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Qud trinh ti do héa khu v tai chinh & Viét Nam da va dang tao ra sw canh tranh gay gt
giita cdc t6 chire tai chinh, ddc biét la trong hé thong ngan hang thirong mai. Qud trinh nay da
bugc cac ngan hang thwong mai o Viét Nam phdi quan tam nhiéu hon dén cdc hoat dong dich vu
ban 16, va tat yéu sé phai hinh thanh nhitng dinh hiedng chién lwoc theo hudng lam gia ting chdt
lwong dich vu nham ngdy cang théa man tot nhdt nhu cau cia khdach hang vé cdc san pham dich
vu ma ngdn hang cung cap. Chinh sw can thiét d6 ma trong nghién civu nay, ching t6i da xem
xét va déanh gia chat lwong dich vu phi tin dung ma ngan hang ngoai thiwong Viét Nam (VCB) khu
vue Ha Noi ba°ng cach sw dung moé hinh SERVQUAL xdc dinh dwoc nhitng nhdn 16 anh huong
dén su théa man cia khach hang trong viéc cung cap san pham dich vu phi tin dung tai VCB khu
viee Ha Noi. Két qua phan tich cho thdy, ba nhdn t6: (i) khd nang phuc vu, (ii) tinh hitu hinh va
(iii) tinh tin cdy la cdc nhdn t6 quan trong nhdt anh huong dén chat lwong dich vu ciia VCB. Két
quda phan tich ciing cho thdy viéc ndng cao chat lwong dich vu khéng chi givip VCB gia ting su
thoa man cua khac hang ma qua do con lam gia tang lwong khach hang trung thanh voi ngdn

hang.

Tiur khéa: Dich vu phi tin dung, mé hinh SERVQUAL, danh gia sy thda man cua khach hang.

1. Gi6i thi¢u

Khiing hoang tai chinh toan cau mic du da di qua,
nhung nhiing t6n thuong ma né gay ra cho cac nén
kinh té trén thé gidi, trong d6 co ca nén kinh té Viét
Nam, van con rat nang né, dic biét 1a dbi véi khu
vuc tai chinh, ngan hang va bao hiém. C6 thé noi,
chua bao gio cac ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam
lai gdp phai nhiing tré' ngai to lon nhu hién nay.
Nguy co no x4u gia ting manh, kha ning thanh
khoan thép, ti 16 an toan von nho, sb lugng cac ngan
hang yéu kém ngay cang gia ting... Nhimng didu nay
da va dang tao ra nhiing rai ro mang tinh hé thong
cho cac ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam. Hién tai,
hoat dong cua cac ngan hang thuong mai & Viét
Nam van chii yéu dua trén hoat dong tin dung
truyén thdng, thu tir 1di van chiém ti trong chu yéu
trong ngudn thu cia cac ngén hang, ti 18 thu phi 13

rat khiém ton. O cac nu6e phat trién, ti 16 thu phi 13i
chiém dén 1/2 tong thu nhap cta cac ngan hang va
khoang 1/3 & cac nude trong khu vue Dong Nam A.

Nhén thirc dugc tim quan trong ctia cac san pham
dich vu phi tin dung trong chién lugc phat trién, cac
ngan hang thuong mai & Viét Nam da va dang ngay
cang da dang hoa dich vu phi tin dung. Tuy nhién,
két qua dat duoc cua viée trién khai cac hoat dong
nay con nhiéu han ché, trong d6 c6 ca nhiing han
ché vé ca phan mém (con nguoi) va phan clng (co
sO ha tAng cong nghé)...

Vi vay, dé nang cao hon nira hi¢u qua hoat dong
cua cac dich vu phi tin dung 1a mot doi hoi hét stre
cap thiét ddi voi bat ky ngan hang nao dang hoat
dong ¢ Viét Nam. Mudn vay, can ¢6 su danh gia mot
cach khach quan vé chét lugng dich vu khong chi
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bang phwong phéap phén tich dinh tinh ma can c6 su
két hop voi voi phuong phap phan tich dinh luong.
Trong nghién ctu nay, ching téi da sit dung md
hinh SERVQUAL dé danh gia chat luong dich vu
phi tin dung cuia ngan hang ngoai thuong Viét Nam
(VCB).

Trong bai viét nay, ngoai phan gidi thidu va tai
liéu tham khao, ndi dung nghién ciru s& gdbm 4 phan:
phan thir nht tong quan vé cic nghién ciru vé danh
gi4 chét luong dich vu; phan th hai trinh bay tong
quan vé md hinh sir dung trong nghién ctru danh gia
chat lugng dich vu ngin hang mé hinh
SERVQUAL; phan ba d4nh gia sy théa man cia
khach hang vé cac dich vu phi tin dung ma VCB
khu vuc Ha Noi dang cung cip bang mo hinh
SERVQUAL, cudi cing 1a két luan.

2. Tong quan cac nghién ctru

Trong nhitng nim gan day, nhiéu nha nghién ctru
va cac nha phan tich thi truong da thuc hi¢n nhiéu
cudc diéu tra nham tham do phan tng clia nguoi tiéu
dung vé su nhan thirc cia ho ddi véi cac san phém
dich vy dugc cung ung trén thi truong. Qua do,
ngudi cung cap co thé hicu biét vé nhitng gi nguoi
tiéu ding can va tr ¢ lam thoa man nguoi tiu
dung tot hon. Mot khi ma nguoi tiéu dung dat duoc
d6 thoa man tdt thi nguoi cung cap dich vu s& tao ra
duoc sy tin twong va sy trung thanh cua khach hang.
Két qua nay duoc thuc hién boi mot sé nghién ctru
nhu nghién ctru Cadott va cong su (1987); Churchill
& Surprenant (1982); Fornell (1992); Oliver(1997);
Parasuraman va cong su (1985, 1988); Rust & Oliv-
er (1994); Zeithaml va cong su (1996).

Su nhén thirc clia nguoi tiéu dung vé chét luong
dich vu la mét qua trinh phuc tap. Vi vay, dé danh
gia dugc nd can c6 mot thude do cu thé. Mot trong
nhitg mé hinh phé bién nhat duge st dung trong
danh gia chét luong dich vu dd dugc phat trién boi
Parasuraman va cong su (1985, 1988) d6 la m6 hinh
SERVQUAL. M hinh SERVQUAL phat trién dua
trén khoang cach nhan thuc gitta chét luong dich vu
nhén duoc va chat luong dich vu ky vong dé do murc
dd nhan thtrc ctia nguoi ti€u dung vé chét lugng dich
vu. Ban diu, Parasuraman (1985) di sir dung 10
khoang cach nhan thirc dé 1am thuée do cua chat
luong dich vu d6 1a do tin cdy, dap tng, nang luc
phuc vu, kha nang tiép can, lich sy, giao tiép, uy tin,
an toan, su hiéu biét cua khéach hang, va tinh hitu
hinh. Tuy nhién, trong nghién ctru cia Parasuraman

(1988) thi 10 khoang cach nhan thirc dugc gop lai
con nam do 1a tinh hiru hinh, tin cdy, dap ting, nang
luc, va dong cam.

Dua trén cach tiép can cua Parasuraman va cong
su (1985, 1988), nghién ctru cua Mohammed
Sadique Khan va Siba Sankar Mahapatra (2009) da
kha thanh cong trong viéc danh gia chat lugng dich
vu internet banking cua ngan hang An Do. Két qua
nghién ciru cho thdy khach hang hai 1ong véi do tin
cay cua dich vu nhung khong vira y véi “Nguoi su
dung than thién”. Bén canh do, hai thudc do “An
toan” va “Pap tmg” hau nhu khong c6 anh hudng
dén chat luong dich vu Internet banking. Nhu vay,
ngan hang da that bai trong viéc cung cdp dich vu
trén hai ti€u chi nay.

Seyed Hossein Siadat (2008) cling da danh gia
chat lugng ngan hang dién tr tai Iran bang viéc sir
dung mé hinh SERVQUAL. Két qua phén tich cho
thdy, ndm nhan t6 quan trong ma nhirng nha quan ly
can tap trung nhit dé nang cao chat luong dich vu
va su hai 1ong cta khach hang 1a thanh phan dong
cam, dap tng, phuong tién hiru hinh, d¢ tin ciy va
tinh bao mat. Tu do, tac gia duara kién nghi vdi cac
nha ban 1é. Két qua nghién ciru ciing chi ra néu cac
ngan hang cai thién duoc tdc to duong truyén inter-
net, cau tric trang web dé hiéu va d& sir dung, thoi
gian cung cip can dugc kéo dai 24/7; nang cao tinh
bao mat thi s€ lam tang sy thdéa man ctua khac hang
trong viéc su dung cac dich vu ngan hang dién tu.

Panan Leelapongprasut, Prasong Praneetpolgang
va Natsapun Paopun (2005) da thyc hién nghién ctru
trong danh chat lugng cung cép dich vu internet
banking tai Thai Lan. Két qua nghién ctru chi ra
rang d¢ tin cdy hay sy an toan cua hé théng dich vu
va chinh xac cta thong tin 13 nhan t6 quan trong
nhat ddi v6i khach hang. Do vy, dé nang cao chat
luong dich vu internet banking nham théa man cao
hon nita sy hai long cua khach hang thi cac ngan
hang & Thai Lan can cai thién thudc do do tin cay.

Sang-Linhan va Seung Baek (2004) da xem xét
tinh hiru dung cia mo6 hinh SERVQUAL trong viéc
do luong chat lugng dich vu phi tin dung ctia ngan
hang thuong mai va mdi quan hé giita n6 véi su hai
1ong va ghi nhé cta khach hang. Két qua thu duoc
ciing cho thay chét luong dich vu anh huéng tich
cuc toi sy hai 1ong ctia khach hang va tac dong dén
su ghi nhé ciia khach hang. Két qua nghién ctru cho
phép cac nha quan 1y c6 thé dua ra bién phap nang
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cao chit luong dich vu va qua d6 nang cao su ghi
nh¢ cta khéach hang.

O Viét Nam gan ddy ciing c¢6 kha nhiéu cac
nghién ctru danh gia va chét luong dich vu phi tin
dung cua cac ngan hang thuong mai, nhu cac nghién
ctru cia Tran Thi Thu Ha (2009) “Ndng cao chat
luwong dich vu tai chi nhanh Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién néng thén Nam Ha Ni”; hay
nghién ctu cua Ngoé An Ngoc Quynh (2011) “Phat
trién dich vu doi véi khdch hang ca nhén tai ngdn
hang Thwong mai ¢6 phan Péng Nam A”... Tuy
nhién, cac nghién ctru nay chi chii yéu dimg lai 6 mo
ta dudi dang thong ké mo ta theo mot s tiéu chi
trong md hinh SERVQUAL, do do van thuc su chua
cho thdy duoc thanh phan nhén té co ban quyét dinh
dén chat luong cung céap cac dich vu phi tin dung tai
cac ngan hang nay. Khic phuc cac nhugc diém nay,
nghién ctu cua Ha Nam Khanh Giao va Pham Thi
Ngoc Tu (2010) da sit dung md hinh SERVQUAL
dé danh gia téng quat vé chat luong dich vu ngan
hang dién tir & Viét Nam thoi gian qua. Két qua
nghién ctru thu duoc chi ra chét luwong dich vu ngan
hang dién tur tai Viét Nam duogc tao nén tu bdn nhan
t6: tinh hiéu qua do hé thong mang lai, kha ning
phan tmg ctia ngan hang ddi voi nhitng yéu cau cua
khach hang, sy tin cdy ddi voi hoat dong ngan hang,
muc do bao mat thong tin va tinh dap tng. Nhin
chung, khach hang danh gia chat luong dich vu
ngan hang dién tr & Viét Nam chua cao, ma nguyén
nhan chi yéu 1a do co so ha tang thong tin con thap
hon, luat thwong mai dién tr chua hoan chinh, nang
luc vé vbn va nhan lyc chua cao, giao dién trang
web khé st dung va khong than thién...

3. Tong quan vé md hinh do luong chit lugng

dich vu (SERVQUAL)

Parasuman 1a nguoi tién phong trong linh vuc
nghién ciru vé do luong chét lwong dich vu (1985)
va md hinh dugc biét dén véi cai tén phd bién 1a mo
hinh SERQUAL. Nghién ctru cua 6ng da gitp cac
nha kinh doanh lan dau tién da danh gia dwoc chat
luong dich vu ma ho cung cép béng cach thong qua
danh gia cua khach hang khi sir dung dich vu. M6
hinh SERQUAL, dugc xay dung dua trén gia thiét
chat lwong dich vu I khoang cach gitra ky vong cua
khach hang véi cdm nhan thyc té vé& dich vu ho sir
dung. Phuong phap dugc van dung trong mo hinh
SERVQUAL 1a phéan tich nhan t5- phwong phap
phan tich thong ké cho phép thu gon dit liéu da bién
ban dau dé hinh thanh cac nhén t6 trong danh gia
cua khach hang vé chat lugng dich vu. Ban dau mé
hinh SERVQUAL st dung 10 khoang cach nhan
thirc dé 1am thudc do cua chat lugng dich vu nhung
sau d6 chung da dugc gom lai con nam do 1a tinh
hiru hinh, tin cdy, dap tng, nang luc, déng cam. Co
so 1y thuyét cia mé hinh SERVQUAL dugc md ta
tom tat nhu hinh 1.

Trong do: Tinh dang tin cdy: phan anh kha nang
thyc hién dich vu phu hgp va chinh xac, bao dam
tinh tién dtng, ghi chép chinh xac, thuc hién dich vu
dung ké hoach. Tinh ddp img: néi 1én su sin sang
trg giup khach hang va cung cip dich vu nhanh
chong, gdm cé quy ché thu tuc d& dang thuén loi,
giao dich nhanh choéng, dép tng trong moi tinh
hudng. Néng lyc phuc vu (gom nang luc, uy tin, lich
su va an toan): phan anh trinh d¢ chuyén mon, ki
nang va kién thtrc can thiét dé thuc hién dich vu,
gdm c6 kién thirc va ki ning cta nhan vién cung cip
dich vu, nhan vién trg gitp, kha nang nghién cuu,

Hinh 1: Mi quan hé giira chét lwong dich vu va sy théa man ciia khach hang

V Tinh tin cdy ‘_y
Tinh dap tng N
> < ) Su thoéa man
f ) Chat luon , , \
\ Nang luc phuc vu )—»é dich V‘u g cua khach hang
Tinh dong cam L5
[ Phuong tién hitu hinh |
L )_b
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quan 1y didu hanh cta té chtc. Pong cam (bao gdm
ca su giao tiép, kha ning tiép can, sy hiéu biét khach
hang) - thé hién su quan tim, chim soc dén timg ca
nhan khach hang. Tinh hitu hinh: gdm co s& vat
cht, trang thiét bi phuc vu cho dich vy, ngoai hinh,
trang phuc cua nhan vién.

Paramusan (1988) da do do nhan thirc cia nguoi
tiéu ding vé chit luong dich vu bang khoang cach
nhan thtc gitia chat luong dich vu nhan dugc va
chat luong dich vu ky vong. Céac khoang cach khac
nhau dugc md ta trong mo hinh 1a: (1) Gap 1: su
khac bi¢t gitta dich vu khach hang mong doi va
nhitng hiéu biét cua nha quan 1y vé nhitng su mong
doi d6. (2) Gap 2: su khac biét giira su hiéu biét cua
nha quan 1y vé sy mong doi cta khach hang véi cac
dic tinh chi tiét vé chat lugng dich vu cta cong ty.
(3) Gap 3: su khac biét gitra cac dac tinh chi tiét chat
luong dich vu dugc nhan biét véi qua trinh thuc té
phan phdi t6i khach hang. (4) Gap 4: su khac biét
gitta dich vu thuc té phan phdi va cung cip véi
nhitng thong tin ma khach hang nhan dugc qua hoat
dong truyén thong vé dich vu do. (5) Gap 5: su khac
biét giita dich vu mong doi va dich vu thuc té nhan
duoc.

Theo Kumar va cdng sy (2009) thi khoang cach 5
(Gap5) phu thudc vao kich thudc va hudng cua ca 4
khoang cach gén v6i chat lugng dich vu cua nha

cung cip. Parasuraman va cong su (1985) cho ring
khoang cach 5 1a mét ham cua cac khoang cach tu
Gap 1 dén Gap 4 (trong d6 Gap 1, 2 3, 4 1a nhiing
khoang cach hinh thanh tir phia nha cung céap dich
vy, con Gap 5 dugc xac dinh boi khach hang vi no6
duoc hinh thanh tr sy khac biét gitra mong doi cua
khéch hang va thuc té nhan duoc dich vu (Hinh 2).

Maic du m6 hinh SERVQUAL con cé nhitng han
ché, nhung hién nay SERVQUAL van 1a mét trong
nhing cong cu duoc sir dung kha phd bién dé phan
tich cac yéu td anh huong dén chat luong dich vu
cung cap cho khach hang, dic biét 1a duoc st dung
trong do ludng chét lwong dich vu cia cic ngin
hang. Nhiéu nghién ctru thuc nghiém hién nay ciing
dang sir dung mé hinh SERVQUAL, diéu nay cho
théy mo hinh SERVQUAL dugc thira nhan nhu mét
thang do c6 gia tri ca vé 1y luan va thuc tién.

Phan dudi day chung toi cling tmg dung mé hinh
SERVQUAL dé danh gia su thao man cia khach
hang dbi véi dich vu phi tin dung tai VCB khu vuc
Ha Noi.

4. Panh gia chit lwong dich vu phi tin dung tai
VCB

Thang do st dung trong nghién ctru dugc dua
trén co so thang do chét luong dich vu cua mo hinh
SERVQUAL. Mau nghién ctru gdm 210 quan sat,

Hinh 2: Nam khodng cach trong mé hinh SERVQUAL ciia Paramusan

Dich vu ky vong

KHACH HANG
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Dich vu chuyén giao
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duoc thuc hién diéu tra rat mau ng?lu nhién tir cac
khach hang dang giao dich véi VCB, s quan sat
trong mau du 16n thoa min yéu cau s6 quan sat
trong mau 16n hon nam 1an sé bién duoc khao sat.
Dong thoi, mau nghién ciru duge didu tra ciing thoa
man nhitng dac trung vé gidi, do tudi, trinh do hoc
van, cac san pham dich vu phi tin dung khach hang
dang str dung (dich vu thé, chuyén tién sms banking,
VCB-IB@nking, phone banking, dich vu thanh toan
hoa don tu dong) va thoi gian str dung dich vu.
Céc thang do xay dung dé danh gia sy hai long
cua khach hang tir viéc st dung cac dich vu phi tin
dung cta VCB dugc danh gia théng qua hé sb tin
cay Cronbach anpha va phuong phap phan tich
nhan t6 khdam pha EFA. Hé sé Cronbach anpha
dugc dung dé loai cac bién rac trong mo hinh duogc
xdy dung ban dau. Sau d6 phuwong phap phan tich
nhan t§ kham ph4 EFA s& tiép tuc loai cac bién
khong c¢6 anh hudng trong thang do dé xac dinh
duoc nhung nhan t6 quan trong anh hudng dén su

thoa man tot nhat ky vong ciia khach hang vé chat
lwong san phdm ma ho dang sir dung. Két qua hé sb
Cronbach anpha cta cac thanh phan trong thang do
ctia 16 bién khao sat dugc trinh bay tom tat trong
bang 1.

Dua vao két qua gia tri thong ké kiém dinh do tin
cdy ctia hé s6 Cronbach anpha ctia 16 bién trong
bang 1, chiing ta loai bo dugc hai bién TNGO3 va
RLIO8. Nhu vay, cac bién con lai trong phan tich
nhan t6 kham phé s& duoc thuc hién voi 14 bién,
qua d6 nhim xac dinh tap hop bién méi qua dé rat
gon hon nita cac bién so voi tap hop cac bién ban
dau. Tuy nhién, trudc khi thyc hién phan tich nhan
t6 kham ph4, kiém dinh KMO va Bartlett duoc thuc
hién dé xem cac bién quan sat duoc co twong quan
v6i nhau khong. Két qua ude luong duoc cho thiy
gia tri clia thong ké cta kiém dinh KMO= 0,788 >
0,5 & mic y nghia thong ké dudi 5%. Do vay, dir
liéu hoan toan phu hop dé thuc hién budc phan tich
nhan t6 kham pha.

Bang 1: Hé s6 Cronbach anpha ciia cac thanh phin trong thang do

o o Gié tri thong ké khi bién duge loai bo
Bién so/ky hi€¢u bién so Hé s6 tuong| Cronbach
Trung binh [Phuong sai quan anpha

1. Thanh phén phuong tién hiru hinh: Anpha= 0,5607
1.1. Co s& vat chét, trang thiét bi hién dai (TNGO1) 72,238 10,645|0,4424 0,1685
1.2 Nhan vién c6 trang phuc dac thu cho ngan hang (TNG02) 72,143 15,185[0,3979 0,3083
1.3 C6 thoi gian giao dich tién loi voi khach hang (TNGO3) 73,524 16,934/0,1669 0,6440
2. Thanh phén tin ciy: Anpha= 0,6708

2.1. Cung cap dich vu ding nhu cam két (RLI04) 141,238 43,195|0,3464 0,6526
2.2. Thong tin ngén hang cung cap cho khach hang ludn chi xac, day

du (RLIOS) 141,095 37,726/0,4932 0,5865
2.3. Thuc hién dich vu dung ngay tir 1an dau tién (RLIO6) 141,429 36,541]0,5587 0,5546
2.4. Quan tAm giai quyét van dé khach hang gip phai (RLIO7) 142,952 37,8800,5534 0,5611
2.5 Truyén thong chinh xéac khi ndo dich vu duoc thuc hién (RLIO8) 143,000 46,512|0,1987 0,7153
3. Thanh phan dap ing: Anpha= 0,6492
3.1. Cung cap dich vu dén khach hang mdt cach nhanh chong

(RSP09) 34,714]0,6906 0,4825 -
3.2. San phim da dang, d4p tmg nhu cau khach hang (RSP10) 35,190[0,5762 0,4825 -

4. Thanh phin ning luc phuc vu: Anpha= 0,7438

4.1. Nhan vién tao su tin cdy voi khach hang (ASR11) 71,714 15,303)0,6727 0,5411
4.2. An toan trong giao dich (ASR12) 70,571 16,618]0,4867 0,7579
4.3. Nhan vién co thai do lich thiép, trinh do chuyén mon dé tra 1oi

cau hoi cua khach hang (ASR13) 72,667 16,128)0,5603 0,6699
5. Thanh phén dong caim: Anpha= 0,6723
5.1. Ngan hang co cac chuong trinh thé hién sy quan tam doi véi

khach hang (EMP14) 69,238 19,080]0,5418 0,5007
5.2. Nhan vién thé hién s quan tim dén khach hang (EMP15) 69,095 20,635[0,5559 0,4969
5.3. Co mang ludi méy rit tién ATM thuén loi (EMP16) 67,286, 20,456/0,3773 0,7311

Nguon: Tinh toan cua tac gia tir mé hinh.
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Bang 2: Két qua phan tich nhin t6 EFA thang do chit hrgng

Bién so Nhan t6 Bién sO Nhan t6
1 2 3

5.2. EMP15 0,834 1.2. TNGO02 0,784

4.3. ASRI13 0,738 1.1. TNGO1 0,732

5.1. EMP14 0,726 2.1. RLIO4 0,624

4.1. ASR11 0,673 4.2. ASRI2

3.1. RSP09 0,648 2.3. RLIO6 0,809
3.2.RSP10 2.2. RLIO5 0,799
5.3. EMP16 2.4. RLIO7 0,717

Két qua phan tich nhan té & bang 2 cho thay cac
bién RSP10, ASR11 va EMP16 tiép tuc bj loai ra
khoi mé hinh. Pong thoi, ba thanh phan ning luc
phuc vu, déng cam, dap ung duoc gdp thanh mot,
hai thanh phan phwong tién hiru hinh va tin cy ciing
dugc gdp thanh mot thanh phan. Do vay, thang do
chat lugng dich vu phi tin dung ngan hang VCB tir
nam thanh phan dugc rit gon thanh ba nhén t6 theo
bang 3.

Bang 3: Thang do chit hrgng dich vu phi tin

dung sau khi hiéu chinh

S6 Iuong | Cronbach

Thanh phin Tén bién bién anpha

ASRI11, ASR13,
Kha nang phuc| EMP14, EMP15,
vu (F1) RSP09 5 0,8173
Phuong tiécn | TNGO02, TNGOI,
hitu hinh (F2) RLIO4 3 0,6897
Tinh déng tin | RLIOS, RLIO6,
cay (F3) RLIO7 3 0,7436

Nguon: Tinh toan cua tac gia tr mo hinh

Gia tri trung binh cia cac nhan td duogc tinh toan
tir mo hinh rat gon ba nhan t6 cho thay thanh phan
hiru hinh duoc khach hang danh gi4 cao nhat véi gia
trj trung binh bang 3,6571, tiép d6 1a thanh phan tin
cdy v6i gia tri trung binh bang 3,5603, va cudi cling
1a kha nang phuc vu cé gia tri trung binh bang
3,4610. Nhu vy, ca ba thanh phan nay cho thiy gi4
tri danh gia duogc chi cao hon muc binh thuong mot
chat so véi thang do Likert 5 diém. Qua d6 cho
chung ta két luan ban dau d6 1a mic do thoa man
ctia khach hang vé viéc st dung cac san pham cua
VCB ciing chi dat mtc trung binh bang 3,3048 va
nhin chung chat luong dich vu ngén hang chua that
su duoc khach hang danh gia cao. D& danh gia tac
dong anh huong ctia cac nhan t6 F1, F2 va F3 dén
su théa man chat lwong dich vu cua khéach hang,

Nguon: Tinh toan cua tic gia tir mo hinh.
chung t6i da sir dung hdi quy OLS va thu duoc két
qua dudi day:

Su théa man cta khach hang = 0,632 +
0,487*F1 + 0,148*F2+ 0,125*F3

Se  (0,247) (0,059)  (0,058)  (0,054)
VIF 1,286 1,242 1,149
R2= 0,41 Durbin-Watson= 1,666

Két qua hodi quy cho thiy cac bién hé sé 1, p2,
B3 déu c6 ¥ nghia théng ké v6i mirc y nghia théng
ké nho hon 5%. Gia tri thong ké Durbin-Watson va
gia tri thong ké kiém dinh VIF (variance inflation
factors) ciia F1; F2 va F3 cho chung ta khing dinh
mo hinh khoéng c6 hién tugng tu tuong quan va da
cong tuyén. Nhu viy, két qua hdi quy duogc 1a tin
cay.

Két qua hdi quy cho thay ba thanh phan tac dong
chii yéu dén su thoa man ciia khach hang khi str
dung dich vu phi tin dung tai VCB duogc xép theo
thir tu anh huong tir 16n d&én nho 1a kha ning phuc,
phuong tién hiru hinh va tinh tin c@y. Trong do,
thanh phan kha ning phuc vu ¢ tac dong 16n nhét
dén sy thoa man cua khach hang trong ba thanh
phan.

Tuy nhién, danh gia cia khach hang vé thanh
phan nay ciing chi ¢ trén murc trung binh mot chit
(3,4610). Nguyén nhén c6 thé do tac phong lam viéc
va trinh d6 cua nhan vién van con han ché, chua thé
hién 18 tac phong chuyén nghi¢p, kha nang giai
quyét nhitng thic mic cua khach hang con han ché.
Niém tin cua khach hang ddi v6i nhan vién ngan
hang chua that sy 16n. Cac chuong trinh thé hién su
quan tdm dén khach hang ciia ngan hang con it va
cling chua thoa man su ki vong cia khach hang.

Khach hang danh gia thanh phan hitu hinh ciing
chi hon murc binh thudng moét chut (3,657). Nguyén
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nhan chu yéu xuat phat tir co s& vét chat, trang thiét
bi ctia ngan hang duoc b tri chua tao ra su thoa mai
va than thién trong giao dich v4i khac hang. Trang
phuc cua nhan vién van khong tao duoc déu 4n riéng
clia ngén hang trong con mat khach hang. Hon nira,
cac dich vu cung cép chua thyc sy dung nhu nhitng
gi ngan hang da cam két.

Cubi cung, vé tinh tin cdy, theo danh gia cua
khach hang, thanh phan nay ciing c6 gia tri trung
binh béng 3,5603, tic la cling chi cao hon mot it so
v6i muce binh thuong. Két qua trén cho thay, mic tin
cdy cua khach hang ddi v6i ngan hang chua cao do
nhiéu nguyén nhan nhu thong tin ngan hang cung
cap khong phai luc nao ciing chinh xéc, day du; dich
vu cung cap cho khach hang trong lan dau tién chua
lam khach hang hai long hodc c6 thé do ngan hang
chwa quan tim dén nhitng vudng méc khach hang
gip phai khi sir dung dich vu. Hai nguyén nhéan dau
chii yéu do trach nhiém ctia nhan vién ngén hang,
thé hién sy yéu kém & trinh d6 nghiép vu va tac
phong lam viéc chua chuyén nghiép.

Tai liéu tham khdo:

5. Két luan

Bfmg vigéc st dung md hinh SERQUAL trong
phan tich, danh gia chét lugng dich vu phi tin dung
khéi khach hang ca nhan, nghién ctru da danh gia
duogc nhitng nhan td chu yéu dem lai su théa man
cho khach hang khi st dung cac dich vu tai ngan
hang TMCP ngoai thuong Viét Nam. Két qua phan
tich cho thay ba thanh phin quan trong nhat anh
hudng dén sy thoa mén cia khach hang khi sir dung
dich vu tai ngan hang la kha nang phuc vu, tinh hitu
hinh va tinh tin cay. Két qua phan tich ciing cho
thiy, nhin chung, sy thoa min ctia khach hang hay
chit lugng dich vu phi tin dung ctia ngan hang la
chua cao, chi trén muc binh thuong mot chut. Boi
vay, trong thoi gian t&i dé ¢ thé nang cao dugc chat
luong dich vu cua minh, VCB can cai thién duoc
nhiing danh gia cta khac hang trén ba phuong dién
kha nang phuc vy, tinh hitu hinh va tinh tin cdy. Qua
d6, c6 thé cai thién duoc nhitng nhan t6 con lai, dan
dan timg budc tao dung dugc niém tin viing chic va
thu hat duge nhiéu khach hang trung thanh véi ngan
hang hon.(J
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