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ABSTRACT

This study is aimed to evaluate the customers’ satisfaction on
financial products and services supplied by branches of Vietbank in
Ho Chi Minh city, Soc Trang province and Can Tho city. The data
for this project are collected from interviewing 323 customers.
After analysing Cronbach’s Alpha and EFA, the relevanted factors
are transferred to binary logistic model to evaluate the customers’
satisfaction. The results show that customers’ satisfaction is mainly
influenced by facilities, service capacity, reliability, responsibility,
price. Finally, based on the outcome of this study and customers’
comments, the papers would like to propose some solutions to
enhance the satisfaction of customers.

TOM TAT

Pé tai danh gid mire d¢ hdi long ciia khdch hang doi véi cdc sin
phdm, dich vu cia Ngdn hang Thiong mai c¢6 phan (TMCP) Viét
Nam Thwong Tin (Vietbank) chi nhanh Thanh phé H6 Chi Minh,
Can Tho, Séc Trang. S6 liéu dwoc thu thdp thong qua viéc phong
van tryc tiép 323 khach hang. Dit liéu thu thdp dwoc tién hanh
phéan tich bang phan mém SPSS, sau khi phdn tich chi sé
Cronbach’s Alpha, phdn tich nhén t6 kham phd (EFA), cdc nhan t6
lién quan dwoc dwa vio mé hinh hoi quy Binary Logistic dé danh
gid s hai long ciia khdch hang khi dén giao dich véi Vietbank. Két
qua phan tich cho thdy sw hai long cia khdch hang phan én phu
thudc vdo co sé vit chat, nang luc phuc vu, tin cdy, dap umg va gid
ca. Théng qua két qua phan tich va téng hop cdc y klen dong gop
ciia khdch hang trong cudc khdo sdt, tdc gia dé xudt mét so gidi
phdp d@é ning cao mirc dg hai long ciia khdch hang déi véi chét
lwong dich vu cua ngdn hang.

1 PAT VAN BE

Trong su nghiép d6i méi, nén kinh té nudc ta
lién tuc ting trudng, co cau kinh té ngay cang cé
su dich chuyén hop ly va manh mg, viéc gia nhap
T6 chirc Thuong mai thé giéi (WTO) da chimng

minh cho mét budc khoi dau mai cua Viét Nam.
Gop vai tro khong nho vao viée diéu tiét nén kinh
té va dong thoi ciing 1a “chiéc cau nbi” dé nén kinh
té hoat dong mot céch lién tuc, khong gian doan dé
1a nho vao sy c6 mat cua cac ngan hang hay cac to
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chuc tai chinh tin dung. Hién nay, hé théng ngan
hang dang hoat dong tir Bac vao Nam véi nhiéu
hinh thec rat phong phid bao gom: Ngan hang Nong
nghiép, Ngan hang Thuong mai Co phan Ngan
hang Lién doanh,... Cting véi su phét trién ciia nén
kinh té thi hoat d()ng Cia ngan hang cling tung
bude duge ddi maGi va phét trién da dang, khi d6 thi
truong dich vu ngan hang sé tr¢ thanh linh vuc
canh tranh khéc liét. Bé khong bi day ra khoi cudc
choi, cic ngan hang thuong mai nudc ta can phai
khong ngung nghlen ciu phat trién va nang cao
chat lwong cua cac san pham dich vu ngan hang,
hon nira vira ndng cao nang lyc canh tranh vira dam
bdo cho hoat dong cua ngén hang dugc an toan,
hiéu qua dap umg dugc yeu cau phét trién cua nén
kinh té trong nuéc va quéc té.

Trong mdi truong canh tranh ngan hang khéc
liét nhu hién nay, khach hang da tré thanh nhan t6
quyét dinh sy ton tai cua ngan hang. Ngan hang
nao danh duoc méi quan tdm va su trung thanh cua
khach hang thi ngan hang dé sé& thing loi va phét
trién. Chién luoc kinh doanh huéng dén khéch
hang dang trg thanh chién lugc quan trong hang
dau cua cac ngan hang. Vi thé, cac ngan hang ludn
tim moi cach dé 1am thé nao dem dén su hai long
cao nhit cho khach hang khi sir dung céc san pham
va dich Vu cua ngan hang ho. Dich vu Iuon gan lién
v6i nhu cau cua con ngudi, ma nhu cau caa con
ngudi 1a vd han cho nén kha ning dé phat trién
dich vu la rat to 16n va pham vi khai thac va phét
trién dich vu Ia vo tan. Dich vu khach hang hoan
hao da va dang trd thanh vii khi canh tranh mang
tinh chién luoc cua céc ngan hang, cho nén cac
ngan hang ludn chay dua nhau vé chat luong dich
vu ca Vé quy md phat trién, tiém luc vé von, bé
rong hé thong mang ludi. Mot ngan hang co thé
duy tri dugc chit luong dich vu cao thi ngan hang
d6 co6 thé tao ra lgi nhuan, giam chi ph1 va tang thi
phan Chat luorng dich vu phu thugc vao nhiéu yéu
t6 trong d6 c6 nhitng yéu t6 nhu: hé thong phan
phdi va quy trinh giao dich thuan tién, hi¢u qua
nhu hd so vay vén 16 rang, d& hiéu va ngan hang
luén cung cép san pham cho vay mét cach nhanh
chong,... thi d6 chinh 1a mét biéu hién cua mot dich
vu tét. Moi cir chi, tac phong, hanh dong cia nhan
vién ngan hang déu nam trong mit cua khach hang
va thuc té khach hang thuong danh gia ngan hang
qua nhan vién cia ngan hang do.

Ngan hang Thuong mai c¢6 phan Viét Nam
Thuong Tin (Vietbank) — mot Ngan hang thuong
mai ¢6 phan tré nhat trong nudc véi lich sir hon 3
nam hinh thanh va phat trién da c6 nhimng budc
phét trién kha nhanh dé cb ging tré thanh mot
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trong nhimg ngan hang thwong mai hang dau &
Viét Nam. Tuy nhién, do ra doi kha mudn trong
thoi budi canh tranh nén Vietbank ciing phai doi
dau voi nhitng kho khan, thach thuc. Mat khéc,
viéc phét trién cac san pham dich vy cua Ngan
hang lai con boc 16 nhiéu han ché nhu: tung dich
vu ctia Ngan hang chua tao dung dugc thuong hiéu
riéng, qui mo cua ting dich vu con nho, chét lugng
dich vu thap, stc canh tranh yéu va dac biét 1a tinh
tién ich cua mot s dich vu cia Ngan hang chwa
cao. Bén canh d6, hoat dong marketing ctia Ngén
hang con kha han ché nén ty 1¢ khach hang tiép can
va st dung dich vu ctia Ngan hang chua nhiéu.

Chinh vi thé, dé co thé tiép tuc ton tai va phét
trién, vuon 1én tu khang dinh minh thi Ngan hang
can phai chi dong dua ra nhiing chién lugc dung
dan, nhitng budc di phu hop va thyc hién nhiéu
bién phap. Mot trong nhirng bién phéap can thiét do
la Ngan hang phal hiéu rd khach hang cia minh,
tim hiéu nhitng yeu t6 1am cho khéach hang hai long
dbi v6i céc san pham cua Ngan hang minh dé tir d6
¢ co so tiép tuc phat trién cac san phiam dich vy
cta Ngéin hang. D6 chinh 1a muc tiéu chinh cua bai
Viét “Ddanh gid mire do hai long cua khach hang
khi siz dung cé&c san pham dich vu cia Ngan hang
Thwong mai ¢é phan Viét Nam Thwong Tin chi
nhanh Can Tho, Séc Tring va Thanh phé Ho Chi
Minh”.

2 PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1 Dir liéu sir dung

S6 ligu thir cap sir dung trong dé tai nay duoc
thu thap tir cac tai liéu, sich, bao, bao cdo thuong
nién cua Vietbank, cic théng tin cia Ngan hang
Nha nudc. Sé liéu so cap lién quan dén loai dich vu
ma khach hang dang st dung, thai d6 cua khach
hang d6i véi céc loai dich vu caa Ngan hang duoc
thu thap theo phuong phap chon mau thuan tién
thong qua cac cudc phong van truc tiép khach hang
cua Vietbank (VB) chi nhanh Céan Tho, TP. H6 Chi
Minh va Soc Trang trong ndm 2011. D@ liéu st
dung trong bai viét dugc thu thap tir 323 khéch
hang st dung dich vu.

2.2 Phuwong phap phéan tich

2.2.1 Cong cu kiém dinh thang do

Str dung thang do SERVQUAL cua
Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988) dé do
ludng chat luwong cic san pham dich vu tai
Vietbank xem xét danh gi ciia khach hang dbi véi
tung loai dich vu. Déy la phuong phdp dénh gia
chét lwong dich vu qua d6 c6 thé khang dinh mot
dich vu, qua trinh hay hé théng cung cap dich vu
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thoa man cac yéu cau cuia khach hang theo mot tiéu
chuan quy dinh.

Kiém dinh d6 tin cay cua thang do bang hé sd
Cronbach’s Alpha, day 1a phép kiém dinh thong ké,
ding dé kiém tra sy chat ché va twong quan giira
cac bién quan sat, no cho phép ta loai bo nhiing
bién khong phu hop, han ché dugc céac bién rac
trong md hinh.

Két qua kiém dinh dugc sir dung trong phan
tich nhan t6, dé c6 thé st dung phuong phap phan
tich nhan t thi sé liéu phai khéng cé su twong
quan 1an nhau va s lugng mau thuong phai l6n
hon gap 4 dén 5 lan sé luong bién dua vao. KMO
Ia mot chi s6 dung dé danh gia 1a co thé sir dung
phuong phap phan tich nhan t6 hay khong. Néu gia
tri cia KMO nam trong giira 0,5 va 1 thi du diéu
kién dé str dung phan tich nay. Néu gia tri nay nho
hon 0,5 thi phuong phap nay khong phu hop véi bo
s6 lidu, c6 nghia can phai sur dung phuong phap
khac dé phan tich. Xoay nhan té 1a mot phuong
phap gitip cho ngudi nghién ctu ¢ thé dé dang
giai thich hon va c6 su khac biét vai bang ma tran
nhan t6. Gia tri bang Rolated Component Matrix
chtra nhiing gia tri hé s6 cua tung nhan té va cho
ta biét n6 thuoc nhém nao. Trong bai phan tich s&
st dung phuong phap xoay nhdn té Varimax
Procedure. Phuong phap nay nham tdi thiéu héa
lwong bién ¢ hé sb 1on tai cing mot nhan té Ion,
tir 46 c6 thé ting kha nang giai thich cua cac nhan
t6 1on v6i nhau. Tuy vay, hé sé nhan té can phai
dam bao dé c6 thé phan tich, thong thuong trong
phén tich, nguoi ta thuong chi chon nhiing nhan t6
nao c6 gia tri tir 0,5 tro 1én dé giir lai. DI Vi
nhitng nhan t6 con lai thi loai bo ra khoi md hinh
(Hoang Trong va Chu Nguyén Mang Ngoc, 2008).

2.2.2 M6 hinh Binary Logistic

Phuong phap hdi quy logistic nhi nguyén
thuong dugc st dung dé xac dinh nhan té anh
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huc"mg'dén sw hai long cua khach hang: ap dung khi
ta muon du doan viéc xuat hién hay khong Xxuat
hién cua mot dac tinh,hay, mot két qua, dua tyén )
liéu da bict cua mot so bien md ta nao do. Hoi quy
Binary Logistic su dung bien phu thudc dang
nhi phan dé udc lugng xac suat mot su kién s&
Xay ra vGi nhitng thong tin caa bién doc lap ma
ta co (juqc. M0 hinh Binary logistic stz dung trong
bai viét:

log (P (Y=1)/ P (Y=0)) = a + biXy+ baXy +
b3X3 + baXa + bsXs

Y : danh gi4 cua khach hang d6i vai timg loai
dich vu tai Vietbank, nhan 2 gia tri (0: khéng hai
long; 1: hai long)

X1: Yéu té tin cay

Xa2: Yéu tb dap ung

Xs: Yéu t6 phuc vu

Xa: Yéu td dong cam

Xs: Yéu té hitu hinh

b, b2, ba, ba, bs1a hé sé anh huong cua cac bién
doc lap dén bién phu thuoc Y.

3 KET QUA PHAN TICH

3.1 Dinh gia thang do bang h¢ s6 Cronbach
Alpha

Phuong phdp phén tich h¢ s6 tin cay Cronbach
alpha cho ra két qua Bang 1.

Trong d6 cac bién c6 hé s6 tuong quan bién —
tong (item — total correlation) nho hon 0,3 s& bj
loai. Sau khi loai 1 bién thi hé sb twong quan bién —
tong (item — total correlation) cua 25 bién con lai
déu 16n hon 0,30. Mau cac san pham dich vu c6 hé
sb cay Cronbach alpha la 89,8% va bién bi loai la
bién 10 (ngan hang c6 théng bao cho anh, chi khi
nao dich vu sé duoc thuc hién).
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Bang 1: Két qua hé sb tin cay Cronbach alpha ddi véi cac san phadm dich vu
Héso twong  Hé sé Alpha

TT Yéu t6 cia thang do A2 4 A
quan bién tong  neéu loai bién
Co sé vat chat cua Vietbank trong hap dan, tién nghi phuc vu
1 khach hang (nu6c ubng, béo, tap chi, cé day ghé ngdi cho bén 0,517 0,893
ngodi nha xe, nha vé sinh, noi dé xe, ...)
2  Bén trong ngan hang cd day ghé cho danh cho khach hang 0,509 0,893
3 Bai giir xe rong, dé ra vao 0,579 0,892

Nhan vién bao vé lich sy, gitp anh (chi) mé cira va dan xe khi

4 anh (chi) dén giao dich 0,458 0,894

5 szn trong ngan hang co cac trang thiét bi hién dai (may lanh, 0,546 0,892
cua ty dong,...)
Vietbank str dung thiét bi may moc, phan mém vi tinh hién dai

6 44 phuc vu khich hang nhanh chéng 0,524 0,893

7 Nhan vién cé trang phuc gon gang, lich su 0,544 0,892

8  Nhan vién Vietbank thuc hién giao dich dung ngay lan dau tién 0,422 0,895

9  Thai d6 nhiét tinh, than thién caa nhan vién 0,518 0,893

10 Ngén hfmg ¢6 thdng béo cho anh (chi) khi nao dich vu sé duoc 0,181 0,900
thuc hién?

11 N_han vién Vletbaqk giao dich rat chuyén nghiép, thuc hién 0,364 0,896
giao dich nhanh choéng

12 Do chinh xac cua mdi giao dich cao 0,503 0,893

13 Nhan vién Vietbank lubn san sang giup d& anh (chi) 0,506 0,893

14 N'har) V|enAV|e;tbar1k khéng pao gio t6 ra qua ban ron dé khong 0,403 0,896
dap ung yéu cau cua anh (chi)

15 Hg_nh vi cua nhan vién Vietbank ngay cang tao su tin tuong doi 0,498 0,894
véi anh (chi)

16 A_nh (chi) cam thay an toan khi thuc hién giao dich vdi 0,539 0,893
Vietbank

17 Nh_an Vién yletbank bao gio ciling to ra lich sy, nhd nhan doi 0,347 0,896
véi anh (chi)

18 N,hanAV|er)_g|§o dich raF chuyén nghiép, du kién thac deé tra loi 0,325 0,897
cac cau hai cuaa anh (chi)

19 T_hol gian giao dich phu hgp gidp anh (chi) dé dang lién hé va 0,551 0,892
giao dich

20 Thu tuc giao dich don gian, rd rang va thuan tién. 0,476 0,894

21  Phi giao dich hgp ly 0,483 0,894

22 Dich vu da dang 0,512 0,893

23 Lai suat tien giri hgp ly 0,520 0,893

24  Tinhtiénich cua dich vu cao 0,345 0,897

25  Vietbank c6 thé hién su quan tAm dén c& nhan ban 0,571 0,892
Chuong trinh khuyen mai (qua tdng: 4o mua, nén bao hiém,

26 phiéu mua hang, binh nuéc, b tho thay tinh,...) 0,589 0,891

Nguén: két qua phang van tric tiép khach hang
3.2 Phan tich nhan té EFA dinh gi4 tri cia thang do, ta tién hanh phan tich

Sau khi dung hé sb Cronbach alpha dé kiém nhan to EFA.
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Bing 2: Phan tich nhan té EFA ciia cac san
pham dich vu

a . Nhén to
Tiéu chi 1 2 3 7 5

1 0,825
2. 0,699
3 0,789
5 0,635
6 0,755
19 0,690
20 0,716
21 0,645
22 0,703
23 0,635
26 0,643
14 0,911
15 0,643
17 0,890
18 0,850
7 0,916
13 0,675
16 0,922
8 0,925
11 0,940

Tong mau 323

Hé s6 KMO ciia mé hinh 0,788

Hé,sc") Cronbach's alpha 0,898
Kiém dinh Bartlet's sig 0,000

Nguaén: két qua phong van tric tiép khach hang

Cac san pham dich vy néi chung qua phan tich
¢6 hé s6 KMO la 78,8%, cac bién dugc phan thanh
5 nhém co ban:

Nhém 1, co s¢ vat chat hiru hinh: co s¢ vat
chat, tién nghi phuc vu; day ghé cho cho khach
hang; bai gitr xe; cac trang thict bi; VB st dung
may méc va phan mém vi tinh hién dai.

Nhom 2, kha ning dich vu: thai gian giao dich
pht hop; thu tuc don gian rd rang; phi giao dich
hop 1y, 1ai suat phu hop; dich vu da dang, cac
chuong trinh khuyén mai.

Nhom 3, khd nang tin cdy: nhan vién VB khdng
to ra ban ron dé khoéng dap (ng yéu cau cua khach
hang, hanh vi cia nhan vién tao sy tin tudng, thai
do lich sy cua nhén vién VB; nhan vién giao dich
rat chuyén nghiép.

Nhom 4, kha nang dap ¢ng: nhén vién VB giao
co trang phuc gon gang lich su; nhan vién VB lu6n
gitip d& khach hang, khach hang cam thay an toan
khi thuc hién giao dich véi VB.

Nhém 5, nang luc phuc vu: qhén vién VB thuc
hién giao dich dung ngay lan dau tién; nhan vién
rat chuyén nghiép va thuc hién giao dich dung han.
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3.3 Kiém dinh md hinh Binary Logistic

Sau khi phan tich va nhém thanh 5 nhdm nhan
t6, ta tién hanh phan tich mé hinh hoi quy Binary
Logistic. O day Y s& nhan gia tri 1 khi khach hang
hai long véi chat lwong cac san pham dich vu tai
VB va nguoc lai Y s& nhan gia tri la 0 khi khach
hang khéng hai long.

Béing 3: Bing két qua hoi quy Binary Logistic
doi voi cac san pham dich vu

, HEso \eeg Phan
Nhéan to tuong .’ tram anh
guan B nghia huwéng

Hé s6 tu do 1,953 0,000
Co s& vat chat 1,569 0,000 39,0
Kha nang dichvy  -2,219 0,000 55,0
Kha nang tin cay 1,613 0,001 40,3
Kha ning dap tng 0,717 0,090 -
Ning lyc phucvu 0,784 0,040 19,6

S6 quan sat (N) = 323

Hé sb diéu chinh R2= 0,724

Murc y nghia quan sat Sig. = 0,000

-2 Log likelihood = 52,968

Nguan: sé liéu phong van va phan tich 2011

(1) phan tram dnh huong duoc tinh theo cdng thic =
p*(1-p)*hé so twong quan B.

Theo Bang 3 cho thdy céc hé sb R2 = 72,4%,
didu nay cho thay céc bién giai thich dwoc 72,4%
md hinh; 27,6% con lai chiu anh hudng béi cac
yéu t6 khac. O day sig F = 0,000 nh6 hon rét nhiéu
S0 voi muc y nghia o = 5%, -2Log likehood cua
md hinh bang 52,968 nén mé hinh hdi quy c6 y
nghia, tirc cac bién doc 1ap c6 anh huong dén bién
phu thugc.

Két qua phan tich cho thay 5 bién dua vao mé
hinh thi ¢6 4 bién c6 y nghia thong ké (sig < 5%)
d6 1a co so vat chat, kha nang dich vy, kha ning tin
cdy va ning lyc phuc vy, bién khong c6 ¥ nghia
(sig > 5%) la kha nang dap ung.

Theo két qua cia md hinh trén thi kha ning
dich vu ¢6 mic d6 anh hudng kha cao dén sy hai
long cua khach hang khi ho dén thyuc hién cac san
pham dich vy noi chung nhu: chuyén tién, nhan
Western union, mo tai khoan tién goi thanh
toan,..., khi nhom nhan t6 kha nang dich vu (thoi
gian giao dich phu hgp; thu tuc don gian rd rang,
1ai suat phu hop...) giam 1 don vi tinh thi sy hai
long cua khach hang sé tang véi Xac suit 55%.

Ké& dén 1a nhom nhan t6 kha ning tin cay, n6 co
anh huong 40,3% dén sy hai long cua khach hang
khi ho dén giao dich sir dung céc san pham dich vu
néi chung tai VB. Tirc khi nhan t6 nay ting thém 1
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don vi tinh thi x4c suét su hai long cua khach hang
tang 40,3%.

Ngoai ra cac nhan t6 nhu: co s& vat chit va
nang luc phuc vu ciing ¢6 anh hudng dén xac suét
hai long cua khach hang khi ho dén giao dich sur
dung cac san pham dich vu néi chung tai Vietbank
theo céc ty 1€ twong tng 1a 39% va 19,6%.

4 KET LUAN

Trong linh vuc ngédn hang, hién nay thi sy hai
long cua khach hang la yéu té dwoc quan tdm hang
dau va chinh 12 myc tiéu ma khach hang dang theo
dudi. Ngan hang nao dem dén su hai long cho
khach hang cao thi khach hang s& tiép tuc sir dung
va ung ho céc san pham cua ngan hang d6. Pay la
nhitng yéu té gitp cho ngan hang gia ting duoc
doanh sé, thi phan, lgi nhuan va vi thé caa minh
trén thj truong.

Dé tai duoc thyc hién thdng qua viéc phong vén
truc tiép khach hang, sir dung cic phuwong phap
dinh tinh, dinh lugong dé xay dung thang do va lam
co s& dé danh gia thyc trang hoat dong, chat luong
dich vu cua Vietbank. Pdi twong duoc phong van
la khach hang da va dang giao dich ¢ Vietbank chi
nhanh Tp. HCM, Séc Tring, Can Tho.

Dir liéu thu thap duoc tién hanh phan tich bang
phin  mém SPSS, sau khi phan tich chi s
Cronbach’s Alpha, phan tich EFA, cac nhén t6 lién
quan dugc dwa vao méd hinh hoi quy Binary
Logistic dé danh gia sy hai long cua khach hang
khi dén giao dich véi Vietbank. Két qua phan tich
dugc cho thiy dugc sy hai 1ong cua khach hang ddi
véi dich vu tién giri, tién vay va cac san pham dich
vu noéi chung phan 16n phu thudc vao: co sé Vat
chat, nang lyc phuc vy, tin cay, dap (ng va gié ca.
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