

2022 2020 vor vor

Dich vu thanh toan quéc t& | 350 | 450 | 500 100 50 28.57% | 11.11%

Dich vu chi tra kidu héi 400 | 500 | 550 100 50 25.00% | 10.00%

Nam 2021, lugng khach hang str dung dich vy thanh toan quéc té tang 100

khéch hang so v4i nam 2020, ty I¢ tang trudng tang 28,57%. Nam 2022 ting 50

khach hang so v1 nam 2021, ty 1€ tang trudng tang 11,11%.
S6 khach hang str dung dich vu chi tra kiéu hdi ndm 2021 ting 100 khach

hang so voi nam 2020, ty 1€ tang trudng 25%. Nam 2022 tang 50 khach hang so véi

nam 2021, ty 1€ tang trudng 10%
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Nhin chung trong gia doan tr ndm 2020-2022 lugng khach hang st dung

dich vu thanh todn qudc té va chi tra kiéu hdi c6 ting truong nhung khong cao, &

Tanh Linh chu yéu chi trd nhan tién tir nude ngoai guri ve.

4.2.7 Doanh thu dich vu bao lanh va dich vu khac giai doan 2020-2022.

Bang 4.11Doanh thu dich vu bao lanh va dich vu khac giai doan 2020-2022
DVT: tri¢u dong

[ . [ DR R
Doanh thu dich vu bao 1anh va dich 2021 | 2022 so ) )
vu khac giai doan 2020-2022 2020 | 2021 | 2022 ) s | v 203;0 Zoféis"
2020 | 2021 | 00 | 500
Dich vu bao lanh 600 | 750 | 850 150 100 | 25,0% | 13,3%
Dich vu khac 250 | 650 | 600 400 50 | 160,0% | 7.7%

Doanh thu dich vu bao lanh tir nam 2021 tré di tdng so véi ndm 2020 1a 150

triéu dong. Ty 1¢ ting truong 25%. Nam 2022 ting so v6i ndam 2021 1a 100 tridu

ddng. Ty 16 tang truong 13,3%%.

Doanh thu dich vu khac tor nam 2021 tré di tang so véi nam 2020 1a 400

triéu dong. Ty 18 tang truong 160%. Nam 2022 ting so véi nam 2021 1a 500 triéu

ddng. Ty 16 tang truong 7,7%.
So dd 4. 1: Doanh thu dich vu béo lanh va dich vu khéc giai doan 2020-2022.

2020

m Dich vu bdo lanh

2021

m Djch vu khac

850

2022

Doanh thu dich vu b3o lanh va dich vy khac giai doan 2020-2022

Nhan xét: Doanh thu & hai mang dich vu ndy ting truong déu nhung khong

chiém ty trong cao trong tong doanh thu dich vu thanh toan.

62




Vé luong khach hang stir dung dich vu bao lanh cling nhu cac dich vu khac

cling khong nhiéu, chu yéu 1a khach hang doanh nghiép tu nhan va doanh nghiép

nho.

Bang 4.12 Sb luong khach hang sir dung dich vu bdo lanh va dich vu khac

giai doan 2020-2022

DVT: khach hang

Khach hang st dung dich vu

2020

2021 |2022

hach hang st chvu. +/-2021 |+/-2022 | Tyle+- | Tylé+/-
bdo lanh va dich vu khac giai $0 voi sovGi | 2021 sovoi | 2022 so
doan 2020-2022 2020 2021 2020 vGi 2021
Dich vu bao 1anh 120 150 190 30 40 25.0% 26.7%
Dich vu khéc 450 | 500 | 550 50 50 11.1% 10.0%

Khach hang st dung dich vu bao lanh tir ndm 2021 tr¢ di tdng so véi ndm

2020 1a 30 khéach hang. Ty 1€ tang trudng 25%. Nam 2022 tang so voi ndm 2021 1a
40 khach hang . Ty 1€ tang truong 26,7%

Khach hang str dung dich vu khéc tir ndm 2021 tr¢ di tang so vai nam 2020

la 50 khach hang. Ty I¢ ting trudng 11%. Nam 2022 tang so véi nam 2021 1a 50

khach hang . Ty 1¢ tang truéng 10%.

4.3 Phan tich dic diém ciia sy hai 1ong ciia khach hang qua miu quan

sat

4.3.1 Thong ké mo ta dic tinh ciia miu nghién ciru

Trong tong s6 225 phiéu khao sat duoc phat dén tay khach hang sir dung

dich vu thanh todn tai Agribank Ténh Linh - Binh Thuan, c6 téng sb phiéu thu vé

12 200 phiéu, Sau khi kiém tra ra soat, c6 8 phiéu khong hop 1& (tra 10i khao sat

khong dung cach, thiéu thong tin ngudi tra 10i), nhu vay c6 192 phiéu khao sat

hoan chinh duogc dua vao nhép liéu va xt 1y dit liéu bang phan mém SPSS 20.
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S6
STT | Chi tiéu Gia tri %
lrgng
Téong 192
Nam 89 46.4%
1 Gi6i tinh
Nir 103 53.6%
Tur 18-30 tudi 50 26%
| T 31-40 tudi 70 36.5%
2 Do tudi ]
Tir 41-50 tudi 46 24%
Trén 50 tudi 26 13.5%
Pai hoc 62 32.3%
Cao dang 53 27.6%
; Trinh d6 | Trung cap 39 20.3%
hoc van | Tét nghiép THPT 17 8.9%
Chua tét nghiép THPT 13 6.8%
Sau dai hoc 8 4.2%
Duéi 5 triéu dong 6 3.1%
Ttr 5 triéu dén dudi 10 tridu
A 36 18.6%
4 | Thunhd [Ty 10 trigu dén dusi 15 tridu
59 30.7%
Tur 15 triéu dén dudi 20 tridu
52 27.1%
Trén 20 triéu 39 20.3%
Céan b huu tri 4 2.1%
Cong chitrc, vién chire,
72 37.5%
. nhan vién van phong
Nghé ,
5 Kinh doanh, bu6n ban 90 46.9%
nghié
SUP | Nong dan, cong nhan 18 9.4%
Luc lugng vii trang 8 4.2%
Khac 0 0%

(Nguén: Dir liéu nghién ciru ciia tdc gid, trich tir SPSS 20)
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Mau nghién ctru duoc thyc hién tai Agribank Tanh Linh — Binh Thuén véi

két qua cho duoc nhu sau:

Trong 192 mau khao sat thu vé, c6 89 khach hang 13 nam gidi (twong
duong 46.4%), 103 khach hang la nit gidi (twong duong 53.6%).

Trong 192 mau khao sét thu vé, c6 50 khach hang thuéc nhom tudi tir 18
dén 30 (twong duong 26%), c6 70 khach hang thudc nhom tudi tir 31 dén 40
(twong dwong 36.5%), cb 46 khach hang thudc nhom tudi tir 41 dén 50 (tuong
duong 24%) va 26 khach hang thudc nhom tudi trén 50 (twong dwong 13.5%).

Trong 192 mau khao sat thu vé, c6 62 khach hang trinh do dai hoc (tuong
duong 32.3%), ¢6 53 khach hang trinh do cao dang (twong duong 27.6%), c6 39
khach hang trinh d¢ trung cip (twong dwong 20.3%), c6 17 khach hang trinh do
trung hoc pho thong (twong duwong 8.9%), c6 13 khach hang duéi trinh do trung
hoc phd thong (trong duong 6.8%), co 8 khach hang trinh d6 sau dai hoc (twong
duong 4.2%).

Trong s6 192 mau khao sat thu vé, c6 6 khach hang nao c6 thu nhap duéi
5 triéu dong thang (twong dwong 3.1%), c6 36 khach hang thu nhap tir 5 dén duéi
10 triéu ddéng/thang (twong duong 18.8%), c6 59 khach hang thu nhap tir 10 dén
dudi 15 triéu dong/thang (twong duong 30.7%), c¢6 52 khach hang thu nhap tir 15
dén duéi 20 triéu dong/thang (tuong duong 27.1%), ¢6 39 khach hang c6 thu nhap
trén 20 triéu dong/thang (twong duong 20.3%).

Trong s6 192 mau khao sat thu vé, c6 4 khach hang 1a can bo huu tri
(twong duong 2.1%), c6 72 khach hang la cong vién chic (twong duong 37.5%),
c6 90 khach hang kinh doanh budn béan (twong duong 46.9%), cé 18 khéach hang la
nong dan va cong nhan (tuong duong 9.4%), c6 8 khach hang thudc luc luong vii
trang (twong duong 4.2%), va khong cé khach hang nao lua chon vao tiéu chi

nghé nghiép khéc.
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4.3.2 Danh gia thang do nghién ctru:

Kiém dinh d6 tin cdy cta thang do

Thang do duoc danh gia d6 tin ciy thong qua hai cong cu 1a hé sb Cronbach’s

Alpha va phan tich nhan t5. Hé s Cronbach’s Alpha duoc sir dung dé loai cac bién

khong phu hop, cac bién c6 hé sb twong quan bién téng (Corrected item total

correclation) nho hon 0.3 s€ bi loai va thang do s€ dugc chon khi hé s6 Cronbach’s

Alpha 16n hon 0.6 (Nunnally & Bernstein, 1994).

Co thé thiét 1ap do tin cay dua vao hé théng Cronbach’s Alpha. H¢ ) nay cho

biét mirc d6 tuwong quan giita cac bién trong bang ciu hoi, dugc dung dé tinh su thay

d6i cua tirg bién va méi twong quan giira cac bién (Bob E.Hays, 1983).

Bang 4.13: Két qua kiém dinh hé s6 Cronbach’s alpha cta bién STC lan 1
Bién Quan | Trung binh thang Phuong sai thang Tu’o’ng’ . Cronbach; >
. 4 - £ 1 quan voi | Alpha néu

sat do néu loai bién do néu loai bién VDY ek

bién tong | loai bién
Dd tin cdy cua thang do: Cronbach's Alpha = (.740
STC1 12.5104 4.031 594 .66
STC2 12.5156 3.811 .631 .642
STC3 12.4635 4.02 610 654
STC4 12.5521 3.934 .587 661
STCS 13.0625 5.389 128 814
(Nguon: DiF liéu nghién ciku ciia tdc gia, 2022, trich tir SPSS 20)

Qua két qua phan tich 1an 1 (Bang 4.13) cho thiy, hé s6 Cronbach’s alpha =
0.740 > 0.6 dat yéu cau. Hé tuong quan bién tong tit ca cac bién déu 16n hon 0.3,
ngoai trir bién “STC5” nhén vién ludn tu van va giai dap thoa dang khiéu nai cua
khach hang” c6 hé sb tuong quan bién tong = 0.128 < 0.3 nén sé& bi loai bo khoi
thang do va kiém dinh lai 1an 2.

Bang 4.14 Két qua kiém dinh Cronbach cua céc thang do
Bién Quan | Trung binh thang Phuwong sai thang Tu'O'ng’ . Cronbacll ;
A 2 1k £ c1 K quan voi | Alphanéu
sat do néu loai bién do néu loai bién VP 1 LK
bién tong loai bién

Do tin cdy cua thang do: Cronbach's Alpha = 0.814
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STCI
STC2
STC3
STC4

9.7969
9.8021

9.750
9.8385

3.325
3.112
3.309
3.131

.607 178
.650 758
.626 769
.649 758

Nguon: Két qua phan tich SPSS
Qua két qua phén tich 1an 2 (Bang 4.14) cho thiy, hé s6 Coronbach’s alpha =

0.814 > 0.6, dat yéu cau. Hé trong quan tong tat ca cac bién déu 16n hon 0.3, két

luan thang do dam béo chit luong tot.

e Kiém dinh thang do “ Sy dap tng” (SDU)
Bang 4.15: Két qua kiém dinh hé s6 Cronbach’s alpha ctia bién SDU

r i '
Bién Quan Trung me Phwong sai thang Tu’(rng’ . Cronbacl},\ 5
. thang do néu £ ek quan voi | Alpha néu
sat LA do néu loai bién AR .
loai bién : bién tong | loai bién

D4 tin cay cua thang do: Cronbach's Alpha = 0.842
SDUI 10.026 3.387 675 .801
SDU2 9.474 3.329 699 791
SDU3 9.4479 3.285 .668 .804
SDU4 9.4896 3.183 .668 .805

(Ngqu‘n: Dir liéu nghién cuu cua tac gia, 2022, trich ti SPSS 20)

Qua két qua phan tich (Bang 4.15) cho thay, hé s6 Coronbach’s alpha = 0.842

> 0.6, dat yéu cau. Hé twong quan tong tat ca cac bién déu 16n hon 0.3, két luan

thang do dam bao chat lugng tét.

e Kiém dinh thang do “ Sy dam bao” (SDB)
Bang 4.16: Két qua kiém dinh hé s6 Cronbach’s alpha cua bién SDB

. X . Trung binh thang Phwong sai thang Tlro’ng’ . Cronbach’( 5
Bién Quan sat 2 1A £ - quan voi | Alpha néu
do néu loai bién do néu loai bién X R 1A
bién tong | loai bién
D0 tin cay cua thang do: Cronbach's Alpha = 0.860
SDBI 96.719 3.468 697 828
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SDB? 10.1927 3.622 739 .809
SDB3 9.75 3.665 .698 .826
SDB4 96.354 3.751 697 .826
(Nguon: Dir liéu nghién civu ciia tac gid, 2022, trich tir SPSS 20)
Qua két qua phén tich (Bang 4.16) cho thay, hé s6 Coronbach’s alpha = 0.860
> 0.6, dat yéu cau. Hé twong quan tong tat ca cac bién déu 16n hon 0.3, két luan
thang do dam bao chat lugng tét.
e Kiém dinh thang do “ Sy cam thong” (SCT)
Bang 4.17: Két qua kiém dinh hé s6 Cronbach’s alpha cuia bién STC
] Trung binh Phwong sai Twong Cronbach's
Bién Quan sat thang do néu thang do néu quan v6i | Alpha néu
loai bién loai bién bien tong | loai bien
D0 tin cdy cua thang do: Cronbach's Alpha = 0.827
SCT1 10.068 3.111 0.626 0.795
SCT?2 10.026, 3.167 0.651 0.783
SCT3 10.063 3.242 0.645 0.786
SCT4 10.125 3.126 0.693 0.764

(Nguén: Dir liéu nghién civu cia tac gid, 2022, trich tir SPSS 20)

Qua két qua phan tich 1an 1 (Bang 4.17) cho thiy, hé s6 Cronbach’s alpha =

0.827> 0.6 dat yéu cau. Hé twong quan bién tong tit ca cac bién déu 16n hon 0.3,

két luan thang do dam bao chat luong tét

e Kiém dinh thang do *“ Phuong tién hiru hinh” (PTHH)
Bang 4. 18: Két qua kiém dinh hé s6 Cronbach’s alpha ctia bién PTHH

Trung binh Phwong sai Twong C:(Xllb;cah
Bién Quan sat thang do néu thang do néu quan voi néu Il)oai
loai bién loai bién bién tong bién
Do tin cdy cua thang do: Cronbach's Alpha = (0.774
PTHHI 16.625 7.052 676 701
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PTHH?2 16.5729 7.461 .563 130
PTHH3 16.5885 7.626 S19 741
PTHH4 16.776 7.368 535 736
PTHHS 16.6771 7.738 394 74
PTHHG6 16.6302 7.512 0.457 0.757

(Nguon: Dit liéu nghién ciru cia tac gia, 2022, trich tir SPSS 20)

Qua két qua phén tich (Bang 4.18) cho thay, hé s6 Coronbach’s alpha = 0.774

> 0.6, dat yéu cau. Hé twong quan tong tat ca cac bién déu 16n hon 0.3, két luan

thang do dam bao chat luong tét.

e Kiém dinh thang do “ Gia ca” (GC)
Bang 4. 19: Két qua kiém dinh hé s6 Cronbach’s alpha ctia bién GC

Bién Quan Trung binh Phuong sai Twong Cronbach's
Sat thang do néu thang do néu quan véi | Alpha néu
loai bién loai bién bien tong | loai bién
D0 tin cay cua thang do: Cronbach's Alpha = 0.895
GCl1 9.9375 4.876 0.726 0.879
GC2 9.875 5.199 0.614 0.918
GC3 9.9323 4.419 0.866 0.827
GC4 9.9427 4.379 0.876 0.823

(Ngqu‘n: Dir liéu nghién cuu cua tac gia, 2022, trich tir SPSS 20)

Qua két qua phan tich (Bang 4.19) cho thdy, hé s6 Coronbach’s alpha = 0.895

> 0.6, dat yéu cau. Hé twong quan tong tit ca cac bién déu 16n hon 0.3, két luan

thang do dam bao chat lugng tt.

e Kiém dinh thang do “Sy hai long” (SHL)
Bang 4.20: Két qua kiém dinh hé s6 Cronbach’s alpha cua bién SHL

Bién Quan sat

Trung binh
thang do néu
loai bién

Phwong sai thang

do néu loai bien

Twong | Cronbach'

quanvéi | s Alpha

bién tong | néu  loai
bién

D0 tin cay cua thang do: Cronbach's Alpha = (0.852
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SHLI1 9.932 4.419 .659 827
SHL?2 9.984 4.256 753 187
SHL3 9.922 4.627 614 .845
SHL4 9.990 4.178 7150 788

(Nguon: DiF liéu nghién ciku ciia tdc gia, 2022, trich tir SPSS 20)
Qua két qua phan tich (Bang 4.20) cho thay, hé s Coronbach’s alpha = 0.852
> 0.6, dat yéu cau. Hé twong quan tong tat ca cac bién déu 1on hon 0.3, két luan
thang do dam bao chat lugng tét.
Bang 4.21: Tong hop bién va thang do bi loai

Tong hop bién va thang do bi loai

Thang do Bién quan sat
STC STC5 Nhan vién ludn tu van va giai dap thoa dang khiéu nai ctia khach
hang

Thang do Hé s6 Alpha Két luan
STC 0.814 Chat lugng tot
SDU 0.842 Chat lugng tot
SDB 0.860 Chat lugng tot
SCT 0.827 Chat lugng tot

PTHH 0.774 Chét lugng
GC 0.895 Chat lugng t6t
SHL 0.852 Chat lugng tot

MG hinh gém c6 7 thang do, 31 bién quan sat. Sau qua trinh kiém dinh do tin
cay va tim kiém loai nhitng bién khong dat yéu cau, ta c6 hé sb Cronbach’s Alpha
clia ca 7 thang do déu >0.6 va két qua hé sb twong quan bién tong cta cac bién quan
sat déu >0.3, ngoai trir 1 bién quan sat “ STC5 Nhan vién ludn tu van va giai dap
thoa dang khiéu nai ctia khach hang” c6 hé s6 twong quan bién tong <0.3, nén tién
hanh loai bién quan sat nay. Két qua cudi ciing van gir nguyén 7 thang do va con lai

30 bién quan sat, tién hanh budc phan tich nhan t6 kham ph4 EFA.
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4.3.3 Phan tich EFA

Theo Hair va ctg (1998) phan tich nhan t6 1a mot phuong phéap phan tich théng
ké dung dé rat gon mot tap gdbm nhiéu bién quan sat thanh mot nhom dé chung c6 y
nghia hon nhung vin chira dung hau hét cc ndi dung can thiét ban dau. Khi phan
tich nhan t6 kham pha can phai quan tim dén mot sb tiéu chuan nhu sau:

Hé s6 KMO > 0.5, muc ¥ nghia cua Kiém dinh Barlett < 0.05.

H¢ s tai nhan t6 > 0.5, néu bién quan sat c6 hé s6 tai nhan t6 < 0.5 s€ bi loai.

Thang do dugc chip nhan khi tong phuong sai trich > 50%.

H¢ so Eigenvalues > 1

Trong dé tai nghién ctru nay, phan tich nhan t6 s& giup ta xem xét kha nang rat
gon s6 luong 31 bién quan sat xudng con mot so it cac bién dung dé phan anh mot
céch cu thé su tac dong cua cac nhan t6 dén su hai long cua khach hang ddi vai dich
vu thanh toan tai Agribank Téanh Linh — Binh Thuan.

Phén tich nhan t6 duoc st dung voi phwong phap trich“Principal omponent
Analysis” voi phép quay “Varimax” duoc sir dung trong phan tich nhéan té thang do
cac thanh phan doc 1ap.

4.3.4 Phan tich EFA céc bién doc lap

Phan tich nhan t6 EFA 1a mét ky thuat nham thu nho va tom tit cac dit liéu, rat
c6 ich cho vi¢c xac dinh céac tdp hop nhém bién.

Khi phan tich nhén t0, nghién ctru dat ra 2 gia thuyét:

Gia thuyét HO: Cac bién trong tong thé khong c6 twong quan voi nhau

Gia thuyét H1: Cac bién trong tong thé c6 twong quan véi nhau

Két qua kiém tra do tin cdy thong qua hé sé Cronbach’s Alpha cho thdy 29
bién quan sat cua thang do dat yéu cau s& dugc dua vao phén tich nhan t EFA.
Phuong phap phan tich nhan t6 dugc tién hanh bang phan mém SPSS 20.0 cho két
qua sau lan dau nhu sau:

e Kiém dinh KMO
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Dé tién hanh phén tich nhan t§ kham ph4 dir liéu thu duoc phai dap ung duoc
cac diéu kién qua kiém dinh KMO va kiém dinh Bartlett’s. Bartlett’s Test dung dé
kiém dinh gia thuyét HO 1a cac bién khong co tuong quan véi nhau trong tong thé,
tirc ma tran turong quan tong thé 1a mot ma tran don vi, hé s6 KMO dung dé kiém
tra xem kich thuéc mau ta c6 duge co6 phi hop voi phan tich nhan t6 hay khong.
Theo Hoang Trong va Chu Mong Ngoc (2008) thi gia tri Sig. cua Bartlett’s Test
nho hon 0.05 cho phép bic bo gia thuyét HO va gia tri 0.05<Sig.<1 ¢ nghia 1 phan
tich nhan t6 thich hop.

Béng 4.22: Hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett test bién doc lap

’ KMO and Bartlett's Test
Hé s6 KMO 864
Kiém dinh Bartlett's Gia trj chi s6 binh phuong xap xi 3470.697
df 325
Sig. 0

(Nguon: Dir liéu nghién citu ciia tac gia, 2022, trich tir SPSS 20)

Tir két qua phan tich (Bang 422), hé s6 KMO = 0.864, thoa diéu kién:
0.5<=KMO<=1, nhu vy phan tich nhan té 1a thich hop véi dit liéu thuc té (Hair va
cong su, 2006)

Kiém dinh (Bartlett test) co Sig = 0.000 <0.05, nhu vay két ludn rang cac bién quan
sat ¢6 tuong quan tuyén tich trong mdi nhan td.

e Ma tran xoay cac nhan to

Phuong phap duoc chon ¢ diy la phwong phip xoay nhan t6 Varimax
proceduce, xoay nguyén nguyén goc cac nhan td dé tdi thiéu hoa sé luong cac quan
sat c6 hé s6 16n tai cing mot nhan td. Vi vay, sé ting cudng kha ning giai thich cac
nhan td. Sau khi xoay ta ciing sé& loai b cac quan sat c6 hé s tai nhan t6 nhoé hon
0.5 ra khoi mé hinh. Chi nhitng quan sat c6 hé sé tai nhan té 16n hon 0.5 méi dugc

str dung dé giai thich mot nhan t6 ndo d6. Phan tich nhan t6 kham pha EFA s& giit
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lai cac bién quan sat c6 hé s tai 16n hon 0.5 va sdp xép chung thanh nhitng nhém
chinh.

Két quéa phan tich nhan t6 kham phé cho ra duoc 6 nhan t6 c6 anh huéng dén
nhan t6 SHL, 6 nhom nhan t6 dugc rat trich giai thich duoc 69,9 % sy bién dong
cua dir liu.

Nhim x4c dinh sb lrong nhan té trong nghién ctru nay str dung 2 tiéu chuén:

- Tiéu chuén Kaiser Kaiser Criterion) nham xac dinh sd nhan t6 duoc trich tir
thang do. Cac nhan t6 kém quan trong bi loai bo, chi giit lai nhitng nhan t5 quan
trong bang cach xem xét gia tri Eigenvalue. Gia tri Eigenvalue dai dién cho phan
bién thién duoc giai thich boi méi nhan td, chi c6 nhan t6 nao c6 Eigenvalue 16n
hon 1 méi dugc gitr 1ai trong mo hinh phan tich.

- Tiéu chuan phuong sai trich Variance Explained Criteria): Phan tich nhan té
1a thich hop néu tong phuong sai trich khong duoc nho hon 50%.

Dbi v6i két qua phan tich nhan t6 khdm pha trén, tong phuong sai trich 13
69,9%>50% va gia tri eigenvalues ciia cac nhan t6 1a 1.411>1 (theo Gerbing va
Anderson, 1988), do d6 st dung phuong phép phén tich nhan t6 13 phu hop.

Co ¥ nghia rang 69,9% thay doi cuia mdi nhan t6 duogc giai thich boi cac bién
quan sat ctia nhén td.

Bang 4.23: Két qua EFA cho cic bién doc lap

Bién quan Nhan td
sat 1 2 3 4 5 6
GC4 0.907
GC3 0.904
PTHHS 0.896
GCl1 0.631
PTHHO6 0.553
GC2 0.527
SCT1 0.829
SDU3 0.815
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SBD2 0.79
SDB1 0.789
SDU2 0.805
SBD3 0.799
SBD4 0.784
SDU1 0.763
STC3 0.805
PTHHI 0.787
PTHH3 0.782
PTHH4 0.712
PTHH2 0.808
SDU4 0.783
STC2 0.754
STC4 0.727
STCI 0.794
SCT2 0.789
SCT3 0.772
SCT3 0.77

Eigenvalues = 1,411
Tong phuong sai trich = 69,9%
(Ngué‘n: Dir liéu nghién cuu cua tac gia, 2022, trich ti SPSS 20)

4.3.5 Phan tich EFA cac bién phu thugc
Bang 4.24: H¢ s6 KMO va kiém dinh Barlett bién phu thudc

KMO and Bartlett's
i Test
Hé s6 KMO 0.813
Kiém dinh Bartlett's | Gié tri chi s6 binh phuong xap xi 332.514
df 6
Sig. 0

(Nguén: Dir liéu nghién ciru cia tac gid, 2022, trich tir SPSS 20)
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Tir két qua (Bang 4.27) gia tri KMO dat 0.813>0.5, cho thdy phan tich nhan t6
1a thich hop véi dit lidu nghién ciru, thong ké chi binh phuong cua kiém dinh Barlett
dat gia tri 413.055 voi murc ¥ nghia Sig = 0.000<0.05, két luan cac bién quan sat co

twong quan véi nhau.

Bang 4.25: Két qua EFA cho céc bién phuy thudc

Bién quan sat Nhén to
SHL4 0.656
SHL3 0.763
SHL2 0.599
SHL1 0.759
Eigenvalues 2.779
Phuong sai trich 69.464

(Ngudn: Dit liéu nghién ciru ciia téc gid, 2022, trich tir SPSS 20)

Dbi véi két qua phan tich nhan té kham pha trén, phuong sai trich c6 gid tri
69.464% >50% va Eigenvalues c6 gia tri 1a 2.779>1 (Theo Gerbing va Anderson,
1988). Co y nghia rang mot nhan t6 rut ra giai thich dugc 69.464% sy bién thién cua
dr liéu nghién curu.
Céc bién quan sat SHL1, SHL2, SHL3, SHL4 déu c6 hé s tai >0.55, dat yéu ciu
Nhu vay, sau khi phan tich nhan t6 kham pha (EFA) cho thay cac bién doc lap va
bién phu thudc trong moé hinh déu dat gia tri hdi tu va gia tri phan biét co thé chép
nhan duoc.
Dit lai tén bién dé dam bao yéu cau phan tich

- F1: STC4, STC2, STC1, STC3 [1 bat tén lai F1: Sy tin cay (STC)

F2: SDU2, SDU4, SDU3, SDUI1 [] bat tén lai F2: Sy dap ung (SDU)
F3: SDB2, SDB1, SDB4, SDB3 [ bit tén lai F3: Su dam bao (SDB)
F4: SCT4, SCT2, SCT1 [ bat tén lai F4: Sy cam thong (SCT)
FS: PTHHS, PTHH3, PTHH6, PTHH4, PTHH1, PTHH2 [] Dat tén lai F5:
Phuong tién hiru hinh (PTHH)
F6: GC4, GC2, GC1, GC3 [ bat tén lai F6: Gia ca (GC)
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- F7: SHL4, SHL3, SHL2, SHL1 [ bat tén lai F7: Sy hai long (SHL)

4.3.6 Phan tich twong quan Pearson

Muc dich chay chuong twong quan Pearson nham kiém tra mdi twong quan
tuyén tinh chit ch& giita bién phu thudc véi cac bién doc 1ap, vi diéu kién dé hoi quy
1a truéc nhat phai twong quan. Néu giita cic bién c6 twong quan cao thi chay hoi
quy ta cn ch y dén hién turong da cong tuyén.

Két qua chay tuong quan gitta cac bién dai dién cho cac nhén t6 doc 1ap vai
bién dai dién cho nhén t6 phu thudc nhu sau:

Bang 4.26: Két qua hé sb tuong quan Pearson

Correlations

5TC sou SBD SCT PTHH GC HL
STC Pearson Correlation 1 211 279 302 338 425 451
Sig. (2-tailed) 003 000 000 000 000 000
M 192 192 192 192 192 192 192
spou Fearson Correlation 211 1 210 229 404 S04 a1
Sig. (2-tailed) 003 003 001 000 000 000
I 182 182 182 182 182 192 192
SEBD FPearson Correlation 279 210 1 327 288 460 470
Sig. (2-tailed) 000 003 000 000 000 000
I 192 192 192 192 192 192 192
SCT Pearson Correlation 302 229 327 1 367 468 494
Sig. (2-tailed) 000 001 000 000 000 000
I 192 192 192 192 192 192 192
PTHH  Pearson Correlation 338 404 288 36T 1 JB5T 703
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000
I 192 192 192 192 192 192 192
GC Pearson Correlation 425 504 460 468 BaT 1 EET
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000
M 192 192 192 192 192 192 192
HL Pearson Correlation 451 a1 470 494 703 967 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000
I 182 182 182 182 182 192 192

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
(Nguon: Dir liéu nghién citu ciia tac gia, 2022, trich tir SPSS 20)

Két qua phan tich cho thiy bién phu thudc “Su hai 10ng” c¢6 twong quan véi 6
bién doc 1ap. Tuong quan giita “Sy hai 1ong” véi bién “Su dam bao” 13 cao nhat khi
c6 hé sd twong quan 13 0.967, va thip nhat 1 bién “Sy cam thong” voi hé sd twong
quan 13 0.451. Piéu nay cho thiy cac bién doc 1ap dua vao phan tich hdi quy déu co
mdi tuong quan véi bién phy thude “Sy hai long”. Pdng thoi két qua kiém dinh >0,

Sig.<0.05. Vay cac bién c6 thé dua vao phan tich hoi quy.
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4.4 Phan tich hdi quy va kiém dinh gia thuyét nghién ciru
4.4.1  Phan tich hdi quy

Phan tich héi quy dugc tién hanh véi 6 bién doc 1ap 1a (1) sy tin cay; (2) su
dap ung; (3) Sy dam bao; (4) su cam thong; (5) Phuong tién hitru hinh; (6) Gia ca.
Viéc xem xét cac nhan tb nao thuc sy tac dong dén muc do hai long chung mot cach
tryc tiép, s& dugc thuc hién bang phuong trinh hdi quy tuyén tinh. M6 hinh nghién
clru va cac thang do sau khi tién hanh phan tich nhan t6 kham pha EFA bao gém: 6
nhan t6 doc 1ap anh huong dén sy hai 10ng va 1 bién phy thudc su hai long.

Sau khi thuc hién phan tich twong quan, viéc phan tich hdi quy tiép theo nham xéac
dinh mdi quan hé tuyén tinh giita cac bién STC, SDU, SDB, SCT, PTHH, GC véi
bién phu thudéc SHL nhu sau:

Bang 4.27: Phan Tich hoi quy da bién

Hé s6 hoi
M5 hinh Heé s6 hdi quy c%l;}; ;l;llgaa t Sig. -
B Std. Error Beta

1 [ (Hing s8) -276 105 2.624 .009
STC 044 023 .037, 1.899 .059 1.335
SDU 042 023 036 1.837 068 1.358
SDB 028 021 .025 1.308 193 1.306
SCT .040) 022 034 1.780) 077, 1.258
PTHH 137, .029 107, 4.723 .000 1.808
GC 798 .026 835 31.043 .000 2.533

Hé s6 xac dinh R2 :0.973

Hé sb xéac dinh R? hiéu chinh :0.947

Durbin — Watson :1.977

Gia tri kiém dinh F (sig F)  :0.000

Giatri F :552.761

S6 mau 192

(Nguon: Dir liéu nghién citu ciia tdc gia, 2022, trich tir SPSS 20)

Hé sb R2 giup do dac murc d6 phi hop cia mé hinh véi ¥ nghia 14 cac bién doc

lap giai thich dugc bao nhiéu % su bién thién cta bién phu thuoc. O day hé R2 da

hiéu chinh ¢ két qua phan tich hdi quy bang 0.973 dat yéu cau. Nhu vay cac bién
doc 1ap giai thich duoc 97,3% >50%) su bién thién ctia bién phy thuéc SHL.
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Két qua phan tich hdi quy cho thay: 3> hé s6 Durbin — Watson = 1.9771>1, vi
thé cho phép két luan khong c6 hién tuong ty twong quan giita cac phan du. Nghia
1a, gid dinh nay khong vi pham.

Kiém tra da cong tuyén. Pa cong tuyén 1a hién tuong xdy ra khi cac bién doc
1ap c6 twong quan chit ch& véi nhau. Diéu nay lam cho hé sé R2 va cac hé sd hdi
quy co sy sai 1éch. Viéc kiém tra c6 da cong tuyén trong mo hinh hay khong dwoc
tién hanh béng cach xem xét hé s6 VIF. O day tAt ca cac hé sd VIF cua cac bién doc
1ap déu nho hon 2. Nhu vy, trong mé hinh khong hé c6 da cong tuyén.

Phén tich phuong sai ANOVA cho thdy gia tri F= 552.761, c6 muc ¥ nghia
Sig.F = 0.000 (< 0.05) c6 nghia 12 mo6 hinh hoi quy thich hop véi tong thé va cac
bién dua vao md hinh c6 ¥ nghia thdng ké véi muc ¥ nghia 5%. Chung t6 ta c6 thé
bac bo gia thuyét HO cho rang hé s6 goc ciia 6 thanh phan chét lugng dich vu tin
dung khach hang ca nhan Ban Viét Chi nhanh Phan Thiét va cac bién kiém soét
bang 0 hay c6 nghia 13 c6 mbi lién hé tuyén tinh giira sy hai long cua khach hang
v6i cac yéu to: sy tin cdy, su dap tng, su dam bao, su cam thong, phuong tién hitu
hinh, gia ca. Két qua héi quy cho thiy 6 yéu t6 dua vio trong mé hinh déu cé y
nghia & muc 1%. Két qua phan tich hdi quy ta ¢6 phuong trinh hdi quy chuan hoa
c6 dang nhu sau:

Y =a; Xit+ axXot a3z X3 + asXs+asXs + asXe

Trong do:

- Y: SHL
- X1: STC
- X2: SDU
- X3: SDB
- X4: SCT
- XS5: PTHH
- X6: GC
Mo hinh hdi quy d4 chuan hoa nhu sau:
SHL =0.44X1 + 0.42X2 + 0.28X3 + 0.40 X4 + 0.137 X5 + 0.798 X6
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Thoéng qua mo hinh hdi quy ta thdy dugc 2 nhan té STC va GC ¢ anh huéng
manh nhét dén nhan t6 phu thuoc SHL véi hé s6 Beta da chuan héa 1a 0.798 va
0.44. Tiép theo 1a nhan t6 SDU B = 0.42 ; nhan t6 SCT B = 0.40; nhan t5 SDB p =
0.28 va cudi cung 12 nhan t6 PTHH p = 0.137).

Nhu vay, cac gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5, H6 duoc chép nhan tai muc y
nghia 5% d¢ tin cay 95%.

Nhan t6 gia ca 1a mot trong nhiing nhan t6 anh huong manh nhat 1én sy hai
long cua khach hang voi B = 0.835. Diéu ndy c6 nghia 1a khi diém nhan t6 gid ca
tang 1én 1 thi su hai 10ng ctia khach hang ting 1én 0.835 diém. Két qua nay cung két
qua quan diém véi nghién ctru ciia Luu Thanh Ptrc Hai (2014). C6 thé n6i khi ngan
hang cang thé hién sy uy tin, can bd nhan vién co6 k¥ nang va trinh d9, dao dtrc nghé
nghiép, tu cach tot thi s& mang lai niém tin cho khach hang khi khach hang dén giao
dich va sir dung san pham cua Ngan hang.

Nhén t6 phuong tién hitu hinh 13 yéu t6 anh huéng mirc d6 manh thtr hai 1én
su hai 1ong véi B = 0.107. Piéu nay c6 nghia la khi diém nhan t6 phuong tién huu4
hinh ting 1én 1 thi sy hai 1ong cua khach hang ting 1én 0.107 diém. Két qua nay cho
thay cung két qua quan diém véi nghién cru cia V6 Thinh anh ngan hang Hai va
cong su (2017); HO6 Huy Tyu va Lé My Linh (2014); H6 Diém Thuan va V3 Thay
An (2012). Cho nén, nhan vién phai cé tic phong va thai do lam vi¢c nhiét tinh,
chuyén nghiép, nim rd quy trinh, quy dinh san pham dich vu ctia Ngan hang thi s&
dap tmg dugc nhu cau ctia khach hang va ngdy cang lam ting sy hai long cta khach
hang.

Nhan tb su tin cay co tac dong lén sy hai long & mirc do manh thu ba voi =
0.037. Piéu nay c6 nghia 1a khi diém nhén t6 su tin cdy ting 1én 1 thi sy hai long
ciia khach hang ting 1én 0.037 diém. Két qua nay cung két qua quan diém voi
nghién ctru ctia Nguyén Phuéc Hanh (2011) va nghién ctru ctia Phan Dinh Khoi
(2015). Co thé noi ngoai thai d§ phuc vu cua nhan vién ra thi sy tin cdy cling 1a mdt
yéu tb dong gop tich cuc cho su hai long cua khach vé sir dung dich vu tai Ngan

hang. Nhu vay, khi su tin cay cua Ngan hang cang dugc cai thién thi cang lam ting
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su hai 1ong cuia khach hang. Nguoc lai, su tin cdy ciia Ngan hang cang xudng thi s&
lam giam di su hai long cua khach hang. That vay, khi su tin cdy cao s€ lam cho
chét luong dich vu duoc ning 18n, gitip khach hang cam nhédn sy chuyén nghiép cua
doanh nghiép. Piéu nay dong gop rat 16n cho sy hai 10ng cia khach hang.

Nhén t6 Su dap ung 13 nhan t6 anh huéng manh thi tu 1én sy hai long cua
khach hang voi p = 0.036. Két qua nay cho thay cung két qua quan diém véi nghién
ctru cua Tran Nguyét Linh (2011). Piéu nay c6 nghia 1a khi diém nhéan t6 sy cam
thong ting 1én 1 thi su hai 10ng cua khach hang trung binh ting 1én 0.036 diém.
Thuec té, khach hang luon quan tdm dén van dé chat luong san pham dich vu, mirc
d6 bao mat thong tin, dé dang tiép can dich vu cta ngan hang. Néu ngan hang dap
g t6t thi khach hang an tdm giao dich hon do d6 sy tin ciy 1a mot phan quyét dinh
dén su hai 1ong cia khach hang. C6 thé néi dap tng 1a yéu té quan trong phan anh
su hai long cua khach hang..

Nhén t6 sy cam thong 1a nhan t6 thd nim anh huéng dén sy hai long cua
khach hang v&i B = 0.034. Két qua nay cung két qua quan diém véi nghién ciru cua
Pao Trung Kién va Nguyén Thi Lién (2014) va Tran Hong Hai (2014). Piéu nay ¢b
nghia 13 khi diém nhan t6 sy tin cdy tang I1én 1 thi sy hai 10ng cta khach hang ting
1én 0.034 diém. Nhan vién chuyén nghiép, ludn thau hiéu khach hang, quan tim dén
nhu cdu ciing nhu giai quyét dugce kho khin cta khach hang thi s& quyét dinh mot
phan su hai long ctia khach hang. Ngoai ra ngan hang luon ¢ nhitng chinh sach linh
hoat hd tro dam bao loi ich cho khach hang thi mdc nhién sy hai long cua khéach
hang sé& cang dugc nhan 1én va gan bo 1au dai véi Ngan hang hon.

Nhan t6 su bao dam 1a nhan t thir sau anh huong dén su hai 1ong cta khach
hang v6i B = 0.025. Két qua nay cung két qua quan diém véi nghién ctru ciia Ho
Huy Tyu va Lé My Linh (2014). Diéu nay c6 nghia 1a khi diém nhan t6 su tin cay
tang 1én 1 thi sy hai long ciia khach hang ting 1én 0.016 diém. Sy bao dam 1a mot
yéu t6 ma khach hang hay quan tdm khi dén giao dich tai Ngan hang. Khach hang
thi rit da dang nho - trung binh — 16n. D4i véi nhitng khach hang 16n ho thuong

quan tam dén sy dam bao cia san pham dich vu.
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Qua phan tich hdi quy trén cho thiy 6 nhan td 1a su tin cdy, sy dap tGng, su
dam bao, su cam thong, phuong tién hiru hinh, gia ca co tac dong dén su hai long
ctia khach hang. Mdi nhén t6 c6 muc d6 tic dong khac nhau dén sy hai long cia
khach hang. Chinh vi vay, dé lam cho sy hai long cua khach hang ddi véi dich vu
thanh toan tai Ngan hang Agribank Tanh Linh — Binh Thuan & muc do cao thi phai
tang cac nhan tb nay.

4.4.2 Kiém dinh tinh phi hop ciia mé hinh wéc lwong dwoge

Mo hinh héi quy tuyén tinh bang phuong phap OSL duogc thyc hién véi mot sb
gid dinh va md hinh chi thuc sy c6 ¥ nghia khi cac gia dinh nay dugc dam bao. Do
vay dé dam bao cho do tin cdy cua mo hinh, viéc do tim sy vi pham céac gia dinh la

can thiét.

Hinh 2: D6 thi phan tan giita gia tri du doan va phan du tir hoi quy

Histogram
Dependent Variable: HL
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Biéu d6 phan phdi chuan cua phin du dugc trinh bay dudi day cho thay phan
du thé hién sy phan phdi chuén, khi gia tri Mean x4p xi 0 (Mean = 4.32E -16), va do
1éch chuin 0.984 x4p xi 1. Do do, gia thuyét phan phdi chudn cta phan du khi xay
dung mo hinh hoi quy khong bi vi pham.

Céc diém phén vi trong phan phdi cua phan du tip trung thanh 1 duong chéo, nhu
vy co ¥ nghia dit liéu phan du c6 phan phdi chuan.
e Gia dinh phuong sai s6 khong doi
Hinh 3: D thi phan tan giita gia tri du doan va phan du tir hdi quy
Scatterplot
Dependent Variable: HL
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Nhin vao biéu d6 ta thidy phin du chuin hoéa (Regression Standardized
Residual) khong thay ddi theo mot trat tu nao ddi véi gia tri du doan chuan hoa
(Regression Standardized Predicted Value). Do d6 gia dinh vé lién hé tuyén tinh
khong bi vi pham
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TOM TAT CHUONG 4

Dé xac dinh cic nhan t6 anh huong dén sy hai long cta khach hang vé dich
vy thanh toan tai Ngan hang Agribank Tanh Linh — Binh Thuan, tac gia tién hanh
phong van 200 khach hang sir dung dich vu. O buéc kiém dinh d¢ tin cdy thang do
qua hé sé Cronbach’s Alpha cho thdy, cic thang do déu dat d6 tin cdy, nhung co
mot sb bién quan sat can duogc loai khoi thang do, bao gdm: STC5, SCT3.

Phén tich hdi quy tuyén tinh duoc st dung cho thiy, ca 6 nhém nhan té déu
c6 tac dong dén sy hai long cua khach hang theo thir tw manh nhat dén muc thap
nhat. Pay 13 nhiing co so dé dé xuat cac giai phap nham nang cao sy hai long cua
khach hang vé dich vu thanh toan tai Ngan hang Agribank Tanh Linh — Binh Thuan
.Chuong tiép theo sé& trinh bay tom tit cia toan bo nghién ciru, ham y quan tri, dua

ra cac kién nghi cling nhu han ché cua dé tai va huong nghién curu tiép theo.
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Chwong 5. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

5.1 K&ét ludn vé két qua nghién ciru

Mo hinh nghién ctru trong bai luin vin c6 6 nhan t6 doc lap anh huong dén su
hai 1ong cua khach hang vé dich vu tin dung khach hang c4 nhan tai Agribank Tanh
Linh — Binh Thuéan, 1a (1) Sy tin cay, (2) Sy dap tng, (3) Sy dam bao, (4) Su cam
thong,(5) Phuong tién hitu hinh, (6) Gia ca. Trai qua qué trinh nghién ctru théng ké
mé ta, kiém dinh d tin cdy va sang loc bién c6 chat luong, cho théy ca 6 nhan tb
trén déu c6 tac dong dén sy hai long cua khach hang, trong d6 manh mé nhét 13
nhan td “gid cd” vl hé s6 Beta = 0.835, tiép theo 14 nhan td Phuong ti¢n hitu
hinh” v6i Beta = 0.107, tiép theo 14 nhan t6 “Sy tin cdy” v4i Beta = 0.037, “Su dap
ung” voi Beta = 0.036, “ Su cam thong” véi Beta = 0.034, “ Sy ddm bao” voi Beta
=0.25.

Tu két qua nghién ctru, c6 thé ndm bat mot cach chinh xdc sy cdm nhan cta
khach hang dbi voi dich vu thanh toan tai Agribank Téanh Linh — Binh Thuén, tu
day lam co s& dé dua ra nhiing cai tién, boi dudng nham ting cuong hon nita sy hai

long noi khach hang.

5.2 Ham ¥ quan tri tir két qua nghién ctru

Viéc xac dinh duoc cac yéu td anh huong dén su hai long cua khach hang doi
véi chat luong dich vu thanh toan tai Agribank Tanh Linh — Binh Thuén, cung véi
muc d quan trong va gia tri thyuc trang cia cac yéu t6 14 co s& khoa hoc dé cac nha
quan tri ngan hang hoach dinh cac chinh sach phat trién dich vu thanh toan cua
minh. Vi thé cin ctr vao két qua nghién ctru dinh luong, tac gia thu thap dir liéu
bang cac giri bang khao sat cho cac khach hang da va dang tham gia sir dung dich
vu thanh todn tai Agribank Tanh Linh — Binh Thuén , sau do tién hanh phan tich )
liéu va dugc trinh bay trén bang tai chuong 4 dff)ng thoi lién hé véi thuce tién dich vu
thanh toan tai Agribank Tanh Linh — Binh Thuan, tac gia cho rang d¢ phat trién dich

vu thanh toan tai Agribank Tanh Linh — Binh Thuan trong giai doan hién nay can
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tap trung ngudn luc cai thién cac nhan td anh huong dén su hai long cta khach hang
ddi vai chat lugng dich vy thanh toéan theo thir ty vu tién (1) Sy dam bao; 2) Sy dap
ung; 3)Phuong tién hitu hinh; 4) Su cam thong; 5) Su tin cdy; 6) Gia ca theo cac

hudng:

5.2.1 Thir nhat, d6i véi nhan t6 Gia ca

Theo két qua nghién ciru thi nhan t6 Gia ca c6 hé s6 hoi qui Beta chuin hoa
16n nhit nén c6 tac dong manh nhat dén sy hai 10ng cta khach hang d6i voi chat
luong dich vu thanh toan tai Agribank Tanh Linh — Binh Thuan

Két qua khao sat ciing cho thidy mirc do danh gia cua khach hang d6i v6i nhan
t6 nay theo gia tri trung binh Mean = 3.3. Piém danh gia cho cac bién quan sat tir
3.28 dén 3.35 diém. Nghia 13, ¢ thoi diém hién tai chi nhanh nhin chung yéu t6 gia
dich vu chiém loi thé canh tranh véi cac dbi thu hoat dong cung linh vyc nganh
nghé. Ngan hang ciing can quan tdm gia ting mirc d6 anh hudng ciia nhan t6 gia ca
nham tao su thu hut khach hang dén giao dich tai Agribank

- Thuong xuyén cép nhat tinh hinh céc loai phi va uvu dai tai cac ngan hang
hoat dong trén cung dia ban dé c6 chinh sach quan tri va kip thot hd tro cho khach
hang, dong thoi thong tin vé cap hoi s& dé ¢ co ché chinh sach ban hanh phu hop
cho ting thi truong dé dam bao tinh canh tranh va mang lai hiéu qua tt cho don vi
kinh doanh.

- Nhan vién luén cép nhat thong tin, gidi dap cho khach hang mot cach rd
rang, kip thoi nhat, sao cho khach hang cam thiy an toan va hai 10ng trong qua trinh

st dung dich vu cua khach hang tai ngan hang

5.2.2 Thi hai, d6i véi nhan t6 Phuwong tién hiru hinh

Phuong tién hitu hinh 1a nhan td ¢o tac dong manh thtr ba dén sy hai long cua
khach hang d6i véi chét luong dich vu thanh toan tai Agribank Tanh Linh — Binh
Thuén. Két qua ciing cho thiy mirc do danh gia ciia khach hang ddi v6i nhan t6 nay
theo gia tri trung binh Mean = 3.32. Piém danh gia cho cac bién quan sat tir 3.19

dén 3.4 diém. Nghia 13, & thoi diém hién tai khach hang chua danh gia cao vé hinh
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anh bén ngoai ctia co s¢ vat chat, cht luong thiét bi, may moc va phong thai cia
d6i ngii nhan vién cua ngan hang. Vi vdy, ngan hang can quan tdm cai tién co s vat
chét tai cac phong giao dich va chi nhanh dé ning cao su hai long cua khach hang
theo cac hudng sau:

- Khong gian chd cua khach hang thoai mai, thuan tién, dac biét la trong céc
gid cao diém khach hang phai doi rat lau méi dén phién giao dich ctia minh va day
1a diéu khong thé tranh khoi do dé chi nhanh — phong giao dich can ting thém cac
tién nghi nhu ban ghé, nuéc udng, internet, doc bao,... dé khach hang cam thiy
dugc thoai mai trong thoi gian chd. Céc trang thiét bi can thiét cho tac nghiép tin
dung hién dai, gitp giai quyét nhu cau cho khach hang nhanh chong.

- Cing ¢6 hinh anh dep ciia ngan hang trong 1ong khach hang thi chi nhanh
can xay dung tir nhitng diéu nho nhit nhat nhu noi dé xe ciia khach hang thuan tién,
phong cach 1am viéc, trang phuc nhan vién thong nhét tit ca cac phong giao dich
ctia chi nhanh tir bd tri quay giao dich, to roi, ...

- Can cap nhat cac cong nghé mai trén thé gioi, cac trang thiét bi hién dai dé
phuc vy nhanh hon, tt hon cho khach hang v6i muc chi phi ma khach hang chap
nhan dugc nhu may nap tién mit truc tiép,...

Qua két qua phéan tich mé hinh nghién ciru, nhan té Phuong tién hitu hinh c6
muc tac dong manh thir 3 ddi v6i su hai 1ong cua khach hang, diéu nay cho thay
khach hang c6 mdi quan tdm dic biét dén nhitng yéu té vat chat ciia ngan hang noi
khach hang dén giao dich vay vén, diéu nay hoan toan hop 1y bai triét hoc c6 mot 1y
thuyét rang “ Vat chat quyét dinh y thac”. Mot ngan hang c6 co so vat chat tot,
khang trang, vi tri dep cling mot phén nao do6 thé hién vi thé, tiém luc va su ton
trong ddi v6i khach hang.

Agribank Tanh Linh — Binh Thuan can dic biét cha trong cai thién nhan to
Phuong tién hitu hinh O day c6 thé ké dén 1a trang thiét bi va may moc hién dai, co
sO vat chat day du; ké dén ngoai hinh nhén vién. ..

Can xay dung khong gian thu hut bén ngoai, than thién, nhanh chéng va tién loi bén

trong cho khach hang, can md¢ rong, nang cap cadc mat bang rong radi hon, khong
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gian thodng, dé bo tri poster quang céo, thuan ti¢n cho cho dé xe, c6 cho dung do xe

hoi, c6 dién tich san du rong dé bé tri cac phong ban phuc vu truc tiép khach hang.

5.2.3 Thit ba, d6i v6i nhan t6 Su tin ciy

Su tin cdy la nhan td c6 tac dong manh thur ba dén sy hai long cua khach hang
dbi voi chét luong dich vu thanh toan tai Agribak Tanh Linh — Binh Thuan theo két
qua nghién ctu. Két qua khao sat cling cho thdy mirc d6 danh gia cua khach hang
d6i voi nhén t6 ndy theo gid tri trung binh Mean = 3.11. Diém danh gia cho cac bién
quan sat tir 2.7 dén 3.31 diém. Pay 1a mac ddnh ¢ mic d6 trung binh. Nghia 13, ¢
thoi diém hién tai chi nhanh nhin chung chua tao dugc su long tin cho khach hang.
Vi vy, ngan hang can quan tdm gia ting mic d6 anh hudng cia nhan t6 cam thong
nham tao su gén két tin tudng st dung dich vu thanh toan tai Agribak Tanh Linh -
Binh Thuan

- Xay dung bo biéu mau Check — list hd so va diéu kién khach hang riéng biét
cho ting san pham thanh toan dé thu nhap ddy du tat ca thong tin tir khach hang
ngay trong lan tu van dau tién, tir 46 xac dinh chinh xac diéu kién, ning lyc dé dua
ra tu van cho khach hang, day 1a mot cach 1am viéc chuyén nghiép, khan truong ma
dé tir 46 nang cao duoc thwong hiéu ciing nhu sy tin nhiém vé ngan hang Agribank.

- Pio tao va kiém tra danh gia lién tuc nham khong ngimg bdi dudng va nang
cao trinh d6 chuyén mon, ky nang tac nghi¢p thanh thao va tranh sai sot.

- Ludn lang nghe ¥ kién dong gop ciia khach hang 1a k¥ ning vo cling quan
trong d6i vdi mot nhan vién tin dung, boi 18 khach hang luén mudn trinh bay va ho
can c¢6 nguoi ling nghe va thau hiéu cta ho, ciing tir d6 nhan vién giao dich méi co
thé tu van cho khach hang san pham phu hop, giai quyét nhitng thic mic, nhiing
phan héi tiéu cuc tir phia khach hang
5.2.4 Thi tw, d6i voi nhan t6 Sy dap wng

Dap ung 1a nhan t6 c6 tic dong manh thir tw dén sy hai long ciia khach hang
ddi voi chét lugong dich vy dich vu thanh toan tai Agribank Tanh Linh — Binh

Thuén. Theo két qua nghién ciru. Két qua ciing cho thay murc d6 danh gia cia khach
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hang ddi voi nhan t6 Dap tng theo gia trj trung binh Mean = 3.20 . Diém déanh gia
cho cac bién quan sat tir 2.78 dén 3.36. Diéu nay c6 nghia la khach hang van chua
cam nhan dugc tinh linh dong va nang cao hiéu qua cong viéc nho tiét kiém duoc
thoi gian va cong stc. Vi thé, ngan hang cin quan tdm dén viéc ting kha ning sin
sang dap ung dich vu dich vu thanh toadn tai Agribank Tanh Linh — Binh Thuén dé
khach hang cam thiy tién loi, d& dang va nhanh chong trong viéc thuc hién giao
dich theo cac hudng:

- Tién hanh khao sat vé gia ca cac dich vu & mot sé ngan hang trong dia ban dé
xem Xxét vé gia ca dich vu va 1ai suét ctia minh hién tai c6 mang tinh canh tranh hay
chua. Cap nhat thong tin vé thi truong vé chinh sach uu dai va phi cac ngan hang dé
cling ¢ thém 10ng tin cta khach hang vé tinh canh tranh vé dich vu ctia ngén hang.

- Phat huy tinh linh hoat cua céc chinh sach giadm phi hay tang nhiing wu dai,
san pham di kém ddi véi khach hang, dic biét 1a nhitng khach hang cii di timg tham
gia dich vu tai ngan hang.

- Nang cao viéc phan hoi mail va tra 10i qua dién thoai khach hang nhanh
chong hon cho moi thac mic hay can hd trg vé thong tin dich vu. Thiét ké cac khoa
dao tao vé k¥ ning giao tiép cho nhan vién dé ting tinh khéo 1éo khi giao tiép véi
khach hang, nhim ting sy hai 1ong cua khach hang va mang lai cic nhin thién cam,
khién khach hang lua chon Agribank Tanh Linh — Binh Thuan dau tién khi ¢6 nhu

cau str dung dich vu thanh toan.

5.2.5 Thir nim, ddi v6i nhan té Su cam thong

Sy cam thong 13 nhén té c6 tac ddng manh dén sy hai 1ong cta khach hang d6i
voi chat luong dich vy thanh toan tai ngdn hang Agribank Tanh Linh theo két qua
nghién ciru. Két qua khao sat ciing cho thdy muc do danh gia cta khach hang dbi
v6i nhan té nay theo gia tri trung binh Mean = 3.36. Diém danh gia cho cac bién
quan sat tir 3.30 dén 3.4 diém. Pay la mic danh & mirc d6 trung binh. Nghia 13, &

thoi diém hién tai chi nhanh nhin chung chua tao dugc su déng cam, quan tam
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nhiéu ctia khach hang. Vi vdy, ngan hang cin quan tAm gia ting mutc d6 anh huéng
ctia nhan t6 cam thong nham tao sy gan két 1au dai gitra chi nhanh va khach hang:

- Bé ¢ dugce dich vu tét thi trude hét ngan hang can tuyén dung nhéan vién tot.
Céc nhan vién nay khong chi c¢6 ngoai hinh ma con c6 ky nang giao tiép, thuyét
phuc, chét sale, dic biét 1a ngan hang phai ludn t6 chic cac khoa dao tao vé cac san
pham dich vu tahnh toan dé nhan vién nim bat dugc san pham. Ngoai ra cic nhan
vién quan tdm dén khach hang dé hiéu rd nhu cau cia ting khach hang, dé dap ung
tron ven va dua ra cac san phém ma ho can.

- Piém quan trong khi cung cép dich vu 1a thai d6 cta nhan vién. Nhan vién
can c6 tam voi nghé, thai do khi tiép xtic véi khach hang phai luon niém nd, nhiét
tinh, phai thé hién sy ton trong cua nhan vién ddi véi khach hang.

- Ghi nhan va phan hoi thong tin khach hang: nhiing 10i than phién, gop y cia
khach hang s& gitip ngan hang c6 nhitng cach nhin khich quan vé hoat dong cia
minh, giai quyét nhanh chéng va cé trach nhiém s& giup ngan hang giit viing hinh
anh trong khach hang ngay mot tot hon.

- Nhén vién can phai quan tdm nhiéu hon dén véi nhu cu cta khach hang,
nhirng khé khin hay vudng méc gip phai khi giao dich voi khach hang, tir d6 dua ra
cho khach hang nhitng dich vu téi wu va phu hop voi ho. Lam cho khach hang cam
thdy an tAm va thoai mai khi budc ra khoi ngan hang.

- Thyuc hién phuong cham “khach hang luén luén ding”

- Tang hoa, qua, thiép cho khach hang vao cac dip tét, cac ngay 1&, ngdy sinh
ctia khach hang ...Mot sy quan tdm nho tir phia ngan hang mot cach bat ngd s& tao
duoc nhidu gin bé hon giita ngan hang véi khach hang.

- Chi nhanh t6 chirc cac chuong trinh danh gia cho tat ca cic nhan vién. Phiéu
danh gia tir cac khach hang dang giao dich voi ngan hang thong qua viée tu van cia
nhan vién d6, ¢6 cc chinh sach khen thuong dé phat huy tinh than nhan vién. Ciing

tor d6 ma tang chét lugng dich vu cua chi nhanh.

89



5.2.6 Thir sdu, d6i véi nhan t6 dim bio

Két qua khao sat cho thidy mirc do dénh gia cua khach hang ddi véi yéu t6 nay
theo gi4 tri trung binh Mean = 3.27 1a chua cao 16n hon diém giita cta thang do mot
chut nhung cach xa so voi diém Pong ¥ = 4). Piém danh gia cho cac bién quan sat
tir 2.89 dén 3.44. Diéu nay cho thiy, khach hang chua danh gia cao trinh do chuyén
mon va cung cach phuc vu cia nhan vién cia Agribank Tanh Linh — Binh Thuéan.
Van dé con nguoi - nhan vién thyc sy quan trong trong viéc tao nén sy tin cdy va
dam bao dbi véi khach hang, dic biét 1a trong linh vyc tai chinh. O thoi diém hién
nay, doi ngii nhan vién Agribank Tanh Linh — Binh Thuan, tuy du vé lwong nhung
chua that sy manh vé chat. Do d6, két qua nghién ctru nay cho thiy can thiét phai
gia ting mic do anh hudng cia nhan té Pam bao theo cac hudng:

- Pam bdo trd 16i chinh xéc khi khach hang héi vé dich vu tir nhan vién. Dé
lam dugc diéu ndy cin c6 nhirng tai liéu hudng dan dich vu, nghiép vu don gian, dé
hiéu cho nhan vién. Can cé nhitng khoa tap huin nang cao nghiép vu, c6 chuong
trinh dao tao d6i véi dich vu méi hay thay ddi tinh nang dich vu. Déng thoti 1a viéc
kiém tra nghi¢p vu dugc thyc hién thuong xuyén va dot xuit dé dam bao nhan vién
¢ du cac kién thuc tra 16i khach hang mdt cach thau dao vé dich vu thanh toan. 6
la mot trong nhirng yéu cau can thiét phai hoan thién, boi hién tai nhan t& Pam béo
dugc danh gia & muc trung binh.

- Mo céc khéa hoc ngan vé tam 1y cho nhan vién dé ho c6 thé dé dang tiép
xuc, trao doi tro chuyén véi khach hang cing mot ngan sach hop 1y nham thé hién
su quan tdm dén khach hang nhiéu hon va qua dé, giup ngan hang hiéu thém duoc
nhu ciu, mong mudn cta khach hang dé c6 thé dap tmg dugc mot cach tron ven va
day du nhat hay hon nita 1a ban thém céac san pham dich vu gitip gia ting doanh thu,
lgi nhuan cho ngéan hang.

- C4an bd ludn dam bao tinh cong bang khi khach hang yéu cau tro gitip vé dich
vu bao gé)m ca nhan vién tai diém giao dich. Vi¢c nay dugc thyc hién thong qua xay

dung quy trinh chuan va quy tic tng xtr d6i v6i khach hang dugc thong nhat trong

toan hé thong.
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- Bén canh Trung tdm chiam soc khach hang, chi nhanh hién nay con c6 hai sd
dién thoai phuc vu khach hang 24/24 dé trg gitp, giai dap thic méc vé tin dung cho
khach hang.

- Thong tin vé tai chinh ca nhan cta khach hang 1a yéu t6 bao mat can dit 1én
hang dau, nhitng bi mat nay néu 16 ra c6 thé anh huéng dén uy tin, danh du va su an
toan cua khach hang. Ban 1anh dao ngan hang can trién khai va giam sat thuc hién
nghiém ngit cac chi dao vé an toan bao mat thong tin theo hudng dan tir tru so
chinh, xay dung cac thuat todn ra soat email, lich sir truy cap cua user nguoi dung
dinh ky nham sém phat hién 16 hong bao mat, can by nhan vién vi pham quy dinh

vé an toan bao mat thong tin va dua ra cac bién phap xu 1y kip thoi
5.3 Han ché ciia dé tai va dé xuat hwéng nghién ciru tiép theo

5.3.1  Han ché caa dé tai

Nghién ctru dugc thyc hién voi nguén luc, kién thire va thoi gian con han ché,
vi vy van con ton tai mot s6 van dé nhu sau:

Thir nhat, nghién ctru chi méi do ludng cac nhan t6 anh hudng dén su hai long
cua khach hang vé dich vu thanh toan tai Agribank Tanh Linh — Binh Thuén, tinh
khai quat ciia mé hinh 1y thuyét chwa cao.

Tht hai, kich thudc mau khao sat va nghién ctru gidi han & mirc vira da véi
mé hinh dé phan tich hoi quy va cac phan tich khac, nén dan dén tinh dai dién
khong cao, khong mang tinh phan anh chung cho s dong khach hang.

Thir ba, nghién ctru méi chi xem xét tac dong cua chat luong dich vu téi sy hai
10ng, trong thuc té c6 thé co cac bién khac ¢ thé anh hudng tdi mdi quan hé nay ma
tac gia chua dé cap toi.

Thtr tu, trong mo hinh nghién clru, c6 6 nhan td tac dong dén su hai long cua
khach hang ddi véi dich vu thanh toan tai Agribank Tanh Linh — Binh Thuén, tuy
nhién kha ning giai thich ctia mo hinh thong qua hé s6 R2 van chua that sy cao.
Cudi cung, do kha nang hiéu biét ban than con han ché nén viéc thiét ké cau hoi co

thé khién cho mot s6 khach hang khong hiéu hét cau hoi va khong tra 1oi ding véi
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mong muon, cac gidi phap dé xuat chua cé mirc dd chi ti€t cao, can dugc bo sung

thém.

5.3.2 Pé xuit hwong tiép theo

Véi nhitng han ché trén, tac gia dé xuat mot sé hudng khic phuc dé nhing
nghién ctru sau c6 tinh kha thi va déng gbp cao hon. Cu thé cin cha trong:

M& rong quy mo mau nghién ctiru, mo rong dia ban khao sat va da dang thanh
phan khach hang hon dé nang cao tinh dai dién

bat va dién dat cau hoi khao sat tét hon dé nguoi khdo sat that sy hiéu va tra
161 ding y.

Céc giai phap va ham y quan tri cAn dugc su tham van va dong gop tir cac

chuyén gia dé nang cao tinh kha thi, pht hop thyc té.

TOM TAT CHUONG 5
Chuong 5 d3 trinh bay tom tat cac két qua nghién ctru dinh luong tir chuong
4, két luan vé cac két qua da thu dugc qua nghién ctru mirc do tac dong cua cac yéu
td c6 anh huong dén sy hai long cua khach hang dbi voi dich vu thanh toan tai
Agribank Tanh Linh — Binh Thuén. Ttr 6, dé xuit mot s6 ham y quan tri nham giup
cac nha quan 1y trong viéc ning cao su hai long cua khach hang. Ngoai ra, dé tai

cling n€u Ién céc han ché trong nghién ctru va hudng nghién ctru ti€p theo.
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PHU LUC 1: PHIEU KHAO SAT

NOI DUNG THAM KHAO Y KIEN CUA CHUYEN GIA
Xin chao quy anh/chi, t61 tén la Pham Tran Thu Uyén, hoc vién cao hoc

nganh Quan Tri Kinh Doanh tai Truong Dai Hoc Phan Thiét — Lop MBA 9.1. Hién
t6i dang nghién ctiru dé tai “ Cac yéu té anh hudng dén sy hai long ctia khach hang
dbi vé6i dich vu tanh toan tai Agribak Tanh Linh — Binh Thuan”. Xin anh/chi vui
1ong danh it thoi gian quy bao dé gitp dé tai duoc hoan thién. Cac ¥ kién dong gop
cua anh/chi s€¢ dugc gilt bi mat tuyét ddi.
I. CAU HOI SANG LQC

1. Trong nam 2022, anh/chi c6 giao dich v&i ngan hang Agribank Tanh Linh khong?
a) Co tiép tuc
b) Khoéng Dung

2. Ngoai ngan hang Agribank Téanh Linh , anh/chi c6 dang giao dich v4i ngan hang

nao khac hay khong?
a) Co
b) Khong

Néu c6 anh/chi vui 1ong cho biét ngan hang NA07..........co.eeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee
II. NOI DUNG CHINH

3.Vui long cho biét Iy do anh/chi chon giao dich v&i ngan hang Agribank Tanh
Linh?

a) Gan nha

b) Giao thong thuan tién

¢) Do nguoi quen gidi thiéu

d) Lai sudt vu dai

e¢) Dich vu cham soc khach hang tbt

f) Thai d6 nhan vién tot

) Nhén t6 khac (ghi cuthé).........cooeeveiiiieeiiie e,



4. Anh/Chi vui long danh gia dich vu thanh toan tai Ngan hang Agribank Tanh Linh
thong qua céc tiéu chi sau day? Ddi véi mdi tiéu chi, Anh/Chi vui 10ng khoanh tron
vao 1 6 duoc lya chon: (I: Hoan toan khéng dong ¥, 2: khéng dong ¥, 3:Binh
thwong, 4: Pong ¥, 5: Hoan toan dong )

Nhin t6 | Céc bién thudc tinh Mirc d§ cim nhin

1. Thuong hi€u ngan hang Agribank
Téanh Linh duoc khach hang tinnhiem |1 2 3 4 5

2. Can bd nhan vién ngan hang tac

nghiép thanh thao

Sutin | 3. Ngan hang cung cép dich vu thanh
to4n dung theo cam két véi khachhang |1 2 3 4 5

cdy
4. Ngan hang luon kip thoi thong bao
s s p s 1 2 3 45
thong tin 1ién quan dén SPDV
5. Nhan vién ludn tu van va giai dap
. ‘ 1 2 3 45
thoa dang khiéu nai cuia khach hang
1. Thot gian hoan thanh nhanh chong 1 2 3 4 5
2. Ngan hang hd tro va huéng dan tich
. 1 2 3 4 5
cuc khi khach hang can
Sw dap
fing 3. Cac gobi san pham thanh toanphuhop |1 2 3 4 5

v6i nhu cau cua khach hang

4. Can bo nhan vién ngan hang phuc vu

cong bang vai tat ca khach hang
1. Can bo nhan vién ngan hang c6 dao

dtc nghé nghiép, tu cach tot

2. Céan bd nhan vién ngan hang luén

Swdam | thyc hién dung quy trinh thu tuc cho vay
3. Céan bd nhan vién ngan hang c6 ky

nang va trinh d¢ chuyén mén
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4. Ngan hang Agribank Tanh Linh lu6n
bdo dam bi mat thong tin khéch hang

1 2 3 45

Cac bién thudc tinh

Mitrc d0 cam nhan

1. Ngan hang lu6n c6 chinh sach linh 1 2 3 4
hoat hd trg khach hiang

2. Ngan hang chu dong tu vin dam bao 1 2 3 4
lo1 ich cao cho khach hang

3. Can bd nhan vién quan tim dén nhu 1 2 3 4
cau khach hang

4. Can bd nhan vién nhiét tinh phdi hop

thao g&, ho trg khi khach hang gip kho 1 2 3 4
khan

1. Céc diém giao dich nam tai vi tri 1 2 3 4
thuan loi, trung tdm

2. Co s& vat chat hién dai, tién nghi 1 2 3 4
3. Khong gian tiép khach yén tinh, gon 1 2 3 4
gang

4. Bai dau xe rong rai, an ninh 1 2 3 4
5. Biéu mau rd rang, dé hiéu 2 3 4
6. Can bd nhan vién dong phuc chuyén 2 3 4
nghiép

1. Lai suét cho vay c4 nhan hop Iy 1 2 3 4
2. Céc biéu phi dich vu hop 1y 1 3 4
3. Chwong trinh vu dii hip dan 1 3 4
4. Thyc hién giai quyét cac van dé phat

sinh, yéu cau ctia khach hang dungtheo |1 2 3 4
cam két

1. Dich vu thanh toan cua ngan hang dap

ung dugc nhu cAu cua anh/chi 1 2 3 4
Céac bién thudc tinh Muc d§ cam nhan
2. Anh/chi hai long vé dich thanh toan ctia| 1 2 3 4
ngan hang

3. Anh/chi sé tiép tuc st dung dich vu

thanh toan ctia ngan hang 1 2 3 4
4. Anh/chi s€ gioi thiéu nguoi than, ban

be st dung dich vu thanh toan ctiia ngan 1 2 3 4

hang
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III. PHAN THONG TIN CA NHAN
5. Vui 10ng cho biét tudi ctia anh chi?

a) Tur 18 - 30 tudi c) Tur 31 - 40 tudi
b) Tu 41 - 50 tudi d) Trén 50 tudi

6. Vui long cho biét trinh d6 hoc van cua anh chi?
a) Pai hoc b) Cao déng ¢) Trung cip
d)Tét nghiép THPT e) Chua tot nghiép THPT  f) Sau dai hoc

7. Anh chi vui long cho biét thu nhap hién tai ciia anh/chi khoang bao nhiéu?
a)Dudi 5 triéu dong b) Tur 5 triéu dén dudi 10 triéu
¢) Tur 10 triéu dén dudi 15 tridu d) Ttr 15 triéu dén dudi 20 triéu
e) Trén 20 tri¢u

8. Vui 10ng cho biét, nghé nghiép hién tai ctia anh/chi 1a gi?

a) Can bd huu tri b) Cong chtrc, vién chirc, nhan vién van
phong

c¢) Kinh doanh, buén ban d) Nong dan, cong nhan

e) Luc luong vii trang f) Khéc:....ooovvveeieeeee.

Xin chin thanh cidm on Anh Chi di hop tac cung cap thong tin!
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PHU LUC 2: Danh sach chuyén gia tham gia thao luan

nhom
STT] HO VATEN | CHUC VU PHONG/BAN
Nhom 1
1 |Nguyén Xuan Hoi GD. Agribank Tanh Linh Ban giam dbc
2 |Lé Hoang Di¢u PGD. Agribank Ténh Linh Ban gidm déc
Nhom 2
| [Huynh Thi Thu Ha TP. Dich vu Tanh Linh Phong ké toan ngan quy
2 [Nguyén Ngoc Lam PP. Dich vu Téanh Linh Phong ké toan ngan quy
3 Pang Van Thinh Ph6 giam doc Ban gidm dc
4 V3 Thi Thu Huyén Nhan vién Ngudn von Phong KHNV
N _ Nhan vién .
5 Nguyén Hoai Bao Trang Phong ké toan ngan quy
PP. Dich vu Maketing Agribank . o X 3
6 [Hoang Van Thuy Binh Thuan Phong ké toan ngan quy
7 Nguyén Lé Phuong Uyén Khich hang
8 INguyén Thi Oanh Khéch hang
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PHU LUC 3: : Thong tin miu khio sat

Statistics
GIOITINH DOTUOI HOCVAN EHUNHA NGHENGHIEP
N  Valid 192 192 192 192 192
Missing 0 0 0 0 0
% GIOI TINH
GIOITINH
] Cumulati
Frequency | Percent Valid ve
Valid Nam 89 46.4 46.4 46.4
Nu 103 53.6 53.6 100.0
Total 192 100.0 100.0
< PO TUOI
DOTUOI
8 p ¢ Valid Cumulati
requency ercen Perce ve
nt Percent
Valid tu 18 den 30 50 26.0 26.0 26.0
tu 31 den 40 70 36.5 36.5 62.5
tu 41 den 50 46 24.0 24.0 86.5
tren 50 26 13.5 13.5 100.0
Total 192 100.0 100.0
< HQC VAN
HOCVAN
Frequenc Percent Valid .
y Percent Cumulative
Percent
Valid dai hoc 52 323 323 323
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cao dang 63 27.6 27.6 59.9
trung cap 39 20.3 20.3 80.2
Trung hoc pho 17 8.9 8.9 89.1
thong
chua tot nghiep 13 6.8 6.8 95.8
trung hocpho
thong
sau dai hoc 8 4.2 4.2 100.0
Total 192 | 100.0 100.0
% THU NHAP
THUNHAP
Frequenc Percent Valid Cumulati
y Percent ve
Percent
Valid duoi 5 den duoi 10 6 3.1 3.1 3.1
trieudong
tu 5 trieu dong 36 18.8 18.8 21.9
tu 10 den duoi 15 va 59 30.7 30.7 52.6
20trieu dong
tu 15 trieu dong 52 27.1 27.1 79.7
tren 20 trieu dong 39 20.3 20.3 100.0
Total 192 100.0 100.0
<» NGHE NGHIEP
NGHENGHIEP
Cumulati
Frequency Percent Valid ve
Percent Percent
Valid can bo huu tri 5 2.1 2.1 2.1
cong chuc, vien 71 37.5 37.5 39.6
chuc,nhan vien
van phong
kinh donh buon ban, 90 46.9 46.9 86.5
nong dan, cong nhan 18 9.4 9.4 95.8
luc luong vu trang 8 4.2 4.2 100.0
Total 192 100.0 100.0
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PHU LUC 4: Kiém dinh cronbach’s alpha

< SU TIN CAY (LAN 1)

Statistics
Cronbac N of
h's Items
Alpha
740 5
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total |Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
STC1 12,5104 4,031 ,594 ,660
STC2 12,5156 3,811 ,631 ,642
STC3 12,4635 4,020 ,610 ,654
STC4 12,5521 3,934 ,587 ,6601
STC5 13,0625 5,389 ,128 ,814
< SU TIN CAY (LAN 2)
Reliability Statistics
Cronbac N of
h's Items
Alpha
814 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total [Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
STCI1 9,7969 3,325 ,607 , 778
STC2 9,8021 3,112 ,650 , 758
STC3 9,7500 3,309 ,626 ,769
STC4 90,8385 3,131 ,649 , 758
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< SUPAP UNG

Reliability
Statistics
Cronbac N of
h's Items
Alpha
.842 4
Su dap ing
Scale Mean if| Scale Corrected| Cronbach's
Item Deleted| Variance if| Item-Total| Alpha if Item
Item Deleted| Correlation Deleted
SDU1 10,0260 3,387 ,675 ,801
SDU2 9,4740 3,329 ,699 , 791
SDU3 9,4479 3,285 ,668 ,804
SDU4 9,4896 3,183 ,668 ,805
< SUPAM BAO
Reliability Statistics
Cronbac N of
h's Items
Alpha
.860 4
Su dam bao
Scale Mean if Scale Corrected| Cronbach's
Item Deleted| Variance if| Item-Total| Alpha if Item
Item Deleted| Correlation Deleted
SDB1 9,6719 3,468 ,697 ,828
SBD2 10,1927 3,622 ,739 ,809
SBD3 9,7500 3,665 ,698 ,826
SBD4 9,6354 3,751 ,697 ,826
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< SU CAM THONG (LAN 1)

Reliability
Statistics

Cronbac
h's

Alpha

N of
Items

.827

Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
SCT1 10,0677 3,111 ,626 ,795
SCT2 10,0260 3,167 ,651 ,783
SCT3 10,0625 3,242 ,645 ,786
SCT4 10,1250 3,126 ,693 ,764
< PHUONG TIEN HU'U HINH
Reliability Statistics
Cronbac N of
h's Items
Alpha
779 6
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Corrected Cronbach's
Item Deleted | Variance if | Item-Total Alpha if Item
Item Correlation Deleted
Deleted
PTHH1 16,6146 7,128 ,675 ,710
PTHH2 16,5625 7,535 ,562 , 737
PTHH3 16,5781 7,680 ,524 , 747
PTHH4 16,7656 7,426 ,539 , 743
PTHHS 16,6771 7,738 ,420 ,774
PTHH6 16,6198 7,567 ,462 , 763
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% GIA CA

Statistics
Cronbac N of
h's Items
Alpha
.898 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
GCl1 9,9271 4,937 ,724 ,885
GC2 9,8646 5,238 ,620 921
GC3 9,9323 4,419 ,879 ,827
GC4 9,9323 4,419 ,879 ,827
< SU'HAI LONG
Reliability
Statistics
Cronbac N of
h's Items
Alpha
.852 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
GCl1 9,9271 4,937 , 724 ,885
GC2 9,8646 5,238 ,620 921
GC3 9,9323 4,419 ,879 ,827
GC4 9,9323 4,419 ,879 ,827

107




PHU LUC 5: Phan tich nhan t6 kham pha EFA

< BIEN PQC LAP
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

864
Adequacy. ’

Approx. Chi-Square | 3470,697
Bartlett's Test of

Sphericity dtf 325
Sig. ,000
Component Matrix?*
Component
1 2 3 4 5 6

GC4 ,841
GC3 ,837
PTHHS ,818
GCl1 , 782
PTHH6 ,746
GC2 ,682
SCT1 ,565
SDU3 ,541
SBD2 ,540
SDB1 ,520
SDU2 515
SBD3
SBD4
SDU1
STC3
PTHHI ,500
PTHH3 ,549
PTHH4 ,548
PTHH?2 ,539
SDU4 -,529
STC2 -,565
STC4 -,546
STC1 512 -,518
SCT2 -,590
SCT3 -,582
SCT4 ,507 -,565
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Rotated Component Matrix?

Component

1 2 3 4 5 6

PTHH 907
GC4 ,904
GC3 ,896
GCl1 ,631
GC2 ,553
PTHH 527
SBD2 ,829
SBD3 ,815
SDB1 ,790
SBD4 ,789
SDU2 ,805
SDU1 ,799
SDU4 , 784
SDU3 ,763
SCT4 ,805
SCT3 , 787
SCT2 , 782
SCT1 ,712
STC4 ,808
STC2 ,783
STC3 , 7154
STCl1 127
PTHH 794

PTHH
,789

PTHH
172

PTHH
, 770
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< BIEN PHU THUQC

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 213
Adequacy. ’
Approx. Chi-Square 332,514
Bartlett's Test of
. df 6
Sphericity ]
Sig. ,000
Total Variance Explained
Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total % of Cumulative Total % of Cumulative
Variance % Variance %
1 2,779 69,464 69,464 2,779 69,464 69,464
2 ,546 13,638 83,101
3 ,367 9,166 92,267
4 ,309 7,733 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Communalities

Initial

Extractio

n

HL1
HL2
HL3
HL4

1,000
1,000
1,000
1,000

,656
,763
,599
,759

Extraction
Principal
Analysis.

Method:
Component
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PHU LUC 6: Phan tich twong quan va hdi quy

< TUONG QUAN

Correlations
stc | spu | sBpD | sct | prHH | GC HL
P Kk kk k% k% k% kk
carson 1| 21 279 302 338 425 451
Correlation
STC . .
Sig. (2-tailed) 003 000 000 000 000 000
N 192 192 192 192 192 192 192
P Kk kk k% k% k% kk
carson 211 1| 210 229 404 504 521
Correlation
SbU . .
Sig. (2-tailed) 003 003 001 000 000 000
N 192 192 192 192 192 192 192
P kK k3 k% k% k% *k
carson 279" 210 1| 3277 208 4607|470
SBD Correlation
Sig. (2-tailed) 000 003 000 000 000 000
N 192 192 192 192 192 192 192
P k% k% kk k% k% ko
carson. 302 220" 327 1| 367 468|494
SCT Correlation
Sig. (2-tailed) 000 001 .000 .000 .000 000
N 192 192 192 192 192 192 192
P *3k *3k kk kk ks kk
carson 338 404 298 367 1| 657 703
PTHH Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 000
N 192 192 192 192 192 192 192
P *k *k *k *k *%k *k
carson 425 504 460 468 657 1| 967
Ge Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 000
N 192 192 192 192 192 192 192
P *k *k *kk *kk k% k%
carson 451 521 470 494 703 967 |
Correlation
HL
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 192 192 192 192 192 192 192

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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< HOI QUY

Coefficients?
Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance | VIF
1 (Constant) -,276 ,105 -2,624 ,009
SCT ,044 ,023 ,037 1,899 ,059 ,749| 1,335
SDU ,042 ,023 ,036 1,837 ,068 , 736 1,358
SBD ,028 ,021 ,025 1,308 ,193 , 766 1,306
STC ,040 ,022 ,034 1,780 ,077 , 7951 1,258
PTHH ,137 ,029 ,107 4,723 ,000 ,5531 1,808
GC ,798 ,026 ,835] 31,043 ,000 ,395] 2,533
a. Dependent Variable: HL
ANOVA?
Model Sum of df Mean Sig.
Squares Square
Regression 83,728 6 13,955 552,761 ,000°
1 Residual 4,670 185 ,025
Total 88,398 191
a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant), GC, STC, SBD, SCT, SDU, PTHH
Coefficients?
Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant) -,276 ,105 -2,624 ,009
SCT ,044 ,023 ,037 1,899 ,059 ,749 1,335
1 SDU ,042 ,023 ,036 1,837 ,068 ,736 1,358
SBD ,028 ,021 ,025 1,308 ,193 ,766 1,306
STC ,040 ,022 ,034 1,780 ,077 ,795 1,258

112




PTHH ,137 ,029 ,107 4,723 ,000 ,553 1,808
GC ,798 ,026 ,835] 31,043 ,000 ,395 2,533

a. Dependent Variable: HL

< PO QUY PHAM MO HINH
Cronb '’ ' '
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Dependent Variable: HL
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Théng ké mb ta

Sw dap wng
N Minimu | Maximu | Mean Std.
m m Deviation
SDU1 192 1,00 4,00| 2,7865 ,68738
SDU2 192 2,00 5,00 3,3385 ,69023
SDU3 192 2,00 5,00 3,3646 , 72531
SDU4 192 2,00 5,00 3,3229 , 75882
Valid N
(listwise)
Su dam bao
N Minimu | Maximu | Mean Std.
m m Deviation
SDB1 192 1,00 5,001 3,4115 , 79427
SBD2 192 1,00 5,00 2,8906 , 71887
SBD3 192 1,00 5,00 3,3333 , 73316
SBD4 192 2,00 5,00 3,4479 ,70703
Valid N
(listwise)
Sw cidm thong
N Minimum [ Maximum | Mean Std.
Deviation
SCT1 192 1,00 5,00] 3,3594 , 74568
SCT2 192 2,00 5,001 3,4010 ,70940
SCT3 192 2,00 5,00 3,3646 ,68827
SCT4 192 2,00 5,001 3,3021 ,69583
Valid D T
(listwise)
Phwong tién hiru hinh
N Minimum | Maximum | Mean Std.
Deviation
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PTHH1 192 1,00 5,00( 3,3490 , 74363
PTHH2 192 2,00 5,00( 3,4010 , 73833
PTHH3 192 1,00 5,00( 3,3854 , 73605
PTHH4 192 1,00 5,00( 3,1979 ,78760
PTHHS 192 1,00 5,00( 3,2969 ,83784
PTHHG6 192 1,00 5,00 3,3438 ,82916
Valid N
(listwise) 192
Gia ca
Minimum | Maximum | Mean Std.
Deviation
GCl1 192 1,00 5,00 3,2917 ,80465
GC2 192 1,00 5,00 3,3542 ,80547
GC3 192 1,00 5,00 3,2969 ,82525
GC4 192 1,00 5,00 3,2865 ,82894
Valid D T
(listwise)
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