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TOM TAT

Trong méi triong canh tranh hién nay, khach hang 1a nhan to quyér dinh su ton tai cia ngan
hang, cho nén viéc tim hiéu vé nhu cau khach hang, cac nhan t tdc déng dén sy hai long cua
khach hang cang trd nén can thiér doi véi cac ngan hang. Vi thé, muc tidu nghién cizu nham xac
dinh mate dg hai 1ong ciia khdch hang doi Véi chdt lwong dich vy ciia ngan hang, dé cé giai phap
tang suw hai 10ng cho khach hang gitip viéc gii chan khach hang cii tir @6 phdt trién khach hang
méi. Nghién cizu duoc thyec hién thdng qua viéc khdo sat véi 250 khdch hang dén giao dich
tai Vietinbank Séc Trang. Dit lieu dwoc xu 1y tir cac phan tich thong ké mo ta, phdn tich do
tin cdy, phan tich nhan té khdm pha EFA, phan tich fwong quan héi quy, va Anova. Két qud
cho thdy nam nhdn t6 anh hwéng manh d@én mire dg hai long cua khach hang theo thr tu:
Phuong tién hizu hinh, Mice dé dap vng, Pé tin cdy, Su dam bao va Sy cam théng, qua do
diea Yamét sé gidi phdp dé nang cao sy hai long cia khach hang, gop phan vao sw phét trién
kinh doanh cua don vi.

Tir khoa: Vietinbank Séc Trang, chat lwong dich vy, sir hai long khach hang

Trich dan: Doan Thanh Ha va Di¢p Minh Hoang, 2022. Danh gia sy hai long cua khach hang
do1 voi chat lugng dich vu tai Vietinbank Soc Trang. Tap chi Nghién ctru khoa
hoc va Phat trién kinh té Truong Dai hoc Tay P6. 15: 104-118.

“Ths. Diép Minh Hodng — Phé Gidm doc, Ngdn hang TMCP Céng Thuwong Viét Nam — Chi nhanh
Soc Trang

104



Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay D6

S4 15 - 2022

1. GIOI THIEU

Trong moi truong canh tranh hién nay,
khach hang 1a nhan t6 quyét dinh su ton
tai cua ngan hang. Ngan hang nao danh
duoc mdi quan tdm va su trung thanh cua
khach hang, ngan hang d6 s& thing loi va
phat trién. Chién lugc kinh doanh hudng
dén khach hang dang tro thanh chién luoc
quan trong hang dau cta cac ngan hang.
Lam thé nao dé dem dén cho khach hang
sy hai long tét nhat lubn 1a van dé ma cac
ngan hang cé giang thuc hién véi tat ca
kha nang ctia minh.

Céac nghién cau trude day vé su hai
long khach hang ddi véi dich vu thuong
ap dung mo hinh nghién ctu cia Mo hinh
chit lwong dich vu SERVQUAL
(Parasuraman, 1988) la mé hinh nghién
ctru chat luong dich vu phd bién va duoc
&p dung nhiéu nhat trong cac nghiéu ctu
marketing. Theo Parasuraman, chat
lwgng dich vu khdng thé xac dinh chung
chung ma phu thuoc vao cam nhan cua
khach hang ddi véi dich vy d6 va su cam
nhan nay duoc xem xét trén nhiéu yéu té.
Mo hinh Servqual duwoc xdy dung dua
trén quan diém chét luong dich vu cam
nhan la sy so sanh gitra cac gia tri ky
vong, mong dgi (expectation) va cac gia
tri khadch hang cam nhan duoc
(perception). Servqual xem xét hai khia
canh chu yéu caa chat luong dich vu la
két qua dich vy (outcome) va cung cap
dich vu (process) dugc nghién ctu thong
qua hai muoi hai thang do ctia nam tiéu
chi: Su tin cay (reliability), su dap ung
(responsiveness), su hiru hinh (tangibles),
su dam bao (assurance) va su cam thong
(empathy). Pay chinh 1a m6 hinh nghién
cliru ma tac gia ké thira dé thyc hién dé tai.

Chinh vi vay, dé tai nay duogc thyc hién
nham danh gia mirc d6 hai long ctia khach
hang ddi voi san pham dich vu Ngan hang
tir d6 dé xuat mot s6 ham y quan tri nham
nang cao sy hai 1ong cua khach hang dbi
v6i san pham dich vu Ngan hang trong
thoi gian toi.

2. CO SO LY THUYET, MO HINH
VA GIA THUYET NGHIEN CUU

2.1. Su hai long ctia khach hang

Sy hai long cua khach hang 1a mét noi
dung chu yeu trong hoat dong kinh
doanh, do vay c6 rat nhiéu nghién ctu da
xudt ban vé dé tai nay. Theo Spreng et al.,
(1996), su hai long cua khach hang dugc
xem la nén tang trong khai niém cua
marketing vé viéc thoa min nhu cau va
mong udc ctia khach hang. C6 nhiéu quan
diém danh gia khac nhau vé su hai long
cua khach hang. Sy hai long ctua khach
hang 14 phan ung ciia ho vé sy khac biét
cam nhan gitra kinh nghiém da biét va su
mong doi (Parasuraman et al., 1988;
Spreng et al., 1996).

2.2. Chit lwong dich vu

Nhin chung, chat luong dich vu la mét
khai niém triru tugng va kho nam bat va
do d6 rat khé dé dinh nghia va do luong
(Crosby, 1979; Parasuraman et al., 1985).
Mic du cho dén nay, c6 nhiéu dinh nghia
khac nhau vé chat luong dich vy, tuy
nhién dinh nghia vé chét luong dich vu
duoc dé xudt boi Parasuraman et al.,
(1998) nhan duoc su nhét tri ciia nhiéu
nha nghién ciru. Theo d6, chat luong dich
vu duge miéu ta nhu 1a mét kicu thai do,
c6 lién quan tdi, nhung khong phai 1a su
thoa man cua khach hang, 1a két qua cua
viéc so sanh gifra ky vong cuia khach hang
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vé loai dich vu d6 véi su cam nhan béi
khach hang vé mot dich vu cu thé. Pay
chinh la cach tiép can duoc Parasuraman
va cong su (1985, 1988) sir dung dé tién
hanh phat trién thang do SERVQUAL.

2.3. M6 hinh nghién ctru

M6 hinh Servqual (Parasuraman,
1988) 1a mé hinh nghién ctru chat luong
dich vu phé bién va duoc ap dung nhiéu
nhat trong cic nghiéu ctru marketing.
Theo Parasuraman (1988), chat lwong
dich vu khong thé xac dinh chung chung
ma phu thudc vao cadm nhan cua khach
hang ddi vai dich vu d6 va sy cam nhén
nay dugc xem xét trén nhiéu yéu t6. Mo
hinh Servqual dugc xay dung dya trén
quan diém chat lugng dich vu cdm nhan
la s so sanh gitra cac gia tri ky vong,
mong doi (expectation) va cac gia tri
khach hang cam nhan dugc (perception).
Servqual xem xét hai khia canh chu yéu
ctia chét luong dich vu 1a két qua dich vu
(outcome) va cung cap dich vu (process)
dugc nghién ctru thong qua hai muoi hai
thang do cua nam tiéu chi: Sy tin cay

Sur hiru hinh

Sutin cdy

Mire d¢ dap tng

(reliability), su dap ung
(responsiveness), su  httu  hinh
(tangibles), su dam bdo (assurance) va
sy cam thong (empathy).

Hoang Xuén Bich Loan (2008) da sir
dung md hinh SERVQUAL nghién ctu
su hai long cua khach hang doanh nghiép
tai Ngan hang Dau Tu va Phat Trién Viét
Nam — chi nhanh Thanh Phé Ho Chi
Minh. Két qua nghién ctru cho thiy dé tao
su théa man cho khach hang thi d6 tin cay
va chat lwong dich vu c6 ¥ nghia thong ké
va quan hé duong véi su hai long cua
khach hang. BS Tién Hoa (2007) di st
dung md hinh SERVQUAL nghién ctu
su hai long cua khach hang doanh nghiép
tai Ngan hang HSBC Chi nhanh TPHCM.
Két qua nghién ciu gitp ngan hang co co
hoi hiéu rd hon vé nhu cau khach hang,
danh gia cua khach hang vé chat luong
dich vu ngan hang dé ngan hang nhan biét
“minh & vi tri ndo trong mét khach hang”,
tir d6 c6 co s dé nang cao chat luong
hoat dong va nang cao su hai long cua
khach hang hiéu qua hon.

Nhin khau hoc:
Gigi tinh: Tudi:
Trinh dd: Nghé
nghiép

SUHAI

Sur bao dam

Sucam thong

LONG

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru
(Nguon: Két qua phan tich div liéu khdo sat 250 khdch hang, nam 2021)
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3. PHUONG PHAP NGHIEN CcUU

Nghién ciru dugc thyc hién két hop hai
phuong phap gom (1) Nghién ctru dinh
tinh va (2) Nghién ctru dinh luong.

3.1. Nghién ctru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh dugc st dung dé
kham ph4, diéu chinh, b6 sung cac bién
doc 1ap c6 tac dong toi bién phu thuoc la
murc do hai long cua khach hang khi giao
dich tai Vietinbank S6c¢ Trang, kiém dinh
md hinh 1y thuyét, dong thoi kiém tra va
hoan thién bang cau hoi khao sat lya chon
cac thang do phu hop véi diéu kién thuc
té tai don vi. Nghién ciru dinh tinh dugc
thyc hién bang sir dung k¥ thuat phong
van cac khach hang dén giao dich tai Chi
nhanh va cac Phong giao dich. Thong tin
thu duoc dé sang loc cac bién quan sat, do
ludong cac khai niém thanh phan cho phu

hop.
3.2. Nghién ciru dinh luwgng

Nghién ctru dinh lugng dugc thyc hién
bang cach thu thap dit liéu thong qua
khao sat truc tiép bang bang cau hoi soan
san. Dir liéu thu thap s€ duoc xu 1y béng
phan mém SPSS. Thang do duoc kiém
dinh bang hé sb Cronbach’s Alpha va
phan tich nhan t6 kham pha EFA. Mo
hinh 1y thuyét duoc kiém dinh bang
phuong phap phan tich hoi quy tuyén tinh
qua do6 xéac dinh muc do tac dong cua cac
nhan t6 anh hudng dén mirc d6 hai long
cua khach hang khi giao dich tai
Vietinbank Séc Tring. Cubi cung, kiém
dinh, ANOVA duoc thuc hién dé Phéan
tich su khac biét gitra cac thudc tinh ctia
d6i twong nghién ciru véi cac nhan t6 tac

dong dén su hai long cta khach hang khi
giao dich tai Vietinbank Soc Trang.

4. KET QUA VA THAO LUAN
4.1. M ta miu

Két qua véi 250 bang cau hoi hop 16 duoc
str dung 1am dit liéu cho nghién ctru (g6m 200
bang cau hoi ddi véi khach hang dén giao dich
cho chinh c4 nhan ho va 50 bang cau hoi ddi
voi khach hang dén giao dich theo iy quyén
ctia t6 chirc, doanh nghié€p hodc cua ca nhan
khac). Két qua théng ké miu khao sat
duoc thé hién tai Bang 1.

Ti 1& khao sat mau theo gidi tinh cling
¢ sy chénh léch nhung khong déng ké.
Qua cach 14y mau theo phuong phap thuan
tién phi x4c suat, mau thu vé chiém 53.2%
1a nam va 46.8% la ntr.

Mau khao sat c6 ti 1§ cao nhat 14 31.6%
cho d6 tudi tir 26 tudi dén 35 tudi, ké tiép
14 23.2% cho dd tudi tir 36 tudi dén 45 tudi
va sau cung 13 19.6% cho do tudi tir 36 tudi
dén 55 tudi, cho théy ti 16 mau khao sat da
phan 14 cac khach hang dang trong do tudi
lao dong. Nhom tudi thich g kha cao ddi
v6i nhitng d6i mdi trong xa hoi va day 1a
vu diém rat 16n trong qué trinh 14y mau cho
nghién clru nay.

Theo tiéu chi trinh d6 hoc vén, ti 16 mau
khéo sét ¢6 trinh do dai hoc chiém cao nhat
véi ti 18 12 36%, ké tiép 14 trinh do trung
hoc chuyén nghiép chiém 33.6% cho thay
mau khao sat c6 trinh d6 hoc van tuong dbi
dong déu.

Theo tiéu chi nghé nghiép, ti 1¢ mau
chiém ti trong twong ddi cao & cic nghé:
Budn ban nhd, nhan vién, cong chirc/vién
chirc va ty kinh doanh san pham dich vu
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v6i ti trong lan luot 13 22.8%, 20.5%,
19.2% va 16.8%, cho thay ti 1¢ mau khao

sat da phan 1a cac khach hang dang c6 hoat

dong tu 1§im doanh hoac dang lam vi¢c
cho cac t0 chirc doanh nghiép.

Bang 1. Két qua thong ké miu nghién ctru

Stt  Tiéu chi Néi dung Tan suat % Giatri %

Nam 133 53.2 53.2

1 Gigitinh 117 46.8 46.8
Tir 18-25 tudi 44 17.6 17.6

Tir 26-35 tudi 79 31.6 31.6

2 Tudi Tir 36-45 tudi 58 23.2 23.2
Tir 46-55 tudi 49 19.6 19.6

Trén 55 tudi 20 8.0 8.0

Cap1 6 2.4 2.4

Cap 2 30 12.0 12.0

Cép 3-THCN 84 33.6 33.6

3 Trinhds  Sinh vién Dai hoc - Cao dang 11 4.4 4.4
Tét nghiép Cao ding 23 9.2 9.2

Tét nghiép Pai hoc 90 36.0 36.0

Sau Dai hoc 6 2.4 2.4

Cong chuc/vién chuc 48 19.2 19.2

Nhan vién 50 20.0 20.0

Cong nhan c6 tay nghé 5 2.0 2.0

Lao dong don gian 6 24 24

4 Nghé nghiép Hoc sinh - Sinh vién 13 5.2 5.2
; Cha DN/Lanh dao 7 2.8 2.8

Ty Kinh doanh San pham - DV 42 16.8 16.8

Buon béan nho 57 22.8 22.8

Vé huu 14 5.6 5.6

Khoéng lam viéc 8 3.2 3.2

(Nguon: Két qua phén tich dit liéu khdo sat 250 khdch hang, nam 2021)

4.2. Péanh gia thang do bang h¢ so tin
cay Cronbach’s Alpha

Tir bang kiém dinh Cronbach’s Alpha
cho thdy, cac thanh phan yéu t& danh gia
mirc d6 hai long déu c6 hé s6 Cronbach’s
Alpha dugc chép nhan vé& mat do tin cay
(16n hon muc yéu cau 0,6). Bén canh do,

tat ca cac hé sd tuong quan tong ciia cac
bién quan sat trong thang do déu 16n hon
0,4 (trong d6 co viéc da loai bién PTHH4
va MDDU2, sau d6 tién hanh kiém
Cronbach’s Alpha lan 2 véi cac bién con
lai). Vi vay, tat ca cac bién quan sat cac
thanh phan nhan dién thuong hiéu s& dugc
sir dung trong phan tich EFA tiép theo.
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Béang 2. Danh gia d¢ tin cay thang do
Bién quan Trung binh Phuong sai Tuong quan Cronbach’s
sat thal_lg do .n,éu tha1.1g do _n,éu bién tong Alpha néy loai
loai bé bien loai bé bien bé bien
Phuong tién hitu hinh (PTHH): hé s6 Cronbach’s Alpha=0,823
PTHH1 14,21 14,061 0,664 0,775
PTHH2 13,92 14,095 0,676 0,772
PTHH3 14,09 13,650 0,714 0,761
PTHH4 14,50 15,633 0,332 0,880
PTHH5 14,19 13,326 0,783 0,741
(PTHH) sau khi loai bo bién (PTHH4): hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,880
PTHH1 10,98 9,216 0,721 0,853
PTHH2 10,70 9,297 0,725 0,852
PTHH3 10,86 8,937 0,763 0,837
PTHH5 10,96 9,131 0,751 0,842
Do tin cay (DTC): hé¢ s6 Cronbach’s Alpha = 0,895
DTC1 14,11 17,872 0,649 0,895
DTC2 13,69 17,427 0,777 0,864
DTC3 13,67 18,279 0,764 0,869
DTC4 14,01 17,723 0,712 0,879
DTC5 13,85 17,053 0,824 0,854
Mirc do dap tmg ( MDDU): hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,895
MDDU1 12,95 7,186 0,537 0,629
MDDU2 13,42 6,992 0,240 0,797
MDDU3 13,43 6,808 0,650 0,586
MDDU4 13,38 7,506 0,517 0,641
MDDU5 13,24 7,057 0,535 0,628
(MDDU) sau khi loai bé bién (MDDU2): hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,797
MDDU1 9,77 4,091 0,637 0,731
MDDU3 10,24 4,330 0,564 0,768
MDDU4 10,20 4,488 0,568 0,766
MDDU5 10,05 3,889 0,667 0,715
Su dam bao ( SDB): h¢ s6 Cronbach’s Alpha = 0,796
SDB1 9,34 4,121 0,682 0,713
SDB2 9,19 4,180 0,532 0,783
SDB3 9,24 4,008 0,586 0,756
SDB4 9,29 3,878 0,641 0,728
Sy cam thong (SCT): hé sb Cronbach’s Alpha = 0,815
SCT1 10,82 4,346 0,635 0,768
SCT2 11,18 4,298 0,630 0,771
SCT3 11,24 4,398 0,642 0,765
SCT4 11,25 4,565 0,635 0,769
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Mirc d6 hai long (MDHL): hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,830
MDHL1 6,40 2,338 0,671 0,784
MDHL2 6,73 2,247 0,730 0,722
MDHL3 6,66 2,651 0,672 0,784

(Nguon: Két qua phan tich div liéu khdo st 250 khdch hang, nam 2021)

4.3. Phan tich nhéan t6 kham pha —
EFA

Két qua phan tich & Bang 3 cho thay
nhan t6 kham pha (EFA) cho thang do céc
yéu to anh hudng dén sy hai long nhu sau:
Hé so tai nhan t6 cac bién quan sat déu
16n hon 0,5; Phan tich KMO = 0,801 (0,5
< KMO < 1) va kiém dinh Bartlett’s co

gia tri 2.659E3 véi muc y nghia (p_value)
sig = 0.000 < 0.05 chirng to viéc phan
tich cac nhan t6 1a dam bao do tin cdy.
Bén canh do, Hé s6 Egienvalues thé hién
duogc tinh hoi tu ciia phép phan tich, két
qua 6 nhan to tai gia tri Egienvalues > 1
va tong phuong sai trich dat dugc la
74.773% > 50%.

Bang 3. Ma trin nhan t6 véi phwong phap xoay Principal Varimax

Component

1
0,897
0,864
0,825
0,803
0,734

DTC5
DTC2
DTC3
DTC4
DTCL
PTHH5
PTHH3
PTHH1
PTHH2
SCT2
SCT3
SCT1
SCT4
SDB1
SDB4
SDB3
SDB2
MDDUS5
MDDUS3
MDDU1
MDDU4

2 3 4 5

0,837
0,830
0,830
0,804

0,799
0,789
0,783
0,763
0,831
0,812
0,767
0,672
0,821
0,735
0,728
0,692

(Nguon: Két qua phdn tich dir liéu khdo sat 250 khdch hang, nam 2021)
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‘4.4. Phan tich mac d§ anh hudng
déen sy hai long

Tir bang phan tich trén ta thdy, co 5
bién (PTHH, DTC, MDDU, SDB, SCT)
dam bao co ¥ nghia théng ké véi mirc
nghia 95% (Significance < 0.05).

MO hinh ¢é R? hiéu chinh 1a 1a 0,559.
Diéu nay cé nghia 1a 55,9% thay ddi cia
muc do hai long cua khach hang duogc
giai thich boi cac bién PTHH, DTC,
MDDU, SDB, SCT.

Bién phuong tién hiru hinh, dd tin cay,
muc d0 dap ung, sy dam biao va cam
thong c6 hé sd twong quan chua dugc
chuén héa lan luot 12 0,215, 0,182, 0,293,
0,272, 0,149 diém. Piéu nay c6 nghia 1a

Bang 4. Hé s6 mo hinh hoi quy

khi thay d6i ting thém 1 diém danh gia
cua khach hang, mirc d§ hai long cua
khach hang ting thém tuong tng 1an luot
140,215, 0,182, 0,293, 0,272, 0,149 diém.

Bén canh do, tur bang phan tich hdi quy
trén, mdi quan hé gira bién phu thudc
(mirc d6 hai 10ng) va nim bién doc lap
dugc thé hién trong phuong trinh sau:

MDHL=0.285PTHH+0.260MDDU+0
.254DTC +0.237SDB+0.136SCT

Theo phuong trinh hdi quy & trén cho
thdy muc d6 hai 1ong cua khach hang co
quan hé tuyén tinh véi cac bién doc lap.
Hé s6 hoi quy dugc chuan héa cho biét
tam quan trong cua cac bién doc 1ap trong
mo hinh.

Model Unstandardized  Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) -0,487 0,248 -1,964 0,051
PTHH 0,215 0,036 0,285 5,955 0,000 0,787 1,271
DTC 0,182 0,033 0,254 5,517 0,000 0,855 1,169
MDDU 0,293 0,056 0,260 5,229 0,000 0,733 1,364
SDB 0,272 0,053 0,237 5,165 0,000 0,861 1,161
SCT 0,149 0,050 0,136 2,953 0,003 0,857 1,167
(Nguon: Két qua phan tich dir liéu khdo sat 250 khdch hang, nam 2021)
Bang 5. Model Summary trong mé hinh hdi quy
Model R R Square  Adjusted R Square  Std. Error of
the Estimate
1 0,748% 0,559 0,550 0,500

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu khdo sat 250 khdach hang, nam 2021)
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4.5. Kiém dinh ANOVA

Phén tich Anova dé xem xet mdi quan
h¢ gitra gioi tinh, do tudi, trinh d6 hoc
van, cong viéc chuyén mon, sd nam giao
dich, s6 lugng san pham dich vu st dung
va sb luong ngin hang giao dich cua
khach hang c6 tic dong nhu thé nao dén
su hai long ctia khach hang khi dén giao
dich tai Vietinbank Soc Trang.

+ Gia thuyét Ho: Khong c6 su khac
biét gitta cac nhom khach hang c6 gidi
tinh khac nhau.

+ Gia thuyét H1: Khong c6 su khac
biét gitta cac nhom khach hang c6 d6 tudi
khac nhau.

+ Gia thuyét H2: Khong c6 sy khac
biét gitta cdc nhom khach hang c6 trinh
dd hoc van khac nhau.

+ Gia thuyét H3: Khong c6 sy khac
biét gitta cac nhom khach hang c6 cong
viéc chuyén moén khac nhau.

+ Gia thuyét H4: Khong c6 su khac
biét gitta cac nhom khach hang c6 s6 nam
giao dich khac nhau.

+ Gia thuyét H5: Khong c6 su khac
bi¢t gitra cac nhom khach hang co6 s6
lugng san pham dich vu st dung khac
nhau.

+ Gia thuyét H6: Khong c6 su khac
biét gitta cac nhom khach hang c6 so
luong ngan hang giao dich khac nhau.

Bing 6. Két qua kiém dinh phwong sai (ANOVA )

ANOVA
Tong  Bactu Binh Giatri  Muc
binh do phuong F y nghia
phuong (df)  trung binh (Sig.)
Gioi tinh cia  Between Groups 0,633 1 0,633 1,140 0,287
khach hang  Within Groups 137,733 248 0,555
Total 138,366 249
Po tudi cia  Between Groups 5,442 4 1,360 2,508 0,043
khach hang  Within Groups 132,924 245 0,543
Total 138,366 249
Trinh dg hoc  Between Groups 2,173 6 0,362 0,646 0,693
van ciaa khach  Within Groups 136,193 243 0,560
hang Total 138,366 249
Cong viéc Between Groups 3,696 9 0,411 0,732 0,679
chuyén mon  Within Groups 134,670 240 0,561
cia khach hang Total 138,366 249
S6 nim giao  Between Groups 1,727 3 0576 1,037 037
dich cia khach  Within Groups 136,639 246 0,555
hang Total 138,366 249
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S6 lwgng san  Between Groups 0,711 4 0,178 1,318 0,046
lfr?;crﬂ g!é.cnhg\/slili’ Within Groups 137,655 245 0,562
q Total 138,366 249
ung
S6 lwgng ngan  Between Groups 5,081 7 0,726 0,316 0,242
hang khach ~ Within Groups 133,285 242 0,551
hang giao dich Total 138,366 249

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu khdo sat 250 khdch hang, nam 2021)

Két qua phan tich Anova cho thay gia
thuyét H1, H4 va H5 bi bac bo (do c¢6 muc
y nghia sig.<0,05 va gia tri F kha cao) va
cac gia thuyét HO,H2,H3,H6 duoc chip
nhén (do c6 muc y nghia: sig.> 0,05). Do
d6, c6 thé khang dinh c6 sy khac biét vé
su hai long cua khach hang dbi véi chat
luong dich vy khi giao dich tai
Vietinbank So6c Trang gita cdc nhom
khach hang c6 do tudi khac nhau, c6 sd
nam giao dich khac nhau va c6 sd luong
san pham dich vu st dung khac nhau.
Déng thoi, khong c6 su khac biét vé su
hai long cua khach hang ddi véi chat
luong dich vy khi giao dich tai
Vietinbank So6c Trang gitta cdc nhom
khach hang c6 gidi tinh, trinh d hoc van,
cong viéc chuyén mon va sb luong ngan
hang khach hang giao dich khéc nhau.

4.6. Theo cac yéu to danh gia mirc dd
hai long cua khach hang khi giao dich
tai Vietinbank Soc Trang

Véi 5 thang do tuong ung voi 1 1a
“hoan toan khong hai 1ong” dén 5 1 “hoan
toan hai 10ng”, thi yéu t6 duoc khach hang
dong y nhiéu nhat 1a SCT1 tic 1a “Pén
tiép va phuc vu khach hang tan tinh va chu

dao” (gia tri trung binh 14 4,00), tiép dén 1a
yéu t6 PTHH2, tirc 1a “Hinh anh thuong
hiéu, uy tin ciia ngan hang” (3,80). Yéu t6
khach hang it hai long nhat 1a SDB2
“Nhan vién c6 kién thic chuyén mon
cao, chuyén nghiép khi tu van cho
khach hang” (3,02). Khach hang khi giao
dich v61 ngan hang, ho thuong doi héi
dugc tu vin mot cach chuyén nghiép tir
nhitng can by nhan vién c¢é kinh nghiém
chuyén mon cao. Tuy nhién, do nhan sy
cua chi nhanh con mong, tré, non tay
nghé, lai thuong xuyén luén chuyén dé
dam duong nhiéu cong vi¢c khac nhau,
it nghién clru vdn ban nén khong tu tin
trong viéc tu van cac san phém cho
khach hang hoac tu Van khong héty. Bén
canh d6, mot s6 yéu td khong duoc khach
hang danh gid cao. D6 1a SDB4 “An toan
khi thuc hién giao dich” (3,06), SDB3
“Ngan hang thyc hién day du va daung hen
cac cam két véi khach hang” (3,11),
SDB2 “Ngan hang tao sy yén tam cho
khach hang” (3,16), DTC1 “Murc phi giao
dich hop 1y (3,16), MDDU?2 “Thu tyc thuc
hi¢n don gian, thudn tién” (3,18), MDDU3
“Thoi gian xtr ly giao dich nhanh, dliing
cam két” (3,18).
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Bang 7. Thong ké mé ta cac yéu té danh gia mirc dd hai 1ong ciia khach hang

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
PTHH1 250 1 5 3,52 1,159
PTHH2 250 1 5 3,80 1,140
PTHH3 250 1 5 3,64 1,168
PTHH4 250 1 5 3,23 1,383
PTHH5 250 1 5 3,54 1,144
DTC1 250 1 5 3,16 1,325
DTC2 250 1 5 3,64 1,228
DTC3 250 1 5 3,66 1,126
DTC4 250 1 5 3,32 1,265
DTC5 250 1 5 3,48 1,226
MDDU1 250 2 5 3,65 0,847
MDDU2 250 1 5 3,18 1,304
MDDU3 250 1 5 3,18 0,837
MDDU4 250 1 5 3,22 0,785
MDDU5 250 1 5 3,37 0,883
SDB1 250 1 5 3,02 0,744
SDB2 250 2 5 3,16 0,846
SDB3 250 1 5 3,11 0,852
SDB4 250 1 5 3,06 0,848
SCT1 250 1 5 4,00 0,862
SCT2 250 2 5 3,65 0,880
SCT3 250 2 5 3,59 0,842
SCT4 250 1 5 3,58 0,799
MDHL1 250 1 5 3,49 0,902
MDHL2 250 1 5 3,17 0,894
MDHL3 250 1 5 3,24 0,789

(Nguon: Két qua phdn tich dir liéu khdo sat 250 khéch hang, nam 2021)

4.7. Dé xuat ham y quan tri

Tir két qua phan tich, kiém dinh céc
nhan té anh huong dén sy hai long cua
khach hang d6i véi chat luong dich vu tai
Vietinbank Séc Trang. Tac gia sap xép
thir tur theo anh hudng cua cac nhan t6 doc
lap tir cao xudng thap dén sy hai long cua
khach hang. Téc gia dé xuat mot s6 ham
¥ quan tri theo h¢ s6 anh hudng cua cac

nhén t6 theo tht tu wu tién thuc hién nhu
Sau:

Ham ¥ quan tri vé phuong tién hiru
hinh: V&i hé sé (B = 0,285) anh huong
dén su hai long cua khach hang ddi voi
chat luong dich vu tai Vietinbank Séc
Trang. Khach hang danh gia cao vé hinh
anh thuong hiéu, uy tin ciing vé6i dia diém
dit try so, diém giao dich ¢ nhing vi tri
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dé nhin, thuan tién khi dén giao dich.
Ngoai ra, ciing khong hét 11 khen ngoi
vé trang thiét bi, tién nghi phuc vu ciing
nhu trang phuc cua nhan vién dep, sang
trong va lich sy trong luc giao dich véi
khach hang. Chinh vi vy, don vi can tiép
tuc duy tri va phat trién nhirg diém manh
nay. Bén canh do, d6i voi hé thong ATM
ctia don vi, can chon nhing dia diém dat
thuan tién, dam bao an toan, két hop
nhitng bang chi dan, huéng dan, phu hop
vo1 hinh anh thuong hi€u cua Vietinbank,
tao cho khach hang dé nhan biét va dé& st
dung, gop phan nang cao su hai long cia
khéch hang.

Ham ¥ quan tri vé mirc 46 dap tmg: CO
hé sb (B = 0,260) 12 nhan t6 quan trong ké
tiép dé khach hang hai 1ong ddi véi chat
luong dich vu tai Vietinbank Soc Trang,
bao gdm: San pham dich vu da dang, dich
vu chim séc khach hang tt, sin sang
phuc vu va gitip d& khach hang,...

Pa dang hoa cac san pham dich vy 1a
mdt trong nhitng ndi dung, nhiém vu
hang dau ma don vi phai quan tim thuc
hién; c6 nhiéu san phém dich vu tbt, da
dang thi m&i co thé dap tmg duoc nhu cau
da dang cua khach hang, thu hut duoc
nhiéu khach hang méi dén giao dich. Bén
canh d0, ciing can quan tam dat biét dén
chat lugng dich vy, vi néu chét lugng dich
vu khong dam bdo thi sy da dang va phat
trién cac dich vu s& khong ¢ y nghia khi
khong dugc khach hang chdp nhan sir
dung. Cho nén can thuc hién cac bién
phap cai tién cong nghé ngan hang, day
manh céac dich vy ngan hang hién dai nhu
thé, ngan hang s6... dé khach hang c6 thé
thuc hién céc giao dich cia minh ngay tai

noi lam viéc. Va dé duy tri khach hang thi
cong tac cham soc khach hang phai dugc
thuc hién thuong xuyén, lién tuc. Mat
khac, phai luon ludn ra soat dé don gian
hoa cac thu tyc khi thuc hién giao dich
nham dam bao thoi gian xu 1y giao dich
cho khach hang khi dén giao dich la
nhanh nhat c6 thé.

Ham y quan tri vé do tin cay: (B =
0,254) 14 nhan t6 anh huong ké tiép dén
su hai long cua khach hang ddi voi chat
lugng dich vu tai Vietinbank Soc Trang,
d6 tin cay 1a mot trong nhitng nhan t6 rat
quan trong, anh hudng truc tiép dén niém
tin cua khach hang khi dén giao dich,
cang tao duoc niém tin thi cang tao duoc
su hai long noi khach hang. Ngoai viéc
don gian hoéa thu tuc, tu dong hoa thao tac
dé giam thiéu thoi gian giao dich, thi viéc
dam bao tinh chinh xac, an toan, kip thoi
dé tao long tin noi khach hang ciing rat
quan trong. Thiét 1ap duong day néng dé
phuc vu khach hang nhanh chong, moi
lac, moi noi, nhanh chong giai dap thac
mic vé san pham dich vu.

Bén canh do, Vietinbank 1a mot trong
4 ngan hang TMCP 16n ctia nha nudc, nén
khach hang ludn c6 d6 tin cay vé muc phi
giao dich va l4i suat ctia don vi. Mtc phi
giao dich cua khach tai Vietinbank Soc
Trang dugc danh gid & mirc hai long,
nhung gia tri Mean thap hon so véi tat ca
cac tiéu chi khac. Do dé Vietinbank can
dam béo tinh canh tranh vé gia dé thu hut
khach hang maéi va gitr chan khach hang
hién tai théng qua cac giai phap nhu: B6
tri can bo di khao sat vé gia dich vu va lai
suat & mot s ngan hang khac trén cung
dia ban, dé xem xét lai chinh sach gia ca
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va l4i suat cia ngdn hang minh va ap dung
linh hoat cac chinh sach wu dai vé gia cho
khach hang.

Ham y quan tri vé sy dam bao:
(B =0,237) 1a nhan td quan trong tiép theo
c6 anh huong thudn chiéu téi dén sy hai
1ong cua khach hang ddi véi chit luong
dich vu tai Vietinbank Séc Trang. Hinh
anh doéi ngli nhan vién chuyén nghiép
cang 1am hinh anh Vietinbank an tuong
trong mét khach hang hon ntra. Pé dap
g tot nhu cau nay, Vietinbank Soc
Trang can dao tao thuong xuyén vé
chuyén moén va van hoa lam viéc cho
nhan vién, phai nim bat rd rang, chinh
X4c cac san phém dich vu dé tu van cho
khéach, gilp ngan hang thuc hién day du
va ding hen cac cam két v6i khach hang,
tao sy an toan va yén tam trong giao dich,
nhim dem dén sy hai 10ng cao nhat cho
khéch hang.

Ham ¥ quan tri vé sy cam théng:
(B = 0,136) 14 nhén t5 cubi cung c6 anh
huong dén dén su hai long cia khach
hang dbi véi chat lwong dich vu tai
Vietinbank Séc Trang. Pay 1a mot trong
nhitng nhan t6 ma Vietinbank Soéc Tring
can luyu tim dé giir sy hai 1ong va mdi
quan hé 1au bén ciia khach hang ddi véi
chat luong dich vu ctia ngan hang. Trong
nhan t6 nay, cin quan tim: Chii trong dén
cong tac dao tao vian hoa trong giao tiép
cho nhéan vién, xay dung va thyc hién tbt
cac chuong trinh hanh dong nhu: “Ngéan
hang dong hanh cung khach hang” hay
“Giao dich vién ludn mim cudi va cam on
khi giao dich voi khach hang”... Bén
canh d6, thuong xuyén quan tam dén
nhitng khé khin va mong mudn cia

khach hang, dé giai quyét thoa dang moi
van dé trong giao dich v&i khach hang,
g6p phan mang dén su hai 1ong cao nhit
c6 thé khi khach hang dén giao dich va six
dung cac san phiam dich vu cua ngin

hang.

Ham y quan tri vé su khéc biét vé su
hai long cua khach hang d6i voi chat
lugng dich vy khi giao dich tai
Vietinbank S6c¢ Trang: C6 su khac biét
giita cac nhom khach hang c6 do tudi
khac nhau, ¢6 s nim giao dich khac nhau
va c6 s luong san phém dich vu str dung
khac nhau. Chinh vi vy, don vi can c6
san pham dich vu dic thu, cac chinh séch
cham séc riéng d6i véi ting nhom d6i
tugng khach hang nay dé nang cao hon sy
hai 1ong cua khach hang d6i voi chat
lugng dich vu cua don vi.

5. KET LUAN

Pé tai nghién ciru da xac dinh dugc cac
nhan t6 anh huong dén mirc d6 hai long
ctia khach hang d6i voi Vietinbank Soc
Trang gébm: Phuong tién hitu hinh, muc
do dap tng, do tin cay, su dam bao, su
cam thong. Két qua khao sat 1a ngudn dix
liéu dau vao dang tin cdy cho cac chinh
sach marketing va gitip ngén hang c6 co
hoi hiéu & hon vé nhu ciu cia khach
hang, danh gia cua khach hang vé chat
luong dich vu ngan hang dé ngan hang
nhan biét dugc minh & vi tri ndo trong mat
khach hang. Tir d6 ¢6 co s¢ dé ngan hang
nang cao chét lugng hoat dong va nang
cao su hai long khach hang mét cach hi¢u
qua hon. Trong nghién ctru sau, cac yéu
t6 anh huong khac co thé tac dong dén su
hai long nhu 10ng trung thanh, niém tin,
sy mong doi, hinh anh thuong hiéu, gia
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tr1 cam nhan can dugc quan tam dua vao

nghién ctru.
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CUSTOMER SATISFACTION ASSESSMENT ON VIETINBANK
SOC TRANG’S SERVICE QUALITY

Diep Minh Hoang'* and Doan Thanh Ha?
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ABTRACT

Customers who play an important role in today’s competitive business environment are the
main determinant of a bank's existence. Therefore, it is extremely necessary for the bank to
find out about the customers’ needs and the factors that affect customer satisfaction. Thus,
our research objective was to determine the level of customer satisfaction with the service
quality of the bank, in order to suggest solutions to increase customer satisfaction for
retaining old customers, and for developing new customers. This research was carried out
through the a questionnaire survey with 250 customers of Vietinbank Soc Trang. The data
was processed from descriptive statistical analysis, reliability analysis, Correlation and
Regression Analysis, and Analysis of Variance (ANOVA). The results showed that five factors
affected the satisfaction of customers in this order tangible quality, responsiveness quality,
reliability, assurance quality, empathy quality. Based on these findings, administrative
considerations were proposed to enhance customer satisfaction and contribute to the
business development of the bank.

Keywords: Customer satisfaction, service quality, Vietinbank Soc Trang
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