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ABSTRACT

The purpose of the study was to evaluation customer satisfaction for
service quality of payment card in VietinBank, Can Tho branch. The
research was conducted with 186 observations. The analytical methods
including Cronbach's alpha, Exploratory factor analysis (EFA), Binary
logistic model were used in the examination of the relationship between
determinants and the customer satisfaction for service quality of payment
card in VietinBank, Can Tho Branch. The study results showed that the
customer satisfaction is formed on the basis of a positive correlation
with the components such as “Customer service”, “Reliability” and
“Tangible”.

TOM TAT

Muc dich cia nghién ciru nham danh gid sy hai long cia khach hang doi
Vvéi chat lwong dich vu thé thanh todn cua VietinBank — Chi nhanh Can
Tho. Nghién cuu dwoc thuc hién khao sat voi 186 khach hang. Cac
phwong phdp phan tich dwoc su dung nhw Cronbach’s alpha, Phan tich
nhan t6 kham pha (EFA), M6 hinh Binary logistic dwoc sir dung dé kiém
dinh méi quan hé giita cdc nhén té anh hwong va sw hai long ciia khdch
hang doi véi chat lwong dich vu thé thanh todn ciia Chi nhanh Ngdn hang
VietinBank Can Tho. Két qua nghién citu cho thdy, sw hai long cia khach
hang dwoc hinh thanh trén co sé moi twong quan thudn véi cdc thanh
phan nhir “Cung cach phuc vu”, “Sw tin cdy” va “Phwong tién hitu hinh”.

1 PAT VAN BE

hang thyc hién két ndi lién thong may ATM, may
POS, xdy dung Trung tam chuyén mach thé thong

Hién nay, thanh toan khong dung tién mat da
trd thanh xu huéng phd bién trén thé gioi. Str dung
thé thanh toan gitp khach hang tiét kiém dugc thoi
gian, giao dich dugc thuc hién nhanh chong va tién
loi. Trong nhitng nim gan day, nguoi dan Viét
Nam di tiép can va st dung thé thanh toan ngay
cang nhiéu. Tinh dén thang 5/2013, s6 luong dwoc
phat hanh tang trén 57,1 triéu thé, hon 14.000 may
ATM va c6 trén 100.000 POS. Pong thoi, cic ngan

21

nhit, ddu tu cai tién cong nghé nham phuc vu
khach hang c6 thé sir dung 01 thé & hau hét cac
may ciia cac ngan hang. Téc do ting trudng cua thi
truong thé thanh todn ndi trén da phan anh xu
huéng thanh toan khong ding tién mit dang ngay
cang tré nén phd bién. Theo s liéu théng ké cua
Ngén hang Nha nuge Viét Nam, ty 1€ tién mat trén
téng phuong tién thanh toan dang giam dan, tir
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20,3% trong nam 2004 xudng con 14% trong nim
2010 va dén nay giam xudng khoang 12%. Ddong
thoi, theo Bao céo chi sb thuong mai dién tr Viét
Nam (2013): “Ty 1& doanh nghiép chap nhan thanh
toan bang thé thanh toan 1én t&i 39%, ting gin gap
doi so voi ty 1€ nay nam 2012”.

Déi voi dich vu thé cia Chi nhanh Ngan hang
VietinBank Can Tho, bén canh sy gia ting vé sd
lugng thé trong thdi gian qua, Chi nhanh Ngan
hang VietinBank Can Tho ciing phat trién da dang
hoa san phim thé, nhidu dich vu gia tri gia tang voi
nhleu tién ich di kém nhu rat tién, chuyén tién, guri
tiét kiém, nhan tién kiéu héi, thanh toan hoa don
trén may ATM... Dic biét, chit luong dich vu thé
cia Chi nhanh Ngan hang VietinBank Can Tho
cung cip cho khach hang luén dugc chu trong
nham giit chan va phat trién khach hang méi trong
tinh hinh canh tranh khéc liét nhu hién nay. Do do,
viéc thuong xuyén kiém tra, tim hiéu nam bat nhu
cau cua khach hang va danh gia sy hai long cua
khach hang ddi véi san phdm dich vu thé cia Chi
nhanh Ngan hang VietinBank Can Tho nén duogc
thuc hién thuong xuyén. Qua do, Chi nhanh Ngan
hang VietinBank Can Tho c6 thé xac dinh duoc
cac yéu t6 co thé anh huong dén sy hai long cua
khéch hang ddi véi cac san phém, dich vu thé. Trén
co s& d6, Chi nhanh Ngan hang VietinBank Can
Tho dua ra cic giai phap cai tién chat lwong dich
vu, thiét ké cac san pham méi dé dap ung kip thoi
moi nhu cau ludn thay d6i cuia khach hang. Tir cac
ly do trén, viéc nghién ctru danh gia su hai long cua
khach hang d6i v6i chat lwong dich vu thé cua Chi
nhanh ngan hang VietinBank Can Tho 1a céan thiét.

2 CO s() LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CcUU

2.1 Co sé ly thuyét

Theo Kotler va Keller (2006) cho réng su hai
long cta khach hang 1a mtc d§ cua trang thai cam
xuc bit ngudn tir viée so sanh giita nhan thirc vé
san phim voi mong doi cia khach hang khi st
dung dich vu. Theo Parasuraman va ctv (1988) cho
rang su hai 10ng cua khach hang la phan tng vé sy
khac biét cam nhan gitra kinh nghiém da biét va sy
mong doi ciia khach hang vé dich vu. Do tinh chét
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quan trong ddi véi cac to chire kinh doanh nén su
hai long cta khach hang la muyc ti€u co ban cua cac
td chuc kinh doanh bai vi c6 mdi quan hé tich cyc
giita hiéu qua cua to chirc va sy hai long ciia khach
hang (Anderson va ctv, 2004). Chinh vi vay, su hai
1ong khach hang 1a chu dé duoc nhidu nha nghién
ctiru quan tam thyc hién trong nhiéu linh vyc khac
nhau. Cac nghién ctru thuong st dung cac thang do
SERVQUAL, SERVPERF do Parasuraman,
Zeithaml va Berry (1988) va Cronin va Taylor
(1992) d& xuit dé thuc hién do ludng dinh lwong su
hai long cia khach hang trong cac linh vuc khac
nhau (Rahaman va ctv, 2011; Mwatsika, 2014; Ha
Nam Khanh Giao, 2011; Huynh Thuy Phuong,
2010).

Trong linh vuc dich vu thé ngin hang, chu dé
su hai 10ng cta khach hang dbi véi chét luong dich
vu thé cling co nhiéu nghién cuu dugc thyc hién
(Rahaman va ctv, 2011; Hasan, 2013 ; Mwatsika,
2014; Kumbhar, 2011; Ha Nam Khanh Giao, 2011;
Huynh Thuy Phuong, 2010; Lé Thanh Diing,
2009). Theo Huynh Thuy Phuong (2010) cho ring
sy hai 1ong cta khach hang d6i v6i chét luong dich
vu thé dugc hinh thanh trén co sé 5 thanh phﬁn nhu
K¥ ndng nhén vién, An toan khi giao dich, Sy tin
cay, Hiru hinh va Sy tiép can. Con theo Lé Thanh
Dimng (2009) chi ra rang ¢6 5 thanh phin anh
hudng dén chat lwong dich vu thé nhu Sy tin cdy,
Su dap ung, Sy cam thong va Hitu hinh. Ngoai ra,
Mwatsika (2014) da thyc hién nghién ctu sy hai
long ctia khach hang ddi véi chat lugng dich vu
ATM tai Malawi ciing chi ra ring c6 5 thanh phan
anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang ddi véi
dich vu ATM nhu Su tin cay, Su dép tng, Su cam
thong, Sy dam bao va Hiru hinh. Bén canh do,
Hasan (2013) ciing da két luan rang khach hang s&
hai long dbi vé6i chit lwong dich vu ATM cua ngan
hang thong qua cac thanh phén nhu Sy tin cay, Sy
déap tmg, Su thuan tién, D& sir dung va thuc hién.

2.2 M0 hinh nghién ciu

Thong qua céc co s& ly thuyét, cac nghién ctu
da luge khao, mo hinh nghién ctru dé xuét sé sir
dung m6 hinh SERVPERF va diéu chinh cac bién
do Iuong phi hop vé6i bdi canh nghién ciru.
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Sy hai long cua

Su dép ung
Su dam bao
Su cam thong

khéch hang

Phuong tién hitu hinh

J

Hinh 1: M hinh nghién ctru dé xuat

3 PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1 Phuwong phap thu thip s6 li¢u

Trong phuong phap phan tich nhan td, kich
thuéc mau sé& phu thudc vao $6 lugng bién quan sat
duoc dua vao phan tich. Theo Hair va ctv (1998)
cho rang kich thuéc mau téi thiéu phai 1a 50 va ty
1¢ quan sat 1a 5:1 nghia 1a mdi bién do ludng can co
t6i thiéu 5 quan sat. M6 hinh nghién ctru ctia dé tai
¢6 22 bién do ludng. Do d6, ¢& miu cho d& tai
nghién ciru can phai c6 toi thiéu 1a 110. Theo do,
dé dam bao du s6 quan sat co tinh dai dién cho
nghién ctru nén ¢& mau du kién cua dé tai nghién
ctru 1a 190. Sau khi sang loc ¢6 4 phiéu phong van
bi loai do con nhiéu cau hoi chua dat yéu cau, con
lai 186 phiéu khao sat pht hop. Phuong phéap chon
mau dugce st dung 1a chon mau thuan tién do khach
hang st dung dich vu thé thanh toan rat da dang
nén khé khin trong viée tiép can thu thap y kién
phong van, nghién ciru da tham khao y chuyén gia
trong viéc chon ra nhitng khach hang thuong xuyén
st dung dich vu thé thanh toan tai cac co quan,
doanh nghiép va cac khach hang dén thyc hién giao
dich tai cac phong giao dich cta VietinBank — Chi
nhanh Can Tho trén dia ban TP Can Tho dé tién
hanh phong vén truc tiép va guri phiéu khao sat dén
timg khach hang dé thu thap y kién. Mit khéc, cac
khach hang trén ciing dugc chon theo sy phan bd
s6 lwgng ph hop trén co sé cac tiéu chi dic tinh ca
nhan khach hang nhu gi6i tinh, thoi gian st dung
thé thanh toan, nghé nghiép... Vi ¢& mau trén s&
dugc phan phdi theo nhom co ty 1¢ thich hop véi
hinh thirc st dung dich vu thé, dé mau thu thap
phai mang tinh dai dién. Ti€u chi dé thyc hién phan
nhom: (1) Khach hang st dung thé tin dung; (2)
Khach hang str dung thé ATM.

Thong qua khao sat thyc té dia ban nghién clru,
nghién ctru dinh tinh va két hop v6i tham van y
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kién ciia chuyén gia hoat dong trong linh vuc the
ngan hang, de mau nghién ctru ¢6 tinh dai dién cho
tong thé, mau khao sat s& dugc chon theo co cau
nhu sau:

Bing 1: Co cAu miu khio sat

Hinh thirc thé thanh toin So6 quan sat Ty 18
Thé ATM 141 75,80%
Thé tin dung 45 24,20%
Tong 186 100%

Nguon: Theo phan tich ciia tdc gid
3.2 Phuwong phap phan tich so liéu

Céac phuong phép phén tich dugc s dung:
Kiém dinh do tin cdy cua thang do bang hé sd
Cronbach’s alpha, phan tich nhan t6 kham pha
(EFA), mé hinh hoi qui Binary logistic dugc su
dung dé kiém dinh mdi twong quan cia cac bién
doc lap véi bién phu thudc sy hai long chung cua
d6i twong nghién ciru. HOi quy Binary logistic
duoc sir dung khi bién phu thudc dang nhi phan dé
uoc lugng xac sudt mot sy kién sé xay ra voi
nhitng thong tin cla bién doc 1ap c6 dugc. Phuong
trinh hdi quy Binary logistic c6 dang:

Loge (P(Y = 1)/P(Y = 0)) = ap + BiXii + P2Xoi
+... 4 BiXi

Trong do:

Y: Bién phu thudc c6 2 trang thai (0: Khach
hang khong hai long, 1: Khach hang hai long)

Xi, Xa,..., Xk : Céc bién doc lap (Céc nhan tb
anh huong dén su hai long cta khach hang)

o: Gid tri wéc luong cua Y khi k bién X c6 gia
tri bang 0.

Bi: Céc hé sb hoi qui riéng phan.
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4 KET QUA VA THAO LUAN
4.1 M0 ta miu khio sat

Két qua théng ké & Bang 2 cho thay, mau khao
sat d6i trong nghién ctru dugce chia theo ty 16 nam
va nit. Trong do, nir chiém ty 1¢ da s6 voi 63,4% va
nam chiém ty 1¢ 36,6% trong tong sb ddi twong
duoc khéao sat. Viéc chia dbi tuong khao sat theo
nam, nit nhim lam cho miu c6 tinh dai dién va
gitip cho viéc danh gia gitra nam, nir thi d6i tuong
nao 1a hai 1ong dbi v6i chét lwong dich vu thé cia
Chi nhanh Ngéan hang VietinBank tai TP Can Tho.
Ngoai ra, thoi han st dung thé ctia d6i twong khao
sat trong mau thu thap duoc chia thanh 4 bac, bac
thép nhat c6 do tudi dudi 1 nim va bac cao nhit co
d6 tudi trén 5 nam. Trong d6, d6i twong khao sat c6
thoi gian st dung thé tir trén 3 nam dén 5 nim
chiém ty 1¢ cao nhat véi 37,1% trong tong s6 dbi
tuong khao sat trong mau, tiép theo ddi twong co
thoi gian st dung thé tir trén 1 nim dén 3 nim,
dudi 1 ndm co ty 1& lan luot 1a 33,3% va 23,1%.
Qua két qua cho thiy, phan 16n khach hang c6 thoi
gian st dung thé kha cao.

Bang 2: Thong ké dic diém doi twong khao sat

Chi tiéu Tinsd Ty 1é (%)
Gidi tinh

Nam 68 36,6
N 118 63,4
Thoi han st dung thé

Dudi 1 nam 43 23,1
T trén 1 ndm dén 3 ndm 62 33,3
T trén 3 ndm dén 5 nim 69 37,1
T trén 5 nam 12 6,5
Nghé nghiép

Cong nhan 42 22,6
Cong chirc/vién chire 55 29,6
Bubn ban 21 11,3
Sinh vién 57 30,6
Khac 11 5,9

Nguén: 86 liéu khao sdt 2013

Mit khac, dbi tuong khao sat trong mau khao
sat co nghé nghiép da dang, 3 dbi twong dugc khao
sat chinh 1a cong nhan, cong chirc/vién chirc, sinh
vién chiém ty 18 cao nhét 82,8%, véi ty 1¢ 1an luot
1a 22,6%, 29,6% va 30,6%. Diéu nay pht hop vai
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dic diém cua dia ban nghién cttu, do céc truong dai
hoc, cao déng trén dia ban nghién ctru thuc hién
dong hoc phi va phat hoc bong qua dich vu ngén
hang. Hon nita, cong nhan tai cac khu cong nghiép
trén dja ban twrong ddi dong ciing str dung thé ngan
hang phuc vu cho viéc lanh luong. Viéc théng ké
céc dic diém cua ddi twong khao sat cho thiy mau
c6 tinh da dang, dai dién cho tong thé can nghién
clru va gitip cho viéc xuit giai phap ning cao su
hai 1ong cua khach hang d6i véi dich vu thé cua
Chi nhanh Ngan hang VietinBank phu hop cho
timg d6i twong khach hang.
4.2 Kiém dinh d9 tin cdy cac thang do

Cin ctr vao cac bién do luong cua thang do tir
Iy thuyét v& hai long cuia khach hang vé chat lugng
dich vu nhu thang do chét luong dich vu
SEVRPERF cua Cronin va Taylor (1992); két qua
ctia cac nghién ctru da luoc khao trong phan co s&
ly thuyét, sau d6 tham véan ¥ kién cua cac chuyén
gia trong linh vyc thé ngan hang, bai viét nghién
ctru da tién hanh diéu chinh, bd sung cac bién quan
sat cho phu hgp. Do do, thang do sy hai long cia
khach hang d6i v6i chat lugng dich vu thé thanh
toan ciia Chi nhanh Ngan hang VietinBank Can
Tho ¢6 22 bién quan sat.

Thong qua két qua phan tich Cronbach’s alpha
cho tung thang do (Bang 3), d6 tin cdy thang do
cia 5 thanh phin c6 hé sé Cronbach’s alpha tir
0,766 dén 0,852 (>0,6), chung té céac thang do cta
cac thanh phan nay co do tin cdy cao. Ngoai ra,
trong 22 bién quan sat cia thang do thudc cac
thanh phan dugc tién hanh phan tich thi c6 2 bién
quan sat (HUHI21, HUHI22) cta thanh phan
Phuong tién hiru hinh c6 hé sé twong quan bién
tong tuy 16n hon 0,3 nhung van sé& bi loai do c6 hé
sd Cronbach’s alpha néu loai bién (0,852; 0,851)
16n hon hé sé Cronbach’s alpha (0,844) cua thanh
phan Phuong tién hitu hinh nén 2 bién quan sat nay
khong tin cdy can dugc loai bo. Cac bién quan sat
con lai c6 hé sb tuong quan bién téng 16n hon 0,3
nén déu st dung tdt. Vi vay, 20 bién quan sat con
lai sau khi phan tich Cronbach’s alpha déu dat yéu
cau cho phan tich nhan t6 kham pha tiép theo dé rit
gon cac bién quan sat thudc cac thanh phan thanh
cac nhom nhan t6 chung.
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Bang 3: Kiém dinh dd tin cdy ciia cac thang do bang hé s6 Cronbach’s alpha

Trung Phuong Tuwong ,
binh thang sai thang Cronbach’s

<A , ; psA uan /4
Bién quan sat Ky hi¢u £ £ 1 alpha néu
do néu donéu bién — A
A A 2z loai bién
loai bieén loai bién tong i

Su tin cay Cronbach’s alpha = 0,766

1.Mtrc d6 an toan, bao mat thong tin SUTC1 11,78 3,351 0,562 0,715
2.D9 chinh x4c ctia mdi giao dich SUTC2 11,92 3,102 0,568 0,709
3.VI§Iga11' hang thuc hién dung noi dung da cam két SUTC3 12,08 3183 0,554 0717
véi khach hang

4.Uy tin clia ngén hang SUTC4 11,90 2,974 0,585 0,701
Sw dap ung Cronbach’s alpha = 0,838

iﬁ;lh lién ket gitta VietinBank cac ngan hang SUPUS 2137 13510 0,518 0.826
6.Tinh tién ich cta thé SUDPU6 21,29 13,602 0,559 0,821
7.Thoi gian phat hanh the SUbU7 21,52 13,202 0,562 0,820
8.Thu tyc ho so phat hanh the don gian SUDbU8 21,35 13,311 0,510 0,828
9.Lai suat ap dung cho thé la phu hgp SUDPU9 21,59 12,557 0,688 0,800
10.Céac muc phi ap dung cho the 1a phu hop SUDbU10 21,66 11,730 0,693 0,798
11.H¢ thong may ATM ludn hoat ddng tot SUDbU11 21,61 12,628 0,601 0,814
Sw ddm bdo Cronbach’s alpha = 0,795

12.Murc d9 chuyén nghiép cta nhan vién SUDBI12 7,24 2,041 0,635 0,723
13.Téc phong lam viég cua nhan Viéq ) SUDBI13 7,30 1,928 0,711 0,644
lfl.Kha’ nang giai quyét tot cac yéu cau, khiéu nai SUPBI14 747 1,991 0,574 0.793
cua khach hang

Sw ddm bdo ] i Cronbach’s alpha = 0,840

}llsr.ll\gfhan vién quan tdm va hiéu rd nhu cau khach SUCTIS 11,01 4632 0578 0.836
16.Ngén hang luén coi trong loi ich khach hang  SUCT16 10,85 3,945 0,704 0,784
17.Nhan vién phuc vu huéng d;in an can, chu ddo SUCT17 10,81 4,103 0,706 0,782
18.Cdc chuong trinh uu dai the hién sy quan @m- g50p 10,79 4,134 0,708 0,782
cua ngan hang d6i vdi khach hang

Phuong tién hiru hinh i Cronbach’s alpha = 0,844

19.Mang ludi giao dich rong khap HUHI19 3,56 0,874 0,743 0,783
20.Dia di€m dat may ATM thuén tién HUHI20 3,64 0,826 0,743 0,764
21.Co s0 vt chat, trang thiét bi hién dai HUHI21 10,73 545 0,678 0,852
22. Sy trang trong, lich sy tai noi giao dich HUHI22 10,81 5,65 0,653 0,851

Neuon: S6 liéu khdo sat 2013
4.3 Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

Sau khi loai 2 bién (HUHI21, HUHI22) tir kiém
dinh d¢ tin cdy cua thang do, phan tich nhan td
kham pha dugc thyc hién tir 20 bién quan sat dé rit
gon cic bién quan sat thanh cac nhom nhén t6
chung. Céc bién quan sat nay dugc dwa vao phan
tich theo tiéu chudn Eigenvalue > 1 va cac bién
quan sat c6 hé sb tai nhan t& (Factor loading) < 0,5
s& bi loai nham dam bao tap dit liéu dua vao phan
tich nhan 6 1a ¢6 y nghia. Két qua c6 2 bién quan
sat (SUPUS5, SUPUS) bi loai bo do c6 hé s tai
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nhan t6 (Factor loading) < 0,5, con lai 18 bién quan
sat dugc dua vao phan tich nhan t6 mot 1an nira dé
dam bao cac bién quan sat thudc cac nhan td co hé
s6 tai nhan t6 (Factor loading) > 0,5 va dwoc phan
bd déu trén cac nhan td. Hé sé6 KMO = 0,874
(> 0,5) va Sig. = 0,000 chting t6 mo6 hinh phan tich
nhan t6 1a thich hop véi dit liéu ciia mau khao sat
va cac bién quan sat c6 sy tuong quan chit ché véi
nhau. Mt khac, sau khi tién hanh phén tich nhan t&
¢6 4 nhan t6 dugc rit trich va tong phuong sai trich
bang 63,65%, diéu nay ching t6 rang 4 nhan té nay
giai thich dugc 63,65% bién thién cua dir ligu.
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Bang 4: Ma trin xoay nhan t trong két qua phén tich nhén t6

Ky hi¢u Bién quan sat

Thanh phin
1 2 3 4

SUCT16 Ngan hang ludn coi trong loi ich khach hang

SUCT17 Nhan vién phuc vu huéng dan an can, chu ddo

SUCTI® 46i vei khach hang

SUCTI15 Nhan vién quan tdm va hiéu 16 nhu cau khach hang
SUPBI14 Kha ning giai quyét t6t cac yéu cau, khiéu nai cta khach hang

SUDB13 Téc phong lam viéc cua nhan vién
SUDB12 Murc d9 chuyén nghiép clia nhan vién

Céc chuong trinh wu dai thé hién sy quan tdm cua ngan hang

0,754
0,751

0,729

0,694
0,687
0,660
0,588

SUDU10 Cac muc phi ap dung cho thé 1a phu hop
SUDU6 Tinh tién ich cia thé

SUPUY9 Lii suét ap dung cho thé 1a phu hop
SUDUI11 Hé thong may ATM lu6n hoat dong tot

SUDPU7 Thoi gian phat hanh thé

0,723
0,686
0,670
0,648
0,639

SUTC4
SUTCl1
SUTC2
SUTC3

Uy tin cia ngan hang
Mirc @6 an toan, bao mat thong tin
D9 chinh x4c ctia mdi giao dich

Ngan hang thyc hién dang ndi dung di cam két v6i khach hang

0,765
0,724
0,686
0,633

HUHI20 Pia diém dit may ATM thuén tién
HUHI19 Mang ludi giao dich rong khap

0,832
0,803

Hé s6 KMO
Sig. ctia kiém dinh Bartlett

0,874
0,000

Neuon: S6 liéu khdo sat 2013

Thong qua két qua cua phép xoay nhan tb
(Bang 4) cho thay c6 su xao tron giita bién quan sat
clia cac thanh phan nén phai dat tén lai cdc nhan t&
cho phu hgp nhu nhén t6 F1 do hinh thanh trén co
sO cac bién quan sit (SUPBI12, SUDBI3,
SUDB14, SUCT15, SUCT16, SUCT17, SUCT18)
thuoc cac thanh phan “Sy tin ciy” va “Su cém
thong” nén duoc dat tén 1a “Cung cach phuc vu”
nhan t6 F2 do hinh thanh trén co s& cac bién quan
sat  (SUbU6, SUBU7, SUBU9, SuUbUIO0,
SUDbUI11) thudc thanh ph?m “Su dap ung” nén
dugc dat tén 1a “Sy dap Gng”, nhan td F3 do hinh
thanh trén co s& cic bién quan sat (SUTCI,
SUTC2, SUTC3, SUTC4) thudc thanh phan “Sy
tin cdy” nén dugc dat tén 1a “Sy tin cdy” va nhan td
F4 do hinh thanh trén co s& cac bién quan sat
(HUHI19, HUHI20) thudc thanh phan “Phuong
tién hitu hinh” nén dugc dat tén 1a “Phuong tién
hitu hinh”.
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4.4 Phan tich cac nhan t6 dnh huwéng dén
su hai long khach hang

Dé danh gia mirc d6 anh huéng cua cac thanh
phin dén sy hai long ciia khach hang st dung dich
vu thé tai Chi nhanh Ngan hang VietinBank Cén
Tho, phuong phap hdi quy Binary logistic dugc sir
dung v6i 4 thanh phﬁn 12 bién doc lap thu duoc tur
phan tich nhan t6 kham pha nhu “Cung cach phuc
vu”, “Sy dap Gmg”, “Sy tin cdy”, “Phuong tién hiru
hinh” va véi bién phu thudc la sy hai long cua
khach hang st dung dich vu thé, dugc ma hoa
thanh 2 trang thai biéu hién (1 = khach hang hai
long, 0 = khach hang khong hai long). Gia tri cua
cac bién doc 1ap duge tinh bang gid tri trung binh
cac quan sat thudc cac thanh phan thu dwoc tir phan
tich nhan t6 kham pha. Sau khi dwa 4 bién doc lap
v6i bién phu thudc 14 sy hai 1ong cua khach hang
vao cung lic dé phén tich hdi quy Binary logistic
bang phan mém SPSS 16 co két qua nhu sau:
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Bang 5: Két qua phén tich hoi qui Binary logistic

Phan D: Khoa hoc Chinh tri, Kinh té va Phdp ludt: 33 (2014): 21-28

Tén bién H¢so B HE so tac_dong bién (dy/dx)  Wald Sig. EXP(B)
Hang s0 -7,806 - 21216 0,000 0,000
F1: Cung cach phuc vu** 1,210 0,153 6,987 0,008 3,355
F2: Sy dép ting 0,021 0,003 0,002 0,966 1,021
F3: Sy tin cay* 0,838 0,106 3,781 0,052 2,311
F4: Phuong tién hiru hinh* 0,485 0,061 2,875 0,090 1,624
Hé s6 Sig. 0,000
- 2Log likelihood 147,244
XAc sudt du bao trung 85,5%

Nguon: 86 liéu khdo st 2013
kk wk % - Mire y nghia 1%, 5%, 10%

Két qua phan tich hoi qui Binary logistic (Bang
5) cho thdy, trong 4 bién doc 1ap dua vao phan tich
thi ¢6 3 bién doc lap (F1, F3, F4) c¢6 hé s6 hdi qui
véi Sig. nhé hon mure y nghia 1%, 5% va 10%, tic
1a c6 ¥ nghia thong ké 1%, 5% va 10%. C6 nghia
cac bién doc 1ap nay c6 anh huong dén mirc do hai
long cua khach hang st dung dich vu thé. Ngoai ra,
xac sudt du bao trang ciia md hinh 1a 85,50%
tuong ddi 16n va gia tri -2LL (-2Log likelihood) =
147,244 1a kha nho thé hién mtc do phu hop cia
mo hinh v&i téng thé nghién ciru. Nhu vay, khi dua
4 bién doc lap vao phan tich hdéi qui Binary
logistic, cac hé sb hdi qui riéng phan déu co ¥
nghia thong ké & mirc ¥ nghia 1%, 5% va c6 gia tri
duong, ching to cac bién doc lap co twong quan
thuan véi bién doc phu thuoc Trong do, bién doc
lap “Cung cach phuc vu” c6 h¢ s6 tac dong bién
(0,153) 16n nhit trong 3 hé s6 hdi qui cua cac bién
dwa vao phan tich nén c6 anh hudng manh nhét dén
bién doc lap “Su hai long” cua khach hang khi sur
dung dich vu thé cia Chi nhanh Ngan hang

(. J

VietinBank tai Can Tho, tiép theo 1a hé sd tac dong
bién cua bién doc 1ap “Su tin cay” (0,106) va bién
doc lap “Phuong tién hitu hinh” (0,061). Do 4o,
mudn nang cao sy hai long cta khach hang thi Chi
nhanh Ngan hang VietinBank tai Can Tho can ting
cuong “Cung cach phyc vu” nhu Ngan hang luén
coi trong lgi ich khach hang, Nhan vién phuc vu
huéng dan an can, chu ddo, Cac chuong trinh uu
dai thé hién sy quan tim ciia ngan hang d6i véi
khéach hang; “Su tin cdy” nhu Uy tin cua ngan
hang, Mtc d6 an toan, bdo mat thong tin, Ngan
hang thyc hién dung ndi dung di cam két véi
khach hang; “Phuong tién hitu hinh” nhu Dia diém
dat may ATM thuén ti€n, Mang luéi giao dich rong
khip thi sy hai long cua khach hang khi st dung
dich vu thé cta Chi nhanh Ngan hang VietinBank
tai Can Tho s& duoc nang cao, trong do can dic
biét cha y dén “Cung cach phuc vu”. Mo hinh
nghién ctru sau khi tién hanh phéan tich dugc minh
hoa nhu sau:

Cung cach phuc vu
- ’ 0,153
. - N Su hai long cua
| Su tin cay I 0,106 khéach hang
0,061
Phuong tién hiru hinh |

Hinh 2: M6 hinh sy hai long cia khach hang

5 KET LUAN

Chét luwong dich vu 1a mdt trong nhiing yéu tb
quyét dinh sy ton tai cia mot ngan hang va né gitp
ngan hang tang kha ndng canh tranh trén thi
treong. Cac ngan hang phai hiéu ring dé dat duoc
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thanh céng, mudn co sy ting truong thi phai dau
tu, mé rong linh vyuc kinh doanh trén co s¢ lam cho
khach hang that sy hai long voéi chét lugng dich vu
ctia minh. Vi muc ti€u cia nghién ctru la danh gia
su hai long ctia khach hang st dung dich vu thé cta
Chi nhanh Ngéan hang VietinBank trén dia ban TP
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Can Tho, trén co s& d6 xac dinh cac thanh phén
anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang ddi véi
chat Iugng dich vu thé cia Chi nhanh Ngan hang
VietinBank. Nhin chung, nghién ctru da dat duogc
muc tiéu dé ra 13 xac dinh duoc cac thanh phén anh
huéng dén sy hai long cia khich hang sir dung
dich vu thé ctia Chi nhanh Ngén hang VietinBank.
Két qua nghién ctru chi ra rang, cac thanh phan anh
huéng dén su hai long cta khach hang dugc sép
theo thir ty tir cao dén thip 1a “Cung cach phuc
vu”, “Su tin cay”, “Phuong tién hiru hinh”. Do do,
mubn ning cao su hai long cia khach hang dbi véi
chét lugng dich vu thé trén dia ban TP Can Tho,
Chi nhanh Ngan hang VietinBank Can Tho can
quan tim dén 3 thanh phan trén dé thuc hién cac
giai phap pht hop nang cao chat lugng dich vu thé
clia ngén hang nham dap tng su hai 1ong cia khach
hang st dung dich vu thé cua Chi nhanh Ngan
hang VietinBank trong tuong lai.
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