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LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan: Kho4 luan tot nghiép v6i dé tai “Nghién ciru sw hdi long
ciia khdch hang doi véi dich vu Ngdn hang dién tir tai Ngdn hang thiong mai cé
phan Ky Thirong Viét Nam” 14 cong trinh nghién ctru cia ca nhén toi.

Céc s6 liéu, két qua néu trong luan van 13 trung thuc va chua timg dugc ai
cong bd trong bat ky cong trinh nao khac.

Ha Ngi, 08 thang 05 nam 2020

Nguwoi cam doan



LOI CAM ON

Em xin guri 101 cam on chan thanh nhat t6i tap thé cac Thay C6 gido thudc
Hoc vién Cong nghé BCVT, da trang bi giup cho em kién thirc trong sudt qua trinh
hoc tap. Pac bi¢t, em xin gui 161 cam on sau sdc nhat toi co giao TS. Lé Thi Hﬁng
Yén, ngudi da tan tinh, truc tiép hudng din em trong sudt qua trinh thyuc hién luin
van tot nghiép.

Nhan day, cling xin dugc gui 161 cdm on té1 Ban lanh dao, cdc Phong ban
chtic ning ctia Ngan hang thuong mai ¢6 phan K§ Thuong Viét d nhiét tinh gitip
do, cung cép s6 liéu va tao diéu kién cho em hoan thanh luin vin tot nghiép.

Xin trdn trong cam on!

Ha Noi,ngay 08 thang 05 nam 2020

Nguwoi thue hién

Nguyén Thi Pirc Hanh
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I. MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Nén kinh t& Viét Nam dang budc vao giai doan hoi nhap voi thé gioi, tao
diéu kién cho cic doanh nghiép trong nudc phét trién, diéu nay mang lai nhiéu co
hoi va cling khong it thach thirc ddi voi cac doanh nghiép tai Viét Nam. C6 thé noi
nganh ngan hang déng mot vai tro rat quan trong trong phat trién kinh té. Hoi nhap
WTO tao diéu kién cho cac Ngan hang trong nudc tham nhap vao thi trudng qubc
té, m& ra co hoi hop tac quéc té trong nhiéu linh vuc nhu hoach dinh chinh sach tién
t¢, thanh tra, gidm sat phong ngura rui ro, linh vuc thanh todn va phat trién cac san
pham, dich vu ngan hang méi.

Nén kinh té toan cau d3 thay doi moi thtr, sy canh tranh ngay cang gay gat,
thi phan thu hep va tinh hinh kinh doanh khé khin hon di lam cho cac doanh
nghiép nhan ra rang théa min khach hang 1a mot vii khi chién luoc quyét dinh co
thé giup gia tang thi phan va loi nhuan. Cac doanh nghiép thanh cong cho rang do
luong thoéa méan hai 10ng cua khach hang 1a mot diém nhan then chét. Chi bang cach
d6 cong ty moi gitr chan duoc cac khach hang cii va biét cach 1am thé nao dé thu
hut thém nhiéu khach hang méi.

Trong thoi budi kinh té thi trudng cling nhu sy gia ting nhanh chéng vé murc
séng va doi hoi nhitng dich vu cao cdp hon. Ngan hang nao danh dugc nhiéu su
quan tam va long trung thanh cta khach hang, ngan hang d6 s€ thanh cong. Nhan
thirc dugc van dé trén, cic NHTM & Viét Nam trong nhitng nim gan diy da va dang
cd ging nghién ctru, phat trién cic san pham dich vu méi, va thuong mai dién tur
hoa cac giao dich 13 xu thé tit yéu, day la nhan té cdt yéu mang tinh quyét dinh dé
ton tai va phat trién.

Ngéan Hang TMCP K§ Thuong Viét Nam véi dinh huéng tAm nhin tré thanh
ngan hang thuan tién nhat trong d6 chat luong dich vu déng vai tro quan trong nhat
d6i voi qué trinh phat trién ctia ngan hang. Xuat phat tir thuc té trén, t6i mong mudn

dugc dong vao sy phat trién 16n manh ciia hé théng ngan hang théng qua dé tai luan



van "Sw hai 10ng ciia Khach hang c4 nhan ddi véi dich vu ngan hang dién ti tai

Ngan hang TMCP K§ Thwong Viét Nam - Techcombank®.

2. Tong quan vé van dé nghién ciu

Dich vu NHDT Ia mét trong nhitng rng dung cong ngh¢ ngan hang hién dai
d3 dugc ung dung rit phd bién trén thé gidi. V6i kha ning xir 1y théng tin truc
tuyén, dich vu nay mang lai nhiéu loi ich cho ngan hang va tién ich cho khach hang.

Déi voi ngan hang, dich vu ngin hang dién tir gitip giam chi phi, ting hiéu
qua kinh doanh, von tién té luan chuyén nhanh, nang cao hiéu qua sir dung von, gia
tang s luong dich vu, ban chéo san pham, ting thu nhap ngoai lai, tiép can vdi cac
phuong phap quan ly hién dai...

Déi v6i khach hang, dich vu ngan hang dién tir gitp tiét kiém thoi gian, tinh
ning bao mat cao, han ché nhiéu rii ro trong giao dich, cip nhat théng tin nhanh
nhat... Hién nay, phat trién cac dich vu ngin hang dién tir tré thanh yéu t6 quan
trong trong tang cudng nang luc canh tranh ctia cac ngan hang. Sy hai long cua KH
dugc xem nhu 13 chia khéa dé thanh cong cho cac DN trong maéi truong kinh doanh
canh tranh gay gt nhu hién nay. Viéc lam KH hai 1ong di trd thanh mot tai san
quan trong ddi v6i cac DN, dé tir d6 ning cao niang luc canh tranh ctia DN.

Vén dé nghién ciru va ning cao su hai 10ng cta khach hang vé dich vu ngan
hang dién tr cia cac ngan hang tai Viét Nam da c6 mot ) cong trinh nghién ctu
nhiam danh gid thuc trang trong nganh, cu thé nhu:

- Luan van thac sy quan tri kinh doanh: “Nghién ctru sy hai long cta khach
hang ca nhan dbi voi dich vu ngan hang dién to tai Ngan Hang TMCP Cong
Thuong Viét Nam - chi nhanh Pa Ning” cua tac gia Luu Thi Kim Dung, 2014 da
chi ra ré“mg sur déng cam, tinh tin cdy va nang luc phuc vu cé tac dong cao nhét dén
su hai long cua khach hang sir dung dich vu NHDT tai cua ngan hang TMCP Cong
Thuong Viét Nam - Chi nhanh Da Nang.

- Luan van thac sy quan tri kinh doanh: “Nang cao sy hai long cta khach
hang dbi v6i dich vu ngan hang dién tir tai Ngan hang TMCP Dau tu va Phat trién
Viét Nam” cua tac gia Nguyén Thi Hoai Thuong, 2014 dd dé xuét cac giai phap cai



thién yéu t6 sy dong cam - yéu td c6 anh huong nhiéu nhat dén sy hai long cia
khach hang trong nghién ctru, lam cho khach hang cam thay rang ngan hang thuc sy
quan tAm va hiéu minh.

- Luan van thac sy tai chinh ngan hang: "Nang cao chat lwong dich vu ngan
hang dién tir tai Ngan hang TMCP DAu tu va Phat trién Viét Nam - Chi nhanh Thira
Thién Hué" cua tac gia Nguyén Nhat Hao, 2015 da lam rd khai niém vé dich vu
ngan hang dién tir trén co so ké thira c6 chon loc va bd sung, nghién ctru thuc trang
chat luong dich vu ngan hang dién tir tai BIDV — Chi nhanh Thira Thién Hué dé tur
d6 phan tich nhimng thuan loi va kho khan, nhitng nguyén nhan ton tai va cac giai
phap cai thién chét luong dich vu NHDT.

Céac cong trinh trén tuy da nghién ctru hién trang su hai long cua khach hang
vé dich vu ngan hang dién tr cua mot s6 NHTM tai Viét Nam néi chung va cu thé
1a: Ngan Hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - chi nhanh Pa Ning, Ngin hang
TMCP Pau tu va Phét trién Viét Nam, Ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét
Nam - Chi nhanh Thira Thién Hué, dong thoi dua ra mot s giai phap dé nang cao
chat luong dich vu ngan hang dién tir cho cic ngan hang néu trén.

Tuy nhién, chua c6 cong trinh nghién ctru chuyén sau, toan dién dén van dé
su hai long vé dich vu Ngan hang dién tir cia Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét
Nam - Techcombank. Vi muyc tiéu ning cao hon nita chat lugng ciing nhu su hai
long cta khach hang vé dich vu ngan hang dién tir tai ddy, dé tai “Sw hai long caa
khach hang c4 nhan ddi véi dich vu ngan hang dién tir tai Ngan hang TMCP
K§ Thuwong Viét Nam - Techcombank” 13 hét sitc can thiét, c6 ¥ nghia vé mit 1y
luan va thue tidn, nham dé xuit mot sb giai phap co thé ap dung vao thuc té nham
g6p phan hoan thién hon cong tac ngan hang dién tir tai Techcombank.

Noi dung nghién ciru ciia ludn vin bao gom:

e Hg¢ thong héa cac van dé 1y luan co ban vé sy hai 1ong cua khach
hang d6i véi dich vu ngan hang dién tir tai cac ngan hang thuong mai
tai Viét Nam noi chung va Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam

noi riéng.



e Phan tich, danh gia thyuc trang su hai long cta khach hang dbi véi
dich vu ngan hang dién tir tai Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét
Nam — Techcombank, chi ra nhitng wu diém, han ché vé dich vu
NHDT tai Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam.

e D& xuat cac giai phdp nham nang cao su hai long ctia khach hang

d6i voi dich vu NHDT tai Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam..
3. Muc dich nghién ctru

Xéc dinh cac yéu t6 anh huéng dén su hai 1ong cta khach hang d6i véi dich

vu ngan hang dién tir tai ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam — Techcombank.

Do luong mirc d6 hai 1ong cua khach hang d6i voi dich vu ngan hang dién tir

tai ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam — Techcombank.

bé xuat mot s6 gidi phap nham nang cao sy hai long cua khach hang doi véi

dich vu NHDT tai ngan hang TMCP Ky Thuong Viét Nam — Techcombank.

4. Po6i twong va pham vi nghién ciru

Po6i twong nghién ciru true tiép: Sy hai long cua khach hang d6i véi chat
luong dich vu ngan hang dién tir tai ngan hang Techcombank va mdi quan hé giira
cac thanh phan chat lugng dich vu va su hai long nay.

Poi twong nghién ciru gian tiép: Nhom khach hang c4 nhan da va dang truc
tiép giao dich, sir dung nhiing dich vu ctia Techcombank.

Khong gian nghién ciru: Tai cac diém diém giao dich ctia ngdn hang TMCP
K§ Thuong Viét Nam — Techcombank khu vuc Ha Noi.

Thoi gian nghién ciru: Dit li¢u tho cép dugc thu thap tir nam 2017 — 2019,
dir liéu so cip duogc thu thap tir thang 11/2019 — thang 3/2020.

5. Phuong phap nghién ciru
Nghién ctru dugc thong qua hai 2 giai doan chinh:
Giai doan 1: Nghién ctru dinh tinh voi phuong phép phong van sdu nham

hoan thién bang cau hoi phong van.



Giai doan 2: Nghién ctru dinh luong thong qua k§ thuat phong van truc tiép
nhitng khach hang da va dang st dung dich vu ngan hang di¢n tir tai Ngan hang

TMCP Ky Thuong Viét Nam — Techcombank.



II. NOI DUNG

Ngoai phén mé dau, két luan, muc luc, cac bang biéu, phu luc va danh muc
tai licu tham khao, nd1 dung luan van gém 4 chuong:

Chuwong 1: Co s 1y ludn tong quan 1y thuyét vé dich vu va sy hai 1ong.

Chuong 2: Thiét ké nghién ctru sy hai long cta khach hang ca nhan déi voi
dich vu ngan hang di¢én tr tai Ngan Hang TMCP Ky Thuong Viét Nam —
Techcombank.

Chuwong 3: Két qua nghién ciru vé su hai 10ng cua khach hang c4 nhan dbi
v6oi dich vu ngan hang dién to tai Ngan Hang TMCP K§ Thuong Viét Nam -
Techcombank.

Chwong 4: Két luan va dé xuat giai phap nham nang cao su hai long cia
khach hang dbi véi dich vu Ngan hang dién tir tai Ngan Hang TMCP K§ Thuong

Viét Nam — Techcombank.



CHUONG 1
CO SO LY LUAN NGHIEN CUU VE DICH VU VA SU HAI
LONG DICH VU

1.1 Ly thuyét tong quan vé dich vu

1.1.1. Khdi niém dich vu

Dich vu 1a mot khai niém phé bién trong marketing va kinh doanh. Co rat
nhiéu cach dinh nghia vé dich vu, nhung theo Valarie A Zeithaml va Mary J Bitner
(2000) thi “dich vu la nhitng hanh vi, qua trinh va cach thac thuc hién mét cong
viéc nao d6 nhim tao gia tri st dung cho khach hang lam théa man nhu cau va
mong doi cuia khach hang”.

Tuy nhién, theo Kotler & Armstrong (2004): “Dich vu la nhitng hoat dong
hay loi ich ma doanh nghiép c6 thé cong hién cho khach hang nham thiét 1ap, cung
¢d va mé rong nhitng quan hé va hop tac l1au dai voi khach hang”.

That vay, dich vu 1a mot loai san phém (v6 hinh): Cac nganh dich vu tao ra
va cung cp cac san pham dudi hinh thai phi vat thé cho khach hang. Trong trudng
hop nay dich vu dugc xem nhu la doi tuong cua hoat dong kinh té. Cac dich vu
khong t6n tai & cac dang vat thé hay hang hoa (hiru hinh), nhitng nguoi tiéu dung
hoan toan cam nhan duoc lgi ich va théa man khi tiéu dung chung. Dich vu 1a mot
loai san pham cua lao dong khi duoc cung Gng trén thi trudng, chung ciing ¢ thude
tinh vé gia tri va gia tri sir dung nhu cac hang hoa khac.

Tong quat chung lai: Dich vu la hoat déng c6 chii dich nham déap g nhu
cau nao do ciia con nguoi.

1.1.2. Pic diém dich vu

Dich vu c6 céac dac trung phan biét so vdi cac loai hang hoa khéc, co nhiéu
dic tinh rat khac véi cac loai hang héa thong thuong nhu tinh vo hinh, tinh khong
d6ng nhat, tinh khong thé tach rdi va tinh khong thé cat trit. Chinh nhitng dic tinh

nay khién dich vu khé dinh lugng va khong thé nhan dang béng mét thuong duoc.



a. Tinh v6 hinh

Hang hoa c6 hinh dang, kich thudc, mau sic va tham chi ca mui vi. Khach
hang c6 thé tr xem xét, danh gia xem né c¢6 phi hop véi nhu cAu ciia minh khong.
Nguoc lai, Dich vu khong c6 hinh dang cu thé, khong thé s mo, can dong, do dém
mét cach cu thé nhu ddi véi cac san phém vét chét hiru hinh.

Do tinh chat vo hinh, dich vu khéng c¢6 “mau” va ciing khong c6 “dung thir”
nhu san pham vat chat, chi théng qua viéc st dung dich vu, khach hang méi c6 thé
cam nhan va danh gia chét luong dich vu mét cach ding dén nhat. Do vay, dich vu
kho ban hon hang hoa thong thuong.

b. Tinh khong dong nhat

bdc tinh nay con dugc goi la tinh khac biét cua dich vu. Dich vu khong thé
dugc cung cap hang loat, tp trung nhu san xuat hang hoa. Do vdy, nha cung cap
kho kiém tra chat lugng theo mot ti€u chuan théng nhat. Mit khac, sy cam nhan cua
khach hang vé chat luong dich vu lai chiu tac dong manh béi ky nang, thai do cua
nguoi cung cép dich vu. Dich vu cang nhiéu nguoi phuc vu thi cang kh6é dam bao
tinh dong déu vé chat luong.

Hon thé nita, cung mot loai dich vu cling s€ co nhiéu mic do hoan thién tir
“cao cép”, “trung cép”, “binh dan” hoac tham chi & mac “co ban” hon. Vi vay, viéc
danh gia chat luong dich vu hoan hao hay yéu kém kho c6 thé xac dinh dwa vao mot
thude do chudn ma phai xét dén nhiéu yéu t6 lién quan trong cac trudng hop cu thé

c. Tinh khong tach roi gifta cung cap va tiéu dung dich vu

Hang hod dugc san Xuét tap trung tai mdt noi, rOi van chuyén dén noi c6 nhu
cau. Khi ra khoi day chuyén san xuét thi hang hoa da 1a chinh phdm hoan chinh.
Nha san xuit cling co thé san xuét khi nao thuan tién, roi cit trit vao kho va dem ban
khi ¢6 nhu cau.

Nhung qua trinh cung cép va tiéu dung dich vu xdy ra dong thoi, giai doan
san xuat (production) va giai doan sir dung (consumption) dién ra dong thoi cing
lac voi nhau, sy gan lién cta hai qua trinh nay 1am cho dich vu trd nén hoan tat.

Nguoi cung cip va khach hang phai tiép xac véi nhau dé cung cp va tiéu dung dich



vu tai cac dia diém va thoi gian phu hop cho hai bén. DPdi véi mot sd céc dich vu,
khach hang phai c6 mit trong sudt qua trinh cung cép dich vu.

d. Tinh khong thé cat trix

Dich vu chi tOn tai vao thoi gian ma no6 dugc cung c?ip. Do vay, dich vy
khong thé san xuat hang loat dé ct vao kho du trit, khi c6 nhu cau thi truong thi
dem ra ban. Chung ta c6 thé wu tién thuc hién dich vu theo thi tu trude sau nhung
khong thé dem cét dich vu rdi sau d6 dem ra sir dung vi dich vu thuc hi¢n xong la
hét, khong thé dé danh cho viéc “tai sir dung” hay “phuc hoi” lai. Chinh vi vay, dich
vu 13 san pham dugc st dung khi tao thanh va két thuc ngay sau do.

e. Tinh khong chuyén quyén sé hiru dugc

Khi mua mot hang hoa, khach hang duoc chuyén quyén so hitu ngay va tré
thanh cha s hitu hang hoa minh d& mua, ciing nhu cho, ting hodc chuyén quyén s
hitu cho ngudi khac. Tuy nhién voi dich vu thi khac, khach hang chi dugc quyén st
dung, duoc huong loi ich tir dich vu mang lai trong mdt thoi gian nhat dinh ma théi.

1.2. Tong quan vé ngin hang dién tir va dich vu ngin hang dién tir

1.2.1. Dinh nghia

Dich vu ngan hang dién tir (Electronic Banking, viét tat 1a E-Banking) 1a mot
hé thong phan mém vi tinh cho phép khach hang tim hiéu hay mua dich vu ngan
hang théng qua viéc ndi mang may vi tinh ctia minh véi ngan hang.

Dich vu ngan hang dién t&r dugc giai thich nhu la kha nang cia mot khach
hang c6 thé truy cép tir xa vio mdt ngdn hang nham thu thap thong tin, thyc hién
cac giao dich thanh todn, tai chinh dya trén cac tai khoan da dang ky tai ngan hang.

Theo quyét dinh s6 35/2006/QD-NHNN cia Thong déc Ngan hang Nha
nudc Viét Nam ban hanh ngay 31 thang 07 nam 2006: “Hoat dong ngdan hang dién
tir 1a hoat dong ngdn hang dwoc thuc hién qua cdc kénh phan phoi dién tir. Kénh
phdn phéi dién tir la hé thong cdc phiong tién dién tir va quy trinh tw dong xir Iy
dich vu dwoc cdc t6 chire tin dung sir dung d@é giao tiép véi khdach hang va cung tng

cdc san pham, dich vu ngan hang cho khdch hang”.
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Dich vu ngan hang dién tr bao gom tit ca cac dang cua giao dich giita ngan
hang va khach hang (c4 nhan hodc t6 chiic) dua trén qué trinh xir Iy va chuyén giao
dir liéu s6 hoa nhiam cung cép san phdm dich vu ngan hang.

Dich vu ngéan hang dién tir da va dang ap dung tai Viét Nam la dich vu ngan
hang tai nha (home- banking), dich vu ngan hang qua dién thoai (phone-banking),
dich vu ngan hang qua dién thoai di dong (mobile-banking), trung tam dich vu
khach hang qua dién thoai (call-center), ngan hang trén mang internet (e-banking),...

Hién nay, ngan hang dién tir ton tai dudi hai hinh thtrc chinh: Hinh thirc ngan
hang truc tuyén, chi ton tai trén moi truong mang internet, cung cép dich vu 100%
thong qua moi trudng mang va mo hinh két hop giita hai hé théng ngin hang
thuong mai truyén thong va dién tir héa cac dich vu truyén thong, tirc 13 phan phbi
nhing san pham dich vu cii trén nhitng kénh phan phdi méi. Ngan hang dién tir tai
Viét Nam chu yéu phat trién theo mé hinh nay.

1.2.2. Dich vu ngan hang dién tir

Hién tai voi su phat trién ciia cong nghé thong tin, cac ngan hang dang cung
cAp dén khach hang rat nhiéu loai dich vu ngin hang dién ttr. C6 thé ké dén nhu sau:

a. Cac dich vu ngan hang dién tu

- Ngan hang qua mang - Internet banking

Internet Banking 1 mot kénh phan phdi cic san pham dich vu ngan hang
thong qua mang internet. Véi dich vu nay khach hang chi cAn mét chiéc may tinh
hay dién thoai duogc két ndi mang internet ma khong can phai cai dat bat ki mot
phan mém nao ma vin co thé giao dich véi ngan hang vao bat ctr luc nao va & bt
ctr noi ddu ma ho mudn. Pé truy cap khach hang s& ding nhap theo nhu thong tin
dugc cung cap va truy cip vao web/app do don vi cung cap.

Ngoai ra, khach hang con c6 thé thanh toan trén cac trang ban hang va lwa
chon phuong thirc thanh todn qua dich vy cta ngan hang, hoan toan truc tuyén.
Internet Banking thuc sy dd giap khach hang tiét kiém duoc rat nhiéu thoi gian
cling nhu tién bac thong qua nhiéu tién ich nhu sau:

v VAn tin tai khoan,
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v Chuyén tién va dit 1énh thanh toan,

v Xem céc thong tin ngan hang nhu 13i suét, ty gia hay tim kiém thong
tin vé mot giao dich cu thé nao do, vi du: sb séc, sb tién va ngay séc
do duoc thanh toan.. .,

v" Thanh toan hoa don dién, nudc, dién thoai...,

v Giri yéu cau dich vu nhu yéu cau phat hanh séc, sao ké...

- Ngan hang qua mang di dong - Mobile banking

Su phat trién nhanh chong cua cac hang dién thoai di dong, nhat 13 su xuét
hién lién tuc cta cac dong dién thoai thong minh (Smart Phone) da mdt phﬁn nao do
thuc ddy dich vu mobile banking ra doi. Pay 1a mot kénh phan phdi san pham dich
vu ngan hang qua hé thong mang dién thoai di dong.

N6 cho phép ban thyc hién cac giao dich ngan hang (van tin, chuyén khoan,
thanh toan héa don...) mét cach an toan, chinh xac, nhanh gon ngay trén dién thoai
di dong cia minh ma khong mat thoi gian dén quiy giao dich. Dich vu mobile
banking gitp khach hang dé dang truy cép tai khoan va c6 giao dién dep mat phu
hop v&i man hinh cua chiée dién thoai di dong, day 13 loai hinh dang rat phat trién
hién nay trong hé thong cic ngan hang.

- Ngan hang tai nha - Home banking

Home Banking 1a mot loai dich vu ngéan hang di¢n tir cho phép khach hang
¢ thé chu dong kiém soat hoat dong giao dich ngan hang tai nha, tai van phong
thong qua mang ndi bd do ngan hang xay dung riéng

Dich vu nay duoc xdy dung trén mot trong hai nén tang: hé thong cac phan
mém tng dung (Software Base) va nén tang cong nghé web (Web Base), thong qua
hé théng mdy chil, mang Internet va may tinh con ciia khach hang, thong tin tai
chinh s& duoc thiét 1ap, ma hoa, trao ddi va xac nhan gifra ngan hang va khach hang.
Loai hinh nay thuong chi duoc phuc vu ddi twong khach hang doanh nghiép

- Trung tim cudc goi - Phone banking va dich vu Call Center 24/7

Pay 1a dich vu duogc t6 chirc tip trung voi phan trung tim 13 mot tong dai

duge bd tri truc 24/7. Khach hang khi phat sinh yéu cau str dung mét s6 dich vu cia
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ngan hang, truy vén thong tin hodc yéu cau giai dap thic mic s& thuc hién goi dén
sb dién thoai cua téng dai cua ting ngan hang dé dat 1énh thyuc hién dich vu hoac
yéu cau duogc tu vin, hudng ddn ma khong phai truc tiép dén ngan hang.

Qua Phone-banking, khich hang dugc ngan hang huéng dan st dung dich
vu, gi6i thiéu thong tin vé& cac dich vu. Ngoai ra, khach hang con duoc cung cap
thong tin tai khoan va bang ké cac giao dich, bdo ng, bao c6 va cac thong tin khac
nhu 13i suat, ty gia hdi doai, chuyén tién, thanh toan hoa don va dich vu hd tro
khach hang...

- ATM/POS

Pay la dich vu giao dich ngan hang thong qua hé thong may ATM/POS.

May rat tién tu dong hay may giao dich tu dong (con dugc goi 1a ATM, viét
tat cia Automated Teller Machine hodc Automatic Teller Machine trong tiéng Anh)
1a mot thiét bi ngan hang giao dich tu dong véi khach hang, thuc hién viéc nhan
dang khach hang thong qua thé ATM (thé ghi no, thé tin dung) hay cac thiét bi
tuong thich, va giup khach hang kiém tra tai khoan, rat tién mat, chuyén khoan,
thanh toan tién hang hoa dich vu.

May chip nhén thé (POS)

POS/EDC (Point of Sale /Electronic Data Capture): La thiét bi thanh toan
dién tr hién dai, duoc lép dat tai cac don vi chép nhan thé (BVCNT) la cac cua
hang, siéu thi, nha hang. Dich vu POS 1a phuong thirc thanh toan khong ding tién
mat ma ngan hang cung cap cho cac chu thé ciia minh dé thuc hién chi tiéu, mua
ban hang hoa dich vu tai cac DPVCNT. Hién nay cdc ngan hang dang chu trong phat
trién may POS v61 hinh anh hién dai, thanh todn nhanh choéng, tién lgi mang lai
nhiéu loi ich nhu: ndng cao hinh anh vi thé cua cong ty, khuyén khich himng thii mua

sam nhiéu hon do khong bi gi6i han boi s6 tién mit mang theo.
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b. Phuong tién giao dich thanh todn dién tir

Tién dién tir (Digital cash)

Tién dién tir 1a phuong tién thanh toan trén Internet. Ngudi mudn st dung
tién dién tir glri yéu cau téi ngan hang, ngan hang phat hanh tién dién tir s& phat
hanh mogt burc di¢én duoc ky phat bod1 ma cé nhan (private key) cua ngan hang va
dugc ma hoa boi khoa cong khai (public key) cua khach hang. No1 dung birc dién
bao gdm théng tin x4ac dinh ngudi phat hanh, dja chi internet, s6 luong tién, s seri,
ngay hét han (nham tranh viéc phat hanh hodc sir dung nhiéu lan).

Ngan hang s& phat hanh tién voi timg khach hang cu thé. Khach hang cét tién
dién tir bang cach luu trir trong mdy tinh c4 nhan cta minh. Khi thuc hién giao dich
mua béan, khach hang gui t6i nha cung cip mot thong diép dién tir dwoc ma hoa bai
khoa cong khai cia nha cung cap hang hoa dich vu. Nha cung cap dung khoa riéng
cia minh dé giai ma thong diép, dong thoi kiém tra tinh x4c thuc cia thong diép
thanh toan nay v6i ngan hang phat hanh cling bang mi khoa cong khai ctia ngin
hang phat hanh va kiém tra s seri tién dién tir.

Séc dién tir (Digital cheque)

Ciing st dung k¥ thudt twong tu nhau trén dé chuyén Séc va hdi phiéu dién tir
trén mang Internet. Séc dién tr c6 ndi dung gidng nhau séc thuong, chi khac biét
duy nhat 1a séc nay dugc ky dién tir (ttrc 12 viéc ma hoa thong diép bang mat ma céa
nhan cua nguoi ky séc). Khi ngan hang cua nguoi thu huong thuc hién nghiép vu
nhd thu Séc, ho s& danh dau 1én thong diép dién tir va viéc thong diép nay dugc ma
hoéa boi ma hoa cong khai cua ngan hang phat hanh Séc s€ 1a co so trong viéc thanh
todn séc dién tir nay.

Thé thong minh - Vi dién ti (Stored value smart card)

La loai thé nhyua gin v6i mot bo vi xir Iy (micro - processor chip). Ngudi sir
dung thé nap tién vao thé va sir dung trong viéc mua hang, s tién ghi trong thé s&
duoc trir ui cho tdi khi bang 0.

Luc d6, chu s& hiru c6 thé nap tién hodc virt bo thé. Vi dién tir duoc st dung

rat nhiéu trong giao dich nhau ATM (Automated Teller machine), Internet banking,
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Home banking, Telephone banking hodc mua hang trén Internet véi mot dau doc thé
thong minh két ndi vao mdy tinh ca nhan.

1.2.3. Logi ich cua dich vu Ngdn hang dién tw

a. Bdi v6i ngan hang

Pa dang héa san phém dich vu ngan hang: Viéc phat trién dich vu NHDT
gitip ngan hang gia ting san pham, dich vu ciia minh bén canh mot sé dich vu
truyén thong.

Tang kha ning canh tranh va phat trién: V6i dich vu ngan hang dién tir tuy
chi phi dau tu cong nghé ban dau twong ddi ton kém, song bu lai ngan hang s& giam
thiéu dugc viée dau tu nhan luc dan trai; khong phai dau tu dia diém va cac chi phi
in 4n, luu chuyén ho so cho viéc giao dich truyén théng nhung van c6 thé cham séc
va thu hut dugc khach hang. N6 thuc su 1a mdt cong cu quang ba, khuéch truong
thuong hiéu cua NHTM mot cach sinh dong, hiéu qua vi E-Banking gitp NHTM
thuc hién chién lugc “toan cau hoa” ma khong can m& thém chi nhanh & trong nudc
cling nhu & nudce ngoai.

Tang kha ning cung cap cac dich vu khac ciia ngan hang: Ngan hang dién tir
dugc xem nhu 1a mot kénh phan phéi quan trong ddi vi cac san phém, dich vu cua
nganh ngin hang.

b. P6i v6i khach hang

Giao dich véi ngan hang nhanh chéng, an toan, moi lic moi noi: Véi dich vu
e-banking, khach hang c6 thé giao dich v4i ngan hang bat ¢t noi ddu ma ho mudn.
Khi str dung dich vu nay, ngoai viéc c6 tén truy cap va mat khéu, khach hang con
duoc céip mot day s6 dé x4c nhan lai giao dich ctia minh thong qua mot thiét bi bao
mat hay qua tin nhin ma ngan hang cung cip cho khach hang qua sb dién thoai da
dang ky. Vi thé, giao dich ctia khach hang rat an toan.

Tiét kiém thoi gian va chi phi di lai: Viéc giao dich voi ngan hang tai bat cir
noi dau ma khach hang mudn di gitp ho tiét kiém dugc dang ké chi phi di lai va
thoi gian so v6i dén tai quay dé giao dich. Ngoai ra con giup khach hang han ché

duoc hién tugng cudp giat hay tai nan giao thong dang tang cao hién nay.
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Chu dong quan ly tai chinh ca nhan mot cach hiéu qua: Thong qua cac dich
vu cia NHDT, khach hang c6 thé kiém tra va biét duoc cac chi tiét lién quan dén
giao dich nhu tén nguoi chuyén tién, sé tién mdi lan giao dich, tong sb du...dé tir d6
can ddi lai nguén vOn ciia minh mét cach tdt nhat.

Ngoai ra dich vu E-banking ciing tao diéu kién cho von tién té chu chuyén
nhanh, khach hang thuc hién tot quan hé giao dich, trao ddi tién - hang voi dbi tac
cua minh. Qua do déy nhanh toc dd luu thong hang hoa, tién té, nang cao hi¢u qua
str dung von.

c. Déi voi nén kinh té

Bén canh nhiing loi ich to 16n ma dich vu ngan hang dién tor dem lai cho
khach hang va ngan hang, thi n6 cling déng gdp mét vai trd trong tién trinh phat
trién ctia nén kinh té.

Bing chimg 14 khi sir dung dich vu NHDPT vdi viéc quan 1y tién bang tai
khoan va thuc hién giao dich dién tir, Chinh Phu da cat giam dugc mot sb chi phi so
v6i khi luu thong tién mat nhu chi phi phat hanh, in 4n va quan 1y tién. Ngoai ra,
diéu nay ciling gitp giam té nan x4 hoi.

Vi¢c dang ky st dung dich vu ngan hang dién tir khong nhiing gitip khach
hang quéan 1y dugc dong tién ctia minh ma con giup Nha Nudc kiém soat van dé nop
thué cta ca nhan va to chac dbi véi ngan sach Nha nudc cling nhu xac dinh dugc
dong tién luu thong, toc d6 chu chuyén vén, dé tir ¢ cé nhiing giap phap phu hop
cho nén kinh té.

1.3. Su hai long cua khach hang

1.3.1. Khdai ni¢m

Muon hi€u thé nado 1a sy hai long cia khach hang d6i vdoi dich vy NHDT thi
viéc ddu tién phai hiéu su hai long 1 gi? Va duéi day 13 mot sé dinh nghia tiéu biéu,
gitip chung ta hiéu r6 thé nao 1a sy hai long.

Theo Oliver, 1999 va Zineldin, 2000, sy hai lIong ctia khach hang 1a sy phan
héi tinh cam/ toan bd cam nhan ciia khach hang d6i véi nha cung cap dich vu trén

co s6 so sanh sy khac biét gitra nhiitng gi ho nhan dugc so vo1 mong doi trude do.
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Con theo Philip Kotler, su hai long ctia khach hang (Customer satisfaction)
14 muc d6 cua trang thai cam gidc ctia mot ngudi bat ngudn tir viée so sanh két qua
thu duogc tur viéc tiéu dung san phém/dich vu v6i nhitng ky vong cia anh ta. Mtrc do
hai long phu thudc su khac biét gitra két qua nhan dugc va ky vong:

- Néu két qua thyc té thap hon ky vong thi khach hang khéng hai long
- Néu két qua thuc té twong xtng v6i ky vong thi khach hang s& hai long
- Néu két qua thyc té cao hon ky vong thi khach hang rat hai long.

Hay theo Hansemark va Albinsson (2004), “Sw hai long cua khdach hang la
mot thai do téng thé cia khdch hang doi véi mot nha cung ccfp dich vu, hodac mot
cam xuc phan wng voi sy khadc biét gitta nhitng gi khach hang dy dodn truoc va
nhitng gi ho tiép nhdn, doi véi s dap g mot s6 nhu cau, muc tiéu hay mong
muon”.

Tom lai, duya trén cac dinh nghia trén ta co thé hiéu réng su hai long cua
khach hang d6i voi dich vu NHDT chinh 1a su so sanh gifra loi ich thuc t& ma khach
hang cdm nhan dugc do viéc giao dich vé1 ngan hang thong qua dich vu nay véi
nhimg ky vong dit ra lac diu. Ma nhiing ky vong nay dugc hinh thanh trén co s
nhing loi ich ma khach hang c6 duoc khi giao dich truc tiép véi ngan hang va thim
chi 13 nhitng cai ma cach giao dich truyén théng khong thé mang lai duoc cho khach
hang.

Néu loi ich thuc té khong nhu ky vong thi khach hang sé& that vong va khong
con mudn st dung dich vu nay nira. Con néu loi ich thuc té dap ung dugc ky vong
d3 dat ra thi khach hang s& hai long. Va trudng hop loi ich thuc té cao hon ky vong
cua khach hang thi s€ tao ra hién tugng hai long cao hon hodc 1a hai long vuot qué
mong doi.

1.3.2. Phan loai Sw hai long ciia khdch hang

Viéc phan loai su hai long cua khach hang rat quan trong, n6 gitip ngan hang
hiéu r& vé& hanh vi ctia khach hang rdi tir 6 dua ra cac chién lugc phu hop cho timg
nhom khach hang. Tuy nhién, viéc phan loai nay khong phai 1a dé, vi ngan hang rat

hay nham 14n khach hang gitra cdc nhém voi nhau. Vi thé, ngan hang phai that sang
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sudt dé phan loai khach hang vao nhém nao cho chinh xac, phu hop v6i muc tiéu
chién luoc phat trién ciia nhom do.

Theo Bernd Stauss va Patricia Neuhaus (1997), c¢6 thé phan loai sy hai long
thanh 3 loai, chung c6 tac dong khac nhau dén nha cung cap dich vu:

- Hai long tich cwc (Demanding customer satisfaction)

Khi nhu cau st dung dich vu NHDT cua khach hang ngay cang ting 1én thi
thé hién mot sy hai long mang tinh tich cuc. D6i véi nhitng khach hang c¢é su hai
long tich cuc, ho va nha cung cép s& c6 moi quan hé tbt dep, tin nhiém 1an nhau va
cam thay hai 10ng khi giao dich. Hon thé, ho ciing hy vong nha cung cép dich vu s&
¢ du kha niang dap ung nhu cau ngay cang cao ciia minh.

Chinh vi vay, ddy 1a nhom khach hang dé tré thanh khach hang trung thanh
ctia ngan hang mién 1a ho nhan thiy ngan hang ciing ¢ nhiéu cai thién trong viéc
cung cép dich vu cho ho. Yéu tb tich cuc con thé hién & cho, chinh tur nhiing yéu
cau khong ngung tang 1én cua khach hang ma nha cung cp dich vu cang nd lyc cai
tién chat lugng dich vu ngay cang tré nén hoan thién hon.

- Hai long on dinh (Stable customer satisfaction)

Nhom khach hang nay cam thiy thoai mai va hai long véi nhiing gi dang
din ra va ho khong doi hoi phai can c6 sy thay d6i trong cach cung cip dich vu cta
ngan hang. Vi vay, c6 thé néi nhom nay 1a nhitng khach hang rat dé chiu c6 su tin
tudng cao dbi voi ngan hang va sin 10ng tiép tuc st dung dich vu ciia ngan hang,
ngan hang thudng khong mat nhiéu thoi gian trong viée tiép thi dich vu nay.

- Hai long thu dong (Resigned customer satisfaction)

Nhitng khach hang c6 sy hai long thy dong it tin tuéng vao ngan hang. Ho
cam thay hai long khong phai vi ngan hang thoa min hoan toan nhu ciu ctia ho ma
vi ho nghi rang s& khong thé ndo yéu cdu ngan hang cai thién tét hon nira. Vi vay,
ho s& khong tich cuc dong gop v kién hay to ra thd o véi nhitng nd luc cai tién cia
ngan hang. Ciing can phai néi thém rang ngoai viéc phan loai sy hai 1ong ctia khach

hang thi mirc 6 hai long ciing anh hudng rat 16n dén hanh vi khach hang.
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Ngay c4 khi khach hang c6 cung su hai long tich cuc ddi voi ngan hang
nhung muc do hai 10ng chi & mirc “hai 1ong” thi ho ciing c¢6 thé tim dén cac ngin
hang khac va khong tiép tuc sir dung dich vu cta ngan hang. Chi nhirng khach hang
c6 mirc do hai 1ong cao nhat “rat hai long” thi ho chic chin s& 1a nhirng khach hang
trung thanh va luén ung hd ngan hang.

Vi véy, khi nghién ctru vé sy hai 1ong cua khach hang thi viéc lam cho khach
hang hai 1ong 13 rit can thiét ma viéc giup ho cam thiy hoan toan hai long lai quan
trong hon nhiéu. Pi voi nhitng khach hang hai 1ong thu dong, ho c6 thé roi bo
ngan hang bat ct lac ndo trong khi nhom khach hang cam nhan “hoan toan hai
long” thi s& 1a nhiing khach hang trung thanh ctia ngan hang. Sy am hiéu nay sé&
gitip ngan hang c6 nhiing bién phap cai tién chat luong dich vu linh hoat cho timg
nhém khéach hang khac nhau.

1.3.3. Méi quan h¢ giiza CLDV va sw hai long ciia khdch hang

Theo Parasuraman va cong su (1985) cho rang: “Chat lugng dich vu 1a khoang
cach gitra sy mong doi (ky vong) cia khach hang va nhan thirc (cam nhan) cta ho khi
da st dung qua dich vu’’. Ciing theo ong thi ky vong trong chat lwong dich vu l1a
nhitng mong mudn ciia khach hang, nghia 14 ho cam thay nha cung cp phai thuc hién
chtr khong phai s€ thuc hién cac yéu cau vé dich vu.

Ngoai ra, chiing ta ciing con c6 mot s khai niém khac nhu cua Nitecki (2000)
thi: “Chét luong dich vu 1a sy dap tng hoic vuot qua nhimg mong doi ctia khach
hang, hoac nhu 1a su khac biét gitta nhan thirc va mong doi cua khach hang ddi vai
dich vu ma ho da sur dung”.

Con theo Cronin va Taylor (1992), chét lugng dich vu dugc xac dinh 1a mot
hinh thirc cua thai d6 nhung khong phai sy hai long, va 1a két qua ctia sy so sanh giita
mirc dd mong doi dich vu va gia tri nhan dugc.

N6i chung 1a da c6 nhiéu cach dinh nghia khac nhau nhung tom lai thi chét
lwong 13 pham trii mang tinh chii quan, tuy thudc vao nhu cau, mong doi cua khach
hang. Vi vay, tily vao timng méi trudng cu thé ma chiing ta tim ra dinh nghia t6t nhat,

dé tir d6 dwa ra cac bién phap cai thién chat luong dich vu.
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Ddi véi dich vu NHDPT, chit luong dich vu dugc ngan hang xac dinh dya trén
viéc so sanh giita lgi ich ma khach hang nhan dugc khi giao dich gian tiép véi ngan
hang thong qua dich vu NHDT va khi giao dich truc tiép, tham chi 14 so sanh véi
nhitng diéu ma cach giao dich truyén thong nay khong thé mang lai. Nhu chung ta da
biét dich vu NHDT 1a sy két hop cta dich vu ngan hang truyén théng va cong nghé
thong tin. Vi vay chét luong dich vu nay duogc danh gia dya theo nhiéu tiéu chi nhu
su dap tmg, cach phuc vu ctia nhan vién, tde do duong truyén...

Theo cac nghién ctru trude dy cho thay chat luong dich vu va sy hai long 1a
hai khai niém phan biét nhau hoan toan nhung lai c6 mbi quan hé “nhan qua” véi
nhau. Trong d6, chat luong dich vu 1a yéu td quyét dinh sy hai long cta khach hang
khi str dung dich vu.

Oliver (1993) 14 ngudi dau tién cho rang chat luong dich vy s& 1a tién dé cho
su hai 1ong cta khach hang, va chét luong dich vu anh huéng dén mirc d6 hai long
cua khach hang.

Ngoai ra Zeithaml et al.( 2006, p. 106-107) ciing cho rang “Mdc di su hai
long ciia khdch hang dwoce anh hwéng boi yéu t6 gid va chat lwong san pham, nhing
chat lwong dich vu la mét yéu té anh hudng quan trong doi véi su hai long ciia khéch
hang”.

Nhiéu cong trinh nghién ctru thyc tién vé mbi quan h¢ gitra chét lugng dich vu
va sy hai 1ong cta khach hang. Cronin & Taylor (1992) da kiém dinh mdi quan hé
nay va két luan réng cam nhén chat luong dich vu din dén sy hai long cua khach
hang. Cac nghién ctru da két luan rﬁng chét lwong dich vu la tién dé ctia sy thoa mén
(Cronin va Taylor, 1992; Spreng va Mackoy, 1996) va 1a nhan t5 chu yéu anh
huong dén sy hai long (Ruyter, Bloemer, Peeters, 1997).

Nhu vay chét lugng dich vu va sy hai long cua khach hang c6 quan h¢ tuong
hd chat ché voi nhau, trong d6 chat luong dich vu 14 cai dugc tao ra trude va sau do
quyét dinh dén sy hai long ciia khach hang. Néu san pham co chét lwong tot, thoan

mén dugc nhu cau ctia khach hang thi doanh nghiép d6 budc dau lam cho khach hang
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hai long. Vi thé, huéng dén muc tiéu théa mén nhu ciu ciia khach hang, ngin hang
can tap trung nang cao chét lugng dich vu ctia minh..

Trong linh vuc dich vy, chét luong 1a nhan td tac dong nhiéu nhat dén sy hai
1ong cuia khach hang (Cronin va Taylor, 1992). Néu nha cung tmg dich vu cung cap
cho thi trudng nhimg dich vu ¢ chét luong cao dap tng dugce nhu cau khach hang
thi buéc dau nhitng doanh nghiép d6 da 1am hai 1ong khach hang. Chat luong dich
vu va sy hai 10ng khach hang c¢6 mdi twong quan chit ché véi nhau. Chat lugng dich

vu 12 nhan t6 c6 trudc va quyét dinh sy hai 1ong khach hang.

Tin cdy u
Hiéu qua phuc | |
Vi - —
Chat lwong I\h}mg nha:n to
Bao dam L dich vu tinh huong
p.
Dong cam | | l Long trung
i Chat lrgng san J Sy hai long cua thanh cua
Phuong tién pham "L khach hang khdch
hiru hinh ~ J T hang

=

Hinh 1.1. M6 hinh quan hé giira chit lwgng dich vu va sy hai long khach hang.

nhéan

Nhimg nhan t6 c4 }

(Nguén: Wilson et al.,2008, p. 79)

Mot trong nhitng cong cu dung dé do luong chét luong dich vu duoc nhiéu
ngudi biét dén do6 1a thang do SERVQUAL. Thang do SERVQUAL ra doi tir nim
1985 boi Parasuraman, Zeithaml va Berry. Py 1a thang do da huéng vé chat lugng
dich vu, cu thé gdm cac hudng sau:

- Tin cy (reliability): Thé hién kha ning thuc hién dich vu phu hop va
dung han ngay lan dau.
- Dap ing (responsiveness): Thé hién sy sin long cua nhan vién phuc vu

nham cung cap dich vu kip thoi cho khach hang.
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- Sw bao dam (assurance): Thé hién trinh d6 chuyén mén va cung cach
phuc vu lich sy, niém né véi khach hang.

- DPong cam (empathy): Thé hién sy quan tim chim séc dén timg c4 nhan
khach hang.

- Phwong tién hiru hinh (tangibles): Thé hién qua ngoai hinh, trang phuc

cua nhan vién phuc vu, cac trang thiét bi dé thuc hién dich vu.

1.3.4. Sw khdc biét gisra CLDV va sw hai long ciia khdch hang
Theo Oliver (1993), tuy c6 quan hé chit ché véi nhau nhung chat lugng dich
vu va sy hai 10ng khach hang c6 su khac biét nhat dinh thé hién ¢ nhiing khia canh:

e (Céc ti€u chi do luong chét luong dich vu mang tinh cu thé trong khi sy hai
long khach hang c6 lién quan dén nhiéu yéu t6 khac ngoai chat luong dich
vu nhu gia cd, quan hé khach hang, thoi gian stir dung dich vu...

e C(Cach danh gia chét luong dich vu phu thudc vao viéc thuc hién dich vu
(Service Delivery) khac nhau nhu thé nao nhung su hai long khach hang lai
la su so sanh gitra cac gia tri nhan dugc va cac gia tri mong doi ddi véi viée
thue hién dich vu do.

e Nhan thiic vé chét lugng dich vu it phu thudc vao kinh nghiém véi nha cung
cap dich vy, méi trudng kinh doanh trong khi sy hai 1ong cua khach hang lai
phu thudc nhiéu vao cac yéu té nay hon.

Viéc tim hiéu su khac biét ndy s& gitp ching ta han ché duoc sy nham 13n
giita viéc xac dinh cic nhan t6 quyét dinh chat lugng dich vu va cac nhan t6 tac

dong dén su hai 1ong khach hang.
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1.4. M6 hinh nghién ciru vé sy hai long cia KHCN

1.4.1 Mé hinh chit lwong dich vu ciia Parasuraman et al (1985,1988)

Thong tm truyén mifng Nhu cau c3 nhan Kmh nghiém

l

# Dich vuky vong t ]

Dich vo cim nhin I‘

Dich vu chuyén gizo |ag»«p| Thong tin dén

i

-1--‘.
KIHACH HANC

EEEE l-Tll--lll-l!- EEEE RS
1

khach hang

: - I

: Ehoang cach 3 .

. -

: ¥ M= |
: Chuyén doi cim nhin o
: clia cong ty thanh tiéu -
: chi chat lromg =
%" Khoing cich 2 . gt
: : . z
. Nhéan thire cia cong tv vE ky

I-llll-llll-llll-llll-llll* TI}]‘.'I.E E’I:'I.E'l khﬂﬂhaﬂg

(Nghién ciru Parasuraman et al, 1988)

Hinh 1.2. M6 hinh 5 khoang cach chit lwgng dich vu ciia Parasuraman et al
(1985, 1988)

- Khoang cach [1] xuét hién khi co sy khac biét giita ky vong cua khach
hang vé chét luong dich vu s€ nhan dugc va nhan thirc cia ngan hang vé nhiing ky

vong nay cua khach hang. Sy dién dich ky vong ciia khach hang khi khong hiéu
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thau do cac dic trung chét luong dich vu, dac trung khach hang tao ra sai bi¢t nay.
Pé thu hep khoang cach 1, ngan hang can tim hiéu, nghién ctu k¥ nhu cau thi
treong, thi hiéu cia khach hang, dic biét nhém khach hang tiém ning ma ngan hang
nhdm dén. Déng thoi, phai thuc sy hiéu duoc nhitng tinh nang, tién ich cia san
pham sip tao ra c6 that su phu hop vé6i d6i twong khach hang tiém ning khong.

- Khoang cach [2] dugc tao ra khi nha cung cip gip cac kho khin, tré ngai
khach quan 1an chu quan khi chuyén cac ky vong dugc cam nhan sang cac tiéu chi
chét luong cu thé va chuyén giao chung dung nhu ky vong. Cac tiéu chi nay tro
thanh cac thong tin tiép thi dén khach hang. Nhu vay, trong ngin hang khoang cach
th hai phu thudc chil yéu vao nang luc thiét ké san pham ctia ngan hang.

- Khoang cach [3] Xuat hién khi nhan vién chuyén giao dich vu cho khach
hang khong dung theo nhitng ti€u chi da dugc xac dinh. Khodng cach nay phu thudc
nhiéu vao chét lwong doi ngil nhan vién truc tiép cung cap san pham dich vu, vai tro
nhan vién giao dich truc tiép 13 cuc ky quan trong.

Cho du san pham cé dugc thiét ké dung y tudng, nhiéu tién ich, c6 kha nang
dap tng nhu cdu ctia khach hang nhung néu tai khau cung cép, thai 6 va trinh do
chuyén mon cta nhéan vién khong dam bao, khong dap tng dugc nhu cau cua khach
hang, khién khach hang cam thay phién toai thi nhitng nd luc ¢ ging ciia ngan
hang trong tim hiéu nhu ciu thi trudng, thiét ké san pham... ciing khong con y
nghia. Vi thé, cac nhan vién phai khong ngimng ning cao trinh do chuyén mon cia
minh 1én. Pdng thoi, ngan hang ciing can mé cac khoa dio tao ngan va dai han dé
trang bi cho nhan vién ctia ho nhitng k¥ ning mém nhu k¥ ning giao tiép, k¥ ning
thuyét phuc, k¥ nang dam phan, k¥ ning ban hang. ..

- Khodng cach [4] 1a khoang cach gitra chat lugng dich vu thuc té cung cr?ip
va chét lugng dich vu da thong tin téi khach hang. D6 1a nhitng hta hen duoc phong
dai khong chinh xéac, vugt qué kha nang thyc hi¢n cuia ngan hang. Thong tin nay co
thé lam tang ky vong nhung cé thé lam giam chét lugng dich vu cam nhan khi
khach hang khong nhan dung nhitng gi da cam két. Didu nay rat d& 1am mat long tin

ctia khach hang néu ngan hang thuc hién quang cdo, tuyén truyén qua sy that.
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- Khoidng cach [5] dugc hinh thanh sau khi khach hang sir dung dich vu,
khach hang s€ c6 su so sanh chat lugng dich vu ma ho cam nhan dugc voi chét
luong dich vu da ky vong ban dau. Van dé miu chét dam bao chét luong dich vu Ia
nhimg gia tri khach hang nhan dugc trong qué trinh sir dung san pham dich vy phai
dat hodc vuot trdi so voi nhitng gi khach hang chd mong. Nhu vay, chét luong dich
vu dugc danh gia cao hay théip phu thudc vao su cam nhan vé dich vu thyuc té caa
khach hang nhu thé nao trong bbi canh khach hang mong doi gi tir ngén hang.

Parasuraman et al. (1985) cho rang chat luong dich vu chinh 1 khoang cach
thr nam. Khoang cach nay lai phu thuoc vao 4 khoang cach trude. Thyuc chit viéc
dam bao va nang cao chét lugng dich vy 13 giam va xo6a bo cac khoang cach theo
md hinh chét lugng dich vu.

1.4.2 Mé hinh ddnh gid chat lwong dich vu ciia Gronroos (1984)

Gronroos (1984) da dinh nghia:“Chét luong dich vu nhu 1a két qua cua su so
sanh gitra dich vu nhan duoc va dich vu dugc ky vong”. Sau nay, Gronroos (2007)
phat biéu mot cach ngan gon: “Chét lugng chinh 1a sy cdm nhén cta khach hang vé
nhimg gi ma ho nhin dwgc”. Chinh vi vy, khi xay dung mé hinh danh gia chat
luong dich vu (1984), ban dau Gronroos dd xem xét hai tiéu chi: Chét luong k¥
thut va Chat lugng churc nang.

Trong d6 giai thich rd: Chat lugng ky thuat s& cung cép cho khach hang “cai
gi?”. Pay chinh 13 két qua cta qua trinh van hanh dich vu, c6 nghia 13 nhitng gi
khach hang nhan dugc. Chat lugng chirc ning s& cung cp dich vu cho khach hang
“nhu thé nao?”.

bay la qua trinh tuong tac gitta khach hang va nguoi cung tng dich vy,
nghia 1 1am thé nao dé chuyén dich vu t6i ngudi st dung. Nam 1990, Gronroos d
tién hanh nghién ctru diéu chinh thang do va dua ra sau nhan té do ludng chat lugng
dich vu gém: tinh chuyén nghiép, phong cach phuc vu an can, tinh thuan tién, su tin
cdy, su tin nhiéms, kha ning giai quyét khiéu kién.

Nam 2000, Gronroos da gidi thiéu mé hinh chét lugng dich vu cdm nhén

(Perceived Service Quality Model - PSQM). Theo mé hinh nay, chét lwong dich vu
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cam nhan khong chi tuy thudc vao nhiing gi khach hang nhan dugc ma con phu
thudc vao nhitng ky vong (phat sinh tir nhitng d&nh hudéng cua thong tin trén thi
treong, hinh anh cong ty, hiéu biét vé khach hang...).

Pong thoi, yéu té “hinh anh” ciing dugc dé xuat dé danh gia chat luong dich
vu cam nhan bén canh hai yéu td dd co tir trude la: chét luong k¥ thuat va chat
lwong chirc ning. Gronroos cho rang, “hinh 4nh” chinh 14 cich nhin nhan cta ngudi
st dung dich vu ddi v6i nha cung Gmg dich vu. Pay 13 sy chat loc nhitng tic dong va
anh hudng dén sy cam nhan vé hoat dong cua nha cung cép dich vu hinh thanh
trong tam tri khach hang, chii yéu thong qua nhitng thong tin truyén thong, va kinh
nghiém cua khach hang.

Mic do
tin cay

Su dam
bao

véu td Chét lugng Cam nhan Su théa man
hiru hinh chirc nang CLDV cua KH

Sy thiu Hinh anh
cam

N’[L'TC’ do Chét luong
dap ung k¥ thuat

(M6 hinh chat heong ky thudt — chirc néing ciia Gronroos 1984)

Hinh 1.3. M6 hinh chét lweng dich vu ciia Gronroos

1.4.3. Mo hinh SERVQUAL (Parasuraman va cong su, 1988)
M6 hinh chét lugng dich vu SERVQUAL (Parasuraman va cac cong su,

1988) rat phd bién trong cac nghién ciru marketing. N6 duoc xdy dung dua trén
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quan diém chat luong dich vu cam nhén 1a sy so sdnh gilra cac gia tri ky vong/
mong do1 va céac gia tri khach hang cdm nhan dugc. Ngoai ra, Parasuraman va cong
su con cho réng, ddi véi bat ky dich vu nao thi chét luong dich vu khong thé xac
dinh chung chung ma phu thudéc vao cam nhén ctia khach hang ddi véi dich vu d6
va sy cam nhén nay co thé duge mé ta thanh 10 thanh phan, bao gém:

- Tin cay (Reliability): Noi Ién kha nang thuc hién dich vu phu hop va dung thoi
han ngay tir 1an dau tién.

- Pap ng (Responsiveness): Noi 1én su mong mudn va san sang cta nhan vién
phuc vu cung cép dich vu cho khéch hang.

- Swr bio dam (Competence): No6i 1én trinh d6 chuyén mén dé thyc hién dich vu.
Kha ning chuyén moén nay can thiét cho nhan vién tiép xtic véi khach hang, nhan
vién tryc tiép thuc hién dich vy, kha ning nghién ciru dé ndm bat thong tin lién quan
can thiét cho viéc phuc vu khach hang.

- Tiép cin (Access): Lién quan dén viéc tao moi diéu kién dé dang cho khach hang
trong viéc tiép can véi dich vu nhu rat ngan thoi gian cho doi cua khach hang,
dia diém phuc vu va gio mo ctra thuan 1gi cho khach hang.

- Lich sy (Courtesy): Noi 1én tinh cach phuc vu niém nd, ton trong va than thién
v6i1 khach hang.

- Thong tin (Communication): Lién quan dén viéc giao tiép, thong dat cho khach
hang bang ngon ngir ho dé dang hiéu dugc va ling nghe ho vé nhitng van dé lién
quan dén ho nhu giai thich dich vu, chi phi, giai quyét khiéu nai thic mic.

- Tin nhiém (Credibility): No6i 1én kha nang tao long tin cho khach hang, lam cho
khach hang tin ciy vao cong ty. Kha ning ndy thé hién qua tén tudi va tiéng tim cta
cong ty, nhan cach ctia nhan vién phuc vu giao tiép tryc tiép v6i khach hang.

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

- Hiéu biét khach hang (Understanding/Knowing the customer): Thé hién qua

kha ning hiéu biét nhu cau cta khach hang thong qua viéc tim hiéu nhitng doi hoi



27

ctia khach hang, quan tim dén c4 nhan ho va nhan dang duoc khach hang thudng

xuyen.

- Phwong tién hiru hinh (Tangibles): Thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cua

nhan vién phuc vy, cac trang thiét bi phuc vu cho dich vu.

Mo hinh nghién ctru bao gdm 10 thanh phan cta chat lugng dich vu nhu trén

co uvu diém la bao quat hét moi khia canh cua mot dich vy, tuy nhién mé hinh nay

kha phirc tap rat kho trong viéc do ludng, khong dat gia tri phan biét trong mot s6

truong hop. Do nhugc diém kho do luong d6, Parasuraman va cong sy da dua ra

thang do gom 5 thanh phan vé&i 22 bién quan sat nhu sau.

Tin ciy (Reliability)

1.

3.
4,
S.

Khi cong ty hira 1am diéu gi d6 vao thoi gian ndo d6 thi ho s&
lam.

Khi ban gip tré ngai, cong ty chimg té mbi quan tim thuc sy
mudn giai quyét trd ngai do.

Cong ty thyc hién dich vu diing ngay tir 1an dau.

Cong ty cung cép dich vu ding nhu thoi gian ho di hira.

Cong ty luu y dé khong xay ra mot sai x6t nio.

Dap ing (Responsiveness)

1.

Nhan vién cong ty cho ban biét khi nao thuc hién dich vu.

. Nhan vién cong ty nhanh chéng thuc hién dich vu cho ban.

2
3.
4

Nhan vién cong ty luon san sang gitip ban.

. Nhan vién cong ty khong bao gid qua ban dén ndi khong dap

ung yéu cau cua ban.

Bio dam (Assurance: Nhirng pham chit sé tao long tin cho khach hang)

1.
2.
3.
4.

Cach cu xtr cua nhan vién tao niém tin cho ban.
Ban cam thay an toan trong khi giao dich vi cong ty.
Nhan vién cong ty ludn niém nd vdi ban.

Nhan vién cong ty c6 du hi€u biét dé tra 101 cau hdi cta ban.
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Pong cam (Empathy: Thé hién sy quan tAm chim séc dén tirng KH)

1. Cong ty ludn dic biét chii y dén ban.

no

Cong ty c¢6 nhan vién biét quan tim dén ban.

w

Cong ty lay loi ich cta ban 14 diéu tim niém cua ho.

>

Nhan vién cong ty hiéu rd nhirng nhu cau cia ban.
5. Cong ty lam viéc vao nhiing gid thuén tién.
Phuwong tién hiru hinh (Tangibles)
1. Cong ty o trang thiét bi rat hién dai.
2. Céc co s& vat chat ciia cong ty trong rat bat mit.
3. Nhan vién cong ty an mic rat twom tat.
4. Cac sach anh gi6i thiéu cua cong ty c6 lién quan dén dich vu
trong rat dep.

B¢ thang do SERVQUAL nay gom 2 phin.

Phan thtr nhit nham x4c dinh “kp veng” ctia khach hang d6i véi loai dich vu
ctia doanh nghiép noi chung. Nghia 14 khong quan tam dén mot doanh nghiép cu thé
nao, nguoi dugc phong van cho biét mirc d6 mong mudn caa ho ddi vai dich vu dob.

Phan thr hai nham xac dinh “cdm nhdn” cua khach hang ddi voi viée thuc
hién dich vu cia doanh nghiép khdo sat. Nghia 1a cdn cur vao dich vu cu thé cua
doanh nghiép duoc khao sat dé danh gia.

Két qua nghién ciru nham nhan ra cac khoang cach giita cam nhan khach
hang vé chét lugng dich vu do doanh nghi¢p thuc hién va ky vong cua khach hang
d6i véi chat lugng dich vu d6. Cu thé, theo mo hinh SERVQUAL, chat luong dich
vu duoc xac dinh nhu sau:

Chit lwong dich vu = Mirc d) cam nhan — Gia tri ky vong

U diém ciia mé hinh:

- Pugc ap dung dé diéu tra khach hang thuong ky nhiam danh gia chat lugng
dich vu va tim ra xu hudéng cua chét lugng dich vu.

- SERVQUAL 1a mét hé théng do ludng nhiéu muc dich chinh xac véi su tin

cay va hiéu lyc cao ma cac nha cung cap dich vu c6 thé sir dung dé hiéu tot hon céac
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trong doi va cam nhan cia khach hang. No6 cling gitip cho vi¢c chi ra nhitng khu vuc
can chu y dé cai tién qu4 trinh phan phat dich vu.

- SERVQUAL c6 thé duoc dung dé danh gia chat lugng dich vu cta 1 hing
theo 5 chi tiéu chat luong dich vu b?mg cach tinh trung binh céc diém khac nhau
trong cac muc ti€u tao nén chi ti€u chét luong dich vu.

- M6 hinh nay c6 thé dung dé phan loai khach hang ctia mot doanh nghiép
thanh mot vai phan doan chét luong cam nhan: Cao, Trung Binh, Thép.

Tuy nhién mé hinh ciing boc 16 mot vai diém han ché, nhat 1a tinh tong quat

va hiu lyc do luong; tha tuc do luong con kha dai dong.

1.4.4. Mo hinh SERVPERF (Cronin va Taylor, 1992)

Thang do SERVPERF dugc phat trién dung trén nén tang ciia md hinh
SERVQUAL, hai nha nghién ctru Cronin va Taylor (1992) di phat trién né va cho
ra doi mo6 hinh SERVPERF, nghién ctru nay cho rang chat luong dich vu dugc phan
anh tot nhat boi chat luong cam nhan ma khéng can c6 chat luong ky vong, do
luong chat luong dich vu trén co s danh gia chét luong dich vu thuc hién dugc
(Performance-Based) chtr khong phai 13 khoang cach gitta chat lwong ky vong
(Expectation) va chat lugng cam nhan (Perception).

Chit lwong dich vu = Mirc d9 cam nhén.

Két luan nay da nhan dugc su déng tinh bdi cac nghién ctru ciia Lee va cong
su (2000), Brady va cong su (2002). Va do mo hinh nay do luong chét lugng dich
vu theo su danh gia chét luong dich vu thuc hién duogc, tic 1a chi dua theo sy cam
nhan thay vi dya theo sy cam nhan 13an ky vong nhu SERVQUAL nén né con duoc
goi la mo hinh cdm nhén.

Uu diém ciia mé hinh:

- Thang do dugc tng dung dé chi ra chat lugng dich vu Ia tién dé cua sy hai
10ng khach hang ma tién dé nay c6 anh hudéng dén cudng do mua va str dung dich

vu cua khach hang hon 1a chat lugng dich vu.
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- Thang do nay ciing cho biét khach hang khong phai luén luén mua san
phém dich vu c6 chat lugng tdt nhat thay vao do ho co thé mua san phém dich vu
theo sy danh gia ctuia ho vé gia tri st dung cua dich vu.

Han ché ciia mé hinh:

- Cronin va Taylor (1992) cho rang mét s6 do dung trén thanh quéa cua chat
luong dich vu co thé 1a mot cach tot hon dé do luong chét luong dich vy, so véi
cong cu giam dén 50% yéu té anh huong dén viéc do ludng nén két qua thu duoc
t6t hon. Tuy nhién, kha nhiéu thong tin bo ich bi mét di khi tinh toan cac s6 do
ludng thanh qua thuc té dé danh gia sy thoa man vé dich vu tir phia khach hang.

- M6 hinh thiéu su khai quat hoa cho tat ca cac dich vu ctia hoat dong.

- Méi quan hé dinh luong giita su thoa mén ciia khach hang va chat lugng

dich vu can duoc thiét lap.

1.4.5. M6 hinh chi sé hai long ciia khdch hang (CSI Model)

Chi sb hai long ciia khach hang (Customer Satisfaction Index - CSI) duoc
ng dyng nham do ludng su thda man ciia khach hang ddi véi cac nganh, cac doanh
nghiép & nhidu qudc gia phét trién trén thé gidi. Xay dung va tmg dung chi sd CSI
ctia cac ngan hang giup cho viéc xay dung hé thong dir liéu thong tin vé sy hai long
cua khach hang, lam co s& cho céac viéc hoach dinh chién lugc canh tranh, tiép thi,
xay dung thuong hiéu va xtc tién thuong mai. Viéc thoa man khach hang tré thanh
mot tai san quan trong dbi voi cac ngan hang trong nd lyc nang cao chat luong dich
vy, gilr vitng su trung thanh, nang cao nang lyc canh tranh ctia ngan hang.

Chi s6 hai long ctia khach hang bao gém céc nhan td, mdi nhan té dugc cau
thanh tir nhiéu yéu td cu thé dac trung cua san phém hodc dich vu. Xung quanh céc
bién s6 nay 14 hé thong cac mdi quan hé nhan qua xuat phat tir nhitng bién sb khoi
tao nhau sy mong dgi (Expectations) cua khach hang, hinh anh (Image) doanh
nghiép va san pham, chat lugng cam nhan (Perceived quality) va gia tri cdm nhan
(Perceived quality) vé& san pham hodc dich vu kém theo dén cac bién sé két qua cua
su hai 1ong nhau sy trung thanh (Customer loyalty) hay sy than phién ciia khach

hang (Customer complaints).
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Su than pllién
(Complaint)

S mong doi

Swr hai
long ciia
khach
hang (SI)

S trung thanh
(Loyalty)

Chét hrong cam nhén

Hinh 1.4 M6 hinh chi s6 hai long khach hang ciia My

Trong mod hinh chi sd hai long cia My (American Customer Satisfaction
Index — ACSI), gia tri cam nhén chiu tac dong boi chét lugng cdm nhén va sy mong
doi cua khach hang. Khi do, sy mong doi cia khach hang c6 tac dong truc tiép dén
chat luong cam nhan. Trén thuc té, khi mong doi cang cao, co thé tiéu chuén vé chat
luong cam nhan cta khach hang di véi san pham cang cao hoic nguoc lai.

Do vay, yéu cau vé chat luong san pham va dich vu cung cap cho khach hang
can phai ddm bdo va dugc thdéa man trén co s& sy hai long cua ho. Sy hai long ctua
khéach hang dugc tao thanh trén co so chét lugng cam nhan, sy mong doi va gia tri
cam nhan, néu chat luong va gia tri cdm nhan cao hon sy mong dogi s€ tao nén long
trung thanh ddi voi khach hang, trudong hop nguoc lai, déy l1a sy phan nan hay su

than phién vé san pham ma ho tiéu dung.
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TOM TAT CHUONG 1

Chuong nay cua dé tai dé cap nhitng van dé co sé 1y luan lién quan dén dich
vu va tong quan vé dich vu ngén hang dién tir cia ngan hang ciing nhau tim hiéu vé
su hai 10ng ctia khach hang ddi véi cac san pham dich vu nay. San pham dich vu
ngan hang ngay cang da dang, phong phu va cac ngan hang ngay cang quan tam
hon dén viéc 1am hai long khach hang cta minh. Ngoai ra, Chuong 1 cta dé tai
cling dua ra mot s6 mod hinh do ludng sy hai long ciia khach hang.

Qua nghién ctru cac mo hinh vé su hai 1ong cta khach hang néu trén, c6 thé
thdy mo hinh nghién ctru thang do chat lwong SERVQUAL ciia Parasuraman va
cong su (1988) phu hop nhit cho béi canh nghién ciru ciia dé tai.
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CHUONG 2
THIET KE NGHIEN CUU SU HAI LONG CUA KHACH
HANG CA NHAN POI VOI DICH VU NGAN HANG
PIEN TU TAI NGAN HANG TMCP KY THUONG VIET
NAM - TECHCOMBANK

2.1. Tong quan vé ngin hang va cic san phim dich vu ngin hang
dién tir cia Ngan Hang TMCP Ky Thuong Viét Nam
2.1.1. Lich si hinh thanh va phat trién ciia Techcombank

Ngéan hang TMCP K¥ Thuong Viét Nam c6 tén giao dich qudc té bang tiéng
anh “Vietnam Technology and Commercial Joint Stock Bank” dugc thanh Iap vao
ngay 27 thang 9 nam 1993 tai 24 phd Ly Thuong Kiét, Ha Noi boi mot nhom cac tri
thtrc 1am viéc tai Chau Au va Lién X0.

Chi mot nam sau, ngan hang md chi nhanh tai Thanh phé H6 Chi Minh va
ting von diéu 1& 1én 51,5 ty dong. Trong nam 1996, Techcombank thanh 1ap Chi
nhanh Techcombank Thing Long cung Phong giao dich Nguyén Chi Thanh tai Ha
Noi, sau do 1a Phong giao dich The“'lng Loi truc thudéc Techcombank tai Thanh phé
Ho6 Chi Minh. Try s& chinh duoc chuyén sang Toa nha Techcombank, 15 Pao Duy
Tir, Ha Noi vao nam 1998, ddng thdi mé chi nhanh dau tién cia minh tai thanh phd
DPa Nang.

Tinh td1 nam 2005, Techcombank da mé thém duoc hang loat chi nhanh cép
1 tai cac tinh thanh phé nhu Lao Cai, Hung Yén, Vinh Phuc, Bic Ninh, Nha Trang,
Viing Tau, cung nhiéu chi nhanh méi tai 3 thanh phd trung wong. Cudi nim 2005,
ngan hang di c6 von diéu 16 1én téi 555 ty déng. Trude do, ho cung Vietcombank
phdi hop tré hanh don vi dau tién cia Viét Nam phat hanh F@stAccess-Connect 24
vao cudi nam 2003. Thé thanh toan quéc té Techcombank Visa dugc ra mit vao
nam 2006.

Nam 2007, Techcombank tr¢ thanh ngan hang ngan hang c6 mang ludi giao
dich 16n thir hai trong khdi ngan hang TMCP tai Viét Nam véi gan 130 chi nhanh
va phong giao dich. Téi nim 2008, ra mét thé tin dung Techcombank Visa Credit,
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sau d6 phat hanh thé dong thuong hiéu Techcombank — Vietnam Airlines — Visa
vao nam 2012. Nam 2018, Techcombank dugc niém yét trén san ching khoan
Thanh phé H6 Chi Minh (md HOSE: TCB).

Niam 2019, tong tai san doanh nghiép udc tinh dat 383.699 ty dong véi gan
11.000 nhan vién. Techcombank s& hitu 3 cong ty con phu trach cac nhiém vu khéc
nhau bao gdm Coéng ty c¢b phan Chimg khoan K§ thuong, Céng ty TNHH mét thanh
vién Quan ly ng, va Cong ty TNHH Quan ly quy K¥ thuong.

TAM NHIN:

Tr6 thanh Ngan hang t6t nhat va doanh nghiép hang dau Viét Nam

SU MENH:

= Tro thanh dbi tac tai chinh dugc lua chon va dang tin cay nhét cia khach
hang nho kha ning cung cip diy du cac san pham va dich vy tai chinh da dang va
dua trén co s¢ luon coi khach hang lam trong tam.

= Tao dung cho CBNV mét méi truong lam viée tot nhat voi nhidu co hoi dé
phat trién nang luc, dong gop gia tri va tao dung su nghiép thanh dat.

= Mang lai cho ¢ dong nhirng loi ich hip dan, lau dai thong qua viée trién
khai mot chién lugc phat trién kinh doanh nhanh manh song song véi viéc ap dung
cac thong 18 quan tri doanh nghiép va quan 1y rui ro chit ché theo tiéu chuan qudc té

GIA TRI COT LOI:

Gia tri Techcombank cam két mang lai cho khach hang trong nhiéu nam qua.

1. Khach hang la trgng tim

“Vi chung ta chi thanh cong khi khach hang thanh cong”

Techcombank ludn coi khach hang 1a trong tdm trong moi suy nghi va hanh
dong. Chung t61 bdo v¢ loi ich khach hang thong qua viéc ludn tudn thu cac quy
dinh cua Phap luat va cua Ngan hang.

Techcombank tao diéu kién cho khach hang thanh cong bén viing trong dai

han chtr khong chi giai quyét nhu cau tai chinh ctia khach hang trong ngan han.
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2. P6i méi va sang tao dé luén din dau

Toan thé can bd nhan vién ludn sén sang don nhan va dan dat su thay doi,
tim to1 hoc hoi va khong so that bai, ludn cai tién, sang tao trong moi viéc va tao su
dot pha vi loi ich cua khach hang.

3. Cong tac hiéu qua

“Vi & Techcombank ban khong thé thanh cong néu chi lam viéc mot minh”

Chung t61 luon hiéu va dat loi ich ciia Techcombank 1én trén loi ich ca nhan,
san sang lang nghe ¥ kién trai chiéu, dé nghi hd trg khi can, cing lam viéc v6i nhau
va tao gia tri cao nhét cho Techcombank va cho khach hang.

4. Nhén sy xuit siic

“Pé tao ra loi thé canh tranh va thanh cong vuot trdl cho ban than va td
chuc”.

Véi phuong cham “Trao quyén va duoc trao quyén”, Techcombank tao dicu
kién va co hoi dé can bd nhan vién cé thé phat trién va thanh cong. Nguoc lai, cac
Can bo nhan vién ciing luoén chu dong hoc héi, nang cao nang lyc va luén dat muc
ti€u cao cho ban than.

5. Cam két hanh dong

"Pé vuot qua thach thirc va chinh phuc dinh cao”.

Tai Techcombank, cam két khong chi dimg & suy nghi ma can cha dong chiu
trach nhiém, hanh dong dé dem lai két qua. Chung t6i ludn hanh dong co6 ky luat va
tuan thu, chinh tryc va diing cam 1én tiéng khi thdy hanh vi sai.

2.1.2. Cac dich vu ngdn hang dién twr cua Techcombank

a. Dich vu Internet banking — F@st i-bank

Ngan hang tryc tuyén - Két nbéi moi khoang cach F@st i-bank 1a dich vu
NHDT cta Techcombank trén cac thiét bi nhu dién thoai thong minh, may tinh
dugc két ndi Internet, cho phép khach hang thyc hién giao dich thong qua mang
internet ma khong phai t6i quiy giao dich. Du ban dang & dau va bat ky khi nao, chi
can cb may tinh két ndi Internet, ban hoan toan c6 thé thuc hién cac cong viéc trén

mot cach dé dang, nhanh chong.
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Véi ngan hang truc tuyén F@st i-bank, KH hoan toan an tim thyc hién hau
hét cac giao dich ngian hang nhanh chong, thuan tién nhat moi lic, moi noi nhd
cong nghé bao mat hang dau.

Quan 1y tai chinh c4 nhin truc tuyén

e Truy van va quan Iy théng tin tai khoan, khoan vay, tai khoan tiét kiém

e Truy van thong tin giao dich thé tin dung

e Chu dong dét lich thanh toan ty dong cho tuong lai

Giri tiét kiém Online.

e Bdo mat thong tin, an toan va thuan tién nhat.

e Gui tiét kiém chi tir 1 triéu dong.

e Lii suat hap din.

Vay Online

e Ding ky Vay Online thuan tién nhat

e Giai ngan ngay tai thoi diém yéu ciu voi khach hang vay cam cb so tiét

kiém

Sir dung dich vu thanh toan, thu hd, Topup truc tuyén

e Thanh toan vé may bay

e Thanh toan tién dién luc.

e Thanh todn di¢n thoai trd sau, Nap tién dién thoai tra trudc.

e Thanh toan phi bao hiém (Manulife, Prudential, Chubb...)

e Thanh toan thé tin dung.

Mua sim truc tuyén

Véi hang hoa dich vu da dang tai cac cong thanh toan 16n tai Viét Nam:
eBay, TVshopping, muaban.net, VietnamAirline, AirMekong, Jetstar, Air Asia,
Vietjet Air,CGV, Vinagame...

Pang ky dich vu Online

e Ding ky Vay von online

e Dang ky m¢ thé va kich hoat tinh ning thé online
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bang ky dich vu F@st-mobipay online

Ping ky dich vu truy van thong tin F@st-homebanking online

b. Ung dung Mobile Banking Techcombank - F@st Mobile
Ung dung Mobile Banking Techcombank - F@st Mobile 1a tng dung ngan

hang cua Ngan hang TMCP K¥ Thuong Vi¢t Nam trén dién thoai di dong, cho phép

gitip cho khach hang thuc hién giao dich ngan hang hét sirc don gian, vao bat ky luc

nao va tai bat c noi dau. Khach hang chi can sir dung dién thoai di dong thong

minh c6 két ndi internet (3G, GPRS, wifi) 12 c6 thé sir dung dugc dich vy, mang dén

trai nghiém va sy thuan tién tdi wu nhat cho khach hang

Chuyén tién nhanh chéng (mién phi giao dich):

Chuyén tién giita cac tai khoan Techcombank,

Chuyén tién lién ngan hang,

Chuyén tién t6i thué bao di dong,

Chuyén tién dén ngudi nhan bang chimg minh thu Techcombank branch,
Chuyén khoan nhanh 24/7.

Thanh toin dé dang:

Nap tién dién thoai tra trudc,

Thanh todn hoa don dich vu hang thang,

Thanh toan thé tin dung Techcombank,

Thanh toan vé may bay Vietnam Airlines, Vietjet Air, Air Asia, Jetstar, vé
tau VNR,

Thanh todn phi Dich vu Vinhomes,

Thanh toan Internet ADSL cta FPT, thanh toan cudc truyén hinh s6 VTC,
VTC Pay va nap games VTC,

Thanh toan héa don internet, ADSL, dién thoai c¢b dinh VNPT,

Thanh toén héa don internet, ADSL, DT ¢6 dinh Viettel,

Thanh toan cuéc Truyén hinh Cab Viét Nam/VTV Cab,
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e Thanh toan cuéc Dich vu SPT: Internet, ADSL, DT c6 dinh, truyén hinh
internet IPTV .../SPT service: Internet ADSL, Homephone, IPTV,...

e Thanh toan hoa don Nudc Gia Pinh, Nudc Tan Hoa, ...

e Thanh toan hoa don dién EVN.

Quain ly tai khoian moi luc moi noi:

e Truy van sb du /tim kiém giao dich,

e Sao ké giao dich tai khoan.

Riit tién thuin tién:

e Rut tién bang chimng minh nhan dan,

e Rut tién mit tai ATM khong ding thé.

Cac tién ich khac:

e Tim kiém dia diém Chi nhanh/ATM ctia Techcombank,

e Xem thong tin s6 tiét kiém,

e Xem thong tin khoan vay c6 tai Techcombank,

e Tra ctru cac chuong trinh khuyén mai ctia Techcombank,

e Mién phi dich vu thong béo bién dong sé du tai khoan qua F@st Mobile.

Bdo mat:

e Tir 16/2/2019 Techcombank trién khai giai phap xac thuc giao dich Smart
OTP voi cong nghé bao mat hang dau thé gidi. Quy khach hang hién dang
stt dung (SMS OTP/Token Key) c6 thé dang ky chuyén d6i sang giai phap
maoi ngay trén ing dung F@st Mobile.

e Trong thang 4/2019 phuong thic xac thuc SMART OTP an toan & bao
mat hon da thay thé hoan toan cho SMS OTP va Token OTP trudc day.

c. SMS banking

SMS Banking 1a& mt phuong thic giao dich mobile banking thudc dich vu

NHDT, giup khach hang nhan thong tin thong bao thay doi sé du tai khoan thanh
toan. Nhan thong tin thong bao cic san pham méi, chwong trinh khuyén mai. Nhan

cac thong tin huéng dan lién quan dén SPDV cta Techcombank.



39

d. Techcombank Smart OTP

Smart OTP la phuong thirc bdo mat dugc tich hop trong img dung F@st

Mobile gitip ngudi dung chu dong 14y ma xac thue giao dich 1 1an (OTP) va ty dong

nhap vao h¢ théng khi thyuc hién cac giao dich tryc tuyén.

Smart OTP duoc danh gia 13 phuong thirc xac thuc giao dich truc tuyén bao

mat hang dau hién nay v6i nhiéu vu di€m vuot tri:

An toan & bao mat hon véi moi giao dich truc tuyén.

Thuén tién & dé dang hon khi sir dung.

Khong can mang theo Token Key khi di du lich, cong tic nudc ngoai,
khong can roaming, sir dung duoc ngay ca khi mét song dién thoai.

Mién phi hoan toan.

e. Dich vu ATM - Rut tién khong can thé

Chu thé Techcombank ludén giao dich dé dang va tién loi tai hé théng hon
1,300 may ATM cua Techcombank va hé¢ théng hon 11.000 may ATM thudc hé
thong lién minh thé Smartlink, Banknet, VNBC chiém hon 90% h¢ théng ATM trén

toan quoc. Céc tinh ndng co ban cua dich vu nhu sau:

f.

Rat tién mit.

Truy van s6 du

In sao ké giao dich phat sinh trén tai khoan

Chuyén khoan gitta c4c tai koan trong hé thong Techcombank
Thay d6i ma Pin cho thé

Thanh todn cude va hoa don

Tién ich thanh toan

Véi dich vu ngan hang dién tr cia Techcombank, khach hang con co thé

thanh toan cac hoa don truc tuyén, thanh toan tién dién, cudc dién thoai, vién thong,

nap tién dién thoai cling nhu mua hang truc tuyén.

Ngoai ra, khach hang con co thé cai dit cac dich vu thanh toan tu dong nhu

thanh toan céc phi dich vu tai Vinhomes, di¢n, nudc sinh hoat,... Cac giao dich déu

dugc thyc hién nhanh chong, tién 191 nhung van dam bdo an toan va bao mat, chac
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chén khach hang s& c6 nhiitng trai nghiém rat khac biét so voi cac dich vu ngan hang
tuong tu cua cac ngan hang khac.

2.2. X4y dung mé hinh nghién ciru va gia thuyét vé sy hai long caa
khach hang ca nhan d6i véi dich vu ngan hang dién tir

2.2.1 M6 hinh nghién cuwu

Theo Parasuraman va cong su (1991) thi SERVQUAL la thang do hoan
chinh vé chét luong dich vy, dat gia tri va dg tin cdy, va co thé duoc ung dung cho
moi loai hinh dich vu khac nhau. Yéu t6 quan trong nhét tac dong dén su hai long
cua khach hang co thé dugc xem 1a chat luong dich vy, chinh vi vay, dé tai s& léy
thang do SERVQUAL lam nén tang dé xay dung mé hinh nghién ctru, va sé loai bo
phan danh gia vé “Sw ky vong”, chi tip trung sau vao cam nhan cta khach hang.

Theo Parasuraman va cong su (2005) cho réng tinh dé st dung 1a dich vu c6
cac chirc nang c6 thé gitp khach hang str dung dich vu ma khéng gip nhiéu kho
khan. Con theo Aldin va cong sy (2006) di ching minh rang viée st dung dich vu
dé dang co tac dong tich cuc dén sy hai 1ong cua khach hang.

That vay, dac thu cua dich vu ngan hang dién ti 1a san phém cua cong nghé
thong tin, vira phai ddm bao cong ning ciing nhu tinh bao mat, an toan tuyét dbi nén
d6i khi tuong d6i khé dung va kha bat tién v6i ngudi sit dung (OTP, ma bao
mat,...), do vay, tac gia dé xuét thém nhan t6 “Tinh dé si dung” trong mo hinh
nghién cuu.

Véi nhiing 1y do trén, tic gia xem xét mdi quan hé cta 6 nhan to t6i sy hai
1ong cta khach hang d6i véi dich vu ngan hang dién tir d6 1a: Sw tin cdy, sw dap
irng, sw biao dam, sy dong cam, phwong tién hiru hinh, tinh dé sir dung.

Dua vao co so 1y thuyét va nhitng phan tich & trén, mé hinh nghién ctru cua

dé tai dugc de xuat nhu sau:
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H1
Su tin cdy >
H2
Su dap ung
H3 ‘
e —»
Su bao dam Sy hai long ciia khach hang
doi véi dich vu NHDT tai
H4 Ngan hang TMCP Ky
Su' déng cam Thll’o’ng Viét Nam
H5
Phuong tién hiru hinh — ¥
) H6
Tinh dé€ sir dung —*»

Hinh 2.1. M6 hinh dé xuit caa tac gia

2.2.2 Cdc gid thuyét nghién ciru

a, Su tin cay

La sy tin twong cta khach hang vé chat luong dich vu NHDT, day 1a yéu t6
thac déy su hai long ctia KH khi st dung dich vu tai ngan hang. Parasuraman va
cong su (1988), Cronin va Taylor (1992) ciing da ching minh mdi twong quan
duong gitra yéu t6 Do tin cay va Sy hai long cua khéach hang ddi véi dich vu.

Tir d6, tac gia dé xuat gia thuyét H1 nhw sau:

H1: Sy tin cdy cang cao thi khach hang cang hai long d6i véi dich vu NHDT.
Hay noi cach khac, su tin cay va sy hai 1ong ctia khach hang c¢6 quan hé cung chiéu.

b, Su dap g

Pay 1a mic d6 mong mudn va sin sang phuc vu khach hang kip thoi cia
CBNV tai ngan hang. Yéu t6 nay phu thudc vao trinh d6 chuyén mén cia nhan vién
ngan hang, k¥ nang, thai d0 phuc vu cling nhu tdc phong chuyén nghi¢p cia bén

cung cap dich vy, nhung cling cé nhiéu yé€u t6 khong lién quan dén nguoi truc tiép
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cung cip dich vu khac nhau nhu cach bai tri noi giao dich, cong nghé ngan hang sir

dung, quy trinh cung cip san pham va ban than san pham...

Diéu nay ndi 1én mot thuc té riang, chat lugng dich vu ctia ngan hang phu
thudc vao nhiéu khéu, lién quan dén nhiéu vi tri cong viéc khac nhau. Tét ca cac yéu
t6 d6 tong hop lai khong ndm ngoai muc dich nham dap Gng tot nhat nhu cau va sy
ky vong cua khach hang. Theo Parasuraman va cong su (1988), Cronin va Taylor
(1992), d3 chimg minh mdi twong quan dwong gitta yéu té Sy dap ung va Su hai
1ong ciia khach hang ddi véi dich vu.

Tir d6, tac gia dé xuat gia thuyét H2 nhu sau:

Gia thuyét H2: Su dap ung cang tot thi khach hang danh gia chat luong dich
vu cang cao; Hay noi cach khac, sy dap ung c6 quan hé ciing chiéu véi sy hai long
cua khach hang.

C, Su bao dam

Noéi [én trinh d§ chuyén mon dé thyc hién dich vu, nhin duéi gbc do bao quat
d6 chinh 1a cach ma ngan hang tiép xuc véi khach hang. Kha ning chuyén mén nay
can thiét cho nhan vién tiép xuc véi khach hang, nhan vién truc tiép thuc hién dich
vu, kha ning nghién ctru dé nim bit théng tin lién quan can thiét cho viéc phuc vu
khach hang. Su bao dam chinh 13 nang luc canh tranh ctia ngan hang. Vi thé, khi
ngan hang c6 sy bao dam tét s& dap tng duoc ky vong ciia khach hang va tao loi thé
canh tranh cao.

Tir d6, tac gia dé xuat gia thuyét H3 nhu sau:

H3: Panh gia ctia khach hang vé sy bao dam cang cao thi mic d6 hai long
ctia khach hang d6i véi dich vu NHDT cang cao.

d, Su dong cam

Su dong cam ciia nhan vién ngan hang 1a thai do quan tdm va chia sé dbi voi
khach hang. Su dong cam ctia nhan vién s& duoc danh gia qua cac khia canh: Ludn
lang nghe nhiing yéu cu ciia cic khach hang; luén quan tam, thau hiéu, giai quyét

van dé cua khach hang mot cach nhanh chéng, théa déng; ludn giai dap cac thic
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mic. Su dong cam cua nhén vién 13 yéu t6 c6 thic day sy hai 10ng cua khach hang
ddi vai dich vu ngan hang dién tr. Theo Parasuraman va cong sy (1988), Cronin va
Taylor (1992), di chtirng minh méi trong quan cing chiéu gitta yéu t& Su dong cam
va Su hai long cta khach hang. Tir d6, gia thuyét H4 dugc xay dung nhu sau:

H4: Sy dong cam cang nhiéu thi khach hang cang hai 1ong dbi véi dich vu
NHDT ctia ngan hang.

e, Phuong tién hiru hinh

bé cap dén trang thiét bi, diéu kién vat chat, trang bi ho trg, hinh thic bén
ngodi cua dich vu ngan hang dién tir, day 1a yéu té c6 anh huong 16n ddi v6i chat
lugng phuc vu. Cac tai lidu, hudng dan sir dung san pham c6 lién quan c6 dugc thiét
ké dep, dé doc, dé hiéu va d& thuc hién hay khong?

Trong hoat dong ciia ngan hang dién tir, yéu t6 hiru hinh tién nghi, hién dai
s€ lam cho khach hang cam giac thodi mai, tién loi va dem lai sy hai long cho ho.
Ngéan hang c6 diéu kién vat chat tot hién nhién s& dap ung duoc ky vong khach
hang, tao su hai 1ong cho khach hang va nguoc lai, tir d6, tac gia dé xuat gia thuyét
HS nhu sau:

H5: Phuong tién hiru hinh cang cao thi khach hang cang hai long d6i voi
dich vu NHDT cua ngan hang.

f, Tinh dé sur dung

Day 1a bién s6 méi duge dé nghi xem xét trong mo hinh 1y thuyét.

Do dic diém cua kinh té thi truong, su phd bién cia cac thiét bi di dong
trong thoi gian gan day da thay ddi rat nhiéu thoi quen cua ngudi st dung, nhét 1a
trong tmg dung “Ngan hang dién t” sé hoa nhu hién nay. Tinh dé st dung ludn 1a
nhan t6 dugc dem ra so sanh, danh gia gitra cic ngén hang. Tinh d& sir dung ciing
dugc xem 1a mot yéu té thu hiit khach hang va bién s nay dong vai tro trung gian
trong mbi quan h¢ gitra hinh anh, sy mong doi va chat lugng cam nhan voi gia tri

cam nhan ctia khach hang.Vi vay, gia thuyét H6 duoc dé xuit:
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H6: Tinh dé& st dung cang cao thi mirc do hai long cua khach hang vé dich
vu NHDT cang cao va ngugc lai. Hay noi cach khac, tinh dé sir dung c6 quan hé
cung chiéu vé6i su hai long cua khach hang.

2.3. Quy trinh nghién ctru

2.3.1. Nghién ciru so by

a. Nghién ctru dinh tinh (phong van sau)

- P6i twong tham gia phéng vin siu

Cudc phong van siu duge thuc hién v6i hai nhoém ddi tuong khéac nhau.

Nhom dau tién 1a tac gid da thuc hién hai cudc phong van véi 2 lanh dao
phong san pham dich vu NHDT va Trung tim dich vu khach hang cua Ngan hang
TMCP K§ Thuong Viét Nam nham danh gia mic d6 phi hop cia mé hinh 1y thuyét
da dugc xay dyng.

Nhom déi tuong thir hai 1a khach hang da va dang str dung dich vu NHDT tai
Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam. V&i mong mudn phat hién dugc van dé,
cudc phong van duge thuc hién véi 15 khach hang.

- Thu thap va xir ly thong tin:

Dé thu thap dir liéu nghién ctru, tac gia di thiét ké bang phong van sau va sir
dung bang nay dé tién hanh trao d6i voi ddi tugng phong van. Céac cau hoi dit ra
nham xéac dinh cic yéu t6 anh huong dén sy hai 10ng cua khach hang sir dung dich
vu Ngan hang di¢n tir tai Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam.

Cac cudc phong van déu dugc dién ra doc 1ap tai noi lam viéc cua ngudi
tham gia phong van vai thoi lugng tir 0.5 - 1 gior vé cac ndi dung da chuan bi trude.
Noi dung cac cudc phong van dugc ghi Am va luu trit trong may tinh, sau d6 tac gia
dua ra két luan dya trén cac y kién chung cta cac d6i twong phong van.

Két qua thu duoc tir két qua phong van sau gitp cho viéc hoan thién thang do
va mo hinh nghién ctru.

b. Xay dung thang do

Trén co sé két qua cta nghién ciru dinh tinh, tac gia tién hanh xay dung

thang do cic nhan t6 anh hudng dén sy hai long cua khach hang ca nhan déi véi
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dich vu ngan hang dién tir v61 6 nhan td: Su tin cay, su dap ung, sy bao dam, su
d6ng cam, phuong tién hiru hinh, tinh d& sir dung. Thang do cac yéu t6 tac dong dén
sw hai 1ong cua khach hang gém nhimmg yéu t6 dé do ludng cac bién sé duge xem
xét dua ra trong mo hinh 1y thuyét sau:

Su tin cay

La su tin tudng cua khach hang vé chat luong dich vu NHDT, day 1a yéu t6
c6 thuc day su hai 1ong cua KH khi str dung dich vy tai ngan hang. Parasuraman va
cong su (1988), Cronin va Taylor (1992) ciing di ching minh mdi twong quan
duong giitra yéu t6 Do tin cdy va Sy hai 1ong ctia khach hang d6i voi dich vu.

Su tin cdy dugc do luong bdi cac thang do sau day:

Tén bién Thang do

Dich vu ngin hang dién tur ctia Techcombank luén dugc thuc hi¢én mot

cach chinh xac va khong co sy sai sot.

Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam ludn thuc hién diing nhiing

di€u da tu van va cam két véi khach hang

Su tin ciy , , — S -
Thac mac hay khicu nai vé dich vu e-banking ludn dugc ngan hang
quan tim va giai quyét mot cach thoa dang.
Thoi gian xir 1y khiéu nai ciia khach hang tai Techcombank luén dugc
thuc hién mot cach nhanh chdng va chinh xac
Suw dap ung

Pay 1a mic d6 mong mudn va san sang phuc vu khach hang kip thoi cia
CBNV tai ngan hang. Yéu t6 nay phu thudc vao trinh d6 chuyén mon cua nhan vién
ngan hang, k¥ ning, thai do phuc vu cling nhu tdc phong chuyén nghi¢p cuia bén
cung cap dich vu, nhung ciing c6 nhiéu yéu té khong lién quan dén ngudi truc tiép
cung cap dich vu khac nhau, vi du nhu cach bai tri noi giao dich, cong nghé ngan
hang st dung, quy trinh cung cdp san pham va ban than san pham... Theo
Parasuraman va cong su (1988), Cronin va Taylor (1992), di ching minh mdi
tuong quan cung chiéu gitta yéu té Su dap tng va Su hai long cua khach hang d6i
v6i dich vu.

Su dép ung dugc do luong bdi cac thang do sau day:
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Tén bién

Thang do

Sw dap wng

Ngan hang Techcombank c6 di ngii nhan vién luon tan tinh huéng

dan khach hang ding ky va sir dung dich vu e-banking

Trang web/ ing dung ngan hang dién tir cia Techcombank luén dugc

dam bao sir dung nhanh chong, kip thoi

Tbc d6 xtr 1y cac giao dich cta dich vu e-banking tai Techcombank rat

nhanh chéng

Céc giao dich qua dich vu ngan hang dién tir dugc giri két qua, thong
bao dén khach hang ngay sau khi c6 giao dich phat sinh, théng tin

chinh xac.

Sw bao dim

Néi 1én trinh d6 chuyén mon dé thyc hién dich vu, nhin dudi gbc d6 bao quat

d6 chinh 13 cach ma ngan hang tiép xtc voi khach hang. Kha ning chuyén mon nay

can thiét cho nhan vién ti€p xuc vo1 khach hang, nhan vién tryc tiép thyc hién dich

vy, kha ndng nghién clru dé nam bat thong tin lién quan can thiét cho viéc phuc vu

khach hang. Su bao dam chinh 1a ndng lyc canh tranh ctia ngan hang. Pay la ti€u

chi do luong kha ning giai quyét vin dé nhanh chong, xir Iy hiéu qua cac khiéu nai,

san sang giup d& khach hang va dap Gng cac yéu cau cua khach hang. Néi cach

khac hiéu qua phuc vu 1a su phan hoi tir phia nha cung cip dich vu dbi voi nhimng gi

ma khach hang mong muon.

Su bao dam dugc do luong boi cac thang do sau day:

Tén bién

Thang do

Sw bao dim

Céc thong tin lién quan dén dich vu cta khach hang nhu thong tin tai
khoan, thong tin ddng nhap va mat khau ciia khach hang déu duoc bao

mat an toan

Khach hang ludn cam thay an tim mdi khi str dung dich vu NHPT tai

ngan hang Techcombank

Nhan vién ngan hang c6 kién thirc chuyén mon va nghiép vu gidi dé

tra 101 cac thic méc cua ban khi st dung dich vu NHDT

Thai d6 phuc vu ctia nhan vién ngan hang Techcombank ludn than
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thién va chuyén nghi¢p vdi khach hang

Ngan hang Techcombank luén cong khai va minh bach, c6 thong bao
dén khach hang vé biéu phi, 14i suat, ty gi4 lién quan dén cac giao dich

NHDT cho khach hang nim 1.

Sw dong cam

Sy dong cam 1a thai do quan tdm va chia sé cta nhan vién ngin hang d6i voi
khach hang. Su dong cam ciia nhan vién s& dugc danh gia qua cac khia canh: Lu6n
ling nghe nhiing yéu cau cua cac KH; luén quan tam, thau hiéu, giai quyét van dé
ctia khach hang mot cach nhanh chong, thoa dang; ludn giai dap cac thac mic. Theo
Parasuraman va cdng su (1988), Cronin va Taylor (1992), di ching minh mdi
tuong quan cung chiéu giita yéu to Su dong cam va Su hai long cta khach hang.

Sy dong cam duoc do ludng boi cac thang do sau day:

Tén bién Thang do

Ngan hang Techcombank luén nam bat dugce dung nhu cau cia khach

hang vé dich vu NHDT.

. Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam luon thé hién su quan tAm
Sw dong cam , ] ) [
dén khach hang trong nhiing dip dac biét nhu 1€, Tét, sinh nhat...

Ngan hang lubn c6 bd phan lang nghe ¥ kién gop y ctia khach hang vé
dich vu NHDT

Phwong tién hiru hinh

bé cap dén trang thiét bi, diéu kién vat cht, trang bi hd trg, hinh thic bén
ngoai ctia dich vu ngan hang dién tir, ddy 1a cac yéu td c6 anh huong 1on d6i voi
chat lugng phuc vu. Céc tai li¢u, hudng dan st dung san phém co lién quan c6 duogc
thiét ké dep, dé doc, d& hiéu va dé thyc hién hay khong?

Trong hoat dong ctia ngan hang dién tir, yéu t6 hiru hinh tién nghi, hién dai
s€ lam cho khach hang cam giac thoai mai, tién loi va dem lai sy hai long cho ho.
Ngan hang c6 diéu kién vat chat tot hién nhién s& dap ung duoc ky vong khach
hang, tao sy hai long cho khach hang va nguoc lai.

Phuong ti€n hiru hinh duoc do luong boi cac thang do sau day:
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Tén bién Thang do

Trang web ctia ngan hang va cac thiét bi dién tir cia Techcombank dé

dang truy cap va thuc hi¢n giao dich dugc ngay
Phwong tién hiru

hinh Ngan hang ludn co sin cac tai lidu, sich anh gidi thiéu vé dich vu ngan
in . X .
hang dién tor d€ khach hang dé dang doc hiéu, str dung.

Hé théng ngan hang dién tr cia Techcombank rat tién tién va hién dai

Tinh dé st dung

Sy phat trién ctia cong nghé thong tin ngdy mot gia ting, doi hoi nhiéu hon
d6i voi cac san pham coéng nghé - nhat 1a trong tmg dung dich vu ngan hang dién tu.
Su thuan tién, dé su dung cua dich vu ngan hang di¢n tir cang cao thi kha nang
khach hang ca nhan tiép nhan st dung dich vu dé cang 16n.

Theo Davis va cong su (1989), “Tinh dé sir dung 1a mic d6 ma mot nguoi cd
thé sur dung mdgt hé théng cu thé mot cach dé dang ma khong can phai cd géng”. Tac

gia dé xuat str dung thang do cta Davis va cong sy dé do luong cy thé nhu sau:

Tén bién Thang do
Trang web/ing dung NHDT ciia Techcombank c6 giao dién bat mat,
dé dang sir dung.
Tinh dé su dyng Trang web/timg dung c6 dé dang dé Khach hang truy van thong tin.
Thao tac thyc hién céc giao dich truc tuyén rat don gian, nhanh chong.
Mirc do hai long

Theo Oliver, 1999 va Zineldin, 2000, sy hai long ctia khach hang la sy phan
hoi tinh cam/ toan bd cam nhén ctia khach hang d6i véi nha cung cap dich vu trén
co s6 so sanh sy khac biét gitra nhiing gi ho nhan dugc so vo1 mong doi trude do.

Hay theo Hansemark va Albinsson (2004), “Su hai long ctia khach hang 1a
mot thai do téng thé cua khach hang ddi v&i mot nha cung cép dich vu, hodac mot
cam xUc phan tng vdéi sy khac biét gitta nhitng gi khach hang du doan trudc va
nhitng gi ho tiép nhan, dbi véi sy dap tmg mot s6 nhu cau, myc tiéu hay mong

muon”.
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Su hai long cua khach hang dbi véi dich vu NHDT chinh 12 sy so sanh gitra

loi ich thuc té ma khach hang cam nhan duoc do viée giao dich voi ngan hang thong

qua dich vu nay véi nhirng ky vong dit ra luc ddu. Ma nhimg ky vong ndy dugc

hinh thanh trén co s& nhing loi ich ma khach hang c6 duoc khi giao dich tryuc tiép

v6i ngan hang va thdm chi 1 nhitng cai ma cach giao dich truyén théng khong thé

mang lai dugc cho khach hang.

Murc 3o hai long dugc do luong boi cac thang do sau day:

Tén bién

Thang do

Mire d§ hai long

Khach hang cam thay hai long véi cach thirc va thai do phuc vu cia

nhan vién ngin hang Techcombank.

Khach hang c6 cam thay hai long véi chat luong dich vu ctia san pham

ngan hang dién tr tai Techcombank.

Ban c6 san long gidi thi€u ban bé/ngudi than khac str dung dich vu

ngan hang di¢n tir tai Ngan hang TMCP Ky Thuong Viét Nam

Trén co sO két qua cua nghién ctru dinh tinh, tac gia tién hanh di€u chinh

thang do cac nhan t6 anh huong dén sy hai long cia KHCN ddi vai dich vu ngan

hang dién t&r v&i 6 nhan to: “Sw tin cay, sw dap &ng, sw bao dam, sy dong cam,

phuong tién hiru hinh, tinh dé sir dung” nhw bang 2.1:

Bang 2.1. Cic yéu té do hromg cic thanh phan trong mé hinh nghién ciru

Thanh phan

Cac yéu to

Sw tin ciy

Dich vu ngin hang dién tur ctia Techcombank c6 ludn dugce thuc hién

chinh xac va khong c6 su sai sot.

Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam c6 ludn thuc hién dung

nhiing gi da cam két

Thac mic hay khiéu nai vé dich vu e-banking luon duoc

ngan hang quan tim va giai quyét mot cach thoa dang.

Thoi gian xt ly khiéu nai cua khach hang luon dugc thuc hién mot

cach nhanh chong

Sw dap uwng

Ngan hang c6 doi ngii nhan vién ludn tan tinh huéng dan khach hang

dang ky va str dung dich vu e-banking
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Sw bao dam

Trang web/ ing dung ngan hang dién tir cia ngan hang luén dugc dam

bao str dung nhanh chong, kip thoi

Tbc d6 xtr 1y giao dich cua dich vu e-banking rat nhanh

chong

Céc giao dich qua dich vu ngan hang dién tir dugc giri két qua, thong
béo dén khach hang ngay sau khi c6 giao dich phat sinh, théng tin

chinh xac.

Céc thong tin lién quan dén dich vu cua khach hang nhu thong tin tai

khodn, thong tin dang nhap va mat khéu cta dich vu déu dugc bao mat

Khach hang ludn cam thay an tim mdi khi str dung dich vu NHPT cua

ngan hang Techcombank

Nhan vién ngan hang c6 kién thirc chuyén moén va nghiép vu gidi dé

tra 101 cac thic méc cua ban khi st dung dich vu NHDT

Théai d6 phuc vu ciia nhan vién ngan hang Techcombank luén than

thién va chuyén nghiép vdi khach hang

Ngan hang c6 cong khai, minh bach théng bao dén khach hang vé biéu
phi, 13i sut, ty gia lién quan dén céac giao dich NHDT cho khach hang

duoc 0.

Sw dong cam

Ngan hang luén nam bat dugce dung nhu cau ctia khach hang vé dich

vu Ngan hang dién ttr.

Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam ludn thé hién su quan tAm
dén khach hang trong nhiing dip dac biét (18, Tét, sinh nhat. . .)

Ngan hang ludn c6 bo phan lang nghe y kién gop ¥ ctiia khach hang vé
dich vu NHDT

Phuong tién hiru

Trang web ctia ngén hang va cac thiét bi dién tir dé dang truy cap va

thyc hién giao dich dugc ngay

Ngan hang c6 cac tai li¢u, sach anh gidi thiéu vé dich vu ngan hang

hinh ) N y
dién tr dé dang doc hiéu, str dung.
Hé thong ngan hang dién tir cia Techcombank rat tién tién va hién dai
. Giao dién cua trang web/timg dung c6 bat mat, dé dang sir dung hay
Tinh deé sir dung

khong?
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Trang web/timg dung c6 d& dang dé Khach hang truy van thong tin?

Thao tac thuc hién cac giao dich tryc tuyén c6 don gian, nhanh chong

khong?

Khach hang c6 cam thay hai 1ong véi cach thirc va thai d6 phuc vu cia

nhan vién ngan hang Techcombank.
Mirc do hai long

Khach hang c6 cam thay hai 10ng véi chat luong dich vu cia san pham

ngan hang dién tu cua Techcombank.

Ban s€ gidi thi€u ban be/ngudi than khac sir dung dich vu ngan hang

dién tr tai Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam

2.3.2 Nghién cvweu dinh lugng

Phuong phap nghién ctru dinh luong véi k§ thuat thu thap dir liéu 1a phéng
van qua ban cdu hoi (déng). Toan bo dit liéu hoi dap s& duoc xur 1y véi sy hd tro cla
phan mém SPSS.

a. Thiét ké bang cau hoi

Dua vao két qua nghién ctru so bo, bang cau hoi duogc thiét ké gém 2 phén

Phin 1: Thong tin vé ddi tuong phong van gom: Gidi tinh, do tudi, nghé
nghiép, thu nhip hang thang...

Phin 2: Phan nay duoc thiét ké gom 6 thanh phan thong qua 25 thudc tinh
cu thanh dic trung cua dich vu Ngan Hang Di¢n T duogc thé hién trén thang do
Likert. Khach hang s& dugc hoi vé mirc do ddng ¥ cua ho ddi véi cac yéu tb cia
dich vu ngan hang dién tir dugc khao sat theo thang do Likert 5 diém voi:

(1) Hoan toan khong hai long,
(2) Khong hai long,

(3) Binh thuong,

(4) Hai long,

(5) Rat hai long.
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Noi dung diy dii ciia bang ciu héi xem & phu luc 1.

Véi cach thiét ké bang cau hoi nhau vay, KH sé& cho biét muc d6 dong ¥ cua
minh vé cac yéu td cua dich vu NHDT. Bang cach nay s& gitp luong hoa dugc y
kién cta ngudi duoc didu tra va sir dung diém sé Likert dé kiém dinh théng ké va
phan tich s liéu trong viéc danh gia sy hai 10ng cua khach hang sau nay.

b. Mau nghién ctru

- Tong thé miu nghién ciru

Nghién ctru nay dugce thyc hién tai Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam
va ddi tugng nghién ctru 1a cac KHCN da va dang sir dung cac dich vu NHDT.

- Phwong phap chon miu thuin tién (convenience sampling):

Co6 nghia la léy mau dua trén sy thuan loi hay dya trén tinh dé tiép can cua
d6i tuong, ¢ nhitng noi ma diéu tra vién c6 nhiéu kha ning gip dugc ddi tugng.
Chang han nhan vién diéu tra c6 thé hoi bat cr ngudi ndo ma ho gip ¢ trung tim
thuong mai, duong phd, ctra hang,.. dé xin thuc hién cudc phong van. Néu nguoi
dugc phong van khong dong ¥ thi ho chuyén sang dbi twong khac. LAy mau thuan
tién thuong duoc dung trong nghién ctru kham pha, dé xac dinh ¥ nghia thyc tién
ctia van dé nghién ciru; hodc dé kiém tra trudc bang cau hoi nham hoan chinh bang;
hoic khi mudn uéc lugng so bd vé vin dé& dang quan tAm ma khong mudn mat
nhiéu thoi gian va chi phi. D6i véi dé tai nghién ctru ndy, tac gia tién hanh lay miu
tai cac diém giao dich ctia Ngan hang thuong mai ¢ phan K§ Thuong Viét Nam
Techcombank.

- Kich thwéc miu:

Kich thudc miu can cho nghién ctru phu thudc vao nhiéu yéu té nhu phuong
phap xir 1y (hdi qui, phan tich nhan t6 kham pha EFA...), d0 tin cdy can thiét...Vi
thé, co rat nhiéu v kién vé viéc xéac dinh kich thudec miu nhu thé nao cho phu hop
v6i dé tai nghién ctru cu thé nhu sau.

Mo hinh nghién ctru bao gdm 6 thanh phan v&i 25 bién quan sat. Do do, kich

thudc mau tdi thiéu cho dé tai 5 x 25 = 125 tr 1én. Trong nghién ciru, tic gia gui
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bang khao sat t&i 280 khach hang, sau d6 tac gia thu vé duoc 256 phiéu khao sat sir
dung dugc cho phan tich.
Bang 2.2 Ma hoa cac thang do

MA X .
STT , DIEN GIAI
HOA
Su tin cay
Dich vu ngan hang dién tir ciia Techcombank luén dugc thuc
! Tl hién chinh xéac va khong c6 sai sot.
Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam luén thyc hién ding
2 Tez nhing gi di cam két
Théc mic hay khiéu nai vé dich vu e-banking luén dugc
> Tes ngan hang quan tim va giai quyét mot cach thoa dang.
Thoi gian xtr Iy khiéu nai ctia khach hang ludén dugc thy hién
) Tea mdt cach nhanh chong
Sw dap ung
Ngan hang c6 doi ngii nhan vién ludn tan tinh huéng dan
° Ut khach hang dang ky va str dung dich vu e-banking
Trang web/ img dung ngan hang dién tir cia ngan hang luén
° pue dugc dam bao su dung nhanh chong, kip thoi
, U3 Toc d6 xtr 1y giao dich cua dich vu e-banking rat nhanh
chong
Céc giao dich qua dich vu ngan hang dién tir dwoc giri két
8 DU4 | qua, thong bao dén khach hang ngay sau khi c6 giao dich phat
sinh, thong tin chinh xac.
Su bdo dam
Céc thong tin lién quan dén dich vu ctia khach hang nhu thong
9 BD1 | tin tai khoan, thong tin dang nhap va mat khéu cta dich vu
déu duoc bao mat
Khach hang luén cam théy an tAm moi khi st dung dich vu
10 B2 NHDT ctia ngan hang Techcombank
11 BD3 | Nhén vién ngan hang c6 kién thirc chuyén mon va nghiép vu
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gidi de tra 101 cac thac mac cia ban khi sir dung dich vu

NHDT

Thai d6 phuc vu ctia nhan vién ngan hang Techcombank [uon

12 BD4 ' . .
than thién va chuyén nghiép véi khach hang
Ngén hang c6 cong khai, minh bach thong bao dén khach

13 BD5 | hang vé biéu phi, 14i suat, ty gia lién quan dén cac giao dich
NHDT cho khéach hang dugc ro.

Sw dong cam

1 bCl Ngan hang luén nim bat dugc dung nhu cau cta khach hang
vé dich vu Ngan hang dién tar.

15 DC2 Ngéan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam ludn thé hién su
quan tim dén KH trong cac dip dic biét (18, Tét, sinh nhat...)

16 DC3 Ngan hang ludn c6 bd phan lang nghe ¥ kién gbp ¥ ctia khach
hang vé dich vu NHPT

Phuong tién
hiru hinh

17 HHL Trang web ctia ngan hang va cac thiét bi dién tir d& dang truy
cap va thuc hién giao dich dugc ngay

18 HH2 Ngén hang co cac tai liéu, sich anh gidi thiéu vé dich vu ngan
hang dién tir dé dang doc hiéu, sir dung.
Heé thong ngan hang dién tir ciia Techcombank rat tién tién va

19 HH3
hién dai

Tinh dé sit
dung

Giao dién cua trang web/ting dung co bat mat, dé dang st

20 SD1
dung hay khong?
Trang web/mg dung c6 dé dang dé Khach hang truy van

21 SD2
thong tin?
Thao tac thuc hién cac giao dich truc tuyén c6 don gian,

22 SD3

nhanh chéng khong?

Mirc dé hai
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long
Khach hang c6 cam thay hai long véi cach thic va thai do
2 ALt phuc vu cua nhan vién ngan hang Techcombank.
Khach hang c6 cam théy hai long véi chat lugng dich vu cta
24 AL san phim ngan hang dién tir cia Techcombank.
Ban s¢€ gioi thi€u ban bé/nguoi than khac stir dung dich vu
2 AL ngan hang dién tir tai Ngan hang TMCP Ky Thuong Viét Nam

- T6 chirc thu thap dir liéu

Déi voi dir liéu thir cip

Pay 1a nhitng dir liéu dd duoc thu thap trude d6 lién quan dén dé tai nghién
clru ndy, bao gdm: cac dé tai/nghién ctiru vé dich vu ngan hang néi chung va dich vu
ngan hang dién tir noi riéng, van ban phap luat hién hanh & Viét Nam quy dinh vé
ngan hang dién tir, dit liéu khai quat vé Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam va
cac ngan hang co6 lién quan,...

Viéc thu thap dit liéu thi cAp nhim muc dich hé théng hoa 1y ludn va thuc
tién lién quan dén dich vu ngan hang dién tir cia cic ngan hang thuong mai.

Doi v6i 0 liéu so cap

Dé tim hiéu ¥ kién danh gia ciia khach hang ddi véi dich vu ngan hang dién
tir, mot nghién ctru dinh lwong duoc tién hanh thong qua phuong phap phong véan ca
nhan truc tiép nhimg khach hang cua Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam.
Trén co s& nghién ctru dinh tinh, tac gia da thiét ké bang hoi (Phy luc 1) dé phong
van khach hang bao gém: (1) Thong tin nguoi tra 10i: gi6i tinh, d6 tudi, thu nhap. ..
(2) ¥ kién vé sy hai long cta khach hang ca nhan khi sitr dung dich vu NHDT tai
Ngan Hang TMCP K§ Thuong Viét Nam.

. Phuong phap phan tich dit licu

Céc dir li¢u sau khi thu thap sé& dugc lam sach va xu 1y béng phém mém SPSS

20. Mot s6 phuong phap phén tich dugc st dung trong nghién ctru nhu sau:
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- Phén tich thong ké mé ta

Phuong phap thdng ké mé ta duoc sir dung dé mé ta cac dit liéu lién quan
dén thong tin chung ctia mau khao sat tir nghién ctru dinh lugng, nhu d6 tudi, gidi
tinh, thu nhap,.... ctia ddi twong phong van. Ngoai ra, phuong phap nay ciing dugc
stt dung ddi véi dir liéu thtr cAp tir nghién ctru dinh tinh cua tic gia. Cac coéng cu
duogc sir dung chii yéu trong phuong phap nay 13 bang sb liéu va biéu dd.

Kiém dinh Cronbach’s Alpha 14 kiém dinh nhiam phan tich, danh gia do tin
ciy ctia thang do. Hé s6 twong quan bién tong 1a hé sd cho bién muc do “lién két”
giita mot bién quan sat trong nhan t6 v6i cac bién con lai. N6 phan anh muc do
dong gop vao gia tri khai niém ctia nhan to ctia mot bién quan sat cu thé. Tiéu chuan
dé danh gia mot bién c6 thuc sy dong gop gia tri vao nhan t6 hay khong 13 hé sd
tuong quan bién tong phai 16n hon 0.3. Néu bién quan sat c6 hé s twong quan bién
tong nho hon 0.3 thi phai loai né ra khoi nhan t6 danh gia.

Muc dich cuia kiém dinh nay 1a tim hiéu xem cac bién quan sat c6 cing do
ludng cho mot khai niém can do hay khong.Gia tri dong goép nhiéu hay it dugce phan
anh thong qua hé sé twong quan bién tong Corrected Item — Total Correlation. Qua
d6, cho phép loai bo nhirng bién khong phut hop trong mé hinh nghién ctu.

Nunnally & Bernstein (1994) cho rang mot bién do ludong c6 hé s twong
quan bién - tong (hiéu chinh) (Corrected item-total correlation) > 0.30 thi bién d6
dat yéu cau; thang do c6 Cronbach alpha > 0.60 14 thang do chap nhan dugc vé mait
d6 tin cdy. Theo DeVellis (1990) cho ring chi s Cronbach alpha nén tir 0.70 trd
1én, song gia tri toi thiéu dé thude do co thé sir dung dugc 14 0.63.

- Phan tich hé s6 twong quan Pearson

Phéan tich tuong quan Pearson 1a mét trong cac bude chung ta thuc hi¢n trong
bai nghién ctru sir dung phan tich dinh lugng SPSS. Thuong budc nay s€ dugce thuc
hién trudc khi phan tich hdi quy. Muc dich chay twong quan Pearson nham kiém tra
mdi tuong quan tuyén tinh chat ché giita bién phu thudc va cac bién doc 1ap va sém

nhan ra van dé da cong tuyén khi cac bién doc lap cling co6 tuong quan manh véi
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nhau. Tuong quan Pearson r ¢6 gia tri dao dong tir -1 dén 1 (luu y, hé sb r chi co ¥
nghia khi sig nho hon 0.05):

e Néu r cang tién vé 1, -1: twong quan tuyén tinh cang manh, cang chit ché.

Tién vé 1 1a twong quan duong, tién vé -1 13 twong quan am.

e Néu r cang tién vé 0: twong quan tuyén tinh cang yéu.

e Néu r = 1: twong quan tuyén tinh tuyét doi, khi biéu dién trén dd thi phan

tan Scatter, cac diém biéu dién s& nhap lai thanh 1 dudng thang.

e Néu r = 0: khong c6 mbi twong quan tuyén tinh. Luc nay s& c¢6 2 tinh hudng

xay ra. Mot, khong c6 mot méi lién hé nao gita 2 bién. Hai, giita chung co

mdi lién hé phi tuyén.

Phén tich hoi quy:

Phén tich hdi quy (regression analysis) 1a k¥ thuat théng ké dung dé wéc
luong phuong trinh phu hop nhét voi cac tp hop két qua quan sat cua bién phu
thudc va bién doc 1ap. N6 cho phép dat duoc két qua udc lugng t6t nhat vé mdi
quan hé chan thuc giira cac bién s6. Tir phwong trinh u6c luong dugc nay, ngudi ta
6 thé du bao veé bién phu thudc (chua biét) dua vao gia tri cho trudc cua bién doc
1ap (d3 biét).

Phuong phép hoi quy twong quan bdi dugce van dung dé nghién ctru méi lién
hé cua cac yéu t6 anh huong dén chét luong dich vu ngan hang dién tir do khach
hang cam nhan, thuong duoc thé hién qua bién mirc do hai long cuia khach hang.
Muc tiéu ctia nghién ctru niy nham xac dinh cac yéu t6 anh huong dén mic do hai

long cua khach hang.
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TOM TAT CHUONG 2

Chuong 2 trinh bay chi tiét ndi dung thiét ké nghién ctru su hai long cia
khach hang ca nhan dbi v6i dich vu ngan hang dién tir. Trén nén tang cd sd 1y luan,
cac mo hinh nghién ctru sy hai long ctia khach hang c4 nhan d6i voi dich vu
ngan hang dién tir trinh bay ¢ Chuong 1, tic gia dua ra quy trinh nghién ctru tién
hanh sy hai long ctia khach hang c4 nhan ddi vai dich vu ngan hang dién tr tai
Ngéan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam. Nghién ctru duoc tién hanh thong qua 2
giai doan chinh 1a nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lugng.

Nghién ctru dinh tinh nham xay dung thang do cho cac thanh phan trong mo
hinh nghién ctru. Két qua nghién ciru dinh tinh cho ta thiy cac nhan t6 déu duoc gii
lai va c6 diéu chinh, bd sung mdt vai chi bao.

Trén co so cta nghién ctru dinh tinh, tac gia tién hanh diéu chinh thang do
cac nhan t6 anh huong dén sy hai 10ng ciia khach hang ca nhan d6i vai dich vu ngan
hang dién tir véi 6 nhan té (bao gdm 25 chi bao duge do luong boi thang do Likert
5 muc d6). Céac thang do sau khi dugce diéu chinh bd sung thong qua nghién ciru
dinh tinh s& duogc tiép tuc danh gia théng qua nghién ciru dinh luong.

Tac gia di trinh bay chi tiét vé ké hoach ldy mau, thiét ké bang cau hoi,
phuong phap diéu tra thu thap sé liéu, dua ra mé hinh nghién ctru dé xuét vé sy hai
long cua khach hang ca nhan d6i véi dich vu ngan hang dién tir tai Ngan Hang
TMCP Ky Thuong Viét Nam, sau do tac gia sé tién hanh viéc kiém dinh gia tri
thang do bang coéng cu Cronbach's Alpha va phan tich hdi quy ¢ chuong 3.
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CHUONG 3
KET QUA NGHIEN CUU VE SU HAI LONG CUA KHACH
HANG CA NHAN POI VOI DICH VU NGAN HANG PIEN
TU TAI NGAN HANG TMCP KY THUONG VIET NAM

3.1. Thong ké md ta
Pic diém nhan khau hoc
a. G161 tinh

Bang 3.1 Bang thong ké gi6i tinh miu nghién ciru

Gioi tinh
sz R Phén trim Phin trim
Tan so Phan tram R R R
hop 1€ cong don
Nam 122 41.7 47.7 47.7
Nir 134 52.3 52.3 100.0
Tong cong 256 100.0 100.0

[Nguén téng hop tir két qua khdo sdt]

Theo két qua thong ké gi6i tinh cho thiy c6 256 phiéu duoc phat ra trong d6

¢6 122 khach hang nam (chiém ti 18 47.7%) va 134 khach hang nit (chiém 52,3%).
Diéu nay cho thiy ti 1¢ str dung dich vu ngan hang dién tir & khach hang nit c6 phan

cao hon khéach hang nam.

b. D¢ tudi
Bang 3.2 Bang thong ké dd tuéi miu nghién ciru
P tudi
Tin s Phin trim Phin trim Phan trf'lm
hop 1€ cfng don
Duwéi 18 16 6.3 6.3 6.3
18 - 22 85 33.2 33.2 39.5
23-35 75 29.3 29.3 68.8
35-55 61 23.8 23.8 92.6
Trén 55 19 7.4 7.4 100.0
Téng cong 256 100.0 100.0

[Nguon tong hop tir két qua khdo sdt]
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Qua bang sb liéu thng ké ta thdy nhom khach hang tir 18-22 tudi chiém ty 16
cao nhéat 33.2% ké d6 1a nhom khach hang trong do tudi tir 23 tudi dén 35 tudi
chiém 29.3%. Do vay do tudi tir 18-35 1a nhom khach hang c¢6 nhu cAu st dung dich
vu ngan hang dién tir cao nhat nén day s& la nhom khach hang tiém ning dé ngan
hang tiép can. Tiép theo d6 1a nhom khach hang tir 35 tudi dén dudi 55 tudi (chiém

23.8%)

c. Thu nhap
Bang 3.3 Bang thong ké thu nhiap miu nghién ctru
Thu nhép
. Phéan Phén trim Phén trim
Tan so 3
tram hop 1€ cong don
<10 triéu 92 35.9 35.9 35.9
T 10 - dwdi 30 triéu 81 31.6 31.6 67.6
30tr - dudi 70 tri¢u 50 19.5 19.5 87.1
70 triéu - duéi 100 triéu 19 7.4 7.4 94.5

Trén 100 triéu 14 55 55 100.0

Tong cong 256 100.0 100.0

[Nguén tong hop tir két qud khdo sat]

Theo théng ké thu nhap thi ti I¢ mau c¢b muc thu nhap dudi 10 triéu chiém da
s6 vai ti 18 35.9%. Tiép dén 1a nhoém khach hang c6 thu nhap tir 10 triéu dén duéi 30
triéu chiém 31.6%. Py 1 hai nhém khach hang c6 ty 1é sir dung dich vu ngan hang
dién tir cao nhat va ciing 1a nhém khach hang tiém ning ma ngan hang can tap trung
khai thac.

3.2. Danh gia thang do

3.2.1. Pdnh gid thang do bing hé so tin cdy Cronbach Alpha

Kiém dinh do tin cdy Cronbach’s Alpha s& gitp kiém tra xem cac bién quan
sat ctia nhan té me (nhan td A) c6 dang tin ciy hay khong, c6 tot khong. Cac kiém
dinh nay phan anh muc d6 twong quan chit ché giita cac bién quan sat trong cung 1

nhan t6. N6 cho biét trong cac bién quan sat ciia mgt nhan to, bién nao da dong gop
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vao viec do luong khai nhiém nhan t4, bién nao khong. Két qua Cronbach’s Alpha
ctia nhéan t6 t6t thé hién rang cac bién quan sat ching ta liét ké 1a rat tét, thé hién
duoc dic diém cia nhan t6 me, chung ta da c6 dugc mdt thang do tdt cho nhan tb
me nay.

Hé s6 Cronbach’s Alpha c6 gia tri bién thién trong doan [0 , 1] vé 1y thuyét,
hé sé nay cang cao cang tbt (thang do cang co do tin cdy cao) tuy nhién diéu nay
khong hoan toan chinh xac. Hé s Cronbach’s Alpha qua 16n (khong tir 0.95 trg 18n)
cho thiy c6 nhiéu bién trong thang do khong co khac biét gi nhau, hién tugng nay
goi la trung 13p trong thang do.

Néu mot bién do ludng c6 hé sé twong quan bién tong Corrected Item — Total
Correlation 16n hon hodc bang 0.3 thi bién d6 dat yéu cau.

Murc gia tri hé s6 Cronbach’s Alpha:

e Tur 0.8 dén gan bang 1: thang do ludng rat tot
e Tir 0.7 dén gan bang 0.8: Thang do ludng sir dung tot
e Tur 0.6 tro 1én: thang do ludng du diéu kién
a. Su tin cay
Bang 3.4 Kiém dinh Cronbach'sAlpha su tin ciy

Trung binh Phwong sai | Binh phwong | Cronbach's
Bién quan sat | thang do néu | thang do néu hé s6 twong | Alpha néu loai
loai bién loai bién quan boi bién nay
Cronbach's

Alpha =0.814

TC1 12.66 5.346 .647 .760

TC2 12.61 5.102 .686 741

TC3 12.65 5.498 .636 .766

TC4 12.65 5.820 .568 .796

[Nguén tong hop tir két qua khdo sat]
Kiém dinh Cronbach’s Alpha cho bién sy tin cay = 0.814>0.7

Hé s6 twong quan tong bién (Corrected Item-Total Correlation) phu hop céc

bién > 0.3. Nhu vy phu hgp dua vao phan tich.
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b. Su dap ung
Bang 3.5: Kiém dinh Cronbach'sAlpha sy dap tng

Trung binh Phwong sai Cronbach’s
) , , Binh phwong hé¢ ,
Bién quan sat | thang do néu | thang do néu ) Alpha néu loai
i i so0 twong quan boi i
loai bién loai bién bien nay
Cronbach's
Alpha =0.834
DUl 12.61 6.098 628 .807
DU2 11.93 5.713 642 .800
DU3 11.93 5.234 722 .764
DU4 11.92 5.401 671 .788

[Nguon tong hop tir két qua khao sat]
Kiém dinh Cronbach’s Alpha cho bién su bién dap tmg = 0.834 > 0.7
Khong loai bién quan sat nao do cot hé sé twong quan tong bién (Corrected
ltem-Total Correlation) cua tat ca cac bién déu 16n 0.3 va hé sé Cronbach'sAlpha
ctia nhéan t6 16m hon 0.6.
. Su bao dam
Bang 3.6 Kiém dinh Cronbach'sAlpha sw biao dim

Bibn Trung bin¥1 Phwong sa’i Binh’phu’o’ng Cronbfilch's
, thang do néu | thang do néu hé so twong Alpha neéu loai
quan sat loai bién loai bién quan boi bién nay
Cronbach's
Alpha =0.858
BD1 15.30 8.792 .605 .846
BD2 15.96 8.802 .706 821
BD3 16.08 8.825 .689 .825
BD4 15.30 8.470 .680 .826
BD5 15.32 8.178 .698 822

[Nguon tong hop tir két qua khdo sat]
Kiém dinh Cronbach’s Alpha cho bién sy bao dam = 0.858 > 0.7
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Khong loai bién quan sat nao do cot hé sé twong quan tong bién (Corrected

ltem-Total Correlation) ciia tat ca cac bién déu 16m 0.3 va hé sé Cronbach'sAlpha

cua nhan td 16n hon 0.6.

d. Su dong cam

Bang 3.7 Kiém dinh Cronbach'sAlpha sy dong cam

Bién Trung binh Phuong sai Binh Cronbach's
quan thang do néu | thang do néu phwong hé sb Alpha néuloai
sat loai bién loai bién tuwong quan boi bién nay
Cronbach's
Alpha =0.781

DC1 6.78 2.948 .626 .708

DC2 6.04 2.394 .624 701

DC3 751 2.478 .622 .700

[Nguon tong hop tir két qua khao sat]
Kiém dinh Cronbach’s Alpha cho bién sy dong cam = 0.781 > 0.7

Khong loai bién quan sat nao do cot hé sé twong quan tong bién (Corrected

Item-Total Correlation) cua tat ca cac bién déu 16n 0.3 va hé sé Cronbach'sAlpha

ctia nhan to 16n hon 0.6.

¢. Phuong tién hitu hinh

Bing 3.8 Kiém dinh Cronbach'sAlpha phwong ti¢n hiru hinh

Bién Trung binfl Phwong sa,i Binh ,phu’()’ng Cronbfilch's
thang do néu | thang do néu hé so twong Alpha néu loai
quan st loai bién loai bién quan boi bién nay
Cronbach's
Alpha =0.763
HH1 6.64 2.678 679 595
HH2 7.51 2.541 .588 .692
HH3 5.94 2.820 528 .756

[Nguén tong hop tir két qua khdo sdt]

Kiém dinh Cronbach’s Alpha cho bién phwong tién hitu hinh = 0.763 > 0.7.
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Khong loai bién quan sat nao do cot hé sé twong quan tong bién (Corrected

Item-Total Correlation) cua tat ca cac bién déu 16n 0.3 va hé s Cronbach'sAlpha

cua nhan td 16n hon 0.6.

f. Tinh dé sir dung

Bang 3.9 Kiém dinh Cronbach'sAlpha tinh dé sir dung

Trung binh Phuong sai Binh phuwong Cronbach's
Bién quan sat | thang do néu | thang do néu hé s6 twong Alpha néu
loai bién loai bién quan boi loai bién nay
Cronbach's
Alpha =0.805
SD1 8.27 2.905 .658 7163
SD2 7.95 2.045 .686 701
SD3 8.01 2.055 .669 q22

[Nguon tong hop tir két qua khao sat]
Kiém dinh Cronbach’s Alpha cho nhém bién tinh dé st dung = 0.805 > 0.7

Khong loai bién quan sat nao do cot hé sé twong quan tong bién (Corrected

ltem-Total Correlation) cua tt ca cac bién déu 16n 0.3 va hé sé Cronbach'sAlpha

ctia nhan td 16n hon 0.6

g. Panh gid mtrc do hai long

Bang 3.10 Kiém dinh Cronbach'sAlpha mirc d9 hai long

Bibn Trung bin!1 Phwong sa'i Binh’phu’o’ng Cronbfilch's
, thang do neu | thang do néu hé so twong Alpha neéu loai
quan sat loai bién loai bién quan boi bién nay
Cronbach’s
Alpha =0.868
HL1 7.52 1.850 716 844
HL2 7.50 1.827 764 798
HL3 7.54 1.873 764 799

[Nguén tong hop tir két qua khdo sdt]
Kiém dinh Cronbach’s Alpha cho nhom bién murc d6 hai long = 0.868 > 0.7
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Khong loai bién quan sat nao do cot hé sé twong quan tong bién (Corrected
ltem-Total Correlation) ciia tat ca cac bién déu 16m 0.3 va hé sé Cronbach'sAlpha
ctia nhan t6 16n hon 0.6

3.2.2. Phén tich nhén t6 khdm phd EFA

Véi kiém dinh do tin cdy thang do Cronbach’s Alpha, gitip dang gia moi
quan h¢ giira cac bién trong cting mot nhém, ciing mot nhan td, chir khong xem xét
moi quan hé giira tat ca cac bién quan sat & cac nhan td khac. Trong khi 6, EFA
xem xét moi quan hé gitra cac bién ¢ tat ca cac nhom (cac nhan t6) khac nhau nham
phat hién ra cac bién quan sét tai 1én nhiéu nhan té hodc cac bién quan sat bi phan
sai nhan td tir ban dau.

Hé s6 KMO (Kaiser Meyer Olkin) 13 mot chi sé dung dé xem xét sy thich
hop cua phan tich nhan td. Tri s6 cia KMO phai dat gia tri 0.5 trd 1én ( 0.5 < KMO
< 1) 1a diéu kién du dé phén tich nhan 6 12 phi hop. Néu trj s6 nay nho hon 0.5 thi
phan tich nhan té ¢6 kha nang khong thich hop véi tap dit liéu nghién ciru

Kiém dinh Bartlett (Bartlett's Test of Sphericity) dung dé xem xét cac bién
quan sat trong nhén t6 c6 twong quan véi nhau hay khong. Chung ta can luu y diéu
kién can dé phan tich nhan t6 1 cac bién quan sat phan anh nhiing khia canh khac
nhau ctia cing mot nhan t6 phai c6 méi twong quan véi nhau. Kiém dinh Bartlett c6
¥ nghia thong ké (sig Bartlett's Test < 0.05), chiing to cic bién quan sat c6 moi
turong quan v6i nhau trong nhén td.

Tong phuong sai trich (Total Variance Explained) > 50% cho thdy mé hinh
EFA 1a phu hop. Coi bién thién 1a 100% thi tri s6 nay thé hién cic nhan t6 dugc

trich c6 dong dugc bao nhiéu % va bi that thoat bao nhiéu % cta céc bién quan sat.
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Bang 3.11: KMO and Bartlett's Test

KMO and Bartlett's Test
Hé s6 KMO

) ) ) 874

(Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy)

Gi tri Chi binh phwong xap xi
. ) l_) & Xap 2525.939

Kiém dinh Bartlett (Approx. Chi-Square)
(Bartlett's test of sphericity) df 231
Sig. .000

[Nguon tong hop tir két qua khao sat]

Bang 3.12: Bang tong phuong sai

Tong phwong sai trich

(Total Variance Explained)

Tong binh phuwong ciia hé | Tong binh phwong cia hé
Eigenvalues khéi tao so tai nhan t6 dwoc trich so tai nhan té xoay
Nhén (Initial Eigenvalues) (Extraction Sums of (Rotation Sums of Squared
t6 Squared Loadings) Loadings)
(Comp Phan . Phan . Phan tram .
, Phan , Phan , Phan
onent) | Tong | tram cua Tong | tram cua Tong cua
tram tich tram tram
cong | phuong cong | phuong cong | phuong
) Ity ) tich Ity ) tich Iy
sai sai sai
1 6.870 | 31.226 | 31.226 | 6.870 | 31.226 | 31.226 | 3.627 | 16.484 | 16.484
2 2442 | 11.099 | 42.325 | 2.442 | 11.099 | 42.325 | 2.735 | 12.432 |28.916
3 1.894 | 8.611 50.936 | 1.894 | 8.611 | 50.936 | 2.598 | 11.808 | 40.724
4 1.604 | 7.291 58.227 | 1.604 | 7.291 | 58.227 | 2.117 | 9.623 |50.347
5 1.224 | 5.564 63.791 | 1.224 | 5564 | 63.791 | 2.089 | 9.497 |59.844
6 1.114 | 5.063 68.854 | 1.114 | 5.063 | 68.854 | 1.982 | 9.011 | 68.854
7 .682 3.100 71.954
8 617 2.806 74.760
9 587 2.667 77.427
10 579 2.632 80.059
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11 519 2.361 82.420
12 490 2.229 84.649
13 452 2.055 86.704
14 426 1.935 88.639
15 414 1.882 90.521
16 .361 1.641 92.162
17 .349 1.587 93.749
18 .328 1.492 95.241
19 314 1.427 96.668
20 .286 1.302 97.969
21 .268 1.217 99.187
22 179 813 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

[Nguon tong hop tir két qua khao sat]
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Béang 3.13: Ma tran xoay

Ma trin xoay cac thanh phan
(Rotated Component Matrix?)

Nhin to
(Component)
1 2 3 4 5 6

BD2 778

BD4 172

BD3 .763

BDS5 .762

BD1 .702

DU3 827

DU2 793

DuU4 .789

DU1 .759

TC2 .798

TC1 .766

TC3 147

TC4 142

DC3 784

DC1 182

DC2 749

HH1 .857

HH2 811

HH3 .661

SD3 .848

SD2 .842

SD1 .602 .606

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.

[Nguén tong hop tir két qua khdo sdt]
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>> Loai bién SD1 do bién nay tai 1én & ca 2 nhan té. Chay lai lan 2:

Béng 3.14: Kiém dinh KMO va Bartlett

Kiém dinh KMO va Bartlett
(KMO and Bartlett's Test)
Hé s6 KMO
_ _ _ .864
(Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy)
Gia tri Chi binh phwong xap xi
i ) p 8 ¥ap 2181.615
Kiém dinh Bartlett (Approx. Chi-Square)
(Bartlett's Test of Sphericity) df 210
Sig. .000

>> KMO = 0.864 nén phén tich nhan t6 13 phu hop >> Sig. (Bartlett’s Test) = 0.000
(sig. < 0.05) chtng to cac bién quan sat ¢ twong quan vdi nhau trong tong thé.

Bang 3.15: Tong phwong sai trich

Tong phwong sai trich

Total Variance Explained

Tong binh phwong ciia h¢ | Tong binh phwong cia hé
Eigenvalues khéitao | so tai nhéan té dwoc trich so tai nhan té xoay
Nha (Initial Eigenvalues) (Extraction Sums of (Rotation Sums of Squared
an
i Squared Loadings) Loadings)
to . . .
) % cua Phan , % cua Phan , % cua Phan
Tong Tong Tong
phuong | tram tich phuong | tram tich phuong | trdm tich
cong . cong . cong :
sal Ity sal Ity sal Ity
1 6.306 | 30.029 | 30.029 | 6.306 | 30.029 | 30.029 | 3.272 | 15.580 | 15.580
2 2.361| 11.245 | 41.274 | 2.361 | 11.245 | 41.274 | 2.723 | 12.968 | 28.548
3 1.888| 8.991 | 50.265 | 1.888 | 8.991 | 50.265 | 2.588 | 12.324 | 40.872
4 1587 | 7.559 | 57.824 | 1.587 | 7.559 | 57.824 | 2.084 | 9.922 | 50.794
5 1.197| 5.700 | 63.524 | 1.197 | 5700 | 63.524 | 2.080 | 9.905 | 60.699
6 1.024 | 4.877 68.401 | 1.024 | 4.877 68.401 | 1.617 | 7.702 68.401
7 671 | 3.196 | 71.597
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8 608 | 2.895 | 74.492

9 586 | 2.792 | 77.284

10 574 | 2733 | 80.018

11 519 | 2474 | 82.491

12 487 | 2319 | 84.811

13 452 | 2152 | 86.963

14 426 | 2.027 | 88.990

15 414 | 1.971 | 90.961

16 361 | 1.718 | 92.679

17 349 | 1.662 | 94.341

18 327 | 1.559 | 95.900

19 308 | 1.467 | 97.367

20 286 | 1.364 | 98.731

21 267 | 1.269 | 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

>> Tong phuong sai trich: Rotation Sums of Squared Loadings (Cumulative %) =
68.401% > 50 %. Piéu nay ching t6 68.401% bién thién cia dit liéu dugc giai thich
bdi 6 nhan té.

Bing 3.16: Ma tran xoay cac thanh phan

Ma trin xoay cic thanh phin

(Rotated Component Matrix?)

Nhan to
1 2 3 4 5 6
BD4 783
BD5 772
BD2 772
BD3 755
BD1 701
DU3 828
DU2 793
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DuU4 .789

DU1 .760

TC2 7194

TC1 .769

TC4 748

TC3 744

DC3 .786

DC1 184

DC2 751

HH1

.862

HH2

817

HH3

.654

SD3

851

SD2

.848

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.

Cac nhan té chinh s& dugc tinh toan bang trung binh céng cac bién nho bén
trong. Qua viéc danh gia thang do, két qua cac thang do nay déu dat yéu cau. Cac

bién quan sat ctia cac thang do nay s& dugc dua vao phan tich tiép theo.

Qua d6 thu dwgc cac nhin t6 16n bao gom:

Sy bao dam gdm céac bién BD4, BD5, BD3, BD2, BD1
Su dap tmg gdm cac bién DU2, DU3, DU4, DU1

Sy tin cdy gdm cac bién TC1, TC4, TC3, TC2

Phuong tién hiru hinh gém cac bién HH2, HH3, HH1

Tinh d& sir dung gdm cac bién SD2, SD3
Sy dong cam gdm cac bién DC1, DC2, DC3




b, Bién phu thudc
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Bang 3.17: KMO and Bartlett's Test

Kiém dinh KMO va Bartlett
(KMO and Bartlett's Test)
Hé s6 KMO
. . i 734
(Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy)
Gia tri Chi binh phwong xap xi
. i l,) 8 ¥ap 374.643
Kiém dinh Bartlett (Approx. Chi-Square)
(Bartlett's Test of Sphericity) df 3
Sig. .000

[Nguon téng hop tir két qua khao sat]

Bang 3.18: Bang tong phwong sai

Tong phwong sai trich

(Total Variance Explained)

Eigenvalues khéi tao

Tong binh phwong cia hé s tai nhan

té dwoc trich

Nhan t6 (Initial Eigenvalues) _ _
(Extraction Sums of Squared Loadings)
(Component) . ] ]
Tong % cua Phan tram , % cua Phan tram
. Téng cong .
cong | phuong sai tich 1y phuong sai tich 1y
1 2.375 79.161 79.161 2.375 79.161 79.161
2 .356 11.851 91.011
3 270 8.989 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

[Nguén téng hop tir két qua khdo sdt]
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Bing 3.19: Ma tran cac nhén t6

Ma tran cac nhan to

(Component Matrix®)

Nhan t6
1
HL2 .899
HL3 .899
HL1 871

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 1 components extracted.

[Nguén téng hop tir két qua khdo sdt]
Bién phu thudc duogc tinh tir trung binh cong céac bién HL2, HL3, HL1

3.2.3. Kiém dinh hé sé twong quan

Phén tich twong quan giira bién phu thudc (hai long) véi cac bién doc lap.
Phén tich twong quan Pearson duoc sir dung trong phan nay (dé xem xét su phu hop
khi dua céc thanh phan vao mé hinh hdi quy).

Hé s twong quan Pearson (r) dung dé luong hoéa mirc do chat ché cua moi
lién hé tuyén tinh gifra hai bién dinh lugng. Tri tuyét ddi cua r cho biét mirc d6 chat
ché ctia méi lién hé tuyén tinh.

r <0.3: mdi trong quan khong chit

0.3 <r<0.5: moi twong quan tuwong dbi chit

r>0.5: mdi trong quan chit ché

Khi sig nho hon 0.05 thi hé s6 tuong quan Person chiing ta s& thay ky hiéu *
hodc **, ky hiéu ** cho biét rang tdp bién ndy co sy tuong quan tuyén tinh ¢ mirc
tin cay dén 99%. Ky hiéu * cho biét ring tap bién nay c6 su twong quan tuyén tinh &

mic tin cdy dén 95%.



74

Bang 3.20: Ma tran hé sb twong quan

Cac mdi twong quan
(Correlations)

HL DU HH TC DC ) BD
H¢sotwong quan| | | g5og™ | 436" | 25 | 503" | 343" | 588"
HL Pearson
Gi tri Sig 000 | .000 | .000 | .000 | .000 | .000
S& quan sat 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256
HEso twong quan| - gog™ | 1| 233" | 384" | 219" | 165" | 279"
DU Pearson
Gia tri Sig 000 000 | .000 | .000 | .008 | .000
Sb quan sat 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256
H¢ so twong quan| - a6+ | 553~ 1 268" | 3367 | .440™ | 352"
HH Pearson
Gia tri Sig 000 | .000 000 | 000 | .000 | .000
Sb quan sat 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256
HEso twong quan| - o5 | 384" | 268™ | 1 | 3237 | 248" | 360
TC Pearson
Gid tri Sig 000 | .000 | .000 000 | .000 | .000
S quan st 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256
HE s twong quan| - go3= | 999" | 336™ | 328" | 1 | 274" | 5227
DC Pearson
Gia tri Sig 000 | 000 | .000 | .000 000 | .000
Sb quan sat 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256
HE s0 twong quan| - 50 | 166" | 440™ | 248" | 274" 1 276"
SD Pearson
Gid tri Sig 000 | .008 | .000 | .000 | .000 000
Sb quan sat 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256
HE 50 twong quan)  ggg™ | 579™ | 352" | 360" | 522 | 276™ | 1
BD Pearson
Gid tri Sig 000 | 000 | .000 | .000 | .000 | .000
Sb quan sat 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

[Nguon tong hop tir két qua khao sat]

>> Tuong quan khong loai nhan t6 nao vi sig gitra tirng bién doc 1ap voi bién

phu thudc déu nhé hon 0.05.

>> Nhu vdy tit ca cac bién doc 1ap déu c6 quan hé twong quan tuyén tinh véi

bién phuy thudc.




3.2.4. M6 hinh héi quy
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Sau giai doan phan tich nhén t4, phan tich twong quan, c6 6 bién doc 1ap va 1

bién phu thudc dugc dua vao kiém dinh mé hinh.

Phan tich hdi quy s& xac dinh méi quan hé nhan qué giita bién phuy thudc va

cac bién doc 1ap, dong thoi xem xét tinh da cong tuyén giita cac bién doc 1ap.

Phén tich hdi quy dugc thyc hién bing phuong phap Enter, cic bién duoc

dua vao cung luc dé chon loc dua trén tiéu chi loai cac bién co sig > 0.05.

Bing 3.21: Bang Cic bién dwoc nhip / xé6a

M6 hinh | Cac bién da nhiap | Céc bién di loai b6 | Phwong phap
(Model) | (Variables Entered) [ (Variables Removed) (Method)
SD, DC, BD, HH, DU,
1 b Enter
TC

a. Dependent Variable: HL

b. All requested variables entered.

[Nguén téng hop tir két qua khdo sdt]

Bang 3.22: Bang tom tit mé hinh

Model Summary®

] Hé s6 R binh .
Hé so R Sai s0 chuan ciaa
Mo , phwong hiéu
Hé so R binh wéc lugng )
hinh chinh Durbin-Watson
(R) phuong ) (Std. Error of the
(Model) (Adjusted R _
quare stimate
(RS ) Estimate)
Square)
1 .829° .688 .680 37248 1.867

a. Predictors: (Constant), BD, SD, DU, TC, HH, DC

b. Dependent Variable: HL

[Nguén tong hop tir két qua khdo sdt]
>> R binh phuong hi¢u chinh 1a 0.680 = 68.0%. Nhu vay cac bién doc lap

dua vao chay hdi quy anh hudng téi 68.0% su thay doi ciia bién phu thude.
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Bang 3.23: Bang phan tich ANOVA®

ANOVA?
Tong cic binh
Trung binh
phwong ]
M6 hinh df binh phwong F Sig.
(Sum of
(Mean Square)
Squares)
Hobi quy b
_ 76.092 6 12.682 91.406 .000
(Regression)
1 Phan dw
) 34.547 249 139
(Residual)
Téng con
8 Cons 110.639 255
(Total)

a. Dependent Variable: HL

b. Predictors: (Constant), BD, SD, DU, TC, HH, DC

[Nguon téng hop tir két qua khao sat]

>> Sig kiém dinh F = 0.00 < 0.05, nhu vy mé hinh hdi quy c6 ¥ nghia.
Bing 3.24: Bang két qua hoi quy

H¢é s6 hoi quy
(Coefficients?)

H¢é s6 hoi quy H¢é s6 hoi quy B R R
2 z Thong ke da cong
chua chuan hoa chuan hoa P
. . tuyén
(Unstandardized (Standardized . .
. . (Collinearity Statistics)
Coefficients) Coefficients) .
Mo hinh t Sig. —
oz . H¢ so
Sai so D¢ chap i .
2 . phong dai
B chuan Beta nhan W .
wong sa
(Std. Error) (Tolerance) P & sal
(VIF)
Hﬁng )
-.374 184 -2.036 | .043
(Constant)
1 DU 293 .033 342 8.763 | .000 822 1.217
HH 101 .035 118 2.838 | .005 723 1.382
TC 273 .036 313 7.663 | .000 751 1.332
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DC 123 .037 143 3.344 | .001 .682 1.467
SD .037 031 .048 1.198 | .232 q74 1.291
BD 229 .040 .250 5.704 | .000 .652 1.534

a. Dependent Variable: HL

[Nguon tong hop tir két qua khdo sdt]

(SPSS ky hiéu .018 la 0.018 < 0.05 chir khéng phdai 0.18. SPSS bo s6 0 trude
ddu phay)

>> Két qua hoi quy cho thiy bién Tinh dé sir dung (SD) khong c6 y nghia
trong mé hinh do sig kiém dinh 16n hon 0.05. Cac bién con lai déu c6 su tac dong
1én bién phy thudc do sig kiém dinh t ctia timg bién doc 1ap déu nho hon 0.05.

>> Hé s6 VIF cac bién doc lap déu nho hon 10, nhu vay khong cé da cong
tuyén xay ra.

Phan tich chi sb VIF (variance inflation factor) dugc st dung dé kiém ra hién
tugng da cong tuyén. Thong thudng chi s6 nay vuot qua 10 biéu thi cho van dé tiém
tang do da cong tuyén gay ra. Két qua phan tich cac hé s6 hdi qui cho thiy tat ca cac
gia tri VIF ciia cac bién déu nho hon 10, diéu nay cho thay rang hién tuong da cong
tuyén giita cac bién doc 1ap 13 chdp nhan duoc.

Sau khi kiém soat mtc do anh hudng ciia cac bién doc lap dén sy hai long
ctia khach hang d6i véi dich vu ngan hang dién tr thong qua hé sé B, két qua cho
thay:

Gia tri sig ctia nhan t6 su tin cdy c6 gia tri sig <0,05 do vdy c6 du co so dé
chép nhén gia thuyét HI. Piéu nay khéng dinh su tin cdy cua dich vu tich cuc téi1 sy
hai long véi dich vu ngan hang dién tu.

Gia tri sig ctia nhan t6 kha ning dap tng c6 gia tri sig <0,05 do vay c6 du co
s& dé chap nhan gia thuyét H2. Diéu nay khang dinh kha ning dép ung cia dich vu
cang cao thi khach hang cang hai long vi dich vu ngan hang dién tu.

Gia tri sig cua nhan td sy bao dam c6 gia tri sig <0,05 do vay c6 du co so dé
chép nhan gia thuyét H3. biéu nay khéng dinh sy bao dam cua dich vu cang cao thi

khéach hang cang hai long v6i dich vu ngén hang dién tu.
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Gia tri sig ciia nhan t6 sy dong cam co gia trj sig <0,05 do vay co du co s& dé
chap nhan gia thuyét H4. Diéu nay khang dinh Sy dong cam ddi v6i khach hang cua
dich vu cang cao thi khach hang cang hai long véi dich vu ngan hang dién tur.

Gia tri sig cia nhan t6 phuong tién hiru hinh c6 gia tri sig <0,05 do vy c6 du
co s¢ dé chap nhan gia thuyét H5. Diéu nay khing dinh phuwong tién hiru hinh coa
dich vu cang cao thi khach hang cang hai long véi dich vu ngan hang dién tu.

Gia tri sig cia nhan t6 tinh d& str dung > 0,05 nén chua c6 di co s¢ dé chap
nhan gia thuyét H6. Picu nay chua du co s¢ dé khang dinh tinh dé sir dung c6 anh
huong dén sy hai long ctia khach hang d6i véi dich vu ngan hang dién tur.

Két qua thu dwgc mé hinh nhw sau:

HL =0.273*TC + 0.293*DU + 0.229*BD + 0.123*DC + 0.101*HH

Theo d6 c6 thé thay hién tai su dap Gmg dang co6 tac dong 16n nhat dén mirc
d6 hai 1ong cua khach hang. Chi can danh gia vé su dap ung ting 1 diém thi mic do
hai 1ong tang 0.293 diém.

Nhu vay trong ngan han can ting cudng cai thién vé su dép ung, tiép do 1a su
tin cdy, sy dam bao, su d@)ng cam va phuong tién hiru hinh

Bang 3.25: Bang thong ké gia tri

Thong ké phan dw
Residuals Statistics®
Téi thiéu Téi da Y nghia P léch chuian |S6 quan sat
(Minimum) | (Maximum) (Mean) (Std. Deviation) (N)
Gia tri du doa
ta r qur coan 1.9015 4.5848 3.7604 54626 256
(Predicted Value)
Phan dw
] -1.26328 .84052 .00000 .36807 256
(Residual)
G., t . d d ” h R
ta i G doan Chuan | 5 103 1.509 000 1.000 256
(Std. Predicted Value)
Phén dw chué
am dw chuan -3.392 2.257 000 088 256
(Std. Residual)

a. Dependent Variable: HL

[Nguon tong hop tir két qua khdo sat]
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TOM TAT CHUONG 3

Chuong nay di thuc hién do ludng cac yéu t6 anh huong dén su hai 10ng cta
khach hang vé dich vu ngan hang dién tir tai Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét
Nam qua 6 thanh phan véi 25 bién quan sat.

Tuy nhién, sau khi phan tich hdi quy thi két qua hdi quy cho thiy bién tinh
dé sir dung (SD) khong c6 ¥ nghia trong mé hinh. Két qua cudi cing 1 nhan té sy
dap ung co su anh huong 16n nhat dén sy hai long cua khach hang ca nhan d6i véi
dich vu NHDT tai Techcombank, sau d6 1a su tin cdy, su bao dam, su déng cam va
cudi cung 14 phuong tién hitu hinh.

Tom lai, cac phan tich ciia chuong da tao tién dé cho tac gia dua ra cac giai
phap nham ning cao sy hai long ctia khach hang c4 nhan ddi véi dich vu NHDT tai

Ngan hang TMCP K§ Thuong Vi¢t Nam..
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CHUONG 4
THAO LUAN VA MOT SO GIAI PHAP NHAM NANG CAO
SU HAI LONG CUA KHCN POI VOI DICH VU NHPT TAI

TECHCOMANK

4.1. Két luan

Trong nhitng nim qua Ngin hang TMCP K§ Thuong Viét Nam di nd luc
khong ngimng dé nang cao thuong hiéu, hinh anh va vi thé, phan dau tré thanh nha
cung cip dich vu tai chinh ngin hang hang dau tai Viét Nam. Tuy vay, do canh
tranh trong hoat dong ngan hang ngdy cang gay gat va su twong dong vé cong nghé
(Core Banking) dang dugc trién khai tai cic ngan hang thuong mai, cdc san pham
ngan hang hién c6 trén thi trudng kha dong nhat, vé co ban thi trudng khong con
ton tai san phém voi1 tinh nang vuot trdi ngoai trr nhiing chién lugce va sach lugc
dung dan cta riéng mdi ngan hang nham dap tmg nhu cau ngay cang cao ctia khach
hang muyc tiéu.

Véi mong mudn déng gép vao su phat trién cta dich vu NHPT tai Ngan
hang TMCP K§ Thuong Viét Nam nham nang cao nang luc canh tranh, khang dinh
vi thé, tac gid da tap trung nghién ctru mdt cach khoa hoc vé nhirng nd1 dung trong
yéu clia viéc nang cao sy hai 1ong ctia khach hang ca nhan d6i v6i dich vu NHPT
tai Techcombank. Két qua cta nghién citu cho thiy rang: c6 5 nhan t6 anh hudng
dén su hai long ctia khach hang vé dich vu NHDT tai Ngan hang TMCP K§ Thuong
Viét Nam Techcombank d6 la: Su dap ng, Su tin cay, su bao dam, phuong tién hitu
hinh va su déng cam.

Viéc phan tich mitc d6 quan trong cta tirng nhan t6 tac dong vao sy hai long
ctia khach hang nhu thé nao c6 ¥ nghia v cing quan trong trong viéc hoach dinh
chién lugc kinh doanh trong twong lai. Tuy nhién, trong thyc té, ngan hang luén
ludn bi rang budc vé cac ngudn luc nén khong thé cting mot luc cai tién duoc tat ca
cac nhan t6. Vi thé viéc nghién ctru yéu té ndo c6 mirc dd anh hudng 16n, s& can wu

tién cai tién sao cho dat hi€u qua nhat.
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4.2. Pinh hwéng chién hroc

Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam la mot trong nhirng ngin hang
thudc top dau cua Viét Nam, dang vuon minh phin ddu tré thanh sé mot trong thi
truong NHDT ca vé thi phén 1an mang ludi 1an da dang céc san phém dich vu, phén
dau dung dau trong mot s phan khac thi trudng nhét dinh.

Trai nghiém tng dung Mobile Banking Techcombank giup cho khich hang
thue hién giao dich ngan hang hét stc don gian, vao bat ky luc nao va tai bat ctr noi
dau. Khach hang chi can sir dung dién thoai c6 két ndi internet (4G, wifi,...) 1a ¢
thé sur dung dugc dich vu.

Tir nhitng trang web gidi thiéu dich vu NHDT, dén website cung cap dich
vu, cac ngan hang Viét Nam dang hudng t6i viée cung cp cac dich vu & cap do cao
hon, ting sy chia sé thong tin gilta cac ngan hang, cac dbi tac va tién téi xay dung
mo hinh ngan hang dién tr thong minh, tdn dung dugc strc manh ctia mang internet
toan cAu va cd nhan héa dich vu ngan hang cho ting ddi twong khach hang.
Techcombank can ting cudng hop tac cong nghé véi cac cong ty cong nghé 16n, cac
td chire tai chinh, ngan hang khu vuc va thé gioi dé tranh thu sy hd tro nhiéu mit:
tai chinh, k¥ thuat, kinh nghiém... cia cdc nudc va to chire khu vuc, timg budc tng
dung cong ngh¢ thong tin hién dai vao Ngan hang TMCP Ky Thuong Viét Nam.

Phat trién kénh ngan hang di dong, xay dung hé thong cic Autobank tai cac
trung tAm thuong mai, cac chung cu cao cip, trong khudn vién cta cic chi nhanh
16n... Xay dung va trién khai cac chuong trinh ban hang qua dién thoai cac san
pham, dich vy ban 1é cia Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam nham tan dung
ngudn lyc va giam thiéu chi phi.

Tich cuc t6 chirc dao tao, boi dudng nguén nhan Iuc hién co, déng thoi tuyén
dung méi ca vé sb luong 1an chit lwong du kha ning doén nhin chuyén giao cong
nghé méi. Can phai coi “Ung dung va phat trién cong nghé thong tin 1a mot trong
nhirng nhiém vu quan trong, wu tién hang dau trong chién luoc phat trién va déi méi
hoat dong ngan hang dién tir, 1a phuong tién chu lyc dé rat ngan khoang cach phat

trién so v&1 Ngan hang cac nudc tién tién trong khu vuc va trén thé gidi”.
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Muc tiéu cai thién, nang cao su hai long cua khach hang can duoc wu tién
hang dau, tir khau san pham dich vu cho téi Ky ning tu van san pham dich vu va
chim soc khach hang. Duy tri va cing ¢ thuong hiéu ngan hang thong qua cac hoat
dong truyén thong marketing, quan hé coéng ching, cai tao chinh trang cac diém
giao dich va hé théng ATM.

4.3. Mot s6 giai phap nhim nang cao sw hai 1ong cia khach hang

ddi v6i dich vu NHDT tai Techcombank

Két qua do luong thuc hién & chuong 3 di chi ra rang nhan t6 “Sw dap @ng
va Sw tin ciy” c6 anh hudng nhiéu nhat dén sy hai 1ong ciia khach hang dbi voi
dich vu NHPT tai Techcombank. Vi thé, khi dua ra cac giai phdp nham ning cao su
hai long ctia khach hang ddi v6i dich vu NHDT, tac gia chu trong vao cac giai phap
nham nang cao sy dap Gng, tin cdy clia ngan hang ddi véi khach hang str dung dich
vu nay.

4.3.1 Doi Véi nhén t6 sw ddp ing

Ngay nay, khi ma hau hét cic ngan hang déu cung cap dich vu NHPT gan
nhu twong dong nhau thi viéc thu hit va giit chan duoc khach hang quan trong nhat,
can dao tao doi ngii nhan vién viing vang nghiép vu, nhanh nhen trong nim bét nhu
cau ctia khach hang va can chu dong trong viéc hd trg khach hang. Tac gia dé xuat
mot s6 giai phap, chi tiét nhu sau:

Thtr nhét, t6 chitc cac budi thao lun, tap huén cho nhan vién ngan hang, bo
sung céc kién thirc vé tdm 1y, nam bat dugc biéu cam, mong mudn cua khach hang
nham giup mbi quan hé véi khach hang than thién hon, vui vé hon.

Tht hai, tinh an toan, 6n dinh ctia hé théng cong ngh¢ thong tin 1a mot trong
nhimg yéu t6 then chdt gitip nang cao chat luong dich vu NHDT. Chinh vi vy,
Ngan hang TMCP Ky Thuong Viét Nam can phai c6 nhiing bién phap nhanh nhay
dé dam bao an toan, 6n dinh cho hé théng céng nghé thong tin nham gitr uy tin, duy
tri va thu hit thém khach hang st dung dich vu NHDT.

Trong mdi trudng kinh doanh day bién dong, khi nén kinh té cang phat trién

thi viéc danh cap thong tin tai khoan khach hang ciing khong ngimg gia ting. Chinh
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vi vdy, cong nghé bao mat ciing phai khong ngimg cai tién d6i méi, Ngan hang
TMCP K§ Thuong Viét Nam can chu trong van dé nay vi chinh viéc xay dung duoc
nhirng cong nghé bao mat, an toan s€ tao dugc long tin noi khach hang, khach hang
yén tam khi giao dich v6i ngan hang.

Techcombank cin thudng xuyén kiém tra hé thong co s¢ dir liéu, phan mém
dich vu mot cach thudng xuyén va xuyén sudt, gin lién voi cac bién phap phong
ngura sai sot, khéc phuc rui ro, nang cao tinh an toan, bao mat. Nén nghién ctru dau
tu vao cong nghé ma cac ngan hang khac chua co dé tao ra su khac biét, doc dao,
chiém linh thi phan trong nhiing linh viuc méi dau tu.

Thi ba, can xay dung hé thong co s¢ dit lidu tap trung toan hé thong, hudng
t6i Big Data dé luu trir toan bo dit liéu hoat dong ngudi dung cua Techcombank, dit
liéu nén duoc luu tap trung tai co sé dir li€u trung tam, moi thay ddi déu duoc cap
nhat truc tuyén va tuc thoi.

Pau tu phat trién ha ting k¥ thuat mang, két ndi dé dang voi cac thiét bi giao
dich ty dong, cac hé thong thong tin cong cong, nang cap mé rong dudng truyén
nham giai quyét khé khin vé mit truyén tin trén mang, han ché tdi da nghén mang
anh huong dén chat luong cua dich vu.

Bén canh hé thng chinh thirc phai c6 hé thong du phong ludn ¢ trang thai
san sang, bén canh hé thong online phai c6 hé thdng offline dé sir dung trong truong
hop tic nghén hoan toan vién thong thi chi lam ngung tré cac giao dich lién chi
nhénh, cac giao dich nodi bo chi nhanh van cé thé hoat dong binh thuong.

Tht tu, tich cuc cai thién cac dich vu cii va phat trién cac dich vu méi nham
gia tang tién ich cho khach hang. Pdy manh cong tic nghién ctru phat trién cac san
phém, dich vu dé Techcombank ludn c6 mot danh muc san phrflm, dich vu da dang,
da tién ich, linh hoat, hap dan vé&i khach hang, cai thién cac dich vu truyén thong
nhu mobile banking, internet banking, ATM...nham gia ting tién ich cho khach
hang. Bén canh d6, Techcombank can thuong xuyén theo ddi, thim do y kién khach
hang vé chét luong dich vu dé kip thoi diéu chinh phu hop véi xu hudng thi truong

va nhu cau ngay cang da dang ctia khach hang.



84

4.3.2. P6i Véi nhdn té swtin cdy

Ngay nay, dong thoi véi su phét trién manh mé cia cong nghé thong tin
trong linh vuc ngin hang, thi vin dé bao mat lai cang 1a mot bai toan nan giai khi
d6i mat véi gia ting toi pham cong nghé cao. Pé tao dugc long tin noi khach hang,
ngan hang ¢ ging tao ra do tin cdy cao cta cac dich vu NHPT cua ngan hang minh
bang mot sb giai phap sau:

Thi nhat, dam béo tinh bao mat, an toan cao: D tinh nhitng rui ro c6 thé xay
ra, gia ting cac bién phap bao mat thong tin tai khoan khach hang dé c6 nhiing giai
phap kip thoi va han ché t6i da sy c¢b xay ra cho khach hang.

Techcombank can hop tac vdi cac co quan an ninh mang, thuong xuyén tap
huan, phén tich dé cap nhat nhiing rii ro méi, hoan thién quy trinh dnh gia rii ro
nhidm xac dinh th tu wu tién trong phan b6 nhan luc nham kiém soat rui ro. Viéc
nay can c6 doi ngli nhan vién gidi vé cong ngh¢ cling nhu hoach dinh chién luge dé
xtr 1y kip thoi cac sai s6t xdy ra nham tao su an tim cho khach hang. Hé thong hoat
dong ludn o trang thai san sang, tranh cac trudng hop 16i mang hay 16i hé thong dé
khach hang cam nhan dugc sy an toan cia dich vu NHDPT dang sir dung.

Thtr hai, gin giit sy hai long va tang cuong hop tac vdi khach hang. Khi nhu
cau cua khach hang ngay cang phat trién da dang, muc d6 canh tranh trén thi trudng
ngay cang gat gao, cac ngan hang déu chu ¥ nang cao chat lugng phuc vy, dam bao
su hdp din cta san phdm dé gitr chan va thu hat dugce khach hang st dung dich vu
cia minh. Ngoai viéc nghién ctru, cai tién cac dich vu cung cip, Techcombank can
chu trong nhiéu hon dén chat luong hoat dong giao dich truc tiép ciing nhu hoat
dong ngan hang dién tr véi khach hang, dam bao dugc sy hai long ctia khach hang
ludn dugc tt nhét

Thi ba, cung cip day du thong tin trén website, tng dung, cho phép khach
hang c6 thé dua ra danh gia vé van dé bao mat va cac quy dinh ciia ngan hang trudc
khi tham gia vao cac giao dich NHPT. Pam bao cac yéu cau vé tinh riéng tu cia
khach hang va phu hop vé mat phap 1y ciing nhu quy chuan hoat dong cia ngan
hang.
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Thi tu, xy dung cic chuong trinh khach hang than thiét, thuong xuyén dua
ra nhitng chinh sach wu dii trong st dung dich vu dbi véi khach hang ca nhan,
doanh nghiép c6 quan hé 1au dai véi Techcombank. Ngoai ra, can phai thudng
xuyén lién lac v6i khach hang dé tao dung mdi lién hé thudong xuyén véi khach
hang thong qua viéc thuc hién ding cac chinh sach dd cam két, cap nhat va thong
bao kip thoi cac théng tin vé quyén loi, vé 13i suét. ..

4.3.3. Péi Véi nhdn té sw dong cam

Ngan hang nao 1am dich vu cham séc khach hang tot s& c¢6 co hdi chiém linh
thi truong nhiéu hon. Hay luén cham soc khach hang dé tao cho mdi ngudi c6 cam
giac minh la khach hang dac biét. Can cai thién hon hoat dong cham soc khach hang
bao gdm:

Thir nhat, trg giup khach hang trong qua trinh st dung dich vu NHPT tai
Techcombank thong qua cac hinh thirc tric tiép nhu: qua tong dai chim soc khach
hang, quay giao dich, qua tng dung ngan hang... hodc gian tiép thong qua cic
phuong tién thong tin dai chung, vira ting hinh 4nh nhan dién cia ngan hang, vira 1a
mot kénh tiép can gan gili t6i khach hang.

Thi hai, duy tri méi quan hé v6i khach hang, trao d6i thong tin v6i khach
hang gitt vai tro dic biét quan trong trong viéc hiéu va dap tmg ky vong cua khach
hang. Trao d6i thong tin c6 thé duoc tién hanh dudi nhiéu hinh thire, dugc thyc hién
song song hodc 1ong ghép v6i nhau nhu hoi nghi khach hang; cac chwong trinh
quang cao san phém, dich vu; td chitc cac cudc tham do, diéu tra nhu cau ctia khach
hang; thiét 1ap duong day nong... hodc don gian hon 1a viéc lap di lap lai cac hinh
thirc gtri thu cam on, thu chiic mung, tham hoi nhan dip 18, tét,mfrng sinh nhat. ..

Thir ba, dao tao doi ngil nhan vién 1am tét cong viéc lang nghe va giai quyét
cac khiéu nai, phan nan cua khach hang. Do dic thu san pham NHDPT c6 ham lugng
yéu to cong nghé bén trong, v4i cac khach hang tré thi khong thanh véan d¢, tuy
nhién v6i nhirg khach hang da c6 tudi, viéc tiép thu va xu 1y s& khéng duge nhanh
nhay, dé da dang khach hang tiép tuc sir dung dich vu Techcombank can c6 bd phan

cham séc khach hang chuyén nghiép, tan tinh hudng dan, dong thoi thong qua bd
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phan chiam soc khach hang, Techcombank s& tim hiéu nhu ciu va mong mudn cua
khach hang. Chinh tir nhitng thong tin quy gid ndy ma Techcombank s& c6 chién
lwge phu hop dé phat trién dich vu ngan hang ban 1é.

4.3.4 Doi Véi nhén to sw bdo dam

DPoéng vai trd quan trong trong linh vire dich vu nhét 13 nhitng nganh doi hoi
cao vé tiép xuc khach hang, nhat 12 nganh ngan hang, sy dap ung va su tin cdy cua
ngan hang gin lién v6i yéu t& “con nguwdi” trén cic phuwong dién nhu co sé vit
chat, cong nghé thong tin cao, trinh d6 chuyén mon nghiép vu clia can bd nhan vién,
kha niang giai quyét khiéu nai, nam bat nhu cau cta khach hang, tao niém tin cho
khach hang khi dén va sir dung dich vu ctia ngan hang. Ciing c6 thé hiéu, yéu to
“con nguoi” 12 so diy két ndi giita ngan hang va khach hang dé luon dap tng t6t
nhat yéu cau cta khach hang khi st dung dich vu tai ngén hang.

Thir nhat, dit khach hang 13 trung tdm va phai luon huéng t6i khach hang.
Luon ling nghe ¥ kién khach hang, lich thiép trong giao tiép, nhiét tinh trong tu van
va nhanh nhen trong xtr 1y nghiép vu dé khach hang luén cam thay dugc quan tam,
hai 1ong khi dén véi Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam, gop phan tao dung
va duy tri hinh anh tot dep trong 10ng khach hang.

Thir hai, hoan thién va ning cao chat luong ngudn nhan lyc. Xay dung céc
khoa dao tao chuyén mon thuong xuyén cho ddi ngli nhan vién. Qua cac khoa dao
tao nay gitp ning cao trinh do, hiéu biét vé san pham dich vu ctia ngan hang, nhu
cau ctia khach hang tir d6 c6 thé tu van, giai dép cac thac mac cia khach hang mot
cach t6t nhét trong qua trinh ho sir dung dich vu. Thuong xuyén t6 chiic cac 16p dao
tao, chuong trinh tap huan vé k¥ ning tiép thi, tv vin khach hang, k¥ ning cham séc
khach hang... nham nang cao chét lugng phuc vu khach hang. Muyc tiéu huéng t6i
xay dung mot do1 ngili can bg thanh thao nghiép vu, phong cach phuc vu nhiét tinh,
chuyén nghiép, tao an tuong tét cho khach hang. Nhan vién Ngan hang TMCP K¥
Thuong Viét Nam ¢ gang khuyén khich khach hang chia s¢é mong mudn ctia ho vé
san pham dich vy, nhét 1 dich vu NHDT, tiép nhan moi thong tin phan hdi tir khach

hang nham cai tién chat luong phuc vu, 1am hai long khach hang hon
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Tht ba, cai tién quy trinh tuyén dung, dio tao. Thiét ké quy trinh tuyén dung
nhan vién mang tinh cong khai va hop 1y hon nham thyc hién phuong cham tuyén
dung ngudn nhan luc co chit luong cao cho hé théng Techcombank, thu hat dugc
nhirng nhan vién giodi, c6 nang luc tdt va phu hop véi nhu cu cong viée, dac bict 1a
trinh d6 ngoai ngir dé dap tng tot yéu cau hoi nhap va phat trién ngay cang cao cia
Techcombank. Ngoai nhitng kién thirc nghiép vu can thiét dé c6 thé giai dap, tu van
cho khach hang mét cach thong sudt, nhan vién ciing can duogc dio tao nhing ky
nang can thiét khac nhu k¥ nang giao tiép khach hang, k¥ nang xu 1y tinh hudng, k¥
nang dam phan... dé chat luong phuc vu khach hang dugc cao hon, chuyén nghiép
hon. Nhan vién c6 kién thirc chuyén moén va ky ning t6t sé gitip Techcombank gii
chan duoc khach hang cii va phat trién thém nhiéu khach hang méi.

4.3.5 Doi Vdi nhén té phwong tign hivu hinh

Phuong tién hitu hinh ctia ngan hang 1a yéu t6 rat quan trong thong qua cai
nhin ban dau cta khach hang, d6 13 hinh anh bén ngoai ciia cic co s& vat chat, thiét
bi, may moc, phong thai cia doi ngii nhan vién, tai lidu, sach hudng dan va hé thong
thong tin lién lac cia ngan hang.

Tht nhit, Techcombank can tao an tuong tbt trong mit khach hang giao
dich. Tru s¢ ngan hang, dac bi¢t 1a nhiing no1 giao dich vdi khach hang can duoc
bai tri dep, phdi mau hai hoa, d& nhan biét va c6 sy khac biét so véi cac ngan hang
khac, day cling 1a mdt diém manh hién hitu cia Techcombank khi hé théng nhan
dién thuong hiéu déng nhét, hién dai va ni bat trong hé théng cac ngan hang Viét
Nam hién nay. Viéc ap dung thong nhat bo nhan dién thuwong hiéu cho toan hé
théng s& dam bao tinh déng bd, nhat quan va chudn hoa, khi khach hang tin tuéng
tai quay giao dich ho s& c6 niém tin hon khi giao dich qua tng dung NHDT.

Th hai, véi dic thu dan sd dong, da dang céc phan khic nhu tai Viét Nam,
tir tré ti gia, ngudi c¢o thu nhap cao dén thu nhap vira phai, rat khé dé mot ung dung
NHDT c6 thé dung hoa dugce tit ca cac khach hang. Techcombank can khao sat trai
nghiém khach hang thuong xuyén, dé tir d6 cap nhat, hoan thién san pham trudc khi

cung cip san phadm méi dén cho khach hang.
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Khi cac dich vu NHDT duoc nang cip cac tinh ning méi can gui thong bao
cho khach hang/ cap nhat thong tin trén web ciia ngan hang dé khach hang nam bat
duogc théng tin va biét t6i dé str dung.

4.4 . Han ché va cac hwong nghién ciru tiép theo

Nghién ctru dé chi ra nhitng nhan t6 anh hudéng dén su hai long cua khach
hang c4 nhan d6i v6i dich vu NHDT tai Techcombank, tir 46 gitp cho nha quan tri
ngan hang c6 nhitng giai phap dé nang cao su hai 1ong cua khach hang khi sir dung
dich vu. Tuy nhién nghién ctru ciing ¢6 nhiing han ché nhu sau:

Thir nhat, pham vi nghién ctru cta dé tai hau hét 1a cac khach ca nhan dang
st dung dich vu ngan hang Techcombank tai khu vuc Ha Noi nén kha nang téng
quat cua dé tai chua cao. Néu nghién ctru dugc tién hanh tai nhiéu dia ban khéac sé&
dua ra két qua voi muc d6 khéi quat cao hon nhiéu.

Thi hai, nghién ctru danh gia thang do bang phuong phap hé sé Cronbach’s
alpha va kiém dinh mo hinh dé xuét bang phan tich hoi quy tuyén tinh boi. Bé do
luong thang do va kiém dinh mo hinh tét hon, cac phuong phap phan tich hién dai
can duoc st dung nhu tng dung mé hinh cau trac tuyén tinh — SEM, cong cu hién
dai hon nhu Amos.

Thir ba, dé tai chua di sdu nghién ciru nhimng dic tinh riéng cia khach hang
trong mbi lién hé voi két qua danh gia chat luong dich vu cia khach hang nhu tac
dong giira gidi tinh, d6 tudi, thoi gian giao dich... voi danh gia cia khach hang vé
chat luong dich vu ngan hang do Techcombank cung cap. Trong nghién ctru tiép

theo can danh gia sy hai 1ong chi tiét theo dic diém nhan khau hoc.
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KET LUAN

Trong nhitng nim qua cung v&i su phat trién cua kinh té, xd hoi, cac giao
dich thanh toan dan dugc uu tién qua ngan hang hon thay vi bang tién mat. Dich vu
ngan hang dién tir phai luén van dong, phat trién dé dap tmg dugc thi hiéu, nhu cau
ludn da dang va phong phu cua khéach hang. Cung v6i1 d6 cac ngan hang hién nay
ngay cang quan tim dén trai nghiém cua khach hang nhiéu hon, chinh vi vy viéc
nang cao su hai 10ng cta khach hang dbi v6i chit lugng dich vu ngan hang dién tur
tai ngan hang 13 mot yéu cau cap thiét.

Vén dé thu hat khach hang dén vé6i dich vu nay ciing nhu théa man duoc nhu
clu ctia ho mot cach cao nhét ludn 1a vin dé duoc quan tam ddi véi cac ngan hang
n6i chung va Techcombank néi riéng. Do d6, tic gia di tim hiéu vé cac yéu té anh
huong dén sy hai long cta khach hang d6i véi dich vu NHPT tai Ngan hang TMCP
K¥ Thuong Viét Nam - Techcombank, cling nhu do luong mic d anh hudng cua
cac yéu to nay. Va tir 6, tac gia cling da dua ra cac giai phap nham nang cao su hai
10ng, gitp Techcombank ngay cang phat trién hon trong hé théng cac ngan hang tai
Viét Nam.
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PHU LUC: PHIEU THAM DO Y KIEN KHACH HANG

Xin chao cac Anh/Chi

Hién t61 1a hoc vién cao hoc nganh Quan Tri Kinh Doanh ctia Hoc Vién
Cong Nghé Buu Chinh Vién Théng va dang thuc hién dé tai “Sw hai long ciia
khach hang c4 nhan ddi véi dich vu ngan hang dién tir tai Ngan hang TMCP
K§ Thwong Viét Nam - Techcombank”.

Vi thé, t6i da thuc hién bang cau hoi khao sat bén dudi dé co thé danh gia cac
yéu t6 anh huong dén su hai 1ong cua quy khach hang, tir d6 c¢6 thé dem lai sy thoa
min cao nhat d6i v6i dich vy nay. Rat mong Anh/chi danh chit thoi gian trao do6i
mot s6 suy nghi ctia Anh/chi vé nhitng cdu hoi bén dudi va xin luu ¥ rang khong co
quan diém nao ding hay sai, tit ca quan diém ciia Anh/chi déu giup ich cho nghién
clru cua toi.

Y kién quy bau cia anh/chi s& giup cho chung t6i hoan thanh duoc nghién
ctru, hiéu sau sic hon cac yéu to anh hudng dén su hai long ciia khach hang ddi voi
dich vu ngin hang dién tir tai Techcombank va tao co hoi dé Ngan hang cai tién,
phuc vu khach hang ngay cang tot hon.

Céac Anh/Chi vui long doc ki cac cau hoi bén dudi va chon 1 cau tra 161 phu
hop. Moi thong tin lién quan dén Anh/Chi trong bang khao sat s& dugc bao mat
hoan toan va chi phuc vu cho muc dinh nghién ctru cua dé tai nay
Bang cau hoi sb: ....... Phong véan ltc .......... gio, ngay / /2019.

Ban ciu hoéi gdm 3 trang

Xin chan thanh cam on su gitp dd cua Quy Anh (Chi).
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PHAN A: THONG TIN CHUNG
Xin vui long cho biét mot s6 thong tin cia Anh (Chi) theo cac cau hoi dudi day:

1. Gioi tinh:

L1 Nam 0 N

2. D) tudi:

[ < 18 tudi O Tur 18 - 22

O Tir 23 - 40 O] Trén Tir 41 - 55 O > 55 tudi

3. Thu nhip binh quin hang thang:

[]<10 triéu L] Tw 10 - dudi 30 triéu

L1 30tr - dudi 70 triéu L1 70 triéu - dudi 100 triéu L1 Trén 100
triéu

Thong tin ca nhan:

SO AN thOAL: v evee e
PHAN B: Y KIEN VE SU HAI LONG CUA KHACH HANG CA NHAN KHI
SU DUNG DICH VU NGAN HANG PIEN TU TAI NGAN HANG TMCP KY
THUONG VIET NAM - TECHCOMBANK
Xin vui 10ng cho biét ¥ kién cua cac Anh (Chi) vé mirc do hai 1ong cta anh/ chi khi
st dung dich vu ngan hang dién tir tai Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam véi:
(1) Hoan toan khong hai long
(2) Khong hai long
(3) Binh thudng
(4) Hai long
(5) Rt hai long

1.Sw tin cay

Dich vu Ngan hang di¢n tur
ciia Ngan hang TMCP K¥
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Thuong Viét Nam luon
duoc thuc hién chinh xac

va khong c6 sai sot.

Dich vu Ngan hang dién tr
cua Ngan hang dién tu cuia
Ngan hang TMCP K¥
Thuong Viét Nam luén
thyc hién diing nhitng gi da

cam két

Thac méc hay khiéu nai vé
dich vu ngan hang dién tr
cta Techcombank luén
duogc ngan hang quan tam
va giai quyét mot cach thoa

dang.

Thoi gian xir Iy cac khiéu
nai cua khach hang vé dich
vu NHDT lu6n dugc ngan
hang thuc hién mot cach

nhanh chong

2.Sw dap ung

Ngan hang Techcomabnk
c6 do1 ngli nhan vién luén
tan tinh huéng dan khach
hang dang ky va str dung
dich vu E - Banking

Trang web/ ing dung ngin
hang dién tir cia ngén hang
Techcombank luén duoc
dam bdo su dung nhanh

chong, kip thot
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Tbc do xtr Iy cac giao dich
cua dich vu e-banking tai
Techcombank rat nhanh

Chong.

Céc giao dich qua dich vu
ngan hang di¢n tur tai
Techcombank luén duoc
giri két qua, thong bao dén
khéch hang ngay sau khi c6
giao dich phat sinh, thong

tin chinh xac.

3.Su bdo dam

Céc thong tin lién quan dén
dich vu ngan hang dién tr
cua khach hang tai
Techcombank (nhu thong
tin tai khoan, thong tin
dang nhap va mat khau,...)

déu duoc bao mat

10

Khach hang lu6n cam thay
an tAm mdi khi sir dung
dich vu NHDT cua ngan
hang Techcombank

11

Nhén vién ngan hang c6
kién thirc chuyén mon va
nghiép vu gioi dé hoi dap
cac thic mac cua khach
hang khi st dung dich vu
NHDT

12

Thai d6 phuc vu ciia nhan

vién ngan hang
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Techcombank luén than
thién va chuyén nghiép voi

khach hang

13

Ngéan hang Techcombank
c6 cong khai, minh bach va
thong bao dén khach hang
vé biéu phi, 13i suit, ty gia
lién quan dén céc giao dich

NHDT

4.Sw dong cam

14

Ngéan hang Techcombank
ludn nam bat duge ding
nhu cau cta khach hang vé

dich vu Ngan hang di¢n ttr.

15

Ngan hang TMCP K§
Thuong Viét Nam c6 thé
hién su quan tam dén khach
hang trong nhiing dip dac
biét (18, Tét, sinh nhat...)

16

Ngén hang Techcombank
¢6 b phan ling nghe ¥
kién gop y cia khach hang
vé dich vu NHDT

5.Phuong tién hiru hinh

17

Trang web cua ngan hang
Techcombank va céc thiét
bi dién tir dé dang truy cap
va thuc hién giao dich dugc

ngay

18

Ngan hang Techcombank

¢0O bo tri cac tai liéu, sach
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anh gioi thiéu vé dich vu
ngan hang dién tir & khach
hang dé& dang doc hiéu va

su dung.

19

Heé thong ngan hang dién tir
ctia Techcombank c¢6 rat

tién ti€n va hién dai

6.Tinh dé sir dung

20

Giao di¢n cua trang web /
ung dung NHDT cua
Techcombank c6 bat mit,
dé dang sir dung hay
khong?

21

Trang web / ing dung
NHDT cua Ngan hang
TMCP K§ Thuong Viét
Nam c6 dé dang dé khach

hang truy van thong tin?

22

Thao tac thuc hién cac giao
dich truc tuyén tai
Techcombank c6 don gian,

nhanh chong khong?

7.Mirc d¢ hai long

23

Khach hang c6 cam thay
hai long vé1 cach thtrc va
thai d§ phuc vy ctia nhan
vién ngan hang

Techcombank.

24

Khach hang c6 cam thay

hai long véi chat lugng
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dich vy cta san pham

NHDT cua Techcombank.

Ban s€ gioi thiéu ban
beé/nguoi than stir dung dich
25 | vu ngan hang dién tir tai O O O O O
Ngan hang TMCP K¥
Thuong Viét Nam

Néu Anh (Chi) c6 nhimng ¥ kién dong gép thém thong tin trong ban cau hoi,
hay ghi vao khoang trong duéi day:



