Chuong 1
TONG QUAN

1.1 Ly do chon dé tai

Su kién Vit Nam tr¢ thanh thanh vién chinh thirc cua WTO vao ngay
11/01/2007 da m¢é ra mot trang mdi cho nganh ngan hang Viét Nam. D6 la
cdc ngin hang thuong mai Viét Nam phai 1am thé nio dé nhanh chéng nang
cao kha ning canh tranh cta minh trudc nhitng ddi tha khong chi ¢ trong
nudc ma con dén tir moi quoc gia 1a thanh vién ctia WTO.

Sau cé thap ky, thoi gian gan ddy da ghi nhan nhiing gidy phép thanh 1ap
ngan hang maoi dau tién dugc cép, v6i su chinh thire di vao hoat dong cua céc
thanh vién méi trén thi truong ngan hang nhu Ngan hang TMCP Dau khi
Toan Cau, Ngin hang TMCP Lién Viét, Ngian hang TMCP Bao Viét, Ngin
hang TMCP Tién Phong, Ngin hang TMCP Dai Duong,... Cung véi dé 1a xu
huéng nang cap hang loat ngan hang TMCP néng thon thanh ngin hang
TMCP d6 thi nham ting kha nang canh tranh trén thi truong nhu Ngan hang
TMCP Kién Long, Ngan hang TMCP Mién Tay, Ngan hang TMCP My
Xuyén, Ngan hang TMCP Viét Nam Thuong Tin, Ngan hang TMCP Dai
Tin,...

Thuc hién cdc cam két khi gia nhap WTO, bat dau tir nim 2008 ciing da
ghi nhan nhiig gidy phép thanh 1ap ngan hang 100% vén nudc ngoai dau tién
dugc cap, v4i su xuat hién cua cic ngin hang 100% vén nudc ngoai nhu
Ngan hang TNHH MTV ANZ, Ngan hang TNHH MTYV Standard Chartered,
Ngan hang TNHH MTV HSBC, Ngan hang TNHH MTV Shinhan,... trén thi
truong ngan hang Viét Nam. Xu hudng thanh 1ap chi nhanh, van phong dai
dién cua cic ngin hang nudc ngoai tai Viét Nam hoac thanh 1ap ngdn hang

lién doanh gitra ngan hang trong nudc va ngan hang nudc ngoai thoi gian qua



mic di ¢6 dau hiéu chitng lai nhung van tiép tuc ghi nhan sy xuét hién cua
nhitng thanh vién mé1 nhu Chi nhdnh Ngan hang Bangkok tai Ha Noi, Van
phong dai dién cua Bank of India tai Viét Nam,...

Theo website ctia Ngan hang Nha nudc Viét Nam, dén dau nam 2010 thi
truong ngan hang Viét Nam ghi nhan sy tham gia hoat dong cta 5 ngéan hang
thuong mai thudc s¢ hitu cia Nha nudc, 39 ngin hang thuong mai cd phan
trong nudc, 40 chi nhanh ngan hang nudc ngoai, 5 ngan hang li€n doanh gitra
ngan hang trong nudc va ngan hang nudc ngoai, 5 ngan hang 100% von nudc
ngoai, 17 cong ty tai chinh, 13 cong ty cho thué tai chinh va 53 van phong dai
dién ctia ngan hang nudc ngoai tai Viét Nam. D6 1a chua ké dén hé thong Quy
tin dung nhan din & Trung uong va co s¢. Cuing véi mot s luong dd so cdc to
chtrc tin dung nhu da noi trén, thoi gian qua cdc ngan hang thuong mai trong
nude khong ngung chay dua thanh 1ap méi cic chi nhdnh va phong giao dich,
tdng von diéu 18, trang bi cong nghé¢ hién dai, tuyén dung nhan su cé chat
luong cao, 4p dung cdc phuong thirc quan 1y tién tién nham mé rong pham vi
hoat dong cua minh, tdng kha nang canh tranh trong tinh hinh méi.

Nhiing thong tin trén dy bdo thi truong hoat dong kinh doanh ngén hang
trong nudc thoi gian dén s& canh tranh rat khoc ligt. Tinh Pak Lik ciing
khong nam ngoai xu hudng chung d6. Hién tai, trén dia ban tinh Pak Lik da
c6 sy tham gia hoat dong cua 4 chi nhdnh ngdn hang thuong mai thudc s& hiru
Nha nuéc, 15 chi nhanh ngan hang thuong mai c6 phan trong nuée. Trong do,
dang chd ¥y 13 hé thong cdc chi nhanh, phong giao dich cua cdc ngén hang
thuong mai khong chi tap trung tai trung tim thanh phé Buon Ma Thudt ma
trai déu & hau hét cdc huyén, thi xa thudc tinh. Thoi gian dén du kién sé tiép
tuc ghi nhan sy tham gia cua hang loat ngan hang thuong mai khic trén dia
ban khi ma nhiéu hd so ding ky thanh 1ap chi nhanh hodc phong giao dich
dang dugc chi nhanh Ngan hang Nha nudce tinh xét duyét.



Trong bdi canh d6, ngan hang nao cung cap dich vu dem lai sy hai long
cho khach hang hon, ttc 1a ¢6 lwong khdch hang trung thanh nhiéu hon, ngin
hang d6 s& c6 co hoi ton tai va phdt trién. Nham nghién ctru va dua ra cdc két
luan mang tinh khoa hoc gép phan ning cao muc d6 hai 1ong cua khach hang
tai don vi cong tdc, tic gia chon dé tai “Nghién civu cdc nhén té dnh hwéng
dén sw hai long ciia khdch hang tai Ngdn hang Néng nghigp va Phdt trién
nong thon tinh Dak Lak”.

1.2 Tong quan vé linh vuc nghién ctu

Mic du sy hai 1ong cua khach hang dugc xem nhu la chia khéa dé thanh
cong trong mdi truong hoat dong kinh doanh ngiy cang canh tranh gy gat
hién nay nhung né lai 1a mot khéii niém gay nhiéu tranh cai ké tir khi duoc dua
vao s dung trong linh vuc marketing.

Hién tai di c6 nhiéu cong trinh nghién ctru vé sy hai 1ong ctia khich
hang nhung rat ft nghién ctru dugc thuc hién trong linh vuc ngan hang, dac
biét 1a & trong nudc. Céc nghién clru trudc diy vé su hai long clia khiach hang
trong linh vuc ngan hang chi méi tap trung nghién ctru anh hudng cua nhan to
chét luong dich vu ma chwa quan tm dén sy tic dong cta céc yéu tb khac [2],
(31, [17].

Theo Bei & Chiao (2001), su hai 1ong cua khach hang chii yéu bi tac
dong boi ba yéu t6 1a chat luong san phdm cam nhan, chét luong dich vu cam
nhan va gid ca cam nhan. Hoat dong kinh doanh ngin hang ciing giéng nhu
nhitng Iinh vyc dich vu khdc, thuong c6 tinh v6 hinh cao nén rat khé nhan
thirc va danh gid d6i voi chat lugng san pham. Do d6, d¢ tai nay chi tap trung
nghién ctru tdc dong cua hai nhan td 12 chét lugng dich vu cdm nhén va gia ca

cam nhan dén su hai 1ong ciia khach hang tai NHNo & PTNT tinh Pak Lak.



1.3 Muc dich va muc tiéu nghién ciru

Pé tai nghién ctu dugc thuc hién nham muc dich x4c dinh cdc nhan t4
anh huong dén su hai long cua khach hang tai NHNo & PTNT tinh Dik Lik
dé tir d6 dua ra cdc ham y chinh sdch gép phan ning cao mirc do hai 1ong cua
khéch hang. V6i muc dich d6, nghién ctru nay huéng dén nhirng muc tiéu sau:
(1) Nhén dién céc nhén t6 anh huong dén su hai long cua khach hang, (2) X4c
dinh mirc 6 anh hudng cua timg nhan to dén su hai 1ong ctia khich hang va
(3) Pua ra nhitng ham ¥ chinh sich nham gép phan ning cao mirc d hai long
cua khach hang.
1.4 P6i twong va pham vi nghién ciru

- Pdi twong nghién ctru 1a nhitng khach hang cd nhan dang str dung dich
vu tai NHNo & PTNT tinh bak Lak.

- Pham vi nghién ctru 1a céc chi nhdnh, phong giao dich truc thudc
NHNo & PTNT tinh bak Lak.
1.5 Phuong phap nghién ciru

Nghién ctru dugc thuc hién thong qua hai budc chinh: (1) Nghién ctru so
bd va (2) Nghién ctru chinh thitc. Nghién ctu so by duoc thyc hi¢n béng
phuong phép nghién ctru dinh tinh véi k¥ thuat thao luan nhém nham kham
phé cdc nhéan t§ anh huong dén sy hai long cua khich hang dé sir dung cho
viéc xay dung mo hinh nghién ctru va thang do. Nghién ctru chinh thurc dugc
thuc hién bang phuong phap nghién ctru dinh luong véi ki thuat phong van
tryc dién dé thu thap thong tin tir khdch hang. Thong tin thu thap duoc s&
dugc xu Iy bang phan mém SPSS 13.0 for window dé kiém tra do tin cdy cua
thang do va kiém dinh md hinh nghién ctu.
1.6 Y nghia khoa hoc va thuec tién ciia dé tai

Pé tai nay c6 y nghia khoa hoc ddi v6i cdc nha nghién ciru trong linh

vuc marketing, cic sinh vién trong nganh marketing va quan tri kinh doanh.



Ho c6 thé st dung két qua nghién ctru nay nhu mot tai liéu tham khao, 1am co
s& 1y luan cho cdc nghién ctu tiép theo vé sy hai 1ong ctia khdch hang.

Dé tai nay ciling ¢6 ¥ nghia thyc tién dbi véi nhimg nha quén tri tai
NHNo & PTNT tinh Dak Lak. N6 gitp cho cdc nha quan tri ngdn hang nhin
biét cdc nhan t6 anh hudng dén sy hai 1ong cua khich hang ciing nhu mirc do
anh huong cta ting nhan t6 dé tir d6 c¢6 chinh sach thich hop nham cai thién
murc d§ hai 1ong cua khach hang.

1.7 Cau triic ciia luin viin

Két cAu cta luan van ny gém ¢ 5 chuong. Cu thé:

- Chuong 1: giéi thiéu tong quan vé dé tai nghién ctru.

- Chuong 2: trinh bay co s¢ 1y luan va mo hinh nghién ctru.

- Chuong 3: trinh bay phuong phap nghién ctru.

- Chuong 4: trinh bay két qua nghién ctu.

- Chuong 5: tém tit két qua chinh cta nghién ctru, dua ra nhitng ham y

chinh sach va dé ra cac hudng nghién ctru tiép theo.



Chuong 2
CO SO LY LUAN VA MO HINH NGHIEN CUU

2.1 Gidi thi¢u

Chuong nay trinh bay nhitng ndi dung co ban cua cdc 1y thuyét cé lién
quan 1am nén tang co s& 1y luan cho nghién ctru nay. Nhiéu thuét ngir, khai
niém, mo hinh & chuong nay dugc st dung cho cdc chuong sau. Chuong nay
cling trinh bay md hinh nghién ctru va thang do nhép ctia dé tai.
2.2 Mt s6 khai niém
2.2.1 Dich vu
2.2.1.1 BPinh nghia

Dich vu la mot khédi niém dugc sur dung rong rai nén cé rat nhiéu dinh
nghia khéc nhau vé dich vy. Tuy nhién, nhin chung ngudi ta dinh nghia dich
vu la nhitng hanh vi, qué trinh, cach thuc thyc hién mot cong viéc nao do6
nham tao gia tri sit dung cho khach hang lam théa man nhu cau va mong doi
ctiia khach hang [23]. Pay 1a dinh nghia vé dich vu dugc nhiéu ngudi chap
nhan va st dung phé bién nhat.
2.2.1.2 Bdc diém

Dich vu la mdt san phém dic biét, c6 nhiéu dic tinh khdc so véi céc loai
hang héa hitu hinh thong thudng nhu tinh v6 hinh, tinh khong dong nhat, tinh
khong thé téch roi va tinh khong thé cét trir. Chinh nhimg dic tinh khéc biét
nay lam cho dich vu tré nén khé dinh lugng va khong thé nhan dang béng mat
thudng duoc ma chi c6 thé do ludng thong qua viéc cam nhan.

Tinh v6 hinh

Pay 1a dic tinh co ban nhét 1am cho dich vu khic véi hang héa thong
thuong. Khong giéng nhu nhitng san pham vat chét khéc, hau hét dich vy déu

v6 hinh, khong thé nhin thiy, ném, cam nhan, ling nghe, hay ngti dugc trude



khi nguoi ta str dung ching. Nham giam bdt mire d6 khéng chic chan, ngudi
mua s& tim kiém cédc ddu hiéu hay bang chung hiru hinh vé chit luong dich
vu. Ho s& suy dién vé chét lugng dich vu tur co s& vat chit, trang thiét bi, con
ngudi, tai liéu,... cia cong ty cung ung dich vu ma ho nhin thay. Do tinh v
hinh ma ca nha cung cdp dich vu va ngudi st dung dich vu cam thiy khé
khin trong viéc nhan thic va dénh gid chit luong dich vu.

Tinh khong dong nhat

bac tinh nay con duoc goi la tinh khac biét ctia dich vu. Theo d6, nha
cung cép khé c6 thé cung irng cung mot loai dich vy nhu nhau dén tat ca céc
khich hang do vi¢c thuc hién dich vy thuong khic nhau tuy thudc vao nguoi
phuc vy, cich thttc phuc vy, thoi gian va dia diém phuc vu, ddi tuong phuc
vu. Pic diém nay 1am cho viéc chuan héa dich vu khé c6 thé thuc hién hon so
v4i céc san pham vat chat thong thuong va do d6 1am cho nhiing gi cong ty
cung ung dich vu du dinh phuc vu c6 thé hoan toan khac véi nhitng gi ma
nguoi st dung dich vu nhan dugc.

Tinh khéong thé tach roi

Tinh khong thé tach roi caa dich vu thé hién & viée khé phan chia dich
vu thanh hai giai doan rach roi 1a giai doan san Xuat va giai doan st dyng.
Dich vu thuong dugc tao ra va stt dung dong thoi v6i nhau. Piéu nay khong
ddng véi hang héa vat chat, thuong dugc san xuat, nhap kho, phan phdi, roi
méi tiéu ding. D6i véi hang héa vat chat, khach hang chi sir dung san pham &
giai doan cudi ciing; con dbi véi dich vy, khach hang str dung dich vy ludn
déng hanh trong subt hodc mot phﬁn cuia qua trinh tao ra dich vu.

Tinh khong luu giir dwoc

Dich vu khong thé cat giir, Iuu kho réi dem ban nhu nhitng hang héa vat
chét khéac. Tinh khong luu giit dugce cua dich vu s& khong thanh van dé khi

nhu cau thuong xuyén 6n dinh. Khi nhu ciu bién dong, cic cong ty cung cap



dich vu s€ gap kho khan. Chéng han nhu céc cong ty van chuyén hanh khach
cong cOng phai trang bi phuong tién vén tai nhiéu gip boi so vai sd lugng can
thiét theo nhu cau binh thudng trong sudt ca ngy dé dam bao phuc vu cho
nhu cdu vao nhiing gio' cao diém.

2.2.2 Chiit lwong dich vu

Chét lugng dich vu 1a mot khai niém gay nhiéu cha ¥ va tranh cii trong
cac tai liéu nghién ctru bdi vi cac nha nghién ctru gdp nhicu kho khian trong
viéc dinh nghia va do ludng chat lugng dich vu ma khong hé c6 su thong nhat
nao [22].

Chat luong dich vu duogc dinh nghia béng nhiéu cach khac nhau tuy
thudc vao dbi tugng nghién ctru va mdi truong nghién ciu nhung nhin chung
nguoi ta dinh nghia chat luong dich vu la khoang cach gitra sy mong doi vé
dich vu cua khéach hang va nhan thirc cua ho khi da st dung qua dich vu [18].

Trong mot thoi gian dai, nhiéu nha nghién ctru di cd gang do luong chat
luong dich vu. Chéng han nhu Lehtinen & Lehtinen (1982) cho réng chat
lugng dich vu phai dugc danh gia trén hai khia canh: (1) qua trinh cung cap
dich vu va (2) két qua cta dich vu. Gronross (1984) ciing dé nghi hai linh vuc
ctia chéat lugng dich vu: (1) chét lugng k¥ thuat va (2) chét lugng chirc nang.
Parasuraman & ctg (1985, 1988) dua ra m6 hinh nam khoang cach va nam
thanh phan cta chat lugng dich vu. Pay 12 md hinh duoc nhiéu nha nghién
ctru chap nhén va sir dung pho bién nhat.
2.2.2.1 M6 hinh nam khoang cach chat luwong dich vu

M6 hinh nam khoang cach chat lugng dich vu do Parasuraman & ctg
(1985) dé xuat va dugc trinh bay ¢ Hinh 2.1.

Khoang cach thir nhat xuat hién khi c¢6 sy khéc biét giita ky vong cua
khéch hang vé chét lugng dich vu va cam nhan cta cdc nha quan tri cong ty

cung tmg dich vu vé ky vong cta khich hang. Cé su khdc biét nay 1a do cdc



nha quan tri cong ty cung ung dich vu khéng hiéu dugc nhiing dic tinh nio
ma dich vu phai ¢6 dé ddp tng nhu cdu cua khich hang ciing nhu mic do
chuyén giao nhitng dic tinh nay cho khdch hang dé tao nén mot dich vu c6
chét luong cao.

Khoang céch tht hai xuét hién khi cong ty dich vu gip khé khin trong
viéc chuyén d6i nhan thirc ctia minh vé ky vong ctia khach hang thanh nhing
dic tinh ciia chét luong. Trong nhiéu trudng hop, cong ty cé thé nhan thirc
duogc ky vong cua khich hang nhung khong phai liic ndo cong ty ciing ¢ thé
chuyén d6i nhan thirc nay thanh nhiing tiéu chi cu thé vé chét luong va
chuyén giao chiing theo ding ky vong ctia khach hang. Nguyén nhan dan dén
van dé nay 12 do nhitng han ché vé ngudn luc cia cong ty hoic do su thd o
cua cic nha quan tri cong ty cung ting dich vu.

Khoang cdch thtr ba xuat hién khi nhan vién phuc vy khong chuyén giao
dich vu cho khach hang theo nhiing ti€u chi da dugc xéac dinh. Trong qua trinh
chuyén giao dich vu, cic nhin vién thuong tiép xiic tryc tiép véi khach hang,
déng vai trd quan trong trong qué trinh tao ra chat luong. Tuy nhién, khong
phai ldc nao céc nhan vién cling cé thé hoan thanh nhiém vu theo tiéu chi da
dé ra.

Khoang céch thtr tu xuat hién do hoat dong quang céo va truyén thong
ctia cong ty dich vu tdc dong vao ky vong cua khdch hang vé chit luong dich
vu. Nhitng htra hen trong cic chuong trinh quang cdo, khuyén mai c¢6 thé lam
gia tang ky vong cuia khach hang nhung ciing 1am giam chat lugng ma khéach
hang cam nhan dugc khi ching khong dugc thyc hién theo nhitng gi da

htra hen.
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Khoang cdch thtr nam xuét hién khi cé su khéc biét gitta chat luong
dugc ky vong bdi khich hang va chét lugng ma ho cam nhin duoc. Chét
lugng dich vu phu thudc vao khoang ciach thtr ndm nay. Mot khi khach hang
nhan thay khong c6 sy khdc biét gitta chat lugng ho ky vong va chat luong ho
cam nhan duoc khi tiéu dung mdt dich vu thi chit lugng dich vu dugc xem 1a
hoan hado.

Tém lai, chat luong dich vu 1a ham s6 ciia khoang céch thir nam. Khoang
cich thtr nam nay phu thudc vao cic khoang cich trudc d6. Nghia la céic
khoang cich 1, 2, 3 va 4. Do d6, dé rit ngén khoang cach thtr nam nhim gia
tang chat luong dich vy, nha quan tri cong ty cung tmg dich vu phai nd luc rit
ngén céc khoang cach nay. Nhu vay, m6 hinh chat lugng dich vu c6 thé dugc
biéu dién nhu sau:

CLDV = f(KC5=f(KC1, KC2, KC3, KC4))

Trong do:

+ CLDV: 1a chat luong dich vu.

+ KC1, KC2, KC3, KC4, KC5: 1a c4ac khoang céch 1, 2, 3,4 va 5.
2.2.2.2 Nam thanh phan ciia chat lwong dich vu

M0 hinh chat lugng dich vu duogc trinh bay ¢ Hinh 2.1 cho ta btic tranh
téng thé vé chat luong dich vu. Parasuraman & ctg (1985) cho ré‘mg, bat ky
dich vu nao, chit luong dich vu dugc cdm nhan boi khiach hang cling ¢6 thé
md hinh thanh 10 thanh phan. D6 1a:

1. Tin cdy (reliability): n6i lén kha nang thuc hién dich vy phu hop va
ding thoi han ngay tir 1an dau tién.

2. Pédp ung (responsiveness): néi 1én sy mong mudn va sin sang cia
nhan vién phuc vu trong viéc cung cap dich vu cho khach hang.

3. Nang luc phuc vu (competence): néi 1én trinh d0 chuyén mon dé thuc

hién dich vu. Nang luc phuc vu cua cong ty thé hién qua su hiéu biét va ky
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ning cia nhan vién tiép xdc voi khach hang, nhan vién tryc tiép thuc hién
dich vu ciing nhu kha ning nghién ctru nim bét thong tin ctia cong ty.

4. Tiép can (access): li€n quan dén viéc tao moi diéu kién dé dang cho
khach hang trong viéc tiép can dich vu nhu rit ngan thoi gian cho doi cia
khach hang, dia diém phuc vu va gio mo cua thuan lgi cho khach hang.

5. Lich su (courtesy): n6i 1€n tinh cach phuc vu niém nd, ton trong va
than thién vé1 khach hang.

6. Thong tin (communication): lién quan dén viéc giao tiép, thong dat
cho khach hang bang ngdn ngir ma ho hiéu biét dé dang va ling nghe nhiing
van dé lién quan dén ho nhu giai thich dich vu, chi phi, giai quyét khiéu nai,
thac mac.

7. Tin nhiém (credibility): néi 1€n kha nang tao 10ng tin cho khach hang,
lam cho khéch hang tin ciy vio cong ty. Kha ning ndy thé hién qua tén tudi
cong ty, nhan cdch ctia nhan vién phuc vu giao tiép truc tiép véi khach hang.

8. An toan (security): lién quan dén kha ning dam bao sy an toan cho
khach hang, thé hién qua su an toan vé vat chat, tai chinh cling nhu bao mat
thong tin.

9. Hiéu biét khach hang (understanding/knowing the customer): thé hién
kha nang hiéu biét nhu cau ctia khach hang théng qua viéc tim hiéu nhimg doi
hoi cua khiach hang, quan tam dén c4 nhan ho va nhan dang dugc khich hang
thuong xuyeén.

10. Phuong tién hiru hinh (tangibles): thé hién qua ngoai hinh, trang phuc
cua nhan vién phuc vy, céc trang thiét bi phuc vu cho dich vu.

M6 hinh muoi thanh phﬁn chat lugng dich vu néu trén c6 uu diém 12 bao
quéat hau hét moi khia canh cua dich vu. Tuy nhién, nhuogc diém ctia mo hinh
nay la phuc tap trong vi¢c do luong. Hon nita, m6 hinh nay chi mang tinh ly

thuyét, c6 thé s& c6 nhiéu thanh phan ctia mé hinh chét luong dich vu khéng
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dat duoc gia tri phan bi¢t. Chinh vi vay, Parasuraman & ctg (1988) sau nhiéu
14n kiém dinh thuc nghiém mo hinh nay da di dén két luan 1a chat luong dich
vu bao gdm nam thanh phan co ban sau:

1. Phuong tién hiru hinh (tangibles): thé hién qua co s& vat chit, trang
thiét bi va ngoai hinh, trang phuc cta nhén vién.

2. Tin cay (reliability): thé hién qua kha nang thuc hi¢n dich vu pht hop
va ddng thoi han ngay tir 1an dau tién.

3. Pap ung (responsiveness): thé hién qua su mong mudn, san sang gitip
d& khach hang va cung cép dich vu phit hop cho khéch hang.

4. Nang luc phuc vu (assurance): thé hién qua trinh d6 chuyén mon va
cung céch phuc vu lich su, niém nd cling nhu kha ndng tao ra sy tin cay ddi
voi khach hang.

5. Pong cam (empathy): thé hién qua su quan tim, cham séc dén ting cd
nhan khich hang.

Mo hinh nam thanh phan chat luong dich vu néi trén da duoc nhiéu nha
nghién ciru sir dung dé do luong chat lwong dich vy trong nhiéu linh vyc cung
ung dich vu khéac nhau cling nhu tai nhiéu thi truong khac nhau. Tuy nhién,
cac két qua kiém dinh cho thay chét lugng dich vu khdng thong nhat véi nhau
& timg nganh dich vu cu thé. Pdng thoi, tim quan trong cua timg thanh phan
chat luong dich vu ddi voi sy hai long cua khéach hang ciling khiac nhau. Vi
vay, can thiét phai thuc hién nhiing nghién ctru riéng khi tién hanh do luong
chat luong dich vu cia mot nganh dich vu hoac mot cong ty cung tng dich vu
cu thé.

2.2.3 Sw hai long cua khdach hang
Sy hai 1ong cta khich hang dugc xem 1a nén tang trong khdi niém cua

marketing v€ viéc thoa man nhu cau va mong udc cua khich hang. Khich
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hang hai long 12 mét yéu td quan trong dé duy tri thanh coéng lau dai trong
kinh doanh.

C6 nhiéu dinh nghia khdc nhau vé su hai 1ong cta khdch hang nhung
nhin chung nguoi ta dinh nghia sy hai long cia khach hang chinh 1a trang thai
cam nhan cia mot nguoi qua vi¢e ti€u dung san phém vé murc d6 loi ich ma
mot san phém thuc t& dem lai so véi nhitng gi nguoi do ky vong [1]. Khai
ni€ém san phém o0 day duoc hiéu khong chi 1a mot vat thé vat chat thong
thudng ma nd con bao gom ca dich vu.

Nhu vay, dé ddnh gid mirc do hai 1ong cta khach hang vé mot san pham,
nguoi ta dem so sanh két qua thu duoc tir san pham véi nhimg ky vong cua
ngudi d6. C6 thé xay ra mot trong ba muc do hai long sau: (1) Khach hang
khong hai long néu két qua thuc té kém hon so véi nhing gi ho ky vong; (2)
Khach hang hai 1ong néu két qua dem lai twong xung voi ky vong va (3)
Khach hang rat hai 1ong néu két qua thu dugc vuot qud su mong doi.

Céc doanh nghiép can theo ddi va nang cao mirc d6 hai long ctia khach
hang. Muc @6 hai long cua khach hang cang cao thi cang dé giir duoc khach
hang. Thuc té cho thdy, gianh duoc khach hang méi ton kém chi phi gip
5 — 10 1an nhiéu hon so véi viéc 1am hai 1ong va giit nhitng khach hang hién
co [14].

2.3 Méi quan hé giira chit lwong dich vu va su hai long ciia khach hang

Céc nha kinh doanh dich vu thuong cho réng chat luong dich vu chinh Ia
su hai 1ong cua khdch hang. Tuy nhién, nhiéu nghién ctru vé sy hai long cta
khach hang trong cic nganh dich vu cho théy chét luong dich vu va sy hai
long cua khach hang 1a hai khéi niém phan biét duoc.

Sy hai long ctia khach hang 1a mot khai niém tong quét noi 1én trang thai
cua khéach hang sau khi ti€u dung mdét dich vy; trong khi d6, néi dén chat

lugng dich vu la quan tam dén cac thanh phﬁn cu thé cua dich vu [23]. Cronin
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& Taylor (1992) cho ré“mg, chét lugng dich vu anh hudng dén muc do hai long
ctia khach hang. Nghia 13, chit lugng dich vu - duoc xac dinh boi nhiéu thanh
phan cu thé khac nhau - 13 mot trong nhitng nhan t6 quyét dinh su hai long
ctia khach hang [18], [19]. Mdi quan hé giira chat luong dich vu va sy hai

long cua khach hang duoc trinh bay ¢ Hinh 2.2.

Nhiing nhén t6 tinh huéng

Chat luong san pham (Situation factors)
(Product quality)
A 4
Chét luong dich vu Su hai long cua khich hang
(Service quality) . (Customer satisfaction)
A
Gia
(Price) Nhitng nhén t c4 nhan

(Personal factors)

Nguon: Zeithaml & Bitner (2000)

Hinh 2.2: M6 hinh c4c nhén t6 anh huong dén su hai 1ong ciia khach hang

D3 ¢6 nhiéu cong trinh nghién ctu thuc tién vé mdi quan hé giita chét
luong dich vu va sy hai long cia khach hang. Két qua kiém dinh cho thay
chét luong dich vu 1 tién dé ctia sy hai 1ong va 12 nhan t6 chi yéu anh huong
dén sy hai long cua khach hang. Parasuraman & ctg (1988) cho réng, khi dich
vu cam nhan thap hon so véi dich vu mong doi, khach hang s& khong hai long
vé chét lugng dich vu. Nguoc lai, khi dich vu cdm nhan dugc danh gid la cao

hon dich vu mong doi, khach hang s¢€ rat hai long vé chat luong dich vu.
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2.4 Anh huéng ciia gia ca dén sw hai long ciia khach hang

Gi4 ca 1a hinh thirc biéu hién bang tién cua gid tri hang héa. Gid ca duoc
xdc dinh dya trén gia tri st dung va cadm nhan ctia khach hang vé san phém,
dich vu ma ho tiéu dung. Khiach hang khong nhat thiét phai mua san pham,
dich vu c6 chat luong cao nhat ma ho s& mua nhirng san phém, dich vu dem
lai cho ho su hai 1ong nhiéu nhat. Nhitng nhan t5 nhu cam nhan cta khach
hang vé gid ca dich vu mic di khong anh hudong dén chat luong dich vu
nhung s& tac dong dén su hai 1ong cua khach hang.

Nhiéu nghién ctru vé sy hai 1ong cua khach hang trude day thuong it chu
y dén su tdc dong clia nhan to gid ca so v4i nhan td chat luong dich vu. Tuy
nhién, sy canh tranh ngay cang khéc liét trén thi truong, cling v6i nhitng thay
d6i trong nhan thuc ctia khach hang, cdc nha nghién ctru tin rang gid ca va sy
hai long cua khach hang ¢c6 mdi quan hé sau sic voi nhau. Mo hinh cic nhin
t6 anh huong dén su hai long ctia khach hang ¢ Hinh 2.2 ciing chi ra rang gi4
ca that sy c6 tac dong dén sy hai long ciia khach hang. Do d6, can thiét phai
xem xét dén nhén t6 gid ca khi nghién ciru vé sy hai 1ong ciia khich hang.

Khi mua bat ky mot san pham hay dich vu nao d6, khach hang phai tra
chi phi dé d6i lay gid tri st dung ciia san pham, dich vu ma ho can. Nhu vay,
chi phi dugc xem nhu 12 cdi ma khach hang phai danh doi dé c6 duoc gid tri
mong mudn tir san pham, dich vu. Néu dem luong héa gid ca trong twong
quan véi gid tri ¢6 dugc thi khach hang s€ c6 cam nhan vé tinh canh tranh ctia
gid ca 1a ¢6 thoa dang hay khong. Chi khi nao khach hang cdm nhén gi4 tri c6
duoc nhiéu hon so véi chi phi stir dung thi gid cd dugc xem la canh tranh va
khéich hang s€ hai 1ong. Nguoc lai, khach hang sé t6 ra khong hai long vi cam
thdy minh phai trd nhiéu hon so véi nhimg gi nhan dugc va gid ca trong
truong hop nay cé tac dong tiéu cuc dén sy hai 1ong cta khach hang. Pay 1a

moi quan h¢ gitta lugng gid cd, gid tri va gid tri cdam nhan. Tuy nhién, gia ca
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cam nhan méi 12 nhan t6 tic dong dén sy hai long cta khiach hang. C6 thé
luong gid ca bo ra nhiéu hon so véi gid tri nhan dugce nhung khdch hang cam
nhan nhu thé 12 hop 1y thi ho s& van hai 1ong va nguoc lai. Hai yéu t6 nay tdc
dong qua lai 1an nhau tiy thudc vao do nhay ctia khach hang d6i véi gid ciing
nhu méi quan hé giira nguoi str dung dich vu va nha cung cip dich vu.

Pé danh gid day du tic dong ctia nhdn td gid ca dén su hai long cia
khéch hang, ching ta cAn xem xét & ba khia canh sau:

- Gi4 so v6i chat lugng.

- Gid so v6i cdc ddi thi canh tranh.

- Gid so v6i mong dgi cua khiach hang.

Khi xem xét tdc dong cta gid ca dén su hai 1ong ctia khich hang, ching
ta can nhan thirc mot cach day du rang, gid & diy bao gdm chi phi bo ra va chi
phi co hoi va phai dugc xem xét trong mdi tuong quan véi nhiing khia canh
dd dé cap ¢ trén. Trong pham vi nghién ctru ndy, nhan td gid ca duoc xem xét
chinh 1a tinh canh tranh cta gid dugc khach hang cam nhan. Néu khach hang
cam nhan tinh canh tranh cua gia cang cao thi hg cang hai 1ong va ngugc lai.
2.5 M6 hinh nghién ciru va thang do
2.5.1 M6 hinh nghién cuu

Trong linh vuc kinh doanh dich vy thi chét luong dich vu 1a mot yéu td
quan trong tic dong manh dén sy hai 1ong cua khach hang. Chinh vi vay,
nghién ctru nay str dung md hinh nam thanh phan caa chat luong dich vu do
Parasuraman & ctg (1988) dé xuat dé ddnh gid anh huong ctia chét luong dich
vu dén sy hai long cua khach hang tai NHNo & PTNT tinh Pak Lik. Ngoai
ra, sy hai 1ong ctia khdch hang con chiu tic dong boi yéu td gid ca. Do dé,
thanh phan nay duoc bd sung vao md hinh nghién ctru cua dé tai. M6 hinh
nghién ciru cdc nhéan t6 anh huéng dén sy hai long ciia khach hang tai NHNo

& PTNT tinh DBak Lak duogc trinh bay & Hinh 2.3.
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Phuong tién hiru hinh HI
(Tangibles)
Tin cay H2
(Reliability)
Dép Ung H3
(Responsiveness)
Su hai long
g (Satisfaction)
Nang lyc phuc vu H4
(Assurance)
Pong cam H>
(Empathy)
Gid ca H6
(Price)

Hinh 2.3: M6 hinh nghién ctru cdc nhén t6 anh hudng dén

su hai 1ong cua khéch hang tai NHNo & PTNT tinh Dak Lak

Nhu da phan tich & trén, mbi quan h¢ gitra chét luong dich vu cdm nhén
va gid ca cam nhéan d6i v&i sy hai long cta khiach hang 1a méi quan hé ciing
chiéu. Do d6, tic gia dwa ra cdc gia thuyét ciia mé hinh nghién ctru nhu sau:

- Gia thuyét H1: Cam nhan cta khach hang vé thanh phan phuong tién

hitu hinh cang cao thi su hai long cua khich hang cang cao va nguoc lai.
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- Gia thuyét H2: Cam nhan ciia khich hang vé thanh phan tin cdy cang
cao thi sy hai l1ong cua khach hang cang cao va nguoc lai.

- Gia thuyét H3: Cam nhén cua khdch hang vé thanh phan ddp tng cang
cao thi sy hai long cua khach hang cang cao va nguoc lai.

- Gia thuyét H4: Cam nhén cua khich hang vé thanh phan niang luc phuc
vu cang cao thi sy hai long cua khach hang cang cao va nguoc lai.

- Gia thuyét H5: Cam nhan ctia khich hang vé thanh phan dong cam
cang cao thi su hai long cua khich hang cang cao va ngugc lai.

- Gia thuyét H6: Cam nhén cta khdch hang vé tinh canh tranh cta gid ca
cang cao thi su hai long cua khich hang cang cao va ngugc lai.

2.5.2 Thang do

M6 hinh nghién ctru cua dé tai duoc xdy dung dya trén m6 hinh nam
thanh phan cua chat lugng dich vy do Parasuraman & ctg (1988) dé xuat c6
bd sung thém thanh phan gid ca. Do d6, thang do dugc st dung trong nghién
ctru nay la thang do chat luong dich vy cé bd sung thém noi dung do ludong
thanh phan gid ca.

Thang do chat lugng dich vy duogc nhiéu nha nghién cuu chép nhan va
sir dung pho bién nhat cho dén thoi diém hién nay 1a thang do SERVQUAL
va thang do SERVPERF.

Thang do SERVQUAL do Parasuraman & ctg (1988) dé xuét, dung dé
do luong chét lugng cam nhan ctua khach hang trong linh vuc dich vu. Thang
do nay gdm 22 bién quan sdt duoc sir dung dé do ludng ndm thanh phan cua
chét lugng dich vu, dugc ciu tric thanh hai phan dé thu thap dit liéu vé chat
luong ky vong va chat luong cam nhan ciia khach hang vé dich vu. Khi do,
chat luong dich vy dugc do luong bﬁng hiéu s6 gilra chat lugng cam nhén va

chat lugng ky vong ctia khach hang vé dich vu.
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Mac du thang do SERVQUAL duogc nhiéu nguoi thtra nhan va dugc st
dung phd bién nhung né ciing nhan nhiéu 16i chi trich tir nhitng nha nghién
ctru khac nhu Carman (1990), Teas (1994), Cronin & Taylor (1994). Nhiing
nha nghién ctru nay cho rang, chét luong dich vu chi nén duoc do luong thong
qua cam nhan cua khach hanh vé dich vu thuc hién. Vi vay, ho da dé xuit mot
thang do khac dé do luong chét luong dich vu, dugc goi la thang do
SERVPERF. Thang do SERVPERF ciing str dung 22 bién quan sit dé do
luong nam thanh thanh phan cua chét luong dich vu gidng nhu thang do
SERVQUAL nhung né duoc cAu tric dé thu thap dit licu chi bao gém phﬁn
cam nhan cua khach hang vé dich vu thuc hién.

Trong pham vi nghién ciu ndy, do dbi twong nghién ctu cia dé tai 1a
nhiing khach hang da phan cu tr tai dia ban ndng thon véi trinh do nhan thirc
con thap so véi thanh thi nén tic gia st dung thang do SERVPERF dé do
ludong chét luong dich vu. Thang do SERVFERF duoc chon sir dung vi né dé
hiéu, dé sir dung va déng tin cdy hon so véi thang do SERVQUAL [8],
[91, [15].

Nhu vay, thang do sir dung trong dé tai nay gdm céc bién quan sdt sau:

Thanh phan phwong tién hiru hinh

1. Ngén hang c6 trang thiét bi hién dai.

2. Co sé vat chat ciia ngan hang tréng hap dan.

3. Nhan vién ngan hang c6 trang phuc gon gang, lich su.

4. Céc phuong tién vat chat rat hip dan tai ngan hang.

Thanh phin tin ciy

5. Ngén hang lu6n thyc hién ding nhiing gi da hura.

6. Ngan hang ludn giai quyét khiéu nai mot céch thoa ddng.

7. Ngan hang thuc hién dich vu ding ngay lan dau tién.

8. Ngén hang cung cap dich vu ding vao thoi diém da hira.
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9. Ngan hang hach ton, ghi chép s6 sich chinh x4c.

Thanh phin dap tng

10. Nhan vién ngan hang thong bdo khi nao thi dich vu dugc thuc hién.

11. Nhan vién ngan hang phuc vu nhanh chéng va ding han.

12. Nhan vién ngan hang ludn san sang gidp d& khach hang.

13. Nhan vién ngan hang ludn dép tmg yéu cau cua khach hang.

Thanh ph?ln nang luc phuc vu

14. Nhan vién ngan hang ngly cang tao sy tin tuong dbi véi khach hang.

15. Khach hang cam thay an toan khi thyc hién giao dich véi ngan hang.

16. Nhan vién ngan hang lich sy, nha nhdn véi khiach hang.

17. Nhan vién ngan hang c6 kién thirc dé tra 16i khach hang.

Thanh phin dong cam

18. Ngan hang thé hién su quan tdm dén cd nhan khéach hang.

19. Ngan hang bd trf thoi gian lam vi€c thudn tién cho viéc giao dich.

20. Ngan hang c6 nhiing nhan vién thé hién sy quan tim dén c4 nhan
khach hang.

21. Ngan hang chi y dic biét dén nhitng quan tAm nhiéu nhat ciia khach
hang.

22. Nhan vién ngin hang hiéu dugc nhitng nhu cau cta khach hang.

Thanh phin gia ca

23. Gi4 ca dich vy ctia ngan hang phit hop véi chét luong dich vu.

24. Gi4 ca dich vu cua ngan hang canh tranh hon so véi cdc ngan hang
khéc.

25. Gid ca dich vu cta ngan hang phtt hgp vdi mong doi cuia khéach hang.

Ngoai ra, mirc ¢ hai 1ong cua khach hang duoc do luong bang mot bién

quan sat 1a “Muc do hai long ctia khach hang doéi vai dich vu cua ngan hang”.
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Can luu ¥ rang thang do cta dé tai duoc xdy dung dua trén co so 1y
thuyét va céc két qua nghién ctru truée. Mic dir ching khd hoan chinh nhung
mdi nganh dich vu déu c6 nhitng dic th riéng ctia né. Do d6, can thiét phai
hiéu chinh lai thang do cho phit hop trudc khi sir dung dé tién hanh nghién
cuu dinh luong.

2.6 Tém tit

Chuong nay da trinh bay cdc khai niém vé dich vy, chat luong dich vu,
gid ca va sy hai 1ong ctia khach hang. Pong thoi, né ciing trinh bay co s 1y
thuyét vé mdi quan hé giira chat luong dich vu cam nhén va gid ca cam nhéan
d6i v6i sy hai 1ong cua khach hang. P6 1a mdi quan hé cling chiéu. Nghia 13,
khach hang cam nhéan chat luong dich vu va tinh canh tranh cua gid ca cang
cao thi khach hang cang hai long va nguoc lai. M6 hinh nghién ctru va thang
do nhdp ciing duoc xay dung dé phuc vu cho viéc nghién ctru & cdc chuong

sau. Chuong tiép theo sé& trinh bay phwong phdp nghién ctru cta dé tai.
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Chuwong 3
PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1 Giéi thi¢u

Chuong trudc da trinh bay co s¢ 1y ludn va mo hinh nghién ctu cua dé
tai. Chuong nay sé& gidi thiéu phuong phdp nghién ctru duogc sir dung dé kiém
dinh m6 hinh nghién ctru cling nhu cic gia thuyét da dit ra.
3.2 Thiét ké nghién ciru

Nghién ctru duoc tién hanh thdng qua hai giai doan chinh: (1) nghién
ctru dinh tinh nham hoan chinh thang do va (2) nghién ctru dinh lugng nham
thu thap, phan tich dit liéu khao sit dé kiém dinh mo hinh nghién ciru. Toan
bd quy trinh nghién ctru ctia dé tai dugc trinh bay ¢ Hinh 3.1.
3.2.1 Nghién cvwru dinh tinh

Muc tiéu cua giai doan nghién ctru niy nham hiéu chinh thang do nhép
da duoc xay dung & Chuong 2 cho phit hop véi diéu kién dic thii ciia linh vuc
dich vu ngin hang va dic diém riéng c6 cia dia phuong. Két qua cta qud
trinh nghién ctru dinh tinh la ching ta sé xay dyng dugc thang do chinh thtic
phuc vu cho vi¢c nghién ctru dinh lugng. Cac cong viéc dugc tién hanh trong
giai doan nay gém:
3.2.1.1 Thao luan nhom

Nghién ctru dinh tinh dugc thyc hién thong qua k¥ thuat thao luan nhém.
Phuong phdp TST (Twenty Statements Test) dugc sit dung véi nhém thao
luan gém 20 khach hang. Cac cau hoi dung dé thao luan nam trong Phu luc 1.
Két qua thao luan nhom cho thdy, mic dit c¢6 nhitng céch trinh bay, dién dat
khac nhau nhung nhin chung khach hang quan tim dén céc yéu t chat lugng
dich vu va gid ca nhu thang do nhép di dugc xay dung. Ngoai ra, dbi véi chét

lugng dich vy khich hang con quan tam thém nhiing van dé sau:
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Co s6 1y thuyét

A 4

Nghién ciru dinh tinh
- Thao luan nhém (n = 20)
- Phong van thir (n = 10)

i

A
Thang do chinh thtic

Nghién ctru dinh luwgng

- Khao sét it nhat 298 khach hang
- Ma héa, nhap li¢u

- Lam sach dit li¢u

- Théng ké mé ta

- Cronbach’s Alpha

- Phan tich nhan t6 kham pha

- Phan tich hoi quy

- Cac phan tich khac

Viét bao cao

Hinh 3.1: Quy trinh nghién ctru
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- Thu tuc thuc hién giao dich ctia ngan hang.

- Uy tin cua ngan hang trong viéc phuc vu khach hang.

- Ung dung c6ng nghé ciia ngan hang.

- Thao tac xu 1y giao dich cua nhan vién ngan hang.

- Mang luéi chi nhanh cua ngan hang.

- Mang lu6i mdy ATM cua ngan hang.
3.2.1.2 Thang do chinh thurc

Két qua thao luan nhém cho thay, ngoai cic yéu to trong thang do nhap
ban dau khich hang con quan tim dén thu tuc, uy tin, cong nghé, thao tic xu
1y giao dich cua nhan vién va mang luédi chi nhanh, mang ludi mdy ATM cua
NHNo & PTNT tinh Pik Lik. Do d6, nhitng yéu td nay dugc bd sung vio
thang do nhép dé hinh thanh thang do chinh thirc sir dung cho viéc nghién ctru
dinh luong.

Thang do chinh thtc sau khi hiéu chinh ngoai 25 bién quan st nhu ban
dau con bo sung thém 6 bién méi, tong cong c6 31 bién quan sét. Cu thé:

- Thanh phan phuong tién hitu hinh gdm bén bién quan st nhu ban dau.

- Thanh phan tin cdy gdm nam bién quan st nhu ban dau.

- Thanh phan ddp tmg gém nam bién quan sat, ngoai bén bién quan sat
nhu ban dau con bd sung thém mat bién méi 1a “Ngan hang c6 thu tuc thuc
hi¢én giao dich don gian”.

- Thanh phan ning lyc phuc vu gdm bay bién quan sit, ngoai bon bién
quan sat nhu ban ddu con bd sung thém ba bién méi 1a “Ngéan hang cé uy tin
trong viéc phuc vu khach hang”, “Ngan hang tng dung cong ngh¢ hién dai
trong giao dich” va “Nhan vién ngan hang thyuc hién giao dich mot cach thanh
thao™.

- Thanh phan dong cam gdm bay bién quan sét, ngoai nam bién quan sat

nhu ban dau con bo sung thém hai bién mai 1a “Ngan hang c6 mang luéi chi
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nhinh rong khép thuan tién cho viéc thuc hién giao dich” va “Ngan hang cé
mang ludi may ATM rOng khép thuan tién cho viéc giao dich”.

- Thanh phén gid ca gdm 3 bién quan sét nhu ban dau.
3.2.1.3 Thiét ké phiéu diéu tra khdch hang

Két thiic qu4 trinh thao luan nhém, thang do chinh thirc st dung cho viéc
nghién ctru dinh lugng dugc xédc dinh. Phiéu diéu tra khach hang duoc thiét
ké gom c6 ba phan nhu sau:

- Phan I duogc thiét ké dé thu thip cam nhan cua khach hiang vé chat
lugng dich vu va gid ca cia NHNo & PTNT tinh Bak Lak. Thang do Likert 7
mirc d voi 1 1a rat khong dong ¥ va 7 1a rat dong y dé do luong muc d6 dong
y ctia khdch hang dbi véi timg bién quan sat.

- Phén II duoc thiét ké dé thu thap muc do hai long cua khach hang dbi
v6i dich vu cia NHNo & PTNT tinh Bak Lak. Thang do Likert 7 murc do
duogc sir dung véi 1 1a rat khong hai long va 7 1a rat hai long dé do luong mirc
dd hai long cta khach hang.

- Phan III duoc thiét ké dé thu thap thong tin ding dé phan loai d6i tuong
dugc phong vén.

Phiéu diéu tra sau khi thiét ké xong duoc sir dung phong van thtr 10
khéch hang dé kiém tra mac do rd rang cta timg bién quan sdt va thong tin
thu vé. Sau khi diéu chinh, phiéu diéu tra khach hang chinh thirc (xem Phuy luc
2) duoc gui di phong vén.

3.2.2 Nghién cvwu dinh lugng
3.2.2.1 Mdu nghién ciru

Dbi tuong khao sdt 12 nhitng khdch hang c4 nhan dang st dung dich vu
tai NHNo & PTNT tinh Bak Lak.

Thong thuong, dé c6 thé phan tich nhan té kham phé can thu thap bo dir

liéu v6i c& mau it nhét phai béng 4 hodc 5 1an s bién quan sét [4]. M6 hinh
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nghién ctru ¢6 31 bién quan sat nén kich thudc mau can thiét tdi thiéu phai 1a
155 (=31x)5).

Ngoai ra, dé tién hanh phan tich hdi quy mot cach tét nhét, kich thudc
mAu can phai dam bao theo cong thirc n > 8m + 50 [20]. Trong d6:

- n: ¢& mau

- m: s6 bién doc l1ap ctia mo6 hinh

Tuc 13, dé tién hanh phan tich hdi quy mot cich tot nhat, ching ta can
mau c6 kich thuée t6i thiu 1a 298 (= 8 x 31 + 50).

Xuat phét tir nhimg yéu cau trén, dé tai nghién ctru tién hanh thu thap dir
liéu véi c& miu t6i thiéu 1a 298 nham phuc vu tbt nhat cho viéc phan tich dix
liéu. Viéc chon mau duoc thyc hién bang phuong phép thuan tién. K¥ thuat
phong van truc dién dugce st dung dé thu thap dir licu.
3.2.2.2 Phuong phap phan tich dir li¢u

Cic bién quan st trong phiéu diéu tra khach hang duoc mi héa theo Phu
luc 3. Dit liéu sau khi thu thap dwugc nhap liéu va xur Iy bang phan mém SPSS
13.0 for Windows. Mot s6 phuong phap phan tich dit liéu dugc st dung trong
nghién ctru niy gdm:

Thong ké mo ta

Phuong phdp nay dugc sir dung dé mo ta mau thu thap dugc theo cac
thudc tinh ctia d6i twong nghién ctru.

Phan tich Cronbach’s Alpha

Phuong phép phén tich nay cho phép ngudi nghién ctru loai bo cac bién
khong phu hop, han ché cic bién rac trong qua trinh nghién ctru va danh gid
d6 tin cdy cua thang do thong qua hé sé Cronbach’s Alpha. Nhimg bién c6 hé
s6 tuong quan bién tong (item-total correlation) nhé hon 0.3 s& bi loai va tiéu
chuan dé chon thang do 13 hé s Cronbach’s Alpha ctiia n6 phai dat tir 0.7

tré 1én.
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Nhiéu nha nghién ctru dong y rang khi Cronbach’s Alpha tir 0.8 trd 1én
dén gan 1 thi thang do ludng 1a tdt, tir 0.7 dén gan 0.8 1a st dung duogc. Ciing
c¢6 nha nghién ctru dé nghi rang Cronbach’s Alpha tir 0.6 trd 1én 1a c6 thé s
dung duoc trong trudng hop khai niém dang do ludng 1a méi hodc méi ddi
v6i nguoi tra 101 trong bdi canh nghién ctru [4].

Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

Sau khi kiém tra do tin cdy cta thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha
va loai di cac bién khong dam bao do tin cdy, phan tich nhan t6 kham pha 1a
k¥ thuat dugc sir dung dé thu nho va tom tat dir liéu, gitp chung ta rat trich tir
cac bién quan sat thanh mot hay mot sd bién tong hop. Khi phan tich nhan t6
kham ph4, cac nha nghién ctru thuong quan tim dén mot sé tiéu chuan sau:

Thit nhdt, tri s6 KMO > 0.5 va mirc y nghia cia kiém dinh Bartlett cin
cir trén gia tri Sig. <0.05.

Kiém dinh Bartlett 1a dai luong théng ké dung dé xem xét gia thuyét cac
bién khong c6 twong quan trong tong thé. Piéu kién can dé ap dung phan tich
nhan t6 1 cac bién phai c6 twong quan véi nhau. Do d6, néu kiém dinh cho
thay khong c6 ¥ nghia thong ké thi khong nén 4p dung phén tich nhén té cho
cac bién dang xem xét [4].

KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 1a mot chi ) dung dé xem xét su thich hop
ctia phan tich nhan td. Tri s6 cia KMO 16n (giita 0.5 va 1) 1a diéu kién du dé
phan tich nhan t6 1a thich hop, con néu tri s6 nay nhé hon 0.5 thi phan tich
nhan t6 c6 kha nang khong thich hop véi cac dit lidu [4].

Thir hai, dai lvong Eigenvalue > 1.

Dai luong Eigenvalue dai dién cho luong bién thién duoc giai thich boi
mdi nhén t4. Chi ¢6 nhitng nhan t nao c6 Eigenvalue 16n hon 1 méi dugc giir

lai trong mo hinh phan tich. Nhitng nhan t6 c6 Eigenvalue nhd hon 1 s&
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khong co tac dung tom tat thong tin tot hon mot bién gbc, vi sau khi chuan
héa mdi bién gdc c6 phuong sai 1a 1 [4].

Thit ba, tong phwong sai trich > 50%.

Tong phuong sai trich 1a phan trim phuong sai toan bd duoc giai thich
boi timg nhan td. Néu coi bién thién 13 100% thi gia tri ndy cho biét phan tich
nhan t6 c¢6 dong duoc bao nhiéu % va bi that thoat bao nhiéu %. Tong phuong
sai trich t6i thiéu phai bang 50% thi phan tich nhan t6 dugc xem 1a phi hop
[10].

Thit tw, hé s6 tai nhan to (Factor loading) > 0.5. Néu bién quan sdt nao
c6 hé s6 tdi nhén t6 nhé hon 0.5 sé bi logi.

Factor loading 1a chi tiéu dé dam bao muc ¥ nghia thiét thyc cta phan
tich nhan t6 kham pha. Factor loading > 0.3 dugc xem la dat mirc tdi thiéu,
Factor loading > 0.4 dugc xem la quan trong va Factor loading > 0.5 duogc
xem la c6 ¥ nghia thuc tién [12].

Thir nam, khdc biét hé sé tai nhdn té ciia mdt bién quan sat giita cdc
nhan t6 > 0.3 dé dam bdo gia tri phan biét gitra cac nhan 16 [13].

Ngoai ra, do ma trdn nhén td it khi tao ra nhimg nhan td c6 thé giai thich
duge mot cich dé dang bdi vi cic nhan to thudng cé twong quan véi nhiéu
bién nén khi phan tich nhan t6 kham pha, dé bién d6i ma trdn nhéan td tré nén
don gian hon va dé giai thich cac két qua hon, dé tai nghién ctu st dung
phuong phép trich Principal Component Analysis véi phép xoay Varimax
procedure dé tbi thiéu hoa sb luong bién c6 hé s 16n tai cling mot nhan t6.
Phuong phdp xoay Varimax dugc chon st dung baoi vi day la phuong phap
thuong duoc st dung phé bién nhét [4].

Phan tich hdi quy boi

Sau khi rit trich dugc cac nhan té tir phan tich nhan t6 kham pha, viéc

tién hanh do tim cac vi pham gia dinh can thiét trong phén tich hdi quy tuyén
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tinh boi nhu gia dinh lién hé tuyén tinh, gia dinh phuong sai cua sai s6 khong
d6i, gia dinh vé phan phdi chuan cua phan du, gia dinh vé tinh doc 1ap cua sai
s6 va gia dinh khong c6 mdi trong quan giita cac bién doc 1ap duogc thuc hién.
Néu cac gia dinh khong bi vi pham, mé hinh hdi quy tuyén tinh bdi duoc xay
dung. Hé s6 xac dinh R* diéu chinh (Adjusted R Square) s& cho biét mé hinh
héi quy duge xay dung phi hop dén mirc d6 ndo. Ham hoi quy sé cho ta biét
nhirng nhan t6 nao anh huéng dén su hai 1ong ctia khach hang ciing nhu mirc
d6 anh hudng cua tig nhan t6 dén su hai long cta khich hang.
3.3 Tém tit

Chuong ndy d trinh bay toan bd quy trinh nghién ciru ctia dé tai. Nghién
ctru dinh tinh dugc thyc hién thong qua k¥ thuét thao ludn nhém véi 20 khich
hang dé hiéu chinh thang do ban dau cho phii hop vdi diéu kién dic thi cia
linh vuc kinh doanh ngin hang va dic diém riéng c6 cta dia phuong. Nghién
ctru dinh lugng duoc thuc hién vai kich thudce mau tbi thiéu 12 298 nhim thoa
mén yéu cau cta ky thuat phan tich nhan t6 kham ph4 va phén tich hoi quy
boi.

Chuong nay ciing trinh bay mot sé phuong phdp phan tich dir liéu duoc
sir dung trong qua trinh nghién ctru dinh lugng. Chuong tiép theo sé trinh bay

két qua nghién ctru cua dé tai.
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Chuwong 4
KET QUA NGHIEN CUU

4.1 Gi6i thiéu

Chuong ny trinh bay nhirng thong tin vé mau khao sét cling nhu céc két
qua thu duoc sau qud trinh phén tich dit liéu. Ngoai két qua kiém dinh md
hinh 1y thuyét va cic gia thuyét da dat ra, chwong nay con phan tich mic do
anh huong ctia timg nhan t dén sy hai 1ong ctia khach hang ciing nhu mirc do
hai long cia khach hang st dung dich vu tai NHNo & PTNT tinh Dak Lak.
4.2 Mo ta miu

Tong s6 phiéu diéu tra duoc phit ra 12 350 phiéu. S6 phiéu thu vé 1a 350
phiéu. Trong d6, c6 45 phiéu khong hop 1¢ do thiéu nhiéu thong tin. Sau khi
tién hanh nhap li¢u va lam sach dir li€u, 305 phiéu hop 1€ con lai dugc s
dung lam dir liéu phuc vu cho viéc nghién ctru.

Bang 4.1 cho thdy mau khao sit c6 ty 1¢ khach hang sinh song tai dia ban
thanh phd 12 57.0%, ty 18 khach hang sinh séng & huyén 1a 43.0%. Xét theo
tiéu chi gi6i tinh, miu khao sit c¢6 ty 1é nam chiém 57.4%, ty 1& nir chiém
42.6%. V& 6 tudi, mau khao sdt c6 ty 1& cao nhat 1a 43.6% cho do tudi tir 25
tudi dén 40 tudi, ké tiép 1a 34.8% cho do tudi trén 40 va cudi ciing 12 d6 tudi
duoi 25 véi ty 1€ 21.6%. Qua d6 cho théy mau khao sat khong c6 sy chénh
1éch nhiéu khi phan theo dia ban cu trd va gidi tinh nhung tap trung phan 16n
& nhém ddi twong khach hang tir 25 tudi tré 1én, d6 tudi di di 1am va thuong
giao dich véi ngan hang.

Theo tiéu chi thu nhap hang thang, ty 1¢ mau khdo sit c6 muc thu nhap
tir 10 triéu dong tré xudng chiém da sb voi ty 1é 83.3%. Trong d6, ty 1& mau
c¢6 thu nhap dudi 5 triéu déng chiém ty 18 55.4%, con lai 27.9% c6 muc thu

nhap tir 5 dén 10 triéu ddng. Néu phan theo trinh d6 hoc van, sé lugng khéch
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hang khao sét ¢ trinh do & bac pho thong trung hoc trd xudng chiém ty 18 cao

nhit, v6i 41.6%. Tiép dén 1a dai hoc vdi ty 1& 31.5% va trung cip, cao ding

voi ty 1€ 24.3%. S lugong khach hang c6 trinh d6 trén dai hoc chi chiém

2.6%. Nhu vay, mau khao st cho thay da phan khach hang c6 thu nhap khong

cao va trinh d¢ hoc van van con & muc thap. Biéu nay s€ anh hudong dang ké

dén cdm nhan cua khiach hang d6i voi cac nhan to c¢6 tdc dong dén sy hai

long.
Bang 4.1: Pic diém mau khao sét
s < | TYIR [Ty % | Tylé %
Tan suat
% hopl¢ | tich lity
Pia | Thanh pho 174 57.0 57.0 57.0
ban cuw | Huyén 131 43.0 43.0 100.0
trd | Tong cong 305| 100.0| 100.0
Nam 175| 574 57.4 57.4
Gioi |-
. N?: 130| 426 42.6 100.0
Tong cong 305| 100.0 100.0
Duéi 25 tudi 66| 216 21.6 21.6
Po | T 25 dén 40 tudi 133|  43.6 43.6 65.2
tudi | Trén 40 tudi 106| 348 34.8 100.0
Tong cong 305| 100.0| 100.0
Thu |Duéi5 tridu 169| 554 554 554
nhap |Tu 5 dén 10 triéu 85| 279 27.9 83.3
hang | Trén 10 triéu 51 16.7 16.7 100.0
thang | Tong cong 305| 100.0| 100.0
Pho thong trung hoc 127 41.6 41.6 41.6
Trinh | Trung cép, cao dang 74 24.3 24.3 65.9
do hoc | Dai hoc 96 31.5 31.5 97.4
van | Trén dai hoc 8 2.6 2.6 100.0
Tong cong 305| 100.0| 100.0
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4.3 Panh gia thang do bang h¢ s tin cdy Cronbach’s Alpha

Két qua kiém tra do tin cy ctia thang do (xem Phu luc 5) cho thay tit ca
cdc bién quan sit déu c6 hé sb twong quan bién téng trong timg thanh phan
cling nhu cho ca mo hinh nghién ctru déu 16n hon 0.3 nén dugc chip nhan.
Ngoai ra, hé s6 Cronbach’s Alpha cua tit ca cdc thanh phan trong mo hinh
déu 16n hon 0.8, hé s6 Cronbach’s Alpha ctia md hinh nghién ctru 16n hon 0.9
chtng to ddy 1a mot thang do t6t va c6 thé sir dung ching dé tién hanh phéan
tich nhan t6 kham phd. Do d6, tat ca cdc bién quan sit duoc dua vao thuc hién
phan tich nhén t tiép theo.

Bang 4.2: Hé so tin cdy Cronbach’s Alpha ciia thang do va md hinh

Tén thanh phan Cronbach’s Alpha
Phuong tién hitu hinh 0.982
Tin cay 0.856
Dap tng 0.882
Nang lyc phuc vu 0.885
Pong cam 0.893
Gidca 0.883
Hé sb tin cay cua mO hinh 0.932

4.4 Kiém dinh thang do bang phan tich nhan t6 kham pha
4.4.1 Két qud phdn tich lan thir nhit

Két qua phan tich nhan t5 1an thr nhat (xem Phu luc 6) cho théy, tri s&
KMO bang 0.851 (16n hon 0.5) véi miic y nghia cua kiém dinh Barlett’s nho
hon 5% (Sig = 0.000), chimg t6 két qua phan tich nhan t6 khdm phd 1a phi
hop. Tai cdc muc gid tr1 Eigenvalue 16n hon 1, voi phuong phép rit trich
principal components va phép xoay varimax, phan tich nhan t6 da rit trich
dugc 6 nhan té véi tong phuong sai trich 1a 72.161% (16n hon 50%) dat yéu

cau.
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Bang 4.3: Két qua phan tich nhén t6 1an thir nhat

Bién Nhin to
quan sat 1 2 3 4 5 6
TANI1 873
TAN2 .863
TAN3 910
TAN4 .876
REL1 325 594 438
REL2 306 373 .603
REL3 224 .790
REL4 270 309 542 562
RELS5 212 309 768
RESI 260 .841
RES2 302 .699 .360
RES3 205 641 282
RES4 383 .826
RES5 383 797
ASS1 723 239 253
ASS2 615 311
ASS3 330 616 255
ASS4 .860 226 223
ASS5 794
ASS6 297 584 285
ASS7 .803 230
EMP1 .824
EMP2 702 212
EMP3 .843 233
EMP4 .838 236
EMP5 314 263 394 205
EMP6 713
EMP7 791 205
PRI 275 298 .659
PRI2 .295 265 336 721 201
PRI3 283 230 271 714

Ghi chii: - Céc con s6 trong bang 12 hé sb tai nhan td.
- Bang két qua chi thé hién cac hé sb tai nhan to tir 0.2 trd 1én.
Bang 4.3 cho thay, bién EMP5 c6 hé s tai nhan t6 nho hon 0.5 tai tat ca
cdc nhém nhan t6 nén bién nay bi loai khoi phan tich. Céc bién REL1, REL2,
REL4, ASS3 va ASS6 mic dit ¢6 hé s6 tai nhan td 16n hon 0.5 nhung khic
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biét hé sd tai nhan t gitta cdc nhan té ctia nhimg bién nay lai nho hon 0.3, tic
khong dam bao duogc gid tri phén biét gitta cdc nhan td nén céc bién nay ciing
bi loai khéi phan tich. Sau khi loai 6 bién khong dat yéu cdu 1a REL1, REL2,
REL4, ASS3, ASS6 va EMP5, phan tich nhan t6 khdm ph4 tiép tuc duoc thuc
hién ddi voi cdc bién quan sat con lai.
4.4.2 Két qud phén tich lan thir hai

Bang 4.4: Két qua phan tich nhan t6 1an thi hai

Bien
quan sat

Nhan t6

3

4

TANI
TAN2
TAN3
TAN4
REL3
RELS
RESI
RES2
RES3
RES4
RESS5
ASS1
ASS2
ASS4
ASS5
ASS7
EMP1
EMP2
EMP3
EMP4
EMP6
EMP7
PRI1
PRI2
PRI3

235

.350
.349

.835
706
.852
.865
27
.819
226
361
.349

230
334
235
263

163
599
.892
.837
.854

234
259
225

235

.889
.867
915
.881

819
672
.608
.859
.834

212

264

202

271
435
406

321

208

17
766
154

.850
127

.390

Ghi chii: - Céc con s6 trong bang 12 hé sb tai nhan td.

- Bang két qua chi thé hién cac hé sb tai nhan to tir 0.2 trd 1én.
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Két qua phan tich nhan t6 1an tht hai (xem Phu luc 6) cho thay, tri s6
KMO bang 0.843 (16n hon 0.5) véi mic y nghia cua kiém dinh Barlett’s nho
hon 5% (Sig = 0.000), chimg to két qua phan tich nhan t6 kham ph4 1a phi
hop. Tai cdc muc gid tr1 Eigenvalue 16n hon 1, voi phuong phép rit trich
principal components va phép xoay varimax, phan tich nhan t§ di rdt trich
dugc 6 nhan té véi tong phuong sai trich 1a 77.288% (16n hon 50%) dat yéu
cau.

Bang 4.4 cho thiy c4c bién RES2, RES3 va ASS2 mic di c6 hé sb tai
nhan t6 16n hon 0.5 nhung khac biét hé s6 tai nhan td gifta cac nhan td cua
nhirng bién nay lai nho hon 0.3, tic khdng dam bao dugc gid tri phan biét
giita cdc nhdn t6 nén cdc bién nay cling bi loai khoi phan tich. Sau khi loai 3
bién khong dat yéu cau 1a RES2, RES3 va ASS2, phan tich nhan t6 kham ph4
tiép tuc dugc thuc hién ddi véi céc bién quan sat con lai.

4.4.3 Két qua phén tich lin thir ba

Két qua phan tich nhan t6 1an thtr ba (xem Phu luc 6) cho théy, tri s6
KMO bang 0.833 (16n hon 0.5) véi miic ¥ nghia cta kiém dinh Barlett’s nho
hon 5% (Sig = 0.000), chimg to két qua phan tich nhan t6 kham ph4 1a phi
hop. Tai cdc muc gia tri Eigenvalue 16n hon 1, véi phuong phdp rit trich
principal components va phép xoay varimax, phan tich nhan t6 da rit trich
dugc 6 nhan té véi tong phuong sai trich 1a 80.610% (16n hon 50%) dat yéu
cau. Bang 4.5 cho thiy, tit ca cdc bién quan sit déu c6 hé sb tai nhan t6 16n
hon 0.5 va khdc biét hé sb tai nhan td gitra cdc nhan td cta nhitng bién nay
déu 16n hon 0.3 nén két qua phan tich nhan t6 khdm pha dugc chip nhan.

- Nhén t6 the nhat gdbm 6 bién quan sit (EMP1, EMP2, EMP3, EMP4,
EMP6 va EMP7), duoc dat tén la “Béng cam”, ky hi¢u la EMP.

- Nhén t6 thir hai gdm 4 bién quan sat (ASS1, ASS4, ASS5 va ASS7),
dugc dat tén 1a “Ndang luc phuc vu”, ky hi¢u 1a ASS.
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- Nhan t6 thir ba gdm 4 bién quan sit (TAN1, TAN2, TAN3 va TAN4),

duogc dat tén 1a “Phwong tién hitu hinh”, ky hi¢u la TAN.

- Nhan t6 thr tw gdm 3 bién quan sit (RES1, RES4 va RES5), dugc dit

tén 1a “Ddp wng”, ky hi¢u la RES.

- Nhén t6 thér nim gdém 3 bién quan sit (PRI1, PRI2 va PRI3), dugc dit
tén 12 “Gid cd”, ky hiéu 1a PRL

- Nhan t6 thtr sdu gdm 2 bién quan sit (REL3 va REL5), dugc dit tén 12

“Tin cdy”, ky hiéu 12 REL.

Bang 4.5: Két qua phan tich nhén t6 1an thi ba

quan sat 3
TANI1 .888
TAN2 .873 233
TAN3 912
TAN4 .886
REL3 226 .864
RELS5 220 326 758
RESI 274 735 298
RES4 280 919
RES5 270 911
ASS1 .806 260
ASS4 .898
ASSS .844
ASS7 .869
EMP1 .834
EMP2 .699 229
EMP3 .852
EMP4 .876 206
EMP6 17
EMP7 .833
PRII 212 244 231 741
PRI2 331 288 220 788
PRI3 310 242 791

Ghi chii: - Céc con s6 trong bang 12 hé sb tai nhan td.

- Bang két qua chi thé hién cac hé sb tai nhan to tir 0.2 trd 1én.
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Két qua kiém tra do tin cdy cta thang do sau khi d3 loai di nhitng bién
khong dat yéu cdu trong qud trinh phén tich nhan t5 khdm ph4 cho thay hé s
tuong quan bién tong cua tit ca céc bién quan sdt trong mdi nhén t6 déu 1én
hon 0.3. Ngoai ra, hé s6 Cronbach’s Alpha ciia cdc nhan t& déu 16n hon 0.7
nén nhitng nhan t6 nay duoc sir dung dé phan tich hdi quy tiép theo.

Bang 4.6: Hé s tin cay Cronbach’s Alpha cta céc nhan to

Nhan t6 Tén nhén to Cronbach’s Alpha
1 Pong cam 0.919
2 Nang luc phuc vu 0.920
3 Phuong tién hiru hinh 0.928
4 bap tng 0.906
5 Gidca 0.883
6 Tin cay 0.735

4.5 Kiém dinh mé hinh nghién ctru bing phan tich hdi quy bi

Két qua kiém dinh thang do bang phan tich nhan t6 kham pha cho thay
su hai long cua khach hang tai NHNo & PTNT tinh Bak Lak chiu tic dong
bdi cdc nhan t6 dong cam, nang luc phuc vy, phwong tién hitu hinh, ddp g,
gid ca va tin cdy. Do d6, su hai 1ong cta khach hang 13 ham sé ¢6 dang:

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

Trong d6, SAT (su hai long) la bién phu thudc; EMP, ASS, TAN, RES,
PRI, REL la céc bién doc 1ap.

Trudc khi tién hanh phén tich hdi quy tuyén tinh boi, chiing ta can xem
xét mdi trong quan tuyén tinh giira tit ca cdc bién.
4.5.1 Xem xét sw twong quan giita cdc bién

Bang 4.7 cho biét twong quan gitta bién phu thudc su hai 1ong véi timg

bién ddc lap cling nhu tuong quan gilta cdc bién doc 1ap véi nhau. HE so
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tuong quan gitra bién sy hai long vdi cac bién doc 1ap déu 16n hon 0.3, ngoai

trr bién phuong tién hitu hinh c6 hé sd twong quan véi bién sy hai long 12

0.282. So bo ta ¢ thé két luan cdc bién doc 1ap c6 thé dua vao md hinh dé

gidi thich cho su bién thi€n cua bién sy hai long. Ngoai ra, h¢ s twong quan

gilra cdc bién doc 1ap vdoi nhau déu thap ngoai trir hé¢ s twong quan gilta bién

gid ca voi cac bién doc 1ap con lai. Do d6, moi quan hé gitra bién gid ca va cac

bién doc 1ap con lai can phai duoc xem xét k¥ trong phén tich hoi quy tuyén

tinh bdi nham tranh hién tuong da cong tuyén cé thé xay ra.

Bang 4.7: Ma tran tuong quan giira cdc bién

SAT | EMP | ASS | TAN | RES | PRI | REL
Pearson Correlation |SAT |1.000| 471 .526( .282| .493| .658| .396
EMP| .471]11.000| .365| .211| .382( .561| .289
ASS | .526| .365|1.000( .065| .349| .491| .490
TAN| .282| .211| .065|1.000( -.039| .338| .041
RES | .493| .382| .349| -.039(1.000| .335| .241
PRI 658 .561| .491| .338| .335(1.000| .382
REL | .396| .289| .490| .041| .241| .382]1.000
Sig. (1-tailed) SAT .| .000| .000| .000| .000| .000| .000
EMP | .000 .| .000| .000( .000| .000| .000
ASS | .000| .000 .| .129| .000( .000| .000
TAN| .000| .000| .129 .| 251 .000( .239
RES | .000| .000| .000| .251 .| .000| .000
PRI .000( .000| .000| .000| .000 .| .000
REL | .000| .000| .000( .239( .000| .000

4.5.2 Phan tich héi quy tuyén tinh bi

4.5.2.1 Ddnh gid va kiém dinh dg phit hop ciia mo hinh héi quy tuyén tinh bgi

Bang 4.8: Théng ké danh gia do phit hop

ctia mo hinh hoi quy tuyén tinh boi

Adjusted | Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate | Durbin-Watson
1 754(a) 568 560 57510 1.816
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Bang 4.8 cho thay, hé s6 R” diéu chinh bang 0.560, nghia 12 mé hinh hoi
quy tuyén tinh boi duoc xay dung phit hop véi tap dit liéu 1a 56%. N6i céch
khéc, 56% khdc biét trong mtc d6 hai 1ong ctia khdch hang quan sét c6 thé
duogc giai thich boi cdc nhéan t6 dong cam, ning luc phuc vu, phuong tién hitu
hinh, dép trng, gié ca va tin cay.

Bang 4.9: Théng ké kiém dinh d6 phii hop

ctia md hinh hoi quy tuyén tinh boi

Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 129.723 6 21.621| 65.371| .000(a)
Residual 98.559 298 331
Total 228.282 304

Bang 4.9 cho thay, tri thong ké F duoc tinh tir gi4 tri R® cia md hinh day
du véi mic y nghia quan sat rat nho (Sig = 0.000) cho biét md hinh héi quy
tuyén tinh boi dugc x4y dung phit hop voi tap dit liéu va c6 thé sir dung duoc.
4.5.2.2 Kiém tra cdc vi pham gia dinh trong mé hinh hoi quy tuyén tinh béi

D6 thi phan tdn giita cic phan du chuan héa (Regression standardized
residual) va gid tri du dodn chuan héa (Regression standardized predicted
value) cia m6 hinh héi quy tuyén tinh bdi cho thay céc phan du phan tdn ngau
nhién trong mot vung xung quanh duong di qua tung do O chur khong tao
thanh mot hinh dang nao (xem d6 thi Scatterplot tai Phu luc 7). Do d6, c6 thé
két luan rang gia dinh lién hé tuyén tinh duoc théa man.

Biéu d6 tan s6 Histogram ctia phan du chuin héa cho thay phan phdi cta
phan du xap xi chuan véi trung binh Mean = 0 va do léch chuan Std. Dev. =
0.990, tuc gén béng 1 (xem biéu do tan sd Histogram tai Phu luc 7). Ngoai ra,

biéu dd P-P Plot cua phan du chuan héa ciing cho thay céc diém quan st
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khong phan tdn qui xa dudng thang ky vong (xem biéu dd P-P Plot tai Phu
luc 7). Do d6, c6 thé két ludn riang gia thiét phan phdi chuan cua phan du
khong bi vi pham.

Bang 4.8 cho thay gi4 tri kiém dinh d ctia Durbin-Watson bang 1.816
(gan bang 2) nén c6 thé ndi cdc phan du khdng c6 twong quan chudi bac nhét
v6i nhau, nghia 12 gia thiét vé tinh doc 1ap cta sai s6 ciia md hinh héi quy
duoc xay dung khong bi vi pham.

Bang 4.10 cho thay hé s6 phéng dai phuong sai VIF cuta céc bién doc 1ap
rat nho so véi 10, nghia 12 cédc bién doc 1ap nay khong c6 quan hé véi nhau
nén khong c6 hién tuong da cong tuyén xay ra. Do d6, c6 thé két luan 1a gia
thiét khong c6 mdi twong quan giita cdc bién doc 14p cia mo hinh hoéi quy
duogc xay dung khong b1 vi pham.
4.5.2.3 Két qud xdy dwng mé hinh hoi quy tuyén tinh bgi

Bang 4.10: Céc thong sb thong ké

ctia ting bién ddc lap trong md hinh hdi quy tuyén tinh boi

Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model Std.
B Beta ] Tolerance | VIF
Error t Sig.
1 (Constant) .054 352 154 .878
EMP .039 .055 034 720 472 .634 [ 1.578
ASS .194 .051 183 3.803 | .000 .623 [ 1.605
TAN 120 .035 143 3.443 | .001 845 1.183
RES 242 .038 275 6.376 | .000 77 1.287
PRI 321 .045 378 7.150 | .000 S519( 1.927
REL .080 .045 079 1.774 | 077 27 1.375

Bang 4.10 cho thay, chi ¢6 bdn nhan té ¢6 ¥ nghia trong mo hinh 12 ning
luc phuc vy, phuong ti¢n hiru hinh, ddp tng va gid ca do c6 gia tri sig. nho

hon 5%. Hai nhén t6 con lai 1a dong cam va tin cdy khong c¢6 ¥ nghia trong



42

md hinh do ¢6 gi4 tri sig. 16n hon 5%. Do d6, phuong trinh hdi quy tuyén tinh
boi duoc trich theo hé s6 Beta chuan hoa c¢6 dang nhu sau:

SAT =0.183ASS + 0.143TAN + 0.275RES + 0.378PRI

Trong d6:

- SAT 1a “Sw hai long”, tic 1a muc d§ hai long cua khich hang st dung
dich vu cia NHNo & PTNT tinh Bak Lak.

- ASS 1a “Ning lwe phuc vu”, thé hién qua trinh d6 chuyén mon va thao
tac xu ly giao dich cua nhan vién NHNo & PTNT tinh Pak Lak cling nhu uy
tin cua ngan hang trong viéc phuc vu khéach hang.

- TAN 1a “Phwong ti¢n hivu hinh”, thé hién qua co so vat chét, trang
thiét bi, ngoai hinh va trang phuc cta nhan vién NHNo & PTNT tinh Pak
Lak.

- RES 1a “Ddp trng”, thé hién qua thu tuc thyuc hién giao dich don gian
ciia ngdn hang ciing nhu su sin sang ddp Gng yéu cu cta khich hang cua
nhan vién NHNo & PTNT tinh Bak Lak.

- PRI 12 “Gid cd”, thé hién qua tinh canh tranh cua gia ca dich vu ma
NHNo & PTNT tinh Dik Lik cung tng so véi chét luong dich vu, so véi gid
cuia ngan hang khac ciling nhu so véi mong doi cua khach hang.

4.6 Mo hinh cic nhan t6 anh huwéng dén sy hai long ciia khach hang tai
NHNo & PTNT tinh Dak Lak

Két qua kiém dinh mo hinh nghién ctru bang phén tich hdi quy bdi cho
thay chi ¢6 4 nhan t6 anh hudng dén su hai long cua khich hang tai NHNo &
PTNT tinh Pik Lik. Do d6, md hinh nghién ctru céc nhan t6 anh huéng dén
su hai long ctia khdch hang tai NHNo & PTNT tinh Dik Lik duoc diéu chinh
lai cho phit hop véi thyc tién nhu & Hinh 4.1.
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R 0.143
Phuong tién hitu hinh
(Tangibles)
— 0.275
Dap ung
(Responsiveness)
Su hai long
g (Satisfaction)
Nang lyc phuc vu 0.183
(Assurance)
Gid ca 0.378
(Price)

Hinh 4.1: M6 hinh c4c nhan t6 anh huéng dén
su hai long cua khiach hang tai NHNo & PTNT tinh Pak Lak

4.7 Phan tich micc dd anh hwéng cia tirng nhan t6 dén sy hai long cia
khach hang tai NHNo & PTNT tinh Dak Lak

Phuong trinh hdi quy tuyén tinh duogc trich theo hé s6 Beta chuan héa
cho thay, nhan t6 gid ca c6 hé s6 Beta chuan héa cao hon nhiéu so véi tat ca
céc nhan td con lai. Hé s6 Beta chuan héa ciia nhan t gia ca bang 0.378 trong
khi hé s6 Beta chuin héa cua tit ca cdc nhan td con lai déu nhé hon hodc béng
0.275. Do d6, c6 thé két luan rang gi4 ca 1a nhan t6 anh huéng manh nhét dén
su hai 1ong ctia khdch hang tai NHNo & PTNT tinh Pak Lak. Diéu nay c6 thé
duoc 1y gii 12 do phan 16n khach hang ctia NHNo & PTNT tinh Pk Lik sinh
song tai dia ban nong thon, ¢ trinh d6 déan trf va thu nhap thap nén dbi véi

ho, gid ca la mot yéu td quan trong cé tdc dong manh dén mirc do hai long.
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Giai thich niy cling hoan toan phi hgp véi khdi niém vé nhu cau cia con
ngudi trong linh vyc marketing. Trong diéu kién mirc séng con thap, con
ngudi thudng quan tim dén nhitng nhu cau thiét yéu (nhu gid ca) nhiéu hon
s0 voi nhitng nhu cau thong thudng khac.

Ngoai ra, hé s6 Beta chuin héa cua cdc nhan to nang luc phuc vu,
phuong tién hitu hinh va dap ung lan luot 13 0.183, 0.143 va 0.275. Piéu d6
cho thay sau nhan t6 gid ca, ddp tng ciing 12 nhan t6 c6 tic dong manh dén sy
hai long ctia khach hang, tiép dén 1a nhan t6 nang luc phuc vu va cudi cling 12
nhan t6 phuong tién hitu hinh. Nghia 1, su hai 1ong ctia khach hang chiu tic
dong boi kha nang dap tng ciia ngan hang (thé hién qua thu tuc thuc hién giao
dich don gian va ludn sin sang ddp tmg yéu cau ctia khach hang) ciing nhu
ning luc phuc vu ctia ngan hang (thé hién qua trinh d6 chuyén mon, cung
cach phuc vu khich hang, kha nang thuc hién dich vu) nhiéu hon so véi hinh
thirc bén ngoai ciia ngan hang (thé hién qua co s¢ vat chat, trang thiét bi,
ngoai hinh va trang phuc cua nhan vién).

4.8 Phan tich danh gia cia khach hang ddi véi cac nhan t6 anh huéng
dén sy hai 1ong ciing nhw mirc d9 hai long cia khach hang tai NHNo &
PTNT tinh Dak Lak

Bang 4.11 cho biét gia tri trung binh (Mean) theo ddnh gid cta khach
hang dbi voi timg nhan t6 anh hudng dén su hai 1ong ciing nhu mic do hai
long cua khich hang. Dé thuén tién cho viéc xem xét, ta quy uoc:

- Mean dudi 4: mirc dudi trung binh.

- Mean tir 4 dén dudi 5: mirc trung binh.

- Mean tir 5 dén dudi 6: mic cao.

- Mean tir 6 d&én 7: mic rat cao.

Véi quy wdc nhu trén, Bang 4.11 cho thay tat ca cdc nhan t6 anh hudng

dén sy hai 1ong déu duoc khiach hang danh gid & mac cao. Tuy nhién, nhan t6
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gid ca va nhan t6 phuong tién hiru hinh chi duoc khach hang d4nh gia & mic
cao gan muc trung binh, véi gid tri Mean 1an luot bang 5.2852 va 5.4287. Hai
nhan t6 ddp tmg va ning luc phuc vu duoc khiach hang ddnh gid cao hon so
v6i hai nhan td gid ca va phuong tién hitu hinh, véi gid tri Mean lan luot 13
5.6656 va 5.7869. Ngoai ra, mic do hai 1ong cling dugc khich hang dénh gia
& mirc cao, Vi gid tri Mean bang 5.5803.

Bang 4.11: Thong ké mo ta ddnh gia cia khach hang ddi véi timg nhan t6

anh huong dén sy hai 1ong ciing nhu muc d6 hai 1ong cua khach hang

Chi tiéu Gié tri trung binh (Mean)
Nang luc phuc vu 5.7869
Phuong tién hiru hinh 5.4287
Dép ung 5.6656
Gidca 5.2852
Mtrc d¢ hai long 5.5803

4.9 Nhéan xét két qua cia nghién ctru nay véi ciac két qua nghién ciru

truoc

Pinh Phi H6 (2009) vé&i dé tai “Mo hinh dinh heong ddnh gid mirc @6 hai
long ciia khach hang: Ung dung cho hé thong ngan hang thwong mai” dua
trén mo hinh nam thanh ph?m clia chat lugng dich vu do Parasuraman & ctg
(1988) dé xuat da két luan réng su hai long cua khach hang chiu anh huéng
boi hai nhan té: (1) Nang luc phuc vu va dép tng, (2) Phuong tién hitu hinh.
Trong d6, nhan td thir nhat 1a nhan t6 anh huong dén sy hai 1ong cua khéch
hang nhiéu hon so véi nhan t6 thir hai, v6i hé s6 Beta chuan héa trong phan
tich hdi quy caa hai nhan t6 1an luot 12 0.716 va 0.138. Mot van dé nita can

Iwu ¥ theo két qua nghién ctru nay 1a nhan t6 “Nang lyc phuc vu va dép (mg”
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duogc hinh thanh tir hai thanh phan trong mé hinh nghién ctru ban dau Ia thanh

phan ning lyc phuc vu va thanh phan dép Gng.

Dinh Phi H6 va Lé Thanh Trung (2010) voi dé tai “Cdc yéu té dnh
hwéng dén sw hai long cia khdach hang: Truwong hop nghién ciu ¢ Ngdn hang
Néng nghiép va Phdt trién néng thén chi nhdnh thanh phé Ho6 Chi Minh”
cling dvya trén mo hinh nam thanh phén cua chét luong dich vu do
Parasuraman &ctg (1988) dé xuat da két luan rang sy hai 1ong ciia khach hang
chiu anh hudng bdi hai nhan td: (1) Nang luc phuc vu va (2) Phuong tién hitu
hinh. Trong d6, nhan t§ thir nhat 12 nhin t6 anh hudng dén su hai long cia
khéch hang manh hon so véi nhan té tha hai, véi hé s6 Beta chuan héa trong
phan tich hdi quy ctia hai nhan t6 1an luot 13 0.33 va 0.19. Ngoai ra, md hinh
c¢6 R* diéu chinh 12 0.3.

Véi dé tai “Nghién citu cdc nhdn t6 anh huéng dén sw hai long ciia
khdch hang tai Ngdan hang Nong nghiép va Phdt trién néng thon tinh Dak
Lék” duoc thuc hién dua trén moé hinh nim thanh phan cua chat lugng dich
vu do Parasuraman & ctg (1988) dé xuat c6 bo sung thém yéu td gid ca, két
qua nghién ctru cho thay sy hai 1ong cta khach hang chiu anh hudng béi bon
nhan tb: (1) Nang luc phuc vy, (2) Phuong tién httu hinh, (3) Dap tng va (4)
Gid ca. Trong d6, gid ca 12 nhan t6 anh hudng manh nhat dén sy hai long cua
khéch hang, tiép dén 1a ddp Gng, sau d6 1a ning lyc phuc vu va cudi cing 1a
phuong tién hitu hinh, véi hé s6 Beta chuan héa trong phan tich héi quy lan
lugt 1a 0.378, 0.275, 0.183 va 0.143. Ngoai ra, md hinh c¢6 R* diéu chinh
l1a 0.56.

Nhu vay, c6 thé thay két qua nghién ctru nay hoan toan phit hop véi cdc

két qua nghién ctru trudc. Cu thé:
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Thir nhét, két qua nghién ctru ctia dé tai nay cho thay su hai long cua
khéch hang chiju anh hudng boi cdc nhan td niang luc phuc vu, ddp tng va
phuong tién hitu hinh gidng nhu céc két qua nghién ctu trude cua Dinh Phi
H6 (2009), Pinh Phi H6 va Lé Thanh Trung (2010). Ngoai ra, mic do anh
huong cta timg nhan t6 nay dén su hai 1ong cua khich hang ciing tuong tu
nhu céc két qua nghién clru trudc, thé hién qua vi¢c hai nhan tb nang luc phuc
vu va dép ung c6 tic dong dén sy hai 1ong cta khach hang manh hon nhan t6

phuong tién hitu hinh.

Thir hai, két qua nghién ciru ctia dé tai cho thay nhan t6 gid ca 1a nhén t6
c¢6 anh hudng manh nhét dén sy hai 1ong cia khach hang. Pay 12 nhan t6 dugc
dé tai bo sung thém vao md hinh nghién ctru so véi cc nghién ctru trude. Két
qua cho thay, trong khi mé hinh cta Pinh Phi H6 va Lé Thanh Trung (2010)
chi giai thich dugc 30% sy thay d6i mirc d6 hai 1ong ctia khach hang (thé hién
qua gid trj R* diéu chinh cia mé hinh bang 0.3), viéc bd sung thém nhén t6
gid ca vao md hinh nghién ciru clia dé tai da giai thich duoc 56% sy thay do6i
murc do hai long cua khach hang (thé hién qua gid tri R* diéu chinh ctia md
hinh bang 0.56). Piéu nay cho thdy md hinh nghién ctru cia dé tai giai thich
su hai long ciia khach hang tot hon so v6i md hinh nghién ciru trude day cua

Pinh Phi H6 va Lé Thanh Trung (2010).
4.10 Tom tit

Chuong nay da trinh bay két qua kiém dinh md hinh nghién ctru ciing
nhu céc gia thuyét da dit ra. Két qua kiém dinh cho thiy c¢6 bdn nhén t6 anh
huong dén sy hai 1ong cta khach hang tai NHNo & PTNT tinh Pak Lik. P
1a, (1) phuong tién hitru hinh, (2) ndng luc phuc vu, (3) dap ung va (4) gia ca.
Trong d6, gid ca 1a nhan t6 tic dong manh nhat dén sy hai long cua khéch

hang, tiép dén 1a ddp ung, sau d6 12 nang luc phuc vu, va cudi ciing 12 phuong
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tién hiru hinh. Tuy nhién, khach hang chi méi cam nhan nhan té gid ca va
nhan t6 phuong tién hitu hinh & mirc cao gan mirc trung binh, hai nhan tb con
lai dugc khach hang cdm nhan & mirc cao gﬁn muc rat cao. Ngoai ra, muc do
hai long khi st dung dich vu cia NHNo & PTNT tinh bak Lak cling duoc

khach hang cam nhan ¢ muc cao.
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Chuong 5
KET LUAN VA HAM Y CHINH SACH

5.1 Gidi thi¢u

Chuong nay tém tit két qua nghién ctru chinh cta dé tai; déng thoi, dé ra
nhitng ham ¥ chinh sach cho cdc nha quan tri tai NHNo & PTNT tinh bak
Lak nham gép phan nang cao muc do hai 1ong cia khach hang. Chuong nay
cling néu ra nhitng han ché cua dé tai va dé& xuét cdc huéng nghién ctru tiép
theo.
5.2 Két luan

Nghién ctu nay dugc thuc hi¢n nhdm muc dich nhan dién cédc nhén t6
anh huong dén su hai long cua khach hang tai NHNo & PTNT tinh Dak Lak
cling nhu mirc do anh hudng cua timg nhan t6 dé tir 46 dua ra cdc ham y
chinh sdch nham nang cao muc do hai long cua khich hang st dung dich vu
tai NHNo & PTNT tinh bak Lak.

Dua vao mé hinh 1y thuyét va thang do ban dau duoc xay dung trén co
s& 1y thuyét va két qua cia nhiing nghién ctru trude, ky thuat thao luan nhém
dugc sir dung dé diéu chinh thang do cho phii hop véi tinh hudng nghién ctru
roi tién hanh thu thap dir liéu. Dit liéu thu thap sau khi duoc kiém tra do tin
ciy bang hé s6 Cronbach’s Alpha, k§ thuat phan tich nhan t6 khdm phé dugc
str dung nham thu nho va tém tat dit liéu, rit trich tir cdc bién quan st thanh
mot sd bién tong hop. Viéc kiém dinh mo hinh nghién ctru duoc thuc hién
bang phan tich hdi quy boi.

Két qua kiém dinh cho thdy c6 bon nhan té anh hudng dén su hai long
cua khéach hang st dung dich vu tai NHNo & PTNT tinh Dak Lak. D6 1a cac
nhan t6 phuong tién hiru hinh, ning lyc phuc vu, ddp tng va gid ca. Trong dé,

gid ca 1a nhan t6 tic dong manh nhat dén sy hai 1ong cua khich hang, tiép dén
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1a ddp tmg, sau d6 1a ning luc phuc vu va cudi ciing 12 phuong tién hiru hinh.
Tuy nhién, khach hang chi m&i cam nhan hai nhén t4 12 gid ca va phuong tién
hitu hinh & mirc cao gan muc trung binh, hai nhan t6 con lai duoc khich hang
cam nhan & mirc cao gan muc rat cao. Ngoai ra, mirc d6 hai long cta khéch
hang st dung dich vu tai NHNo & PTNT tinh Bak Lak méi dugc cdm nhan &
mirc cao. Trong thoi gian dén, cdc nha quan tri tai NHNo & PTNT tinh Pak
Lak can tiép tuc quan tdm cai thién cam nhan cta khéach hang dbi véi céc
nhan t6 4nh huong dén su hai long nham nang cao mirc dd hai long cua khach
hang.
5.3 Nhitng ham ¥ chinh sach d6i véi cac nha quan tri tai NHNo & PTNT
tinh bak Lak

Két qua nghién ctru cho thy, dé ning cao mic d6 hai l1ong cua khich
hang st dung dich vy tai NHNo & PTNT tinh DBak Lak, cic nha quan tri ngan
hang can quan tdm dén nhitng van dé sau:

Mot la, tié}) tuc chu trong chinh sach gia. Két qua nghién ctru cho théy,
gid ca 12 nhan t6 tdc dong manh nhat dén sy hai 1ong cta khich hang. Mic di
nhan té nay duoc khich hang ddnh gid & mirc cao nhung chi trén murc trung
binh mét chiit. Do d6, dé nang cao muc do hai long ciia khach hang, can tiép
tuc chi trong dén chinh sdch gid cua ngin hang. Khi xay dung chinh sich gid,
nha quan tri can xem xét & ba khia canh:

- Gi4 so véi chat luong dich vu.

- Gid so vdi cac ngan hang thuong mai khéc.

- Gid so v6i mong doi cua khach hang.

Hai la, tiép tuc cdi thién chat lwong dich vu, nhét 1a d6i véi céc nhan td
dap ung, nang luc phuc vu va phuong tién hiru hinh. Két qua nghién ctru cho
thdy, cdc nhéan t6 dap Gmg, ning luc phuc vu va phuong tién hiru hinh ciing

anh huong dén sy hai 1ong ctia khich hang. Tuy nhién, khich hang chi méi
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cam nhén cédc nhan td ndy & muc cao. Do d6, trong thoi gian dén cc nha quan
tri ngdn hang can phai quan tim cai thién cam nhan cua khéach hang dbi voi
cdc nhan t6 nay dé gép phan ning cao murc d6 hai 1ong cua khich hang. Mudn
vay, can tap trung hoan thién céc yéu td sau:

- Co s& vat chat, trang thiét bi, trang phuc ctia nhan vién.

- Trinh d§ chuyén modn, phong cach giao dich va thao tac xir 1y giao dich
cua nhan vién.

- Thu tuc thuc hién giao dich, uy tin phuc vu khich hang.

Ba la, thuong xuyén danh gia lai muc do hai long cua khach hang. Nhu
ching ta da biét, su hai long ctia khach hang tai nhimng thoi diém khéc nhau
chiu tdc dong béi nhitng nhan td khdc nhau, véi muc do téc dong cua tirng
nhan té khéc nhau tiy thudc vao su bién dong cta cdc yéu td chinh tri, kinh
té, xa hoi. Do d6, cic nha quan tri ngan hang can thuong xuyén to chirc ddnh
gid lai mirc 6 hai long cta khich hang dé kip thoi nam bat nhitng thay d6i
nay, c6 chinh sach phit hop nham khong ngirng nang cao mic do hai long ctia
khach hang.

5.4 Cac han ché va kién nghi

Nghién ctru da c6 su déng gép tich cuc d6i voi NHNo & PTNT tinh Dak
Lak trong viéc nhan dién cdc nhan t6 anh huong dén su hai long cua khéach
hang ciing nhu mic do anh hudng cua timg nhén t6 dé tir d6 c¢6 chinh sich
phit hgp nham néng cao muic do hai 1ong ctia khach hang. Tuy nhién, nghién
cuu cling ¢c6 mot $6 han ché sau:

Thir nhat, nghién ctru chi tap trung vio nhém d6i tuong 1a khach hang cé
nhan véi nhitng tiéu chi ddnh gid riéng nén két qua nghién ctru khong thé tmg
dung dong loat cho tt ca cdc nhém khach hang. Nghién ctru nay nén duoc 1ap

lai v&i cdc nhom khach hang khac dé c6 thé tong quéat hdéa dugc cic nhan t6



52

anh hudng dén su hai long cua khach hang str dung dich vu tai NHNo &
PTNT tinh Dak Lak.

Thtr hai, nghién ctru chon mau theo phuong phéap thuén tién, tirc 12 chon
mau phi x4c suat nén tinh dai dién con thap, kha ning tong quét héa cho ddm
déng chua cao. Nghién ctru tiép theo nén chon mau theo phwong phdp phin
tang dé két qua c6 thé khéi quét héa hon va dat hiéu qua théng ké nhiéu hon.

Thir ba, nghién ciru chi méi xem xét tdc dong ciia hai yéu td chéat lugng
dich vu cam nhan va gid ca cam nhéan doi véi sy hai 1ong cua khach hang.
Trén thyc té, su hai 1ong ctia khach hang c6 thé con chiu anh hudng boi nhiéu
yéu to khdc nhu nhitng nhan t6 tinh hudng, nhitng nhan t6 cd nhan... Nghién
ctru tiép theo nén bd sung thém nhirng nhan t6 nay dé md hinh xay dyng duoc
giai thich day du hon vé su hai 1ong ctia khach hang.

Cudi ciing, nghién ctru chi méi xem xét 4nh hudng cta cic nhan to dén
su hai 1ong cua khach hang tai NHNo & PTNT tinh Bak Lak ma khong c6 su
so sdnh voi nhitng ngan hang khac. Nghién ciru tiép theo nén két hop so sanh
v6i cdc ngan hang thuong mai khic dé c6 thé dua ra nhitng ham y chinh séch

toan dién hon nham gitr chan khach hang mét céch tt hon.
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