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LOI CAM ON
Trong suét qué trinh hoc tap va thuc hién Dé an tét nghiép, toi da nhan duoc
rat nhiéu sy giup d& va dong vién tir gia dinh, quy Thay Co va c4c ban bé. Vi vay, toi

xin phép duoc gui 161 cam on chan thanh nhat dén:

TS. Nguyén Thi Mai, ngudi da tan tinh giup d& va hd tro tdi trong sudt qua

trinh tim kiém tai liéu, thuc hién dé cuong dén khi hoan tit Bé an tét nghiép;

Quy Thay C6 gido da truyén dat cho t6i vo vang kién thac va kinh nghiém quy

gia trong thoi gian theo hoc tai truong;

Lanh dao va nhan vién Agribank Ham Thuan Bac di tao diéu kién, hd tro trong

qué trinh thu thap dix liéu can thiét phuc vu cho nghién ctu;

Ban be, dong nghiép va gia dinh da nhiét tinh hd trg va dong vién toi trong

sudt qué trinh hoc tap ciing nhu giai doan thuc hién Dé an tét nghiép.

Tran trong cam on!



LOlI CAM POAN
Toi tén Nguyén Thi Mong Nhi, 1a hoc vién cao hoc, chuyén nganh Quan tri
kinh doanh, Truong Pai hoc Phan Thiét xin cam doan rang cong trinh nghién ciru nay
la cua toi va do tdi thuc hién. S6 liéu va két qua nghién ciru nay chwa dwgc cong bd
cho bat ky t6 chic hay don vi ndo va ciing chua duoc st dung cho bat ky hinh thirc
bang cip nao. Cac thdng tin, dir liéu khao sat ma t6i st dung trong nghién ctu nay
hoan toan la trung thuc va c6 nguén gdc rd rang.

T6i xin chiu trach nhiém vé nghién cttu caa minh.

Binh Thuan, ngay thang nam 2025

Nguoi thuc hién Pé an

Nguyé&n Thi Mgng Nhi



TOM TAT
Tén dé tai: Cac nhan té anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang c& nhan
d6i véi chat luong dich vu huy dong vén tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién

ndng thon Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bic.

Noi dung: Cac nghién ctru trude day chu yéu tap trung vao céc ngan hang
thwong mai ¢6 phan hoic cac ngan hang tai khu vuc thanh thi, chua c6 sy kiém dinh
cu thé trong bdi canh ngan hang ndng nghiép, dic biét 1a tai Agribank — Chi nhéanh
Ham Thuan Bic, noi c6 dac thi phuc vu khach hang ca nhan ¢ khu vyuc ndng thon.
Diéu nay doi hoi can c6 nghién ciru chuyén sdu hon dé danh gia muc do phi hop cua
mo hinh trong diéu kién dac thu cia ngan hang néng nghiép. Bén canh do, trong khi
nhiéu nghién ciru trude da phan tich cac yéu td anh huong dén su hai 1ong cia khach
hang, yéu té 14i suat chua dugc xem xét day du. Cac nghién ctu qudc té nhu cua
Aliyu Mamman (2017) hay Kibret va cong su (2016) khong dé cap dén yéu té nay,
mic du day 1a mot thanh phan quan trong trong dich vu huy dong vén. Mac di, nghién
ctru cuia Pang Thanh Cuong (2024) da dua yéu to gia ca vao mo hinh nhung lai thuc
hién trong béi canh Ngan hang TMCP Nam A — Chi nhanh Nghé An, do d6 can kiém
dinh lai mtc do anh hudng cua l3i suat trong moi truong hoat dong cia Agribank.
Nghién ctru dugc thuc hién tai Agribank Chi nhanh Ham Thuan Bac véi muc tiéu xéac
dinh cac nhan t6 anh hudong dén su hai 10ng cua khach hang ca nhan dbi voi chat
lugng dich vu huy dong vén ciia ngan hang. Mé hinh nghién ciu cia dé tai gom 06
nhan té anh hudng dén su hai 1ong cia khach hang c4 nhan d6i voi chat lugng dich
vy huy dong von tai Agribank Chi nhanh Ham Thuan Bac, d6 1a: o tin cay, Su dong
cam, Phuong tién hitru hinh, Su dép tng, Ning luc phuc vu va L4i suat. Két qua phan
tich dir liéu tir 242 phiéu tra loi khao sat hop Ié ciia khach hang c4 nhan da va dang
sir dung dich vu huy déng von cua chi nhanh Ham Thuan Bac cho thay rang c6 4
nhan té ¢ anh hudng tich cuc dén su hai 16ng caa khach hang c4 nhan ddi véi chat
lugng dich vy huy dong vén bao gom: Do tin cay, Sy déng cam, Nang luc phuc vu
va L&i sut. Trong d6, nhan t6 cho thiy sy tac dong manh nhat dén su hai long cua
khach hang c4 nhan 1a Nang lyc phuc vu (B = 0,575); nhan té Su dong cam 1a nhan
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t6 cho thdy su anh hudng yéu nhat dén su hai 10ng cia khach hang ca nhan ddi voi
chat lwong dich vu huy dong von tai Agribank Chi nhanh Ham Thuan Béc (B = 0,086);
hai nhan té con lai 1a D6 tin cay (B = 0,186) va L&i suit (B = 0,180).

Tir khoa: Su hai 1ong, Dich vu, Chat lugng dich vy, Chit luong dich vu huy
dong von, Agribank.



ABSTRACT

Title: Factors Affecting Individual Customer Satisfaction with the quality of
deposit mobilization services at the Vietnam Bank for Agriculture and Rural

Development — Ham Thuan Bac Branch.

Content: Previous studies have mainly focused on joint-stock commercial
banks or banks operating in urban areas, with limited empirical validation in the
context of agricultural banks—particularly at Agribank’s Ham Thuan Bac Branch,
which primarily serves individual customers in rural areas. This context calls for more
in-depth research to evaluate the appropriateness of existing models under the unique
conditions of agricultural banking. Moreover, while many prior studies have analyzed
factors influencing customer satisfaction, the interest rate factor has not been
sufficiently considered. International studies such as those by Aliyu Mamman (2017)
and Kibret et al. (2016) did not address this factor, despite its critical role in deposit
mobilization services. Although the study by Dang Thanh Cuong (2024) included
pricing as a factor, it was conducted at Nam A Commercial Joint Stock Bank — Nghe
An Branch. Therefore, it is necessary to reassess the impact of interest rates within
the operational context of Agribank. This study was conducted at Agribank’s Ham
Thuan Bac Branch, aiming to identify the factors affecting individual customer
satisfaction with the quality of the bank’s deposit mobilization services. The research
model consists of six factors: Reliability, Empathy, Tangibles, Responsiveness,
Service Competence, and Interest Rates. Based on the analysis of 242 valid survey
responses from individual customers who have used the deposit mobilization services
at the Ham Thuan Bac Branch, the results indicate that four factors have a positive
impact on customer satisfaction: Reliability, Empathy, Service Competence, and
Interest Rates. Among them, Service Competence shows the strongest influence on
customer satisfaction ( = 0.575), while Empathy has the weakest impact (f = 0.086).
The remaining two factors are Reliability ( = 0.186) and Interest Rates ( = 0.180).



Keywords: Satisfaction, Service, Service Quality, Deposit Mobilization

Service Quality, Agribank.
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PHAN 1: MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Hoat dong huy dong dugc xem la mot hoat dong gitr vai tro quan trong ctua
cac ngan hang, gitip mang lai ngudn von cho ngan hang thue hién cac nghiép vu kinh
doanh khéc cling nhu ddm bao an toan cho hoat dong cuia ngan hang. Khong nhiing
viy, thong qua hoat dong huy dong vén, cac ngan hang cé thé do luong duoc uy tin
cling nhu su tin nhiém cua khach hang d6i véi ngan hang, gép phan giup ngan hang
xay dung cac chién luoc kinh doanh nham nang cao niém tin va sy hai long, trung
thanh ciia khach hang ddi voi ngan hang. Poi voi khach hang, hoat dong huy dong
vbn cung cip cho khac hang mot kénh tiét kiém va dau tu nham 1am cho tién cta ho
sinh 151, tao diéu kién cho viéc gia tang tiéu ding tuong lai; cung cap cho khac hang
mot noi an toan dé cat trit va tich lily von tam thoi nhan rdi ciing nhu gitp cho khach
hang c6 co hoi tiép can vai cac dich vu ctia ngan hang, dit biéc 1a dich vu thanh toan
qua ngan hang va dich vy tin dung khi khach hang cin vdn cho cac hoat dong san
xuat, kinh doanh.

Tuy nhién, trong xu thé mdi trudng kinh doanh ngiy cang mé va xu hudng
qudc té hoa nén kinh té kém theo nhirng thach thirc cho cac ngan hang trong nudc vé
su canh tranh thi phan khach hang thi viéc tp trung vao ddi tuong khach hang ca
nhan dang dugc xem la mdt gidi phap phu hgp gitip nang cao hiéu qua ctia hoat dong
huy dong vén cho cac ngan hang hién nay. Khach hang dong vai tro quan trong trong
cong tac phat trién va hoan thién san pham, gitip 6n dinh hoat dong cho ngan hang
cling nhu 13 nhan té anh huong tryc tiép dén sy ton vong cua san pham, dich vu ngan
hang noéi riéng va ngan hang ndi chung. Viéc nang cao chat luong dich vu s& giup
nang cao dugc su hai long ctuia khach hang, giup khach hang trung thanh hon véi cac
san pham, dich vu ma ngan hang cung cép ciing nhu gitip ngan hang 6n dinh hoat
dong va phat trién bén viing hon. Hau hét cac nghién ciru trudc day chi yéu tap trung
vao cac ngan hang thuwong mai c¢6 phan hodc cac ngan hang hoat dong tai khu vuc
thanh thi, trong khi chua c6 sy kiém dinh cu thé d6i véi ngan hang nong nghiép — dic

biét 1a Agribank, mot ngan hang c6 mang ludi rong 16n phuc vu chi yéu khach hang
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c4 nhan & khu vuc nong thén. Didu nay dit ra yéu cu cip thiét vé mot nghién ciru
chuyén sau nham danh gia mtc d6 pht hop ctia mé hinh trong bdi canh dic thu cua
Agribank — Chi nhanh Ham Thuén Biéc, noi khach hang c6 nhu cau va ky vong khac
biét so voi khach hang thanh thi. Mic du nhiéu nghién ctru da phén tich cac yéu t6
tac dong dén su hai 1ong cua khach hang, nhung 13i sudt — mot yéu t6 then chét trong
dich vu huy dong von — lai chua duge xem xét mot cach dﬁy da. Céac nghién ctiru quéc
té nhu ctia Aliyu Mamman (2017) hay Kibret et al. (2016) khong dé cap dén yéu t6
nay, du trén thuc té, 131 suat co thé anh hudng truc tiép dén quyét dinh giri tién cia
khach hang. Trong khi do, nghién ctu cua BPang Thanh Cuong (2024) da tich hop
yéu td gid ca vao md hinh, nhung dugc thyc hién trong boi canh Ngan hang TMCP
Nam A — Chi nhanh Nghé An, vén ¢ dic diém hoat dong khac véi Agribank. Do do,
can c6 su kiém dinh lai mtrc d tac dong cua lai sudt trong moi trudong hoat dong cuia
Agribank, nham xéc dinh vai tro thuc sy ciia yéu to nay dbi véi su hai 10ng ctia khach
hang c4 nhén tai Chi nhanh Ham Thuan Béc. D6i véi riéng dich vu huy dong von cia
Agribank, mac du da nhan dugc nhiéu su quan tam, ung ho va st dung tir phia khach
hang, tuy nhién trong qua trinh trién khai cac san pham, dich vu ctia ngan hang va su
tuong dong cua cac san pham huy dong ciia cdc ngan hang khac van cho thiy nhiing
kho khin nhét dinh trong viéc trién khai va canh tranh cua cac san pham huy dong.
Do d6, dé dich vu huy dong von ciia Agribank Binh Thuén néi chung va Agribank
Chi nhanh Ham Thuan Béc noi riéng c6 thé phat trién hiéu qua hon nira thi chi nhanh
can xay dung nhiéu giai phap pht hop hon nira. Va van dé ning cao chét luong dich
vu huy dong dé gop phan nang cao duoc sy hai long cta khach hang dugc cac nha
quan tri ctia chi nhanh danh gia 1a hoat dong tién quyét gitp nang cao nang luc canh
tranh va sy phat trién on dinh ciia ngan hang trong thoi gian toi.

Xuat phat tir yéu cau thuc tién, tic gia chon dé tai “Céc nhan té anh hwéng
dén sy hai long ciia khach hang ca nhan d6i véi chit lwong dich vu huy dong
von tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién ndng thén Viét Nam - Chi nhanh

Ham Thuén Bic” lam dé tai nghién ctru dé an tot nghiép.



2. Muc tiéu nghién ciu
2.1 Muc tiéu tong quét

Xéc dinh céc nhan t6 anh hudng dén sy hai 10ng cua khach hang ca nhan ddi
Vé6i chét luong dich vu huy dong vén tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong
thon Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bic va mic d6 anh hudng cua ching. Tir d6
dé xuat mot s6 ham y nham gilp cac nha quan tri ngan hang co co s& trong viéc dé
ra cac chién lugc nham nang cao hon nita su hai 10ng cua khach hang ca nhan d6i véi

chat lugng dich vu huy dong vén tai chi nhanh trong thoi gian téi.

2.2 Muc tiéu cu thé
Véi muc tiéu tong quat nhu trén, dé tai can thuc hién cac muyc tiéu chi tiét nhu

Sau.

- Xéc dinh cac nhan t6 anh hudong dén su hai 10ng cia khach hang ca nhan dbi
Vvé6i chét luong dich vu huy dong vén tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong
thén Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bic;

- Po lwdng mirc 6 anh hudng cua nhitng nhan té dé dén su hai 1ong cua khach
hang ca nhan d6i vgi chat lugng dich vy huy dong vén tai Ngan hang Nong nghiép

va Phat trién néng thon Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bic;

- Pé xuat mot s6 ham y nham nang cao su hai long cia khach hang c& nhan
d6i vai chat luong dich vu huy dong von tai Ngan hang Noéng nghiép va Phat trién

ndng thon Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bac trong thoi gian toi.
3. Cau héi nghién cau
Dé tai can thuc hién cac noi dung dé tra loi cac cau hoi nghién ciu sau:
- Nhitng nhan t6 nao anh huéng dén sy hai 1ong ciia khach hang ca nhan dbi

véi chat luong dich vy huy dong vén tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién ndng
thon Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bac?



- Nhitng nhan té d6 anh huéng nhu thé nao dén sy hai 1ong caa khach hang ca
nhan ddi voi chat lwong dich vy huy dong vén tai Ngan hang Néng nghiép va Phat

trién néng thon Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bac?

- Nhitng ham y nao gip nang cao sy hai 10ng ciia khach hang ca nhan ddi voi
chat lwong dich vu huy dong vén tai Ngan hang Néng nghiép va Phat trién ndng thon

Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bic trong thoi gian t6i?

4. Pdi twong va pham vi nghién ciru
4.1 Péi twong nghién ciru

Péi twong nghién cizu: Cac nhan té anh hudng dén sy hai 1ong caa khach hang
c4 nhan doi vai chat lwong dich vu huy dong von tai Ngan hang Nong nghiép va Phat

trién ndng thoén Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bic.

Poéi tirong khdo séat: Cac khach hang ca nhan da va dang sir dung dich vu huy
dong von tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién néng thdn Viét Nam - Chi nhanh
Ham Thuan Béc.

4.2 Pham vi nghién cau

Nghién ciru duoc thyc hién tai Ngan hang Néng nghiép va Phat trién nong
thon Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bac va tap trung chil yéu vao céc van dé lién
quan dén viéc xac dinh cac yéu té anh huong dén sy hai long caa khach hang ca nhan
d6i voi chit lwong dich vy huy dong von tai Agribank Ham Thuéan Bic.

Cac sd lieu so cap du kién duoc thu nhap tir thang 11/2024 dén thang 12/2024;
Sé ligu thir cap duoc gidi han trong thoi gian 3 ndm giai doan 2021-2023.

5. Phuwong phap nghién curu
Pé tai sir dung két hop hai phuong phap nghién ctru chinh: nghién ciru dinh
tinh va nghién ctru dinh lugng.

Trudce ti€n, nghién ctru dinh tinh dugc thyc hién thong qua viéc tham khao y

kién chuyén gia nham thu thap céac y kién danh gia chuyén sau, lam rd cac yéu td anh
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huong dén su hai 10ng cua khach hang dbi v6i chat lwong dich vu huy dong vén tai
ngan hang. Két qua thu dugc tir nghién ctru dinh tinh 13 co s¢ dé diéu chinh, hoan

thién thang do va thiét ké bang cau hoi khao sat phu hop véi bdi canh thue tién.

Tiép theo, nghién ctru dinh lugng dugc trién khai nham kiém dinh mé hinh va
cac gia thuyét nghién ctru théng qua viée khao sat 250 khach hang c4 nhan di va dang
st dung dich vu huy dong von tai Agribank — Chi nhanh Ham Thuan Bic. Dit liéu
thu thap dugc xtr Iy va phan tich bang cac phuong phap théng ké phil hop nham xac
dinh murc d6 anh huong cta cac nhan té anh huang dén sy hai 1ong cia khach hang
c4 nhan ddi vai chat lwong dich vu huy dong von tai Ngan hang Néng nghiép va Phat
trién ndng thén Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bic.

6. Y nghia cia dé tai

Két qua nghién ciru 14 can ctr khoa hoc dé ban lanh dao Ngan hang Nong nghiép
va Phat trién nong thon Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuén Bic ¢6 co sO trong vi¢c
dé ra cac chién lugc nham nang cao hon nita sy hai 10ng ctia khach hang ca nhan doi
v6i chét luong dich vu huy dong vén tai chi nhanh trong thoi gian toi.

7. Két cau caa Pé an tot nghiép

Két cau cua Dé an tét nghiép gom c6 céc nodi dung nhu sau:
Phan I: Mé dau

Phan I1: Noi dung

- Chuong 1: Co s¢ ly thuyét va mé hinh nghién ciru

- Chuong 2: Phan tich thuc trang cac nhan t6 anh hudng dén sy hai long cua
khach hang ca nhan ddi vai chat lugng dich vu huy dong vén tai Ngan hang Néng

nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bac
- Chuong 3: Ham y quan tri

Phan I11: Két luan



PHAN 2: NQI DUNG

CHUONG 1: COSO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
1.1 Céc khéi niém
1.1.1 Huy dgng vén
1.1.1.1 Khdi niém huy dong von

Huy dong von 13 hoat dong ma cac t6 chuc tin dung, doanh nghiép thuc hién
nham thu hat ngudn tién tir cac to chirc, ca nhan trong nudc va quc té thong qua cac
hinh thire nhu: nhan tién giri, phat hanh gidy to c¢6 gia, phat hanh trai phiéu, hodc gop
vbn, nham phuc vu cho nhu cau st dung von theo dung quy dinh phap luat. Khai niém
nay duoc thé hién cu thé tai Thong tu 48/2018/TT-NHNN (Huy dong von duoc thuc
hién thong qua hinh thirc nhan tién gui tiét kiém béng VND hodc ngoai t€ cua ca
nhan, t6 chirc trong va ngoai nudc tai cac to chuc tin dung). Hoat dong huy dong vén
con duoc 1a hoat dong nham tao ra nguén von khac ngoai von chu sé hiru, bao gém:
huy dong von dudi hinh thuc tién giri; vay va phat hanh gidy to c6 gia; nhan Uy thac. ..
(Hoang Minh Hién va cong su, 2019).

Luat Cac to chire tin dung (stra doi, bo sung nam 2024) quy dinh 1 cac hinh
thirc huy dong vén cta ngan hang thuong mai, gdm: nhén tién giri c6 ky han, khong
ky han, phat hanh gidy to c6 gia, phat hanh trai phiéu,... Tang cuong gidm sat chat
ché cac hoat dong huy dong von nham dam bao an toan hé thng tai chinh.

Huy dong von ¢ y nghia to 16n ddi v6i nén kinh té nhu cung cip vén cho nén
kinh té, 1a cau ndi két nbi doanh nghiép véi thi trudng, 1a cong cu dé Nha nude diéu
tiét kinh té vi mo. Bén canh d6, d6i v6i ngan hang, nd con mang lai von cho ngan
hang, do luong uy tin, long tin ctia khach hang, cung cip kénh tin dung va dau tu.
Di v6i ngudi giri tién, ngoai viée bao toan sb tién nhan rdi tam thoi va tim kiém loi
nhuan tir s tién nhan réi chua sir dung, nguoi gui tién con ¢ co hoi tiép can cac dich
vu ngan hang.

Theo Shettar (2014), Huy dong tién tiét kiém théng qua viéc thu tién giri duoc
coi 1a nhiém vu chinh ciia nganh ngan hang, 1 yéu t6 khong thé thiéu dé tang ngudn
luc ctia ngan hang phuc vu hiéu qua, déng vai tro quan trong trong su phat trién cua
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moi du phong cua nén kinh té. Con theo Richard va cong su (2015), huy dong tién
guri 14 chtrc nang chinh cua to chuc tai chinh, tir cac tic nhan kinh té thiang du sang
cac tac nhan kinh té tham hut 14 qu4 trinh huy dong tién giri va do d6 anh huéng dén
viéc tang truong kinh té.

Nhu viy, c6 thé hiéu huy dong von 13 qua trinh ma mét t6 chirc, doanh nghiép,
hodc c& nhan thu thap tién, tai san hodc nguén luc tai chinh tir nhiéu nguén khac nhau
dé st dung cho muc dich kinh doanh, dau tu hodc chi tiéu khac. Bi v6i cac ngan
hang thuong mai, huy dong von 13 qua trinh ma Ngan hang thu thap tién, tai san hodc
nguén luc tai chinh tir nhiéu nguén khéac nhau dé st dung cho cac hoat dong kinh
doanh ctia minh. Muyc tiéu chinh ctia huy dong vén 1 dap Gng nhu ciu vé vén va tao
ngudn tai trg dé cung cip cac dich vu tai chinh cho khach hang, nhu cap vay, tién giri
va cac dich vu khac.
1.1.1.2 Vai tro ciia huy déng von doi véi ngan hang

Vai tro ctia huy dong von dbi véi cac ngan hang thuong mai 1a cuc ky quan
trong, no tac dong dén hoat dong va su tdn tai cua cac ngan hang. Theo Sapto Jumono
va cong su (2020), huy dong vén c6 mot sd vai trd quan trong trong hoat dong cua
cac ngan hang thuong mai nhu sau:

Cung cdp dich vu tai chinh: Huy dong vén cho phép cac ngin hang thuong
mai cung cap cac dich vu tai chinh cho khach hang nhu vay tién, cap tin dung, phat
hanh thé tin dung va tai tro cho cac giao dich kinh doanh. Diéu nay gitp hd tro hoat
dong kinh doanh va dép tng nhu cau tai chinh cta cac ca nhan, doanh nghiép va to
chue.

Qudn Iy riii ro tai chinh: Huy dong von giup Ngan hang thuong mai quan 1y
rii ro tai chinh. Bang cach huy dong vén tir nhiéu ngudn khac nhau, ngan hang c6 thé
giam thiéu rui ro vé tai chinh trong trudng hop mot ngudn tai chinh gip kho khan
hodc suy giam.

Tao nguon tai tro: Huy dong von 1a cach quan trong dé tao ra ngudn tai tro
can thiét dé dau tu vao cac hoat dong kinh doanh, mé rong quy mé hoat dong, nang

cap co sO ha tang va phat trién cac san pham va dich vu méi.
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Duy tri tinh 6n dinh tai chinh: Huy d6ng vén giup duy tri tinh 6n dinh tai chinh
ctia ngan hang. Piéu nay rat quan trong dé dam bao kha ning thanh toan 13i suat va
loi nhuén d6i v6i khach hang va cd dong, déng tho1 ddm bdo sy that tin cdy va niém
phong cuia ngan hang.

Tang cuong khd nang canh tranh: Huy déng von cho phép Ngan hang thuong
mai ning cao kha ning canh tranh trong nganh bing cach cung cip cac dich vu tai
chinh v&i 13i suat va phi dich vu hip dan. Piéu nay giup thu hat khach hang va tang
cuong thi phan caa Ngan hang.
1.1.1.3 Cdc nguén von huy dong

Theo Gido trinh Tin dung Ngan hang (Phan Thi Cuc, 2008), cic nguén vbn
huy dong ctia cic ngan hang bao gdm: vén huy dong tir ngudn tién giri; ngudn di vay;
va cac ngudn khac nhu ngudn uy thac, nguén trong thanh toan...

% Ngudn tién giri

Theo Gigo trinh Tin dung Ngan hang (Phan Thi Cuc, 2008), Tién gui cia
khach hang 13 nguon tai nguyén quan trong nhat ctia ngan hang thuong mai. Khi mot
ngan hang bt dau hoat dong, nghiép vu dau tién 1a mo cac tai khoan tién guri dé gitr
ho va thanh toan ho cho khach hang. Bang cach d6 ngan hang huy dong tién cia cac
doanh nghiép, cac to chirc va caa dan cu.

Tién guri 1a nguon tién quan trong , chiém ty trong 16n trong tong nguon tién
ctia ngan hang. Pé gia ting tién gui trong mdi truong canh tranh va dé c6 ngudn tién
c¢6 chat lugng ngay cang cao, cac ngan hang di dua ra va thyc hién nhiéu hinh thirc
huy dong khac nhau.

Phén loai theo thoi han: Tién gti khong ky han, Tién gui ¢6 ky han.

Phén loai theo ddi twong: Tién giri cua dan cu, Tién giri cua cac doanh nghiép,
céc to chure x3 hdi.

Phan loai theo muc dich: Tién gui tiét kiém, Tién gui giao dich hoac tién gui

thanh toan, Tién giri “lai” (vira tiét kiém vira giao dich).



< Nguon di vay

Tién giri 1 ngudn quan trong nhat cta ngan hang thuong mai. Tuy nhién khi
can cac ngan hang thudng vay muon thém.

Vay Ngan hang nha nuéc: day 1a khoan vay nhiam giai quyét nhu cau cip bach
trong chi tra clia cac ngan hang thuong mai. Trong trudng hop thiéu hut du trir, ngén
hang thuong mai thudng vay ngan hang Nha nude. Hinh thire cho vay chu yéu cua
ngan hang nha nudc 1a tai chiét khau (hodc tai cip von).

Vay cac t6 chire tin dung khac: Pay 1a ngudn cac ngan hang vay muon lan
nhau va vay cua cic to chirc tin dung khac trén thi truong lién ngan hang. Cac ngan
hang dang c6 luong du trit vuot yéu cau sé c¢6 thé san long cho cac ngan hang khac
vay dé tim kiém 13i suat cao hon. Nguoc lai, cac ngan hang dang thiéu hut dy trit co
nhu cau vay muon tirc thoi dé dam bao thanh khoan.

Vay trén thi truong von: Pay 1a ngudn vén ngan hang huy dong mot cach chu
dong trén thi trudng tai chinh. La trung gian tai chinh, phai luén dap Gng nhu cau vé
von, do vay viéc ngan hang thiéu vén 13 diéu khong thé tranh khoi.

< Nguon khac

Ngoai cac nguon trén, ngan hang con thuc hién huy dong von théng qua ngudn
uy thac, ngudn trong thanh toan, cic ngudn khac.
1.1.2 Ly thuyét vé dich vu, chét lweng dich vu
1.1.2.1 Dich vu

Kotler (2000) cho rang: Dich vu la bat ctr hoat dong hay lgi ich nao ma chi
thé nay cung cip cho cha thé kia, trong d6 d6i twong cung cap nhat thiét phai mang
tinh v6 hinh va khéng din dén quyén so hira mot vat nao ca, con viéc san xuat dich
vu ¢6 thé hoic khong c6 thé gin lién véi mot san pham vat chat nao. N6 con duoc
hiéu 1a nhirng hanh vi, qua trinh va cach thtc thuc hién mot cong viéc nao dé6 nham
tao gia tri sr dung cho khach hang, 1am thoa mén nhu cau va mong doi cia khéch
hang (Zeithaml va Mary, 2000).

Dich vu con duoc hiéu 13 san pham vo hinh, chiing khong dong nhat vai nhau
va ciing khong thé tach ly ra dwoc, diéu nay c6 nghia 1a trong qua trinh tiéu dung dich
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vu thi chat lwgng dich vu thé hién trong su tuong tac gitra khach hang va nhan vién

ctia cdng ty cung cap dich vu (Svensson, 2002).

Nhu vay, dich vu ¢6 thé dugc hiéu 12 mot chudi hoat dong it nhiéu cé tinh chét
v6 hinh, dién ra trong cac mdi twong tac gitta khach hang va nhan vién dich vu va/hoic
cac ngudn luc vat chat hoic hang héa va/hoic cac hé théng cung tng dich vu duoc

cung cap nhu 1a cac giai phap giai quyét cac van dé cua khéach hang.

1.1.2.2 Chat luwong dich vu

Philip Kotler va cong su (2005) cho rang chat lugng dich vu dugc dinh nghia
1a kha nang ctia mdt dich vy, bao gém: do bén té)ng thé, d6 tin cay, do chinh xac, su
dé van hanh, dé stra chira va cac thudc tinh c6 gia tri khac dé thuc hién céc chirc nang
cua nd. Lewis va Boom (1983): Chat lugng dich vu 1a mét sy do luong mire d6 dich
vu dugc dua dén khach hang twong xung voi sy mong doi cua khach hang tt dén
dau. Viéc tao ra mét dich vu chat luong nghia 1a dap img duoc sy mong doi ciia khach
hang mot cach doc nhat.

Nhu viy, chat lugng dich vu ¢ thé duge hiéu 13 sy danh gia cua khach hang
vé tinh siéu Viét va sy tuyét voi ndi chung ctia mot tap thé, 6 1a mot dang thai do va
cac hé qua tir mot su so sanh giira nhitng gi duoc mong doi va nhan thic vé nhitng
thtr ta nhan duoc.

1.1.3 Cic mé hinh do lwong chit liwong dich vu
1.1.3.1 M6 hinh SERVQUAL

Mo hinh 5 khoang cach 13 mé hinh tong quan mang tinh chat co s& 1y thuyét
vé chat luong dich vu. Dé c6 thé thuc hanh duge Parasuraman (1985) va cac déng sur
d3 c6 gang xay dung thang do cho ting linh vuc dich vy, theo d6 bat ky dich vu nao
chét luong cling dugc khach hang cdm nhén dya trén 10 thanh phﬁn, bao gém: Tin
cay, Nang luc phuc vy, Pap ung, Phong céch phuc vu, Kha nang tiép can, Thong tin,
Tin nhiém, An toan, Hiéu biét khach hang, Phuong tién hitu hinh (dn theo Bexley
J.B, 2005).
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- Tin cay (reliability) néi lén kha nang thuc hién dich vu phu hop va dung thoi
han ngay tir 1an dau tién.

- Pap ung (responsibility) noi 1én sy mong mudn va sin sang cua nhin vién
phuc vu cung cép dich vu cho khéch hang.

- Ning luc phuc vu (competence) néi 1én trinh dé chuyén mén dé thyuc hién
dich vu. Kha nang phuc vu biéu hién khi nhan vién tiép xuc voi khach hang, nhan
vién truc tiép thyc hién dich vy, nghién ctru dé nim bat thong tin lién quan can thiét
cho viéc phuc vu khach hang.

- Tiép can (access) lién quan dén viéc tao moi diéu kién d& dang cho khach
hang trong viéc tiép can dich vy nhu rat ngin thoi gian chd doi cua khach hang, dia
diém phuc vu va gio mé cira thuan loi cho khach hang.

- Lich sy (courtesy) n6i Ién tinh cach phuc vu niém nd, ton trong va than thién
v6i khach hang.

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

- Tin nhiém (credibility) n6i 1én kha nang tao long tin cho khach hang, 1am cho
khach hang tin cdy vao co quan. Kha ning nay thé hién qua tén tudi co quan, nhan
cach ctia nhan vién phuc vu giao tiép truc tiép véi khach hang.

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

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

- Phurong tién hitu hinh (tangibles) thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cia
nhan vién phuc vy, cac trang thiét bi phuc vu cho dich vu.

Theo mé hinh nay c6 5 sai 1éch anh hudéng dén chat luong dich vu cam nhan

duoc:
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Khoang cach 1: La sai biét gitra ky vong cua khach hang va cdm nhan cua nha
cung cap dich vu vé ky vong d6. Su dién dich ky vong cua khach hang khi khong
hiéu thiu dao cac dic trung chét lugng, dich vy, ddc trung khach hang tao ra sy sai
biét nay.

Khoang cach 2: Puoc tao ra khi nha cung cip gip cac kho khin, tré ngai khach
quan 1an chu quan khi chuyén cac ky vong dugc cam nhén sang cac tiéu chi chat
luong cu thé va chuyén giao chung dung nhu ky vong. Cac tiéu chi chét lugng cu thé
va chuyén giao chiing dung nhu ky vong. Cac tiéu chi nay tré thanh cac thong tin tiép
thi d@én khach hang.

Khoang cach 3: Hinh thanh khi nhan vién chuyén giao dich vu cho khach hang
khong dung cac tiéu chi da dinh. Vai trd nhéan vién giao dich tryc tiép rat quan trong
trong tao ra chat luong dich vu.

Khoang cach 4: La sai léch giita dich vu chuyén giao va thong tin ma khach
hang nhan dugc. Thong tin nay c6 thé lam ting ky vong nhung ¢ thé 1am giam chét
luong dich vu cam nhan khi khach hang khong nhan dung nhiing gi da cam két.

Khoang céach 5: hinh thanh tir sy khac biét gitra chat lugng cdm nhan va chat
lugng ky vong khi khach hang ti€u thu dich vu.

Thang do SERVQUAL dugc xay dung véi 5 nhém yéu t6 bao gom 22 bién
quan sét trong phan tich nhén td, thang do nay da dugc kiém tra ndi dung va su hoi
tu ctia cac gia tri dé tham tra lai cac khai niém co ban cua thang do, dung dé do luong
chat luong dich vu va cung cép toan bo su phan loai vé chat lugng. Angur va cong su
(1999) da khang dinh SERVQUAL 1a thang do phit hop nhat, tot nhat vé chat lugng
dich vu trong ngan hang ban 1é tai cac nudc dang phat trién. Do 1a 1y do tac gia dung
thang do ctia Parasuraman dé thuc hién viéc nghién ctru ciia minh.

- Muc do tin cdy: La doanh nghiép, t6 chtrc cung tmg dich vu c¢6 kha ning
cung cap dich vy nhu di hira.

- Mtrc do dép ung: Sy dap tng nhanh nhen cac yéu ciu, sy san long phuc vu

khach hang va cung cap dich vu nhanh chéng.
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- Sy dam bao: Thai d6 nha nhin, phong cach chuyén nghiép, sy am hiéu va
kha nang tao an tam, tin tudng.

- Sy cam thong: Phuc vu chu ddo, quan tam dac biét dén khach hang va kha
nang thau hiéu nhu cau riéng cua khach.

- Cac yéu t6 hiru hinh: Co s vat chit, trang thiét bi, ddng phuc ctia nhan vién,
khau hi¢u.
1.1.3.2 M6 hinh SERVPERF

Nam 1992, tir két qua nghién ctru thyc nghiém, Cronin va Taylor da dé xuat
mo hinh SERVPERF va cho rang sir dung mé hinh nay tot hon SERVQUAL. Céc tac
gia cho rang, chat luong dich vu dugc phan anh tot nhat qua chat lugng cam nhan ma
khong can c6 chat luong ky vong ciing nhu dénh gia trong s cua nam thanh phan.
Chinh vi vay, thay vi do ca chat lugng cam nhan 1an ky vong nhu SERVQUAL thi
SERVPERF chi do chat luong cam nhan. Do c6 xuat xir tir thang do SERVQUAL,
cac thanh phan va bién quan st ciia thang do SERVPERF nay giit nhuw SERVQUAL.
Mo hinh do ludong nay dugc goi 1a mo hinh cam nhan (perception model). Str dung
thang do SERVPERF viao do ludng chat luong dich vu dd lam giam di phan nao
nhing han ché ctia thang do SERVQUAL trong viéc phan biét giita sy hai long va va
thai d ctuia khach hang. Cornin va Taylor cho ré“tng chét luong dich vu cé thé dinh
nghia “tuong tu nhu mot thai d6 va thay vi “két qua thuc hién theo nhu mong doi”
thi “két qua thuc hién thuc t&” s& xac dinh chat luong dich vu tot hon. Chinh vi vay,
dé danh gia chét luong mot cach nhanh gon, nhiéu linh vuc dich vu d3 lua chon
SERVPERF nhu 1a mot cong cu tdi wu dé do luong chét luong dich vu cua minh.
1.1.3.3 M6 hinh chdt lwong ky thudt — chire nang (PSQM)

Nam 1984, Gronroos da gidi thiéu md hinh chét luong dich vu cam nhén
(Perceived Service Quality Model - PSQM). Theo mé hinh nay, chét luong dich vu
cam nhan khong chi tuy thudc vao nhiing gi khach hang nhan dugc ma con phu thude
vao nhitng ky vong (phat sinh tir nhirng anh hudng cta thong tin trén thi treong, hinh
anh cong ty, hiéu biét vé khach hang...). Pong thoi, yéu t6 “hinh anh” ciing dugc dé

xuat dé danh gia chat luong dich vu cam nhén bén canh hai yéu t6 da co tir trude 1a:
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chét luong k¥ thuat va chét luong chirc ning. Gronroos cho rang, “hinh anh” chinh
la cach nhin nhan cua nguoi sit dung dich vu d6i v6i nha cung tGng dich vu. Pay la
su chit loc nhiing tac dong va anh hudng dén sy cam nhén vé hoat dong cia nha cung
cap dich vy hinh thanh trong tm tri khach hang, cha yéu thong qua nhiing thong tin
truyén thong, va kinh nghiém cua khach hang.

Theo md hinh cdm nhén chét luong dich vu da dugc cai tién cua Gronroos, co
ba tiéu chi dé danh gia chat lugng dich vu, d6 1a:

1. Chét lugng k¥ thuat: C6 nam tiéu chi dé danh gia nhan t6 ndy: San pham
dich vy; K¥ ndng chuyén moén; Trinh do tac nghiép; Tién ich cho khach hang; Trang
thiét bi.

2. Chét luong chirc ning: Trong twong quan gitta hai khia canh chat luong néi
trén thi chat lugng chirc nang dong vai tro quan trong hon, duoc thé hién thong qua
bay tiéu chi sau: Su thuan ti€n trong giao dich; Hanh vi tng xtr ; Thai d6 phuc vu ;
Cong tac to chirc doanh nghiép; Tiép xtc khach hang; Phong thai phuc vu ; Tinh than
tat ca vi khach hang.

3. Hinh anh doanh nghiép: 13 cam nhan, 4n twong chung ctia nguoi sir dung vé
nha cung cép dich vu.
1.1.3.4 M6 hinh BANKSERV

Dé xay dung bd cong cu do luong CLDV tai cac chi nhanh ngan hang, Avkiran
(1994) da phat trién bd cong cu do ludng CLDV ngan hang khoi dau gém 27 bién
quan sat thudc 6 thanh phan: (1) nhan vién phuc vu; (2) tin nhiém; (3) thong tin; (4)
dap mg; (5) kha ning tiép can dich vu rut tién; va (6) kha nang tiép can quan 1y chi
nhanh trén co s cong cu do lwvong SERVQUAL cua Parasuraman & ctg (1985). Sau
khi tién hanh kiém dinh bo cong cu do luong CLDV théng qua viéc khao sat khach
hang dang st dung dich vu ngan hang ban 1¢ tai cac chi nhanh thudéc cac NHTM tai
Uc, Avkiran (1994) da dé xuat mé hinh do luong CLDV BANKSERV gom 4 thanh
phﬁn (Nhan vién phuc vy, Tin nhi€ém, Thong tin va Kha nang tiép can dich vu rut
tién) v6i 17 bién quan sat dé do luong hiéu qua hoat dong ctia cac chi nhanh ngan

hang ciing nhu dé du béo cac van dé phat sinh trong qua trinh cung cip dich vu va
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phan khiic khach hang dé 1am co s& cho viée ra quyét dinh tot hon trong hoat dong
Marketing.
1.1.3.5 M6 hinh BSQ

Dé c¢6 mot bd mo hinh do ludng tiéu chuan tong quét c6 thé do ludong CLDV
cam nhan d6i vé6i cac loai hinh dich vu ngin hang, Bahia & Nantel (2000) di xay
dung mé hinh do ludng CLDV ngan hang BSQ (Banking Service Quality) gom 31
bién quan sat thudc 6 thanh phan: (1) Nang luc phuc vu hiéu qua (effectiveness and
assurance); (2) Tiép can (access); (3) Gia ca (price); (4) Phuong tién hitu hinh
(tangibles); (5) Danh muc dich vu (service portfolio); (6) Tin cdy (reliability) trén co
so két hop 10 thanh phan CLDV SERVQUAL ciia Parasuraman & ctg (1985) va yéu
t6 7Ps trong 1y thuyét Marketing hdn hop.
1.1.4 Méi quan h¢ gida chdt lweng dich v va s hai 1ong khach hang

M&i quan hé giira chat luong dich vu va sy hai 10ng cua khach hang la chu dé
dugc cac nha nghién caru dua ra ban luan trong cac thap ky qua. Nhiéu nghién ctu vé
su hai long cua khéach hang trong cac nganh dich vu da duoc thuc hién. Mot sé tac
gia cho rang giita chat luong dich vu va su hai l1ong ciia khach hang cé su triing khép

vi thé hai khai niém nay c6 thé thay thé cho nhau.

Tuy nhién qua nhiéu nghién ciu cho thiy chit luong dich vu va sy hai long
cuia khach hang 1 hai khai niém phan biét. Parasuraman va cong su (1993), cho rang
gitta chat lwong dich vu va sy hai long caa khach hang ton tai mot s6 khac biét, ma
diém khac biét 12 van dé “nhan qua”. Con Zeithalm & Bitner (2000) thi cho rang sy
hai long cua khach hang bi tac dong bai nhiéu yéu té nhu san pham, chét luong dich

vu, gid ca, yéu té tinh huéng, yéu té ca nhan.

Sy hai 10ng cua khach hang xem nhu 13 két qua, chét luong dich vu xem nhu
la nguyén nhan, hai 16ng c6 tinh du bao va mong doi, chit luong dich vu 13 mot chuan
1y twong. Su hai 10ng caa khach hang 1a mot khai niém tong quat, thé hién sy hai long
cua ho khi sir ding mét dich vu. Trong khi d6 chat luong dich vu chi tap trung vao
c4c thanh phan cu thé cua dich vy (Zeithalm & Bitner 2000).
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1.2 Cac nghién ctru ¢6 lién quan
1.2.1 Cac nghién ceru nwoc ngoai

AT Kibret va cong su (2016), thuc hién nghién cau dé danh gia chat luong
dich vu, su hai 1dng caa khach hang va long trung thanh cua khach hang ddi vai céc
ngan hang thuong mai tai Ethiopia. D liéu nghién ctru dugc thu thap tir khao sat 230
khach hang véi viéc 1dy mau co cha dich tir cAc ngan hang thuong mai duoc chon tai
cac thanh phd 16n trong ca nudce. Hon nita, nghién cttu da kham pha méi quan hé giira
chét lwgng dich vy, sy hai long cua khach hang va long trung thanh cuaa khach hang
trong nganh Ngan hang Ethiopia. Nghién ciu cho thay khach hang khdng hai long
véi tat ca cac khia canh vé chat lugng dich vu caa cac ngan hang thuong mai tai
Ethiopia va khach hang khéng trung thanh vai cac ngan hang. Nghién ciru ciing xac
nhan rang chat lugng dich vy, su hai long caia khach hang va 1ong trung thanh dugc
tim thiy c6 méi twong quan dang ké. Hon nita, nghién ctru da tiét 16 sy ton tai cua sy
khac biét dang ké giita cac ngan hang tu nhan va ngan hang cong doi véi cac bién da
dé cap. Nghién ctiu khuyén nghi rang cac ngan hang néi chung va ngan hang thuong
mai Ethiopia ndi riéng phai cai thién cac khia canh hru hinh, d6 tin cay, kha nang
phan hdi, su dam bao va su dong cam caa chit luong dich vu dé 1am hai long khach
hang va do d6 khién khéach hang trung thanh véi ngan hang.

AliyuMamman (2017), str dung phuong phap dinh tinh va phuong phap dinh
lwong. Mé hinh nghién cau duoc tac gia dé xuat gom 5 yéu té d6 1a: (1) Su dap ung,
(2) Hiru hinh, (3) 6 tin cay, Su phan hoi va (5) Su dam bao. Két qua nghién ciru cho
thay yéu té quyét dinh quan trong nhat ciia nhan thirc vé chét lugng dich vu giita cac
khach hang cua cac ngan hang tién gui trong khu vyc nghién ciru 1a “su dap Gng”,
tiép theo 14 “tinh hitu hinh”. Con yéu t6 “do tin cay” va su dam bao” khéng tac dong
dang ké dén nhan thirc vé chit luong dich vu giira cac khach hang cuaa cac ngan hang
tién guri trong Dutsinma Khu vic Chinh quyén dia phuong.

Chang, jang, Li, Kim (2017) xem xét va cung c4p bang chirng vé méi quan hé
nhan qua giira hiéu qua hoat dong, su hai long cua khach hang va dich vy tién giri cua

cac ngan hang & nam khu vuc caa Trung Qudc. Két qua di cho thay hiéu qua va sy
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hai 1ong ctia khach hang déu anh huéng dén hoat dong cua ngan hang. Cac nha quan
Iy ngan hang nén tim cach dap Gng tot hon cac khach hang dé ting su hai long cia
khach hang va ting hiéu suat tai chinh cua ngin hang. Diéu nay cho thdy mot ham y
guan trong cho tam quan trong cua viéc nang cao hiéu qua va chat luong dich vu caa
ngan hang & Trung Qudc.

Nghién ctiru cia Mohamed va cong su (2018) vé xac dinh danh gia cua khach
hang vé chat luong dich vu do ngan hang Sudan cung cap bang mé hinh do luong
SERVQUAL lién quan dén ly thuyét khoang cach, dugc néu rang muc do chét luong
dich vu theo quan diém cua khach hang duoc do bang su khac biét gitra chat luong
dich vu thuc té (hiéu suat thuc té) va chat luong dich vu mong doi. Do d6, néu hiéu
suat thuc té bang hoic 16n hon mong doi, chat lwgng s& dat yéu cau hoic toi uu va
néu hiéu suat thap hon mic mong doi, chat lugng sé khong dat yéu cau va dudi mic
mong doi. Nghién ctru cling nham xac dinh tam quan trong tuong d6i cua céc tiéu
chuan chat lwong ma khach hang sir dung khi danh gia chat lugng dich vu. Quy mé
mau nghién ciu 1a 252 khach hang tir khach hang cua ngan hang Ngan hang Nong
nghiép Sudan, mét chi nhéanh tai thi trin Wad Medani dwoc chon trong tong sé 739
khach hang da duoc phong van. Két qua nghién cau chi ra rang danh gia caa khéch
hang vé chat luong dich vu thuc té nhin chung 1a tich cuc, tuy nhién, chua dat dén
muc mong doi caa ho. Nghién ctru ciing chi ra rang khach hang coi trong tuong doi
hon d6i vai chiéu huéng dong cam khi danh gia chat lugng dich vy dugc cung cap.
Do tin cay, su dam bao, phan hdi va cudi cling 1a céc yéu té hiru hinh dwoc danh gia
thap hon. Cac khuyén nghi nghién ciru bao gom su can thiét phai cai thién chat lwong
dich vu do ngan hang cung cip dé dat duoc hoic vuot quéa ky vong cua khach hang
nham duy tri khach hang thuc té cia ngan hang va gianh dugc 1ong trung thanh cua
ho ciing nhu thu hit khach hang tiém ning théng qua viéc ap dung chit lrong dich
vu nhu mét chién lugc canh tranh va su xuat sic. Diéu nay s& cd tac dung cai thién vi
thé canh tranh cua ngan hang va tang loi nhuan cia ngan hang.

Nghién curu cua Chibuzo Ifedi va cong su (2024) da phan tich tac dong cua

chat luong dich vu dén su hai 1ong cua khach hang ngan hang tai Malaysia, st dung
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moé hinh SERVQUAL véi nam yéu td: do hiru hinh, d6 tin cay, kha ning dap @ng,
dam bao va sy dong cam. Két qua tir 317 khao sat cho thiy do tin cay, kha ning dap
mg va dam bao c6 anh hudng tich cuc dén su hai long, trong khi d6 hiru hinh va sy
d6ng cam khong dang ké. Nghién ciru dé xuat cac ngan hang tap trung nang cao do
tin cdy, kha ning phuc vu va su dam bao dé cai thién trai nghiém khach hang. Dong
thoi, tc gia khuyén nghi nghién ctru sdu hon vé long trung thanh khach hang va hiéu
suat nhan vién. Han ché chinh caa nghién ctru 1a viéc thu thap dir liéu truc tuyén, cé
thé anh hudng dén do6 chinh xéc cua két qua. Két luan nhan manh tam quan trong cia
viéc uu tién cac yéu td co tac dong manh nhat dén su hai long cua khéach hang.
1.2.2 Cac nghién ciru trong nuoc

Su hai 10ng ctia khach hang d6i voi chat lugng dich vu ngan hang noi chung
va dich vu huy dong von noi riéng da duoc nhiéu nghién ctru quan tam va thuc hi¢n
tir 14u tai Viét Nam. Tuy nhién, trong nhitng nim gan day, dic biét 1a trong xu thé hoi
nhap va su canh tranh cua cac ngan hang thuong mai trong nuée vé dich vu va khach
hang thi viéc danh gia sy hai 1ong cta khach hang dbi v6i dich vu huy dong von tai
c4c ngan hang duoc rat nhidu nghién ctru quan tim va thuc hién. Theo d6, Phan Dinh
Khoi va cong su (2015) da thuc hién nghién ciu vé cac nhan té anh huéng dén muc
d6 hai long cta khach hang d6i véi dich vu tién gui tiét kiém: Truong hop Agribank
chi nhanh Binh Minh, Vinh Long. Nghién ctru ndy st dung ca hai phuong phap
nghién cru dinh tinh va dinh lwong. T4c gia da dé xuat méd hinh nghién ctu gém 5
nhan té d6 1a: (1) Phuong tién hitu hinh, (2) Sy tin cay, (3) Su dap ang, (4) Sy dam
bao va (5) Su cam thong. Két qua nghién ciu cho thay sy hai long cua khach hang
guri tiét kiém thudc vao 4 nhan t bao gom “sy dap Gmg”, “ning luc phuc vu”, sy an
tam” va “co s& Vvat chat”, trong do, “su dap tmg” 1a yéu t6 c6 mic anh huéng cao
nhat d6i vai su hai 10ng cua khach hang guri tiét kiém, tiép theo 1a yéu t6 “ning luc
phuc vu” ¢6 anh hudng déng ké voi su hai 10ng cia khach hang, sau d6 1a 2 yéu tb
“syr an tAm” va “co s& Vat chat” c6 anh huong dén su hai long cua khach hang. Qua
két qua nghién ctru da cho ta thay rang méi quan hé gita chat luong dich vu va muc

d6 hai 1ong cua khang hang gui tiét kiém c6 y nghia rat quan trong d6i véi hoat dong
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cua ngan hang. Tiép d6, Nguyén Thi Thuy Trinh (2018) di thuc hién nghién cau
nham muc dich x4c dinh va danh gia cac yéu té anh huong dén sy hai long caa khach
hang c& nhan vé san pham tién g tai ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét - Chi
nhanh Séc Trang. Két qua nghién ctru da tim ra 5 yéu t6 tac dong dén su hai long cua
khach hang gui tiét kiém tai ngan hang nay 1a: Su tin cay, phuong tién hitu hinh, su
dam bao, sy cam théng, mang Iudi phong giao dich. Trong do, phuong tién hiru hinh,
su dam bao, sy cam théng, mang ludi phong giao dich 1a nhitng yéu té tac dong manh
dén sy hai long cua khach hang giri tiét kiem.

Nguyén Hong Ha, Nguyén Minh Can (2019) thuc hién nghién ciu vé nang cao
su hai 10ng cua khéach hang vé san pham tién gui tiét kiém tai Vietinbank chi nhanh
Tra Vinh. Bing phuong phap thu thap dit liéu so cap 300 khach hang d3, dang gui
tiét kiém tai hoi sé chinh va 04 phong giao dich cia Ngan hang Thuong mai ¢6 phan
Cong thuong Viét Nam (Vietinbank) chi nhanh Tra Vinh, sir dung phwong phap hoi
quy da bién, nghién ciu ndy da tim ra dugc 05 yéu td tdc dong dén su hai long cua
khach hang gui tiét kiém tai Ngan hang 1a: Muc do dap ang, phuong tién hitu hinh,
su dam bao, mang ludi va i suat. Trong d6, mic do dap ung, mang ludi va I3 suat
la nhitng yéu té thc dong manh nhat dén su hai long cia khach hang ca nhan gui tiét
kiém. Tir két qua nghién ctru, nhom tac gia da dé xuat cac giai phap nham nang cao
su hai 1ong ctua khach hang ca nhan sir dung san pham tiét kiém tai Vietinbank Tra
Vinh thoi gian toi.

Trong ndm 2022, c6 nhiéu nghién ctru dugc thuc hién vé dich vu ngan hang va
dich vu huy dong ctia cac NHTM trong nudc, dién hinh nhu nghién ctru ciia Nguyén
Ngoc Quang va cong su (2022), Duong Thi Nhan va cong su (2022), Duong Thi
Nhan va cong sur (2022). Trong d6, Nghién ciru cia Nguyén Ngoc Quang va cong su
(2022) nham xac dinh va danh gia cac yéu té anh huong dén sy hai 1ong cua khéch
hang va long trung thanh véi thuong hiéu ngan hang cua khach hang tiét kiem ca
nhan tai Viét Nam duoc xem 1a co s cho kha nang xay dung chién lugc tiép thi tap
trung vao khach hang cua ngan hang. Nghién ctru nay xay dung va xac thuc Mo hinh

phuong trinh ¢6 ciu triic dé danh gia tac dong nhan qua cia cac yéu té nhu chat luong
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dich vu, uy tin thuong hiéu va trach nhiém x4 hoi cua ngan hang dén sy hai long va
long trung thanh cua thuong hiéu ngan hang déi voi khach hang tiét kiém c& nhan tai
Viét Nam. Két qua khao sét vai 620 khach hang c& nhan bang hinh thic phong van
ngau nhién tai Ha Noi cho thay chat lwong dich vy, uy tin thuong hiéu va trach nhiém
x4 hoi cua ngan hang tac dong tich cuc theo thu ty giam dan cua sy hai long cua
khach hang va c6 tdc dong manh dén 1ong trung thanh cua ngan hang; Nghién cau
ciia Duong Thi Nhan va cong sy (2022) nhim xay dung md hinh cac yéu t anh
huong dén su hai 1ong cua khach hang ddi véi chat luong dich vu tai Ngan hang
TMCP Ngoai thuong Viét Nam (Vietcombank). Dit liéu duoc thu thap tir ngudn so
cap va thir cap. Nghién ciu sir dung két hop phwong phap dinh tinh va dinh luong
véi phan tich db tin cay Cronbach's Alpha, phuwong phap Phan tich nhan t6 kham phé
(EFA), Phan tich nhan té khang dinh (CFA) va M6 hinh phuong trinh cau tric (SEM)
thong qua phan mém phan tich dix liéu SPSS. Khao sét dugc thyc hién véi 130 phiéu
diéu tra theo phuong phap lay mau thuan tién. Két qua cho thay, két qua nghién cau
cho thay sy hai long cta khach hang déi véi chat lugng dich vu ngan hang phu thuoc
vao céc yéu té sau: Nang luc phuc vu; Trach nhiém; Sy ¢ong cam. Do do, tac gia dé
Xuat mot s6 ham y quan ly doi vai ban 1anh d¢ao Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét
Nam (Vietcombank) tai chi nhanh Nguyén Oanh nham nang cao sy hai long cua
khach hang. Nghién ctru nay van con mot sé han ché: nghién cau chua diéu tra cac
yéu t6 anh huong khac; phuong phép lay mau thuan tién chua dugc khéi quat hoa tot;
nghién ctu chi dugc thuc hién déi vai Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam
(Vietcombank) tai chi nhanh Nguyén Oanh; Nghién ciru ctia Nguyén Thi Dung va
cong su (2022) vé cac yéu td anh huang dén sy hai 1ong cua khach hang vé dich vu
ngan hang: Bang chiing tir Agribank, Viét Nam. Nghién cau nay diéu tra cac yéu tb
anh huong dén sy hai long caa khach hang dbi véi dich vu tién gui tai Ngan hang
Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam (Agribank) tai tinh Bac Giang, Viét
Nam va phan tich tic dong cua tirng thanh phan. Cac tac gia d& st dung thang do
Likert 5 diém dé danh gia xem céc yéu tb co lién quan dén céac yéu té quyét dinh su

hai 10ng cta nguoi tieu ding déi véi dich vu tién giri cia Agribank hay khong. bé
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thue hién nghién cieu nay, phan tich nhan té kham pha (EFA) va hdi quy boi da duoc
st dung dé tim céc yéu td quyét dinh su hai 16ng cua khach hang d6i véi dich vu
Agribank. Khach hang sir dung dich vu tién gui tai Agribank tai tinh Bic Giang, Viét
Nam da cung cap mau gém 300 bang cau hoi khao sat cho nghién ctu ndy. Phan mém
SPSS dugc st dung dé kiém tra dir liéu. Theo nghién ciru, su hai 10ng cua khach hang
dbi véi dich vu tién giri cua Agribank chiu anh huéng cua sau yéu td, bao gom do tin
cay, kha nang phan héi, kha niang dich vy, su ddng cam, phwong tién hitu hinh va gia
dich vu. Phét hién nay cling dua ra mot so6 khuyén nghi dé cai thién chat luong dich
vu tai c&c ngan hang Viét Nam dia phuong dé gianh duoc loi thé canh tranh.

Ping Thanh Cuong (2024) nghién ctru cac yéu té anh huong dén su hai long
ctia khach hang c4 nhan ddi v6i dich vy tién guri tai Ngan hang TMCP Nam A — Chi
nhanh Nghé An. Nghién ctru ké thira mé hinh nghién ctru ciia Gronroos (1984),
Parasuraman va cdng su (1985) dé xay dung mé hinh nghién ctru gdm 6 nhan t6 anh
huong dén sy hai 1ong ctia khach hang c nhan dbi véi dich vu tién giri tai Ngan hang
TMCP Nam A — Chi nhanh Nghé An, d6 la: B¢ tin cay, Tinh dap ung, Nang luc phuc
vu, Su déng cam, Phuong tién hiru hinh, Gid cd. Thong qua viéc nghién ctru sy hai
1ong cua 245 khach hang ca nhan giri tién tai Chi nhanh, két qua chi ra tit ca 6 nhan
t6 duoc phan tich déu anh huong tich cuc dén sy hai long ciia khach hang ca nhan
gui tién tai Chi nhanh theo muc d6 giam dan d6 1a: Do tin cay, Su déng cam, Phuong
tién hiru hinh, Su dap Gng, Gia ca, Nang luc phuc vu. Trén co s¢ do, tac gia dé xuét
cac giai phap nhim nang cao su hai 10ng cta khach hang gui tién ca nhan tai Chi
nhéanh thoi gian toi.

Mic du ¢ nhiéu nghién ctu trong va ngoai nudc tap trung dénh gia sy hai
long cua khach hang ddi véi chat lugng dich vu ngan hang, tuy nhién van con ton tai
mét sé khoang tréng nghién cttu nhat dinh. Thir nhat, cac nghién cau hién nay cha
yéu dugc thuc hién tai cac thanh phd 16n nhu Ha Noi, Tra Vinh, Bic Giang, Vinh
Long... ma chua chu trong khao sat tai cac dia ban cap huyén nhu Agribank Ham
Thuan Bac — tinh Binh Thuan, noi c¢6 nhitng dac thi riéng vé diéu kién dia 1y, dan cu

va hanh vi tiéu dung dich vu tai chinh. Thi hai, mac du da c6 mot s6 nghién ciu thuc
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hién tai cac chi nhanh Agribank ¢ dia phuong khac, nhung chua cé cong trinh nao
tap trung danh gia sy hai 10ng cua khach hang dbi véi dich vu huy dong vén tai
Agribank Ham Thuan Bic — noi dong vai trd quan trong trong viéc cung cap dich vu
tai chinh cho nguoi dan néng thon, dic biét 1a ddi twong 1am néng nghiép. Thu ba,
cac nghién ctu trude d6 chua di su phan tich mirc d6 anh huong cua ting yéu tb
chat luong dich vu trong bdi canh dic thi cua khu vuc ndng thén — ban néng thén,
noi hanh vi tai chinh, ky vong va kha ning tiép can dich vu caa khach hang c6 thé

khac biét dang ké so véi khu vuc thanh thi.

1.3 M6 hinh va gia thuyét nghién ctru dé xuit

Dua vao co sé 1y thuyét, cac mé hinh do luong chat luong dich vu va cac nghién
ctru trude day c6 muc tiéu nghién ctru twong dong véi nghién ctru cua dé tai, tac gia
xay dung mot mo hinh 1y thuyét cho dé tai. M6 hinh nghién ciru dugc ké thira tir
nghién ctru ciia AliyuMamman (2017), Pang Thanh Cuong (2024), Phan Binh Khoi
va cong sy (2015) gdm 6 nhan td tac dong dén sy hai 1ong cua khach hang ca nhan
d6i v6i chat lugng dich vu huy dong von tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién
néng thén Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuédn Béc, d6 1a: D6 tin cay, Sy dong cam,
Phuong tién hitu hinh, Sy dap Gng, Nang luc phuc vu, Lai Suét.

Thong qua co s& 1y thuyét nén va nhitng nghién ciru trong va ngoai nudc trudc
day c6 muc tiéu nghién ctru twong ddng, Gtng véi mo hinh nghién ctru dé xuét, cac gia
thuyét cho nghién ctru duoc trinh bay nhu sau:

Do tin cay:

Do tin cay thé hién kha nang ngan hang thyc hién chinh xac cac cam két, dam
bao tinh minh bach trong giao dich va cung cdp dich vu huy dong vén mot cach nhat
quan, khong c6 sai sot. Day 1a yéu to then chdt gitp xay dung long tin ciia khach hang
d6i voi ngan hang. Nghién ctru ctia Chibuzo Ifedi va cong su (2024) tai Malaysia da
chi ra rang d9 tin cay c6 anh hudng tich cuc dang ké dén sy hai long cia khach hang
ngan hang. Tuong tu, nghién ctru ciia AT Kibret va cong su (2016) tai Ethiopia cling

khang dinh rang d6 tin cdy 1a mot trong nhiing yéu t6 quan trong quyét dinh sy hai
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long cua khach hang va 1ong trung thanh d6i véi ngan hang thwong mai. Do do,
nghién cru nay dé xuat gia thuyét:

Gia thuyét Hai: Nhan t6 D¢ tin cdy co tac dong tich cuc dén sw hai long cua
khach hang c& nhan déi véi chat lwong dich vu huy déng von tai Ngdn hang Nong
nghiép va Phdt trién néng thon Viét Nam - Chi nhanh Ham Thudn Bdc.

Sw dong cam:

Sy dong cam thé hién muc do quan tdm cia ngan hang dbi voi ting khach
hang, bao gom kha ning lang nghe, hiéu biét nhu cau khach hang va cung cap dich
vu ca nhan héa nham dap tGng tot hon mong doi cta ho. Nghién ctru cia Mohamed
va cong su (2018) tai Sudan cho thay khach hang dénh gia cao yéu t6 dong cam trong
dich vu ngén hang va xem d6 13 mét tiéu chi quan trong khi danh gia chat luong dich
vu. Tuong ty, nghién ciru cia Pang Thanh Cuong (2024) ciing khang dinh rang su
dong cam 1a mot trong nhitng nhan t6 quan trong anh huong dén su hai 1ong cua
khach hang gui tién. Dua trén nhiing phat hién trén, nghién ctru dé xuat gia thuyét:

Gia thuyét Ho: Nhdn t6 Sy dong cam 6 tac dong tich cwe dén sw hai long ciia
khach hang c& nhan déi véi chat lwong dich vu huy déng von tai Ngdn hang Nong
nghiép va Phat trién néng thon Viét Nam - Chi nhanh Ham Thudn Bdc.

Phwong tién hiru hinh:

Phuong tién hiru hinh dé cip dén cac yéu té vat chat ciia ngén hang nhu co s
ha ting, trang thiét bi, hinh anh thuong hiéu, khong gian giao dich va tai liéu thong
tin vé dich vu. Mot ngan hang c6 co s vat chit hién dai, chuyén nghiép s€ tao an
tugng t6t hon va nang cao trai nghiém khach hang. Nghién ctru cia Aliyu Mamman
(2017) chi ra rang tinh hitu hinh 13 yéu t6 c6 anh huéng quan trong dén nhén thirc vé
chat lugng dich vu ngan hang. Két qua nghién ciru ctia Chang, Jang, Li, Kim (2017)
cling chi ra rang viéc nang cao co s& vat chat co thé gitp ting su hai long cua khach
hang va cai thién hiéu suat hoat dong ciia ngan hang. Tir d6, nghién ciru dé xuat gia

thuyét:
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Gia thuyét Hs: Nhan t6 Phuwong tién hitu hinh co tac dong tich cuc dén sw hai
long ciia khdch hang cd nhdn doi véi chat leong dich vu huy dong vén tai Ngan hang
Néng nghiép va Phdt trién néng thén Viét Nam - Chi nhanh Ham Thudn Bc.

Su dap ung:

Sy dap g thé hién su sin sang ciia ngan hang trong viéc hd trg khach hang
mot cach nhanh chéng, hiéu qua va chuyén nghiép. Ngan hang c6 thé phan hoi nhanh
chong cac thdc mac, khiéu nai cua khach hang s€ tao dung duoc niém tin va sy hai
1ong cao hon. Nghién ciru ciia Chibuzo Ifedi va cong sy (2024) da khang dinh rang
kha ning dép ung c6 tic dong manh mé dén su hai long ctia khach hang ngan hang
tai Malaysia. Bén canh do, nghién ctru ctia Phan Binh Khoi va cdng su (2015) tai Viét
Nam ciing nhan manh rang sy dap Gng 1a mot trong nhitng yéu td quan trong anh
huong dén mirc d6 hai long ctia khach hang d6i véi dich vu tién gui tiét kiém. Do do,
nghién ctru dé xuét gia thuyét:

Gia thuyét Ha: Nhdn t6 Sw dap immg c6 tac dong tich cuc dén sy hai long ciia
khach hang c& nhan déi véi chat lwong dich vu huy déng von tai Ngdn hang Nong
nghiép va Phdt trién néng thon Viét Nam - Chi nhanh Ham Thudn Bdc.

Nang luc phuc vu:

Nang luc phuc vu cua nhan vién ngan hang phan anh trinh d¢ chuyén mon, k¥
nang giao tiép va kha ning xur 1y cac van dé tai chinh mot cach chinh xac, chuyén
nghiép. Mot doi ngil nhan vién ¢ chuyén mén tét va phong cach phuc vu than thién
s& gitip khach hang cam thdy yén tdm hon khi giao dich. Nghién ctru ciia Nguyén
Ngoc Quang va cong su (2022) da chi ra rang nang luc phuc vu 1a mot trong nhiing
yéu t6 quan trong quyét dinh sy hai 10ng va 10ng trung thanh ctia khach hang d6i voi
thuong hi¢u ngan hang. Tuong tu, nghién ctru cia Mohamed va cong su (2018) cling
khéng dinh ré“mg khach hang danh gia cao nang luc phuc vu khi sir dung dich vu ngan
hang. Dua trén co s& d6, nghién ciru dé xuét gia thuyét:

Gia thuyét Hs: Nhan t6 Nang luc phuc vu co tac dong tich cuc dén sw hai long
ciia khdch hang cd nhan doi véi chdt heong dich vu huy dong vén tai Ngdan hang Nong

nghiép va Phat trién néng thén Viét Nam - Chi nhanh Ham Thudn Bdc.
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Lai suat:

L&i suat tién giri 1a mot trong nhimng yéu t6 quan trong tac dong dén quyét dinh
guri tién cua khach hang, anh hudng truc tiép dén su hai long cua ho. Mot ngan hang
cung cap murc l4i suat canh tranh s& thu hut nhiéu khach hang hon va giit chan khach
hang hién tai. Nghién ctru ctia Nguyén Hong Ha va Nguyén Minh Cén (2019) tai
Vietinbank - Chi nhanh Tra Vinh d3 chi ra rang 13i suat 1a mot trong nhiing yéu t co
anh huong manh nhat dén su hai 1ong cua khach hang giri tiét kiém. Bén canh do,
nghién ctru ctia Nguyén Thi Dung va cong su (2022) cling xac nhéan rang gia dich vu
(bao gdm l4i suat) co tac dong dang ké dén su hai long ctia khach hang gt tién tai
Agribank Viét Nam. Tir co so thuc tién trén, nghién ciru dé xuat gia thuyét:

Gia thuyét He: Nhdn t6 Ldi sudt c6 tdc ddng tich cuc dén sy hai long ciia
khach hang ca nhan doi véi chat lirong dich vu huy dong von tai Ngdn hang Néng
nghiép va Phat trién néng thén Viét Nam - Chi nhanh Ham Thudn Bdc.

M6 hinh nghién ctru dé xuit cua dé tai dugc trinh bay nhu hinh 1.1 bén duéi

nhu sau:
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P tin cay

Sw ﬂﬁ-ng cam

Sy hai long cia
khach hang ca

Phwong tién hia hinh \
Swdap irng /

nhin déi véi chit
lwgong dich vu

huy déng von tai
Agribank Ham

Thuiin Bic

Ning lwe phuc v

Lii suat

Hinh 1.1 Mé hinh nghién ciru dé xuat
1.4 Thang do nghién ctru

Trén co sd ly thuyét nén, dac biét 1a thang do chét luong dich vu SERVPERF
va tham khao céc thang do trong cac nghién ctru trude va qua tham khao y kién cua
07 chuyén gia hién dang lam viéc tai Ngan hang Agribank — Chi nhanh Ham Thuan
Bic va giir cac chirc vu tir quan ly cp phong tro [18n, nghién cau tong hop két qua
xay dung thang do.

Trén co s& tham khao y kién cua cac chuyén gia tham gia thao luan céc noi
dung ciia D& 4n nham muc tiéu hiéu chinh céc bién trong mé hinh nghién ctru dé xuat
va cac bién quan sat trong cac thang do do luong cho cac khai niém nghién ciu trong
mo hinh. Két qua nghién ctru dinh tinh cho thdy tat ca cac chuyén gia dong thuan cao

v6i md hinh nghién ciru dé xuat va céc bién do ludng cho céc khai niém nghién cau.
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Céc thang do trong dé tai nay dugc ké thira tir thang do SERVPERF cua Cronin
va Taylor (1992), Pang Thanh Cuong (2024), Nguyén Thi Dung va cong su (2022),
Phan Dinh Khéi va cong su (2015) gom 06 thang do do ludng cho 06 nhan té doc 1ap
bao gom: P tin cay, Sy dong cam, Phuong tién hitu hinh, Sy dép tng, Ning luc
phuc vy, L&i suit.

Téng hop noi dung cac thang do dung trong nghién ciru dwoc trinh bay trong
Bang 2.1 bén dudi nhu sau:

Bang 2.1 Thang do nghién ciu

MA ) ) ,
STT oA NQI DUNG BIEN QUAN SAT NGUON

Thang do “P§ tin cay”

Ngan hang thyc hién dang cac cam ket ve 1ai
1 STC1 ; _ .
suat, thoi han gui tien. _
Cronin va

Thoi gian xu ly giao dich huy dong vén (mé
2 STC2 Taylor (1992),

so tiet kiém, gui tién) dang hen.
—— R bang Thanh
Ngan hang san sang ho trg khi khach hang
3 STC3 C ) Cuong (2024),
gap van de¢ trong giao dich.
] ] _| Phan Dinh Khoéi
HO so, thong tin lién quan dén dich vy gui

4 | STC4 | | o va cong su
tien duoc xi ly chinh xac va minh bach.

, | (2015)
Cac chinh sach huy dong von dugc thuc hién
5 STCS
ding nhu thong béo.
Thang do “Sw dong cam”
Nhan vién ngan hang quan tim dén nhu cau Cronin va
6 | sbcit | . q o
tai chinh cuy thé cua tung khach hang. Taylor (1992),
, SDCo Ngan hang cung cap cac goi san pham tiét| Dang Thanh
kiém linh hoat theo nhu cau c& nhan. Cuong (2024),
Nhan vién than thién, lubn sin sang giai ddp | Phan Dinh Khoi
8 SDC3

thac méc caa khach hang. va cong su
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Ngan hang hiéu va dap (g nhu cau cua ting

(2015), Nguyeén

9 SDC4 o o ) .
ca nhan khach hang khac nhau. Thi Dung va
Ngan hang hé tro khach hang trong viéc lva | cong su (2022)
10 SDC5 X ) I~ . ’ ’
chon ky han gui tien phu hop.
Thang do “Phwong tién hiru hinh”
Co s vat chat caa ngan hang khang trang,
11 | PTHH1 L . Cronin va
sach sg, va hién dai.
o — — , Taylor (1992),
Thiét bi phuc vu giao dich (may tinh, hé thong .
12 | PTHH2 | , . bang Thanh
in an, may POS) hoat dong tot.
i i Cuong (2024),
Nhan vién ngan hang cé ngoai hinh chinh
13 | PTHHS3 A ) Phan Dinh Khoi
chu, trang phuc chuyén nghiép. L
— < 5 — va cong Su
Cac tai liéu huong dan, hop dong, bang lai
14 | PTHH4 , T (2015)
suat duoc trinh bay ro rang va de hiéu.
Thang do “Sw dap &ng”
Nhan vién phan hoi nhanh chéng khi khach Cronin va
15 SDU1 . o . =
hang yéu cau thong tin vé san pham gui tien. | Taylor (1992),
Nhan vién chi dong tu van cac goi san pham | Ding Thanh
16 SDuU2 o . _ 3 o
tiet kiém phu hop vaéi nhu cau khach hang. Cuong (2024),
Quy trinh m¢ s6 tiét kiém, giri tién duoc thic | Phan Dinh Khoi
17 SDU3 _ ] .
hién nhanh chéng. va cong su
Ngan hang cung cap thang tin kip thoi vé cac | (2015), Nguyén
18 | SDU4 | chuong trinh khuyén mai, wu dai 11 suét. Thi Dung va
cong su (2022)
Thang do “Nang luc phuc vu”
Nhan vién ngan hang giai thich rd rang va dé Cronin va
19 | NLPV1 | | N 3 . I
hiéu cac dieu khoan ve san pham gui tien. Taylor (1992),
Nhan vién ngan hang c6 kién thic chuyén | Ding Thanh
20 | NLPV2 o . .
mon tot ve san pham huy dong von. Cuong (2024),
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Nhan vién lich sy, nhiét tinh, va ton trong | Phan Dinh Khoi
21 NLPV3 ] . .
khach hang. va cong su

Ngéan hang mang lai cam giac an toan, dan (2015)
22 | NLPV4 : | ; s s

tin cay khi gui tién.

Thang do “LA&i suat”

’s Ls1 LA&i suat tién gui cuia ngan hang canh tranh so Cronin va
Vi cac ngan hang khac trong khu vuec. Taylor (1992),
LA&i suat tien giri hap dan, phd hop voi ky | Dang Thanh
24 LS , g \ p p P y ang
vong caa khach hang. Cuong (2024),
Chinh sach lai suat rd rang, minh bach, d& | Phan Pinh Khoi
25 LS3

hiéu. va cong su

Ngan hang thuong xuyén c6 chuong trinh wu | (2015), Nguyén
26 LS4 di 1ai suat hoic thuong thém cho khach hang | Thi Dung va
guri tién. cong su (2022)

Thang do “Sw hai 10ng ciia khach hang ca nhan doi véi chat heong dich va huy
dong von tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thdn Viét Nam - Chi

nhanh Ham Thuan Bac”

Hoan toan hai 1ong véi chat luong dich vu | Dang Thanh
27 SHL1 ) o

huy dong von cta ngan hang Cuong (2024),

S& tiép tuc str dung dich vu huy dong von ciia | Phan Dinh Khoi
28 SHL2 . o _ .

ngan hang trong thoi gian téi va cong su

S& giai thiéu dich vu huy dong vén cia ngan | (2015), Nguyén
29 SHL3 | hang cho nhitng nguoi khac Thi Dung va

cong su (2022)

Ngudn: Két qua tham khao y kién chuyén gia
1.5 Phwong phap chon miu va quy md mau
- Phuwong phap chon mau: Phuong phap chon mau cta nghién ctu 1a chon mau
thuan tién. Phuong phap 1dy mau nay gilp tac gia tiét kiém chi phi, thoi gian va dé
dang trong viéc tiép can va thu thap mau cho nghién ciru. Phiéu khao sat s& dugc phat
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tryc tiép dén tuing khach hang dang dén giao dich tai chi nhanh Ham Thuan Bic;
trong khi khach hang doi két qua giao dich, nhan vién quay giao dich s& giri Phiéu
khao sat dén truc tiép khach hang dé tién hanh thu thap dir liéu khao sat.

- Kich thuéc mau nghién ciru: Kich thuéc mau phu thudc thudce vao phuong
phap phan tich, nghién ctru nay c6 sir dung phan tich nhan té kham pha (EFA). Theo
Hair va cong su (2010), khi phan tich EFA kich thudc mau tbi thiéu 1a 50, tt hon 1a
100, t6t hon nira 12 200 hozc ty 18 5:1 (5 ddi twong cho 1 bién quan sat can wdc luong).
Pé tai co tat ca 29 bién quan sét (26 bién quan sat cua 06 nhan t6 doc lap va 3 bién
quan sat caa nhan t phu thudc) nén theo nghién ciru cia Hair va cong su (2010), kich
thudc mau t6i thiéu ma dé tai can cho phan tich phai bang 145 nguoi dugc khao sét.

Tuy nhién, dé dam bao do tin cay va giam sai sot trong van dé chon mau nghién
ctru va dap ting tot hon cac yéu cau khi phan tich dit liéu nham mang lai hiéu qua cao
nhét cho két qua nghién ctu, mau nghién ctiru can duoc chon véi kich thude 16n hon
so véi kich thuéc mau tdi thiéu theo cdng thirc cua Hair va cong su (2010). Tac gia
tién hanh thu thap dit liéu tir 250 khach hang ca nhan da va dang st dung dich vy huy
dong von caa Agribank — Chi nhanh Ham Thuéan Béc dé phuc vu cho viéc phan tich
nham dap (ng tot nhat cac muc tiéu caa nghién cuu.

1.6 Dir liéu thu thap va cdng cu phan tich dir liéu

Dix lidu so cap 1 loai dir liéu cha yéu duoc sir dung trong nghién ctru va dugc
thu thap thong qua khao sat 250 khach hang ca nhan da va dang st dung dich vu huy
dong von caa Agribank — Chi nhanh Ham Thuan Bac.

Céc dit liéu duoc thu thap tir khao sat khach hang sé duoc xur ly lam sach va
phan tich qua cac budc Phan tich Cronbach’s Alpha, Phan tich nhan t5 kham pha,
Phan tich twong quan va Phén tich hoi quy.

Phan tich d¢ tin cdy Cronbach’s Alpha:

Mot thang do duoc coi 1a ¢d gid tri khi né do luong diing cai can do, co ¥ nghia
1a phuong phép do ludng d6 khong cé sai léch mang tinh hé théng va sai lech ngau
nhién. Piéu Kién dau tién can phai co thang do ap dung phai dat do tin cay. Nhiéu nha

nghién ciru dong y rang khi Cronbach alpha tir 0.8 tr¢ 1én dén gan 1 thi thang do
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luong 14 tét, tir 0.7 dén gan 0.8 1a sir dung duoc. Ciing c6 nhiéu nha nghién ctru dé
nghi rang Cronbach alpha tir 0.6 tré 1én 12 c6 thé sir dung dugc trong trudng hop khéi
niém dang do ludng 14 mai hodc méi ddi véi ngudi tra 16 trong bbi canh nghién cau
(Hair va cong su, 2010). Trong nghién ctu ndy, tac gia quyét dinh st dung tiéu chuan
Cronbach alpha bing 0.6 va c4c bién quan sat hé sb twong quan bién —téng (Corrected
item — total correlation) nho hon 0.3 s€ bi loai.

Phan tich nhan té kham pha EFA:

Phan tich nhan té6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis) la ky thuat sir
dung dé thu nho va tom tat dix liéu. Phan tich kham pha nhan tb s& giup tac gia thu
gon cac bién quan sat thanh cé4c bién tiém an it hon, c6 ¥ nghia hon trong viéc giai
thich md hinh nghién cuu.

Mot so tieu chuan ap dung khi phan tich EFA trong nghién ciru nhu sau:

+ Kiém dinh su thich hop cua phan tich nhan té vai dir liéu cia mau thong qua
gia tri thong ké Kaiser-Meyer-Olkin (KMO). Theo dé, tri s6 cia KMO 16n hon 0,5
thi phan tich nhan t6 1a thich hop (Hair va cong su, 2010), nguoc lai néu tri sé6 KMO
nho hon 0,5 thi ap dung phuong phép phan tich nhan té khong thich hop vai di lidu
dang co.

+ S luong nhan t: S6 lwong nhan té duoc xac dinh dira vao chi sé eigenvalue
dai dién cho phan bién thién dugc giai thich bai méi nhan té. Theo tiéu chuan Kaiser
thi nhitng nhan t6 c6 eigenvalue nho hon 1 sé& bi loai khoi md hinh nghién ciru (Pinh
Ba Hung Anh, 2017).

+ Phuong sai trich (variance explained criteria): Tong phuong sai trich phai
I6n hon 50% (Hair va cong su, 2010).

+ Do gia tri hoi tu: Pé thang do dat gia tri hoi tu thi hé s6 twong quan don giita
c4c bién va cac hé sb chuyén tai nhan td (factor loading) phai 16n hon hoic bang 0,5
trong mot nhan té (Hair va cong sy, 2010).

+ Phuong phap trich hé sé yéu t6 Principal components véi phép xoay
Varimax dé dam bao sb lwong nhan té 1a bé nhat (Hoang Trong va Chu Nguyén Mang
Ngoc, 2008).
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Phan tich twong quan:

Kiém dinh hé sb twong quan Pearson dung dé kiém tra mdi lién hé tuyén tinh
giita cac bién doc lap va bién phu thudc. Theo Gayen (1951), cac nha nghién ciru sir
dung hé s6 twong quan Pearson (ky hiéu r) dé lugng hda mic do chit ché cua moi
lien hé tuyén tinh gitra hai bién dinh lwong. Néu mét trong hai hoic ca hai bién khong
phai 12 bién dinh lwong (bién dinh tinh, bién nhi phan...) chiing ta s& khong thuc hién
phan tich trong quan Pearson cho cac bién nay. Hé sé twong quan Pearson r cé gia
tri dao dong tir -1 dén 1.

Andy Field (2009) cho rang mic du ¢d thé danh gia mdi lién hé tuyén tinh giira
hai bién qua hé s6 twong quan Pearson, nhung chung ta can thuc hién kiém dinh gia
thuyét hé sb twong quan nay c6 y nghia théng ké hay khéng. Gia thuyét duoc dat ra
HO: r = 0. Phép kiém dinh t dugc sir dung dé kiém dinh gia thuyét nay. Két qua kiem
dinh: Sig < 0.05: Bac bo gia thuyét HO, nghia 1a r # 0 mot cach c¢6 ¥ nghia théng ké,
hai bién c6 twong quan tuyén tinh véi nhau; Sig > 0.05: Chap nhan gia thuyét HO,
nghia I r = 0 mdt cach c6 ¥ nghia théng ké, hai bién khong c6 tuong quan tuyén tinh
véi nhau.

Phan tich hai quy:

Phan tich hoi quy tuyén tinh da bién bang phuong phéap binh phuong nhoé nhat
thong thuong (Ordinary Least Square — OLS) duoc thuc hién nhim kiém dinh md
hinh ly thuyét va qua d6 xac dinh cuong do tac dong cua tirng yéu té anh huong.

Hoi quy tuyén tinh 12 phép hdi quy xem xét méi quan hé tuyén tinh gitra bién

doc 1ap véi bién phu thudc. Phuong trinh hoi quy boi:
Y =Po+PBXe+PXot ... +PaXnte
Trong do6:
Y: bién phu thudc, 1a bién chiu tac dong cua bién khac.
X, X1, Xz, Xn: bién doc 1ap, 12 bién tac dong 1én bién khac.

Bo: hang s6 hoi quy, hay con duoc goi 1a hé s chan. Pay 1a chi s6 noi 1én gia

tri cua Y s& la bao nhiéu néu tat ca X ciing bang 0.
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B1, B2, Pn: hé s6 hdi quy, hay con dugc goi 1a hé sé goc. Chi s nay cho ching

ta biét vé muc thay doi cia Y gy ra bai X tuwong ¢ng.

e: sai s6. Chi sé ndy cang 16n cang khién cho kha niang du doan cua hdi quy

tré nén kém chinh xac hon hodc sai 1éch nhiéu hon so véi thuc té.

Ching ta s& danh gia hé s hdi quy cua mdi bién doc 1ap co ¥ nghia trong mo
hinh hay khong dwa vao kiém dinh t véi gia thuyét Ho: Hé s6 hdi quy cua bién doc
lap Xi bang 0. Mé hinh hdi quy c6 bao nhiéu bién doc Iap, ching ta s& di kiém tra bay
nhiéu gia thuyét Ho. Két qua kiém dinh: Sig < 0.05: B4c bo gia thuyét Ho, nghia 13 hé
s6 hoi quy cua bién X; khac 0 mot cach co ¥ nghia thong k&, bién x1 c6 tac dong 1én
bién phu thudc; Sig > 0.05: Chap nhan gia thuyét Ho, nghia 13 hé s6 hoi quy cua bién
Xi bang 0 mot cach co ¥ nghia théng ké, bién X; khong tac dong Ién bién phu thudc.

Trinh ty phan tich hoi quy tuyén tinh trong bai nghién ciru nay dugc thuc hién
nhu sau:

+ Sir dung hé s6 R? hiéu chinh (Adjusted R Square) dé danh gia do phu hop
ctia md hinh hoi quy d6i véi tap dix liéu.

+ Kiém dinh F dé xem xét mac do phu hop cua mé hinh héi quy tuyén tinh
tong thé. Kiém dinh t dé bac bo gia thuyét cac hé sb hoi quy cuia tong thé bang 0.

+ Panh gia mic d6 tac dong (manh hay yéu) gitra céc bién tac dong thdng qua
hé s6 Beta.

Sau ciing, nham dam bao do tin cay cua phuong trinh hoi quy dugc xay dung
cudi cung 1a phd hop, mét loat cac do tim vi pham cua gia dinh can thiét trong hoi
quy tuyén tinh ciing duoc thuc hién. Cac gia dinh dugc kiém dinh trong phan nay
gom gia dinh lién hé tuyén tinh, phuong sai ciia phan du khong d6i, phan phdi chuan

cta phan du, tinh doc 1ap cua phan du, hién tugng da cong tuyén.
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TOM TAT CHUONG 1

Trén co s& ly thuyét nén va cac nghién ctru lién quan dén sy hai 16ng cua khéch
hang d6i véi dich vy ngan hang noi chung va dich vy huy dong vén tai cac ngan hang
noi riéng, chuong 1 da dé xuat mé hinh nghién cau ly thuyét va cac gia thuyét di kém
vé cac nhan t6 tac dong dén su hai 10ng cua khach hang ca nhan d6i véi chat luong
dich vu huy dong vén tai Ngan hang Néng nghiép va Phat trién ndng thon Viét Nam
- Chi nhanh Ham Thuan Bic. M hinh nghién ctu ly thuyét gdm 06 nhan té bao gom:
Do tin cdy, Sy ddng cam, Phuong tién hitu hinh, Sy dap ung, Nang lyc phuc vy, LAi
suat tic dong dén sy hai 10ng cia khach hang ca nhan d6i véi chat luong dich vu huy
dong von tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién néng thdn Viét Nam - Chi nhanh

Ham Thuan Béc.
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CHUONG 2: PHAN TICH THUC TRANG CAC NHAN TO
ANH HUONG DPEN SU HAI LONG CUA KHACH HANG CA
NHAN POl VOI CHAT LUQNG DICH VU HUY PONG VON
TAI NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG

THON VIET NAM - CHI NHANH HAM THUAN BAC

2.1 Giéi thiéu chung vé Ngan hang Nong nghiép va Phat trién néng thon
Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuin Bic

% Lich sir hinh thanh va phat trién

Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thén Viét Nam — Chi nhanh Ham
Thuan Bic (Agribank Ham Thuan Bic) duoc thanh 1ap vao nam 1990, truc thudc
Agribank tinh Binh Thuan, véi tru s¢ ban dau dit tai km 14, Quéc 16 28. Bén nam
2013, chi nhanh chuyén vé trung tam huyén tai s6 588, duong 8/4, khu phé Lam Gio,
thi tran Ma Lam, huyén Ham Thuan Béc, tinh Binh Thuan, dé thuan tién hon trong
viéc phuc vu khach hang. Ngoai ra, chi nhanh con quan ly Phong Giao dich Ham
Nhon tai s6 207, khu phé Pha Cudng, thi tran Phi Long, huyén Ham Thuan Bic.

V6i hon 30 nam hinh thanh va phat trién, Agribank Ham Thuan Bic d tré thanh
mét trong nhitng chi nhanh ngan hang huyén hoat dong hiéu qua nhat tai dia phuong.
Chi nhanh dam nhan nhiéu hoat dong nhu huy dong von nhan rdi tir dan cu, cap tin
dung phuc vu san xuat kinh doanh va cung cap cac dich vu tai chinh hién dai. Hién
nay, tong ngudn vén huy dong va du no cho vay cua chi nhanh di vuot hon 2.300 ty
ddng, phuc vu trén 30.000 khéach hang 6n dinh.

Ngoai hoat dong kinh doanh, chi nhanh con tich cuc tham gia cac hoat dong an
sinh xa hoi. Agribank Ham Thuan Bac da gan b6 véi cac chuong trinh nhu phung
dudng Me Viét Nam Anh hing, hd trg gia dinh thuong binh liét si, giup d& ho nghéo
va tai trg chinh cho Giai hoc sinh gisi truyén théng Lé Quy Pon cta huyén suét 26
nam qua. Chi nhanh con déng gop hang trim triéu dong mdi nam vao quy khuyén

hoc dé hd trg hoc sinh nghéo vuot kho, thé hién trach nhiém x& hoi sau sic.
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Vé6i d6i ngii nhan su tan tdm va cac san pham dich vu da dang, chi nhanh dang
nd luc khéng ngimg dé phuc vu tét hon nhu cau tai chinh cia ngudi dan va doanh
nghiép tai dia phuong, dong thai tiép tuc dong gdp vao su phat trién kinh té - x hoi

cua huyén Ham Thuan Bic.

% Co cau to chic:
Agribank — Chi nhanh Ham Thuan Bic dugc to chic theo mé hinh quan ly
truc tuyén véi cac vi tri va bo phan chic nang rd rang. Mdi vi tri déu ¢ nhiém vy cu

thé, gop phan dam bao hoat dong hiéu qua va bén viing cua chi nhanh.
Ban Gidm dic

Giam déc: La ngudi dung dau chi nhanh, chiu trach nhiém quan ly toan dién
cac hoat dong cua ngan hang. Giam déc truc tiép phan cong nhiém vu, 1ap ké hoach
chién luoc, dam bao chi nhanh hoat dong hiéu qua va tuan tha ding quy dinh phép
luat. Bong thoi, Giam dbc chiu trach nhiém bao céo két qua hoat dong voi Agribank
tinh Binh Thuan.

Phé Giam dbc phu trach tin dung: HS tro Giam doc trong viéc quan ly hoat
dong tin dung. Ngudi ndy ¢ quyén ra quyét dinh vé cac khoan vay, theo ddi tinh hinh
st dung vén vay cua khach hang va chiu trach nhiém vé chat luong tin dung tai chi

nhanh.

Phé Giam ddc phu trach ké toan — ngan quy: Quan Iy cac hoat dong ké toan,
tai chinh va ngan quy. Ngudi nay ciing chiu trach nhiém vé céc cong tac hanh chinh
va quan ly tai san cua chi nhanh, déng thoi thay mit Giam dbc diéu hanh hoat dong
khi can thiét.

Phong Ké toan — Ngan quy

Quan ly toan bo hoat dong ké toan va ngan quy cua chi nhanh, thuc hién céc
nhiém vu lién quan dén hach toan, giai ngan, thu chi tién mat, va quan ly tai san dam
bao; dam bao tinh an toan va chinh xac trong cac giao dich tai chinh, 1ap béo céo tai
chinh dinh ky.
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Phong Tin dung

Phan tich, tham dinh va dé xuét cac khoan vay phu hop véi nhu cau cua khach
hang. Theo ddi tinh hinh st dung vén vay va danh gia rui ro tin dung, dam bao chit
luong céac khoan vay va ty 1é no xau trong mic an toan. Tu van cac giai phéap tai
chinh, tin dung phu hop véi tirng nhém khach hang.

Phong Dich vu khach hang

Cham séc va hd trg khach hang trong viéc str dung cac san pham dich vu cua
ngan hang, bao gom mao tai khoan, tiét kiém, chuyén tién, va bao hiém. Giai dap thac
mac, tiép nhan khiéu nai va dua ra giai phap dé ting cuong su hai long caa khach
hang.

Phong Hanh chinh — Nhéan s

Pam bao ngudn nhan luc chat luong thdng qua cac hoat dong tuyén dung, dao
tao va phat trién nhan vién.

Quan ly cong tac hanh chinh, van thu va cac hoat dong noi b khac cua chi
nhanh.

Xay dung chinh sach thuéng phat, khen thuang hop Iy nham duy tri dong huc
lam viéc cho nhan vién.

Phong Cong nghé thong tin

Van hanh va quan Iy hé théng cong nghé thong tin cua chi nhanh.

Bao mat dit liéu khach hang va dam bao su lién tuc cua cac hé thong giao dich
truc tuyén.

Trién khai va hd tro céc ang dung céng nghé méi nham nang cao hiéu qua
hoat dong va trai nghi¢m khach hang.

Phong Kiém tra — Kiém soat ngi bé

Thuce hién kiém tra, giam sat cac quy trinh hoat dong cua chi nhanh dé dam
bao tudn tha cac quy dinh noi bo va phap luat.
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Dénh gia rui ro va dua ra cac bién phap phong ngira nhim dam bao an toan

cho céc hoat dong cua ngan hang.
Phong Giao dich Ham Nhon

La don vi truc thudc, thuc hién cac giao dich véi khach hang tai khu vuc thi
tran Pha Long. Hoat dong duéi su kiém soét cua chi nhanh Ham Thuén BAc, tap trung

vao huy dong vén, cho vay, va cung cip céc dich vu tai chinh co ban.

MJi vi tri trong co ciu to chirc cia Agribank — Chi nhanh Ham Thuan Béc déu
cd vai trd quan trong trong viéc van hanh hoat dong ngan hang, tir quan ly chién luoc,
cung cap dich vu dén kiém soat noi bo. Co cau nay gitp chi nhanh hoat dong hiéu

qua, dap ng tot nhu cau caa khach hang va dam bao muc tiéu phat trién bén ving.

2.2 Thue trang chit lwong dich vu huy dong von tai Ngian hang Nong
nghiép va Phat trién nong thén Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuén Bic
giai doan 2019 - 2023

% Subién déng ciia nguon vén huy dong trong giai dogn 2019 - 2023

Trong giai doan tir naim 2019 dén 2023, nguon von huy dong tai chi nhanh c6
su bién dong dang cha y, cu thé nhu sau:

Vé tang truéng tong nguon vén huy dong: tong ngudn vén huy dong qua céc
nam lién tyc ting truong, véi toe do ting truong dot pha vao nam 2022 (27,29%)
nhung cham lai vao nam 2023 (1,90%).

Bién dng theo logi tién huy dong thé hién chi tiét & bang 2.1. Theo d6, ndi té
lubn chiém ty trong 16n nhat, dao dong tir 99,85% (nim 2019) dén 99,86% (nim
2023). S6 tién huy dong bang noi té ting tir 1.171.229 triéu dong (nam 2019) 1én
1.754.332 triéu dong (nam 2023). Ngoai té va vang duy tri & muc rat thap, tir 1.817
triéu dong (nam 2019) 1én 2.488 triéu dong (nam 2023), chiém ty trong khdng qué
0,15%. Diéu nay cho thiy hoat dong huy dong von tai chi nhanh chu yéu dya vao noi

t¢, trong khi huy dong tir ngoai té va vang khong cé sy thay doi dang ké.
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Bang 2.1 Hoat dong huy déng vén theo loai tién

2019 2020 2021 2022 2023
Chi tiéu Ty Ty Ty Ty Ty
S6 tién trong S6 tién trong S6 tién trong S6 tién trong S6 tién trong
(%) (%) (%) (%) (%)
Noi t& 1.171.229 | 99,85 | 1.258.848 | 99,86 | 1.352.442 | 99,87 | 1.722.153 | 99,89 | 1.754.332 | 99,86
Ngoai t¢
1.817 0,15 1.747 0,14 1.762 0,13 1.936 0,11 2.488 0,14
va vang
Téng 1.173.046 1.260.595 1.354.204 1.724.089 1.756.820

35

Nguon: Agribank Ham Thugn Bac (2024)




Bién déng theo thoi han huy déng: ngudn vén khdng ky han va trung dai han
tang truong tot, trong khi ngudn vén ngan han giam sat vao nim 2023, phan &nh sy
thay d6i chién luoc huy dong vén hodc nhu cau thi treang. Ngudn von khong ky han
ting truong déu qua cac nam, tir 103.492 triéu ddng (ndm 2019) 1én 226.383 triéu
ddng (ndm 2023), ting hon gap d6i trong 5 nim. Ngudn von ngin han ting tir 829.134
triéu dong (nam 2019) 1én 1.229.041 triéu dong (nim 2022), nhung giam manh xuéng
744.905 tridu dong (nim 2023). Ngudn von trung va dai han bién dong bat thuong,
giam tir 240.420 triéu dong (ndm 2019) xudng 91.758 triéu dong (ndm 2020), nhung
sau d6 ting manh 1én 785.532 triéu dong (ndm 2023).

Biang 2.2 Hoat dong huy ddng vén phan theo thoi han

2019 2020 2021 2022 2023
Chi tié“ r 1 r N r 1 r 1 r 1
So tién So tien So tién So tien So tien
Khong ky han 103.492 137.045 197.076 200.784 226.383
Ngén han 829.134 1.031.792 | 1.056.312 | 1.229.041 744.905
Trung va dai han 240.420 91.758 100.816 294.264 785.532
Téng 1.173.046 | 1.260.595 | 1.354.204 | 1.724.089 | 1.756.820

Nguon: Agribank Ham Thugdn Bdc (2024)

Trong giai doan 2019—2023, hoat dong huy dong vén tai chi nhanh ngan hang
d3 ¢ su ting truong on dinh, dic biét 1a vao nim 2022. Hoat ddng huy dong vén chu
yéu dya vao ngudn vén noi té va cd sy chuyén dich tir von ngan han sang vén trung
va dai han, thé hién su thay doi rd rét trong co cau va chién luge huy dong vén cua
chi nhanh.

Phan theo doi twong khach hang, hoat dong huy dong vén trong giai doan nay
cho thay su phan hoéa rd rét. Tién giri tir cac to chirc kinh té - x& hoi c6 dong gop
khong dang ké vao téng ngudn von huy dong, véi sb tién huy dong ting nhe qua Cac
nam, tir 158 triéu dong (2019) 1én 638 triéu dong (2023), nhung ty trong van rat nho,
dao dong tir 0,01% (2019) dén 0,04% (2023). Trong khi do, tién gui tiét kiém tur
khach hang c& nhan van 1a nguén von chu dao, chiém ty trong trén 84% mdi nam. Sb
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tién huy dong tir khach hang ca nhan ting tir 1.065.359 triéu doéng (2019) lén
1.508.532 triéu dong (2023), tuy nhién ty trong ciia nhém nay c6 xu hudng giam nhe
tir 90,82% (2019) xubng 85,87% (2023).

Mot diém dang chu y 1a tién giri khac (bao gom tién gui khong ky han va ky
han tir t chtc va ca nhan khéc) du khéng chiém ty trong 16n nhung da co su ting
truong dang ké, cho thay sy mé rong ddi tegng khach hang hoic su gia ting cia céc
san pham huy dong vén méi. S tién huy dong tir nhom nay da ting tir 107.529 triéu
dong (2019) 1én 247.650 triéu ddng (2023), va ty trong ctia nhom nay ciing ting tir
9,17% (2019) I1&n 14,10% (2023).

Tong thé, hoat dong huy dong vén tai chi nhanh trong giai doan 2019-2023
cho thay su phu thudc 16n vao tién gui tiét kiém tir khach hang ca nhan. Tuy nhién,
su tang trudng tich cuc cia nhom tién giri khac da gop phan dang ké vao viéc da dang
hoéa co ciu huy dong von, gidp chi nhanh giam bét su phu thudc vao mot nhém khach

hang duy nhat va mé rong déi tugng huy dong von.
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Bang 2.3 Hoat dong huy dong von phan theo déi twong khich hang

2019 2020 2021 2022 2023
Ty Ty Ty Ty
Chi tiéu o ' s ' s ' s ' o Ty trong
So tién trong So tién trong So tién trong So tién trong So tién %)
0
(%) (%) (%) (%)
Tién giri
cac to
158 0,01 420 0,04 413 0,03 314 0,02 638 0,04
chtrc kinh
té xa hoi
Tién giri
, 1.065.359 | 90,82 1.097.421 | 87,06 1.145.229 84,57 1.507.902 | 87,46 | 1.508.532 85,87
tiet ki€ém
Tién giri
ché 107.529 9,17 162.754 12,91 208.562 15,40 215.873 12,52 247.650 14,10
ac
Téng 1.173.046 100 1.260.595 100 1.354.204 100 1.724.089 100 1.756.820 100
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- Panh gia hiéu qua hoat dong huy dong vén:

Trong giai doan 2019-2023, hoat dong huy dong vén cua chi nhanh dat hiéu
qua tich cuc véi sy tang trudong 6n dinh ¢ cac chi tiéu quan trong. Téng ngudn von
huy dong ting tir 1.173.046 triéu dong nim 2019 1én 1.756.820 triéu déng nim 2023,
phan anh kha ning mé rong quy mé huy dong von. Tuy nhién, toc do ting truong
manh nhat vao nim 2022 (27,29%) da cham lai vao nam 2023 (1,90%), cho thay can
diéu chinh chién luge dé duy tri da phat trién. Chi phi tra 14 vén huy dong ting tir
56.277 triéu dong nim 2019 1én 89.182 triéu déng nim 2023, nhung mirc ting nay
van duoc kiém soét tét so vai tong ngudn von huy dong.

Loi nhuan thuan tir 1i tang truong déu dan tir 120.661 triéu dong nam 2019
lén 195.799 triéu ddng nam 2023, cho thiy chi nhanh da st dung hiéu qua ngudn vén
huy dong dé tao ra lgi nhuan. Pong thoi, doanh s cho vay tang tir 1.312.143 triéu
dong nam 2019 1én 1.846.838 triéu dong nam 2023, phan anh sy md rong dang ké
trong hoat dong tin dung, dap ung tét nhu cau vay vén cua khach hang. Mic du hiéu
qua hoat dong tong thé 1 tich cuc, bién lgi nhuan tir 14i van ting cham hon so véi
téng ngudn vén va doanh sé cho vay, cho thdy can téi uu hoa chi phi van hanh va
quan Iy no xau dé nang cao hiéu suat sinh 10i.

Nhin chung, chi nhanh da dat duoc hiéu qua trong huy dong von va st dung
ngudn von, song Van can tiép tuc cai thién chién lugc dé téi wu hoa chi phi va gia ting

gia tri tir hoat dong tin dung.
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Biang 2.4 Panh gia hiéu qua hoat dong huy dong von

2019 2020 2021 2022 2023
Chi tiéu Don vi tinh _ _ _ _ _

So tién So tién So tién So tién So tién
Téng nguén von huy dong |  Triéu dong 1.173.046 1.260.595 1.354.204 1.724.089 1.756.820
Téng ngudn von Triéu dong 1.173.046 1.260.595 1.354.204 1.724.089 1.756.820

Chi phi tra 13i von huy .
Triéu dong 56.277 63.240 57.028 59.938 89.182
dong

Loi nhudn thuan tir 13i Triéu dong 120.661 132.134 141.098 147.467 195.799

Doanh s cho vay Triéu dong 1.312.143 1.444.739 1.498.328 1.629.478 1.846.838

40

Nguon: Agribank Ham Thugdn Bac (2024)




2.3 Phan tich thuc trang cac yéu té6 anh hwéng dén sw hai long khach hang
2.3.1 Thong ké mé td mdu nghién ciu

Dir liéu nghién ciru duogc thu thap tir khao sat 250 khach hang da va dang str dung
dich vu guri tién tai Agribank — Chi nhanh Ham Thuan Bic théng qua phuong phap 1ay
mau thuan tién trong thoi gian 30 ngay. Sau thoi gian thu thap, di liéu duoc téng hop,
xtr ly, loai bo cac phiéu tra 16i khong dap (ing cac yéu cau. Trong 249 phiéu tra 1i khao
sat dugc thu vé, ¢6 tong cong 07 phiéu tra o1 khong dat yéu cau do cac dbi twong tra 1oi
khao sat thiéu cac nodi dung dugc hoi. Do d6, sé mau hop 1é con lai 1a 242 phiéu tra 15i.
S6 lwong mau nay hoan toan phu hop va dap ung duoc cac tiéu chuan chon mau phuc

vu cho nghién ctru ma dé tai da trinh bay & trén.

Vé gigi tinh caa khach hang sir dung dich vu huy dong vén tai Agribank — Chi
nhanh Ham Thuan Bac tham gia tra 10i khao séat caa nghién ciu, da sé khach hang gui
tién 1a nix voi 137 khéach hang va chiém 56,6% trong tong sb 242 phiéu khao sat hop Ié;
con lai 1a 105 khach hang nam tham gia tra loi khao séat va chiém 43,4% trong tong thé

mau cua nghién cuu.

Bang 2.5 Két qua thong ké mé tid miu nghién ciru theo Giéi tinh

Gioitinh
Frequency Percent Valid Percent Clé)mulatlve
ercent
Nam 105 43,4 43,4 43,4
Valid Nir 137 56,6 56,6 100,0
Total 242 100,0 100,0

Nguén: Két qua phan tich dir ligu.

Vé d6 tudi caa khach hang st dung dich vu huy dong vén tai Agribank — Chi
nhanh Ham Thuan Bac tham gia tra o1 khao sat caa nghién ciru, da phan khach hang gui
tién tai chi nhanh c6 do tudi nam trong khoang tir 26 dén 45 tudi (130 khach hang; chiém

53,7%); ké dén 1a cac khach hang co d6 tudi trén 45 tudi (66 khach hang; chiém 27,3%);
41



con lai 1a cac khach hang c6 do tudi tir 18 dén 25 tudi véi 46 khach hang va chiém 19,0%

trong tong thé mau cua nghién ctu.

Bang 2.6 Két qua thong ké mé ta miu nghién ciru theo P9 tudi

Dotuoi
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Tir 18 - 25 tudi 46 19,0 19,0 19,0
Valig |1 26-45 tuoi 130 53,7 53,7 72,7
Trén 45 tuoi 66 27,3 27,3 100,0
Total 242 100,0 100,0

Nguén: Két qua phan tich dir ligu.

V& trinh d6 hoc van cua khéach hang str dung dich vu huy dong vén tai Agribank

— Chi nhanh Ham Thuan Bic tham gia tra loi khao sat cua nghién ciru, da sé khach hang
giri tién tai chi nhanh c6 trinh d6 tir trung cap dén cao dang voi 95 khéach hang, chiém
39,3%; ké dén 1a cac khich hang c6 trinh d6 dai hoc véi 79 khach hang, chiém 32,6%;
tiép theo la cac khach hang tham gia tra loi khao sat ¢6 trinh d6 tir pho thong tré xudng
vé6i 50 khach hang, chiém 20,7%; cubi cung 1a cac khach hang c6 trinh do sau dai hoc

V6i 18 ngudi va chiém 7,4% trong 242 phiéu tra loi khao séat hop 18 cua nghién cuau.

Bing 2.7 Két qua thong ké mé ta miu nghién ciru theo Trinh dd hoc vén

Hocvan
Frequenc Percent Valid Cumulative

g y Percent Percent
Pho thong tro xudng 50 20,7 20,7 20,7
Trung cip — Cao ding 95 39,3 39,3 59,9
Valid Dai hoc 79 32,6 32,6 92,6
Trén dai hoc 18 7,4 7,4 100,0

Total 242 100,0 100,0

Nguén: Két qua phan tich dir ligu.
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V& thu nhap cua khach hang si dung dich vu huy dong vén tai Agribank — Chi
nhanh Ham Thuan Bic tham gia tra 101 khao sat cua nghién ctu, da sé cac khach hang
cd thu nhap hang thang nam trong khoang tir 5 dén dudi 10 triéu Vnd (104 khach hang;
chiém 43,0%); tiép dén la cac khach hang c6 thu nhap dudi 5 triéu dong (66 khach hang;
chiém 27,3%):; ké dén nira 1a céc khach hang c6 thu nhap tir 10 dén dudi 15 triéu Vnd
trén mot thang (61 khach hang; chiém 25,2%); con lai 1a cac khach hang c6 thu nhap tur
15 triéu Vnd tro 18n voi 11 ngudi tham gia tra 1oi khao sat caa nghién ciu va chiém 4,55

trong tong thé mau cua nghién cau.

Bang 2.8 Két qua thong ké mé ta miu nghién ciru theo Thu nhap

Thunhap
Frequency | Percent Valid | Cumulative
Percent Percent
Dudi 5 triéu Vnd 66 27,3 27,3 27,3
Tur 5 dén dudi 10 trigu Vnd 104 43,0 43,0 70,2
Valid | Tir 10 dén dudi 15 triéu Vnd 61 25,2 25,2 95,5
Tur 15 triéu Vnd tro 1€n 11 4,5 4,5 100,0
Total 242 100,0 100,0

Nguén: Két qua phan tich dir ligu.

2.3.2 Ddnh gid d tin cdy thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha

Két qua kiém dinh do tin cdy cac thang do dung trong nghién ciu bang hé s6
Cronbach’s Alpha trong Bang 2.9 bén dudi cho thay gia tri a cta cac thang do déu nam
trong khoang chip nhan duoc (I6n hon 0,6); gié tri a nho nhét Ia cua thang do “Phuong
tién hiru hinh” véi hé s6 a = 0,744; gia tri a 16n nhat 12 cua thang do “P6 tin cay” vai hé
$6 0. = 0,899.
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Két qua tong hop ciing cho thay, tai thang do “Su dap tmg” c6 bién quan sat la
SDU1 va thang do “L4i suat” c6 bién quan sat 1a LS1 déu c6 hé sé twong quan bién tong
nhé hon 0,3 (0,291 va 0,298). Do d6, tac gia s& loai 2 bién quan sat nay khoi 2 thang do
trén trudc khi di vao phan tich nhan té kham pha EFA. Két qua phan tich lai do tin cay
cta 2 thang do “Su dap tmg” va “Lai suit” sau khi loai 2 bién quan sat SDU1 va LS1
cho két qua hé sé Alpha cua thang do cao hon so véi hé s6 alpha cua thang do truéc khi
loai bién; c4c bién quan sat trong thang do déu c6 hé s6 tuong quan bién téng 16n hon

0,3 va phu hop dé sir dung cho budc phan tich EFA tiép theo.

Tong hop két qua phan tich do tin cay cac thang do dung trong nghién cru thong
qua phan tich Cronbach’s Alpha dugc trinh bay trong Bang 2.9 bén dudi:

Bang 2.9 Tong hop két qua danh gia dd tin cdy thang do

Trung binh Phuong sai Cronbach’s
. 3 . , Twong quan . _
Bien quansat | thang do néu thang do neu s Alpha neéu logi
o - bien tong o
loai bien loai biéen bien
b tin cay (a = 0,899)
STC1 14,157 15,809 0,747 0,877
STC2 14,033 16,638 0,720 0,883
STC3 14,062 16,565 0,735 0,880
STC4 14,079 15,616 0,784 0,869
STCS 14,149 15,787 0,762 0,874
Sw dong cam (o = 0,874)
SDC1 15,169 10,581 0,769 0,832
SDC2 15,244 11,007 0,694 0,850
SDC3 15,421 11,349 0,641 0,862
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SDC4 15,149 10,808 0,736 0,840
SDC5 15,678 9,713 0,700 0,853
Phwong tién hiru hinh (a = 0,744)
PTHH1 11,541 4,133 0,495 0,709
PTHH2 11,636 3,801 0,539 0,685
PTHH3 11,612 3,774 0,543 0,683
PTHH4 11,500 3,828 0,575 0,665
Sw dap wng (a = 0,861)
SDuU2 7,430 4,329 0,739 0,803
SDU3 7,413 4,268 0,757 0,786
SDuU4 7,413 4,003 0,717 0,826
Nang luc phuc vu (o = 0,826)
NLPV1 11,835 3,607 0,610 0,801
NLPV2 11,905 3,464 0,654 0,780
NLPV3 11,723 3,794 0,727 0,755
NLPV4 11,756 3,621 0,635 0,788
L &i suat (o = 0,851)
LS2 8,062 2,913 0,716 0,797
LS3 8,194 2,937 0,678 0,831
LS4 8,140 2,511 0,774 0,739
Sw hai long (a = 0,860)
SHL1 6,822 1,350 0,804 0,742
SHL2 7,029 1,281 0,718 0,823
SHL3 6,579 1,423 0,690 0,844
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2.3.3 Phan tich nhan té kham pha EFA
2.3.3.1 Phan tich nhan té khdm phé cho cac bién déc ldp
Thuc hién phan tich nhan té kham pha EFA (Bang 2.10) cho cac bién doc lap cho
thay, hé s6 KMO 13 0,877 > 0.5 va kiém dinh Barlett c6 Sig. = 0,000 (nhé hon 0,05) cho
thiy phan tich EFA phu hop véi dit liéu khao sat va cac bién quan sat c6 twong quan véi
nhau trong tong thé.
Bang 2.10 Két qua kiém dinh Barlett va KMO — Bién ddc lap

Hé s6 KMO 0,877
Approx, Chi-Square 2941,217
Kiém dinh Barlett df 276
Sig 0,000

Nguén: Két qua phan tich di liéu.
Két qua giai thich phuwong sai (Bang 2.11) bén dudi cho thay: tai gia tri
Eigenvalues bang 1,213 > 1, phan tich nhan t6 kham pha rut trich duoc 6 nhan té véi
tong phuong sai trich 13 69,718% (>50%) cho thay cac nhan té duoc trich c6 thé giai
thich 69,718% su bién thién cua di liéu.
Bang 2.11 Két qua giai thich phwong sai — Bién ddc lap

Total Variance Explained
o Extraction Sums of Rotation Sums of Squared
Co Initial Eigenvalues ) _
Squared Loadings Loadings
mpo
05 of Cumulative 05 of Cumulative 0p of Cumulative
nent| Total 0 Total 0 Total 0
Variance % Variance % Variance %
1 | 7,462 | 31,090 | 31,090 | 7,462 | 31,090 | 31,090 |3,643 | 15,180 | 15,180
2 | 2,510 | 10,460 | 41,550 | 2,510 | 10,460 | 41,550 |3,417| 14,238 | 29,419
3 | 2,243 | 9,345 | 50,895 | 2,243 | 9,345 | 50,895 | 2,749 | 11,454 | 40,872
4 | 1,922 | 8,007 | 58,901 |1,922 | 8,007 | 58,901 |2,329| 9,702 | 50,574
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1,383 | 5,762 | 64,664 | 1,383 | 5,762 | 64,664 |2,324| 9,684 | 60,258
1,213 | 5,054 | 69,718 | 1,213 | 5,054 | 69,718 |2,270| 9,460 | 69,718
0,698 | 2,910 | 72,628
0,666 | 2,776 | 75,404
0,593 | 2,470 | 77,874
10 | 0,540 | 2,251 | 80,125
11 | 0,503 | 2,095 | 82,220
12 | 0,480 | 1,999 | 84,219
13 | 0,456 | 1,899 | 86,118
14 | 0,431 | 1,794 | 87,912
15 | 0,393 | 1,638 | 89,550
16 | 0,383 | 1,594 | 91,144
17 | 0,340 | 1,418 | 92,562
18 | 0,326 | 1,358 | 93,920
19 | 0,296 | 1,232 | 95,151
20 | 0,271 | 1,131 | 96,282
21 | 0,239 | 0,997 | 97,280
22 | 0,224 | 0,934 | 98,214
23 | 0,221 | 0,920 | 99,133
24 | 0,208 | 0,867 | 100,00

Extraction Method: Principal Component Analysis.

©O©| 0O N O o1

Nguén: Két qua phan tich dir ligu.
Vi phép xoay Varimax, két qua ma tran xoay nhan té (Bang 2.12) cho thay phan
tich rut trich duwoc 6 nhan té va céc bién quan sét trong 6 nhan té duoc trich déu c6 hé sb

tai nhan té trén 0,5 (dat yéu cau khi phan tich nhan té kham pha).
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Bang 2.12 Két qua ma trin xoay nhén t6 - Bién doc 1ap

Rotated Component Matrix?@

Component

2 3 4 ) 6

STC4

0,837

STC5

0,791

STC2

0,790

STC1

0,777

STC3

0,755

SDC1

0,839

SDC4

0,800

SDC3

0,796

SDC5

0,751

SDC2

0,743

NLPV3

0,831

NLPV4

0,792

NLPV2

0,765

NLPV1

0,691

PTHH4

0,786

PTHH3

0,741

PTHH2

0,719

PTHH1

0,703

LS4

0,841

LS3

0,833

LS2

0,808

SDU2

0,844

SDU3

0,802

SDu4

0,768

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

a. Rotation converged in 6 iterations.

Nguén: Két qua phan tich dir ligu.
48




2.3.3.2 Phan tich nhan té kham phé cho bién phu thugc
Két qua phan tich nhan t6 kham phé EFA cho bién phu thudc cho thy: hé sb
KMO 120,708 > 0,5 va kiém dinh Barlett c6 Sig. < 0,05 cho thdy phan tich EFA phu hop
Vvéi dir liéu khao sét, cac bién quan sat co twong quan vai nhau trong tong thé.
Bang 2.13 Két qua kiém dinh Barlett va KMO - Bién phu thuc

Hé s6 KMO 0,708
Approx, Chi-Square 352,539
Kiém dinh Barlett df 3
Sig, 0,000

Nguén: Két qua phan tich di liéu.

Tai gié tri Eigenvalue bang 2,352 > 1, phan tich nhan té rat trich duoc 1 nhan té

VGi tong phuong sai trich khi phan tich kham phé nhan t6 12 78,417% (>50%) cho thay
nhan té dugc trich co thé giai thich 78,417% su bién thién cua dit liéu.

Bang 2.14 Két qua giai thich phwong sai — Bién phu thudc

Total Variance Explained
o Extraction Sums of Squared
Initial Eigenvalues _
Compone Loadings
nt % of Cumulative % of Cumulative
Total ) Total )
Variance % Variance %
1 2,352 78,417 78,417 2,352 78,417 78,417
2 0,410 13,673 92,090
3 0,237 7,910 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Ca 3 bién quan sat: SHL1, SHL2, SHL3 trong nhan té phu thudc duogc trich déu
c6 hé sb tai 16n hon 0,5 (dat yéu cau cua kiém dinh EFA) cdu thanh nén nhan té phu
thudc “Su hai long cta khach hang”.

Bang 2.15 Két qua ma trin xoay nhén t6 - Bién phu thudc

Component Matrix?@

Component
1
SHL1 0,920
SHL2 0,876
SHL3 0,859

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 1 components extracted.

Nguén: Két qua phan tich dir ligu.

Nhu viy, sau khi danh gia do tin ciy cac thang do thong qua kiém dinh
Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA cho thay cac thang do sau khi
loai cac bién khong dat yu cau da dat duoc d6 tin cay phd hop dé sir dung cho céc budc
phan tich tiép theo.

2.3.4 Phan tich twong quan

Phén tich trong quan dugc thyc hién dé xac dinh méi quan hé twong quan giira
cac nhan té doc lap (Do tin cay, Su dong cam, Phuong tién hiru hinh, Su dép tng, Nang
luc phuc vy, L&i suat) vai nhan té phu thudc caa md hinh (Su hai 16ng cua khach hang
c4 nhan d6i véi chat lugng dich vu huy dong von tai Ngan hang Néng nghiép va Phat

trién néng thon Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bac).

Thuc hién phan tich twong quan Pearson giira cac nhan t6 doc 1ap véi nhan té phu

thudc ciia mo hinh (Bang 2.16) cho thay rang ca 6 nhan té doc lap duoc phan tich bao
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gom: Do tin cay, Sy dong cam, Phuong tién hitu hinh, Sy dap tng, Nang luc phuc vy,
LA&i suat déu thé hién méi quan hé twong quan tuyén tinh véi Sy hai long cua khéach hang
c4 nhan d6i véi chat lugng dich vu huy dong von tai Ngan hang Néng nghiép va Phat
trién nong thon Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Béc & mirc ¥ nghia 1% va 1an luot ¢6
hé sb trong quan kha cao: 0,543; 0,388; 0,199; 0,405; 0,771 0,538. Do d0, cac nhan tb

doc lap nay hoan toan dat dwoc do tin cay dé s dung cho budc phan tich hdi quy tiép

theo.
Két qua phan tich twong quan duoc trinh bay trong Bang 4.12 bén dudi:
Bang 2.16 Két qua phén tich twong quan Pearson
Correlations
SHL | STC | SDC |PTHH | SDU | NLPV | LS
Pearson ** ** ** ** ** **
_ 1 0,543 0,388 | 0,199 | 0,405™ | 0,771 | 0,538
Correlation
SHL _ _
Sig, (2-tailed) 0,000 | 0,000 | 0,002 | 0,000 | 0,000 | 0,000
N 242 242 242 242 242 242 242
** Correlation is significant at the 0,01 level (2-tailed).

Nguén: Két qua phan tich dir liéu.

2.3.5 Phan tich héi quy
Trén co sé da duoc xem xét méi twong quan tuyén tinh giira cac nhan té doc lap
véi nhan té phu thuoc cia mo hinh, nghién ciu tiép tuc sir dung phan tich hoi quy dé xac

dinh mac d6 anh huéng cua ting yéu té trong mé hinh véi bién phu thuoc.
M® hinh héi quy tong quat caa nghién ctru duoc trinh bay nhu sau:

SHL =0 + B1STC + B2SDC + BsPTHH + 4sSDU + BsNLPV + B6LS + ei
Trong do:
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SHL: Su hai 16ng cua khach hang ca nhan d6i véi chat lwong dich vu huy dong
von tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién néng thon Viét Nam - Chi nhanh Ham
Thuan Béc;

STC: bJ tin cay;

SDC: Su ddng cam;

PTHH: Phuong tién hiru hinh;

SDU: Su déap ung;

NLPV: Nang luc phuc vu;

LS: L4i suat;

ei: La anh huong caa cac nhan té khéc tdi Su hai long cua khach hang ca nhan
d6i véi chat luong dich vu huy dong vén tai Ngan hang Nong nghiép va Phét trién néng
thén Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuén Bic.

2.3.5.1 Kiém dinh dg phi hop ciia md hinh
Két qua kiém dinh F (Bang 2.17) cho gia tri sig. < 0,05, diéu niy c6 nghia phan

tich hoi quy 1a pht hop, md hinh nghién ctru dé xuat phi hop véi tap dir liéu thu thap

dugc (Hoang Trong va cong su, 2008).

Bang 2.17 Két qua phén tich ANOVA trong hdi quy

ANOVA?
Model Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
Regression 52,759 6 8,793 88,560 0,000°
1 Residual 23,333 235 0,099
Total 76,092 241
a. Dependent Variable: SHL
b. Predictors: (Constant), LS, PTHH, SDU, NLPV, SDC, STC

Nguon: Két qua phan tich dir ligu.
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Hé s6 R? hiéu chinh trong bang 2.18 bén duéi bing 0,686, cho thay muc d6 phu
hop ctia mo hinh dat 68,6%, nghia 1 kha ning giai thich caia 06 yéu té doc 1ap giai thich
dugc 68,6% sy bién thién trong dir liéu cua bién phu thudc - Sw hai 16ng caa khach hang
c4 nhan d6i véi chat lugng dich vu huy dong von tai Ngan hang Néng nghiép va Phat

trién néng thén Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan BAc.

Bang 2.18 Tém tit md hinh hdi quy

Model Summary®

Adjusted R | Std. Error of the )
Model R R Square _ Durbin-Watson
Square Estimate
1 0,833? 0,693 0,686 0,31510 1,472

a. Predictors: (Constant), LS, PTHH, SDU, NLPV, SDC, STC

b. Dependent Variable: SHL

Nguén: Két qua phan tich di liéu.

2.3.5.2 DO tim c&c vi pham gid dinh can thiét
+ Kiém dinh vé phan phéi chuan ciaa phan dw
Nghién cau sir dung cac biéu d6 tan s6 nhu Historam dé kiém tra gia dinh vé phan
phdi chuan caa phan du. Dua vao biéu do 2.1 bén dudi ¢d thé ndi phan phdi chuan cua
phan du xap xi chuan (Mean = 2,25E-15) va d6 léch chuan Std.Dev = 0,987. Do d6 c¢6

thé két luan rang gia thuyét phan phdi chuan caa phan du khong vi pham.
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Histogram

Dependent WVariable: SHL
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Hinh 2.1 Biéu d6 Histogram

Ngudn: Két qua phan tich dir ligu.

+ Kiém dinh hién tweng céng tuyén caa cac bién doc lap

Theo Belsley va cong su (1980), thudc do mirc do phong dai phuong sai doi hoi
phai nho hon 10 thi mé hinh hoi quy khéng c6 hién twong cong tuyén. Két qua kiém tra
hién trong da cong tuyén cho thiy do phong dai phuong sai cua céc bién doc lap déu

nhé hon 10. Nhu vay, c4c bién doc lap khong co twong quan véi nhau. Do d6, gia dinh

vé hién tuong cong tuyén cua céc bién doc 1ap khdng bi vi pham.

Bang 2.19 Kiém tra hi¢n twong cong tuyén

Thong ké da céng tuyén
Mb hinh

Tolerance VIF
STC 0,612 1,635
SDC 0,753 1,328
PTHH 0,891 1,123
' SDU 0,645 1,551
NLPV 0,711 1,407
LS 0,744 1,343

Nguén: Két qua phan tich dir ligu.
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+ Kiém dinh tu twong quan phan duw
Hé s6 Durbin — Watson dugc sir dung dé kiém tra gia dinh vé hién tuong tu twong
quan phan du trong mé hinh hoi quy.
Theo Fomby (1984), néu hé sé Durbin — Watson nam trong khoang tir 1 dén 3 thi
khong cé hién twong tu trong quan phan du.
Két qua trong Bang 2.20 cho thay hé s Durbin — Watson bang 1,472, do d6 ¢6
thé két luan rang khéng c6 hién tugng ty twong quan phan du trong mé hinh hoi quy.
+ Kiém dinh phwong sai phin dw khong doi
Phuong sai ciia phan du duoc thé hién trén d6 thi cua phan du chuan héa theo gia
tri du béo cua bién phy thudc. Theo quan sat trén biéu d6 2.2, thay cac phan du phan tan
ngau nhién quanh truc 0 trong mot pham vi khong d6i. Piéu nay c6 nghia 1 phuong sai

cta phan du 1a khong doi.

MNMormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent WVariable: SHL

1.0

0.5

0.4

Expected Cum Prob

0.2=

- T T T T
0.0 0.z o.4 0.5 0.5 1.0
Observed Cum Prob

Hinh 2.2 Biéu @6 P-P plot
Ngudn: Két qua phan tich dir ligu.
T6m lai, qua cac kiém dinh do tim sy vi pham caa md hinh héi quy, c6 thé két
luan md hinh hdi quy dugc xay dung khdng vi pham cac gia dinh can thiét trong hdi quy
tuyén tinh va céc két qua phan tich hoi quy dat duoc do tin cay ciing nhu hoan toan phu

hop dé duogc sir dung dé giai thich cho cac muc dich caa nghién ciu.
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2.3.5.3 Két qud phan tich hé so hoi quy

Két qua phan tich hé sé hoi quy trong Bang 2.20 cho thay cd 02 bién doc lap la:
Phuong tién hiru hinh va Su dap ung khéng cho thdy sy anh huéng tuyén tinh dén Sy
hai long cta khach hang c4 nhan ddi vai chat lwong dich vu huy dong von tai Ngan hang
Nong nghiép va Phéat trién néng thén Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Béc (Sig. kiém
dinh t > 0,05) va lan luot bang: 0,570 va 0,422 > 0,05;

Cac bién doc 1ap con lai bao gom: Do tin cdy, Sy déng cam, Nang lyc phuc vy va
L&i suat déu cho thay sy anh huang tuyén tinh dén Su hai long ciia khach hang ca nhan
d6i véi chat luong dich vy huy dong vén tai Ngan hang Nong nghiép va Phét trién néng

thon Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bac (Sig. kiém dinh t < 0,05).

Bang 2.20 Bang wéc lrgng hé s6 hdi quy

Coefficients?
Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients _ Statistics
Model t Sig.
Std.
B Beta Tolerance| VIF
Error
(Constant) | 0,080 0,178 0,450 | 0,653
STC 0,106 0,026 0,186 4,033 | 0,000 | 0,612 1,635
SDC 0,060 0,029 0,086 2,067 | 0,040 | 0,753 1,328
1| PTHH 0,019 0,034 0,022 0,569 | 0,570 | 0,891 1,123
SDU 0,021 0,026 0,036 0,803 | 0,422 | 0,645 1,551
NLPV 0,524 0,039 0,575 13,416 | 0,000 | 0,711 1,407
LS 0,125 0,029 0,180 4,295 | 0,000 | 0,744 1,343
a. Dependent Variable: SHL

Nguon: Két qua phan tich dir ligu.
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Két qua phan tich trong Bang 2.20 ciing cho thay cac bién doc lap: D6 tin cay, Su
d6ng cam, Nang luc phuc vy va L&i suat déu cho thay su anh huong tich cuc dén Sy hai
long cua khach hang ca nhan dbi véi chat lwong dich vu huy dong vén tai Ngan hang

Nong nghiép va Phét trién néng thon Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bic.

Tir két qua phén tich nay, phuong trinh hdi quy tuyén tinh chuan héa mé ta su
anh huong cua cac yéu tb dén Su hai 1ong cua khach hang ca nhan ddi véi chat luong
dich vu huy dong von tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién ndng thén Viét Nam -

Chi nhanh Ham Thuan Bic dugc trinh bay nhu sau:

SHL =0,186STC + 0,086SDC + 0,575NLPV + 0,180LS.

Trong do:

SHL: Su hai 16ng cta khach hang ca nhan d6i véi chat luong dich vu huy dong
von tai Ngan hang Néng nghiép va Phat trién néng thén Viét Nam - Chi nhanh Ham
Thuan Bic;

STC: BJ tin cay;

SDC: Sy d6ng cam;

NLPV: Nang luc phuc vy;

LS: LAi suat.
2.3.5.4 Két ludn cac gid thuyét nghién cizu

Sau khi phan tich hoi quy va kiém tra sy phil hop caa md hinh hoi quy, tac gia di

dén nhirng nhan xét vé gia thuyét nghién ctiru nhu sau:
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Bang 2.21 Két lun cac gia thuyét nghién ctru

Gia _ Micy | Két
) Noi dung
thuyeét nghia luan

Nhan t6 Do tin cay co tac dong tich cuc dén su hai long

H ctia khach hang c4 nhan ddi véi chat luong dich vu huy 0.000 Chap

1 / . y

dong von tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién ndng nhan
thon Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bic.
Nhan t6 Su dong cam c6 tac dong tich cuc dén sy hai long

y ctia khach hang c4 nhan dbi véi chat luong dich vu huy 0.040 Chap

2 / p y

dong von tai Ngan hang N6ng nghiép va Phat tricn néng nhan
thon Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bic.
Nhan t6 Phuong tién hiru hinh c6 tac dong tich cuc dén
su hai 16ng cua khach hang c4 nhan ddi véi chat luong ]

Hs C A . __ | 0570 | Bacho
dich vu huy dong von tai Ngan hang Nong nghiép va Phat
trién néng thén Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bac.
Nhan té Su dap tng c6 tac dong tich cuc dén sy hai long
ctia khach hang ca nhan dbi véi chat luong dich vy huy ]

Ha 0,422 | Bac bo

dong von tai Ngan hang Noéng nghiép va Phat trién ndng
thén Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bic.
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Nhan t6 Nang luc phuc vu c6 tac dong tich cuc dén sy hai

y long ctia khach hang ca nhan d6i véi chat luong dich vu 0,000 Chap
5 , \ y

huy dong von tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nhan

ndng thon Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bic.

Nhan t§ L4i suit c6 tac dong tich cuc dén sy hai long caa

y khach hang c4 nhan di vai chit lwong dich vu huy dong 0,000 Chap
6 , 5 )

von tai Ngan hang Néng nghiép va Phat trién ndng thén nhan

Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bic.

Nguén: Két qua phan tich dit liéu.

2.4 Thao luan két qua nghién ciu

Két qua nghién ciu cho thay c6 4 yéu té anh huong tich cuc dén su hai long cua
khach hang ca nhan ddi véi chat luong dich vy huy dong vén tai Ngan hang Nong nghiép
va Phét trién ndng thon Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bac bao gom: D6 tin cay, Su

d6ng cam, Ning luc phuc vu va L4i suat. Theo dé:

Do tin cay 1a yéu té ¢d anh huong tich cuc dén sy hai long cua khach hang doi
Vvé6i chit luong dich vu huy dong vén tai Agribank Ham Thuan Bic (B = 0,186; Sig. =
0,000). Céc yéu té do luong cho bién nay bao gom: ngan hang thuc hién ding cac cam
két vé 13i suat, thoi han gui tién; thoi gian xu 1y giao dich huy dong von dung hen; ngan
hang san sang hd tro khi khach hang gap van dé trong giao dich; ho so, thong tin lién
quan dén dich vu giri tién duoc xu Iy chinh xac va minh bach; cac chinh sach huy déng
vbn duoc thuc hién dung nhu thong bao. Khi yéu té Do tin cdy ting 1 don vi, trong khi
c4c yéu t6 khac khong doi, thi su hai 1ong cua khéch hang sé& ting cung chiéu 0,186 don
vi. Két qua phan tich cho thy khach hang danh gia cao tinh minh bach, chinh xac va
dung cam két cua ngan hang trong qua trinh giao dich. Piéu nay tuong déng véi nghién
ctru cuia Mohamed va cong su (2018), trong d6 khach hang danh gia cao do tin cay cua
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ngan hang khi dich vu thuc té dap wng hoic vuot ky vong. Bong thai, nghién ctu cua
Chibuzo Ifedi va cong su (2024) ciing chi ra rang d6 tin cay c6 tac dong tich cuc dén sy
hai long cua khach hang ngan hang tai Malaysia. Ngoai ra, nghién ctu cua Aliyu
Mamman (2017) ciing cho thay rang d6 tin cay 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong
quyét dinh nhan thirc cua khach hang vé chat luong dich vu ngan hang, nhin manh sy

can thiét phai thuc hién dung cam két va cung cip théng tin minh bach.

Sy ddng cam ciing co tac dong dang ké dén sy hai 1ong cua khach hang (B = 0,086;
Sig. = 0,040). Céc yéu t6 do luong gom: nhan vién ngan hang quan tdm dén nhu cau tai
chinh cu thé caa tirng khach hang; ngan hang cung cap cac goi san pham tiét kiém linh
hoat theo nhu cau c& nhan; nhan vién than thién, ludn san sang giai dap thic mac cua
khach hang; ngan hang hiéu va dap tng nhu cau cua tirng ca nhan khach hang khac nhau;
ngan hang hd trg khach hang trong viéc lua chon ky han gui tién phu hop. Khi yéu té
nay thay doi 1 don vi, sy hai 1ong cua khach hang s& thay do6i cung chiéu 0,086 don vi.
Diéu ndy chiing t6 sy quan tm cé& nhan héa cua nhan vién ngan hang cé vai tro quan
trong trong viéc tao dyung long tin va duy tri khach hang. Két qua nay pht hop véi nghién
ctru cua Mohamed va cong su (2018), trong d6 sy ddng cam duoc xac dinh 1a mot yéu
t6 quan trong anh hudng dén su hai long caa khach hang trong linh vuc ngan hang. Bong
thoi, nghién ciu ctia Phan Dinh Khoi va cong sy (2015) ciing xac nhan rang su dong
cam la mot trong nhitng yéu té quan trong ddi voi su hai long cua khach hang gui tién
tai Agribank - Chi nhanh Binh Minh. Hon nita, nghién ciru cua Nguyén Thi Dung va
cong su (2022) ciing cho thy rang su ddng cam dong vai trd quan trong trong viéc nang

cao chat luong dich vy ngan hang va su gan két gitra khach hang véi ngan hang.

Ning luc phuc vu ¢6 anh huong 16n nhat dén sy hai 16ng cua khach hang (B =
0,575; Sig. = 0,000). Céc yéu t6 do luong gdm: nhan vién ngan hang giai thich rd rang
va d& hiéu cac diéu khoan vé san pham giri tién; nhan vién ngan hang c6 kién thirc chuyén
mon tét vé san pham huy dong vén; nhan vién lich su, nhiét tinh, va tén trong khach
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hang; ngan hang mang lai cam giac an toan, dang tin cay khi gui tién. Khi yéu té nay
thay d6i 1 don vi, su hai 10ng cua khach hang sé thay di cuing chiéu 0,575 don vi. Diéu
nay cho thay su chuyén nghiép va thai d6 phuc vu ciia nhan vién ngan hang déng vai tro
quan trong trong trai nghiém khach hang. Biéu nay hoan toan phi hop véi nghién ctu
cua Rafikul Islam va cong su (2020), khi cam két ctia nhan vién duoc ching minh 1a mét
trong nhitng yéu té quan trong tac dong dén sy hai 1ong. Hon nita, nghién citu cia Phan
Pinh Khéi va cong sy (2015) ciing xac nhan rang niang luc phuc vy déng vai tro quan
trong trong chat luong dich vu huy dong vén tai ngan hang. Ngoai ra, nghién ciu cua
Nguyén Ngoc Quang va cong su (2022) ciing nhan manh rang niang luc phuc vu ¢6 anh
huong dang ké dén sy hai long cua khach hang, khang dinh vai trd quan trong cua su

chuyén nghiép va tan tdm caa nhan vién ngan hang.

L&i suat co anh huong dang ké dén su hai long cua khach hang (B = 0,180; Sig. =
0,000). Cac yéu té do luong gom: 4i suat tién giri hap dan, phu hop vai ky vong cua
khach hang; chinh sach I3i suét rd rang, minh bach, dé hiéu; ngan hang thudng xuyén cé
chuong trinh vu dai 14i suat hoac thuong thém cho khéach hang guri tién. Khi yéu té nay
thay d6i 1 don vi, sy hai 10ng caa khach hang sé& thay doi cung chiéu 0,180 don vi. Nhu
vay, muc I4i suat va cac chuong trinh uu dai 1a mot trong nhiing tiéu chi quan trong trong
quyét dinh giri tién cua khach hang. Biéu nay duoc cang ¢ boi nghién ctu cua Nguyén
Hong Ha va cong su (2020), trong d6 14i suat dugc xac dinh 1a mot trong nhitng yéu to
c6 anh huang quan trong dén sy hai 10ng caa khach hang guri tiét kiém tai Vietinbank -
Chi nh&nh Tra Vinh. Ngoai ra, nghién cttu ctia Duong Thi Nhan va cong su (2022) ciing
khang dinh rang lai suat 1a mot trong nhitng yéu té quan trong ddi véi su hai long cua
khach hang trong linh vuc ngan hang, dac biét khi cac chuong trinh wu dai va su linh
hoat vé ky han dugc cai thién. Hon nita, nghién cttu caa Nguyén Thi Thay Trinh (2018)
cling cho thay rang i suit c6 tac dong 16n dén quyét dinh gui tién cua khach hang, nhan
manh tdm quan trong cta viéc duy tri chinh sach I4i suat canh tranh.
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Két qua nghién ctru ciing cho thiy 2 nhan t6 1a Phuong tién hitu hinh va Su dap
ting khéng cho thiy su tac dong co ¥ nghia thdng ké dén su hai long cua khach hang ca
nhan dbi vai chit lwgng dich vu huy dong vén tai Ngan hang Néng nghiép va Phét trién
ndng thon Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bic. Diéu nay cd thé dugc 1y giai 1a do
tinh chit dac tha cua dich vu huy dong vén, mic do quan tam cua khach hang, va su 6n
dinh trong dich vu ngan hang. Phuong tién hitu hinh thuong dong vai trd hd tro trai
nghiém dich vu ngan hang, nhung co6 thé khdng phai 1 yéu té quyét dinh truc tiép dén
su hai 1ong caa khéach hang guri tién. Guri tiét kiém 12 mot dich vu tai chinh don gian,
khach hang thuong chi quan tdm dén cac yéu té nhu 1ai suat, do tin cay va su tu van
chuyén nghiép hon 1a co sé vat chét tai ngan hang. Bén canh d6, néu khach hang di quen
thudc va hai 10ng voi méi truong giao dich hién tai, ho c6 thé khong xem day 13 yéu t6
quan trong trong viéc danh gia sy hai 1ong. Con d6i véi nhan té Su dap (ng, mot sé Iy
do c6 thé khién yéu t6 nay khong co tac dong dang ké dén sy hai long ¢ thé dugc ké
dén nhu viéc khach hang it gap tinh huéng can hd trg khan cip. Phan 16n khéach hang giri
tiét kiém chi thyuc hién giao dich khi mé s6 va tat toan, do d6 ho it yéu cau sy phan hoi
nhanh chéng tir ngan hang. Ngoai ra, viéc Agribank Ham Thuan Bac ¢é quy trinh 1am
viéc 6n dinh, it bién dong nhu viéc ngan hang da duy tri thoi gian xt ly giao dich hop
ly, khach hang cé thé khong cam nhan duoc su khéc biét dang ké vé su dap tng va do

d6 khong coi day 1a yéu té quyét dinh su hai 1ong.
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TOM TAT CHUONG 2

Chuong 2 di trinh bay két qua phan tich va thao luan vé céc yéu té anh huong
dén sy hai long ciia khach hang dbi véi dich va huy dong von tai Agribank Ham Thuan
Bic. Cac két qua cho thiy Nang luc phuc vu 1 yéu t6 c6 tac dong manh nhat dén su hai
long caa khach hang, tiép theo 1a Do tin cy, LAi suat va Sy dong cam. Trong do, su
chuy@n nghiép, tan tdm va kién thic chuyén mon cia nhan vién déng vai trd quan trong
trong viéc nang cao trai nghiém khach hang. Ngoai ra, cac yéu té lién quan dén 14i suat
va tinh minh bach trong chinh sach ciing c6 anh hudng dang ké dén quyét dinh gui tién
cua khach hang. Két qua nghién ciu lan nay phi hop véi cac nghién ctru trude vé chat
luong dich vu tai chinh, ddng thoi nhan manh tam quan trong cua viéc nang cao niang
lyc phuc vy, cai thién chinh sach I3 suat va ting cuong sy dong cam trong tuong tac vi
khach hang. Dua trén céac két qua nay, Agribank Ham Thuan BAic can tiép tuc cai thién
dich vy, nang cao chat lugng phuc vu khach hang, va diéu chinh chinh sach 14i suat dé

t6i wu hoa sy hai long va long trung thanh cuaa khach hang.
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CHUONG 3: HAM Y QUAN TRI
3.1 Hamy quan tri
3.1.1 Poi véi nhan té “Ning Iuc phuc vu”

Nhan t6 Ning luc phuc vu dong vai tro cdt 16i trong viéc xay dung 1ong tin va sy
hai 10ng cua khach hang, dic biét trong linh vuc ngan hang noi yéu t6 chuyén mén va
thai 6 phuc vu quyét dinh trai nghiém nguoi dung. Theo nghién ciu ndy, nhan t6 Ning
luc phuc vu duge khach hang danh gia 1a yéu té anh huang manh nhat trong 4 yéu t anh
huong dén sy hai 10ng caa khach hang ddi véi dich vy huy dong von tai Agribank Ham
Thuan Bic. Do d6, day 1a yéu té ma 1anh dao chi nhanh can quan tam dic biét nhét trong
c4c chinh sach nham nang cao sy hai long khach hang ddi véi chat luong dich vy ngan
hang noi chung va chat luong dich vy huy déng vén nai riéng.

Trudc hét, Agribank Ham Thuan Bac can dam bao rang nhan vién cé kha ning
giai thich rd rang va dé hiéu cac diéu khoan lién quan dén san pham guri tién. Diéu nay
y&u cau viéc chuan hoa tai liéu, loai bo thuat ngit phirc tap va &p dung céc cdng cu truc
quan nhu video hudng dan hozc tai liéu do hoa minh hoa. Song song véi d6, ngan hang
can ting cudng dao tao nhan vién théng qua cac khoa huan luyén dinh ky, mé phong
tinh hudng thyc té va cung cap thong tin cap nhat tir hé théng quan Iy tri thic ndi bo.
Bén canh kién thirc chuyén mén, thai d6 phuc vu cua nhan vién 12 yéu t quan trong dé
tao dau an tich cuc véi khach hang. Do dé, ngan hang can dé ra céc tiéu chuan vé giao
tiép, xur ly khiéu nai va tuong tac véi khach hang, kém theo cac chuong trinh dio tao k¥
niang mém. Viéc danh gia d6 hiéu qua phuc vu sé& dwa trén khao sét trai nghiém khach
hang va cac phan hoi truc tiép. Bén canh do, nhan vién xuat sic s& dugc khen thuong
nham khuyén khich tinh than 1am viéc va nang cao chit lwong dich vu.

Ngoai ra, ngan hang can dam bao tinh minh bach va an toan trong giao dich théng
qua hé thdng xac thuc da yéu t6, théng bao giao dich tu dong va cac bién phap bao mat
dit liéu. Méi treong giao dich can dugc thiét ké an toan, chinh quy, véi sy hd tro tir cac
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hé thdng giam sat va quy trinh van hanh nghiém ngat. Su két hop gitta chuyén mén viing
vang, thai d6 phuc vu tan tdm va quy trinh giao dich an toan khéng chi gitup nang cao su
hai 1ong cua khach hang, ma con gép phan xay dung hinh anh Agribank Ham Thuan Béc
la mot ngan hang dang tin cy, chuy@n nghiép va bén viing trén thij truong.

3.1.2 Péi véi nhan té “P¢ tin cdy”

Két qua nghién ctru cho thay nhan té Do tin cdy duoc khach hang danh gia 1a yéu
t6 quan trong thir hai trong 4 yéu t6 anh hudng dén sy hai 10ng caa khach hang di véi
chat luong dich vy huy dong von caa Agribank Ham Thuan Bac. Do d6, viéc nang cao
su tin cay cua khach hang sé& gilp khach hang nang cao niém tin véi ngan hang va hai
1ong cao hon véi dich vu ciia ngan hang. Do vay nén trong thoi gian toi, ngan hang can
thue hién dung cam két vé 14i suat va thoi han guri tién. Ngan hang can dam bao cac cam
két vé l4i suat va ky han giri tién duoc truyén dat rd rang va thong nhat trén tat ca cac
kénh giao tiép nhu website, tng dung, va nhan vién tu van. Cong nghé giam sat ty dong
nén duogc ap dung dé theo ddi va kip thoi phat hién cac sai sot trong tinh toan 14i suat,
dong thoi quy trinh kiém tra chéo noi bo phai duoc trién khai dé tang cuong tinh minh
bach va chinh xac. Hop dong guri tién can trinh bay chi tiét thong tin 14i suat, ky han va
cac diéu khoan, dong thoi gui ban sao dién tir dén khach hang dé dam bao minh bach.
Bén canh d6, ngan hang c6 thé xay dung co ché xt 1y vi pham noi bo, tao ap luc tich cuc
nham dam bao nhan vién tuan thi nghiém ngat cac cam két.

Ngoai ra, ngan hang nén téi wvu héa quy trinh giao dich tai quay va truc tuyén
bang cach phan ludng giao dich hop ly, thiét l1ap cac quay phuc vu chuyén biét theo ting
loai nhu cau dé giam tai thoi gian cho doi. Cong nghé hién dai, nhu hé théng xép hang
tu dong va quy trinh ky sé hoa, s& gidp rat ngin thoi gian xi ly giao dich dang ké. Cung
V6i d6, ngan hang can xay dung hé thdng do luong thoi gian thuc dé theo dbi hiéu suat

giao dich, phét hién cac diém nghén va nhanh chéong khic phuc. Vao cac thoi diém cao
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diém, viéc ting cudng nhan sy va nang cao k§ ning xir Iy cdng viéc s& dam bao quy trinh
van hanh tron tru va dap ng ky vong cua khach hang.

Dé xay dung su tin cay lau dai, ngan hang can phat trién trung tdm ho tro khéch
hang da kénh hoat dong 24/7, két hop ca cac cong cu hd tro tu dong nhu chatbot va tinh
nang xur Iy vin dé nhanh trén ung dung. Viéc trang bi mot co so dit liéu kién thac noi bo
toan dién s& gilp nhan vién dé dang tiép can cac giai phap cho céc véan dé thuong gap
cua khach hang. Ngan hang nén ting quyén han cho nhan vién hd tro dé ho c6 thé xir ly
ngay cé4c tinh hudng thong thudng, giam thoi gian chd doi cho khach hang. Pong thoi,
viéc xay dung co ché khen thuong dua trén phan hdi tich cuc sé tao dong luc gilp nhan
vién hd tro khach hang tét hon.

Bén canh d6, ngan hang ciing can tuan tha nghiém ngat cac tiéu chuan phap Iy vé
bao mat thong tin khach hang, dong thoi wng dung cong nghé chit ky s6 dé ting tinh xac
thuc va minh bach trong cac giao dich. Quy trinh luu trit thong tin nén duoc kiém toan
dinh ky boi doi ngii kiém soét noi bo, gitp phat hién som va khic phuc céc sai s6t hoic
rai ro. Viéc ap dung hé thong phan quyeén truy cap rd rang s dam bao chi nhitng nguoi
¢ tham quyén méi duoc tiép can thdng tin nhay cam. Ngoai ra, ngan hang can thuong
Xuyén to chic cac budi chia sé thdng tin véi khach hang théng qua hoi thao, ban tin,
hodc nén tang truc tuyén, gitp khach hang hiéu rd quyén loi va cac quy trinh lién quan
dén giao dich.

3.1.3 Péi véi nhan té “L&i sudt”

L&i suat hap dan va cac chuong trinh wu dai s& tang kha niang canh tranh, gidp
ngan hang mo rong tép khach hang. Bén canh do, chinh sach 14i suat cua ngan hang ro
rang, minh bach gitp khach hang an tdm va gan b lau dai, gia ting doanh sb huy dong
vbn cho ngan hang. Do d6, viéc t6i wu hoa nhan t6 L&i suat thdng qua céac chinh sach
hop ly, minh bach, va linh hoat khdng chi giip ngan hang nang cao hi¢u qua huy dong

vbén ma con tao dyng hinh anh mot ngan hang uy tin va tan tam, dap Gng tét ky vong cua
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khach hang trong béi canh canh tranh ngay cang khéc liét. Theo nghién ciru, nhan té LAi
suit dong vai trd quan trong trong viéc gitp gia ting sy hai long cua khach hang ddi Véi
chat lwong dich vy huy déng von cia ngin hang. Cho nén, lanh dao ngan hang ciing can
quan tdm nhiéu hon nita dén cac chién lugc lién quan dén yéu té nay.

Theo d6, ngan hang can dam bao l4i sut tién giri hap dan va phu hop vai ky vong
cua khach hang. Diéu nay doi hoi viéc nghién ciru va phan tich thi truong dinh ky dé
nam bat xu hudng li suat, hanh vi khach hang va d6i tha canh tranh. Ngan hang nén
thiét ké cac goi san pham vai mic 13i suat linh hoat, pht hop vai cac nhdm khach hang
khac nhau, tir nguoi giri ngan han, trung han dén dai han. Viéc ca nhan hoa I3i sut theo
tép khach hang hoac murc tién giri ciing s& gitp gia ting tinh canh tranh va thu hat khach
hang c6 gia tri cao. B&n canh muc 1ai suat hap dan, chinh s&ch i suat rd rang, minh bach
va dé hiéu 1a yéu té quan trong dé xay dung long tin cua khach hang. Ngan hang can
trinh bay I3i suat va cac diéu khoan lién quan mot cach minh bach trén moi kénh giao
tiép nhu website, tng dung, va tai quay giao dich. Thdng tin can dugc thé hién rd rang,
sir dung ngdn ngit dé hiéu va tranh céac thuat ngit tai chinh phic tap. Pong thoi, viéc
cong khai chi tiét cac chi phi phat sinh hoic diéu kién di kém s& gitp khach hang dé dang
so sanh va dua ra quyét dinh, tao su tin twong trong giao dich.

Ngoai ra, ngan hang nén thudng xuyén trién khai cac chuong trinh wu dai 131 suat
hodc thuong thém cho khach hang g tién dé duy tri sy hap din cua san pham. Cac
chuong trinh nay cé thé bao gébm viéc tang 14i suat cho cac khoan tién guai 16n, ky han
dai hodc khuyén khich guri tién trong cac dip dac biét nhu ngay 18, cudi nim. Ngan hang
cling c6 thé tich hop cac chuong trinh khach hang than thiét, thuong diém hozc vu dai
b sung (nhu qua ting hoic dich vu mién phi) nham gia ting gia tri cho khach hang.
Viéc thong bao rong rii va dung thoi diém vé cac vu dai nay thong qua cac kénh nhu
SMS, email, va ing dung ngan hang s& dam bao khach hang tiép can thong tin mét cach

nhanh chéng va kip thoi.
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3.1.4 P6i véi nhan té “Sw dong cam”

Theo danh gia cua khach hang str dung dich vu huy dong vén caa Agribank Ham
Thuan Bic, nhan t Su déng cam 1a nhan té cho thiy sy anh huéng yéu nhét trong 4
nhan t6 c6 anh huong dén sy hai long cua khach hang dbi voi dich vy huy dong vén tai
Agribank Ham Thuan Bic. Tuy nhién, day van la yéu té cho thay sy anh huong tich cuc
va quan trong. Nho viéce tang cuong yéu té Su dong cam, Agribank Ham Thuan Bac
khéng chi nang cao d6 hai lIong cua khach hang, ma con gia tang long trung thanh va cai
thién vi thé canh tranh trén thi truong tai chinh.

Nhan vién ngan hang can quan tim dén nhu cau tai chinh cu thé cua tirng khach
hang bang cach ting cudng Ky ning giao tiép, khai thac nhu cau va dé xuat cac goi dich
vu huy dong vén phi hop. Bé dat hiéu qua cao hon, ngan hang can ap dung céng nghé
trong phan tich dir liéu khach hang nham dua ra cac dé xuat tai chinh chinh xac va kip
thoi, gitp khach hang téi vu héa ngudn vén caa minh. Ngan hang ciing can cung cap cac
g6i san pham tiét kiém linh hoat vai 13i suat, ky han va hinh thirc gui tién dau tu day linh
hoat, dap (ng nhu cau da dang caa khéach hang. Viéc da dang hda san pham nén di kém
Vi cac chuong trinh wu dai va dich vu tu van chi tiét nham gidp khach hang hiéu rd loi
ich cua ting san pham.

Bén canh do6, viéc nhan vién can than thién, lun san sang giai dap thic mac caa
khach hang, dao tao vé ki ning giao tiép va dé cao tac phong chinh truc. Bé nang cao
hon nira chat luong phuc vy, ngan hang can trién khai hé thong danh gia phan hoi khach
hang nhiam do luong mirc 6 hai long, tir 46 c¢6 phuong 4n diéu chinh kip thoi. Ngan
hang can hiéu va dap ang nhu cau tirng ca nhan khach hang théng qua hé théng quan ly
quan hé khach hang (CRM) va cac chuong trinh khuyén khich. Viéc xay dung méi quan
hé bén viing véi khach hang nén duoc thuc hién théng qua cac dich vu ca nhan héa nhu
quan ly tai khoan uu tién, hd trg tai chinh chuyén sau va cac chuong trinh tri an khach

hang than thiét. Ngoai ra, nhan vién can hd trg khach hang trong viéc lya chon ky han
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guri tién pha hop, goi ¥ nhitng ky han sinh lgi tt nhat dya trén nhu cau tai chinh cua ho.
Diéu nay c6 thé dugc thuc hién théng qua cac cong cu tu van tai chinh tu dong, két hop
Vvé6i su tu van chuyén nghiép tir d6i ngii nhan vién, gitip khach hang dua ra quyét dinh
t6i wu nhat.

3.2 Kién nghi

3.2.1 Poi véi Hoi sé Agribank

Dé hd tro cac chi nhanh nang cao chat lwong dich vu huy dong vén va gia ting sy
hai 16ng caa khach hang, Hoi so Agribank can xem xét cac kién nghi sau:

Thi nhat, Nang cao chat luong dao tao nhan vién thong qua cac chuong trinh dao
tao chuy@n sau vé k¥ ning giao tiép, tu van tai chinh va quan ly quan hé khach hang dé
nang cao nang luc phuc vu tai cac chi nhanh.

Tha hai, Cai thién chinh sach 13i suét trén co s& xay dung cac gi lai suat linh
hoat, hap dan hon so vé4i cac ngan hang canh tranh nham thu hat khach hang mai va gii
chan khach hang hién tai.

Thi ba, Pau tu vao cong nghé nham gilp ngan hang ng dung cong nghé sb vao
cac quy trinh giao dich, trién khai ngan hang sd, nang cao trai nghiém khéach hang qua
C4c nén tang truc tuyén.

Tha tu, Tang cuong hé théng kiém soat chat luong dich vu théng qua viéc dinh
ky danh gia chat lugng phuc vu tai cac chi nhéanh, tiép thu phan hoi tir khach hang dé c6
bién phap cai thién kip thoi.

3.2.2 Péi véi Agribank Binh Thugn

Dé nang cao chat lwong dich vu huy dong vén tai Agribank Binh Thuan va hd tro
cac chi nhanh truc thudc, cac kién nghi sau can duoc xem xét:

Thir nhat, Nang cao hiéu qua quan ly chi nhanh théng qua viéc ting cuong giam
sat va danh gia hiéu qua hoat dong cua timg chi nhanh, dong thoi cung cap hudng dan
va hd trg can thiét dé cai thién hiéu suat.
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Thi hai, Phat trién chinh sach hd tro 14 suat linh hoat thong qua viéc xay dung
cac chinh sach 14i suat phi hop véi dic diém timg dia ban, dam bao canh tranh va dap
rng nhu cau cua khéach hang.

Thi ba, Tang cudng két ndi véi khach hang trén co s phat trién cac chuong trinh
chim soc khach hang dinh ky, tiép can va nim bt nhu cau thuc té nham nang cao sy hai
long va long trung thanh cua khach hang.

Thi tu, M6 rong kénh tiép can khach hang thong qua cac chuong trinh nham day
manh trién khai cac dich vu ngan hang sé, ang dung cong nghé vao hoat dong giao dich
nham tang tinh tién loi va nng cao chat luong phuc vu.

TOM TAT CHUONG 3

Trén co s& két qua nghién ctru c6 duoc tir phan tich dir liéu thu thap tir khao sét
khach hang c4 nhan di va dang str dung dich vu huy dong von caa Agribank Ham Thuan
Bac, nghién ciru da dua ra mot s6 ham y quan tri nham nang cao chat luong dich vu huy
dong von cua chi nhanh nham giap gia tang su hai 10ng cia khach hang doi véi chat

lwong dich vu huy dong vén cua ngan hang trong thoi gian téi.
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KET LUAN

Nghién ctru ndy nham x4c dinh cac nhan té anh huong dén sy hai long cua khach
hang c4 nhan ddi véi chat lwong dich vu huy dong von tai Agribank Chi nhanh Ham
Thuan Bic. Dwa trén mé hinh nghién cau gém 06 nhan t: Do tin cdy, Su dong cam,
Phuong tién hitu hinh, Sy dap tng, Nang luc phuc vu va L3i suat, nghién ctru di do
ludng mire d6 anh hudng cua tirng yéu td va dé xuat cac ham y nhiam nang cao su hai
long cua khach hang d6i véi chat luong dich vu huy déng von caa chi nhanh.

Két qua phan tich hoi quy cho thay c6 4 trong 6 nhan té dugc phan tich déu co
anh huong dén sy hai long caa khach hang, nhung véi mac do khac nhau. Trong do,
Ning luc phuc vu ¢6 tac dong manh nhét véi hé sé beta p = 0,575 cho thay sy tan tam
va chuyén moén cta nhan vién ngan hang dong vai tro quan trong trong viéc gia taing mac
d6 hai 1ong. D6 tin cay ¢ anh huong dang ké véi p = 0,186 thé hién qua kha ning ngan
hang thuc hién dang cam két va cung cap thong tin minh bach. Li suat c6 tac dong dang
ké vé6i B = 0,180 cho thay tam quan trong ctia muc I4i suat canh tranh va chinh sach minh
bach trong viéc thu hat khach hang.

Két qua nghién ciru ciing cho thay sy twong dong nhat dinh véi két qua trong céc
nghién ciru trude va ciing da tra 1oi duoc cac cau hoi ma nghién ciru di dit ra ban dau.
Trén co so két qua nghién ctiu, Agribank Ham Thuan Bac can tap trung vao viéc nang
cao nang luc phuc vu ciia nhan vién thong qua cac chuong trinh dao tao chuyén mon va
Kk nang cham séc khach hang. Ngan hang ciing can cing c6 do tin cay bang cach dam
bao thyc hién dung cam két, cung cap théng tin minh bach, r6 rang. Pé nang cao su dap
ng, can t6i uu hoa quy trinh xtr Iy giao dich va ung dung cong nghé vao dich vu ngan
hang. Viéc diéu chinh chinh séch 14i suat linh hoat, trién khai cac chuong trinh wu dai

hop ly s€ gitp thu hat va gitr chan khach hang.
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PHU LUC

PHU LUC 1 - DANH SACH CHUYEN GIA

Stt Ho va tén Nim sinh Chirc vu Lién hé
1 | Nguyén Thuy Duong Hai 1979 Giam doc 0918.636.656
2 | Bui Thi Thu Ha 1979 Ph6 Giam doc | 0914.735.750
‘ Giam doc
3 | Tran Thi Kim Loan 1977 0919.415.797
PGD
Pho Gidm doc
4 | L& Thi Minh Chéu 1968 0917.215.678
PGD
. _ Trudéng phong
5 | Nguyen Thi Mong Nhi 1979 KH 0935.169.461
] ] Pho truéng
6 | Ngb Thi Vién Giac 1984 . 0908.793.728
phong KH
B Pho truéng
7 | Hoang Thi Thu Hién 1990 0378.973.195

phong ké toan
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PHU LUC 2 - THAM KHAO Y KIEN CHUYEN GIA

Xin chao cac Anh/Chi,

T6i tén Nguyén Thi Mong Nhi, trudc tién tdi xin tran trong cam on cac Anh/Chi
d3 danh thoi gian tham gia budi thao luan ngdy hom nay. Su hién dién cia Anh/Chi hém
nay s& dong gop rat quan trong cho nghién ciru cua toi.

Hién t61 dang thuc hién nghién ctru dé tai “Cdc nhén to dnh huong dén sw hai
long ciia khdch hang cd nhin déi véi chét lwong dich vu huy dpng von tai Ngin hang
Néng nghiép va Phdt trién néng thén Viét Nam - Chi nhanh Ham Thudn Bdic”. Rat
mong Anh/Chi danh it thoi gian cung véi toi thao luan mot sd cau hoi lién quan dén van
dé nay.

Tat ca ¥ kién ctia cac Anh/Chi déu duoc ghi nhan va gidp cho tdi xac dinh cac
nhan té chinh anh hudng dén su hai long cta khach hang ca nhan ddi véi chat luong dich
vu huy dong von tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién néng thon Viét Nam - Chi

nhanh Ham Thuan Béc va hiéu chinh cic thang do do ludng cho cic nhan té nay.

Noi dung thao luan:

1. Theo Anh/chi, c4c nhan t6 ndo anh huong dén sy hai long cia khach hang céa
nhan ddi vai chit luong dich vu huy dong von tai Ngan hang Nong nghi¢p va Phat trién

noéng thon Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bac? Vi sa0?

2. Cac ndi dung do ludng cho cac khai niém nay ma di duogc ké thira tir nhitng

nghién ctru truée, Anh/Chi c6 dong ¥ véi cac yéu td nay khong? Vi sao?
(i) Nhén t6 D¢ tin cdy
Ngan hang thyc hién dung cac cam két vé 13i suat, thoi han giri tién.

Thoi gian xtr 1y giao dich huy dong vén (mo so tiét kiém, gui tién) dung

XiX



tién.

hang.

hen.
Ngan hang sin sang hd trg khi khach hang gip van dé trong giao dich.

Hb so, thong tin lién quan dén dich vu gui tién duoc xtr 1y chinh x4c va
minh bach.

Céc chinh sach huy dong vén duogc thyc hién ding nhu thong béo.
(i) Nhan té Sw dong cim
Nhan vién ngan hang quan tdm dén nhu cau tai chinh cu thé cia timg khach hang.
Ngan hang cung cap cac gbi san pham tiét kiém linh hoat theo nhu cau c4 nhan.
Nhan vién than thién, ludn sin sang giai dap thic mic cta khach hang.
Ngan hang hiéu va dap Gmg nhu cau cua timg ca nhan khach hang khac nhau.
Ngan hang hd trg khach hang trong viéc Iya chon ky han gui tién phi hop.
(iii) Nhén té Phuong tign hitu hinh
Co s& vat chat cua ngan hang khang trang, sach s¢€, va hién dai.
Thiét bi phuc vu giao dich (mdy tinh, hé théng in 4n, may POS) hoat dong t6t.
Nhén vién ngan hang c6 ngoai hinh chinh chu, trang phuc chuyén nghié¢p.
Céc tai liéu huéng dan, hop dong, bang 13i suat duoc trinh bay 16 rang va dé hiéu.
(iv) Nhin t6 Sw ddp trng

Nhan vién phan hoi nhanh chéng khi khach hang yéu cau thong tin vé san pham g

Nhén vién chu dong tu van cac goi san pham tiet kiém phu hop véi nhu cau khach

Quy trinh mo s6 tiét kiém, giri tién duoc thue hién nhanh chong.
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Ngan hang cung cap thong tin kip thoi vé cac chuong trinh khuyén mai, vu dai 13i

suat.

(v) Nhén té Ning luc phuc vu

Nhan vién ngan hang giai thich rd rang va dé hiéu cac diéu khoan vé san phdm gri
tién.

Nhan vién ngan hang c6 kién thirc chuyén mén tdt vé san pham huy dong von.

Nhan vién lich sy, nhiét tinh, va ton trong khach hang.

Ngan hang mang lai cam giac an toan, dang tin cay khi giri tién.

(vi) Nhén té Lai sudt

L3i suat tién giri ctia ngan hang canh tranh so véi cac ngén hang khac trong khu vurc.

L3i suét tién gui hip din, phu hop véi ky vong ciia khach hang.

Chinh sach 13i suét 5 rang, minh bach, dé hiéu.

Ngan hang thudng xuyén c¢6 chuong trinh vu dai 13i suat hodc thuéng thém cho
khach hang gui tién.

(vii) Sw hai long ciia khdch hang cd nhin déi véi chit liwong dich vu huy dong

vén tai Ngdn hang Nong nghiép va Phdt trién nong thon Vigt Nam - Chi nhanh Ham

Thudn Bic
Hoan toan hai long véi chat lwong dich vu huy dong vén ciia ngan hang
Seé tiép tuc str dung dich vu huy dong von cua ngan hang trong thoi gian toi

S& gi6i thidu dich vy huy dong von cta ngan hang cho nhitng nguoi khac

Xin trin trong cim on Anh/Chi di tham gia budi thiao luin nay!
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PHU LUC 3
BANG KHAO SAT

Than gtri Quy Anh/Chi!

To1 1a hoc vién Cao hoc cua Truong DPai hoc Phan Thiét, chuyén nganh Quan tri
kinh doanh. Hién t6i dang nghién ctru dé tai “Cdc nhén té anh hwéng dén sw hai long
ciia khdch hang cd nhén déi véi chit lwong dich vu huy dpng von tai Ngin hing Nong
nghiép va Phdt trién nong thén Viét Nam - Chi nhdnh Ham Thudn Bdic”. Toi rat mong
nhan duoc ¥ kién dong gop ciia Quy anh/chi vio phiéu khao sat dudi day.

Nhiing thong tin ma Quy Anh/Chi cung cip sé& gitp t6i thuc hién hoan thanh dé
tai nghién ctru va sé 1 co sé khoa hoc dé toi dé xuat cac ham y quan tri nham nang cao
su hai 1ong ctia khach hang ddi véi chat luong dich vu huy dong vén tai Ngan hang Nong

nghiép va Phat trién ndng thon Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuan Bic.

Anh/Chi vui 10ng danh dau (X) vao 6 thé hién mtc do dong ¥ cia Anh/Chj tir 1

dén 5 di véi mdi phat biéu dudi day va diém cia cac thang do nhu sau:

Thang do mirc 9 dong y
Hoan toan khéng dong y

Khong dong y

Trung lap

Pong y

g | | WO |IDN|PEF

Hoan toan dong y
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PHAN 1: CAC CAU HOI NGHIEN cUU

) Mirc d§ dong y
TT Phét bieu
1 2 3 4

1 Nqén hang thuc hié}l dung cac cam két vé I3
suat, thoi han gui tien.

,  [Thoi gian xir Iy giao dich huy dong vén (mo
SO tiet kiém, gui tién) dang hen.

3 N,gén ‘hang san sang ho tro khi khach hang gap
van dé trong giao dich.

4 Ho so, thong tin lién quan dén dich vu giri tién
duoc xur ly chinh xac va minh bach.

5 Céac chinh sach huy dong vén duoc thuc hién
ding nhu thong bao.

5 Nhan vién I}gén hang quan tim dén nhu cau tai
chinh cu thé cua tirng khach hang.

2 Nganhang cung cép‘céc g6i san pham tiét kiem
linh hoat theo nhu cau ca nhan.

g Nljén \{ién than thién, lubn san sang giai dap
thac mac cua khach hang.

g Ngan hang hiéu va dap tng nhu cau cua tirng
c& nhan khach hang khac nhau.

10 Ngan hang hd trq‘ khach hang trong viéc lya
chon ky han gui tien phu hop.

11 Co s& vat chat cia ngan hang khang trang, sach
s, va hién dai.
Thiét bi phuc vu giao dich (may tinh, hé théng

12 . . R 4
in an, may POS) hoat dong tot.

13 Nhan vién ngan hang co ngoai hinh chinh chu,
trang phuc chuyén nghiép.

14 |Céc tai liéu hudng dan, hop dong, bang ai suat
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duoc trinh bay rd rang va dé hiéu.

Nhan vién phan héi nhanh chéng khi khéch

15 N A A ~ SN, 2 NP
hang yéu cau thdng tin vé san pham gui tién.
Nhan vién cha dong tu van cac goi san pham

16 e n N . A ) .
tiet kiém phu hop véi nhu cau khach hang.

17 Quy trinh mé s6 tiét kiém, guri tién dugc thuc
hién nhanh chéng.

18 Ngan hang cung cap thong tin kip thoi vé cac
chuong trinh khuyén mai, wu dai 13i suét.

19 Nhan vién ngan hang giai thich rd rang va dé
hiéu cac diéu khoan vé san pham guri tién.

20 Nhan vién ngan hang c6 kién thirc chuyén mén
t6t vé san pham huy dong vén.
Nhé&n vién lich su, nhiét tinh, va ton trong

21 , .
khach hang.

29 Ngan hang mang lai cam giac an toan, dang tin
cay khi gui tién.

sy LA Suit tién giri ctia ngan hang canh tranh so
V&i cac ngan hang khéc trong khu vuc.
LA&i suat tién giri hap dan, phi hop vai ky vong

24 , , .
cua khach hang.

25 [Chinh sach 1ai suat rd rang, minh bach, d& hiéu.
Ngan hang thuong xuyén c6 chuong trinh uu

26 (d@ai 131 suit hoac thuong thém cho khach hang
guri tién.

97 Hoan toan hai 1ong véi chat lugng dich vu huy
dong von ciia ngan hang

- S& tiép tuc sir dung dich vu huy dong vén cua
ngéan hang trong thoi gian toi

29 S& gigi thiéu dich vy huy dong von cua ngan

hang cho nhitng nguoi khac
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I1. THONG TIN CA NHAN
Xin Anh/Chi vui 1ong cho biét thong tin c4 nhan sau va khoanh tron vao lya chon
cua minh.

Cau 1: Xin vui 16ng cho biét Giéi tinh ciia anh/chi:

1. Nam 2. N

Céu 2: Xin vui 1ong cho biét P§ tudi ciia anh/chi:

1. TUr 18 - 25 tudi 2. T 26 - 45 tudi 3. Trén 45 tudi
Cau 3: Xin vui 1ong cho biét Trinh d9 hoc vén ciia anh/chi:

1. Phé thdng tré xudng 2. Trung cap — Cao dang

3. Pai hoc 4. Trén dai hoc

CAu 4: Xin vui 1ong cho biét Thu nhap binh quan hang thang ciia anh/chi:
1. Dudi 5 triéu Vnd 2. Tt 5 dén dudi 10 triéu Vnd
3. Tir 10 dén dudi 15 triéu Vnd 4, Tt 15 triéu Vnd tro 1én

CHAN THANH CAM ON QUY ANH/CHI!
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KET QUA XU LY DU LIEU

PHU LUC 4

THONG KE MO TA
Statistics
Gioitinh Dotuoi Hocvan Thunhap

N Valid 242 242 242 242

Missing 0 0 0 0

Gioitinh
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Nam 105 43.4 43.4 43.4

N 137 56.6 56.6 100.0

Total 242 100.0 100.0

Dotuoi
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid T 18 - 25 tudi 46 19.0 19.0 19.0

T 26 - 45 tudi 130 53.7 53.7 72.7

Trén 45 tubi 66 27.3 27.3 100.0

Total 242 100.0 100.0

Hocvan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  Phd théng tr& xudng 50 20.7 20.7 20.7

Trung cép — Cao dang 95 39.3 39.3 59.9

Pai hoc 79 32.6 32.6 92.6

Trén dai hoc 18 7.4 7.4 100.0

Total 242 100.0 100.0
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Thunhap

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Duwdi 5 triéu Vnd 66 27.3 27.3 27.3
T 5 dén duwdi 10 triéu Vnd 104 43.0 43.0 70.2
Tl 10 dén dwdi 15 trigu Vnd 61 25.2 25.2 95.5
T 15 triéu Vnd tr& 1€n 11 4.5 4.5 100.0
Total 242 100.0 100.0
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PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA

Thang do “D¢ tin cay”

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 242 100.0
Excluded? 0 .0
Total 242 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.899 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation
STC1 3.463 1.2157 242
STC2 3.587 1.1244 242
STC3 3.558 1.1189 242
STCA4 3.541 1.2018 242
STC5 3.471 1.2022 242

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
STC1 14.157 15.809 747 877
STC2 14.033 16.638 .720 .883
STC3 14.062 16.565 .735 .880
STC4 14.079 15.616 784 .869
STC5 14.149 15.787 762 .874
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Thang do “Sy dong cam”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 242 100.0
Excluded?® 0 .0
Total 242 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.874 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
SDC1 3.996 .9445 242
SDC2 3.921 .9368 242
SDC3 3.744 .9248 242
SDC4 4.017 .9333 242
SDC5 3.488 1.1710 242

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
SDC1 15.169 10.581 .769 .832
SDC2 15.244 11.007 .694 .850
SDC3 15.421 11.349 .641 .862
SDC4 15.149 10.808 .736 .840
SDC5 15.678 9.713 .700 .853
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Thang do “Phwong tién hiru hinh”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 242 100.0
Excluded?® 0 .0
Total 242 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
744 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
PTHH1 3.888 7941 242
PTHH2 3.793 .8634 242
PTHH3 3.818 .8690 242
PTHH4 3.930 .8244 242

Iltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
PTHH1 11.541 4.133 495 .709
PTHH2 11.636 3.801 .539 .685
PTHH3 11.612 3.774 .543 .683
PTHH4 11.500 3.828 .575 .665
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Thang do “Sw dap ung”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 242 100.0
Excluded?® 0 .0
Total 242 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.759 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation
SDbuUl 2.992 1.3604 242
Sbu2 3.698 1.0836 242
SDu3 3.715 1.0843 242
SDuU4 3.715 1.1901 242

Iltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
SDhuUl 11.128 8.834 291 .861
SbuU2 10.421 7.996 .631 .667
SDU3 10.405 7.711 .689 .636
SDbu4 10.405 7.147 .703 .618
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Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.861 3
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
SDuU2 3.698 1.0836 242
SDU3 3.715 1.0843 242
SDbuU4 3.715 1.1901 242

Iltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if ltem
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
SDuU2 7.430 4.329 739 .803
SDU3 7.413 4.268 757 .786
SDuU4 7.413 4.003 717 .826
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Thang do “Nang luc phuc vu”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 242 100.0
Excluded?® 0 .0
Total 242 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.826 4
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
NLPV1 3.905 .7963 242
NLPV2 3.835 .8081 242
NLPV3 4.017 .6567 242
NLPV4 3.983 7728 242

Iltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
NLPV1 11.835 3.607 .610 .801
NLPV2 11.905 3.464 .654 .780
NLPV3 11.723 3.794 727 755
NLPV4 11.756 3.621 .635 .788
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Thang do “Lai suat”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 242 100.0
Excluded?® 0 .0
Total 242 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.769 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
LS1 3.698 .9489 242
LS2 4.136 .8797 242
LS3 4.004 .8995 242
LS4 4.058 .9709 242

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
LS1 12.198 5.836 .298 .851
LS2 11.760 4.839 .643 .678
LS3 11.893 4.586 .702 .644
LS4 11.839 4.368 .688 .647
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Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.851 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

LS2 4.136 .8797 242
LS3 4.004 .8995 242
LS4 4.058 .9709 242

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
LS2 8.062 2.913 716 797
LS3 8.194 2.937 .678 .831
LS4 8.140 2.511 T74 .739
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Thang do “Sw hai long cua khach hang”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 242 100.0

Excluded? 0 .0

Total 242 100.0

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.860 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

SHL1 3.393 .6033 242
SHL2 3.186 6775 242
SHL3 3.636 .6245 242

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
SHL1 6.822 1.350 .804 742
SHL2 7.029 1.281 718 .823
SHL3 6.579 1.423 .690 .844
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PHAN TiCH NHAN TO KHAM PHA

Phan tich EFA — Cac bién ddc lap
KMO and Bartlett's Test

Extraction Method: Principal

Component Analysis.

XXXVl

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .877

Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 2941.217
df 276
Sig. .000

Communalities
Initial Extraction

STC1 1.000 712

STC2 1.000 .700

STC3 1.000 .697

STC4 1.000 .766

STC5 1.000 726

SDC1 1.000 757

SDC2 1.000 .645

SDC3 1.000 .647

SDC4 1.000 .709

SDC5 1.000 .664

PTHH1 1.000 527

PTHH2 1.000 .585

PTHH3 1.000 577

PTHH4 1.000 .636

SbuU2 1.000 .802

SDuU3 1.000 .796

SDbu4 1.000 .745

NLPV1 1.000 .615

NLPV2 1.000 .656

NLPV3 1.000 751

NLPV4 1.000 .687

LS2 1.000 .759

LS3 1.000 757

LS4 1.000 .815




Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Initial Eigenvalues Loadings Loadings

Compon % of Cumulativ % of Cumulativ % of Cumulativ
ent Total | Variance e % Total Variance e % Total Variance e %

1 7.462 31.090 31.090 7.462 31.090 31.090 3.643 15.180 15.180
2 2.510 10.460 41.550 2.510 10.460 41.550 3.417 14.238 29.419
3 2.243 9.345 50.895 2.243 9.345 50.895| 2.749 11.454 40.872
4 1.922 8.007 58.901 1.922 8.007 58.901| 2.329 9.702 50.574
5 1.383 5.762 64.664 1.383 5.762 64.664 2.324 9.684 60.258
6 1.213 5.054 69.718 1.213 5.054 69.718 2.270 9.460 69.718
7 .698 2.910 72.628

8 .666 2.776 75.404

9 .593 2.470 77.874

10 .540 2.251 80.125

11 .503 2.095 82.220

12 480 1.999 84.219

13 .456 1.899 86.118

14 431 1.794 87.912

15 .393 1.638 89.550

16 .383 1.594 91.144

17 .340 1.418 92.562

18 .326 1.358 93.920

19 .296 1.232 95.151

20 271 1.131 96.282

21 .239 .997 97.280

22 224 .934 98.214

23 221 .920 99.133

24 .208 .867 100.000

Extraction Method

: Principal Component Analysis.
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Component Matrix?

Component

2 3 4
STC3 .703
STC1 .688
STC5 .681
STCA4 .659
SDuU3 .656
STC2 .654
Sbu4 .640
SDC5 .616
SDC2 .602
Sbu2 .588
SDC4 .583
SDC1 577 .567
NLPV1 .557
LS4 .554
NLPV3
LS2
NLPV2
NLPV4
SDC3
PTHH4 .587
PTHH3 571
PTHH2 571
PTHH1
LS3

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 6 components extracted.
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Rotated Component Matrix?

Component

3

4

sTC4
STC5
sTC2
sTC1
sTC3
sbci
SDC4
Siplox
SDCs
sbc2
NLPV3
NLPV4
NLPV2
NLPV1
PTHH4
PTHH3
PTHH2
PTHH1
LS4
LS3
LS2
sbu2
SDU3
SDhu4

.837
791
.790
a77
.755

.839
.800
.796
751
743

.831
792
.765
.691

.786
741
719
.703

.841
.833
.808

.844
.802
.768

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.
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Component Transformation Matrix

Component 1 2 3 4 5 6
1 .560 468 .396 .241 .334 .376
2 -.346 .706 -.446 .391 -171 .008
3 -.545 .315 479 -.304 447 -.287
4 -.114 -.348 .102 .800 .337 -.318
5 .057 127 575 .169 -.723 -.315
6 -.504 -.214 272 .167 -.153 .759
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Phan tich EFA — Bién phu thudc
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .708
Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 352.539

df 3

Sig. .000

Communalities
Initial Extraction

SHL1 1.000 .847
SHL2 1.000 767
SHL3 1.000 .739

Extraction Method: Principal

Component Analysis.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 2.352 78.417 78.417 2.352 78.417 78.417
2 410 13.673 92.090
3 .237 7.910 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matrix?

Component
1
SHL1 .920
SHL2 .876
SHL3 .859

Extraction Method:
Principal Component
Analysis.

a. 1 components

extracted.
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PHAN TiCH TUONG QUAN

Correlations

SHL STC SDC PTHH SDU NLPV LS
SHL Pearson Correlation 1 543" .388™ .199" 405" T71” .538™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .000 .000 .000
N 242 242 242 242 242 242 242
STC  Pearson Correlation 543" 1 .336™ 254" 539" 423" .335"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 242 242 242 242 242 242 242
SDC Pearson Correlation .388" .336" 1 .269" 410" .282" .314”
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 242 242 242 242 242 242 242
PTHH Pearson Correlation .199" .254" .269™ 1 .203" 115 .185™
Sig. (2-tailed) .002 .000 .000 .002 .075 .004
N 242 242 242 242 242 242 242
SDU  Pearson Correlation .405™ .539™ 410™ .203™ 1 307" .292™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .002 .000 .000
N 242 242 242 242 242 242 242
NLPV  Pearson Correlation a7 423" .282" 115 .307" 1 442"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .075 .000 .000
N 242 242 242 242 242 242 242
LS Pearson Correlation .538™ .335" 314" .185" .292" 442" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .004 .000 .000
N 242 242 242 242 242 242 242

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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PHAN TiCH HOI QUY

Descriptive Statistics

xliv

Mean Std. Deviation N

SHL 3.4050 56190 242

STC 3.5240 99016 242

SDC 3.8331 80490 242

PTHH 3.8574 63059 242

SDU 3.7094 99074 242

NLPV 3.9349 61672 242

LS 4.0661 80526 242

Correlations
SHL STC sbc | ptHH | spbu NLPV LS

Pearson SHL 1.000 543 388 199 405 771 538

Correlation sTC 543|  1.000 336 254 539 423 335
SDC 388 336|  1.000 269 410 282 314
PTHH 199 254 269  1.000 203 115 185
Sbu 405 539 410 203|  1.000 307 292
NLPV 771 423 282 115 307|  1.000 442
LS 538 335 314 185 292 442 1.000

Sig. (1-tailed) SHL .000 .000 .001 .000 .000 .000
STC .000 .000 .000 .000 .000 .000
sbc .000 .000 .000 .000 .000 .000
PTHH .001 .000 .000 .001 037 .002
Sbu .000 .000 .000 .001 .000 .000
NLPV .000 .000 .000 037 .000 .000
LS .000 .000 .000 .002 .000 .000

N SHL 242 242 242 242 242 242 242
STC 242 242 242 242 242 242 242
Shle 242 242 242 242 242 242 242
PTHH 242 242 242 242 242 242 242




Sbu 242 242 242 242 242 242 242

NLPV 242 242 242 242 242 242 242

LS 242 242 242 242 242 242 242

Variables Entered/Removed?
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 LS, PTHH,
SDU, NLPV, Enter
SDC, STCP
a. Dependent Variable: SHL
b. All requested variables entered.
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .8332 .693 .686 .31510 1.472
a. Predictors: (Constant), LS, PTHH, SDU, NLPV, SDC, STC
b. Dependent Variable: SHL
ANOVA?2
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 52.759 6 8.793 88.560 .00QP
Residual 23.333 235 .099
Total 76.092 241

a. Dependent Variable: SHL
b. Predictors: (Constant), LS, PTHH, SDU, NLPV, SDC, STC
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Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) .080 178 .450 .653
STC .106 .026 .186 4.033 .000 .612 1.635
SDC .060 .029 .086 2.067 .040 .753 1.328
PTHH .019 .034 .022 .569 .570 .891 1.123
SDbu .021 .026 .036 .803 422 .645 1.551
NLPV .524 .039 575 13.416 .000 711 1.407
LS .125 .029 .180 4.295 .000 744 1.343
a. Dependent Variable: SHL
Collinearity Diagnostics?
Variance Proportions
Mode Dimensio | Eigenvalu| Condition | (Constan
| n e Index t) STC SDC PTHH SDU NLPV LS
1 1 6.829 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00
2 .057 10.954 .02 31 .01 .04 .23 .01 .03
3 .035 14.001 .00 44 .18 .00 43 .03 .04
4 .028 15.717 .00 12 .06 .26 .10 .03 44
5 .025 16.530 .03 .06 .75 .15 .24 .00 .01
6 .018 19.704 .06 .01 .00 .19 .00 .46 A7
7 .009 27.842 .88 .06 .00 .35 .00 .48 .00
a. Dependent Variable: SHL
Residuals Statistics?®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Predicted Value 2.0961 4.3336 3.4050 46788 242
Residual -.83332 1.23066 .00000 31116 242
Std. Predicted Value -2.797 1.985 .000 1.000 242
Std. Residual -2.645 3.906 .000 .987 242

a. Dependent Variable: SHL
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Frequency

Histogram

Dependent Variable: SHL
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Regression Standardized Residual

Scatterplot
Dependent Variable: SHL
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