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ABSTRACT

Research on customer satisfaction in the service sector is abundant but
understanding customer satisfaction in banking sector remains limited. In
this study, the SERQUAL model for service and Logit model with control
variables were used to determine factors affecting customer satisfaction
for savings services of Agribank in Vinh Long province. Data were
collected through a survey of 130 customers who have savings accounts at
the branch. The results showed that the four key factors affecting customer
satisfaction include responsiveness, tangibility, service capacity, and
assurance. Besides those, the control variable — customer’s age —
negatively affects the level of customer satisfaction. Therefore, while banks
have to encourage their employees to pay attention on individual
customer’s age as well as to improve savings services through the four
factors defined to enhance the level of customer satisfaction.

TOM TAT

Nghién ciru vé moi quan hé giita mikc do hai long va chat leong dich vu
diege thiee hién khd phé bién tuy nhién hiéu biét vé mirc dp hai long ciia
khach hang trong nganh ngdn hang con khd khiém ton. Nghién ciru ndy
van dung mé hinh SERQUAL két hop voi mé hinh Logit va sir dung cdc
bién kiém sodt dé xdc dinh cdic yeu 16 anh huong dén mirc dg hai long ciia
khdch hang doi véi dich vu tién gui tiét kiém tai Agribank Vinh Long. So
liéu dwoc thu thap thong qua phleu khao sat 130 khach hang c6 gt tiét
kiém tai chi nhanh. Két qua cho thay bon yéu té chinh dnh huong dén su
hai long cua khach hang bao gom su dap ing, co so vat chdt, nang luc
phuc vu va s an tam. Bén canh do, yéu t6 kiém sodt — tudi cé anh hwong
nghich chiéu véi mirc d¢ hai long cia khdach hang. Do do, ngdan hang
khéng chi yéu cau nhén vién chii trong dén o toi cua khéch hang trong
khi thuc hién giao dich, ngan hang con can phdi tich cuc khuyen khich
nhan vién phuc vu khach hang tot hon thong qua 4 nhdn 16 néu trén dé
ndng cao mirc do hai long ciia khach hang giki tiét kiém.

1 PAT VAN BE

Qua trinh hoi nhap kinh té khu vuc va quéc té
dang dien ra hét sic s6i dong ké tur khi Viét Nam

chinh thire 1a thanh vién WTO. Song song véi
nhitng co hoi tiép can vdi thi truong thé gidi, su
canh tranh trong nén kinh t& ngay cang gay gat
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hon. Trong d6, canh tranh trong nganh ngan hang
13 mot trong nhitng dién hinh cua cac hoat dong
canh tranh trong nén kinh té. Vi vy, cc ngan hang
hién nay khong ngimg ning cao chét lugng dich
vy, mo rong mang ludi hoat dong, chay dua lai suét
va hién dai héa ngan hang nham thu hit ngudn
von. Van dé dit ra 14 1am thé nao dé cac ngan hang
huy dong dwoc ngudn von nhan rdi tir khach hang
hién tai va thu hit ngudn vén tiét kiém tir khach
hang méi ludn 14 vin d& quan tdm hang du cua
cac ngan hang.

Ngan hang Noéng nghiép va Phat trién néng
thon (Agribank) la ngdn hang thuong mai nha nudc
duy nht con lai chua c6 phan héa cia Viét Nam.
Mac du Agribank s& hitu mang ludi huy dong va
cho vay rong khép, cac hoat dong dich vu ctiia ngan
hang hién nay dang phai chiu suc ép canh tranh cua
cac ngan hang thuong mai trén dia ban. Bén canh
d6, hoat dong ngan hang con phu thude nhiéu vao
dic diém dia Iy va dia ban hoat dong cua ting chi
nhanh. Agribank chi nhanh huyén Binh Minh
(Agribank Binh Minh) ciing phai d6i mit véi nhiéu
thach thic trong viéc cung cép dich vu t6t nhét
nham duy tri khach hang hién c6 va mé rong khach
moéi nham dat myc tiéu ting truéng cia chi nhanh.

Bai viét ndy nham phan tich cic yéu té anh
huong dén mirc d6 hai long ctia khach hang ddi voi
dich vu tién giri tiét kiém ciia ngan hang. Trong khi
nhiéu nghién ctru trude thudong bo qua cc yéu td
kiém soat trong mo6 hinh dénh gia mirc d¢ hai long,
bai viét phan tich m6i quan hé giita chét lwong dich
vu va sy hai long cua khach hang c6 st dung cac
yéu t6 quan sat dugc cia khach hang. Két qua
nghién ciru nhim goép phan giup Agribank Binh
Minh dép g tot hon mong doi cua khach hang
d6i voi dich vu tién giri tiét kiém tai chi nhanh.
DPong thoi, két qua nghién ctu con gilip ngan
hang c6 chién lugc gitr chan khach hang hién tai
va ¢6 chién lugc phu hop dé tiép can khach hang
tiém nang.

2 PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1 MO0 hinh nghién ctru

Su hai long ctua khach hang sau khi sir dung
dich vu giit vai tro quan trong trong bét ky hoat
dong kinh doanh cua doanh nghié€p. Nhiing nghién
ctru vé sy hai long (statisfaction — S) cua khach
hang khong ngung dugc cing c6 va di lan rong
khip cac san pham va dich vu ké tir sau nghién ctru
cua Parasuraman, Zeithaml, va Berry (1985, 1988).
Zeithaml and Bitner (2000) dinh nghia sy hai long
1a két qua cua sy trai nghiém cua khach hang sau
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khi str dung mét dich vu. Theo d6, su hai long cua
khach hang 13 cam nhén cia khach hang vé mot
san pham hay mét dich vu da dép ung duoc nhu
cau va sy mong doi ctia ho. Kotler va Keller (2006)
cho rang sy hai long 1a mirc d6 cua trang thai cam
gidc ciia mot ngudi co duge bat ngudn tir viée so
sanh giira chét lwong cam nhan va chét luong
mong doi dbi v6i mot san pham tiéu ding.

Parasuraman et al. (1988) xdy dung mo hinh 5
nhém nhan t6 anh huong dén sy hai long cua khach
hang dbi véi chat lwong cua dich vu bao gdm:
phuong tién hitu hinh (Tangibility — T), sw tin cdy
(Reliability — Ry), su ddap ung (Responsiveness —
Rs), su dam bdo (Assurance — A), va sw dong cam
(Empathy — E). Theo d6, chat lugng dich vu duoc
do ludong dua trén khoang cach chit lugng cam
nhan (Perception — P) va chit lugng ky vong
(Expectation — E) ctia khach hang. Chat lugng dich
vu tiét kiém (K) cta ngan hang dugc khach hang i
danh gia dugc thé hién bang cong thirc sau:

Ki=P;- E;
K=f(T,Ry,R,A,E)

1
voi
Nhiéu nghién ctru thuc nghiém di kiém ching

mbi quan hé gilra chét luong dich vu va su hai long

d6i v6i dich vu trén thé gidi (xem Lewis va

Mitchell, 1990; Asubonteng et al., 1996;

Wisniewski & Donnelly, 1996). Mot cich tong

quat, Edvardsson, Thomasson, Ovretveit (1994) va

Kotler et al. (2005) cho rang khoang cich chénh

léch giita chat lugng dich vu cam nhan va chat

lugng ky vong gop phan lam ting sy thoa man cia
khach hang. O trong nude, mic du ¢ nhiéu nghién
ciru vé chat luong dich vu va su hai long, céc
nghién ctru nay thuong tép trung vao linh vuc dich
vu du lich va an udng. Gan day, Bui Van Trinh

(2013) di chi ra 3 nhom nhan t6 tic dong dén su

hai 1ong cta khach hang dbi véi dich vu cho vay

cua ngan hang bao gém gia ca dich vy, sy tin cay
va sy dap tng. Nghién ctru vé su hai long cua dich
vu tiét kiém trong linh vyc ngan hang con han ché.

Mb hinh danh gi4 chat lugng dich vu va mirc
dd hai long cua Parasuraman et al. (1988) thuong
duoc st dung phé bién. Theo d6, chét luwong dich
vu SERVQUAL dugc do ludong theo ndm nhém
tiéu chi nhu da dé cap. Mic du vay, két qua nghién
ctru tir md hinh SERVQUAL chuan thudng gip
nhiéu tranh cai (Cronin va Taylor, 1994). Do sy hai
long ctia khach hang khéng chi phu thudc vao yéu
td chat lugng dich vy ma con chiu sy anh hudng
cua cam nhan khac biét cua tirng ca nhan khi s
dung dich vu. Tuy nhién, nhiéu nghién ctu thyc
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nghiém phén tich mirc d§ hai long ctua khach hang
ddi v6i chit lugng dich vu thuong bo qua khia
canh nay. Pé kiém soat cho su khac biét cua ca
nhan dbi voi chét lugng dich vy, cac yéu t6 bao

Chit lwong dich vu

ePhuong tién hitu hinh
oSy tin cdy

oSu dap ung

eSu dam bao

oSu dong cam
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gém: gidi tinh, trinh d hoc vén, tudi va thu nhép
binh quan cua khach hang dugc dua vao mé hinh
so sanh trong nghién ctru nay.

Sw hai long
khach hang

Cic yéu t6 kiém soat
e Gioi tinh
o Trinh do hoc van
o Tuoi
o Thu nhap

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru

2.2 Thang do

Thang do Likert 5 mitc d0 dugc str dung dé do
luong muc @6 hai long va muc d§ cdm nhan cia
khach hang vé chét luong dich vu tiét kiém. Trong
do6, mic d¢ 1 twong Umg véi "Hoan toan khong
ddng " va mirc 4o 5 twong tng voi "Hoan toan
ddng y" ddi voi cac phat biéu trong bang hoi. Theo
do, gia tri cua khoang cach Ki trong phuong trinh
(1) s& nhan cac gia tri 4m, bang khong, hoic duong
tuong tmg v6i cam nhén chat lugng dich vu thap
hon, bang, hodc cao hon chat luong ky vong. Cac
tiéu chi phan anh chit lwong dich vu cua timg yéu
t6 trong md hinh nghién ciru tai Agribank Vinh
Long dugc dinh nghia nhu sau:

Phuwong tién hitu hinh (T) duge dinh nghia la
hinh anh bén ngoai cla cac co sd vat chét, thiét bi,
may moc, phong thai cia ddi ngii nhan vién, tai
lidu, sach huéng dan va hé thdng thong tin lién lac
clia ngan hang. Nam tiéu chi do luong bao gdm:
Phan chia cac quiy giao dich theo chtrc ning mot
cach 16 rang dep mat (T)); Trang phuc nhan vién
thanh lich, gon gang, phu hop (T2); Tién nghi cho
khach hang t6t (bao gdm bai giit xe, nudc udng,
ghé ngdi, nha vé sinh) (T:); Hoa don, chung tir rd
rang (T4); Trang thiét bi ciia ngan hang hién dai
(Ts).

Su tin cdy (Ry) dugc dinh nghia 1a kha nang
cung tng dich vu chinh xdc, dung gio va uy tin, ton
trong cac cam két, gilt 101 hira voi khach hang. Bon
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tiéu chi do luong bao gdm: Ngin hang dam bao
van dé bao mat ddi véi cac giao dich va thong tin
khach hang (Ry1); Ngan hang cung cap dich vu
dung thoi diém ngan hang hia (Ry2); Ban cam thay
an toan khi gui tién tai ngan hang (R,3); Thong bao
chinh xéc, kip thoi vé thay dbi 1ai sudt, ty gia (Rya).

Su dap umg (Rs) la tiéu chi do luong kha nang
giai quyet van dé nhanh chéng, xir 1y hiéu qua cac
khiéu nai, sin sang giup d& khach hang va dap img
cac yéu cau cua khach hang. Bén tiéu chi do luong
bao gdbm: Nhan vién hudng dan thu tuc day du, dé
hiéu (Ry1); Giai quyét thoa dang nhitng khiéu nai
cua khach hang (Rs»), Thoi gian nhan vién xu ly
giao dich (Rg3), Thai d6 san sang phuc vu, giap d&
khach hang cta nhan vién (Rg).

Sw dam bdo (A) la yéu t6 tao nén su tin nhiém,
tin tuong cho khach hang dugc cam nhan thong
qua su phuc vu chuyén nghiép, kién thirc chuyén
modn gidi, phong thai lich thi€p va kha nang giao
tiép t6t, nho' d6 khach hang cam thdy an tim mdi
khi sir dung dich vu ctia ngén hang. Bon tiéu chi do
ludng bao gdm: Nhan vién c¢6 kién thirc chuyén
moén dé tra 161 thic méc va tu van cho khach hang
(A1); Nhan vién c6 thai do tao sy yén tam cho
khach hang (A»); An toan khi thuc hién giao dich
(A3); Nhan vién trung thuc, dang tin cdy (As).

Su cam thong (E) chinh 13 sy quan tdm va cham
soc an can cia nhan vién ngan hang danh cho
khach hang. Su ddi xir chu dao tot nhat co thé, gitp



Tap chi Khoa hoc Truong Pai hoc Can Tho

cho khach hang cam thiy minh 1a “thwong khach”
clia ngan hang va ludn dwoc dén tiép ndng hau moi
lac moi noi. Trong cac giao dich tai ngan hang, yéu
t6 con nguoi 1a phan cbt 13i tao nén su thanh cong
nay va sy quan tim cta ngan hang déi v6i khach
hang cang nhiéu thi sy cam thong s& cang ting.
Céc tiéu chi do ludng bao gdm: Nhan vién phuc vu
khéach hang nhiét tinh, an can, vui vé (E1); Quan
tim dén mong mudn cia khach hang (E,); Chu
dong quan tdm dén nhitng kho khin cia khach
hang (Es); Tu van nhiing diéu khoan c6 lgi cho
khach hang (E4).

2.3 Sb liéu

Phwong phap chon miu: Pé tng dung mé hinh
nghién ciru vao thuc tién, s lidu cia nghién ctru
duoc thu thap theo phuong phap chon miu thuin
tién bang cach dwa bang cau hoi cho khach hang
dén Agribank giri tiét kiém dé khao sat mirc do hai
long cua ho theo tiéu chi: khach hang co giri tiét
kiém dén giao dich truc tiép véi ngan hang.

Can ctr chon ¢& mau dé dam bao tinh dai dién
duoc thuc hién theo dé& xuit cua cac nghién ctru
thuc nghiém ctia Nguyén Dinh Tho (2011) va Hair
et al. (2006). Theo d6, dé sir dung phén tich nhan
t6 kham pha (EFA), kich thuéc mau t6i thiéu phai
1a 50 t6t hon 1a 100 va ti 1& quan sat/bién do luong
14 5:1, nghia 14 1 bién do luong can t6i thiéu 5 quan
sat. M6 hinh phén tich nhén t6 cta nghién ctru nay
¢6 21 bién st dung phén tich EFA do d6 ¢& mau
can thiét tdi thiéu 1a 21 x 5 = 105 quan sat. Thuc té
tac gia tién hanh diéu tra nhiéu hon 130 khach hang
dé dy phong nhitng quan sat khong dat yéu cau.

2.4 Phuong phap phan tich

Phuong phép phén tich gom 3 bude:

Budc 1: Su dung hé s6 tin cay Cronbach’s
Alpha kiém dinh mirc d6 chét ché cua cac muc hoi
trong thang do twong quan v&i nhau.

Budc 2: Stir dung phuong phap phéan tich nhan
t6 kham pha (EFA — Exploratory Factor Analysis)
dé kiém dinh cac yéu té tac dong dén muc do hai
long ciia khach hang va xac dinh cic nhan t6 phu
hop cho tirmg nhém nhan t4.

Budc 3: Str dung mo hinh Logit 1 dé nhan dién
c4c nhom nhan t6 tac dong va muc 36 tac dong cua
timg nhom yéu t6 duoc xac dinh & Budc 2 dén muc
d6 hai long cua khach hang. Trong d6, mirc d§ hai
long dugc 1a bién nhij phan nhan gia tri béng 1 néu
khach hang chon mirc d6 hai long trén mic trung
binh va nguoc lai. Ngoai ra, nghién clru nay con st
dung méd hinh Logit 2 bao gdm cic nhom nhén t6 &
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md hinh Logit 1 va bd sung thém céac yéu t6 kiém
soat dé loai bo tac dong cua su khac biét vé gioi
tinh, tudi, thu nhap va trinh d6 dén sy hai long cia
khach hang d6i voi dich vu tién giri tiét kiém. Bén
canh do, hé sb tac dong bién cua cac nhan td duogc
udc lugng dé cho thay mirc tac dong clia cac timg
nhan t6 dén muc do hai long.

3 KET QUA VA THAO LUAN

3.1 Ma& td mau khio sat

Mau khao sat gdm 130 khach hang c6 gui tiét
kiém tai Agribank Binh Minh, thoi gian thu thap sé
liéu dién ra tir thang 9 dén thang 10 nim 2014. Dic
diém ciia miu khao sat bao gom gidi tinh, do tudi
nghé nghiép va muc thu nhdp dwoc trinh bay &
Béng 1.

Bang 1: Pic diém ciia khach hang giri tiét kiém

oz S6 miu Ty ¢
Dac diém (ngudi) (%)
Gidi tinh 130 100
Nam 56 43,08
Nit 74 56,92
Do tuoi 130 100
Duéi 30 tudi 40 30,76
Tir 31 d&n 50 tudi 71 54,62
Trén 50 19 14,62
Nghé nghiép 130 100
Cén b, cong chirc, van phong 50 38,46
Ho kinh doanh 31 23,85
Khac 49 37,69
Thu nhdp 130 100%
Du6i 5 triéu 30 23,07
Tir 5 dén 10 triéu 89 68,46
Trén 10 triéu 11 8,46
Tong sd quan sat 130

Nguon: Théng ké tir s6 liéu diéu tra thiec té nam 2014

Khéch hang dugc phan loai theo ti 1€ nam nir 1a
43,08% va 56,92%, tuong ung. Trong do, khach
hang c6 do tudi tir 31 tudi dén 50 tudi chiém da sb
v6i hon 54,62% tong sb quan sat. Nhom khach
hang nay c6 cong viéc thudc nhiéu nganh nghé
khéac nhau nhu 1a nhan vién van phong (38,46%),
nganh nghé kinh doanh va buén ban (23,85%) va
cac nganh nghé khac (37,69%). Khach hang g
tiét kiém c6 mirc thu nhap trung binh trong khoéng
tir 5 dén 10 tridu dong chiém 68,46%, phan con lai
¢6 mirc thu nhap duéi 5 triéu dong va phan nhé co
murc thu nhap 16n hon 10 tridu dong.
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Pic diém cua khach hang gui tiét kiém cho
thiy phu nit thuong 1a ngudi nam viéce chi tiéu
trong gia dinh nén viéc dén giri tién va giao dich
v6i ngan hang thuong 14 phu nit. Didu nay kha phu
hop voi vian hoa ctia ngudi A Pong va ngudi Viét.
Bén canh d6, khiach hing gui tiét kiém con la
nhitng ngudi trong do tudi lao dong va tao ra thu
nhép. Day 1a nhém khach hang ¢6 thu nhép 6 6n dinh
v6i mong mudn guri tiét kiém nhim dé danh cho
cac du dinh tuong lai. Két qua diéu tra con cho
thdy, thu nhap 6n dinh cia khach hang c6 dugc tir
cac nganh nghé 6n dinh nhu 1a cong nhan vién
chuc, ho kinh doanh, néng dan va nhitng nguoi co6
nguoi than 1am xa nha ¢ cac thanh phd khac va &
nude ngoai guri tién vé cho ngudi than.

Mtc d¢ hai long cta cac khach hang dugc phan
thanh 2 nhém. Trong do, mic d§ hai long cua
khach hang nhan 2 gia tri: 1 — hai long va 0 —
khong hai long. Nhom hai long twong ung voi
nhitng khach hang danh gi4 téng quan vé& chat
luong dich vu & mrc 4 va 5. Con lai, nhém khong
hai long tuong tng v6i nhém khach hang danh gia
chat lugng dich vu & mic 1,2 va 3.

Bing 2: Két qua rut trich nhan t6
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3.2 Két qua kiém dinh thang do

Kiém dinh d9 tin cdy cua thang do (Cronbach’s
Alpha) mirc @6 hai 1ong cta khach hang d6i voi
chat luong dich vu tién gui tiét kiém vé6i 21 bién
thudoc 5 nhom. Két qua kiém dinh cho théiy hé sb
Cronbach’s Alpha dat 0,945 nam trong khoan tir
0,8 dén 1,0 ching to thang do dugc chip nhan
(Nunnally 1978; Peterson, 1994; Staler, 1995). Xét
hé s6 twong quan bién - tong trong  quan
(Corrected Item-Total Correlation), trong tong sd
21 bién khong co bién nao nhé hon 0,3, didu nay
chimg t6 21 bién nay déu si dung tot va rat phu
hop. Vi vay, 21 bién nay s€ tiép tuc dugc stir dung
trong phan tich nhan t6 kham pha tiép theo.

3.3 Phin tich nhan t6 kham pha (EFA)

Két qua phan tich nhan t§ khdm pha nhu sau:
kiém dinh tinh thich hop ctia m6 hinh ta ¢6 hé $6
KMO c¢6 gia tri bang 0,876 (0,5 < KMO = 0,878 <
1) va kiém dinh Bartlett v& sy tuong quan cua cic
bién quan sat (Sig= 0,000 < 0,05) ching t6 ring
mo hinh st dung phén tich phu hop.

Téng bién thién ciia miu dwoc gidi thich

Nhin t0 Tong Phuong sai (%) Phuong sai cong don (%)
1 10,26 48,883 48,883
2 1,939 9,234 58,116
3 1,301 6,196 64.132
4 1,032 4,915 69,227

Nguén: Két qua phdn tich nhén 16 khém phd tir 6 liéu diéu tra, nam 2014

Gia tri cia kiém dinh phuong sai cong don (la
69,22% va 16n hon 50%) trong Bang 2 cho thay
(theo tiéu chudn eigenvalue 16n hon 1) ¢6 4 nhén t&
duwoc rat ra va 4 nhan t6 nay giai thich dwoc
69,22% d6 bién thién cua dir liéu. Didu nay dong
nghia v61 mo hinh c6 kha nang giai thich 70% mirc
d6 hai long trong thyc té. Trong d6, nhan t6 1 co
kha ning giai thich cao nhit, tong bién thién cua
mau duge gidi thich boi nhan t6 1 1a 48,88%. Nhan
t6 2 c6 kha nang giai thich 9,23%, nhan t6 3 giai
thich dugc 6,19%, nhan t6 4 giai thich duoc 4,91%
(Bang 2).

Tiép theo, dé kiém dinh db tin cdy cua cac bién
quan sat ta xem xét hé sb tai nhan td (factor
loading) trong bang hé sé nhan t6 sau khi xoay
(Rotated Component Matrix) dé loai nhimg bién
khong phu hop trong mé hinh (nhimg yéu t6 co hé
s6 tai nhan t6 nho hon 0,5). Cac h¢ so tai nhan tb
(factor loading) cta cic nhéan t6 dwgc hinh thanh
déu cho gia tri ti thidu dat trén 0,5 nhu vay cac
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nhan t6 nay théa man diéu kién dé nghién ciru dat y
nghia thyc tién (Hair er al., 2006) va do vay 21
bién s& duoc gitr lai dé phan nhém va giai thich.

Sau khi tién hanh phan tich nhan t6 kham pha
(EFA), tir 21 bién ban du két qua cho phép nhom
cac bién thanh 4 nhém nhan t6. Cac nhém nhan t6
mdéi duge dat tén phu hgp véi ndi dung cla cac
bién quan sat thuéc nhom nhan t6 do. Két qua cho
th?iy ¢6 4 nhém nhén t6 duoc hinh thanh duoc trinh
bay ¢ Bang 3.

Phuong phap trich yéu t& (Principal axis
factoring) va phép xoay (Varimax) chi ra két qua
nhu sau: Nhém nhdn té thir 1 bao gdbm 10 bién
quan sat, ndi dung cua 10 bién nay thé hién noi
dung lién quan trach nhiém va tinh than phuc vu
cua nhan vién, vi vay dat tén cho yéu td thu 1 1a
nang lyc phuc vu cho khach hang gt tiét kiém.
Nhom nhan t6 thir 2 bao gdbm 5 bién quan sat, ndi
dung ctia 5 bién nay c¢6 dic tinh chung 13 néi vé cac
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trang thiét bi va phuong tién phuc vu khach hang,
vi vay dat tén cho yéu td tha 2 14 co sé vt chat.
Nhém nhdn t6 thir 3 bao gdbm 4 bién quan sat, noi
dung cia 4 bién nay c6 dic diém chung 13 no6i vé
sy tin tudng vé ngan hang, vi vay ta dat tén cho
yeu t6 thir tu 1a su an tam. Cudi cung, nhém ‘nhan
16 thir 4 bao gdm 2 bién quan sét, ndi dung vé tinh
dap ung kip thoi nhu ciu ciia ngan hang, vi vy dat
tén cho yéu t6 nay 1a su ddp ing.

Bang 3: Két qua nhan t6 sau khi xoay

Nhém nhén t6

Bién quan sat

1 2 3 4
Ry1 0.687

Ry2 0.721

R3 0.778

Ry4 0.658

R.1 0.548

R.2 0.649

R4 0.595

Al 0.613

A2 0.695

Ad 0.569

El 0.833

E2 0.785

E3 0.71

E4 0.766

T1 0.725

T2 0.773

T4 0.649

T5 0.537

A3 0.574

T3 0.666
Rs3 0.791

Ngyo”h: Két qud phan tich nhan t6 kham phd tir 56 liéu
diéu tra, nam 2014

3.4 Két qua hdi quy da bién va mé hinh Logit

Béng 4 trinh bay két qua (1) md hinh Logit véi
cac nhén t6 anh hudng dén muc do hai long va (2)
mo hinh Logit véi cac nhan t6 anh huong dén mirc
d6 hai long va cac bién kiém soat. Két qua kiém
dinh Chi binh phuong cho thiy do giai thich cia
cac biét doc 1ap trong mo hinh ¢ mirc ¥ nghia 1%
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trong ca hai mé hinh. Mirc d6 du bao tring dbi véi
muc dg hai long cua khach hang & mo hinh (2) cho
két qua cao hon mé hinh (1). Cac nhén t phan anh
mirc do hai long déu c6 ¥ nghia & mirc 1%; va yéu
td kiém soat cho su khéc biét ciia khach hang - tudi
6 tac dong am ¢ mirc y nghia 1%. Nhu vay, két
qua ude lugng & mo hinh (2) duogce st dung dé thao
luan. Hé sd tac dong bién dugc su dung dé giai
thich cho mirc d6 anh huéng cua timg yéu té dén
muc d6 hai long cta khach hang.

Béang 4 cho thiy trong bén nhém nhan té tac
dong dén murc do hai long cta khach hang, su dap
mg 14 yéu t6 ¢6 mirc anh huéng cao nhat dén su
hai long cua khach hang. Cu thé khi yéu t6 su dap
ung dugc khach hang danh gia cao hon mdt don vi
thi x4c suat dé khach hang hai long véi dich vu tién
giri tiét kiém tang 30,5 diém phan tram (6 mic y
nghia 1%). Nghia la khi ngan hang dép tng t6t hon
cho khach hang thi x4c suat dé khach hang hai long
cang cao. Thir hai, khi nhén t6 ning luc phuc vu
cua nhan vién dugc khach hang danh gia cao hon
mdt don vi thi xac sudt dé khach hang hai long véi
dich vu tién giri tiét kiém tang 23,4 diém phan
tram. Nghia 1a khi phong cach phuc vu nhan vién
an can, chu d4o gop phan lam ting sy hai long cua
khach hang. Hai nhom nhan t§ co s¢ vét chat va su
quan tim déng gop vao xéac suat hai long cia khach
hang 13 23,5 diém phan tram va 14,1 diém phan
tram, tuong ung.

Bén canh d6, yéu t6 tudi co ¥ nghia ¢ mirc 1%
trong md hinh va c6 anh huéng am dén mirc d6 hai
long cua khach hang di voi dich vu tlen guri tiét
kiém cua ngan hang. Diéu nay ngu y rang, su khac
biét gitra tudi ciia khach hang ting mot don vi lam
giam mirc do hai 1ong xudng 1,3 diém phan tram.
Trong khi mé hinh phan tich cic yéu té noi tai
khong quan sat dugc anh huéng dén muc do hai
long cua khach hang (m6 hinh 1) va m6 hinh (2)
phan tich bao gdm cac yéu t khong quan sat dugc
va cac yéu t6 quan sat dugc anh huong dén muc do
hai long cua khach hang gui tiét kiém déu cho két
qua nhat quéan, yéu tb tudi tac dédc biét anh huong
dén cach khach hang yéu cau doi Vi dich vu. Vi
vay, ngan hang can quan tam den yéu t6 tudi tac dé
¢6 cach phuc vu khach hang t6t hon, tir do c6 thé
nang cao chét luong dich vu tién gui tiét kiém tai
ngan hang.
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Bing 4: Két qua md hinh cic nhin t6 anh hwéng dén mirc d hai long

Logit v6i cac nhan o

@

Logit voi cac nhén to va cac yeu to
kiém soat (2)

Nhén t6

Hé sb Tac dong bien Giatri  Hgsé6  Tac dongbién  Gia tri
®) (dy/dx) P ®) (dy/dx) P

Ning lyc phuc vu 1,263%% 0,208 0,000 1,641%%* 0,234 0,000
Co s& vat chat 1,381 %% 0,228 0,000 1,649%%x* 0,235 0,000
Sy an tim 0,739%* 0,220 0,012 1,000%** 0,141 0,009
Su dap tmg 1,607%%* 0,265 0,000 2,138%%* 0,305 0,000
Giéi tinh 0,753 0,104 0,184
Tubi -0,092%%* -0,013 0,005
Hoc vén 0,018 0,002 0,835
Thu nhép 0,061 0,008 0,335
Hang sd 1,334 0,000 4,027 0,000
Mic y nghia 0,000 0,000
Hé s likelihood -49,06 - 42,65
Phan tram du doan dung 81,51% 86,92%

Nguén: S6 liéu diéu tra nam 2014
Chui thich: *** *** tyong wrng voi mirc y nghia 1% va 5%

4 KET LUAN

Mébi quan hé gitra chét lwong dich vu va mic do
hai long ciia khach hang gui tiét kiém c6 ¥ nghia
quan trong ddi voi hoat dong cua ngan hang. Két
qua nghién ctru cho thdy su hai long cua khach
hang guri tiét kiém thuoc vao 4 nhom nhén té bao
gom sy ddp ung, sy an tam, co s¢ vat chit va ning
Iwc phuc vu. Ngoai ra, tudi cua khach hang c6 quan
hé ti 1& nghich véi mirc d6 hai long dbi véi chat
luong dich vu tiét kiém. Dé nang cao muc do hai
long ctia khach hang gui tiét kiém, ngan hang can
tich cyc dong vién nhan vién cung cp cac dich vu
nhu d3 cam két dong thoi thai d6 phuc vu cua nhan
vién huéng dén xay dung long tin dbi voi khach
hang. Bén canh d6, ngan hang can chi trong dén
cach cung cép dich vu cho phu hop voi do tudi cua
khach hang dén gui tiét kiém. Ngoai ra, ngén hang
can khong ngumg nang cép co s vat chat va dao
tao nhan vién dé cai thién hinh anh va ning luc
phuc vu clia ngan hang.

Két qua cho tha”iy mo hinh chét lugng dich vu
cua Parasuraman et al. (1988) véi thang do Likert 5
muc do co thé duge van dung dé phan tich cac yéu
t6 anh huong dén muc do hai long ctia khach hang
vé chét luong dich vu tién gui tiét kiém. Tuy nhién,
nghién ciru nay chi dva trén s liéu khao sat cua
130 khach hang tai Agribank Binh Minh do véy két
qué can duge kiém chimg dbi voi mau nghién ciru
lon hon truge khi mé hinh danh gia chit luong
dich vu va mic do hai long c6 thé dugc 4p dung
rong rii cho ca hé théng Agribank. Ngoai ra, mdi
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quan h¢ truc tiép gitta chét lwong dich vy va mirc
d6 hai 1ong theo mo hinh SERVQUAL con nhiéu
tranh cai. Vi vy, nhiing nghién ctru tiép ndi vé
mdi quan hé nay c6 thé bao gom qua trinh cam
nhén vé chit lwong dich vu trong md hinh do ludong
su hai long cua khach hang. Bén canh d6, phuong
phép danh gia mic d6 hai long cua khach hang phu
thuoc nhiéu cach thiét ké cac nhén t6 trong bang
hoi va thang do, vi du nhu 1a thang do mtic d hai
long. Vi vay, nhitg nghién ctru tiép ndi co thé
khic phuc cac han ché cia nghién ctru nay dé cung
cb mbi quan h¢ thyc nghiém giita chét lwong dich
vu va muc do hai long.
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