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Tom tit. Hién nay, trén dia ban tinh Binh Phudc ¢ nhiéu Ngan hang dang hoat dong kinh doanh, cac Ngan
hang nay déu c6 san pham dich vu rat da dang, phong pht va canh tranh v ciing gay gat. Tuy nhién, viéc
nghién ctru cac yéu td anh hudng dén sy hai 1ong cua khach hang ca nhan ddi véi chat lwong dich vu tai
Ngan hang Thuong mai C6 phan Dau tu va Phat trién Viét Nam — Chi nhanh Binh Phuéc (BIDV — CNBP)
con mai mé. Nghién ctru nay duoc thuc hién thong qua phuong phap nghién ctru dinh tinh, nghién ctru dinh
lwong va dugc kiém dinh bang phan mém tng dung SPSS 22.0. M6 hinh dugc kiém dinh gom 5 yéu té doc
lap (véi 21 bién quan sat) va 1 bién phu thudc (véi 3 bién quan sét). Phuong phap chon mau 1a ngiu nhién
c6 phan t6 véi s6 mau 1a 275. Két qua nghién ciru cho thay ¢d 5 yéu té anh hudng dén su hai 1ong cua khéch
hang c4 nhan ddi vai chat lwong dich vu tai BIDV — CNBP bao gém: Su tin ciy; Kha nang dap ung; Ning
luc phuc vu; Sy ddng cam; va Phuong tién hitu hinh. Tir két qua nghién ctiru, nhém tac gia da dé xuat 5 ham
y quan tri nham nang cao hon nita su hai 10ng ciia khach hang ca nhan ddi vai chét luong dich vu tai BIDV
— CNBP.

Tur khoa. Su hai 10ng; Khéach hang; Chét lwong dich vu.

FACTORS AFFECTING THE SATISFACTION OF INDIVIDUAL CUSTOMERS ON
THE SERVICE QUALITY AT THE JOINT STOCK COMMERCIAL BANK FOR
INVESTMENT AND DEVELOPMENT OF VIETNAM - BINH PHUOC BRANCH

Abstract. Currently, there are many banks operating in Binh Phuoc province with diversification of
banking services and fierce competition. However, the research of factors affecting individual customer's
satisfaction on service quality at the Joint Commercial Bank For Investment and Development of Vietnam
- Binh Phuoc Branch (BIDV - Binh Phuoc Branch) is still new. This research was conducted by qualitative
and quantitative research methods and analyzed with SPSS 22.0. The research model was tested with 5
independent factors (consisting 21 observed variables) and 1 dependent variable (including 3 observed
variables). Sampling was randomly stratified with 275 samples. The research results show that there are 5
factors affecting satisfaction of individual customers on service quality at BIDV - Binh Phuoc Branch
including: Reliability; Responsiveness; Service capabilities; Empathy; and Tangibles. From the research
results, the authors propose 5 administrative implications to further improve satisfaction of individual
customers on the service quality at BIDV - Binh Phuoc Branch.

Keywords. Satisfaction; Customers; Service Quality.

1. GIOI THIEU

Ngay nay, cac san pham dich vu ctia cac Ngan hang trong nuéc khdng ngirng phaét trién dap tng dugc nhu
cau cua khach hang trong thai ky hoi nhap kinh té véi nhiéu dich vu tai chinh hién dai. Hau hét cac Ngan
hang hién nay déu di va dang xem chién lugc phét trién khach hang ca nhan Ia chién lugc quan trong va
dinh huéng trong tuong lai [1].

Ngan hang Thuong mai Co phan Dau tu va Phat trién Viét Nam (BIDV) la mot trong nhitng Ngan hang
thuong mai tién phong trong viéc nghién ciu, xay dung cac san pham/g6i san pham, dich vu tai chinh tot
nhét [1]. Véi cac san pham dich vu dang trién khai, BIDV khong ngirng nghién ctwu, cai tién nham dua ra
c4c san pham dich vy méi, cac san pham dich vu tét nhat dap @ng nhu cau khach hang. Nhiing thanh tuu
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c6 thé ké dén nhu “Ngan hang Ban 1¢ tét nhat Viét Nam” 1an thir nam lién tiép do The Asian Banker trao
tang; “Ngén hang c6 dich vu chap nhan thé va quan ly dong tién tét nhat Viét Nam 2019” do BIDV ¢6
thanh tich xuét sac trong linh vyc dich vu tai chinh ban 1¢é [2].

Trong méi truong canh tranh nhu hién nay, khach hang chinh la yéu té quyét dinh sy ton tai va phat trién
ctia Ngan hang. Vi thé, véi dinh huéng chién lugc Ngan hang ban I¢, BIDV hudng dén viéc tap trung nguon
lyc dé thyc hién muc tiéu nang cao chat luong dich vu, hoan thién va phat trién cac san pham, hudng téi
lam thé nao dé dem dén cho khéach hang sy hai long va thoa man khi sir dung dich vu [3].

Vi vy, viéc nghién ciru dé danh gia vé chat luong dich vu ciia BIDV — CNBP 12 v6 cling can thiét, qua d6
c6 thé tim ra duoc céac yéu t anh huong dén chit luong dich vu nham thoa man su hai long cua céc khéch
hang c& nhan trong thoi gian tai.

2.CO SO LY THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. Chét lwong dich vu

Theo Lewis & Mitchell (1990), chat lugng dich vu lién quan dén kha ning dich vu d6 dap wng nhu cau
hozc ky vong cua khach hang [4]. Theo Advardsson va cong su (1994), cho rang chét lwong dich vu la dich
vu dap ing dugc sy mong doi cua khach hang va la nhan thic caa ho khi da su dung dich vu [5].

Theo Parasuraman (1985), “Chat lugng dich vu duogc xac dinh bai su khac biét giita sy mong doi cua khéach
hang vé dich vu va danh gia cta ho vé dich vu ma ho nhan dugc” [6]. Parasuraman dwa ra mo hinh nim
khoang cach va nam thanh phan chat luong dich vy, goi tat 1a Servqual, Servqual dugc ghép tir 2 chir
“Service” va “Quality” va dugc nhiéu nha nghién ctru danh gia 1a kha toan dién [7]. Sau dé, Servqual tiép
tuc duoc hoan thién théng qua viéc tap trung vao khai niém vé “Sy cam nhan chat luong“cua ngudi tiéu
dung, vi su cam nhan chét luong ciia khach hang 1 viéc danh gia co tinh khach quan nhat vé chat luong
cua dich vu.

2.2. Su hai long cua khach hang

Theo Phillip Kotler (2007), su hai long ciia khach hang 1a mic do trang thai cam giéc ciia mot ngudi bat
ngudn tir viéc so sénh két qua thu duoc tir viéc tidu ding san pham/dich vu véi nhitng ky vong cia minh. Mic
d6 hai 1ong phu thudc vao su khac biét gitra két qua nhan duoc va ky vong, duoc xem xét dua trén ba mirc do
sau: Khong hai long (khi mac d6 cam nhan khach hang thap hon mong doi); Hai long (khi mtc d6 cam nhan
khéch hang bang mong doi); Rat hai 1ong (khi mirc d6 cam nhan khach hang cao hon mong doi) [8].

Theo Brown va cong su (1992), su hai long cua khach hang la mdt trang thai trong d6 nhiing gi khach
hang can, muén, mong doi & nhitng san phim/dich vu dugc thoa man hay vuot qua sy théa mén, két qua 1a
¢6 su mua hang 13p lai, 1ong trung thanh va gia tri ctia 11 truyén miéng mot cach thich tha [9].

2.3. Cac nghién ciru truée diy vé sy hai 1ong ciia khach hang ca nhan dbi véi chit lwgng dich vu ciia
ngan hang

Mot s6 nghién ctiu ¢ nuéc ngoai: Nghién ciru caa Snehalkumar H Mistry (2013) do lwdng sy hai 1ong cua
khach hang trong nganh ngan hang: Tai liéu tham khao dic biét cho Ngan hang Thanh phé Surat gom 5
yéu t: Do tin cay, kha ning dap tng, dam bao, ddng cam va phuong tién hitu hinh [10]; Nghién ctu cua
Anas Salman Alabboodi (2018) vé Anh huong cua su hai 10ng cua khach hang dén chat lwong dich vu:
Truong hop cua cac ngan hang Ira cho thay sy hai 1ong cua khach hang gdm 5 yéu té: Bam bao, do tin cay,
tinh hitu hinh, kha ning dap ung va sy dong cam [11]. Nghién ctru ctia JJ Navaratnaseelan va P.
Elangkumaran (2014) vé Tac dong ciia chat lugng phuc vu dbi v6i khach hang ca nhan: Mot nghién ctru vé
khach hang ciia ngan hang thuong mai Ceylon PLC Trincomalee, két qua nghién ciru cho thay c¢6 5 nhan
t6 anh hudng dén chit lugng phuc vu déi v6i khach hang ca nhan gdm: Tinh hitu hinh, d6 tin cdy, phan hi,
dam bao va su thong cam [12].

Mot s6 nghién ciru trong nude: Nghién ctru cua V6 Thanh Hai va cong su (2017) vé Su hai long cua khach
hang vé chit lugng dich vu tai Ngén hang Thuong mai 6 phan Sai Gon - Chi nhanh Pa Nang, ket qua
nghién ctru cho thiy c6 3 yéu td tac dong dén mirc d6 hai long cua khach hang: Sy cam thong, su ndi troi,
su dap ung [13]; Nghién ctru cta Tran Thi Thanh Thuy (2018) vé Chét luwong dich vu ngén hang cua cac
Ngan hang thuong mai Viét Nam, két qua nghién ctru cho thay c6 4 thanh phan: Tin ciy, phuong tién hiru
hinh, déng cam, dap ing anh huong dén chat luong dich vu ngén hang [14]; Nghién ctru cua Ha Van Diing
(2018) vé Anh hudng cua chit lugng dich vu dén su hai long khach hang cd nhan tai cac ngén hang thuong
mai, két qua nghién ctru cho thdy sy hai long cua khich hang ca nhan vé chat lugng dich vu tai cac ngan
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hang thuong mai gdbm 5 yéu tb: Sy tin cdy, su cam thong, kha nang dap ng, phuong tién hiru hinh va sy
dam bao [15]. Nghién ctru ciia Pham Xuan Thanh (2018) vé Cac yéu té anh huong dén mirc d6 hai 1ong
cua khach hang ca nhan Ve chat lugng dich vy ngén hang Vietinbank chi nhanh Dong Thap, Két qua nghién
cuu cho thay co 4 yeu to Tin cdy, cam thong, hiru hinh, thong tin san pham; trong sd nhimg yéu t6 nay,
“Tin cay” 1a yéu td quyét dinh quan trong nhat dén sy hai long ctia khach hang ca nhan vé chat lugng dich
vu ngén hang [16].

2.4. M hinh nghién ctru dé xuat

Thong qua qua trinh nghién ciru vé cac 1y thuyét va mo hinh nghién ciru da dugc thuc hién trude day, nhom
nghién ciru quyét dinh dé xuat mé hinh nghién ciru chinh thirc nhu sau:

Su tin cay

q ) H1

Kha niang dap an H2
\ g p g J\/ \
( V ) H3 Sw hai long caa khach

Ning luc phuc vu R LA

hang ca nhan
- g H4
( ) ) .
Su dong cam H5 A
h Bién kiém soat: Giéi
Phuong tién hitu hinh tinh, d¢ tuoi, trinh do

\ J hoc van, nghé nghiép,

\_ thu nhéap )

Hinh 1: M& hinh cac yéu té anh huéng dén sy hai 1ong cta khach hang c4 nhan ddi voi chét luong dich vu
tai BIDV — CNBP
Nguon: Bé xuit cua nhém tac gia
Trong d6: Yéu t6 phu thudc 12 sy hai 1ong ctia khach hang ca nhan va cac yéu t6 doc 1ap 1a: (1) Su tin cdy;
(2) Kha nang dap tng; (3) Nang luc phuc vy; (4) Su cam thong; (5) Phuong tién hitu hinh.
Céc gia thuyét nghién ciru:

— Surtin cdy: Noi 1én kha nang cung tng dich vu chinh x4c, diing gio va uy tin. Diéu nay doi hoi sy nhat
quan trong viéc thuc hién dich vy va ton trong cac cam két ciing nhu giit 161 hira v6i khach hang. Theo do6
ta co gia thuyét H1: Sy tin cay anh hudng tich cuc dén sy hai long cua khach hang [13], [14], [16] [17].

— Kha nang dap @ng: The hi¢n kha néng cua Ngén hang trong viéc cung cap kip thoi san pham dich vu
cling nhu dap ng cac yéu cau vé dich vu ciia khach hang, khach hang khong phai mét nhiéu thoi gian cho
doi. Tur d6, dé nang cao chat lugng dich vu, doi ngii can bd nhan vién phai ludn ning cao y thirc sin sang
trong cong tac phuc vu va dap ting nhu cau khach hang kip thoi, nhanh chéng. Theo d6 ta c6 gia thuyét H2:
Kha nang dap ung anh hu(’mg tich cuc dén su hai long ciia khach hang [13], [14], [16], [17].

— Ning lwe phuc vu: Thé hién ning lyc trinh d¢ cua ddi ngdi can by nhan vién va uy tin cua Ngén hang.
Thé hién théng qua viéc nhan vién co nam viing kién thirc ve san pham dich vu, cac k¥ ning giao tiép va
lam viéc hiéu qua, giai quyét cong viéc nhanh chéng, it mic cac sai sot trong qué trinh tac nghiép hay
khong... hon nita thai d ciia nhan vién c6 an can, lich su, tran trong khach hang trong sudt qué trinh phuc
vu dé tao cam glac thoai mai va hai 1ong cho khach hang hay khong. Vé g0 d6 Ngan hang, Nang lyc phuc
vu thé hién qua viéc luén xem khach hang 1a trong tdm, nang cao tinh than trach nhiém trong cong tac phuc
vu khach hang, 1am cho khach hang cam thay yén tdm va tin nhiém Ngan hang. Theo do ta c6 gia thuyét
H3: Nang luc phuc vy anh hudng tich cuc dén sy hai long cua khach hang [13], [14].

- Sw df)ng cam: Su cam thong chinh 1 sy quan tdm, chdm soc khach hang 4n can, sy di xtr chu do
tot nhat c6 thé glup cho khach hang cam thdy minh la “thuong khach” cua Ngan hang va luén dugce dén
t1ep nong hau moi lac, moi noi. Yéu t6 con nguoi la phan bt 13i tao nén sy thanh cong nay va su quan tam
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ctia Ngan hang dbi véi khach hang cang nhiéu thi sy cam thong s& cang ting. Theo d6 ta co gia thuyét H4:
Sy ddng cam anh hudng tich cuc dén su hai 10ng cua khach hang [13], [14], [16],[17].

— Phwong tién hiru hinh: Sy hitu hinh chinh 13 hinh anh bén ngoai cua co s& vat chat, thiét bi, may
moc, phong thai cua do1 ngli nhén vién, tai liu, sach huéng dan va hé thong thong tin lién lac cua ngén
hang. N6i mot cach tong quat: Tat ca nhiing gi ma khach hang nhin thay tryc tiép duoc bang mat va cac
gidc quan thi déu co thé tic dong dén yéu t6 nay. Theo dé ta c6 gia thuyét H5: Phuong tién hitu hinh anh
hudng tich cuc dén sy hai 10ng ctia khach hang [13], [14], [16],[17].

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Trong nghién ctru nay, nhom tac gia da van dung két hop 2 phuwong phap: Nghién ctru dinh tinh va nghién
ctru dinh luong.

Trong nghién ctru dinh tinh, nhom tac gia d tién hanh theo cac budc sau:

— Tim hiéu cac co s6 1y thuyét, cac cong trinh nghién ctru trude day c6 lién quan dén chi dé nghién ctru
dé dé xuat mo hinh va xay dung bang khao sat so bo.

— Nhom tac gia da tién hanh phong van truc tiép, trao doi thao luan véi 31 nguoi (bao gom 25 khach
hang ca nhéan sir dung dich vu tai BIDV — CNBP va 6 chuyén gia). Tat ca ¥ kién cua 31 ngudi dugc tong
hop, diéu chinh dé dua ra bang cau hoi chinh thirc.

— Nhom tac gia da xay dung hoan chinh bang khao sat nhim phuc vu cho budc nghién ciru dinh luong.
Bang céu hoi chinh thire véi 24 bién quan sat (bang 1), trong d6 bao gom 05 yéu t6 doc 1ap (v6i 21 bién
quan sat) duoc sip xep theo thir tu: Sy tin cdy; Kha nang dap img; Nang luc phuc vy; Su ddng cam; Phuong
tién hitu hinh va 01 yéu té phu thudc 1a Sy hai 16ng cua khach hang (véi 3 bién quan sat).

Bang 1: Thang do cac thanh phan anh hudng dén sy hai 1ong cua khach hang ca nhan ddi voi chat luong
dich vu tai BIDV — CNBP

TT| Ma hoa Bién quan sat Ngudn
1 | STC1l [Nganhang luén dam bao thuc hién dich vu chinh x4c _
TS T RIS bang Thi My
2 | STC2 |Ngan hang luon thyc hién diing cam két v6i khach hang Xuan (2018)
3 | STC3 |Ngan hang luén dam bao phdi hop véi khach hang xi 1y tré ngai NCPT
4 | STC4 |Ngan hang bao mat thong tin giao dich cho khach hang
5 | KNDU1 |Ngan hang sin sang dap mg cac yéu cau cua khach hang . R
Tat ca giao dich cua khach hang dugc Ngan hang cip nhat nhanh Dar}g Thi My
6 | KNDU2 | NP ¥ : : Xuén (2018),
choéng va chinh xac NCDT
7 | KNDU3 | Thoi gian xtr Iy giao dich cia Ngan hang nhanh chong va chinh xac
. bang Thi My
8 | NLPV1 |Céach cu xtr ciia nhan vién tao ni€ém tin cho khach hang Xuén (2018),
NCDT
9 | NLPV2 |Thai d¢ phuc vu cua nhan vién luén vui vé, niém nd Trdn Thi Thanh

10| NLPV3 Nhan tién tu van va tra 101 10 rang, thod dang nhiing vudng mac cla Thuy (2018)

khach hang

bang Thi My

11 | NLPV4 |Khach hang dugc nhan vién thong bao khi xir 1y giao dich Xuan (2018)

Nhan vién ngan hang c6 du hiéu biét dé tra 16i cau hoi cua khach
hang
13| SDC1 |Thoi gian xir Iy cac yéu cau cua khach hang 1a hop ly

12 | NLPV5

Tran Thi Thanh

14| SDC2 |Thdi gian 1am viéc ctia Ngan hang phtt hop va thuan tién Thuy (2018)

15| SDC3 |Ngan hang lay loi ich ctiia khach hang 14 diéu tAm niém

16 | PTHH1 |Trang thiét bi cia Ngan hang hién dai . .
bang Thi My

17 | PTHH2 |Co sé vat chit ciia Ngan hang khang trang, tién nghi
18 | PTHH3 |Giao dién website rd rang, thu hat

Xuén (2018)
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T roi, poster quang cao ctia Ngan hang trinh bay dep, 1o rang, dé
hiéu

Ngén hang sap xép cac quay giao dich, cac bang biéu va ké tai liéu
rat khoa hoc va tién lgi cho khach hang

21 | PTHH6 | Trang phuyc ctia nhan vién twom tat va dong bd

22| SHL1 |Khach hang hai long vé chét lugng dich vu ctia BIDV — CNBP

19 | PTHH4

20 | PTHH5

23| SHL2 |Khach hang tiép tuc sir dung dich vu ctia BIDV — CNBP bang Thi My
Khéch hang s& gidi thidu dich vu ciia BIDV — CNBP cho ngudi than,|  Xuan (2018)
24 | SHL3 ban be

Nguon: Tong hop ctia nhom tac gia tir qué trinh nghién cru dinh tinh
Nghién ctru dinh lugng dugc thyc hién thong qua k¥ thuét phong vén truc tiép béng bang cau hoi khao sat
dugc do ludng dua trén thang do Likert gdm 5 diém: Tur (1) Hoan toan khong hai long, dén (5) Hoan toan
hai 1ong. Sau khi thu thap, dir liéu dugc xir Iy bang phan mém SPSS phién ban 22.0. Phuong phap chon
mAu thuan tién dugc sir dung trong nghién ctru, mau khao sat duoc nhom tac gia tién hanh bang cach khao
sat truc tiép cac khach hang dén giao dich tai BIDV — CNBP thong qua bang cau hoi khdo sat va nhom tac
gia da quyét dinh chon kich thudc mau 1a 300 phiéu. Sau khi phat ra 300 phiéu khao sat tai cac phong giao
dich tai BIDV — CNBP, nhom tac gia thu vé dugc 275 phiéu hop 1.

4. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
4.1. Két qua kiém dinh d9 tin cdy ciia cac thang do
Tom tat mé ta dac diém khao sat. Két qua thuc hién phan tich thong ké mé ta ¢ bang 2 cho thay:

— V& gi6i tinh: Nam ¢6 136 miu (49.5%) va nit c6 139 mau (50.5%).

— V& do tudi: Tir 18 —30 ¢6 55 méu (20%), tir 31 — 40 ¢6 67 méau (24.4%), tir 41 —50 ¢6 71 méiu (25.8%)
va trén 50 c6 82 mau (29.8%).

— V& hoc van: Trung cp c¢6 69 mau (25.1%), cao dang, dai hoc c6 74 miu (26.9%), trén dai hoc c6 65
mau (23.6%) va trinh d6 khac c6 67 mau (24.4%).

— V& nghé nghiép: Lam ndéng cd 71 mau (25.8%), budn ban/kinh doanh c6 69 miu (25.1%), can bo/nhan
vién c6 69 mau (25.1%) va nghé nghiép khac c6 66 mau (24.0%).

— Vé thu nhap: Dudi 5 triéu c06 72 mau (26.2%), tir 5 — dudi 10 triéu c6 69 mau (25.1%), ttr 10 — dudi
20 triéu c6 73 mau (26.5%) va tir 20 triéu trd 1én ¢ 61 mau (22.2%).

Bang 2: Thong tin vé mau khao sét

Bién nhan khéu hec Phan loai __Mau nghién citu hep ¢
Tan so (mau) %
o Nam 136 49,5
Gidi tinh N 139 50.5
Tong 275 100
Tir 18 — 30 55 20.0
56 tudi Tir 31— 40 67 24.4
' Tir 41 — 50 71 25.8
Trén 50 82 29.8
Tong 275 100
Trung cip 69 25.1
Hoc VAn Cao dén_g, Bai hoc 74 26.9
; Trén Dai hoc 65 23.6
Khac 67 24.4
Tong 275 100
Lam nong 71 25.8
Nghé nghicp Bubn ban/ kinr_1 doanh 69 25.1
i Can bo/nhan vién 69 25.1
Khac 66 24.0
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Bién nhan khiu hoc Phan loai ___Mau nghién citu hop 1€
i ‘ Tan so (mau) %
Tong 275 100
Dudi 5 triéu 72 26.2
Thu nhap Tub-— duc’ri_lO tri'ef:u 69 25.1
: T 10 — duai 20 triéu 73 26.5
Tu 20 triéu tré 1én 61 22.2
Tong 275 100

) Nguon: Két qua kiém dinh d9 tin cay cua cac thang do ctia nhdm tac gia
Két qua phan tich d¢ tin cdy cia thang do cua cac yéu to t6 doc lap va phy thude dugc trinh bay trong bang

3. S6 liéu khdo sat chinh thirc ban ddu gdm 24 bién quan sat cho 5 yéu t6 doc lap (21 bién quan sat) va 1
yéu t6 phu thuoe (3 bién quan sat), sau khi thuc hién phan tich do tin cdy cho tat ca cac thang do cho thay
¢ 22 bién quan sat di do tin cdy dé thuc hién cac budc phan tich tiép theo. Chi riéng 2 bién quan sat
PTHH3 = 0.182 va bién PTHH4 = 0.075 nho hon 0.3 khong du do tin cay nén bi loai khoi thang do, bi loai
ra khoi mé hinh nghién ctru vi khong thoa man diéu kién hé sé tuong quan bién — tong >= 0.3).

Bang 3: Két qua kiém dinh do tin ciy ciia cac thang do

Bién quan | Trung binh thang do |Phwong sai thang do néu| Twong quan bién—| Hé sb Cronbach’s
sat néu loai bién loai bién tong Alpha néu loai bién
Su tin cay — STC: Cronbach’s Alpha =0.891
STC1 10.98 9.189 0.760 0.859
STC2 10.95 9.147 0.788 0.849
STC3 10.87 9.177 0.744 0.866
STC4 10.69 9.309 0.747 0.864
Kha nang dap tng — KNDU: Cronbach’s Alpha = 0.868
KNDU1 7.28 4.865 0.700 0.864
KNDU2 6.89 4.889 0.763 0.801
KNDU3 6.91 5.122 0.791 0.781
Nang luc phuc vu — NLPV: Cronbach ‘s Alpha = 0.839
NLPV1 12.55 7.154 0.792 0.770
NLPV2 12.49 7.047 0.681 0.795
NLPV3 12.46 7.169 0.655 0.802
NLPV4 12.38 7.470 0.535 0.838
NLPV5 12.44 7.547 0.575 0.824
Sy dong cam — SDC: Cronbach ‘s Alpha = 0.890
SDC1 6.33 2.186 0.819 0.814
SDC2 6.56 2.452 0.767 0.859
SDC3 6.48 2.557 0.774 0.854
Phuong tién hitu hinh — PTHH: Cronbach ‘s Alpha = 0.839
PTHH1 11.05 5.139 0.678 0.794
PTHH2 10.97 4.853 0.666 0.799
PTHH5 11.05 5.125 0.667 0.798
PTHH6 10.62 4.850 0.677 0.794
Su hai long cua khach hang — SHL: Cronbach ‘s Alpha = 0.834
SHL1 6.36 2.444 0.683 0.785
SHL2 6.67 2.330 0.741 0.723
SHL3 6.59 2.790 0.670 0.798

Nguon: Két qua kiém dinh d tin cdy ctia cac thang do ctia nhom tac gia
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4.2. Két qua phan tich nhin to kham pha

Két qua thuc hién phén tich nhén t6 kham pha ddi voi nhiing bién quan sat cia cac yéu t6 doc lap lan thi
nhét cho thiy trong s 19 bién quan sat thi gia tri cua blen quan sat NLPV4 “Khach hang dugc nhan vién
thong bao khi xtr 1y giao dich” dugc tai 1én ¢ ca 2 nhan té 1 va 2, vi pham tinh phén biét trong ma trén xoay
v6i hé s6 tai 1an luot 12 0.372 va 0.621, mirc chénh 1éch hé s tai 1a 0.249 < 0.3 nén bién quan sat niy bi

loai khoi thang do.

Bang 4: Két qua phén tich nhan t6 kham pha ddi véi cic yéu té doc 1ap

Ky hiéu bién quan sat

Nhan t6

1

2

3

4

STC1

0.872

STC2

0.860;

STC3

0.833

STC4

0.826

NLPV1

0.851

NLPV2

0.838

NLPV3

0.809

NLPVS5

0.721

PTHHS

0.820

PTHH6

0.820

PTHH2

0.814

PTHHL1

0.812

SDC1

0.923

SDC2

0.863

SDC3

0.855

KNDU2

0.883

KNDU3

0.871

KNDU1

0.845

Gia tri Eigenvalues

4.833

2.930

2.042

1.922

1.664

Phuong sai trich 74.392%
H¢ s6 KMO 0.793
Nguon: Két qua phan tich nhan t6 kham pha ctia nhém tac gia

Két qua thuc hién phan tich nhan t5 kham pha 1an thtr 2 cho 18 bién quan sat ciia con lai cia cac yéu td doc
lap ¢ bang 3 cho thay: Sau khi phan tich nhan t6 kham pha EFA thi m6 hinh khao sat khong co su thay doi.

— Hé s6 0.5 <KMO =0.793 < 1 (Bang 3) 6 muc y nghia Sig (kiém dinh Bartlett) = 0.000 < 0.5, diéu
nay cho thay viéc phan tich nhén t6 kham pha ctia cac nhan t6 hoan toan _phu hop, dang tin cdy va cd y
nghia. Diéu nay cho thay cac bién quan sat co tuong quan voi nhau trong tong thé.

- Két qua phan tich (Bang 3) ciing cho thay tat ca cac nhéan t6 déu co gia tri Eigenvalues > 1, phuong
sai trich bang 74.392% > 50% 1a dat yéu cau. Vi phuong phap rat trich phan tich thanh phan Chll’lh va
phép xoay Varimax, c6 5 nhan t duoc rit trich ra tir 18 bién quan sat, diéu ndy cho thdy 5 nhén td rit trich
ra da giai thich dugc 74.392% su thay ddi cua bién phu thudc trong tong thé quan sat/di liéu.

— Ngoai ra, nhom téc gia ciing tién hanh phan tich nhan t6 kham pha EFA cho 3 bién quan sat cia yéu
t6 phu thudc duge gom thanh 1 nhén t6, voi hé sb mirc dd phit hop ciia mo hinh phén tich nhan t6 KMO =
0.715 > 0.5 nén phan tich nhan t6 hoan toan phu hop, dang tin cdy va Sig. (Bartletts Test of Sphericity) =
0.000 < 0.05 chimg t6 cac bién quan sat c6 trong quan véi nhau xét trén pham vi tong thé.

4.3. Két qua phan tich hdi qui

Két qua chay md hinh h61 quy tuyén tinh da bién, trong d6 sy hai long ciia khach hang ca nhan 1a yéu tb
phu thudc; con lai 5 yeu t6 doc 1ap (su tin cdy, kha nang dap tng, nang luc phuc vu, su dong cam va phuong
tién hitu hinh) cho thiy: hé s6 tuong quan R (0.775) d& dugc ching minh la ham khong giam theo s0 yéu
t6 doc 1ap dugc dua vao mo hinh (5 yéu t8). R? = 0.569 da thé hién thuc té ciia mo hinh. Hé s6 R2 hiéu
chinh tir R2 duogce sir dung dé phan anh sat hon mirc d6 pht hop ciia mé hinh hdi quy da bién (0.561), vi n6
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khong phu thudc vao dd 1éch phong dai cua R2. Nhu vay, voi R2 diéu chinh 14 0.561 cho thay su tuong
thich ctia mo hinh véi bién quan sat va yéu t6 phu thudc sy hai 1ong cua khach hang ca nhan gan nhu hoan
toan dugc giai thich boi 5 yéu t6 doc 1ap trong m6 hinh, ngoai ra két qua phan tich hdi quy ciing thay gia
tri cua Sig. = 0. 00 < 0.05, ta co the két luan phuong trinh hdi quy duoc dua ra la phu hop voi ca mau va
tong thé nghién ciru. Tir bang tom tit két qua chay h01 quy cho thay o5 yéu t tac dong duoc dua vao mod
hinh phén tich hoi quy, cac bién déu c6 quan hé tuyén tinh v6i yéu té sy hai 1ong cua khach hang c& nhan
do cac hé s6 Sig déu nho hon 5%.
Bang 5: Két qua phan tich hdi qui

M hinh | Hé s6 chwa chuin hoa |Hg s6 chuin hda ¢ Sig Théng ké da cdng tuyén
B Std. Error Beta Tolerance VIF
Hangsé | -0.531 0.232 -2.293 | 0.023
STC 0.270 0.034 0.351 8.031 | 0.000 0.838 1.194
1 KNDU 0.201 0.031 0.284 6.563 | 0.000 0.857 1.167
NLPV 0.265 0.048 0.237 5.458 | 0.000 0.850 1.176
SDC 0.184 0.044 0.182 4,206 | 0.000 0.853 1.172
PTHH 0.194 0.043 0.184 4.498 | 0.000 0.853 1.049
Hé s Sig.F cua md hinh 0.000
Hé s6 R2 0.569
Hé s6 R2 hiéu chinh 0.561
Hé sé Durbin - Watson 2.284

Nguon: Két qua phan tich hdi qui cua nhom tac gia
Kiém dinh hién tuong tu tuong giita cic phan du bang hé s6 Durbin-Watson, khong ¢ twong quan giira
céc phan du thi 1 < Durbin-Watson < 3, theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2008). Két qua
phan tich c6 dai lugng théng ké Durbin-Watson = 2.284 (1 < 2.284 < 3) cho thay khong c6 su tuong quan
gilia cac phan du. Piéu ny c6 ¥ nghia la m6 hinh hodi quy khong vi pham gia dinh vé tinh doc 1ap cuia sai
s0. Phuong trinh hdi qui ude lugng cac yéu td anh ‘huong dén mirc d6 hai long ciia khach hang ca nhanddi
v6i chit luong dich vu tai BIDV - CNBP duoc thiét 1ap nhu sau:
Sw hai long caa khach hang ca nhan = 0.351*Su tin cay + 0.284*Kha nang dap (ng + 0.237*Nang luc
phuc vu + 0.182*Sy ddng cam + 0.184*Phuong tién hiru hinh.
Dua vao két qua phan tich kiém dinh mé hinh hdi quy cho thay: Tat ca 5 yéu tb doc 1ap trong mé hinh dé
Xuit déu c6 su trong quan cung chidu véi yéu té phy thudc, do do co thé két luan: céc gia thuyét H1; H2;
H3; H4; H5 déu dugc chap nhan. Trong d6 murc d6 anh huong cua tirng yéu té dbi vai su hai 1ong caa khéch
hang ca nhan nhu sau: Yéu t6 anh huong manh nhat 1a Sy tin cay véi hé s6 beta chuan hoa bang 0.351; anh
huéng thir 2 12 yéu té Kha nang dap (mg véi hé sé beta chuin hod bang 0.284; Thir 3 1 yéu t6 Ning luc
phuc vu véi hé s beta chuan hoa bang 0.237; Thir 4 1a yéu t6 Phuong tién hitu hinh véi hé sb beta chuan
hoa bang 0.184; Cudi cung la yéu té Sy dong cam véi hé sb beta chuan hoé bang 0.182.
Két qua nghién ciu cua dé tai sau phan tich hoi quy da bién va kiém dinh cac gia thuyét nghién ciu cho
thay:

— Két qua ciia md hinh nghién ctru nay da duogc tac gia kiém dinh vé mit gia tri thong qua viéc tién
hanh khao sat va thuc hién cac bude phan tich kiém dinh di trinh bay trong cac phan néu trén.

— Két qua ctia m hinh nghién ciru nay phi hop véi tap dit liéu khao sat, 5 yéu td c6 anh huong dén su
hai long ctia khach hang ca nhan dbi vai chat luong dich vu tai BIDV — CNBP v&i mirc 6 anh hudng theo
ther tu giam déan 1an luot 1a: (1) Su tin cdy; (2); Kha ning dap ung; (3) Nang luc phuc vu; (4) Phuong tién
hitu hinh; (5) Su déng cam.

5. THAO LUAN KET QUA NGHIEN CUU VA HAM Y QUAN TRI
5.1. Théo luan két qua nghién ciru
Qua trinh hoat dong kinh doanh trong linh vuc ngan hang ngay nay ludn co sy canh tranh manh mé, do dé

viéc tim hiéu va nghién ctiu vé cac yéu td anh huong dén sy hai 1ong ctia khach hang ca nhan dbi véi chat
lwong dich vu tai BIDV — CNBP 1a viéc 1am rit can thiét. Két qua nghién ctru cho thay: Su hai long cua
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khach hang ca nhan d6i véi chat luong dich vu tai BIDV — CNBP chiu anh huéng boi 5 yéu to: (1) Su tin
cay; (2); Kha ning dap tng; (3) Ning luc phuc vy; (4) Phuong tién hitu hinh; (5) Sy dong cam.

Két qua nghién ctru ciing giup tac gia tra 1oi dugc céc cau hoi dé ra trong phan muc tiéu nghién ctu: (1)
Céc yéu t6 nao anh huong dén sy hai long ciia khach hang ca nhan vé chat lugng dich vu cua BIDV —
CNBP? (2) Mirc d6 anh hudng ciia cac yéu td dén sy hai 1ong cua khéch hang ca nhan vé chét luong dich
vu ctia BIDV — CNBP nhur thé nao? (3) Ham y quan tri nao nham nang cao sy hai long cua khach hang ca
nhan vé chét lugng dich vu caa BIDV — CNBP?

Ngoai ra, két qua nghién ctru ciing mang lai nhitng dong gop nhat dinh vé mat ly thuyét va thuc tién:

— Vé mit ly thuyét: Két qua nghién ciru d chimg minh duge mé hinh nghién ctru phi hop véi mot sb
nghién ctru vé sy hai 1ong ctia khach hang ca nhan da thyc hién truge day: Snehalkumar H Mistry (2013);
Vo Thanh Hai va cong su (2017); Tran Thj Thanh Thuy (2018); Ha Van Diing (2018); Pham Xuan Thanh
(2018); Anas Salman Alabboodi (2018).

— V& mit thyc tién: Két qua nghién ciru cua tac gia s& gop phan gitip cho Ban lanh dao BIDV — CNBP
¢6 nhimg danh gia khach quan va toan dién hon vé chit luong dich vu tai BIDV — CNBP, tir d6 ¢6 nhiing
cai tién phu hop dé ning cao chit lwong dich vu va sy hai 10ng ctia khach hang ca nhan dé canh tranh véi
cac ngan hang ban trén dia ban.

5.2. Ham y quan trij

Déi vdi yéu té swtin cdy: BIDV — CNBP can thuong xuyén ra soat va danh gia lai nhitng cam két cia Ngan
hang ddi vai khach hang dé kip thoi c6 nhimg diéu chinh phd hop nham dam bao dugc tat ca cac quyén loi
cuia khach hang theo diing nhitng cam két da thong bao va phu hop véi tinh hinh hién tai. Trong qua trinh
st dung dich vy, khi khach hang gap bat ky tré ngai ndo cac nhan vién cua Ngan hang phai cam két lubn
hd tro, giai dap kip thoi cac vudng mac cho cac khach hang. Ngan hang can phai thuc hién tdt viéc bao mat
tat ca nhirng thdng tin giao dich cua khéch hang, tuyét doi khong dé nhitng thdng tin ca nhan cua khéch
hang bi ro ri ra bén ngoai.

Déi véi yéu té kha néing ddp ing: BIDV — CNBP can thuong xuyén khao sét nhu cau ciia khach hang dé
b sung nhitng san pham/dich vu con thiéu, chua hoan thién, phat trién nhitng san pham maéi dic thu tao sy
khéc biét so voi cac Ngan hang khac nhu goi: BIC - Bao An; Xem xét va danh gia vé céc loai biéu phi, l4i
xuat, chiét khau phi hop voi dac thi cua kinh té - xa hoi tinh Binh Phudc nham thu hit khach hang trong
thoi gian t6i; Pa dang hod cac san pham dich vu Vé tién gui, tin dung, chuyén tién,... ngay cang hién dai:

Ngan hang can don gian hoa thu tuc, ty dong hoa thao tac thuc hién dé giam thiéu thoi gian giao dich cua
khéach hang. Xay dung quy trinh xir ly nghiép vu nhit quén, théng suét giira cac Phong dé rat ngan thoi
gian ch¢ doi caa khach hang.

Déi Véi yéu t6 ning luc phuc vu: Xay dung hoan thién doi ngii nhan vién c6 tinh than trach nhiém cao,
lubn niém ng véi khach hang, giup do nhiét tinh, biét chia sé va xem trong tat ca cac khéch hang st dung
dich vu tai BIDV — CNBP; Cai thién tét hon vé chét lugng dudng day nong hd tro khach hang thuan tién
lién lac v6i Ngan hang nham giai dap cac thac mac, khiéu nai phét sinh vé cac san pham dich vu tai BIDV
— CNBP; Cac nhan vién tai BIDV — CNBP can phai luén thé hién duoc su niém no, tan tinh hd tro moi thac
méc cta khach hang dé ho ludn ¢ cam giac an tdm, an toan khi thuc hién cac giao dich véi Ngan hang;
Bén canh do, tiép tuc hoan thién cong tac dao tao va bdi dudng nghiép vu chuyén mén cho d6i ngii nhan
vién nham trang bj ddy du céc ky nang can thiét d¢ dap (ing tot céc yéu cau cua khach hang.

Déi véi yéu to phwong tign hitu hinh: BIDV — CNBP can tlep tuc tap trung xay dung co s¢ dir liu dong
bo véi toan hé thong cua BIDV Viét Nam, kip thoi cap nhat va bé sung nhirng thong tin moi vé c4c goi san
pham dich vu ma Ngan hanh minh dang cung cap cho khach hang ca nhan; Cac an pham tai liéu gioi thiéu
V€ CAC san pham dich vu cua Ngan hang dang cung cap cho khach hang ca nhan can phai thuong xuyén
dugc cap nhat va cai thién vé noi dung cling nhu hinh thic nham tao thuan loi cho khach hang tham khao
dé lya chon cac san pham dich vu ma khach hang dang tim kiém.

Déi Véi yéu té sw dong cam: Viéc khach hang chua dénh gia cao yéu td nay thé hién dung véi thuc té tai
ngan hang hién nay. Thoi gian xir ly cac yéu cau caa khach hang con cham, khéach hang phai cho doi lau
van con dién ra. Do d6 trong thoi gian téi Ban lanh dao BIDV — CNBP can chi y ¢6 nhitng bién phap hitu
hiéu hon dé giam thoi gian thyc hién céc giao dich véi khach hang nhu: Hoan thién cac quy trinh nghiép
vu, mau biéu, hd so ching tir don gian ma van dap tmg dugc yéu cau caa cong viéc; Ngan hang lay loi ich
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cuia khach hang 1a diéu tm niém. Phyc vu khach hang 1a si ménh ciia Ngan hang. Ddi vai cac khach hang
than thiét, BIDV — CNBP can c6 nhimg chuong trinh chdm s6¢ khach hang vao céc dip &, tét, sinh nhat,..
bang nhimg hanh dong cu thé nhu nhan tin, viét e- -mail chic murng, tang cac mon qua co gia tri, tang voucher
mua sim, cham soc sic khog,... nham gia tang sy gan két, su hai long cua khach hang dbi véi ngan hang.
Déi voi khach hang mai, BIDV — CNBP can c6 nhitng chuong trinh vu dai hip dan nhu: giam phi Chuyen
tién khi giao dich qua kénh Smartbanking, giam phi mé the ATM khi déng ky thém dich vu bao tin nhan,..
5.3. Han ché va hudng nghién ciru tiép theo

Nhéng han ché ciia dé tai: Thong qua cac budc nghién ctru da trinh bay ¢ trén, dé tai nghién ciru cua nhom
tac gia da c6 nhimg déng gop cu thé vé cac yeu t6 anh huong dén sy hai long caa khach hang c& nhan tai
BIDV - CNBP, tuy nhién nghién ciru nay van con mét sé han ché nhu:

— V& chon mau: Phuong phap khao sat dugc thuc hién bang cach chon mau thuan tién nén tinh dai dién
van con thap va kha nang bao quét van dé nghién ciru con chua cao; Kich ¢& miu nghién ctru con chua 1on
s0 voi sb lugng khach hang hién tai ciia BIDV — CNBP, vi vy ciing c6 nhiing anh hudng nhit dinh dén
tinh khach quan cta két qua nghién ctru néu ap dung vao thuc té tai BIDV — CNBP.

- Vé phuong phap nghién ctru: Nghién ctru dugce tién hanh trong thoi gian tuong d6i ngan vi vdy hhom
tac gia chua thé tong hop, danh gia khach quan va day du vé cac yéu té anh huong dén sy hai long cia
khach hang ca nhan, nhu: Yéu té su ndi troéi (V6 Thanh Hai va cong su, 2017), yéu t6 thai do cua nhan vién
(Nguyén Ngoc Chanh, 2018).

— Vé khao sat cac san pham dich vu tai BIDV — CNBP: Nhém tac gia khao sat nhitng san pham bén 1¢

chinh cua BIDV — CNBP, chua bao quat dugc hét tit ca cac san phém dich vu tai BIDV — CNBP.
Huwoéng nghién ciru tiép theo: Sau qua trinh thyc hién nghién ciu ndy, nghién cau cia nhém tac gia ciing
da giai dap dugc mot s6 van dé trong muc tidu nghién ctru da dé ra. Tuy nhién van con mot sé han ché nhat
dinh ma nhom tac gia da nhan ra trong nghién ctru nay, dé ciing 1a mét s6 huéng nghién ciu tiép theo ma
nhom tac gia sau nay thuc hién cé thé xem xét dé dé mang lai nhirng két qua nghién cau tét hon. Mot s6
huéng nghién ciu tiép theo cé thé thyc hién nhu:

— C6 thé xem xét va bo sung thém mot s yéu té c6 anh huong dén sy hai 1ong ciia khach hang ca nhan
ddi véi chat lugng dich vy, nhu: Yéu td sy ndi troi (V6 Thanh Hai va cong su, 2017) hay yéu tb thai do cua
nhén vién (Nguyén Ngoc Chanh, 2018).

— Cb thé thuc hién viée lay miu theo phuong phap xac Xuat dé co thé mang lai tinh dai dién cao hon.
Nhirng nghién ciru tiép theo nén duoc tién hanh véi kich ¢& mau 16n hon nhdm mang lai tinh khach quan,
v nghia va phan anh duoc tinh dai dién cao hon.

— Mo rong nghién ctru, khao sat cac san phdm dich vu ban 1é méi ciia BIDV — CNBP.
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