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MO PAU

1. Tinh cip thiét cia dé tai

Kiém tra lai chit luong dich vy, do luong sy hadi long cia
khéch hang 1a mot hoat dong thuong xuyé@n, nhim ghi nhan chat
luong ki vong caa khéach hang va chat lwong ma ho cam nhan duoc
khi thu huong dich vu ma ngan hang da cung cip & thoi diém hién
tai. D8y chinh |a khoang cach ma ban quan tri cin khdm phé lién tuc
dé xéc dinh xem su chénh léch ndy 1a bao nhiéu, nham tim ra giai
phép rdt giam xudng. Boi vi, mot khi khach hang khang thay c6 sy
khéc biét gitra cht lwong ho ky vong va chét lugng ho cam nhan
duoc khi tiéu ding mét dich vu thi chat lwong caa dich vu d6 dugc
xem nhu 1& hoan hao. Van dé ndy quan hé chat ché voi su théa mén
va long trung thanh caa khach hang, va tiép d6 |a gian tiép anh
huéng dén thu nhap cia ngan hang.

Khéng nim ngod xu huéng chung cua nganh, Ngan hang
thuong mai ¢ phan Péng A ciing nhan thirc dwoc tim quan trong
cua chat luong dich vu véi qué trinh phét trién caa ngan hang. Cho
nén ngoai viéc giatang nang luc tai chinh, da dang hdéaloai hinh dich
vu, Mo rong mang ludi dé chiém linh thi truong, DAB con rat chi
trong v nang cao chét lugng dich vu cia minh dé 1am théa man
khéch hang, nham duy tri long trung thanh caa khach hang. Long
trung thanh cua khéch hang ting 5% c6 thé 1am loi nhuan doanh
nghiép tang 25-85%

Trén co s néu trén, téc gia chon dé tai nghién cau:” Nghién
ctru syu hadi 1ong caa khéach hang ca nhan d6i véi dich vu cia Ngan
hang TMCP Déng A — chi nhanh Binh Binh”.

2. Muctiéu nghién ciru

- Xé&c dinh céc thanh phan ciu tao nén chit lugng dich vu



ngan hang.

- X&y dyng thang do céc thanh phan chat luong dich vu cia
ngan hang.

- P& xuat md hinh nghién ctru do luong s hai [ong cua khéach
hang ddi véi chat luong dich vu ngan hang.

- Kiém dinh gia thuyét nghién ctru vé mdi quan hé giira cac
thanh phan chat lwong dich vy tac dong dén sy thoa mén caa khéch
hang.

- Dwa vao két qua phan tich, duara cac dé xuat, giai phdp can
thiét cho Ban 1anh dao ngan hang Béng A Binh Dinh.

3. Poi twong va pham vi nghién ciru

Khéch hang ca nhén sir dung dich vu ngan hang cia Ngan
hang Bong A tai thanh phé Quy Nhon.

4. Phwong phép nghién ciu

- Phan tich nhitng nhan té anh huong dén sy hai long caa
khéch hang déi vai dich vy ngan hang.

- Piéu tray kién cua khach hang bang phuong phép bang hoi.

- Thu thap, xtr Iy sb liéu bang phan mém SPSS.

5. Y nghia caa dé tai

5.1. Vémgtlylugn

Trong qué trinh thyc hién, ngodi viéc ké thira cac nghién ciu
trugc d6, dé tai con xem xét sy hai 1ong caa khéch hang vé dich vu,
mbi quan hé véi chat lugng, gid ca va hinh anh ¢ong ty. Luan van
duoc thuc hién véi hy vong s& déng gdp mot phan vao viéc hinh
thanh co so ly luan dé danh gia su hai 1ong caa khéach hang.

5.2. Vé mgt thuctién

Két qua nghién ciru mang dén mot sb céc y nghia nhu sau:

- Két qua nghién ctru ndy gilp céc ngan hang xéc dinh rd céc
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nhan té anh huong dén sy hai 16ng caa khéch hang. Viéc hiéu rd diéu
ndy s& gilip cho c&c nha quan ly hiéu biét nhitng mong doi va nhan
thirc ciia khéch hang vé dich vy dé tir d6 hiéu ré hon, théng cam hon,
phuc vu khéch hang tét hon.

- Két qua nghién cru ndy gidp cho Ban lanh dao ngan hang
thiy duoc hién trang mirc d6 hai 16ng caa khéach hang déi véi dich vu
ciia ngan hang minh. Tir 6 dua ra nhitng chién luoc, ké hoach cung
cap dich vu pht hgp nhim nang cao mic d6 hai long cua khéch
hang, ting doanh sb, mang lai loi nhuan cho ngéan hang.

6. Bo cuc ciia dé tai

Ngoai phan m¢ dau va két luan, noi dung cua luan van duogc
trinh bay bdn chuong nhu sau:

Chwong 1: Co s |y luan vathuc tién.

Chwong 2: Thiét ké nghién ctu.

Chwong 3: Phan tich két qua.

Chwong 4: M6t s goi y cho nhaquan ly.
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CHUONG 1
COSOLY LUAN VA THUC TIEN
1.1.CO SO LY LUAN VE DICH VU VA CHAT LUQNG DICH
\4Y

1.1.1. Khéi niém vé dich vu ngan hang

a. Khéi nigm vé dich vu ngan hang

b. Pdc diém cria dich vu ngan hang

1.1.2. Céc dich vu ngan hang cung cip

1.1.3. Y nghia ciia viéc phét trién dich vu ngan hang
1.2.CO SO LY LUAN VE SU HAI LONG CUA KHACH HANG

1.2.1. Sy hai long cia khéch hang

a. Pinh nghia sy hai 1ong cia khach hang

- Oliver (1997) dinh nghia: “Hai 1ong khach hang la su phan
hdi cua nguoi tiéu dung, 1a nhitng nhan xét vé céc dic tinh cua san
pham, dich vu hay chinh ban than san pham, dich vu ndy. Céc phan
anh ndy s& cho thiy cac mirc do hai 16ng khéac nhau khi ho tiéu thu
san pham, dich vy.”

- Theo Philip Koler & Armstrong (2004) Nhitng nguyén ly
tiép thi - NXB théng ké, trang 351: “Su hai long caa khéch hang vé
mot cudc mua tly thudc vao cdng nang cia san pham so véi nhing
gi nguoi mua dang ki vong. Ngudai tiéu thy c¢é thé mang nhitng cip
d6 hai 1ong khéac nhau. Néu cong nang ciia san pham yéu hon so véi
ky vong, khach hang s& bat man. Néu cong ning cia san pham
khop coi ki vong, khéach hang d6 s& hai 1ong. Néu céng nang con
cao hon ca ky vong, khach hang s& hét sirc hai 1ong va vui ming”.

b. Cac nhan té dnh hwéng s hai 10ong ciia khach hang

- Chit lwgng dich vu

Chéat luong dich vu 1a nhan td tac dong nhiéu dén su hai long
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cuia khach hang. Néu nha cung cap dich vu dem dén cho khéch hang
nhitng sin pham c6 chit lugng thoéa mén nhu cau caa ho thi ngan
hang d6 da buéc dau lam cho khéach hang hai [ong. Do d6, mubn
nang cao sy hai 1ong cia khéch hang, nha cung cip dich vu phai
nang cao chat luong dich vu. N6i céch khéc, chét luong dich vu va
sy hai long cua khéch hang c6 mbi quan hé hd tuong chat ché voi
nhau, trong d6 chit lwong dich vu 1a céi tao ratruéc, quyét dinh dén
s hai long cua khach hang. Méi quan hé nhan qua gitra hai yéu tb
nady |a van dé then chét trong hiu hét cac nghién ciru vé sy hai long
cuakhach hang.

+ M® hinh chdt lweng dich vu

M hinh Servqual dwgc Parasuraman cong bé vao nam 1985.
Sau d6, duoc hiéu chinh vao nam 1988. Theo Parasuraman, chit
lwong dich vu duoc do luong thong qua 5 nhan td: Sy tin ciy, s dép
ung, su hitu hinh, nang luc phuc vu, sy cam théng

Sir hitu

Su tin cay \ Chit huong Su hai long cua
dich vu khach hang

Su dam

Nang luc phuc vu

S cam

Hinh 1.1. M6 hinh nghién ciru sy hai 1ong #eng dung Servperf
- Gia ca dich vu
c. Quan h¢ giga sw hai |ong ciia khach hang va chdt lwgng
dich vu
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Su hai 16ng cua khach hang va chét lwong dich vu 1a hai
khé niém phan biét nhung co quan hé gan giii véi nhau. Chat
lugng dich vu mang tinh kh&ch quan, nhan thirc, danh gié,
trong khi sy hai 1ong la sy két hop caa céc thanh phan mang
tinh chu quan, dua vao cam giac, cam xdc. Sy hai long cua
khach hang 1a mot khéi niém téng quét néi 1én sy hai 1dng caa
ho khi tiéu ding dich vu con néi dén chat luong dich vu la
quan tam dén céc thanh phan cy thé caadich vu.

d. Sw can thiét cia viéc nghién ciru s hai 1ong ciia khéach
hang vé dich vu ngan hang

1.2.2. Mt s6 m6 hinh chi sb hai long ciia khach hang

a. Chi so hai ldng cria khach hang (CSl)

b. Mgt sé mé hinh chi sé hai 10ng ciza khach hang

* M6 hinh chi sb hai long khach hang ciia My

* M6 hinh Ii thuyét vé chi sb hai long khach hang ciia cac
quéc gia EU (European Customer Satisfaction Index — ECSI)

* M hinh I thuyét vé chi sb hai 16ng khach hang ciaa cac
ngan hang
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CHUONG 2
THIET KE NGHIEN CUU

2.1. GIOI THIEU VE NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN
PONG A

Gioi thiéu chung

Tam nhin, st ménh, gia tri cot 16i

Céac kénh giao dich

Céc san pham dich vu cia ngan hang danh cho khéach
hang ca nhan
2.2. THIET KE NGHIEN CUU

2.2.1. Nghién ciu so bd: nghién ciru dinh tinh

- Tién hanh hé théng hda ly thuyét vé su hai 1ong caa khéch
hang vé dich vu ngan hang, c&c mé hinh nghién ctru s hai 1ong cua
khach hang.

- Thiét k& mé hinh nghién ciru va thang do ban dau cho dé tai.

- Thao luan véi cac chuyén gia dé tién hanh hiéu chinh thang
do, hinh thanh thang do chinh thirc.

2.2.2. Nghién c&u chinh thikc: nghién ciru dinh lweng

- Thu thap y kién déanh gia caa khach hang

- Sir dung céc k§ thuat phan tich thdng qua cong cu |a phan
mem xur ly sb lidu thong ké SPSS dé dién giai két qua.

- Pé xuat céc két luan vakién nghi.

2.2.3. M6 hinh nghién ciru tai Ngan hang TMCP Péng A —
chi nhanh Binh Pinh

Can ctr lyva chon md hinh nghién ctu:

- Theo md hinh SERVQUAL chi ra 5 nhan té do luong chat
lugng dich vu. Va su hai 1ong caa khéch hang duoc danh gia théng
qua chit lwong dich vu. Do do, tac gia duara5 nhan t6 |a sy hiru
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hinh, sir tin cay, su dam bao, niang luc phuc vu va si cam théng vao
md hinh.

- Dyavao md hinh caa céc nghién cau trudc day:

+ Hoang Xuan Bich Loan (2008) da st dung md hinh
SERVQUAL nghién ciru si hai 10ng caa khach hang doanh nghiép
tai Ngan hang dau tu va phét trién Viét Nam — chi nhanh TP.HCM.

+ Tran Diéu Tuyét Hoa (2009) da sr dung md hinh
SERVPERF nghién ciru c&c nhan té anh huong dén su hai 1ong caa
khéch hang ca nhan khi giao dich tién gui tai cac ngan hang trén dia
ban tinh Binh Duong.

Bén canh d6 dua vao thuc trang caa cac ngan hang TMCP &
Viét Nam nhu sau:

- Khéch hang caa nhitng ngén hang nay c6 trinh d6 tiéu dung
khong cao, nhu ciu dich vu hién dai khdng 16n, thuong sir dung dich
vu theo thoi quen.

- Céc ngan hang chua dugc trang bi cac dich vu ngéan hang
hién dai, mang ludi hoat dong chua phét trién ciing nhu kha niang
cung cap dich vu rathi truong con han ché.

- Tai nhirng diém ma ngan hang mai phét trién mang ludi,
viéc danh gia chat luong dich vu ngan hang s& bj tac dong bai cac
yéu t6 thoi gian tn tai do mac ky vong cua khéch hang chua cao,
céc nghiép vu phét sinh khéng nhiéu.

Do viy, t&c gia lva chon md hinh nghién ciru dé xuét véi nhiing
nhan t sau:

- Su hiru hinh

- Su tin cay

- Su dam bao

- Nang luc phuc vu



- Su cam thdng
Sy hiru hinh
Su tin ciy
Su hai 10ng ciia
Su dam bao khéach hang

Nang luc phuc vu

W

Su cam théng

* S hiru hinh
Déi véi linh vuc ngan hang, hinh anh déng vai trd quan trong
trong viéc quyét dinh khach hang chon lva cé&c giao dich nhu gui
tién, vay tién, chuyén tién...Hinh anh cia mét ngan hang duoc tao

boi nhidu yéu t6 nhu: co so vat chat, tién nghi caa ngan hang, uy tin
va long tin d6i véi khach hang. Khi hinh anh cua ngan hang tét va
dinh vi duoc trong tam tri khach hang thi @6 s& la mot thuan lgi 16n
vi né huéng khach hang lién tuang dén céc thugce tinh tét caa thuong
hiéu va sir dung dich vu cia thuong hiéu d6 khi c6 nhu cau.

C6 méi quan hé thuan voi sy hai long cua khéch hang: nghia
la khéch hang danh gia hinh anh caa ngan hang cang cao thi mac do
hai 1ong caa khach hang véi san pham dich vu caa ngdn hang cang
I&n va nguoc lai.

* Setin cgy

Thé hién qua uy tin cia ngan hang, bao mat théng tin khach
hang tét, hé thong trang thiét bi phuc vu giao dich ludn hoat dong tét,
gidy to, biéu mau, phiéu sir dung trong giao dich dugc thiét ké don
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gian, tir ngix rd rang.

C6 méi quan hé thuan voi sy hai long cua khéch hang: nghia
la khach hang danh gié cang cao d6 tin cay cia ngan hang thi khéch
hang cang hai 16ng vanguoc lai.

* Sr dambado

K héch hang dugc nhan vién hudng dan tha tuc day du, dé hiéu;
nhéan vién c6 tha d6 lich thiép véi khach hang, c6 kha nang nhan dién
ra nhitng khéch hang thuang xuyén rat tét; ngan hang phuc vu cong
bang véi tat ca cac khéch hang; lubn sin sang phuc vy khéch hang.

C6 méi quan hé thuan voi sy hai long cua khéch hang: nghia
|akhach hang danh gia cao do phan hdi thi khach hang cang hai long
vanguoc lai.

* Nang luc phuc vu

Nhan vién tra 10i thoa dang nhitng thic mic cua khéch hang:
giai quyét nhitng khiéu nai nhanh chéng va thoa dang; xu |y céc
nghiép vu nhanh chéng, chinh xé&c.

C6 méi quan hé thuan véi sy hadi 1ong caa khéach hang: nghia
la khéch hang danh gia cang cao ky nang cia nhan vién ngan hang
thi khach hang cang hai 16ng va nguoc lai.

* S camthéng

Mang ludi giao dich caa ngan hang rong khap thuan tién cho
viéc giao dich cua khéch hang; cach bé tri cac quay giao dich hop 1y,
gitp khéch hang dé nhan biét; cac tién nghi phuc vu khéach hang tét
(trang thiét bi, nha vé sinh, béo, nudc udng...); c&c chirc nang trén
méy ATM, Internet Banking...duoc thiét ké dé s dung.

C6 méi quan hé thuan voi sy hai long cua khéch hang: nghia
|a khéch hang danh gia cang cao céc yéu té thuoc vé do tiép can thi
khéch hang cang hai 10ng va nguoc lai.
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2.2.4. Quy trinh nghién ciru

Thang‘do
ban dau

Co s6 |y thuyét

Bang cau hoi

A 4

Nghién ciru chinh tha

A
Kiém dinh thang do
Piéu chinh mé hinh

y

A 4

Kiém dinh md hinh

a. Nghién ciru so b
b. Nghién cizu chinh thac
2.3. THU THAPDU LIEU

Thang do va
mb hinh

» Phong van thu thap dir liéu

Nghién ciru so bo:
Phann van Than l1iAn nhAn

biéu chinh

Hg s Cronbach Alpha
Phan tich nhan to6 EFA
Phan tich hoi quy

Kiém dinh sy ph hop

2.3.1. Mau va phwong phap chen miu

Thyc hién chon mau theo phuong phédp ngau nhién. Chon mau
ngau nhién cd hai loai: chon miu ngau nhién co su thay thé hoic 1a
khong c6 sy thay thé. Trong ldy miu ngiu nhién c6 sy thay thé thi
mot phan tar da dugc chon ludn lubn duoc thay thé trudc khi thuc
hién su lua chon ké tiép. Cach nay c6 kha nang Iy trén cling mot ca
thé nhiéu 1an. Cho nén trong nghién ctu ndy tac gia chon phuong

phép |dy miu ngau nhién khang thay thé.
2.3.2. Phwong phap thu thap dir li¢u
Nghién ciru sir dung phuong phdp phon

g van c& nhan tryuc tiép.
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Pay |a phuong phép thu thap dir liéu ma nguoi phong van va ngudi
dugc phong van giap nhau tryc tiép dé hoi vatra 16i. Dia diém phong
van 1a Chi nhanh Ngan hang Béng A va céc phong giao dich cua
Ngan hang Bong A tai Thanh phd Quy Nhon.
2.4. XAY DUNG THANG PO
2.4.1. Xay dwng thang do ban dau

Thang do ndy goi 1a thang do ban diu bao gdm 5 thanh phan
va 23,. bién quan sét, 7 bac Likert.

2.4.2. Hiéu chinh thang do

Dé hiéu chinh, bd sung thang do cho dé tai, tac gia tién hanh
nghién ciru so bo voi viéc sir dung phuong phdp mé, thao luan nhém
chuyén gia. Noi dung thao luan dugc ghi nhan, tong hop valaco so
cho viéc hiéu chinh, bd sung thang do. Bang cau hoi chinh thic dugc
hinh thanh dua trén két qua thao luan vai cac chuyén gia, thao luan
truc tiép voi khach hang va diéu chinh theo céc phan hdi.

¢ Thang do chinh thac

Thang do chinh thirc c&c thanh phian sy hai long c6 tong
cong gom c6 5 thanh phan va 29 bién quan sat. C6 thé mo ta céac
thanh phan, céc bién quan st va céc ki hiéu caa ching trong bang
cau hoi vathang do chinh thirc nhu sau:

* Thanh phan ctia Sy hitu hinh

Bdng 2.1. Thang do vé sw hizu hinh

Ky hiéu bién Cau hoi
HH1 Tai lidu dinh kém trong hoat dong dich vy day di
HH2 DongA Bank c0 tru s dep, vi tri thuan lgi
HH3 Trang thiét bi hién dai
HH4 Bénq phuc ctia nhan vién ngén hang dep, lich su,
gon gang
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* Thanh phan cua Su tin cay

Bdng 2.2. Thang do vé s tin cdy

Ky hiéu bién Cau hoi

DongA Bank cung cap dich vu dang chat luong
TC1 s e X

vathoi gian cam két

DongA Bank thuc hién dich vu dlng ngay tu
TC2 O

lan dau tién

Quan tam giai quyét nhitng vin dé ma khach
TC3 NI -

hang gap phai
TCa Nhan vién khdng (rt it) sai sot trong qué trinh

thuc hién

* Thanh phan cua Sy ¢am bao

Bang 2.3. Thang do vé sy dam bao

Ky hiéu bién Cau hoi

DB1 Danh tiéng ciia ngan hang trong kha ning phuc vu

Nhirng xtr ly trong qua trinh phuc vu cua nhan
DB2 A 2

vién tao duoc su tin ciy véi khach hang

Nhan vién DongA Bank cé tha do lich thiép, than

DB3 . N

thién, nhanhan.
DB4 An toan trong giao dich

Nhan vién DongA Bank co kién thuc chuyén mén
DB5 IR

dé tra loi céc cu hoi caa khach hang
DB6 Thu tuc thuc hién giao dich don gian

* Thanh phan caa Nang luc phuc vu
Bding 2.4. Thang do vé nang luc phuc vu

Ky hiéu bién Cau hoi

Nhan vién DongA Bank cho khéch hang biét khi
PV1 .. .

nao dich vu duoc thuc hién

Nhéan vién DongA Bank tao dugc su tin ciy vai
Pv2 L s

khach hang

Cung cip dich vu dén khéch hang mot cach
PV3 :

nhanh chong
PV4 Nhéan vién luén sin long gilp d& khach hang
PV5 Nhan vién xur ly giao dich thanh thao
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* Thanh phan cua Sy cam théng
Bdng 2.5. Thang do vé si cam théng

Ky hiéu bién Cau hoi

Ngén hang c6 thoi gian giao dich tién loi Vvoi
CT1 > R

khach hang

Ngan hang c6 céc chuong trinh thé hién sy quan
CT2 A ok Y R

tém den khach hang
CT3 Nhan vién hiéu rd nhu ciu dic biét cia khach hang
cTa Ngan hang lay loi ich cua khach hang lam diéu

tam niém
CT5 C6 mang ludi céc chi nhéanh rong khap

Tung nhan vién thé hién sy quan tam dén ca nhan
CT6 D s

khach hang

CO6 mang luéi may rit tién ty dong ATM thuan
CT7 tién

* Thanh phan Sy hai long
Bdng 2.6. Thang do vé si hai 1ong

Ky hiéu bién Céu hoi
HL1 Ban hai long vé dich vu caangan hang
HLo Ban sin sang gidi thiéu ban bé dén giao dich tai
ngan hang
HL3 Ban s3 tiép tuc giao dich vai ngan hang

2.5.NGHIEN CUU CHINH THUC

2.5.1. Vé lay miu

Quy m6 chon mau 14400

2.5.2. Thuc hién phéng van

Qua trinh phong van duoc thuc hién tai Chi nhanh Ngan hang
TMCP Doéng A va phong giao dich Ngan hang Bong A...Khéch
hang tra 1o cAu hoi c6 sy hudng din ciia phong van vién.
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2.5.3. Thiét ké bang cau héi diéu tra

Sau khi hoan tét viéc hiéu chinh vaxay dung céc thang do phu
hop véi viéc khao sa cac nhan té anh huong dén sy hai 1ong cia
khach hang v& sin phim, tac gia tidn hanh thiét k& bang cau hoi
nham phuc vu cho viéc thu thap dix liéu. Bang cau hoi chinh thirc
duoc sir dung trong nghién ctiru gdm 2 phan:

+ Phan 1: Thong tin c&c phét biéu vé cac nhan té anh huong
dén sy hai 1ong ddi véi dich vu ngan hang.

Pay la thanh phan chinh cua bang cau hoi gitp khao s& mirc
d6 hai 1ong cua khéch hang déi voi cac nhan té anh huong. Dé tién
hanh do luong céc bién ndy, téc gia sir dung thang do Likert cip do
tir 1 dén 7.

+ Phan 2: Théng tin vé d&p vién.

Ghi nhan céc thong tin lién quan dén déi tuong nghién cuu,
bao gom: do tudi, gisi tinh, nghé nghiép, thu nhap.

Pay laphan cau hoi phuc vy cho viéc md ta nhom khéch hang.
Céc thong tin ndy nham ghi nhan vé nhém khéach hang khac nhau
cam nhan vé chét luong dich vu vasu hai 1ong khéch hang.
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CHUONG 3
PHAN TiCH KET QUA
3.1. TONG QUAN VE SO LIEU PIEU TRA

Tong sb phiéu diéu tra dugc phét ra 1a 400 phiéu, thu vé& 387
phiéu, dat ty I¢ 96,8%. Nhu vay, téng sb phiéu diéu trathu vé 14387,
trong d6 co 13 phiéu khdng hop 1& do thiéu thdng tin hodac chon
nhiéu hon mot dép an. Két qua cudi cling 1a 387 phiéu diéu trahop I¢
(dat ty 1€ 96,8%) dugc st dung lam dix liéu cho nghién cau.

Sur phan bd miu theo gidi tinh véi 387 ddi tuong hdi dép co ty
lé tuong ung & 37.5% nam va 62.5% nit. C4c dbi tuong chii yéu 1a
luc lugng vii trang chiém 25.1% va tap trung & do tudi tir 18-25 (
32.8). Muc thu nhap cua cac khéach hang cha yéu tap trung tir 4 — 8
triéu.

3.2. PHAN TiCH NHAN TO EFA (EXPLORATORY FACTOR
ANALYSIS)

Céc bién da dat yéu cau trong khi tién hanh danh gia do tin
cay cua céc thang do bang hé sb Cronbach’s alpha déu dugc dua vao
phéan tich EFA (Exploratory Factor Analysis) véi tirng thang do trén
phan mém SPSS 16.0 sir dung phuong phép trich Principal axis
factoring va phép xoay Promax.

ltems Factor
1 2 3 4 5

CT1 572
CT2 .769
CT3 .648
CT4 .558
CT5 .629
CT6

CT7 .663
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DB1 .708
DB2 729
DB3 521 .618
DB4 .606
DB5 530 .625
DB6 534 .608
PV1 758

PV3 572
PV4 .690
PV5 .640
HH1 711
HH2 .785
HH3 707
HH4 .585
TC1 74
TC2 .509
TC3 .658
TC4 .603
Qua két qua phan tich ta thady, KMO=0.926>0.5,
Sig.=0.000<0.05, ¢ 5 nhan t6 dugc rdt trich ra véi tong phuong sai
rdt trich 12 66.447%>50%, do d6 két qua phan tich nhan t6 EFA la
phu hop va co y nghia théng k& Tuy vay, cac bién CT6 va PV2 ¢6
hé s tai nhan té Factor loading nho hon 0.5, can phai loai céc items
nay trong quéatrinh phan tich nhan té.
Sau khi loai items CT6 va PV2, ta thuc hién lai qua trinh
phan tich nhan té véi 24 items, két qua nhu sau:
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Factor

CT1 .580
CT2 773
CT3 .659
CT4 .568
CT5 .639
C17 671
DB1 704
DB2 732
DB3 540 .596
DB4 .615
DB5 546 .626
DB6 .545 .603
PV1 765
PV3 501
PV4 672
PV5 .639
HH1 .709
HH2 .785
HH3 713
HH4 590
TC1 .769
TC2 .519
TC3 .668
TCA4 .607

Sau khi thyc hién lai, ta thdy KMO = 0.927>0.5,
Sig.=0.000<0.05 nén ta c6 thé khing dinh dit liéu phi hop dé thuc
hién phan tich nhan t6. Qua biéu tong phuong trich c6 thé khing
dinh ton tai 5 nhan té trong md hinh.
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Bdng 3.5. Tong hep két qua Cronbach’s Alpha

Bién quan Trung binh | Phuong sai Tuong quan Alphanéu
. thang do néu| thangdonéu | | .« 2 loai bien
sat 2 L bien —tong X
loai bién loai bién nay
Thanh phan: Cam théng, o = 0.899
CT1 27.08 19.304 .702 .870
CT2 27.25 18.266 .739 .864
CT3 26.82 20.256 .705 871
CT4 26.98 19.759 .671 .875
CT5 27.27 18.900 .728 .866
CT7 27.25 19.579 .695 871
Thanh phan: Bam bao, a = 0.870
DB1 26.53 23.540 722 .841
DB2 26.53 22.182 713 .840
DB3 26.43 23.810 .669 .849
DB4 27.37 22.285 491 .896
DB5 26.71 22.418 .782 .829
DB6 26.62 23.568 72 .835
Thanh phan: Phyuc vy, o = 0.834
PV1 17.13 7.455 .736 .755
PVv3 17.02 8.792 .588 .822
PvV4 17.15 8.544 .601 .816
PV5 17.16 7.598 .733 757
Thanh phan: Hitu hinh, o = 0.816
HH1 16.84 10.406 576 .758
HH2 17.18 8.960 .629 724
HH3 17.06 8.294 .679 .697
HH4 17.55 8.383 .552 773
Thanh phan: Tin ciy, o = 0.793
TC1 16.43 7.908 .518 .782
TC2 16.61 6.668 .581 .763
TC3 16.36 7.450 .755 .680
TC4 16.64 7.517 .602 742
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Qua qué trinh phan tich hé sb tin cay Cronbach Alpha cho
tirng bién s tiém 4n. Két qua cho thiy, khdng co item ndo co tuong
quan bién tng nho hon 0.3 va céc hé sb Cronbach Alphalan luot 1&
Cam thong (CT) = 0.889; bam bao (DB) = 0.870; Phuc vu (PV) =
0.834; Hiru hinh (HH) = 0.791 va Tin cay (TC) = 0.793 déu 16n hon
0.6. Nhu vay, ta co thé két luan khéng ton tai c&c bién "ra&c” anh
huang dén viéc thuc hién phan tich (Nunnally va Burnstein, 1994).
3.4.PHAN TiCH HOI QUY TUYEN TiNH

Tatién hanh phan tich hdi quy dé xac dinh cu thé trong sb caa
tirng yéu t6 tac dong dén mirc do hai long caa khéach hang. Phan
tich hoi quy duoc thuc hién véi 5 bién doc 1ap 1& sy cam théng, su
dam bao, niang luc phuc vy, st hiru hinh, d6 tin cay va 1 bién phu
thudc 1a sy hai 16ng cua khach hang. Gia tri cua céc yéu té dé chay
giatri hdi quy la gia tri trung binh caa céc bién quan sét. Phan tich
hdi quy duoc thuc hién bang phuong phép hoi quy tong thé céc bién
(phuong phép Stepwise).

Vi gia thiét ban d¢au cho mé hinh Iy thuyét, ta c6 phuong
trinh hdi quy tuyén tinh nhu sau
SATIS=By + By * Sy camthdng + B, * Sy dam bao + B3 * Nang luc
phuc vu + B4 * Su htu hinh + 5 * Do tincay + ¢

Bdng 3.6. Phan tich Anova trong hai quy tuyén tinh

Model Summary®

R? Sai s chuan | Heé sd tu
Mo hinh| R R? Hiéuchinh | dydodn | tuong quan
1 70473 495 494 .61794
2 759 576 574 56733
3 T77° .604 .600 54917 1.777
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ANOVA!
Tong binh Binh phuong
M® hinh phuong df trung binh F Sig.
1 Regression 144.342 1 144.342|378.009| .000q
Residual 147.012 385 .382
Tota 291.354 386
2 Regression 167.757| 2 83.879(260.601|  .000"
Residual 123.597 384 322
Tota 291.354 386
3  Regression 175.845 3 58.615|194.352[ .000°
Residual 115.509 383 .302
Tota 291.354 386

Phuong phép phan tich hdi quy boi dua vao dan valoai trir
dan cho thiy mé hinh hdi quy thich hop sir dung dé kiém tra gia
thuyét (sig. F = 0.000). Mtc d6 giai thich mbi quan h¢ giira céc
thanh phan bang phuong phdp hdi quy ndy cho két qua tuong
ddi cao (R? hiéu chinh = 0.60 > 0.5).

Bdng 3.7. Két qud hoi quy bgi bang phueng phap Stepwise

Coefficientsa
HE}ASO hoi q:Jy Hé so hoi Chi <6
khéng chuan quy da cana tuvén
M hinh hea |chuinhed t | sig. gty
B | 3| Bea Bo chap)
Error nhan
1 (Constant) | 1.884( .198 9.493| .000
CT .703( .036 .704{ 19.442] .000 1.000] 1.000
2 (Constant) | 1.184] .200 5.922| .000
CT 504 .041 .504| 12.415( .000 .669| 1.495
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HH 311 .036 .347) 8,529 .000 .669| 1.495
3 (Constant) | .926/ .200 4.636| .000

CT 392 .045 393 8.7621 .000 5151 1.943]

HH .236[ .038 262 6.163] .000 5711 1.750

PV 227 .044 .241) 5.178| .000 A478|  2.094

Két qua cho thdy, cac hé sb B déu khéac 0 vap(Sig.) < 0.05, tuy
nhién hé s B(sr dam bao va do tin cay)>0.05 va diu cua céc hé sb
ctuia 3 thanh phan con lai déu dwong.

Qua bang két qua phan tich, ta thiy d& loai bo hai thanh phan
lasu dam bao vado tin cay rakhoi md hinh.

So sanh gia tri (do lon) cia B chuan hda cho thiy: sr cam
thong |a van d& quan trong nhat, tac dong 16n nhit téi se hai long caa
khéch hang ($=0.392), vuot troi hon so véi céc yéu td khéc: sy hiru
hinh (=0.236), va nang luc phuc vu ($=0.227).

Tu két qua trén, phuong trinh thé hién sy hai 1ong caa khéch
hang c& nhan ddi voi dich vu ngan hang DAB dy doén theo tit ca cac
bién doc lap |

Su hai 1ong = 0.926 + 0.392* sy cam théng + 0.227* nang luc
phuc vu + 0.236* su hiru hinh

Tom lai, véi két qua phan tich nhu trén, ta thiy rang mé hinh
nghién ciru hoadn toan phu hop va khang dinh c6 méi lién hé chat ché
gitta céc thang do vai sy hai 1ong khéch hang ca nhan ddi véi dich vy
ngan hang DAB. Téong hop cac nhan té anh huong t6i sy hai [ong
cua khéach hang ca nhan vé dich vu cia ngan hang dé 1& sy cam
thdng, nang luc phuc vu va sy hitu hinh.
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CHUONG 4
MOT SO GQI Y CHO NHA QUAN LY

4.1. MQT SO GIAl PHAP

4.1.1. Giai phap 1: Nang cao hinh anh thwong hi¢u cia
DAB Binh Binh

4.1.2. Giai phap 2: Nang cao chat lwgng dich vu ngan
hang

4.1.3. Giai phap 3: Nang cao viéc da dang hoa va cai
thién chat lwgng san pham

4.1.4. Giai phép 4: Nang cao viéc phét trién mang luoi
giao dich

4.1.5. Giai phap 5: Nang cao niing luc quan ly, diéu hanh
va kiém soéat

4.1.6. Giai phap 6: Nang cao ning lwc tai chinh dé tiang
cwong sirc canh tranh

4.1.7. Giai phéap 7: Phét trién ngudn nhan luc

4.2, MOT SO KIEN NGHI

4.2.1. P6i véi Ngan hang Nha nuéc Viét Nam va cac B9,
Ban nganh lién quan.

4.2.2. Pi véi Hoi s Ngan hang Thwong mai c6 phan
Pong A
4.3. HAN CHE CUA PE TAI
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KET LUAN
Sy hai 16ng caa khéch hang 1a yéu té sdng con va la muc tiéu
mahau hét c&c ngan hang hién nay dang cb ging thuc hién. Cling vai s
canh tranh ngay cang manh mé trong mdi truong kinh doanh, viéc tim
hiéu vé& nhu cau khéch hang, cac nhan té tac dong dén sy hai long cua
khéch hang cang tré nén can thiét vi thé luan van cd y nghia thyc tién
cap trong viéc dé ra cac chinh séch, chién lugc phét trién caangan hang.
Trong linh vuc dich vu, dac biét 1a ngéan hang thi vai tro caa
viéc théa man nhu cau khéach hang cang cd y nghia quan trong xuét
phét tir tinh chat tuong téc gitta khach hang va ngan hang ciing nhu
nhitng tac dong tich cuc ma ngan hang c6 dugc. Cu thé hon, néu
ngan hang dem dén cho khéch hang su hai 1ong cao thi khéach hang
s tiép tuc sir dung dich vu, ung hd c&c san pham dich vu méi caa
ngan hang, giéi thiéu ngan hang cho céc dbi tac khac, tro thanh
khéach hang trung thanh caa ngan hang. Tir d6, gop phan gia ting
doanh sb, thi phan, loi nhuan vavi thé caa ngdn hang trén thj truong.
D6 lamyc tiéu ma bét cir ngdn hang ndo ciing mong mubn dat duoc.
Luan van duogc trinh bay théng qua viéc khao sit lay y kién
khéch hang mét cach khéch quan. Dir liéu dugc xur ly tir cac phan
tich théng k& md ta, phan tich teong quan hdi quy, phan tich Anova.
Cling vai viéc xem xét cac dinh hudng, chién lugce phét trién cua
ngan hang, luan van duaramot sd kién nghi nhim nang cao sy hai
long cua khéch hang. Két qua khao sét 1a ngudn dir liéu dau vao dang
tin cay cho céc chinh sach marketing va gitp ngén hang c6 co hoi
hiéu rd hon vé nhu cau caa khéach hang, danh gia caa khach hang vé
chat lugng dich vu ngan hang dé ngan hang nhan biét duoc minh ¢ vi
tri ndo trong mit khéach hang. Tir d6 co co s& dé ngdn hang nang cao
chat luong hoat dong va nang cao su hai 16ng khéach hang mot cach
hiéu qua hon.





