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Khdch hang la nhan té quyét dinh sw ton tai va phdt trién ciia mt ngan hang. Nghién citu nay
dwoc thue hién nham kham pha ra cdac nhan 16 tdc dong lén sy hai long vé chat luong dich vu va
anh huong cua sy hai long toi long trung thanh cia khdch hang doi véi cdc ngan hang thwong
mai trén dia ban Thanh Phé Ho Chi Minh. Phwong phdp nghzen cieu dinh lwong da dwoc thuc
hién véi doi tweong nghlen ciru la cac khach hang dang truc tiép thuc hlen giao dich tai ngan
hang C6 369 phiéu diéu tra hop 1é dwoc xir Iy thong qua phan tich nhan té kham phd (EFA) va
kiém dinh ANOVA dé klem dinh cac gia thuyet nghién citu. Két qua cho thdy, cdc nhén té su tin
cqy, su dam bdo, ldi sudat va phi, cac yéeu t6 hitu hinh (co 5o vt chat va biéu mau), cham soc
khach hang, su thudn tién co anh huong tich cuc lén sy thoa man cua khach hang va sy thoa man
¢6 tdc dong dén long trung thanh cia khach hang véi ngdan hang ma ho dang sir dung. Trong do,
nhan manh tam quan trong cua hai yéu 16 1di sudt va phi s dung dich vu va sy thudn tién trong
viéc cdi thién mirc do hai long cua khach hang voi dich vu tir do ndng cao long trung thanh voi

cdc ngan hang.

Tur khoa: Long trung thanh, su hai long, chét lugng dich vu, su tin cdy, su dam bao, cac yéu
to hiru hinh, sy thau hi€u, sy phan hoi, 1ai suat va phi.

1. GIOI THIEU

Trong mo6i trudong canh tranh hién nay, cac nganh
dich vu phat trién manh mé, khach hang ngay cang
¢4 nhiéu nhu ciu, doi hoi duogc dap ung. Do vay,
khach hang chinh 1a nhan td quyét dinh sy ton tai
ciia doanh nghiép. Ngan hang ciing khong nim
ngoai nhan dinh do, dic biét tai Viét Nam, nam
2012 1a nim nén kinh té phai tao budc ngodt dé
xoay chuyén on dinh tinh hinh, cung ¢ ndi luc, tao
tién dé phat trién cho giai doan 2011— 2020, nim
2012 ciing la nam Viét Nam tién hanh tai ciu trac
nén kinh té v&i mot trong ba trong tim 1a tai c4u tric
h¢ thong ngan hang nén canh tranh giira cdc ngan
hang cang nang cao. Nhiéu chuyén gia nhan dinh
rang khach hang 1a nhén t6 quyét dinh sy ton tai cta
doanh nghiép. Ngan hang muén canh tranh bén
vitng khong thé khong quan tdm dén viéc giit khach
hang sén c6 va thu hit khach hang tiém nang. Biét
dugc tam quan trong cua khach hang, cic ngan hang
ludn huéng t6i lam thé nao dé dem dén cho khach
hang sy hai long va théa man khi st dung dich vu
tai ngdn hang minh va thu hat khach hang méi sir
dung dich vy. Tu d6, duy tri sy trung thanh cua

khach hang ddi v6i ngan hang ctia minh. Mbi lién hé
gilia chét luong dich vy, sy thoa man va long trung
thanh cua khach hang c6 mdi quan hé nhu thé nao?
Pay ciing 1a cAu hoi ma nhiéu nha quan tri ngan
hang dit ra va mong mudn c6 nhitng cau tra i thoa
dang. Do viy, yéu cau dit ra ddi v6i cac ngan hang
phai nhan dién duoc cac nhan t6 lam hai long khach
hang va sy tac dong nhu thé nao dén quyét dinh cau
khach hang cé tiép tuc sir dung san phém dich vu
nira hay khong? Nhu vay, trong bai nghién ctru nay
t6i s& trinh bay 3 véan dé (i) Hé thdng hoa co so 1y
ludn vé cac yéu té chat lugng dich vu tao nén su hai
long va long trung thanh cia khach hang trong linh
vuc ngan hang; (ii) Phén tich cac yéu t6 anh huong
dén su hai 1ong va long trung thanh cua khach hang
d6i v6i ngan hang tai TRHCM; (iii) Két ludn va goi
¥ vé mit quan tri.

2. CO SO LY THUYET NGHIEN CUU

2.1 Khai niém dich vu

Theo quan diém cta Zeithaml & Bitner (2000):
“Dich vu la nhiing hanh vi, qua trinh, cach thuc
thuc hién mot cong viée nao d6 nham tao gid tri sir
dung cho khach hang lam thoa méin nhu cau va
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mong doi cua khach hang”. Con chuyén gia
marketing Philip Kotler cho rang: “Dich vu la moi
hoat dong hay loi ich ma mot bén c6 thé cung cap
cho bén kia, chii yéu 1a vo hinh, khong din dén
quyén so hitu mot cai gi do, san phdm ctia n6 c6 thé
gin hay khong gin v6i mot san pham vat chat”.
Theo TCVN ISO 8402:1999: “Dich vu la két qua
tao ra dé dap tng yéu cau ciia khach hang bang cac
hoat dong tiép xuc giita ngudi cung cap - khach
hang va cac hoat dong ndi bd ctia ngudi cung cip”.
2.2. Khai niém chit lwong dich vu

Theo Parasurman, Zeithaml and Berry (1985,
1988): “Chat lugng dich vu dugc xem nhu khoang
cach gitra mong doi vé dich vu va nhan thirc cta
khach hang khi st dung dich vu”.

Theo Feigenbaum “Chat luong 1a quyét dinh cta
khach hang dua trén kinh nghiém thyc té dbi véi san
pham hoic dich vu, dugc do luong dya trén nhiing
yéu cau cua khach hang, nhitng yéu cau nay c6 thé
dugc hoac khong dugc néu ra, dugc y thure hoac don
gian chi la cdm nhan, hoan toan chu quan hodc
mang tinh chuyén mén va luoén dai dién cho muc
tiéu dong trong mot thi truong canh tranh”.

Theo Zeithaml (1987): “Chét luong dich vu 1a su
danh gia ctia khach hang vé tinh siéu viét va sy tuyét
vO1 ndi chung cua mot thuc thé. N6 1a mot dang cua
thai d0 va cac hé qua tr mot sy so sanh gilrta nhitng
gi dugc mong doi va nhan thirc vé nhiing thtr ta
nhan duoc”.

Riéng trong linh vuc ngan hang, ciing da cé rat
nhiéu nha nghién ctru nghién ciru vé chit luong dich
vu ngan hang va ho déu co cung mdt nhan dinh réng
chat luong dich vu tao loi thé canh tranh cho ngan
hang. Berry & ctg (1988) cho rang chat luong dich
vu rat quan trong dé phan khic duoc cac doanh
nghi¢p trong linh vuc ban 1¢ cling nhu trong linh
vuc ngan hang. Cac ngan hang mudn tdi da hoa lgi
nhuan nhén ra rang mudn gitr chan khach hang phai
c6 chit luong dich vu tét, nguoc lai khach hang sé
roi bd ngan hang. Lewis (1993) thi chi ra rang chat
lwong dich vu 1a phuong tién hitu hiéu nhat dé tao
duoc loi thé canh tranh va gia tang lgi nhuan. Hall
(1995) cho rang muén thiét lap loi thé canh tranh,
ngan hang phai do ludng va xac dinh mirc d6 chét
luong dich vu ngén hang dé giir chan khach hang va
dap g duogc cac nhu cau cua ho.

2.3. Méi quan hé giira chat lwong dich vu va su
hai long cua khach hang

Mbi quan hé gitra chat luong dich vu va sy hai
long cua khach hang da dugc nghién ctru nhidu
trong cac tai li€u, nhén dinh chung cua cac nha
nghién ctru cho rang day 1a hai khai niém riéng biét,

chat luong dich vu 12 nguyén nhan dan dén su hai
long. Theo Parasuraman & ctg (1988) chit luong
dich vu va sy hai long tuy la hai khai niém khac
nhau nhung c6 lién hé chat ché voi nhau trong
nghién ctru vé dich vu. Theo Zeithaml & Bitner
(2000), su hai long ctuia khach hang 1a mét khai niém
téng quat noi 1én sy hai 1ong cua ho khi tiéu ding
mot dich vu, con noi dén chit luong dich vu la quan
tam dén cac thanh phan cu thé ciia dich vu. Theo
Oliver (1993), Cronin & Taylor (1992), di kiém
dinh méi quan hé nay va két luan rang chat luong
dich vu din dén sy hai long cua khach hang. Chat
lwong dich vu lién quan dén cung cép dich vu, con
su hai long chi danh gia dugc sau khi da s dung
dich vu d6. Néu chat luong dugc cai thién nhung
khong dya trén nhu ciu ciia khach hang thi s& khong
bao gid khach hang hai long véi dich vu d6. Do do,
khi str dung dich vy, néu khach hang cam nhan dich
vu ¢ chét luong cao, thi ho s€ hai long véi dich vu
d6. Nguoc lai, néu khach hang cam nhan dich vu c6
chat lugng thap, thi viéc khong hai long s& xudt
hién.

2.4. Cac khai niém va gia thuyét nghién ciru

- Long trung thanh cia khach hang (Loyalty -
LOY)

Long trung thanh 14 “mot cam két mot cach siu
sdc dé tiép tuc mua hay st dung v6i mot san phdm
hodc dich vu dugc ua thich mot cach nhit quan
trong tuong lai” (a deeply held commitment to re-
buy or re-patronize a preferred product/service
consistently in the future —Ohver 1999). Long trung
thanh trong nghlen ctru mudn dé cap dén viéc tiép
tuc sur dung ddi véi dich vu cua mot ngan hang cla
mot khach hang qua thoi gian. Nhiéu nghién ctru
trugc day cua Heskett va cac dong su (1994) , Roger
Hallowell (1996), Nelson va cac cong su (1992),
Rust va Zahorik (1991)... da khang dinh mdi quan
hé dong bién giita mdi quan hé gitta 10ng trung
thanh va sy thoa man. Tuy nhién, mdi nghién ciru
khac nhau d6i khi dua dén nhitng két qua trai nguoc.
Viéc xem xét, danh gid moi quan hé giira long trung
thanh va su thoa man ciia khach hang 1a can thiét.

Gid thuyét HI: S gia ting mirc dé théa man ciia
khach hang lam tang mirc do trung thanh cua khach
hang hay ¢6 moi twong quan dwong giita sw théa
man va long trung thanh cua khdach hang..

- Su théa mén vé dich vu (Satisfaction of Ser-
vices - SAT)

Su thoa man ¢ day dugc dinh nghia nhu mot sy
nhin nhan téng thé véi nhitng mac d§ dich vy ma
khéach hang nhan duoc tich Iy qua thoi gian. Su
thoa man dugc xac dinh bang cam giac thoa mén
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hodc bit min v&i cac dich vu da su dung tir trudc
dén nay. Theo A.Parasuraman va cac cong su (1988)
chit luong dich vu va sy hai long tuy 14 hai khai
niém nhung c6 lién quan chat ché vdi nhau trong
nghién clru vé dich vu. Oliver (1993), Cronin &
Taylor (1992), da kiém dinh mdi quan hé nay va két
luan rﬁng chét lugng dich vu dan dén sy hai long
cua khéch hang. Cling nhu theo Zeithaml & Bitner
(2000), su hai long ctia khach hang 1a mét khai niém
téng quat noi 1én sy hai long cua ho khi tiéu ding
mot dich vy, con ndi dén chét lugng dich vu la quan
tam dén cac thanh phén cu thé cua dich vu. Cac
nghién ctru trude ddy da ching minh rang cac yéu
td tao nén chat lugng dich vu ma khach hang nhéan
dugc c6 mdi quan hé dong bién voi sy hai long cta
ho trong nhiéu nghién ctru. Sy khing dinh mdi quan
hé nay xuat hién trong cic nghién ctru vé linh vuc
ngan hang nhu nghién ctru cua Croinin va Taylor
(1992), Johnston (1995), Aldlaigan va Buttle
(2002), Zhou (2004), Bei va Chiao (2006)...

- Cac yéu t6 hiru hinh (Tangibles — TAN):
Phuong tién hitu hinh thé hién qua ngoai hinh, trang
phuc cua nhan vién va céc trang thiét bi, tai san hitu
hinh hd tro cho dich vu. Hién nay, c6 nhiéu ¥ kién
trai chiéu rang phuong tién hiru hinh c¢6 14 thanh
phan cua chat luong dich vu ngan hang hay khong?
Theo nghién clru ctia Yavas & cdng su (1997) cho
rang phuong tién hiru hinh 1a thanh phan quan trong
nhit, trong nghién ciru cia Kwan & Hee (1994),
Tahir & Abu Bakar (2007) chiém vi tri khong cao.
Trai ngugc voi két ludn cua céc nghién ctu trén,
nghién ctru vé su khéc biét chat luong dich vu tai
Canada va Tunisia cua Riah Ladhari, Ines Ladhari
va Miguel Morales (2010) lai khing dinh ring
phuong tién htru hinh khong quan trong tai ca Cana-
da va Tunisia. Y kién cua Arasli & cong su (2005)
cho rang mic du cac ngan hang thay d6i méi truong,
khach hang van danh gia chat lugng dich vu ngan
hang chu yéu trong diéu kién cta hd tro c4 nhan, ho
nhén dugc tir cadc nhan vién, chir khong phai la cai
tién ky thuat. Con theo Molina & cong su (2007),
mac du cong ngh¢ ngan hang tu dong hoa, khach
hang van mudn glao dich gilra nguoi véi nguoi. Vi
vay, cau hoi dat ra rang liéu phuong tién hiru hinh
¢6 12 mot thanh phan cua chét luong dich vu c6 anh
huong dén su hai 1ong ciia khach hang hay khong?

Gia thuyét H2: Cé moi twong quan dwong giita
phuwong tién hitu hinh va sy hai long cua khach
hang vé chat lwong dich vu ngdn hang.

- Su tin cdy (Reliability — REL): 1a su dam béao
Ngan hang lu6n cung cap cac dich vu nhu da dua ra
gi6i thiéu va cam két. D6 tin cay ciing 1a sy dam bao
viéc cac dich vu dugc thyc hién dung hen nhu da

cam két. Po tin cay la thanh phﬁn chét lugc dich vu
dugc nghién ciru rat nhidu. Tuy nhién, vi tri quan
trong clia do tin cay trong thanh phan chat luong
dich vu khach nhau trong céc nghién ctru: Beerli va
cac cong su (2004), Yavas va cac cong su (2004),
Kwan & Hee (1994) thi do tin cdy la thanh phan
quan trong nhét; theo nghién ctru cua Newman &
Cowling (1994), Tahir & Bakar (2007) thi yeu t6
nay khong phai 1a thanh phan quan trong nhit ma
chi dung thir 2 hodc thi 3. C6 thé thay rang do tin
cdy la mdt thanh phﬁn ctia chat lwong dich vu.

Gid thuyét H3: Cé moi twong quan dwong giita
murc do tin cdy va sy hai long ciua khach hang.

- Swr phin hoi (Responsiveness — RES): Nhanh
chéng thuc hién viéc cung cép dich vu va san phém
cho cac khach hang khi c¢6 yéu ciu sir dung cac san
pham dlCh vu cua ngan hang ciing nhu hdi dap cac
thic méc, yéu cau cua khach hang. Theo Kettinger
va Lee (1994), A.Prarasuraman (1988) , Headley va
miller (1993) thi su phan hdi 1a mot yéu to dé danh
gi4 chat lugng dich vu. Ciing theo nghién ciru cua
Newman (2001), Tahir & Abur Bakar (2007) thi su
phan héi chinh 14 thanh phan quan trong nht.

Gia thuyét H4: C6 moi twong quan dwong giita
sw phan héi va mirc dé théa man cua khéch hang.

- Sw dam bio (Assurance — ASS): nhitng phim
chit ctia nhan vién s& tao long tin cho khach hang:
su chuyén nghlep trong gidi thiéu san pham, sy am
hiéu tirg san pham va gidi thiéu mot cach chinh xac
cling nhu lich sy trong giao tiép, kinh trong khach
hang, kha ning giao tiép tt,... Theo cac nghién ctru
cua Bahia va Nantel (2000), Kettinger va Lee
(1994), Headley va miller (1993) sy phan hdi thé
hién vai trd quan trong trong viéc danh gia chat
luong dich vu va sy hai long cua khach hang.

Gid thuyét H5: ¢6 moi twong quan dwong gitka suw
dam bao va mirc do théa man cua khach hang.

- Swr thiu hiéu (Empathy — EMP): thé hién mirc
d6 quan tdm va chim séc dén ting khach hang
nham thau hiéu nhu cau that su ctua khach hang tur
d6 ngan hang c¢b ging dap tmg. Nghién ctru vé su
khéc biét chét luong dich vu tai Canada va Tunisia
cua Riah Ladhari, Ines Ladhari va Miguel Morales
(2010) két luan rang sy dong cam 1a yéu t6 quan
trong nhat trong thanh phan chat luong dich vu.
Nhéan dinh nay cling phu hgp véi nghién clru cua
Newman & Cowling (1994), Karatepe & ctg (2005)
va Newman (2001). Bén canh, nghién ctru cua Beer-
li va cac cong su (2004); Tahir & Abu Bakar (2007)
lai dua ra két ludn trai chiéu réng su thau hiéu la
thanh phan it quan trong nhét tic dong dén chat
lwong dich vu. Tuy nhién, su déng cam trong cac
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nghién ctru van 1a mot phén ctia chét luong dich vu.
Tir d6 tac gid c6 gia thuyét nhu sau:

Gid thuyét H6: Cé moi twong quan gitka sw thiu
hiéu va mire d théa man ciia khdch hang

- Lai suét va phi sit dung dich vu (Price &
Fees— PRI): lai suét va phi sir dung dich vu la cac
vén dé lién quan dén chi phi ma khach hang phai bo
ra. Trong bét ky linh vuc kinh doanh nao, khong chi
trong riéng nganh ngan hang, chi phi khach hang
san sang b6 ra dé c6 dugce hang hoa hay dich vu ludn
1a van dé khach hang va doanh nghlep quan tam. Dé
khach hang c6 thé chi mot moén tién dé mua hang
hoéa, dich vu thi ban than hang hoa dich vy d6 phai
dap g dugc nhu cau cia khach hang tir d6 méi
dan dén sy hai 10ng cua khach hang. Nghién ctru cua
Bahia & Nantel (2000) nghién ctru vé chit luong
dich vu ngan hang tai Canada da cho théy chi phi
giao dich va st dung dich vu la thanh phﬁn quan
trong thir 3. Tai ngan hang tai Viét Nam 1i suat va
chi phi giao dich va str dung dich vu c6 phai la thanh
phan chét lugng dich vu anh hudng dén sy hai long
ctia khach hang hay khong? D6 1a gia thuyét duoc
dat ra ¢ day:

Gid thuyét H7: C6 méi twong quan giita ldi sudt
va chi phi swr dung dich vu va mirc do hai long cia
khach hang

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. X4y dung thang do nghién ciru

Co 8 khai ni¢m dugc st dung trong nghién ctru
nay va la cac khai niém don hudng. Bao gom: (1)
Long trung thanh cua khach hang; (2) Sy hai long
ctia khach hang; (3) Phuong tién hitu hnh; (4) Sy tin
cdy; (5) Su phan hoi; (6) Sy dam bao; (7) Su dong
cam va (8) 14i suét va phi st dung dich vu.

- Long trung thanh cua khach hang: Long trung
thanh trong nghlen ctru mubn dé cap dén viée tiép
tuc st dung ddi voi dich vu cua mot ngan hang cua
mot khach hang qua thoi gian. Thang do duoc thiét
lap theo Heskett va cic dong su (1994), Roger
Hallowell (1996), Nelson va cac cong su (1992),
Rust va Zahorik (1991)... Puoc do thong qua cac
yéu t6:

LOY1: Ngan hang XYZ luén 1a sy Iya chon hang dau
cua khach hang.

LOY2: Khach hang sé tiép tuc st dung cac dich vu
clia ngan hang XYZ néu cac ngan hang khac dua ra lai
suit canh tranh hon.

LOY3: Khach hang gidi thiéu ngan hang XYZ cho
ban bé, nguoi than dé sir dung.

LOY4: Khach hang s¢ dang ky su dung thém cac dich
vu khac ciia ngan hang XYZ trong thoi gian sip t6i.

- Sw thoa man vé dich vu ngan hang: Su thoa man
0 day dugc dinh nghia nhu mét sy nhin nhan téng
thé véi nhitng mtrc d6 dich vu ma khach hang nhan
dugc tich lity qua thoi gian. Theo A.Parasuraman va
cac cong su (1988),0liver (1993), Cronin & Taylor
(1992), Zelthaml & Bltner (2000) thang do yéu to
thoa mén bao gdm cac yéu to:

SAT1: Khéch hang hai long v6i sy phuc vu cua nhan
vién ngan hang XYZ.

SAT2: Khach hang hai long véi cac dich vu dang st
dung tai ngan hang XYZ.

SAT3: Khach hang hai long véi phong cach phuc vu
duoc ngan hang XYZ mang lai.

SAT4: Khach hang hai 1ong véi 13i sudt ma ngan hang
XYZ dua ra.

SATS5: Khach hang cam thiy thoai mai, thuan tién khi
su dung cac dich vu ctia ngan hang XYZ

- Yéu t6 hitu hinh: Phuong tién hitu hinh thé hién
qua ngoai hinh, trang phuc ctia nhan vién va céc
trang thiét bi, tai san hitu hinh ho trg cho dich vu.
Thang do duogc thiét 1ap theo nghién ctru cia Yavas
& cong sy (1997), Kwan & Hee (1994), Tahir &
Abu Bakar, Riah Ladhari, Ines Ladhari va Miguel
Morales (2010). Y¢éu to hitu hinh dugc bao gom:

TANI1: Ngan hang XYZ c6 mang luéi giao dich rong
khap.

TAN2: Nhan vién ngin hang XYZ an mic rat tuom
tat, gon gang.

TAN3: Thu tuc thuc hién giao dich tai Ngan hang
XYZ don gian, thuan tién.

TAN4: Anh/ chi dé dang sir dung cac dich vu cua
Ngan hang XYZ tai bat ky dau.

TANS: Cach bd tri cac quiy giao dich hop ly, giup
anh/ chi cam thiy thodi mai.

TANG6: H¢ théng ATM, internetbanking, SMS
banking, Website cia Ngan hang XYZ hoat dong t6t

TAN7: Ngan hang XYZ cé cac ti¢én nghi phuc vu
khach hang tdt (trang thiét bi, nha vé sinh, bao, nudc
udng...).

TANS: Gidy to, biéu mau, phiéu sir dung trong giao
dich ctia ngan hang dugc thiét ké don gian, ro rang.

TAN9: Ngan hang XZY c6 cac tu liéu dung dé gisi
thiéu (quang cdo, ban hiéu, bandroll, bang chi dén,
brochure,...) trong rat dep mit.

- Sw tin cdy: 1a su dam bao Ngan hang luén cung
cap cac dich vu nhu da dua ra gidi thiéu va cam ket.
Beerli va cac cong su (2004), Yavas va cac cong su
(2004) , Kwan & Hee (1994), Newman & Cowling
(1994), Tahir & Bakar (2007) do tin cay cling la sy
dam bao viéc cac dich vu dugc thyc hién diing hen

64

Kinh téPhat trien



nhu di cam két dugc thé hién thong qua:

REL1: Ngan hang XYZ la ngan hang dugc khach
hang tin nhiém.

REL2: Ngan hang XYZ bao mat t6t thong tin khach
hang.

REL3: Cac dich vu ciia Ngan hang XYZ hoan toan
khong xay ra 16i khi st dung.

REL4: Ngan hang XYZ s& thuc hién nhiing diéu ho
da hira hodc tuyén bd véi khach hang.

RELS5: Khich hang cam thdy an tam khi gui tién vao
Ngén Hang XYZ

RELG6: Ngan hang XYZ s& hd trg cho khach hang khi
gap phai kho khan.

REL7: Thong tin Ngan hang XYZ cung cép cho
khach hang lu6n chinh xac va day di.

RELS: Ngan hang XYZ thuc hién giao dich dung nhu
thoi gian ngén hang da thong bao.

REL9: Nhan vién Ngan hang XYZ huéng dan thi tuc
cho khach hang day di va dé hiéu.

- Sw phan héi: Nhanh chong thuc hién viéc cung
cap dich vu va san pham cho céac khach hang khi co6
yéu cau su dung cac san pham, dich vu clia ngén
hang cling nhu hoi dap cac thac mac, yéu cau cua
khach hang. Thang do dua trén cac nghién ctu cta
Kettinger va Lee (1994), A.Prarasuraman (1988) ,
Headley va miller (1993) Newman (2001), Wang va
cac cong su (2003) va Tahir & Abur Bakar (2007)
thong qua cac yéu tb sau:

REP1: Nhan vién ngan hang XYZ thong bao cho
khach hang chinh xac khi nao dich vy, giao dich duogc
thuc hién.

REP2: Thoi gian xur ly giao dich tai Ngan hang XYZ
ngén.

REP3: Thoi gian khach hang ngdi chd dén luot giao
dich ngén.

REP4: Nhan vién ngan hang XYZ ludn sin sang dé
giup khach hang.

REP5: Thong tin do Ngan hang XYZ cung cép dé tiép
can (Web, bao, TV, to roi, email....)

REP6: Ngan hang XYZ luén cung cap thong tin kip
thoi cho khach hang.

- Su ddm bdo: nhiing phim chét cia nhan vién s&
tao long tin cho khach hang dugc do thong qua cac
thang do theo nghién ctru cua Bahia va Nantel
(2000), Kettinger va Lee (1994), Headley va miller
(1993) nhu sau:

AS1: Nhan vién Ngan hang XYZ c6 thai d¢ lich thiép,
tu tin, than thién vdi khach hang.

AS2: Anh/ Chi cam thiy an toan khi giao dich v&i

ngan hang XYZ.

AS3: Nhan vién tu vin Ngan hang XYZ tra 16 thoa
dang céc thic mac cua KH.

AS4: Nhan vién Ngan hang XYZ phuc vy cong bing
v6i tht ca khach hang ctia minh.

AS5: Nhan vién Ngan hang XYZ ludén luén hoa nha,
niém no, ton trong khach hang.

AS6: Nhan vién Ngan hang XYZ giai quyét cac khiéu
nai nhanh choéng, hop 1y.

AS7: Nhan vién Ngan hang XYZ luén xuét hién véi
phong céach lam vi¢c chuyén nghiép.

AS8: Nhan vién Ngan hang XYZ xur 1y nghi¢p vu
nhanh choéng va chinh xac.

- Suw thdu hiéu: Riah Ladhari, Ines Ladhari va
Miguel Morales (2010), Newman & Cowling
(1994), Lasser & ctg (2002), Karatepe & ctg (2005)
va Newman (2001). Beerli va cac cong sy (2004)
Tahir & Abu Bakar (2007) thé hién sy thiu hiéu la
mirc dd quan tAm va cham soc dén timg khach hang
ma ngan hang dem lai. Sy thau hiéu duoc do luong
thong qua:

EM1: Ngan hang c6 san pham da dang, dap ting duoc
nhu cau da dang cua khach hang.

EM2: Thoi gian hoat dong ctiia ngan hang XYZ thuan
tién cho tat ca khach hang giao dich.

EM3: Khach hang luon dugc tu van dé su dung cac
loai dich vy phu hop nhét v6i nhu cau.

EM4: Ngan hang XYZ c6 nhan vién cham soc khach
hang cham soc riéng cho khach hang.

EM5: Nhan vién ngan hang XYZ luén c¢b ging xay
dung mbi quan hé t6t voi khach hang.

EM6: Ngan hang XYZ luoén hoi tham, chuc mung,
tang qua cho khach hang mdi dip 12 tét hodc su kién ca
nhan (Sinh nhat, ky niém ngay cudi...).

EM7: Ngan hang XYZ la ngan hang dugc khach hang
yéu thich nhat.

- Ldi sudt va Phi sir dung dich vu: Thang do duoc
xay dung trén nghién cuu ctua Bahia & Nantel
(2000). Yeéu to nay duoc do luong thong qua:

PRI1: Lii suit Ngan hang XYZ dua ra rat canh tranh
véi cac ngan hang khac.

PRI2: Biéu phi, 13i suat cho timg dich vu dugc cong
b va thong tin rd rang dén khach hang.

PRI3: Cac loai phi khac c6 thé chap nhan dwoc (Phi
m¢ tai khoan, phi st dung dich vu thé, dich vu internet
banking, SMS banking...).

PRI4: Céc chi phi 4n ciia ngan hang khong qua 16n, cb
thé chap nhan dugc (cac khoan ky quy, tién duy tri trong
tai khoan thé,... khong qua 16n).
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PRI5: Moi sy thay dbi 14i sudt déi v6i 1 dich vu déu

dugc thong bao dén khach hang dang st dung dich vu do.
3.2. Thiét ké miu nghién ciru

Theo Hair & ctg, trong truong hop st dung
phuong phap phan tich nhan to (EFA), thi kich
thuoc mau t6i thiéu phai 1a 50, tot hon 1a 100 va ti
1¢ s6 quan sat/bién do luong 1a 5/1, nghia 14 ctr mdi
bién do ludng can ti thiéu 5 quan sat. Tirc nghién
ctru ¢6 53 bién can ti thiéu 265 quan sat. Bén canh
do6, do tin cay cua thong tin s€ phuc thudc vao kich
thuéc mau duge chon, khi ting kich thudc mau thi
do tin c@y cua thong tin ting nhung tang thém thoi
gian, ngudn lyc va chi phi 16n. Néu ¢& mau nho thi
loi vé chi phi, thoi gian thuc hién nhung thong tin
c6 do tin cay kém.

Kich thuéc miu trong nghién ctru du tinh thu
thap 1a khoang 400 dé c6 mot sy chinh xac tuong
dbi trong két qua phén tich. Do vay, dé dat dugc c&
mau n = 400, tac gia da phat 500 ban cau hoi duoc
phat dé khao sat, diéu tra lay y kién.

Mau nghién ctru duge chon theo phuong phap lay
mau thuan tién, phong van truc tiép cac khach hang
dang giao dich tai quiy va duoc tién hanh trong thoi
gian tir 15/3/2012 dén 15/5/2012 tai cic ngan hang
trén dia ban TP.H6 Chi Minh.

3.3. Thu thiap va phwong phip phan tich dir
liéu diéu tra

- Thu thap dir liéu nghién ciru

V6i 500 phiéu phét ra tai quay giao dich ctia 34
ngan hang, s6 phiéu thu vé 1a 387, trong d6 369
phiéu hop 1é. Khach hang tham gia tra 10i thudc vé
ngan hang VCB, ACB, Vietcombank, MB, Viettin-
bank, PongABank c6 ty 1€ st dung dich vu cao
nhit; trong d6 co6 180 khach hang (48,8%) da sir
dung dich vu trén 3 nam, 99 khéach hang (26,8% ) da
su dung dich vu tu 2 dén 3 nam; 45 khach hang
(12,2% ) sir dung tir 1 dén 2 nam; va 45 khach hang
(12,2%) st dung dudi 1 nim. Didu nay chimg to
mau dua ra trong nghién ctru c6 87,7% da sur dung
trén 1 nam, da dai dé am hiéu va danh gia vé chat
luong dich vu cua ngan hang trén dia ban TP.HCM.

Vi n= 369 thi sy phan b6 mau theo gidi tinh voi
202 d6i twong hoi dap co ty 1¢ tuong tmg 49,3% la
nam va 50,7% 1a nit. Cac dbi twong da phan da co
gia dinh (chiém ty 1¢ 64,2%), ty 1é doc than chiém
35,8%. Cac ddi tuong tra 10i cau hoi chu yéu dudi
40 tudi (chiém ty 1& 69,3%). Cac ddi tuong khao sat
c6 trinh d6 hoc van khé cao, da ph?m da tbt nghiép
dai hoc tuong tng voi ty 1& 44,4%; sau dai hoc la
3%, cao dang 1a 17,9%, trung cip 19,8% va tot
nghlep trung hoc pho thong 1a 14,1%. Xem xét dén
yéu t6 thu nhap hang thang, 17,9% tng vién co thu

nhap hang thang duéi 5 tridu dong, da phan tng
vién c6 thu nhap hang thang trung binh 5 — 10 tri¢u
(chiém ty 1& 55,8%) va phu hop véi , 20,6% tng
vién c6 thu nhap tur 10 — 15 triéu déng va 5,7% co
thu nhap hang thang trén 15 tricu.

- Phwong phap phén tich dir liéu diéu nghién
ciru

Dir lidu thu thap dugc xir ly bang phan mém
SPSS 18.0. Sau khi ma hoa va lam sach dir liéu sé
trai qua cac phan tich chinh thiic nhu sau: danh gia
do tin cdy va gia tri cac thang do, phan tich nhén to
s€ dugc st dung dé kiém dinh su hoi tu cta cac bién
thanh phan vé khai niém, kiém dinh cac gia thuyét
md hinh céu tric va d6 phu hop tong thé mé hinh.
Tiép theo, thuc hién phan tich hdi quy boi dé danh
gi4 mirc d6 phu hop ciia mé hinh va xac dinh tim
quan trong cua cac bién doc 1ap trong mé minh.

Buoc 1: Banh gia do tin cdy cua thang do. Thang
do duogc danh gia do tin cay thong qua hai cong cu
1a hé s6 Cronbach Alpha va phan tich nhén té. Hé s6
Cronbach Alpha dwgc st dung dé loai cic bién

[I4 b

rac”, cac bién co hé sb tuong quan tong bién
(Corrected item total correlation) nhé hon 0.3 s€ bi
loai va thang do s€ dugc chon khi hé s6 Cronbach
Alpha 16n hon 0.6 (Nunnally & Bernstein, 1994).
b9 tin cay dugc dung dé mo ta do 15i cua phép do,
bi vi ta khong thé biét chinh xac muc do bién thién
ctia bién dung va bién 15, khong thé tinh duogc truc
tiép muc do tin cdy cua thang do. Tuy nhién, chung
ta co thé thiét 1ap do tin cdy dua vao hé sé Cronbach
Alpha. Hé sb nay cho biét mirc do twong quan giira

Hinh 1: Ty 1¢ miu diéu tra nghién ciru tir cic
ngin hang trén dia ban TP H6 Chi Minh

scB I 0.27%
VietBank I 0.27%
VRBank [l 0.81%
CitiBank Jll 0.81%
vesP M 081%
TienPhongBank M 0.54%
KienLongBank M 0.54%
ABBank [N 2.71%
LienVietpostbank [l 1.36%
TrustBank Ml 0.54%
VietABank I 0.27%
MHB N |1.63%
vp I 7.86%
vie [ 163%
Viettinbank NN 5 047
VPbank Il 1,08%
Vietcombank I 15.45%
Techcombank NN | 3.79%
Southerbank Il 0.81%
SHB M |163%
Sacombank NN | 5.69%
PGbank NN 2.17%
ocs NN 244%
Navibank [l 1/08%
NamABank [l 1,08%
Maritimebank Il 1/08%
HSBC M 1.63%
HDbank M 0.54%
Eximbank [N 1.36%
DongABank |INNNNNNNNEN 7.05%
BIDV | | 5.69%
ANZ Il 081%
Agribank NN 569%
AcCB | 11.92%

0.00% 2.00% 4.00% 6.00% 8.00% 10.00%12.00%14.00%16.00%18.00%

Nguon: Két qua diéu tra cua tdc gia
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cac bién trong bang cau hoi, duoc dung dé tinh sy
thay d6i cua ting bién va mdi tuong quan giita cac
bién (Hair & ctg, 1992).

Sau khi loai cac bién khong dam bao do tin cay,
cac bién giir lai s& duge xem xét tinh phu hop thong
qua phan tich nhan t6 EFA. Phan tich nhan t6 s& tra
10 cau hoi lidu cac bién (chi s6) dung dé danh gia
su thoa man cong viéc c6 do két dinh cao khong va
chang co thé gom gon lai thanh mot sé nhan t6 it
hon dé xem xét khong. Thong qua céc tiéu chi sau :

- B0 tin cay cuia cac bién quan sat c6 hé s6 truyen
tai (Factor loading) nho hon 0.5 s€ bi loai, diém
dung khi Eigenvalue (dai dién cho phan bién thién
duoc giai thich boi mdi nhan t6) 16n hon 1 va téng
phuong sai trich l6n hon 50% (Trong & Ngoc,
2008)

- Hé s6 (Kaiser— Meyer — Olkin) KMO la mot chi
s0 dung de xem xét sy thich hop cua phan tich nhan
to Tri s6 cia KMO (0 5< KMO<1) phén tich nhan
t6 1a thich hop, con néu nhu tri s6 nay nhé hon 0.5
thi phan tich nhan t6 c6 kha ning khong thich hop
voi cac dit liéu. (Trong & Ngoc, 2008).

- Kiém dinh Bartlet vé& twong quan cua cac bién
quan sat (Sig < 0,005).

Phép trich Principal axis factoring v&i phép quay
Promax s€ dugc st dung trong phan tich nhén to
thang do cac thanh phan doc lap.

Budc 2: Phan tich hdi quy b va kiém dinh cac
gia thuyét mo hinh va 6 phu hop tong thé mo hinh.
Str dung kiém dinh F trong bang phan tich phuong
sai d¢ kiém dinh gia thuyéet vé d6 phu hop cua mo
hinh héi quy tuyén tinh tong thé (Sig <0.005), md
hinh hoi quy phu hop vdi tap dir li€u va co the su
dung dugc. Str dung hé so6 phong dai VIF (Varience
inflactor factor), quy tac VIF >10 la dau hiéu cua
hién tugng da cong tuyén (Trong & Ngoc, 2008).

- Panh gia mirc d6 anh hudng ciia cac nhan tb
dén mo hinh nghién ctru thong qua hé so Beta:

+ Hé sb Beta >0, bién doc 1ap c6 twong quan
duong véi bién phu thude, Beta cang 16n bién doc
1ap anh huong dén bién phu thudc cang 1on.

+ Beta<0: bién doc lap c6 twong quan am voi
bién phu thudc.

+ Beta = 0: khong c6 tuong quan giita bién doc
1ap va bién phu thudc.

4. KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Panh gia d tin ciy va phan tich nhan t6
kham pha

- Panh gia d¢ tin cdy cia thang do

Két qua sau khi phan tich hé sé Cronbach alpha

va loai bo bién EM06 khong dam bao do tin ciy,
thang do su théa man cua khach hang dugc do
luong bang 43 bién quan sat do luong 6 khia canh
chat luong dich vu.

Nhu vay, h¢ sb6 Cronbach alpha ctia cac khai niém
nghién ctru anh hudng dén sy hai long cua khach
hang kha cao (tir 0,778 dén 0,901); do tin cay dat
muc cho phép >0,6 (Trong & Ngoc, 2008) va thang
do dap ung tiéu chuan dé s dung nghién ciru. Hé s6
Cronbach’s alpha cua thang do sy hai long cua
khach hang dat murc gia tri 0,905 (loai bién SAT4)
va long trung thanh cua khach hang c6 Crondbach’s
Alpha rat cao (0, 850); tat ca 4 bién quan sat déu co
h¢ so tuong quan bién tong déu (Total correlation)
trén 0,6. Do vay, tat ca 8 khai niém nghién ctru trong
mo hinh véi 51 bién quan sat dap ung do tin cay cua
thang do dua dua vao phan tich nhan t6 kham pha.

- Phan tich nhan t6 khim pha (EFA)

+ Phdn tich nhan t6 cdc bién djc ldp:

Sau khi kiém tra mirc d6 tin cdy bang phan tich
Cronbach’s alpha, thang do céac khia canh anh
huong dén su hai long cia khach hang dugc do
ludong bang 44 bién quan sat cho 06 thanh phéan cua
thang do. Phan tich nhén t6 duoc sir dung dé dénh
gid mirc do hoi tu cac bién quan sat theo cac thanh
phan.

Vi gia thuyet H, dat ra trong phan tich nay la
giita 43 bién quan sat trong tong thé khong co m01
quan hé voi nhau. Tiéu chuén Bartlett va hé sb
KMO dung dé danh gia su thich hop ctia EFA. Theo
do, gia thuyet H, (cac bién khéng c6 twong quan véi
nhau trong tong the) bi bac bo va do d6 EFA dugc
goi la thich hop khi: 0,5 <KMO <1 va Sig < 0,05.
Truong hgp KMO < 0,5 thi phan tich nhéan té ¢6 kha
nang khong thich hop voi dir liu (Trong & Ngoc,
2008). Kiém dinh KMO va Bartlett’s trong phan
tich nhan t6 cho thay gia thuyét bi bac bo (sig =
0,000), hé s6 KMO trong cac lan phan tich 0,878 —
0,932 (>0,5). Két qua nay chi ra rang cac bién quan
sat trong tong thé c6 mdi trong quan voi nhau va
phéan tich EFA 1a thich hop.

Két qua EFA chia 22 bién vao 6 thanh phan cua
chat lwong dich vu va di co su thay doi trong céac
nhém bién. Do vdy, cac thanh phan chat lugng dich
vu duogc dat lai tén nhu bang 3.

Tir két qua phan tich nhéan t6 cta thang do cac
khia canh anh huong dén sy thoa mén cia cong ty
néu trén, 6 khia canh hinh thanh dugc dinh danh
nhu sau: (1) Sy tin cdy (7 bién quan sat), (2) Su dam
bao (4 bién quan sat), (3) Chi ph1 sir dung (4 bién
quan sat), (4) Su thuan tién (3 bién quan sat), (5) Co
s& vat chat va biéu mau (2 bién quan sat), (6) cham
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Bang 1: Két qua danh gia thang do - Cronbach alpha

Céc khia canh Chét luong dich vu téc dong S bién quan sat Cronbach alpha Ghi chu
dén su thod man va long trung thanh Ban dau Sau Ban dau Sau

1. Céc yéu t hitu hinh 9 9 0.851 0.851

2. Su tin tudng 9 9 0.899 0.899

3. Su phan hoi 6 6 0.812 0.812

4. Su dam bao 8 8 0.901 0.901

5. Su cam thong 7 6 0.749 0.778 |Loai bién EMO06
6. Lii suat va phi 5 5 0.804 0.804

7. Sy hai long cua khach hang 5 4 0.817 0.905 |Loai bién SAT4
8. Long trung thanh ctua khach hang 4 4 0.85 0.85

soc khach hang (2 bién quan sat).

+ Phdn tich nhén 6 cac bién phu thugc:

Thang do sy thoa man ciia khach hang bao gom 4
yéu t6 (SAS1, SAS2, SAS3, SAS5) va long trunh
thanh cua khach hang duoc do thong qua 4 yéu to:
LOY1, LOY2, LOY3, LOY4. Vi gia thuyét H, dat
ra trong phan tich nay la gita cac bién quan sat
khong ¢6 mbi twong quan voi nhau. Kiém dinh
KMO va Barlett’s trong phan tich nhan té cho thay
gia thuyét nay bi bac bo (sig=0,000); hé s6 KMO la
0,893 (>0,5). Két qua nay chi ra rang cac bién quan
sat trong tong thé c6 moi twong quan voi nhau va
phan tich nhan t6 (EFA) la thich hop.

Két qua phan tich nhan t6 (EFA) cta cac nhan té
phu thudc ta c6 hé s6 KMO=0,887, sig=000 chimg
to dir liéu phan tich phu hop dé phan tich; 8 bién
quan sat dugc chia lam 2 nhan td tai diém dung la
13,266 va tong phuong sai trich 1a 74,457%. Bén
canh d6, hé sé tai gita cac nhan t6 tir 0,668 — 0,961
(>0,5) nén day la thang do tot.

Tir cac két qua phan tich nhan t6 (EFA) cua cac
bién doc lap va phu thudc, mé hinh sau khi phan
tich, dugc dua ra nhu sau:

Nhu vay, sau khi phan tich cac nhan td doc 1ap va
phu thudc tr moé hinh dua ra cho chung ta s€ c6 2
mo hinh dé dua vao kiém dinh nhu sau:

(Két qua xir 1y va tong hop sé liéu cia tac gid)

SAS = B0 + B1*REL + B2*ASS + B3*PRI +
p4*CON + B5*TAN + p6*CAR (1)

LOY = p7 + B8*SAS (2)

Trong d6: LOY - Long trung thanh; SAS - Su
thoa man cua khach hang; REL- sy tin cdy; ASS- su
dam bao; PRI: 14i sudt va chi phi st dung; CON- sy
thuan tién; TAN- co s& vat chat; CAR- cham soc
khach hang.

4.2. Két qua kiém dinh mé hinh nghién ctru:

- Kiém dinh sy hai 1ong ciia khach hang (1)

Phuong phap hdi quy tuyén tinh boi voi toan bd
céc bién (cac khia canh anh hudng dén su thoa man
ctia khach hang) dugc dua vao cung luc bude dau
cho thdy mé hinh hdi quy thich hop st dung dé kiém
dinh m6 hinh 1y thuyét (sig= 0.000, F= 111,991) va
gidi thich dugc 65,7% su khach biét cua bién phu
thudc voi su théa man cia khach hang hay cac bién
ddc 1ap trong mo hinh c6 thé giai thich duogc 65,7%
su thay doi cua bién phu thudc (R? hiéu chinh =
0,651). Hién tuong da cong tuyén khong c6 anh
huong dén két qua giai thich ciia mé hinh véi VIF
ctia mdi bién 16n nhat bang 1,7 (<10). Quy tic la khi
VIF vuot qua 10 do6 1a d4u hiéu cua da cong tuyén
(Trong & Ngoc ,2008).

Két qua phan tich hdi quy cho thy chi ¢é cic yéu
t6: do tin cdy, Sy dam bao, 14i sudt va chi phi si

Bang 2: Két qua EFA qua 5 1in loai bién

EFA Gi tri diém |Tong phuong| SO | S6 |S6 bién

lan | KMO | Sig dirng sai trich | bién |nhan t6| bi loai Nguyén nhan

1 10,932{0,0000 2,497 66687% | 44 8 12 | Hé sb tai nhan t6 thap (<0.,5)
2 [0912]0,000] 3,347 66295% | 32 7 4 | Hé sb tai nhan t6 thap (<0,5)
3 10,903 [0,000] 3,694 68394% | 28 7 3 | Hé s tai nhan td thap (<0,5)
4 10,895]0,000[ 4,186 66893% | 25 6 3 | Hé s6 tai nhan t6 thip (<0,5)
5 10,878] 0 4,574 68930% | 22 | 6 0
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Bang 3: Bang tom tit nhén té twong Gng véi
cac bién quan sat sau phan tich nhan t6

Bing 4: Két qua phan tich nhan t6 phu thugc

’ Bién quan| H¢ s0 t:‘fii So qung
Bién nghién ctu sat nhan to bien
Su tin cdy REL3 0,804 7

REL4 0,751
REL6 0,738
RELS 0,673
REL7 0,673
RELS 0,573
TANG6 0,557
Sy bam bdo AS3 0,833 4
AS7 0,816
AS4 0,805
ASS5 0,704
Chi phi su dung PRI4 0,905 4
PRI3 0,892
PRI5 0,538
PRI2 0,515
Su thuan tién TANI 0,852 3
TAN2 0,791
RELI 0,687
Co so vat chét va | _TANO 0,911 2
bicu mau TAN7 0,632
Cham so6c khach EM4 0,887 2
hang EMS5 0,755

(Két qua xir Iy va tong hop sé liéu cia tac gid)

dung, sy thuén tién, co s¢ vat chat c¢6 y nghia thong
ké véi mirc y nghia p < 0,05 (d6 tin cdy 95%). Yéu
t6 cham soc khach hang khong c¢6 ¥ nghia thong ké
trong md hinh phan tich (Sig=0,139). Bang 6 trinh
bay tom tit két qua hdi quy cua cac bién doc lap khi
dua vao m6 hinh hdi quy.

Ciing theo bang 6, cac bién doc lap:
Do tin cay, sy dam bdo, lai suét va chi

) Bién quan| HE so tE:li So lqong
Bién nghién ctiu sat nhan to bicn
Su théa man SAS1 ,961 4

SAS2 ,934
SAS3 ,881
SASS ,0668
Long trung thanh | LOY1 937 4
LOY?2 ,885
LOY3 716
LOY4 ,690

(Két qua xir 1y va tong hop sé liéu cua tac gid)
phéan (partial correlations). Két qua hoi quy cho thay
thanh phan Iai suat va chi phi st dung cé anh hudng
quan trong nhat dén sy thoa man ctua khach hang
(Partial = 0,472), ké dén 1a sy thuan tién (Partial =
0,421), ti€p theo la Sy dam bao (Partial = 0,316), co
s& vat chat va cac biéu mau (Partial = 0,187) va cuoi
cung la sy tin tudng (Partial = 0,054).

- Kiém dinh Long trung thanh ciia khach hang (2)

Phuong phéap hoéi quy tuyén tinh boi véi bién sy
thoa mén cua khach hang cho thdy mé hinh héi quy
thich hop sur dung dé kiém dinh mo hinh ly thuyét véi
F= 222,077 va sig= 0.000. Hé so R? hiéu chinh =
0,377 ¢6 nghia bien sy hai long trong md hinh c6 thé
giai thich dugc 37,7% su thay doi cua bién Long
trung thanh. Phan tich ANOVA con cho ta thay hién
tuong da cong tuyen khong c6 anh hudng dén két qua
giai thich cia md hinh véi h¢ s6 VIF = 1,000 (< 10).

Méi twong quan gitra sy thoa man va 1ong trung
thanh cua khach hang dugc the hién qua bicu thuec:
LOY = 0,616*SAS — 2,568E-16

4.3. Két qua kiém dinh céc gia thuyét

Téng hop két qua kiém dinh mé hinh hdi quy da
thuc hién, chung ta co6 két qua kiém dinh cac gia

Hinh 2: M hinh nghién ciru dwoc diéu chinh lai

phi st dung, sy thudn tién, co so vat

chit ¢6 sy anh huong dén sir thoa man | Coso vit chitva bidu
cua khach hang, cac nhan td co tuong m \ e
quan thuan chiéu voéi sy hai long cua S tin iy _— Sgét;?cﬂ:" S
khach hang (cac hé s6 beta déu >0) — N in Long trung
duogc thé hién qua biéu thuc: A l::::}:]hc;:g
SAT = 0,039*REL + 0,256*ASS + —_— (Loyalty)
0,361*PRI  + 0,333*CONI  + —
0,129*TAN Subio dam
Dé xéc dinh bién doc 1ap nao c6 vai :
trd quan trong hon d6i v6i bién phy | Cham sickhich hang Lt o P
thudc, ta dung hé sO tuong quan riéng
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Bang 5: Panh gia d§ phu hgp ctiia moé hinh (1)

R binh | Ude
Mo Rbinh | phyong |luong sai | Durbin-
hinh| R [phuong| ¢jdy |6 chuan| Watson
chinh
1 |.810a] ,657 ,651  1,59100989[ 1,581

(Két qua xur Iy va tong hop so liu cua tdac gia)
thuyét nhu sau:

Gia thuyét H1: sy gia ting muc do thoa man ctia
khach hang lam tang muc d¢ trung thanh cia khach
hang hay c6 mdi twong quan duong giita sy thoa
man va long trung thanh cda khach hang. Thanh
phan sy thoa man c6 hé sd tuong quan riéng phan
Partial = 0,616, gia tri t = 14,9 va Sig = 0,000 nén
gia thuyét nay duoc chip nhan.

Gia thuyét H2: Sy gia ting cac yéu t6 hitu hinh
lam tdng mtrc d¢ théa man ctua khach hang. Thanh
phan co s& vat chit va biéu mau co Partial = 0,129,
gia trj t= 3,562 va Sig = 0,000 nén gia thuyét duoc
chép nhan.

Gia thuyét H3: su gia ting muc do tin cdy lam
taing mirc d6 thoa man cua khach hang. Thanh phan
muc d9 tin cay co Partial = 0,054, gid tri t= 1,023 va
Sig = 0,002 nén gia thuyét dugc chip nhan.

Gia thuyét H4: sy gia tang sy phan hoi lam ting
murc d6 thoa méan cua khach hang. Cac thanh phan
cua sy phan hoi déu bi loai trong phén tich nhan té
EFA do hé sb tai nhan sé qua thip (factors
loading<0,5) nén trong gidi han nghién ctru khong
giai thich dugc mbi quan hé giita sy phan hdi va
mirc d6 thoa man ciia khach hang va gia thuyét bi
bac bo.

Gia thuyét H5: sy gia ting sy dam bao lam ting
mirc d6 thoa mén cua khach hang. Thanh phan su
dam bao co6 Partial=0,316, gia tri t= 6,243 va Sig =

0,000 nén gia thuyét dugc chip nhan.

Gia thuyét H6: sy gia tang sy thdu hiéu lam ting
mirc 46 thoa mén ciia khach hang. Thanh phan su
thau hiéu dugc cu thé héa voi thanh phan cham séc
khach hang c6 gia tri t= - 1,483 va Sig = 0,139 >
0,005 (khong c¢6 ¥ nghia théng ké trong mo hinh)
nén gia thuyét bi bac bo.

Gia thuyét H7: sy gia tang loi ich tir 13i suét va
chi phi st dung lam tang mtrc d¢ hai long cua khach
hang Thanh phan sy dam bao c6 Partial = 0,472, gi4
trj t= 10,031 va Sig = 0,000 nén gia thuyét duoc
chap nhan.

5. KET LUAN VA GOQI Y VE MAT QUAN
TRI

T cac két qua phan tich dugc trinh bay ¢ nhiing
n6i dung trén, rat ra két luan sau: cac gia thuyét ctua
mé hinh H1, H2, H3, H5, H7 duoc chap nhan. Piéu
nay co6 nghia la cac yéu td: Su tin cay, su dam bao,
141 suét va chi phi st dung, cac yéu tb hiru hinh (co
s& vat chat va biéu mau) bén canh cac yéu t6 mai
dugc phat hién qua nghién ctru: cham soc khach
hang, su thuan tién c6 anh hudng tich cuc 1én su
thoa man cua khach hang va sy thoa man cé tac
dong dén 10ng trung thanh cua khach hang véi ngan
hang ma ho dang sir dung. Cac yéu tb nay cang ting
cao thi muc d§ thoa man cua khach hang cang tang
theo, trong d6 nhin manh tdm quan trong cua hai
yéu t6 Lai suit & chi phi st dung va sy thuén tién
trong vi€c cai thién muc do hai long ctiia khach hang
v6i dich vy tr d6 nang cao long trung thanh voi cac
ngan hang trén dia ban TR.HCM. Tuy nhién, dbi véi
céc gia thuyét bi bac bo H4 va H6 thi voi tap dir liéu
phan tich hién tai chwa di co s¢ dé ching minh méi
quan hé tuyén tinh trong mé hinh hdi quy tuyén tinh
da bién. Song, diéu nay khong c6 y nghia la cac khia
canh su thdu hiéu va su phéan hdi bi khong c6 anh
huong dén muc do hai long ciia khach hang hoic

Bang 6: Két qua hdi quy mé hinh (1)

Hoi quy chua Héj quy Thong ké ’da cong
Model chuan hod |[chuan hoa| t Sig. Tuong quan tuyen
Sai s6 Zero-| Tung D¢ chéap nhén
B | chuan Beta order | phan [Riéng| cua bitn VIF
1 (Constant) | -,011 ,031 -,361 ,718
do tin cay ,039 ,038 ,039] 1,023 ,002] ,461] ,054 ,032 ,682] 1,467
su dam bao ,256 ,041 ,256] 6,243 ,0000 ,629] ,316] ,195 ,580] 1,725
Lai suat va Phi| ,361 ,036 ,361110,031f ,0000 ,602]  ,472] 314 , 755 1,325
Su thuan tien | ,333 ,038 ,333] 8,707,000 ,617  ,421] 272 ,668] 1,498
Co so vat chat | ,129 ,036 ,129] 3,562,000, ,486 187,111 ,744] 1,344
Cham soc KH | -,050 ,033 -,050] -1,483] ,139] ,161] -,079] -,046 ,873] 1,146
(Két qua xir 1y va tong hop sé liéu cia tdc gid)
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cac khia canh nay khong quan trong ma chi don
gian 1a do dir lidu nay chua du ching minh mdi
trong quan tuyén tinh gitta 2 bién trén véi su hai
long; vi vy nén xem xét cho, so sanh trong mot
nghién ctru khac véi nhiéu quan sat hon.

Giai thich vé két qua nghién ctru nay, tac gia cho
rang cho vi d6i twong nghién ciru da phan c6 mirc
thu nhap khong cao, dich vu stir dung da ph?in la thé
va tién giri tiét kiém nén 1i suat chinh 1a mot yéu t6
khong thé thiéu trong mo hinh nay bén canh viéc
ngan hang c6 uy tin voi mot mang ludi giao dich
16n, nhan vién dn mac gon gang giup khach hang
cam thdy dé dang giao tiép, tin tuong dé thuc hién
cac giao dich tai ngan hang, thé hién viéc xuét hién
cua khia canh sy thuan tién trong mo hinh Ia hoan
toan hop 1y. Cac yéu t bd trg gitip khach hang cam
thdy dé chiu, hai 1ong khi nhic dén ngan hang nhu
cac yéu td co s& vat chat phuc vu, cac biéu mau, tu
liéu quang cao bat mat cling thé hién su dau tu cia
ngan hang vao cac hoat dong nay, vi€c nay s€ tac

Tai liéu tham khao:

dong dén khach hang va ho cam thiy nhiing yéu tb
hiru hinh nay thé hién su chuyén nghiép va tién luc
ctia ngan hang. Tir d6 gitp cing cb long tin noi
khach hang, gitip ho tiép tuc quay lai va sir dung
dich vu. Ngoai ra, su tin tuéng, su dam bao, chinh
1a cac yéu t6 khong thé thiéu trong quyét dinh sir
dung dich vu ngan hang cia khach hang.

Tom lai, két qua nghién ctru ciing dem lai nhiing
gia tri nhat dinh cho nhiing nghién ctru xa hon vé
1ong trung thanh ciia khach hang va cac thanh phan
danh gia sy thod man cua khach hang khi sir dung
dich vu cta ngan hang. N6 cung cip mot bang
chimg vé& mbi quan hé giita cac yéu t6 chat lugng
dich vu dén sy hai 1ong cta khach hang ciing nhu
mdi quan hé tir hai long théa man véi 1ong trung
thanh cua khach hang nham tao 1gi thé canh tranh
ctia ngan hang thuong mai tai Thanh Phé H6 Chi
Minh.(J
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