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LOI CAM ON
Trong subt qua trinh hoc tap va thuc hién Dé 4n tbt nghiép, to1 da nhan duoc rat
nhiéu su gitp d& va dong vién tir gia dinh, quy Thay C6 va cac ban bé. Vi vay, toi xin

phép duoc giri 101 cam on chan thanh nhat dén:

TS. V& Khic Truong Thanh, ngudi da tan tinh giup d& va hd tro toi trong sudt

qua trinh tim kiém tai liéu, thuc hién dé cvong dén khi hoan tit Dé an t6t nghiép.

Quy Thay Cb gido da truyén dat cho t6i vo vang kién thirc va kinh nghiém quy

gia trong thoi gian theo hoc tai Truong.

Ban lanh dao Ngan hang Xay Dung — Chi nhanh Binh Thuan da tao diéu kién, hd

trg trong qua trinh thu thap cac thong tin can thiét cho nghién ctru.

Ban b¢, dong nghiép va gia dinh da nhiét tinh hd tro va dong vién toi trong sudt

qua trinh hoc tap ciling nhu giai doan thuc hién D& an tot nghiép.
Tran trong cam on!

Tp. Phan Thiét, ngdy thang nam 2025

Nguoi thue hién Pé an

Trwong Thi Thu Nga



LOI CAM POAN
Tac gia xin cam doan dé tai D& an t6t nghiép “Sw hai 1ong ciia khach hang ca
nhan ddi véi chit lwong dich vu tién giri tiét kiém tai Ngan hang XAy Dung - Chi
nhanh Binh Thuan” 1a cong trinh nghién clru cua riéng t61 va duoc thuc hién dudi sy

huéng dan khoa hoc ciia TS. V& Khac Truong Thanh.

Céc s6 lidu duogc thu thap va két qua co duogc trong Dé an tét nghiép nay 1a hoan

toan trung thyc va c6 nguon goc ro rang.
Tac gid xin chiu trach nhiém vé cong trinh nghién ctru ciia minh./.

Tp. Phan Thiét, ngdy thang nim 2025

Nguoi thue hién Pé an

Trwong Thi Thu Nga
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TOM TAT
Tén dé tai: S hai long cua khach hang ca nhadn doi véi chat lwong dich vu tién

guvi tiét kiém tai Ngan hang Xay Dung - Chi nhanh Binh Thudn.

Noi dung: Dé an tap trung nghién ctru su hai long cua khach hang ca nhan d6i
v6i chat lugng dich vu tién giri tiét kiém tai Ngan hang X4y Dyng — Chi nhanh Binh
Thuan. M6 hinh nghién ctru dugc xay dung dua trén 6 yéu td chinh: Su tin cay, Kha
nang dap ing, Nang luc phuc vy, Sy déng cam, Phuong tién hiru hinh, va Lai suét tién
giri, ké thira tir mo hinh SERVPERF va cac nghién ctru uy tin trong va ngoai nudc. Két
hop phuong phap dinh tinh (tham van chuyén gia) va dinh lugng (khao sat 200 khach
hang), két qua nghién ctru khang dinh 4 yéu t6 c6 anh huong dang ké dén su hai 1ong:
Lai sut, Phuong tién hiru hinh, Nang luc phuc vu, va Su tin cay. Tu do, dé an dé xuat
cac ham y nhiam nang cao sy hai long ctia khach hang c4 nhan d6i véi chét lwong dich
vu tién gui tiét kiém tai Ngan hang Xay Dung — Chi nhanh Binh Thuén thong qua viéc
tdi wu hoa chinh sach 13i suét, nang cép co s& VAt cht, nang cao su tin cdy cua khach
hang va nang cao ky nang phuc vu cta nhan vién. Nhitng dinh hudng nay khong chi dap
g ky vong khach hang ma con gitp ngan hang cung ¢ 10ng trung thanh, nang cao loi

thé canh tranh trong bdi canh thi trudng tai chinh ngay cang khdc liét.

Tw khéa: Sy hai long, Dich vy, Tién gui tiét kiém, Ngan hang xay dung
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ABSTRACT

Title: Customer Satisfaction with Savings Deposit Service Quality at

Construction Bank — Binh Thuan Branch.

Content: This study focuses on individual customer satisfaction with the quality
of savings deposit services at Construction Bank — Binh Thuan Branch. The research
model is built based on six key factors: Reliability, Responsiveness, Service
Competence, Empathy, Tangible Facilities, and Deposit Interest Rates, adapted from the
SERVPERF model and reputable domestic and international studies.

By combining qualitative methods (expert consultation) and quantitative methods
(surveying 200 customers), the research findings confirm that four factors significantly
influence customer satisfaction: Interest Rates, Tangible Facilities, Service Competence,
and Reliability. Based on these findings, the study proposes implications to enhance
individual customer satisfaction with savings deposit service quality at Construction
Bank — Binh Thuan Branch. These include optimizing interest rate policies, upgrading
infrastructure, strengthening customer trust, and improving staff service skills. These
strategic directions not only meet customer expectations but also help the bank
strengthen customer loyalty and enhance its competitive advantage in an increasingly

competitive financial market.

Keywords: Satisfaction, Service, Savings Deposit, Construction Bank.
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PHAN 1: MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Ké tir khi Viét Nam chinh thirc trd thanh thanh vién caa T6 chitrc Thuong mai Thé
gidi (WTO), nén kinh té qudc gia dd c6 nhitng chuyén bién sau rong. Mtrc d6 canh tranh
khong con bo hep trong pham vi ndi dia ma da mé rong ra quy mo toan cau, budc céac
doanh nghiép trong nudc phai ddi dau véi nhitng ddi tha qudc té s hiru kinh nghiém
day dan cung tiém lyc tai chinh vuot troi. Trong do, nganh ngan hang — mot linh vyc con
non tré — dang chiu ap luc canh tranh ngdy cang gay git tir cac to chirc tai chinh nudc
ngoai c6 lich sir phat trién hang traim nam. Song song véi d6, sy bung nd cua cong nghé
thong tin va mang internet da 1am thay d6i dang ké hanh vi ctia ngudi tiéu dung. Khach
hang ngay nay c6 kha ning tiép can thong tin d& dang hon, c6 nhiéu lya chon hon va ky
vong cao hon vao chat luong dich vu. Trong bdi canh canh tranh ngay cang khdc liét,
viéc nang cao va duy tri chat lugng dich vu khong chi 1a diéu kién tién quyét dé thu hut
khach hang m&i, ma con 1a yéu té then chdt giup giit chan khach hang hién hitu — mot

nhi€ém vu mang tinh song con doi véi cac ngan hang thuong mai.

Theo nguyén ly 80/20 cua Vilfredo Pareto (1896), khoang 20% khach hang trung
thanh c6 thé tao ra t6i 80% loi nhuan cho t6 chtrc. Do d6, gia ting mutc do hai long va
gin bo ctia nhom khach hang nay déng vai trd vo cung quan trong trong chién luoc phat
trién bén viing ctia ngan hang. Tuy nhién, tai Viét Nam, két qua khao sat ctia Ernst &
Young (EY) d6i véi thi truong ngan hang ban 1¢ khu vuc chau A — Thai Binh Duong da
chi ra mot thach thirc déng luu tdm: khach hang Viét Nam thudc nhom dé thay ddi ngan
hang nhét trong khu vyc. Thém vao d6, nhitng su ¢6 nhu ngan hang pha san, mat tién
gri hodc bi sap nhap trong nhitng nim gan ddy di lam gia ting tim 1y than trong cta
khach hang. Phan 16n ngudi tiéu ding c¢6 xu hudng chuyén sang cac ngan hang 16n hoic
ngan hang c¢6 vén nude ngoai dé tim kiém su an toan va 6n dinh cao hon. Diéu nay tao

ra sirc ép canh tranh khong 16 d6i voi cac ngan hang thuwong mai trong nuédc, dic biét 1a



nhirng ngin hang méi thanh 14p va dang trong giai doan xay dung niém tin trén thi

truong.

Ngén hang Xay Dung — Chi nhanh Binh Thuin 1a mét trong sé cic ngan hang
thuong mai méi dang hoat dong trén dia ban tinh Binh Thuan. Du da c6 nhirng budc tang
truong dang ké vé quy mo va tin dung, ngan hang van phai d6i mat voi nhiéu thach thirc
nhu kho khan trong huy dong von do chinh sach 13i suét tran, sy canh tranh khdc 1iét tir
cac dbi thu trong va ngoai nudc, ciing nhu nhitng anh hudng tiéu cuc tir cac cude khing
hoang kinh té toan cau. Trong bdi canh d6, viéc nang cao chat luong dich vu dé gia tang
su hai long va giit chan khach hang 1a diéu tat yéu va cap bach. Khong chi vi sy song
con ciia ngan hang, day con 1a yéu to quyét dinh dé xay dung niém tin lau dai voi khach
hang — mot tai san vo gia trong nganh tai chinh. Pé dat duoc diéu nay, Ngan hang Xay
Dung — Chi nhanh Binh Thuén can c6 mot nghién ctru toan dién dé xac dinh cac yéu tb
anh huong dén su hai 1ong cta khach hang, tir 46 dua ra cac chién lugce phu hop nham

nang cao chat lugng dich vu va dam bao su phat trién bén viing.

Véi nhitng 1y do d6, nghién ctru dé tai “Sw hai long ciia khdch hang cd nhén doi
v6i chit lwong dich vu tién giri tiét kigm tai Ngdn hang Xdy Dung — Chi nhdnh Binh
Thudn” mang lai nhitng ¥ nghia thyuc tién cao, gop phan giai quyét cac van dé chién luoc
ma ngan hang dang ddi mit cling nhu giup cho ngan hang nang cao duoc hiéu qua hoat

dong cua chi nhanh trong thot gian téi.

2. Muc tiéu nghién ctru
2.1 Muc tiéu tong quat

Xéc dinh va danh gia cac yéu té anh hudng dén sy hai long cua khach hang ca
nhan d6i véi chat lwong dich vu tién guri tiét kiém tai Ngan hang Xay Dyng — Chi nhanh
Binh Thuan. Qua d6, d& xuit cac ham ¥ nham nang cao su hai long ctia khach hang dbi

voi chét luong dich vu tién gui tiét kiém cua chi nhanh trong thoi gian toi.



2.2 Muc tiéu cu thé

bé dat dugc muc ti€u tong quat nhu trén, dé tai thyc hién cac muyc tiéu cu thé sau:

(i) Xac dinh cac yéu t6 anh huong dén sy hai 1ong cta khach hang ca nhan ddi
v6i chat luong dich vu tién gui tiét kiém tai Ngan hang Xay Dung — Chi nhanh Binh

Thuan.

(ii) Panh gid mirc d6 anh hudng cua cac yéu té dén sy hai 1ong cua khach hang
c4 nhan ddi voi chat luong dich vu tién gui tiét kiém tai Ngan hang Xay Dung — Chi

nhanh Binh Thuan.

(iii) P& xuat mot sé ham ¥ quan tri giup nang cao su hai long ctia khach hang ca
nhan d6i voi chat luong dich vu tién giri tiét kiém tai Ngan hang Xay Dyng — Chi nhanh
Binh Thuan.

3. Cau héi nghién ctru
Véi muc tiéu chi tiét cua dé tai, cac cu hoi nghién ctru duoc phat biéu nhu sau:

(i) Céc yéu t6 ndo anh hudng dén su hai long ciia khach hang c4 nhan d6i v6i chat

lugng dich vu tién giri tiét kiém tai Ngan hang Xay Dung — Chi nhanh Binh Thuan?

(ii) Cac yéu to d6 anh hudng nhu thé nao dén su hai 10ng ciia khach hang ca nhan
d6i v6i chat lwong dich vu tién giri tiét kiém tai Ngan hang X4y Dyng — Chi nhéanh Binh

Thuan?
(111) Nhitng ham y quan tri nao giup nang cao su hai long cia khach hang ¢4 nhan

d6i voi chat luong dich vu tién giri tiét kiém tai Ngan hang Xay Dung — Chi nhanh Binh

Thuan?



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

Doi twong nghién ciru: Cac yéu to anh huong dén sy hai long cua khach hang ca
nhan ddi véi chat lwong dich vu tién guri tiét kiém tai Ngan hang Xay Dyng — Chi nhanh

Binh Thuan.

Déi twong khdo sdt: Cic khach hang ca nhan d3 va dang sir dung dich vu tién guri

tiét kiém tai Ngan hang Xay Dung — Chi nhanh Binh Thuén.

4.2 Pham vi nghién ciru

Vé khong gian: Nghién ciru duoc thyc hién tai Ngan hang Xay Dung — Chi nhanh
Binh Thuén.

Vé ndi dung: Nghién ctru chi tap trung nghién ciru vé su hai 1ong cua khach hang
c4 nhan dbi voi chat luong dich vu tién giri tiét kiém tai Ngan hang Xay Dung — Chi
nhanh Binh Thuan.

Vé thoi gian thuwc hién khdo sat: Nghién ctru thuc hién diéu tra, khao sat cac khach
hang c4 nhan di va dang st dung dich vu tién gri tiét kiém tai Ngan hang Xay Dung —
Chi nhanh Binh Thuén tir ngay 15/10/2024 dén ngay 15/11/2024.

5. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru sir dung phuong phap két hop dinh tinh va dinh luong dé dam bao tinh
toan dién va dg tin cay. Trong do:

- Phuong phap dinh tinh dugc 4p dung trong giai doan xay dung mo hinh va thang
do thong qua tham van ¥ kién chuyén gia.

- Phuong phap dinh lwong duoc thyc hién bang cach khao sat 200 khach hang ca
nhan da va dang su dung dich vu tién gui tiét kiém tai Ngan hang Xay Dung — Chi nhanh



Binh Thuén. Dit liéu thu thip duoc xir Iy va phén tich bang cac phuong phéap thong ké
pht hop dé kiém dinh m6 hinh va céc gia thuyét nghién ciru.

6. Y nghia ciia dé tai

Nghién ctru cung cap bang chimg thuc nghiém vé cac yéu té anh hudng dén sy hai
long cuia khach hang ca nhan dbi voi chit luong dich vu tién g tiét kiém tai Ngan hang
X4y Dung — Chi nhanh Binh Thuan. Két qua nghién ctru 1a co sé khoa hoc va thyc tién
gitip Ban Giam d6c Ngan hang X4y Dung — Chi nhanh Binh Thuan xac dinh 3 cac yéu
t6 chinh anh hudng dén su hai 1ong cua khach hang, tir d6 dua ra cac chién luoc cu thé
nham nang cao chét lugng dich vu tién guri tiét kiém va gilt chan khach hang hién tai.
Diéu nay khong chi gop phan cai thién hiéu qua hoat dong kinh doanh ma con tao lgi thé
canh tranh bén vitng cho ngan hang trong bdi canh thi trudng canh tranh ngay cang gay
gét.
7. Két cau ciia dé an tot nghiép

Két cau ctia B¢ 4n tot nghiép dy kién gom cé cac nodi dung nhu sau:

Phéan I: M¢ dau

Phan II: Noi dung

- Chuong 1: Co s6 1y thuyét va mo hinh nghién ctru

- Chuong 2: Phan tich thuc trang cac yéu t6 anh huong dén sy hai long ctia khach
hang c4 nhan ddi véi chat luong dich vu tién guri tiét kiém tai Ngan hang Xay Dung —

Chi nhanh Binh Thuan

- Chuong 3: Ham y ning cao su hai long cta khach hang ca nhan ddi voi chét

luong dich vu tién gui tiét kiém tai Ngan hang Xay Dung — Chi nhanh Binh Thusn

Phén I1I: Két luan va kién nghi



PHAN 2: NOI DUNG
CHUONG 1: COSOLY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU

1.1 Khai niém
1.1.1 Tién giii tiét kigm

Tién guri tiét kiém 13 mot hinh thirc giri tién tai ngan hang hodc t6 chirc tai chinh,
trong d6 c4 nhan gui tién va nhan 14i suat theo thoa thuan. Theo Luat Céc to chic tin
dung Viét Nam (2010, stra doi 2017), tién gui tiét kiém 1a khoan tién cta ca nhan duoc
gui tai td chuc tin dung theo hinh thirc khong ky han, c6 ky han hodc céc hinh thtrc khac

theo thoa thuan.

Ngan hang Nha nuéc Viét Nam ciing dinh nghia ddy 1a loai tién giri duoc xac
nhan bﬁng s6 tiét kiém hodc phuong thirc x4c nhan khac, c6 huong 1ai suét va dam bao
hoan tra day du ca gdc 1an 14i.

Theo Tur dién Tai chinh & Ngan hang cta Oxford (2021), tién gui tiét kiém 1a
khoan tién giri ¢6 1di nhung ¢ gidi han vé tan suat rat tién. Tuong ty, Mishkin (2007)
cho réng tién gui tiét kiém mang lai mot mirc lgi nhuan khiém tén do tinh thanh khoan
bi han ché. IMF (2016) ciing dinh nghia tién giri tiét kiém 1a khoan tién khong thé chuyén
nhuong bang séc, thudng cé 13i suat va bi han ché rat tién. Nhin chung, tién giri tiét kiém
12 mot phuong thtrc tai chinh an toan, gitp c4 nhan bao vé va sinh 16i tir ngudn tién nhan

roi, dong thoi c6 thé ¢ mot so6 han ché vé kha nang rat trude han.

- Béac diém cua Tién guri tiét kiém:

+ An toan: Tién gui ti€t ki€ém thuong c6 muc do ruai ro thap vi dugc bao vé boi
ngan hang va cac co quan quan ly tai chinh.

+ Sinh 10i: Nguoi giri nhan duoc 13i sudt theo hop dong voi ngan hang, c6 thé 1a

¢d dinh hodc tha ndi theo thi trudng.



+ Thanh khoan linh hoat: C6 thé rat tién truée han nhung co thé bi giam lai suit

so vO1 muc ban dau.

+ Ky han da dang: Ngan hang cung cip cac ky han ngdn han (1, 3, 6 thang) hoic
dai han (12 thang, 24 thang, v.v.).

- Cac loai Tién gui tiét kiém:

+ Theo ky han: Tién giri tiét kiém khong ky han (khong c6 thoi gian g ¢b dinh,
c6 thé rat bat cir luc nao; 13i suat thuong thap hon so véi tién giri c6 ky han); Tién guri
tiét kiém c6 ky han: Giri tién theo thoi gian cb dinh (1 thang, 3 thang, 6 thang, 12
thang...). Néu rut trude han, c6 thé bi tinh 13i suét thép hon so véi 13i suit cam két ban

dau.

+ Theo hinh thirc giri: Tién guri tiét kiém truyén thong (Khach hang dén ngan hang
gui tién va nhan so6 tiét kiém gidy); Tién gii tiét kiém online (Gui tién qua tmg dung
ngan hang dién tir ma khong can dén truc tiép ngan hang; 13i suat thuong cao hon so véi
gui tiét kiém tai quay); Tién gui tiét kiém tich Iily (Gui tién theo timg dot (theo tuan,
theo thang...); Tién gui tiét kiém ngoai t¢ (Gui tiét kiém béng ngoai t€ nhu USD, EUR,
JPY, phu hop véi nhitng ngudi c6 nguén thu nhap hoic giao dich bang ngoai té).

1.1.2 Dich vu va dich vu ngan hang
Dich vu 1a m6t loai hang hoéa kinh té dic biét v6i tinh chat vé hinh, khac biét so
v6i cac san pham hitu hinh va duoc dinh nghia theo nhiéu cach khac nhau tiy thudc vao

quan diém cua ting nha nghién cuu.

Theo Gronroos (1990), dich vu 1a mot hoat dong hodc chudi hoat dong mang tinh
chat v6 hinh, dién ra thong qua méi twong tac gitta khach hang va nhan vién cung cap
dich vy, hodc thong qua cac nguén luc vat chét, hang hoa, va h¢ théng cung ung, nham

giai quyet cac van dé cua khach hang.



Tuong ty, Zeithaml va Bitner (2000) cho rang dich vu bao gdm hanh vi, qu4 trinh,
va cach thirc thuc hién cong viéc dé tao ra gia tri st dung, dap ing nhu cau va mong doi
ctia khach hang, véi dic tinh v6 hinh, khong dong nhat va khéng thé tach roi khoi qua
trinh tiéu dung. Kotler va Armstrong (1999) ciing nhin manh rang dich vu la nhitng hoat
d6ng hodc loi ich ma doanh nghiép cung cap dé thiét lap, cing ¢ va mé rong mbi quan

hé hop tac lau dai véi khach hang.

Trong khi dé, Oliveira (2009) cho rang dich vu 14 hoat dong kinh té tao ra gia tri
va loi ich cho khach hang tai thoi gian va dja diém cu thé, dong thoi nhin manh tinh vo
hinh cua dich vy, chi c¢6 thé dugc danh gia khi két hop vai cac yéu to khac nhu qué trinh

sdn xuat va san pham hiru hinh.

Riéng trong linh vuc ngan hang, David Cox (1997) dinh nghia dich vu ngan hang
la cac hoat dong lién quan dén vén, tién té, thanh toan va cac dich vu khac nham dap ung
nhu cau kinh doanh, sinh 15i hoic doi séng cua khach hang. Ngan hang thu lgi nhuan tir
cac dich vu nay thong qua chénh Iéch 1ai sut, ty gid hodc phi dich vu. Nhin chung, cac
dinh nghia trén cho théy su da dang va phuc tap cua dich vy, dé)ng thoi nhan manh vai

tro cua ching trong viéc dap ing nhu cau va tao ra gia tri trong nén kinh té hi¢n dai.

1.1.3 Chit lwong dich vu
Chat luong dich vu 1a mot khai niém da chiéu, duoc dinh nghia khac nhau tuy
theo quan diém cua cac nha nghién ctru, nhung nhin chung déu xoay quanh méi lién hé

gilra sy mong doi cua khach hang va cdm nhan cua ho sau khi sir dung dich vu.

Theo Armand Feigenbaum (1945), chat lwong 1 quyét dinh cta khach hang, dua
trén trai nghiém thuc té v6i san phém hodc dich vu, dugc danh gid dua trén cac yéu ciu
c6 thé duge néu ra hodc khong néu ra, mang tinh chil quan hodc chuyén mén, va ludn

thay d6i trong thi truong canh tranh. Parasuraman va cong su (1985) dinh nghia chit



luong dich vu 1a khoang cach gitra sy mong doi cia khach hang va nhan thirc cuia ho khi

da trai nghiém dich vy, nhan manh rang day 1a mot khai niém c6 nhiéu khia canh.

Zeithaml (1987) bd sung rang chit luong dich vu phan anh su danh gia vé tinh
si€u vi¢t va su tuyét voi téng quat cua dich vy, dugc hinh thanh tir sy so sanh gitra ky
vong va két qua nhan duoc. Theo Advardsson, Thomasson va Ovretveit (1994), chat
lugng dich vu 1a kha ndng dap ting sy mong doi va nhan thirc cua khach hang sau khi st
dung dich vu. Lewis va Boom (1983) nh4n manh viéc cung cép dich vu chit luong cao
chinh 1a dap tGng tot nhét cac ky vong cua khach hang mét cach doc dao. Parasuraman
va cong su (1988) phat trién thém béng cach xac dinh chat luong dich vu dua trén muoi
khia canh, sau d6 rat gon thanh nim yéu té chinh: Su tin cay (Reliability), thé hién kha
nang thue hién dich vu dang cam két; Sy dap tmg (Responsiveness), sy san 1ong hd tro
khéach hang kip thoi; Nang lyc phuc vu (Assurance), tinh chuyén nghiép va tao su tin
tudng clia nhan vién; Sy dong cam (Empathy), su quan tim dén khach hang; va Phuong
tién hiru hinh (Tangibles), bao gém trang phuc nhan vién, co s¢ vat chat va thiét bi phuc

vu.

1.1.4 Sy hai long

Su hai long ctia khach hang 1a mot khai ni€ém quan trong dugc dinh nghia va
nghién ctru dudi nhiéu goc d6 khac nhau. Tong quét, sy hai 1ong ciia khach hang phan
anh sy so sanh gitta ky vong ctia khach hang va cam nhén thuc té sau khi ho st dung

mot san pham hoac dich vu.

Zeithaml va Bitner (2000) dinh nghia sy hai 1ong 1a két qua tir trai nghiém cua
khach hang, khi san pham hodc dich vu dap tmg duoc nhu cau va mong doi cta ho.
Kotler va Keller (2006) nhdn manh rang sy hai 1ong 13 trang thai cam giac cta khach
hang, dugc hinh thanh tir sy so sanh gitra chét lugng cam nhan va chét lugng mong doi.
Tuong tir, Hansemark va Albinsson (2004) cho rang sy hai 1ong 1a mot thai do tong thé

hodc phan tng cam xtc dua trén sy khéc biét gitta ky vong va thuc t€ nhan dugc.



Viéc do luong sy hai 10ng ciing 13 céng cu dé cai thién chit luong san phim va
tao loi thé canh tranh. Theo Philip Kotler (2001), sy hai long dugc xem 1a phan (mg cam
xuc cta khach hang d6i véi viée dap tng mong mudn, va mirc do hai 1ong phu thudc vao
so sanh gitra ky vong va két qua sau tidu dung. Bachelel (1995) mé ta sy hai 1ong nhu
mot phan tmg cam xuc, khi san phdm hoic dich vu khong chi dap tmg ma con c6 thé
vuot qua hodc khong dat t6i ky vong cua khach hang. Tuong tu, Fornell (1995) khing
dinh rang sy hai 1ong hay khong hai long dugc quyét dinh béi sy khac biét giita loi ich
thuc té cam nhéan va ky vong ban dau. Néu loi ich thuc té vuot ky vong, khach hang s¢&

hai long hodc tham chi cdm nhén sy thoa man cao do.

Trang thai hai 1ong cling anh hudng 16n dén hanh vi ctia khach hang. Nhiing khach
hang hoan toan hai long thuong trg thanh khach hang trung thanh, trong khi nhirng nguoi
chi dat muc hai 10ng co ban ¢ thé chuyén sang nha cung cap khac. Vi vdy, muc tiéu
khong chi 1a dap tng ma con vugt qua ky vong cua khéach hang, tao nén gia tri vuot trdi

va loi thé canh tranh bén viing.

1.2 Cac md hinh do ludng chét lwgng dich vu
1.2.1 M6 hinh 5 khodng cdch chit lwong dich vu

M6 hinh 5 khoang cach chat luong dich vu (SERVQUAL) do Parasuraman,
Zeithaml va Berry phat trién vao ndm 1985, 1a mot céng cu quan trong giup doanh nghiép
danh gia va nang cao chét lugng dich vu bang cach xac dinh nhitng diém chénh léch gitta
ky vong ctia khach hang va trai nghiém thuc té. M6 hinh nay bao gdm niam khoang cach
chinh, mdi khoang cach dai dién cho mét khia canh khac nhau trong qua trinh cung cip

dich vu.

Khoang cach dau tién, khoang cach nhan thirc, xuét hién khi doanh nghi¢p khong
hiéu rd nhu cau va mong doi thue sy ctia khach hang. Pidu nay thuong bit ngudn tir viée
thiéu nghién ctru thi truong, khong ling nghe phan hdi tir khach hang hodc su sai 1éch

trong cach tiép can thong tin. Dé thu hep khoang cich nay, doanh nghiép can chu dong
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tién hanh khéo sat, thu thap y kién phan hdi va xay dung hé théng ling nghe khach hang

nham hiéu rd hon vé mong mudn cua ho.

Khoang cach tht hai, khoang cach tiéu chuan, 1a su khac biét giira nhan thic coa
doanh nghiép vé nhu cau khach hang va céc tiéu chuan dich vu ma doanh nghiép thiét
1ap. Khoang cach nay xuit hién khi doanh nghiép c6 thong tin vé khach hang nhung
khong chuyén héa thong tin d6 thanh cic quy trinh, chinh sach dich vu phu hop. Viéc
khong dit ra cac tiéu chuén rd rang c6 thé dan dén su khong nhét quan trong chat lugng
dich vu. Pé giai quyét van dé nay, doanh nghiép can thiét lap cac tiéu chuan dich vy rd
rang, cy thé va dam bao rang nhiing tiéu chuin nay phan anh ding mong doi ctia khach

hang.

Khoang cach thir ba, khoang cach thuc hién, 1a su khac biét gitra tiéu chuan dich
vu duoc dit ra va cach thirc thue hién thuc té. Nguyén nhan chinh dan dén khoang cach
nay thuong 1a do nhan vién khong duge dao tao ddy du, thiéu nguén luc hodc hé thong
quy trinh hoat dong khong hiéu qua. Néu tiéu chuin dugc thiét 1ap nhung khong duoc
thyc thi mgt cach chinh xac, khach hang s€ khong nhan dugc dich vu nhu ky vong. Do
do, viéc dao tao nhan vién, nang cao k¥ nang phuc vy, cai thién quy trinh ndi bo va cung

cap day du ngudn luc 1a nhitng giai phap quan trong dé thu hep khoang cach nay.

Khoang cach tht tu, khoang cach truyén thong, xay ra khi c6 su khac biét giira
nhiing gi doanh nghiép quang ba va dich vu thyc t& ma khach hang nhan dugc. Trong
nhiéu truong hop, cac chién dich marketing c6 thé dua ra nhiing cam két vuot qua kha
nang thuc té cua dich vy, dan dén sy that vong cua khéach hang. bé giam thiéu rui ro nay,
doanh nghiép can ddm bao rang moi thong tin truyén thong phai trung thuc, rd rang va

sat voi thuc té nham tranh tao ra ky vong khong thyc té noi khach hang.

Khoang cach cudi cung, khoang cach ky vong — thuc té, 1a sy khac biét giita ky
vong ctia khach hang va trai nghiém thuc té khi sir dung dich vu. Khoang cach nay 1a két

qua cua sy cong huong tir bén khoang cach trén. Khi ky vong ctia khach hang khong
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dugc dap ung, ho s€ cam théy khong hai long véi dich vu. Dé cai thién chét luong dich
vy, doanh nghiép can lién tuc theo ddi, do luong mirc d6 hai long ctuia khach hang, diéu

chinh chién lugc va nang cao hiéu qua phuc vu nhim thu hep khoang cach nay.

1.2.2 M6 hinh SERVQUAL

Mo hinh do ludng chat luong dich vu SERVQUAL, duoc phat trién boi
Parasuraman, Zeithaml va Berry, 1a m0t cong cu phé bién dé danh gia chit luong dich
vu dua trén su so sanh gitra ky vong va cam nhan thuc té ctia khach hang. M6 hinh nay
tap trung vao nam khia canh chinh. Pau tién 1a Tangibles (Yéu t hitu hinh), lién quan
dén su xuat hién vat chit cua co sé ha tﬁng, trang thiét bi va nhan vién, chéng han nhu
su sach s€, hi¢n dai va chuyén nghiép. Thur hai 1a Reliability (D9 tin cay), thé hién kha
nang cung cip dich vu ding nhu cam két, dang tin cdy va nhit quan. Tiép theo,
Responsiveness (Tinh san sang phuc vu) danh gia mac do san sang va kha nang ho tro
khach hang kip thoi ctia nhan vién. Yéu t6 tha tu 1a Assurance (Su dam bao), lién quan
dén nang luc, su lich sy va kha nang tao dung niém tin cua nhan vién thong qua chuyén
mon vitng vang va thai do than thién. Cudi cung, Empathy (Su ddng cam) tap trung vao
mirc do quan tim ca nhan va sy thau hiéu nhu cau cy thé cua khach hang. M6 hinh nay
mang lai nhiéu loi ich nhu cung cip céach tiép can hé thong dé danh gia chat lugng dich
vu va gitip doanh nghiép xac dinh cac diém can cai thién. Tuy nhién, né ciing c6 han ché
nhu chiu 4nh huéng tir cac yéu té ca nhan, van hoa va ngit canh, hoic bo qua cac yéu to
canh tranh va gia ca. Du vay, SERVQUAL van 13 mot cong cu manh mé dé do luong va

nang cao chat lugng dich vu trong nhiéu nganh nghé.

1.2.3 M6 hinh SERVPERF

Mo hinh SERVPERF (Service Performance) dugc phat trién boi Cronin va Taylor
vao nam 1992 nhu mot phién ban cai tién cia mo hinh SERVQUAL, tap trung vao viéc
do luong chét luong dich vu dua trén hi¢u suat thuc t& ma khong so sanh v&i ky vong

cua khach hang. Thay vi danh gid sy chénh 1é€ch gitra ky vong va cam nhan, SERVPERF
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chi do ludng mirc d6 hai long cta khach hang dua trén 5 khia canh: Tangibles (Yéu t6
hiru hinh), bao gdm co s& vat chat, trang thiét bi va sy chuyén nghiép trong ngoai hinh
ctia nhan vién; Reliability (D tin cdy), phan anh kha ning cung cdp dich vu chinh xac
va dang tin cdy; Responsiveness (Tinh san sang phuc vu), lién quan dén téc do va su
nhiét tinh cta nhan vién khi hd trg khach hang; Assurance (Su dam bao), thé hién qua
chuyén mon, thai d6 lich sy va kha ning tao dung niém tin; va Empathy (Sy dong cam),
nhan manh sy quan tAm ca nhan va kha niang dap ing nhu cau dic thu cua timg khach

hang.

Mo hinh SERVPERF c6 nhiéu wu diém ndi bat, chang han nhu don gian héa quy
trinh dénh gia do khong can thu thap dit liéu vé ky vong khach hang, tir d6 tiét kiém thoi
gian va nguon luc. Pong thoi, viée tap trung truc tiép vao hiéu suét thuc té gitp phan
anh chinh xac hon chét luong dich vu ma khach hang trai nghiém. Mo hinh nay con ¢
kha ning Gmg dyung linh hoat trong nhiéu nganh cong nghiép nhu du lich, y té, gido duc,
va ban 1. Tuy nhién, viéc loai bo yéu t6 ky vong ciing tao ra han ché, béi diéu nay co
thé bo qua mot phan quan trong trong viée hiéu rd sy chénh léch giita ky vong va cam
nhén thuc té cua khach hang, tr d6 l1am giam kha nang xac dinh cac linh vuc can cai

thién cu thé.

Trong thyc t&, md hinh SERVPERF thudng duoc céc to chirc ap dung dé tap trung
vao viéc nang cao hi¢u suét va tdi wu hoa trai nghi¢m khach hang. Bé“mg cach cai thién
chat luong dich vu thuc té, cac doanh nghiép co thé gia ting su hai long, 10ng trung thanh
cua khach hang, déng thoi tao ra 1oi thé canh tranh bén ving trén thi truong. Két hop voi
cac cong cu phan tich dir li¢u hién dai, mé hinh nay con cé thé hd trg doanh nghié¢p xac

dinh cac y€u t6 uu tién hang dau dé cai thi¢n, tir do to61 vu hdéa ngudn luc va chi phi.

1.2.4 Mé hinh téng hop chit liwong dich vu
Mo hinh téng hop chit lwong dich vu ciia Brogowicz va cong su (1990), hay con

goi 14 Service Quality Synthesis Model, 1a mot khung 1y thuyét toan dién duoc thiét ké

13



dé do luong va cai thién chat luong dich vu bang cach tich hop cac yéu td tir ky vong
khach hang, quy trinh cung cap dich vy, va két qua thyuc té. M6 hinh nay tip trung vio
ba thanh phan chinh: ddu vao, quy trinh, va két qua. Dau tién, diu vao bao gém cac ky
vong cua khach hang, hinh thanh dya trén kinh nghiém cé nhan, thong tin truyén miéng,
quang c4o va cac yéu t6 vin hoa, ciing nhu ngudn luc ndi tai cua doanh nghiép nhu nhan
su, co s& vat chit va cac tiéu chuén dich vu duoc thiét lap. Phan quy trinh nhan manh
cach doanh nghiép td chic va thuc thi dich vy, bao gém su phéi hop gitra con nguoi,
cong nghé va quy trinh van hanh. Quy trinh nay dic biét chii trong dén sy twong tac gitta
nhan vién va khach hang, vi ddy 1a yéu t6 quyét dinh truc tiép dén cam nhéan vé dich vu.
Cubi cung, két qua 1a chat lugng dich vu cam nhan va murc d6 hai 10ng cua khach hang,
dugc danh gia qua sy so sanh gitra ky vong ban dau va trai nghiém thuc té. Khi cam nhan
dich vy dap mg hodc vuot ky vong, khach hang s& cam thay hai 1ong va c6 xu hudng

trung thanh véi doanh nghiép.

M0 hinh ctiia Brogowicz va cong sy mang lai nhiéu loi ich noi bat, chéng han nhu
cung cap cai nhin toan dién tir giai doan dau vao dén két qua, giup doanh nghiép xac
dinh cac yéu t6 can cai thién dé nang cao chit luong dich vu. Viéc nhdn manh vai trd
clia quy trinh cung cép dich vu gitp mé hinh dé dang Gmg dung trong nhiéu linh vyc nhu
nha hang, khach san, gido duc, chdm séc strc khoe va cac nganh dich vu khac. Bén canh
d6, mo hinh ciing cung cap mot khung 1y thuyét rd rang dé doanh nghiép t6i wu hoa quy
trinh vin hanh va nang cao trai nghiém khach hang. Tuy nhién, md hinh nay cling c6
mot s6 han ché nhu viée thu thap va phan tich dit liéu c¢6 thé phtic tap va ton kém, dong
thoi hiéu qua ctia mo hinh c6 thé bi anh hudng bai bdi canh van hoa va dic thi nganh

nghé.

Trong thuc té, mé hinh tong hop chét luong dich vu duogc sir dung dé phén tich
cac yéu t6 anh huong dén chat lugng dich vu, do ludng muc do hai 10ng ciia khach hang,

va xay dung chién luoc cai tién dich vu. Viéc ap dung mé hinh giup doanh nghiép khong
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chi cai thién hiéu suit ndi tai ma con tao dung long tin va sy trung thanh ctia khach hang,
tir 46 nang cao loi thé canh tranh trén thi trudng. Pay 1a mot cong cu manh mé giup két
ndi ky vong ctia khach hang vé6i cac muc tiéu chién luge ciia doanh nghiép, dam bao chat

luong dich vu ngay cang duoc nang cao va phi hop v6i nhu cau thay doi cua thi truong.

1.3 M6i quan h¢ giira chat lwong dich vu va su hai long ciia khach hang

Mbi quan h¢ gitra chit lugng dich vu va su hai long ctia khach hang khong chi
don thuan 13 sy lién két nhan qua ma con 1a mot qua trinh twong tac phirc tap, phu thudc
vao cac yéu td ca nhan va bdi canh sir dung. Méi quan hé nay di va dang 1a chii d@& nhan
dugc sy quan tim 16n tir cac nha nghién ciru trong nhiéu thap ky qua. Theo Nguyén
Phuong Hung (2001), sy hai 1ong cua khach hang khong chi bi tac dong béi chit luong
dich vu ma con béi cac yéu to khac nhu tinh nang san pham, yéu t6 tinh hudng va dic
diém c4 nhan. Cac nghién ciru vé su hai 10ng ctia khach hang trong cac nganh dich vu da
duogc thyc hién rong rai, véi diém chung ndi bat 1a mdi quan h¢ chat che gitra chét lugng
dich vu va su thoa man ctia khach hang. Tuy hai khai ni€ém nay c6 su phan biét vé mit
Iy thuyét, nhung ching lién quan mat thiét v&i nhau (Parasuraman va cong su, 1988;

Dabholkar, 1995).

Theo Cronin va Taylor (1992), chat lugng dich vu 1a nguyén nhan dan dén sy thoa
mén, boi chét luong tap trung vao viéc cung cép dich vy, trong khi sy théa man chi duogc
danh gia sau khi khach hang trai nghiém dich vu d6. Diéu nay dong nghia véi viéc chit
lugng dich vu cao 1a diéu kién tién quyét dé dat duoc su hai 1ong cta khach hang. Tuy
nhién, néu chat lugng dugc cai thién ma khong dya trén nhu cau thyc té cta khach hang,

thi sy théa man van kho c6 thé dat dugc.
1.4 Tong quan cac nghién ciru lién quan
1.4.1 Cac nghién cvru ngoai nudc
Nghién ctru ctia Uwabor va cong sur (2021) tap trung vao viéc danh gia mbi quan

hé gitra chét lugng dich vu di¢n tir va su hai long ctia khach hang trong céc ngan hang
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thuong mai tai Nigeria. Nghién ctru 4p dung thiét ké khao sat cit ngang, véi mau nghién
ctru gdbm 384 khach hang tir cac ngan hang thuong mai dugc chon ngiu nhién. Dit liéu
dugc thu thip théng qua bang cdu hoi va phén tich biang phuwong phap twong quan
Spearman dé kiém tra cac gia thuyét dat ra. Két qua cho thdy c6 méi quan hé déng ké
gitra chét luong dich vu dién tir va sy hai long cua khach hang. Cu thé, céc yéu t6 nhu
tiy chinh dich vu va hd trg khach hang c6 anh hudng tich cuc dén y dinh mua lai va kha
nang giéi thidu dich vu cua khach hang. Nghién ctru két luan rang viéc cai thién chat
luong dich vu dién tir trong cac ngan hang thuong mai c6 thé ting cudng su hai long va
1ong trung thanh cta khach hang. Pong thoi, nghién ctru ciing khuyén nghi cac ngan
hang nén t6i wu hoa cac dich vu dién tir ciia minh dé dap ng tét hon nhu cau ciia khach

hang.

Nghién ctru cia Mohammad va cong su (2011) di tién hanh danh gia tac dong
ctia chét luong dich vu d6i v6i muc do hai long ciia khach hang trong hé théng ngan
hang thuwong mai tai Jordan. Nghién ctru van dung mé hinh SERVQUAL, dugc phat trién
boi Parasuraman va cong su (1988), nham phan tich anh hudng ctia nam yéu td ciu thanh
chét luong dich vy, bao g@)m: doé tin cay, su dap ung, su déng cam, sy dam bao va yéu
t6 hiru hinh. Két qua phan tich dit liéu da chi ra rang ca nim yéu t6 déu c6 mdi tuong
quan tich cuc va dang ké dén su hai long ctia khach hang. Piéu nay cho thdy, viéc cai
thién chét lwong dich vu trén cac khia canh nay c6 vai tro then chét trong vi¢c gia tang
su hai 10ng, tir 46 cling ¢ 1ong trung thanh cua khach hang dbi véi cac ngan hang thuong
mai. Nghién ctru khong chi 1am sang to tim quan trong ctia mo hinh SERVQUAL trong
bbi canh dich vu ngan hang ma con cung cip co s Iy luan va thuc tién dé cac to chic
tai chinh xay dung va trién khai cac chién luoc tdi wu hoa chat lugng dich vu nham dap

g t6t hon nhu cu va ky vong ctia khach hang.

Nghién ctru ctia Rafikul Islam va cong su (2020) tap trung diéu tra tac dong cia

céc khia canh chét lwong dich vu d6i voi sy hai 1ong ciia khach hang trong nganh ngan
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hang tu nhan tai Bangladesh. Cu thé, cac yéu té duoc phén tich bao gdm: d6 tin cdy, kha
nang dap tng, kha niang hién thi, cam két cta nhan vién va kha ning tiép can dich vu.
Ngoai ra, nghién ciru ciing kham pha mdi quan hé gita sy hai 1ong va 1ong trung thanh
cta khach hang, ciing nhu tac dong cua cac yéu t6 nhan khau hoc dén su hai long. Dir
li¢u nghién ctru dugc thu thap thong qua 320 bang khao sat, trong dé c6 200 bang tra 101
hop ¢, tr khach hang cia cac ngan hang tu nhan tai Bangladesh. Phuong phap phan tich
nhan t6 khing dinh (CFA) va mé hinh phuong trinh cu trac (SEM) duoc sir dung dé xir
1y dix liéu, két hop vai phan tich phuong sai va hdi quy logistic nham bo sung cac phat
hién. Két qua nghién ctru cho thiy ba yéu td—kha ning hién thi, kha ning dap tng va
cam két ciia nhan vién—co anh hudng tich cuc va dang ké dén su hai long ciia khach
hang. Nguoc lai, do tin cdy va kha ning tiép can dich vu dugc phat hién khong cé tac
dong dang ké. Pong thoi, su hai long ctia khach hang dugc chimg minh c6 méi quan hé
tich cuc va y nghia v6i 1ong trung thanh ciia ho. Tuy nhién, ngoai trir loai nghé nghiép,
cac bién nhan khau hoc khac khong c6 mdi quan hé thong ké ¥ nghia véi su hai long ctia
khach hang. Nghién ctru nay khong chi dong gop vao viée hiéu rd hon vé cac yéu tb anh
hudng dén su hai 1ong va 10ng trung thanh cta khach hang trong linh vuc ngan hang tu
nhan, ma con cung cép co so thuc tién dé cac ngan hang cai thién chét luong dich vu

nhim nang cao trai nghiém cua khach hang va cing cb long trung thanh.

1.4.2 Cac nghién ciru trong nudc

Nghién ctru ctia Phan Dinh Khoi va cong su (2015) nham xem xét mbi quan hé
gitra muc do hai long va chét lwong dich vy, mac du phé bién, van con thiéu thong tin
sdu sic vé su hai long cua khach hang trong nganh ngan hang. Nghién ctru nay da ap
dung md hinh SERVQUAL két hop véi mé hinh Logit, cling céc bién kiém soat, dé phan
tich cac yéu tb anh huong dén su hai long cta khach hang dbi v6i dich vu tién gui tiét
kiém tai Agribank chi nhanh Vinh Long. Di liéu dugc thu thap thong qua 130 phiéu
khao sat tir khach hang sir dung dich vu tiét kiém tai chi nhanh. Két qua cho thiy bon

yéu tb chinh tic dong manh mé& dén sy hai 10ng ctia khach hang 1a sy dap tmg, co so vt
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chét, ning luc phuc vu va su an tim. Dong thoi, yéu td kiém soat 1a tudi co anh hudng
nghich chiéu dén mutrc d6 hai 10ng, tirc khach hang 16n tudi c6 xu hudng it hai long hon.
Nghién ctru khuyén nghi ngan hang can chi trong dén do tudi cia khach hang trong qua
trinh giao dich, dong thoi khuyén khich nhan vién cai thién chat luong phuc vu dya trén
cac yéu td néu trén dé nang cao sy hai 10ng cua khach hang déi véi dich vu tién gui tiét
kiém.

Nghién ctru cia Pang Thanh Cuong (2024) dugc thyc hién thong qua viéc nghién
ctru sy hai 10ng ctia 245 khach hang c4 nhan gui tién tai Chi nhanh, két qua chi ra 6 nhan
t6 anh huong dén su hai 10ng cua khach hang ca nhan gui tién tai Chi nhanh theo murc
do giam dan d6 1a: Do tin cay, Su déng cam, Phuong tién hitu hinh, Sy dap ung, Gia ca,
va Nang lyc phuc vu. Bac biét, do tin cay dugc danh gia la yéu td quan trong nhét, phan
anh sy cam két va chinh xéc trong dich vu ciia ngan hang, trong khi sy dong cam nhéan
manh sy quan tim dén nhu ciu va cam xuc ctia khach hang. Phuong tién hiru hinh va sy
dap tng cling dong vai tro dang ké trong viéc nang cao trai nghiém dich vu, thong qua
co s& vat chat hién dai va kha nang hd trg nhanh chong. Gia ca va nang lyc phuc vu tuy
c6 murc do anh hudng thép hon nhung van can dugc cht trong dé cai thién su hai long
tong thé. Trén co s& két qua nghién clu, tac gia da dé xuat cac giai phap cu thé nham
nang cao sy hai long cua khach hang, bao gdm viéc dau tu vao co so ha tang hién dai,
cai thién quy trinh phuc vu, tang cudong dao tao nhan vién, va xay dung cac chinh sach
gia ca canh tranh hon. Ngoai ra, ngan hang can tap trung nhiéu hon vao viéc ling nghe

va thau hiéu nhu cau cta khach hang, tir 46 nang cao su dong cam va tin tuong.

Nghién ctru ctia Nguyén Hong Ha va cong sy (2020) duoc thyc hién tai Ngan
hang Vietinbank - Chi nhanh Tra Vinh nham muc tiéu nghién ctru sy hai 1ong ctia khach
hang c4 nhan d6i v6i chat luong dich vu giri tiét kiém cia ngan hang. Dir lidu nghién
ctru duoc thu thap thong qua khao sat 300 khach hang da va dang guii tiét kiém tai Chi

nhanh. Nghién ctru st dung phuong phap nghién ctru dinh lugng thong qua viéc phan
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tich hdi quy da bién. Két qua nghién ctru cho thiy c6 5 yéu tb tac dong truc tiép dén sy
hai 10ng ctia khach hang c4 nhan d6i v6i chat luong dich vu giri tiét kiém cia ngan hang,
d6 la: Mirc d6 dap tng, Phuong tién hitu hinh, Sy dam bao, Mang lu6i va Lai suat. Trong
d6, Mirc 6 dap tmg, Mang lu6i va Lai suét 13 nhitng nhan t6 cho thay su anh hudng

quan trong nhat.

Bang 1.1 Tong hop cac nghién ctru lién quan

Tac gia Nghién ciru Céc bién trong mé hinh

- Chat luong dich vu dién

, , tur
Uwabor va | Banh gid moi quan h¢ gitra chat lugng dich
- Tuy chinh dich vu
cong su vu dién tir va sy hai long cua khach hang N
- HO tro khéach hang

(2021) trong cac ngan hang thuong mai tai Nigeria |
- Y dinh mua lai

- G161 thiéu dich vu

- B0 tin cay

Mohammad | Tac dong cua chit luong dich vu ddi voisu | - Su dap ung

va cong sy | hai 1ong cua khach hang trong ngan hang | - Sy déng cam
(2011) thuong mai tai Jordan - Su dam bao

- Yéu t hitu hinh

- B4 tin cay

Rafikul , - Kha nang dap tng
Tac dong cua céc khia canh chat lugng dich )

Islam va , - Kha nang hién thi
vu doi voi sy hai long cua khach hang trong ,

cong su - Cam két cua nhan vién
nganh ngan hang tu nhan tai Bangladesh ., _

(2020) - Kha nang ti€p can dich
vu
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Phan Dinh . . , . - Su dap tng
_ Moi quan hé gitra chat luong dich vu va su ,
Khoi va . ' .| - Coso vat chat
hai long cua khéach hang trong dich vu tién
cong su g . - Néang lyc phuc vu
gui tiét kiém tai Agribank Vinh Long
(2015) - Sy an tam
- B4 tin cay
bing - Su ddng cam
Thanh Sy hai 10ng ctia khach hang ca nhan giri tién | - Phuong tién hiru hinh
Cuong tai Chi nhdnh ngéan hang - Su dap ung
(2024) - Gidca
- Nang luc phuc vu
N - Mtric d¢ dap ung
Nguyén : G .
. Su hai long cua khach hang ¢4 nhan do6i voi | - Phuong tién hiru hinh
Hoéng Ha va , ) o, )
chat lugng dich vu gui tiét kiém tai |- Sy dam bao
cong su
Vietinbank - Chi nhanh Tra Vinh - Mang luéi
(2020) .z
- Lai suat

Téng quan cac nghién clru trong va ngoai nudc cho thay chu dé vé chat luong
dich vu va su hai long ctia khach hang trong linh vuc ngan hang da dugc quan tdm rong
rdi, ddc biét thong qua md hinh SERVQUAL. Tuy nhién, phan 16n cac nghién ciru tap
trung vao dich vu ngan hang dién tir hodc tong thé hoat dong ngan hang, trong khi linh
vuc tién guri tiét kiém — mot san pham truyén thong nhung quan trong — lai chua duoc
khai thac sau, nhét 13 tai cac chi nhanh dia phuong. Bén canh do, chua cé nhiéu nghién
ctru dugc thuc hién tai Ngan hang Xay Dung — Chi nhanh Binh Thuan, trong khi day la
khu vire ¢6 dic thu riéng vé khach hang va thi truong. Ngoai ra, cac két qua nghién ctru
trude cling cho thay su khic biét trong mic d6 anh huong cia ting yéu to dén sy hai

long, doi hoi can c6 thém cac nghién clru ki€ém dinh lai mo6 hinh trong tirng boi canh cu

Nguon: Tac gia tong hop
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thé. Tir d6, dé tai nghién ciru ndy gop phan 1ap diy khoang trong 1y luan va thuc tién,
d6ng thoi cung cap co s& cho ngan hang trong viéc ning cao chit luong dich vu va giir

chan khach hang hiéu qua hon.

1.5 M6 hinh nghién ctru dé xuit va gia thuyét

Qua qué trinh nghién ctru co s& 1y thuyét, cac mo hinh danh gia chat luong dich
vu cla cac tac gia trén thé gidi, tiéu biéu 13 mo hinh do luong chat luong dich vu
SERVPERF cua Cronin va Taylor (1992) va cac nghién ctru trong va ngoai nudc ¢ muc
tiéu nghién ctru twong dong v4i muyc tiéu nghién ctru cua dé tai nhu cac nghién ctru cua:
Rafikul Islam va cong su (2020), Pang Thanh Cuong (2024) va Nguyén Hong Ha va
cong sur (2020), tac gia d& xuat mo hinh nghién ctru cho dé tai bao gdbm 6 yéu té: (1) Su
tin cdy, (2) Kha ning dap tng, (3) Nang luc phuc vu, (4) Sy dong cam, (5) Phuong tién
hitu hinh, (6) Lai suét tién giri anh huéng dén sy hai long ctia khach hang ca nhan dbi

v6i chat lugng dich vu tién giri tiét kiém tai Ngan hang X4y Dyng — Chi nhanh Binh

Thuan.

~,
[ S tin cay

iy

Ty
[ Kha nang dap wng

~ St hai long cia KH
s ™ ca nhin ddi véi

INang lyc phuc vu CLDYV tién giri tiét

\_ ) Kiém tai Ngin hang

XAav Dung — Chi
nhanh Binh Thufin

Sw dong cam

Phwong tién hirun hinh

Lai suat tién giri

Hinh 1.1 M6 hinh nghién ciru dé xuat
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Thong qua co s¢ ly thuyét nén va cac nghién ctru thuc nghiém lién quan ma dé
tai da trinh bay, rng v&i mo hinh nghién ctru d€ xuat nhu trén, gia thuyét nghién clru cia

dé tai duoc phat biéu nhu sau:
Su tin cay:

Sy tin cdy 1a yéu td phan anh mutrc 46 cam két ctia ngén hang trong viéc cung cap
dich vu chinh xac, minh bach va dang tin cdy. Khach hang thudng mong mudn ngan
hang thuc hién cac giao dich mét cach chinh xéac, ding hen va khong co6 sai sot. Nghién
ctru ctia Pang Thanh Cuong (2024) d3 chi ra rang sy tin cay 13 yéu t6 quan trong nhit
anh huong dén sy hai 1ong ciia khach hang ca nhan gui tién tai chi nhanh ngan hang.
Tuong tu, nghién ctru cia Mohammad et al. (2011) ciing chirng minh rang d¢ tin cdy c6
moi quan hé tich cuc va dang ké véi su hai 10ng ctia khach hang ngan hang theo mé hinh

SERVQUAL. Do d6, nghién ctru nay dé xuét gia thuyét:

Gid thuyét Hy: Yéu to Su tin cay c6 anh huong duong dén sy hai 1ong ciia khach
hang c4 nhan ddi véi chat luong dich vu tién guri tiét kiém tai Ngan hang Xay Dung —

Chi nhanh Binh Thuan.
Kha nang dap ung:

Kha ning dap tmg thé hién sy sin sang cta ngan hang trong viéc hd trg khach
hang mot cach nhanh chéng, hiéu qua va nhiét tinh. Diéu nay bao gém tdc do xir 1y giao
dich, kha nang hd tro khach hang kip thoi va sy tan tdm cda nhan vién ngan hang trong
qua trinh phuc vu. Nghién ctru ctia Rafikul Islam et al. (2020) d& chirg minh rang kha
nang dap Gmg 13 mot trong ba yéu té quan trong anh hudng dén sy hai 10ng cua khach
hang trong nganh ngan hang tu nhan. Ngoai ra, nghién ctru cia Phan DPinh Khoi et al.
(2015) ciing x4c nhan rang kha ning d4p ung 13 yéu t6 c6 anh huéng manh mé dén sy
hai long cta khach hang giri tiét kiém tai Agribank. Tir cac két qua nghién ciru trén, gia

thuyét dugc dé xuat 1a:
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Gid thuyét Hz: Yéu t6 Kha ning dap Gmg c6 anh huong duong dén sy hai long
ctia khach hang ca nhan ddi vai chat luong dich vy tién gui tiét kiém tai Ngan hang Xay

Dung — Chi nhanh Binh Thuan.
Nang lwe phuc vu:

Naéng lyc phuc vu cua nhan vién ngan hang phan anh trinh do chuyén mon, ky
ning nghiép vu va phong cach giao tiép trong qua trinh cung cap dich vu. Mot ngin hang
c6 d6i ngili nhan vién gioi, than thién va c6 kha ning xu 1y tinh hudng tbt s& tao ra sy hai
1ong cao hon cho khach hang. Nghién ctru ciia Phan Dinh Khai et al. (2015) cho thiy
nang luc phuc vu ctiia nhan vién co6 tac dong manh mé dén sy hai long cua khach hang
trong nganh ngan hang. Pdng thoi, nghién ctru cua Pang Thanh Cuong (2024) ciing
khang dinh nang lyc phuc vu 1a mét trong nhimng yéu té quan trong anh huong dén su
hai 10ng cta khach hang giri tién tai chi nhanh ngan hang. Tir cac két qua nghién ciru

trudc day, nghién ctru ndy dé xuat gia thuyét sau:

Gid thuyét Hs: Yéu t6 Nang luc phuc vu c6 anh huéng duong dén sy hai long cua
khach hang c4 nhan ddi véi chat luong dich vu tién giri tiét kiém tai Ngan hang Xay
Dung — Chi nhanh Binh Thuéan.

Su dong cam:

Sy dong cam thé hién mirc d6 quan tdm ciia ngan hang d6i voi timg khach hang,
bao gém kha ning ling nghe, hiéu biét nhu ciu va mong mudn cta khach hang, ciing
nhu cung cap dich vu ca nhan hoa. Mot ngan hang c6 thé hién su dong cam sé& gitip khach
hang cam thdy dugc quan tAm va trin trong hon, tir 6 nang cao sy hai long. Nghién ctru
ciia Bang Thanh Cuong (2024) chi ra rang sy dong cam 13 yéu t6 quan trong thtr hai sau
do tin cay trong viéc tac dong dén sy hai long cia khach hang ca nhan giri tién tai ngan

hang. Két qua nghién ciu cia Mohammad et al. (2011) khi st dung mo hinh
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SERVQUAL ciing xac nhdn ring sy ddng cam cé tac dong tich cuc dén sy hai 1ong

khach hang. Tir nhiing phat hién trén, gia thuyét nghién ctru dugce dé xuat nhu sau:

Gid thuyét Hy: Yéu td Su ddng cam c6 anh hudng duong dén su hai long cua
khach hang c4 nhin ddi v6i chat luong dich vu tién giri tiét kiém tai Ngan hang Xay

Dung — Chi nhanh Binh Thuan.
Phwong tién hiru hinh:

Phuong tién hiru hinh bao gém céac yéu t6 vat chat cia ngin hang nhu co s ha
tﬁng, trang thiét bi, hinh anh thuong hi€u va sy hién dai cua khong gian giao dich. Mot
ngan hang c6 co so vat chat khang trang, tién nghi, cing voi hé thong trang thiét bi hién
dai s€ tao cam giac chuyén nghi¢p va tang su tin twéng cia khach hang. Nghién ctru cia
Nguyén Hong Ha et al. (2020) da ching minh rang phuong tién hiru hinh c6 anh hudng
dang ké dén su hai 10ng cta khach hang ca nhan tai Vietinbank - Chi nhanh Tra Vinh.
DPong thoi, nghién ctru ciia Pang Thanh Cuong (2024) ciing chi ra rang phuong tién hitu
hinh déng vai trd quan trong trong viéc ning cao sy hai long cta khach hang gt tién tai

ngan hang. Do d6, nghién ctru nay dé xuét gia thuyét:

Gid thuyét Hs: Yéu to Phuong tién hitu hinh c6 anh huong duong dén su hai 1ong
ctia khach hang ca nhan ddi vai chat luong dich vy tién gui tiét kiém tai Ngan hang Xay
Dung — Chi nhanh Binh Thuéan.

Lai suit tién giri:

Lai suét tién gui 1a mot trong nhitng yéu to quan trong tac dong dén quyét dinh
guri tiét kiém ctia khach hang, phan anh muc do hap dan cia dich vu ngan hang. Mirc 13i
suat canh tranh c6 thé giup ngan hang thu hat nhiéu khach hang hon va nang cao muc
d6 hai long ctia ho. Nghién ctru ctia Nguyén Hong Ha et al. (2020) da chi ra rang 13i suit
1a mot trong ba yéu té c¢6 anh huong 16n nhat dén sy hai 1ong cua khach hang ca nhan

giri tiét kiém. Pong thoi, nghién ciru cia Pang Thanh Cuong (2024) ciing xac nhan rang
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gia ca, bao gom lai suat, la mdt trong sdu nhan t6 dnh hudng dén sy hai long cua khach
hang gtri tién tai chi nhanh ngan hang. Dua trén co s¢ do, nghién clru nay dé xuat gia

thuyét:

Gid thuyét Hs: Yéu to Lai suit tién giri ¢6 anh huong duong dén sy hai 10ng cta
khach hang c4 nhin ddi vé6i chit luong dich vu tién guri tiét kiém tai Ngan hang Xay

Dung — Chi nhanh Binh Thuan.

1.6 Phuong phap nghién ciru
1.6.1 Quy trinh nghién ciru

Quy trinh nghién ctru dugc thyc hién qua hai giai doan: giai doan nghién ctru dinh
tinh va giai doan nghién ctru dinh lugng, dugc trinh bay trong Hinh 1.2 bén dudi nhu

sau:

VAN PE NGHIEN CUU
v
MUC TIEU NGHIEN CUU
v
MO HINH LY THUYET VA THANG PO SO BO
v
THAM VAN Y KIEN CHUYEN GIA
v
NGHIEN CUU PINH LUONG
v
KIEM PINH CRONBACH
v
PHAN TiCH NHAN TO KHAM PHA EFA
v
PHAN TICH HOI QUY
v
THAO LUAN KET QUA VA HAM Y QUAN TRI

Hinh 1.2 Quy trinh nghién ctru
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Trén co sé cac van dé nghién ctru, thong qua cac 1y thuyét nén lién quan dén dé

tai, tac gia tim ra cac khoang trong cho nghién ctru, dé ra myc ti€éu nghién ctru.

Dua trén co so 1y thuyét nén li€n quan dén tién gui ti€t ki€ém, dich vu, chat lugng
dich vu, su hai long khéach hang va cac nghién ctru trudc c6 muc tiéu tuong dong voi
muc ti€u cua dé tai, nghién ctru dé xuat moé hinh nghién ctru ly thuyét va cac thang do do

luong cho cac khai niém nghién ctru dung trong dé tai.

Thuc hién nghién ctru dinh tinh bang phuong phap thao luan nhém gdm cac quan
1y ¢6 tham nién va kinh nghiém dang lam viéc tai ngan hang Xay dung — Chi nhanh Binh
Thuan va cac ngin hang trén dia ban tinh nham gitp nghién ctru hiéu chinh mo hinh va
thang do so bd ma dé tai da xay dung cho phu hop véi diéu kién nghién ctru. Pay ciing
la co s¢ gitp tac gid hoan thién Bang hoi nham phuc vu cho cong tac thu thap dir licu tir

khao sat dé dap ung cho budc phén tich dinh lugng tiép theo.

Nghién ctru dinh luong duoc thuc hién thong qua phan tich cac dir li€u thu thap
dugc tir khao sat cac khach hang da va dang str dung dich vy tién giri cia ngan hang Xay

dung — Chi nhanh Binh Thuén.

Dt 1i€u sau khi thu thap s€ dugc tién hanh lam sach, xir 1y, ma héa va thyc hi¢n
cac budc phan tich dinh luong dé tim ra cac yéu té chinh anh hudng dén su hai 1ong ciia
khach hang c4 nhan ddi vé6i chat luong dich vu tién giri tiét kiém tai Ngan hang Xay

Dung — Chi nhanh Binh Thuén, dé 1am co s6 xay dung cac ham y quan tri.

1.6.2 Thiét ké nghién civu dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién dé gitp nghién ctru hiéu chinh cac bién trong
mo hinh nghién ctru va cic thang do do lwong cho cac bién trong md hinh cho phti hop
v6i diéu kién nghién ctru tai Ngan hang Xay dung — Chi nhanh Binh Thuan. Két qua cua
nghién ctru dinh tinh ndy nham x4y dung mot bang ciu hoi dé phong van chinh thirc

dung cho nghién ctru dinh lugng tiép theo.
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Trong nghién ctru nay, tac gia thyc hién phwong phap tham khéo ¥ kién cua 11
chuyén gia la cac nha quan ly ctia cdc ngan hang trén dia ban tinh va ctia Ngan hang Xay
dung — Chi nhanh Binh Thuan. Trén co sé cac y kién trong cudc thao lun tac gia tién
hanh hiéu chinh, b6 sung, phét trién cac bién quan sat, 1ap bang cau hoi phong van hoan
chinh nhdm phuc vu cho qua trinh nghién ctru dinh luong.

Céc Thang do dung trong nghién ctru duge xay dung trén co sd ké thira thang do
chat luong dich vu SERVPERF ctia Cronin va Taylor (1992), Ding Thanh Cuong (2024)
va Nguyén Hong Ha va cong sy (2020). Tong hop thang do dung trong nghién ctru duoc
trinh bay trong Bang 1.2 bén dudi.

Bang 1.2 Thang do nghién ciru

Bién . .
Thang do NOi dung bién quan sat Nguon
quan sat

Ngéan hang Xay dung - Chi nhanh Binh
STC1 | Thuan dam bao chinh xéc s tién giri va
thong tin lién quan ctia khach hang.

Ngéan hang Xay dung - Chi nhanh Binh

Cronin va Taylor

o o (1992), bang
STC2 | Thuan xur 1y céac giao dich gui tiét kiém
Thanh Cuong

; ; (2024) va
Lai suat va cac di€u khoan dugc Ngan N .
(STO) Nguyén Hong Ha
STC3 | hang Xay dung - Chi nhanh Binh Thuan

nhanh chéng va dung hen.
Sw tin cay

va cOng sy

cung cap dung nhu cam két ban dau.
(2020) va tham

Nhan vién cua Ngan hang Xay dung - . .
. van chuyén gia
Chi nhanh Binh Thuén gidi quyét chinh
STC4 .
xac va nhanh chong céc van de phat sinh

trong qua trinh giri tién.
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STCS

Khach hang luén nhan duoc su hd tro
dang tin cdy tr Ngan hang Xay dung -
Chi nhanh Binh Thuan khi can.

Kha niang
dap ung
(KNDU)

KNDU1

Nhan vién cua Ngan hang Xay dung -
Chi nhanh Binh Thuin sin sang giai
thich chi tiét vé cac san pham tiét kiém

khi khach hang thic mic.

KNDU2

Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh
Thuan xtr 1y kip thoi cac yéu cau vé
rt/gli tién hodc thay do6i diéu kién gui

tién.

KNDU3

Nhéan vién cua Ngan hang Xay dung -
Chi nhanh Binh Thuan phan hoi nhanh
chong khi khach hang can hd tro.

KNDU4

Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh
Thuan chu dong thong bao dén khach
hang vé cac thay ddi quan trong lién quan

dén san pham tiét ki¢m.

Cronin va Taylor
(1992), bang
Thanh Cuong

(2024) va tham

van chuyén gia

Nang luc
phuc vu

(NLPV)

NLPV1

Nhan vién cua Ngan hang Xay dung -
Chi nhanh Binh Thuan c6 kién thuc
chuyén mén tét vé cac san pham tiét

kiém.

NLPV2

Khach hang cam thay an toan khi giao
dich tai Ngan hang Xay dung - Chi nhanh
Binh Thuén.

Cronin va Taylor
(1992), Nguyén
Hoéng Ha va cong
su (2020) va

tham van chuyén

gia
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NLPV3

Nhan vién cua Ngan hang Xay dung -
Chi nhanh Binh Thuan lich sy, ton trong

va nhiét tinh véi khach hang.

NLPV4

Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh
Thuén c6 cac chinh sach bao mat thong
tin tot, ddm bao quyén loi cua khach

hang.

Su dong
cam

(SDC)

SDC1

Nhan vién cua Ngan hang Xay dung -
Chi nhanh Binh Thuan quan tdm dén loi
ich cta khach hang va dua ra san pham

tiét kiém phu hop.

SDC2

Ngéan hang Xay dung - Chi nhanh Binh
Thuan c6 thoi gian lam viéc linh hoat,

phu hop véi khach hang.

SDC3

Nhan vién cua Ngan hang Xay dung -
Chi nhanh Binh Thuén sin sang giai dap
nhu ciu hodc méi quan tim cu thé cua

tung khach hang.

SDC4

Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh
Thuan ludn nd luc ca nhan hoa cac dich

vu gui tiét kiém cho tirng khach hang.

SDCS

Nhan vién cua Ngan hang Xay dung -
Chi nhanh Binh Thuan than thién, tao
cam gidc thodi mai cho khach hang khi

giao dich.

Cronin va Taylor
(1992), Bang
Thanh Cuong

(2024) va
Nguyén Hong Ha
va cong su
(2020) va tham

van chuyén gia
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Co s& vat chit tai Ngan hang X4y dung -

PTHH1 | Chi nhanh Binh Thuan hién dai, sach sé
va tién nghi.
Trang thiét bi cuia Ngan hang Xay dung -
PTHH2 | Chi nhanh Binh Thuan hoat dong tdt, hd
| _ ) o Cronin va Taylor
Phuwong trg to1 uu cac giao dich gui tiét kiém.
(1992), Pang
tién hiru Nhan vién cua Ngan hang Xay dung -
Thanh Cuong
hinh Chi nhanh Binh Thuén c6 ngoai hinh gon
PTHH3 ‘ (2024) va tham
(PTHH) gang, chuyén nghi¢p va phong cach phuc , )
, van chuyén gia
vu chuan muc.
Khu vyc giao dich tai Ngan hang Xay
dung - Chi nhanh Binh Thuan dugc thiét
PTHH4 | | _ o
ké khoa hoc, tao cam giac thoai mai cho
khach hang.
Khach hang duoc gii tién v6i muc 13i
LS1 suat canh tranh tai Ngan hang Xay dung
- Chi nhéanh Binh Thuan Cronin va Taylor
Lai suat Chinh sach 14i suat va murc phi cia Ngan | (1992), Ping
tién giri LS2 hang Xay dung - Chi nhanh Binh Thuan | Thanh Cuong
(LS) linh hoat phu hop. (2024) va tham
Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh | van chuyén gia
LS3 Thuén ludn c6 cac chuong trinh khuyén
mai, qua ting hap dan.
Hoan toan hai long voi chat luong dich |  Piang Thanh
Su hai long . )
(SHL) SHL1 | vu tién gui cua Ngan hang Xay dung - | Cuong (2024) va
Chi nhanh Binh Thuén. Nguyén Hong Ha
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Sé tiép tuc st dung dich vu tién gui cua va cong su
SHL2 | Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh | (2020) va tham

Thuén trong thoi gian téi. van chuyén gia

S& giGi thiéu dich vu tién giri ctia Ngan
SHL3 | hang Xay dung - Chi nhanh Binh Thuan

cho nhiing nguo1 khac

Nguon: Tac gia tong hop

Két qua tham khao ¥ kién cac chuyén gia cho thdy da phan cic chuyén gia théng
nhat voi cac khai niém nghién ctru dugc tac gia xay dung trong mé hinh nghién ctru. Bén
canh d6, s6 lugng va ndi dung cia cac thang do ma dé tai xay dung trén co so ké thira tir
thang do trong cac nghién ctru trude va cé hiéu chinh cho phi hop véi diéu kién nghién
clru cua tac gia cling duoc cac chuyén gia déng y giit nguyén sb luong thang do va noi
dung cua cac thang do. Sau khi tong hop cac két qua c6 duge tir nghién ciru dinh tinh,
tac gia tiép tuc bd sung cac cau hoi vé thong tin ca nhan nhu gidi tinh, do tudi, trinh 46
hoc van ciing nhu thu nhap cia nguoi duge khao sat dé hoan chinh Phiéu diéu tra khao

sat chinh thuec.

1.6.3 Thiét ké nghién civu dinh lwong
1.6.3.1 Phwong phdp chon mau va quy mé madu

Phuong phap chon mau: Phuong phap chon mau ctia nghién ciru 1a chon mau
thuan tién. Phuong phap ldy mau nay gitp tac gia tiét kiém chi phi, thoi gian va dé dang

trong viéc tiép can va thu thap mau cho nghién ctru.

Kich thudc mau nghién ctru: Kich thuéc mau phu thudc thudc vao phuong phap
phan tich, nghién ctru nay c6 sir dung phan tich nhan t6 kham pha (EFA). Theo Hair va
cong su (2010), khi phan tich EFA kich thudc mau téi thiéu 1a 50, tét hon 1a 100, tét hon

nita 1a 200 hodc ty 18 5:1 (5 ddi twong cho 1 bién quan sat can wéc lugng). PE tai co tat
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ca 28 bién quan sat (25 bién quan sat cua 06 nhan t6 doc 1ap va 3 bién quan sat ctia nhan
to phu thudc) nén theo nghién ctru cia Hair va cong sy (2010), kich thudce mau t6i thiéu

ma dé tai can cho phan tich phai bang 140 ngudi dugc khao sat.

Tuy nhién, dé dam bao do tin ciy va giam sai sot trong vin dé chon mau nghién
ctru, mau nghién ctru can duge chon véi kich thude 16n hon so véi kich thude mau toi
thiéu theo cong thirc ctia Hair va cong sy (2010). Tac gia tién hanh thu thap dir liéu tur
200 khach hang dé dam bao dap tng tot nhat cac tiéu chuan chon mau cho nghién ciru

nay.

1.6.3.2 Cong cu phan tich dir liéu
Phén tich d¢ tin cdy Cronbach’s Alpha:

Mot thang do dugc coi 1a ¢6 gia tri khi né do ludng ding céi can do, c6 ¥ nghia
1a phwong phap do luong d6 khong c6 sai 1éch mang tinh hé thong va sai lech ngau nhién.
Diéu kién dau tién cin phai c6 thang do ap dung phai dat do tin cdy. Nhiéu nha nghién
ctru dong ¥ rang khi Cronbach alpha tir 0.8 trd 1én dén gan 1 thi thang do ludng 14 tot, tir
0.7 dén gan 0.8 1a stir dung dugc. Ciing ¢6 nhiéu nha nghién ctru dé nghi rang Cronbach
alpha tir 0.6 tré 18n 1a c6 thé sir dung duoc trong trudng hop khai niém dang do luong 1a
m&i hodc méi doi véi nguoi tra 10i trong bdi canh nghién ciru (Hair va cong su, 2010).
Trong nghién ctru ndy, tic gia quyét dinh sir dung tiéu chuin Cronbach alpha bang 0.6
va cac bién quan sat hé sb twong quan bién — tong (Corrected item — total correlation)

nho hon 0.3 s€ bi loai.
Phén tich nhan t6 kham pha EFA:

Phén tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis) 1a k¥ thuat st
dung dé thu nho va tom tat dit liéu. Phan tich kham pha nhan to s& gitip tac gia thu gon
céc bién quan sat thanh cac bién tiém an it hon, c6 y nghia hon trong viéc giai thich mo

hinh nghién ctru.
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Mot s6 tiéu chuan 4p dung khi phan tich EFA trong nghién ctru nhu sau:

+ Kiém dinh su thich hop ctia phén tich nhan t6 voi dit liéu ctia mau théng qua
gia tri théng ké Kaiser-Meyer-Olkin (KMO). Theo do, tri s6 ciia KMO 16n hon 0,5 thi
phan tich nhan t4 1a thich hop (Hair va cong su, 2010), nguoc lai néu tri s6 KMO nhé
hon 0,5 thi 4p dung phuong phéap phan tich nhan t6 khong thich hop véi dit liéu dang co.

+ 86 lugng nhan td: S lugng nhan td duoc xac dinh dua vao chi sb eigenvalue
dai dién cho phﬁn bién thién duoc giai thich béi mdi nhan t6. Theo tiéu chuan Kaiser thi
nhirg nhén t6 c6 eigenvalue nho hon 1 sé& bi loai khoi mé hinh nghién ciru (Pinh B4

Hung Anh, 2017).

+ Phuong sai trich (variance explained criteria): Tong phuong sai trich phai 16n

hon 50% (Hair va cong su, 2010).

+ D§ gia tri hoi tu: bé thang do dat gia tri hdi tu thi hé sb tuong quan don gitra
cac bién va cac hé s6 chuyén tai nhan té (factor loading) phai 16n hon hoic bang 0,5

trong mot nhan to (Hair va cong sy, 2010).

+ Phuong phép trich hé sé yéu té Principal components v&i phép xoay Varimax
dé dam bao s lugng nhan t6 1a bé nhat (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc,
2008).

Phén tich hoi quy:

Phan tich hdi quy tuyén tinh da bién bang phuong phép binh phwong nho nhat
thong thuong (Ordinary Least Square — OLS) duoc thuc hién nham kiém dinh mé hinh

1y thuyét va qua dé xac dinh cuong do tic dong cua timg yéu té anh hudng.

Hoi quy tuyén tinh 1 phép hdi quy xem xét mdi quan hé tuyén tinh gitta bién doc

1ap v6i bién phu thudc. Phuong trinh hdi quy boi:
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Y =p0+pIX1+p2X2+... +pnXn+e
Trong do:

Y: bién phu thudc, 14 bién chiu tic dong ciia bién khac.

X, X1, X2, Xn: bién doc lap, 1a bién tac dong 1én bién khac.

BO: hing s hdi quy, hay con dugc goi 1a hé s chan. Pay 1a chi s noi 1én gia tri

cua Y s€ la bao nhi€u néu tat ca X cung bang 0.

B1, B2, Bn: hé s6 hoi quy, hay con duge goi 1a hé s6 goc. Chi s6 ndy cho chung ta

biét vé mirc thay doi ciia Y gay ra bai X tuong tng.

e: sai s0. Chi s0 nay cang 16n cang khién cho kha ndng du doan cua hoi quy tré

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

Chung ta s& danh gia hé s6 hdi quy ctia mdi bién doc 1ap c6 ¥ nghia trong mo hinh
hay khong dwa vao kiém dinh t voi gia thuyét HO: Hé s6 hoi quy cua bién doc lap Xi
bang 0. M6 hinh hdi quy c¢6 bao nhiéu bién doc 1ap, chung ta sé di kiém tra biy nhiéu
gia thuyét HO. Két qua kiém dinh: Sig < 0.05: Bac bo gia thuyét HO, nghia 1a hé s6 hdi
quy cta bién Xi khac 0 mot cach co y nghia thong ké, bién X1 ¢ tac dong 1én bién phu
thudc; Sig > 0.05: Chap nhan gia thuyét HO, nghia 1a hé s6 hoi quy cua bién Xi bang 0

mot cach co y nghia thong keé, bién Xi khong tac dong 1én bién phu thude.

Trinh tu phén tich hoi quy tuyén tinh trong bai nghién ctru nay duoc thuc hién

nhu sau:

+ Str dung hé s6 R2 hiéu chinh (Adjusted R Square) dé danh gia d6 phu hop ciia

mo hinh héi quy ddi véi tap dir liéu.

34



+ Kiém dinh F dé xem xét mutrc d6 phu hop ctia mé hinh hdi quy tuyén tinh tong

thé. Kiém dinh t dé bac bo gia thuyét cac hé sé hdi quy cua tong thé bang 0.

+ Panh gia muc do tac dong (manh hay yéu) giira cac bién tac dong thong qua hé

sO Beta.

Sau cung, nhim dam bao d6 tin cdy ctia phuong trinh héi quy duoc xay dung cudi
cung 1 phu hop, mét loat cac do tim vi pham cua gia dinh can thiét trong hoi quy tuyén
tinh cling dugc thuc hién. Cac gia dinh dugc kiém dinh trong phan nay gom gia dinh lién
hé tuyén tinh, phuong sai ctia phan du khong d6i, phan phdi chuan ciia phan du, tinh doc

1ap cua phén du, hién tuong da cong tuyén.
Kiém dinh sw khac biét:

Pé thuc hién kiém dinh su khac biét ching ta tién hanh phan tich phuong sai
ANOVA va Indepent-sample T — test. Phuong phéap kiém dinh T-Test dugc st dung
trong kiém dinh sy khac biét vé gia tri trung binh cua téng thé voi mot gia tri cho trude,
hodc kiém dinh su khac biét vé gia tri trung binh gitra hai téng thé. Independent Samples
T-Test: 1a mot thir nghiém thong ké kiém dinh xem c6 su khac biét ¢6 ¥ nghia théng ké
giita cac phuong tién trong hai nhom thong ké khong lién quan hay khong. Kiém tra
kiém dinh Levene’s & bang Independent Samples Test. Néu sig. cua kiém dinh nay <
0.05 thi phwong sai giita 2 lwa chon cta bién dinh tinh & trén khac nhau, ta s& sir dung
két qua kiém dinh t & phan Equal variances not assumed. Néu gia tri sig cua kiém dinh t
& phan Equal variances not assumed sig. > 0.05 thi két luan kiém dinh t khéng c6 su
khac biét, con Sig < 0.05 thi két luan c6 su khéac biét giita cac nhoém ciia bién dinh tinh.
Néu cac bién dinh tinh ¢6 nhiéu hon hai lya chon, ta s& st dung phép kiém dinh ANOVA
dé tim su khac biét v6i bién dinh lwong. Thyc hién kiém tra kiém dinh Levene & bang
Test of Homogeneity of variances, néu sig & kiém dinh nay < 0.05 thi két luan phuong

sai gifra cac lya chon cua bién dinh tinh & trén khac nhau. Néu sig ¢ kiém dinh nay >
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0.05 thi phuong sai giita cac lua chon cua bién dinh tinh ¢ trén khong khac nhau, xem
tiép két qua & bang ANOVA. Néu sig & bang ndy > 0.05 thi két luan khong co su khéc
biét giita cac nhom bién dinh tinh, con néu sig & bang nay < 0.05 thi két luan c6 sy khéac

biét giita cac nhom bién dinh tinh.

TOM TAT CHUONG 1

Chuong 1 di trinh bay cac ndi dung vé 1y thuyét nén lién quan dén muc tiéu
nghién clru cua dé tai nhu: Ly thuyét vé dich vu, chat lugng dich vy, sy hai long cua
khach hang; cac mé hinh do ludong chat lugng dich vu. Ngoai ra, Chuong nay con phan
tich mot s nghién ciru trong va ngoai nude trude day co6 muyc tiéu nghién ctru lién quan
dén su hai long ctia khach hang ddi v6i chat luong dich vu ngan hang noéi chung va chat
luong dich vy tién giri ngan hang noi riéng dé lam co sé xay dung mé hinh 1y thuyét cho
dé tai voi cac thang do do ludng cho cac yéu td cia mé hinh di kém. M6 hinh nghién
ctru duoc ké thira tr mé hinh do luong chét luong dich vu SERVPERF cua Cronin va
Taylor (1992) va nghién cua Rafikul Islam va cong sy (2020), Pang Thanh Cuong
(2024) va Nguyén Hong Ha va cong sy (2020) gom 6 yéu té anh huong dén su hai long
ctia khach hang ca nhan ddi véi chat luong dich vu tién guri tiét kiém tai Ngan hang Xay
Dung — Chi nhanh Binh Thuan, d6 la: Su tin cay, Kha nang dap ung, Nang luc phuc vu,

Sy dong cam, Phuong tién hitu hinh, Lii suét tién gui.
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CHUONG 2: PHAN TiCH THUC TRANG CAC YEU TO ANH
HUONG DPEN SU HAI LONG CUA KHACH HANG CA NHAN
POI VOI CHAT LUQNG DICH VU TIEN GUI TIET KIEM TAI
NGAN HANG XAY DUNG - CHI NHANH BINH THUAN

2.1 Tong quan vé Ngan hang Xy dung — Chi nhanh Binh Thuin
2.1.1 Téng quan vé Ngin hang Xdy dwng Viét Nam

Ngéan hang TM TNHH MTV Xay dung Viét Nam (CB), tién than la Ngan hang
TMCP ndng thon Rach Kién, dugc thanh 13p vao nam 1989 tai 145-147-149 Hung
Vuong, P.2, TP. Tan An, Tinh Long An, trong bdi canh chuyén d6i tir nén kinh té tap
trung sang kinh té thi trudng. Trai qua nhiéu giai doan phat trién, ngan hang da c6 nhimg
budc chuyén ddi quan trong. Nam 2007, CB duoc chuyén doi thanh Ngan hang TMCP
Pai Tin va tiép tuc d6i tén thanh Ngan hang TMCP Xay dung Viét Nam vao nim 2013.
Pén thang 1/2015, Nha nudc quyét dinh mua lai toan bd c6 phan cia CB voéi gia 0
d6ng/cod phan, bién ngan hang tro thanh Ngan hang TM TNHH MTV do Nha nudc so
hitu 100% von. Thang 10/2024, CB duoc chuyén giao bit budc cho Vietcombank theo
phuong an duge Chinh phi phé duyét, danh ddu mot cot mbe quan trong trong qua trinh

tai co cau va phat trién.

Vé6i tAm nhin tré thanh d6i tac tai chinh tin cdy hang dau, CB cam két cung cip
cac san pham tai chinh toan dién va chuyén nghiép, thuc day su phat trién kinh té dia
phuong va mang lai thinh vuong cho cong dong. Gia tri cbt 18i ctia ngan hang duoc thé
hién qua su chinh truc, trach nhiém, doan két, sang tao va luon léy khach hang lam trong
tam. Logo ctia ngdn hang véi hai sic mau chil dao xanh duwong va cam truyén tai thong

di€p vé su 6n dinh, tin cay, két hop vdi su ndng dong va déi mai trong linh vyc tai chinh.

Ngan hang CB da dat duoc nhiéu thanh tyu ndi bat trong qué trinh phat trién.
Niam 2023, CB hoan thanh viéc nang cap hé thong Core Banking va hon 100 hé thong
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vé tinh, tao nén tang virng chic dé mang dén nhirng san phém, dich vu hién dai cho khach
hang. Ngan hang ciing ghi nhan két qua tich cuc trong viéc giam ty 1¢ no xau, cing cb
thanh khoan, da dang hoa cac kénh kinh doanh va mé rong dich vu tai chinh nhu bao
hiém, thanh toan quéc té va kinh doanh ngoai t¢. Budc vao nam 2024, CB dinh hudng
phat trién bén viing véi chién luoc tap trung vao chuyén ddi s6, mé rong hoat dong ban
1é, ban budn, kinh doanh von, va thu hdi ng hiéu qua. Vi thong di¢p "Kién dinh niém
tin — Viing vang tién budc," CB thé hién tinh than doan két va quyét tAm vuot qua moi

thach thuec.

Ngéan haing TM TNHH MTV Xay dyng Viét Nam khong chi khang dinh vai trd
quan trong trong thi trudng tai chinh — ngan hang Viét Nam ma con thé hién nd luc trong
viéc thuc hién cac chinh sach tai co ciu va dinh huong phat trién bén vitng. Véi sy hd
tro toan dién tir Vietcombank va tAm nhin chién luoc ctia ban 13nh dao, CB dang dan léy
lai vi thé trén thi truong, tré thanh mot trong nhitng ngan hang uy tin, hién dai va than

thién hang dau.

2.1.2 Tong quan vé Ngan hang Xdy dung — Chi nhanh Binh Thudn

Chi nhanh Binh Thuan cta CB, dugc thanh 1ap vao thang 3/2011 tai Phan Thiét,
12 mdt cot mde quan trong trong viéc mé rong mang ludi hoat dong tai khu vuc mién
Trung va Nam B@. Vi chién lugc phat trién bén viing, chi nhanh tap trung trién khai
cdc mo hinh kinh doanh hién dai, pht hop v6i xu huéng chuyén doi sé ctia nganh tai
chinh — ngan hang. Hudng tdi giai doan 2025-2030, CB Binh Thuén vu tién phét trién
cho vay ban 1¢, mé rong thi phan, dong thoi nang cao trai nghiém khach hang thong qua

cac san pham va dich vu tién tién.

Tén ngan hang: NGAN HANG THUONG MAI TRACH NHIEM HUU HAN
MOT THANH VIEN XAY DUNG VIET NAM - CHI NHANH BINH THUAN

Tén viét tit: NGAN HANG XAY DUNG - CHI NHANH BiNH THUAN

38



M3 s thué: 1100176136-021
Noi ding ky quan 1y: Cuc Thué Tinh Binh Thuan

Dia chi: 377 - 379 Tran Hung Dao, Phuong Binh Hung, Thanh phd Phan Thiét,
Tinh Binh Thuan, Viét Nam

bai dién phép luat: Lé Cao Thong

Phu Trach Chi nhanh: Lé Cao Thong

Ngay cap gidy phép: 17/02/2011

Ngay bét dau hoat dong: 17/02/2011

S6 lao dong: 24 ngudi

Nganh nghé kinh doanh: Hoat dong trung gian tién té khac

Co cau to chuec:
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Ban gidm déc ( GPTN, GPCN)

Hinh 2.1 So' d t6 chirc CB Binh Thuin
Nguén: B6 phan hanh chinh CB Binh Thuan

Phong Ké Phong Khach| |Phong Khach Phong
BPNQ&HC | | (o0 HCTD hang 1 hang 2 DVKH
| | B0 phin
Hanh chinh
| | BO phén
Ngan Quy

Céc san pham, dich vu ctia Ngan hang Xay Dyng — Chi nhanh Binh Thuéan:

+ Tiét kiém: Bao gdm céac san pham: Tiét kiém thuong; tiét kiém tich liy; tiét

kiém khong ky han, tiét kiém c6 ky han, tiét kiém giri gop, tiét kiém truc tuyén, tiét kiém

linh hoat, tiét kiém tai 1c. ..

+ Tin dung, bao gdm: Cho vay san xuat kinh doanh ngan han hodc tra gop; Cho
vay cam cb Gidy td ¢ gia; Cho vay mua nha dat; Cho vay mua xe 6 t0 v6i khach hang
C4 nhan; Cho vay tiéu dung khong tai san bao dam — tin dung ca nhan; Cho vay tiéu
dung co tai san bao dam; Cho vay phét trién nong nghiép, nong thon; Cho vay du hoc;
Cho vay mua nha dy &n; Cho vay san xuét Kinh doanh Chg; Tin dung huu chi; Cho vay

tiéu dung khong tai san dam bao — Tin dung than nhan; Cho vay xay, sua chita nha; Goi
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Tai khoan ludng tinh — Thau chi Khach hang c4 nhan; Cho vay tiéu dung khong tai san

dam bao — Can bg, Cong chirc, Vién chuc;

+ Thanh todn va Ki€u hoi, bao gobm: Dich vu nhan tién/chuyén tién nhanh qudc
t¢ Western Union; Dich vu chuyén tién ra nudc ngoai; Dich vu chi tra kiéu hoi theo yéu

cau; Dich vu chuyén tién trong nudc; Chuyén tién theo LO.

2.2 Thue trang chét lwong dich vu tién giri cia Ngan hang xiy dung — Chi
nhanh Binh Thuin

2.2.1 Tinh hinh kinh doanh dich vu huy dpng vén ciia Ngin hang xdy dung —
Chi nhanh Binh Thudn

% Tinh hinh huy ddng von tir tién giri tiét kiém

Mic du dic diém cua CBBank 12 méi thanh 1ap, nhung tinh hinh hoat dong nguén
v6n ctia ngan hang ciing c6 nhiéu dién bién kha quan. Cong tac ngudn vén ctia ngan hang
ludn dugc quan tin dung mirc nham thu hit moi nguén vén nhan rdi trong cac to chirc
kinh té va x4 hoi thong qua d6 chi nhanh di dap tmg mot phan nhu cau ting trudng von
cho san xuét kinh doanh trén dia ban. Ngan hang da 4p dung nhiéu hinh thirc huy dong
phong phu, 13i suat linh hoat nham thu hat khach hang. Trong thoi diém nam 2022 vira
qua, mic du do tinh hinh nén kinh té thé gidi bi roi vao khing hoang, dich bénh covid-
19 nén kinh té Viét Nam ciing khong tranh khoi bi anh hudng, lam phét ting cao, 13i suat
bi thay d6i lién tuc nhung ngan hang van thu hat dugc nhiéu ngudn von do hé théng ngan
hang luén dua ra mic 13i suat huy dong hop 1y phu hop véi tinh hinh thyc té cta nén
kinh té.
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Bang 2.1 Khung lii suit huy dong bang VND (tir thang 1/2022 dén thang 11/2023)

Don vi tinh: % / thang

K3 han Théang Thang Thang Théang Thang

1/2022 11/2022 02/2023 04/2023 11/2023
Khong ky han 0.2 1 1 0.5 0.5
1 thang 3.8 5.6 5.8 5.2 4.1
2 thang 3.8 5.6 5.8 52 4.1
3 thang 3.9 5.7 59 53 4.2

6 thang 6.9 - 10.5 94 5

9 thang 7.0 94 10.6 9.5 5.1
12 thang 7.15 - 10.8 9.7 53
24 thang 7.2 9.7 10.9 9.8 5.4
36 thang 7.2 9.7 10.9 9.8 54

Nguén: CB Binh Thun

Mic du trong nam 2022, tinh hinh lam phat ting cao d4 1am anh hudng dén 1ai
suat huy dong vén ciia cac ngan hang, tuy nhién nho ¢ cc chinh sach kiém ché lam
phat ciia nha nudc, nén mirc 13i suat huy dong von di di vao 6n dinh. Qua bang 13i suat
trén ta c6 thé thy rang, sau nhitng dot 13i suit ting cao thi dén thang 4/2023 13i suit bat
dau co6 chiéu hudéng giam nhung co thé néi d6 chi 1a sy giam nhe. Bit dau tir thang
11/2023 13i suat da c6 su thay d6i 16n. murc 13i suat huy dong da giam manh so voi khung
1i suat trude d6. Mac du 13i suat khong 6n dinh va da giam manh nhung hoat dong huy

dong von tai CB Binh Thuén van dat duoc hiéu qua.

Tién gui tiét kiém khong ky han thang 11/2023 14 3.771 Triéu dong,. Ty trong
ngudn tién giri ndy vao nam 2022 chiém 0.43 % trong tong ngudn tién giri, va dén nim

2023 chi chiém 0.47 %. Mic du vao ndm 2023 ty trong c6 ting so v4i nam 2022 do tdc
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d6 tang cua tién gui tiét kiém c6 ky han ting nhanh hon khéng ky han, nhung ngudn tién
huy dong nay van co su gia ting vao nam 2023. Tuy téc do ting khong cao do diéu kién
chi nhanh mdi thanh 14p dong thoi tinh hinh kinh t& van con sy anh huéng cua khing
hoang nén kinh té nhung d6 van c6 thé coi 1a mot két qua dang kha quan mic du loai
tién nay chiém ty trong thap. Chi nhanh dat duoc két qua d6 do ngudi dan c6 long tin
vao hé thong ngan hang CBbank. M3 du loai tién giri ndy c6 mirc 13i suat thdp nhung
ngudi dan van dén voi ngan hang ngay cang ting vi ho ¢ sy an tdm vé tai san duoc gui
vao, va c6 nhiéu thuan tién trong chi tiéu do loai tién nay co thé rut bat ctr lac ndo. Tién
giri tiét kiém co6 ky han chiém mot ty trong réat cao trong tong tién guri tiét kiém. Pong
thoi, toc do ting trudng cia loai tién ndy ciing kha nhanh so véi tién gui tiét kiém khong
ky han. Nam 2022, tién gt tiét kiém c6 ky han sé du dat 876.225 triéu dong, dén nim
2023 dat 980.899 triéu dong, tc d6 ting 1a 11.2 % so véi ndm 2022.

Bang 2.2 Hoat ddng tién giri tiét kiém bang VND tir din cu

Pon vi tinh: Triéu dong

: Téc d6 ting
Céc chi tiéu Nam 2022 | Ty trong| Nam 2023| Ty trong
truong (%)
Tiét kiém khong ky han|  3.771 0.43%| 4.609 0.47 % 22%
Tiét kiém c6 ky han 876.225 | 99.57 % | 980.899 99.53 % 11.2%
Téng cong 879.996 985.508

Nguén: CB Binh Thuin
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% Tinh hinh huy ddng von tir tién giri thanh toan

Két qua tinh hinh huy dong vdn tién giri thanh toan cho thay thiy rang tién gui
thanh toan cua céac to chuc kinh té chiém ty trong khé cao trong tong nguén von huy
dong tir tién giri thanh toan. S¢ di ngudn tién giri nay chiém mot ty trong kha cao do
nhiing nguyén nhan nhu: diéu kién kinh té dia phuong c6 nhiéu don vi nha may dong
trén dia ban; dia phuong c6 nhiéu thanh phan kinh té da dang, vira c6 cong nghiép vira
c6 ndng nghiép va nudi trong thiry hai san. Tuy nhién ca hai loai tién giri trén déu co su
ting trudong sau mot nim hoat dong. Cu thé 13 tién giri cua cac ¢4 nhén ting 9.25 % so

v6i ndm 2022, tién giri cta cac t chirc kinh té ting 56.51 % so voi nam 2022.
Bang 2.3 Hoat dong tién giri thanh toan

Don vi tinh: Tri€u déng

Téc do tang truong

Cac chi tiéu Nam 2022 Nam 2023
(%)
Tién gui clia cac ca
3.094 12.923 9,25%
nhan
Tién giri cia cac to
18.246 49.295 56,51%

chure kinh té

Tong cong 21.341 62.218

Ngudn: CB Binh Thuan

Trong co cau ngudn von huy dong tur tién guri thanh todn, tién giri ciia cac ca nhan
luon chiém mot ty trong thap. Diéu nay co thé 1y giai vi ngudi dan van chua 6 thoi quen
st dung cac hinh thirc thanh toan khong dung tién méat va ho lo s¢ v€ nhitng van dé rui

ro ¢ thé xay ra trong thanh toan. Mic du toc do ting truong cia loai tién giri nay khong
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cao, nhung voi su ting trudng ndy ta ciing c6 thé thiy ring nguoi dan di c6 phan nao
quen va c6 long tin v&i cac hinh thirc thanh toan khong dung tién mat. Piéu nay ching
t6 rang, ngan hang da cai thién hé théng thanh toan lién ngan hang qua mang vi tinh lam
tdng nhanh tdc do thanh toan tao diéu kién cho cac khach hang gui va rat tién dé dang,

tao thém long tin cho khéach hang str dung cac dich vu.
Bang 2.4 Bang co' cAu ngudn tién giri

Don vi tinh: Tri€u déng

Céc chi tie Doanh s6 Nam | Ty trong nim | Doanh sé Nam | Ty trong nim
ac chttied 2022 2022 2023 2023
Tién giri tiét
ot 876.225 93.37 % 994.005 97.89 %
kiém
Tién guri thanh

e gut than 62.218 6.63 % 21.341 2.1%
toan

Téng cong 938.443 100 % 1.015.346 100 %

Ngudn: CB Binh Thuan

2.2.2 Danh gia sw hai long khdach hang
2.2.2.1 Théng tin mau nghién ciru

Nghién ctru tién hanh thu thap dir liéu théng qua khao sat 200 khach hang di va
dang str dung dich vu gui tién tiét kiém tai Ngan hang xay dung — Chi nhanh Binh Thuan
trong thoi gian 30 ngay. Dit liéu thu thap vé sau khi loai bo cac phiéu tra 16i khong dat
yéu cau, so phiéu tra 151 hop 18 dé dua vao phan tich cho nghién ciru 1a 198 phiéu.

V& gi6i tinh ctia khach hang ca nhan tham gia tra 101 khao sat ctia nghién ctru cho
thdy rang da phan khach hang tham gia tra 15i khao sat 1am nir v&i 128 nguoi va chiém
64.6% trong tong thé miu cua nghién ctru; con lai 13 cac khach hang nam véi 70 ngudi

va chiém 35.4%.
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Bang 2.5 Théng ké mé tia miu nghién ctru theo Gigi tinh

Gioitinh
Tan suit Phéan trim | Phan trim hop 1 | Phan trim tich liy
Nam 70 35.4 35.4 35.4
Gia tri Nir 128 64.6 64.6 100.0
Total 198 100.0 100.0

Nguon: Két qua phén tich dir liéu khao sat
V& d6 tudi ctia khach hang ca nhan tham gia tra 16i khao sat ctia nghién ctru, da
phan khach hang c6 d6 tudi nam trong khoang tir 25 dén dudi 45 tudi, trong dé cac khach
hang c6 d6 tudi tir 25 dén dudi 35 tudi 1a 74 ngudi (chiém 37.4%), khach hang c6 d6 tudi
tir 35 dén dudi 45 tudi 1a 48 nguoi (chiém 24.2%); ké dén 1a cac khach hang c6 do tudi
duéi 25 tudi v6i 47 khach hang va chiém 23.7%; con lai 1a cac khach hang c6 do tudi tir
45 tudi tré 1én voi 29 khach hang va chiém 14.6% trong tong thé mau cia nghién ctru.

Bang 2.6 Thong ké mé ta maiu nghién ciru theo P9 tudi

Dotuoi
Tan subt | Phin trém Phan trim hop| Phan tram tich

1& Iy

Duéi 25 tudi 47 23.7 23.7 23.7

Tir 25 dén dudi 35 tudi 74 37.4 37.4 61.1

Gia tri | T 35 dén dudi 45 tudi 48 24.2 24.2 85.4
Tir 45 tudi tr 1én 29 14.6 14.6 100.0

Total 198 100.0 100.0

Nguon: Két qua phan tich dir liéu khao sat
Vé trinh d6 hoc véan cuia khach hang ca nhan tham gia tra 15i khao sat ctia nghién

ctru, da s6 khach hang tham gia guri tién tai Ngan hang xay dung — Chi nhanh Binh Thuan
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déu co trinh d6 dai hoc trd 1én, trong do6 c6 148 khach hang ¢ trinh d¢ dai hoc, chiém
74.7%; c6 4 khach hang c6 trinh d6 sau dai hoc va chiém 2.0%; ké dén 1a cac khach hang
¢6 trinh d6 Trung cdp — Cao dang v6i 38 khach hang va chiém 19.2%; con lai 1a céac

khach hang c6 trinh d6 tir pho thong tré xudng véi 8 ngudi va chiém 4.0% trong tong

thé mau cua nghién ctru.

Bang 2.7 Théng ké mé ta miu nghién ctru theo Trinh d9 hoc vin

Trinhdo
Thn sudt | Phin tram Phan tram hop| Phan trim tich

1& Iy

Pho thong tro xudng 8 4.0 4.0 4.0

Trung cap — Cao dang 38 19.2 19.2 23.2

Gi4 tri Pai hoc 148 74.7 74.7 98.0
Sau dai hoc 4 2.0 2.0 100.0

Total 198 100.0 100.0

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu khao sat

V& thu nhép binh quan hang thang ctia khach hang c4 nhan tham gia tra 101 khao
sat ciia nghién ciru, da sd khach hang tham gia giri tién tai Ngan hang xay dung — Chi
nhanh Binh Thu4n déu c6 thu nhap nim trong khoang tir 5 dén duéi 15 triéu VND, trong
d6 nhiéu nhit 1 sé khach hang c6 thu nhap tir 10 dén dudi 15 triéu VND (76 nguoi;
chiém 38.4%), s6 luong khach hang c6 thu nhap tir 5 dén dudi 10 triéu VND 14 62 ngudi
va chiém 31.3%; c6 35 khach hang c6 thu nhap binh quan hang thang duéi 5 triéu VND
va chiém 17.7%; con lai 1a cac khach hang c6 thu nhap tir 15 triéu VND trg 1én v6i 25

khach hang va chiém 12.6% trong tong thé miu cua nghién ctru.
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Bang 2.8 Théng ké md ta miu nghién ctru theo Thu nhip binh quan hang thing

Thunhap
. , Phan | Phan trdam | Phan tram
Tan suat
tram hop 1€ tich iy
Dudi 5 trigu VND 35 17.7 17.7 17.7
Tir 5 dén duéi 10 triéu VND 62 31.3 31.3 49.0
Giatri| Tu 10 dén dudi 15 triéu VND 76 38.4 38.4 87.4
Twr 15 triéu VND tré 1€n 25 12.6 12.6 100.0
Total 198 100.0 100.0

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu khao sat

2.2.2.2 Banh gid chat lwong cdc thang do

¢ Phan tich Cronbach’s Alpha

Két qua kiém dinh d6 tin cdy cac thang do dung trong nghién ctru bing hé sd

Cronbach Alpha cho thay gia tri o cua cac thang do déu nam trong khoang dat yéu cau

cta kiém dinh Cronbach’s Alpha; Gia tri a nho nhat 13 cua thang do “LAi suét tién giri”

v6i hé s6 o= 0.763; Gia tri o 16n nhat 1a ctia thang do “Sy hai long” v6i hé s6 o= 0.881.

Két qua tong hop dugc trinh bay trong Bang 2.9 bén dudi.

Biang 2.9 Téong hop két qua Kiém dinh Cronbach’s Alpha

Bién quan sat

Trung binh
thang do néu

loai bién

Phuong sai
thang do néu

loai bién

Cronbach’s

Twong quan

bién tong

Alpha néu

loai bién

Sw tin ciy (STC) (Lan 01)

H¢é so Alpha = 0.697

STCI 14.990 7.472 708 539
STC2 14.970 7.786 587 .589
STC3 14.939 8.291 550 .610
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STC4 15.838 10.725 .007 841
STC5 15.020 7.827 599 585
Su tin cay (STC) (Lan 02) Hé s6 Alpha = 0.841

STCI 11.889 6.160 740 770
STC2 11.869 6.226 667 803
STC3 11.838 6.725 623 821
STC5 11.919 6.298 673 .800
Khi niing dap ing (KNDU) (Lan 01) Hé s6 Alpha = 0.672
KNDUI 10.747 5.824 662 469
KNDU2 10.833 5.662 614 491
KNDU3 11.152 8.383 054 865
KNDU4 10.722 6.019 644 486
Khi niing dap ing (KNDU) (Lan 02) Hé s6 Alpha = 0.865
KNDUI 7.414 4.010 757 798
KNDU2 7.500 3.764 733 824
KNDU4 7.389 4.158 745 810
Nang lwe phuc vu (NLPV) Hé s6 Alpha = 0.869

NLPV1 10.152 9.439 788 805
NLPV2 10.227 9.831 734 827
NLPV3 10.268 9.882 717 834
NLPV4 10.323 10.382 648 861
Su dong cam (SDC) (Lan 01) Hé s6 Alpha = 0.751

SDCI 15.293 9.183 584 687
SDC2 15.061 11.367 .097 853
SDC3 15.131 8.521 684 649
SDC4 15.232 8.423 693 644
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SDC5

15.667

7.695

.654

651

Sw dong cam (SDC) (Lan 02)

H¢ s6 Alpha = 0.853

SDC1 11.258 7.218 .666 .826
SDC3 11.096 6.767 733 799
SDC4 11.197 6.819 706 .809
SDC5 11.631 6.021 .695 .820

Phuwong tién hiru hinh (PTHH)

Hé s Alpha = 0.865

PTHHI 11.818 6.119 732 821
PTHH2 11.783 5.765 764 807
PTHH3 12.025 6.461 667 847
PTHH4 11.722 6.354 698 835
Lai suat tién giri (LS) Hé s6 Alpha = 0.763

LS1 7.525 1.723 634 636
LS2 7.657 1.699 621 653
LS3 7.697 2.111 538 744
Sw hai long (SHL) Hé s6 Alpha = 0.881

SHL1 7.010 1.370 774 829
SHL2 6.601 1.480 719 876
SHL3 6.823 1.436 821 788

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu khao sat
Két qua tong hop tir Bang 2.9 ciing da cho thay, tai cac thang do “Su tin cay”,
“Kha nang dap ung” va “Su dong cam” 1an lugt c6 cac bién quan sat STC4, KNDU3 va
SDC2 ¢6 hé sb twong quan bién téng bang 0.007; 0.054 va 0.097 < 0,3 (khong dat yéu
cau ctia Kiém dinh Cronbach). Do d6, tac gia sé& loai cac bién quan sat ndy khoi cac thang
do trén dé dam bao do tin cay cia cac thang do trudc khi di vao phan tich nhan t6 kham

phéa EFA.
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% Phén tich nhan t6 kham pha
£ Phan tich nhan t6 kham pha cho céc bién ddc 1ap

Thuyc hién phan tich nhan t6 kham pha EFA cho bién doc 1ap cho két qua: Hé )
KMO 13 0.891 > 0.5; Kiém dinh Barlett c¢6 Sig. = 0.000 (nhé hon 0.05) cho thay phan
tich EFA phu hop véi dir liéu khao sat.
Bang 2.10 Két qua kiém dinh Barlett va KMO cho Bién ddc lap

HE SO KMO 0.891
Approx, Chi-Square 2332.0.35
Kiém dinh Barlett df 231
Sig. 0.000

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu khao sat
Két qua phén tich nhan t6 con cho thay phan tich rut trich dugc 6 nhan t6 tai gia
tri Eigenvalues bang 1.003 > 1 v4i tong phuong sai trich khi phan tich kham ph4 nhan
t6 cho cac bién doc 1ap 1a 72.242% (>50%) cho thiy cac nhan t6 dugc trich co thé giai
thich 72.242% sy bién thién cua dit lidu.

Bang 2.11 Két qua ma trian xoay nhén té cho Bién doc lap

. Nhan t6 | Nhant5 | Nhant5 | Nhant5 | Nhant5 | Nhan t6
Bién quan sat
1 2 3 4 5 6
NLPV1 0.843
NLPV3 0.774
NLPV2 0.765
NLPV4 0.747
PTHH2 0.834
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PTHHI 0.814

PTHH4 0.772

PTHH3 0.764

SDC3 0.814

SDC1 0.789

SDC4 0.744

SDC5 0.705

STCI 0.832

STC2 0.722

STC3 0.677

STCS 0.675

KNDU4 0.826

KNDUI 0.806

KNDU2 0.768

LS2 0.819

LS1 0.766

LS3 0.750

Eigenvalue 8.112 2.229 1.749 1.502 1.297 1.003

Tong phuong
sai trich 36.875 | 47.008 | 54.958 | 61.785 | 67.681 | 72.242
0,

Nguon: Két qua phan tich dir liéu khio sat
Céc bién quan sat cta 6 nhan t6 dugc trich déu c6 hé sb tai nhan t6 16n hon 0.5
va van giai thich cho cac nhén t ban dau khi dugc gom lai chung trong cac nhén t6 cho

nén tac gia gitr nguyén tén goi nhu ban dau cho cac nhan to.
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4 Phan tich nhan t6 kham pha cho bién phu thudc
Phén tich nhan t6 kham pha EFA cho bién phu thudc cho két qua: Hé s6 KMO 1a
0.724 > 0.5; Kiém dinh Barlett c6 Sig. = 0.000, cho thay phan tich EFA phu hop véi dit
liéu khao sat.

Bang 2.12 Két qua kiém dinh Barlett va KMO cho Bién phu thudc

HE SO KMO 0.724
Approx, Chi-Square 330.436
Kiém dinh Barlett df 3
Sig, 0.000

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu khao sat
Két qua phan tich ciing cho thay phan tich EFA rut trich duoc 1 nhan t6 tai gia tri
Eigenvalues bang 2.429 > 1 v¢i téng phuong sai trich khi phéan tich kham phé nhan t6 1a
80.971% (>50%) cho thay nhan t6 dugc trich c6 thé giai thich 80.971% su bién thién
cua dir liéu.

Bang 2.13 Két qua ma tran xoay nhén t6 cho Bién phu thujc

Eigenvalue 2.429
Tong phu:((:/zl)g sai trich 20.971%
Bién quan sat Hé so tai

SHL3 0.926

SHLI 0.903

SHL2 0.870

Nguon: Két qua phan tich dir liéu khao sat
Céc bién quan sat trong nhén t6 duoc trich déu c6 hé sb tai nhan té 16n hon 0.5
va dat yéu cau ciia Kiém dinh EFA va van do luong cho nhan t6 Sy hai long cua khach

hang.
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2.2.2.3 Phdn tich héi quy

% Kiém dinh mirc dd phit hop ciia mé hinh

Két qua kiém dinh F ¢ Bang 2.14 bén dudi cho gia tri Sig. = 0.000, cho thdy phan
tich hdi quy 1a phit hgp va mé hinh nghién ctru dé xuat phii hop véi tap dit liéu khao sat

thu thap duoc.

Bang 2.14 Két qua phan tich ANOVA trong hdi quy

ANOVA?
Tong binh Binh phuong
M6 hinh Df F Sig.
phuong trung binh
1 Hoi qui 45.732 6 7.622 70.414 0.000°
Phan du 20.675 191 0.108
Tong 66.407 197

a. Dependent Variable: HAILONG

TINCAY

b. Predictors: (Constant), LAISUAT, DAPUNG, HUUHINH, DONGCAM, PHUCVU

9

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu khao sat

Heé s6 R? hiéu chinh dugc s dung dé xem xét mirc do giai thich cua céc nhan to

doc 1ap 1én nhan t6 phu thudc. Két qua phén tich hdi quy trong Bang 2.15 cho két qua hé

s6 R? hiéu chinh bang 0.679, tirc mirc do pht hop ctia mo hinh dat 67.9%, c6 nghia rang

kha nang giai thich cua cac nhan t6 doc lap giai thich dugc 67.9% su bién thién trong dir

lidu ctia bién phy thudc Su hai 1ong ciia khach hang ca nhan ddi véi chat lugng dich vu

tién giri tiét kiém tai Ngan hang Xay Dung — Chi nhanh Binh Thuan.
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Bang 2.15 Bang tém tit mé hinh hdi quy

R
R binh phwong | Sai s6 chuin
Mo hinh R binh Durbin-Watson
hi¢u chinh woe tinh
phuong
1 0.8302 0.689 0.679 0.32901 1.582
a. Predictors: (Constant), LAISUAT, DAPUNG, HUUHINH, DONGCAM, PHUCVU,
TINCAY

b. Dependent Variable: HAILONG

Nguon: Két qua phén tich dir liéu khao sat

% Két qua phan tich hé s6 hoi quy

Két qua phan tich hé sé hoi quy (Bang 2.16) cho thy rang: Mitc ¥ nghia trong
Kiém dinh t cta cac nhan t6 doc 1ap: Su tin cay, Nang luc phuc vu, Phuong tién hitu
hinh, Li suat déu nho hon 0,05. Do d6, ca 4 yéu to doc 1ap nay déu cho thay su anh
huong tuyén tinh dén Sy hai 10ng cta khach hang ca nhan ddi voi chat lugng dich vu
tién guri tiét kiém tai Ngan hang Xay Dung — Chi nhanh Binh Thuan; Két qua phan tich
cling cho thay cac yéu to con lai bao gdm: Kha ning dap tng, Sy dong cam khong cho
thdy sy anh hudng tuyén tinh dén Sy hai long cua khach hang ca nhan dbi véi chat luong
dich vu tién giri tiét kiém tai Ngan hang Xay Dung — Chi nhanh Binh Thuan (Muc y
nghia trong Kiém dinh t > 0.05).
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Bang 2.16 Két qua phan tich hé so hdi quy

Hé s6 hdi quy | Hé sé hoi quy Kiém tra da cong
chwa chuin héa| chuin héa tuyén
M6 hinh T Sig. _
Do léch Do chap
B . Beta . | VIF
chuan nhén bién
(Constant) | 0.131 | 0.167 0.784 | 0.434
TINCAY | 0.078 | 0.039 0.110 2.013 | 0.046 | 0.542 |1.847
DAPUNG | 0.017 | 0.031 0.029 0.555 | 0.580 | 0.603 |1.658
1 | PHUCVU | 0.087 | 0.029 0.153 2.952 | 0.004 | 0.607 |1.648
DONGCAM | 0.052 | 0.036 0.075 1.424 | 0.156 | 0.587 |1.704
HUUHINH | 0.137 | 0.035 0.192 3.930 | 0.000 | 0.684 |1.462
LAISUAT | 0.490 | 0.042 0.542 11.720 | 0.000 | 0.763 |1.310
a. Dependent Variable: HAILONG

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu khao sat

Dua vao hé s6 hdi quy chudn hoa cia timg nhan t6 anh hudng cho thiy ca 4 yéu
t6 anh hudng déu cho thay su anh hudng tich cuc dén Su hai long cua khach hang ca
nhan d6i véi chat luong dich vu tién giri tiét kiém tai Ngan hang Xay Dyng — Chi nhanh
Binh Thuén. Theo d6, khi nhan t6 Su tin cdy thay d6i 1 don vi trong khi c4c nhan té con
lai khong d6i thi Sy hai long cta khach hang ca nhan ddi v6i chat lugng dich vu tién giri
tiét kiém tai Ngan hang X4y Dung — Chi nhanh Binh Thuan sé& thay doi cting chiéu 0.110
don vi; khi nhan t6 Nang luc phuc vu thay ddi 1 don vi trong khi cac nhan td con lai
khong d6i thi Sy hai 10ng ctia khach hang c4 nhan dbi véi chit luong dich vu tién giri
tiét kiém tai Ngan hang X4y Dung — Chi nhanh Binh Thuan s& thay ddi cung chiéu 0.153
don vi; khi nhan t6 Phuong tién hitu hinh thay d6i 1 don vi trong khi céc nhéan t con lai
khong d6i thi Sy hai 10ng cta khach hang c4 nhan dbi véi chit luong dich vu tién giri

tiét kiém tai Ngan hang X4y Dung — Chi nhanh Binh Thuan sé& thay doi cting chiéu 0.192
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don vi; khi nhan t6 Lii suét thay d6i 1 don vi trong khi cac nhan t6 con lai khong d6i thi
Sy hai 1ong cua khach hang ca nhan d6i voi chat luong dich vu tién gui tiét kiém tai
Ngén hang X4y Dung — Chi nhanh Binh Thuén s& thay d6i cung chiéu 0.542 don vi.

< Do tim cac quy pham gia dinh can thiét

£ Gia dinh vé phén phdi chuén cia phén du

Gia dinh thtr nhat 13 gia dinh vé phan phdi chuan phan du, biéu d6 tan s6 Historam

duogc stir dung dé kiém tra gia dinh nay. Dya vao biéu d6 c6 thé néi phan phdi chuan cua
phan du xap xi chuan (Mean = 5.20E-15) va d9 léch chuan bang 0.985, tirc gan bang 1
(Hinh 2.2). Do d6 c6 thé két luan rang gia thuyét phan phdi chuan cta phan du khong vi
pham.

Histogram
Dependent Variable: HAILONG

Mean = 5.20E-15
40— Std. Dev. = 0.985
M =198

30

Frequency
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_—-l-’r"'
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Regression Standardized Residual

Hinh 2.2 Biéu d0 phan phdi chuin phin du
Ngudn: Két qua phan tich dir liéu khao sat
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£ Gia dinh Phwong sai sai s khong doi
Phuong sai cua phén du duoc thé hién trén do thi cua phén du chuin héa theo gia
tri du bo cua bién phu thudc. Quan sat trén biéu dd 2.3 bén dudi cho théy cac phﬁn du
phan tan ngiu nhién quanh truc 0 trong mot pham vi khong d6i. Diéu nay cé nghia 1a

phuong sai ctia phan du 13 khong doi.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: HAILONG
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0.0 T T |
0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0

Observed Cum Prob

Hinh 2.3 Biéu do P-P plot
Ngudn: Két qua phan tich dir liéu khao sat

+ Gia dinh khong c6 hién twong da cong tuyén
Theo két qua phan tich tir Bang 2.16, cho thay h¢ s6 phong dai phuong sai (VIF)
déu c6 gia tri khong 16n hon 2 (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008), do vay

c6 thé két luan rang khong xdy ra hién twong da cong tuyén trong mé hinh.
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£ Gia dinh vé tinh djc 1ap cia cac phan dw

Biéu do Scatter dugce st dung dé xem xét tinh doc 1ap cua cac phén du.

Két qua Biéu dd Scatter tai Hinh 2.4 cho thiy cac phan du phéan tin ngau nhién
trong mot vung di qua géc toa do chtr khong tao thanh mdt hinh dang dac biét nao. biéu
nay cho thiy gia tri du doan va phan du doc 1ap véi nhau, phuwong sai ctia phan du khong
doi.

Scatterplot
Dependent Variable: HAILONG
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Regression Standardized Predicted Value
Hinh 2.4 Biéu d Scatter
Ngudn: Két qua phan tich dir liéu khao sat

< Két luan cac gia thuyét nghién ciru

Tir két qua c6 dugc sau phan tich hoi quy, nghién ctru di dén két luan cho cac gia

thuyét ban dau nhu sau:
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Bang 2.17 Két ludn cac gia thuyét

Gia ,
, Noi dung P value | Kétluan
thuyét
Yéu té Su tin cdy c6 anh huéng duong dén su
hai 1ong cua khach hang c4 nhan dbi voi cht Chép
H1 _ N 0.046
lugng dich vu tién gui tiét kiém tai Ngan hang nhan
Xay Dung — Chi nhanh Binh Thuan.
Yéu t6 Kha nang dap tmg c6 anh huong duong
dén sy hai long cta khach hang ca nhan ddi véi
H2 , . . L . 0.580 Bac bo
chat lugng dich vu tién gui ti€t kiém tai Ngan
hang X4y Dung — Chi nhanh Binh Thuéan.
Yéu t6 Nang lyc phuc vu ¢6 anh huong duong
dén sy hai long ctia khach hang ca nhan doi véi Chép
H3 , . . o . 0.004
chat lugng dich vu tién gui ti€t kiém tai Ngan nhan
hang Xay Dung — Chi nhanh Binh Thuéan.
Yéu t6 Sy dong cam c6 anh huong duong dén
su hai long ctia khach hang ca nhan dbi voi chat
H4 . . L . 0.156 Béc bo
luong dich vu tién gui tiét kiém tai Ngan hang
Xay Dung — Chi nhéanh Binh Thuan.
Yéu t6 Phuong tién hitu hinh c6 anh hudng
duong dén sy hai long ctia khach hang ca nhan Chép
H5 L . 4 . .« A . 4 . . 0'000
do1 voi chat luong dich vu tién gui tiét kiém tai nhan

Ngan hang Xay Dung — Chi nhanh Binh Thuén.
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Hé6

Yéu t6 Lai suat tién gui c6 anh huéng duong
dén sy hai long cta khach hang ca nhan ddi véi 0,000 Chép
chét luong dich vu tién gui tiét kiém tai Ngan . nhan

hang X4y Dung — Chi nhanh Binh Thuan.

Nguon: Tac gia tong hop tir két qua nghién ciru

2.2.2.4 Phan tich su khac biét
+ Kiém dinh sy khac biét theo gidi tinh

Két qua phan tich & Bang 2.18 cho thiy rang: gi trj Sig. trong kiém dinh F caa

thong ké Levene 13 0.164 > 0.05 do d6 két qua kiém dinh t s& duoc sit dung & phan

phuong sai dong nhat véi Sig. ctia kiém dinh t 14 0.358 > 0.05.

Nhu vay, co thé két luan rﬁng khong c6 su khac biét vé su hai long cua khach

hang c4 nhan ddi véi chat luong dich vu tién guri tiét kiém tai Ngan hang Xay Dung —

Chi nhanh Binh Thuén khi khao sat cac khach hang c6 gidi tinh khac nhau.

Bang 2.18 Kiém dinh sy khac biét theo Gigi tinh

Gi4 tri phwong sai Gia tri trung binh ctia kiém
ciia thong ké Levene dinh t
F Sig. t df Sig. (2-tailed)
Equal
variances 1.953 0.164 | 0.921 196 0.358
assumed
HAILONG
Equal
variances not 0.970 [164.208 0.334
assumed

Nguon: Két qua phan tich dit liéu khao sat
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+ Kiém dinh sy khac biét theo do tudi

Kiém dinh Levene test dugc tién hanh trude dé cho biét Phuong sai ctia su hai
1ong cuia khach hang ca nhan dbi voi chit luong dich vu tién g tiét kiém tai Ngan hang
Xay Dung — Chi nhanh Binh Thuén c6 bang nhau hay khac nhau giita cac d6 tudi cua
cac khach hang.

Vi két qua Sig. ciia Kiém dinh Levene bang 0.816 > 0.05 nén ta chip nhan gia
thuyét Ho nghia 12 phuong sai giira cac nhom so sanh gidng nhau. Do d6, két qua phan
tich ANOVA c6 thé sur dung duoc.

Két qua phan tich ANOVA cho thay khong c6 su khac biét vé su hai long caa
khach hang c4 nhan ddi véi chat luong dich vu tién giri tiét kiém tai Ngan hang Xay
Dung — Chi nhanh Binh Thuén khi khao sat cac khach hang c6 do tudi khac nhau (Sig.
=0.867 > 0.05).

Bang 2.19 Kiém dinh sw khac biét theo P tudi

Levene Statistic dfl df? Sig.
0.312 3 194 0.816
Téng binh Trung binh
df F Sig.
phwong binh phuong
Giita cac nhém 0.247 3 0.082 0.242 0.867
Trong cdc nhm 66.159 194 0.341
Tong 66.407 197

Ngudn: Két qua phan tich dit liéu khao st
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+ Kiém dinh sy khac biét theo trinh d6 hoc van

Vi két qua Sig. ciia Kiém dinh Levene bang 0.156 > 0.05 nén ta chip nhan gia
thuyét Ho nghia 13 phuong sai giita cac nhém trinh d6 hoc van cua khach hang duoc so
sanh gidng nhau. Do d6, két qua phan tich ANOVA c6 thé sir dung duoc.

Két qua phan tich ANOVA cho thay khong c6 su khac biét vé su hai long cua
khach hang c4 nhin ddi vé6i chit luong dich vu tién g tiét kiém tai Ngan hang Xay
Dung — Chi nhanh Binh Thuén khi khdo sat cac khach hang c6 trinh d hoc van khac
nhau (Sig. = 0.073 > 0.05).

Bang 2.20 Kiém dinh sw khac biét theo Trinh d$ hoc vin

Levene Statistic df1 df? Sig.
1.759 3 194 0.156
R N T
Giita cac nhom 2.336 3 0.779 2.358 0.073
Trong cac nhém 64.071 194 0.330
Tong 66.407 197

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu khao sat
+ Kiém dinh sy khac biét theo thu nhap

Véi két qua Sig. ciia Kiém dinh Levene bang 0.406 > 0.05 nén ta chip nhan gia
thuyét Hy nghia 1a phuong sai gitta cAc nhém thu nhap cia khach hang so sanh gidng

nhau. Do d6, két qua phan tich ANOVA c6 thé str dung duoc.

Két qua phan tich ANOVA cho thay khong c6 su khac biét vé su hai long cua

khach hang c4 nhan ddi vé6i chat luong dich vu tién giri tiét kiém tai Ngan hang Xay
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Dung — Chi nhanh Binh Thuén khi khao sat cac khach hang c6 thu nhap binh quan hang
thang khac nhau (Sig. = 0.846 > 0.05).

Bang 2.21 Kiém dinh sy khac biét theo Thu nhép

Levene Statistic dfl df2 Sig.
0.975 3 194 0.406
Tong binh Trung binh :
phuong 4 binh phuwong F Sig.
Giita cac nhom 0.278 3 0.093 0.272 0.846
Trong cac nhom 66.129 194 0.341
Tong 66.407 197

Nguoén: Két qua phan tich dit liéu khao sat

2.2.3 Thado ludn két qua nghién ciru

Két qua nghién ctru di xac nhan su tac dong tich cuc va dang ké ctia bdn yéu tb
bao gém: Su tin cay, Nang luyc phuc vy, Phuong tién hiru hinh va Lai suat dén su hai
1ong ctia khach hang ca nhan dbi voi chat luong dich vu tién guri tiét kiém tai Ngan hang
X4y Duyng - Chi nhanh Binh Thuan. Mtrc do tac dong cua timg yéu t6 duoc trinh bay

trong Bang 2.22 bén dudi nhu sau:

Bang 2.22 Thir ty anh hwéng ciia cac yéu td

Yéu to H¢ so hdi quy chuin héa Thir tw 4nh hudéng
Su tin cay 0.110 4
Nang luc phuc vu 0.153 3
Phuong tién hiru hinh 0.192 2
Lai suat 0.542 1

Nguédn: Tong hop cia tac gia
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Theo do:

Lai suat duoc danh gia 1a yéu td quan trong nhat véi hé sb tac dong (B = 0.542).
Diéu nay cho thiy khach hang dic biét quan tim dén muc 13i sut ma ngan hang cung
cAp. Mot mirc 14i suat hap dan khéng chi giup thu hat khach hang gui tién ma con anh
huong truc tiép dén su hai 1ong va long trung thanh cua ho. Nghién ctru ciia Nguyén
Hoéng Ha va cong sy (2020) ciing cho thay 13i sudt ¢6 anh huong quan trong dén sy hai
long cuia khach hang khi phan tich chat lugng dich vu giri tiét kiém tai Vietinbank - Chi
nhanh Tra Vinh.

Phuong tién hitu hinh ciing c6 anh hudng dang ké dén sy hai 1ong ctia khach hang
v6i hé sb tac dong (B = 0.192). Co s& vat chat hién dai, trang thiét bi tién nghi va moi
truong giao dich chuyén nghi¢p tao cdm giac an toan va thudn tién cho khach hang khi
st dung dich vu ngan hang. Két qua nay trong dong véi nghién ctru cia Mohammad va
cong su (2011), trong d6 yéu td hiru hinh c6 tic dong dang ké dén su hai 1ong ciia khach
hang. Ngoai ra, nghién ctru cia Pang Thanh Cuong (2024) ciing nhdn manh tim quan
trong ctia phuong tién hitu hinh, déng thoi chi ra ring co s vat chat tt c6 thé gitp cai

thién trai nghiém khach hang.

Ning lyc phuc vu ¢6 mirc d6 tic dong trung binh dén sy hai 1ong ctia khach hang
v6i hé sb tac dong (B = 0.153). Piéu nay nhin manh vai tro quan trong cta doi ngii nhan
vién ngan hang trong viéc cung cap dich vu chuyén nghiép, tan tdm va hiéu qua. Nghién
ctru cta Rafikul Islam va cong sy (2020) ciing chi ra rang cam két ctia nhan vién 1a mot
trong nhitng yéu td quan trong anh huong dén sy hai 1ong ctia khach hang. Trong khi do,
nghién ctru cia Phan Dinh Khoi va cong sy (2015) xac nhan réng nang luc phuc vu c6
anh huong manh mé dén su hai long ciia khach hang gui tiét kiém tai Agribank - Vinh

Long.

Sy tin cdy 1a yéu t6 co tac dong thap nhét trong bdn yéu t6 dugc nghién ciru véi

hé s6 (B = 0.110). Mic du mirc d6 anh hudng khong cao so véi cac yéu t khac, nhung
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su tin cdy van déng vai tro then chét trong viéc duy tri mdi quan hé 1au dai véi khach
hang. Su minh bach trong giao dich, tinh bao mat thong tin va cam két cua ngan hang
trong viéc thuc hién ding cam két 13 nhirg yéu té giup cung ¢ 1ong tin ctia khach hang
d6i v6i ngan hang. Piéu nay phu hop véi nghién ctiru cia Mohammad va cong su (2011),
trong d6 do tin cay duoc danh gia 1a mot yéu td quan trong ddi voi sy hai long cua khach
hang. Pong thoi, nghién ctru ctia Dang Thanh Cuong (2024) nhin manh rang do tin ciy

1a yéu t6 anh huéng manh nhat dén su hai 1ong cta khach hang ca nhan gii tién.

Két qua nghién ctru con cho thdy 2 yéu t6 “Kha niang dap Gmg” va “Sy dong cam”
khong c6 anh huéng tuyén tinh dén sy hai 1ong cua khach hang ca nhan ddi véi dich vu
tién guri tiét kiém tai Ngan hang Xay Dung — Chi nhanh Binh Thuén. Piéu nay c6 thé
duogc giai thich nhu sau: déi voi gia thuyét H2, yéu t6 “Kha nang dap timg” — tirc 1a sy
san sang va nhanh chong ctia ngan hang trong viéc hd tro khach hang — khong duoc danh
gia cao boi phan 16n khach hang giri tiét kiém thudng it khi c6 nhu cau tuong tac hodc
yéu cau xur Iy khan cap trong sudt thoi gian giri. Tam 1y cia nhom khach hang nay thuong
wu tién sy an toan, on dinh va 1ai suit hép din hon 1a téc do phan hdi cua nhan vién.
Trong khi d6, gia thuyét H4 lién quan dén yéu t6 “Su ddng cam” — thé hién sy quan tim
va thau hiéu khach hang — cling khong cho thdy méi lién hé dang ké voi su hai 1ong.
Diéu nay co6 thé duoc 1y giai bai tinh chat dic thu cua dich vu tién giri tiét kiém, von 1a
giao dich don gian, thu tuc tiéu chuan, it can tu van chuyén sau hay cham soc ca nhan
hoa. Bén canh do, sy truu tugng cia khai ni¢m “déng cam” cling c6 thé khién khach
hang kho dénh gia hoic khéng cam nhén rd trong qua trinh giao dich, tir 46 dan dén viéc

ho khong xem day 1a yéu t6 anh hudng truc tiép dén mirc d6 hai 1ong.
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TOM TAT CHUONG 2

Chuong 2 cua Dé 4n tap trung phan tich thyc trang cac yéu t6 anh huong dén su
hai 1ong cua khach hang c nhan d6i voi chat luong dich vu tién gui tiét kiém tai Ngan
hang Xay Dyng — Chi nhanh Binh Thuén. Trudc hét, chuong 2 cung cp tong quan vé
ngan hang, bao gdm lich sir hinh thanh, vai trd va vi thé ctia chi nhanh Binh Thuén trong
mang lu6i Ngan hang X4y Dung, cing cac san pham dich vu da dang nhu tiét kiém, tin
dung, thanh toan... Tiép d6, chuwong phén tich sdu thyc trang chat luong dich vu thong
qua viéc danh gia tinh hinh huy dong von tir tién gt tiét kiém, su 6n dinh va hiéu qua
qua cac nam, dong thoi néu bat nhitng bién dong vé tinh hinh huy dong tir nim 2022 dén
2023 cta ngan hang. Dua trén dir liéu khao sat, chuong 2 tiép tuc danh gia mirc do hai
long cta khach hang thong qua cac yéu té nhu sy tin cdy, kha nang dap tung, ning luc
phuc vu, su déng cam, phuong tién hiru hinh va 1ai suét. Cac phuong phéap théng ké nhu
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 va hoi quy dugc sir dung dé xac dinh mirc do anh
huong cia ting yéu t6. Két qua nghién ciru cho thay: Su tin cdy, Nang luc phuc vu,
Phuong tién hitu hinh, L3i sut 12 4 yéu t6 anh hudng tich cuc dén Sy hai 1ong cia khach
hang ca nhan dbi véi chat luong dich vu tién giri tiét kiém tai Ngan hang Xay Dung —
Chi nhanh Binh Thuan.
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CHUONG 3: HAM Y NANG CAO SU HAI LONG CUA KHACH
HANG CA NHAN POI VOI CHAT LUQNG DICH VU TIEN
GUI TIET KIEM TAI NGAN HANG XAY DUNG - CHI
NHANH BINH THUAN
3.1 Pinh huwéng phat trién ciia Ngan hang xdy dung — Chi nhanh Binh Thuin

- Cai cach dat chudn qudc té: Nang cao ning luc tai chinh va chét lugng tin dung,
tiép can cac chuan myc ngan hang quéc té.

- Hién dai hoa cong nghé: Phat trién cac dich vu ngan hang thuong mai hién dai,
tang cudng quan 1y rii ro dé nang cao niang luc canh tranh.

- M6 rong mang ludi: Tap trung phat trién tai cac ving kinh té trong diém va mé
rong pham vi hoat dong trong ca nudc.

- Phaét trién san pham thé: Pay manh dich vu thé (ATM, thé tin dung) dé nang cao
chat luong phuc vu khach hang.

- Pap tng nhu cau khach hang: Cha trong nghién ctru nhu cau, ky vong cta khach
hang dé cai thién chét lugng dich vu va mang lai su hai long cao nhat.

- Pa dang héa san pham: Nghién ctru phat trién cac san pham moi, dap ung toi da
nhu cdu va tién ich cta khach hang ca nhan va doanh nghiép.
3.1 Hamy
3.1.1 Péi véi yéu t6 Lai suit

Nghién ctru cho thay yéu to Lii suat 1a yéu to cho thdy su anh hudng manh nhét
dén su hai long cta khach hang ca nhan di v6i dich vu gui tién tiét kiém tai Ngan hang
Xay dung - Chi nhanh Binh Thuan. Qua phan tich, cac ndi dung do ludng cho yéu té nay

bao gom:
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- Khéach hang dwogc giri tién voi mue 131 sudt canh tranh tai Ngan hang Xay dung

- Chi nhanh Binh Thuin. (mean = 3.914)

- Chinh sach 14i suit va mirc phi ciia Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh
Thuén linh hoat phu hop. (mean = 3.783)

- Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh Thuin luén c6 cac chuong trinh khuyén
mai, qua ting hip din. (mean = 3.742)

Cho nén, dé ning cao sy hai long cta khach hang ca nhan dbi voi dich vu giri tién
tiét kiém tai Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh Thuan, ngan hang can tap trung cai
thién ba khia canh c6t 1i: 13i suit, chinh sach linh hoat va céc chuong trinh khuyén mai.
Trudce hét, mirc 13i suat can duy tri & muc canh tranh thong qua viéc thudng xuyén nghién
ctru thi trudng, so sanh voi cac ddi thii dé dua ra cac muc 13i suat hap dan, phu hop véi
nhiéu ky han giri tién. Ngan hang c6 thé trién khai 13i suat wu dai cho khach hang guri
tién dai han, so tién 16n hodc thudc nhom khach hang than thiét, tir d6 khuyén khich gia
ting gia tri tién giri. Thong tin vé 13i suét can dugc cong khai minh bach trén website,
tmg dung di dong va tai quiy giao dich, giup khach hang d& dang tiép can va so sanh.
Bén canh d6, chinh sach 14i suit va muc phi can duoc chi nhanh thiét ké linh hoat, dap
g t6t nhu cau da dang ctia khach hang. Ngan hang nén phat trién cac goi tiét kiém dic
thu nhu tiét kiém bac thang theo sb du tién g, tiét kiém rut géc linh hoat hodac cac san
pham tiét kiém linh dong vé thoi gian tat todn. Pong thoi, viéc ap dung chinh sach giam
phi hodc mién phi cho céc giao dich lién quan nhu tit toan trudc han hay chuyén doi ky
han khong chi mang lai lo1 ich thiét thuc ma con tao cam gidc thoai mai va hai long cho
khach hang. Céc chinh sach nay can dugc cap nhat thudng xuyén theo bién dong ciia thi

truong nham duy tri sy hip dan va tinh canh tranh.

Ngodi ra, cac chuong trinh khuyén mai va qua tiang hap dan 1 yéu t6 quan trong
dé thu hat va giir chan khach hang. Ngin hang nén t6 chuc cac chuong trinh khuyén mai

dinh ky, dic biét vao cac dip 1€ 16n, véi cac hinh thirc nhu ting 13i suat cho cac khoan
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giri méi, ting qua gia tri nhu phiéu mua sim, d6 gia dung, hodc qua ting dién tir. Cac
chuong trinh tri 4n khach hang than thiét nhu tdng qua dac biét, cong thém lai suat hodc
t6 chirc cac su kién doc quyén s& gop phan ning cao long trung thanh ctia khach hang.
Viéc tich hop cac uu dii nay trén ing dung ngan hang gitip khach hang dé dang theo doi

va tham gia, tao nén trai nghi¢m thuan tién va hién dai.

3.1.2 Poi vdi yéu té Phwong tién hitu hinh

Bén canh Lii suit, Phuong tién hitu hinh cling dugc khach hang st dung dich vu
tién giri cia Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh Thuan danh gia 1 yéu td quan trong
tht 2 1am gia ting sy hai 1ong cta khach hang. Cac bién quan sat do ludng cho thang do

Phuong tién hiru hinh qua phén tich bao gom:

- Co s& vt chét tai Ngén hang Xay dung - Chi nhanh Binh Thuén hién dai, sach

s€ va tién nghi. (mean = 3.965)

- Trang thiét bi ctia Ngan hang X4y dung - Chi nhanh Binh Thuan hoat dong tét,

hd trg ti uu cac giao dich gui tiét kiém. (mean = 4.000)

- Nhan vién ctia Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh Thudn c6 ngoai hinh gon

gang, chuyén nghiép va phong cach phuc vu chuin myc. (mean = 3.758)

- Khu vyc giao dich tai Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh Thuan dugc thiét

ké khoa hoc, tao cam gidc thoai mai cho khach hang. (mean = 4.061)

Co s& vat chat hién dai, sach s& va tién nghi la yéu td dau tién tao 4n tuong voi
khach hang khi dén giao dich tai Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh Thuan. Ngan
hang can dau tu nang cip khong gian giao dich voi thiét ké hién dai, sir dung vat liéu
chat lwong cao va duy tri vé sinh thuong xuyén. Khong gian giao dich nén dugc bd tri
thoang dang, dam bao anh sang ty nhién két hop v4i hé théng chiéu sang hop 1y. Pong
thoi, cac tién ich nhu ghé ch¢ thoai mai, khu vuc nudc uéng mién phi, hodic Wi-Fi cong

cong can dugc cung cap dé tao sy thudn tién va cam giac de chiu cho khach hang trong
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thoi gian cho doi hodc giao dich. Mgt co s¢ vat chét tién nghi s€ tao nén sy chuyén

nghiép, tao nén tang tot dé khach hang hai long hon véi dich vu.

Bén canh co s& vat chit, trang thiét bj hién dai va hoat dong tbt cling dong vai tro
quan trong trong viéc toi wu hoa trai nghiém cta khach hang. Ngan hang can kiém tra
dinh ky va bao tri toan bo hé thdng thiét bi nhu may ATM, mdy in héa don, va hé théng
xép s6 tu dong dé dam bao moi hoat dong dién ra tron tru, khong bi gian doan. Viéc dau
tu vao cac thiét bi hién dai nhu may guri tiét kiém tu dong hodc hé thong giao dich khong
tiép xac khong chi gitip rat ngan thoi gian giao dich ma con mang dén cam giac tién loi,
hién dai cho khach hang. Piéu niy cang tré nén quan trong khi khach hang ngay cang

ky vong vao su nhanh chong va hi€u qua trong cac dich vu tai chinh.

Ngoai ra, doi ngil nhan vién chinh 1a cau ndi tryc tiép giita ngan hang va khach
hang, gop phan quyét dinh mic do hai long. Do d6, ngan hang can duy tri tiéu chuan vé
d6ng phuc, ngoai hinh gon gang va t6 chiic cac khoa dio tao dinh ky cho nhan vién vé
k¥ ning giao tiép, xr 1y tinh huéng va phuc vy khach hang. Phong cach lam viéc chuyén
nghiép, thai do niém nd va tan tdm tir nhan vién khong chi tao an tuong tdt ma con giup

khach hang cam thay duoc t6n trong va quan tim, gop phan ning cao sy hai long.

Cudi cung, khu vuc giao dich duogc thiét ké khoa hoc sé 1a yéu t6 hoan thién trai
nghiém cua khach hang tai ngan hang. Quiy giao dich can dugc b tri hop 1y dé giam
thiéu tinh trang Un tic, cung v&i bang chi dan rd rang, dé hiéu, gitp khach hang nhanh
chong tim duoc thong tin va thuc hién giao dich. Khong gian giao dich nén dam bao su
riéng tu cho céac giao dich nhay cam, dong thdi khu vuc cho can duoc trang bi ghé ngdi
thoai mai va khong gian rong rai. Mot thiét ké khoa hoc khong chi 1am cho khach hang
cam théy tién 1gi ma con thé hién su quan tadm, chu dao ctia ngan hang ddi vé6i nhu cau
ctia ho. Khi két hop dong bd bdn yéu td trén, ngan hang sé& tao ra mot trai nghiém khach
hang toan dién, nang cao sy hai long va cing ¢ 1ong tin ctia khach hang vao chat luong

dich vu.
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3.1.3 Poi vdi yéu té Ning lwe phuc vu

Ning lyc phuc vu dugc khach hang st dung dich vu tién giri ciia Ngan hang Xay
dung - Chi nhanh Binh Thuan danh gi4 1a yéu t6 anh hudng manh thir ba trong 4 yéu t6
anh hudng dén su hai long cta khach hang ca nhan ddi véi dich vu gui tién tiét kiém tai

Ngén hang. Céc bién quan sat do ludng cho yéu tb nay bao gdm:

- Nhén vién ciia Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh Thuan c6 kién thuc

chuyén mon tbt vé cac san pham tiét kiém. (mean = 3.505)

- Khach hang cam thay an toan khi giao dich tai Ngan hang Xay dung - Chi nhanh
Binh Thuén. (mean = 3.429)

- Nhan vién cta Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh Thuan lich sy, ton trong
va nhi¢t tinh v&i khach hang. (mean = 3.389)

- Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh Thuén c6 cac chinh sach bdo mat thong

tin tot, ddm bao quyén loi cua khach hang. (mean = 3.333)

Nhan vién 12 nhan té quan trong trong viéc truyén tai gia tri san pham dén khach
hang. Do d6, ngan hang can to chiic cac chuong trinh dao tao dinh ky nham nang cao
kién thirc chuyén mén, khong chi vé cac san pham tiét kiém hién hanh ma con vé céac
chinh sach, uu dai va thay d6i trong quy dinh tai chinh. Ngoai ra, nén xay dung hé théng
danh gia dinh ky ning luc nhan vién dé xac dinh diém manh, diém yéu, tir 46 c6 ké hoach
cai thién kip thoi. Bén canh do, ngan hang co thé trién khai cac budi hdi thao, chia sé
kinh nghiém thyuc té tir céc chuyén gia hodc nhan vién xuét sic dé doi ngili nhan sy hoc
hoi va tmg dung hiéu qua. Viéc hd trg nhin vién nim rd cac san pham tiét kiém khong
chi gitip ho tu van chinh xac hon ma con xay dung niém tin ctia khach hang vao su

chuyén nghiép ctia ngan hang.

Ngoai ra, ngan hang can dau tu manh vao cac h¢ thong an ninh nhu camera giam

sat chat lugng cao, may phat hi¢n gian l1an giao dich, va cac hé théng canh bao tuc thi.
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Ddng thoi, nhin vién tai cic quay giao dich can duoc dao tao dé giai quyét hidu qua cac
tinh hudng phét sinh, nhu xur 1y 18i giao dich hodc hd trg khach hang trong céac truong
hop khan cdp. Thém vao dé, chi nhanh ciing can xay dung cac huéng dan rd rang va dé
hiéu vé quy trinh giao dich an toan, gitp khach hang hiéu rd cach bao vé tai san va thong
tin ciia minh. Viéc trién khai khong gian giao dich riéng tu cho cac giao dich 16n hoic
nhay cam ciing 1a cach gitip khach hang cam thy dugc ton trong va an tim hon. Phong
cach phuc vu chinh la yéu td tac dong tryc tiép dén cam nhan cua khach hang vé chét
luong dich vu. Ngoai viéc duy tri thai do niém no, lich su, ngan hang can khuyén khich
nhan vién thiu hiéu nhu cau va cam xuc cta khach hang dé phuc vu mdt cach tan tam
hon. Cac khoa hoc vé tam ly khach hang, nghé thuat thuyét phuc, va giai quyét xung dot
can duoc t6 chic thuong xuyén dé nhan vién c6 thé ap dung vao thuc té. Hon nita, ngan
hang nén xay dung cac chinh sach khuyén khich noi bd, nhu khen thuéng nhan vién xuat
sic hodc cac chuong trinh thi dua vé chat lugng phuc vu, nham thuc day tinh than va
dong lyc lam viéc cua doi ngii. Khi khach hang cdm nhan dugc sy chan thanh va tan tam

ttr nhan vién, ho s& dé dang tin twong va hai long hon.

Bao mat thong tin khong chi 1a mot yéu ciu bét budc trong nganh tai chinh ma
con 1a cam két thé hién su ton trong quyén loi khach hang. Ngan hang can 4p dung céc
giai phap cong nghé hién dai nhu ma hoa dir liéu, str dung xac thuc da yéu t& (MFA)
trong céac giao dich tryc tuyén, va xay dung hé thong phat hién gian 1an hiéu qua. Ngoai
ra, can co cac quy trinh xtr 1y su ¢ bao mat rd rang va minh bach, gitup khach hang an
tam rang moi van dé s& duoc giai quyét nhanh chong va ding dan. Pong thoi, ngan hang
nén trién khai cac chién dich tuyén truyén, nang cao nhan thirc ctia khach hang vé bao
mat thong tin, nhu cach st dung dich vu ngan hang dién tir an toan hodc bao vé tai khoan
c4 nhan. Viéc dam bao quyén lgi khach hang khong chi dimg ¢ bao mat thong tin ma
con can dugc mé rong sang cac chinh sach bao v¢ tai san, chéng han nhu boi hoan nhanh

chong trong trudng hop 16i hé théng hoic sy ¢6 giao dich.
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3.1.4 Doi vii yéu t6 Sw tin cdy

Tinh chinh xé4c trong giao dich tai chinh 1a yéu t6 c6t 161 tao nén long tin cta
khach hang. Do d6, day ciing duoc xem 1 yéu té quan trong anh huéng dén sy hai long
ctia khach hang d6i voi dich vu ngan hang. Trong nghién ctru ndy, mic du khach hang
danh gia yéu tb sy tin cdy 1a yéu té anh huong yéu nhat trong 4 yéu té anh hudng, tuy
nhién day van dugc xem 1a mot yéu t6 quan trong giup gia ting niém tin va sy hai 10ng
ctia khach hang d6i véi dich vu ngan hang. Cac ndi dung do ludng cho yéu té nay qua
phan tich bao gom:

- Ngan hang Xy dyng - Chi nhanh Binh Thuan dam bao chinh xac s tién guri va
thong tin lién quan cua khach hang. (mean = 3.949)

- Ngin hang Xay dung - Chi nhanh Binh Thuan xt I cac giao dich guri tiét kiém
nhanh chéng va dung hen. (mean = 3.970)

- Lai suat va cac diéu khoan dugc Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh Thuan
cung cap diing nhu cam két ban dau. (mean = 4.000)

- Khach hang luén nhan duoc sy hd tro dang tin cdy tir Ngan hang Xay dung -
Chi nhanh Binh Thuan khi can. (mean = 3.919)

Ngén hang can 4p dung cac hé théng quan 1y giao dich hién dai, ty dong hoa quy
trinh dé giam thiéu sai sot trong viéc xr 1y thong tin va sb liéu. Pong thoi, can thiét 1ap
cac quy trinh kiém tra chéo dir liéu noi b dé dam bao réng moi thong tin lién quan dén
sO tién guri ctia khach hang dugc xur 1y chinh x4c va minh bach. Ngan hang ciing nén
cung cap cho khach hang cac kénh xac nhan giao dich nhu thong bao qua tin nhan, email
hodc tng dung ngan hang dé ho dé dang kiém tra va d6i chiéu thong tin. Khach hang
danh gia cao su ding gid va tdc do trong cac giao dich tai chinh. Do d6, ngan hang can
t6i uu hoa quy trinh xir 1y giao dich, giam thiéu thoi gian chd doi tai quay va dam bao
giao dich dugc thuc hi¢n ding hen. Viéc ap dung cong nghé tién tién nhu hé théng xép
sO tu dong, giao dich truc tuyén va cac giai phap ngan hang sb sé& gitip cai thién hidu qua

xu 1y giao dich. Ngoai ra, nhan vién can dugc dao tao dé xur Iy nhanh cac tinh huong
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phat sinh, dic biét 1a nhitng giao dich c6 gia trj 16n hodc tinh cip bach cao, nhim dam
bao khach hang luén nhan dugc dich vy tot nhat.

Ngoai ra, véc dam bao cac 13i suat va diéu khoan giri tién ding nhu cam két khong
chi thé hién sy minh bach ma con gitp cung cb long tin cua khach hang dbi véi ngan
hang. Ngan hang can xay dung cac quy trinh kiém soat va giam sat ndi bo dé dam bao
réng moi cam két vi khach hang déu duoc thuc hién dang. Bén canh do, can chl trong
truyén thong rd rang, d& hiéu vé 13i suat, diéu khoan, va bat ky thay d6i ndo trong chinh
sach. Khi ¢ su thay doi, ngan hang nén thong bao trudc mot cach minh bach qua cac
kénh chinh thirc dé khach hang khong cam thay bi bit ngd hay mat quyén loi. Sy hd tro
kip thoi va déng tin cay 1a yéu to then chdt gitip nang cao trai nghiém khach hang. Ngan
hang can thiét lap h¢ théng hd tro da kénh nhu hotline, email, chatbot, va truc tiép tai chi
nhanh dé giai dap moi thac mac cia khach hang mot cach nhanh chéng. Poi ngii nhan
vién hd trg can dugce dao tao vé k¥ ning giai quyét van dé va giao tiép khéo 1éo, dam
bao rang khach hang luon nhan duoc sy gitip d& tan tdm va chinh x4c. Hon nita, ngan
hang nén xay dung hé théng phan hoi, cho phép khach hang danh gia chéat luong hd tro

va dong gop ¥ kién dé cai thién dich vu.
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TOM TAT CHUONG 3

Chuong 3 cua Dé an tot nghiép tap trung vao viéc dé xuit cac ham ¥ nham nang
cao sy hai long cua khach hang ca nhan d6i véi chat lugng dich vu tién giri tiét kiém tai
Ngén hang Xay Dyng — Chi nhanh Binh Thu4n. Két qua nghién ctru di x4c dinh cac yéu
t6 chinh anh huong dén sy hai long bao gém 13i suét, phuong tién hiru hinh, sy tin cay
va nang luc phuc vu. Trén co s& do, cac ham y duoc dé xuét nhim cai thién cac yéu td
nay. V& lai sudt, ngan hang can xay dung chinh sach linh hoat, canh tranh va trién khai
cac chuong trinh wu dii dé thu hat ngudn tién giri. Poi voi phuong tién hiru hinh, viée
nang cip co so vat chat, dm bao khong gian giao dich hién dai, sach s& va trang thiét bi
hoat dong On dinh s& nang cao trai nghiém khach hang. V& sy tin cdy, ngan hang nén tap
trung vao tinh minh bach va chinh xac trong cac giao dich, dong thdi nang cao kha ning
xtt Iy vin dé nhanh chong va hiéu qua. Cubi cung, ning lyc phuc vu can dugc cai thién
thong qua dao tao doi ngili nhan vién voi k¥ nang chuyén mon cao va thai do phuc vu
chuyén nghiép. Nhitng ham y nay khong chi gop phan duy tri su hai long cta khach hang

ma con gitp ngan hang tao dung loi thé canh tranh bén viing.
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PHAN III: KET LUAN VA KIEN NGHI

1. Két luin

Dé an tot nghiép tap trung nghién ciru sy hai long cta khach hang ca nhan dbi voi
chét luong dich vu tién gui tiét kiém tai Ngan hang Xay Dung — Chi nhanh Binh Thuan,
v6i muc tiéu chinh 14 x4c dinh cac yéu t6 anh huong va dé xuat cac ham ¥ nham néang
cao su hai 1ong cua khach hang. M6 hinh nghién ctru cua dé tai bao gdm 6 yéu t6 chinh
anh huong dén su hai 10ng cua khach hang ca nhan ddi voi chat luong dich vu tién giri
tiét kiém tai Ngan hang Xay Dung — Chi nhanh Binh Thuén, d6 1a: (1) Su tin cay, (2)
Kha ning dap tng, (3) Nang luc phuc vu, (4) Su dong cam, (5) Phuong tién hitu hinh,
(6) Lai sut tién giri. Cac yéu t6 nay dugc xay dung trén co sé ké thira tir mé hinh
SERVPERF va cac nghién ctru trong va ngoai nudc c6 myc tiéu nghién ctru tuong dong
v6i myc tiéu nghién ctru cua dé tai nhu cac nghién ciru cua: Rafikul Islam va cong su

(2020), Pang Thanh Cuong (2024) va Nguyén Hong Ha va cong su (2020).

Phuong phap nghién ctiru duoc sir dung bao gdm két hop dinh tinh va dinh luong.
Phuong phdp dinh tinh dugc ap dung trong giai doan xay dung md hinh va thang do
thong qua tham van chuyén gia. Phuong phéap dinh lugng dugc thuc hién thong qua phan
tich dit li¢u dugc thu thap tir khdo sat 200 khach hang ca nhan da va dang st dung dich
vu tién gui tiét kiém cta chi nhanh.

Két qua nghién clru da xac nhan su tdc dong tich cyc va dang ké cua 4 yéu t6 bao
g@)m: Su tin cay, Nang luc phuc vu, Phuong tién hiru hinh, Lai suat dén Sy hai long cua
khach hang c4 nhin ddi vé6i chat luong dich vu tién giri tiét kiém tai Ngan hang Xay
Duyng — Chi nhanh Binh Thuan. Trong d6, yéu t6 Lai suat (B = 0.542) duoc danh gia 13
quan trong nhat, tiép theo 1a Phuong tién hiru hinh (B = 0.192), Ning luc phuc vu (p =
0.153) va Sy tin cdy (B = 0.110). Két qua ndy dd cung cip co s& thuc tién va khoa hoc
dé tac gia dé xuat cac ham y nham gitp lanh dao Ngan hang Xay Dyung — Chi nhanh Binh

Thuén trong viéc xay dung cac chién lugc nham cai thién chét luong dich vu, dép ung
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nhu ciu va ky vong ctia khach hang, qua d6 duy tri 1ong trung thanh va tao loi thé canh

tranh bén viing trong mdi trudng ngan hang diy canh tranh hién nay.

2. Kién nghi
2.1 Kién nghi d6i véi Ngan hang xiy dung

- Ngan hang xay dung can x4y dung cac chinh sach 1ai suét linh hoat, canh tranh,
va phu hop véi timg phan khiic khach hang. Pdng thoi, can trién khai cac chuong trinh
vu dii dinh ky, nhu khuyén mai theo mua, giam phi giao dich, hodc ting qua, dé thu hut

va gitt chan khach hang trong bdi canh canh tranh gay git tir cac ngan hang khac.

- Ngan hang xay dung nén uu tién dau tu nang cip co s vat chat tai cac chi nhanh,
dam bao khong gian giao dich hién dai, tién nghi va sach s€. Ngoai ra, viéc trang bi cac
thiét bi cong nghé hién dai, nhu hé théng giao dich tr dong va nén tang ngan hang sb

than thién, s& giup toi vu hoa trai nghiém cta khach hang.

- Tang cuong tinh minh bach va tin cay thong qua viéc chi dao cac chi nhanh thyc
hién nghiém tic cac quy dinh vé minh bach thong tin trong giao dich va xu 1y khiéu nai.
DPam bao ring tit ca cac thong tin vé 13i sut, didu kién gui tién, va cac dich vu lién quan

dugc cong khai rd rang dé khach hang dé dang tiép can.

- Néng cao ning luc va thai d6 phuc vu ctia nhan vién thong qua viéc thiét ké cac
chuong trinh ddo tao dinh ky nhim nang cao k¥ ning chuyén mon va thai d6 phuc vu
ctia nhan vién tai cac chi nhanh. Pong thoi, can thiét 1ap céac tiéu chuan phuc vu chuyén
nghiép dé dam bao moi nhan vién déu c6 thé dap tng ky vong cua khach hang mot cach
dong bo.

2.2 Kién nghi d6i v6i Ngan hang xdy dung — Chi nhanh Binh Thuin

- Pay manh truyén thong va quang ba san pham: Chi nhanh can thyc hién cac

chién dich truyén théng manh mé& vé cac san pham tiét kiém, dic biét 13 nhitng chuong

trinh vu dai vé 13i suat hodc khuyén mai. Str dung cac kénh truyén thong da dang nhu
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mang xa hoi, email marketing, va cac su kién tai dia phuong dé tiép can va thu hut khach

hang tiém nang.

- Cai thién dich vu truc tuyén: trién khai cac dich vu ngan hang truc tuyén nhu
gui tiét kiém truc tuyén, thong béo 14i suat qua tng dung di dong, hodc cho phép khach
hang quan 1y tai khoan tién guri truc tuyén. Viée nay sé giup dap tmg tdt hon nhu cau cta

khach hang tré va nhiitng nguo1 uu tién sy tién 1oi.

- Theo ddi va xtr 1y phan hoi khach hang kip thoi: Chi nhanh can xay dung hé
thong tiép nhan va xu 1y y kién khach hang mot cach nhanh chong va hiéu qua. Cac phan
hoi can dugc xem xét nghiém tac va phan hoi kip thot dé khach hang cdm nhan dugc su

quan tam tir ngan hang.

- Chii trong phat trién moi quan hé cong dong: Chi nhanh nén tham gia tich cuc
vao cac hoat dong xa hoi tai dia phuong, tai trg cac su kién cong déng hodc t6 chirc cac
budi hoi thao tai chinh dé nang cao nhan thirc ctia khach hang vé cac san phém dich vu

ngan hang.

3. Han ché ciia d@ tai va huéng nghién ciru tiép theo

Mic du nghién ctru di xac dinh duoc cac yéu td anh hudng dén su hai 1ong cua
khach hang c4 nhan ddi véi chat luong dich vu tién giri tiét kiém tai Ngan hang Xay
Duyng - Chi nhanh Binh Thuan, nhung van tdn tai mot sé han ché nhét dinh:

Thi nhat, Dé tai chi tap trung phan tich tai mot chi nhanh cu thé ciia Ngan hang
Xay Dung, do d6 két qua nghién ctru c6 thé chua phan anh duoc toan dién thuc trang
chung cta cac chi nhanh khac hodc ciia toan hé thong ngan hang;

Thir hai, Dit liéu khao sat chi dugc thu thap tir mot s6 lugng khach hang c6 gisi
han, chua thé dai dién cho toan bd nhom khach hang sur dung dich vu gui tiét kiém tai

ngan hang;
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Thr ba, Nghién ctru duoc thuc hién trong mot khoang thoi gian nhét dinh, chua
thé danh gia duoc su thay ddi cta sy hai 1ong cua khach hang theo thoi gian, dic biét 1a

trong di€u ki¢n bién dong cua nén kinh té va 1ai suat ngan hang.

Tir nhitng han ché trén, nghién ciru tiép theo ¢ thé mo rong pham vi nghién ciru
trén co sé tién hanh khao sat tai nhiéu ngan hang thuong mai khac dé c6 goc nhin tong
quan hon vé chit luong dich vu tién gui tiét kiém; ting ¢& mau va da dang hoa ddi turong
nghién ctru; Thuc hién nghién ctru theo ting giai doan khac nhau dé danh gia xu hudng
thay doi trong sy hai 1ong ctia khach hang theo cac yéu to bén ngoai nhu 13i suat, chinh

sach kinh té, hodc sy phét trién ctia cong nghé ngan hang.
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PHU LUC
PHU LUC 1 - DANH SACH CHUYEN GIA

A NAM , )
STT HO TEN CHUC VU DIEN THOAI
SINH
1 | Ho Thanh Son Ha 1979 KSV Ban HCTD 0978.838.938
Phu trach CB Binh
2 | Lé Cao Thong 1992 0906.237.077
Thuan

Nguyén Ngbé Tuyét

3 _ 1985 GD Tac nghiép 0904.737.021
Mai
Nguyén Thi Xuan

4 ) 1987 TP KT&HCTD 0937.160.387
Hong
Nguyén Thi Xuan

5 1983 Phu trach Phong KH2 0933.600.989
Loan

6 | Nguyén Hiru Vinh 1990 Phu trach Phong KH1 0934.114.471
Hoang Thi Nguyét

7 1984 TP DVKH 0972.508.823
Nga

8 | Pham Thi Thu Hang 1991 TBP NQ&HC 0947.170.670

9 | Ly Van Hoai Vi 1977 | TP - NHNN Binh Thuén | 0931.106.414

10 | Nguyén Vin Tam 1976 GD Pjico Binh Thuéan 0948.000.284

11 | B6 Duy Nhan 1983 TP - SHB Binh Thuan | 0968.888.837

X1V




PHU LUC 2 - DAN BAI THAM KHAO CHUYEN GIA
Xin chao Quy Anh/Chi!

T6i 1a TRUONG THI THU NGA, 1a hoc vién Chuong trinh dao tao thac si
Nganh quan tr1 kinh doanh cua Truong Pai hoc Phan Thiét. Hién nay, t61 dang thyc hién
nghién ctru vé “Sw hai 1ong ciia khach hang ca nhan déi véi chit lwong dich vu tién
giri tiét kiém tai Ngan hang Xay Dung - Chi nhanh Binh Thuin” v6i muc dich hoc
tap va thuc hién D& an tot nghiép.

Qua budi gip mit ndy, t6i rit mong nhan duoc sy dong gop v kién ctia Anh/Chi
vé nhitng nhan dinh c6 lién quan trong dé tai nghién ctru cua t6i. Tat ca cac ¥ kién cua
Anh/Chi déu dong gop vao su thanh cong clia nghién ctru nay.

Xin tran trong cam on Quy Anh/Chi!

NOI DUNG THAO LUAN:

(1) Theo Anh/Chi, cac yéu to: (1) Su tin cdy, (2) Kha nang dap ung, (3) Nang luc
phuc vy, (4) Su dong cam, (5) Phuong tién hiru hinh, (6) Lai suét tién giri c6 anh hudng
dén su hai 10ng ctia khach hang ca nhan dbi voi chét lugng dich vu tién giri tiét kiém tai

Ngan hang Xay Dyng — Chi nhadnh Binh Thuan hay khong?

(2) Anh/Chi hay cho ¥ kién dénh gia cia minh vé nhitng noi dung trong céac thang
do do ludng cho cac khai niém trén. Theo Anh/Chi, cac phat biéu nay c6 can hiéu chinh,

bd sung, thay d6i va loai bo nhitng ndi dung nao? Vi sao?
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Bién

Thang do Ni dung bién quan sat Ngudn
quan sat
Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh
STC1 | Thuin dam bao chinh xéc s tién gt va
thong tin lién quan ctia khach hang.
Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh
STC2 | Thuan xir Iy cac giao dich gui tiét kiém
Cronin va Taylor
nhanh chong va dung hen.
— ~ (1992), Pang
Lai suat va cac dicu khoan dugc Ngan
Thanh Cuong
Sw tin cay STC3 | hang Xay dung - Chi nhanh Binh Thuan
. . . (2024) va
(STO) cung cap dung nhu cam két ban dau. L
Nguyén Hong Ha
Nhan vién cua Ngan hang Xay dung - o
, va cong su
Chi nhanh Binh Thuén gidi quyét chinh
STC4 L (2020)
xac va nhanh chong cac van dé phat sinh
trong qué trinh gt tién.
Khach hang luén nhan dugc su hd tro
STCS | dang tin cdy tu Ngan hang Xay dung -
Chi nhanh Binh Thu4n khi can.
Nhan vién cua Ngan hang Xay dung -
Chi nhanh Binh Thuin sin sang giai
KNDU1 o s
thich chi tiét vé cac san pham tiét kiém | Cronin va Taylor
Kha nang ) , ,
khi khéach hang thac mac. (1992), Bang
dap ung
Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh | Thanh Cuong
(KNDU) L
Thuan xtr ly kip thoi cac yéu cau ve (2024)
KNDU2

rGt/gli tién hodc thay dbi diéu kién gui

tién.
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KNDU3

Nhan vién cua Ngan hang Xay dung -
Chi nhanh Binh Thuan phan hoi nhanh
chong khi khach hang cén h tro.

KNDU4

Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh
Thuan chu dong thong bao dén khach
hang vé cac thay ddi quan trong lién quan

dén san pham tiét kiém.

Nang luc
phuc vu

(NLPV)

NLPV1

Nhan vién cua Ngan hang Xay dung -
Chi nhanh Binh Thuan c6 kién thuc
chuyén mén tét vé cac san pham tiét

kiém.

NLPV2

Khach hang cam thay an toan khi giao
dich tai Ngan hang Xay dung - Chi nhanh
Binh Thuan.

NLPV3

Nhan vién cuia Ngan hang Xay dung -
Chi nhanh Binh Thuan lich su, ton trong

va nhiét tinh vé1 khach hang.

NLPV4

Ngéan hang Xay dung - Chi nhanh Binh
Thuan c6 cac chinh sach bdo mat thong
tin tot, ddm bao quyén loi cua khach

hang.

Cronin va Taylor
(1992), Nguyén
Hoéng Ha va cong

su (2020)

Su dong
cam

(SDC)

SDC1

Nhan vién cua Ngan hang Xay dung -
Chi nhanh Binh Thuan quan tdm dén loi
ich cua khach hang va dua ra san pham

tiét kiém phu hop.

Cronin va Taylor
(1992), Bang
Thanh Cuong

(2024) va
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SDC2

Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh
Thuan c6 thoi gian lam viéc linh hoat,

phu hop véi khach hang.

SDC3

Nhan vién cua Ngan hang Xay dung -
Chi nhanh Binh Thuén sin sang giai dap
nhu ciu hodc méi quan tim cu thé cua

tung khach hang.

SDC4

Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh
Thuan luon nd luc ca nhan hoa cac dich

vu guri tiét kiém cho timg khach hang.

SDCS

Nhan vién cua Ngan hang Xay dung -
Chi nhanh Binh Thuan than thién, tao
cam gidc thoai mai cho khach hang khi

giao dich.

Nguyén Hong Ha
va cong sy

(2020)

Phwong
tién hiru
hinh
(PTHH)

PTHH1

Co s& vat chat tai Ngan hang Xay dung -
Chi nhanh Binh Thuan hién dai, sach sé

va tién nghi.

PTHH2

Trang thiét bi cia Ngan hang Xay dung -
Chi nhanh Binh Thu4n hoat dong t6t, hd

trg to1 wu cac giao dich gui tiét kiém.

PTHH3

Nhéan vién cua Ngan hang Xay dung -
Chi nhanh Binh Thuan c6 ngoai hinh gon
gang, chuyén nghiép va phong cach phuc

vu chuan muec.

PTHHA4

Khu vuc giao dich tai Ngan hang Xay
dung - Chi nhanh Binh Thuan dugc thiét

Cronin va Taylor
(1992), Pang
Thanh Cuong

(2024)
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ké khoa hoc, tao cam gidc thoai mai cho

khach hang.

Khach hang dugc gui tién véi muc 1ai

LS1 sudt canh tranh tai Ngan hang Xay dung

- Chi nhanh Binh Thuan
. , Cronin va Taylor
Lai suat Chinh sach 13i suat va mirc phi cua Ngan
‘ | (1992), Ding
tién guri LS2 hang Xay dung - Chi nhanh Binh Thuan
_ Thanh Cuong
(LS) linh hoat phu hop.
(2024)
Ngéan hang Xay dung - Chi nhadnh Binh
LS3 Thuan luén c6 cac chuong trinh khuyén
mai, qua ting hap din.
Hoan toan hai long vai chat luong dich
SHL1 | vu tién gui ciia Ngan hang Xay dung -
Chi nhanh Binh Thuan. bang Thanh
S& tiép tuc sir dung dich vu tién gtri cua | Cuong (2024) va
Sw hai long . x o
(SHL) SHL2 | Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh | Nguyén Hong Ha
Thuan trong thot gian toi. va cong su
S& giGi thiéu dich vu tién giri ctia Ngan (2020)

SHL3 | hang Xay dung - Chi nhanh Binh Thuan

cho nhiing nguoi khéc

Xin chdn thanh cam on sw hop tdac, giup do cua Anh/Chi!
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PHU LUC 3 - DAN BAI KHAO SAT

T6i 1a TRUONG THI THU NGA, 1a hoc vién Chuong trinh ddo tao thac si
Nganh quan tri kinh doanh cua Truong Pai hoc Phan Thiét. Hién nay, t0i dang thyc hién
nghién ctru vé “Swr hai 1ong ciia khach hang c4 nhan ddi véi chit hrong dich vu tién
giri tiét kiém tai Ngan hang Xay Dung - Chi nhanh Binh Thuin” véi muc dich hoc
tap va thyc hi¢n Dé an tot nghiép.

Qua budi gap madt nay, toi rat mong nhan dugc sy dong gop y kién cua Anh/Chi
vé nhitng nhan dinh c6 lién quan trong dé tai nghién ctru cua toi. Tat ca cac ¥ kién cua
Anh/Chi déu déng gop vao su thanh cong ciia nghién ctru nay.

Xin tran trong cam on Quy Anh/Chi!

I. Thong tin chung

Céu 1: Xin vui 10ng cho biét Giéi tinh ciia anh/chi:

1. Nam 2. Nt

Céu 2: Xin vui 1ong cho biét P9 tudi ciia anh/chi:

1. Duéi 25 tudi 2. Tir 25 dén dudi 35 tudi
3. Tir 35 dén dudi 45 tudi 4. Tr 45 tudi tro 1én

Céu 3: Xin vui 1ong cho biét Trinh @9 hoc vén ciia anh/chi:

1. Pho thong tré xubng 2. Trung cap — Cao dang

3. Pai hoc 4. Sau dai hoc

Céu 4: Xin vui 10ng cho biét Thu nhap ciia anh/chi:

1. Duéi 5 triéu VND 2. T 5 dén dudi 10 triéu VND
3. Tir 10 dén dudi 15 triéu VND 4. Tu 15 triéu VND tré 1én
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I1. Thong tin khao sat

STT

NOI DUNG THANG PO

1. Rét
khong
df”)ng y

3. Binh

thwong

Pong y

5. Rt
d(‘”)ng y

Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh
Thuan dam bao chinh xac sd tién gui va

thong tin lién quan cua khach hang.

Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh
Thuan xr 1y cac giao dich gui tiét kiém

nhanh chéng va dung hen.

Lai suat va cac diéu khoan dugc Ngan
hang Xay dung - Chi nhanh Binh Thuén

cung cap ding nhu cam két ban dau.

Nhan vién cua Ngan hang Xay dung - Chi
nhanh Binh Thuédn giai quyét chinh xac
va nhanh chéng cic van dé phat sinh

trong qué trinh guri tién.

Khach hang luén nhan dugc sy hod tro
dang tin cay tu Ngan hang Xay dung -
Chi nhanh Binh Thuén khi can.

Nhan vién cua Ngan hang Xy dung - Chi
nhanh Binh Thu4n sin sang giai thich chi
tiét vé cac san pham tiét kiém khi khach

hang thac mac.

Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh

Thuan xu 1y kip thoi cac yéu cau vé
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rGt/gii tién hodc thay d6i diéu kién gui

tién.

Nhan vién cua Ngan hang Xay dung - Chi
nhanh Binh Thuan phan h6i nhanh chéng
khi khach hang can hd tro.

Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh
Thuan chu dong thong bao dén khach
hang vé céac thay d6i quan trong lién quan

dén san pham tiét kiém.

10

Nhan vién cua Ngan hang Xay dung - Chi
nhanh Binh Thuan c6 kién thirc chuyén

mon tot vé cac san pham tiet kiém.

11

Khach hang cam thiy an toan khi giao
dich tai Ngan hang Xay dung - Chi nhanh
Binh Thuan.

12

Nhan vién cua Ngan hang Xay dung - Chi
nhanh Binh Thuan lich sy, ton trong va

nhiét tinh vo1 khach hang.

13

Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh
Thuan c6 cac chinh sach bao mat thong
tin t6t, dam bao quyén loi cia khach

hang.

14

Nhan vién cua Ngan hang Xay dung - Chi
nhanh Binh Thuan quan tdm dén loi ich
ctia khach hang va dua ra san pham tiét

kiém pht hop.
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15

Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh
Thuéan c6 thot gian lam viéc linh hoat,

phu hop véi khach hang.

16

Nhan vién cua Ngan hang Xay dung - Chi
nhanh Binh Thun sin sang giai dap nhu
cau hodc mdi quan tam cu thé cua tung

khach hang.

17

Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh
Thuan ludn nd luc ca nhan hoa cac dich

vu gui tiét kiém cho ting khach hang.

18

Nhan vién cua Ngan hang Xay dung - Chi
nhanh Binh Thuan than thién, tao cam
giac thoai mai cho khach hang khi giao
dich.

19

Co s& vat chat tai Ngan hang Xay dung -
Chi nhanh Binh Thuan hién dai, sach s€

va tién nghi.

20

Trang thiét bi ctia Ngan hang Xay dung -
Chi nhanh Binh Thuén hoat dong tét, hd

trg to1 uu cac giao dich gui tiét kiém.

21

Nhan vién cua Ngan hang Xay dung - Chi
nhanh Binh Thuan c¢6 ngoai hinh gon
gang, chuyén nghi¢p va phong cach phuc

vu chuan muec.

22

Khu vuc giao dich tai Ngan hang Xay
dung - Chi nhanh Binh Thuan dugc thiét
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ké khoa hoc, tao cam giac thoai mai cho

khach hang.

23

Khach hang duoc giri tién véi muc 13i
sudt canh tranh tai Ngan hang Xay dung
- Chi nhanh Binh Thuan

24

Chinh sach 13i suat va muc phi ctia Ngan
hang Xay dung - Chi nhanh Binh Thuén
linh hoat phu hop.

25

Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh
Thuan ludn co cac chuwong trinh khuyén

mai, qua ting hap dan.

26

Hoan toan hai 10ng véi chét luong dich
vu tién giri cia Ngan hang Xay dung -

Chi nhanh Binh Thuan.

27

Sé tiép tuc st dung dich vu tién gui cua
Ngan hang Xay dung - Chi nhanh Binh

Thuan trong thot gian toi.

28

S& giGi thiéu dich vu tién glri ciia Ngan
hang Xay dung - Chi nhanh Binh Thuén

cho nhiing ngudi khac

Trdn trong cam on sw hop tac, giup do ciua Quy Anh/ Chi!
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PHU LUC 4 - KET QUA PHAN TiCH DU LIEU

4.1 Phan tich Cronbach’s Alpha

Case Processing Summary

IN %

[Cases Valid 198 100.0
Excluded® |0 .0

Total 198 100.0

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

Reliability Statistics

[Cronbach's
Alpha N of Items
.697 5

Item Statistics

Mean Std. Deviation|N
STC1 [3.949 9808 198
STC2 [3.970 1.0320 198
STC3 |4.000 .9559 198
STC4 |3.101 1.2049 198
STC5 [3.919 1.0094 198
Item-Total Statistics
Corrected Cronbach's
Scale Mean iffScale Variancelltem-Total Alpha if Item|
Item Deleted |[if Item Deleted|Correlation  [Deleted
STC1 [14.990 7.472 708 .539
STC2 [14.970 7.786 587 .589
STC3 [14.939 8.291 .550 .610
STC4 [15.838 10.725 .007 .841
STC5 [15.020 7.827 .599 .585
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Case Processing Summary

N %

[Cases Valid 198 100.0
Excluded® |0 .0

Total 198 100.0

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

Reliability Statistics

[Cronbach's
Alpha N of Items
.841 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation|N
STC1 [3.949 9808 198
STC2 13.970 1.0320 198
STC3 [4.000 .9559 198
STCS 13.919 1.0094 198
Item-Total Statistics
Corrected Cronbach's
Scale Mean if|Scale Variance|ltem-Total Alpha if Item|
Item Deleted |[if Item Deleted|Correlation  |[Deleted
STC1 111.889 6.160 740 770
STC2 |[11.869 6.226 .667 .803
STC3 |11.838 6.725 .623 821
STC5 [11.919 6.298 .673 .800

Case Processing Summary

N %

[Cases Valid 198 100.0
Excluded® |0 .0

Total 198 100.0

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

[Cronbach's
Alpha N of Items
.672 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation|N
KNDUI1 |3.737 1.0671 198
KNDU2 |3.652 1.1553 198
KNDU3 |3.333 1.2625 198
KNDU4 |3.763 1.0370 198
Item-Total Statistics
Corrected Cronbach's
Scale Mean if|fScale Variance|ltem-Total Alpha if Item|
Item Deleted [if Item Deleted|Correlation  [Deleted
KNDUI1 [10.747 5.824 .662 469
KNDU2 110.833 5.662 614 491
KNDUS3 [11.152 8.383 .054 .865
KNDU4 110.722 6.019 .644 486

Case Processing Summary

N %

|Cases Valid 198 100.0
Excluded® |0 .0

Total 198 100.0

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

Reliability Statistics

[Cronbach's
Alpha N of Items
.865 3

XXVil



Item Statistics

Mean Std. Deviation|N
KNDU1 |3.737 1.0671 198
KNDU?2 |3.652 1.1553 198
KNDU4 |3.763 1.0370 198
Item-Total Statistics
Corrected Cronbach's
Scale Mean iffScale Variance|ltem-Total ~ [Alpha if Item]
Item Deleted [if Item Deleted|Correlation  [Deleted
KNDUI1 [7.414 4.010 757 798
KNDU2 |7.500 3.764 733 .824
KNDU4 [7.389 4.158 745 .810

Case Processing Summary

N %

|Cases Valid 198 100.0
Excluded® |0 .0

Total 198 100.0

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

Reliability Statistics

[Cronbach's
Alpha N of Items
.869 4

Item Statistics

Mean Std. Deviation|N
INLPV1 |3.505 1.2206 198
INLPV?2 |3.429 1.2060 198
INLPV3 |3.389 1.2155 198
INLPV4 |3.333 1.2007 198
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Item-Total Statistics

Corrected Cronbach's
Scale Mean if|Scale Variance|ltem-Total Alpha if Item|
Item Deleted [if Item Deleted|Correlation  [Deleted
INLPV1 |10.152 9.439 788 .805
INLPV2 |10.227 0.831 734 .827
INLPV3 |10.268 0.882 717 .834
INLPV4 ]10.323 10.382 .648 .861
Case Processing Summary
IN %

|Cases Valid 198 100.0

Excluded® |0 .0

Total 198 100.0
a. Listwise deletion based on all variables
in the procedure.
Reliability Statistics
[Cronbach's
Alpha N of Items
751 5
Item Statistics

Mean Std. Deviation [N
SDC1 |[3.803 9216 198
SDC2 K.035 1.1009 198
SDC3 J3.965 9632 198
SDC4 |3.864 9751 198
SDC5 [3.429 1.1675 198
Item-Total Statistics

Corrected Cronbach's

Scale Mean iffScale Variance|ltem-Total Alpha if Item|

Item Deleted [if Item Deleted|Correlation  [Deleted
SDC1 |15.293 0.183 .584 .687
SDC2 |15.061 11.367 .097 .853
SDC3 ]15.131 8.521 .684 .649
SDC4 ]15.232 8.423 .693 .644
SDCS5 |15.667 7.695 .654 .651
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Case Processing Summary

N %

[Cases Valid 198 100.0
Excluded® |0 .0

Total 198 100.0

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

Reliability Statistics

[Cronbach's
Alpha N of Items
.853 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation|N
SDC1 J3.803 9216 198
SDC3 [3.965 9632 198
SDC4 |3.864 9751 198
SDC5 |3.429 1.1675 198
Item-Total Statistics
Corrected Cronbach's
Scale Mean if|Scale Variance|ltem-Total Alpha if Item|
Item Deleted |[if Item Deleted|Correlation  [Deleted
SDC1 11.258 7.218 .666 .826
SDC3 |11.096 6.767 733 .799
SDC4 |11.197 6.819 706 .809
SDC5 11.631 6.021 .695 .820

Case Processing Summary

N %

[Cases Valid 198 100.0
Excluded® |0 .0

Total 198 100.0

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

[Cronbach's
Alpha N of Items
.865 4
Item Statistics

Mean Std. Deviation|N
PTHH1 |3.965 9579 198
PTHH2 [4.000 1.0126 198
PTHH3 [3.758 9354 198
PTHH4 |4.061 .9324 198

Item-Total Statistics

Corrected Cronbach's
Scale Mean iffScale Variancelltem-Total Alpha if Item|
Item Deleted [if Item Deleted|Correlation  |Deleted
PTHHI1 |[11.818 6.119 732 821
PTHH2 |11.783 5.765 764 .807
PTHH3 |12.025 6.461 .667 .847
PTHH4 |11.722 6.354 .698 .835

Case Processing Summary

N %

[Cases Valid 198 100.0
Excluded® |0 .0

Total 198 100.0

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

Reliability Statistics

[Cronbach's
Alpha N of Items
763 3
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Item Statistics

Mean Std. Deviation|N
LS1 [3.914 .8046 198
LS2 |3.783 .8237 198
L.S3 [3.742 7048 198
Item-Total Statistics
Corrected Cronbach's
Scale Mean if|Scale Variance|ltem-Total ~ |Alpha if Item]
Item Deleted [if Item Deleted|Correlation  [Deleted
LS1 [7.525 1.723 .634 .636
LS2 [7.657 1.699 .621 .653
L.S3 [7.697 2.111 .538 744

Case Processing Summary

N %

|Cases Valid 198 100.0
Excluded® |0 .0

Total 198 100.0

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

Reliability Statistics

[Cronbach's
Alpha N of Items
.881 3

Item Statistics

Mean Std. Deviation|N
SHL1 |3.207 .6703 198
SHL2 [3.616 .6484 198
SHL3 [3.394 .6181 198

XXX1i



Item-Total Statistics

Corrected Cronbach's
Scale Mean iffScale Variance|ltem-Total Alpha if Item
Item Deleted [if Item Deleted|Correlation  |Deleted

SHL1 |7.010 1.370 774 .829
SHL2 [6.601 1.480 719 .876
SHL3 6.823 1.436 .821 788
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4.2 Phan tich nhén t6 kham pha

4.2.1 Phén tich nhén t6 kham pha cho cac bién djc lap

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin ~ Measure of Sampling
891

Adequacy.
Bartlett's Test ofApprox. Chi-Square  |2332.035
Sphericity df 231

Sig. .000
Communalities

Initial Extraction

STC1  |1.000 .807
STC2  |1.000 .680
STC3  |1.000 .656
STC5  |1.000 .678
KNDUI |1.000 .801
KNDU2 |1.000 752
KNDU4 |1.000 799
INLPV1 ]1.000 799
INLPV2 |1.000 720
INLPV3 ]1.000 720
INLPV4 ]1.000 .653
SDC1  |1.000 706
SDC3  |1.000 764
SDC4 ]1.000 704
SDCS5  |1.000 .690
PTHHI1 |1.000 748
PTHH2 |1.000 74
PTHH3 |1.000 .676
PTHH4 |1.000 713
LS1 1.000 713
LS2 1.000 17
LS3 1.000 .625

Extraction Method: Principal
Component Analysis.
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Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared[Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings [oadings

Compon % offCumulati % offCumulati % offCumulati
ent Total |Variance [ve % Total [Variance [ve % Total [Variance [ve %

1 8.112 36.875 [36.875 |8.112 [36.875 [36.875 [3.017 [(13.714 [13.714
2 2.229 (10.133 K47.008 [2.229 [10.133 [47.008 [2.962 |13.462 [27.176
3 1.749 [7.950 54.958 [1.749 [7.950 54.958 |2.853 [12.970 }40.146
4 1.502 16.827 61.785 [1.502 16.827 61.785 [2.587 [11.758 |51.904
5 1.297 |5.896 67.681 1.297 [5.896 67.681 [2.353 [10.697 162.602
lo 1.003 4.561 72.242  [1.003 [4.561 72.242  [2.121 9.641 72.242
7 .678 [3.081 75.323

8 595 [2.702 78.026

9 543 [2.469 80.494

10 533 2421 82.915

11 451 [2.048 84.963

12 438 11.989 86.952

13 399 |1.813 88.765

14 357 1.623 00.388

15 322 |1.464 01.852

16 318 |1.445 93.297

17 286 11.299 04.595

18 279 11.269 05.864

19 256 ]1.166 97.030

20 244 11.109 08.138

21 209 [951 09.089

22 200 1911 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix?*

|C0mp0nent
1 2 3 4 S 6
STC5 696
SDC5  |689
SDC4  |673
INLPV2 1663
STC2 |662
STC1 |653
KNDUI |.647
INLPV1 |.642
STC3 |634
KNDU?2 |.631
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SDC3  |630
INLPV3 1.623
KNDU4 |.615
INLPV4 |.597
PTHH2 |.591
PTHH4 |.583
PTHH1 |.571
SDC1 554
PTHH3
LS1

LS2

LS3

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 6 components extracted.

Rotated Component Matrix®

|C0mp0nent

1 2 3 4 5

INLPV1 |.843
INLPV3 |.774
INLPV2 765
INLPV4 |.747
PTHH2 .834
PTHH1 814
PTHH4 72
PTHH3 764
SDC3 814
SDC1 789
SDC4 744
SDC5 705
STCI .832
STC2 722
STC3 .677
STCS .675
KNDU4 .826
KNDUI .806
KNDU2 768
LS2
LS1
LS3

.819
766
750

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

|C0mponent 1 2 3 4 S 6

1 460 416 447 441 373 285
2 -.400 .699 -.155 .041 -.434 370
3 .642 -.016 -.649 -.157 -.089 366
4 -.094 -.445 412 -.231 - 171 736
S -.128 .304 .003 -.721 .605 .080
|6 -.438 -.218 -.430 454 519 317

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

4.2.2 Phan tich nhén t6 kham pha cho bién phu thudc

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin  Measure of Sampling
724

Adequacy.

Bartlett's Test ofApprox. Chi-Square  |330.436

Sphericity df 3
Sig. .000

Communalities

Initial Extraction

SHL1 |1.000 815

SHL2 |1.000 157

SHL3 |1.000 .857

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 2.429 80.971 80.971 2.429 80.971 80.971
2 361 12.042 03.013
3 210 6.987 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

XXXVii




Component Matrix®

|C0rnp0nent
1
SHL3 [.926
SHL1 [.903
SHL2 ].870

Extraction Method:
Principal Component
Analysis.
a. 1 components
extracted.
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4.3 Phan tich hdi quy

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation|N
HAILONG [3.4057 158060 198
TINCAY [3.9596 |81873 198
DAPUNG B.7172  |96511 198
PHUCVU B.4141  [1.02579 198
ﬁONGCA 37652 |84287 198
HUUHINE B.9457  |81032 198
LAISUAT B.8131 |64200 198
Correlations
HAILO [TINCA IDAPUN IPHUCY IDONGCAHUUHINLAISU
NG | G U M H AT
Pearson. HAILON L, 600|518 [381  [s08  |467 5520|742
ICorrelation G
TINCAY 518 [Looo |453  |s02  |sa8 492 |[336
DAPUNGL381  [453 oo |527  |s19 317|225
pauucvUlsos  [so2  |s27 lLooo 420|327 |3%2
ﬁONGCA 467 |sas  |s19 420 |looo  |376  |[333
gUUHIN 552 492 1317 327 376 1.000  |404
LAISUATL742 (336|225 352|333 404 [1.000
Sig. (1-tailed) gAILON. 000 looo  looo  looo  looo  [ooo
TINCAY Looo | 000 1000 looo  looo  looo
DAPUNGlooo  [ooo | 000 000 looo  loo1
paucvUlooo 000 looo 000 looo  looo
I\DAONGCA 000 looo  looo  |ooo 000|000
gUUHIN 000 looo  looo  looo  [o00 000
Laisuatlooo  ooo  loor  looo  looo  |ooo
N gAILON 198|198 los  lios |98 198 198
TINCAY [198 |98 |iog  |iog 198 198 198
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DAPUNG|198 198 198 198 198 198 198
PHUCVU 198 198 198 198 198 198 198
BDAONGCA 198 198 198 198 198 198 198
PUURINYog  los fios fiog hos fios fiog
LAISUAT]198 198 198 198 198 198 198
Variables Entered/Removed?
Variables Variables
Model |Entered Removed Method
1 LAISUAT,
DAPUNG,
HUUHINH, Enter
DONGCAM, [
PHUCVU,
TINCAY®
a. Dependent Variable: HAILONG
b. All requested variables entered.
Model Summary®
Adjusted  R[Std. Error offDurbin-
Model |[R R Square [Square the Estimate [Watson
1 .830° .689 .679 .32901 1.582

a. Predictors: (Constant), LAISUAT, DAPUNG, HUUHINH, DONGCAM,
PHUCVU, TINCAY
b. Dependent Variable: HAILONG

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square |F Sig.
1 Regression [45.732 6 7.622 70.414  [.000°
Residual 20.675 191 .108
Total 66.407 197

a. Dependent Variable: HAILONG

b. Predictors: (Constant), LAISUAT, DAPUNG, HUUHINH, DONGCAM,

PHUCVU, TINCAY
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Coefficients?

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics

Model B Std. Error [Beta t Sig. Tolerance [VIF

1 (Constant) 131 167 784 434
TINCAY [078 .039 110 2.013  [046 .542 1.847
DAPUNG |.017 .031 .029 555 .580 .603 1.658
PHUCVU |[.087 .029 153 2.952  [004 .607 1.648
BIONGCA .052 .036 .075 1.424  |156 587 1.704
HUUHIN 137 035 192 3930|000 |684  [1.462
LAISUAT |.490 .042 542 11.720 000 .763 1.310

a. Dependent Variable: HAILONG

Collinearity Diagnostics®

Variance Proportions

Mode Dimensi |Eigenval |Condition |(Constan/TINCADAPU |[PHUC [DONGC |[HUUHI [LAISU

| on Jue Index t) Y ING VU AM NH AT

1 1 l6.827  [1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00
2 .057 10.974 .04 .00 .10 45 .00 .06 .04
3 .037 13.627 .00 .00 43 42 A2 .02 .05
4 .026 16.355 .09 .20 34 .00 34 .00 .09
5 .024 17.023 .06 .04 .07 .01 22 .61 12
6 .017 19.771 .10 .65 .01 .03 29 .29 .02
7 .013 23.166 71 .10 .06 .08 .02 .02 .70

a. Dependent Variable: HAILONG

Residuals Statistics?

Minimum [Maximum [Mean Std. Deviation|N

Predicted Value 2.0960 [4.4369 3.4057 [48181 198

Residual -1.04735 |1.02545 |.00000 [.32396 198

o Predeedlazig pado oo fLooo 198

Std. Residual -3.183 3.117 .000 .985 198

a. Dependent Variable: HAILONG
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Frequency

Histogram
Dependent Wariable: HAILOMNG
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Regression Standardized Residual

Scatterplot
Dependent Variable: HAILONG

Regression Standardized Predicted Value
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4.4 Phan tich sy khac biét

Group Statistics

Gioitinh N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
HAILONG Nam 70 3.4571 51443 .06149
N 128 3.3776 .61388 .05426

Independent Samples Test

Levene's Test for

Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Std. Interval of the
) Mean EI:I‘OI‘ Difference
Sig. (2- |Differen|Differen
F Sig. t df |tailed) [ce ce Lower [Upper
HAIL Equal
[ONG variances 1.953 |.164 921 [196 [358 107954 08634 [-.09074 |.24982
assumed
Equal 164.2
variances not 970 03 1334 07954 |.08200 [-.08238 |.24146
assumed
Test of Homogeneity of Variances
HAILONG
Levene
Statistic dfl df2 Sig.
312 3 194 816
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ANOVA

HAILONG
Sum of
Squares df Mean Square [F Sig.
Between Groups |.247 3 .082 242 .867
Within Groups [66.159 194 341
Total 66.407 197
Test of Homogeneity of Variances
HAILONG
Levene
Statistic dfl df2 Sig.
1.759 3 194 156
ANOVA
HAILONG
Sum of
Squares df Mean Square [F Sig.
Between Groups [2.336 3 779 2.358 .073
Within Groups [64.071 194 .330
Total 66.407 197
Test of Homogeneity of Variances
HAILONG
Levene
Statistic dfl df2 Sig.
975 3 194 406
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ANOVA

HAILONG

Sum of

Squares df Mean Square [F Sig.
Between Groups |.278 3 .093 272 .846
Within Groups ]66.129 194 341
Total 66.407 197
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