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Tém tat:

Khic véi nhiéy nghién ciru truée ddy nhdm néng cao chdt heong hay mé rong dich vu cria ngan
hang thieong mai bing viéc dép img cdc muc tiéu an todn va sink lgi, boi viét ndy dia trén bt
thiayét hanh vi ngieoi Héu ditng 3¢ phat hién nhimg yéu cau, mong muén can dwoc thda mdn vé
dic diém, gid cd, threong hié¢u cva dich vu, qud trinh tirong téc vi chim soc khdach hang, Thay
cho kp thugt thong ké mo td thong thuomg, nhom téc gid két hop phan tich nhdn t6 khdm phd va
hoi quy logit trén b dit lidu didu tra bing hoi tic 168 khdch hang dang str dung dich vu cua ngdn
hang thiwong mai. Véi tink huéng cu thé 1ai ngan hing Néng nghiép va Phat trién néng thén,
chi nhinh Déng Anh, dé thu kit khich hang sir dung dich vu tién gin tiét kiém, cén tgp trung
cdi tién thii tye, rit nngn thor gian xik IV giao dich, céi thién chét hegng tromg 1dc gifa nhdn
vién v6i khdch hng tar diém giao dich va cing cd thwong hiéu.

Tir khéa: chit lwong, dich vy, hai long, trung thanh, ngin hang thuong mai

Behavioral theory — A decision-making application to attract s t0 use cial
banks’ services

Abstract”

While past research has foctsed on how to imprave quality and to expand services of commer-
cial banks by meeting targets of safetv and profitability, this paper, by employing consumer
behavior theory, tries to explore desires and requests in need of customer satisfaction in differ-
ent criteria such as characteristics, prices. brand names of services, interaction process and
customer care. Logisiic regresston technique was used to analyze the survey data set collected
Sfrom 168 clients who currentiv use the banks services. For the case study of Agribank - Dong
Anh branch, in order to attract more clients to use saving-deposit service at the bank, we should
concentrate on upgrading procedures, shortening the length of time of transaction processing,
enhancing the interaction process between the bank’s staff at transaction points and serength-
ening brand name of the bank

Kevwords: quality. service. satisfaction, lovalty. commercial banks

1. Gidi thigu

L1 Tinh cdp thiét ciia nghién civu

$6 liéu théng ké kinb t¢ x3 héi nam 2014 ghi
nhan két qua tdng phuong tién thanh toan, tin dung
vA huy dong von cla toan hé théng ngan hang
thuong mai Viét Nam tuy ting truong nhung vén tbe
d6 thdp hon cimg ky nam 2013 (Khanh Nhs, 2014).

Trong bdi canh nay, viée tim kiém cic giai phap dé
néng cao chit luong, thu hut khdch hing st dung
dich w2 ciia ngdn hang van la chi 3¢ mang tinh théi
sy a thiét thye. Tuy vy, nhom fac gia nhan théy tai
nhiéu co 56 déo tao nhu Pai hoc Kinh té Quéc dan,
Hoc vién Ngin hang, Hoc vién Tai chinh c6 sb
hrgng khong nhé cac cong trinh nghién ciu lign
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quan ¢4 tiép can chét leong dich vu “ld khd ning
ddp ting, théa man cdc muc tiéu cia chinh ngdn
hang vé an toan va sink loi”.

Céach dénh gia két qua thuc hién trén gidc 4o
mang lai loi ich cho ngdn hang di 16n tai lu dai,
ph5 bién, xudt phat tir co cbé kinh t& chua hoan
thién va vi thé doc ton ciia hé théng ngén hing
thuong mai trén thi trudmg tai chinh tai Viét Nam.
Tuy vily, vé1 mic d6 canb tranh ngdy cang manh mé
va tim 4nh huéng gia ting cta khich hang thé hé Y
(sinh nim 1982 dén nim 1993, c6 kha ning tiép cn
nhanh nhay cac tri thirc, cong nghé moi, nhu ciu
tiéu ding cao), hon lic nio hét, viéc lwa chon khach
hang I3m trung tim try nén chp thidt, tir 46 cung chp
cac dich vu khéch hing cin thay cho dich vy ngan
héng ¢6. Nghia |4 vin dung Iy thuyét hanh vi ngudi
tiéu dung trong toan b qua trinh thiét ké, cung cip,
danh gid va mo rdng dich vy ngén hang.

Nhan thire duge diéu niy, mdt sd tac gid tai Viét
Nam d& chuyén hrdng tiép cén cht lugng dich vu
ngan hang theo “mirc d¢ ddp vmg cdc mong muén
cua khéeh hang” nhu D& Tién Hoa (2007), Trdn
Vian Trinh va Bui Ngoc Nhan (2013), Trin Birc
Théng va Pham Long (2013), Chu Thj Kim Loan
(2014)... Theo d6, cc tic gid tip trung (i) kiém
¢inh va didu chinh céc thang do chét luong dich vu
phd bién tén thé gici trong diéu kién cu thd clia
ngin hang tai Viét Nam va (i) 4p dung nguyén goc
¢he mo hinh ddnh gis chit luong dich vu tiéu bidu

trén thé gidi dé xdc dinh mic d hai 19ng ciiz khich
hang, mbi lién hé gifia chit hrong véi sy hai long va
long trung thanh. Tuy vy, cic két qua nghién ctu
¢6 ¥ nghia vé hoc thuit hon 13 tir vén ra quyét dinh
cho ngén hang do chua khai thic mét dé di lifu vé
khach hang.

Xudt phat tir 1§ do 46, bai viét nay duoc thuc hién
nhim mé phéng cach thitc tmg dung Iy thuyét hanh
vi dé tra 1 cau hoi nghién ciu: (i) Chit lwong dich
vu ciia ngén hang duge khich hang dinh gia nhw thé
ndo? (if) Diéu gi khin khach hang hai long/khong
hai long vai chét lugng dich vii ca ngan hang? va
(iii) Ly do nao khién khach hang trung thanh/ri bo
dich vu cda ngén hang? Nhom téc gia ky vong day
& 13 tai lidu tham khdo hitu ich, goi mé hudng tidp
¢4n méi cho nhiéu céng trinh tiép theo. Pong thoi,
céc gidi phap duge d& xudt s& b gid tr tham khio
trong viée ra quyét dinh thu hiit khach hang sit dung
dich vu tai don vi nghién ciru.

1.2. Khung mé hinh nghién ciru

Pé tra 15i cic chu hdi néu trén, nhém tée gid xde
dinh trinh tr nghién ctru gém 2 giai doan, dugc so
db hoa trong khung md hinh nghién ctru nhr hinh 1.

Trong dé, giai doan 1 tap trung lam rd sur hai long
ciia khach hiang déi véi cht ugng dich vy ngfn
hang. Tuy hay bi nhim 1in song “chat lugng dich
vu” va “sur hai [ang di von dich vy™ 1a hai khai niém
khdc biét (Zeitham! va Bitner, 2000). Chdt hrong

Hinh 1. Khung mb hinh nghién ciru

Giai doan 1:
a2 PO Chc nhin té thye suw Cac  nhan té  anh
g:;cnhan to du kién | duqc khich hang huong (& sy hai

khdch hang‘
quan tam khi dinh
gid chat hrong dich

e ? | vu do ngin hang |1 quy Km dich V}:-",do ngan
; |'==--- | nghién cru cung cip |, logit | "20B  ngmen  cud
| cung cép
Gaai doan 2:

quan tdm khi danh
i gié chit lugng dich

long/that vong tong
thé cia khach hang

Cic nhin té du kién

; y dugc khach hang ky -==---| huéng 16 quyét dinh
vong, coi trong khi vong, coi trong khi | HOl ' trung thanhrdi bo
quyét dinh sir dung quyét dinh s dung || quy  dich vu do ngén hang
dich vu dich v ! logit . nghién clru cung cap

L

Céc nhén 1§ thuc sy

(Céc nhan t§ anh

Nguon Nhdm tgc gia t xdy dung
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dich va duge xéc dinh 13 khoang céch giita sy mong
doi ctia khéch hing véi gia trj cdm nhan dugce khi sit
dung dich vy (Parasuraman vi cdng sy, 1985). Hai
long 14 trang thai tam Ly xuft hién khi gi4 tri cam
nhin thyc t& v& dich vu bang hoic cao hon so véi ky
vong ban dﬁu, nguoc lai, khich hang s& khong hai
long néu mong doi khéng dugc dép tmg diy di
(Thuyét Ky vong- Dap tmg cia Oliver, 1980).
Nghiia 13, hai 1ong hay thét vong 14 thai d6, cam xac
xudt hién sau khi khich hang danh gia chit luong
dich vu. Do d6, chit lugng dich vu I3 tién dé cho syt
hai 1ang (Cronin vi Taylor, 1992), quyét dinh t6i sur
hai léng (Ruyter va cdng sy, 1997).

Giai doan 2, nhém tac ga tim hidu v& ki vong
cua khach hang va céc yéu 16 anh huong toi hanh vi
trung thanh i véi dich vu cia ngin hang. Nam
1994, Parasuraman va cdng sy 33 chimg minh sy
cén thiét do leomg mire d6 ki vong nhur mjt tigu
chuén so sanh dé danh gid chit lueng dich vu, tir d&
xéc dinh myc tidu ¢ba viée ning cao chit lugng dich
vu 1 nang nhn thitc cia khach hang 1én bing ky
vong, cling chinh 14 ting sy hai long. Diéng thivi, diy
la cach thirc hiu qua dé khach hang 13p lai viéc sir
dung dich vu - mt bidu hién cao nhit cia long
trung thanh (Dick va Basu, 1994},

Béng viéc thiét 13p ma trin thai 49 - hanh vi mua
hang 1ap lai, Dick va Basu (1994) chi ra 4 kich ban
ciia long trung thanh: trung thanh thye su (hai 1ong
manh mé va tiép tuc st dung dlCl’l vil), trung thanh
gid 130 (khdng hai long nhung vin tiép tuc sir dung
do théi quen hodic ngai i ro khi thay 461, chura tim
kiém duge lra chon tét hom), trung thanh tiém ting
(hai long nhung khéng tiép tuc sir dung dich vu do
gi4 cd hodc phan phi) va khong rung thanh (khéng
hai 1ong va khong tiép tuc sir dung dich vu). Trong
d6, doanh nghiép cin dic biét chil ¥ téi nhitng
khich hing ¢6 thai dé trung thanh gi tao, khi diic
tinh tim kiém sw da dang vugt qua sirc i, khdch hang
s& 1o bd dich vu (Gounaris va Stathakopoulos,
2004).

Vi vay, 4é duy tri hanh vi sir dung dich vu cla
khach hang 13u dai, ben vimg, cn dap img céc ky
vong ctlia khach hang vé dich vu hon 14 t3p trung vao
nhén thirc hién tgi (Parasuraman va cfng s, 1994).

Trong c& 2 giai doan néu trén, cac nhén & duge
khdch hang quan tam khi danh gia chit lwong dich
vu va coi trong khi quyét dinh lya chon dich vu
duge lya chon gidng nhau, dva trén nén ting mé
hinh SERVQUAL clia Parasuraman va cing su
(1985, 1988). Tuy viy, khac véi cic tdc gid trong

nudc di néu tai muc 1.1, nhom tic gia bar viét niy
dya nghién ciru ctia Fornell (1992) v& sy da mitc d6
ciia khai niém hai 1ong dé phan nhém c4c thude tinh
ctia dich v thanh ddc diém dich vy, qué trinh tuong
tac v chim séc khich hang thay thé cho 5 nhém
triru twong cua mé hinh SERVQUAL cua
Parasuraman va cong sir (1985, 1988).

Céc nhén th trong timg nhém dwoe chon loc tir
nhitng nghién ¢y da c6. Cu thé, Jamal va Naser
(2002) khing dinh khi xem xét dic diém cia dich vu
ngin hing, khach hing cha y téi thi tuc (hay quy
trinh cung cip dich vu), théi gian hoan thanh, sy da
dang, khoang cach tir vi tri cia khdch hang ti ngin
hang va gi4 cd. Trong d6, gia c4 (biéu hién bing 15
suét, phi) duge chimg minh c 4nh huéng trong yéu
101 cam nhdn cia khach hang (Varki va Colgate,
2001).

Levesques va McDougall (1996) phén chia gia ca
cua ngan hang thanh 3 Joai: 14i suét danh nghia trén
hop ddng, 13i suit thoa thujn ngoii hop ddng hodc
cac khoan phi ngodi 13i suit, 13i suit phat (hoge lai
suét con lai duge huéng) kin khéng thwe hién dung
thoi han cam két theo hop ddng.

Ngoar nhimng dic tinh vén cd cia dich vu, thuong
hiéu anh hwdéng tryc tiép téi danh gid cia khach
hang vé& chit lugng dich vu (Nguyen va LeBlanc,
1998). Theo Bloemer va cdng sy (1998), thuong
hiéu cia ngdn hang duge nhiéu ngudi biét dén va
yéu thich s& anh hudng tich cuc dén cam nhin cia
Kkhdch hang v& dich vi. Do tim quan trong cba gid
¢ va thuong higu, hai nhan 16 nay c6 thé duge phin
tich riéng, tich khoi déc diém dich vu.

D6i v6i qué trinh tuong tic giita nhan vién ngén
hang va khich hing, yéu té hitu binh dugc biéu hién
qua trang thiét bi va cong nghé (Jabnoun vi Al-
Tamimi, 2003), hinh dnh ciia nhan vién (Reimer va
Kuehn, 2005), tha1 dg va kha nding fr vén (Jamal va
Naser, 2002).

Cubs cing, sau khi dich vu d3 duge cung edp, cac
hoat dong cham soc khach hang nhu tri an nhan dip
ki niém hay giéi thidu, tur van chuyén ddi san phdm
mdi ciing ¢d tic dung gia ting thign cam cla khéch
hang (Ennew va Binks, 1999).

2. Dir liéu va phuong phip nghién ciru

2.1. Ddi tugng nghién ciru

Can cir vao ngui’)n lec han ché, nhom tic g lya
chon dbi twong nghién céru mb phong 1a dich vu tién
gin tiét kidm danh cho khéch hang ¢4 nhin tai ngan
hang Nong nghiép va Phét trién nong thon, chi
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nhanh Péng Anh (duoc goi tit 1a chi nhinh Déng
Anh).

2.2. Méu nghién ciru

Gdm 168 khich hang dang sir dung dich vu tién
giri tiét kiém tai chi abach Déng Anh,

2.3. Cich thirc thu thip dir liéu

Phong vén tryc tiép khach hing bing bang hoi,
gdm 3 phin chinh; (i) théng tin khich hang, (if)
Dinh gi4 mic 4§ quan trong cua 15 nhin té db1 voi
quyet dinh st dung dich vu tidn giri tiét kiém va (iii)
Bénh gia mic 9 hai long vai 15 nhian 15 cita dich
vy tién giri tiét kiém tai chi nhdnh Dong Anh.

2.4. Phurong phdp nghién ciru

Ap dung ki thuat théng ké mé ta, phdn tich nhan
té kham pha (EFA) va héi quy multi — logit, bd o
biing phin mém SPSS 22 0.

2.5, Bién 5B ciia mé hink nghién ci

Gias doan 1; Bién déc 18p 12 Hai long ting thé,
nhan gié tri bing 1 néu khéch hang hai long chung,
nhin gia tri biing 0 néu khich hang khang hai 1dng
chung véi dich vu tién girt tiét kiém tai chi nhanh

Péng Anh. Bién tiém 4n 1a 15 nhan 16 dy kién duoc
Khich hang quan tdm khi danh gia chét hrong dich
vy tién giri tidt kiém tai chi nhanh Déng Anh.

Giai dogn 2: Bién ddc ldp 14 Trung thanh, nhan gi4
tri baug 1 néu khach hing nep tuc, nhan gid i bang
0 néu khach hing khong tiép tuc six dyng dich vu nen
g tiét kiém tai chi nhdnh Déng Anh. Bién tiém an
14 15 nhan 65 du kién duge khach hing coi trong khi
quyét dinh sir dyng dich vu tién giri tiét kiém.

Trong ca hai giai doan, 15 bién tiém 4n duge xic
dinh giéng nhau, liét ké tai bang 1.

3. Két qui nghién ciru

3.1. Két qua nghién ciru giai doan 1

3.1.1. Phdn tich nhdn 1 khdm phé giai doan |

Thyc hién phén tich EFA d5i véi 15 nhan t5 dy
kién dwoc khéch hing Iya chon khi danh gia chét
luong dich vu tién gun tiét kiém tai chi nhinh Déng
Anh, thu duge hé s6 KMO = 0,881 (> 0,5), gid tri sig.
ciia kiém dinh Bartlett’s = 0,000 (< 0,05) chitng t§
phén tich nhan 6 dugc 4p dung 13 phi hop, cic bien
quan st ¢6 trong quan véi nhau trong tdng thé. Tir 5

Bang 1. Bién tiém 4n ciia m hinh nghién ciru

Nhém bién Tén bién Cich xéc dinh
Thi tye Thi tuc (quy trinh) cung cép dich vu tién guri tiét kigm
o Thai gian Thot gian chd xir Iy giao dich 1én gin tiét kigm
Bic diem —— — T——x———1 %
sin phﬁm Da dang Mic d9 da dang cua san pham tién gini tiét kigm
Khodng cich Khoang cch tir vi tri cua khach hang 16 ngin hang dé thuc
hién gizo dich tién giri tiét kigm
Lai trén s& Lai suat trén so tiét kiém
La1 thoa thuin L3i suat thoa thuin ngoai 131 suat trén sd tiet kiém
Gid cd Lai trude han Lai suat 4p dung khi khach hang rat tién truéce han
Khuyén mai Khéch hing dirgc tham gia nhiéu chuong trinh khuyén méi,
nhin qué tang khi gii tién ti& kiém
Thurong Uy tin Ngén hang co uy tin
higu Nhidu ngudibigt | Ngan hang duoc nhitu nguai bist dén
Co s vat chat Cf’ s& vét chat ciia ngn hang sir dung dé cung cép dich vu
tién gin tiét kigm
Hinh anh Hinh anh cia nhin vién giao dich tham gia cung cp dich V'.l
Qua trinh tién i tiét kiém by
twong tde | Thai 4§ T%lﬂl 38 eva nhin vién giac dich tham gia cung cfp dich vy
tién giri tiét kiém
Tu van Kha ning tir van, h tro cia nhan vién giao dich tham gia
cung cAp dich vu tién giri tiét kaém
Cham séc | Cham séc K.}léch hang dwoc tri 4n nhan dip ki niém, ngay 1&, dugc tr
Khich hang van, gi¢i thigu sit dung sin phim méi

Nguén: Nghién crru ctia nhom tac gia
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Bang 2. Cic nhan t§ dugce khach hang quan tim khi danh gid chit lugng dich vu tidu giri
tiét kiém tai chi nhanh Pdng Anh

Nhém Bién thanh phin Hé sé Nhém | Biénthanb phin | Hésd |
nhin t§ tai nhin th tai
[FAC .1 | Hinhach 0,328 FAC 12 | Lai thoa thuan 0,368
[ Tu vin — [ 0823 Lai trw6c han 0,863
Thai 6 T 0,81—8 Lat trén sd 0.645 |
Co so hatang 0,789 Dadang 0612
Cham soc khach hang 0,778 Khuyén mii 0,608
Thoi gian 0,691 FAC 13 | Nhifu nguoi biét 0,914
| Thi tuc 0,548 Uy tin 0,871
\ Khedng cach 0,582

I Nguon- Nghién cteu cua rhom tde gid
nhém nhén (6 ban déu, phn chia lai thanh 3 nhém
nhin 6 méi. Gia trj thng phuong sai trich bing
69,576% (> 50%) cho thiy 3 nhoém nhan 16 méi bao
B duge 69,576% sy thay ddi cia tét ca cic nhan &
ban diu. Hé s6 Cronbach’s Alpha ctia mé1 nhérm Fin
luot bing 0,917; 0,865 va 0,749 (déu > 0,6) cho thiy
sir phil hgp cia thang de. Hé sé 1ai (Factor loading)
cha timg bién téi thidu bang 0,584 (> 0,5) chimg t&
nhén t6 duoe chon €6 ¥ nghia thyc tidn. Cic két qua
kiém dinh chi tiét duoc trinh bay tai phu tuc 1. Ba
nhém nhan tb méi dirge ky hiéu n lret A FAC 11,
FAC 1.2 va FAC 1.3, tap hop trong bang 2

Nhur vay, dit cach sip xép thay d&i nhung 15 bién
du lién ban ddu déu duge kbhach hang quan tém khi
danh gia chit lugng dich vu tién giri bét kiém tai chi
nhanh Dong Anh. Trong dé mét 6 nhén 14 dac biét
duge khach hang cht ¥ 1a hinh anh, ning lyc tw vén,
théi &3 ciia nhan vién giao dich; 14l sudt théa thuan,
1ai suit trén sb; ngan hang duoc nhiéu ngudi bit
dén va uy tin.

3.1.2 Thing ké m td mirc d hai long

‘Tir diém s6 dénh gia clia 168 khdch hang, gia i
trung binh va phurong sai cia ting nhin 16 do ludmg
mue &6 hai long cia khich hang véi dich vu tién giri
tiét kiém ta1 chi nhanh Péng Anh duge thé hién
trong bang 3.

Mot gié tri trung binh déu Lém hom 3,41 nén theo
cich phin dnh cua thang do Likert 5, cac khich
hang dang hai 16ng voi tat ca cac nhan t néu mén,
Trong d6, cic nhan 15 Théi d nhan vién giao dich,
Char soc khach hang, Ngan hang uy tin, Ngan hang
duoc nhidu ngudi bidl ¢6 gia tri trung binh > 4,21
thé hién su hai long manh mé (rdt hai long). Day
duoe xem nhu diém manh cua dich vu tién gi 18t
kiém do chi nhdnh Déng Anh cung cip.

3.1.3. Hoi quy logit grax doan

Hbi quy 3 nhém nhén 6 méi véi bién Hai long
(6ng thé bing ky thust Mul logit. cho gid tri -2 Log
likelihood bang 199,821 thé hién quan hé chit ché
gilta cc bién trong md hinh. Gia tn sig. cua kiém

Bang 3. Mire d§ hai long trung binh cia khich hing abi véi timg nhdn 6 cia djch vy tién
giri tiét Kiém tai chi nhanh Dong Anh

Bién Trung | Phwong Rién Trung | Phuong
thanh phin binh | i i thanh phin bink sai

Hinh anh 4,00 Lii théa thudn 3.53 0818
Tu - 4,19 0692 Lai trwéc han 367 0913

[Thaidd 439 0590 . | Laiténsd 343 0,852
Co so ha tang 3,85 0,635 Pa dang 3,60 0,776
Cham soc khdch hang 4,23 0717 Khuyen mai 1,036
Thén gian 332 1,019 | Nhidu nguan hiet
Thu tuc 3.95 0,768 Uy tin

T(huang cach -
Nguon. Nghién ciru cua nhom tic gia
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Bing 4. Méi [ién b2 giira cac nhan t§ mai va mic d hii long tong thé cita khach hang abi

dich vy tién giri tiét kiém tai chi nhinh Déug Anh

Bién dée lap

Gia (rf wéc legng

0,584
FAC11 (0,200)%+
-0,189
FAC12 ©.168)
0,222
FAC13 ©.174)
s 0,793
Hang sé 0,176y

Sai 56 chuén duge gh trong ngodc dom.
$6 quan sat: 168,
Ng115n.’ Nghién ciru cua nhom tdc gid

Bién phy thudc: Haj long tong thé
*p < 10%

Ry < 5% FEEp <%

dinh Hosmer and Lemeshow Test bang 0,009 (<
0,05) chimg t6 md hinh hop 1y (thee d&i phu luc 1).
Két qua udc lugng thé hién trong bang 4.

Nhom nhén t6 1 c6 Lién hé chit ché 141 mic d§
hai Idng chung ciia khach hang déi véi dich vu tién
gui Tt kiém tai chi nhanh Péng Anh (40 tin cdy
99%). Gia tri w6c lugng mang dau dm thé hign
nhiing khich hang cang quan tim t&i nhém nhan t
1 céng cd xu hud'ng khéng hai 1ong chung véi dich
vu tién gl tiét kigm tai ngan hang ndy. Noi cich
khéc, cam nhan ciia khach hang vé& cac nhén t6:
Hinh anh, Tu vn, Théi 33 coa chin vién giao dich,
Co s¢ ha Iang, Cham soc khich hang, Théi gian va
Thi tuc giri tién da lam giam sy hai lang tdng hé
vot dich vu. Déi chibu véi mic d§ ha long trung
binh tai bang 3, cd thé théy nguyén nhan chinh la do
Co 50 ha tAng, Thin gian va Thu tuc giri tién tiét
kiém tai chi nhanh Pong Anh.

Két qua nay phi: hop véi quan sét cia nhom tac
gia: nhan vién giao dich tai chi nhanh Béng Anh c6
d6 tudi trung binh bing 31 tudi, cao hon chc ngan
hiang khic trén dia ban. Trong qua trinh cung cdp
dich vu, nhin vién giao dich khéng gioi thigu, nr
van cho khach hang lira chon san phim tién giri tidt
kigm, khong lién h¢ lai v&i khich hang dé tri an hay
gi¢i thiéu san pham méi. Co so ha ting cia chi
nhanh chi méi duge ning cép ndi thit bén trong,
kién tric tdng thé bén ngoai cd ki, khong bat mit
Bic bigt, thy tuc giri va mit tidn tiét kiém tai ngn
hang Néng nghiép va Phat trién ndng thén Vigt Nam
noi chung rudm ra hon cac ngan hang khac. Khéch
hang phai tr ké khat cdc chimg tir lién quan va
twang tic voi hai nhin vién giao dich {md hinh giao
dich nhiéu cia) thay vi duge mét nhin vién hodn

thién moi chimg tir va cép sd hodc thu/chi tidn {md
hinh giao dich mét cira). Do d6, thdi gian ché xir Iy
giao dich kéo dai

3.2. Két qud nghién cibu giai dogn 2

3.2.1. Phdn tich nhan (6 kham pha giai doan 2

Thue hién phén tich EFA dbi voi 15 nhan t6 vé
chét lwong dy kién dugc khach hang coi trong khi
lua chon dich vu tién giri tiét kiérn, thu duge hé 6
KMO = 0,721 (> 0,5), gia tri sig. ctia kiém dinh
Bartlett’s = 0,000 (< 0,05) chimg to phén tich nhan
t6 duge 4p dung 1a phd hop, cic bién quan sit ¢o
twong quan véi nhau trong tdng thé. Sé hrong nhom
vin gilt nguyén bing 5 nhung cic nhin té thanh
phin duoe sip xép lai. Gi4 trj tdng phuong sai trich
bang 64,452% (> 50%) cho thiiy 5 nhém nhan td
mdi bio ton duge 64,452% sy thay @di cia tat ci
cdc nhan t6 ban ddu. Hé sb Cronbach’s Alpha cia
mdi nhém 1an lugt biing 0,757; 0, 788; 0,713; 0,785
V3 0,771 (déu > 0,6) cho théy sy phi hop civa thang
do. Hé s tai (Factor loading) cuia timg bién t5i thiéu
bang 0,512 ( > 0,5) chimg 16 nhan t§ duge chon c6
9 nghia thyc tin. Cic két qua kiém dinh chi tiét
duge winh bdy tai phu luc 2. Nhém nhan 9 méi
duge ky higu lan lugt 1a FAC 2.1, FAC 2.2 va FAC
2.3, FAC 2.4, FAC 2.5 tip hgp trong bing 5.

. Két qua trén cho thiy 15 bién dir kién ban diu
déu duge khich hing coi trong khi quyét dinh si
dung dich vy tién gui tiét kiém. Trong d6, khach
hang dic biét quan tam tdi cac bién sb: Hinh anh
nhin vién giao dich, Co s ha ting, Li trude han,
Lai thoa thudn, Thai gian chér xi Iy giao dich, Uy sin
ngén hang va Chwong trinh khuyén mai.

3.2.2 Hou quy logit giai dogn 2
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Bang 5. Cic nhan 6 v& chit hrgng dich vy dwge khich hing coi trong khi quyét dinh sit
dung dich vu tidn giri tiét kigm

Nhém Bién Hé sb tai Nhom Bién thanh phan Hé sd
nhin t§ thanh phin nhin t§ tij
FAC2.1 | Highanh 0,856 FAC23 | Thoigan 0,786

Cag s& ha tang 0,845 Liitrén so 0,689

Tu van 0,672 Khoang cach 0,549

Thai dd 0,552 Tha tye 0,512

FAC22 | Laitude han 0,890 FAC24 |Uytin 0,833
Lai théa thuiin 0,845 Nhigu ngudi biét 0,733

Padang 0,618 FAC25 | Khuyen mii 0,859

Chim so¢ khéch hang 0,528

Nguon - nghién cire cua nhom tde gid

Héi quy 5 nhom nhan tb mdi véi bidn Trung
thanh bing k¥ thuat Mulu logit, cho gid tri -2 Log
likelihood bing 196,124 thé hién quan hé chat ché
gitra cdc bién trong mé hinh. Gia trj sig. ciia kiém
dinh Hosmer and Lemeshow Test bi’mg 0,048 (<
0,05) ching to md hinh hop Iy (theo doi phu luc 2).
Két qua udc luong thé hién trong bang 6.

Két qua wéc lwong chi ra mbi twong quan nguge
chidu ciia nhém nhan 63 3 va thudn chiéu cia nhiom
4 t&i hanh vi trung thanh cta khéch hang. Nghia la,
cc khach hang cang coi trong cac yéu t& Thot gian,
Lii sudt trén s6, Khoang cach va Thi tyc, cing cd
xu huéng khéng trung thank véi dich vu tién giri tiét
kiém tai chi nhanh Déng Anh. Trong khi &6, nhimg
khéch hang danh gia cao thm quan trong caa Uy iin

va Mirc do duoc biét dén ciia ngin hang s& ¢ xu
huémg tép tuc sir dung dich vu tién g tiét kidm tai
chi nhank Péng Anh.

Déi chiéu véi két qua hdi quy logit giai doan 1,
cho thiy nhén t6 Thi gian va Thi tue vira lam giam
s hai long tdng thé ciia khach hing, vira 12 Iy do
khién khach hang r&i bo dich vu. Nhan t6 Li suat
rén 56 vi Khoang cach, my dang duoc khach bang
hai long, khong anh hwéng toi sy hai long chung
nhung trong tuong lay, néu tim kiém duoc lua chon
thay thé, khich hing s& rdi bé dich vy. Theo tim éu
ciia nhom tic gi4, 13i sudt huy dong duoc chi nhanh
Dong Anh ap dung tuén bing hodc thip hom cac
ngin hing khic tzén cimg dia ban. Tuy hign tai, ngan
hang Nha muée khing ché lai sudt huy dong tdi da

Béing 6. Mi lién h¢ giira cac nhén t§ m6i va hanh vi trung thanh ciia khéch hing dbi véi
dich vu tién giri tiét ki¢m tai chi nhinh Dong Anh

Bién dic lap Git tri réc lugng
-0,151
FAC2.1 ©.178)
0,108
FAC22 0.167)
-0,526
FAC23 ©.204y>
0.285
FAC24 0171
0,086
FAC2S 0172
3 : 03875
Hang s¢ {0,178+
Sai sb chudn dugc ghi trong ngodc don.  Bién phu thugc: Trung thinh
$6 quan sav: 168. *p<10% **p<5% *p<i%
Ngmi‘n:Nghién ciru cia nhém tdc gia
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ahumg khi quy dinh niy duge go b9, cac ngan hing
thwong mai co phan ning 1ai suét (nhw di timg [am
trong nhidu nam qua), mot sb khich hang cua chi
nhanh Dong Anh s& chuyén hudng su dung dich vu.

Vin dé tiép theo 1a khoang cich, trén thyc té, chi
nhanh Dong Anh dit tai khu vuc nha ga Dong Anh,
mét vi tri thudn tién dé tiép can khich hang. Dy
ciing 1 dic diém chung cita ca hé théng ngan hing
Néng nghiép va phat trién ndng thén véi mang luéi
chi mhénh rong khip ¢a mrée. Song sy phat tridn
nhanh chéng cta cong nghé thong tin dang va sé tao
didu kién dé e-banking rit ngén t3i da khoang cach
giira khach hang va ngén hang, dic biét khi duge
Gng dung trén cic thiét bi di dong, théng minh va
mwrang xa hoi, Hién tai, day 1a diém yéu ctia ngan
hang Nong nghiép v phit trién néng thén nén kho
“gift chAn” nhimg khach hang c6 kién thirc va coi
trong phuong thire ngén hang dién wr. Do d6, nhém
tac gia danh gia Ll sudt wén s va Khoang cach 13
hai nhan 3 hai 1ong khéng bén vimg, din té1 hanh
vi trung thanh gia tao, dé bj thay déi trong tuong lai.

Piém loi thé 1n nhdt cua chi nhinh Déng Anh 13
thuong hidu. Hat nhan t6 uy tin va Nhiéu nguoi biét
dén dugc khach hang rét hai long, ddng thai, 12
diém cbt 15i khién khach hang trung thanh véi dich
vu tidn g tiét kidm tai chi nhanh Dang . Anh. Didu
nay pha ho-p v&i thuc té lich sir phat trién ldu nim
ctia hé théng ngan hang Nong nghiép va Phat trién
nong thén.

4. Thio ludn két qud nghiéa ciiv

4.1. Goi y gidi phdp thu hit khdch hang si
dyng tién giii tiét kigm 1gi chi nhinh Déng Anh

Can cir véo cdc két qua phan tich néu trén, dé thu
hit khach hing sir dung dich vu uén gt tiét kigm tai
chi nhanh Déng Anh, nha quan ly nén tham khao
mét sé gui y sau:

4.1.1. Bi v&i chi nhénh Péng Ank

G cép d6 chi nhanh, cic giai phip tap trung vao
qud trinh tuong tc véi khéch hang, bao gdm: (1) Cai
thién hinh anh, thai d¢ cia nhin vién theo hudng
lich sy, than thién, tich cyc tu vén cho khach hang
lya chon san phém phit hop, thuomg xuyén thuc
hanh vi kiém tra cic k¥ ning mém nbu ki néng
glao tiép, 1huyet phuc, tra 16 khach  hang, gidi quyét
Kkhiéu nas,... nhim tao cam nhan tét wr phia khach
hang (i) duy tfi mbi hén hé mat thiét voi khach
hang sau khi cung cép dich vu bang hoat dong tri én
rhan dip ki niém, thdng béo tinh hinh tai khoan, gidi
thiéu san pham méi, khuyén khich khéch hang gién

thiéu san phim 161 nhig khach hing tiém ning,

4.1.2. D6i voi héi 56 ngén hang Nong nghiép vi
phat wién nong thén Viét Nam

O chp dd hdi s& (ra quyét dinh quan tri), cin thye
hién ddng bd cac giai phap sau:

Thiz nhédt, wu tién thue hi€n ngay viée thay aéi
cdn ban quy trinh cung cép dich vu theo huéng gian
Tuoe thiy tuc két hop hd tro ciia hién dai héa cong
nghé d& giam thén gian xir 1y giao dich (theo md
hinh giao dich mét cira).

Thiz hai, cing ¢b uy tin ciia ngan hang khéng chi
bing chit hrong dich vu, cin két hop voi nhimg
hoat ddng vi cong déng nham duy tri thign cam cia
khach hang. Tang cudng sy nhan dién thuomg higu
qua céc kénh théng tin phi truyén théng nhur mang
x4 hoi, chom x& héi.

Thit ba, a0l x4c dinh khong canh tranh bing 13i
st do c6 loi thé v& huy dong vén ciing nhu ép hue
quén 1y chat ché cna ngin hang Nha nudc, ngin
hang nén thiét ké va cung cép bd sung nhitg san
phém tién gt tié kiém da dang va linh hoat vé lai
sudt, k¥ han, dbi twong khach hang.

Thir tie, nAng chp co sér vat chét hign dai, déng bd
v thn thién. Phat tnén nén tang cong nghé tién
tién, (mg dyng toan dién trong hoat dong cung cp
dlCh vu va quan tri ndi bd. Xay dung co s¢ dif ligu
vé khach hang phuc vu cho hoat déng xu ly giao
dich, marketing va phat trién sén pham

Thiz ndm, nang cao nghiép vu cia nhin vién
twong thich véi cong nghé xir Iy giao dich méi,
déng thv tang cudmg ning lue or vén cua giao dich
vién théng qua dio tao, 13p huan chuyén mén dinh
ky nghiép v gan Vi t chite sat hach nghiép vu va
danh gia higu suat 1am vige (KPI).

4.2. Ggi § huedng nghién ciru tidp theo

Dira trén nghién cin: ndy, céc céng trinh tiép theo
co thé thuc hién theo huémg: (i) mé réng miu
nghién ciru dé c6 bd dir liéu déy d, tin cdy hon, gia
ting ¥ nghia clia két qua phén tich (ii) nang chp 46
nghién ciru todn ngin hang thay cho mdt chi nhinh
nhim phat hién nhitng vén d méi c6 tinh khai quat
cao, (1i1) bd sung cic nhan 14 tiém dn ¢6 ¥ ngbia, tao
déu kién phén tich sdu sic hom nita hanh vi cia
khéch hang, (iv) ting sb lugng cau hoi vé dic didm
khach hang trong qui trinh khio sét, tir d6 thyc hién
phan tich giai doan 3 1a nhan dién khéch hang tiém
néing, (v) lra chon d8i tugmg nghién ciry khic nhu
dich vu tin dung, bao lanh, the. .. dé da dang héa két
qua nghién ciru.()
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Phy lyc 1. Két qua kiém dinh giai doan 1
KMQ v kiém dinh Bartlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0,881
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1708,507
Df 105
Sig. 0,000

o Kiém dinh sy phi hep ciia mé hinh phin tich nhan 6§
Nhém nhan to Hé s0 Cronbach’s Alpha Hé 56 Cronbach’s Alpha dya trén nhén 16 da
dugc chuan hda

FAC1.1 0917 0,920
FAC1.2 0,865 0,870
FAC13 0,749 0,753
Téng két md hink hdi guy legit
pmc+_ -2 Log likelihood Cox va Snell R” Nagelkerke R —|
T 199,821 0,072 0,101
Kiem dinh Hosmer va 1

[[Busc | Chi-square T Df 1 — Sig
[ 20,293 1 3 | 0.009 |
Nguon: Nghién ciru ctia nhom tic gia

Phy lyc 2. Két qué kiém dinh giai dogn2
KMO va kiem dinh Bartleft

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0721
Bartlett's Test of Sphericity Approx, Chi-Square 744539
Df 105
Sig. 0,000
Ki#m dinh sy phit bop ciia md hinh phén tich nhan t6
Nhom nhéan to Hé so Cronbach’s Alpha He sé Cronbach’s Alpha dya trén nhan t5 da
z dugc chuén hoa
FAC2.0 | 0,757 0,760
FAC22 | 0,788 0,791
FAC23 i 0,713 0,720
FAC24 { _ 0,785 0,787
FAC 2.5 0,77 0775
Téng két md hinh hi quy logit
[Buéc |  -2Loglikeliood | Cox vaSmell R Nagelkerke R |
1] 156,124 0,068 0,095 |
Kiém dinh Hosmer va Lemeshow
[Bude [ Chi-square | Df | Sig. |
Lt ] 15,623 | 8 ] 0,048 |

Nguon: Nghién ciru ctia nhém tdc gid
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