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ABSTRACT

This study is aimed aims to determine the factors affecting the satisfaction
of farming households to bank branches in Tieu Can district, Tra Vinh
province. The data of study were collected from 198 farmers who are
customers of the branches. From combined analyses of exploratory factor
(EFA) and multiple regression, there are four factors satisfying the
farmers to the bank branches, including: reliability and assurance,
responsibility, empathy, tangible means. Particularly, reliability and
assurance are the most satisfied factors of the households to the bank
branches of Tieu Can district.

TOM TAT

Muc tiéu ciia nghién civu ndy la xdc dinh cdc nhan t6 anh hwéng dén mirc
dé hai long ciia néng hé doi véi cdc chi nhanh ngdan hang cap huyén ¢
huyén Ti iéu Can, tinh Tra Vinh. S6 liéu cua nghién cuu duoc thu thdp tr
cudc khdo sat truc tiép 198 néng hé la khich hang cua céc chi nhanh
ngdn hang cap huyén & huyén Tiéu Can. Két hop phdn tich nhan t6 khim
phd (EFA) va hoi qui tuyén tinh da bién, két qua nghién ciu da chi ra bon
nhén t6 anh hwéng dén mirc do hdi long cia néng hg doi véi cdc chi
nhdnh ngdn hang cap huyén la s tin cdy va dam bdo, sw dap vmg, su cam
thong, phirong tién hitu hinh. Trong d6, nhdn t6 sw tin c¢dy va dam bdo cé
danh hwong manh nhdt dén mire d¢ hai long ciia néng ho déi véi cac chi
nhénh ngdn hang cap huyén.

1 PAT VAN BE

Tiéu Can da giai ngan cac ngudn von dau tu phuc

Huyén Tiéu CAn niam vé phia Tay cua tinh Tra
Vinh, 1& mét huyén thuan néng, kinh té chu yéu 1a
ndng nghi¢p. Trong do, tréng trot chiém vai tro chu
dao, nudi tl’ong thay san van dang phat trién. Hién
tai, van d& vuéng mac kha quan trong trong phéat
trién nganh ndng nghiép huyén n0| chung va nong
ho néi riéng chinh 1a van de nguon von san xuat.
Thuc hién theo Nghi dinh s6 41/2010/ND-CP cua
Chinh phi v& chinh sach tin dung ngan hang phuc
vu phat trién ndng nghiép nong thon, trong nim
2011, cac chi nhanh ngan hang trén dia ban huyén
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vu san xuat néng nghiép, nudi thiy san cho 9.711
luot ho vay Vi sb tien 1a 346,5 ti dong. Trong do,
linh vuc néng nghiép co 5.091 luot ho vay vai 136
ti dong; linh vuc thuy san c6 100 luot ho vay 136 ti
ddng (Thanh Quang, 2011). Tuy nhién, kha ning
dap g tin dung cua cac chi nhanh ngan hang so
v6i nhu cau tin dung cua nganh ndng nghiép huyén
van con khéa xa. Ttr nhu cau nay da dan dén sy xuét
hién cua nhiéu chi nhanh ngan hang trén dia ban
huyén va “cudc chién” gianh khach hang tré nén
khéc liét hon. Trong bdi canh d6, cac chi nhanh
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ngan hang phai thudng xuyén cai tién chit luong
dich vu dé thu hat khach hang, nang cao muic do
hai 1ong cua khach hang va gitr chan khach hang.
Nham cung cép co so khoa hoc cho cac chi nhanh
ngan hang cap huyén xay dung giai phép nang cao
mic do hai 1ong cua khach hang, dic biét ddi voi
khach hang la néng ho, tac gia thuc hién nghién
clru “Cac nhan t6 anh huéng dén muc do hai long
ctia ndng ho déi vai céc chi nhanh ngan hang cp
huyén ¢ huyén Tiéu Can, tinh Tra Vinh”.

2 COSOLY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CUU

Su hai 10ng la mac do trang thai cua mot nguoi,
bit ngudn tir viéc so sanh két qua thu duoc tir san
phdm va nhitng ky vong cua ngudi d6 (Kotler,
2001). Su hai long cta khach hang chinh & mot
phan &ng mang tinh cam xuc cua khach hang dap
lai vai kinh nghiém cua ho véi mot san phiam hay
mot dich vu (Bachelet, 1995). Sy hai Iong cua
khéch hang 1a sy phan tng cua nguoi tiéu dung ddi
Vi viéc uée lugng sy khac nhau giita mong muédn
truée d6 (hodc nhitng tiéu chuan cho su thé hién)
va su thé hién thyc su cua san phdm nhu 1a mot sy
chap nhan sau khi diing n6 (Tse & Wilton, 1988).
Su hai 1ong cua khach hang 1a danh gia cua khéch
hang vé mot san phim hay dich vu di dap Gng
dugc nhitng nhu ciu va mong doi cua md hinh
nim thanh phin SERVQUAL di duwoc su
dung réng rdi (Asubonteng et al., 1996; Buttle,
1996; Robinson, 1999).

Theo Parasuraman va ctv. (1991), ¢6 5 nhan t6
anh huong dén sy hai 10ng cua khach hang: (1) Do
tin cay (Reliability), (2) Muac do dap ung
(Responsiveness), (3) Su dam bao (Assurance), (4)
Su cam thong (Empathy), (5) Phuong tién hiru hinh
(Tangible). Tai Viét Nam, cac tac gia Hoang Xuan
Bich Loan (2008), Pinh Phi Hé (2009), Pinh Phi
H6 & Trinh Thi Hué (2010) da dua vao ly thuyét
clia Parasuraman, Zeithaml, Berry (1991) dé xay
dyng mé hinh nghién ciru cac nhan té anh huong
dén sy hai long cua khach hang dbi véi ngan hang.
Céc tAc gia nay ciing di chi ra cac nhan t§ sy dam
bao, sy tin cdy, kha nang dap tng va phuong tién
hitu hinh, s phan hdi, ky nang, do tiép can, ngudn
théng tin anh huéng dén muc do hai long cua khéach
hang. Théng qua lwgc khao tai liéu nghién cuu, tac
gia tién hanh khao sat thuc té va thao luan nhom (7
ndng ho) dé danh gia bude dau cac nhom nhan té
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anh huéng dén muc do hai long cua néng ho ddi
véi cac chi nhanh ngan hang cap huyén o huyén
Tiéu Can. Tur do, tac gia dé xuat mo hinh xéac dinh
cac nhan té anh huong dén muac do hai long cua
nong ho ddi véi cac chi nhanh ngan hang cép
huyén & huyén Tiéu Can nhu sau:

Murc d6 hai long (SAT) = f(REL, RES, ASS,
EMP, TAN)

Trong dé: SAT la bién phy thuge va REL, RES,
ASS, EMP, TAN la céc bién doc ldp.

Viéc dinh lwong céc nhan té anh huong dén
mtc d hai 1ong ciia ndng ho ddi vai cac chi nhanh
ngan hang cip huyén duoc tién hanh thong qua 3
budc: (1) Buéc 1: St dung hé sé tin cay
Cronbach’s Alpha dé kiém dinh mirc d6 chat ch@
Va su tuong quan giira cac bién quan sat trong mo
hinh nghién ciru; (2) Bu6c 2: Stir dung md hinh
phan tich nhan té kham pha (EFA) dé kiém dinh
cac nhan té anh huong va nhan dién céc nhan tb
duoc cho la phu hgp véi mic @6 hai long cua ndng
ho; (3) Budc 3: M6 hinh hdi qui tuyén tinh da bién
duoc sir dung dé xac dinh cac nhan té anh huong
va mirc 6 anh huong cua cac nhan t nay dén muc
d6 hai 1ong cua ndng ho ddi vai cac chi nhanh ngan
hang cap huyén.

S6 liéu cua nghién ciru duoc thu thap bang cach
phong van truc tiép cac ndng ho 1a khach hang cua
cac chi nhanh ngan hang cip huyén ¢ huyén Tiéu
Can, tinh Tra Vinh. Hién nay, theo nhiéu nha
nghién ctru, kich thuéc miu cang Ién cang tot
(Nguy@n, 2011). Hair & ctv. (2006) cho rang dé sir
dung phéan tich nhan t6 khdm phé (EFA), kich
thudc mau téi thiéu phai 1a 50, tot hon 1a 100 va ti
I& quan sat/bién do luong 1a 5:1, nghia 14 1 bién do
ludng can téi thiéu 5 quan sat (Nguyén, 2011). Cu
thé, trong mé hinh nghién ctru duoc tac gia dé xuat
c6 22 bién quan sat c6 thé dugc sir dung trong phan
tich nhan t6 kham phé. Do d6, sé mau tdi thiéu can
thiét cua nghién cau 12 22 x 5 = 110 mau. Thuc té,
tac gia da sir dung phuong phap chon miu phén
tang két hop véi ngau nhién dé diéu tra 198 ndng
ho trong khoang thoi gian tir thang 10/2011 dén
thang 11/2011, véi céc tiéu chi phan ting bao gom:
dia ban hanh chinh, linh vic san xuat néng nghiép,
qui mo san xuét va cac dic diém nhan khau hoc.
Nhu vay, sb liéu dugc thu thap dam bao thyc hién
t6t mé hinh nghién ciu.
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Bang 1: Dién giai cac bién quan sat trong md hinh nghién ciu

M4 hda Bién quan sat Loai bién

. REL1  Phigiao dich hgp Iy (phi riit va chuyén tién) Liker1-5
8 REL2 L&i suat hop ly (vay, gui va phat) Liker1-5
£ W REL3 Nhan vién ngan hang bao mét thong tin cua ndng ho Liker1-5
- REL4 Ngéan hang luén thuc hién dung nhitng gi da cam két Liker1-5
REL5 Ludn thuc hién chinh xac cac giao dich, khdng xay ra sai sét Liker1-5

o RES1 Nhan vién luén nhiét tinh va sin sang giup d& Liker1-5
55  RES2  Thuan loi giao dich Liker1-5
g RES3  Luong von vay dap ung di nhu cau ctia nong ho Liker 1-5
T~ RES4  Nganhang giai quyét hd so vay nhanh chéng Liker 1—5
» RES5 Thu tuc vay don gian Liker1-5
e ASS1 Nhan vién giao dich tao dugc niém tin véi néng ho Liker1 -5
S99 ASs2 Nhan vién co kien thire chuyén mon dé gidi dap thac mac cua nong ho Liker1-5
5.2 L ASS3 Churng tu giao dich rd rang dé hiéu tao su yén tdm cho néng ho Liker1-5
@ ASS4  Diing hen véi khéch hang (vé cung cap dich vu va thoi han giaingan) ~ Liker 1 -5
e _~ EMPL  Cbcic chrong trinh thé hién sy quan tam dén ndng ho Liker 1-5
g (cg” % EMP2 Thoi gian giao dich thgén tién cho ndng ho i Liker1 -5
Zsu EMP3  Nhan vién quan tim den nguyén vong va nhu cau cua nong ho Liker1-5
EMP4  Ngan hang thé hién sy quan tim dén nhitng kho khan ctia ndng ho Liker1-5

- . TANL  Coso vatchat, trang thict bi, may mdc hién dai Liker1-5
B < <Z( TAN2  Vitri giao dich thuan loi Liker1-5
Z S TAN3  Nhanvién cua ngan hang co trang phuc gon gang, lich sy va d& nhan biét Liker 1 —5
TAN4  Ngan hang sap xép cac quay giao dich, bang biéu, tai liéu hop ly Liker1-5

b %’ c SAT1 Hai long vé cung céch phuc vu Liker1-5
8= SAT2 Hai 1ong vé phuong tién hitu hinh Liker1-5
S 2<L SAT3  Hailong vé qué trinh giao dich Liker1-5

3 KET QUA VA THAO LUAN

Dé xac dinh c4c nhan té anh huong dén mic do
hai long cua nong ho ddi véi cac chi nhanh ngan
hang cap huyén & huyén Tiéu Can, tinh Tra Vinh,
tac gia st dung phan mém SPSS 16.0 dé hd tro
phan tich, két qua kiém dinh md hinh nghién cau
nhu sau:

Buéc 1: Kiém dinh thang do

Kiém dinh do tin cdy cua thang do (kiém dinh
Cronbach’s Alpha) muc d6 hai IOng cta néng ho
dbi véi cac chi nhanh ngan hang cap huyen v6i 22
bién quan sat thuoc 5 nhém nhan t6 c6 hé sé
Cronbach’s Alpha dat 0,898 trong khoang tur 0,8

en 1,0 chung to thang do luong la tt. Tuy nhién,
néu xét hé sé twong quan bién — tong thi c6 3 bién
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guan sat bi loai khoi mé hinh vi c6 gia tri nhoé hon
0,3 (Nunnally, 1978; Peterson, 1994; Slater, 1995)
ba bién d6 1a (TAN4) Ngén hang sap xép céc quay
giao dich, bang biéu, tai liéu hop Iy, (REL1) Phi
giao dich hop ly (phi rat va chuyén tién), (REL2)
Lai suat hop ly (vay, gui va phat). Vi vay, con lai
19 bién do ludng duoc sir dung trong phan tich
kham pha tiép theo.

Buéc 2: Phan tich nhan té kham pha

Két qua phan tich nhan t6 kham pha sau 2 vong
v6i cac kiém dinh dugc dam bao: (1) B¢ tin cay
cua c4c bién quan séat (Factor loading > 0,5); (2)
Kiém dinh tinh thich hop cia mé hinh (0,5 < KMO
= 0,82 < 1); (3) Kiém dinh Bartlett vé twong quan
ctia cac bién quan sét (Sig = 0,00 < 0,05); (4) Kiém
dinh phuong sai cong don = 64,4% > 50%.
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Bang 2: Két qua danh gia d¢ tin cay cia thang do sau khi loai bién

A oA Trung binh thang do Phwong sai thang do H¢ s6 twong  Cronbach’s Alpha
Nhan to I A 4 A pas - ' A $A e - A P A v A 1. .
néu nhén to bj loai néu nhan té bj loai quan bién - tong neéu bien bi loai

REL3 72,7879 45,9035 0,5644 0,8921
REL4 72,6465 46,4758 0,5541 0,8925
REL5 72,3434 45,6360 0,6236 0,8903
RES1 72,7576 47,7978 0,3741 0,8975
RES2 72,3535 45,9248 0,5266 0,8933
RES3 72,7879 44,8015 0,6159 0,8904
RES4 72,8384 44,7491 0,6426 0,8895
RES5 72,8586 47,0614 0,4943 0,8941
ASS1 72,7475 46,4356 0,5199 0,8934
ASS2 72,8283 45,8988 0,6163 0,8907
ASS3 73,2525 45,1295 0,5914 0,8912
ASS4 73,3838 46,7287 0,5425 0,8928
EMP1 73,0000 46,1837 0,5447 0,8927
EMP2 73,9293 45,0256 0,6779 0,8886
EMP3 72,4242 46,4100 0,5711 0,8920
EMP4 72,8990 47,8468 0,3811 0,8972
TAN1 72,8485 48,0686 0,4195 0,8960
TAN2 72,6768 47,7108 0,3833 0,8972
TAN3 72,5455 46,4341 0,4612 0,8954

Nguon: Két qud kiém dinh Cronbach Alpha tir sé liéu diéu tra, nam 2011

Bang 3: Két qua phan tich nhan té kham pha

Ma tran nhan t6

Ma tran xoay nhan té

Nhan to 1 > 3 2 Nhan to 1 > 3 7
REL3 0,715 -0,154 0,338  -0,205 REL3 0,697 0,233 0,381  -0,075
REL4 0,703  -0,466 0,010 -0,055 REL4 0,831 0,049 0,024 0,146
RELS5 0,686 -0,421 -0,095 -0,114 REL5 0,782  -0,023 0,064 0,233
ASS1 0,633 -0,480 -0,103 0,074 ASS1 0,759 0,061 -0,124 0,229
ASS2 0,657 -0,470 0,081 0,082 ASS?2 0,794 0,149  -0,078 0,083
ASS3 0,757 -0,442 -0,023  -0,009 ASS3 0,846 0,098 0,016 0,208
ASS4 0,744  -0,175 0,306  -0,245 ASS4 0,732 0,194 0,402  -0,047
RES1 0,511 0,379 0,182 0,269 RES1 0,129 0,638 0,233 0,180
RES2 0,375 0,523 0,154 0,360 RES2 -0,079 0,696 0,195 0,199
RES3 0,565 0,356 0,441 0,344 RES3 0,210 0,811 0,239 -0,019
RES4 0,583 0,101  -0,015 0,479 RES4 0,313 0,600 -0,091 0,337
EMP1 0,389 0,654 0,192 -0,317 EMP1 -0,076 0,323 0,771 0,113
EMP2 0,467 0,412 -0,073 -0,515 EMP2 0,125 0,002 0,749 0,286
EMP4 0,451 0,515 0,102 -0,250 EMP4 0,042 0,293 0,647 0,190
TAN1 0,554 0,304 -0,473 -0,025 TAN1 0,154 0,146 0,280 0,707
TAN2 0,596 0,357 -0,518 -0,041 TAN2 0,146 0,158 0,326 0,774
TAN3 0,596 0,157  -0,487 0,201 TAN3 0,254 0,243 0,045 0,729

Nguén: Két qua phan tich nhan té tir 6 liéu diéu tra, nam 2011

Két qua phan tich cho thay, nhan t6 F1 c6 7
bién tuong quan chit ché véi nhau, d6 1a: (REL3)
Nhan vién ngan hang bao mat thdng tin caa néng
ho, (REL4) Ngan hang luén thuc hién dang nhitng
gi d3 cam két, (REL5) Ludn thyc hién chinh xac
cac giao dich, khéng xay ra sai sot, (ASS1) Nhan
vién giao dich tao duoc niém tin voi ndng ho,
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(ASS2) Nhan vién c6 kién thicc chuyén moén dé giai
d4p thic méic cia néng ho, (ASS3) Ching tir giao
dich rd rang dé hiéu tao su yén tam cho nong ho,
(ASS4) Pung hen véi khach hang (vé cung cap dich
vu va thoi han giai ngan). Nhan t5 F1 thé hién su
quan tam cua néng ho ddi vai sy tin cay va sy dam
bao cua ngan hang, nhan t6 F1 duoc xem la “Si tin
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cdy va dam bdo”. Nhan t6 F2 gdm 4 bién tuong
quan chat chg, bao géom: (RES1) Nhan vién luén
nhiét tinh va sin sang giup d5, (RES2) Thuan loi
giao dich, (RES3) Luong vbn vay dap tung du nhu
cau cua noéng ho, (RES4) Ngan hang giai quyét hd
so vay nhanh chéng. Nhan t6 nay thé hién su quan
tam cua noéng ho dbi véi kha nang dap tng cua
ngan hang, vi thé nhan t5 F2 van duoc xem 13 “Sw
ddp img”. Twong tu, nhan té F3 c6 3 bién twong
quan chat ch& voéi nhau, d6 la: (EMP1) Co céac
chuong trinh thé hién sy quan tam dén ndng hg,
(EMP2) Thoi gian giao dich thuan ti¢n cho nong
ho, (EMP4) Ngan hang thé hién su quan tam dén

Su tin cay va dam
bao (F1)
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nhimg kho khin cia néng ho. Nhan té F3 thé hién sy
quan tdm cua ndng ho ddi véi su chia s¢, cam
thong cua ngan hang, vi vay nhan té nay duoc xem
la “Sw cam théng”. Cudi cung, nhan t6 F4 c6 3
bién tuong quan chit ché véi nhau, bao gém:
(TAN1) Co so vat chat, trang thiét bi, may moc
hién dai, (TAN2) Vi tri giao dich thuan lgi,
(TAN3) Nhan vién ctia ngan hang co trang phuc gon
gang, lich sy va d& nhan biét. Nhan t6 nay thé hién
ndéng ho quan tam dén phuong tién hiru hinh cia ngan
hang nén duogc xem la “Phuong tién hitu hinh”. Nhu
vay, md hinh nghién ctru duoc hiéu chinh nhu sau:

Su cam thong
(F3)

| Su hai long
(SAT)

Su dap ung (F2)

Phuong ti¢n hiru
hinh (F4)

Hinh 1: M6 hinh nghién ciu hiéu chinh

Buéc 3: Phan tich hdi qui tuyén tinh

) M® hinh phén tich mic d6 hai Ic‘Jr)g cua néng ho
do6i vai céc chi nhanh ngan hang cap huyén duoc
xac dinh 1a: SAT = f (F1, F2, F3, F4). Véi SAT la

Bang 4: Két qua phan tich hdi qui tuyén tinh

bién phu thudc, SAT duoc dinh lwong bang cach
tinh diém trung binh cua cac bién quan sat thudc
nhan té nay. Céc F1, F2, F3, F4 duoc dinh luong
bang tinh diém trung binh cua cac bién quan sét
nam trong nhan t6 do.

Hé so hoi qui chwa dwoc Hé s6 hoi qui dwoc chuan

Mirc y

Tén bién chuén héa (Unstandardized hoa (Standardized  nghia f\l;.fl Is:(;
Coefficients) Coefficients)  (Sig.)
Hang s6 0,328 - 0,019 -
F1: Sy tin cay - dam bao 0,460 0,587 0,000 1,270
F2: Su dap ing 0,266 0,329 0,000 1,477
F3: Su cam thong 0,084 0,105 0,006 1,484
F4: Phuong tién hitu hinh 0,116 0,143 0,000 1,409
Hé so Sig.F 0,000
Hé s6 R? higu chinh 0,808
Hé s6 Durbin-Waston 2,168

Nguén: Két qua phan tich héi qui tir sé liéu diéu tra, nam 2011

Két qua phan tich hoi qui cho thay, hé s R?
hiéu chinh = 0,808 c6 nghia 1a 80,8% su bién thién
cua muc d6 hai long cia néng hd duoc giai thich
boi cac bién doc 1ap dua vao mé hinh, con lai céc
yéu té khac chua duoc nghién ctu. Hé sb Sig.F =
0,00 nho hon rat nhidu so véi mic y nghia o = 5%
nén mo hinh hdi quy c6 ¥ nghia, tirc 1a cac bién doc
lap c6 anh huong dén bién phu thudc Y. Hé sb
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Durbin-Watson caa moé hinh 1a 2,168, chung t6 mo
hinh khong c6 hién tugng tu twong quan (Hoang va
Chu, 2008). Bén canh do, d¢ phong dai phuong sai
(VIF) cua cac bién trong md hinh nho hon nhiéu
lan so v6i 10 nén ta két luan céc bién dua vao mé
hinh khong co hién tuong da cong tuyén (Mai,
2008). Két qua phan tich con cho thay, trong 4 bién
dura vao mé hinh thi ca 4 bién déu cé y nghia théng
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ké. Tur két qua trén, phuong trinh hdi qui udc
lwong cac nhan té anh huong dén mic do hai long
cua ndng ho dbi véi cac chi nhanh ngan hang cip
huyén nhu sau:

Y = 0,328 + 0,460F; + 0,266F, + 0,084F3 +
0,116F4

Tir phuong trinh héi qui cho thiy, cac nhan t6
F1, F2, Fs, F4 déu twong quan thuan véi mic do hai
long cua ndng hg, tic 1a cac nhan t6 (F1) Su tin cay
- dam bao, (F2) Su dap tng, (Fs) Su cam théng va
(F4) Phuong tién hitu hinh tac dong tich cuc dbi voi
mic d6 hai 1ong ctia nong hg. Piéu nay ¢ nghia la
khi néng ho thay doi mirc d6 danh gia ting thém 1
diém cho nhan té (F1) Su tin cay va dam bao thi
muc do hai 1ong cia néng ho sé tang 0,460 diém.
Con khi nong ho danh gia ting 1 diém ddi véi nhan
t6 (F2) Su dap ung thi mac do hai long cua ndng ho
s& tang thém 0,266 diém. Tuong tu, khi néng ho
danh gia ting 1 diém cho nhan t6 (Fs) Su cam
thong thi mac d6 hai long cta néng ho sé tang
thém 0,084 diém; va cudi cing khi néng ho danh
gia tang 1 diém cho nhan t (Fs) Phuong tién
htu hinh thi mac d6 hai long cia néng hd sé tang
thém 0,116 diém trong diéu kién céc yéu té khac
khong doi.

4 KET LUAN

Thong qua sé liéu khao sat thuc té va ng
dung cac phuong phap nghién ciru dinh lugng, két
qua nghién ctru di xac dinh cac nhan té anh huang
dén muc do hai long cua ndng ho dbi véi cac chi
nhanh ngan hang cap huyén ¢ huyén Tiéu Can la
sy tin cay va dam bao, su dap ung, su cam théng,
phuong tién hitu hinh. Trong d6, nhan t6 sy tin cay
va dam bao ¢ anh huong manh nhit dén mirc do
hai long cua ndng ho. Két qua nghién ciru nay
mang tinh khoa hoc, tinh thuc tién va pht hop voi
cac nghién cau cia Hoang (2008), Pinh (2009),
Pinh & Trinh (2010) vé muc do hai long cua
khach hang ddi véi ngan hang. Tir d6 cho théy,
két qua nghién cu nay gop phan khang dinh
thém viéc nang cao chat lugng cac thanh phan
trong chit lwong dich vu cung ung s& gop phan
tang thém muc d6 hai 1ong cua khach hang ddi
véi ngén hang.
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