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MO PAU

1. Tinh cAp thiét cia dé tai

MB0i truong canh tranh hi€n nay dat ra mdt van dé quan trong
cho cic NHTM, d6 12 1am sao dé giit dwoc khach hang cii va c6 ngay
cang nhiéu cdc khach hang méi.Véi myc tiéu trén, cic NHTM dang
khong nging thyc hién céc giai phdp nhim ning cao CLDV ngén
hang, m& rong khich hang. P6i voi ngan hang thuong mai - té chirc
kinh doanh tién t& ma hoat dong chii yéu va thudng xuyén 1a nhén
tién giri ctia khach hang va cho vay tir sb tién huy dong dugc, dong
thoi 1am céc dich vu ngén hang thi vai trd clia ngudn vén cang trd
nén dac biét quan trong. Qui moé co ciu va cdc dac tinh cua ngu(‘Sn
von quyét dinh hau hét céc hoat dong ciia mét NHTM bao gdm qui
mo, co céu, thoi han tai san va kha nang cung ung dich vy, tr d6
quyét dinh kha ning sinh 16i va sy an toan cta ngan hang.

Trén thi truong hién nay c6 rat nhidu kénh dau tu khac nhau
véi mure sinh 1oi va rui ro khdc nhau thi van c¢6 rét nhiéu nguodi chon
hinh thirc tién giri tiét kiém. Hon nira, sy canh tranh ngay cang gia
ting giita cdc ngan hang thuong mai va c6 thém hoat dong ciia cic t6
chtre phi ngan hang vé huy dong v6n nhu Bao hiém, Quy hd tro phat
trién, Buu dién, Kho bac huy dong trdi phiéu...Vi vy khich hang
thuc su cé rat nhiéu lya chon gtri tién tai cdc ngan hang do dé can
phai tim hiéu cdc nhan td anh hudng dén chat lugng dich vu giri tiét
kiém cta ngin hang dé thyc hién cdc giai phdp nhim ning cao
CLDYV ngan hang, thu hit mé rong khich hang.

Hién nay trén dia ban tinh BakLak c6 trén 25 NHTMCP cung
tmg dich vu giri tién tiét kiém.v6i moi trudng canh tranh hién tai thi

viéc kinh doanh dich vu gui tiét kiém hiéu qua la diéu khong d&



dang. Vi vdy ngin hang VietinBank Pik Lik can c6 nghién ciru
danh gia vé& hoat dong kinh doanh dich vu tiét kiém dé tir d6, c6 thé
phuc vu khéach hang t5t hon, 1am cho ho 1udn duoc thoa man khi st
dung céc san pham dich vy ctia ngén hang .

Chinh vi nhitng 1y do trén, toi da chon dé tai “Nghién ctru cdc
nhan t6 anh huéng dén chit luong dich vu gui tiét kiém tai Ngan
hang VietinBank Pak Lik” dé lam dé tai nghién ciru cho luén vin tdt
nghiép ctia minh.

2. Muc tiéu nghién ciru

Dé tai thuc hién cdc muc ti€u sau:

He¢ thong héa co so 1y luan vé CLDV va CLDV gii tiét kiém.

Xay dyng md hinh nghién clru cdc nhan t§ anh huong dén
CLDV gui tiét kiém.

Van dung thuc tién md hinh nghién ctru cidc nhan td anh
hudng dén CLDV giri tiét kiém tai VietinBank Chi nhanh Pik Lik.

Pua ra cic goi ¥ vé chinh sdch nham ning cao CLDV giri tiét
kiém tai VietinBank Chi nhdnh Dik Lik.

3. Cau héi nghién ciu

St dung thang do nao dé nghién ctru cdc nhén t6 anh huong
dén CLDV giri tiét kiém tai NHTM?

Céc nhén t6 nao anh huong dén CLDV gui tiét kiém cua
VietinBank Chi nhanh Dik Lak?

Mirc d6 tic dong ctia cdc nhén té dén CLDV guri tiét kiém caa
VietinBank Chi nhanh Dik Lak?

Céc goi ¥ gi vé chinh sach nham nang cao CLDV giri tiét kiém
ctia VietinBank Dik Lik?

4.P6i twong va pham vi nghién ciru

Déi tugng nghién ciru: Cac nhén t6 anh huong dén CLDV gt



tiét kiém ngén hang.

Pham vi nghién ctru theo ndi dung

Pham vi nghién ctru theo khong gian

Pham vi nghién curu theo thoi gian

5. Phwong phap nghién ctru

6.Y nghia khoa hoc va thuec tién cia dé tai

Y nghia khoa hoc cta dé tai: Cung cdp thém co s& thong tin
nhdm nhan dién cdc nhan t6 anh huéng dén chat luong dich vu gui
tiét kiém, gép phan l1am nén tang cho viéc xdy dung md hinh do
luong chét lugng dich vu gui tiét kiém tai Viét Nam.

Y nghia thyc tidn: P& tai con c6 ¥ nghia thyc tién ddi véi
VietinBank Chi nhanh Pik Lik, viéc nhin dién cic nhan td anh
hudng dén chat Iugng dich vu guri tiét kiém 1am co s& dé ra ké hoach,
giai phdp sét voi thuc té va dua ra cdc chuong trinh hanh dong cy thé
nhim nang cao chét lugng dich vu gui tiét kiém tai VietinBank chi
nhanh Dik Lak.

7.B6 cuc dé tai

Chuong 1: Co s¢ 1y luan va thuc tién vé cdc nhan t6 anh
hudng dén chét luong dich vu gui tiét kiém ngan hang.

Chuong 2: Thiét ké nghién ciru céc nhan t6 anh huong dén
chat luong dich vy giri tiét kiém ngan hang.

Chuong 3: Phén tich két qua nghién ciru.

Chuong 4: Ham y va chinh sich nhim ning cao chat lugng
dich vu gui tiét kiém tai Ngan hang thuong mai c6 phian Cong
Thuong Viét Nam, chi nhanh Dak Lik.

8. Téng quan vé tai liéu nghién ciu

Parasuraman da dua ra cong cu do luong CLDV goi la
SERVQUAL véi bang tiéu chi bao gdm 22 muyc dé dénh gid CLDV



dua trén khoang céch giita mong doi ctia khdch hang vé CLDV va
cam nhan cta ho khi tiéu ding dich vu. Cronin va Taylor (1992) dé
Xuét mot mo hinh chét Iugng cam nhan voi thang do SERVPERF
cling dua trén 22 tiéu chi nhung chi don gian 14 danh gia CLDV
thong qua do luong cam nhan cua ngudi tiéu dung dich vu.

Céc nghién cou cia Ha Nam Khanh Giao (2010) “Po luong
chat luong dich vu gui tiét kiém tai AgriBank-phuong phép so sdnh
céc chi tiéu”, nghién ctru cua GS.TS Truong B4 Thanh, PGS.TS Lé
Vian Huy: “Xay dung thang do CLDV trong Iinh vuc ngan hang” va
Nguyén Lam Hoang Yén “Po luong CLDV Internet banking cua
ngan hang thwong mai c6 phan A Chau Chi nhanh Da Nang” déu sir
dung md hinh SERVPERF d¢ do luong CLDV giri tiét kiém, va dén
nghién ciu ctia Nguyén Huy Phong, Pham Ngoc Thiy
“SERVQUAL hay SERVPERF - mot nghién cttu so sanh trong
nganh siéu thi ban 1¢ Viét Nam” da rit ra Kkét luan nhu sau: trong bdi
canh nghién ciru, sir dung mo6 hinh SERVPEREF sé ¢6 két qua t6t hon
md hinh SERVQUAL. Diéu nay di cung cap thém co sd khoa hoc
cho d¢ tai luan van trong viéc ng dung md hinh nao dé tién hanh
nghién ciru cdc nhén té anh huéng dén CLDV gui tiét kiém.

Pé tai: “Nghién ctru cdc nhan t6 anh huong dén chat luong
dich vu gii tiét kiém cua Ngan hang thuong mai cd phin Cong
Thuong Viét Nam, Chi nhdnh Pak Lik” xét vé dbi tuong nghién
ctru, pham vi nghién ctru vé khong gian va thoi gian 1a mot dé tai
hoan toan méi, ¢6 ¥ nghia khoa hoc va ¥ nghia thyc tién cao. Trén co
s0 ké thira, d& tai hé thong héa co so 1y thuyét va xiy dung md hinh
nghién ctru cdc nhdn té anh huéng dén CLDV giri tiét kiém mot

céch phit hop nhat.



CHUONG 1
CO SO LY LUAN VA THUC TIEN VE CAC NHAN TO ANH
HUONG DPEN CHAT LUQNG DICH VU GUI TIET KIEM
NGAN HANG THUONG MAI

1.1. DICH VU

1.1.1. Khai niém dich vu

Dich vu theo Zeithaml va Bitner (2000) la nhiing hanh vi, qua
trinh, cich thtrc thuc hién modt cdng viéc nao d6 nhim tao ra gia tri
sir dung cho khach hang, 1am théa mén nhu cau cua khach hang, theo
Philip Kotler va Armstrong (2004) dich vu la nhitng hoat dong hay
loi ich ma doanh nghiép c6 thé cong hién cho khach hang nham thiét
1ap, cung ¢ va mé rong quan hé va hop tic lau dai v6i khach hang.

Mot cach téng quat, dich vu 1a toan bd cac hoat dong trong
sudt qué trinh ma khach hang va nha cung cp dich vu tiép xic nhau
nham théa man nhu ciu cia khich hang ciing nhu tao duoc gia tri
cho khéich hang.

1.1.2. Pac tinh dich vu

Dich vu c6 cac dac tinh co ban sau: Tinh v6 hinh, tinh khong
ddng nhat, tinh khong thé tach roi va tinh khong luu gitr dugc.
1.2. DICH VU GUI TIET KIEM

1.2.1. Khai niém dich vu ngan hang

C6 nhiéu cch hiéu khic nhau vé dich vu ngan hang, va trong
pham vi cla dé tai, dich vu ngan hang duogc hiéu theo nghia 1a mét
bd phén cta dich vu tai chinh, dich vu ngin hang bao gém toan bd cac
hoat dong nghiép vu ma cac ngin hang cung ng nhim phuc vu
khach hang.



1.2.2. Dich vu giri tiét kiém
a. Khdi niém dich vu giii tiét kiém
b. Pic diém dich vu givi tiét kigm ngan hang

c. Vai tro dich vu giii tiét kiém
1.3. CHAT LUQNG DICH VU

1.3.1. Khai niém chét lrong dich vu

Céc khai niém va cach danh gia chit luong dich vu déu xoay
quanh hai trudng phéi 16n, cu thé: Mot 1a danh gid chét lwong dich
vu thdng qua khoang cach gitra su ky vong vé dich vu va cam nhan
thuc té vé dich vy nhu céc nghién ciru cia Lewis va Boom (1983),
hay ctia Parasuraman va cong su (1988), hai la danh gia chat lugng
dich vu chi dua trén cam nhan thuc té vé dich vu ma khong c6 su
danh gia vé chat luong dich vu trong su ky vong ciia khach hang nhu
nghién ctru ciia Cronin va Taylor (1992).

Trong pham vi dé tai, chét luong dich vu dugc danh gia dya
trén cam nhan thuc té vé dich vy, theo md hinh do Cronin va Taylor
dé xuét ndm 1992.

1.3.2. Cac mo hinh do lwomg chét lwong dich vu

a. Mo hinh SERVQUAL

Nam 1985, véi mo hinh dAu tién Parasuraman va cong su da
cong bd thang do ding dé danh gia chat lugng trong linh vuc dich
vu, theo ho bt ky dich vu nao chét lugng cling dugc khach hang cam
nhan dua trén 10 nhan t5. Nam 1988, Parasuraman va cong sy da
hiéu chinh lai va hinh thanh mo hinh mé&i gdm 5 nhan t6 chét lwong
dich vu (M6 hinh SERVQUAL), d6 1a: Tin cdy (Reliability), Pap
ung (Responsiveness), Pam bao (Assurance), Cam thong (Empathy),
Phuong tién hitu hinh (Tangibles)

Theo md hinh SERVQUAL, CLDV dugc xac dinh nhu sau:



CLDV = Mtic d6 cam nhan vé dich vu — Gid tri ky vong vé
dich vu.

b. M6 hinh SERVPERF

Cronin va Taylor (1992) phét biéu ré'mg chét luong dich vu c6
thé duoc khéi quét tuong tu nhu mot quan diém, thai do. Theo do,
mo hinh do ludng chét lugng dich vu chi dé cap dén sy thyc hién
(Performance) cua dich vu (mic d0 cam nhan thuc té vé dich vu)
duogc cong bd, goi 1a thang do SERVPERF.

Thang do SERVPERF van ké thira cdc nhéan t6 do ludng chét
luong dich vy ciia md hinh SERVQUAL, nhung loai bé phan ky
vong vé dich vu. Theo md hinh SERVPERF thi chét luong dich vu
chinh 1a mtc d§ cam nhan cua khach hang.

CLDV = Muc do cam nhan

Pé tai ung dung md hinh SERVPERF ciia Cronin va Taylor
(1992) vao nghién ctru cic nhan td anh hudng dén chat Iugng dich vu
giri tiét kiém ngén hang.

1.4. MOT SO NGHIEN CUU UNG DUNG TRONG VIEC PO
LUONG CHAT LUQNG DICH VU NGAN HANG

Két ludn Chuwong 1



CHUONG 2
THIET KE NGHIEN CUU CAC NHAN TO ANH HUONG DEN
CHAT LUQNG DICH VU GUI TIET KIEM NGAN HANG

2.1. QUY TRINH NGHIEN CUU

Quy trinh nghién ctru gdm hai budc: Nghién ctru so by dinh
tinh va nghién ctru chinh thire dinh lugng.
2.2. NGHIEN CUU SO BQ

2.2.1. Thao luan

Cic nhém ddi tuong thao luan gom: Céc chuyén gia trong
linh vyc tai chinh ngan hang va nhén vién VietinBank Pik Lak.

Tién hanh thao ludn nham dé xuit cdc phat biéu ciia mé hinh.
Gian ¥ thao luan md hinh nghién ctru chat luong dich vy tiét kiém
dua trén mo hinh SERVPERF g6m 5 nhan tb: (1) Tin cay, (2) bap
ung, (3) bam bao, (4) Déng cam, (5) Phuong tién hiru hinh.

2.2.2. Xac dinh cdc nhin t6 dnh hwéng dén chit hrgng dich
vu giri tiét kiém ngin hang

Sau khi tién hanh thao luan, phong van thir va hi¢u chinh dan y
ban dau, cic nhan t6 anh hudng dén chét luong dich vu gii tiét kiém
duoc xdy dung theo bang 2.1: Xy dung thang do chit luong dich vu
gri tiét kiém
2.3. NGHIEN CUU CHINH THU'C

2.3.1. Phwong phap thu thip thong tin va ¢ mau

a. Thiét ké phiéu khdo sdt

Noi dung chinh ciia phiéu khao sat trinh bay 23 phat biéu
(dugc hinh thanh sau qua trinh nghién cttu so bd), sit dung thang do
Likert 5 cap d6 dé do luong mirc d6 cam nhan cua dép vién vé dich

vu giri tiét kiém.



Ngoai ra, tac gia con st dung mét cau hoi nhiam khao sét danh
gid chung cia khich hang d6i voi chat luong dich vu gui tiét kiém
cia VietinBank Pk Lik. Cau hoi nay st dung thang do 5 cép do
nhu sau:

1- Hoan toan khong tdt, 2- Khéng tot, 3- Binh thudng, 4- Tt, 5-
Rat tot

b. Chon méu va phdt phiéu diéu tra

Liy mau theo phuwong phap thuan tién véi dbi tuong 1a cic
khach hang dang giri tiét kiém tai VietinBank ik Lik trong thoi
gian tir thang 11 dén thang 12 nim 2015. Xac dinh c& mau: Theo
Hair va cong su (1998) ¢& mau tdi thiéu phai bang 5 lan bién quan
st. Theo d6, c& mau tdi thiéu 12 5 x 23 = 115. Tuy nhién d¢ ting tinh
dai dién ctia mau, tic gia chon giri di 330 phiéu diéu tra.

2.3.2. Phwong phap xit 1y dir liéu

a. Phan tich thong ké mé ta

Phén tich cdc dic tinh mau nghién ctu vé do tudi, gidi tinh,
thu nhap, nghé nghiép, trinh d¢ hoc van.

b. Kiém tra d tin cdy ciia thang do bang hé sé Cronbach’s
Alpha

Hé sb Cronbach’s Alpha dugc su dung dé danh gia muc do tin
cdy cua mQt nhin td trén co so téng hop céc yéu td. Thuyc hién viéc
kiém tra d¢ tin cdy cua thang do nhdm loai céc bién khong phit hop.
Nhitng bién c6 hé sé twong quan bién tong (item-total correlation)
nho hon 0,3 s& bi loai. Nhitng nhan t6 c¢6 hé sé Cronbach's Alpha 16n
hon 0,6 tré 1én 1a ¢6 thé sir dung dwoc. Hé s6 Cronbach's Alpha cang
16n thi d¢ tin cay nhét quén ndi tai cta nhan td cang cao.

c. Phén tich nhén té khdm phd (EFA)

Phuong phap phan tich nhan t6 kham pha (EFA) ding dé giam
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b6t dit liéu, gitp rit trich tir cdc bién quan sat thanh 1 hay mot s6
bién tong hop (nhan té hay thanh phan). Phan tich nhan t6 khiam pha
cin théa céc diéu kién vé kiém dinh Bartlett, tri s6 KMO,
Eigenvalue, hé s tai nhan td (Factor loading) va tong phuong sai trich
duoc phéi 16n hon 50% .

d. Uéc lwgng va kiém dinh mé hinh hoéi quy

Sau khi uéc lugng mo6 hinh mAu, can kiém dinh cdc vi pham
gia dinh cia mé hinh hdi quy theo trinh ty:

(1) Kiém dinh da cong tuyén

(2) Kiém dinh tu tuong quan

(3) Cac kiém dinh khac trong m6 hinh héi quy da bién

Kiém dinh phuong sai sai s6 thay doi va kiém dinh phan du
khong theo quy luat phan phdi chuan.

(4) Kiém dinh sy phit hop ctia md hinh hdi quy

Sau budc kiém dinh can dua ra két luan vé mé hinh hdi quy
mau, cdc nhan t c6 anh huong dén chat lugng dich vu giri tién tiét
ki€ém va mirc @6 anh huéng ctia cac nhan t6 dé.

e. Phén tich phwong sai mét yéu té

St dung phan tich phuong sai mot yéu t6 (One way- Anova)
dé kiém dinh c6 su khac biét hay khong vé mic d6 danh gid chat
lwong dich vu giri tiét kiém theo dic diém giGi tinh, d6 tudi, nghé
nghiép, trinh d6 hoc van, thu nhap ciia dép vién.

Két luan Chwong 2
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CHUONG 3
PHAN TICH KET QUA NGHIEN CUU

3.1. TINH HINH KINH DOANH DICH VU GUT TIET KIEM
TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN CONG
THUONG VIET NAM, CHI NHANH PAK LAK

3.1.1. Giéi thiéu vé Ngan hang thwong mai c¢6 phin Cong
Thwong Viét Nam, chi nhanh ik Lik

Ngéan hang Cong Thuong Viét Nam, chi nhanh Pik Lik dugc
thanh 13p niam 2009. véi hon 07 niam hinh thanh va phét trién,
VietinBank Dik Lik da dat duoc nhiéu thanh twu nhit dinh, tré
thanh mot trong nhitng NHTM c6 uy tin trén dia ban tinh Dak Lik.
Pén nay, VietinBank Pék Lik da xdy dung dugc mang ludi rong
khép tinh Dk Lik vai 1 tru sé chinh va 7 PGD. VietinBank Dék Lik
dang ngay cang nd luc hoan thién trong moi mit hoat dong, cung
céch phuc vy, nhim phuc vu khich hang t6t nhat va dem lai loi
nhuén cao nhat cho ngin hang.

a. Co cdu té chirc va by mdy qudn Iy ciia Ngdn hang thuwong
mai ¢é phian Cong Thwong Viét Nam chi nhdnh Dik Lik

VietinBank Pék Lik hién c6 1 Gidm ddc va 2 Phé gidm dbc
chiu trach nhiém quan ly toan by hoat dong ctiia chi nhanh thdng qua
céc phong chuyén mon sau: Phong Khach hang doanh nghiép, Phong
Khéich hang c4 nhan, Kiém tra-Kiém todn nd bd, Phong Hanh chinh
Nhan sy, Phong Ké todn giao dich, Phong Tién t¢ kho quy, T6 quan
1y rai ro va T thanh todn Xuat nhap khau.

b. Tinh hinh kinh doanh chung ciia Ngdan hang thwong mai
cd phan Cong Thwong Viét Nam, chi nhdnh Dik Lik

Hoat dong cho vay va huy dong von chiém da sd trong cdc
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hoat dong cta VietinBank ik Lik, diéu nay phit hop véi dic diém
kinh té xa hoi cua tinh Dak Lak. Do d6, tinh hinh kinh doanh chung
ctia VietinBank Pék Lik dugc danh gid theo hoat dong cho vay va
huy dong (sd thuc hién) trong 3 nim gan day.

Du ng cho vay cia VietinBank Pik Lik ting qua cdc nim,
trong khi do, ty 1é ng xau trong giai doan nay ¢ murc dudi 1%, thap
hon nhiéu so véi ty 1€ ng xau cua hé théng ngan hang Viét Nam, diéu
nay cho thay hoat dong cho vay cia VietinBank Pék Lik c6 hiéu
qua.

Déi v6i hoat dong huy dong von clia chi nhanh, lwong von huy
dong duoc ting trong giai doan 2013-2015, toc do ting trung binh
dat 18%, Ddi vé6i hoat dong huy dong von cuia chi nhanh, lugng von
huy dong dugc ting trong giai doan 2013-2015, tc do ting trung
binh dat 18%.

3.1.2. Tinh hinh kinh doanh dich vu giri tiét kiém tai Ngan
hang thwong mai ¢6 phin Cong Thuong Viét Nam, chi nhanh
Pik Lik

a. Cdc dich vu givi tiét kiém tai Ngdn hang thwong mai co
phan Cong Thwong Viét Nam chi nhinh Ddik Lik Lik

Bén canh cac dich vu tiét kiém truyén théng nhu tiét kiém
khong ky han thong thuong, tiét kiém c6 ky han, VietinBank con c6
cdc dich vu tiét kiém khdc nhu tiét kiém 14i suat bac thang, tiét kiém
13i suét linh hoat, tiét kiém tich ldy...

b. Tinh hinh kinh doanh dich vu givi tiét ki¢m tai Ngan hang
Ngén hang thwong mai cé phan Coéng Thwong Vigt Nam, chi
nhdnh Dik Lik

Tinh hinh kinh doanh dich vu guri tiét kiém tai VietinBank Dak
Lik duoc ddnh gid dua trén sé du tién gui tiét kiém phan theo ky han
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huy dong va theo loai dich vy gui tiét kiém qua cdc nam. Trong do,
s6 du tién g tiét kiém tai VietinBank Pék Lik ting qua cdc nam, ty
trong tién giri ¢6 ky han dudi 12 thang chiém cao nhit va ty trong
tién giri c6 ky han trén 12 thang 12 thap nhat trong co cu tién gitri
tiét kiém trong giai doan 2013-2015. Dich vu giri tiét kiém c6 ky han
thong thuong chiém ty trong cao nhat trong tong sd du tién giri tiét
kiém, cic loai hinh dich vy khéc chiém ty trong khong ddng ké.

3.2. PHAN TiCH KET QUA NGHIEN CUU

3.2.1. Phan tich théng ké mo ta

Phan nay trinh bay cdc két qua md ta miu nghién ctru theo gidi
tinh, d6 tudi, hoc van nghé nghiép va thu nhap. Két qua phan tich
cho thay miu nghién ctru nhin chung da tap hop dii cac nhom dbi
tuong khach hang theo cac dic diém khac nhau va c6 tinh dai dién
cao.

3.2.2. Kiém dinh thang do bing hé sé Cronbach’s Alpha

Theo két qua phén tich thi tit ca cdc nhan t6 déu c6 hé sb
Cronbach’s Alpha > 0.6, do d6 cdc nhan t6 dua vio md hinh 1a phi
hop. Céc bién TCS, DB3, CT4, HH6 déu c6 hé sé twong quan bién
téng < 0.3 nén bi loai khoi md hinh nghién ciru.

Nhu véy, sau budc kiém tra do tin cdy cia thang do bang hé sb
Cronbach’s Alpha thi mé hinh nghién ctru CLDV gdm 5 nhan té véi
22 bién quan sat (3 bién bi loai), tiép theo cdc bién duoc st dung
trong phén tich nhéan t kham phd (EFA).

3.2.3. Phan tich nhan t6 kham pha EFA

a. Két qud phén tich nhdn té EFA

Gid tri Sig cua kiém dinh Barlett tinh dwoc bang 0.000 < 0.05,
nén két luan cic bién c6 twong quan tong thé.

Diéu kién vé tri s6 KMO: Tri s6 KMO tinh duoc bang 0.756,
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c6 gid tri trong khoang tir 0.5 d&én 1, do d6 phén tich nhan t6 1a thich
hop véi dir licu.

Gid tri Eigenvalue dung dé xdc dinh sé lwong cdc nhan tb.
Theo két qua phan tich thi c6 6 nhén t6 thoa diéu kién Eigenvalue
16n hon 1, do d6 c6 thé két luan md hinh méi c6 6 nhan t. Tiép theo,
dya vio ma trin xoay cdc nhén td dé xdc dinh cdc bién trong ciing
mot nhan td. Theo do, cac yéu t6 ctia cac nhan td 1an luot la:

Nhan t6 1 gdm céc bién PTHHI va PTHH3.

Nhan t6 2 gdm céc bién TC1, TC2, TC3, TC4, TC6.

Nhén t6 3 gdbm céc bién bién CT1, CT2, CT3, CT4

Nhan t6 4 gom céc bién DU1, DU2, DU3.

Nhén t6 5 gdm céc bién DB1, DB2, DB4.

Nhan t6 6 gdm céc bién PTHH4 va PTHH5

Tat ca céc bién déu c6 hé sb tai nhan t6 16n hon 0.5, do d6
duogc dua vao md hinh nghién ciru.

Téng phuong sai rit trich dugc dya trén 6 nhan to c6
Eigenvalue 16n hon 1 1a 66.098% ( >50%), cho thdy phuong sai riit
trich dat yéu cau.

b. Dt tén va gidi thich cdc nhan té

Nhan t6 1 duogc dat tén 1a Mang ludi, ma hoa 1a ML.

Nhan td 2 duoc dat tén la Tin cdy, ma héa la TC.

Nhan t6 3 van giit nguyén tén la Cam théng, mi héa la CT.

Nhan t6 4 dugc dit tén 1a Kha ning ddp tng, mi héa 1a DU.

Nhan t6 5 dugc dat tén 1a Dam bao, ma héa 1a DB.

Nhan t6 6 duoc goi 1a nhan t6 Phuong tién hitu hinh, mi héa
1a PTHH.

c. Kiém dinh thang do mdi bing hé sé Cronbach’s Alpha

Tién hanh kiém dinh thang do d6i véi cdc nhan t6 méi 1a nhan
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t6 Mang ludi, Tin cdy, Cam thong, Pam bao va Phuong tién hitu
hinh. Nhan t6 Kha ning ddp ung van duoc giit nguyén so voi mo
hinh géc nén khéng can kiém dinh lai thang do.

Két qua phan tich cho thdy tit ca cdc nhan td déu c6 hé sb
Cronbach’s Alpha 16n hon 0.6 va hé sé twong quan bién tong 16n hon
0.3. Do d6, két luan thang do 12 phit hop, ¢6 thé tién hanh phan tich hoi
quy v6i cdc nhan té ndy.

3.2.4. Uéc lwgng va kiém dinh mé hinh héi quy

a. Tinh nhan sé

Viéc tinh todn nhan s6 cua tung nhin td dua trén trong s6 cdc
yéu td dugc thé hién ¢ ma tran Score.

b. Ubc lwgng va kiém dinh mé hinh hoi quy

(1) Kiém dinh da cong tuyén

Hién tuong da cOng tuyén gitra cic bién ddc lap duoc chuén dodn
bang hé sb phéng dai phuong sai VIF, theo két qua cho ¢ bang 3.13, tit
ca cdc VIF déu nho hon 10, do d6 két luan khéng c6 hién twong da cong
tuyén giita cic bién doc 1ap.

(2) Kiém dinh tu tuong quan

St dung kiém dinh Durbin — Watson dé kiém dinh tu tuong quan.
Hé s6 Durbin — Watson tinh dugc la 2.209, két lugn khong c6 hién
twong ty twong quan phan du trong md hinh nghién ctru.

(4) Gia dinh phan phdi chuan cua phan du

Két qua théng ké phan du cho thdy phan phdi phan du xap xi
phén phdi chuan véi trung binh Mean bang 0, d 1éch chuan bang 0.985
(gan bang 1). Do d6, gia dinh v& phan phéi chuan ctia phan du khong bi
vi pham.

Ciéc gia dinh ciia md hinh hdi quy khong bi vi pham, c6 co s¢ dé

hinh thanh mé hinh hdi quy mau c6 dang:
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A

CL = 3.733 + 0.46ML + 0.199TC + 0.201CT + 0.218DU +
0.147DB + 0.133PTHH

Kiém dinh sy phit hop cia mé hinh hdi quy, sir dung kiém dinh
Fisher.

Gi4 tri Sig & bang AVOVA nho hon 0.05, mé hinh hdi quy phit
hop, mo hinh ¢6 hé sé xdc dinh hiéu chinh bang 0.617, diéu nay c6
nghia ring cdc bién doc 1ap giai thich duoc 61.7 % sy bién thién cia bién
phu thudc.

Str dung kiém dinh T-student dé kiém dinh céc hé s6 cia md hinh
hdi quy.

Céc gid tri Sig ctia hé s6 cdc bién ML, TC, CT, DU, DB, PTMM
déu nho hon 0.05 nén két luan cdc hé sb nay khic O trong tong thé,
hay céc bién trén c¢6 anh huéng dén CLDV.

c. Két qud wéc lwong moé hinh hoi quy

Tém lai, sau cdc budc udc lugng va kiém dinh mé hinh hoi
quy, cic bién doc 1ap c6 anh huong dén bién phy thuoc CLDV. Bé
dam bao tinh chinh xac, st dung hé s6 Beta da chuan héa ta dwgc mod
hinh héiAquy nhu sau:

CL=0.58ML + 0.382TC + 0.387CT + 0.419DU + 0.283DB +
0.256PTHH

M5 hinh khong vi pham céc gia dinh ciia hdi quy da bién, kiém
dinh Fisher, T-student cho két qua phi hop.

3.2.5. Kiém dinh sy khac biét ciia cic yéu té dén két qua
nghién ctru chét lwong dich vu giri tiét kiém

Két qua phan tich phuong sai mét yéu t6 cho thiy khong c6 su
khac biét trong danh gia CLDV gii tiét kiém cia VietinBank ik
Lik dbi v6i cdc khach hang c6 gidi tinh, do tudi, hoc van, nghé

nghiép khic nhau.
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3.2.6. Két qua nghién ciru tong hop tir phiéu khao sat

Dinh gid trung binh cta khich hang vé chit luong dich vu gii
tiét kiém 12 3.661, tuy & mirc kha t6t nhung van chua cao, do d6, viéc
thyc hién cic bién phdp nhim ning cao muc d6 hai long cta khach
hang d6i voi chét lugng dich vu g tiét kiém 1a hét st can thiét.

Cic nhan t6 anh huong dén chat lugng dich vu gui tiét kiém
trong nghién ctru dugc khach hang danh gia kha tot. Cu thé 1a tat ca
céc gid tri trung binh cia cdc nhan t6 déu thudc gid tri trong khoang
3.5 dén 4.5, trong d6, nhan t& Phuong tién hiru hinh dugc khich hang
danh gid cao nhét va nhén td Dép ting dugc danh gid thap nhét.

Két luan Chwrong 3
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CHUONG 4
CAC GOQI Y VE CHINH SACH NHAM NANG CAO CHAT
LUQNG DICH VU GUI TIET KIEM CUA NGAN HANG
THUONG MAI CO PHAN CONG THUONG VIET NAM
CHI NHANH PAK LAK

4.1. KET LUAN RUT RA TU KET QUA NGHIEN CUU

Qua qué trinh nghién ctru, dé tai di xdc dinh duoc cic nhén t6
anh huong dén chét lugng dich vu gui tiét kiém cua VietinBankDik
Lak voi mirc d6 anh huéng cua timg nhan t6 thong qua phwong trinh
sau:

CL = 0.58ML + 0.382TC + 0.387CT + 0.419DU + 0.283DB +
0.256PTHH
4.2. CAC GOQI Y NHAM NANG CAO CHAT LUQNG DICH
VU GUI TIET KIEM CUA NGAN HANG THUONG MAI CO
PHAN CONG THUONG VIET NAM, CHI NHANH PAK LAK

Phan nay tac gia chi trinh bay céc goi ¥ chinh sach nhim ning
cao chit luong dich vu guri tiét kiém cua VietinBank Pak Lak chi
khong di sdu vao trinh bay chi tiét cdc giai phdp cu thé.

Dua trén co sé két qua nghién ctru, cdc nhan té dwoc sip xép
theo thir ty wu tién thyc hién giai phdp giam dan nhu sau: nhén t6
Mang ludi, Bap ung, Cam thong, Tin cay, Kha ndng dam bao va
Phuong tién hitu hinh.

4.2.1. Goi y cho nhém nhén té6 Mang lu6i

Nhan t§ nay c6 anh huéng 16n nhat dén chét luong dich vu g
tiét kiém va duoc khach hang danh gia khd thap trong tit ca céc nhan
t5. Do d6, dé nang cao chét luong dich vu gui tiét kiém, VietinBank

Pik Lik phai vu tién viéc thuc hién céc giai phap ning cao danh gia
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ctia khach hang dbi v6i nhan té nay 1én hang dau.

Nhan t6 Mang ludi gdm c6 hai yéu té “Co s& vat chit cua
VietinBank Pik Lik khang trang, tién nghi” va “Mang ludi chi
nhanh, PGD cila VietinBank Dak Lik rong khip”. Cic giai phap
nham ning cao danh gid tot cta khach hang ddi voi nhan t6 Mang
luéi s& chu yéu tap trung vao yéu td “Co s¢ vat chat cua VietinBank
Pik Lik khang trang, tién nghi”. VietinBank Dik Lik c6 thé thyuc
hién cdc giai phap nhu chi ¥ giit gin vé sinh, tai san... mua sim mot
s6 cdc trang thiét bi, dd ding, mdy méc... hay cdc bang hiéu chiéu
sdng vao ban dém...gép phan tao dyng hinh anh mot ngin hang
khang trang, hién dai.

4.2.2. Goi ¥ cho nhém nhan t6 Kha ning dap ing

Yéu té “Céc loai hinh dich vu gui tiét kiém cia VietinBank
Pik Lik da dang, ddp ung dugc yéu ciu cua khich hang” c6 anh
hudng 16n nhat dén nhan t6 Kha ning dép tng nhung dugc khich
hang danh gid thip nhat. Vi vdy, can chi trong céc gidi phdp nhim
nang cao cam nhan cua khach hang vé yéu t6 nay. Céc loai hinh dich
vu giri tiét kiém cta VietinBank Pak Lik hién nay khd da dang va da
mot phin ddp ung dwoc nhu cau cia khich hang, tuy nhién
VietinBank ik Lik van can thiét ghi nhan nhitng déng gép, nhu
cdu cta khach hang vé cdc tinh ning méi cua dich vu giri tiét kiém,
1am co s& gop ¥ kién 1én Hoi s¢ dua ra nhitng loai hinh giri tiét kiém
méi, phit hop hon véi nhu ciu cua khich hang. VietinBank Pak Lik
cling can luu y céc nhan vién ciia minh phai hiéu r6 timg tinh ning,
dic tinh cia mdi loai hinh dich vu guri tiét kiém nham tu vin rd rang
cho khéch hang trong viéc chon géi dich vu giri tiét kiém phit hop.

Yéu t “Nhan vién VietinBank Pik Lik luén huéng dan

khich hang thu tuc rat gt tiét kiém mot cach tan tinh, chu ddo” va
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“Nhén vién VietinBank Dik Lak luén nhanh chéng khi thyuc hién thi
tuc rit, giri tiét kiém” c6 mirc d6 anh huéng twong duong nhau 1én
nhan t6 Kha ning ddp tmg va dugc khach hang danh gid gan nhu
nhau trong cdm nhin vé chit lugng dich vu. Do dé, dé nang cao cam
nhan cta khich hang dbi véi nhan t6 Kha ning ddp ung thi
VietinBank Dik Lik khong chi can chi trong dén viée dép tmg duoc
nhu ciu ciia khach hang vé tinh ning va dic tinh dich vu khich hang,
ma cdn can phai chu trong dén viéc phuc vu truc tiép cua nhan vién
d6i voi khdach hang. Mot 1an nira phai khing dinh vai trd qua trong
ctia hanh vi nhan vién ngan hang ddi véi dénh gid chét lugng dich vy
giri tiét kiém, va VietinBank ik Lik can thyc hién cdc giai phap
nham ning cao thai d6 phuc vu ctia nhan vién ddi voi khach hang.
D6 c6 thé 1a viéc thudng xuyén tap huén, td chirc thuc hanh. .. dé tic
phong ctia nhan vién nhanh hon khi giao dich, hodc c6 cdc hinh thic
ky luét, khen thuéng phit hop nhim khuyén khich nhan vién phuc vu
khach hang mot cdc t6t nhat.

4.2.3. Goi y cho nhém nhéan t6 Tin cay

Theo két qua nghién ctru thi nhan t6 Tin cdy c6 anh hudng
khong 16n dén chat lwong dich vu giri tiét kiém va duoc khich hang
danh gid gin nhu thip nhat trong tat ca cic nhan td. Do do,
VietinBank ik Lik van can thyc hién cdc giai phdp nhim nang cao
cam nhan cta khach hang vé nhén t6 nay.

Cu thé, trong nhén t6 Tin cay thi yéu t& “Théc méc, khiéu nai
ctia anh chi luén dwoc VietinBank Dik Lik giai quyét thoa dang” c6
anh huong 16n 1én chit luong dich vu gui tiét kiém nhung khach
hang lai ddnh gid thip yéu td nay. Vi vay, dé nang cao danh gid cua
khach hang vé nhan té Tin cay thi VietinBank Dik Lik can thuc hién

cac giai phap nham nang cao danh gia ctia khach hang vé yeu to nay.
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Théc méc, khiéu nai cua khiach hang can dugc nhan vién VietinBank
Pik Lik giai ddp tryc tiép thoa dang, va dé tién loi hon cho khach
hang, VietinBank Dk Lik c6 thé xem xét giai quyét cic thic méc
ctia khach hang qua dién thoai, hom thu dién tur..., tuy nhién can
phai ddm bao tinh chinh xac trong gidi dap, tinh an toan va bao mat
trong viéc tiét 16 thong tin khi giai ddp cho khach hang.

Céc yéu t6 con lai bao gdm “Lan dau tién khach hang sir dung
dich vu gui tiét kiém tai VietinBank Dak Lik hoan toan thuan lgi”,
“S6 tiét kiém cua VietinBank Dik Lik thé hién ding thong tin va
dugc in day du, 6 nét” va “Khéng xay ra sai st nao trong qud trinh
anh chi gii/rit tiét kiém tai VietinBank Pik Lik” c6 anh hudng
khong 16n 1én chét lugng dich vu giri tiét kiém va dugc khach hang
danh gid khd cao trong cic yéu td, do d6, dé nang cao ddnh gid cua
khach hang vé chit luong dich vu gui tiét kiém thi VietinBank Dak
Lik khong can thiét phai thyc hién cdc bién phip nhim nang cao
danh gia cua khach hang d6i v6i nhan t6 nay, ma chi can tiép tuc
phat huy nhu hién nay. VietinBank Pak Lik c6 thé yéu ciu nhan
vién tan tinh hudng dan cic tha tuc dé lan dau gui tiét kiém coa
khach hang hoan toan thuan loi, hay s tiét kiém can dugc nhan vién
in cin than, rd nét, co thé tang cd chit to hon theo yéu can cua khéch
hang. Viéc tat todn so tiét kiém can duoc lam nhanh gon theo nhu
cau cta khich hang va trdnh tinh trang gy khé dé cho khach hang
khi ¢6 yéu cau rat tién.

4.2.4. Goi y cho nhém nhan té6 Cam thong

Nhan t6 nay c6 anh hudng 16n thir hai dén chét lugng dich vu
guri tiét kiém, nhung dugc khich hang danh gid khd cao trong cic
nhan t6, do d6 VietinBank ik Lik chi can thyc hién cdc giai phap
nham néng cao danh gi4 cta khach hang dbi voi nhan t6 nay dé gép

phan ning cao chat lugng dich vu gui tiét kiém.
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Trong cic yéu td ctia nhin t§ nay, thi yéu t& “Nhan vién
Vietinbank nhiét tinh hd trg khach hang dé c6 1oi ich tét nhat” ¢6 anh
hudng 16n dén nhan t Cam thong nhung lai duoc khéch hang dénh
gid thap nhat trong tat ca céc yéu td, do d6 VietinBank Pak Lik can
thyc hién cdc giai phdp nhim ning cao d4nh gid ctia khich hang dbi
voi nhan t6 nay. Cic yéu td “VietinBank Pik Lik c6 cdc chuong
trinh hanh dong cu thé nham thé hién sy quan tdm dén khéch hang”,
“Nhén vién VietinBank Pik Lik thudng xuyén thong bdo cho khach
hang khi ¢6 sy thay dbi vé 1ai suét, thé 1& chuwong trinh khuyén
méi...”, “VietinBank Dak Lak c6 thoi gian giao dich thuén tién” déu
dugc khich hang danh gid kha cao va c6 anh huong dén nhan t6 Cam
thong.

Nhu vdy, thdi d6 ctia nhan vién d6i voi khach hang 1 rit quan
trong trong danh gid ciia khach hang vé chat lugng dich vu gui tiét
kiém, va dé nang cao ddnh gia khach hang dbi v6i nhan té Cam
thong thi diéu quan trong chinh 14 thdi d6 phuc vu ciia nhan vién dbi
voi khach hang va viéc kip thoi thong tin cho khach hang vé céc
chinh sich cua ngin hang. Dé cai thién thai do phuc vu cia nhan
vién ddi v6i khach hang, dic biét 1a viéc nhiét tinh hd trg khach hang
thi VietinBank Pak Lik c6 thé ap dung cac bién phap nhu khen
thuong va ky luat, tao didu kién dé khach hang c6 thé phan anh truc
tiép vé thai do ctia nhan vién cho cic cap lanh dao, tao mdi truong
lam viéc thoai mai, than thién... B&n canh viéc thong tin theo cich
truyén théng nhu théng bio trén website ctia VietinBank hay thong
béo tai tru s& chi nhanh, PGD thi VietinBank Dik Lak nén thyc hién
céc bién phdp nham chii dong thong tin cho khach hang mét cach kip
thoi nhét, vi du nhu goi dién thoai tryc tiép, gui tin nhan, thu dién
tir... dén khach hang.
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4.2.5. Goi ¥ cho nhém nhan té Pam bao

VietinBank Pik Lik can chd trong cic giai phap ddi véi cdc
yéu t6 “Cam thdy an toan khi st dung dich vu gui tiét kiém cua
VietinBank Ddk Lak” va “Nhan vién VietinBank Dak Lik ludn c6
thai d6 niém no véi voi khach hang” vi hai yéu td nay c6 anh hudng
16n dén nhan t6 Pam bao va dugc khach hang danh gid thip hon yéu
t6 con lai. VietinBank Pék Lik can thuc hién cdc giai phdp nhim
lam cho khach hang cam thdy an toan hon khi sir dung dich vu gui
tiét kiém tai dady, bén canh cic nghiép vu can thiét vé cong tic an
toan kho quy thi VietinBank ik Lak c6 thé chd y hon dén an toan
cho khach hang nhu diéu dong xe ho téng khach hang 1én giao dich
v6i ngin hang hay ludn cé ngudi trong chung tai san ca nhan cho
khéch hang khi khach hang giao dich véi ngén hang...

4.2.6. Goi y cho nhém nhén té Phwong tién hiru hinh

Pay 1a nhén t6 ¢6 anh hudng thap nhit dén chét luong dich vu
giri tiét kiém nhung dugc khach hang danh gid cao nhat trong tat ca
céc nhan td, do d6, VietinBank Pik Lak chi can chi ¥ duy tri va phat
huy danh gid cua khach hang nhu hién nay 1a c¢6 thé ning cao chat

luong dich vu g tiét kiém.

Két luAn Chuwong 4
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KET LUAN

Dich vu gui tiét kiém dang dwoc st dung ngay cang rong réi
hién nay, diéu nay doi hoi céc ngan hang khong ngimng tim cich ning
cao chit lugng dich vu gui tiét kiém nhim nang cao nang lyc canh
tranh va ngudn von ctia ngan hang. Trong bdi canh d6, dé tai nghién
ctru cdc nhan td anh hudng dén chit lugng dich vu guri tiét kiém cua
VietinBank Pik Likva c6 cdc déng gop sau: Dé tai dd hé théng héa
co s 1y luan vé chat lugng dich vu va chat lugng dich vu giri tiét
kiém. Dya trén co s& 1y thuyét cia thang do SERVQUAL va vén
dung md hinh SERPERF v¢é chét lugng dich vy, tic gia da xdy dung
dugc md hinh nghién ctru céc nhan té anh huong dén chat luong dich
vu gt tiét kiém, két qua nghién ctru cho thay c6 6 nhan td anh hudng
dén chét luong dich vu giri tiét kiém, d6 13 céc nhan t6 Mang ludi,
Khé nang ddp ung, Tin cdy, Cam thong, Pam bao va Phuong tién
hiru hinh va dwoc chia 1am 19 yéu td. Dya trén céc két qua nghién
ctru, dé tai da néu ra céc goi ¥ vé chinh sich nham ning cao chat
luong dich vu gui tiét kiém tai VietinBank Dak Lik.

Tuy nhién d¢ tai khong thé tranh khoi céc han ché sau:

Pé tai chon mau theo k¥ thuat chon mau thuan tién nén kha
ning tong quat s& khong cao va mau nghién ciru chua thé khéi quat

duogc toan bo nhitng tinh chét cia tong thé nghién ciru.



