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Tém tit

Nang cao sy hai 1ong khach hang dugc cho 1a giai phap gitip phét trién cac hoat dong kinh doanh
dich vu, trong d6 ¢ dich vu ngan hang. Vi thé, nghién ctru ndy nham muc dich nhéan dién va do
ludng cac nhan td tac dong dén sy hai 1ong khach hang tai cac ngan hang thuong mai & Viét Nam.
Pé dat duge muc tiéu nghién ciru, tac gia tién hanh khao sat 461 khach hang di va dang giao dich
tai cac ngan hang thuong mai va sir dung mé hinh cu tric tuyén tinh (SEM) dé kiém dinh cac gia
thuyét nghién ctru. Két qua nghién ctru cho thay c6 bén nhan té tac dong dén su hai long khach
hang gém: nang lyc dép ung, co so vat chét, gia dich vy, va bao mat thong tin khach hang. Dya vao
két qua nghién ctru, tac gia dé xuat mot s ham ¥ quan tri nham nang cao su hai long khach hang.
Bén canh cac két qua dat dugc, nghién ciru nay con mot s6 han ché vé phuong phap chon mau, nén
can cac nghién ctru khac bd sung.

Tir khod: Sy hai 1ong khach hang, SEM, Ngan hang thuong mai, M6 hinh cau trac tuyén tinh.
Abstract

Improving customer satisfaction is one of key issues that leaders in banks are interested in
nowadays. Hence, this study aimed to identify and measure factors affecting customer satisfaction
in commercial banks via both qualitative and quantitative approaches. To do so, the questionnaire
was designed to officially survey 461 customers transacting at commercial banks in Quang
Nam province, Vietnam. The study then used the Structural Equation Modelling (SEM) to test
the research proposed model. The results showed that there are four factors affecting customer
satisfaction, including: responsiveness, facility, service price, and secrecy. Based on the findings,
the research proposed some managerial implications to enhance customer satisfaction. However,
the study had some limitations, so more studies with alternative methods should be conducted to

confirm the results of this study for better policies.

Keywords: Customer satisfaction, Structural Equation Model (SEM), Commercial banks.
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1. Giéi thi¢u

Xu thé ciia nén kinh té thé gidi 13 toan cau
hoa, nho do da tao dong luc cho cac nganh kinh
té canh tranh va phat trién, trong d6 c6 nganh
ngan hang. D6i voi nganh tai chinh ngan hang,
toan cau hoa va hoi nhép kinh té quéc té tao
ra dong luc va diéu kién dé nang cao hiéu qua
kinh doanh (Lé Thi Thanh Giang, 2016). Bén
canh do, hoi nhap kinh té con mo rong co hoi
trao ddi hop tac giita cac ngan hang thuong
mai. Pong thoi, cac ngin hang Viét Nam co
thé tranh thu cac co hoi dé huy dong von, cai
thién cong ngh¢, co ché quan 1y dé c6 thé ton
tai & Viét Nam va vuon ra thi truong nudc ngoai
(Tran Thu Hang, 2017). Tuy nhién, hién nay
cac ngan hang thuong mai dang gip phai nhiéu
khé khan, chju sy canh tranh rat khdc liét, diac
biét v&i ngan hang nude ngoai.

Trong qua trinh hoi nhap, Viét Nam s€ phai
chép nhén su gia nhap manh cua cac ngan hang
nudc ngoai co tiém luc von 16n, co cong nghé
tién tién, va c6 kha nang quan tri tdt. Thuc té dé
dan dén sy canh tranh trong linh vyc ngan hang
khéc liét hon bao gior hét. Dé gianh dugc loi thé
trong qua trinh hoi nhdp, cac ngan hang Viét
Nam can ning cao ning luc quan tri va ning
luc canh tranh trong lic Nha nudc dang dan bo
cac 1oi thé va wu dii cho ngén hang trong nudc
(Tran Trong Khué va Lé Thay Kiéu, 2017).

Muc ti€u cua nghién ctu nay la: (1) Xac
dinh va do luong mirc do tic dong cia cac yéu
t6 dén sy hai long khach hang tai cac ngan hang
thuong mai, (2) Dé xuat mot sé ham ¥ quan tri
nham nang cao su hai 1ong khach hang tai cac
ngan hang thuong mai.

2. Co s6 1y thuyét va mé hinh nghién ctru

2.1. Sw hai long cua khdach hang

Theo Bhat, Darzi, va Parrey (2018) “Su hai
long cua khach hang (customer satisfaction) la
mot cam giac khi khach hang dugc trai nghiém
san pham va dich vu dap tng tot nhu cau cia
ho”. Lone, Aldawood, va Bhat (2017) thi cho
rang: “Sy hai 10ng cua khach hang 1a sy danh
gia ctia khach hang vé mot san pham va dich vu
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ma khéach hang mong d¢i”. Ong, Nguyen, va
Syed Alwi (2017) dinh nghia “Sy hai long nhu
12 mot cam giac hai long hodc thit vong cua
mot ngudi bang két qua cua viée so sanh thuc
té nhan duoc cua san pham (hay két qua) trong
mdi lién hé véi nhirng mong doi cia ho”.

Pa s6 cac nha quan tri marketing cho rang sy
hai long khéach hang la thude do su hiéu qua cua
hoat dong quan tri trong doanh nghi¢p. Pérez va
Del Bosque (2015) cho rang, néu khach hang
hai 1ong vé san pham va dich vu ma doanh
nghiép cung cip thi ho c6 xu hudng tiép tuc
mua hang, va giéi thidu cho nhidu ngudi khéc.
Do d6, néu doanh nghiép c6 thé khién khach
hang cam thiy tin tuong va hai long khi sir dung
san pham thi ddy chinh 1 diéu kién can thiét dé
doanh nghiép nang cao lgi nhuan va phat trién
bén viing.

Anouze (2019) thi cho rang: “Su hai long 1a
trang thai cam gidc cia mot nguoi sau khi ti€u
ding san pham va dich vu”. Con theo Sayani
(2015) thi cho rang sy hai 1ong cta khach hang
1a viéc so sanh giira viéc mong mudn ctia ngudi
tiéu dung voi cam giac thuc nhan sau khi tiéu
dung. Muc do hai long phu thudc vao khoang
cach gitra sy mong doi cua khach hang va gia
tri thuc sau khi tiéu dung. Néu gia tri thuc sau
khi tiéu ding thap hon ky vong thi khach hang
s€ khong hai long.

2.2. Phdt trién gid thuyét nghién civu

2.2.1. Méi quan hé giita sy hdi long véi
“nang luc dap ung”

Nang luc dap ung (responsiveness) lién quan
dén thoi gian giai quyét ho so cia khach hang,
va sy dap Ung cac nhu cdu cia khach hang
nhanh chéng. Nghién ctru cta Koraus, Stefko,
va Dobrovic (2016) va Shahrinaz et al. (2017)
cho thay c6 5 nhom yéu t6 chinh tac dong dén
su hai long khach hang: nang luc dép tng, tinh
minh bach, co ché ngan hang, su phuc vy, nang
lyc canh tranh. Ciing theo nhom nghién ctru,
ning luc dép ung lién quan dén thoi gian giao
dich v6i khach hang, va lién quan dén quy trinh
nghiép vu tai Ngan hang thuong mai. Nghién
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ctru cua Yen, Hui, Jais, va Rasiah (2018) vé anh
huong cua dich vu ngan hang dién tr dén su
hai 1ong khach hang ciing cho thay niang luc
dap g ctia Ngan hang da lam khach hang cam
thdy hai long hon khi giao dich. Trong nghién
ctru ndy nhom tac gia da tinh toan chi s hai
long trong trudong hop nay dat 4,05. Con theo
Sayani (2015) thi cho rang ning luc dap tng
c6 tac dong 1on dén sy hai 1ong cua khach
hang, néu nang luc dap ung duoc thuc hién tdt
s€ lam gidm thoi gian giao dich véi ngan hang
1én dén 90%. Hon nita, nghién ctru cua Hult,
Morgeson, Morgan, Mithas, va Fornell (2017)
vé anh huong ctia nang luc dap tmg dén su hai
1ong khach hang ciing c6 két luan tuong tu.
Theo két qua nghién ctru, ning lyc dap tng cua
ngan hang lién quan dén viéc hd tro cho khach
hang nhing thong tin can thiét.

K¢é thira két qua tir cac két qua nghién ctru
trén, gia thuyét nghién ciru duoc dé xuat nhu sau:

Gia thuyét H,: “Nang luc dap tmg” tac dong
ctng chidu dén sy hai long khach hang.

2.2.2. Moi quan hé giita “co so vt chat” véi
sw hai long cua khach hang

Co s& vat chat (facility) trong ngan hang lién
quan dén cac phuong tién hitu hinh phuc vu giao
dich: tru sé, ban ghé, co s& vat chat, v.v. Theo
Yen et al. (2018) trong 5 nhom nhan t6 tac dong
dén su hai long khach hang thi yéu té “co so vat
chat” co tac dong nhiéu nhat (hé s bang 0,067,
P =0,008). Theo Mohan et al. (2016) thi co so
vat chat phuc vu khéach hang bao gém may moc
thiét bi, duong truyén internet, may rat tién tu
dong, tru sé giao dich, va céc tai li¢u hudng dan
cung cip thong tin. Con theo Hult et al. (2017)
thi cho rang co s vat chat 1a yéu t6 dau tién,
quan trong nhat tac dong dén su hai 1ong khach
hang. Tir d6, nhom nghién ciru dé xuat cac giai
phap cai thién va dau tu co so vat chit dé phuc
vu nhu cau khach hang. Nghién ctru ctia Tran
Trong Khué va Lé Thay Kiéu (2017) cho thay
yéu td co s& vat chit rat quan trong d6i voi cac
khach hang dén tir My va Chau Au. Nghién ctru
ctia Lé Thi Thanh Giang (2016) ciing cho két
qua tuong tu.
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Ké thira két qua ctia cac nghién ctru trén, tac
gia dé xuat gia thuyét thir 2 trong nghién ctru
nay la:

Gia thuyét H,: Yéu t6 “Co s& vat chat” tac
dong cuing chiéu dén sy hai 1ong khach hang.

2.2.3. Moi quan hé gitta “tinh thugn loi” va
sw hai long khach hang

Tinh thuan lgi (convenience) trong dich vu
ngan hang s& anh hudng dén su hai long cua
khach hang, nho tinh thuan lgi gitip khach
hang giao dich thuén tién, giam thoi gian giao
dich (Belas, Koraus, Kombo, & Koraus, 2016;
Mohan et al., 2016). Theo Singhal, Bala, va
Sarawgi (2018) thi tinh thuan lgi trong hoat
dong Ngan hang lién quan dén viéc xir Iy cac
van dé ctia khach hang mot cach nhanh chong
va chinh xéc, tor d6 gitp nang cao sy hai long
khach hang. Mat khac, nghién ctru cua Hoang
Phuong Diing (2018) ciing cho thay tinh thun
tién khong nhiing nang cao su hai long khach
hang ma con gitip ngan hang nang cao uy tin va
nang cao thuong hiéu. Mot s nghién ctru khac
cho théy tinh thuan loi trong hoat dong cua
ngan hang lién quan dén quy trinh thu tuc cung
cap dich vu (Janahi & Al Mubarak, 2017), lién
quan dén thoi gian giai quyét yéu cau ctia khach
hang (Hammoud, Bizri, & El Baba, 2018), va
lién quan dén mang luéi giao dich (Firdous &
Farooqi, 2017).

Ké thira két qua tir cac nghién ctru trude, gia
thuyét thtr 3 duoc dé xuat nhu sau:

Gia thuyét H,: Yéu t6 “Tinh thuan lgi” tac
dong cung chiéu dén sy hai 10ng khach hang.

2.2.4. Moi quan hé giita “‘gia dich vu” va sy
hai long khach hang

Ciing nhu cac linh vyuc kinh doanh khac, dbi
vo1 ngan hang gid dich vu (service price) tac
dong 16n téi tam 1y va hanh vi khach hang. Gia
dich vu lién quan t6i 13i suét tién giri, 13i suat
tién vay, va cac loai phi khac c¢6 lién quan. Theo
Jalali, Ferreira, Ferreira, va Meiduté¢ (2016)
thi gi4 dich vu c6 tac dong cung chiéu téi sy
hai long cua khach hang. Thong qua mé hinh
SEM, nghién ctru da cho thay gia dich vu c6 tac
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dong 16n nhat dén sy hai long cta khach hang
(hé s bang 0,876, P = 0,0067). Thong qua md
hinh hoi quy boi, nghién ctru ciia Raza, Jawaid,
va Hassan (2015) ciing cho két qua tuong tu.
Trong nghién ctru cia minh, Tran Dyc Thirc va
Pham Thi Lan Huong (2017) ciing dé xuét cac
giai phap nham cai thién gia dich vu ngan hang,
nham nang cao sy hai long ctia khach hang. Giai
phap nay tuong ty véi dé xuét cua Belas et al.
(2016) khi nghién ctru vé sy hai long cua khach
hang tai cac ngan hang thuong mai Slovakia.

Ké thira cac két qua nghién ciru trudc, tac gia
dé xuét gia thuyét thir 4 1a:

Gia thuyét H,: Yéu t0 “Gia dich vu” tac
dong cung chiéu dén sy hai 1ong khach hang.

2.2.5. M6i quan hé giita “bdo mdt thong tin”’
va su hai long khach hang

Cong nghé hién dai lam cho dich vu ngan
hang tré nén thuin tién hon bao gid hét. Do
d6, yéu t6 bao mat thong tin (secrecy) dugc
khach hang rat quan tim. Bao mat thong tin
trong ngan hang quyét dinh viéc khach hang
co trung thanh khong (Hoang Phuong Diing,
2018; Singhal et al., 2018), quyét dinh dén chat

Nang luc dap tng (F1) \
, Hi (+)
Co so vat chat (F2) ~—— ~
H> (+)
Tinh thuan l¢i (F3) ——  H3(+)
H4 (+)
Gia dich vu (Fs)
Hs (1)
Bao mat thong tin (Fs) /

luong dich vy dé thu hit khach hang (Hill &
Alexander, 2017; Janahi & Al Mubarak, 2017).
Theo Hammoud et al. (2018) thi nang cao bao
mét trong hoat dong ngén hang can nhiéu chi
phi, nhung s& khién khach hang hai long hon.
Nghién ctru ctia Firdous va Faroogi (2017) dé
xuét dau tu dé dam bao tinh bao mat va tao su
an tam cho khach hang. Nghién ctru cia Ong
et al. (2017) ciing c6 d& xuit twong tu. Nhiéu
nghién ctru khac cho thiy yéu t6 bao mat thong
tin lién quan dén bao mat thong tin khach hang
(Raza et al., 2015), tao sy an tdm va tin cay cho
khach hang (Amin, 2016).

Ké thira két qua ctia nhitng nghién ctru trudc,
gia thuyét thir 5 ctia nghién ctru nay duoc dé
xuat nhu sau:

Gia thuyét H.: Yéu t6 “Bao mat thong tin”
tac dong cung chiéu dén sy hai long khach hang.

2.3. M6 hinh nghién ciru dé nghj

Dua trén viéc ké thira va tong hop cac két
qua nghién ctu trude, dé tai d& xuit mo hinh
nghién ctru va cac gia thuyét nghién ctru nhu
Hinh 1.

Sy hai long (Y)

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé nghi

3. Phuong phap nghién ciru
3.1. Thiét ké nghién civu

Dua vao muc tiéu nghién ctru, tac gia da tién
hanh tong quan tai liéu tham khdo lién quan dén
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Nguon: Pé xuat cua tdac gia

su hai long khéach hang va hinh thanh m6 hinh
nghién ciru ban dau. Dé kiém dinh mo hinh
nghién cuu, tdc gid da thuc hién nghién clru
theo 2 budc nhu sau:
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Bang 1. Thiét ké nghién ctru

Phwong x L . Thoi gian
i Mau khao sat Muc tieu -
phap : thwe hién
Nghién |Ban Gidam ddc: 2 ngudi (gom 1 Phé | Tim hiéu cic nhan t6 tic dong | Tir thang
ctru dinh | giam ddc va 1 giam ddc). dén su hai 1ong ciia khach hang, | 4/2018
tinh: K¥ va kiém tra sy phu hop cta Iy | dén thang
thuat thuyét. 6/2018
phong Chuyén gia: 3 nguoi (1 ngudi dang | Kiém tra sy hop 1y ciia mé hinh
van sdu | cong tac tai Ngan hang Nha nudc tinh | nghién ctru ban dau.
Quang Nam, 1 nguoi la Giang vién
Khoa Ngan hang cta Dai hoc Quang
Nam, 1 nguoi 1a Giam dbc cong ty
ching khoan SCV Quang Nam).
Khach hang: 9 nguodi dang giao dich | - Tham do cam nhan cua khach
tai 9 ngan hang thuong mai trén dia | hang vé sy hai long khi giao
ban tinh Quang Nam. dich tai ngan hang.
- Piéu chinh lai cac muc hoi
trong bang khao sat chinh thuec.
Nghién | Khach hang dd va dang giao dich tai |- Kiém dinh m6 hinh nghién| Tu thang
ctru dinh | cdc ngan hang: 461 nguoi. ctru ban dau. 7/2018
lwong - Po luong tac dong cua céc 161 théng
nhan t6 tc dong t6i su hai long | /2018
khach hang.

3.2. Quy trinh xdy dung thang do

Quy trinh xay dung thang do dugc thuc hién
nhu sau:

- Thong qua viéc téng hop tir cac két qua
nghién ctru trudce, tac gia ké thira cac muc hoi
dé str dung cho nghién ctru nay.

- Pbi voi cac muc hoi bang tiéng Anh, tac
gia tién hanh xy dung phién ban tiéng Viét.

Nguon: Dé xudt cua tac gia

- Bang hoi bang tiéng Viét duoc dua cho cac
khach hang doc, danh gia, nhan xét dé lam rd
cac y nghia ctua cac myc hoi, va dam bao khong
¢6 sy hiéu nham vé ngir nghia.

- Bang hoi chinh thuc dugc gui tédi 500
khach hang da va dang giao dich tai cac ngan
hang thuong mai tinh Quang Nam.

Danh sach cac bién va ngudn gbc thang do
duogc trinh bay trong bang dudi day.

Bang 2. Danh sach va ngudn goc thang do

Thang do

Ngudn tham khao

Nang luc dap ting

Ap dung cé diéu chinh thang do cia Colm, Ordanini, vaarasuraman
(2017), Ling, Fern, Boon, va Huat (2016a)

Co s& vat chat

Ap dung c6 diéu chinh thang do cia Ling, Fern, Boon, va Huat (2016b),
Rajagopal va Mahajan (2019)

Tinh thuan loi

Ap dung cé diéu chinh thang do ciia Dsouza, Subhash, va Weiermair
(2018), Belas, Chochol’akova, va Gabcova (2015)
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Thang do

Ngudn tham khao

Gia dich vu

Ap dung cé diéu chinh thang do ciia Saleem, Zahra, Ahmad, va Ismail
(2016), Darzi Mushtaq (2018)

Bé4o mat thong tin

Ap dung c6 diéu chinh thang do ciia Adeel, Ali, va Pengcheng (2018),
Youssef, Anadol, va Zahrani (2017)

Su hai long

Ap dung c6 diéu chinh thang do ciia Lariviére et al. (2016), Tadic, Aleksic,
Mimovic, Puskaric, va Misita (2018)

3.3. Chon méu nghién ciru

Hair, Black, Babin, Anderson va Tatham
(2006) cho rang dé s dung EFA, kich thudc
mau tdi thiéu 1a 50, tot hon 1a 100 va ti 1¢ quan
sat/bién do luong 12 5:1, nghia 14 1 bién do ludong
can t6i thiéu 1a 5 quan sat, tot nhat 1a 10:1 tr&
1én. Nghién ctru nay bao gdm 33 bién quan sat,
cho nén kich thuéc mau khao sat it nhat 1a 330
khach hang. Trong nghién ctru nay, tic gia tién
hanh khao sat 500 khach hang bang hinh thic
phat phiéu khao st truc tiép va khao sat online
thong qua hé thdng googleform tai 9 ngan hang
thuong mai trén dia ban Quang Nam, sau khi
lam sach s6 liéu két qua thu vé 461 phiéu khao
sat hop 18 dé sir dung cho nghién ctru chinh thic
(Bang 3).

Bang 3. Két qua thu hoi phiéu khao sat

So

Tén ngan hang lwong %

Ngan hang Ngoai thuong 39 | 8,46
Ngan hang Pau tu & Phat trién | 34 | 7,38
Ngan hang MHB 44 | 9,54
Ngéan hang Pong A 37 |8,03
Ngan hang Ky thuong 53 | 11,5
Ngan hang Hang hai 61 |13,23
Ngan hang A Chau 73 15,84
gizr; ghalng Viét Nam Thinh 33 | 7.16
Ngan hang Buu dién Lién Viét | 87 18,87
Téng cong 461 | 100

Nguon: Tong hop tir s6 liéu khao sat
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Nguon: Tong hop cia tac gia
3.4. Phwong phap phén tich dir li¢u

Dt liéu sau khi nhdp vao may tinh, dugc
phan tich theo cac budc sau:

Thir nhdt: Thuc hién théng ké md ta, tinh sb
trung binh, tinh tan sd, tn suét, va so sanh su
khac biét gitta cac nhom kiém soat.

Thir 2: Danh gia do tin cdy cua thang do
thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha.

Do tin cay cua thang do dugc danh gia thong
qua hé s6 Cronbach’s alpha va hé sé twong quan
bién tong (item-total correlation). N6 gitip do
ludng mirc do chit ché ma cac bién quan sat
trong thang do tuong quan vdi nhau (Hair Jr,
Hult, Ringle, & Sarstedt, 2016). Theo Hair et al.
(2006) thi Cronbach’s alpha tir 0,6 tr¢ 1én 1a co
thé sir dung duoc trong trudng hop khai niém
thang do luong 1a méi hodc méi ddi voi nguoi
tra 101 trong bdi canh nghién ctru. Trong nghién
ctru ndy, hau hét cac thang do déu duoc ké thira
tir cac nghién ciru trudc, vi thé nhimg thang do
¢6 hé s6 Cronbach’s alpha dat gia tri tir 0,7 trd
1én m6i dugc lya chon. Mét khéc, thang do nao
¢ hé sb twong quan bién tong nho hon 0,3 bi
coi 12 bién rac va loai khoi mé hinh nghién ctru
(Fabrigar & Wegener, 2011).

Thir 3: St dung k¥ thuat phan tich nhan to
kham pha (EFA).

Céac nghién ctru cho rang hé sb tai nhan
t6 (factor loading) phai 1én hon 0,5 thi thang
do dat gid tri hoi tu (Hair et al., 2006) va h¢
sO tai cia nhan to nay phai 16n hon hé sb tai
ctia nhan t6 khac 1 0,3 thi dat gia tri phan biét
(Fabrigar & Wegener, 2011). Do do, trong
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nghién ctru ndy gia tri hé s tai nhan t6 nho hon
0,5 thi bién twong Umg bi loai. Phuong phap
trich nhan t6 duoc st dung 13 phuong phap PC
(principal components) va phuong phap xoay
nhan t6 1a phuong phap Varimax with Kaiser
Normalization. Diém dimg trich khi c6 “Initial
Eigenvalues™>1.

Thir 4: Phén tich nhan t6 khéng dinh (CFA).

Sau khi phén tich nhan td, cac bién quan sat
s& duoc dwa vao md hinh CFA. Céc tiéu chi dé
md hinh CFA dat yéu cau la: chi s6 Chi-square
¢6 y nghia théng ké (P < 5%), Chi-square/
df nho hon 3, CFI 16n hon 0.9, RMSEA nho
hon 0,08 (Chatfield, 2018; Silverman, 2018;
Varmuza, 2018). Sau khi m6 hinh CFA dat yéu
cau, néu Do tin cay téng hop (CR) 16n hon 0,7
va Phuong sai trich trung binh (AVE) 16n hon
0,5 thi thang do dang tin cdy, c6 thé st dung cho
phan tich SEM (Hair et al., 2006).

Thir 5: Kiém dinh mo hinh nghién ctru thong
qua md hinh ciu triic tuyén tinh (SEM).

Sau khi CFA, nghién ctru st dung mé hinh
cdu tric tuyén tinh (SEM) dugc st dung dé
kiém dinh cic mdi quan hé trong md hinh
nghién ctru. Ciing gidng nhu CFA, md hinh
SEM dat yéu cau néu chi sé Chi-square c6 ¥
nghia thong ké (P < 5%) , Chi-square/df nho
hon 3, CFI 16n hon 0,9, RMSEA nhé hon 0,08
(Chatfield, 2018; Varmuza, 2018).

4. Két qué nghién ciru va thao luin
4.1. Danh gia d¢ tin cdy cua thang do

Két qua phan tich do tin ciy cua thang do
clia céc thanh phan do luong su hai long cua
khach hang tai cac ngan hang thuong mai dugc
thé hién tai bang 4 dudi day:

Bang 4. Két qua kiém dinh

Cronbach’s Alpha
Thang do Cronbach’s Alpha
Tinh thuan loi 0,815
Co s& vat chat 0,880
Gia dich vu 0,810
Bé4o mat thong tin 0,610
Nang luc dap tng 0,871
Su hai long 0,862

Nguén: Tinh todn tir s6 liéu khao sdt

Tat ca cac bién quan sat déu dat yéu cau,
ngoai trur bién “BM_3”. Do do, bién nay bi loai
khoi cac phan tich tiép theo.

4.2. Phan tich nhén t6 kham phd (EFA)

4.2.1. Phén tich EFA cho cdc bién djc lap

Két qua phan tich EFA cho thdy hé s6 KMO
bang 0,946 (16n hon 0,5) va kiém dinh Bartlett
c6 v nghia thong ké & mirc nhé hon 5%. Cho
thay sb liéu phu hop véi phan tich nhan td
kham pha.

KMO and Bartlett’s Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 0.946
Sampling Adequacy. ’
Bartlett’s  Approx. Chi-Square | 643638
Test of df 351
Sphericity  Sig. 0,000

Theo két qua phan tich, cac bién nghién ciru
trich dugc 5 nhan t& nhu mo hinh ban dau, téng
phuong sai trich bang 61,05% (cao hon 50%).
Gié tri Eigen cta nhan té déu 16n hon 1. Theo
két qua EFA thi chi c6 cac bién “VC_7” bi loai
vi ¢6 hé s6 tai nhan t6 nho hon 0,5. Do d6, bién
nay sé& bi loai trong cac phan tich tiép theo.

Bang 5. Két qua phan tich nhan t6 cho bién doc lap

B Nhén t6
Bién < 5 > - = .
, NANG LUC| COSO TINH GIA BAO MAT
quan sat . - P A A
DPAP UNG |VAT CHAT|THUAN LQI|DICH VU | THONG TIN
DA 2 0,758604
DA 1 0,749303
DA 4 0,694737
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Nhan t6

Bién
quan sat

NANG LUC
PAP UNG

CO SO
VAT CHAT

TINH
THUAN LOI

GIA
DICH VU

BAO MAT
THONG TIN

DA 3
DA_S
DA 6
VC 1
VC 2
VC 4
VC 3
VC 5
VC 6
VC 7

0,693801
0,616542
0,575917

0,701831
0,636501

0,611448
0,607959
0,575386
0,519395

TL 1
TL 2
TL 3
TL 4
TL 6
TL 5
GDV 1
DGV 2
DGV 3
DGV _4
BM 4
BM 1
BM 2
BM 5

0,694108
0,685356
0,679423
0,630919
0,591846
0,578324

0,79955
0,69873
0,67043
0,53464

0,737432
0,654789
0,551677
0,535308

Eigenvalues

11,1556

1,7071

1,4881

1,1142

1,0194

% phwong sai trich

41,3169

6,3227

5,5114

4,1267

3,7754

% phwong sai cong don

47,6395

41,3169

53,151

57,2777

61,0531

4.2.2. Phan tich EFA cho bién phuc thuoc

Khai ni¢m “Sy hai 1ong” trong nghién ctu
nay duogc cau thanh tir 5 bién thanh phan. Két
qua EFA cho thay gia tri KMO bang 0,859 (16n
hon 50%) va kiém dinh Bartlett c6 y nghia
thong ké & mirc nhd hon 5% nén sd lidu khao
sat phit hop cho phan tich nhan t6 kham pha.

Nguoén: Tinh todn tir s6 liéu khao sdt

KMO and Bartlett’s Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 0.859
Sampling Adequacy. ’
Bartlett’s Approx. Chi-Square | 982,507
Test of df 10
Sphericity  gjg. 0,000
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Két qua EFA cho thdy bién quan st trong
thang do “sy hai long” déu dat yéu cau. Do do
dugc str dung trong cac phan tich tiép theo.
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Bang 6. Két qua EFA ciia thang do
“Su hai long”

Su hai long

SHL 3
SHL 4
SHL 2
SHL 5
SHL 1
Egenvalue

Tong phwong sai trich

0,847
0,809
0,798
0,786
0,772
3,221
64,442

Nguén: Tinh todn tir s6 liéu khdo sat

4.3. Phén tich nhan té khang dinh (CFA)

Két qua CFA duoc danh gia thong qua 3 chi
tiéu: Tinh don hudng, gia tri hoi tu, hé s6 tong
hop va phuong sai trich binh quan.

Tinh don hwéng: Két qua CFA cho thay
rang md hinh nay phu hop voi dit liéu thi
truong: Chi-binh phuong = 927,132 vdi bac tu
do df=332; gid tri p=0,000; CMIN/df = 2,793;
GFI=0,875,TLI=0,9; CFI=0,912; RMSEA
= 0,062 (Hinh 2).

Gia tri hdi tu: Hinh 2 cho thiy cac trong sd
CFA déu dat tiéu chudn cho phép 16n hon 0,50
(thép nhat 13 0,65 va cao nhat 14 0,91) va co ¥
nghia théng ké ¢ muc 0,05.

Bang 7. Két qua phan tich CFA

Ky So Do tin cay Phwong sai trich A
Thang do . T 2 . Két luan
hi¢u bién | tong hgp (CR) | trung binh (AVE)
Nang lyc dap ung 6 0,865543 0,518827 | Dat yéu cau
Co sé vat chat 5 0,849552 0,531231| Pat yéu cau
Tinh thuan loi 6 0,816107 0,525269| batyéu ciu
Gia dich vu 4 0,797496 0,496602 | bDat yéu cau
Bé4o mat thong tin 4 0,785127 0,528049 | Datyéu cau
Su hai long 3 0,817978 0,500277| Datycu cau
Nguon: Tinh todn tir s6 liéu khdo sdt
Chi-square=927.132 ; df=332 ; P=.000
;Chi-square/df=2.793
;GFI1=.875; TLI=.900 ; CFI=.912
DA 2 :RMSEA=.062
1 DA 1 7
X8
DA_4 &
9 F1
—— v $ SAT3
DA o1 _'7 SAT4
6*6 1\ '\ SAT5
91
81 1 5
ve2 \ . 3
VC 3 —7 F5 6 2 .72
VC 4 [, A & 1) L
vC 5 L4
VC 6 . GDV_1 ,
= 35 F4 7 oo
T 65 AN GDV 3
T3 > - GDV_4
~ 4 F3
@ i | %

TL6

TL5

Hinh 2. Két qua mé hinh phén tich CFA chuén héa

Nguén: Tinh todn tir s6 liéu khao sdt
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Hé sb tong hop (CR) va phuong sai trich
binh quéan (AVE): Ap dung cong thirc tinh CR
va AVE cho két qua ¢ Bang 7. Két qua nghién
ctru cho thdy cac thang do déu dat yéu cau vé do
tin c@y va phuong sai trich.

DA 6
DA 5
DA 3

69, : F1
DA 4

B85

18 =2

71

65

—
ey
=

20 TL

GDV_1
39 71
"

GDV )
BM_2 3
BM_1 : F5

BM 4

.06

4.4. Phén tich mé hinh cdu triic tuyén tinh
(SEM)

Két qua phan tich mo hinh SEM cho thiy mé
hinh nghién ctru phu hop véi dit liéu thi truong:
Chisquare = 845,819; df = 306; p = 0,000;
CMIN/df = 2,764; GFI = 0,881; TLI = 0,904;
CF1=0,916; RMSEA = 0,062 (xem hinh 3).

Chi-square=845.819 ; df=306 ; P=.000

;Chi-square/df=2.764
;GF1=.881 ; TLI=.904 ; CFI=.916
;RMSEA=.062

AT

25

79 SAT3

Y SAT4
78

SATS
22

.35

d1

26

Hinh 3. Két qua md hinh SEM chuén héa

Két qua kiém dinh & Bang 8 cho thdy c6 04
gia thuyét nghién ciru duoc chap nhan & muc
P<10%, gia thuyét H, bi bac bé. Mit khac, két

Nguon: Tinh todn tir s6 liéu khdo sat

qué kiém dinh Boostrap véi N=1000 cho thay
murc d6 sai 1éch kha thap, ching t6 cang két qua
tor mo hinh SEM dang tin cdy (Bang 9).



Tap chi Nghién ciru Tai chinh — Marketing s6 58, 08/2020

Bang 8. Cac hé s6 tir mé hinh céu tric tuyén tinh

Méi quan hé | Hésd S.E. C.R. P Két luan
Y <---F, 0,172 0,056 3,056 0,002 | Chép nhan gia thuyét H,
Y <--F, 0,282 0,115 2,461 0,014 | Chép nhan gid thuyét H,
Y <—F, 0,074 0,089 0,828 0,408 | Béc bo gid thuyét H,
Y <--F, 0,388 0,102 3,811 0,000 | Chép nhan gid thuyét H,
Y <--F, 0,305 0,114 2,679 0,007 | Chép nhan gia thuyét H_

Nguon: Tinh todn tir s6 liéu khdo sat

Bang 9. Két qua wée lwgng bang boostrap (N = 1000)

Mdi quan hé SE SE-SE Mean Bias SE-Bias
Y<---F, 0,073 0,002 0,167 -0,005 0,002
Y<---F, 0,168 0,004 0,269 -0,013 0,005
Y<---F, 0,128 0,003 0,067 -0,006 0,004
Y<---F, 0,134 0,003 0,395 0,008 0,004
Y<---F, 0,191 0,004 0,329 0,024 0,006

4.5. Théo lugn két qua nghién ciru

Két qua kiém dinh mo hinh cac nhén t6 tac
dong dén sy hai 1ong khach hang tai cac ngan
hang thuong mai tinh Quang Nam cho thiy co
04 nhén tb that su tic dong dén su hai long khach
hang. Két qua nay dong nhét véi nghién ciru ctia
Bhat et al. (2018), Colm et al. (2017), Janahi va
Al Mubarak (2017), va Tadic et al. (2018).

Két qua nghién ctru cho thay yéu té nang luc
dap trng cac tac dong duong t6i sy hai long cua
khach hang. Cac nghién ciru trén thé giGi ching
minh ring su tan tdim va dong cam cta nhan
vién khién khach hang hai long (Yang, 2018;
Zerva, Tsantopoulos, Grigoroudis, & Arabatzis,
2018), vi sy tan tdm cua nhan vién giup khach
hang théa man nhu cau nhanh hon va an toan
hon (Hjortskov, 2019; Newlin, McCall, Ottmar,
Welch, & Khairat, 2018).

Nghién ctru ndy cho thdy yéu té co s vat
chat c¢6 tac dong dén su hai long cua khach
hang. Theo Yilmaz, Ari, va Giirbiiz (2018) thi
yéu td co s vat chét chinh 13 yéu té cau thanh
nén chét lugng dich vu cua doanh nghi¢p, do do6
chat luong dich vu ting s& khién cai thién sy hai
long cua khach hang. Nhan dinh nay phu hop
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Nguon: Tinh todn tir s6 liéu khdo sat

vo1 nghién ctru cua Ling et al. (2016b) va Raza
et al. (2015).

Trong nghién cuu nay, gia dich vu dugc
céu thanh tir cac bién quan sat nhu 13i suat, phi
chuyén tién, chinh sach 13i suat. Gia dich vu ¢
tac dong cung chidu dén su hai long cua khach
hang. Cac nghién ctru cua Yen et al. (2018) va
Hoang Phuong Diing (2018) ciing cho két luan
tuong tu.

Yéu t6 bao mat thong tin c6 tac dong clng
chiéu dén sy hai 10ng ctia khach hang. Janahi va
Al Mubarak (2017) giai thich rang yéu t6 bao
mat thong tin gitip khach hang cam thiy an tim
va tu tin khi giao dich tai ngan hang. Nghién
ctru ctia Tadic et al. (2018) ciing cho két luan
tuong tu.

5. Két luan va ham y quan tri

Hi¢n nay, nganh ngan hang dang chiu su
canh tranh rat khdc liét. Do d6 dé nang cao
canh tranh, tang thi phﬁn, nang cao lgi nhuan
doi hoi ngan hang phai c6 gidi phdp nang cao
su hai long cta khach hang. Vi thé, nghién ctru
nay nham muc dich do ludng cac nhan t tac
dong toi1 sy hai long ctia khach hang tai céc



Tap chi Nghién ciru Tai chinh — Marketing s6 58, 08/2020

ngan hang thuong mai. Pé dat dugc cac muc
tiéu nghién ctru dé ra, quy trinh nghién ctru bao
gdm: (1) Tong hop cac 1y thuyét va cac nghién
ctru trude dé dé xuat mo hinh nghién ctru; (2) dé
tai ap dung phuong phap nghién ctru dinh tinh
nham hoan thién thang do, va xay dung bang
khao sat; (3) nghién ctru tién hanh khao sat 461
khach hang da va dang giao dich tai cac ngan
hang thuong mai tai tinh Quang Nam, viéc phan
tich dugc thuc hién véi cac ki thuat nhu théng
ké mo ta, kiém dinh Cronbach’s Alpha, phan
tich nhan t6 kham pha (EFA), phan tich nhan t6
khang dinh (CFA), phan tich m6 hinh cdu trac
tuyén tinh (SEM), kiém dinh Bootstrap thong
qua phan mém SPSS 16 va Amos 22. Két qua
nghién ctru ctia dé tai cho thdy c6 04 nhan td
tac dong dén su hai long ciia khach hang, gom:
“Nang luc dap ung”, “Gia dich vy”, “Bao mat
thong tin”, “Co s& vat chat”.

Dua vao két qua nghién ctru, nhoém nghién
ctru dé xuat mdt sO ham y quan tri nhu sau:

- Cdi thién kha nang phuc vu khach hang:
Theo két qua nghién ctru, céc bién quan sat cta
nhan t6 ning luc phuc vu c¢6 diém trung binh
tir 3,45 dén 4,07. Do d6, mot s6 ham ¥ quan tri
dbi voi nhan t6 nay nhu sau: (1) Cac nhéan vién
can thay di tac phong giao dich phuc vu khach
hang, dic biét di v6i bd phan lam viée tryc tiép
v6i khach hang; (2) can xdy dyng moi trudng
lam viéc chuyén nghiép, va van minh; (3) Tang
cuong su hop tac giita cac bo phan dé giai quyét
cac nhu cau cua khach hang nhanh nhét.

- Cai thién tinh hinh co s& vat chat cho ngan
hang: Piém trung binh cta bién quan sat cdu
thanh nhan té co sé vét chat ¢ diém trung binh
tr 3,25 (bién “hé théng quan tri mang tét”) dén
4,27 (bién “hé théng ATM dat yéu cau”). Do do,

Tai liéu tham khao

Tiéng Viét

nghién ctru dé xuat: (1) Nang cao vai tro quan
tri mang; (2) quan tri hé thong thong tin dé han
ché rui ro cho khach hang va ngan hang, chu
¥ dau tu phat trién cong nghé va nang cap hé
thong may rut tién ty dong (ATM).

- Cai thién gia dich vu: Nhan t6 gia dich vu
c6 2 bién quan sat c6 diém trung binh thap nhat
1a “I3i suat canh tranh” (diém trung binh 3,23)
va “phi chuyén tién thip” (diém trung binh
3,17). Do d6, nghién ctru dé xuét: (1) Lai suét
can diéu chinh linh hoat nhim tao diéu kién cho
khach hang va nang cao hiéu qua kinh doanh
cho ngan hang; (2) 4p dung lai suat linh hoat
cho khach hang c6 ngudn tién guri 16n, giam bét
céc thu tuc hanh chinh khong can thiét, duy tri
khéach hang VIP thong qua cac chuong trinh qua
tang 16n.

- Cai thién tinh bao mat thong tin: Nhén tb
bao mat thong tin cd 2 bién quan sat c6 diém
trung binh kha thap gém bién “hé thdng bao mat
kha hién dai” (3,99 diém) va bién “muc do rui
ro thap” (4,03 diém). Do d6, nghién ciru dé xuat
nén ap dung hé thdng quan 1y ISO trong cac quy
trinh nghiép vu dé han ché rai ro, phan quyén
va han muc kinh doanh cho tirng bg phan, tang
cudng cong tac thanh kiém tra.

Bén canh nhirng két qua dat duoc, mot s6
han ché duéi diy can cac nghién ctu sau cai
thién: (1) Phuong phéap ldy mau thuan tién lam
cho méu khao sat co tinh téng quat chua cao,
do d6 sai s6 khao sat con c6 sai sd; (2) Nghién
ctru nay chi thyc hién tai tinh Quang Nam, do
d6 cac nghién ctru tiép theo nén mo rong dia
ban nghién ctru dé xem xét su khac biét vé su
hai long khach hang tai cac ngan hang cé quy
md khéc nhau.
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