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Chuong 1:
GIOI THIEU VE PE TAI

1.1 Ly do chon a2 tai

Trong xu thé phat trién, hoi nhap kinh té khu vuc va kinh té quéc té sau rong
nhu hién nay, dit cac dinh ché tai chinh cling nhu cac Ngan hang dtng trudc nhirng
ci to 16n lao nham duy tri va phat trién trong moi trudng canh tranh méi. Chinh vi
vay ma viéc hoan thién va ning cao chét lugng san pham véi tiéu chuan quéc té 1a
mot céng tac quan trong va mang tinh cip thiét, 1au dai ma cac ngan hang can phai
trién khai thuc hién mot cach thich hop va hiéu qua. Hoat dong tin dung trong ngan
hang 1a mot trong nhimg hoat dong chinh ctia ngan hang, né chiém ty trong 16n, phic
tap va dong gop chil yéu ngudn doanh thu cho ngan hang (Phuong Chi, 2022). Hién
nay cac ngan hang thuong mai dang tién hanh mé rong hoat dong tin dung ddi voi
khach hang ca nhan. Viéc mé rong cho vay d6i véi khach hang c nhan s& md ra cho
céc ngan hang mot thi trudng tiém ning dem lai lgi nhuan 16n. Tuy nhién trong bdi
canh canh tranh, viéc nang cao chat luong dich vu tin dung khong nhitng anh huéng
dén viéc tao hinh anh uy tin va chét luong trong tdm tri cia khach hang va qua d6 sé
danh gia dugc muc d6 dap tng hay ning lyc phuc vu clia ngin hang nham xay dung
céc chién luoc phu hop dé hoan thién hon chat luong dich vu cia minh. Va néu thoa
min duoc ky vong cua khach hang dbi v6i minh s& 1am giup cho ngan hang c6 dugc
thuong hi¢u manh va nhiing khach hang trung thanh. Chinh vi vay, viéc danh gia sy
hai 10ng ctia khach hang chinh 13 van dé then chét cho viéc dua ra cac chinh sach hiéu
qua dé nang cao chét lugng dich vu tin dung cho ngan hang.

Mic du ¢6 nhiéu nghién ctru vé chét luong dich vu va su hai l1ong cta khach
hang trong nganh ngan hang, hau hét cic nghién ciru nay van chua giai quyét toan
dién cach cac yéu t6 cu thé nhu tdc d6 xu 1y giao dich, sy minh bach théng tin, va
kha nang tu van tai chinh tic dong dén sy hai long ciia khach hang ca nhan trong méi
truong ngan hang Viét Nam. Dac biét, cac nghién ciru trude day thuong tap trung vao

cac khia canh chung chung hodc cac y€u to6 anh hudng chi yéu & cac ngan hang nudc



ngoai, chwa that su phan anh dugc bdi canh dic thu cua cac ngan hang thuong mai
Viét Nam trong mdi truong canh tranh va hoi nhap hién nay. Ngoai ra, nghién ciru vé
moi lién hé gitra sy hai long va su trung thanh cua khach hang trong linh vuc tin dung
cad nhan tai cac chi nhanh ngan hang cu thé, nhu VPBank Chi nhanh Binh Thuén,
cling 1a mdt linh vyc it dugc khai thac, mac du cé tac dong 16n dén chién luoc phat

trién bén viing ciia ngan hang.

VPBank Chi nhanh Binh Thuén 1a mét trong sb cac chi nhanh cua VPBank
giit duoc mit bang ting truéng tin dung KHCN 6n dinh ciia VPBank. Toc do ting
truong tin dung KHCN giai doan 2019-2022 dat x4p xi 18,57%. S6 luong khach hang
sit dung dich vu tin dung KHCN khong nhiing gia tang véi toc do ting trudng trung
binh dat 16,81%, mic du trai qua dich bénh kéo dai va kinh té vi mé c6 nhiéu bién
d6 kho khin va thach thtc. Cac két qua dat dugc nho sy quan tam lanh dao cua BGD,
chién lugc kinh doanh phul hop, nang luc nhiét huyét cia CBNV ciing véi chién lugc
s6 hoa toan dién, lién tuc dua ra thi trudng cc giai phap cong nghé tién tién nhat,
gitip cho ngan hang c¢6 dugc nhimng twong tac tich cuc va tiép xtc véi cac nhu cau
vbn ctia khach hang. Tuy nhién, thi phan dich vy tin dung KHCN trong nhitng nim
gan day bi anh hudng dang ké do ap luc canh tranh ngdy cang 16n ciia Agribank,
BIDV, Vietcombank, Sacombank va nhat 1a sy phat trién manh mé& cta cac NHTM
khac nhu MBBank, ACB, Techcombank, ... trén dia ban Binh Thuan. Toc do tang
truong khach hang c6 xu hudng giam tir 21,45% trong nam 2019 xubng con 461,6
nghin ngudi xudng con 15,28% trong nim 2022. Ty 1& khach hang hai long véi dich
vu ¢6 xu hudng giam va ty I¢ khach hang roi bd dich vu lai cé xu hudng tang. Bay
thu su 12 kho khin thach thirc dbi voi VPBank Chi nhanh Binh Thuén trong viéc duy
tri va phat trién dich vu tin dung khéach hang c4 nhan.

Trén thuc té, VPBank Chi nhanh Binh Thuan dang ddi dién véi cac thach thic
nhu toc d6 ting truong khach hang suy giam va ty 1& hai 1ong thap hon so vdi cac
nam trudc, song chua ¢ mot nghién ctru thuc nghi¢m cu thé nao di su vao viéc danh
gia sy hai long ctia khach hang cd nhan vé dich vu tin dung tai chi nhanh nay. Cac $b

liéu hién co6 chu yéu chi dung lai & mirc thong ké va danh gid so bd ma chua cung cap
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dugc thong tin chuyén sdu vé cam nhan ciia khach hang ddi véi ting khia canh dich
vu cu thé. Ngoai ra, chua c6 mot nghién ctru chi tiét nao duoc thuc hién dé phan tich
cac yéu t6 anh hudéng chinh dén su hai 1ong ctua khach hang trong bdi canh canh tranh
gay gat tir cic ngan hang 16n khac. Pay 1a khoang trong quan trong can dugc lap day
thong qua viéc diéu tra va khao sat cu thé cic khach hang c4 nhan tai VPBank Binh
Thuan, tir 6 gitip ngan hang c6 cai nhin sdu sic va toan dién hon dé dwa ra cac giai

phap chién luoc.

Dé co giai phap chién lugc thu hut, giit chan cac khach hang, do ludng va thau
hiéu duwoc mirc do hai 1ong ctia khach hang, nhan dién cac yéu t6 anh hudng dén sy
hai 1ong khach hang vé chat lwong dich vu tin dung khach hang c nhan tai ngan hang
VPBank Chi nhanh Binh Thuén trong bbi canh hién nay trong hoat dong cung cip
dich vu tin dung ngan hang, 1y do t6i chon dé tai “Cdc yéu té anh hwéng dén sw hai
long khdch hang vé chit lwong dich vu tin dung khdch hang cd nhén tai ngin
hang VPBank Chi nhanh Binh Thudn” 1am dé an thac si.

1.2 Muc tiéu nghién ctru
1.2.1 Muc tiéu tong quit

Muc tiéu nghién ciru cua dé tai 1a nghién ciru cac yéu td anh huong dén sy
hai long khach hang vé CLDV tin dung KHCN tai ngan hang VPBank Chi nhanh
Binh Thuén. Tir 6 dé xuét cdc ham ¥ quan tri nham gia tang su hai long khach hang

vé CLDV tin dung KHCN chi nhanh Binh Thuan.
1.2.2 Muc tiéu cu thé

Dé an can giai quyét cac muc tiéu cy thé sau:

Nhan dién cic yéu t6 anh hudng dén su hai 1ong khach hang vé CLDV tin
dung KHCN tai ngan hang VPBank Chi nhanh Binh Thuan

Po luong mic d6 tic dong cua timg yéu to dén sy hai long khach hang vé

CLDV tin dung KHCN tai ngn hang VPBank Chi nhanh Binh Thuéan



Tir két qua nghién ctru, dé xuit nhitng ham ¥ quan trj va cac giai phap gitp gia
tang CLDV tin dung KHCN tai ngan hang VPBank chi nhanh Binh Thuén
1.3 Cau héi nghién ctru

bé dat dugc muc tiéu nghién cuu, d8é 4n can tra 101 cac cau hoi sau:

Céc yéu td nao anh hudng dén su hai long khach hang vé CLDV tin dung
KHCN tai ngan hang VPBank Chi nhanh Binh Thuan?

Murc d6 tac dong ciia cac yéu td dén sy hai 1ong khach hang vé CLDV tin dung
KHCN tai ngan hang VPBank Chi nhanh Binh Thudn?

Nhitng ham ¥ quan tri gi tir két qua nghién ctru gitip gia ting sy hai 1ong khach
hang dbi véi CLDV tin dung KHCN tai VPBank chi nhanh Binh Thuan?

1.4 Do6i twong va pham vi nghién ctru
1.4.1 Doi twong nghién civu

Péi tugng nghién ctiru: Cac yéu to anh huong dén sy hai long khach hang vé

CLDV tin dung KHCN tai ngan hang VPBank Chi nhanh Binh Thuén

Déi tuong khao sat: KHCN dang giao dich tin dung tai VPBank chi nhanh
Binh Thuan

1.4.2 Pham vi nghién ciru
Pham vi khong gian: Cac chi nhanh VPBank chi nhanh Binh Thuén.
Khung thoi gian thu thap dit liéu so cap: Thang 07/2023 — Thang 09/2023
Khung thoi gian thu thap dit lidu tha cap: giai doan 2019 —2022.

1.5 Giéi thiéu phwong phap nghién ciru
Nghién ctru str dung phuong phap dinh tinh va dinh lugng

1.5.1 Phwong phdp nghién cvuu dinh tinh

Nghién ctru tién hanh khao sat dinh tinh thong qua thao luan tay doi véi cac



chuyén gia (gdm 1anh dao phu trach mang tin dung KHCN va dai dién KHCN dang
giao dich tin dung tai VPBank chi nhanh Binh Thuén) dé tim ra va hiéu chinh céc
yéu t6 anh huong dén su hai 10ng khach hang vé CLDV tin dung KHCN tai ngan
hang VPBank Chi nhanh Binh Thuén trong mo6 hinh nghién ctru. Viéc str dung nghién
ctru dinh tinh thong qua viéc thao luan nhom s& gitp bo sung, phat hién va didu chinh
kip thoi cac bién & trong mé hinh nghién ctru, tir d6 hd trg cho viée xay dung bang
cau hoi. Sau khi c6 két qua, thong tin s& duoc chuyén qua cho viéc nghién ctru dinh

luong & giai doan ké tiép.
1.5.2 Phwong phdp nghién cvu dinh luwong

Nghién ctru dinh Iuong duoc st dung dé do luong mirc do tac dong cua cac
clia cac yéu t6 anh huong dén sy hai long khach hang vé CLDV tin dung KHCN tai
ngan hang VPBank Chi nhanh Binh Thudn. Nghién ciru tién hanh khao sat 300
KHCN dang giao dich tin dung tai VPBank bang bang hoi ¢ ciu tric. Tac gia sir
dung k¥ thuat xur Iy va phan tich dit liéu bang phan mém SPSS 25.0, tién hanh kiém
dinh thong qua cac budc: Panh gia do tin cdy cac thang do bang kiém dinh
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t5 kham ph4d EFA bang kiém dinh KMO, phan
tich hoi quy va kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru véi kiém dinh F va Sig. Tiép
theo, thue hién kiém dinh T-Test va ANOVA nham tim ra sy khac biét c6 ¥ nghia vé
cac yéu t6 anh huong dén sy hai 1ong khach hang vé CLDV tin dung KHCN tai ngan
hang VPBank Chi nhanh Binh Thuan.

1.6 Y nghia thue tién cia dé tai

Nghién ctru nay da nhan di¢n va danh gid duoc vai tro tac dong cta cac cua
céc yéu to anh huong dén sy hai long khach hang vé CLDV tin dung KHCN tai ngan
hang VPBank Chi nhanh Binh Thuén. Két qua danh gia phu hop véi thuc trang cung
cép dich vu tin dung ctia VPBank chi nhanh Binh Thu4n hién nay. Ttr thuc tién cung
cap dich vu va két qua nghién ciru, tac gia da phan tich tong hop dé xuat nhitng ham
¥ quan tri va cac giai phap giup gia ting sy hai long khach hang vé CLDV tin dung
KHCN chi nhanh Binh Thuén.



1.7 K&ét cau ciia dé an

Két ciu cua dé an gdm c6 5 chuong:

Chuong 1: Gidi thiéu vé dé tai

Néu 1én van dé, muc tiéu nghién ciru ctia dé tai; ddi twong va pham vi nghién
clru; ¥ nghia cta dé tai nghién ciru.

Chuong 2: Co s& 1y thuyét va mo hinh nghién ciru

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

Chuong 3: Phuong phap nghién ctru

Trinh bay quy trinh nghién ctru cu thé tir nghién ciru so bd (dinh tinh) dén
nghién ctru chinh thirc (dinh luong), duc két mo hinh nghién ctru va trinh bay phwong
phap nghién ctru, cach thirc chon mau va tién hanh xay dung thang do cac yéu tb.

Chuong 4: Két qua nghién ctru va thao luan

Trinh bay két qua phan tich dir liéu sau khi da thu thap xong. Cac budc phan
tich gdm: dic diém mau nghién ctru, kiém dinh thang do thong 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 ciru bang phuong phap
phan tich hdi quy. Cac phuong phép kiém dinh trén duoc thuc hién thong qua phan
mém SPSS.

Chuong 5: Két luan va ham y quan tri

Chuong nay dua ra két luan vé nghién ciru va dé xuat ham y quan tri.



TOM TAT CHUONG 1

Chuong 1 d3 néu 1én dugc nhitng van dé téng quan van dé cua dé tai nghién
ctru nhu 1y do chon dé tai, dua ra muc tiéu, cau hoi, ddi tuong va pham vi nghién ctru,
phuong phap nghién ctru, ¥ nghia cua dé tai, ciing nhu bd cuc dy kién cia nghién
ctru. Nhin chung, day s€ 1a co s¢ dé dinh hudng cho viéc thuc hién bai nghién ctru,

tirng van dé trong chuong 1 s& duge lam rd hon trong nhitng chuong tiép theo



Chuong 2:
CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU

2.1 Co sé ly thuyét
2.1.1 Tong quan vé tin dung khdch hing cd nhéin
2.1.1.1 Khai niém tin dung khach hang ca nhan

Theo Nguyén Minh Kiéu (2009) thi “Tin dung ngin hang 13 quan hé chuyén
nhuong quyén st dung von tir ngan hang cho khach hang trong mot thoi han nhat

dinh v&1 mot khoan chi phi nhat dinh”

Theo Luat céc t chuc tin dung nam 2010 da duoc Quéc hoi nuéc CHXHCN
Viét Nam thong qua thi “Cdp tin dung la viéc thoa thudn dé té chirc, cd nhdn sir dung
mot khodn tién hodc cam két sir dung mot khoan tien hodc cam két cho phép st dung
mét khodn tién theo nguyén tdc c¢6 hoan tra bang nghiép vu cho vay, chiét khau, cho
thué tai chinh, bao thanh todn, bdo lanh ngdn hang va cdc nghiép vu cdp tin dung
khac”.

Theo Ngan hang Thé gi¢i (World Bank, 2021), tin dung ngan hang 1a mot yéu
t6 then chot trong hé thdng tai chinh, dong vai trd quan trong trong viéc cung cap vén
cho cac hoat dong kinh té. Ngan hang Thé gidi nhan manh ring viéc cung cap tin
dung cila cac ngan hang khong chi thuc day ting truong kinh té ma con dong gop 16n
vao phat trién x3 hoi, dic biét trong bdi canh toan cau héa va cdc nén kinh té dang
chuyén d6i. Tin dung ngan hang gitip phan b6 ngudn luc tai chinh, nang cao hiéu qua

san xudt va thu nhap cua cac thanh phan trong nén kinh té.

Frederic S. Mishkin, mot chuyén gia vé kinh té hoc tai chinh, trong cuén sach
"Kinh té hoc tién t&, ngan hang va thi truong tai chinh" (2019), ciing khang dinh rang
tin dung ngan hang 1a cong cu chii dao dé chuyén von tir ngudi tiét kiém sang ngudi
dau tu. Mishkin nhan manh rang tin dung ngan hang 1a mot phan thiét yéu cia hé
théng tai chinh, gitp duy tri hoat dong kinh té 6n dinh va thic day ting trudng dai

han. Ong cho rang tin dung ngan hang khong chi hd trg doanh nghiép tiép can von
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ma con gdp phan on dinh hé thdng tai chinh trudc cac bién dong kinh té, qua d6 bao

v€ nén kinh té khoéi nhirng rui ro bat lg1.

C6 nhiéu cach dinh nghia nhung tyu trung lai thi tin dung ngan hang chta

dung ba nd1 dung:

— (6 su chuyén nhuong quyén str dung von tr nguoi s hitu sang ngudi st

dung.
—  Su chuyén nhuong nay cé thoi han.
—  Su chuyén nhugng nay c¢6 kém theo chi phi va rii ro.

Trén co s¢ dinh nghia “Tin dung ngin hang” néu trén va trong pham vi cua
luan vin nay, d6i twong khach hang 1a khach hang c4 nhan. Vi vy, tin dung khach
hang c4 nhan 13 hinh thuc tin dung ma trong d6 NHTM dong vai trd 14 ngudi chuyén
nhuong quyén st dung von ctiia minh cho khach hang ca nhan str dung trong mot thoi
han nhét dinh phai hoan tra ca géc va lai vé1 muc dich phuc vu doi séng hoac phuc

vu san xuat kinh doanh c4 thé.

— Tin dung khach hang c4 nhan dong gop 16n dén sy luu thong cac nguon
von trong xa hoi, di€u chuyén von tir noi thira dén noi thi€u, tir noi hiéu qua thap dén
noi hiéu qua cao dé dap ing nhu cau von cho kinh doanh hodc tiéu dung cua khach

hang ca nhan.

— Tin dung khich hang ca nhan da phat trién tir 1au trén thé gidi, nhung 1a
mot khai niém kha méi ¢ thi truong Viét Nam. Tuy nhién, khach hang c4 nhan da
nhanh choéng thu hat duoc nhiéu khach hang va co6 tiém ning rat 16n dé phat trién.
Diém thuén loi 1a quy mo thi truong 16n voi dan sb dong (khoang trén 100 triéu
nguoi), da ) trong d6 c6 do tudi tré, ¢ thu nhdp ngay cang cao va c6 nhu cau chi

ti€u cho nhiéu muc dich.



2.1.1.2 Pic diém cua tin dung c4 nhan

Thit nhdt, quy mé khodn vay nhé nhung sé lwong vay Ién. So voi viée cho vay
san xudt kinh doanh, gia tri cac khoan cho vay khach hang c4 nhan khéng 16n. Diéu
nay mot phén do gia tri hang ho4, dich vu ti€éu dung & mirc vira phai. Mat khac, da sb
cac khach hang vay vén da c6 sy tich luy tir trude dbi v6i cac tai san co gia tri 16n,
ho chi tim dén ngan hang v&i muc dich hd trg cho hoat dong tiéu ding ca nhan. Tuy
quy md khoan vay nay 1a nho nhung tong quy mé cho vay cta ngin hang lai rat 16n,
do s6 lugng khach hang c6 nhu cau vay vbn tin dung khach hang ci nhan 16n.

(Nguyén Minh Kiéu, 2009)

Thit hai, cac khoan tin dung khédch hang cd nhan c6 mike 1di sudt cho vay chuwa
linh hoat. Khach hang c4 nhan thudng it “nhay cam” voi 13i suat, ho thudng chi quan
tam dén khoan tién phai tra hang thang hon 13 muc 13i suat ghi trong hop dong. Do
d6, khac v6i hau hét cac khoan cho vay kinh doanh 13i sut duoc diéu chinh theo thi
truong, lai sudt tin dung khéach hang ca nhan thuong duoc 4n dinh tai mot mrc nhat
dinh. Pdi voi cac khoan cho vay ngin han hay cac khoan vay trung va dai han, 1ai
suét cho vay thuong duogc diéu chinh tha noi theo quy dinh, cong véi mot bién do

nhat dinh tuy theo timg ngan hang. (Nguyén Minh Kiéu, 2009)

Thit ba, tin dung khdch hang cd nhdn cé chi phi I6n nhat trong danh muc tin
dung ciia ngan hang. Bdi quy mo ciia mdi khoan vay thuong nho thdm chi khong
dang ké song sb luong cac khoan vay lai rat 1on. Hon nira, viéc cap nhat cac thong
tin ca nhan khé co thé day du va chinh xac. Do vay, ngan hang phai thuc hién rat
nhiéu budc trong qua trinh cho vay tir lac tiép nhan ho so, tham dinh khach hang, giai

ngan cho dén luc thu hdi no. (Nguyén Minh Kiéu, 2009)

Thir tu, tin dung khach hang ca nhan co mure do rui ro cao. Rui ro trong cho
vay ddi v6i khach hang ca nhan cao hon cho vay doanh nghiép (Nguyén Minh Kiéu,
2009). Biéu nay xuat phét tir 2 nguyén nhan sau:

— Rui ro vé 13i suat. Béi vé6i cac khoan cho vay kinh doanh, ngan hang va

khach hang thudng c6 sy thoa thuan ap dung mtc 13i suat tha ndi, tirc 14 13i suat duoc
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diéu chinh theo tirng ky han nhit dinh trong sudt thdi han cho vay. Vi vy, nguy co
rii ro vé 14i suat ddi v4i cho vay kinh doanh sé& thap hon so vé&i cho vay khach hang

ca nhan.

— V& cho vay khach hang c4 nhan d& gip rui ro dao dirc. Kha ning hoan tra
vbn vay dbi véi cac khoan cho vay tiéu dung phu thudc vao thu nhap ctia nguoi di
vay. Tuy nhién, di v6i nhitng khach hang c4 nhan c6 thé do nhiéu yéu t chi quan
va khach quan ma hg khong thé thuc hién tra ng hodc tri hodn tra no, tir d6 gay anh
huong dén hiéu qua cho vay cua ngan hang. Nhan t6 chu quan cé thé 1a tinh trang
“strc khoé” tai chinh ctia nguoi di vay, cong viéc 1am an khong tot ... anh hudng truc
tiép dén nang lyc tai chinh cua khach hang, tir 46 giam kha niang thyc hién tra ng cia
khach hang. Cac nhan t6 khach quan nhu han han, mat mua,dich, chién tranh, sy suy
thodi ctia nén kinh té dan dén kha niang mat viéc cao... ciing 1a nhitng nguy co anh

huong dén kha ning hoan tra ciia khach hang.

Thur nam, loi nhudn tw tin dung khach hang ca nhan lon. Lai suét clia cac
khoan tin dung c4 nhan phan 16n déu cao hon cac khoan tin dung khéac ctia ngan hang
thurong mai (NHTM). Diéu ndy xuat phat tir cac khoan tin dung ca nhan ¢ chi phi
cao va rui ro cao nhat trong cac loai cho vay cia NHTM. Mitrc 1gi nhuan tir trén mdi
khoan tin dung ca nhan cao, ) luong 16n, vi vay toan bd loi nhuéan thu vé tir hoat

dong nay 1 dang ké trong tong thu nhap cia NHTM. (Nguyén Minh Kiéu, 2009)
2.1.1.3 Céc san pham tin dung khach hang c4 nhan

Tin dung khach hang c4 nhan tai cac nudc phat trién da c6 sy hinh thanh va
phat trién manh tir 1au ca vé chiéu rong 1an chiéu sau. vé co ban thi ¢6 hai loai chinh
la cho vay c6 bdo dam (Secured Loan) va cho vay khong c6 bao ddm (Unsecured
Loan). (Nguyén Minh Kiéu, 2009)

Véi hai loai hinh cho vay co ban nhu trén thi c6 cac goi san pham chuyén biét
nhu: cho vay ngin han (Short Term Personal Loans), cho vay trung dai han (Medium
Team Loan), cho vay ddi v6i ca nhan khéng co/co it lich sir giao dich (No Credit

Person loans), cho vay cam co6 so6 tiét kiém (Secured Signature Loans), cho vay mua

11



xe phat hanh thé tin dung (Personal Signature Loans)... Cac géi san pham tin dung
c4 nhan duoc thiét ké chuyén biét cho timg nhoém ddi tugng khach hang, dép ung tbi

da nhu cau khach hang trong moéi hoan canh va diéu kién cu thé.

Trai lai, & Viét Nam tin dung khach hang ca nhan chi méi phat trién trong thoi
gian gan ddy, dic biét 1a ké tir khi hé théng NHTM c6 sy phat trién nhanh vé s6 luong
va chit luong trong nhitng nim dau thap ky 90. (Hoang Nguyén Khai, 2021; Nguyén
Thi Hoa, 2020)

Trudc day hoat dong cua ngan hang nudc ngoai tai Viét Nam bi han ché, do
lo ngai ngan hang nudc ngoai chiém linh thi phan va chi phdi chinh sach tién té gay
x40 tron nén kinh té quéc gia. Nhung tur khi Viét Nam bat dau thuc hién cam két mo
cua sau khi gia nhap WTO, chtrc ndng hoat dong cua ngan hang nudc ngoai da dugc
mo ra gan nhu binh dang véi ngan hang trong nudc theo ding 16 trinh da cam két. Vi
vay én thi truong ngan hang ban 1é hién nay, c6 sy canh tranh gay gat dé gianh thi
phan din dén su phat trién tin dung khach hang ca nhan tip trung chi yéu vao ba
nhom chinh 1a: cho vay cé nhan, bdo lanh c4 nhan va phat hanh - thanh toan thé tin

dung.

Tai VPBANK cho vay KHCN thi chi ¢6 cac chuong trinh vay: cho vay ngan
han, trung dai han, vay mua xe, vay ti€éu dung, vay cam ¢ s6 tiét kiém, phat hanh thé

tin dung...
2.1.2 Khdi qudt vé chit lwong dich vu va chit lwong dich vu ngin hang
2.1.2.1 Khai niém vé dich vu

Dich vu la mot khai niém phé bién nén co rat nhidu cach dinh nghia vé dich
vu. Theo Zeithaml & Britner (2000), dich vu 1a nhitng hanh vi, qué trinh, cach thirc
thyc hién mot cong viéc nao do nham tao gia tri st dung cho khach hang lam thoa

man nhu cau va mong doi cia khach hang.
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Theo Kotler & Armstrong (2004), dich vu la nhiing hoat dong hay loi ich ma
doanh nghiép c6 thé cong hién cho khach hang nham thiét lap, cing ¢ va mé rong

nhirng quan hé va hop tac lau dai vaoi khach hang.

Philip Kotler (2003) cho réng: “Dich vu la moi hanh dong va két qua ma mot
bén c6 thé cung cip cho bén kia va cha yéu 13 v6 hinh va dan dén khéng quyén so
hitu mét cai gi d6. San pham cua n6 co thé c6 hay khong gin lién véi mot san pham
vat chat”.

Dich vu 1a mét khai niém quan trong trong kinh té hoc va quan tri kinh doanh,
dugc nhiéu t6 chirc va hoc gia uy tin trén thé gidi dinh nghia tir cac gbc do khac nhau.
Theo Hiép héi Marketing Hoa Ky (AMA, 2018), dich vu la cac hoat dong, loi ich
hodc sy théa man dugc cung cép dé ban hoic di kém véi viéc ban hang hoa, nhan
manh tinh v6 hinh va myc tiéu dap tng nhu cau khach hang. Philip Kotler va Kevin
Lane Keller (2019) trong "Marketing Management" ciing cho rang dich vu 1a bat ky
hanh dong hoic 1oi ich ndo ma mot bén co thé cung cap cho bén khéc, khong mang
tinh hiru hinh va khong dan dén quyén sé hitu. T6 chitc Thuong mai Thé gigi (WTO,
2020) mé rong dinh nghia nay khi mé ta dich vu 1a cac hoat dong kinh té vo hinh
dugc cung cap gilta cac bén, bao gdm nhiéu linh vyuc nhu tai chinh, vién thong, du
lich, va van tai. Zeithaml, Bitner va Gremler (2021), trong "Services Marketing:
Integrating Customer Focus Across the Firm," cho rang dich vu 1a cac hanh dong,
quy trinh va hiéu suat dugc cung cép hoac thuc hién tir mot bén cho bén khac, tap
trung vao hiéu suit cta dich vu. Theo Hiép hoi Tiéu chuan Qudc té (ISO, 2022), dich
vu 1a két qua cta it nhat mot hoat dong dién ra tai giao dién gitta nha cung cép va
khach hang, thudng mang tinh v6 hinh, nhidn manh vao su tuong tac giita cic bén.
Céc dinh nghia trén déu nhin manh cac dic diém chinh cua dich vu nhu tinh v6 hinh,
khong chuyén giao quyén s hitu, va muc tiéu dap tng nhu cau cta khach hang théng

qua cac hoat dong hodc lgi ich cy thé.

Nhu vay, c6 thé néi dich vy 13 n6i dén toan bo hoat dong trong sudt qué trinh

nha cung cap dich vu cung cdp cho khach hang nhim thoa man sy mong doi cua
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khach hang, tao ra gia tri cho khach hang nho d6 ma tao ra hiéu qua trong kinh doanh

cua cong ty.
2.1.2.2 Khai niém vé dich vu ngan hang

Khai niém vé dich vu nhu trén da rat phtrc tap, khai niém vé sén phém dich vu
ngan hang lai cang phirc tap hon vi tinh téng hop, da dang va nhay cam cua hoat dong

kinh doanh ngéan hang.

Dich vu ngan hang 13 tap hop cac hoat dong va san pham tai chinh do ngan
hang cung cap nham dap tmg nhu cau da dang ciia khach hang, bao gdm cé nhan,
doanh nghiép va t6 chirc. Theo Ngan hang Thé gi¢i (World Bank, 2020), dich vu
ngan hang bao gom cac hoat ddng nhu nhan tién giri, cap tin dung, cung cap dich vu
thanh toan va quan 1y tai san, déng vai trd quan trong trong viéc thuc day ting trudng
kinh té va phat trién xa hoi. Hoc gid Frederic S. Mishkin, trong cudn "Kinh té hoc
tién t&, ngan hang va thi truong tai chinh" (2019), nhan manh rang dich vu ngan hang
khong chi gidi han ¢ viée cung cép tin dung ma con bao gém cac dich vu nhu quan
1y rdii ro, tu van tai chinh va hd tro thanh toan qudc té, gop phan vao sy 6n dinh va
hiéu qué cua hé thdng tai chinh. T4 chirc Hop tac va Phat trién Kinh té (OECD, 2021)
cling dinh nghia dich vu ngan hang 14 cac hoat dong tai chinh dugc cung cap bdi cac
t6 chirc ngan hang, nham hd tro cac giao dich kinh té va quan 1y rui ro tai chinh cho
khach hang. Nhitng dinh nghia nay cho thay dich vu ngan hang khong chi bao gom
cac hoat dong truyén thong nhu nhan tién gtri va cho vay, ma con mo rong dén cac
dich vu tai chinh hién dai, dap ing nhu cau ngay cang da dang ctia khach hang trong

boi canh kinh té toan cau hoa.

Dung trén goc d6 thoa man nhu cau khach hang thi c6 thé hiéu: “san pham
dich vu ngan hang 13 tap hop nhiing dic diém, tinh ning, cong dung do ngan hang
tao ra nham thoa man nhu cau va mong mudn nhat dinh ctia khach hang trén thi truong
tai chinh”. Luat cac to chic tin dung tai khoan 1 va khoan 7 diéu 20 cum tir: “hoat
dong kinh doanh tién té va dich vu ngan hang” dugc bao ham ca 3 ndi1 dung: nhan

tién giri, cap tin dung va cung ung dich vu thanh toan.
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Cu thé hon dich vu ngan hang duogc hiéu la cac dich vu tai chinh ma ngan hang
cung cap cho khach hang dé dap ‘mg nhu cau kinh doanh, sinh 10i, sinh hoat cudc
sdng, cat trit tai san,... va ngan hang thu chénh 1éch 13i sut, ty gia hay thu phi thong
qua dich vu dy. Trong xu hudng phat trién ngan hang tai cac nén kinh té phat trién
hién nay, ngan hang duogc coi nhu moét siéu thi dich vu vo1 hang tram, tham chi hang
nghin dich vu khac nhau tuy theo cach phan loai va tuy theo trinh d6 phat trién cia

ngan hang.
2.1.2.3 Khai niém vé chat luong dich vu

Hién nay, tuy van chua c6 sy thong nhat giita cdc nha nghién ctru vé khai niém
chat luong dich vy, nhung da s6 quan diém nhin nhan rr?lng gitra chat luong dich vu
va su hai long cua khach hang 1a ¢6 sy lién hé va chat lugng dich vu la thudce do vé
su phu hop cua dich vu dang duoc cung cap véi dich vu ky vong ctia khach hang. C6

nhi€u cach hiéu khac nhau vé chat lugng dich vu.

Chat luong dich vu 1a mirc d0 ma dich vu duoc cung cép dap ung hoac vuot
qua ky vong ciia khach hang. Theo Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988), chat
lugng dich vu dugc danh gia dya trén nam thanh phén: do tin cay, tinh dap Ung, sy

dam bao, sy dong cam va tinh hitu hinh.

Theo Champitaz & Swaen (2004). cho rang chit luong dich vu 1 két qua cua
viéc so sanh gitra sy mong doi cuia khach hang vé dich vu va nhan thirc ctia ho khi sir
dung dich vu. Gronroos (1984) cling dua ra hai thanh phén clia chat luong dich vy,
d6 1a: (1) chét luong k¥ thuat (nhitng gi ma khdch hang nhén dwoc); (2) chat luong

chtic nang (dién gidi dich vu dwoc cung cap nhw thé ndo).

Theo Parasuraman va cong su (1994) thi chit luong dich vu la khoang céach
gitra sy mong doi cua khach hang va nhiing tién ich ma dich vu s€ mang lai va nhan
thirc, cam nhan cua ho vé két qua ho c6 dugc sau khi da su dung qua dich vu do. Tur
cach tiép can ndy céc tac gia dd dua ra mo hinh chét lwong dich vu c6 ba mirc cam
nhan co ban: Thi nhét, chat luong dich vu tdt khi dich vu cam nhan vuot mirc mong

doi cua khach hang; Thu hai, chét luong dich vu théa man khi dich vy cdm nhén phu
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hop v&1 mirc mong doi cia khach hang; Thu ba, chét luong dich vu tdi khi dich vu

cam nhan dudi muce trong dgi cuia khach hang.

Theo Zeithaml va Bitner (2000), chét luong dich vu va hai long khach hang 1a
hai khai niém khéac nhau, trong khi chit lugng dich vu chi tdp trung cu thé vao
nhirng thanh phan cua dich vy, hai long khach hang 14 khai niém tong quat. Theo mot
cach tong quat, chiing ta c6 thé hiéu chat luong 1a mirc d6 phu hop cua san phdm hoic
dich vu thoa mén céc yéu cu dé ra hodc dinh trude cua ngudi mua. Sy phi hop nay
phai duoc thé hién trén ca 3 phuong di¢n, ma ta cé thé 201 tom tat 1a 3P: hiéu nang,
kha ning hoan thién (Performance hay Perfectibility), gia thoa min nhu cau (Price),
dung thoi diém (Punctuallity). Béi vi khi néi dén chat lugng, chiing ta khong thé bo
qua cac yéu t6 gia ca va dich vu trude, trong va sau khi ban. D6 1 nhitng yéu t6 ma
khach hang nao ciing quan tdm sau khi thay san pham ma ho dinh mua thoa mén yéu

cau cua ho.

T6 chirc Tiéu chudn hoa Qudc té (ISO) trong tiéu chuan ISO 9001:2015 dinh
nghia chét luong dich vu 1a "murc 6 ma mdt tap hop cac dac tinh von ¢ dap ung cac
yéu cau." Zeithaml, Bitner va Gremler (2018) nhin manh rang chit lwong dich vu
khong chi lién quan dén két qua cudi ciing ma con bao gdm qua trinh cung cip dich
vu va cach thirc ma dich vu dugc thuc hién. Nhitng dinh nghia nay cho théy chat
luong dich vu 1a mot khai niém da chiéu, bao gém ca yéu t6 hiru hinh va v6 hinh, va

dugc danh gia dya trén cam nhan va ky vong ctuia khach hang.

Nhu vdy, trong nghién ctru nay chéat luong dich vu tin dung khach hang ca
nhéan duoc hiéu 1a 13 mérc d6 phu hop cua dich vu tin dung khach hang ca nhan thoa

man cac yéu cau dé ra hodc dinh trudce ctia khach hang.

2.1.2.4 Khai niém vé chat lwong dich vu ngén hang
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Chat luong dich vu ngan hang 1a mot khai niém da chiéu, thé hién murc d6 ma
cac dich vu tai chinh do ngan hang cung cap dap tng hodc vuot qua ky vong cia

khach hang, bao gdm ca yéu t hitu hinh va v6 hinh.

Theo Zeithaml, Bitner va Gremler (2018), chat lwong dich vu ngan hang c6
thé duoc do luong qua nim thanh phan chinh: do tin cdy, tirc kha ning cung cip dich
vu mot cach chinh x4c va ding hen; tinh dap tng, tirc su sin sang hd trg va cung cip
dich vu nhanh chong; sy dam bao, phan anh kién thuc, k¥ ndng va thai do ciia nhan
vién trong viéc tao dung long tin; su déng cam, thé hién su quan tam dén nhu cau ca
nhan cua khach hang; va tinh hiru hinh, bao gém co s& vat chét, trang thiét bj va su

chuyén nghiép trong cung cap dich vu.

T6 chirc Tiéu chuan hoa Qudc té (ISO), trong tiéu chuan ISO 9001:2015, ciing
nhan manh rfmg chét luong dich vu 1a "murc d0 ma mot tap hop cac dac tinh von ¢6
dap mg céac yéu cau," cho thdy tim quan trong cta viéc dap mg nhu cau cu thé cia
khach hang trong timg dich vu tai chinh (ISO, 2015). Khai niém nay phan anh rang
khong chi san pham ma ca trai nghiém dich vu ma khach hang nhan dugc tir ngan

hang ciing phai duoc duy tri ¢ tiéu chuan cao.

Ngoai ra, nghién ctru cia Parasuraman va cac cng sy vao nhitng nam trudc
da tao tién dé cho cac tiéu chuan hién dai, va céc cap nhat gén day vé md hinh
SERVQUAL d3 duoc cac hoc gia nhu Zeithaml va Gremler bo sung thém tinh toan
dién hon dé ap dung cho nganh ngan hang, noi ma tinh canh tranh ngay cang gia
tdng (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988; Gremler, 2019). Cac ngan hang ngay
nay khong chi dap ung yéu cau toi thiéu vé mit dich vu ma con phai tao dung duoc
10ng tin, duy tri su nhat quan va chat luong trong timg giao dich, tir dich vu tai quay
cho dén cac dich vy sé hoa. Piéu nay dic biét quan trong trong bdi canh cong nghé
phat trién va khach hang ky vong ngay cang cao vé su tién loi, minh bach va bao

mat thong tin trong céc giao dich tai chinh.

Chat lwgng DVNH bao gom:
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Thir nhdt 13 nhan vién (tr quan 1y cdp cao dén nhan vién cdp thip nhét):
c6 trinh d6 chuyén mon nghiép vu tot, k¥ ning giao tiép, ki nang ban hang chuyén
nghiép, tdc phong nhanh nhen, thai do phuc vu chu dao, nhiét tinh...b&1 vi DVNH

doi voi KH 1a mot dich vu cao cap.

Thit hai 1a san phdm DVNH ddi v6i KH: ¢6 dic diém riéng, dugc thiét ké dé

thoa man t4i da nhu cau khach hang.

Thir ba 13 qui trinh: nhanh, don gian, chinh x4c, duoc hd trg bdi cac thiét bi

hi¢n dai va dang tin cay.

Thir tw 1a kénh phan phdi: thuan tién, dé tiép can hay truy cap, huéng dén

viéc phuc vu khach hang tdt nhat.

Tir d6 c6 thé xac dinh khai niém vé chat lwong DVNH dbi voi KHN 1a mirc
dich vu tbi thiéu ma mot ngan hang lya chon dé cung cép va lam hai long dugc cac
khach hang muyc tiéu cia minh. Pong thoi, cling phai duy tri 6n dinh mic d6 dich

vu d3 cung cap trude do.
2.1.2.5 Cac yéu td anh huoéng dén chat luong dich vu

Chat lugng dich vu dugc do luong bdi nhi€u yéu té va viéc nhan dinh chinh
xac cac yeu to ndy phu thudc vao tinh chat cua dich vu va méi truong nghién ctru. Co
nhi€u tac gia da nghién clru van dé nay nhung pho bién nhat va biét dén nhiéu nhat la

cac tiéu chi danh gia chat lugng dich vu ctia Parasuraman va cac cong su (1988).

Nam 1985, Parasuraman va cac cong su da dua ra mudi nhan to quyét dinh
chat luong dich vu nhu: kha ning tiép can (access); chat luong thong tin lién lac
(communication); nang luc chuyén moén (competence); phong cach phuc vu
(courtesy); ton trong khach hang (credibility); dang tin cdy (reliability); hi¢u qua phuc
vu (responsiveness); tinh an toan (security); tinh hitru hinh (tangibles); am hiéu khach
hang (understanding the customer). Dén nam 1988, ong di khai quat hoa thanh 5 nhan
td cu thé nhu sau: sy tin cay (reliability); hiéu qua phuc vu (responsiveness); su hiru

hinh (tangibles); su ddm bao (assurance); su cam thong (empathy).
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Trén co s& nghién ciu vé chat luong dich vu va ké thira hoc thuyét cua
Parasuraman va cac cong su (1988), Johnston va Silvestro (1990) ciing duc két nim
nhan t4 khac cta chét luong dich vu bao gdm: sy 4n can (helpfulness); sy chim séc

(care); su cam két (commitment); sy hitu ich (functionality); su hoan hao (integrity).

Ciing vao nim 1990, Gronroos di tién hanh nghién ctru va dua ra siu nhan t6
do luong chit lwong dich vu nhu: ¢6 tinh chuyén nghiép (professionalism and skills);
c6 phong cach phuc vu 4n can (attitudes and behaviour); c6 tinh thuan tién
(accessibility and flexibility); co su tin cdy (reliability and trustworthiness); c6 su tin

nhiém (reputation and credibility); c6 kha ning giai quyét khiéu kién (recovery).

Pén nam 2001, Sureshchandar va cong sy ciing dwa ra nim nhan té anh hudong
dén chét luong dich vu bao gém: yéu td dich vu cbt 16i (core service); yéu td con
nguoi (human element); yéu t6 k¥ thuat (non-human element); yéu t6 hitu hinh

(tangibles); yéu to cong dong (social responsibility).

Tom lai, c6 thé thay cac yéu t6 do luong chat luong dich vu rit da dang duoc
xac dinh khac nhau tuy linh vuc nghién ctru. Vi vay, cac nghién ctru dugc néu ra trén
day la co s¢ tham khéo cho viéc xac dinh cu thé cac thang do chét luong dich vu tin

dung trong Iinh vuc ngan hang.
2.1.2.6 Do ludong chat lugng dich vu ngan hang

Khéc v6i chat lugng san pham hitu hinh duoc do luong bang nhiing thong s,
dac tinh k¥ thuat, chat lugng dich vu nhu da phéan tich ¢ nhiing phén trén, duogc xac
dinh boi khach hang. Khach hang danh gia chat lugng dich vy thong qua cam nhan
chu quan cua ho dbi véi qua trinh thyc hién dich vu. Do d6, mot trong nhirng kho
khan cua qué trinh quan ly chét luong dich vu chinh la do luong chit luong cua dich

vu.

Theo TCVN va ISO 9000, chat luong dich vu 1a mtrc phu hop cua san phém
dich vu so vo6i cac yéu cau dé ra hodc dinh trude cua nguoi mua. Vi vay, do luong

chat luong dich vu thuong dua trén mdi quan h¢ gitta nhirng mong do¢i va cam nhan
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thue té ciia khach hang vé dich vu. Cac nghién ctru vé phuong phap do ludng va danh
gia chat lugng dich vy hién nay bao gom nhiéu noi dung lién quan dén nhiing dic

diém cta dich vu va chét luong dich vu.

Hién nay mdt sb bién phap danh gia chit luong dich vu béng viéc van dung
cac phuong phéap phén tich thong ké d dugc cac nha nghién ciru sir dung trong cac

linh vuc khac nhau:
v’ M0 hinh chat heong chire ning va chat lwong ky thudt Gronroos (1984)

Téc gia Gronroos (1984) da giéi thiéu mo hinh chét lugng dich vu dya trén 03

diém thiét yéu dé nghién ctru cdm nhén ctia khach hang vé chat luong dich vu:

Cam nhan vé chit luong
Dich vu mong doi dich vu Dich vu cam nhan

1

Yéu té truyén thong
Hoat dong Marketing
Tac dong bén trong bdi
tap quan, tu tudng va
truyén miéng

Hinh anh

Chat luong k¥ thuat Chat luong chirc néang
(cai gi?) (thé nao?)

Hinh 2.1 M hinh chit lwong dich vu ciia Gronroos
Nguon: Gronroos (1984)

- Thir nhat, phan biét chat lugng chirc nang véi chat lugng k¥ thuat. Chat luong
chtrc nang chinh 1a qué trinh tuong tac gitra khach hang va nguoi cung tng dich vy,
nghia 12 1am thé nao dich vu duoc thé hién va cung tng. Chat luong k¥ thuat 14 hé
qué cua qud trinh van hanh hoat dong dich vu, c6 nghia la nhiing gi ma khéach hang

nhan duoc.
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- Thir hai, hinh anh déng vai tro quan trong d6i véi tit ca cac hing cung Gmg

dich vu bai vi khach hang c6 thé thdy duoc hinh anh va ngudn luc ciia hing trong qua

trinh giao dich mua ban.

- Thir ba, cdm nhan toan bg vé chat lugng 1a mot ham cua nhitng cdm nhén

danh gia cua khach hang vé dich vu va su khac biét giita nhirg danh gia nay véi

nhirng mong doi vé dich vu cua ho.

v’ Mo hinh SERVQUAL cua Parasuraman va cong sw (1988):

r-# Dichvu ky vong (expected service)

rF

4 L
' Khoang cdeh (3)

.

Dich vu cam nhdn (perceived service)

Khach hang

.

Khaang edch (4)

- =

Khoang cdeh (1) Chuyén giao dich vu (service delivery)
A

! Khoang cach 3

T ¥ g eacn s

Chuyén dbi cam nhin thanh tiéu chi cht hrong (translation
of perceptions into service quality speeifications)

Théng tin dén khich hing
{external communications
10 customers)

1

A 'y . .
+ Khoang cdeh (2)

L. Nhinthire vé ky vong ¢

ua khdch hang (management

perceptions of consumer expectations)

Cong ty

Hinh 2.2 Nim khoéng cach chit lwgng dich vu ciia mé hinh SERVQAL

(Nguén: Parasuraman va cong su, 1988)

Parasuraman cho rang, chit luong dich vu 1a khoang cach thir 5. Khoang cach

nay lai phu thudc vao 4 khoang cach trudc nhu: GAPS = f(GAP1, GAP2, GAP3,

GAP4). Vi vay, dé lam giam khoang cach sb 5 hay dé lam tang chét luong dich vy,

nha cung cap dich vu phai nd luc rit ngin cac khoang cach tir 1dén 4.

Mo hinh chat lugng dich vu nay c¢6 10 thanh phan: (1) tin cdy, (2) dap tng, (3)
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nang luc phuc vu, (4) tiép can, (5) lich su, (6) thong tin, (7) tin nhiém, (8) an toan, (9)
hiéu biét khach hang, (10) phwong tién hiru hinh. sau do, cac bién c¢6 tinh twong quan
lai voi nhau dugce két hop va giam xudng con 5 thanh phan: (1) phuong tién hitu hinh,
(2) tin cdy, (3) dap ung, (4) nang lyc phuc vu, (5) su déng cam. Day la bg thang do
SERVQUAL gdm 22 bién quan sat dé do ludng chit lugng ky vong va dich vu cam

nhan cua khach hang.
v’ Mo hinh SERVPERF cua Cronin & Taylor (1992)

Mo hinh SERVPERF dugc Cronin & Taylor gidi thiu, phat trién dua trén nén
tang ciia mo hinh SERVQUAL nhung do luong chét lugng dich vu dua trén danh gia
chat luong dich vu thuc hién duoc (Performance — based) chir khong phai 1a khoang
cach gifta chat lwong ky vong (Expectation) va chat lugng cam nhén (Perception).
Cronin & Taylor cho réng, chét luong dich vu dugc phan anh t6t nhat boi chat luong
cam nhan ma khong can co chat luong ky vong, do vay chét luong dich vu duogc xac
dinh béng cach chi do luong chét lugng dich vy cdm nhan (thay vi do luong ca cam
nhan 1an ky vong nhu mé hinh SERVQUAL) Do d6, xuat x{ tir thang do ctia md
hinh SERVQUAL, céc thanh phan va bién quan sat ciia mo hinh SERVPERF giong
nhu SERVQUAL. Vi vay, mé hinh nay con duogc goi 1a m6é hinh cam nhan
(Perception Model).

Ca hai mo hinh SERVQUAL va SERVPERF déu duoc nhirng nghién ciru tiép
sau sir dung rong rdi & nhiéu linh vuc khac nhau. Piéu ddng néi 1a két qua cac nghién
ctru sau nay cho thay kho c6 thé két luan mé hinh nao 1a khéng diing dan hodc tham
chi dung dan hon.

2.1.3 Sw hailong ciua khach hang

Su hai long khéach hang 1a mot ndi dung chu yéu trong hoat dong kinh doanh,
do vay di c6 nhiéu quan diém khac nhau vé sy hai 1ong ctia khach hang. Theo Spreng,
MacKenzie va Olshavsky (1996), su hai long cta khach hang dugc xem 14 nén tang
trong khai niém cua marketing vé viéc thoa man nhu cau va mong udc cia khach

hang. Con theo Parasuraman va cac cdng su, 1988, Spreng va céc cong su, 1996 thi
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¢6 nhan dinh vé su hai long cua khéach hang 1a phan ing cta ho vé su khac biét cam
nhan giita kinh nghiém d3 biét va su mong doi. Nghia 1a kinh nghiém d3 biét cia
khach hang khi str dung mot san phém/dich vu va két qua sau khi san phém/dich vu

dugc cung cap.

Déi v6i Kotler va Keller (2006) thi sy hai long 1a mirc do cua trang thai cam
gidc cia mot ngudi bit ngudn tir viée so sanh nhén thirc vé mot san pham so v6i mong
doi cia nguoi d6. Theo do, sy hai long c6 ba cép dd 1a néu nhan thirc cua khach hang
nho hon ky vong thi khach hang cam nhan khong thoéa mén, con néu nhéan thirc bang
ky vong thi khach hang cam nhan thoa méan va cap do thir ba 1a néu nhan thirc 16n

hon ky vong thi khach hang cdm nhan 1a théa man hodc thich thu.

Ciing néu ra ba cip do nhung theo Kano (1984), 6ng khong néu ba cip do cua
su hai 1ong ma ong cho rang mdi khach hang ¢ 3 cap do nhu cau, d6 1a: Thi nhat 13
nhu cau co ban: Pay 13 loai nhu cau khong bao gio dugc biéu 16, néu dap tng loai
nhu cau nay s& khong mang dén sy hai 10ng ctia khach hang, tuy nhién néu nguogc lai
khach hang s& khong hai long. Tht hai 1a nhu cu biéu hién: Pay 14 loai nhu cau ma
khach hang biéu 10 su mong mudn, cho doi dat duoc. Theo ong, gitta sy hai long cta
khach hang va sy dap tng dugc nhu cau nay cé mdi quan hé tuyén tinh. Thir ba la
nhu cau tiém an: Pay 13 loai nhu cau ma khach hang khong doi hoi, tuy nhién néu co
su dap ung tlr phia nha cung tng san pham/dich vu thi sy hai long khach hang sé ting

A

lén.

Mot 1y thuyét thong dung khac duoc phat trién boi Oliver (1980) dé xem xét
su hai 1ong ctia khach hang 1a 1y thuyét “Ky vong - Xac nhan” va dugc dung dé nghién
cuu sy hai long cua khach hang ddi voi chét lugng cua cac dich vu hay san phém cua
mot to chire. Ly thuyét d6 bao gém hai qué trinh nhé ¢6 tac dong doc 1ap dén sy hai
long cua khach hang: Ky vong vé san phém/dich vu trude khi mua va cam nhan vé
san pham/dich vu sau khi d trai nghiém. Theo 1y thuyét nay cé thé hiéu sy hai long
ctia khach hang 14 qua trinh nhu sau: Trudc hét, khach hang hinh thanh trong suy nghi

ctia minh nhitng ky vong vé nhimg yéu t6 cdu thanh nén cht luong san pham/dich
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vu ma nha cung cip c6 thé mang lai cho ho trude khi cac khach hang quyét dinh mua.
Sau d6, viéc mua va str dung san pham/dich vu déng gép vao niém tin khach hang vé
hiéu nang thuc sy cua san phém/dich vu ma ho dang stir dung. cudi cung, su théa man
ctia khach hang chinh 14 két qua ciia sy so sanh hiéu qua ma dich vu ndy mang lai
giira nhirng gi ma ho ky vong truée khi mua san phim/dich vu va nhitng gi ma ho da
nhan dugc sau khi da sir dung no6 va sé co6 ba trudong hop: Ky vong cua khach hang l1a
duoc xac nhan néu hiéu qua cua san phém/dich vu d6 hoan toan trung vdi ky vong
ctia khach hang/ hodc s& that vong néu hiéu qua san pham/dich vu khong phu hop voi
ky vong, mong doi ciia khach hang/ hodc s& hai long néu nhu nhiing gi ho da cam
nhan va trai nghiém sau khi da st dung san phém/dich vu vuot qua nhitng gi ma ho

mong doi, ky vong trude khi mua san pham/dich vu.

Qua déy, c6 thé nhan thay sy hai 10ng khach hang c6 vai trd tac dong ddi véi
muc tiéu, chién lugc phat trién cua td chirc, doanh nghiép. Viéc théa man khach hang
tré thanh mot muc tiéu quan trong trong su nd lyc nang cao chat lwong san pham/dich
vu, giit vitng sy trung thanh, nang cao nang luc canh tranh cua t6 chitc, doanh nghiép.
Khach hang duoc thoa man 1a mot yéu t6 quan trong dé duy tri dugc thanh cong lau
dai trong kinh doanh va cac chién luge kinh doanh pht hgp nham thu hut va duy tri
khach hang (Zeithaml va cac cong su, 1996).

Déi v6i nghién ciru nay, theo tac gia, su hai 10ng ciia khach hang ca nhéan khi
st dung dich vu tin dung dugc xem nhu la nhitng phan irng déy dt vé cac nhu cau va
cac ky vong ma ban than ho can co va dat ra. Moi khach hang c6 nhirng nhu cau khéc
nhau do ¢6 muén 1am cho khach hang hai long thi VPBank Chi nhanh Binh Thuén

can dap ung nhitng nhu cau cta ho, qua d6 gia tang thu hat khach hang.
2.1.4 Méi quan hé giita chit lwong dich vu va sw hai long ciia khdch hang

Su tdn tai cia moi nganh nghé kinh doanh chinh 1a ¢ khach hang. “Khach hang
chinh 1a thuong dé”, 1a ngudi quyét dinh doanh sb dya trén mirc do hai long ctia ho

vé chat lugng san phém dich vu ma ho str dung. Vi vay, phuong cham hoat dong cua
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cac nha cung ung san pham dich vu 1a phai théa man nhu cau cua khach hang va khi

d6, kha ning ho tiép tuc mua hang 13 rit cao.

“Su hai long cta khach hang chinh 1a trang thai cdm nhan ctia mot nguoi qua
viéc tiéu ding san pham dich vy, vé mirc do loi ich ma mot san pham dich vy thuc té
dem lai so v6i nhirng gi ngudi d6 ky vong” (Kotler, 1991). Hay theo quan diém cua
Bachelet (1995) thi “su hai 1ong 14 phan tmg mang tinh cam xtc cta khach hang vé

mot san phém, dich vu dya trén nhitng kinh nghiém ca nhan.”

Thong thudng cac nha kinh doanh dich vu thudng cho rang chat luong dich
vu va sy hai long cua khach hang 12 ddng nhat. Tuy nhién, nhiéu nghién ctru khac cho
rang day 1a hai khai niém khac nhau nhung c6 mbi lién hé twong hd chit ché véi nhau.
Chat luong dich vu 1a nhan t6 tic dong nhiéu nhat dén su hai 1ong cta khach hang.
Néu nha cung cép dich vu dem dén cho khach hang nhitng san pham c6 chat luong

thoa mén nhu cau cuia ho thi doanh nghiép dé budc dau lam cho khach hang hai 1ong.

Do d6, muén nang cao sy hai 1ong ciia khach hang, nha cung cap dich vy phai
nang cao chét luong dich vu. Chat lwong dich vu chi tap trung cu thé vao nhitng thanh
phan cua dich vy nhung né 1a ngudn gdc quan trong, 13 cai duogc tao ra trude va sau
d6 quyét dinh dén sy hai 10ng cta khach hang. Vi vy, chiing ta ¢ thé dung sy hai

10ng ctia khach hang dé do luong chét luong dich vu.
2.2 Tong quan tai liéu

2.2.1. Lwogc khdo cac nghién curu co lién quan
2.2.1.1 Nghién ctru nudc ngoai

MesfinLemma (2015) da danh gid mac do hai long cia khach hang tai Ngan
hang TMCP Kinh doanh va Xay dung dua trén cdm nhan cua khach hang tin dung.
Mo hinh nam khia canh vé chat luong dich vu (servqual) nhu Su tin cdy, Kha ning
dap (mg, Phuong tién hitu hinh, Sy dong cam, va Sy dam bao duoc coi 14 co s cho
nghién ctru nay. Mot bang cu héi ¢6 ciu tric véi thang do Likert 5 diém da duoc sir

dung dé thu thap dir liéu bang cach tién hanh khao sat. 140 khach hang tin dung da
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duoc léy lam ¢& mau va duoc chon trén co s& thudn tién tir 10 chi nhanh ¢ Thanh phé
Addis Ababa. S6 liéu dugc xtr Iy bang phan mém SPSS (phién ban 20) va chuong
trinh Excel. Két qua ciia nghién ctru cho thiy ring mot sé phan 16n khach hang hai
1ong v&i chét lwong cung cap dich vu tin dung cia ngan hang; Diéu nay ngu ¥ rang
c6 mot sb luong khong thé phu nhan khach hang khong hai 1ong véi cac dich vu tin
dung cuia ngan hang. Trong s6 nhitng yéu t6 khién khach hang khong hai long 1 quy
trinh 1ap hd so vay, thoi gian phé duyét va giai ngan khoan vay, thiéu cong nghé hién
dai, bién do tai chinh va hé théng quy trinh cung cép dich vu tin dung. Bén canh do,
trong 5 khia canh chat luong dich vy, Su tin cdy, va Sy dam bdo 1a noi c6 khoang
cach 16n nhat. Ngan hang nén hiéu va dap ung mong doi ctia khach hang khi danh
gia chat luong dich vu cung cdp ctia minh. Do dé, can c6 ¥ thirc vé do tin cay cua quy
trinh cung cap dich vy hién tai, sir dung cong nghé cai tién nhu internet va ngan hang
di dong, nén dao tao dich vu khach hang phu hop cho nhan vién va nén tién hanh
nghién ciru thudng xuyén dé tim hiéu ky vong vé cac khia canh dich vy khac nhau,
va quy trinh tin dung hién tai va thoi gian cung cip dich vu tiéu chuén t6t hon nén

duoc xem xé&t lai.

Bejega, Hawi (2017) di nghién ctru anh huéng ciia chat lugng dich vu dén su
hai 10ng cua khach hang vé chat luong dich vu tin dung do Zemen Bank cung cap.
Chat luong dich vu dugc nghién ctru trong pham vi cac khia canh khac nhau. Nhitng
nguoi tra 101 dugc chon tir mot loat cac dac diém nhan khau hoc khac nhau va cac
mau dugc rat ra bang cach lay mau c6 muc dich. Nghién ctru nay chua yéu tap trung
vao céac khach hang tin dung ctia Zemen Bank. Nghién ctru nay st dung mo hinh do
luong chat luong dich vu SERVPERF duoc phat trién boi Cronin va Tailor vao nam
1992, stt dung nam khia canh (phuong ti¢n hiru hinh, su tin cdy, kha nang dap ung,
su dong cam va sy dam bao). Bang cdu hoi dugc phat cho 150 khach hang tin dung
ctia ngan hang. Mot ty 1¢ phan hdi 100% dugc mang lai. Cac phat hién chi ra rang
chét lugng dich vu va tat ca cac khia canh cua n6 c6 mdi lién hé tich cuc va dang ké

v6i sy hai 1ong cua khach hang. Chu yéu, Su tin cdy va Kha ning dap tmg dan dén
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moi quan hé cao, ¥ nghia cao va cac yéu t6 du doan cao vé su hai long cua khach

hang.

Sofiati, Pelita (2017) phan tich mdi lién hé giita chit luong dich vu tin dung
dén sy hai long va 10ng trung thanh ctia khach hang. Nghién ctru dd duoc thuc hién
tai Pt. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Nghién ctru sir dung 140 mau khao sat
bao gdm céac khach hang sir dung dich vu tin dung thuéc nhém cho vay tdt va khach
hang thuoc nhém cho vay x4u. Viéc thu thap dit licu sir dung bang cau hoéi. Dir ligu
thuc dia dugc thu thap va thu duoc béng cach su dung SEM. Két qua nghién ctru cho
thdy chat luong dich vu da dugc thuc hién tot. Khach hang sir dung dich vu tin dung
hai 1ong vai cac dich vu dugc cung cap boi ngan hang va da c6 nhiing khach hang
trung thanh. Nghién ctru ndy cho thiy c6 tic dong ctia Chat luong dich vy, bao gdm
cac khia canh phwong tién hitu hinh, do tin cdy, su dap tng, dam bao va dong cam
anh huong tich cuc dén Su hai 1ong ciia khach hang va Long trung thanh ciia khach

hang. Ciing nhu ¢6 su tac dong cua Su hai 1ong dén Long trung thanh cua KH.

Suciptawati va cong su (2019) di nghién ctru sy hai long ctia khach hang dbi
voi dich vu cta td chuc tin dung LPD. M6t tram nam muoi khach hang s dung dich
vu tin dung cuia LPD Sidakarya c¢6 tru sé tai Denpasar da duoc léy mau co chu dich
dugc chon lam nguoi trd 161 nghién cru vao thang 7 nam 2017. Dt liéu dugce thu thap
bang cach ap dung bang cau hoi tu tra 16i ma cac muc cua né duge phat trién bang
thang do Likerts 7 mtrc do. Nhitng nguoi duoc hoi duge yéu cau danh gia ky vong
cling nhu nhan thtrc cia ho vé nam khia canh cta chét lugng dich vy, tic la yéu t
hitu hinh, d6 tin cdy, kha nang dap tng, su dam bao va su déng cam. Nghién ciru cho
thiy yéu t6 hitu hinh dugc nhin nhén tich cuc trong khi cac yéu té quyét dinh khac

can dugc cai thién.

Kusumawardani va cong sy (2021) di phan tich anh hudng cua chét luong
dich vu tin dung dén sy hai 1ong cta khach hang tin dung va tac dong ciia né dén long

trung thanh.
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Phuong phap nghién ctru dugc st dung trong nghién ctru nay la nghién ctru
mo ta va kiém chimg. Pbi twong cua nghién ctru ndy 1a cac khach hang tin dung cta
PT. Ngan hang Mandiri (Persero) Tbk. K§ thut 1y mau sir dung 14y mAu ngau nhién
phan tang theo ty 1¢ dd nghién ciru t6i 61 ngudi cé tin dung tot va 79 khach hang tin
dung x4u. Thang do Likert duoc st dung dé do ludng. Két qua cho thiy chét luong
dich vu tin dung PT. Ngan hang Mandiri (Persero) Tbk néi chung da duoc thuc hién
t6t. Phuong tién hitu hinh, sy tin ciy va kha nang dap tng, su dam bao va sy dong
cam 1a cac yéu to chat luong dich vu co tac dong 1én su hai long cua khach hang.
Khach hang tin dung hai long véi dich vu cung cdp. Chat luong dich vu tin dung c6
anh huong dén long trung thanh ctia khach hang tai PT. Ngan hang Mandiri (Persero)
Tbk.

2.2.1.2 Nghién ctlru trong nudc

Nghién ctru ciia Truong B4 Thanh va Lé Van Huy (2010) vé xy dung thang
do chat lwong dich vu trong linh vuc ngan hang thong qua su hai long khach hang
dua trén co sé cac nghién clru clia Parasuraman va cong su (1988) két hop voéi diéu
kién thuc t& ¢ Viét Nam. Téac gia dé xuit mo hinh nghién ctru dya trén 28 bién quan
sat thudc 6 khia canh (thanh phan): (1) hitu hinh, (2) dam béo, (3) tin ciy vé qua trinh
cung cap dich vy, (4) tin cdy vé 101 hira v6i khach hang, (5) dong cam va dap tmg, (6)
mang ludi. Bang cau hoéi khao sat dugc xay dung trén co s¢ sir dung thang Likert voi
7 su lua chon (do luong theo mo6 hinh SERVPERF). Trong qua trinh phén tich nhan
t6 va kiém dinh dir liéu, 3 bién da bi loai trong qua trinh kiém dinh. Thang do chét

luong dich vu mo hinh hiéu chinh gém 25 bién quan sat.

Bui Thi Hanh M§ (2013) d4 nghién ctru chat lugng dich vu tin dung tiéu dung
tai ngan hang TMCP A Chau - CN Da Ning. Nghién ciru sir dung phuong phap
nghién ctru dinh tinh, phuong phéap nghién ctru dinh lugng. Nghién ctru dinh tinh véi
céc chuyén gia dua ra mo hinh nghién ciru dugc thiét 1ap dya trén xem xét 7 yéu t6
then chdt tac dong dén chat luong dich vu la: dg tin cdy, kha ndng dap ng, thuan

tién, nang luc phuc vy, dong cam, phuong tién hitu hinh va gia ca cam nhén. két qua
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phan tich dinh luong qua phan tich hdi quy chi ra mbi quan hé giira bién phu thudc
chat luong dich vy tin dung tiéu dung va 7 yéu td 1a d6 tin cdy, kha ning dap ung,

thuan tién, nang luc phuc vu, dong cam, phuong tién hitu hinh va gia ca cdm nhan.

V&6 Thi Hoai My (2016) da nghién ctru sy hai long cua khach hang ddi véi tin
dung tiéu ding ca nhan tai Ngan hang A Chau - Chi nhanh Da Néang. Nghién ctru sir
dung phuong phap nghién ctru dinh tinh, phuvong phap nghién ctru dinh lugng. Nghién
ctru dinh tinh vé1 cac chuyén gia cong tac 1au ndm linh vuc ngan hang & cac ngan
hang tai Thanh phé Pa Ning. Phan tich dinh luong voi kich ¢& mau 230 mau. Qua
phan tich hdi quy c6 6 bién doc lap anh huong dén sy hai 10ng cua khach hang d6i
v6i tin dung ti€u dung c4 nhan 1a Tinh hitu hinh, Tinh ddm bao, B9 tin cay, Tinh

thuan tién, Gia ca, Su tin nhiém.

Pham Thanh Loc (2017) d3 nghién ctru sy hai long cua khach hang d6i véi
chat lugng dich vu tin dung ban 1é ctia Vietinbank, chi nhanh Vinh Long. Tac gia
phan tich cic nhan t6 anh huong dén su hai long ctia khach hang ddi véi chit luong
dich vu tin dung ban 1é tai Ngan hang Thuong mai ¢ phan Cong Thuong Viét Nam
(Vietinbank), Chi nhanh Vinh Long. S liéu duogc thu thap tir két qua khao sat thuc
té 208 khach hang. Két qua cho thay, c6 4 nhan t6 anh hudng dén sy hai long cia
khach hang: (1) Tin cdy va dap tng; (2) Pong cam; (3) Nang luc phuc vu; (4) Phuong
tién hitu hinh, thong qua 22 bién quan sat. Trong d6, nhan t6 "Pong cam" c6 tac dong

16n nhat dén sy hai long ctia khach hang d6i véi chat luong dich vu tin dung ban 1¢é.

Tran Dinh Ly (2017) da nghién ctru sy hai long vé chat luong dich vu tin dung
d6i v4i cdy cong nghiép dai ngay cua nong ho trén dia ban tinh Binh Duong. Bang
phuong phap phan tich nhéan t kham pha (EFA) két hop v6i phan tich hoi quy, két
qua nghién ctru cho thay cc nhan té Sy tin cdy, Su dép tmg, Su cam théng, Phuong
tién hiru hinh cia cac ngan hang thuong mai c6 tac dong dén sy hai long vé chat
lugng dich vu tin dung. Trén co s& két qua nghién cuu, tac gia dé xuét cac kién nghi
nham nang cao sy hai 1ong vé chat lugng dich vy tin dung ddi voi cay cong nghiép

dai ngay ctia nong ho trén dia ban tinh Binh Duong.
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Bang 2.1: Tong hop cic thang do cic nghién ciru trwede di siv dung

Cic nhan to
anh hudéng
dén chit
lwgng dich vu
tin dung
khach hang
ca nhan thong
qua sy hai
long cua
khach hang
nhwu sau:

Cac nghién ciru truée

MestinLemma (2015)

Sofiati, Pelita (2017)

Bejega, Hawi (2017)

Suciptawati va cong su (2019)

Kusumawardani va cong su

(2021)

an Huy

Truong Ba Thanh va Lé

(2010)

Bui Thi Hanh M¥ (2013)

V6 Thi Hoai My (2016)

Pham Thanh Loc (2017)

Tran Pinh Ly (2017)

Phuong ti¢n

hiru hinh

b

Tin cay

Dép ing

Pam bao

Pong cam

Nang luc
phuc vu

Tin cay vé
qua trinh cung
cap dich vu

Tin cay vé 10i
htra véi khach
hang

Mang ludi

Tinh
tién

thuan

Giaca

Su tin nhiém

2.2.2 Khodng tréng nghién civu

Qua két qua nghién ctru trude cho thay cac nghién ctru trong va ngoai nude da

chi ra mé hinh SERVQUAL phu hop trong do ludng chét luong dich vu thong qua

31




sw hai 10ng khach hang trong linh vire ngan hang ma cu thé 1a si hai 10ng khach hang
d6i v6i chét luong dich vu tin dung khach hang ca nhan. Tuy nhién cac nghién ctu
cling chi ra c6 sy khac biét vé két qua giita nghién ctru trong va ngoai nudc. Va két
qua cac nghién ctru chua that sy danh gia duoc tong quat hanh vi khach hang. Do d6
van dé dit ra 12 van can cac nghién ctru tiép tuc nham danh gia mot cach toan dién
hon vé su hai long khach hang dbi voi chét lugng dich vu tin dung khach hang ca
nhan. Bén canh d6 hién nay van chua c6 nghién ciru nao thyc hién tai ngan hang
VPBank Chi nhanh Binh Thuan. Vi vay viéc danh gia sy hai 1ong khach hang vé chat
lugng dich vu tin dung khach hang cé nhan tai ngan hang VPBank Chi nhanh Binh

Thuén 13 hét strc can thiét.
2.3 MO hinh va gia thuyét nghién ctru dé xuat
2.3.1 Mé hinh nghién ciru dé xudt

Tinh dén nay, trén thé gi6i c6 rat nhiéu nghién ctru khac nhau vé mé hinh do
luong CLDV thong qua sy hai 10ng khach hang trong hoat dong ngan hang. Tiéu biéu
nhu nhitng m6 hinh nghién ctru cua Gronroos (1984), Parasuraman va cac cong su
(1985), Parasuraman va cac cdng su (1988), Cronin va Taylor (1992), Truong Ba
Thanh & Lé Van Huy (2010)...

Truong B4 Thanh va Lé Vin Huy (2010) da tong hop cac nghién ciru trude
day ctia cac tac gia trong va ngoai nude, két hop viée trao d6i véi cac chuyén gia
trong linh vuc ngan hang va da thuc hién kiém dinh cac thang do dé hinh thanh thang
do do ludng chét lugng dich vu thong qua su hai 1ong khach hang. Tuy nhién muc do
ung dung ctia mo hinh trong cac nghién ctru tai Vi¢t Nam con han ché. Bén canh dé
mod hinh SERVQUAL da dugc cac nghién ctru nhu N.A. Sofiati Efi, D. Pelita (2017),
Pham Thanh Loc (2017), Tran Dinh Ly (2017) chirng minh phu hop danh gia sy hai

long cua khach hang ddi voi chat luong dich vu tin dung.

Trén co s& d6, mo6 hinh danh giad cac yéu to anh huong dén su hai long khach

hang vé chat luong dich vu tin dung khach hang cé nhan tai ngan hang VPBank Chi
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nhanh Binh Thuén théng qua sy hai long s& dugc tic gia xay dung dua trén sy didu

chinh mo6 hinh Parasuraman va cac cong su (1988).

Bén canh d6, yéu t6 gia ca dich vu da duoc Bui Thi Hanh My (2013), V& Thi
Hoai My (2016) chting minh 13 yéu t5 manh mé tic dong dén sy hai long khach hang
vé chét lugng dich vu tin dung. Do d6 yéu tb nay s& duoc b sung vao mé hinh nghién
cuu vi khi st dung dich vu tin dung khach hang c4 nhan tai ngadn hang VPBank Chi
nhanh Binh Thuan, ngoai 1y do dé bao dam ngudn vén ma khach hang can dung dén
thi nguoi vay con c6 mong mudn phai tra mot khoan chi phi hop 1y tir s tién vay do.
Nhu vy, su hai long khach hang vé chat luong dich vu tin dung khach hang c4 nhan
tai ngan hang VPBank Chi nhanh Binh Thuén s& dugc danh gia qua cac yéu to: Sy
tin cdy, Kha nang dap ung, Phuong tién hitu hinh, Sy déng cam, Nang lyc phuc vy,

Gia ca dich vu.

Moi lién hé gitra cac yéu to dugc thé hién qua mo hinh sau:
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Su tin cay
.
~
Kha nang dap ung
~
Phuong tién hitru hinh
Su hai long khach hang
s - N
Su dong cam

Nang luc phuc vu
g lyc phuc v He+
. J /
4 \/
Gia ca dich vu

- J

Hinh 2.3 M6 hinh dé xuat

Nguon: Tdc gia dé xudt
2.3.2 Gid thuyét nghién ciru dé xudt
Su tin cay

Su tin cay thé hién qua tinh chinh xac cua dich vu, kha nang giir chit tin voi
khach hang. Sy tin cdy la mdt thanh phﬁn tao nén chat lugng cua dich vu
(Parasuraman va cong su,1985,1988). Su tin cdy s€ la thong tin tao ra su uy tin, tao
ra thong tin vé mot dich vu tot hay su dam bao vé danh tiéng caa dich vu. M6t dich
vu dugc khach hang danh gia tin cdy hon so véi dich vu cua ddi thu canh tranh s&
dem dén cam giac hai long hon ciia khach hang khi so sanh, sy tin cy ciing anh

huong dén cam nhan vé chét luong téng thé va su hai long chung cua khach hang vé
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dich vu. Diéu nay di dugc chimg minh qua cac nghién ciru MesfinLemma (2015);
Sofiati, Pelita (2017); Bejega, Hawi (2017); Suciptawati va cong sy (2019);
Kusumawardani va cdng su (2021); Bui Thi Hanh My (2013); VO Thi Hoai My
(2016); Pham Thanh Loc (2017); Tran Dinh Ly (2017). Vi vay trong nghién ctru nay
dit ra gia thuyét nghién ctru nhu sau:

HI: Su tin cdy 6 tac dong ciing chiéu véi Sw hai long khdch hang.

Kha nang dap ung

Kha ning dap tng 1a kha nang san sang phuc vu, dap tng nhu cau cua khach
hang. Kha ning dap tng phan 4nh mirc do sin sang ctia hé thong, kha ning noi tai
trong viéc cung cap dich vu cho khach hang cta nha cung cip. Mot hé théng cung
cAp c6 murc sin sang cao, kha niang dap tng nhanh chong va than thién sé& tao duoc
thién cam ddi véi khach hang. Trong diéu kién cac yéu t6 vé dich vu khac nhu nhau
(gi4 ca, tin cay cta dich vu,...) nha cung cap nao c6 kha niang dap ung nhanh hon, tot
hon, nhan vién than thién hon s€ dugc khach hang uu tién lga chon va ho cling cam
thay hai long hon khi c¢6 co hdi so sanh dich vu giira cic nha cung cap. Noi cach khac
kha nang dap ting c6 anh huodng tich cuc dén sy hai long cua khach hang vé dich vu.
Piéu nay di duoc ching minh qua cic nghién ctru MesfinLemma (2015); Sofiati,
Pelita (2017); Bejega, Hawi (2017); Suciptawati va cdng su (2019); Astrin
Kusumawardani, Sudaryo, Alamsyah, Sajekti (2021); Tran Pinh Ly (2017). Vi vay
nghién ctru nay dat ra gia thuyét nghién ctru nhu sau:

H?2: Kha néing ddp vmg c6 tac dong ciing chiéu véi Sw hai long khdch hang.
Phuwong tién hitu hinh

Phuong tién hitu hinh dwoc phan 4nh qua cac khia canh: Co sé vét chat (mang
lu6i nha phan phéi, xe chuyén dung, trang thiét bi, nhan vién, tai liéu thong tin vé san
pham, quang ba. Khach hang danh gia tich cuc vé yéu té hitu hinh ctia doanh nghiép
cling danh tich cuc dén su hai long cua ho, cam nhan vé dich vu cta ho cling dugc
danh gia cao hon. Theo 1y thuyét vé bat d6i xing thong tin (Mankiw, 2005; Wheelan,

2002) thi co s& vat chat, phuong tién hiru hinh ctia doanh nghiép 1a mot tin hiéu chi
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béo vé “loi hira cung cép dich vu t6t”, no sé tao ra su tin cdy cho khach hang vé nha
cung cip dich vu. Cac nghién ctru cho thiy phuong tién hiru hinh c¢6 anh hudng tich
cuc su hai long cia khach hang, vi du nhu nghién ctru cua MesfinLemma (2015);
Sofiati, Pelita (2017); Bejega, Hawi (2017); Suciptawati va cong sy (2019);
Kusumawardani, Sudaryo, Alamsyah, Sajekti (2021); Trwuong Ba Thanh va L& Van
Huy (2010; Bui Thi Hanh M¥ (2013); V6 Thi Hoai My (2016); Pham Thanh Loc
(2017); Tran Pinh Ly (2017), trong linh vuc dich vu tin dung khach hang ca nhan. Vi
vay nghién ctru nay dit ra gia thuyét nghién ciru nhu sau:

H3: Phuwong tién hitu hinh c6 tac dong cing chiéu véi Sw hai long khdch hang.
Sw dong cam

Su déng cam 1a sy thé hién sy quan tdm cua nhan vién cong ty ddi voi khach
hang, nhan vién quan tdm dén nhitng nhu cu, d6i khi 1a dic biét cua khach hang.
Qua trinh cung g san pham 1 qu4 trinh lién hé gitta con ngudi véi con nguoi, khach
hang cling tham gia vao qua trinh tao ra dich vu ctia cong ty. Vi vay su quan tam s€
phat di nhitng tin hiéu vé chat luong dich vu, dem lai su tin tudng cua khach hang
vao chit lugng cua dich vu va dem lai sy hai long cho khach hang. biéu nay da dugc
ching minh qua cac nghién ctru MesfinLemma (2015); Sofiati, Pelita (2017); Bejega,
Hawi (2017); Suciptawati va cong sy (2019); Kusumawardani va cong sy (2021);
Pham Thanh Loc (2017); Tran Pinh Ly (2017). Vi vdy nghién ctru dit ra gia thuyét
nhu sau:

H4: S dong cam cé tdc ddng cing chiéu véi Sy hai long khdch hang.
Nang lyc phuc vu

Nang luc phuc vu ctia ngan hang dugc thé hién qua céc khia canh nhu: Tac
phong chuyén nghiép ctia nhan vién, kha ndng chuyén moén ctia nhan vién, thuong
hiéu ctia ngan hang, kha ning sin sang cung cip cac dong san phdm cua ngin hang
ma khach hang c6 nhu cau. Khach hang danh gia nang luc phuc vu cta cong ty cao
hon s& cam thay hai 1ong hon ddi véi dich vu ho nhan duogc. Cac nghién ciru trudc

day da chi ra rang nang luc phuc vu c6 anh hudng tich cuc dén su hai long chung cia
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khach hang nhu MesfinLemma (2015); Sofiati, Pelita (2017); Bejega, Hawi (2017);
Suciptawati va cong sy (2019); Kusumawardani va cong su (2021); Pham Thanh Loc
(2017); Tran DPinh Ly (2017). Vi viy nghién ctru nay dua ra gia thuyét nghién ctru
nhu sau:

HS5: Nang lire phuc vu ¢6 tdc ddng cing chiéu véi Sw hdi long khdach hang.
Gia ca dich vu

Boi san pham dich vu tin dung cé tinh v6 hinh nén thuong rat khé dé danh gia
trwéc khi mua, gia ca dich vu hay chinh 1a muc 14i suat thuong duge xem nhu cong
cu thay thé ma né anh hudng vao danh gia vé dich vu tin dung ma khach hang st
dung. Gié ca dich vu c6 vai tro quan trong trong viéc truyén dat chat luong dich vu
tin dung dén ngudi vay. déanh gia vé 13i suat 13 cam nhan chil quan cua dbi twong vay
vbn véi gia ca cua dich vu tin dung ctia cac nha ngan hang khac (Nguyén Pinh Tho,
2007). Zeithaml va Bitner (2000) cho rang gia ca dich vu c6 thé anh hudng rat 16n
vao nhan thirc vé chét lugng dich vu tin dung. Mot sb6 nha nghién clru da tim théy
rang c¢6 mdi quan hé c¢6 ¥ nghia gitta 14i suat va sy hai long cta khach hang (Varki va
Colgate, 2001). Vi vay, nghién ciru nay dua ra gia thuyét nghién ctru nhu sau:

HG6: Gid ca dich vu hop Iy ¢6 tac dong ciing chiéu véi S hai long khdch hang.
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TOM TAT CHUONG 2

Chuong nay tac gia di tim hiéu tong quan vé sy hai 10ng khach hang vé CLDV
tin dung KHCN 1am nén tang cho nghién ctru. Ngoai ra trong chuong nay tac gia
cling khai quat mot s6 nghién ctru trude ddy cé lién quan dén dé tai cung nhitg mo
hinh tham khao cua céac tac gia trong va ngoai nudc. Dya trén nhiing co s¢ 1y luan
nay tac gia di xay dyng moé hinh nghién ctru va cac gia thuyét cho nghién ctru. Cu
thé mé hinh danh gia sy hai long khach hang vé CLDV tin dung KHCN tai ngan hang
VPBank Chi nhanh Binh Thuan bao gém 7 khéi niém. Trong d6 su hai long khach
hang vé CLDV tin dung KHCN tai ngan hang VPBank Chi nhanh Binh Thuén s&
dugc danh gia qua cac thanh phan Su tin cdy, Kha ning dap tmg, Phuong tién hitu
hinh, Su déng cam, Nang luc phuc vu, Gia ca dich vu. M6 hinh nay s€ la co so dé
xay dung nén cac thang do cting nhu dinh hudéng cho viéc lya chon phuong phép va

thiét ké nghién ciru trong chuong tiép theo.
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Chuong 3:

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1 Quy trinh va cac buéc nghién ciru

3.1.1 Quy trinh nghién cuu

Xem tai phu luc 3

3.1.2 Cac budc nghién ciru

Béang 3.1: Quy trinh cac budc nghién ctru

Buéc Noi dung chinh Dién giai
thue hi€én
1 Tim hiéu co' sé | Tong hop céc co s 1y thuyét cho nghién ciru: Tong
1y thuyét quan vé tin dung khach hang ca nhan; Khai quat vé
chat luong dich vu va chit luong dich vu ngan
hang; Sy hai 10ng ctia khach hang; Tong quan tai
ligu; Cac cong trinh nghién ctru c6 lién quan
2 Luwgc khao Céc cong trinh nghién ctlru ¢ lién quan trong va
nghién ciru ngoai nudc
3 Pé xuit mo Xay dung md hinh cho nghién ctru
hinh nghién Trén co s& md hinh nghién clru cung cac thang do
ctru va thang nghién curu trude xay dung thang do nhap cho céac
do so'bo khai niém trong mé hinh nghién ctru dé cuét
4 Nghién ctru Lay y kién lanh dao phu trach méang tin dung
dinh KHCN va dai dién KHCN dang giao dich tin dung
tinh tai VPBank chi nhanh Binh Thuén nhdm kham pha
cac ¥ tudng, bo sung va diéu chinh cac bién quan
sat dung dé do luong cac khai niém trong mé hinh.
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Diéu chinh mé hinh va thang do

5 Nghién ctiru | Nghién ctru dinh lugng chinh thirc:
dinh lweng - Khéo sat bang bang cau héi phong van chinh thirc
- Ma hoa, nhap li¢u, lam sach dir liu, théng ké mo
ta....

- Panh gia thang do Crombach’s Alpha, phan tich
EFA, phan tich hoi quy.

- Kiém dinh twong quan, kiém dinh cac gia thuyét

6 Két luan va Tong hop cac két qua nghién viét két luan va ham y

ham y quan tri quan tri hoan chinh bdo c4o nghién cuu

Nguon: Tac gid, 2023.
3.2 Phwong phap thu thap so liéu
3.2.1 Phwong phdp thu thgp so liéu thir cip

Dit liéu thtr cAp: dé tai sir dung s6 liéu hoat dong kinh doanh tai VPBank chi
nhanh Binh Thuan, thong qua cac bao cao thudng nién, bao cdo tai chinh giai doan
2019-2022 va cac nguon dit liéu khic c6 lién quan trén internet
3.2.2 Phwong phdp thu thgp so liéu so cip
3.2.2.1 Phuong phap x4c dinh ¢& mau

Theo Hachter (1994) cho rang kich ¢& mau bang it nhat 5 lan bién quan sat.
Nhitng quy tic kinh nghiém khéc trong xac dinh ¢& mau cho phan tich nhan t6 EFA
thong thuong thi sb quan sat (kich thuée mau) it nhat phai bang 4 hay 5 1an s bién
trong phan tich nhan t6 (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc 2005). Theo Hair
va cong su (1998), dé phan tich nhan t6 kham pha (EFA) véi it nhit 5 mau trén 1 bién

quan sat. Bén canh d6, dé tién hanh phan tich hdi quy mot cach tét nhat, Tabachnick
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va Fidell (1996) cho rang kich thudc mau can phai dam bao theo cong thirc: n > 8m

+ 50 (n: tong s6 phiéu diéu tra va m: tong s nhan t6 can khao sat).

Sb nhan t6 can khao sat m = 6 (Nhan t6 doc 1ap), do do téng sb kich thude
mau t6i thiéu n > 8*6+50=98. Vay s6 lugng mau dung trong khao sat 1a n=300 nén
tinh dai dién ciia mau duoc dam bao cho viée khao sat. Két qua thu duoc sau khi sang

loc con lai 200 phiéu khao sat hop 1€ s€ dugc dua vao phan tich dinh luong.
3.2.2.2 Phuong phap phan bé mau khao sat

Mau nghién ctru duoc Iva chon theo phuong phap chon mau thuan tién c6 thé

chap nhan duoc gitip tiét kiém thoi gian thyc hién.

Pham vi khao sat: trén dia ban tinh Binh Thuan. Thoi gian: tir 01/07/2023 —
01/08/2023.

3.2.2.3 Phuong phap khao sat s6 liéu

Sau khi tién hanh thiét ké va diéu chinh bang khao sat, viéc thu thap dit liéu s&
duogc thuc hién bﬁng viéc phat phiéu khao sat téi cac dai dien KHCN st dung dich vu
tai cac chi nhanh VPBank chi nhanh Binh Thuan. Nghién ctru vién tién hanh phat
phiéu tai cac PGD hoic lién hé va giri truc tiép dén cac doanh nghiép thong qua hinh
thirc giri Email, chuyén phat nhanh bang cdu hoi bang vin ban qua dudng buu dién.
Bang nhiéu cach khac nhau, cac khach hang di duoc huéng dan viée thuc hién danh
gia trén bang hoi khao sat. Qua trinh thu thap dir liéu trién khai trong vong 02 thang
ké tir thang 07 dén thang 08 nam 2023. Trong qua trinh d6, nghién ctru vién thuong
xuyén dén doc khach hang va kiém tra luong phiéu khao sat dugc thu vé, song song
v6i @6 tién hanh nhap liéu vao Excel, ma hoa va 1am sach sé liéu cho dén khi két thiic

thoi gian thuc hién khdo sat.
3.2.2.4 Cong cu thu thap dir licu

Phiéu khao sat duoc xay dung ngan gon dé dam bao thu duoc sb phiéu tra 1oi
nhiéu nhét. Phiéu diéu tra st dung thang do Likert v6i 5 cap do tir “Hoan toan khong

dong y” t61 “Hoan toan dong v’ d€ danh gia cac bién s6 nghién ctru. Noi dung co ban
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phiéu khao sat gom cac cau hoi cho cac khai niém trong mo hinh. Bén canh dé 1a cac

thong tin nhan khau hoc nhu gidi tinh, tuéi, trinh do, nghé nghiép, thu nhip cua cac

KHCN st dung dich vu tin dung tai VPBank chi nhanh Binh Thudn tham gia khao

sat nghién ctlru.

Bang 3.2. Thang do nghién ciru

STT Noi dung Ngudn tham khao
Sw tin cay
Cl1 Ngéan hang ludn thyc hién ding nhitng gi da gidi | Parasuraman va cong
thiéu, cam két ban dau sur (1985),
TCo Ngéan hang cung g dich vu tin dung ding vao Kusumawardani, va
thor diém da hira cong sur (2021)
TC3 Tham dinh khoan vay nhanh chéng, chinh xac
TC4 Ludn giit chit tin va huéng dén quyén loi cua
khach hang
Kha nang dap ung
BUT Ngén hang cung cip da dang cac dich vu tin dung | Parasuraman va cong
dap Gmg nhu cau khach hang su (1985),
U Tha tuc nhanh chéng, don gian, thuan lgi cho Kusumawardani, va
puz khéch hang cgng sy (2021)
D061 ngtt nhan vién da chuyén moén, nghiép vu
bu3 gidi quyét thoa dang thic mac, khiéu nai cua
khach hang
BU4 Nhan vién tin dung ludn giup khach hang hoan
thién ho so thu tuc vay von mot cach day du
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buU5

Nhan vién tin dung phuc vu ban nhanh choéng,

ding han

Phwong tién hiru hinh

HHI Co6 mang ludi chi nhanh, phong giao dich rong | Parasuraman va cong
khip, thuan tién cho khach hang su  (1985), Astrin
C6 hé théng trang thiét bj hién dai, co s& vat chat | Kusumawardani, va
HH2 dhy du cong su (2021)
HH3 Website ctia ngan hang cung cip diy du thong
tin vé dich vu
Sw dong cam
5C1 Ngén hang luon thé hién sy quan tdm dén khach | Parasuraman va cong
hang su  (1985), Astrin
Ngéan hang c6 chinh sach wu ddi hon dbi voi Kusumawardani, va
PC2 khéch hang truyén théng, khéch hang c6 quan hé | 018 S¥ (2021)
uy tin
BC3 Ngén hang ludn thé hién 12 nguoi ban dong hanh
cua khach hang
Ngén hang hiéu dugc nhitng nhu ciu cta khach
bC4
hang
DO Khi khach hang gap kho khan, ngdn hang luén

san sang ho trg

Nang lwe phuc vu

NLI1

Nhan vién tin dung ludén cé thai d¢ lich sy, nha

nhan véi khach hang

Pham Thanh Loc
(2017)
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Nhan vién tin dung luén thuc hién nghiép vu

NL2
chinh xac
Tac phong lam viéc cia nhan vién tin dung
NL3 .
chuyén nghiép cao
NL4 Nhén vién tin dung rat c6 dao dtrc nghé nghiép,
khong voi vinh khach hang
NLS Nhan vién tin dung cé tinh than trach nhiém cao
trong cong viéc
Gia ca dich vu
GC1 Lai suat, ciia ngan hang 1 hop 1y va chap nhan | V6 Thi Hoai My
duogc (2016)
GC2 Mrc 13i suat tin dung hap dan so v6i cac ngan
hang khac
GC3 Céc khoan phi r0 rang, chinh xac
Sw hai long khach hang
HL1 Khach hang hai long voi chat lugng dich vu tin | Parasuraman va cong
dung cia ngan hang su (1985),
HL Khach hang hoan toan hai long véi trang thiét bi Kusumawardani, va
vat cht ctia ngan hang. cong sur (2021)
HL3 Khach hang hoan toan hai long vai chi phi khoan
vay.
HI4 Khach hang sin sang gidi thiéu cho cac c4 nhin

khac str dung dich vu tin dung ctia ngan hang

(Nguon:
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3.3 Phuwong phap phéan tich

Sau khi hoan tat viéc thu thap, cac bang khao sat s& duogc ra soat lai dé loai bo
nhirng khao sat khong dat yéu cau, sau d6 s& dugc ma héa, nhap liéu, 1am sach théng
qua st dung phin mém SPSS.

Trude tién, bai nghién ctru s& sir dung cac cong cu théng ké mo ta ciia phan
mém SPSS dé thong qua viéc do ludng cac dai lwong nhu trung binh, phuong sai, do
1éch chuén... nhim tém tat dir liéu, dic diém cua nhirng ngudi duge phong van.

Sau d6, tac gia tién hanh sir dung cong cu Cronbach’s Alpha dé danh gia do
tin cdy cta thang do do luong cac nhan t6, loai bo cac bién khong phu hop va tién
hanh phan tich EFA d6i vai cac bién tot, va phan tich hdi quy dé kiém dinh su twong

quan giita cic nhan t4 v6i nhau va kiém dinh d6 phu hop ciia mé hinh. Cu thé:
< Phin tich a9 tin cdy (hé s6 Cronbach’s Alpha)

Str dung phuong phéap hé sé tin ciy Cronbach’s Alpha trude khi phan tich nhan
t6 kham pha EFA d¢ loai cac bién nghién ctru khong phit hop vi cac bién nay c6 thé
tao ra cac yéu to gia (Nguyén Pinh Tho, 2011). Tiéu chuan chon thang do khi c¢6 do
tin cdy Cronbach’s Alpha tir 0.8 trd 1én va cac bién quan sat co hé sé twong quan bién
tong phai 16n hon 0.3. Tuy nhién trong trudng hop khai niém do luong 1a mai hoic
moi d6i voi ngudi tra 101 trong bdi canh nghién ctru thi hé sé Cronbach’s Alpha tir
0.6 tro 1én 13 chap nhan dugc (Peterson, 1994). Trong nghién ctru ndy, tic gia chon

tiéu chuan hé s tin cdy 16n hon 0.6 va trong quan bién tong 16n hon 0.3.
< Phan tich nhén t6 kham pha (EFA)

Phén tich nhan t6 kham pha (EFA - Exploratory Factor Analysis) nham rit
gon mot tip hop gdm nhiéu bién quan sat phy thudc 13n nhau thanh mét tap hop it
bién hon dé chiing c6 y nghia hon.

Trong phén tich nhan t6 kham pha, tri s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 13 chi
s6 dung dé xem xét sy thich hogp ciia phan tich nhan t6. Tri s6 KMO phai co gia tri
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trong khoang tir 0.5 dén 1 thi phan tich nay méi thich hop, con néu nhu tri s6 nay nho

hon 0.5 thi phan tich nhan t6 ¢6 kha ning khong thich hop véi cac dit lidu.

Ngoai ra, phan tich nhan t6 con dwa vao Eigenvalue dé xac dinh sb lvong nhan
t6. Pai lugng Eigenvalue dai dién cho luong bién thién dugc giai thich boi nhan t6.
Nhitng nhén t6 c6 Eigenvalue nhé hon 1 s& khong c6 tic dung tom tit thong tin tot
hon mot bién gde, do d6 chi nhirng nhén t6 c6 Eigenvalue 16n hon 1 thi méi duoc gt

lai trong mo hinh.

Phan quan trong trong bang két qua phan tich nhan t6 13 ma tran nhan t6
(component matrix) va ma tran nhan t6 khi cac nhén té dugc xoay (rotated component
matrix). Ma trdn nhéan t6 chita cac hé s6 biéu dién cac bién chuan hoa bang cic nhan
t6 (mdi bién 12 mot da thirc clia cc nhan t). Hé sd tai nhan t6 (factor loading) biéu
dién tuong quan giira cac bién va cac nhan td, cho biét nhan to va bién c6 lién quan
chit ché véi nhau hay khong. Nghién ctru st dung phuong phap trich nhan t6
Principal components v6i phép quay Varimax nén cac hé s tai nhan t6 phai c6 trong
s6 16n hon 0.5 thi méi dat yéu cau (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).
Sau khi rat trich duoc cac nhan td, tién hanh luu lai cac nhan sb (tr1 sb cua cac bién
téng hop) dé tao thanh cac bién méi dung cho cac phuong phan tich twong quan va

hoi quy tiép theo.
¢ Phan tich twong quan

Ngudi ta st dung hé sd tuwong quan Pearson dé lugng hoa mirc d6 chit ché cua
mobi lién hé tuyén tinh giita hai bién dinh luong. Néu giita 2 bién c6 sy twong quan
chat thi phai luu ¥ van dé da cong tuyén khi phan tich hoi quy. Gié tri tuyét d6i r cho
biét mirc d6 chit ché ctia mdi lién hé tuyén tinh gitlr cac bién. Gid trir= 0 chira rﬁng
hai bién khéng c6 mdi lien hé tuyén tinh. Can xem xét hién tugng da cong tuyén khi
phan tich hoi quy néu gia tri tuyét ddi cua hé sé twong quan Pearson 16n hon 0.4.
Trong phan tich twong quan Pearson, khong c6 sy phan biét giita cac bién doc lap va
bién phu thudc ma tat ca déu duge xem xét nhu nhau. (Hoang Trong va Chu Nguyén

Mong Ngoc, 2008)
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% Phén tich Héi quy

Trong phén tich h6i qui, 4 mé hinh c6 y nghia va dugc chap nhan thi tri s6 thong
ké F duogc tinh bang R? c6 gia tri sig. < 0.05. Hé s6 R? hiéu chinh thé hién mirc do
giai thich ctia mo6 hinh hoi quy tuyén tinh da bién. M6 hinh tot néu c6 R? hiéu chinh

16m hon 0.5.

Kiém tra vi pham cdc gia dinh hoi qui:

Mo hinh héi qui duoc xem 13 phit hop véi tong thé nghién ciru khi khong vi pham
cac gia dinh. Vi thé, sau khi xdy dung duoc phuong trinh hoi qui, can phai kiém tra
céc vi pham gia dinh can thiét sau day:

- Khong c6 tuong quan chudi bac nhat trong mé hinh ;
- C6 lién hé tuyén tinh giita cac bién doc 1ap véi bién phu thudc ;
- Phan du ctia bién phy thudc ¢6 phan phdi chuan ;

- Khéng c6 twong quan giira cac bién doc 1ap (khong co hién tugng da cong

tuyén).
% Kiém dinh T-test va phan tich ANOVA

Thuc hién kiém dinh T-test va phan tich ANOVA nham tim ra sy khac biét
giita cac bién dic diém doanh nghiép. Kiém dinh T Test 4p dung cho truong hop kiém
dinh su khac biét vé trung binh gitta 2 nhém. Trong kiém dinh T-test, trudc hét can
dua vao két qua kiém dinh sy bang nhau cia 2 phuong sai tong thé (kiém dinh
Levene). Néu gid tri Sig. trong kiém dinh Levene (kiém dinh F) < 0.05 thi phuong sai
ctia 2 tong thé khac nhau, ta str dung két qua kiém dinh t & dong Equal variances not
assumed. Néu Sig. > 0.05 thi phurong sai cta 2 tong thé khong khac nhau, ta sir dung

két qua kiém dinh t & dong Equal variances assumed.

K¥ thuat phan tich phuong sai ANOVA dugc dung dé kiém dinh trung binh
gifta cic nhom véi diéu kién cac tong thé nhom co phuong sai bang nhau (kiém dinh

Levene cho gia tri Sig. > 0.05) .
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TOM TAT CHUONG 3

Chuong 3 trinh bay chi tiét phan thiét ké nghién ciru, phuong phéap thuc hién
nghién ctru. Qua trinh nghién ctru dugce thuc hién qua hai giai doan 1a nghién ctru so
bd va nghién ctru chinh thirc. Nghién ctru so bd st dung phuong phép dinh tinh thong
qua k¥ thuat thao luan nhém gitta nguoi nghién ctu va ddi twong tham gia nghién
ctru. Két qua nghién ctru dinh tinh giup chinh stra mé hinh gdm 29 bién quan sat do
ludng cho 7 khéi niém trong mé hinh. Nghién ctru chinh thirc duoc thuc hién bang
phuong phép dinh luong thong qua phong van voi bang cau hoi. Chuong 3 ciing trinh
bay cac phan lién quan dén qua trinh nghién cru nhu: thong tin can thu thap, xay

dung thang do, thiét ké mau, gidi thiéu ky thuat va yéu cau cho viéc phan tich dir liéu.
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Chuwong 4: KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
4.1 Giéi thiéu vé ngan hang VP BANK Chi nhanh Binh Thuin

4.1.1 Lich sir hinh thanh va phdt trién

Ngan hang TMCP Vi¢t Nam Thinh Vuong (VPBank) dugc thanh 1ap nam
1993 duéi tén goi Ngan hang TMCP Doanh nghiép ngoai Qudc doanh Viét Nam.
DPén cudi ndm 2022, VPBank phat trién mang luéi 1én 229 chi nhanh va phong giao
dich, vdi doi ngli gﬁn 21,000 can bo nhan vién. Sb luong khach hang hién tai st dung
dich vu ctia Ngan hang di ting 1én hon 3 triéu khach hang c4 nhan, gan 150 ngan ho
kinh doanh c4 thé, hon 80 nghin doanh nghiép va to chirc,... Quy mé vén chil s¢ hitu
hop nhét ctia VPBank, sau cc dot tdng von 16n, d3 chinh thirc can moc hon 103.000
ty dong tai thoi diém cudi nam 2022. Vén diéu 1é caa VPBank, dat hon 67.000 ty
ddng, tro thanh ngan hang c6 von diéu 1¢ 16n nhit hé thdng. Gia tri von hoa cia ngin
hang, bén canh d6, ciing da ting toc 1én 120.000 ty dong, giit viig vi tri ngan hang

tu nhan c6 muc von hoéa 16n nhat Viét Nam khi két thuc nam 2022.

Dé dap tng nhu ciu mé rong va phat trién ngay 14/07/2009, VPBANK Chi
nhanh Binh Thuan chinh thirc dugc thanh lap trén dia ban tinh Binh Thuan. Trong
sudt ching dudng 14 nim xay dung va trudong thanh, VPBANK Chi nhanh Binh
Thuan di duy tri dugc su ting truong 6n dinh ca vé quy mé, chat luong va hiéu qua

hoat dong.

Véi t6 chitc bd may don gian ngay dau thanh 1ap chi véi 03 phong nghiép vu
va 18 can bo, hién Chi nhanh ngoai tru so chinh da c¢6 2 chi nhanh cép 2 cliing 2 phong
giao dich trén dia ban tinh Binh Thuan véi hon 100 can bd nhan vién. Trai qua hon
14 nam x4y dung va phat trién, VPBANK Chi nhanh Binh Thuan ludn 1a ngan hang
guong mau di dau trong viéc quan triét va trién khai thuc hién cac chu truong cia
Dang, chinh sach, phap luat cia Nha nuéc, gop phan quan trong cong cude doi méi,

phat trién dat nude va phat trién kinh té xa hoi tai tinh Binh Thuan. Di véi hé thong
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VPBANK, VPBANK Chi nhanh Binh Thu4n luén 13 mot trong nhirng chi nhanh dién

hinh tién tién, hoat dong kinh doanh hi¢u qua nhét tai khu vuc.
Chirc nang hoat dong:
Chtrc nang hoat dong chu yéu cia VPBANK Chi nhanh Binh Thuén bao gom:

~ Huy d6ng von ngan han, trung han va dai han tir cac t6 chirc kinh té va dan

cu

- Cho vay von ngan han, trung han va dai han doi vé1 céc t6 chue kinh té va

dan cu tir kha ning nguén von ciia ngan hang.
~ Kinh doanh ngoai h6i
~ Chiét khau thuong phiéu, trai phiéu va cac chimg tir ¢6 gia khac
~ Cung cép cac dich vu giao dich giita cac khach hang va cac dich vu ngan

hang khac theo quy dinh cuia NHNN Viét Nam.

4.1.2 Co ciu bé may t6 chirc

Giam déc Chi
nhanh
|
I 1
Trudéng phong Pho giam dbe (2
DVKH Pho GD)
[ %‘ 1 [ |1 I b 1 -
Phong ke P.Hanh Phong o Phong .
[ todn ngan [ chanh nhan DVKH [ IE?IO&% ‘ [ KHDN Hoi};grﬁ’; 1d Céc PGD ‘
quy su khach han (SME)

Hinh 4.1. So' dd bd may té6 chirc VPBANK Chi nhanh Binh Thuén
(Nguon: Phong Hanh chinh nhdn s VPBANK Chi nhéanh Binh Thudn)

Chtrc nang va nhiém vu chinh ctia cac phong ban nhu sau:
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e Gidm Déc: Co nhiém vu diéu hanh moi hoat dong cua don vi theo chirc nang
nhiém vy, pham vi hoat dong cua chi nhanh. Pugc quyén bo nhiém, mién nhiém,
khen thuong va ky luat, nang lvong cho can bo cong nhan vién trong chi nhanh va
chiu trach nhiém trudc Tong gidm ddc vé két qua hoat dong kinh doanh ctia chi nhanh

minh.

e Phé Gidm Péc: Co trach nhiém h trg giam dbc vé viée quan 1y va phé duyét

cac nghiép vu kinh doanh tai cac phong ban.

e Phong ké todn ngdn quy: Theo ddi tai khoan phat sinh tir hoat dong hang
ngay, kiém tra chit ché nguén von, dam bao st dung von ¢o hiéu qua, bao céo tinh

hinh hoat ddng kinh doanh, téng hop luu trix ho so, tai liéu vé hach toan ké toan,. ..

e Phong hanh chinh nhdn sw: Tham muu cho Ban Giam déc vé dé xuat thay
d6i mo hinh t6 chic bo may chi nhanh, céng tac quan 1y va phét trién nguon nhan
Iuc, chinh sach lao dong va tién luong ciia chi nhanh theo cac quy dinh ciia VPBANK,
cua phap luat phu hop véi dinh hudng hoat dong, hd tro tich cuc cho hoat dong kinh
doanh cuia chi nhanh. Truc tiép thuc hién ché d6 cho nguoi lao dong, quan ly , mua

sam, bdo quan tai san, cong cu lao dong,...

e Phong khdch hang: Xay dung va trién khai ké hoach kinh doanh cho nhom
Khach hang Ca nhan, khach hang doanh nghiép; khach hang SME va nhom khach
hang 14 c4 nhan va ho gia dinh (goi tat 1a khach hang thé nhan) theo dung quy dinh
cua phap luat, Ngan hang Nha nudc va Vietcombank; thuc hién cac cong tdc cham

soc khach hang.

* Phong dich vu khach hang va phong giao dich: La don vi thyc hién cac chtic
nang chinh 1a tac nghiép tai quiy, ban hang va hd tro ban hang nham cung cip va xir
1y tat ca cac dich vu ngan hang phu hop véi moi di tugng khach hang trong pham vi
san phém dich vu va han mutc do Tru sé chinh, Ban Giam ddc chi nhanh quy dinh,

tuan thu ding céc quy dinh cua phap luat, Ngan hang nha nuéc, VPBANK.
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4.1.3 Két qua hoat dpng kinh doanh

Bang 4.1. Két qua hoat dong kinh doanh VPBANK Chi nhanh Binh

Thuan giai doan 2020-2022

PVT: Ty dong

Nim | Nim Nim SS 2021/2020 SS 2022/2021
Chi tiéu

2020 | 2021 2022 | Gia tri % Giatri | %
Doanh thu | 502 547 613 45 8.96 66 12.07
Chi phi 471 512 569 41 8.70 57 11.13
Loinhuan | 31 35 44 4 12.90 9 25.71

(Nguon: Bdo cdo KOHPKD tai VPBANK Chi nhanh Binh Thudn)

Tinh hinh kinh doanh cia VPBANK Chi nhanh Binh Thuan nhitng nim gan
day ting truong déu qua cac nim. Cuy thé, doanh thu chi nhanh nam 2020 1a 502 ty
dong, nam 2021 ting thém 45 ty dong twong ng tang 8.96% so voi nam 2020, nim
2022 doanh thu tiép tuc ting thém 66 ty dong twong Gng ting 12.07% so nam 2021.

Chi phi trong nam 2021 ting 8.7% so v4i nam 2020, tuy nhién téc do ting
cham hon doanh thu nén dam bao lgi nhuan trong nam 2021 1a 35 ty déng, loi nhuan
sau thué tang 12.9% so véi nam 2020. Trong khi d6, chi phi nam 2022 14 569 ty dong,
tang 11.13% tuwong Ung tang 57 ty dong, lgi nhuan van ting on dinh dat 44 ty dong
loi nhuan sau thué trong nim. Nhu vy, nhin chung két qua hoat dong kinh doanh cua
VPBANK Chi nhanh Binh Thuan trong giai doan 2020 - 2022 kha hi¢éu qua khi dat
murc ting trudng tot vé von huy dong, du no tin dung va loi nhuan kinh doanh, diéu
nay gép phan nang cao ning lyc tai chinh cia chi nhanh ngan hang, dam bao ngudn

kinh phi cho viéc m¢ rong hoat dong kinh doanh no6i chung.
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Hinh 4.2. L¢i nhuin tai VPBANK Chi nhanh Binh Thuén

4.1.4 Khdi qudt vé hoat dong cho vay

Bang 4.2: Dw no va két ciu du ng (PVT: ty dong)

Nam 2020 Nam 2021 Nam 2022
Chi tiéu Sotién | % S6 tién % S6 tién %
Theo ki han

Ngén han 409726  70.74 5121 6994 7005 6924
Trung, dai han 169.473|  29.26 220.1  30.06| 998 g9s] 30.76
Theo thanh phan kinh té

DN 385 168 66.5 461.3 63 602.5 62
Cé nhan 194.032 33.5 270.9 37 369.2 38
Theo tién té‘

VND 579.2 100 | 702,912 96 9008  92.7
Ngoai té quy do6i 0 0 29.288 4 70.9 7.3

(Nguon: VPBANK Chi nhdnh Binh Thudn)
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Theo bang sb liéu phia trén ta thiy hoat dong tin dung c6 nhiéu bién dong theo
hudng tich cuc, phit hop véi yéu cau phat trién kinh té ciia cac thanh phan kinh té
trong xa hoi. Du no tin dung ngan han nam 2020 1a 409.726 ty dong, twong tng véi
70.74%, nam 2021 ting 1én 5,121 ty dong tuy nhién ti trong so voi tong du ng giam
0.8% con 69.94%; nam 2022 1 69.24% tuwong tmg véi 672.805 ty dong giam 0.7%.
Du no trung va dai han c6 chiéu huéng ting ti trong trong tong du ng, nim 2020 13
29.26%, nam 2021 chiém 30.06% tang 0.8%; niam 2022 ting 0.7% chiém 30.76%.
Ty 1é cho vay trung va dai han tuy khong cao nhung ddy 1a linh vyc dau tu mang
nhiéu rui ro nén Ngan hang dang timg budc nang cao chét lwong tin dung va dau tu
0 muc do hop 1y, an toan, vira mang lai thu nhap cho Ngan hang vira ddm bao hi¢u

qua kinh té cho dia phuong.

Bén canh d6 thi ta ciing nhan thiy ro rang thanh phan khach hang 13 c4 nhan
cling ¢6 xu hudng ting nam 2020 1a 194.032 ty dong, nam 2021 ting 1én 270.9 ty
ddng, twong tng véi 37% tong du ng, ndm 2022 13 369.2 ty dong, twong tng voi 38%
tong du ng. Néu nhu trudc day cac Ngan hang ngai giai ngan cho cac ca nhan thi hién
nay day cling 1a mot mang thi truong duoc Ngan hang quan tim va mang lai ngudn

loi nhuén 6n dinh cho Ngan hang.
Phan tich tinh hinh no xdu:
Tinh hinh n¢ qua han cta ngan hang dugc thé hién qua bang sau:

Theo bang ty 1€ no xau theo ki han cho vay, ty I¢ no x4u vao nam 2020 1a
3.5%, ndam 2021 1a 3.0% va nam 2022 14 3.0%. Trong do, ty 1& ng x4u ngan han dang
¢6 xu hudng giam trong nam 2021 thi nim 2022 di tang 1én, diéu nay do ngan hang
chu yéu tap trung cho vay ngin han. V& ty 1é no xau theo phan loai nhém no thi ty 18
ng xau clia ngan hang van nam trong kha ning cé thé kiém soat duoc va chua phai 1a

mot con sO qua cao tuy nhién no cling cho thay c6 dau hi¢u rui ro.
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Bang 4.3: T¥ 1é no x4u

PVT: ty dong)

Nim Nim 2020 Nim 2021 Niam 2022
Chi tiéu
No x4u 20.272 21.966
Du no TD 579.2 732.2 971.7
Ty 1é no x4u (%) 3.5% 3.0 % 3.0%

Ty 1€ no x4u theo ki han

Ngan han 2% 1.5% 1.75 %

Trung, dai han 1.5% 1.5% 1.25%
Co ciu no xau theo nhom ng

No nhom 1-3 96.5% 97% 98%

No nhom 4 1.5% 1.5% 1,5%

No nhom 5 2.0% 1.5% 0,5%

(Nguon: VP BANK Chi nhanh Binh Thudn)

4.1.5. Panh gid vé tic déng kinh té ciia VPBank Chi nhdnh Binh
Thuan

Véi hoat dong tin dung ngay cang mé rong, VPBank Chi nhanh Binh Thuén
d3 gop phan tao ra ngudn von can thiét cho doanh nghiép va ca nhan dia phuong, hd
trg ho trong cac dy an phat trién san xuit va kinh doanh. Trong giai doan 2020-2022,
du no tin dung ciia chi nhanh khong nging ting truong, v6i du no ngan han dat
69.24% va du ng trung, dai han chiém 30.76% téng du ng vao nam 2022. Ty trong
nay cho thay chi nhanh khéng chi tap trung vao cac khoan vay ngan han ma con day

manh tai trg trung va dai han, huéng dén cac du an cé tiém nang phat trién lau dai.

Tao thu nhip 6n dinh, gép phin kich thich tiéu diung dia phwong: Chi
nhanh Binh Thuan da ghi nhan muc tang truéng doanh thu déu dan tir 502 ty dong
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nam 2020 1én 613 ty dong vao nim 2022, v6i mirc ting trung binh hang nim khoang
10%. Két qua nay ching minh hiéu qua trong quan 1y chi phi va diéu hanh cia chi
nhanh, ddng thoi tao ra ngudn thu nhap on dinh cho nhan vién. Vi doi ngii hon 100
can bg nhan vién, chi nhanh khong chi tao cong viéc cho nguoi lao dong dia phuong

ma con tac dong tich cuc dén strc mua va ti€éu dung dia phuong.

Céc khoan vay trung va dai han cta chi nhanh, tuy chiém ty 18 nhé hon so véi
ngan han, da dong vai trd quan trong trong phat trién cac dy an bén viing tai dia
phuong. Vi ty 1€ 30.76% du no trung va dai han vao nam 2022, chi nhanh da tai trg
cho cac nganh nghé c6 kha ndng sinh lgi lau dai nhu san Xuét cong nghiép, du lich,
va nong nghiép cong ngh¢ cao.

Sy gia ting manh mé trong s6 luong khach hang ca nhén st dung dich vu tin
dung cho thay nhu cau tai chinh c4 nhan tai VPBank Binh Thuan dang ting cao. Ty
1€ khach hang ca nhan tir 33.5% ndm 2020 tang 1én 38% ndm 2022 1a minh ching rd
rang cho tiém ning phat trién cta dich vu nay.

Chi nhanh VPBank Binh Thuén di trién khai manh mé& chién lugc s6 hoa, giup
nang cao trai nghiém khach hang va giam chi phi hoat dong. Céac dich vu truc tuyén
va ung dung ngan hang di dong khong chi ho trg khach hang giao dich tién loi ma
con gitp ngan hang tdi wvu héa quy trinh va giam chi phi van hanh.

Viéc duy tri ty 1& no x4u dudi 3% tir nam 2020 dén 2022 cho thiy VPBank
Binh Thuan c¢6 kha ning kiém soat rii ro hiéu qua, pht hop voi yéu cau quan 1y tai

chinh bén ving.
4.2 Két qua nghién ciru
4.2.1 Théng ké mé ti

Mau duogc thu thap theo phuong phap thuan tién dudi hinh thirc bang cau hoi
khao sat. Sau khi loai bo nhitng bang tra 16i khong hop 1é (do thiéu cac thong tin quan
trong hodc khong phu hop véi diéu kién khao sat), con lai 200 bang hop 18 dugc tong
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hop va dua vao phan tich dinh lwong. Nhitng thong tin ndy dugc tom tit trong bang

sau:

Bing 4.4 Thong tin miu

Chi tiéu S6 lwong | Ty 18 (%)

Gioi tinh

Nam 114 57.0
Nit 86 43.0
D) tudi

Duéi 30 tudi 35 17.5

31 - 40 tudi 84 42.0
41 - 50 tudi 34 17.0
Trén 50 tudi 47 23.5

Trinh d¢ hoc van

Pho thong 41 20.5
Trung cip, Cao dang 92 46.0
bai hoc 37 18.5
Sau dai hoc 30 15.0
Tong 200 100

Nguon: Két quan phan tich dit liéu SPSS, 2023.
Trong 200 ddi twong khao sat, vé gidi tinh: Khach hang nit 1a chiém 43.0%,
mau nam chiém 57.0%.
V& d6 tudi khao sat cha yéu nam trong do tudi tir 31- 40 tudi (chiém 42.0%),
d6 tudi Trén 50 tudi chiém 23.5%, doi tudi Dudi 30 tudi chiém 17.5%; 41 - 50 tudi
chiém 17.0%.
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V& trinh d6 hoc vén thi ¢6 20.5% mau c6 trinh d6 Phd thong; 46.0% mau khao

sat la Trung cép, cao déng; c6 18.5% mau khao sat 12 Pai hoc; Sau dai hoc chiém

khoang 15.0%.

Nhu vay, mau khao sat co tinh dai dién cho dam dong tuong ddi cao (mau téng

thé mau timg nhom theo dic diém ca nhan déu du 16n dé phan tich thdng ké vi déu

16n hon 30).

4.2.2 Kiém dinh dé tin cdy thang do

b4 tin cay thang do duogc kiém dinh véi két qua nhu sau:

Bang 4.5 Bang két qua phan tich Cronbach’s Alpha

Nhan t6 Bién quan sat | Gia tri Do léch Twong Cronbach
trung chuén quan bién | Alpha néu
binh tong bién bi loai

TC1 3.26 1.022 572 746
TC2 3.47 1.116 .586 739
Sw tin cay

TC3 3.24 1.080 582 740
TC4 3.36 1.169 .639 11

Hé s6 Cronbach Alpha cta nhan tb: 0.787
bU1 2.88 1.092 .586 746
bU2 2.75 1.228 566 154
Kh4 niing buU3 2.73 1.165 .643 726
diaping | pU4 2.87 1.021 499 773
bU35 2.90 1.140 557 155

Hé s6 Cronbach Alpha cta nhan tb: 0.791
HHI 3.57 1.141 533 .598
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HH2 3.44 1.068 467 677
Phwong ti€én
HH3 3.54 1.093 565 557
hitru hinh
Hé s6 Cronbach Alpha cta nhan t6: 0.704
bC1 3.07 1.154 665 .807
bC2 2.98 1.169 568 .834
Swdéng |PC3 2.88 1.042 500 .848
cam DC4 3.12 1.159 707 795
bCs 3.12 1.157 816 764
Heé s6 Cronbach Alpha ctia nhan t6: 0.843
NL1 2.67 1.140 621 704
NL2 2.60 1.103 556 728
Niing luc NL3 2.59 920 401 775
phuc vu NL4 2.49 1.042 S18 741
NL5 2.64 1.052 .635 701
Hé s6 Cronbach Alpha ctia nhan tb: 0.773
GCl1 2.83 969 .664 617
Gi4 ca dich | GC2 2.83 .853 573 725
vu GC3 2.78 1.005 581 718
Hé s6 Cronbach Alpha cta nhan tb: 0.769
HL1 2.90 1.188 728 734
Swu hai long
HL2 2.95 1.204 579 .804
khach hang
HL3 2.89 1.227 .648 172
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HL4 2.87 1.124 .624 7184

Hé s6 Cronbach Alpha cta nhan t6: 0.821

Nguon: Két quan phan tich dir liéu SPSS, 2023.
Két qua cho thdy cac nhan té déu c6 ¥ nghia thong ké vi hé s Cronbach’s

Alpha 16n hon 0.6.

Nhu vay, sau khi danh gid do tin cdy thang do thi mo hinh bao gém 7 nhan tb
1a: Sw tin cdy, Kha nang dap g, Phwong tién hitu hinh, Sy dong cam, Nang lec phuc
vu, Gid ca dich vu; Sy hai long khdach hang. Cac nhan td nay s€ dugc dua vao phan

tich nhan t6 kham pha EFA.
4.2.3 Kiém dinh thang do thong qua phén tich nhén té khdm phd EFA
4.2.3.1 Phan tich nhan t6 kham pha (EFA) cho 6 bién doc lap:

Mo hinh sau khi danh gia do tin cay gém 6 bién doc 1ap 1a: S tin cdy, Kha
nang dap g, Phwong tién hitu hinh, Sw dong cam, Nang luc phuc vu, Gid cd dich
vu v6i 23 bién quan sat ¢ ¥ nghia vé mat thong ké. Cac bién doc 1ap nay sé tiép tuc

dugc dua vao kiém dinh thang do thong qua phén tich nhan t6 kham pha EFA.

Phan tich EFA cho 6 bién doc 1ap dugc thyc hién véi gia thuyét Ho: Cac bién
quan sat khong co sy twong quan nhau trong tong thé. Két qua phan tich thu duoc

tom tit nhu sau:

= Kiém dinh Barlett: Sig = 0.000 < 5%: Bac bo gia thuyét Ho, cac bién quan

sat trong phan tich EFA ¢ tuong quan voi nhau trong tong thé.
= Hé s KMO = 0.733 > 0.5: phan tich nhan t6 13 can thiét cho dit liéu.
= (C6 6 nhan t6 duoc rat trich tir phan tich EFA véi:
+ Gia tri EigenValues cua cac nhan t6 déu > 1: dat yéu cau.

+ Gia tri tong phuong sai trich = 60.988% (> 50%): phan tich nhan té
kham pha dat yéu cau. Nhu vay, 6 nhan t6 duoc rat trich nay giai thich cho 61.428%
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bién thién cua dir licu.
+ Khac bi¢t vé hé so tai nhan t6 ctia cac bién quan sat gitra cac nhan to
déu > 0.3 cho thay cac nhan t6 co6 gia tri phan biét cao.

Bang 4.6 Bang két qua phan tich EFA cac bién ddc 1ap

BIEN QUAN NHAN TO
SAT

1 2 3 4 5 6

TC1 715

TC2 174

TC3 175

TC4 75

bU1 712

bPU2 749

bU3 763

bU4 695

bU5 674

HH1 71

HH2 735

HH3 817

bC1 174

bC2 726

bC3 612

bC4 .844

bCs 904
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NL1 7136

NL2 .694

NL3 534

NL4 137

NLS .790

GC1 811

GC2 815

GC3 783
Eigenvalue | 4.457 = 3.427 | 2352 1.898 1.672 1.440

Phwong sai 60.988
trich (%)

Nguén: Két quan phan tich dit liéu SPSS, 2023.

Phan tich nhan t6 kham phd (EFA) cho bién phu thudc Sw hai long khdach hang:

Thang do vé Si hai long bao gdm 4 bién quan sat. Két qua phan tich EFA cho
thay:

» 4 bién quan sat dugc nhom thanh 1 nhan t6. Hé sb tai nhan td (Factor
loading) déu > 0.5 nén chung c6 y nghia thiét thuc.

»  MJdi bién quan sat co sai bi¢t vé hé s tai nhan td déu > 0.3 nén dam bao su
phan biét giira cac nhan td.

= Hé s6 KMO = 0.766 > 0.5 phan tich nhan t6 1a can thiét cho dit lidu.

= Théng ké Chi-square ctia Kiém dinh Bartlett dat gia tri mtc ¥ nghia 13
0.000. Do vy, cac bién quan sat c6 tuong quan véi nhau xét trén pham vi tong thé.

Phuong sai trich dat. 65.221% thé hién rang 1 nhan t6 rat ra giai thich duoc 65.221%

bién thién cta dir liéu nén thang do rat ra dugc chip nhan. Rut trich nhan t6 véi
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Eigenvalue = 2.609 dat yéu cau.

Bang 4.7 Bang két qua phan tich EFA bién phu thudc

STT Bién quan sat Nhan t6 Tén nhén t6
1

1 HL1 866 | Sy hai long khach
) HL? 755 hang
3 HL3 813
4 HL4 793

Eigenvalue 2.609
Phwong sai trich (%) 65.221

Nguon: Két quan phan tich dit liéu SPSS, 2023.

Két qua phan tich cic nhan t6 kham pha (EFA) mé hinh Iy thuyét:

Duya vao két qua phéan tich EFA, cac nhéan td rat trich ra cia cac gia thuyét
nghién ctru chinh déu dat yéu cau. Do d6, md hinh nghién ciru gdm 7 bién thanh phan
Sw tin c¢dy, Khd nang ddp irng, Phirong tién hitu hinh, Sw dong cam, Néang lwc phuc

vu, Gid ca dich vu dung dé do luong cho bién Sw hai long khdach hang dugce chap

nhan.

4.2.4 Mo hinh nghién cvuru sau khi danh gia thang do

Nhu két qua phén tich & trén thi khong c6 sy thay ddi trong thanh phan anh
huong dén Si hai Iong. M6 hinh nghién ciru s& gdm 6 bién doc 1ap: Si tin cdy, Kha

nang dap g, Phwong tién hitu hinh, Sw dong cam, Nang lyc phuc vu, Gid ca dich

vu va 1 bién phu thudc 13 Sw hai long khdch hang.
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Bang 4.8 Bang tom tit gia thuyét trong mé hinh nghién ciru sau danh gia

thang do

. N¢i dung
thuyét

H1 Su tin cdy ¢é tdc ddng cing chiéu véi Sy hai long khdch hang

H2 Kha néing ddp vmg c6 tac dong cing chiéu véi Sw hai long khdch hang

H3 Phurong tién hitu hinh c6 tac dong cing chiéu véi Sw hai long khdch hang

H4 Sw dong cam ¢6 tac dong ciing chiéu véi Sw hai long khdch hang

H5 Ndng lwc phuc vu ¢ tac dong ciing chiéu voi Sw hai long khdach hang

H6 Gid ca dich vu hop Iy ¢6 téc dong cung chiéu véi Sy hai long khdch hang

4.2.5 Kiém dinh mé hinh nghién civu va cdc gia thuyét
4.2.5.1 Phan tich tuvong quan

Phan tich twong quan duogc thuc hién gitra bién phu thudc Sw hai long va cac
bién doc lap nhu: Sw tin cdy, Kha nang déap vmg, Phwong tién hitu hinh, Sw dong cam,
Ndng lyc phuc vu, Gid ca dich vu. Pong thoi ciing phan tich twong quan giita cac
bién doc 1ap voi nhau nham phat hién nhitng mdi twong quan chat ché giita cac bién
doc 1ap. Vi nhitng twong quan nhu vy cé thé anh hudng 16n dén két qua cua phan
tich hdi quy nhu gy ra hién trong da cong tuyén.

+ Két qua phan tich tuong quan Pearson
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Bang 4.9 Két qua phan tich twong quan Pearson

Correlations
Su hai Su tin Kha nang Phuong Su d@)ng Nang luc Gia ca dich
long cay dap ung tién hiru cam phuc vu vu
khach hinh
hang

Su hai Pearson 1
long Correlation
khach Sig. (2-tailed)
hang N 200
Su tin Pearson .596™ 1
cay Correlation

Sig. (2-tailed) .000

N 200 200
Kha Pearson .616™ 358" 1
nang Correlation
dap Sig. (2-tailed) .000 .000
ung N 200 200 200
Phuong | Pearson .556™ 414™ 355" 1
tién Correlation
hiru Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
hinh N 200 200 200 200
Sy Pearson 496" 361" 314™ 647" 1
ddng Correlation
cam Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200
Ning Pearson .599* 407" 447 414" 304" 1
luc Correlation
phuc vu | Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200 200
Gid ca Pearson 480" .238™ 456" 413" 373" 296" 1
dich vu Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Nguon: Két quan phan tich dit liéu SPSS, 2023.

Theo két qua, cac bién doc 1ap déu co twong quan tuyén tinh kha manh véi

bién phu thudc, cac hé sb tuong quan déu cé y nghia théng ké (p<0.01).
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Nhu vdy, viéc phan tich hdi quy tuyén tinh 1a phu hop. Tuy nhién, két qua
phan tich twong quan ciing cho thiy hé sé twong quan gitta cac bién doc lap ¢ mirc
turong quan manh nén can quan tim dén hién twong da cong tuyén khi phan tich hdi

quy da bién.
4.2.5.2 Phan tich héi quy

Phén tich hdi quy duoc tién hanh voi 6 bién doc lap 1a Sw tin cdy, Khd nang
dap vung, Phuong tién hitu hinh, Sy déng cam, Nang lyc phuc vu, Gid ca dich vu va
1 bién phu thudc 13 Sw hai long khdch hang. Phuong trinh hdi quy tuyén tinh da bién
co6 dang:

HL = g:*TC + p2*PU + B3*HH + B+*DPC + B s*NL + Bs*GC +ei
+ Két qua hoi quy da bién (Phu luc)

% DPanh gia d6 phu hop cua mo hinh:

Bang 4.10 Bang chi tiéu danh gia do phu hgp cia mo hinh

M R R? R? diéu D) léch H¢ s6
hinh chinh chuén Durbin-
Watson

1 .814 .662 .652 .56449 1.762

Nguén: Két quan phan tich dit liéu SPSS, 2023.

Nhu két qua phan tich thi mé hinh nghién ctru ¢6 R hiéu chinh 14 0.652 nghia
14 65.2% su bién thién cua Sw hai long khdch hang dugc giai thich boi sy bién thién
ctia cac thanh phan nhu: Sw tin cdy, Kha ndng ddp iing, Phwong tién hitu hinh, Si
déng cam, Nang lyc phuc vu, Gia ca dich vu.

% Kiém dinh gia thuyét vé sy phi hop ctia mo hinh
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Bang 4.11 Bang kiém dinh d¢ phu hep ciia méd hinh

M6 hinh Téng binh df Binh phuong F Mikc y
phwong trung binh nghia
1 | Hoiquy | 120.638 6 20.106 63.098 | 0.000
Phan du 61.499 193 319
Tong 182.137 199

Nguon: Két quan phan tich dit liéu SPSS, 2023.

Véi gia thuyét Ho: p1=B2=Ps=P+=Ps= Ps= 0 (tat ca hé s hdi quy bang 0)

= Gi4 tri Sig(F) = 0.000 < mtrc y nghia 5%: gia thuyét Ho bi bac bo. Piéu d6
¢ y nghia 1a sy két hop ctia cac bién doc 1ap hién co trong mo hinh co thé giai thich
dugc su bién thién ciia bién phy thudc. M6 hinh hdi quy tuyén tinh da xay dung la
phu hop voi tap dir 1iéu hién co.

= Sig(P1), Sig(B2), Sig(Ps), Sig(Pa), Sig(PBs), Sig(Bs) < mirc y nghia 5% nén
cac bién doc lap twong ung 13 Sw tin cdy, Khd ndang dap iing, Phwong tién hitu hinh,
Sw dong cam, Néang liwc phuc vu, Gid cd dich vu c6 hé s6 hdi quy c6 ¥ nghia vé mat
théng ké & mirc ¥ nghia 5%.

% Phuong trinh hoi quy va ¥ nghia cac hé s6 hoi quy
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Bang 4.12 Bang thong s6 thong ké ciia tirng bién trong mé hinh hdi quy

Coefficients?
Mo hinh Hé s6 khong chuan | Hésé | Giatrit | Mac | Thong ké da
hoa chuén v cong tuyén
hoa nghi
a
B b6 Beta Dung VIF
léch sai
chuin
1 | (Constant) -.695 192 3.621 | .000
Sy tin cay 348 061 280 5731 | .000 | 731 | 1.368
Kha nang 321 061 273 5305 | .000 | .661 | 1.514
dap ting
Phuong tign 120 060 119 1999 | 047 | 495 | 2.019
htru hinh
Sy ddng cam 106 054 110 1972 | 050 | 557 | 1.794
Nang luc
253 053 242 4808 | .000 | .691 | 1.448
phuc vu
S&a ca dich 137 053 128 2568 | 011 | 709 | 1.411

a. Dependent Variable: Su hai long khach hang

Nguén: Két quan phan tich dir liéu SPSS, 2023.

Phuong trinh hdi quy rat ra dugc:

HL = 0.280*TC + 0.273*PU + 0.119*HH + 0.110*PC + 0.242*NLPV +

0.128*GC +ei

beé xac dinh tdm quan trong cua céc bién trong mo hinh ta st dung h¢ s6 Beta.

Theo két qua bang thong sd thong ké cta timg bién trong mé hinh hdi quy cho thay

tAm quan trong clia cac bién nay trong mé hinh di v6i Sw hai long khdach hang nhu

Sau:

+ Nhan t6 Su tin cdy c6 hé s6 Beta 1a 0.280 nén c6 tam quan trong nhat d6i
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vo1 Su hai long khach hang.
+ Thu hai 1 nhan t6 Kha néing ddp g véi hé sé Beta 1 0.273.
+ Dung tht ba 1a Nang lirc phuc vu v6i hé sb Beta 13 0.242.
+ K& dén 12 nhan t6 Gid ca dich vu véi hé s Beta 13 0.128.
+ Tiép theo 12 nhan té Phuwong tién hitu hinh voi hé s6 Beta 13 0.119.
+ Tht séu 1a nhan t6 Sw dong cam véi hé s6 Beta 13 0.110.
4.2.5.3 Do tim cac vi pham gia dinh can thiét
= Gia dinh lién hé tuyén tinh
Phan du phan tan ngau nhién trong mot viing xung quanh duong di qua tung do
0 nén gia dinh tuyén tinh dugc thoa man.

Scatterplot
Dependent Variable: Sw hai long khach hang

Regression Standardized Predicted Value
[ ]
»

Regression Standardized Residual

Hinh 4.3. Biéu dd Scatter Plot

Nguén: Két quan phan tich dir liéu SPSS, 2023.

= Kiém dinh phan phdi chuan cta phan du:
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Histogram

Dependent Variable: Sw hai long khach hang

Mean = 4 77E-18
30 T T St Dev. = 0985
M =200

5]
(=]

Frequency

-3 -2 -1 0 1 2 3

Regression Standardized Residual

Hinh 4.4. Biéu d6 phan du chuin héa
Nguon: Két quan phan tich dit liéu SPSS, 2023.
Ttr biéu d6 phan du chuan héa co tri trung binh (Mean) = 4.77%107'6 = 0 va do
1éch chuan = 0.985 = 1: phan phdi phan du c6 dang gan chuan, thoa yéu cau gia dinh
vé phan phdi chuan cta phan du. Bén canh biéu d6 tin s phan du chuan héa (Hinh
4.3), xem xét biéu do Normal P-P plot, cac phan phdi tap trung theo duong chéo. Nén

c6 thé két luan gia thuyét phan phdi chuan ctia phan du khong bi vi pham.
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Sw hai long khach hang
1.0

08
06

04

Expected Cum Prob

02

oo 02 04 06 08 10

Observed Cum Prob

Hinh 4.5. Biéu dé phan dw chuin héa Normal P-P Plot

Nguén: Két quan phan tich dit liéu SPSS, 2023.

» Kiém dinh da cong tuyén: Gia trj VIF cua céc bién doc 1ap déu <2 nén
khong c6 hién tugng da cong tuyen.

= Kiém dinh tinh ddc 1ap cia sai s6: Hé s6 Durbin-Watson 1a d = 1.762 cho
thiy 1 <d <3 = mo hinh khong c6 tu trong quan c6 nghia 1 cac phan du gan
nhau khong cé tu tuong quan.

Kiém dinh cdc gia thuyét

Theo gia thuyét ban dau, tat ca cac bién doc lap déu co tac dong tich cuc dén
Sy hai 10ng khach hang. Két qua phan tich mé hinh hdi quy cho thay ring cac gia
thuyét ban dau ciia nghién ctru 1 hoan toan chinh xac. Cac hé s6 p ciia cac bién déu
16m hon 0.

Bén canh d6, mirc y nghia ctia cac bién doc 1ap déu nho hon 0.05. Dicu d6 cho
thdy, cac bién doc 1ap nay déu c6 tic dong tich cuc dén Su hai long khach hang &

murc v nghia 5%.
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Bang 4.14: Tém tit két qua nghién ciru va kiém dinh gia thuyét

Gia thuyét

Keét qua nghién ciru

Két luan

H1: Sy tin cdy co6 tac dong
cung chiéu véi Sy hai long

khach hang

Két qua phén tich hoi quy gia tri p1 = 0.280
va sig.(B1) = 0.000<0.05, nhu vy bién Su
tin cdy c6 tac dong cung chiéu voi Sy hai

long khach hang

Chép nhén
gia  thuyét
H1

H2: Kha nang dap ung co
tac dong cung chiéu véi Sy

hai long khach hang

Két qua phén tich hoi quy gia tri p2 = 0.273
va sig.(B2) = 0.000<0.05, nhu vy bién Kha
ning dap tng co tac dong cung chiéu véi Su

hai long khach hang

Chép nhan
gia  thuyét
H2

H3: Phuong tién hiru hinh
c6 tac dong cung chiéu véi

Su hai long khach hang.

Két qua phén tich hoi quy gia tri p3 = 0.119
va sig.(p3) = 0.047<0.05, nhu vdy bién
Phuong tién hiru hinh c6 tac dong cung chiéu

v6i Su hai long khach hang

Chép nhan
gia  thuyét
H3

H4: Sy dong cam co tac
dong cung chiéu véi Sy hai

long khach hang

Két qua phén tich hoi quy gia tri p4 = 0.110
va sig.(B4) = 0.050 = 0.05, nhu vay bién Sy
ddng cam c6 tac dong cung chiéu véi Sy hai

long khach hang

Chép nhan
gia thuyét
H4

HS5: Nang luc phuc vu c6 tac
dong cung chiéu voi Su hai

long khach hang

Két qua phén tich hoi quy gia tri p5 = 0.242
va sig.(B5) = 0.000<0.05, nhu vay bién Ning
luc phuc vu co tac dong cung chiéu voi Su

hai long khéach hang

Chép nhan
gia  thuyét
H5

H6: Gia ca dich vu hop 1y ¢co
tac dong cung chiéu véi Sy

hai long khach hang

Két qua phén tich hoi quy gia tri p6 = 0.128
va sig.(B6) = 0.011<0.05, nhu vay bién Gia
ca dich vu hop 1y c6 tdc dong cung chiéu véi

Su hai long khach hang.

Chép nhan
gia thuyét
H6

Nguon: Két quan phan tich dit liéu SPSS, 2023.
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4.2.5.4 Phan tich su khac biét

% Sw khdc biét theo gidgi tinh
Céc gia thuyét sy khac biét theo gidi tinh:

= Gia thuyét Hi: Khong c6 su khac biét vé Sy hai 10ng khach hang theo gidi
tinh.

Két qua kiém dinh T-test nhu phu luc
= Sig =0.927> 5%: nghia 1a khong c6 du co sd dé bac bé H; . Do d6, khong
ton tai sy khac biét vé Su hai long khach hang theo gidi tinh.
 Sw khdc bigt theo dj tuéi
Céc gia thuyét sy khac biét theo do tudi:
= Gia thuyét Ho: Khong c6 sy khac biét vé Su hai long khach hang theo do
tuoi.
Két qua phan tich phuong sai 1 yéu t6 (One-way ANOVA) nhu phu luc
= Sig=0.000 < 5%: nghia la c6 dii co s¢ dé bac bo Ha. Do d6, ton tai su khac
biét vé Sy hai long khach hang theo do tudi. Trong d6, nhimg nguoi co d tudi Trén
50 tudi c¢6 sy hai 1ong cao hon nhém Dudi 30 tudi.
% Sw khdc bigt theo trinh dé hoc vin
Céc gia thuyét sy khac biét theo theo trinh d6 hoc van:

= Gia thuyét Hs: Khong c6 su khac biét vé Sy hai long khach hang theo trinh

dd hoc van.
Két qua phan tich phuong sai 1 yéu t6 (One-way ANOVA) nhu phu luc

= Sig < 5%: nghia la c6 du co sé dé bac bo Hs. Do d6, ton tai su khac biét vé

Su hai long khach hang theo trinh d6 hoc van.
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Bang 4.11. Tém tit két qua phan tich sy khac biét

Pic diém nhin khau hoc Sig Két luan

Sw hai long khach hang

Gidi tinh 927 Khéng ton tai su khac biét
Do tudi .000 Ton tai sy khac biét
Trinh d6 hoc van .000 Tn tai sy khéc biét

Nguon: Két quan phan tich dit liéu SPSS, 2023.

Nhu vay theo két qua phan tich sy khac biét theo cac dac diém nhéan khau hoc
ctia cac nhom doi tuong khao sat cho thﬁy ton tai su khac biét theo D6 tudi, Trinh do

hoc van d6i véi Sy hai long khach hang.

43  Thao luin két qua

Két qua hoi quy cho thay cac yéu td Su tin cay, Kha ning dap tmg, Phuong tién
htru hinh, Su d@)ng cam, Nang luc phuc vy, va Gia ca dich vu déu c6 anh huong tich
cuc dén sy hai long cua khach hang tai VPBank Chi nhanh Binh Thuan. Cac gia
thuyét duoc chip nhan voi mirc ¥ nghia dudi 0.05, phan anh rang tat ca cac yéu to
nay déu c6 anh hudng dang ké trong viéc nang cao su hai long khach hang. Két qua
nghién ctru twong dong véi cac nghién ctru trude nhu ciia N.A. Sofiati Efi va D. Pelita
(2017), ciing nhan manh vai trd quan trong ctia nhirng yéu t6 nay trong viéc tac dong

dén su hai 1ong khach hang trong nganh ngan hang.

1. Sur tin cdy (H1): Két qua phan tich hoi quy cho thdy hé s6 B1 clia Su tin cay
13 0.280 va c6 y nghia thong ké vdi sig. = 0.000, diéu nay cho thiy su tin ciy c6 tac
dong manh dén sy hai 10ng khach hang. Nghién ciru ciia Pham Thanh Loc (2017) va
Tran Pinh Ly (2017) ciing khang dinh rang yéu t6 Su tin cdy 1a mot trong nhiing nhan
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t6 hang dau tao dyng 1ong tin va sy hai 10ng khach hang. Trong bdi canh canh tranh,
cac khach hang danh gia cao mirc 4o dang tin cdy cua ngan hang, nhu tinh minh bach
va kha ning tuan thu cam két. Diéu nay cing cb vai trd cua su tin cdy nhu 1 nén tang

dé xdy dung mbi quan hé 1au dai v6i khach hang.

2. Kha niing dap wng (H2): Két qua cho thiy kha ning dap tng c6 hé sb B2 1a
0.273, voi sig. = 0.000, phan anh tac dong tich cuc cua yéu té nay dén sy hai 1ong
khach hang. Két qua nay phu hop v6i nghién ciru ciia V3 Thi Hoai My (2016), trong
d6 kha ning dap tmg dugc xem 1a yéu td quan trong trong dich vu ngan hang. Cac
dich vu nhanh chéng, nhan vién hd tro kip thoi, va sy sin long gitip d& khach hang
s& nang cao mirc d6 hai 1ong. Trong bdi canh ngdy cang yéu cu sy phuc vu nhanh
chong va linh hoat, kha nang dap tng tré thanh loi thé canh tranh cho cac ngén hang

nhu VPBank.

3. Phwong tién hitu hinh (H3): Két qua hoi quy cho thdy Phuong tién hitu
hinh c6 hé s6 B3 12 0.119 va sig. = 0.047. Piéu niy cho thay mic du yéu té nay khong
tac dong manh nhat, nhung vin c6 vai trd quan trong trong viéc tao nén su hai long.
Két qua nay pht hop véi nghién ctru ctia Bui Thi Hanh My (2013), nhan manh rang
co s& vat chat hién dai, khong gian giao dich chuyén nghiép, va trang thiét bi tién
nghi déu tao 4n tugng tich cuc cho khach hang, tir d6 nang cao sy hai long va cam

giac tin tuong khi giao dich tai ngin hang.

4. Sw dong cam (H4): Su dong cam ciing cho thay tac dong tich cuc véi B4 1a
0.110 va sig. = 0.050, cho thiy su quan tim dén timg khach hang 14 can thiét dé cai
thién su hai long. Diéu nay tuong tu voi két luan cta nghién ctru N.A. Sofiati Efi va
D. Pelita (2017), chi ra rang khi khach hang cam thay duoc thau hiéu va quan tim
dén nhu cau ca nhan, ho s& c6 cam nhan tich cuc hon vé dich vu ngan hang. Sy déng
cam gitip ting cuong su gan két gitra ngan hang va khach hang, dic biét khi nhan

vién biét lang nghe va dap ung nhu cau dic thu ciia tng ngudi.
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5. Ning hre phuc vu (H5): Hé s6 B5 cua Nang luc phuc vu 13 0.242 va cd y
nghia théng ké (sig. = 0.000), phan anh su anh huéng manh mé cua yéu té nay dén
su hai 1ong. Nghién ctru ciia Tran Pinh Ly (2017) ciing cho thiy ring k¥ ning va
chuyén mén cta nhan vién trong dich vu ngan hang 1a yéu t6 then chét nang cao trai
nghiém ctia khach hang. Céc nhén vién c6 k¥ ning tot khong chi giup giai quyét nhu
cau cua khach hang mot cach hiéu qua ma con tao cam gidc tin tuéng vé kha ning

cua ngan hang, tor 46 lam tang sy hai long.

6. Gia ca dich vu hop 1y (H6): Két qua cho thay yéu t6 Gia ca dich vu c6 hé
s6 B6 12 0.128 va ¢ y nghia thong ké (sig. = 0.011). Diéu nay cho thdy, mic du yéu
t6 nay khong phai 13 yéu t6 quyét dinh chinh, nhung gia ca hop 1y van ¢6 vai tro trong
viéc lam hai long khach hang. Tuong tu, nghién ctru cia VO Thi Hoai My (2016) cho
thdy gi4 ca canh tranh, hop 1y gitip ngan hang giit chan khach hang va xay dung méi

quan h¢ dai han, dac biét trong thi truong co6 tinh canh tranh cao.

Phén tich s khac biét theo nhan khau hoc: Két qua phan tich si khac biét
theo nhan khau hoc ciing cho thy anh huong ctia Do tudi va Trinh d6 hoc van dén
su hai 1ong khach hang. Nhém khach hang trén 50 tudi c6 muc d6 hai long cao hon,
c¢6 thé do ho ¢ xu huéng trung thanh va it doi hoi dich vu cai tién nhu nhém khach
hang tré tudi. Ngoai ra, trinh ¢ hoc van ciing anh huéng dén murc d6 ky vong vé chat
lugng dich vy, khi nhém c6 trinh do cao ky vong dich vu chuyén nghi¢p va nhanh
chong hon. Nhitng két qua nay giup ngan hang VPBank Chi nhanh Binh Thuan c¢6
thé diéu chinh dich vu pht hop véi timg nhom khéch hang, tir 46 nang cao sy hai long

va long trung thanh.

Két qua nghién ctru trén khong chi phan anh ding thuc trang cia VPBank Chi
nhanh Binh Thuan ma con ciing c6 két luan clia cac nghién ctru trude d6 vé cac nhan
t6 anh huong dén sy hai long khach hang trong nganh ngan hang. Viéc tham chiéu
v6i cac nghién ciru trwde 1am rd vai trd ctia timg nhan t6, dong thoi cung cép co sé

khoa hoc cho cac chinh sach cai tién chat lugng dich vu cua chi nhanh.
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TOM TAT CHUONG 4

Chuong 4 da gi6i thiéu so luoc vé VP BANK Chi nhanh Binh Thuan. Ngoai
ra chuong 4 d3 trinh bay thong tin vé mau khdo sat, danh gia do tin cdy Cronbach’s
Alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA, phan tich hdi quy da bién, khao sat cac bién
thanh phan. Qua danh gia d6 tin ciy Cronbach’s Alpha va phén tich nhédn t5 EFA,
phan tich twong quan, hoi quy da bién cho thdy mé hinh nghién ciru Iy thuyét 1a hoan
toan phu hop vé6i dir liéu thi truong. Trong d6 7 nhédn t6 thanh phan déu tac dong
duong dén Sw hai long khdch hang 1a Sw tin cdy, Kha nang dap vmg, Phurong tién hitu
hinh, Sw déng cam, Nang lyc phuc vu, Gia ca dich vu. Két qua phan tich sy khéc biét
theo cac dic diém nhan khau hoc cia cac nhoém doi tuong khao sat cho théy ton tai

su khac biét theo P tudi, Trinh do hoc van dbi voi Su hai 1ong khach hang

77



Chuwong 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
5.1 Két luan vé két qua nghién ctru

Sau khi tong hop co so 1y luan va thue hién dénh gia cac yéu td anh hudng dén
Sy hai 10ng khach hang vé chit luong dich vu tin dung khach hang c4 nhén tai ngan
hang VPBank Chi nhanh Binh Thuén. Dua trén nhitng két qua thu duoc ciia nghién

curu tac gia rut ra mot sO két ludn sau day:
Cac muc tiéu nghién ciru cua de tai da dat dwgc, cu the:

D3 xac dinh c6 6 yéu to chinh tic dong dén Sy hai long khach hang vé chat
lugng dich vu tin dung khach hang c4 nhan tai ngdn hang VPBank Chi nhanh Binh
Thuan c6 ¥ nghia théng ké va sip xép theo murc d6 th ty quan trong giam dan: Su
tin cay, Kha nang dép ung, Nang luc phuc vu, Gia ca dich vu, Phuong tién hitu hinh,

Su dong cam.

Va nghién ctru cling chi ra méi lién hé tich cuc giita cac bién Su tin cdy, Kha
nang dap tng, Phuong tién hiru hinh, Sy déng cam, Ning lyc phuc vu, Gid ca dich
vu voi gia thiét ban dau va 1a cac yéu to tac dong lam gia ting Su hai long khach hang
vé chat luong dich vu tin dung khach hang c4 nhan tai ngan hang VPBank Chi nhanh
Binh Thuén néu cac bién nay tdng 1én mot don vi trong diéu kién cac bién con lai
khong thay doi. Két qua nay twong doéng v6i nghién ctru trude ciia N.A. Sofiati Efi,
D. Pelita (2017), Pham Thanh Loc (2017), Tran Pinh Ly (2017), Bui Thi Hanh My
(2013), Vo6 Thi Hoai My (2016).

Vé cac gia thuyét nghién ctru:

Sau khi tién hanh cac phan tich kiém dinh cac gia thuyét da dé xuat ta dugc

két qua tong quat nhu bang 5.1 sau:
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Bang 5.1 Tong hop két qua kiém dinh cdc gia thuyét ciia nghién ciu

long khach hang

Gia ) Két qua kiém
, Noi dung gia thuyét
thuyet dinh

. Su tin cdy c6 tac dong cung chiéu v6i Sy hai 1ong khach | Chap nhan
hang

- Kha nang dap Gng c6 tac dong cuing chidu véi Sy hai 1ong Chép nhan
khach hang
Phuong tién hiru hinh c6 tac dong cung chiéu v6i Sy hai ,

H3 Chap nhéan
long khéach hang
Sy dong cam co tac dong cung chiéu voi Sy hai long ,

H4 Chap nhan
khach hang
Ning luc phuc vu c6 tic dong cting chiéu v6i Sy hai 1ong ,

HS5 Chap nhéan
khach hang
Gia ca dich vu hop 1y c6 tac dong cung chiéu véi Su hai ,

H6 Chap nhan

Vé phuong phap nghién ciru

Phuong phap nghién ctru duoc st dung dé xay dung, do luong cac thang do va

kiém dinh mé hinh (duoc trinh bay & chuong 3) bao gdm 2 budc chinh: nghién ctru

s0 bd va nghién ciru chinh thirc. Nghién ctru so bo st dung két hop phuong phép dinh

tinh phuong phap dinh tinh dugc st dung 1 thao luan tay d6i dé diéu chinh thang do

cho phu hop voi moéi trudng nghién ciru. Két qua nghién ciru chinh thirc duoc sir dung

dé phan tich, danh gia thang do ludng cac thanh phan tac dong dén hanh vi phan nan

ctia khach hang thong qua hé s6 Cronbach Alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA,

kiém dinh m6 hinh 1y thuyét va cac gia thuyét (duoc trinh bay & chuong 3).

Ve két qua nghién ciru
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Vé dic diém chung cua ddi trong nghién ctru, kich thude mau cua nghién ctiu
chinh thirc n = 200 miu. V& hé théng thang do, cac thang do ludng cac thanh phan
tac dong vao hanh vi phan nan ctua khach hang sau khi dé xuét déu dat dugc do tin
ciy va gia tri cho phép. Két qua nghién ctru hé s6 Cronbach Alpha cho thiy céc thang
do cho cac khai niém déu c6 do tin cay. Nhu vay, thang do thiét ké trong ludn van co

¥ nghia trong théng ké va dat hé sd tin cay can thiét.

Nghién ctru phan tich nhan t6 kham pha EFA vé&i 24 bién quan sat thudc 7 thanh
phan trong thang do cac yéu t6 trong mo hinh (déu c6 hé s tai nhan té 16n hon 0.5) .
Két qua phan tich cho thiy, cac thanh phan trong mé hinh danh gia Sy hai 1ong khach
hang vé chat lugng dich vu tin dung khach hang c4 nhan tai ngan hang VPBank Chi

nhanh Binh Thuén déu dat gia tri yéu ciu va c6 y nghia trong thng ké.

Vé két qua kiém dinh mo hinh va cac gia thuyét nghién ciru, két qua kiém dinh
mo hinh 1y thuyét cho thay cac thanh phan di dé xuat trong mo hinh nghién ctru, c¢6
6 yéu td chinh tic dong dén Sy hai long khach hang vé chat luong dich vu tin dung
khach hang ca nhan tai ngan hang VPBank Chi nhanh Binh Thuén c6 y nghia thong
ké va sip xép theo murc d thir tir quan trong giam dan: Sy tin cdy, Kha niang dap tng,
Nang luc phuc vu, Gia ca dich vy, Phuong ti€n hitu hinh, Su déng cam.

Ngoai ra theo két qua phan tich su khac biét theo cac dac diém nhan khau hoc
ctia cac nhom doi tuong khao sat cho théy ton tai su khac biét theo D6 tudi, Trinh do
hoc van d6i v6i Sy hai long khach hang.

5.2 Ham y quan tri
5.2.1 Gia tang su tin cdy

— Xay dung co s& vat chat va doi ngil nhan sy: Mo rong tin dung tir cong
chung ciing 1a mét hinh thtrc tin dung dang dugc cht y hién nay, do vay quan hé nay
duogc xdy dung trén nhitng nguyén tic trong d6 1ong tin ciia Ngan hang vé khoan vay,
vé sy an toan va kha nang thanh toan ctia khach hang trong hién tai vay tuong lai. Do

vy ddi v6i khach hang, dé c6 thé mé rong cho vay dugc trong nén kinh té thi trudce
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tién phai tao dung duoc niém tin. Ngay cai nhin dau tién khi dén véi Ngan hang 1a
mdt co s& VAt chat hung hiu, trang tri tham mi, hoat dong c6 quy cii, khoa hoc sé tao
ra mot 4n tuong tt dep trong long ngudi vay tién, tir d6 ho méi c6 niém tin vao Ngan
hang. Chinh vi vdy Ngan hang trudc hét phai trang bi cho minh mét co s¢ vat chét
trong tim v6i hoat dong cua Ngan hang, sip xép chin chinh moi hoat dong trong
Ngan hang theo mot nguyén tic khoa hoc dé tao nén mét phong cach ma khi néi dén
n6 13 moi ngudi déu nghi dén Ngan hang.

— M0t chinh sach kinh doanh hép dan: Mot chinh sach kinh doanh mang lai
hiéu qua cao hay dang thuc hién nhung hap dan ciing thu hut khach hang thong qua
danh gia nang lyc kinh doanh cia Ngan hang. Cu thé d6i voi khach hang trong diéu
kién nuéc ta hién nay kha nang phan tich tai chinh rat han ché néu khong néi 1a ddi
v6i khach hang 1a doanh nghiép. Chinh vi vay d6i voi ho nhitng yéu t triuc quan co
tac dong nhiéu hon: tu van tai chinh nhanh chong, khoa hoc, thuc hién chinh sach 1ai
suét, tinh phi, dich vu hop ly, c6 uu dai ... tao nén su gén b6 cua ho. Bén canh do,
mot chinh sach khach hang biét quan tam dén khach hang trong ca hoat dong kinh
doanh ciing nhu cudc sdng doi thudng dic biét vao cac dip 18 tét, Ngan hang c6 thé
dua ra nhitng 10i khuyén, tu van co tac dung rat 16n trong viéc duy tri va mo rong
khach hang.

5.2.2 Gia tang kha nang dap vrng

VP BANK Chi nhanh Binh Thu4n nén da dang hoa cac hinh thirc cho vay vén.
Bén canh cho vay ting 1an theo mén VPBANK Chi nhanh Binh Thuan nén mé rong
cho vay theo han mirc tin dung ddi véi cac khoan vay 16n ctia khach hang ca nhan,
thém hinh thirc cho vay tra gop, cho vay dong tai trg va mé rong hoat dong cho vay
khong thé chap.

Mac du trong thoi gian qua VPBANK Chi nhanh Binh Thuén da “giam manh”
mirc 4i suat cho vay phii hgp véi xu huéng giam cua ldi suat huy dong, tuy nhién van
con nhiéu khach hang trén dia ban tinh chua tiép can duoc ngudn vén Ngan hang.
Chinh vi vdy VPBANK Chi nhanh Binh Thuén can phai xem xét nhiing van dé kho

khin cua khach hang thudng méic phai nhu thué mudn va st dung dat, von kinh
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doanh, thanh toan cac hop dong. Vi vay, Ngan hang ctia minh nén trién khai nhing
chuong trinh hd tro ngudn vén, bao dam tin dung cho khach hang. Diéu quan trong
dé thuc hién chuong trinh h6 trg @6 thi VP BANK Chi nhanh Binh Thuan tang cuong

giam 14i suat cho vay va manh dan cho céc ca nhan vay bang dong ngoai té.
5.2.3 Doi mdi va dau tw ning cip phwong tién hivu hinh

Tang cudng cai tién trang thiét bi: dan decan quang cdo cac dich vu ctia minh
mot cach bat mat dé hap dan khach hang dén giao dich. Tai chi nhanh hay phong giao
dich ngoai ti vi can trang bi thém mady tinh c6 ndi mang dé khach hang truy cap thong

tin, duoc giai dap thac mac trong thuc hién dich vu.

DPam bao hé théng dudng truyén 6n dinh: Pau tu phat trién ha ting k§y thuat
mang, xay dung mot két cau ha ting cong nghé thong tin hién dai c6 thé dé dang két
ndi véi céac thiét bi giao dich tu dong, cac h¢ théng thong tin cong cong, do 1a co so
dé xay dung phat trién cac dich vu ngan hang ban 1é. Bén canh d6, VP BANK Chi
nhanh Binh Thuan ciing can nang cip md rong duong truyén véi bang thong rong,
dung luong 16n, toc dd cao. Viéc nang cap dudng truyén 13 mot giai phap thiét thyuc
nham giai quyét kho khin vé mat truyén tin trén mang, han ché téi da sy nghén mang

anh huong dén chat luong cua dich vu.

Thiét ké trang web sao cho dé hiéu, dic biét 1a huéng dan cho diang ky va thyc
hién cac giao dich trén internet phai d@ hiéu, d& thuc hién. Pic biét tao ra sy dé dang
nhan biét ddi véi muc NH trén trang web ctiia ngan hang vi hién nay dich vu nay duogc
trinh bay kha khiém ton nén khach hang gip kho khin trong viéc dang nhap vao dich

vu ngan hang.
5.2.4 Gia ting sw dong cim

— Phan dinh 16 mdi khach hang (theo quy mé, tinh chat trong yéu) phai c6
can bd chiu trach nhi€ém chinh trong cham soc, quan 1y.

— Quy dinh 3 vé co ché phdi hop giita chi nhanh va PGD trong viéc quan hé
v6i khéach hang.
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— Théng nhat quy dinh, ap dung chinh sach chung véi khach hang (13i suét,
phi dich vu.).

Bén canh d6, tang cudng cong tac tu van va hd trg khach hang: Viéc thyc hién
tu vin nhanh chéng, hiéu qua cho khach hang trong subt qua trinh giao dich s& gitip
khach hang hiéu rd hon vé cac dich vu cho vay ciia VPBANK Chi nhanh Binh Thuan
va dich vu cho vay tai ngan hang s& c6 strc hip dan hon d6i véi doanh nghiép nho d6
gitp gilt chan dugc khach hang. Do vay trong thoi gian t61 VPBANK Chi nhanh Binh
Thuén can tap trung nguén luc dé trién khai dich vu tu van khach hang, hd trg cham
soc khach hang, trong d6 su hi¢u qua va tinh chuyén nghi¢p phai dugc dat 1én hang
dau. Pong thoi dat ban hudng din, quay cho hodc phong tu van rong rii, thoang mat
v6i hé théng wifi cling mot s6 méy tinh dé khach hang co thé truy cp mang va dugc
tu van dich vy, bd tri nhan vién c6 kién thirc nghié¢p vu viing vang, nha nhan va nhiét
tinh dé dap ang kip thoi nhu cau cua khach hang nhu: Gi6i thiéu, tu van, giai thich

cac budc/quy trinh giao dich, huéng dan khach hang.
5.2.5 Nang cao nang luc phuc vu

— V& tuyén dung ngudn nhan lyc: danh gia dung nhu ciu nhan luc cho cac
don vi, bam sat chinh sach, quy trinh tuyén dung tir tru s¢ chinh nham lua chon tai
nang, thu hut can bd gioi.

— DPao tao nguén nhan luc: thue hién dao tao ddi véi moi cép can bd dua trén
khao sat thyc trang chat luong can bd dé xac dinh muc tiéu, nhu cau, ndi dung dao
tao gén v&i tiéu chuan, chire danh can b, can bo tré, can bod quy hoach cac cép. TH
chtrc tot qua trinh dao tao. Pa dang hoa hinh thitc dao tao: khuyén khich can bo cong
nhan vién tr hoc tdp dé ning cao trinh d6. Két hop chic ch& vdi tru s& chinh xay
dung va phat trién hé thong dao tao tryc tuyén (E- Learning) nham tang quy mo va
nang luc dao tao.

— Thuc hién chi tra thu nhép, dap tng dugc yéu cau: thu hit, duy tri doi ngii
cén bd gioi, kich thich dong vién can b 1am viéc phul hop véi yéu cau cua luat phap

va kha nang tai chinh cia VPBANK Chi nhanh Binh Thuéan.
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— Thuc hién quan tri nhan sy, danh gia hi¢u qua cong viéc chinh xéc, khoa
hoc dam bao danh gia dung két qua, ning suét, hiéu qua cong viéc trén co s phat
huy chinh sach dong luc kip thoi va hiéu qua, dam bao hai hoa lgi ich gitra nguoi lao
dong va st dung lao dong.

— Ngoai ra, VPBANK Chi nhanh Binh Thu2n nén thuong xuyén cap nhat
kién thirc vé dich vu NH dao tao k¥ ning cho nhan vién. Céc ky ning nay bao gom:
K¥ ning nghiép vu, k¥ ning giao tiép, k¥ nang xir 1y tinh huéng. Dac biét, VP BANK
Chi nhanh Binh Thudn phai nang cao tinh chuyén nghiép ctia nhan vién trong viéc

phuc vu khach hang.
5.2.6 Chinh sach gida ca dich vu thu hut

— Xac dinh 13i suat phii hgp véi thoi han cho vay. Ddi vai cac khoan tién vay
c6 thoi han cang dai thi 13i sudt cang cao. Boi vi ddi voi khach hang vay vén c6 thoi
han cang dai kha nang chi tra cang thap, rui ro trong diéu kién thi truong bién dong
cang cao hon tién vay ngan han, cho nén i suat cao hon ddi vdi tién vay c6 thoi han
cang thap dé bu dip cho rui ro cang cao ma ngan hang phai ganh chiu.

— Ap dung chinh sach 1ii suat canh tranh trong diéu kién Ngan hang dang
mo rong tham nhép thi truong cu thé dé chién thang trong canh tranh Ngan hang phai
ap dung 14i suat cho thap hon va phi dich vu thap hon cac Ngan hang khac trén cling
dia ban. Bién phap nay thudng ap dung ddi voi cac Ngan hang can mé rong tin dung
trong thoi gian ngan, tuy nhién viéc nay chi nén ap dung dén khi di chi tiéu ma thoi.
Hoic trong truong hop Ngan hang méi thanh 14p can mo rong quan hé giao dich véi
khach hang.

— Chinh sach 14i sudt myc tiéu trong diém. Ttc 1a viéc Ngan hang tap trung
vao mot s6 khach hang muc tiéu ma Ngan hang thay co tiém ning md rong nhat.

— Chinh sach 1ai suat dya trén tong thé mbi quan hé giira khach hang va Ngan
hang thong quan cac chi tiéu nhu: s luong san pham khach hang str dung ciia Ngan
hang, thoi gian quan hé giao dich vi Ngan hang nhim xac dinh muc 13i suat phu

hop.
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5.3 Han ché va huéng nghién ciru tiép theo

Do thoi gian va cac diéu kién nghién ctru c6 gidi han, dé tai con han ché:

Thi nhat, mic du di ¢ ging nghién ctru nhiéu trong viéce thiét ké bang cau hoi
nhung van khong tranh khoi hién trong mot s6 dap vién khong cam nhan hét cau hoi
va khong tra 161 ding v&i cdm nhan cia minh.

Th hai, két qua nghién ctru thudc pham vi hep, dung lai ¢ viéc phan tich cac
yéu t6 anh hudng dén Su hai 10ng khach hang vé chit luvong dich vu tin dung khach
hang ca nhan tai ngdn hang VPBank Chi nhanh Binh Thuéan.

Thtr ba, gidi han vé thoi gian va kinh phi thyc hién nén chi nghién ctru & VPBank
Chi nhanh Binh Thuan.

Tir han ché coa dé tai da chi ra mot sé diém can khic phuc va goi ¥ cho qua
trinh nghién ciru tiép theo. Tuy nhién dé nhiing nghién ciru tiép theo ¢ nhitng dong
g6p thiét thuc hon can:

Céc nghién ciru sau nén tap trung vao viéc nghién ctru sau hon vé hanh vi khac
hang d6i vai dich vy tin dung khach hang ca nhan.

Trong cac nghién ciru tiép theo cAn md rong trén pham vi toan qudc va toan

nganh ngan hang.
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Phu luc 1: DAN BAI KHAO SAT PINH TiNH
DAN BAI CAU HOI PHONG VAN NGHIEN CU'U PINH TiNH

Dan bai phong van lanh dao phu trach mang tin dung KHCN va dai dién
KHCN dang giao dich tin dung tai VPBank chi nhanh Binh Thuén:

C& mau thu thap: n = 10.

Céch thirc thu thap: phong vén truc tiép.
A. Gidi thi¢u:

Xin chao anh/chi:

Tbi tén Bui Nguyén Tric Linh , 12 hoc vién 16p Cao hoc MBA 9.1 cua trudng
Pai hoc Phan Thiét. Hién tai, toi dang thuc hién dé tai “CAC YEU TO ANH HUONG
DEN SU HAI LONG KHACH HANG VE CHAT LUONG DICH VU TIN DUNG
KHACH HANG CA NHAN TAI NGAN HANG VP BANK CHI NHANH BINH
THUAN”. Rat mong Anh/Chi danh chut thoi gian dé tra 1oi mot sé cau hoi sau déy.
Céc y kién dong gop ciia anh/chi 1a thong tin hitu ich cho nghién ctru. Xin chan thanh
cam on anh/ chi.

B. Phin gan loc théng tin dap vién

Céc thong tin dudi day dung dé xac dinh dbi twong thao luan cé phu hop véi
muc tiéu nghién ciru so bo hay khong. Khi d6i tuong duge thao luan c6 1 dic diém
roi vao cac ddi tuong khong phit hop yéu cau, thi s& khong st dung d6i twong nay dé

thuc hién nghién ctru so bo.

Céc cau hoi dé gan loc thong tin gdm:

Anh/chi vui 1ong cho biét anh/chi c6 phai 14 linh dao phu trach mang tin dung
KHCN/ dai dién KHCN dang giao dich tin dung tai VPBank chi nhanh Binh

Thuan?

C6 O = Tiép tuc

Khong O = Ngung

C. Noi dung thio luian




1. Phin ndi dung khai quit xoay quanh cic van dé nhu:
(1) Theo anh/chi yéu t6 ndo anh huong dén su hai long khach hang vé chat
luong dich vu tin dung khach hang c4 nhan tai ngan hang VPBank Chi nhanh Binh

Thuan?

(2) Theo anh/chi Sw tin cdy c6 anh huong dén sy hai 10ng khach hang vé chit
lugng dich vu tin dung khich hang cd nhan tai ngan hang VPBank Chi nhanh Binh

Thuan? Tai sao?

(3) Theo anh/chi Khd néing ddp ieng c6 anh huong dén sw hai long khdch
hang vé chat lwong dich vu tin dung khdch hang cé nhan tai ngdn hang VPBank Chi

nhanh Binh Thudn? Tai sao?

(4) Theo anh/chi Phuwong tign hitu hinh c6 anh huong dén sy hai 1ong khach
hang vé chat luong dich vu tin dung khach hang c4 nhan tai ngan hang VPBank Chi

nhanh Binh Thuan? Tai sao?

(5) Theo anh/chi Sw déng cdm c6 anh huong dén su hai long khdch hang vé
chat lwong dich vu tin dung khdch hang cd nhan tai ngan hang VPBank Chi nhanh

Binh Thudn? Tai sao?

(6) Theo anh/chi Ning liec phuc vu c6 anh huong dén sy hai long khach hang
vé chat lugng dich vu tin dung khéach hang c4 nhan tai ngan hang VPBank Chi nhanh

Binh Thuan? Tai sao?

(7) Theo anh/chi Gid cd dich vu c6 anh huong dén sw hai long khdch hang vé
chat lwong dich vu tin dung khdch hang cd nhan tai ngan hang VPBank Chi nhanh
Binh Thudn? Tai sao?

2. Phan ndi dung vé dinh gia thang do
St dung céc cau hoi cting voi cac phat biéu nham tim hiéu y kién cta ngudi

dugc phong van:

L. Su tin cay Y kién danh gia thanh do Su tin ciy

i



1. Ngan hang ludén thuc hién ding nhiing
gl d3 gi6i thiu, cam két ban dau
Ngan hang cung ting dich vu tin dung
dung vao thoi diém da hua

Tham dinh khoan vay nhanh chéng,
chinh xac

Luon gitt chit tin va huéng dén quyén
loi cua khach hang

I1. Kha nang dap ung

ung

Ngan hang cung cp da dang cac dich
vu tin dung dap mg nhu cau khach
hang

Thu tuc nhanh chéng, don gian, thuan
loi cho khach hang

D01 ngt nhéan vién da chuyén mon,
nghiép vu giai quyét thoa dang thac
mic, khiéu nai cia khach hang

Nhan vién tin dung ludn gitp khach
hang hoan thién ho so thu tuc vay von
mot cach day du

Nhan vién tin dung phuc vu ban nhanh
chong, dung han

I11. Phwong tién hiru hinh

Y kién danh gia thanh do Phwong tién
hiru hinh

10. C6 mang ludi chi nhanh, phong giao
dich rong khép, thuan tién cho khach
hang

il




11.C6 hé théng trang thiét bi hién dai, co
sO vat chat day du

12. Website ctia ngan hang cung cap day
du thong tin vé dich vu

IV. Sy dong cam

13.Ngén hang luén thé hién sy quan tAm
dén khach hang

14.Ngan hang c6 chinh sach uvu dai hon
d6i voi khach hang truyén thong,
khach hang c6 quan h¢ uy tin

15.Ngan hang ludn thé hién 1a ngudi ban
d6ng hanh cua khach hang

16.Ngan hang hiéu dugc nhitng nhu cau
cua khach hang

17.Khi khéach hang gap kho khan, ngan
hang luén san sang hd tro

V. Nang luc phuc vu

vu

18. Nhéan vién tin dung luén c6 thai do
lich sy, nha nhan vd1 khach hang

19.Nhan vién tin dung luon thyc hién
nghiép vu chinh xac

20. Tac phong lam vi¢c cuia nhan vién tin
dung chuyén nghiép cao

21.Nhan vién tin dyng rat c6 dao durc
nghé nghiép, khong voi vinh khach
hang

v




22.Nhan vién tin dung c6 tinh than trach
nhiém cao trong cong viéc

VI. Gia ca dich vu

Y kién danh gia thanh do Gia ca dich vu

23.L4ai suat, cua ngan hang 13 hop 1y va
chép nhan duoc

24. Murc 1i suat tin dung hap din so voi
cac ngan hang khac

25. Céc khoan phi ro rang, chinh xac

VII- Su hai long khach hang

Y kién danh gia thanh do Sw hai long
khach hang

26.Khach hang hai long v6i chat lugng
dich vu tin dung ctia ngan hang

27.Khach hang hoan toan hai long véi
trang thi€t b1 vat chat cua ngin hang.

28.Khéach hang hoan toan hai long véi chi
phi khoan vay.

29. Khach hang sin sang giéi thiéu cho
cac ca nhan khac str dung dich vu tin
dung ctia ngan hang

Xin chan thanh cam on cac Anh/chi di danh thoi gian dé tham gia thao luan

va cung cip nhiing ¥ kién quy bau cho nghién ctru nay. Kinh chiic Anh/chi manh

khde, hanh phuc va thanh cong!




Phu luc 2: KET QUA KHAO SAT PINH TiNH

DANH SACH CAC CHUYEN GIA THAM GIA NGHIEN CUU PINH TiNH

STT Ho va Email/ s6 dién thoai Chirc | Pon vi cong tac
tén vu
Toén That | tungttt@vpbank.com.vn Giam Ngan Hang
1. | Thanh Déc VPB
Tung Vung
Truong Duong.tt7@seabank.com.vn Ph6é GD | Ngin Hang
2. | Thai Khéi Seabank HCM
Duong SME
Nguyén | phachnh@vpbank.com.vn Gb Ngan Hang
3. | Huy Khéi VPB
Phach KHDN
Doan Hungdd114@vpbank.com.vn Gb Ngan Hang
4 Duc Trung VPB Binh
' Hung Tam Thuan
SME
Nguyén | tinnt@vpbank.com.vn GP chi Ngan Hang
5. Thanh hanh VPB Binh
Tin nhan Thuén
Nguyén | hangntm@vpbank.com.vn Truong | Ngan Hang
6. Thi Minh phong VPB Binh
Hing DVKH | Thuan
7.
8.
9.
10.
DIEU CHINH THANG DO
Thang do dé xuat Két qua Thang do hi€u chinh
dinh tinh

Sw tin cay

Ngan hang ludn thyc hién ding
nhiing gi da giéi thiéu, cam két ban
dau

Ngan hang cung tmg dich vu tin
dung dung vao thoi diém da hira

Tham dinh khoan vay nhanh chong,
chinh xac

Gilr nguyén so
lugng bién quan
sat

Ngan hang luén thyc hién ding
nhitng gi da gidi thiéu, cam két
ban dau

Ngan hang cung tng dich vu tin
dung dung vao thoi diém da hia

Tham dinh khoan vay nhanh
chong, chinh xéc

vi
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Luon giit chir tin va huéng dén
quyén loi cta khach hang

Luon giit chit tin va huéng dén
quyén loi ctia khach hang

Kha nang dap ung

Ngan hang cung cap da dang cac
dich vu tin dung dap ing nhu cau
khach hang

Thu tuc nhanh chéong, don gian,
thuén lgi cho khach hang

D6i ngt nhan vién du chuyén moén,
nghiép vu giai quyét thda dang thac
mac, khiéu nai cua khach hang

Nhan vién tin dung luén giap khach
hang hoan thién hé so thu tuc vay
von mot cach day du

Nhan vién tin dung phuc vu ban
nhanh chéng, ding han

Gilr nguyén so
luong bién quan
sat

Ngan hang cung cap da dang cac
dich vy tin dung dap ung nhu cau
khach hang

Thu tuc nhanh chong, don gian,
thuan loi cho khach hang

Doi ngt nhan vién du chuyén
mon, nghiép vu giai quyét thoa
dang thic méc, khiéu nai cta
khach hang

Nhén vién tin dung luén gitp
khach hang hoan thién ho so thu
tuc vay von mot cach day du

Nhén vién tin dung phuc vu ban
nhanh chong, dting han

Phuwong tién hiru hinh

Co6 mang ludi chi nhanh, phong giao
dich rong khép, thuan tién cho khach
hang

C6 hé thong trang thiét b hién dai,
co s¢ vat chat day du

Website ctia ngan hang cung cap day
dua thong tin veé dich vy

Gilr nguyén soO
lugng bién quan
sat

Co6 mang ludi chi nhanh, phong
giao dich rong khip, thuén tién
cho khach hang

C6 hé thong trang thiét bi hién
dai, co s¢ vat chat day du

Website ctia ngan hang cung cap
day du thong tin vé dich vu

Sw dong cam

Ngan hang luén thé hién sy quan tim
dén khach hang

Ngan hang c6 chinh sach uu dai hon
d6i voi khach hang truyén thong,
khach hang c¢6 quan hé uy tin

Ngan hang lu6n thé hién 1a nguoi
ban dong hanh cua khach hang

Ngan hang hiéu duoc nhitng nhu ciu
cua khach hang

Khi khach hang gap kho khan, ngan
hang luén sin sang hd trg

Gilr nguyén so
lugng bién quan
sat

Ngan hang lu6n thé hién sy quan
tam dén khach hang

Ngan hang ¢6 chinh sach uu dai
hon d6i v6i khach hang truyén
thdng, khach hang c6 quan hé uy
tin

Ngan hang lu6n thé hién 1a nguoi
ban dong hanh cua khach hang

Ngan hang hiéu duoc nhiing nhu
cau cua khach hang

Khi khach hang gap kho khan,
ngan hang ludn san sang hd tro
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Nang luc phuc vu

Nhan vién tin dung luén c6 thai do
lich sy, nha nhan voéi khach hang

Nhan vién tin dung luén thyc hién
nghiép vu chinh xac

Tac phong lam viéc ctia nhan vién tin
dung chuyén nghiép cao

Nhén vién tin dung rat co dao dirc
nghé nghiép, khong voi vinh khach
hang

Nhan vién tin dung c6 tinh than trach
nhiém cao trong cong viéc

Gilr nguyén so
lugng bién quan
sat

Nhéan vién tin dung luén c6 thai
d0 lich su, nha nhan véi khach
hang

Nhan vién tin dyng luén thyc
hién nghiép vu chinh xac

Tac phong lam vi¢c ctia nhan
vién tin dung chuyén nghiép cao

Nhén vién tin dung rt co dao
dure nghé nghiép, khong voi vinh
khach hang

Nhén vién tin dung c6 tinh than
trach nhiém cao trong cong viéc

Gia ca dich vu

Lai sut, cua ngan hang 13 hop 1y va
chap nhan duoc

Mirc 13i suat tin dung hap dan so véi
cac ngan hang khac

Céc khoan phi rd rang, chinh xac

Gilr nguyén so
lugng bién quan
sat

Lai sudt, cua ngén hang 13 hop ly
va chap nhan dugc

Mic 13i suat tin dung hap dan so
voi cac ngan hang khac

Céc khoan phi r6 rang, chinh xac

Sw hai long khach hang

Khach hang hai 1ong vai chét lugng
dich vu tin dung cia ngan hang

Khach hang hoan toan hai long véi
trang thiét bi vat chat cua ngan hang.

Khach hang hoan toan hai long voi
chi phi khoan vay.

Khach hang san sang gidi thiéu cho
cac ca nhan khac stir dung dich vu tin
dung ctia ngan hang

Gilr nguyén so
lugng bién quan
sat

Khéach hang hai 1ong véi chat
lugng dich vu tin dung ctia ngan
hang

Khéach hang hoan toan hai long
voi trang thi€t bi vat chat cia
ngan hang.

Khéach hang hoan toan hai long
v6i chi phi khoan vay.

Khach hang san sang gidi thiéu
cho céc cé nhan khac st dung
dich vy tin dung cta ngan hang
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PHU LUC 3

Ma s6 phicu

PHIEU KHAO SAT

Kinh chao Anh/Chj. Hién tai chiing t6i dang thuc hién dé tai “CAC YEU TO ANH HUONG
PEN SU HAI LONG KHACH HANG VE CHAT LUONG DICH VU TIN DUNG KHACH
HANG CA NHAN TAI NGAN HANG VP BANK CHI NHANH BINH THUAN”. Rat mong
cac Anh/Chi gianh chit thoi gian dé thao ludn mot s6 cau khao sat bén dudi. Xin luu ¥ 1a
khéng c6 cau tra 101 ndo 1a dung hay sai, tit ca cac y kién caa Anh/Chi déu c6 gia tri gop
phan thanh cong cho nghién ctru cua chiing toi.

Huwoéng dAn tra 10i: Danh diu “X” vao 6 thé hién muc do déng y cia ban tur 1 dén 5, trong

do:
\ \ A Binh
Hoandté) ;m @ong Khong dong ¥ thuong/Trung Pong y Hoan toan dong ¥
gy lap
2 3 4 5
TT Ma héa | Noi dung Mirc do dong y
| TC Su tin ciy
01 TCl Ngan hang ludn thuc hién dtng nhitng gi da gidi thiéu, cam
£ A 1 {21345
ket ban dau
02l TC2 Ngan hang cung tng dich vu tin dung ding vao thoi diém
<1 1{2(3]4]5
da htra
03 TC3 Tham dinh khoan vay nhanh chéng, chinh xac 1121314a/ls5
04 TC4 Lu6n giit chir tin va huéng dén quyén loi ctiia khach hang 11213145
II PU | Kha ning dap ung
05 PUI Ngan}lang cung cap da dang céac dich vu tin dung dép ung 1121314l5
nhu cau khach hang
06 PU2 Thu tuc nhanh chéng, don gian, thuan lgi cho khach hang 11213145
07 Doi ngu nhan vién du chuyén mén, nghiép vu giai quyét
bU3 thoa dang thac mac, khiéu nai cia khach hang 112)314]5
08 PU4 Nl}an vién tln}( dun% lu(}n giup kl}ach hang hoan thién ho so 1121345
thd tuc vay von mot cach day du
09 pU5 Nhan vién tin dung phuc vu ban nhanh chéng, ding han 11213145
I HH Phuwong tién hiru hinh
100 HH1 C6 mang ludi chi nhanh, phong giao dich rong khap, thuan
. , X 1{2(3]4]5
tién cho khach hang
11 HH2 | C6 hé thong trang thiét bi hién dai, co s¢ vat chat day du

iX




12

HH3

Website ctia ngan hang cung cap day du thong tin vé dich
vu

IV

bC

Sw dong cam

13

bCl

Ngan hang lu6n thé hién s quan tim dén khach hang

14

bC2

Ngén hang c6 chinh sach uu déi hon d6i v6i khach hang
truyén thong, khach hang c6 quan hé uy tin

15

bC3

Ngan hang lu6n thé hién 1a ngudi ban dong hanh cua khach
hang

16

bC4

Ngan hang hiéu duoc nhitng nhu cau cua khach hang

17

bCs

Khi khach hang gip khé khin, ngan hang ludn sin sang hd
tro

NL

Nang luc phuc vu

18

NL1

Nhan vién tin dung ludn c6 thai do lich sy, nha nhan voi
khéach hang

19

NL2

Nhan vién tin dung luén thuc hién nghiép vu chinh xac

20

NL3

Téac phong lam viéc cia nhan vién tin dung chuyén nghiép
cao

21

NL4

Nhan vién tin dung rat c6 dao dirc nghé nghiép, khong voi
vinh khach hang

22

NL5

Nhan vién tin dung c6 tinh than trach nhiém cao trong cong
viéc

VI

GC

Giaca

23

GC1

Lai suat, cia ngan hang 1a hop 1y va chap nhan duoc

24

GC2

Miic 13i suat tin dung hap dan so v&i cac ngan hang khac

25

GC3

Céc khoan phi 10 rang, chinh xac

VII

SHL

Sw hai long khach hang

26

HLI

Khach hang hai 1ong véi chat lugng dich vu tin dung ctia
ngan hang

27

HL2

Khach hang hoan toan hai 10ng véi trang thiét bi vét chat
cta ngan hang.

28

HL3

Khéch hang hoan toan hai long véi chi phi khoan vay.

29

HL4

Khach hang sin sang gidi thiéu cho cac doanh nghiép khac
su dung dich vu tin dung ctia ngan hang

Xin anh/chi vui 1ong cho biét mdt so thong tin c4 nhén:

Gioi tinh:
O Nam
O N

P tudi: Trinh d$ hoc vin:

O Dudi 30 tudi O Pho thong

O 31 - 40 tudi O Trung cip, cao déng
O 41 - 50 tudi O Dai hoc

O Trén 50 tudi O Sau dai hoc




Xin chan thanh cam on su nhiét tinh giap dd cua anh chi!
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PHU LUC 4: KET QUA PHAN TiCH PINH LUQONG

IIL.1. Thong ké md ta miu

Giédi tinh
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Nam 114 57.0 57.0 57.0

N 86 43.0 43.0 100.0

Total 200 100.0 100.0

Do tudi
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  Duwéi 30 tubi 35 17.5 17.5 17.5

31 - 40 tudi 34 17.0 17.0 34.5

41 - 50 tudi 84 42.0 42.0 76.5

Trén 50 tudi 47 23.5 23.5 100.0

Total 200 100.0 100.0

Trinh dé
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Phé théng 41 20.5 20.5 20.5

Trung cép, Cao déng 92 46.0 46.0 66.5

Pai hoc 37 18.5 18.5 85.0

Sau dai hoc 30 15.0 15.0 100.0

Total 200 100.0 100.0
I11.2. Kiém dinh d tin cdy thang do
Su tin cay

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
.787 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

TC1 3.26 1.022 200
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TC2 3.47 1.116 200
TC3 3.24 1.080 200
TC4 3.36 1.169 200
Item-Total Statistics
Cronbach's

Scale Mean if Scale Variance if Corrected Item- Alpha if Item

Item Deleted Iltem Deleted  Total Correlation Deleted
TC1 10.06 7.514 572 .746
TC2 9.84 7.046 .586 739
TC3 10.08 7.220 .582 .740
TC4 9.96 6.571 639 711
Kha nang dap ung

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
791 5
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
bU1 2.88 1.092 200
bu2 2.75 1.228 200
buU3 2.73 1.165 200
bu4 2.87 1.021 200
bU5 2.90 1.140 200

Item-Total Statistics
Cronbach's

Scale Mean if  Scale Variance if Corrected Item- Alpha if Item

Item Deleted Iltem Deleted  Total Correlation Deleted
bU1 11.23 11.826 .586 746
bu2 11.36 11.248 .566 .754
bu3 11.39 11.072 .643 726
bu4 11.25 12.739 499 773
bU5 11.22 11.758 557 .755

Phwong tién hitu hinh

Reliability Statistics
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Cronbach's Alpha N of Items
.704 3

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
HH1 3.57 1.141 200
HH2 3.44 1.068 200
HH3 3.54 1.093 200

Item-Total Statistics

Cronbach's

Scale Mean if  Scale Variance if Corrected Item- Alpha if Item

Item Deleted Item Deleted  Total Correlation Deleted
HH1 6.98 3.331 533 .598
HH2 7.10 3.773 467 677
HH3 7.00 3.387 .565 .557
Sw dong cam

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.843 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
bC1 3.07 1.154 200
bC2 2.98 1.169 200
bC3 2.88 1.042 200
bc4 3.12 1.159 200
bC5 3.12 1.157 200
Item-Total Statistics
Cronbach's

Scale Mean if  Scale Variance if Corrected Item- Alpha if Item

Item Deleted Iltem Deleted  Total Correlation Deleted
bC1 12.09 13.007 .665 .807
bC2 12.18 13.606 .568 .834
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bC3 12.29 14.788 .500 .848
bc4 12.04 12.692 .707 .795
bC5 12.05 11.993 .816 .764
Nang luc phuc vu
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
773 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
NL1 2.67 1.140 200
NL2 2.60 1.103 200
NL3 2.59 .920 200
NL4 2.49 1.042 200
NL5 2.64 1.052 200
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if Scale Variance if Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted Iltem Deleted  Total Correlation Deleted
NL1 10.31 9.019 .621 .704
NL2 10.38 9.562 .556 .728
NL3 10.39 11.244 401 775
NL4 10.49 10.060 518 741
NL5 10.34 9.371 .635 .701

Gia ca dich vu

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.769 3

Item Statistics
Mean Std. Deviation N
GC1 2.83 .969 200
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GC2 2.83 .853 200
GC3 2.78 1.005 200

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if  Scale Variance if Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted  Total Correlation Deleted
GC1 5.60 2.513 .664 .617
GC2 5.60 3.055 573 725
GC3 5.65 2.601 .581 .718
Su hai long khach hang
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.821 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
HL1 2.90 1.188 200
HL2 2.95 1.204 200
HL3 2.89 1.227 200
HL4 2.87 1.124 200
Item-Total Statistics
Cronbach's

Scale Mean if  Scale Variance if Corrected Item- Alpha if Item

Item Deleted Item Deleted  Total Correlation Deleted
HL1 8.70 8.261 .728 734
HL2 8.65 9.013 579 .804
HL3 8.71 8.500 .648 772
HL4 8.73 9.143 .624 .784

I11.3. Phén tich nhan t6 kham pha EFA

1. Phan tich nhan t6 kham pha EFA céc bién doc lap
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Bartlett's Test of Sphericity

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Approx. Chi-Square

df
Sig.

733
1831.006
300
.000

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared

Initial Eigenvalues Loadings Rotation Sums of Squared Loadi
% of Cumulative % of Cumulative % of

Component Total Variance Y% Total Variance Y% Total Variance

1 4.457 17.830 17.830 4.457 17.830 17.830 3.141 12.564
2 3.427 13.709 31.539 3.427 13.709 31.539 2.791 11.163
3 2.352 9.408 40.947 2.352 9.408 40.947 2.790 11.158
4 1.898 7.592 48.539 1.898 7.592 48.539 2.499 9.995
5 1.672 6.688 55.227 1.672 6.688 55.227 2.099 8.396
6 1.440 5.761 60.988 1.440 5.761 60.988 1.928 7.711
7 .981 3.926 64.914

8 .886 3.546 68.460

9 .824 3.294 71.754

10 .762 3.048 74.802

11 .658 2.634 77.436

12 .614 2.458 79.893

13 .565 2.260 82.153

14 .561 2.246 84.399

15 523 2.093 86.491

16 476 1.906 88.397

17 442 1.769 90.166

18 426 1.705 91.871

19 405 1.622 93.493

20 .346 1.386 94.879

21 .330 1.321 96.200

22 .320 1.279 97.479

23 .256 1.026 98.504

24 246 .984 99.488

25 128 512 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotated Component Matrix?
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3

Component

4

TC1
TC2
TC3
TC4
buU1
buU2
buU3
bu4
buUs
HH1
HH2
HH3
bC1
bcC2
bC3
bC4
bC5
NL1
NL2
NL3
NL4
NL5
GC1
GC2
GC3

774
726
.612
.844
.904

.736
.694
534
737
.790

712
.749
.763
.695
.674

715
774
775
775

771
.735
817

.811
.815
.783

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

a. Rotation converged in 6 iterations.

2. Phan tich nhan t6 kham pha EFA bién phu thudc

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .766
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 287.595
df 6
Sig. .000
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Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 2.609 65.221 65.221 2.609 65.221 65.221
2 579 14.468 79.689
3 513 12.821 92.510
4 .300 7.490 100.000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component
Matrix®
Component
1
HL1 .866
HL2 .755
HL3 .813
HL4 .793
Extraction Method:
Principal Component
Analysis.
a. 1 components
extracted.
I11.4. Phan tich twong quan Pearson
Correlations
Sy hai long
khach Kha niang Phuwongtién Sw ddng Nang lwc  Gia ca dich
hang Swtincdy dap &ng hiu hinh cam phuc vu vu
Swhai  Pearson 1 596" 616~ 556" 496™ .599™ .480™
long Correlation
khach Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
hang N 200 200 200 200 200 200 200
Su tin Pearson 596" 1 .358" 414" 361" 4077 238"
cay Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .001
N 200 200 200 200 200 200 200
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Kha nang Pearson 616" 358" 1 .355" 314" 4477 456"
dap rng Correlation

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

N 200 200 200 200 200 200 200
Phwong Pearson 556" 414" .355" 1 647" 414" 413"
tién hiru Correlation
hinh Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200
Sw ddng Pearson 496" .361" 314" 647" 1 .304" 373"
cam Correlation

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

N 200 200 200 200 200 200 200
Nang lwc Pearson .599” 407" 447" 414" .304™ 1 .296™
phuc vu Correlation

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

N 200 200 200 200 200 200 200
Giacd  Pearson 480" 238" 456" 413”7 373" .296™ 1
dichvu Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
IIL.5. Phan tich hoi quy

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .8142 .662 .652 .56449 1.762
a. Predictors: (Constant), Gia ca dich vu, Sw tin cay, Nang lwc phuc vu, Sy ddng cam, Kha
nang dap wng, Phwong tién hiru hinh
b. Dependent Variable: Sy hai long khach hang
ANOVA=®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 120.638 6 20.106 63.098 .000°P
Residual 61.499 193 319
Total 182.137 199

a. Dependent Variable: Sy hai Iong khach hang
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b. Predictors: (Constant), Gia ca dich vy, Sw tin cay, Nang lwc phuc vy, Sy df‘)ng cam, Kha nang

dap ng, Phwong tién hiru hinh

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) -.695 192 -3.621 .000

Sw tin cay .348 .061 .280 5.731 .000 731 1.368

Kha nang dap trng .321 .061 273 5.305 .000 .661 1.514

Phwong tién hiru hinh 120 .060 119 1.999 .047 495 2.019

Sw déng cadm 106 .054 110 1.972 .050 557 1.794

Nang Iwc phuc vu .253 .053 242  4.808 .000 .691 1.448

Gia ca dich vu 137 .053 128 2.568 .011 .709 1.411
a. Dependent Variable: Sy hai Iong khach hang

Histogram

Dependent Variable: Sw hailong khach hang

Mean = 4.77E-18

30

20

Frequency

10

-3 -2 -1

Regression Standardized Residual

0

1
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Regression Standardized Predicted Value

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Sw hai long khach hang
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I11.6. Phan tich sy khac biét

1. Su khac biét theo gidi tinh

Group Statistics
Gigi tinh N Mean Std. Deviation  Std. Error Mean
Sv hai long khach hang Nam 114 2.9320 .95431 .08938
N[ 86 2.8547 .96365 .10391

Independent Samples Test

Levene's Test for

Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95% Confide
Interval of
Sig. (2- Mean Std. Error Differenc
F Sig. t df tailed) Difference  Difference  Lower U
S hai long Equal .008 .927 .565 198 573 .07737 .13688 -.19256
khach hang variances
assumed
Equal 564 182.257 573 .07737 13706  -.19307
variances not
assumed
2. Sy khéc biét theo d6 tudi
ANOVA
S hai long khach hang
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 20.517 3 6.839 8.294 .000
Within Groups 161.620 196 .825
Total 182.137 199
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Multiple Comparisons
Dependent Variable: Sw hai long khach hang
Dunnett t (2-sided)?

Mean Difference 95% Confidence Interval
(1) Bo tubi (J) Do tudi (1-J) Std. Error Sig. Lower Bound  Upper Bound
Duwéi 30 tudi Trén 50 tudi -.48875" .20274 .045 -.9690 -.0085
31 - 40 tudi Trén 50 tudi 41818 .20444 107 -.0661 .9025
41 - 50 tudi Trén 50 tudi -.38399 .16541 .056 -.7758 .0078

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

a. Dunnett t-tests treat one group as a control, and compare all other groups against it.

3. Su khac biét theo trinh do hoc van

ANOVA
S hai lIong khach hang
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 35.207 3 11.736 15.655 .000
Within Groups 146.931 196 .750
Total 182.137 199

Multiple Comparisons
Dependent Variable: Sw hai long khach hang
Dunnett t (2-sided)?

Mean Difference

95% Confidence Interval

(I) Trinh 6 (J) Trinh d6 (I-J) Std. Error Sig. Lower Bound Upper Bound

Phd théng Sau dai hoc -.59817" .20802 .018 -1.1882 -.2785
Trung cép, Cao dang Sau dai hoc -.63641" .18203 .002 -1.0620 -.2108
Pai hoc Sau dai hoc -.78176" 21272 .001 -1.2791 -.2844

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

a. Dunnett t-tests treat one group as a control, and compare all other groups against it.
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PHU LUC 3: Quy trinh nghién ciru

Cosily Lurge khio Thio lugn Didu
thuyét | ™ nghién ciru nhom —*| chinh
. Thang
Nghién ciru dinh do chinh
lugmg
v
Cronbach’s Alpha
Phiin tich nhin 16 EFA

Kiém dinh md hinh
hoi quy

;

K.ét qua nghién ciru va thao lujn

&
Két ludn v ham § quan trj
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