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Tom tit:

Khdc véi nhiéu nghién ciru trude day nham ndng cao chdt leong hay mé réng dich vu ciia ngén
hang thirong mai bang viéc déap g cdc muc tiéu an toan va sinh loi, bdi viét nay diwa trén Iy
thuyét hanh vi nguoi tiéu ding dé phat hién nhitng yéu cau, mong muon can dwoc théa mén vé
ddc diém, gid cd, thwong hiéu cia dich vu, qud trinh twong tdc va cham séc khdach hang. Thay
cho ky thudt thong ké mé ta thong thuong, nhém tdc gia két hop phan tich nhan té kham phd va
hoi quy logit trén bo diF liéu diéu tra bang héi tir 168 khdch hang dang sir dung dich vu ciia ngdn
hang thirong mai. Véi tinh hudng cu thé tai ngan hang Nong nghiép va Phdt trién néng thon,
chi nhanh Pong Anh, dé thu hit khach hang sir dung dich vu tién giri tiét kiém, can tdp trung
cdi tién thi tuc, rit ngdn thoi gian xit Iy giao dich, cdi thién chat lwong twong tdc giita nhan
vién véi khdach hang tai diém giao dich va cing cé thirong hiéu.

Tir khoa: chit luong, dich vy, hai long, trung thanh, ngan hang thuong mai

Behavioral theory — A decision-making application to attract customers to use commercial
banks’ services

Abstract:

While past research has focused on how to improve quality and to expand services of commer-
cial banks by meeting targets of safety and profitability, this paper, by employing consumer
behavior theory, tries to explore desires and requests in need of customer satisfaction in differ-
ent criteria such as characteristics, prices, brand names of services, interaction process and
customer care. Logistic regression technique was used to analyze the survey data set collected
from 168 clients who currently use the banks’ services. For the case study of Agribank - Dong
Anh branch, in order to attract more clients to use saving-deposit service at the bank, we should
concentrate on upgrading procedures, shortening the length of time of transaction processing,
enhancing the interaction process between the banks staff at transaction points and strength-
ening brand name of the bank.

Keywords: quality, service, satisfaction, loyalty, commercial banks

1. Gié6i thi¢u

1.1. Tinh cdp thiét ciia nghién ciru

S6 liéu thong ké kinh té xd hoi nam 2014 ghi
nhan két qua tong phuong tién thanh toan, tin dung
va huy dong vén cua toan hé thdng ngan hang
thwong mai Viét Nam tuy tang truong nhung véi te
d6 thap hon cung ky nam 2013 (Khanh Nhi, 2014).

Trong bbi canh nay, viéc tim kiém cac giai phap dé
nang cao chét luong, thu hut khach hang sir dung
dich vu ctia ngan hang vén 1a chi dé mang tinh thoi
su va thiét thuc. Tuy vay, nhom tac gia nhan tha"iy tai
nhiéu co s& dao tao nhu Pai hoc Kinh té Quéc dan,
Hoc vién Ngan hang, Hoc vién Tai chinh co s6
luong khong nhd cac cong trinh nghién ctu lién
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quan di tiép can chét luong dich vu “la khd néing
dap wng, thoa man cdac muc tiéu cua chinh ngan
hang vé an toan va sinh loi”.

Céch danh gia két qua thyc hién trén giac do
mang lai loi ich cho ngin hang di ton tai 1au dai,
phé bién, xuét phat tir co ché kinh té chwa hoan
thién va vi thé doc ton ciia hé théng ngan hang
thuong mai trén thi truong tai chinh tai Viét Nam.
Tuy vay, voi muire do canh tranh ngay cang manh mé
va tdm anh hudng gia ting ciia khach hang thé he¢ Y
(sinh nam 1982 dén nam 1993, c6 kha nang tiép can
nhanh nhay cac tri thic, cong nghé méi, nhu cau
tiéu dung cao), hon luc nao hét, viec lua chon khach
hang 1am trung tm tré nén cp thiét, tir 46 cung cp
cac dich vu khach hang can thay cho dich vy ngan
hang c6. Nghia 1a van dung 1y thuyét hanh vi ngudi
tiéu dung trong toan b qua trinh thiét ké, cung cip,
danh gid va mo rong dich vu ngén hang.

Nhan thire duoce didu nay, mot sb tac gia tai Viét
Nam da chuyén hudng tiép can chét luong dich vu
ngan hang theo “mitc dé dap vmg cdc mong muon
ciia khach hang” nhu D3 Tién Hoa (2007), Tran
Vin Trinh va Bui Ngoc Nhan (2013), Tran Puc
Thing va Pham Long (2013), Chu Thi Kim Loan
(2014)... Theo do6, cac tac gia tap trung (i) kiém
dinh va diéu chinh céc thang do chét luong dich vu
pho bién trén thé gidi trong dicu kién cu thé cua
ngan hang tai Viét Nam va (ii) 4p dung nguyén gbc
cac mod hinh danh gia chét luwong dich vu tiéu biéu

trén thé gidi dé xac dinh mirc d6 hai 1ong cua khach
hang, mdi lién hé giira chat lugng véi sy hai long va
long trung thanh. Tuy vdy, cac két qua nghién ciru
¢6 y nghia vé hoc thuat hon 1a tu van ra quyét dinh
cho ngan hang do chwa khai thac triét dé di liéu vé
khach hang.

Xuit phat tir Iy do d6, bai viét nay duoc thuc hién
nham mé phong cach thirc tng dung 1y thuyét hanh
vi dé tra 11 cau hoi nghién ciru: (i) Chét lugng dich
vu ctia ngan hang dugc khach hang danh gia nhu thé
nao? (i) Piéu gi khién khach hang hai long/khong
hai long voi chat lugng dich vu clia ngén hang? va
(iii) Ly do nao khién khach hang trung thanh/roi bo
dich vu cua ngan hang? Nhom tac gia ky vong day
s¢ 1a tai liéu tham khdo hitu ich, goi mé hudng tiép
can mai cho nhiéu cong trinh tiép theo. Pdng thoi,
cac giai phap dugc dé xuét s& co gia tri tham khao
trong viéc ra quyét dinh thu hut khach hang st dung
dich vy tai don vi nghién ctu.

1.2. Khung mé hinh nghién ciru

Dé tra 101 cac cdu hoi néu trén, nhom tac gia xac
dinh trinh ty nghién ctru gdm 2 giai doan, dugc so
d6 hoa trong khung mé hinh nghién ciru nhu hinh 1.

Trong do, giai doan 1 tap trung lam rd sy hai long
ctia khach hang d6i voi chat lugng dich vu ngan
hang. Tuy hay bi nhim 1an song “chat luong dich
vu” va “sy hai long dbi véi dich vu” 13 hai khai niém
khac biét (Zeithaml va Bitner, 2000). Chét luong

Hinh 1. Khung mé hinh nghién ciu

Giai doan 1:
4 ) / N .
. A LA Cac nhan t0 anh
, A K .z Cac nhan t6 thuc su ) L ‘e
Cac nhan t6 du kién , \ huong té61 sy hai
dugc khach hang

duoc khach hang

| quan tdm khi danh ||

long/that vong tong

quan @m khi dinb | EFA | iy chir lugng dich || HOi | the cua khach hang
gia chat luong dich | | Ju do nean hane || quy | Voi dich vu do ngan
vu oo |ve o nhe 2e | .. | hang nghién clu
nghién ctru cung cap | logit | £
e cung cap
- J - / - J
Giai doan 2:
Céc nhan t6 du kién Céc nhan td thuc su Cac nhéan té anh
duoc khach hang ky |,----- 1| duwgc khach hang ky |------ | huong ti quyet dinh
vong, coi trong khi || EFA || vong, coi trong khi i HO1 | trung thanh/roi bo
quyet dinh su dung |! '| quyét dinh s dung || quy ! dich vy do ngan hang
dich vu | '| dich vu . logit 1| nghién ctru cung cap

Nguon: Nhom tac gid tw xdy dung
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dich vu dugc xac dinh la khoang cach gilra sy mong
doi cua khach hang véi gia tri cdm nhén dugc khi st
dung dich vu (Parasuraman va cong su, 1985). Hai
long 1a trang thai tAm 1y xuét hién khi gia tri cam
nhén thyc té vé dich vu bﬁng hoac cao hon so voi ky
vong ban dau, nguoc lai, khach hang s€ khong hai
long néu mong doi khong duoc dap tng day du
(Thuyét Ky vong- DPap ung cua Oliver, 1980).
Nghia 13, hai long hay that vong 1a thai do, cam xuc
xuit hién sau khi khach hang danh gia chat luong
dich vu. Do d6, chat lugng dich vu la tién dé cho sy
hai 1ong (Cronin va Taylor, 1992), quyét dinh t&i sy
hai long (Ruyter va cong su, 1997).

Giai doan 2, nhom tac gia tim hiéu vé ky vong
ctia khach hang va cac yéu té anh huong t6i hanh vi
trung thanh d6i véi dich vu cta ngan hang. Nim
1994, Parasuraman va cdng su da chirng minh sy
can thiét do luong muc d6 ky vong nhu mot tiéu
chuén so sanh dé danh gia chét lugng dich vy, tir d6
xac dinh muc ti€u ctia viéc nang cao chét luwong dich
vu la nang nhan thirc cua khach hang 1én bang ky
vong, ciing chinh 1a tang sy hai long. Pong thoi, day
la cach thtrc hiéu qua dé khach hang lap lai viéc su
dung dich vu - mdt biéu hién cao nhat cua long
trung thanh (Dick va Basu, 1994).

Béng viéc thiét 1ap ma tran thai do - hanh vi mua
hang ldp lai, Dick va Basu (1994) chi ra 4 kich ban
cua long trung thanh: trung thanh thyc sy (hai long
manh mé va tiép tuc st dung dich vu), trung thanh
gid tao (khong hai 1ong nhung van tiép tuc sir dung
do théi quen hodc ngai rai ro khi thay d6i, chua tim
kiém dugc lya chon tot hon), trung thanh tiém tang
(hai long nhung khong tiép tuc st dung dich vu do
gi4 ca hodc phan phdi) va khong trung thanh (khong
hai long va khong tiép tuc str dung dich vu). Trong
d6, doanh nghiép can dic biét chi ¥ t6i nhiing
khach hang c6 thai d6 trung thanh gia tao, khi dac
tinh tim kiém su da dang vuot qua strc i, khach hang
s€ 101 bo dich vu (Gounaris va Stathakopoulos,
2004).

Vi vay, dé duy tri hanh vi st dung dich vu cia
khach hang lau dai, bén viing, can dap ung céac ky
vong cua khach hang vé dich vy hon 1a tap trung vao
nhan thtrc hién tai (Parasuraman va cong sy, 1994).

Trong ca 2 giai doan néu trén, cac nhan td duoc
khach hang quan tdm khi danh gia chat luong dich
vu va coi trong khi quyét dinh lya chon dich vu
duoc lya chon giéng nhau, dua trén nén tang mo
hinh SERVQUAL cua Parasuraman va cdng su
(1985, 1988). Tuy vay, khac véi cac tac gia trong

nude da néu tai myc 1.1, nhom tac gia bai viét nay
dua nghién ctru ciia Fornell (1992) vé su da mirc do
ctia khai niém hai 1ong dé phan nhém cac thudc tinh
cta dich vu thanh dic diém dich vu, qua trinh tuong
tac va cham soc khach hang thay thé cho 5 nhom
trou tugng cua mo hinh SERVQUAL cua
Parasuraman va cong sy (1985, 1988).

Cac nhan td trong tung nhém duoc chon loc tir
nhitng nghién ctru da co. Cu thé, Jamal va Naser
(2002) khang dinh khi xem xét ddc diém cuia dich vu
ngan hang, khach hang chu y t6i thu tuc (hay quy
trinh cung cép dich vu), thoi gian hoan thanh, sy da
dang, khoang cach tur vi tri ctia khach hang téi ngan
hang va gia ca. Trong d6, gia ca (biéu hién bang 1ai
suét, phi) dugc chimg minh c¢6 anh hudng trong yéu
toi cdm nhén cua khach hang (Varki va Colgate,
2001).

Levesques va McDougall (1996) phan chia gia ca
ctia ngan hang thanh 3 loai: 13i suat danh nghia trén
hop ddng, 13i suat thoa thuan ngoai hop dong hoic
cac khoan phi ngoai 1ai suét, 14i suat phat (hodc 1ai
suét con lai duoc huong) khi khong thyc hién ding
thoi han cam két theo hop dong.

Ngoai nhirng dic tinh v6n ¢6 cua dich vy, thuong
hiéu anh huong truc tiép toi danh gia cua khach
hang vé chat lugng dich vu (Nguyen va LeBlanc,
1998). Theo Bloemer va cong su (1998), thuong
hiéu cua ngan hang dugc nhidu ngudi biét dén va
yéu thich s& anh huéng tich cyc dén cam nhén cua
khach hang vé dich vu. Do tdm quan trong cua gi4
ca va thuong hiéu, hai nhan té nay c6 thé duoc phan
tich riéng, tach khoi dac diém dich vu.

D6i voi qua trinh tuong tac giita nhan vién ngan
hang va khach hang, yéu t6 hitu hinh duoc biéu hién
qua trang thiét bi va cong nghé (Jabnoun va Al-
Tamimi, 2003), hinh anh ctia nhan vién (Reimer va
Kuehn, 2005), thai d6 va kha ning tu vin (Jamal va
Naser, 2002).

Cubi cung, sau khi dich vu da duoc cung cép, cac
hoat dong cham soc khach hang nhu tri an nhén dip
ki niém hay gidi thiéu, tu van chuyén d6i san pham
mdi cling c6 tac dung gia tang thién cam cta khach
hang (Ennew va Binks, 1999).

2. Dir liéu va phwong phap nghién ciru

2.1. Déi twong nghién ciru

Can ctr vao nguén luc han ché, nhom tac gia lya
chon ddi twong nghién ciru mé phong 1a dich vu tién
gui tiét kiém danh cho khach hang ca nhan tai ngan
hang Nong nghiép va Phat trién nong thén, chi
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nhanh Pong Anh (dwoc goi tit 1a chi nhanh Dong
Anh).

2.2. Méu nghién ciru

Gom 168 khach hang dang str dung dich vu tién
guri tiét kiém tai chi nhanh Péng Anh.

2.3. Cdch thirc thu thip dit li¢u

Phong van tryc tiép khach hang bing bang hoi,
gdm 3 phan chinh: (i) thong tin khach hang, (ii)
Panh gia mac dd quan trong cta 15 nhéan t§ dbi véi
quyét dinh sir dung dich vu tién giri tiét kiém va (iii)
Danh gia mtc d6 hai 1ong v6i 15 nhan té cua dich
vu tién gui tiét kiém tai chi nhanh bong Anh.

2.4. Phwong phdp nghién ciru

Ap dung ki thuat thong ké mo ta, phan tich nhan
t6 kham pha (EFA) va hdi quy multi — logit, hd tro
bang phan mém SPSS 22.0.

2.5. Bién sé ciia mé hinh nghién ciru

Giai doan 1: Bién doc 1ap 1a Hai long téng thé,
nhan gia tri bang 1 néu khach hang hai 1ong chung,
nhan gia tri bang 0 néu khach hang khong hai 1ong
chung véi dich vu tién giri tiét kiém tai chi nhanh

bong Anh. Bién tiém 4n 13 15 nhén t6 du kién duoc
khach hang quan tam khi danh gi4 chat lugng dich
vu tién gui tiét kiém tai chi nhanh bong Anh.

Giai doan 2: Bién doc 1ap 1a Trung thanh, nhén gia
tri bang 1 néu khach hang tiép tuc, nhan gia tri bang
0 néu khach hang khong tiép tuc str dung dich vu tién
giri tiét kiém tai chi nhanh Dong Anh. Bién tiém an
1a 15 nhan t6 du kién dugc khach hang coi trong khi
quyét dinh str dung dich vu tién gui tiét kiém.

Trong ca hai giai doan, 15 bién tiém 4n duoc xac
dinh giéng nhau, liét ké tai bang 1.

3. Két qua nghién ctru

3.1. Két qud nghién cuu giai dogn 1

3.1.1. Phdn tich nhén té kham phd giai doan 1

Thyc hién phan tich EFA dbi véi 15 nhan t6 du
kién duoc khach hang lua chon khi danh gia chét
lwong dich vy tién giri tiét kiém tai chi nhanh Péng
Anh, thu dugc hé s6 KMO = 0,881 (> 0,5), gia tri sig.
ctia kiém dinh Bartlett’s = 0,000 (< 0,05) chiimg to
phan tich nhén t6 dugc ap dung 1a phu hop, cac bién
quan sat c6 twong quan véi nhau trong tong thé. Tir 5

Bang 1. Bién tiem an ciia mé hinh nghién ciru

Nhém bién Tén bién Cach xac dinh
Thu tuc Thu tuc (quy trinh) cung cap dich vu tién gui tiét kiém
Loz Thoi gian Thoi gian cho xu 1y giao dich tién gui tiét ki€ém
Dac diém — — - SEY. WY PP
L hi Pa dang Murc d6 da dang cta san pham tién gui tiét ki€ém
sdn pham
P Khoang cach Khoang cach tur vi tri ciia khach hang t&i ngan hang dé thuc

hién giao dich tién guri tiét kiém

Lai trén s6

Lai suat trén so tiét kiém

Lai thoa thuan

Lai suat thoa thuan ngoai 1ai suat trén so tiet ki€ém

Gia ca Lai trudc han Lai suat ap dung khi khach hang rat tién trudc han
Khuyén mai Khach hang dugc tham gia nhiéu chuong trinh khuyén mai,
nhan qua ting khi guri tién tiét kiém
Thwong Uy tin Ngan hang c6 uy tin
hiéu Nhiéu ngudi biét Ngan hang dugc nhiéu nguoi biét dén

Co s0 vat chat

Co s¢ vat chat cua ngdn hang sir dung dé cung cap dich vu
tién guri tiét kiém

Hinh anh Hinh anh cia nhan vién giao dich tham gia cung cap dich vu
Qua trinh tién guri tiét kiém
twong tic | Thai do Théi d§ ctia nhan vién giao dich tham gia cung cép dich vu
tién guri tiét kiém
Tu van Kha ning tu van, hd tro ciia nhan vién giao dich tham gia
cung cap dich vu tién giri tiét kiém
Chim séc | Cham soc Khéch hang dugc tri an nhan dip ki ni€ém, ngay 18, duoc tu
khach hang van, gidi thiéu str dung san pham moi

Nguon: Nghién curu cua nhom tdc gia
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Bang 2. Cac nhan td dwgce khach hang quan tAm khi danh gia chit lwong dich vu tién giri
tiét kiém tai chi nhanh Pong Anh

Nhém Bién thanh phan Hé sb Nhém Bién thanh phan | Hé so
nhan t6 tai nhan t6 tai
FAC 1.1 | Hinh anh 0,828 FAC 1.2 Lai thoa thuan 0,868
Tu van 0,823 Lai trude han 0,863
Thai d6 0,818 Lai trén s6 0,645
Co so ha tang 0,789 Pa dang 0,612
Cham soc khach hang 0,778 Khuyén mai 0,608
Thoi gian 0,691 FAC 1.3 Nhiéu ngudi biét 0914
Thu tuc 0,548 Uy tin 0,871

Khoang cach 0,582

Nguoén: Nghién crtu cua nhom tdc gida

nhém nhan t6 ban dau, phan chia lai thanh 3 nhom
nhan t6 moi. Gia tri tong phuong sai trich bang
69,576% (> 50%) cho thdy 3 nhom nhén t6 méi bao
tdn duoc 69,576% su thay ddi cua tat ca cac nhan td
ban dau. Hé sb Cronbach’s Alpha ctia mdi nhom 1an
luot bang 0,917; 0,865 va 0,749 (déu > 0,6) cho thiy
su phi hop cua thang do. Hé s6 tai (Factor loading)
cua ting bién ti thiéu bang 0,584 (> 0,5) ching to
nhan t6 dugc chon co y nghia thyc tidn. Cac két qua
kiém dinh chi tiét duoc trinh bay tai phu luc 1. Ba
nhém nhén t6 méi duoc ky hiéu lan luot 1a FAC 1.1,
FAC 1.2 va FAC 1.3, tap hop trong bang 2.

Nhu vay, du cach sip xép thay d6i nhung 15 bién
du kién ban dau déu dugc khach hang quan tim khi
danh gia chat luong dich vu tién giri tiét kiém tai chi
nhanh Péng Anh. Trong d6 mot s6 nhan tb dic biét
duogc khach hang cha ¥ 13 hinh anh, ning luc tu vn,
thai d0 cia nhan vién giao dich; 1ai suét thoa thuan,
1ai suét trén sd; ngan hang dugc nhiéu ngudi biét
dén va uy tin.

3.1.2. Thong ké mé ta mirc dg hai long

Tur diém s6 danh gia cua 168 khach hang, gia tri
trung binh va phuong sai cta timg nhan t6 do ludng
mirc d6 hai long ctia khach hang véi dich vu tién gui
tiét kiém tai chi nhanh Dong Anh duge thé hién
trong bang 3.

Moi gia tri trung binh déu 16n hon 3,41 nén theo
cach phan anh cua thang do Likert 5, cac khach
hang dang hai long voi tit ca cic nhan td néu trén.
Trong do, cac nhan t6 Thai d6 nhan vién giao dich,
Chéam soc khach hang, Ngan hang uy tin, Ngan hang
dugc nhidu nguoi biét co gia tri trung binh > 4,21
thé hién sy hai 10ng manh mé& (rit hai long). Day
dugce xem nhu diém manh cia dich vu tién giri tiét
kiém do chi nhanh Pong Anh cung cap.

3.1.3. Hoi quy logit giai doan 1

Hbi quy 3 nhom nhén t6 méi v6i bién Hai long
tong thé bang ky thuat Multi logit, cho gia tri -2 Log
likelihood bang 199,821 thé hién quan hé chit ch&
giita cac bién trong mé hinh. Gia tri sig. cua kiém

Bang 3. Mirc d hai long trung binh ciia khach hang ddi véi tirng nhén t6 cia dich vu tién
giri tiét kiém tai chi nhanh Pong Anh

Bién Trung | Phuong Bién Trung | Phuong
thanh phin binh sai thanh phan binh sai

Hinh anh 4,00 0,619 Lai thda thuan 3,53 0,818
Tu van 4,19 0,692 Lai trude han 3,67 0913
Thai 4o 4,39 0,590 Lai trén sO 3,43 0,852
Co s6 ha tang 3,85 0,635 Pa dang 3,60 0,776
Cham so6c khach hang 423 0,717 Khuyén mai 3,44 1,036
Thoi gian 3,82 1,019 Nhiéu nguoi biét 4,24 0,614
Thu tuc 3,95 0,768 Uy tin 4,37 0,595
Khoang cach 3,96 0,741

Nguon: Nghién ciru cia nhom tac gid
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Bang 4. Méi lién hé giira cAc nhan t6 méi va mirc do hai l1ong tdng thé ciia khach hang dbi

v6i dich vu tién giri tiét kiém tai chi nhanh Péng Anh

Bién déc lap

Gia tri wéc lwgng

FAC1.1
FAC12
FAC13

Hang so

0,584
(0,200)%**
-0,189
(0,168)
0222
(0,174)
0,793
(0,176)%**

Sai s6 chuan dugc ghi trong ngoac don.
S6 quan sat: 168.
Nguon: Nghién ciru ciia nhém tac gia

Bién phu thudc: Hai long tong thé
*p <10%

dinh Hosmer and Lemeshow Test bﬁng 0,009 (<
0,05) chiing t6 md6 hinh hop Iy (theo ddi phu luc 1).
Két qua wéc lwong thé hién trong bang 4.

Nhom nhan t 1 c6 lién hé chit ché t6i mirc do
hai 1ong chung cta khach hang d6i véi dich vu tién
gui tiét kiém tai chi nhanh bong Anh (d6 tin cdy
99%). Gia tri udc lwong mang ddu am thé hién
nhitng khach hang cang quan tim t&i nhom nhan t6
1, cang c6 xu huong khong hai long chung véi dich
vu tién giri tiét kiém tai ngan hang nay. No6i cach
khéac, cam nhan ctua khach hang vé cac nhan té:
Hinh anh, Tu van, Thai d cta nhan vién giao dich,
Co s ha tang, Cham so6c khach hang, Thoi gian va
Thu tuc giri tién dd 1am giam sy hai long tong thé
v6i dich vu. Dbi chiéu véi mic do hai long trung
binh tai bang 3, ¢6 thé thiy nguyén nhan chinh la do
Co s& ha tang, Thoi gian va Thu tuc gui tién tiét
ki€m tai chi nhanh Béng Anh.

Két qua nay ph hop v6i quan sat cia nhom tac
gia: nhan vién giao dich tai chi nhanh Bong Anh c6
d6 tudi trung binh bang 31 tudi, cao hon cic ngan
hang khac trén dia ban. Trong qua trinh cung cép
dich vu, nhan vién giao dich khong gidi thi¢u, tu
van cho khach hang lya chon san phim tién gui tiét
kiém, khong lién hé lai véi khach hang dé tri an hay
gi6i thiéu san pham méi. Co s¢ ha tang cia chi
nhanh chi méi dugc nang cap nodi that bén trong,
kién tric tong thé bén ngoai cii ki, khong bit mat.
Dic biét, thu tuc guri va rat tién tiét kiém tai ngan
hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam
no6i chung rudm ra hon cac ngan hang khac. Khach
hang phai tu ké khai cac ching tu lién quan va
twong tac voi hai nhan vién giao dich (mo6 hinh giao
dich nhiéu cua) thay vi dugc mot nhan vién hoan

thién moi chung tr va c:?ip s6 hodc thu/chi tién (mo
hinh giao dich mét cua). Do do, thoi gian cho xir 1y
giao dich kéo dai.

3.2. Két qud nghién civu giai doan 2

3.2.1. Phdn tich nhén té kham phd giai doan 2

Thuc hién phan tich EFA d6i v6i 15 nhan té vé
chét lugng du kién duoc khach hang coi trong khi
lua chon dich vu tién gui tiét kiém, thu dugc hé sd
KMO = 0,721 (> 0,5), gi4 trj sig. cua kiém dinh
Bartlett’s = 0,000 (< 0,05) chiing t6 phén tich nhan
t6 duoc ap dung 1a phu hop, cic bién quan sat co
tuong quan v&i nhau trong tong thé. S6 lwong nhom
van gitt nguyén bang 5 nhung cac nhan t6 thanh
phan dugc sap xép lai. Gia tri tong phwong sai trich
bang 64,452% (> 50%) cho thdy 5 nhém nhén t6
moi bao ton duogc 64,452% sy thay doi cua tat ca
cac nhan t6 ban dau. Hé sé Cronbach’s Alpha cua
mdi nhom 1an luot bé'mg 0,757; 0, 788; 0,713; 0,785
va 0,771 (déu > 0,6) cho thay su phu hop cua thang
do. Heé s6 tai (Factor loading) cta timg bién t6i thiéu
béng 0,512 (> 0,5) chung té nhan td duoc chon ¢o
¥ nghia thyc tién. Cac két qua kiém dinh chi tiét
dugc trinh bay tai phu luc 2. Nhom nhan 6 mai
duoc ky hiéu 1an lugt 1a FAC 2.1, FAC 2.2 va FAC
2.3, FAC 2.4, FAC 2.5 tap hop trong bang 5.

Két qua trén cho thay 15 bién dy kién ban dau
déu duoc khach hang coi trong khi quyét dinh st
dung dich vu tién giri tiét kiém. Trong d6, khach
hang déac biét quan tam tdi cac bién sb: Hinh anh
nhan vién giao dich, Co so ha tang, Lii trudc han,
Lai thoa thuan, Thoi gian cho xt 1y giao dich, Uy tin
ngan hang va Chuong trinh khuyén mai.

3.2.2. Hoi quy logit giai doan 2
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Bang 5. Cac nhan to vé chit lwrong dich vu dwgce khach hang coi trong khi quyét dinh sir
dung dich vu tién giri tiét kiém

Nhém Bién H¢ so tai Nhém Bién thanh phan Hé s0
nhan 6 thanh phin nhan to tai
FAC2.1 | Hinhanh 0,856 FAC 2.3 | Thoi gian 0,786

Co sé ha tang 0,845 Lai trén s6 0,689

Tu van 0,672 Khoang cach 0,549

Thai d9 0,552 Thu tuc 0,512

FAC22 | Laitrudc han 0,890 FAC24 | Uytin 0,833
Lai thda thudn 0,845 Nhi€u nguoi biéet 0,733

Pa dang 0,618 FAC 2.5 | Khuyén mai 0,859

Cham so6c khach hang 0,528

Nguon: nghién ciru cua nhom tdc gid

Hbi quy 5 nhém nhan t6 méi voi bién Trung
thanh bang ky thuat Multi logit, cho gia tri -2 Log
likelihood bang 196,124 thé hién quan hé chat ché
giita cac bién trong mo hinh. Gia tri sig. cua kiém
dinh Hosmer and Lemeshow Test bang 0,048 (<
0,05) chung t6 mo hinh hop 1y (theo ddi phu luc 2).
Két qua wéc luong thé hién trong bang 6.

Két qua udc lugng chi ra mdi twong quan ngugc
chiéu ciia nhém nhan t6 3 va thuan chiéu cua nhom
4 t61 hanh vi trung thanh cua khach hang. Nghia la,
cac khach hang cang coi trong cac yéu té Thoi gian,
Lai suét trén s, Khoang cach va Thu tuc, cang cé
xu huéng khong trung thanh véi dich vu tién gui tiét
kiém tai chi nhanh BDéng Anh. Trong khi d6, nhitng
khach hang danh gi4 cao tim quan trong cua Uy tin

va Murc d6 duoc biét dén cia ngan hang s& co xu
huéng tiép tuc st dung dich vu tién g tiét kiém tai
chi nhanh Bong Anh.

Déi chiéu voi két qua hoi quy logit giai doan 1,
cho thy nhén t6 Thoi gian va Thi tuc vira lam giam
su hai long tong thé cta khach hang, vira 1a 1y do
khién khach hang roi bo dich vu. Nhéan t6 Lai suét
trén s6 va Khoang cach, tuy dang dugc khach hang
hai long, khong anh huong téi sy hai long chung
nhung trong tuong lai, néu tim kiém dugc lua chon
thay thé, khach hang sé& ri bo dich vu. Theo tim hiéu
ctia nhom tac gia, 13i suat huy dong dugc chi nhanh
Pong Anh 4p dung ludn bang hodc thip hon cac
ngan hang khac trén cung dia ban. Tuy hién tai, ngan
hang Nha nudc khong ché 13i sudt huy dong t6i da

Bang 6. Méi lién hé giira cac nhan t6 méi va hanh vi trung thanh cia khach hang ddi véi

dich vu tién giri tiét kiém tai chi nhanh Pong Anh

Bién doc lap

Gia tri wéc lugng

FAC2.1
FAC22
FAC?23
FAC24
FAC25

Hang so

0,151
(0,178)
0,108
(0,167)
-0,526
(0,204)**
0,285
(0,171)*
0,086
(0,172)
0875
(0,178

Sai s6 chuan duoc ghi trong ngodc don.

Bién phy thugc: Trung thanh

S6 quan sat: 168. *p<10% **p<5%  *rEp<1%
Nguon:Nghién civu ciia nhém téc gia
Sé 221 thang 11/2015 59 Kinh té<Phat trién




nhung khi quy dinh nay dugc gd bo, cac ngan hang
thwong mai ¢ phan nang 13i sudt (nhu di timg lam
trong nhiéu nim qua), mot s6 khach hang cua chi
nhanh Pong Anh sé chuyén hudng st dung dich vu.

Van dé tiép theo 1a khoang cach, trén thuc té, chi
nhanh Dong Anh dat tai khu vuc nha ga Pong Anh,
mot vi tri thuan tién dé tiép can khach hang. Pay
ciing 1a dic diém chung ctia ca hé thong ngan hang
No6ng nghiép va phat trién nong thoén véi mang ludi
chi nhanh rong khip ca nudc. Song sy phat trién
nhanh chong ctia cong nghé¢ thong tin dang va s€ tao
didu kién dé e-banking rut ngin tdi da khoang cach
gilra khach hang va ngan hang, dac biét khi dugc
(mg dung trén cac thiét bi di dong, thong minh va
mang x4 hoi. Hién tai, day 1a diém yéu cta ngin
hang Nong nghiép va phat trién nong thon nén kho
“giit chan” nhitng khach hang c6 kién thic va coi
trong phuong thirc ngan hang dién tr. Do do, nhom
tac gia danh gia Lai suét trén s6 va Khoang cach 1a
hai nhan t6 hai 1ong khong bén viing, din téi hanh
vi trung thanh gia tao, d& b thay dbi trong twong lai.

Diém loi thé 16n nhét cia chi nhanh Pong Anh 1a
thuong hi¢u. Hai nhan t5 uy tin va Nhiéu nguoi biét
dén dugc khach hang rat hai long, dong thoi, 1a
diém c6t 18i khién khach hang trung thanh véi dich
vu tién giri tiét kiém tai chi nhanh Pong Anh. Piéu
nay phil hop vai thyc té lich st phat trién lau nim
ctia hé thong ngan hang Nong nghiép va Phat trién
nong thon.

4. Thao luin két qua nghién ciru

4.1. Goi y gidi phap thu hut khdach hang sir
dung tién givi tiét kiém tai chi nhanh Péng Anh

Cin cir vao cac két qua phan tich néu trén, dé thu
hut khach hang str dung dich vu tién gui tiét kiém tai
chi nhanh Bong Anh, nha quan 1y nén tham khao
mot s6 goi ¥ sau:

4.1.1. Déi véi chi nhanh Péng Anh

O céap do chi nhanh, cac giai phap tip trung vao
qué trinh tuong tac voi khach hang, bao gdm: (i) Cai
thién hinh anh, thai d¢ cua nhan vién theo hudng
lich su, than thién, tich cuc tu véAn cho khach hang
lua chon san pham phu hop, thudng xuyén thuc
hanh va kiém tra cac ky ning mém nhu k§ ning
giao tiép, thuyét phuc, tra 15i khach hang, giai quyét
khiéu nai,... nhdm tao cam nhan tét tir phia khach
hang (ii) duy tri mdi lién hé mat thiét v6i khach
hang sau khi cung cap dich vu bang hoat dong tri an
nhan dip ki ni¢m, thong bao tinh hinh tai khoan, giéi
thiéu san pham méi, khuyén khich khach hang giéi

thiéu san pham t6i nhitmg khach hang tiém nang.

4.1.2. Péi vé6i héi so ngdn hang Nong nghiép va
phat trién néng thén Viét Nam

O cap d6 hoi so (ra quyét dinh quan tri), can thuc
hién ddng bo cac giai phap sau:

Thit nhdt, wu tién thyc hién ngay viéc thay doi
cin ban quy trinh cung cap dich vu theo huéng gian
luge thu tuc két hop hd tro cia hién dai hoa cong
nghé dé giam thoi gian xur 1y giao dich (theo mo
hinh giao dich mot ctra).

Thir hai, cing ¢d uy tin cta ngan hang khong chi
b@'mg chét lugng dich vy, can két hop v6i nhiing
hoat dong vi cong dong nham duy tri thién cam cua
khach hang. Tang cuong sy nhan dién thuong hi¢u
qua cac kénh thong tin phi truyén thong nhu mang
x4 hoi, nhom xa hoi.

Thir ba, du xac dinh khong canh tranh br:ing lai
sudt do c6 loi thé vé huy dong vbn ciing nhu ap luc
quan ly chat ché cua ngan hang Nha nudc, ngan
hang nén thiét ké va cung cip bd sung nhimng san
pham tién guri tiét kiém da dang va linh hoat vé 1ai
suét, ky han, d6i tugng khach hang.

Thir tur, nang ca‘ip co s& vat chit hién dai, déng bo
va than thién. Phét trién nén tang cong nghé tién
tién, img dung toan dién trong hoat dong cung cp
dich vu va quan tri ndi by. Xay dung co so dir ligu
vé khach hang phuc vu cho hoat dong xtr Iy giao
dich, marketing va phat trién san pham.

Thir nam, nang cao nghiép vu cia nhan vién
twong thich véi cong nghé xir Iy giao dich mai,
ddng thoi ting cuong ning lyc tu van cua giao dich
vién thong qua dio tao, tip hudn chuyén mén dinh
ky nghiép vu gin véi to chire sat hach nghiép vu va
danh gia hiéu suat lam viéc (KPI).

4.2. Goi y hwéng nghién civu tiép theo

Dua trén nghién ctru ndy, cic cong trinh tiép theo
¢6 thé thyc hién theo huéng: (i) mé rong mau
nghién ctru dé c6 bo dir liéu day du, tin cay hon, gia
tang y nghia ctia két qua phan tich (ii) nang cap do
nghién ctru toan ngan hang thay cho mét chi nhanh
nham phét hién nhitng van d& méi c6 tinh khai quat
cao, (iii) bd sung cac nhan t6 tiém an c6 y nghia, tao
didu kién phan tich sdu sic hon nita hanh vi cua
khach hang, (iv) tang s6 lwong cau hoi vé dic diém
khach hang trong qua trinh khao sat, tor d6 thuc hién
phan tich giai doan 3 l1a nhan dién khach hang tiém
ning, (v) lya chon ddi twong nghién ctru khac nhu
dich vuy tin dung, bao lanh, thé... dé da dang hoa két
qua nghién ctu.J
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Phu luc 1. Két qua kiém dinh giai doan 1
KMO va kiém dinh Bartlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0,881
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1708,507
Df 105
Sig. 0,000

Kiém dinh sy phu hop ciia md hinh phén tich nhin to
Nhom nhéan to H¢ s6 Cronbach’s Alpha Hé s6 Cronbach’s Alpha} dua trén nhén to da
duoc chuan hoa

FAC1.1 0,917 0,920
FAC 122 0,865 0,870
FAC 13 0,749 0,753
Tong két md hinh hoi quy logit
Buéce -2 Log likelihood Cox va Snell R Nagelkerke R”
1 199,821 0,072 0,101
Kiém dinh Hosmer va Lemeshow
Buéce Chi-square Df Sig.
1 20,293 8 0,009

Nguon: Nghién ciru ciia nhém tac gid
Phuy lyc 2. Két qué kiém dinh giai doan2
KMO va kiém dinh Bartlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0,721
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 744,539
Df 105
Sig. 0,000

Kiém dinh sy phit hop ciia mé hinh phan tich nhan t&

Nhom nhan to H¢ so Cronbach’s Alpha Hé s6 Cronbach’s Alpha dya trén nhén t6 da
duoc chuan hoa
FAC2.1 0,757 0,760
FAC22 0,788 0,791
FAC23 0,713 0,720
FAC24 0,785 0,787
FAC25 0,771 0,775
Tong két md hinh hoi quy logit
Budc -2 Log likelihood Cox va Snell R* Nagelkerke R*
1 196,124 0,068 0,095
Kiém dinh Hosmer va Lemeshow
Budc Chi-square Df Sig.
1 15,623 8 0,048

Nguon: Nghién cuitu cua nhom tdc gid

Tai li€éu tham khdo
Bloemer, J., Ruyter, K. va Peeters, P. (1998), ‘Investigating drivers of bank loyalty: the complex relationship between
image, service quality and satisfaction’, International Journal of Bank Marketing, s6 16, tap 7, trang 276 - 286.

Cronin, J.J. va Taylor S.A. (1992), ‘Measuring service quality: A re-examination and extension’, Journal of
Marketing, s6 56, tap 3, trang 55 - 68.

Chu Thi Kim Loan (2014), “Danh gia su hai long cua khach hang voi chat lwong dich vu - nghién ciru tai cong ty bao
hiém BIDV Hai Duong’, tap chi Kinh té va Phat trién, s6 206, thang 8/2014, trang 61 — 69.

Dick, A.S. va Basu, K. (1994), ‘Customer loyalty: Toward an integrated conceptual framework’, Journal of the Acad-
emy of Marketing Science, sb 22, tap 2 (mua xuan 1994), trang 99 — 113.

D4 Tién Hoa (2007), ‘Nghién ctru su hai 1ong cta khach hang doanh nghiép d6i véi san pham, dich vu ngan hang HSBC,

6 221 thing 11/2015 61 Kinh tePhit trién




chi nhanh thanh phd H6 Chi Minh’, luan van thac sy kinh té, truong Pai hoc Kinh té thanh phd H6 Chi Minh.
Ennew, C.T. va Binks, M.R. (1999), ‘The Impact of Participative Service Relationships on Quality, Satisfaction and
Retention: An Exploratory Study’, Journal of Business Research, s0 46, trang 121 — 132.
Fornell, C. (1992), ‘A national satisfaction barometer: the Swedish experience’, J. Mark, sb 56, tap 1, trang 6 — 21.

Gounaris, S. va Stathakopoulos, V. (2004), ‘Antecedents and consequences of brand loyalty: an empirical study’,
Journal of Brand Management, s6 11, tap 4 (thang 4), trang 283 - 306.

Jabnoun, N. va Al-Tamimi, H.A. (2003), ‘Measuring perceived service quality at UAE commercial banks’, Interna-
tional Journal of Quality va Reliability Management, sb 20, trang 458 — 472.

Jamal, A. va Naser, K. (2002), ‘Customer satisfaction and retail banking: an assessment of some of the key
antecedents of customer satisfaction in retail banking’, International Journal of Bank Marketing, so 20, tap 4,
trang 146 - 160.

Khénh Nhi (2014), Dén ngay 22/12, tang truong tin dung dd cdn dich, truy cap ngay 2/3/2015, tir <http://cafef.vn/tai-
chinh-ngan-hang/den-2212-tang-truong-tin-dung-da-can-dich-2014122715514892013.chn>.

Levesques, T. va McDougall, G.H.G. (1996), ‘Determinants of customer satisfaction in retail banking’, Internation-
al Journal of Bank Marketing, s 14, tap 7, trang 12 — 20.

Nguyen, N. va LeBlanc, G. (1998), ‘The mediating role of corporate image on customers’ retention decisions: an
investigation in financial services’, International Journal of Bank Marketing, s 16, tap 2, trang 52 - 65.

Oliver, R.L. (1980), ‘A Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of Satisfaction Decisions’, Journal of
Marketing Research, so 17 (thang 11), trang 460 — 469.

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. va Berry, L.L. (1985), ‘A conceptual model of service quality and its implication’,
Journal of Marketing , s6 49 (mua thu), trang 41 — 50.

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. va Berry, L.L. (1988), ‘SERVQUAL: a multi-item scale for measuring consumer
perceptions of the service quality’, Journal of Retailing, s6 64, tap 1, trang 12- 40,

Parasuraman, A., Zeithaml V.A. va Berry L.L., (1994), ‘Reassessment of Expectations as a comparison standards in
measuring service quality: implications for further research’, Journal of Marketing, s6 58, tap 2, trang 111 - 124.

Reimer, A. va Kuehn, R. (2005), ‘The impact of servicescape on quality perception’, European Journal of Marketing,
s0 39, trang 785 — 808.

Ruyter, K.D., Bloemer, J. va Peeters, P. (1997), ‘Merging service quality andservice satisfaction: an empirical test of
an integrative model’. Journal of Economic Psychology, s6 18, trang 387 - 406.

Tran Vian Trinh va Bui Ngoc Nhan (2013), ‘Nghién ctru sy hai long ciia khach hang ddi voi dich vu cho vay ctia ngan
hang thuong mai ¢6 phan Céng Thuong, khu vyc Vinh Long va Can Tho’, tap chi Phat trién va Hoi nhép, sb
13, tap 23, thang 11 - 12/2013, trang 59 — 64.

Tran Puc Théng va Pham Long (2013), ‘Mbi quan h¢ gitra chét lugng dich vu ngan hang dién tir voi sy thda man va
long trung thanh cua khach hang ¢ Viét Nam’, Tap chi Kinh té va Phat trién, s6 195, thang 9/2013, trang 26 — 33.

Varki, S. va Colgate, M. (2001), ‘Role of Price Perceptions in an Integrated Model of Behavioral Intentions’, Jour-
nal of Service Research, s6 3, tap 3, trang 232 — 240.

Zeithaml, V.A. va Bitner, M.J. (2000), Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm, nha xuat
ban Irwin McGraw-Hill.

Thong tin tac gia:

* Trwong Thi Hodi Linh, Tién sy

- T6 chike tée gid cong tac: Vién Ngdn hang — Tai chinh, Pai hoc Kinh té Quéc ddn
- Linh viee nghién ciru chinh: Ngan hang — Tai chinh

- Mt 56 tap chi tiéu biéu tirng dang tai cong trinh nghién ciru: Kinh té va phat trién, Ngan hang
- Pia chi Email: hoailinh3005@)yahoo.com,

** Phan Hong Mai, Tién sy

- T6 chire téc gid cong tac: Vién Ngdn hang — Tai chinh, Pai hoc Kinh té Quéc ddn
- Linh vuec nghién ciru chinh: Ngan hang — Tai chinh

- M§t s6 tap chi tiéu biéu tirng ddng tdi cong trinh nghién civu: Kinh té va phdt trién
- Dia chi Email: hongmaiktqd@yahoo.com

86 221 thang 11/2015 62 Kinh té<Pha trién




