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TOM TAT:

Bai vi€t nghién ctiu cic y&u t& anh hudng d&n su hai 1ong ctia khach hang vé chit lugng dich vu
thanh toan khong dung tién mit (TTKDTM) tai Ngan hang Nong nghiép va Phét trién nong thon
Viét Nam - Chi nhdnh tinh Tra Vinh (Agribank Tra Vinh); tir d6 1am cd s cho ngin hang dua ra
nhitng gidi phdp gidp cai thién va nhu ning cao mic dd hai long clia khach hang vé dich vu

TTKDTM tai Agribank Tra Vinh.

Tir khéa: sy hai long, chit lugng dich vu ngan hang, Ngan hang Nong nghiép va Phét trién Nong

thon Viét Nam - Chi nhanh tinh Tra Vinh.

1.Pat van dé

Sy phét trién clia cich mang cong nghiép 4.0
g6p phin cho xa hoi phét trién theo hudng hién
dai va hdi nhap nhanh hon. Trong d6 c6 nén kinh
t€ Viét Nam, khong ngirng phat trién dé€ dap wng
kip thdi nhu cau hodi nhap kinh t& qudc t&, dic biét
la cdc dich vu tai chinh hién dai trén hé thong
ngan hang toan ciu. P& bit kip xu thé, cdc ngin
hang di lién tuc cho ra ddi cdc sdn pham dich vu
nhim huéng dén sy hai long ctia khdch hang,
cling nhu nhu c4u hién dai héa, tu do héa tai chinh
ctia khdch hang.

bé dap ng dudc sy tién 1gi, nhanh chéng, ngan
hang da cho ra ddi dich vu TTKDTM. Pic biét,
trong giai doan chiu dnh hudng ctia dich Covid-19
da cho thdy rd tién ich clia TTKDTM. Dich vu
thanh todn nay dugc xem la Iya chon an toan, ding
din bdi vi tinh tién 1¢i, han ch€ sy 1y lan, truyén

nhiém vi rit gy bénh. Dich vu TTKDTM ngay
cang dugc st dung rong rii va phd bi€n bdi nhitng
tién ich nhu: han ché& lam phat, ti€t kiém mot khodn
chi phi 16n (phat hanh, van chuyén, bio quén tién
miit,...). Trong nhitng nim t6i, véi diéu kién kinh t&
- x4 hoi Viét Nam thi TTKDTM da va dang dugc
ddu tu phét trién mot cich manh mé. V§6i nhitng
chinh sdch ctia Chinh phti va sy phat trién manh mé
clia cdng nghé thi TTKDTM dan trd thanh phuong
thitc thanh todn phd bi€n. V&i sy phat trién cla
khoa hoc cong nghé, dic biét 1a cong nghé thdong
tin, cic ngin hang thuong mai da va dang khong
ngitng nd lyc phat trién, cung cip cdc sidn phdm
dich vu ddm béo tién 1¢i, nhanh chéng, an toan cho
khach hang st dung. Ngan hang Nong nghiép va
Phit trién ndng thon Viét Nam (Agribank) ciing 1a
mot trong nhitng ngan hing dip Gng cdc nhu cau
ctia khach hang.
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Tuy nhién, d& dich va TTKDTM phit trién tt
nhat thi viéc x4c dinh cdc y&u t6 4nh hudng dén sy
hai 1ong cta khach hang 14 cAn thiét. Chat lugng
dich vu 1 y&u t6 tién quyé&t d€ danh gia sy hai long
va long trung thanh cta khach hang. Vay, lam thé
nao dé€ mang dén cho khich hang sy théa min va
hai long 12 vAn dé nan gidi dit ra cho mdi ngin
hang. Cho nén, viéc phan tich cdc yéu t& 4nh hudng
dén sy hai 1ong clia khdach hang vé chit lugng dich
vu TTKDTM rat cin thi€t d€ nang cao ning luc
canh tranh va hiéu qua hoat dong cia ngan hang.

2. Phuong phap nghién ciu

2.1. Mo ta nghién citu

Nghién ctu dugc dp dung phuong phip nghién
cttu dinh lugng, miu dugc khdo sit véi phuong
phdp 18y mau thuin tién. SO liéu st dung trong
nghién ctu dugc thu thip thong qua khao sat truc
tuy€n bing bang hdi dudc thiét k& sin vdi 150
khach hang cd nhan dang st dung TTKDTM tai
Agribank Tra Vinh.

2.2. Cdc mo hinh nghién ciiu dé xudt

Cronin & Taylor (1992) da nghién cttu cac khai
niém, phuong phap do ludng cht lugng dich vu va
moi quan hé véi sy hai long, cling nhu thién chi
mua hang clia khdch hang, tr d6 dua ra két luan
ring y&u td nhan thic 12 cong cu du bdo tét hon vé
chat lugng dich vu.

M5 hinh nghién cttu SERVPEFE dong gép vao
qué trinh nghién ctu d& dua ra nhitng gidi phap
gitip phét trién dich vu TTKDTM. Theo m6 hinh
SERVPERF, md hinh c6 5 nhan t& d€ ddnh gia su
hai 1ong ctia khidch hang vé chat lugng dich vu
TTKDTM. (Hinh 1)

Gié thuy€t ciia md hinh:

Hinh 1: Mé hinh danh gia su hai long
vé chét Iiong dich vu

=,
=

Phuong tién hiiu hinh

Su hai
long clia
khach
hang

Nang luc phuc vu

Kha nang dap ting
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H1: Phuong tién hitu hinh 1a hinh 4nh bén ngoai,
trang thi€t bi, co s& vat chit clia ngan hang.

H2: D6 tin ciy 12 niém tin ciia khach hang trao
cho ngin hang.

H3: Sy ddng cam 1a thdi dd quan tim, chim s6c¢
clia nhan vién ngan hang d6i véi khach hang.

H4: Ning Ivc phuc vu 1a gid tri chat lugng tir
nhan vién ngan hang mang lai cho khach hang.

H5: Khé niing ddp tng 1a sy phan hdi va hd trg
clia ngan hang d&€n v6i khach hang.

Thang do chat lugng dich vu: Theo nghién citu
clia tic gid, tdc gid xay dung thang do theo 5 bién ddc
1ap, 1 bi&én phu thudc va 26 bi€n quan sat nhu sau:

- Phuong tién hitu hinh (HH) gdm 5 bi&n 1a: HH1
- Moi trudng sach s&, gon gang; HH2 - Pia diém
giao dich, thuan tién; HH3 - Co s, vat chat tién 1di,
dam bao; HH4 - B6i ngli nhan vién chuyén nghiép;
HHS - Uy tin, thuong hi¢u ngdn hang.

- Do tin cay (TC) gdm 5 bién la: TCI - Quy
trinh, thao tdc dién ra mot cich thuin thuc; TC2 -
Ngan hang thong bdo d&n khich hang, dy di, kip
thdi, chinh xdc; TC3 - Ngin hang sdn sang gidi ddp
céc thic mic ctia khiach hang; TC4 - Do bdo mat
thong tin khiach hang cao; TC5 - Thdi gian phuc vu
linh hoat, hgp ly.

- Sy ddng cdm (DC) gom 5 bién 1a: DC1 - Nhan
vién ngin hang kién nhin, quan tAim dén khach
hang; DC2 - Ngan hang ludn ldng nghe y ki€n va
phan hdi ctia khdch hang; DC3 - C6 nhiéu chinh
sdch uu dii cho khach hang thudng xuyén st dung
dich vu; DC4 - Khdo sét truc tuyén nhu ciu clia
khach hang; DCS5 - Ludn trung thyc v4i khach hang.

- Ning lyc phuc vu (NL) gobm 5 bién la: NL1 -
Thdi d6 nhan vién ngin hang gin giii, chu ddo,
nhanh chéng; NL2 - Bi€u miu ngin hang, ro rang,
dé hiéu, thi tuc don gidn; NL3 - Nhin vién ngin
hang ludn tdn trong, lich su v4i khdch hang; NL4 -
Kha ning huéng din, tu vAn sin phim chuyén
nghiép, d& hiéu; NL5 - Cic san pham dich vu dap
(ing dugc nhu ciu can thi€t cho khach hang.

- Kha ning dip tng (DU) gdm 3 bi€n la: DU -
San phim dich vu da dang cho khich hang lya
chon; DU2 - Thong bao xdc nhén, thong bdo qua
trinh cho d&n khi hoan thanh; DU3 - Pudng day
néng phuc vu khiach hang.

- Sy hai long (HL) gdm 3 bién la: HL1 - Khédch
hang ti€p tuc st dung cdc dich vu; HL2 - Khich



TAI CHiNH - NGAN HANG - BAO HIEM

hang gidi thi€u cho moi ngudi xung quanh; HL3 -
Khéch hang cdm thay hai long vé cac dich vu.

3. Thao luan va két qua

3.1. Phdn tich Cronbach’s Alpha

Qua k&t qui ki€m dinh thang do danh gi4 clia
khdch hang & Bang 2. K&t qué thang do PTHH c¢6
hé s6 Cronbach’s Alpha 1a 0,831 > 0,6 la thang do
c6 thé st dung dudc. Cic hé s6 tuong quan bién
tong déu 16n hon 0,3 nén tit cid déu phi hop va
khong c6 trudng hgp loai bd bi€n quan sit. Do do,
cdc bién phit hgp dé duwa vao phan tich nhin t&
kham phd EFA. (Bang 1)

Hé s6 Cronbach’s Alpha ctia thang do PTC cta
ngan hang 14 0,887 > 0,6 nén thang do nay c6 thé s
dung dugc. Tt cd hé s tuong quan bién tdng cla
céc bié€n quan sdt déu 16n hon 0,3 nén thang do dat
tiéu chudn va c6 k&t qua tot. Vi vy, cac bién quan
sat déu dugc st dung trong phan tich nhan t6 khim
phd EFA. (Bang 2)

Do tin cdy cta thang do SPC 1a 0,896 > 0,6 va
hé s6 twong quan bi€n tdng clia tirng bi€n quan sat
déu dat trén 0,3 va khdng c6 trudng hgp loai bd
bi€n ndo. Do d6 tit cd bi€n quan st déu phi hop
dé st dung trong phan tich nhin t& kham EFA.
(Béng 3)

Hé s6 Cronbach’s Alpha cia thang do 1a 0,894 >
0,6, trong d6 hé s6 tuong quan bién tdng clia cic
bi€n quan st déu 16n hon 0,3 va dugc giif lai. Do
d6, nhan t6 NLPV c6 5 bi€n quan sit dudc st dung
trong phan tich nhan t6 khdm phd EFA. (Bing 4)

Hé s6 Cronbach’s Alpha ctia thang do KNDU la
0,820 > 0,6 nén thang do nay st dung dugc. Nhin
vao Bang 4 ta thdy tit cd hé sd tuong quan bién
tong clia c4 bi€n quan sit déu 16n hon 0,3. Vi vay
thang do nay c6 3 bi€n quan sit déu phit hgp dé
phan tich nhan t6 kham pha EFA ti&p theo.

Hé s6 Cronbach’s Alpha cla thang do SHL 1a
0,833 > 0,6 nén thang do dugc st dung. Bang 5 cho
k&t qua hé s6 tuong quan bi€n tdng cia cic bién
quan sit déu 16n hon 0,3 nén tat ca cac bién quan
sat déu pht hgp dé st dung trong phan tich nhan t&
khdm phd EFA. (Bing 6)

3.2. Phén tich nhén to’khdm phd

Sau khi ti€n hanh kiém tra bing hé sd tin ciy
Cronbach’s Alpha, két qué cho thiy 6 nhan t6 véi
26 bi&n quan sat déu phit hgp dé ddnh gi4 thang do
bing nhan t8 khim pha EFA.

Bdng 1. K&t qud hé sé Cronbach’s Alpha cta
thang do phuong tién hiiu hinh

Bién | Tuongquan | Hé s6 Cronbach’s

quansat | biéntong |Alpha néu loai bién
HH1 0,638 0,796 Heé s6
HH2 0,568 0,814 Cronbach’s

Alpha

HH3 0,635 0,796 =0,831
HH4 0,690 0,779
HH5 0,626 0,798

Nguodn: Két qud khdo sdt tiv 150 khdch hang ciia tdc gid

Bdng 2. K&t qud hé sé Cronbach’s Alpha cta

thang do dé tin cday

Bién | Tuongquan | Hé s6 Cronbach’s

quansat | biéntdng |Alpha néu loai bién
TC1 0,695 0,869 Hé s6
TC2 0,764 0,853 Cronbach’s

Alpha =

TC3 0,786 0,848 0,887
TC4 0,702 0,867
TC5 0,681 0,872

Nguén: Két qud khdo sdt tiv 150 khdch hang ciia tdc gid

Bdng 3. K&t qud hé sé Cronbach’s Alpha cta

thang do su déng cdm

Bién | Tuong quan | Hé sd Cronbach’s

quansat | biéntdng |Alpha néu loaibién
DC1 0,732 0,877 Hé s6
DC2 0,799 0,861 Cronbach’s

Alpha =

DC3 0,696 0,884 0,896
DC4 0,733 0,876
DC5 0,767 0,869

Nguodn: Két qud khdo sdt tix 150 khdch hang ciia tdc gid

K&t qud phan tich nhan t6 khdm pha véi cdc bién
quan sét tir khdo sat khach hang dang st dung dich
vu TTKDTM cho két qua tot. Cu thé, hé s§ KMO =
0,868 > 0,5 va Sig.= 0,000 < 0.005, di€u nay cho
tha'y k€t quéa phan tich nhan t6 kham ph4 1a c6 sy tin
ciy cao. Tiéu chuin Eigenvalue 16n hon 1, tdng
phuong sai trich la 69.682% > 50%. Nhu viy, c6 5
nhan 8 hinh thanh gébm 23 bién quan sit va gidi
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BAng 4. K&t qud hé sé Cronbach’s Alpha cua
thang do ndng luc phuc vu

Bién | Tuongquan | Hé s6 Cronbach’s

quansat | biéntdng |Alpha néu loai bién
NL1 0,754 0,867 Hé s6
NL2 0,803 0,856 Cronbach’s

Alpha =

NL3 0,681 0,883 0,894
NL4 0,781 0,861
NL5 0,679 0,884

Nguébn: Két qud khdo sdt tiv 150 khdch hang ciia tdc gid

BAng 5. K&t qud hé sé Cronbach’s Alpha cta
thang do khd nding dép Ung

Bién | Tuongquan | Hé s6 Cronbach’s
quansat | biéntdng |Alphanéuloaibién| Héso
DU1 0,619 0,807 Cronbach’s
Alpha =
DU2 | 0709 0,716 0.820
DU3 0,704 0,722

Nguon: Két qud khdo sdt tic 150 khdch hang clia tdc gid

BAng 6. K&t qud hé sé Cronbach’s Alpha cua

thang do SHL.
Bién | Tuongquan | Hé s6 Cronbach’s
quansat | biéntdng |Alphanéuloaibién| Héso
HLA 0,667 0,794 Cronbach’s
Alpha =
HL2 0,710 0,753 0.833
HL3 0,704 0,759

Nguon: Két qud khdo sdt tic 150 khdch hang ciia tdc gid

thich dugc 69.331% bién thién dif liéu tom tit cia
23 bi€n quan sit. Do d6, cdc nhan t8 ddm bo dudc
kha niing dai dién cho dir liéu khdo sit ban diu.

Qua két qué phan tich dif liéu sd cap dudc tdng
hdp, cho thdy cic bi€n quan sit dugc phan thanh 5
nhém co ban: “Phuong tién hitu hinh”, “P0 tin
cdy”, “Sy dong cdm”, “Ning luc phuc vu” va “Khd
ning ddp &ng”, vdi 23 bi€n quan sit va cdc bién
quan sit nay déu cé trong s6 nhin td dat yéu ciu,
c6 kha ning hoi tu va bi€u dién tot.

Nhu vy, qua phan tich nhan t6 khaim pha EFA
cho thiy cic bi€n doc 1ap déu c6 tinh hoi tu va bidu
dién t6t cac bi€n quan sit trong thang do va phi
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hop st dung cho kiém dinh ti€p theo v6i phan tich
Hbi quy.

3.3. Phén tich hoi quy

Heé s6 xdc dinh R? hiéu chinh = 0,543. Do do,
diing n6 @€ danh gid dd phit hop s& an toan hon, vi
n6é sé khong thdi phong mitc d6 phit hdp ctia mod
hinh. Nhu vy d6 pht hgp ctia mo hinh 1a 54,3%,
titc 12 5 bién doc 1ap da dua vao dnh hudng 54,3%
st bién thién ctia bi€n “Suy hai long”, con lai 45,7%
chiu 4nh hudng clia sai s6 tw nhién hay do cic yé&u
t6 tw nhién ngoai mod hinh.

Nhin vao Bing 7, ta thdy dugc: Gid tri thong ké
Durbin-Watson 1a 1,848 nim trong khodng an toan
1,5 - 2,5 nén mo6 hinh khong xdy ra hién tugng
tuong quan chudi bac nhat.

P& ki€m tra do phi hdp clia md hinh, ciAn xem
xét gid tri F va ditra gia thuyét:

+Hy: B; =B, = B3 = B4 = Bs =0, md hinh hdi quy
khong pht hgp.

+H;: tOn tai B;; By, moO hinh hdi quy phu hgp.

Gid tri F trong bdng phén tich trén 1a 36,371 v4i
gia tri Sig. kiém dinh F 14 0,000 < 0,050, do d6, bac
bé gia thuy&t HO, mo hinh hdi quy 1a phit hop.

T Béng 8 thu dudc két qua nhu sau:

Gi4 tri Sig. ki€ém dinh t cda cdc bi€n doc lap
déu bé hon 0,05 nén khong c6 trudng hgp loai
bi€n. Va cdc hé s6 hdi quy déu mang dau duong.
Vi viy, c6 thé néi tit cd cdc bién doc lap déu cé
tdc dong duong cing chiéu. Hé s6 VIF nim & mic
bé hon 2, nén md hinh s& khdng xdy ra hi€n tugng
da cong tuyén.

Bién TC c6 tdc dong manh nhit vi c6 hé s6
Beta cao nhat 1a 0,256, ti€p theo 1a bién DU la
0,248, bién HH la 0,241, k€& ti€p 1a bién NL =
0,173, thdp nhit la bi€n DC = 0,163. Va ta thdy,
khi bi€n HH ting 1 don vi trong diéu kién cdc bi€n
con lai khong thay ddi thi bi€n HL ting 0,300 don
vi, tuong t bi€n DU ting 0,239 don vi, bi€n NL
ting 0,166 don vi, bién DC ting 0,149 don vi.
Phuong trinh hdi quy da chuin héa dugc viét lai
nhu sau:

HL =-0,632 + 0,256 TC + 0,248DU

+0,241HH + 0,173NL + 0,163DC

Tir phuong trinh da chuin héa trén, ta thdy dugc
nhin t6 P tin cy ¢6 dnh hudng manh nhat dén sy
hai 1ong clia khach hang vé chit lugng dich vu
TTKDTM. Nhan t§ 4nh hudng thit 2 1a Kha niing
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BAng 7. Hé s& xdc dinh

R Square R2 higu chinh Durbin-Watson F Sig.
0,558 0,543 1,848 36,317 0,000
Nguén: Két qud phan tich SPSS
BAng 8. K&t qud mé hinh héi quy

Bién s6 B Beta t Sig. VIF

Hang s& -0,632 - 2,117 0,036 -
HH 0,300 0,241 3,743 0,000 1,346
TC 0,261 0,256 3,979 0,000 1,347
DC 0,149 0,163 2,452 0,015 1,437
NL 0,166 0,173 2,462 0,015 1,614
DU 0,239 0,248 3,739 0,000 1,436

ddp tng. Nhan t6 thit 3 4nh huéng dén Su hai long
1a Phuong tién hitu hinh. Nhén t6 thi 4 12 Ning luc
phuc vu. Sy dong cdm 1a nhan 8 c¢6 dnh hudng thap
nhit d€n Sy hai long clia Khach hang. Vi vay, chap
nhan cdc gia thuy&t dit ra, tit ci bién doc 1lap déu
c6 4nh huéng dé€n bi€n phu thudc Sy hai Iong clia
khéach hang.

5.Kétluan

Bai viét cdc y€u t6 4nh hudng dén sy hai long
ctia khach hang vé dich vu TTKDTM tai Agribank
Tra Vinh véi muc tiéu xdc dinh cdc y&u t6 anh
hudng dén cdc y€u td 4nh hudng dén sy hai long
ctia khach hang vé chatlugng dich vu TTKDTM tai
Agribank Tra Vinh. Pong thdi bai viét dua ra céc
gidi phéap gitp cai thién, ning cao mic do hai long
ctia khdch hang, cling nhu' lam cd s§ cho ngan hang
xdc dinh dugc yé&u t6 nao dnh hudng quyét dinh su
hai 1ong ctia khach hang vé dich vu TTKDTM tai
ngan hang.

Pé dinh lugng dudc cic y&u t6 dnh hudng dén
su hai long ctia khach hang vé dich vu TTKDTM

TAILIEU THAM KHAO:

Nguodn: Két qud phan tich SPSS

tai Ngdn hang tai Agribank Tra Vinh, tdc gid s
dung cdc phudng phép: ki€m dinh dd tin cdy cia
cc thang do bing hé s6 Cronbach’s Alpha, phan
tich nhan t6 khdm phd va phuong phdp phan tich
hdi quy.

Nhim dat dudc cdc muc tiéu nghién ctu, tic
gia da thyc hién nghién ctru theo cdc budce véi cdc
phuong phdp dinh lugng. Nghién ctru da xay dung
md hinh nghién cttu dva trén 1y thuyé&t vé sy hai
1ong va chat lugng dich vu, tdng quan cdc nghién
clu trong va ngoai nudc, m6é hinh nghién ctu
dugc xay dung bdi cdc y&u t6 tdc dong nhu: “dd
tin cdy”, “khd ndng ddp &ng”, “phuong tién hitu
hinh”, “ning lyc phuc vu”, “sy ddong cdm”, cla
khdch hang cd nhin st dung dich vu ngan hang
tai Agribank Tra Vinh”. Trén co s mo6 hinh
nghién cdu, tdc gid xay dung thang do va dua ra
céc gia thuyét.

K&t qua nghién cttu cho thdy ca 5 bién trén déu
¢6 su Anh hudng d&n su hai long clia khach hang vé
dich vu TTKDTM tai Agribank Tra Vinh B
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ABSTRACT:
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