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Chwong 1
TONG QUAN

1.1 Ly do chpn dé tai

Theo website i Ngan hang Nhaudc Viét Nam,dén dau nim
2010 th treong ngan hang & Nam ghi nlan sr tham gia het dong
cia 5 ngan hang tlong mai thuoc 8 hitu aia Nha méc, 39 ngan hang
thwong mai cé phan trong mrée, 40 chi nhanh ngan hangdt ngoai, 5
ngan hang lién doanhig ngan hang trongudc va ngan hangudc
ngoai, 5 ngan hang 100%iv nxéc ngodi, 17 cdng ty tai chinh, 13 cong
ty cho thué tai chinh va 53w phongdai dién caa ngan hangudc
ngoai i Viét Nam. Clng %i mot sb luong dd b cac © chac tin ding
nhe d& ndi trén, thi gian qua cac ngan hanguting mai trong nréc
khéng ngrng chay dua thanhdp moi cac chi nhanh va phong giaecH,
tang \Won diéu 18, trang b céng ngk hién dai, tuyén dung nhan s c6
chit luong cao, &p whg cac phong thic quan ly tién tén nhim mo
rong pham vi haat dong aia minh, #ng kha nang anh tranh trong tinh
hinh n¥i.

Nhitng théng tin trén @ béo th truong hat dong kinh doanh
ngan hang trongudc thyi gian dén s canh tranh dt khéc liét. Trong
béi canh d6, ngan hang nao cungpcdich w dem hi sy hai 1ong cho
khach hang &n, tirc 1a co trong khach hang trung thanh éhihon,
ngan hangié € c6 @ hoi ton tai va phat tren. Nnim nghién ¢u va
dua ra cac & luan mang tinh khoadt gép pln nang cao irc do hai
long aia khach hangat don vi cong tac, tac gichon dé tai “Nghién
ciru cac nhan 8 dnh hwéng dén se hai long aia khach hang ai
Ngan hang Néng nghép va Phat trén ndng thon inh Pak Lak” .

1.2 Téong quan \ linh virc nghién aru
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Hién tai d& c6 nhtu cong trinh nghiéntw v sy hai long @a
khach hang ning rt it nghién &u duoc thrc hién trong tnh wrc ngan
hang,dic biét 1a & trong nrgc. CAc nghiénieu trudc day W sy hai long
cua khach hang trongnh wrc ngan hang éhmeai tap trung nghiéniu
anh hrong aia nhan & chit luong dch w ma chra quan tandén sy tac
dong aia cac yu o khac [2], [3], [17].

Theo Bei & Chiao (2001)ushai long @a khach hang chyéu bi
tac dong bvi ba yeu 6 Ia chit luong sin prim cm nhan, cHit lugng
dich wu cam nhin va gia é cam nhan. Haat déng kinh doanh ngéan hang
thuong cé tinh vo hinh cao néatkhé nhin thic vadanh giadéi vei
chat lwong gin prim. Do d6, d¢ tai nay ch tap trung nghién eu tac
dong aia hai nhand la chit luong dch w cam nhan va gia @ cam
nhan dén ar hai long @a khach hang.

1.3 Muc dich va muc tiéu nghién aru

Dé tai nghién @¢u duoc thec hign nlim muc dich xacdinh céac
nhan & anh hrong dén ar hai long @a khach hangé tir d6 dwa ra cac
ham y chinh sach gép @mnang cao e do hai long @a khach hang.
V6i muc dich d6, nghién @u nay hrong dén nhiing muc tiéu sau: (1)
Nhan dién cac nhand anh hrong dén ar hai long @a khach hang, (2)
X&c dinh mrc d6 anh hrong aia trng nhan é dén sr hai long @a
khach hang va (Iua ra nling ham y chinh sach &m gép pln nang
cao nirc do hai Iong @a khach hang.
1.4P6i twong va pham vi nghién atu

- Béi tugng nghién Gu la nhing khach hang ca nhatang s
dung dch w tai NHNo & PTNT tinh bBak Lak.

- Plam vi nghién ¢u la cac chi nhanh, phong giadgchl tnrc
thuoc NHNo & PTNT inhbak Lak.



1.5 Phrong phap nghién @&u

Nghién aru duoc thec hién théng qua haitdc chinh: (1) Nghién
ciru o bd va (2) Nghién ¢u chinh thirc. Nghién ¢u s b dugc thuec
hién bing phrong phap nghiént dinh tinh i ky thuit thao luan
nhém nlAim kham pha cac nham &nh hrong dén sr hai long @a
khéach hangts dung cho véc xay drng md hinh nghiénuu va thang
do. Nghién ¢u chinh tiic duoc thyc hién bing phrong phap nghién
ctru dinh lrong Wi ky thuit phong Van trec dién dé thu thap, phan tich
dir lieu nhim kiém trado tin ciy cia thangdo va kém dinh mé hinh
nghién @u.

1.6 Y ngha khoa hpc va thuc tién ciia dé tai

Dé tai nay c6 y ngia khoa lc dbi voi cac nha nghiéntw, cac
sinh vién trongihh wrc marketing va gan tri kinh doanh. K ¢ tté sir
dung Kt qua nghién ¢u nay nhr mot tai liéu tham klio, lam © s ly
luan cho cac nghiénaa tiép theo.

Dé tai nay ding cé y ngka thrc tidn déi véi nhitng nha qan tr
tai NHNo & PTNT tinh bak Lak. N6 gilp cho cac nha gu tri ngan
hang nlin biét cac nhand anh hrong dén sy hai long @a khach hang
ciing nhr mac d6 anh hrong aia timng nhan & dé tir d6 ¢6 chinh sach
nhim i thién mic d6 hai 1ong @a khach hang.

1.7 Cu tric caa luan vin

Két ciu caa luan vin nay @m cé 5 clrong. Gi thé:

- Chrong 1: g thiéu tong quan @ dé tai nghién éu.

- Chrong 2: trinh bay € s ly luan va mé hinh nghiénici.

- Chrong 3: trinh bay pinong phap nghiéniw.

- Chrong 4: trinh bay & qua nghién ¢u.

- Chrong 5: tom it két qua chinh @a nghién ¢6u, dua ra niiing
ham y chinh sach W@ ra cac kréng nghién au tiép theo.
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Chwong 2
CO SO LY LU AN VA MO HINH NGHIEN C UU
2.1 Gioi thiéu
2.2 Mét sb khai niém
2.2.1 Och w
2.2.1.1Dinh ngha

Dich w la nhirng hanh vi, qué trinh, cachuth thyc hién mot
coéng vic naodé nhim tao gia ti sir dung cho khach hang lamdh
méan nhu &u va mongloi cua khach hang [23].
2.2.1.2Pgc diém

Dich wi la mbt sain pHim dic biét, c6 nhéu dic tinh khac so 6
cac lai hang hoa tu hinh théng thong nhr tinh vé hinh, tinh khéng
dong nhit, tinh khéng th tach Bi va tinh khoéng th cit trir. Chinh
nhitng dac tinh khac kit nay lam cho @th wi tré nén khédinh lrong
va khéng th nhan dang king mit thuong dugc ma ch cé thé do luong
théng qua \ic cam nhan.

2.2.2 Chit lwong dich wu

Chit lugng dch wi 1a khaing cach gia sr mongdoi vé dich w
cua khach hang va @h thrc aia hp khi da sr dung qua dch wi [18].
2.2.2.1 M6 hinh &m khaing céch cht lirong dich w

M6 hinh rim khaing céch cht luong dch wi do Parasuraman &
ctg (1985)dé xuit vaduoc trinh bayo Hinh 2.1.

Khoang céach tir nhat xuat hién khi c6 s khac bét giita ky vong
cia khach hangdschit lvong dch wi va am nhin cia cac nha gin tri
cbng ty cungrng dch wi vé ky vong aia khach hang.

Khoang céch tlr hai xut hién khi céng ty dch w gip kho khin
trong viéc chuyén dbi nhan thic cia minh ¢ ky vong aia khach hang
thanh nlingdic tinh @a chit luong.
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Khoing céach tir ba xut hién khi nhan vién pic wi khong
chuyén giao dch wi cho khach hang theo tiéu atfidugc xacdinh.

Khoang céach tir tr xuat hién do hat dong quing céo va trugn
thdng @a cdng ty ¢ch wi tdcdong vao K vong aia khach hangavchit
lwong dch w.

Khoang cach tir nam xuat hién khi c6 s khac bét giira chit
lwong duoc ky vong hyi khach hang va d lugng ma v cam nhan.

Chit luong dch w la ham 6 caa khaing céach tir nim. Khaing
céch thir nam nay ph thuoc vao cac khing cach trgc dé6. Dodd, md
hinh chit lugng dch wi c6 thé duoc biéu dién nhr sau:

CLDV = f(KC5=f(KC1, KC2, KC3, KC4)). Trongo:

- CLDV: la cHit lugng dch wu.

- KC1, KC2, KC3, KC4, KC5: la cac klng cach 1, 2, 3, 4, 5.
2.2.2.2 Nim thanh phin aia chit luwong dich w

Parasuraman & ctg (1985) chang, Hit ky dich w nao, clit
lwong dch w duoc cim nhin boi khach hang ing cé tie mé hinh
thanh nuoi thanh plan 1a tin dy, dapung, ring krc phuc w, tiép cn,
lich gr, thdng tin, tin nkim, an toan, Ku biét khach hang va plong
tién hitu hinh.

M6 hinh mesi thanh plan chit luong dch wi néu trén cdru diém
la bao quét du hét moi khia @nh aia dch wi. Tuy nhién, niroc diém
cua md hinh nay la gt tap trong véc do lwong. Hon nira, mé hinh
nay ch mang tinh ly thugt, co tté 8 c6 nhéu thanh phn cia mé hinh
chit lwong dch wi khodngdat dugc gia ti phan bét. Chinh vi y,
Parasuraman & ctg (1988) sau &hian kiém dinh thrc nghém mé
hinh nayda di dén két luan la chit luong dch w bao @m rim thanh
phin o ban 1a phrong tién hiru hinh, tin @y, dapung, ring luc phuc
vu vadong aim.
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2.2.3 ¢ hai long aia khach hang

Sur hai long @a khach hang ladng thai ém nhan cia mbt nguoi
qua vic tiéu dung & phim vé mirc d6 loi ich ma nét san pHim thuc
té dem hi so Wi nhirng gi ngrdi d6 ky vong [1].

Nhu vay, dé danh gia nic d¢ hai long @a khach hangd/mot san
phim, ngroi ta dem so sanhé qua thu dugc tir sin pham v6i nhitng
ky vong aia ngrdi d6. C6 tit xay ra mt trong ba nirc do hai long sau:
(1) Khach hang khéng hai longun két qua thuc & kém ton so Wi
nhiitng gi b ky vong, (2) Khach hang hai lIongm két qua dem hi
tuong xrng Wi ky vong va (3) Khach handitrhai long gu két qua thu
dugc vurot qui & mongdoi.

2.3 Mbi quan h¢ giira chat lweng dich va va ar hai long aia khach
hang

Céc nha kinh doanhiah w thuong cho #&ng chit lvong dch w
chinh 1a g hai long @a khach hang. Tuy nhién, dhinghién é¢u vé sy
hai 1ong @a khach hang trong cac nganictdw cho thiy chit lwong
dich w va sr hai long da khach hang la hai khaiémi phan bit duoc.

Sy hai long @a khach hang 1a &b khai ném tong quéat noi lén
trang thai d@ia khach hang sau khi tiéu dungtndich w; trong khido,
néi dén chit luong dch wi la quan tamién céc thanh pin a1 thé caa
dich w1 [23]. Cronin & Taylor (1992) choing, ctit luong dch wi anh
huong dén mic d6 hai 1ong @a khach hang. Ngh 13, clit lvong dch
vu - dugc xacdinh i nhiéu thanh phn a thé khac nhau - 1a B
trong nhing nhan & quyét dinh sr hai long @a khach hang [18], [19].
Parasuraman & ctg (1988) chang, réu khach hangm nhan chit
lugng dch w cang cao thidcang hai long va ngyc lai.
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2.4 Anh hwéng cia gia é dén sir hai l1ong aia khach hang

Gi4 @& 14 hinh thirc biéu hién king tién cua gia ti hang hoéa. Gia
ca dugc xacdinh dra trén gié trsir dung va @m nhin cia khach hang
vé sin phim, dch w ma h tiéu dung. Khach hang khong attthiét
phii mua @n phim, dich w c6 chit lugng cao nht ma b £ mua
nhitng sin phkam, dich w1 dem ki cho hp sr hai long nhéu nhit. Nhitng
nhan & nhr cam nhin aia khach hangd/gia & mic du khénganh
huéng dén chit luong dch w nheng € tacdong dén ar hai long @a
khach hang.

Dé danh giaday du tacdong aia nhan é gia @ dén sr hai long
cua khach hang, ching tarcxem xéty ba khia gnh sau:

- Gia so i chat luong.

- Gi& so i cacdbi tha canh tranh.

- Gia so ¥i mongdoi caa khach hang.

Trong plam vi nghién ¢u nay, nhan& gia @ duoc xem xét
chinh la tinh enh tranh @a giaduoc khach hangam nhin. Néu khach
hang @am nhan tinh @anh tranh da gia cang cao thiohcang hai long va
nguoc lai.

2.5 M0 hinh nghién @&u va thangdo
2.5.1 M6 hinh nghién gu

Nghién ¢u nay $ dung md hinh am thanh phn aia cHit luong
dich w do Parasuraman & ctg (1988 xuit dé danh gidanh hrong
cua cHit lugng dch wi dén ar hai long @a khach hang. Ngoai ray bai
long aia khach hang con antacdong i yéu to gia & nén thanh pin
nay duogc b sung vao mé hinh nghiérine aia dé tai. M6 hinh nghién
ciru cac nhandanh hrongdén ar hai Iong @a khach hangit NHNo &
PTNT tnh Dk Lik dwoc trinh bayd Hinh 2.3. Cac githuyét cia mo
hinh nghién ¢u nhr sau:



Phrong tién hitu hinh H1

(Tangibles)
Tin cay H2
(Reliability)
béapung H3
(Responsiveness) _
- Su hai long
g (Satisfaction)
Nang lec phic w H4
(Assurance)
Pong am H5
(Empathy)
Gida H6
(Price)

Hinh 2.3: M& hinh nghiéniani cac nhandanh hrong dén
s hai long @ia khach hangat NHNo & PTNT tinh bak Lak

- Gia thuyét H1: Gim nhin cia khach hang & thanh phn
pheong tién hiru hinh cang cao thirshai long @a khach hang cang cao
va ngroc lai.

- Gia thuyét H2: CGim nhin caa khach hangdsthanh phin tin ciy
cang cao thiyshai long @a khach hang cang cao vamg lai.

- Gia thuyét H3: CGim nhin cia khach hangdthanh pan dap
urng cang cao thiushai 1ong @a khach hang cang cao vamg lai.
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- Gia thuyét H4: Gam nhin aia khach hangdithanh pln ning hrc
phuc w cang cao thiyshai long @a khach hang cang cao varag lai.

- Gia thuyét H5: Cam nhan adia khach hangdithanh pan dong
cam cang cao thighai I1ong @a khach hang cang cao vamg lai.

- Gia thuyét H6: Gm nhin aia khach hangditinh @nh tranh aa
gi4 c& cang cao thiwhai Iong @éa khach hang cang cao vargg lai.

2.5.2 Thangdo

M6 hinh nghién ¢u cia dé tai dugc xay drng dra trén mé hinh
nam thanh pAn aia chit lwong dch w do Parasuraman & ctg (1988)
dé xuat c6 b sung thém thanh ph gia ¢. Do dé, thangdo duoc ar
dung trong nghiéniu nay la thangto chit lvong dch w c6 b sung
thém i dungdo lrdng thanh phn gia a.

Thangdo chit lugng dch w dugc nhiéu nha nghiénteu chip
nhan va sr dung ptd bién nhit chodén thoi diém hién nay |a thangto
SERVQUAL va thangto SERVPERF. Trong pim vi nghién ¢u nay,
do déi tuong nghién ¢u cia dé tai 1a nhing khach hangda ptin ar tra
tai dia ban néng thdndi trinh d6 nhan thirc con thp so i thanh th
nén tac gi s dung thangdo SERVPERFié do luong chit lugng dch
vu. Thangdo SERVFERFiuoc chpn st dung vi n6 @ hiéu, & sir dung
vadang tin @y hon so i thangdo SERVQUAL [8], [9], [15]. G thé:

. Ngan hang c6 trang #tibi hién dai.

. Co v vat chit cia ngan hang trongip dan.

. Nhan vién ngan hang c6 trangiplgon gang, ich sr.

. CAc plrong tién vat chit rat hip din tai ngan hang.

. Ngén hang ludn tit hién ding nhirng gida hra.

. Ngan hang ludn gi quyét khiéu rai mot cach tiva dang.
. Ngan hang tic hién dich w ding ngayn dau tién.

. Ngan hang cundip dich w ding vao thi diém da hra.
. Ngan hang4th toan, ghi chépdssach chinh xac.

© 0N O Ol h W DN P
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Nhan vién ngéan hang théng bao khi ng au dwoc thuc hign.

Nhéan vién ngan hangyhw nhanh chéng vaung han.

Nhan vién ngan hang ludinssang gidg@d khach hang.

Nhan vién ngan hang lu@apung yéu éu aia khach hang.

Nhan vién ngéan hang ngay casmg 4 tin tuéng Wi khach hang.

Khach hangam thay an toan khi giaoidh wi ngan hang.

Nhéan vién ngan hangh sr, nha niin vgi khach hang.

Nhan vién ngan hang céhithirc dé tra loi khach hang.

Ngan hang thhién ar quan tamién c& nhan khach hang.

Ngan hangdtri thoi gian l1am vic thuin tién cho vic giao dch.

Ngan hang c6 nhan vién quan n ca nhan khach hang.

Ngan hang chidén nhirng quan tam nBu nhit caa khach hang.

Nhan vién ngan hangéhiduogc nhirng nhu éu cia khach hang.

Gia & dich w caa ngan hang phiop v6i chit lugng dch w.

Gia @ dich w1 canh tranh lon so i cac ngan hang khac.

Gia @ dich vu ngan hang phudp v&i mongdoi caa khach hang.
Ngoai ra, nic d6 hai 1ong @a khach hangiuoc do bing bién

“Mrc do hai long @a khach hangddi véi dich wi cia ngan hang”.
2.6 TOm tit
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Chwong 3
PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1 Gigi thiéu
3.2 Thiét ké nghién atu

Nghién @u dugc tién hanh théng qua hai gidban chinh: (1)
nghién &u dinh tinh va (2) nghiénta dinh lrgng. Toan b quy trinh
nghién ¢u ciadé tai duoc trinh bayo Hinh 3.1.
3.2.1 Nghién @u dinh tinh
3.2.1.1 Tho lugn nhém

Két qua thao luan nhém cho thy, miac du cé niing cach trinh
bay, dén dat khac nhau nimg nhin chung khach hang quan taénm
céc yeu t chat lugng dch w va gia @ nhe thangdo nhapda dugc xay
dung. Ngoai raddi vai chéit lugng dch wi khach hang con quan tam
thém ntiing Van dé sau:

- Tha tuc thec hién giao dch aia ngan hang.

- Uy tin dia ngan hang trongé&é phuc wu khach hang.

- Ung ding céng ngh caa ngan hang.

- Thao tac ¥ ly giao dch aia nhan vién ngan hang.

- Mang luéi chi nhanh éa ngan hang.

- Mang luéi may ATM cia ngén hang.
3.2.1.2 Thang/o chinh thic

Thangdo chinh thic sau khi hgu chinh ngoai 25 l&in quan sét
nhu bandau con B sung thém 6 Bin moi, tong dng c6 31 kin quan
séat. Gi thé:

- Thanh phn phrong tién hitu hinh @m bin bién quan sat nh
bandau.

- Thanh phn tin ciy gdm rim bién quan sat nnbandau.
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Co si ly thuyét Thangdo nhap

Nghién aru dinh tinh

Thangdo chinh <«——] - Thao luan nhém (n = 20)

- Phong Van thir (n = 10)

Nghién aru dinh lwgng
- Khao sat 305 khach hang
- Ma hoa, nhp li¢u

- Lam sich dx liéu

- Théng ké mo 4

- Cronbach’s Alpha

- Phén tich EFA

- Phan tich &i quy

- Cac phan tich khac

Viét bao cao

Hinh 3.1: Quy trinh nghiénici

- Thanh phn dapiing gom nam bién quan séat, ngoaidh bién
quan sat ninbandau con b sung thém @t bién msi 1a “Ngan hang co
tha tuc thyc hién giao dch don gian”.
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- Thanh phn ning krc phuc vu gom bay bién quan sat, ngoaidh
bién quan sat nhbandau con b sung thém ba b méi 1a “Ngan hang
¢6 uy tin trong \c phuc vu khach hang”, “Ngan hangng ding cbéng
ngké hién dai trong giao dch” va “Nhan vién ngan hangub hién giao
dich ndt cach thanh to”.

- Thanh phn dong ¢im gdm bay bién quan sét, ngoaiam bién
quan séat nin bandau con Id sung thém hai Bh mosi 1a “Ngan hang co6
mang lrdi chi nhanh éng khip thuan tién cho vic thuc hién giao dch”
va “Ngan hang c6 amg leéi may ATM rong khip thuiin tién cho vic
giao dch”.

- Thanh phn gia & gom 3 bén quan sat nhbandau.
3.2.1.3 Thit ké phiéu diéu tra khach hang

Phiu diéu tra khach handuoc thiét ké gom cé ba phn.

- PHin | duogc thiét ké dé thu thip cim nhan cia khach hangds
chit lvong dch wi va gia @ caa NHNo & PTNT tnhDak Lak.

- PHin Il duoc thiét ké @é thu thip mic do hai long @a khach
hangdéi véi dich wi cia NHNo & PTNT tnh bik Lak.

- PHin Il dugc thiét ké dé thu thip théng tin dangté phan lai
déi tugng dugc phong Van.

3.2.2 Nghién @u dinh lugng
3.2.2.1 Miu nghién ¢u

Déi tugng khio sat 1a niing khach hang ca nhaiang sr dung
dich wi tai NHNo & PTNT tinh Dak Lik. Cy mau t6i thiéu phai 1a 298
nhim phic wu tot nhit cho viéc phan tich d liéu. Viéc chon mau dugc
thuc hién bing phrong phéap thén tién. Ky thuat phong van trpc dién
dugc ar dung dé thu thip dir liéu.
3.2.2.2 Plrong phap phéan tichalliéu

Mot sb pheong phap phan tichidiéu dugc ar dung gdom:
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Théng ké md &

Phan tich Cronbach’s Alpha

Nhitng bén cé i sb twong quan bin thng nkd hon 0.3 § bj loai
va tiéu chén dé chon thangdo 1a k¢ sb Cronbach’s Alphai@ né phii
dat tir 0.7 t 1én.

Phan tich nhan % kham phéa (EFA)

Khi phan tich EFA tai dra trén nét s tiéu chién sau:

- Tri s6 KMO > 0.5 va ntrc y nghia aia kiém dinh Bartlett &n
ctr trén gia tr Sig.< 0.05.

- bai lugng Eigenvalue > 1.

- Tong phrong sai trich> 50%.

- Hé sb tai nhan © (Factor loadingy 0.5. Néu bién quan séat nao
c6 ke S tai nhan 6 nho hon 0.5 § bi loai.

- Kh&c bét hé sb tai nhan 6 caa mbt bién quan sat gia cac nhan
t6 > 0.3dé dam bao gia ti phan bt giita cac nhanjt[13].

Ngoai ra,dé tai nghién ¢u sr dung phrong phép trich Principal
Component Analysisdi phép xoay Varimax procedudé toi thiéu hoa
sb lwong bén ¢ 18 s 16n tai cung mdt nhan 6.

Phan tich hoi quy béi

Sau khi rat trichdugc cac nhand tir phan tich EFA, ic tién
hanh do tim cac vi pim gia dinh cén thiét trong phan tich & quy
tuyén tinh i dwoc thec hién. Néu cac gi dinh khéng bvi pham, mo
hinh i quy tuyén tinh i duoc xay drng. H s xac dinh R diéu
chinh € cho bét mé hinh i quy dugc xay drg phi kyp dén mirc do
nao. Ham Bi quy s cho ta bét nhiing nhan & naoanh hrong dén sy
hai long @a khach hangimg nhr mac d6 anh hréng aia tirng nhan &
dén ar hai long @a khach hang.

3.3 Tom tit
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Chwong 4
KET QUA NGHIEN CUU

4.1 Gi6i thiéu
4.2 M6 ta miu

Dé tai ar dung 305 phiu diéu tra khach hangdp 1& lam dr ligu
phuc wu cho vic nghién éu. Thing ké md i (xem Phu luc 4) cho thy
mau khao séat khéng céuschénh éch nhéu khi phan thealia ban o
trG va gisi tinh nheng #ip trung plin lén & nhémddi teong khach hang
tir 25 tWHi tro 1&n, do tudi dadi lam va throng giao dch Wi ngan hang.
Ngoai ra, miu khio séat é@ing cho tly da phin khach hang c6 thu ah
khéng cao va trinkid hoc van van coné mirc thap. Diéu nay § anh
huong dang K dén cam nhin cia khach hangdi voi cac nhand co tac
dongdén ar hai long.
4.3Panh gia thangdo bing hé sb tin cay Cronbach’s Alpha

Két qua kiém trado tin cy cua thangdo (xem Ph luc 5) cho
thiy tat ca cac bén quan satiéu co ¢ sb twong quan kin tong trong
tirng thanh phn cing nhr ca mé hinh nghiénieu déu lon hon 0.3 nén
dugc chip nhan. Ngoai ra, B sd Cronbach’s Alphaim tt ci cac thanh
phan trong md hinkiéu I6n hon 0.8, 1§ sb Cronbach’s Alphaia md
hinh nghién ¢u I5n hon 0.9 chirng © day la nét thangdo t6t va co tié
sir dung changié tién hanh phan tich nhaé kham pha.
4.4 Kiém dinh thang do bang phan tich nhan § kham pha
4.4.1 Kt qua phan tich in thiz nhat

Két qua phan tichan thr nhit (xem Phi luc 6) cho thy, tri s
KMO bing 0.851 i mirc y nghia aia kiém dinh Barlett's nb hon 5%,
chang © két qua phan tich nhanjtkham pha |a phudp. Tai cac mic
giad ti Eigenvalue ¢n hon 1, Wi phuong phap rat trich principal
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components va phép xoay varimax, phan tich nbantttrichdugc 6
nhan 6 voi tong phrong sai trich 1a 72.161%at yéu Gu.

Bang 4.3 cho thy, bién EMP5 c6 B s5 tai nhan 6 nho hon 0.5
tai tit ca cAc nhom nhar6tmén bén nay b loai khoi phan tich. Cac Bn
REL1, REL2, REL4, ASS3 va ASS6amdu c6 i s tai nhan 6 16n
hon 0.5 nling khac bit h¢ sd tai nhan 6 gita cac nhandtcia nhing
bién nay hi nho hon 0.3 nén cac B nay ding b loai khoi phan tich.
Sau khi lai 6 bién khéngdat yéu éu, phan tich nharotkham pha fp
tuc duoc thuc hién dbi véi cac bén quan sat conil.

4.4.2 Kt qud phan tich kn thi# hai

Két qua phan tich dn thir hai (xem Ph luc 6) cho thy, tri
KMO bing 0.843 wi mic y nghia aia kiém dinh Barlett’s nb hon 5%,
ching © két qua phan tich nhanstkham pha |1a phudp. Tai cac mic
gid ti Eigenvalue ¢n hon 1, Wi phuong phap rat trich principal
components va phép xoay varimax, phan tich né&a rat trichduoc
6 nhan & vai tdng phrong sai trich & 77.288%at yéu du.

Bang 4.4 cho thy cac bén RES2, RES3 va ASS2amdu co &
so tai nhan © 16n hon 0.5 nling khac bit hé sb tai nhan © gita cac
nhan & caa nhing bién nay hi nho hon 0.3 nén cac b nay ding ki
loai khoi phan tich. Sau khi kb 3 bién khéngdat yéu déu, phan tich
nhan 6 tiép tuc duoc thuc hién déi véi cac bén con hi.

4.4.3 Kt qua phan tich kin thi# ba

Két qua phan tich dn th ba (xem Ph luc 6) cho thy, tr s
KMO bing 0.833 wi mirc y nghia aia kiém dinh Barlett’s nb hon 5%,
ching © két qua phan tich nhanstkham pha |1a phudp. Tai cac mic
gi4d ti Eigenvalue ¢n hon 1, Wi phuong phap rat trich principal
components va phép xoay varimax, phan tich nbamntttrichduoc 6
nhan 6 vai tdng phrong sai trich 1a 80.610%at yéu déu. Bang 4.5 cho
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thy, tit ca cac bén quan satiéu cé ¢ sb tai nhan & 16n hon 0.5 va
khac bét hé s tai nhan 6 gitta cAc nhandtcaa nhing bién naydéu l6n
hon 0.3 nén &t qua phan tich nhardtdugc cHip nhan.

- Nhan & thi nhit dugc dit tén 1&“ Péng aim”, ky hiéu EMP.

- Nhan & the hai dugc dat tén 1a“N ang luc phuc we”, ky hi¢u
ASS.

- Nhan 6 tha badugc dat tén la“Phwong tign hizu hinh”, ky
hiéu TAN.

- Nhan & thi tu dwoc dat tén 1a“ Papéng”, ky hiéu RES.

- Nhan & tha nam duoc dit tén 13“Gia ca”, ky hiéu PRI.

- Nhan & thir sduduoc dat tén 1a“Tin cdy”, ky hiéu REL.

Kiém trado tin ciy cia thangdo sau khi lai bo nhing bin
khéngdat yéu @u cho thy hé s5 tuong quan kin tong aia tit ca cac
bién trong ndi nhan & déu lén hon 0.3. Ngoai ra, &isd Cronbach’s
Alpha aia cac nhandtdéu I6n hon 0.7 nén niing nhan & nayduoc sr
dung dé phan tich i quy tiép theo.

4.5 Kiém dinh mo hinh nghién aru bang phan tich rbi quy b

Két qua phan tich nhandtkham pha cho fly sy hai long @a
khach hangai NHNo & PTNT tinh Bak Lik la ham é cé ding:

SAT =f(EMP, ASS, TAN, RES, PRI, REL)

Trong d6, SAT (sr hai long) 1a bin phi thusc; EMP, ASS,
TAN, RES, PRI, REL la cac & doc lap.

4.5.1 Xem xéts twong quan giza cac bén

Hé sb twong quan dgia bién ar hai long Wi cac bén doc lap déu
l6n hon 0.3, ngai trir bién phrong tién hiru hinh cé B sd twong quan
v6i bién ar hai 1ong 1a 0.282. 8bo ta c6 it két luan cac bén doc lap
c6 thé dwa vao mé hinkié giai thich cho g bién thién @a bién ar hai
long.
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4.5.2 Phan tich &i quy tuyén tinh bgi
4.5.2.1P4anh gia va kim dinh dg phu lvp @ia mé hinh bi quy tuyn
tinh ki

Bang 4.8 cho thy, h¢ sb R? diéu chinh hing 0.560, ngta |a md
hinh Ki quy tuyén tinh i duoc xay drg phu lyp voi tap di liéu 1a
56%. NOi cach khac, 56% khacgbirong mirc 46 hai long @a khach
hang quan séat cé &hiugc giai thich i cac nhand dong éim, ning
luc phuc wu, phrong tién hiru hinh,dapang, gia @ va tin dy.

Bang 4.9 cho thy, tri théng k& Fdugc tinh tr gia ti R? caa mo
hinhday du véi mic y nghia quan séatit nho (Sig = 0.000) cho Bt md
hinh 1i quy tuyén tinh i dugc xay drmg phu kp Véi tap di lidu va
c6 thé sir dung duoc.
4.5.2.2 Kém tra cac vi pam giz dinh trong mé hinhdi quy tuyn tinh
bgi

D) thi phan tan Scatterplotiga cac phn dr chiuin hoa va gia fr
du doan chdn héa, btu db tin s Histogram va iu dd P-P Plot éa
phan dr chuan hoa (xem Pinluc 7) cho thy gia dinh lién & tuyén tinh
va gk thiét phan pldi chuan aia phin dr khéng b vi pham.

Bang 4.8 cho thy gia ti kiém dinh d @ia Durbin-Watson ing
1.816 va Bng 4.10 cho thy hé sb phongdai phuong sai VIF @a cac
bién doc lap rat nho so \6i 10 nén co th két luan la gi thiét vé tinhdoc
lap aia sai § va gh thiét khdng cé mi twong quan gia cac bin doc
lap khéng b vi pham.
4.5.2.3 Kt qui xay deng mo hinh bi quy tuyn tinh bi

Bang 4.10 cho thy, chi c6 bn nhan é cé y ngfia trong md hinh
la ning hec phuc wu, phrong tién hiru hinh,ddpang va gia é do co gia
tri sig. nt hon 5%. Hai nhand con ki la ddong ¢im va tin @y khong
c6 y nghia trong mé hinh do c6 gia wsig. Ibn hon 5%. Dodo, phrong
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trinh hoi quy tuyén tinh Wi duoc trich theo B s Beta chdn hda c6
dang nhr sau:

SAT = 0.183ASS + 0.143TAN + 0.275RES + 0.378PRI
4.6 Md hinh cac nhan é anh hwéng dén sr hai l1ong aia khach
hang tai NHNo & PTNT tinh Pak L ak

Két qua kiém dinh md hinh nghiénu cho thy chi c6 4 nhand
anh hrong dén ar hai 1ong nén mé hinh cac nhananh hrong dén sr
hai long @a khach hangat NHNo & PTNT tinh Pak Lik duoc diédu
chinh lai nhu 6 Hinh 4.1.

Phrong tién hitu hinh 0.14:
(Tangibles)

paptng 0.27¢
(Responsiveness)

Su hai long
(Satisfaction)

Ning lec phuc v 0.18:
(Assurance)

Giaa 0.37¢
(Price)

Hinh 4.1: M& hinh cac nhaa #nh hrong dén
su hai long @a khach hangat NHNo & PTNT tinh Bak

4.7 Phan tich mic d9 anh hwéng dia tieng nhan % dén s hai long
cia khach hang ai NHNo & PTNT tinh Pak L ak
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Phrong trinh i quy tuyén tinhduoc trich theo B sb Beta chén
héa cho thy, hé sb Beta chén héa @a nhané gia a bing 0.378 trong
khi hé sb Beta chdn hda @a tit ca cac nhan& con hi déu nhd hon
hoic hing 0.275 nén c6 ékét luan ring gia @ la nhan & anh hrong
manh nhit dén sr hai long @a khach hang. Ngoai rag 85 Beta chdn
héa @ia cac nhandtnang krc phuc wu, phrong tién hiru hinh vadaptng
lan leot 1a 0.183, 0.143 va 0.27Biéu d6 cho thy sau nhand gia a,
dapung ding & nhand cé tacdong manh dén ar hai long @a khach
hang, tép dén la nhan & ning krc phuc wu va cii cung 1a nhank
pheong tién hitu hinh.

4.8 Phan tichdanh gia aia khach hangdéi véi cac nhan 6 anh
hwéng dén sir hai 1ong ding nhe mic d9 hai long aia khach hang
tai NHNo & PTNT tinh Pak L ak

Dé thuan tién cho viéc phan tich, chiing ta quyc:

- Mean ar6i 4: mirc dudi trung binh.

- Mean fr 4 &n duéi 5: mac trung binh.

- Mean fr 5 dén duéi 6: mic cao.

- Mean fr 6 dn 7: mic rat cao.

Véi quy uéc nhr trén, Bing 4.11 cho thy tat ca cac nhand anh
huong dén ar hai 1ongdéu duoc khach hangianh giad mic cao. Tuy
nhién, nhan& gia & va nhan & phrong tién hiru hinh ch dwoc khach
hangdanh giés mirc cao én murc trung binh, i gia ti Mean hn luot
bang 5.2852 va 5.4287. Hai nh&nhdaping va ring luc phic vu dugc
khach hangtanh gia cao ¢n so i hai nhan é gia & va phrong tién
htu hinh, Wi gié ti Mean fin luot 14 5.6656 va 5.78609. Ngoai rajrm
d6 hai long @ing dugc khach hanganh gids mixc cao, wi gia tri Mean
bing 5.5803.
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4.9 Nhan xét két qua cia nghién aru nay v6i cac két qua nghién
cuu truéc

Thir nhit, két qua nghién ¢u cia dé tai nay cho thy sr hai long
cia khach hang éb anh hrong i cac nhand nang lec phic wu, dap
g va phrong tién hiru hinh gbng nhr cac Kt qua nghién @u truge
cia Pinh Phi H5 (2009), Binh Phi Hb va Lé Thanh Trung (2010).
Ngoai ra, nic do anh hrong aia trng nhan & naydén ar hai long @a
khach hanging trong tr nhe cac Kt qua nghién éu trude, thé hién
qua vic hai nhand ning lyc phuc wu va dap tng c6 taadong dén ar
hai long @ia khach hang amh hon nhan & phrong tién hitu hinh.

Thir hai, Kt qua nghién éu cia dé tai cho tiy nhan 6 gia @ la
nhan 6 cé anh hrong manh nkit dén ar hai 1ong @a khach hangbay
la nhan é duoc d tai bb sung thém vao md hinh nghiéinucso Wi cac
nghién @u trudc. Két qua cho thiy, trong khi méd hinhwabinh Phi H
va L& Thanh Trung (2010) thiai thich dugc 30% & thayddi mic do
hai long @a khach hang (thhién qua gia tr R? didu chinh aia mé hinh
bang 0.3), véc bd sung thém nharbtgia ¢ vao moé hinh nghiénua
ciia dé tai ¢4 ghi thich duoc 56% @ thay doi muc do hai long ¢a
khach hang (thhién qua gia ir R? diéu chinh aia mé hinh bng 0.56).
Diéu nay cho thy md hinh nghiénteu cia dé tai giai thich sr hai long
cia khach hangdt hon so Wi mé hinh nghiéneu treée day aia Binh
Phi Hb va Lé Thanh Trung (2010).

4.10 Tém fit
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Chwong 5
KET LUAN VA HAM Y CHINH SACH

5.1 Gioi thiéu
5.2 Két luan

Két qua nghién ¢u cho thy c6 Hn nhan é anh hrong dén sy
hai l1ong @a khach hangisdung dch w tai NHNo & PTNT tinh bak
Lak. D6 1a cac nhandtpheong tién hiru hinh, ring ec phuc wu, dap
rng va gia &. Trongdo, gid @ la nhan & tAcdong manh nHit dén ar
hai 1ong @a khach hang, &p dén ladapung, saudé la ring lrc phuc
vu va ci clng la plrong tign hiru hinh. Tuy nhién, khach hangich
mai cam nhan hai nhand la gia & va phrong tién hiru hinhd mac cao
gan mic trung binh, hai nhard tcon ki dugc khach hangam nhin &
mirc cao gn mic rat cao. Ngoai ra, i do hai long @a khach hangis
dung dch wi tai NHNo & PTNT tinh Bak Lak méi dugc cam nhan &
mic cao.
5.3 Nhitng ham y chinh sachdéi véi cac nha quin tri tai NHNo &
PTNT tinh Pak L ak

Mgt 13, tiép tuc chi tpong chinh sach gidkét qua nghién ¢u
cho tHy, gia @& la nhan é tac dong manh nhit dén ar hai long @a
khach hang. Mc du nhan& nayduoc khach hanganh gias mac cao
nhung cH trén mirc trung binh rat chat. Dodo, dé nang cao ric do
hai long @a khach hang,an tiép tuc chd tong dén chinh sach giaia
ngan hang. Khi xaywhg chinh sach gia, nhaautri can xem xét ba
khia anh:

- Gia so i chat luong dich w.

- Gia so i cac ngan hang tlong mai khac.

- Gia so ¥i mongdoi cia khach hang.
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Hai 1a, tiép tuc i thién chit lwong dich w, nhat 1a dbi véi cac
nhan 6 dapung, ring hrc phuc wu va phrong tién hiru hinh. Kt qua
nghién &u cho thy, cac nhan&daptng, ring hrc phic wu va phrong
tién hiru hinh ding anh hréng d&én ar hai long @a khach hang. Tuy
nhién, khach hang ¢émoi cam nhin cac nhand nay ¢ mic cao. Do
dé, trong thi gian dén cac nha gin tri ngan hangan phii quan tam
cai thign aam nhan cia khach hangbi véi cac nhand naydé gop phan
nang cao mic d6 hai 1ong @a khach hang. Min VAy, cin #p trung
hoan thén cac yu t sau:

- Co ¥ vat chit, trang thét bi, trang phic caa nhan vién.

- Trinhdo chuyén mén, phong céach giawhl va thao tacxly
giao dch aia nhan vién.

- Tha tuc thuc hién giao dch, uy tin plc wu khach hang.

Ba la, throng xuyéndanh gid ki mic dé hai long @ia khach
hang.Nhu ching tada biét, sy hai long @a khach hangat nhiing thyi
diém khac nhau dn tAcdong bsi nhitng nhan & khac nhau, & muc
do tacdong aia trng nhan & khac nhau tiy thic vao & bién dong aia
cac yeu to chinh ti, kinh €, x& Ki. Do d6, cac nha gin tri ngan hang
can thuong xuyén & chic danh gia ai mirc &6 hai long @a khach hang
dé kip thoi ndm bit nhing thayddi nay, c6 chinh sach phiy nhim
khéng ngrng nang cao it do hai long @a khach hang.

5.4 Cac han ché va kién nghi

Thir nhat, nghién @u chi tap trung vao nhéndéi tugng la khach
hang ca nhand nhiing tiéu chidanh gia riéng néné qua nghién eu
khong tié tng ding dong laat cho #it ca cac nhdm khach hang. Nghién
ciru nay nénduoc Iap lai véi cAc nhém khach hang khédé co tHé tong
quat héaduoc cac nhand anh hrong dén ar hai long @a khach hang
st dung dch wi tai NHNo & PTNT tinh bak Lak.
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Thir hai, nghién ¢u chon miu theo plrong phap thén tién, trc
la chon miu phi xac sét nén tinhdai dién con thp, khi ning Bng quéat
héa choddm déng chra cao. Nghiéntw tiép theo nén afn miu theo
phuong phap pharihg dé két qua co thé khai quat hdadm vadat hiéu
qua théng ké nh¢u hon.

Thir ba, nghién &u ch méi xem xét taatong aia hai y¥u to chit
lwong dch w cam nhin va gia é cam nhin ddi voi sy hai l1ong @a
khach hang. Trén tft €, sr hai long da khach hang cé éhcon chu
anh hréng byi nhidu yéu t6 khac nhr nhitng nhan é tinh hng, nhing
nhan 6 ca nhan... Nghiénu tiép theo nén & sung thém nimg nhan
t6 naydé md hinh xay dng dugc giai thich day du hon & sy hai long
cia khach hang.

Cwi cung, nghién €u ch méi xem xétanh hrong aia cac nhan
t6 dén ar hai long @a khach hangait NHNo & PTNT tinh Dak Lik ma
khéng c6 8 so sanh &i nhitng ngan hang khac. Nghiérctiép theo
nén Kt hop so sanh & cac ngan hang tlong mai khacdé co thé dua
ra nHing ham y chinh sach toanédihon nhim giir chan khach hang
mot cach ét hon.



