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NGHIEN CUU SU"HAI LONG CUA KHACH HANG VE CHAT LUQNG
DICH VU TAI NGAN HANG A CHAU CHI NHANH PONG NAI

A study on customer’s satisfaction with services quality at Asia Commercial
Bank - Dong Nai branch

Tran Thi Kim Chi”
Khoa Quan tri - Kinh té Quoc tée; Truong Pai hoc Lac Hong, Pong Nai, Viét Nam

TOM TAT. Nghién clru nay xem xét cac nhan t6 anh huong dén sy hai 10ng cua khach hang vé chat luong dich vu ngan hang
tai ngan hang A Chau — Chi nhanh Ddng Nai dya trén mé hinh SERVPERF. Mau duoc chon theo phuong phap chon mau
thuan tién voi 392 phiéu dugc sir dung trong qua trinh phan tich, danh gia thang do thong qua hé s tin cay Cronbach’s Alpha,
phan tich nhan t6 khdm pha EFA, phan tich hoi quy tuyén tinh, kiém dinh cac gia thuyét. Két qua nghién ciru cho thay c6 5
yéu t6 anh hudng dén su hai 1ong cua khach hang vé chat lwong dich vu ngén hang 1a “Sy tin cay, Su dap tmg, Nang luc phuc
vu, Su déng cam, Phuwong tién httu hinh”, trong do yéu td “Phuong tién hitu hinh” la yéu td tac dong manh nhét dén sy hai
long cuia khach hang. Tir két qua nghién ciru, tac gia goi mé nhitng chinh sach nham gitp cho ngan hang co thé ap dung dé
néng cao su hai long ciia khach hang qua cac san pham dich vu cia minh.

TU KHOA: Chdt heong dich vu,; Dich vu ngdn hang; Sw hai long; Ngdn hang A Chau — Chi nhénh Pong Nai

ABSTRACT. This study examines factors affect to customer’s satisfaction with services quality at Asia Commercial Bank-
Dong Nai Branch’s case study based on the SERVPERF model. Samples were selected by convenient sampling method with
392 survey responses used in the analysis and evaluation of the scale through the Cronbach's Alpha test, exploratory factor
analysis (EFA), linear regression analysis, test hypotheses. Research results show that there are 5 factors that affect
customer’s satisfaction with services quality: "Reliability, Responsiveness, Service quality, Empathy and Tangible", of which
"Tangible" is the most significant factor to customer’s satisfaction. From research results, the author suggests policies to help

banks apply to improve customer’s satisfaction through their products and services.

KEWWORDS: Service quality; Banking services, Satisfaction, Asia Commercial Bank - Dong Nai Branch

1. GIOI THIEU

Ngay nay, moi hoat dong cta nén kinh té dang van hanh
trong moi truong canh tranh rat khéc liét. Trong do, suc canh
tranh cua nganh ngéan hang lai cang kho khan khi hang loat
cac ngan hang ra doi. Su ra doi ciia cic ngan hang dé dap
tmg cac nhu ciu trong hoat dong san xuat kinh doanh. Bén
canh d6, su tac dong boi cude khiing hoang nén kinh té toan
cau trong nhiéu nam qua khién cho hoat dong kinh doanh ciia
cac thanh phan kinh té van trong tinh trang kh6 khan, duoc
thé hién ¢ nhimg thwong vu mua ban, sap nhap nhiing ngén
hang yéu kém, khong cé trién vong phuc hoi va phat trién,
thi tir day chét luong cua cac san pham dich vu duge xem 1a
chia khoa dén dén sy hai long cua khach hang.

Vi nhiing thuan loi va kho khan chung, cac ngan hang
phai thay d6i cic san pham ciia minh dé duy tri sy hai long
ctia khach hang va ngan hang A Chau chi nhanh Ddng Nai
cung khong ngoai 1€. Do do, viéc xac dinh cac nhan t6 anh
hudng dén sy hai long cua khach hang la viéc lam hét stc
cap bach va thuong xuyén ¢ mdi ngin hang.

Di c6 nhiéu cong trinh nghién ctru vé sy hai long cta
khach hang vé chat lwong san pham dich vu ngan hang khong
chi ¢6 ¢ Viét Nam ma & cac quéc gia khac trén thé gigi. Nhan
thay, hai thang do SERVPERF, SERVQUAL duoc cac nha
nghién ciu trong nude chu yéu sir dung dé do luong su hai
long ciia khach hang. Tuy nhién, nhuoc diém cua thang do
SERVQUAL la thang do, do luong ca vé cam nhan lan su ky
vong cua khach hang, ma “gia tri ky vong”, day la mot khai
niém kha mo hd, do vay viéc su dung thang do c6 thé anh
huéng dén chat luong thu thap sb lidu din dén gidm do tin
cay. Tir d6, tac gia dé xuat sir dung thang do SERVPERF, dé
do luong cac yéu 6 tac dong dén sy hai long ctia khach hang
d6i v6i cac dich vu cia ngan hang A Chau — Chi nhanh Pong
Nai

2. CO SO LY LUAN VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1 Dich vu va chit lwong ciia dich vu

Ding ¢ nhleu khia canh, nhiéu goc d6 khac nhau ma nguoi
ta dinh nghia vé dich vu ciing khac nhau. Tuy nhién, diém
chung cua hau hét cac khai niém cho rang dich vy mang tinh
v hinh, tinh khong thé tach roi, tinh khong dong nhat va
khong thé ton trir. Philip Kotler (dan theo Ashim, 2011) thi
dinh nghia: “Dich vu 1a mot hoat dong hay loi ich cung tng
nham dé trao d6i, cha yéu 1a vo hinh va khong dan dén viéc
chuyén quyén s& hiru.

Viéc thyc hién dich vu c6 thé gén lién hoic khong gén lién
vGi san pham vat chat”. Gronross (1984) cho rang dich vu la
mot hoat dong hoac mdt loat cac hoat dong it nhiéu mang
tinh chat v hinh mot cach binh thuong, dién ra trong sy
twong tac gitta khach hang va nhan vién hodc hé thong cung
tmg dich vu nhu céc giai phap cho nhimg van dé xuat phét tir
khach hang. Chét luong dich vu 1a khoang cach cta sy mong
doi cua khach hang va nhan thire cta ho khi da st dung qua
dich vu (Theo Parasuraman (1988)). Theo American Society
for Quality (ASQ) (dan theo Tran Hong Hai, 2014) chét
lugng thé hién su vuot troi cia hang hoa va dich vy, dac biét
1a muc d6 ma nguoi ta co thé théa man moi nhu cau va lam
hai long khach hang. Theo nhom tac gia Bui Nguyén Hung
va Nguyén Thay Quynh Loan (2010), mdi khach hang
thuwong cam nhan khac nhau vé chét luong, do véy viéc tham
gia cua khach hang trong viéc phat trién va danh gia chat
luong dich vu la rat quan trong. Trong linh vuc dich vy, chét
lugng 1a mot ham cda nhan thic khach hang. Noi mét cach
khac, chat luong dich vu dugc xac dinh dyua vao nhén thuc,
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hay cam nhan ciia khach hang lién quan dén nhu cdu ¢4 nhan
ctia ho. Tém lai, chét lwong dich vy 1a mot san pham vé hinh.
Khach hang cam nhan duogc chét Iuong dich vu thong qua
viéc so sanh giira sy ky vong ciia minh so véi cac hoat dong
ctia doanh nghiép — to chirc cung cip nham dap tmg su ky
vong d6. Sy cam nhan va danh gia cua khach hang vé chat
luong dich vu khéng chi so sanh cai két qua dat dugc ma sy
cam nhan va danh gia vé chét Iuong dich vu dugc tién hanh
trong sudt qua trinh str dung va cung cap dich vu.

2.2 Su hai long cua khach hang

Di c6 rat nhiéu cac nghién ctru khai niém vé sy hai long
cua khach hang, tuy nhién cac khai niém nay mang tinh triru
tuong va kha mo ho do su hai 1ong ctia khach hang duoc xem
13 viéc théa man nhu ciu va mong udc cua ho. Mot sé khai
niém vé sy hai long cua khach hang duoc cac nha nghién ctru
khai niém nhu sau:

Theo Hunt (1977) (dan theo Ashim, 2011) sy hai long 1a
su danh gia cua nguoi tiéu dung sau khi mua va trai nghi¢m
dich vu. D6 14 cam nhan ciia khach hang vé nhimg gi ho
mong mudn va ky vong da dugc dap tmg hodc vuot qua mic
ky vong.

Theo Parasuraman va ctg (1988), thi suhai long cua khach
hang la mong udc ciaho vé su khac biét cam nhan gitra kinh
nghiém da biét va su mong doi. Nghia 1a, kinh nghi¢m da
biét cua khach hang khi st dung mét dich vu va két qua sau
khi dich vu dugc cung cap.

Theo Oliver (1985) 1y thuyét thong dung dé do luong su
hai 1ong ctia khach hang 1a 1y thuyét “Ky vong - Cam nhan”
va dugc ding dé nghién ctru sy hai long cta khach hang ddi
v6i chit lwong cua cac dich vu hay san phdm ciia mot co
quan. Ly thuyét 6 bao gdm hai qua trinh nho c6 tic dong
doc 1ap dén sy hai long cua khach hang: ky vong vé dich vu
trudc khi mua va cam nhan vé dich vu sau khi d4 trai nghiém.

Nhu vay, su hai long ctia khach hang dugc danh gia thong
qua sy tuong tac gitta nguoi st dung dich vu va nguoi cung
ung dich vu trong khi va sau khi st dung dich vu. Sy hai long
cua khach hang dugc cam nhan thong qua cac hoat dong cta
ngudi cung ing dich vy nhim dem dén cho khach hang su
thoa man hay vuot mirc ky vong ctia khach hang trude khi
mua va danh gia sau mua.

Mbi quan hé giita chat lugng dich vu va sy hai long ctia
khach hang.

Su hai long cua khach hang va chit luong dich vu cua
doanh nghiép — td chirc c6 mdi quan hé tuong ho, chiat ché
v6inhau. Di c6 nhiéu nghién ciru kiém dinh mbi quan hé cua
hai khai niém nay, ho cho ring chét lwong dich vu dan dén
su hai long cua khach hang (theo Oliver, 1993; Corin
&Taylor, 1992), chat lugng dich vu 1a tién dé 1a can cur dé
danh gi4 sy hai 1ong ctia khach hang. Do do, dé néng cao sy
hai long cta khach hang, doi hoi cac nha cung céap dich vu
phai ning cao hon niia luong dich vu cia minh. Hai yéu to
nay c6 moi quan hé chat ché, tuong tac voi nhau, trong do
yéu t6 chét luong dich vu cé trudc quyét dinh sy hai long cua
khach hang. Boi chat luong dich vu dugc khach hang cam
nhén trong khi va sau khi st dung dich vu.

Ca hai yéu t6 nay dugc cic nha nghién ciru chi ra rang
ching ¢6 mdi quan hé gan giii véi nhau. Tuy nhién, theo
Oliver (1993) van c6 sy khac biét cu thé giita hai yéu t6 nay
do la:

v/ Céc tiéu chi do ludong chat luong dich vu mang tinh cu
thé trong khi sy hai long khach hang co6 lién quan dén
nhiéu yéu t6 khac ngoai chat luong dich vu nhu gi4 ca,
quan h¢ khach hang, thoi gian st dung dich vu,...
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v/ Céc danh gia chét Iuong dich vy phu thude vao viéc thuc
hién dich vu nhu thé nao nhung sy hai long khach hang
lai 1a sy so sanh giita cac gia tri nhan dugc va cac gia tri
mong doi dbi voi viée thuc hién dich vu dé.

v'Nhan thirc vé chat lwong dich vu it phu thudc vao kinh
nghiém véi nha cung cap dich vy, méi truong kinh doanh
trong khi sy hai long cua khach hang lai phu thuge nhiéu
vao cac yeu t6 nay hon.

Pi c¢6 nhidu mé hinh 1y thuyét dugc cac nha nghién ctru
4p dung dé phan tich sy hai long ctia khach hang vé chat
luong dich vu. Trong d6 phai ké dén mot s6 mé hinh ndi bat
nhu mdé hinh nam khoang cach chét Iugng dich vu
(Parasuraman et al, 1985;1988), mé hinh SERVQUAL, mo
hinh SERVERF (Cronin va Taylor, 1992), mé hinh chi s6 hai
long cua khach hang (CSI Model).

2.3 M0 hinh Iy thuyét dé xuat

Theo Sanjay K Jain, Garima Gupta (2004) thi mo6 hinh
SERVPERF (Cronin va Taylor, 1992), mé hinh
SERVQUAL (Parasuraman, 1985) va cong sy la hai thang
do duoc cac nha nghién ctru chi yéu sir dung dé do luong su
hai long ctua khach hang. Thang do SERVQUAL c6 gia tri
cao duoc tmg dung trong nhiéu linh vuc khéc nhau do da
kiém dinh tir nhiéu nghién ctu khac nhau, tuy nhién lai c¢6
nhuge diém. Tur 6, tic gia dé xuit st dung thang do
SERVPERF 1a mot bién thé cia thang do SERVQUAL,
thang do SERVPERF khic phuc duoc nhuoc diém cua thang
do SERVQUAL Ia chi do luong gié tri cdm nhan chir khong
bao gom ca gia tri ky vong, dé do luong cac yéu td tac dong
dén sy hai long ciia khach hang ddi véi cac dich vu ciia ngan
hang,

Nhu vay, bién phu thudc trong mé hinh nghién ctru 1a sy
hai long ctia khach hang, cac bién dc 1ap bao gdom:

- Sy tin cdy: thé hién & chd nhan vién co kha nang thuc
hién dich vu mét cach chinh xé4c, ding gio, san sang phuc
vu, gitp d&, tr van va giai quyét nhimg kho khan cho
khach hang bat cir luc nao, nham dem lai sy hai 1ong cho
khach hang. Khi nhan vién thuc hién mot cach tot nhat
cac nghiép vu nay cang cao s€ dem lai cho khach hang sy
tin tuong tuyét ddi, tir d6 sw hai long cta khach hang vé
yéu t6 ndy cang cao.

Gia thuyét H1: Sy tin cay ctia khach hang cao hay thip ddi
v6i dich vu cua ngin hang s€ tac dong lam cho su hai long
cta khach hang cao hay thap.

- Su ddp mg: dung dé do luong kha nang dap tmg tich cyc
moi yéu cau ciing nhu giai quyét, xir 1i hi¢u qua cac van
dé phat sinh mot cach nhanh chéng, kip thoi trong sudt
qua trinh cung ung va st dung dich vu. Sy dap Gng cua
ngan hang cang nhanh chong thi sy hai long cta khach
hang cang cao.

Gia thuyét H2: Sy dap tmg duoc khach hang danh gia cao
hay thap thi sy hai long ctia khach hang vé dich vu ctia ngan
hang cao hay thap theo.

- Nang lyc phuc vu: chinh la sy tin nhiém cua khach hang
danh gia thong qua thai do phuc vu, phong cach lam viéc,
kién thurc, kinh nghiém va kha nang giao tlep cua nhan
vién phuc vu. Do d6, dé duy tri va phat trlen mdi quan hé
v6i khach hang, cac ngan hang néi chung can phai khong
ngung nang cao nang luc phuc vu doi ngti nhan vién cua
minh.

Gia thuyét H3: Nang luc phuc vu cia nhan vién cao hay
thap s& anh huong dén sy hai long cua khach hang cao hay
thap theo.
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- Su déng cam: thé hién qua sy quan tdm, cham soéc khach
hang cta nhan vién mét cach chu dao, an can, ludn nghi
khach hang 13 thuong dé dé c6 thé don tiép ho mét cach
néng hau moi lac, moi noi.

Gia thuyét H4: Sy dong cam ciia nhan vién nhiéu hay it s&
anh hudong dén sy hai 1ong ctia khach hang nhiéu hay it theo.

- Phuong tién hitu hinh: chinh 13 cim nhan dau tién cua
khach hang vé chat lwong dich vu cta ngan hang. Cam
nhan tir cai nhin dau tién d6 1a hinh anh bén ngoai tru so,
khu vuc giao dich bd tri ngan ndp, tién nghi, trang thiét
bi hién dai, tién tién, phong thai ciia d6i ngii nhan vién (18
tan, nhan vién giir xe, lao cong...), tai liu, sach hudng
dan va hé thdng thong tin lién lac ciia ngan hang. Dé co
duoc su thién cam cua khach hang ngay tir luc dat chan
dén giao dich, doi hoi yéu t6 vé phuong tién hitu hinh
luén duogc cac ngan hang chu trong thé hién.

Gia thuyét H5: Phuong tién hitu hinh ctia ngan hang thuan
loi, hién dai cao hay thip thi sy hai 1ong ciia khach hang cao
hay thap theo.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU VA THIET KE
THANG PO LUONG CAC KHAI NIEM NGHIEN
cuu

Thang do Likert 5 diém dugc sir dung trong nghién ctru
nay dya vao thang do SERVPERF & do lwong cac yéu t6 tac
dong dén su hai long cua khach hang ddi voi cac dich vu cia
ngan hang ban du bao gdm 5 thanh phan va 29 bién quan
sat

Nghién ciru duoc tién hanh qua 2 bude: nghién ctru so bd
va nghién ctu chinh thure.

Nghién ciru so bd duoc tién hanh thong qua phuong phap
nghién ctru dinh tinh dugc thyc hién qua cac budc sau:

Thao luan 6 chuyén gia la cip quan Iy ciia ngan hang, cac
nhan vién lam viéc 1au ndm cua ngan hang va cac chuyén gia
da timg nghién ctru vé vin dé nay va thao ludn nhom gom 11
nguoi 1a khach hang ca nhan va khach hang dai dién cho
doanh nghi¢p da va dang str dung dich vu ctiia ngéan hang.
Muc dich diéu chinh thang do sao cho phui hop, ngin gon,
day dii y nghia dé hoan thién khung Iy luan.

Dé kiém tra d9 tin cdy cia thang do nay, tic gia tién hanh
nghién cuu dinh lugng so bo véi 50 khach hang da va dang
st dung dich vu tai ngén hang. Muc dich ctia budc nay 1a
hinh thanh bang cau hdi chinh thirc phuc vu cho cac budc
nghién ciru tiép theo. Thang do chinh thirc con 22 bién quan
sat cta 5 yéu té anh huong dén sy hai long ciia khach hang
va 4 bién quan st do luong sy hai long cta khach hang: (1)
Su tin cdy (TC) duoc do Iwong va ma hoéa boi 5 bién quan
sat; (2) Su dép tmg (DU) duoc do ludng boi 4 bién quan sat;
(3) Ning luc phuc vu (PV) duoc do luong boi 5 bién quan
sat; (4) Su dong cam (DC) duogc do ludng boi 3 bién quan
sat; (5) Phuong tién hitu hinh (HH) duoc do ludng boi 5 bién
quan sat; Thang do sy hai long (HL) dya vao co sé 1y thuyét
va cac nghién ctru cila cc tic gia Tran Hong Hai (2014),
Dinh Phi H6 (2009), Ashim Kayastha (2011), tac gia xay
dung thang do sy hai 1ong ctia khach hang vé chat lugng dich
vu ciia ngan hang ACB chi nhanh Pong Nai.

Két qua nghién ctru dinh lugng so bd cho thay hé sd
Cronbach’s Alpha cta timg thang do déu 16n hon 0.6 va hé
) twong quan bién tong 16n hon 0.3. Do d6, cac thang do du
tiéu chuan dé dua vao nghién ctru chinh thirc.

Tir day, thang do nghién ctru chinh thirc duge chip nhan
bao gdm 22 bién quan sat ciia 5 yéu t6 anh huong dén sy hai
long cuia khach hang va 4 bién quan sat do ludng sy hai long
ctia khach hang, Mau diéu tra trong nghién ctru duoc thuc

hién bing phuong phép 14y mau thuan tién, bang cach phong
van tryc tiép cac khach hang thong qua bang cau hoi khao
sat.

4. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

Mau ¢ nghién ciru nay dugce tién hanh bang cach phong
van truc tiép thong qua bang cau hoi duge phat ra cho khach
hang thudc hai d6i tuong 1a khach hang ca nhan va khach
hang 14 dai dién cho doanh nghiép. Mau duoc chon theo
phuong phap chon miu thuan tién, mot trong cac hinh thirc
chon méu phi x4c suét, khi d6 nha nghién ctru ¢6 thé chon
nhimg d6i twong nghién ctru c¢6 thé tiép can duoc (Nguyén
Dinh Tho, 2013). M6 hinh gom 5 bién doc lap va 1 bién phu
thudc voi 26 bién quan st thiét ké theo thang do Likert 5
diém, Theo Hair & ctg, 2006 (Dan theo Nguyén Dinh Tho,
2013) cho rang dé sir dung EFA, kich thudc mau tdi thiéu
phai 1a 50, t6t nhét 1a 100 va ty 1é quan sat/bién do ludng 1a
5:1, nghia 1a mot bién do luong can tdi thiéu 1a 5 quan sét,
tot nhét 13 10:1 tré 1én, ¢ mau tbi thiéu dung cho ca hai
phuong phap phan tich nhan t6 va hdi quy dat tot nhét 1a n>
260 theo ty 1 quan sat 10:1. Cudc khao sat dwgc tién hanh
vGi 420 phiéu duoc phat ra dugc tac gia thuc hién vao thang
5/2017 tai ngan hang A Chau chi nhanh Dong Nai, sau d6
duoc lam sach va cudi cung c6 392 phiéu duocsu dung trong
qua trinh phan tich.

Bing 1. Thong ké mé té méu nghién citu

Bién Noi dung
Re
L. C4 nhan = 66.3 %; Dai dién doanh nghiép =
33.7%

Nam =48.5 %; Nt = 51.5%

Tl 18 — 29 tudi =26.8%, Tir 30 — 39 tudi =
40.3%, Tir40 — 49 tudi = 20.3%, Trén 9 tudi =
12.8%,

Giri tiét kiém = 28,3%, Thanh toan quéc t& =
10.7%, Thé it tién = 24.7%, Kinh doanh ngoai té
=10.7%, Tin dung = 25.5%

Duéi 1 nam = 15.3%, 1ndm — dudi 2 ndm =
37.2%, 2 nam — dudi 3 ndm = 28.3%, Trén 3 nam
=19.1%.

Noi dung bang cau hoi dugce tac gia chia lam 3 phan:
Phan 1: Phan sang loc. Phan nay nham lwa chon nhimg khach
hang da st dung céc dich vu tai ACB tham gia khao sat; Phan
2: Phan ¢t 16i. Phan nay thé hién nhitng cu héi vé cac yéu
t6 anh huong dén sy hai long ctia khach hang ACB chi nhénh
DPong Nai; Phan 3: Phan ‘thong tin khach hang, bao gom
nhiing cau hoi vé nhan khau hoc nhu: gioi tinh, do tudi, doi
twong khach hang, thoi gian st dung dich vy, cac dich vu...

Giéi tinh
Do tudi
Dich vu

Thoi gian
stt dung

4.1 Kiém dinh d9 tin ciy thang do lwong cic khai ni¢m
nghién ciu

Két qua kiém dinh do tin cay Cronbach’s Alpha cua cac
bién déu 16n hon 0,6 va hé s6 tuong quan bién tong 1én hon
0,3 dat yéu cau va tiép tuc kiém dinh gi tri hoi tu va phan
biét thong qua budc phén tich nhén té (EFA).

Bing 2. Két qud phan tich nhan t6
Ma trin thanh phén xoay

1 2 3 4 5
0.872

0.866

0.851

0.804

0.741

0.824

0.822
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0.810
0.807
0.776
0.903
0.901
0.854
0.843
0.871
0.796
0.792
0.770
0.422

=l L=li=A =t =A==
(ollelle]f=li=]l=]l=]|-=
DN (N|= @R =&

i-]
aQ
(NS

ii
aln
—

0.829
0.821
0.326 0.737

Hé s6 KMO = 0.854>0.5, diéu nay cho thay viéc phan tich
dix liéu phi hop voi dir liéu nghién ctru. Dong thoi kiém dinh
Bartlett’s ¢6 sig =0.000<0.05 nén phén tich nhan t6 dé nhom
c4c bién lai véi nhau 13 phu hop.

Két qua phan tich nhan t6 c6 ndm nhan té da rat trich tai
eigenvalue 14 1.305 >1 va tong phuong sai trich dung d¢é giai
thich nhan t6 1a 70.403% >50% dat yéu cau, khi d6 c6 thé
n6i rang cac yéu td nay cé thé giai thich 70.403% bién thién
ctia dit li¢u, nén thoa diéu kién phén tich nhén t5. Tuy nhién,
bién DC3 do luong gidi thich cung lic hai nhén 6, do hé sb
tai cing do ludng hai nhan té chénh léch hon 0.3 nén tac gia
giit lai bién nay va két luén hé sé tai ciia bién nao 16n hon thi
no do luong yéu to do 1a yéu t6 sy dong cam.

Nhu vay, két qua cudi cing phan tich dén sy hai long cua
khach hang d4 rut trich dugc 5 nhén t6 voi 22 bién quan sat
(Bang 2).

Phén tich nhén t6 cho bién phu thudc:

Két qua cho thiy bon bién quan sat cta thang do su hai
1ong ctia khach hang dugc nhém thanh mét nhan t6 va gia tri
eigenvalue la 2.801>1. H¢ s6 tai cta bon bién quan sat déu
I6nhon 0.5 va tong phuong sai trich dung dé giai thich nhén
t6 12 70.032%. Nhu vay, phan tich nhén t6 dat yéu cau.

Pé dir lidu duoc str dung trong phan tich hdi quy tuyén
tinh, tac gia tién hanh kiém dinh lai do tin cdy cho cac nhan
t6 sau khi chay EFA. Két qua cho thy cac nhan té déu c6 hé
s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0.6 dat yéu cau.
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4.2 Két qua kiém dinh cac gia thuyét ciia mé hinh

Mo hinh c6 R2 14 0.591 va R2 diéu chinh 1 0.585 cho thay
muc do phu hop cua mé hinh 1a 58.5% hay noi cach khac,
mo hinh nay giai thich dugc 58.5% su bién thién thién cia
nhan t6 sy hai 1ong ciia khach hang 1a do cac bién doc lap
trong mo hinh tdc dong va 41.5% su bién thién con lai duge
giai thich boi céc bién khac ngoai mo hinh ma trong pham vi
cua dé tai nghién ctu nay chua dé cap dén. Ngoai ra, h¢ sb
Durbin 13 1.734 ndm trong khoang tur 1 dén 3 nén khong xay
ra hién tuong tu twong quan, diéu nay c6 y nghia 1a md hinh
khong vi pham gia thuyet vé tinh doc 1ap cua sai s0.

Bing 3. Két qua hoi quy tuyén tinh ciia tirng bién
Heé s0
chuin
hoa

H¢ s6 chwra
chuén héa

Do lwong da
cong tuyén

0.731
0.715

0.000
0.000

0.030
0.035

0.120
0.429

DC
HH

0.152
0.468

3.984
12.158

1.369
1.398
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Tir két qua Bang 3, ta thay Sig = 0.000 nén khong c6 bién
nao bi loai vi vy ma cac bién c6 mdi quan hé tuyén tinh véi
sw hai long cua khach hang. ) )

Bdng 4. Bang tong hop két qua kiém dinh
Gia P
thuyét AR
Su tin c@y cua khach hang cang cao s€ tac dong Chép
lam cho sy hai long cta khach hang cang cao
Sy dép tng dugc khach hang danh gid cang cao
1528 thi sy hai long cta khach hang vé dich vu cia Chap nhan
ngan hang cang cao
Néng luc phuc vu cua nhan vién cang cao s& .
anh huong dén su hai long cta khach hang cang Chap nhan
cao
Sy ddng cdm cta nhan vién cang nhiéu s& anh )
hudng dén su hai 1ong ctia khach hang cang ~ Chap nhan
nhiéu
EPhuorng tién hitu hinh cua ngan hang cang thuan
loi, cang hién dai thi sy hai long cua khach hang Chap nhan
cang cao.

Duya vao chi tiéu VIF va do chéip nhan cia bién
(Tolerance) dé kiém tra hién tuong da cong tuyén. Tir két qua
cho thdy d¢ chip nhan cia bién (Tolerance) kha cao va tat ca
cac bién déu c6 VIF<2, do do khong xay ra hién tuong da
cong tuyén va mo hinh hoi quy 1a phu hop.

Dua vao hé sb § chuin hoa dé danh gia muc do tac dong
clia cac yéu to vé sy hai long cta khach hang dén sy hai long
ctia khach hang. Hé s B chuan hoa duoc ding dé so sanh
muc dg tac dong cua cac dgc lap dén cac bién phu thudc.
Bién doc 1ap nao c6 trong sd nay cang 1on ¢ nghia la bién
d6 c6 tac dong manh vao bién phu thude (theo Nguyén Dinh
Tho, 2013). Theo két qua, ta thay yéu té phuong tién hitu
hinh anh huéng manh nhét dén sy hai long ctia khach hang
(voi B = 0,468), diéu nay noi 1én ¥ nghia rang khi ngan hang
¢6 dia diém giao dich thuan tién voi trang thiét bi hién dai,
co s& vat chét dﬁy du, thi tuc giao dich dé dang s& cang mang
lai sy hai long cta khach hang, tiép d6 1a sy dép ing (B =
0,246), su tin cay (B = 0,241), sy dong cam (B = 0,152), ning
luc phuc vu (B =0,114).

Tur két qua trén, cac gia thuyét duoc phat biéu lai trong
Béng 4.

5. KET LUAN

Két qua

nhan

Qua két qua phan tich thi sy hai long ctia khach hang vé
chat lugng cia ngan hang dugc do lwdng boi 5 nhan tb giong
nhu mé hinh 1y thuyét ban dau. Trong d6, Phwong tién hiru
hinh 14 yéu t6 tac dong manh nhét dén sy hai 1ong ciia khach
hang. Nang luc phuc vu la yéu t6 c6 mirc d¢ hai long thap
nhit. Do d6, ngan hang can c0 cac bién phap, chinh sach phu
hop dé céi thién cic yéu t6 trén nham nang cao sy hai long
ctia khach hang d6i véi céc dich vu do minh cung cép.

Nghién ctru da chi ra cac yéu t6 anh huong dén su hai
long cua khach hang vé chat luong dich vu ngén hang tai
ngan hang A Chau — Chi nhanh Ddng Nai. Tuy nhién nghién
ctru khao sat hai d6i twong khach hang canhan va khach hang
dai dién cho doanh nghiép, nén két qua nghién ciru vé tong
thé chua dai dién cho timg dbi twong khach hang. Pay 1a mot
huéng cho cac nghién ciru tiép theo cia tac gia.

Mo hinh nay giai thich dugc 58.5% su bién thién ctianhan
td sy hai long ciia khach hang 1a do cac 5 bién doc lap trong
md hinh tac dong va 41.5% su bién thién con lai duoc giai
thich boi cac bién khac ngoai mo hinh ma trong pham vi ciia
dé tai nghién ctru ndy chua dé cap dén nhu: 13i suét, nhan
vién, thong tin, tién ich.... Van dé nay ciing cin xem xét cho
nghién ciu tiép theo.
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