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I. MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Nén kinh té Viét Nam dang budc vao giai doan hoi nhap véi thé gisi, tao diéu kién
cho cac doanh nghiép trong nudc phat trién, diéu ndy mang lai nhiéu co hoi va ciing khong
it thach thire d6i voi cac doanh nghiép tai Viét Nam. C6 thé néi nganh ngan hang doéng mot
vai tro rat quan trong trong phat trién kinh té. H6i nhap WTO tao diéu kién cho cac Ngan
hang trong nudc tham nhap vao thi truong quoc té, mé ra co hdi hop tac qudc té trong nhiéu
linh vuc nhu hoach dinh chinh sach tién té, thanh tra, giam sat phong ngua rui ro, linh vyc
thanh toan va phat trién cac san pham, dich vy ngan hang méi.

Nén kinh té toan cau di thay d6i moi thtr, sy canh tranh ngay cang gay gat, thi phan
thu hep va tinh hinh kinh doanh kh6 khin hon da 1am cho cac doanh nghiép nhén ra rang
thoa man khach hang 1a mot vii khi chién luoc quyét dinh c6 thé giup gia ting thi phan va
loi nhuan. Cac doanh nghiép thanh coéng cho rang do ludng théa man hai long cua khach
hang 13 mot diém nhan then chét. Chi bang cach d6 cong ty méi giit chan duoc cac khach
hang cii va biét cach lam thé nao dé thu hit thém nhiéu khach hang méi.

Trong thoi budi kinh té thi trudng ciing nhu su gia ting nhanh chong vé murc séng va
doi hoi nhitng dich vu cao cap hon. Ngan hang niao danh duoc nhiéu sy quan tim va 1ong
trung thanh cua khach hang, ngan hang d6 s& thanh cong. Nhan thirc duoc van dé trén, cac
NHTM ¢ Viét Nam trong nhitng nim gan day da va dang cd gang nghién ctru, phat trién cac
san pham dich vu méi, va thuong mai dién tir hoa cac giao dich 13 xu thé tat yéu, day 1a
nhan t6 cbt yéu mang tinh quyét dinh dé ton tai va phat trién.

Ngan Hang TMCP K§ Thuong Viét Nam véi dinh hudng tam nhin tré thanh Ngan
hang thuan tién nhat trong d6 chit luong dich vu dong vai trd quan trong nhat ddi véi qua
trinh phat trién cia ngan hang. Xuat phat tir thyc té trén, t6i mong mudn duoc déng vao sy
phat trién 16n manh ctia hé théng ngan hang thong qua dé tai luan vin "Sw hai long caa
Khach hang ci nhin d6i v6i dich vu ngin hang dién tir tai Ngan hang TMCP Ky
Thwong Viét Nam - Techcombank™'.

Téong quan vé van dé nghién ciru

- Luan van thac sy quan tri kinh doanh: “Nghién ctru sy hai long ctia khach hang ca

nhan d6i voi dich vu ngin hang dién tir tai Ngan Haing TMCP Céng Thuong Viét Nam - Chi



2
nhanh Pa Néng” cta tac gia Luu Thi Kim Dung, 2014 d3 chi ra rang sy dong cam, tinh tin
cay va nang lyc phuc vu c6 tac dong cao nhat dén sy hai long cua khach hang str dung dich
vu NHDT tai cia ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi nhanh Pa Nang.

- Luan vin thac sy quan tri kinh doanh: “Nang cao su hai 10ng cua khach hang dbi
v6i dich vy ngan hang dién tir tai Ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam” cua tac
gia Nguyén Thi Hoai Thuong, 2014 dd dé xuét cac giai phap cai thién yéu t6 su dong cam -
yéu td ¢6 anh huong nhiéu nhat dén sy hai long ciia khach hang trong nghién ciru, lam cho
khach hang cam thay rang ngan hang thuc s quan tim va hiéu minh.

- Luan van thac sy tai chinh ngén hang: "Nang cao chét luong dich vu ngan hang
dién tur tai Ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam - Chi nhanh Thira Thién Hué"
cua tac gia Nguyén Nhat Hao, 2015 d3 1am rd khai niém vé dich vu ngan hang dién tu trén
co s& ké thira ¢6 chon loc va bod sung, nghién ctru thyc trang chit lugng dich vu ngéan hang
dién tir tai BIDV — Chi nhanh Thira Thién Hué dé tir d6 phan tich nhiing thuan lgi va kho
khén, nhirng nguyén nhan tdn tai va cc giai phap cai thién chét luong dich vu NHDT.

Tuy nhién, chua c6 cong trinh nghién ctru chuyén sau, toan dién dén van dé su hai
long vé dich vu Ngian hang dién tir cua Ngin hang TMCP Ky Thuong Viét Nam -
Techcombank. Tir d6 tac gia dé xuat dé tai “Su hai long cta khach hang ca nhan dbi voi
dich vu ngan hang dién tur tai Ngan hang TMCP K§ Thuong Vi¢t Nam - Techcombank™.

2. Muc dich nghién ciru

Xac dinh cac yéu té anh huong dén su hai 1ong cua khach hang d6i véi dich vu ngan
hang dién tir tai ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam — Techcombank.

Po luong mirc do hai long ctia khach hang d6i véi dich vy ngan hang dién tir tai ngan
hang TMCP K§ Thuong Viét Nam — Techcombank.

Pé xuit mot so giai phap nham nang cao su hai 10ng cua khach hang dbi véi dich vy
NHDT tai ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam — Techcombank.

3. Poi twong va pham vi nghién ciru

Péi tuong nghién ciru tryc tiép: Su hai 1ong cuia khach hang ddi véi chat lugng dich
vu ngan hang dién tir tai ngan hang Techcombank va mdi quan hé gifta cac thanh phan chat
luong dich vu va su hai l1ong nay.

Déi twong nghién ctru gian tiép: Nhoém khach hang ca nhan di va dang truc tiép giao

dich, sir dung nhirng dich vu cia Techcombank.
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Khéng gian nghién ctu: tai cac diém diém giao dich cua ngan hang TMCP K§
Thuong Viét Nam — Techcombank khu vuc Ha Noi.

Thoi gian nghién ctu: Di liéu thir cip duoc thu thap tir ndm 2017 — 2019, dit liéu so
cap duoc thu thap tir thang 11/2019 — thang 3/2020.

4. Phwong phap nghién ciru

Trong qué trinh nghién ctru hoc vién st dung cic phuong phap khac nhau dé tiép can
v6i 1y thuyét va thuc tién. Cu thé 1a:

Nghién ctru dugc thong qua hai 2 giai doan chinh:

Giai doan 1: Nghién ciru dinh tinh voi phuong phap phong van sau nham hoan thién
bang cau hoi phong van.

Giai doan 2: Nghién ctru dinh luong thong qua k¥ thudt phong vén truc tiép nhimg
khéch hang da va dang su dung dich vu ngan hang di¢n tir tai Ngan hang TMCP K§ Thuong
Viét Nam — Techcombank.

5. Két cau ciia dé tai

Ngoai phan mé& dau, két luan, muc luc, cac bang biéu, phu luc va danh muc tai liéu
tham khéo, noi dung luan vin gém 4 chuong:

Chuong 1: Co so 1y ludn tong quan 1y thuyét vé dich vu va su hai long.

Chuong 2: Thiét ké nghién ciru sy hai long ctia khach hang ca nhan d6i véi dich vu
ngan hang dién tir tai Ngan Hang TMCP Ky Thuong Viét Nam — Techcombank.

Chuong 3: Két qua nghién ctru vé sy hai long ctia khach hang ca nhan dbi voi dich
vu ngan hang dién tir tai Ngan Hang TMCP Ky Thuong Viét Nam - Techcombank.

Chuong 4: Thao luan va mot s6 giai phap nhim nang cao sy hai 1ong cuia KHCN dbi

vo1 dich vu NHDT tai Techcomank.
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CHUONG 1
CO SO LY LUAN TONG QUAN
LY THUYET VE DICH VU VA SU HAI LONG
1.1 Ly thuyét tong quan vé dich vu
1.1.1. Khdi niém dich vu
Dich vu 1a mét khai niém phé bién trong marketing va kinh doanh. C6 rat nhiéu cach
dinh nghia vé dich vy, nhung theo Valarie A Zeithaml va Mary J Bitner (2000) thi “dich vu
1a nhirng hanh vi, qua trinh va cach thic thuc hién mot cong viée nao d6 nham tao gia tri sir
dung cho khach hang 1am théa man nhu cdu va mong doi ctia khach hang”.
1.1.2. Pic diém dich vu
a. Tinh v6 hinh
b. Tinh khéng d6ng nhat
c. Tinh khong tach roi gitta cung cip va tiéu dung dich vu
d. Tinh khong thé ct trix
e. Tinh khong chuyén quyén s hiru dugc
1.2. Tong quan vé ngan 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 khich hang tim hiéu hay mua dich vu ngan hang thong
qua viéc ndi mang may vi tinh ctia minh v6i ngan hang.
1.2.2. Dich vu ngdn hang dién tir
a. Céac dich vu ngan hang dién tir
b. Phuong tién giao dich thanh todn dién tir
1.2.3. Loi ich cua dich vu Ngan hang dién tir
a. D6i v6i ngan hang
b. Bdi v6i khach hang

c. P01 voi nén kinh té



1.3. Sw hai long ciia khdach hang

1.3.1. Khdi niém

Su hai long cua khéach hang ddi v&i dich vu NHDT chinh 1a su so sanh gitra loi ich
thuc té ma khach hang cdm nhan dugc do viéc giao dich véi ngan hang thong qua dich vu
nay véi nhitng ky vong dit ra lac dau. Ma nhitng ky vong nay duoc hinh thanh trén co sé
nhing loi ich ma khach hang c6 dugc khi giao dich truc tiép voéi ngan hang va tham chi 1a
nhitng cai ma cach giao dich truyén théng khong thé mang lai dugc cho khach hang.

1.3.2. Phdn loai sw hai long ciua khach hang

- Hai long tich cuc (Demanding customer satisfaction)

- Hai long 6n dinh (Stable customer satisfaction)

- Hai long thu dong (Resigned customer satisfaction)

1.3.3. Moi quan hé giita CLDV va sw hai long ciia khdch hang

Theo céc nghién ciru trude day cho thay chat luong dich vu va sy hai 1ong 14 hai khai
niém phan biét nhau hoan toan nhung lai c6 mdi quan hé “nhan qua” véi nhau. Trong d6, chat
luong dich vu 13 yéu t6 quyét dinh sy hai 1ong ctia khach hang khi st dung dich vu.

Mot trong nhitng cong cu ding dé do ludng chat lugng dich vu rat ph bién hién nay
la thang do SERVQUAL (1985) bdi Parasuraman, Zeithaml va Berry.

1.3.4. Sw khac biét gitta CLDV va sw hai long cua khdach hang

Theo Oliver (1993), tuy c6 quan hé chdt ché véi nhau nhung chat luong dich vu va
su hai long khach hang c6 sy khac biét nhat dinh thé hién ¢ nhitng khia canh:

e Cac ti€u chi do luong chat lugng 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 ca, quan h¢ khach hang, thoi gian sir dung dich vu...

e Cach danh gia chat luong dich vu phu thudc vao vi¢c thuc hién dich vu
(Service Delivery) khac nhau nhu thé nao nhung su hai long khach hang lai 1a sy so
sanh gilta cac gia tr1 nhan dugc va cac gia tri mong doi ddi véi viée thyue hién dich
vu do.

e Nhan thirc vé chat luong dich vu it phu thudc vao kinh nghiém véi nha
cung cap dich vu, méi truong kinh doanh trong khi sy hai 1ong ctia khach hang lai

phu thudc nhi€u vao céac y€u to nay hon.



6

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)

Parasuraman et al. (1985) cho riang chit luong dich vu chinh 13 khoang cach thir nam.
Khoang cach nay lai phu thudoc vao 4 khoang cach trude. Thuc chit viéc dam bao va nang
cao chat luong dich vu la gidm va x6a bé cac khoang cach theo moé hinh chét luong dich vu.

1.4.2 M6 hinh ddnh gid chit lwong dich vu ciia Gronroos (1984)

Gronroos (1984) da dinh nghia:“Chét luong dich vu nhu 13 két qua cua su so sanh
gitra dich vu nhan dugc va dich vu dugc ky vong”. Sau nay, Gronroos (2007) phat biéu mot
cach ngan gon: “Chat luong chinh 1a sy cam nhén cta khach hang vé nhitng gi ma ho nhan
duoc”. Chinh vi vay, khi xdy dung mo hinh danh gia chat luong dich vu (1984), ban dau
Gronroos d& xem xét hai tidu chi: Chat luong k¥ thuat va Chat luong chirc ning.

1.4.3. M6 hinh SERVQUAL (Parasuraman va cong su, 1988)

M6 hinh chat luong dich vu SERVQUAL (Parasuraman va cac cong su, 1988) rat
pho bién trong cac nghién ctru marketing. Bo thang do SERVQUAL nay gom 2 phan.

Phéan thir nhat nham xac dinh “ky vong” cta khach hang ddi véi loai dich vu cua
doanh nghiép néi chung. Nghia 1a khong quan tam dén mot doanh nghiép cu thé nao, nguoi
dugc phong van cho biét mirc d6 mong mudn cua ho ddi véi dich vu do.

Phan tht hai nham xac dinh “cam nhan” cta khach hang d6i véi viéc thuc hién dich
vu cua doanh nghi¢p khdo sat. Nghia la can ctr vao dich vu cu thé ctia doanh nghi¢p duoc
khao sat dé danh gia.

Chat luong dich vu dugc xac dinh nhu sau:

Chat lwong dich vu = Mirc d9 cam nhén — Gia tri ky vong

1.4.4. M6 hinh SERVPERF (Cronin va Taylor, 1992)

Nghién ctru nay cho rang chit luong dich vu duoc phan anh t6t nhat boi chét luong
cam nhan ma khong can c6 chét lugng ky vong, do luong chat lugng dich vu trén co so
danh gia chét lurong dich vu thuc hién dugc (Performance-Based) chir khong phai la khoang
cach giita chat luong ky vong (Expectation) va chat lugng cam nhan (Perception).

Chit lrong dich vu = Mirc @6 cam nhén.
1.4.5. M6 hinh chi sé hai long ciia khédch hang (CSI Model)
Chi sb hai 1ong cua khach hang (Customer Satisfaction Index - CSI) dugc ung dung

nham do luong sy thda man cua khach hang doi voi cadc nganh, cac doanh nghiép ¢ nhicu
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qudc gia phat trién trén thé gidi. Viéc thda man khach hang tré thanh mot tai san quan trong
ddi véi cac ngan hang trong nd luc nang cao chét lugng dich vy, gitr vitng sy trung thanh,

nang cao nang luc canh tranh ctia ngan hang.

TOM TAT CHUONG 1

Chuong nay cua dé tai dé cap nhimg van dé co so 1y luan lién quan dén dich vy va
téng quan vé dich vu ngan hang dién tir ciia ngan hang ciing nhau tim hiéu vé sy hai long
ctia khach hang d6i voi cac san pham dich vu nay. San pham dich vu ngan hang ngay cang
da dang, phong phii va cac ngan hang ngay cang quan tdm hon dén viéc lam hai 1ong khach
hang ctia minh. Ngoai ra, Chuong 1 cta dé tai cling dua ra mot sé mo hinh do ludng sy hai
long cua khach hang.

Qua nghién ctru cdc mo hinh vé sy hai long ciia khach hang néu trén, c6 thé thdy mo
hinh nghién ctru thang do chit lugng SERVQUAL ctia Parasuraman va cong su (1988) phu

hop nhat cho bdi canh nghién ctru cua deé 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 cac san pham dich vu ngin hang dién tir
cua Ngan Hang TMCP Ky Thuong Viét Nam

2.1.1. Lich si¢ hinh thanh va phat trién ciia Techcombank

Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam c6 tén giao dich qudc té bang tiéng anh
“Vietnam Technology and Commercial Joint Stock Bank” dugc thanh 1dp vao ngay 27
thang 9 nam 1993 tai 24 phé Ly Thuong Kiét, Hd Noi boi mot nhém cac tri thirc 1am viée
tai Chau Au va Lién Xo.

Niam 1994 ngan hang m& chi nhanh tai Thanh phé Ho Chi Minh va ting vén diéu 18
1én 51,5 ty dong.

Niam 2019, tong tai san doanh nghiép wdc tinh dat 383.699 ty dong véi gan 11.000
nhan vién. Techcombank s& hitu 3 coéng ty con phu trach cac nhiém vu khac nhau bao gdm
Cong ty co phan Ching khoan K§ thuong, Cong ty TNHH mdt thanh vién Quan 1y no, va
Cong ty TNHH Quan ly quy Ky thuong

2.1.2. Cac dich vu ngdn hang dién tur cia Techcombank

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

b. Ung dung Mobile Banking Techcombank - F@st Mobile

c. SMS banking

d. Techcombank Smart OTP

e. Dich vu ATM - Rt tién khong can thé

f. Tién ich thanh toan

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

2.2.1 M6 hinh nghién ciru

Theo Parasuraman va cong su (2005) cho rang tinh dé sir dung 14 dich vu c6 cac chirc

ning c6 thé gitp khach hang sir dung dich vu ma khong gip nhiéu kho khian. Con theo
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Aldin va cong sy (2006) da ching minh rang viée st dung dich vu dé dang c6 tac dong tich
cuc dén sy hai long cua khach hang.

M® hinh 1y thuyét va cac gia thuyét cua dé tai duoc dé nghi nhu sau:

H1
Su tin cdy —W
H2
Su dap ung >
H3
5 5 —’
Su bio dam Sw hai long cia khach hang
doi véi dich vu NHDT tai
Ha Ngin hang TMCP Ky
) Thuwong Viét Nam
Su dong cam — ;
. H5
Phuong tién hitu hinh —>
N H6
Tinh dé st dung —>

Hinh 2.1. M hinh dé xuit cia tac gia

2.2.2 Cdc gid thuyét nghién ciru

Gia thuyét H1: Sy tin cdy cang cao thi khach hang cang hai long d6i vai dich vu
NHPDT. Hay noi cach khac, su tin cdy va su hai long cta khach hang c6 quan hé cung chiéu.

Gia thuyét H2: Sy dap g cang t6t thi khach hang danh gia chat lugng dich vu cang
cao; Hay néi cach khac, su dap (mg c6 quan hé cuing chiéu véi su hai long ctia khach hang.

Gia thuyét H3: Panh gia caa khach hang vé su bao dam cang cao thi mirc do hai long
cua khéach hang dbi véi dich vu NHPT cang cao.

Gia thuyét H4: Su dong cam cang nhiéu thi khach hang cang hai long ddi véi dich vu
NHDT cuta ngan hang.

Gia thuyét H5: Phuong tién hitu hinh cang cao thi khach hang cang hai 1ong ddi véi
dich vu NHDT cua ngan hang.
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Gia thuyét H6: Tinh d& st dung cang cao thi mirc d6 hai long cua khach hang vé dich
vu NHDT cang cao va ngugc lai. Hay noi cach khéc, tinh dé su dung c6 quan h¢ cung chiéu
v6i sy hai 1ong cua khach hang.
2.3. Quy trinh nghién curu
2.3.1. Nghién ciru so by
a. Nghién ctru dinh tinh (phong van sau)
b. Xay dung thang do
2.3.2 Nghién cuu dinh lwong
a. Thiét ké bang cau hoi
b. Mau nghién ciru
c. Phuong phap phan tich dir li€u
Céc dit liéu sau khi thu thap s& dugc lam sach va xur 1y bang phan mém SPSS
20. Mot s6 phuong phap phan tich duge sir dung trong nghién cru nhu sau
- Phan tich théng ké mé ta
- Phan tich hé s twong quan Pearson

- Phén tich hoi quy
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TOM TAT CHUONG 2

Chuong 2 trinh bay chi tiét noi dung thiét ké nghién ctru sy hai 10ng cua khach hang
ca nhan ddi v6i dich vu ngan hang dién tir. Trén nén tang c& s& 1y luan, cac md hinh nghién
ctru su hai 10ng cua khach hang ca nhan ddi véi dich vu ngan hang dién tir trinh bay &
Chuong 1, tic gia dua ra quy trinh nghién ctru tién hanh sy hai 1ong cta khach hang ca nhan
d6i voi dich vy ngan hang dién tir tai Ngan hang TMCP K¥ Thuong Viét Nam. Nghién ciru
duoc tién hanh thong qua 2 giai doan chinh 13 nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh
lugng.

Nghién ctru dinh tinh nham x4y dung thang do cho cic thanh phan trong mé hinh
nghién ctu. Két qua nghién ciru dinh tinh cho ta thay cac nhéan t6 déu duoc giir lai va co
diéu chinh, b6 sung mot vai chi bao.

Trén co so cua nghién ciru dinh tinh, tac gia tién hanh diéu chinh thang do cac nhan
t6 anh huong dén sy hai long ctia khach hang c4 nhan dbi v6i dich vu ngan hang dién tir voi
6 nhan t6 (bao gom 25 chi bao duoc do ludng boi thang do Likert 5 mirc d6). Cac thang do
sau khi dugc diéu chinh bo sung thong qua nghién ctru dinh tinh s& duoc tiép tuc danh gia
thong qua nghién ctru dinh luong.

Tac gia d3 trinh bay chi tiét vé ké hoach 1y mAu, thiét ké bang cau hoi, phuong phap
diéu tra thu thap s6 liéu, dua ra moé hinh nghién cru dé xuat vé su hai 1ong cta khach hang
c4 nhan d6i voi dich vu ngan hang dién tir tai Ngan Hang TMCP K§ Thuong Viét Nam, sau
d6 tac gia s& tién hanh viéc kiém dinh gia tri thang do bang cong cu Cronbach's Alpha va

phan tich h6i 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 mé ta
Pic diém nhan khau hoc gém co:
a. G161 tinh
b. DY tudi
c. Thu nhap
3.2. Danh gia thang do
3.2.1. Panh gid thang do bing hé so tin cdy Cronbach Alpha
Kiém dinh d6 tin cay Cronbach’s Alpha s& gitip kiém tra xem céc bién quan sat ctia
nhan t6 me (nhan té A) c6 dang tin cay hay khong, c6 t6t khong. Cac kiém dinh nay phan
anh mirc do tuong quan chit ché giita cic bién quan sat trong cung 1 nhan t6. N6 cho biét
trong cac bién quan sat cia mot nhan td, bién nao da dong gop vao viec do ludong khai
nhiém nhan t4, bién nao khong. Két qua Cronbach’s Alpha ctia nhan t6 tot thé hién rang cac
bién quan sat chung ta liét ké 1a rat tot, thé hién dugc dic diém cta nhan té me, ching ta da
c6 dugc mot thang do tdt cho nhan t6 me nay.
Néu mot bién do ludng c6 hé sb twong quan bién tong Corrected Item — Total
Correlation 16n hon hodc bang 0.3 thi bién d6 dat yéu cau.
Muc gié tr1 hé s6 Cronbach’s Alpha:
e Tir 0.8 dén gan bang 1: thang do luong rat tot
e Tir 0.7 dén gan bang 0.8: Thang do ludng sir dung tot
e Tir 0.6 tr 1én: thang do luong du diéu kién
a. Su tin cay
b. Su dap ang
c. Su bao dam
d. Su dong cam

e. Phuong tién hiru hinh
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f. Tinh dé sir dung

g. Banh gid mtc do hai long

3.2.2. Phan tich nhén té khdm pha EFA

Véi kiém dinh d6 tin cdy thang do Cronbach’s Alpha, gitip dang gia mbi quan hé
gitta cac bién trong cung mot nhom, cing mot nhan td, chir khong xem xét mdi quan hé gitta
tat ca cac bién quan sat & cac nhan t6 khac. Trong khi d6, EFA xem xét mdi quan hé gitta
cac bién & tit ca cac nhom (cac nhan t6) khac nhau nhim phat hién ra cac bién quan sat tai
1én nhiéu nhén t6 hodc cac bién quan sat bi phan sai nhéan td tir ban dau.

Hé s6 KMO (Kaiser Meyer Olkin) 1a mot chi s6 dung dé xem xét sy thich hop cua
phan tich nhan t4. Tri s6 cia KMO phai dat gia tri 0.5 tro 1én ( 0.5 < KMO < 1) 1a diéu kién
du dé phan tich nhan t6 1a phu hop. Néu tri s6 nay nhé hon 0.5 thi phan tich nhan té ¢6 kha
nang khong thich hop véi tap dir liéu nghién ctu

Kiém dinh Bartlett (Bartlett's Test of Sphericity) dung dé xem xét cac bién quan sat
trong nhan t6 c6 twong quan v4i nhau hay khong. Chung ta can luu y diéu kién can dé phan
tich nhén t6 1a cac bién quan sat phan anh nhiing khia canh khac nhau cta ciing mot nhan td
phai c6 mdi twong quan voi nhau. Kiém dinh Bartlett c6 y nghia thong ké (sig Bartlett's Test
< 0.05), chtrng t6 cac bién quan sat c6 mdi twong quan véi nhau trong nhan t6

3.2.3. Kiém dinh hé so twong quan

Phén tich twong quan giita bién phu thudc (hai long) véi cac bién doc 1ap. Phan tich
tuong quan Pearson duoc sir dung trong phan nay (dé xem xét sy phu hop khi dwa cac thanh
phan vao mé hinh hdi quy).

Hé sb tuong quan Pearson (r) dung dé luong hoa muc do chat ché cua mbi lién hé
tuyén tinh giira hai bién dinh luong. Tri tuyét d6i cua r cho biét mirc d6 chit ché ctia mdi
lién hé tuyén tinh

3.2.4. M6 hinh héi quy

Phén tich hdi quy s& xac dinh mdi quan hé nhan qua giita bién phu thudc va cac bién
doc 1ap, dong thdi xem xét tinh da cong tuyén giita cac bién doc 1ap.

Phén tich hdi quy duoc thuc hién bang phuong phap Enter, cac bién dugc dua vao

cung luc deé chon loc dua trén tiéu chi loai cac bién c6 sig > 0.05
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Sau giai doan phan tich nhan td, phan tich twong quan, c6 6 bién doc lap va 1 bién
phu thudc dugc dua vao kiém dinh mé hinh.

Bang 3.24: Bang két qua hdi quy

Hé s6 hoi quy
(Coefficients?)

Hé so hoi quy | Hé s6 hoi quy o
P 2 Thong ké da cong
chwa chuén hoa chuan héa A
. . tuyen
(Unstandardized (Standardized . . .
- . (Collinearity Statistics)
Coefficients) Coefficients) .
Mo hinh t Sig. —
. . Heé so
Sai so Do chap i .
2 A phong dai
B chuan Beta nhan b .
on 1
(Std. Error) (Tolerance) PAOnS sa
(VIF)
Hﬁng 50
-.374 184 -2.036 | .043
(Constant)
DU 293 .033 342 8.763 | .000 .822 1.217
1 HH 101 .035 118 2.838 | .005 723 1.382
TC 273 .036 313 7.663 | .000 751 1.332
DC 123 .037 143 3.344 | .001 .682 1.467
SD .037 031 .048 1.198 | .232 174 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 1a 0.018 < 0.05 chir khéng phdi 0.18. SPSS b6 s6 0 trude dau phdy)
>> Két qua hodi quy cho thiy bién Tinh d& st dung (SD) khéng c6 ¥ nghia trong mé
hinh do sig kiém dinh 16n hon 0.05. Cac bién con lai déu co su tac dong 1én bién phu thudc
do sig kiém dinh t ctia tig bién doc 1ap déu nho hon 0.05.
>> Hé s VIF cac bién doc 1ap déu nho hon 10, nhu vay khong co da cong tuyén xay ra.
Phén tich chi s6 VIF (variance inflation factor) dugc sir dung dé kiém ra hién tuong
da cong tuyén. Thong thudng chi sb nay vuot qua 10 biéu thi cho van dé tiém tang do da
cong tuyén gy ra. Két qua phan tich cac hé sd hdi qui cho thay tat ca cac gia tri VIF cta cac
bién déu nho hon 10, diéu nay cho thiy rang hién tugng da cong tuyén giita cac bién doc 1ap
1a chap nhan dugc.
Sau khi kiém soat mirc do anh hudng cta cac bién doc 1ap dén sy hai long cta khach

hang d6i voi dich vu ngan hang dién tir thong qua hé s6 B, két qua cho thay:
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Gi4 trj sig ctia nhan t6 sy tin cdy co gid tri sig <0,05 do vy c6 du co sd dé chip nhan
gia thuyét H1. Didu nay khang dinh sy tin cay cua dich vu tich cyc t6i sy hai 1ong véi dich
vu ngan hang dién tu.

Gi4 tri sig ctia nhan t6 kha ning dap tng co gia tri sig <0,05 do vy c6 du co so dé
chap nhan gia thuyét H2. Piéu nay khang dinh kha ning dap umg cua dich vu cang cao thi
khach hang cang hai long voi1 dich vu ngan hang dién tu.

Gia tri sig cta nhan t6 sy bao dam co gia trj sig <0,05 do vy c6 du co s¢ dé chip
nhén gia thuyét H3. Diéu nay khing dinh su bao dam cta dich vu cang cao thi khach hang
cang hai long véi dich vu ngan hang dién tu.

Gia tri sig ciia nhan to sy dong cam c6 gia tri sig <0,05 do vay c¢6 du co so dé chap
nhan gia thuyét H4. Piéu nay khang dinh Sy dong cam ddi véi khach hang cua dich vy cang
cao thi khach hang cang hai long véi dich vu ngan hang dién tir.

Gia tri sig cia nhan t6 phwong tién hiru hinh c6 gia tri sig <0,05 do vay c6 di co so
dé chip nhan gia thuyét H5. Diéu nay khang dinh phuong tién hitu hinh cua dich vu cang
cao thi khach hang cang hai long véi dich vu ngan hang dién tir.

Gi4 tri sig ctia nhan t6 tinh d& str dung > 0,05 nén chua c6 du co s& dé chip nhan gia
thuyét H6. Piéu nay chua du co s dé khang dinh tinh d& st dung c6 anh hudng dén su hai
1ong ctia khach hang d6i voi dich vu ngan hang dién ti.

Két qua thu dwoc mé hinh nhu sau:

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

Theo d6 co thé thiy hién tai su dap tng dang c6 tac dong 16n nhat dén mac do hai
1ong cua khach hang. Chi can danh gia vé sy dép tng tang 1 diém thi mac d6 hai 1ong ting
0.293 diem.

Nhu vay trong ngén han can tang cuong cai thién vé su dap ung, tiép do 1a su tin cay,

su dam bdo, sy dong cam va phuong ti¢n hiru hinh
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TOM TAT CHUONG 3

Chuong nay di thue hién do ludng cic yéu td anh hudng dén sy hai 10ng cua khach
hang vé dich vu ngan hang dién tir tai Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam qua 6 thanh
phan vé6i 25 bién quan sat.

Tuy nhién, sau khi phan tich hdi quy thi két qua hdi quy cho thiy bién tinh d& s
dung (SD) khong c6 ¥ nghia trong mo hinh. Két qua cudi ctng 1a nhan té sy dap tng co su
anh hudng 16n nhit dén sy hai long cua khach hang cd nhan dbi voi dich vu NHDT tai
Techcombank, sau do6 1a sy tin cdy, su bdo dam, su déng cam va cudi cung la phuong tién
hiru hinh.

Tom lai, cac phan tich ctua chuong di tao tién dé cho tic gia dua ra cac giai phap
nham néng cao sy hai l1ong ciia khach hang c4 nhan ddi voi dich vu NHDT tai Ngan hang

TMCP K§ Thuong Viét 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 nhitg nim qua Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam d3 nd luc khong
ngimg dé nang cao thuong hiéu, hinh anh va vi thé, phan du tré thanh nha cung cip dich vu
tai chinh ngan hang hang dau tai Viét Nam. Tuy vay, do canh tranh trong hoat dong ngan
hang ngay cang gay git va sy tuong dong vé cong nghé (Core Banking) dang duoc trién
khai tai cic ngan hang thuong mai, cac san pham ngan hang hién co trén thi truong kha
ddng nhét, vé co ban thi trudng khong con ton tai san phidm voi tinh ning vuot troi ngoai trir
nhitng chién luoc va sach luge dung dén cua riéng mdi ngan hang nham dap ung nhu cau
ngay cang cao cua khach hang muc tiéu.

Véi mong mudn dong gop vao sy phat trién cia dich vu ngan hang dién tir tai Ngan
hang TMCP K§ Thuong Viét Nam nham nang cao nang lyc canh tranh, khfmg dinh vi thé,
tac gia da tdp trung nghién ciru mot cach khoa hoc vé nhimng nodi dung trong yéu cua viée
nang cao su hai long ctia khach hang ca nhan dbi voi dich vu NHDT tai Ngan hang TMCP
K§ Thuong Viét Nam. Két qua ctia nghién cr cho thay rang: c¢6 5 nhan té anh hudng dén su
hai long cta khach hang vé dich vu NHDT tai Ngan hang TMCP Ky Thuong Viét Nam
Techcombank do6 la: Sy dap Uing, sy tin cdy, su bdo dam, phuong tién hitu hinh va su déng
cam.

4.2. Pinh hwéng chién hroc

Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam la mdt trong nhitng ngan hang thudc top
dau cta Viét Nam, dang vuron minh phin d4u tré thanh s6 mot trong thi truong NHDT ca vé
thi phan 1in mang ludi 1in da dang céc san pham dich vy, phan dau ding dau trong mot sd
phan khuc thi trudng nhat dinh.

Trai nghiém Ung dung Mobile Banking Techcombank gitup cho khach hang thyc hi¢n
giao dich ngan hang hét strc don gian, vao bt ky lic ndo va tai bat ctr noi dau. Khach hang
chi can str dung dién thoai c6 két ndi internet (4G, wifi,...) 1a ¢6 thé sir dung duoc dich vu.

e Phat trién kénh ngan hang di dong, xay dung hé thong cac Autobank tai cic trung

tam thuong mai, cdc chung cu cao cap, trong khuon vién ctia cac chi nhanh lon...
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e Tich cuc t6 chtrc dao tao, bdi dudng ngudn nhan lyc hién co, dong thoi tuyén dung

moéi ca vé s6 luong 14n chat lvong du kha ning do6n nhin chuyén giao cong nghé méi.

e Duy tri va cung ¢ thuong hiéu thong qua cac hoat dong truyén thong, quang céo,

PR quan hé cong chiing, cai tao chinh trang cac diém giao dich va hé théng ATM.

4.3. Mot s6 giai phap nham nang cao sy hai long ciia khach hang d6i voi

dich vu NHDT tai Techcombank

4.3.1 Poi vdi nhén té sw ddp vrng

Tht nhét, t6 chic cac budi thao luén, tap huin cho nhan vién ngan hang dé nhan
duoc bd sung cac kién thtc vé tam 1y, ndm bét duoc biéu cam, tAm 1y khéach hang nham
gitip moéi quan hé véi khach hang than thién, vui vé hon.

Thir hai, ngin hang can thuong xuyén kiém tra hé théng co s& dir liéu, phadn mém
dich vu mét cach thuong xuyén va xuyén sudt gin lién v6i cac bién phap khic phuc va
phong ngtra sai sot, nang cao an toan va bao mat, quan tri va phong ngura rui ro.

Tha ba, xay dung co s& dir li€u tap trung toan hé théng: Toan bd dir liéu hoat dong
nguoi dung cua Ngan hang TMCP Ky Thuong Viét Nam nén dugc tip trung tai co s¢ dix
li¢u trung tdm, moi thay doi déu duoc cap nhat truc myén va tuc thoi.

Tht tu, tich cuc cai thién cac dich vu cii va phat trién cac dich vu m&i nhim gia tang
ti¢n ich cho khéach hang.

4.3.2. Péi véi nhin té sw tin cdy

Thir nhat, ddm bao tinh bao mat, an toan cao: Dy tinh nhirng rti ro c6 thé xay ra, gia
tang cac bién phap bao mat thong tin tai khoan khach hang dé ¢ nhiing giai phéap kip thoi
va han ché tdi da su ¢b xay ra cho khach hang.

Thur hai, gin gilr sy hai long va tang cuong hop tac véi khach hang.

Thir ba, cung cap day du thong tin trén website, ing dung, cho phép khach hang c6
thé dua ra danh gia vé& van dé bao mat va cac quy dinh cta ngin hang trude khi tham gia vao
cac giao dich NHDT. Pam bao cac yéu cau vé tinh riéng tu cta khach hang va phu hop vé
mit phap 1y ciing nhu quy chudn hoat dong ctia ngin hang.

Thir tu, xdy dung cic chuong trinh khach hang than thiét, thuong xuyén dua ra
nhiing chinh sach uvu dai trong s dung dich vu ddi v6i khach hang cd nhan, doanh nghiép

c6 quan h¢ lau dai véi Techcombank.
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4.3.3. Péi véi nhin té sw dong cim

Tht nhét, trg gitp khach hang trong qua trinh st dung dich vu NHPT tai
Techcombank théng qua céc hinh thuc truc tiép nhu: qua téng dai chim soc khach hang,
quiy giao dich, qua tmg dung ngan hang. .. hoic gian tiép thong qua cac phuong tién thong
tin dai chung, vira ting hinh anh nhan dién ctia ngan hang, vira 1a mot kénh tiép can gan giii
to1 khach hang.

Thir hai, duy tri mbi quan hé v6i khach hang, trao doi thong tin voi khach hang giir
vai tro dic biét quan trong trong viéc hiéu va dap tmg ky vong ctiia khach hang.

Thir ba, ddo tao doi ngii nhan vién lam tét cong viéc ling nghe va giai quyét cac
khiéu nai, phan nan ctia khach hang.

4.3.4 Péi v6i nhén t6 sw bio dam

Thir nhat, dat khach hang 1a trung tdm va phai ludn hudng téi khach hang. Ludn lang
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 thdy duoc quan tdm, hai 1ong khi dén véi
Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam, gép phan tao dung va duy tri hinh anh tét dep
trong long khéach hang.

Thir hai, hoan thién va nang cao chat lugng ngudn nhan luc. Xay dung cac khoa dao
tao chuyén moén thuong xuyén cho doi ngii nhan vién.

Thit ba, cai tién quy trinh tuyén dung, ddo tao. Thiét ké quy trinh tuyén dung nhan
vién mang tinh cong khai va hop 1y hon nham thyc hién phwong cham tuyén dung ngudn
nhan lyc c6 chat lugng cao cho hé théng Techcombank, thu hut duoc nhitng nhan vién gioi,
c6 nang luc tot va phu hop véi nhu ciu cong viéc, dac biét 1a trinh d§ ngoai ngir dé dap ung
t6t yéu cau hoi nhap va phat trién ngay cang cao ctia Techcombank.

4.3.5 Doi vdi nhén té phwong tién hitu hinh

Tht nhat, Techcombank cén tao an tuong tbt trong mit khach hang giao dich. Tru s¢
ngan hang, dic biét 1a nhiing noi giao dich véi khach hang can duoc bai tri dep, phdi mau
hai hoa, d& nhan biét va c6 su khac biét so véi cc ngan hang khac, day cling 1a mot diém
manh hién hiru cua Techcombank khi hé théng nhan di¢n thuong hiéu d@)ng nhét, hién dai
va ndi bat trong hé thong cic ngan hang Viét Nam hién nay.

Th hai, v6i dic thu dan s6 dong, da dang cac phan khac nhu tai Viét Nam, tir tré t6i

gia, ngudi c6 thu nhap cao dén thu nhdp vira phai, rit kho dé mot ung dung NHDT c6 thé
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dung hoa duoc tat ca cac khach hang. Techcombank can khao sat trai nghiém khach hang
thuong xuyén, dé tir d6 cap nhat, hoan thién san phém trudce khi cung cép san phém méi dén
cho khach hang.

4.4 . Han ché va cac hwéng nghién ciru tiép theo

Nghién ctru d3 chi ra nhitng nhan t6 anh huong dén sy hai long cua khach hang ca
nhan d6i voi dich vu NHPT tai Techcombank, tir d6 gitp cho nha quan tri ngén hang ¢
nhiing giai phap dé nang cao sy hai 10ng cta khach hang khi sir dung dich vu. Tuy nhién
nghién ctru cling ¢ nhitng han ché nhu sau:

Thir nhat, pham vi nghién ctru cua dé tai hau hét 1a cac khach ca nhan dang st dung
dich vu ngan hang Techcombank tai khu vic Ha Noi nén kha ning tong quéat cua dé tai chua
cao. Néu nghién ctru dugc tién hanh tai nhiéu dia ban khéac s& dua ra két qua voi muc do
khai quat cao hon nhiéu.

Tht hai, nghién ctru danh gia thang do bang phuong phap hé sé Cronbach’s alpha va
kiém dinh mé hinh dé xuit bang phan tich hdi quy tuyén tinh bdi. Bé do ludng thang do va
kiém dinh mé hinh tot hon, cic phuong phap phan tich hién dai can duoc sir dung nhu Ung
dung mo hinh cAu tric tuyén tinh — SEM, cong cu hién dai hon nhu Amos.

Thit ba, dé tai chua di sau nghién ctru nhitng dic tinh riéng ctia khach hang trong mbi
lién hé voi két qua danh gia chat luong dich vu cia khach hang nhu tac dong giita gi6i tinh,
d6 tuoi, thoi gian giao dich... v4i danh gia ciia khach hang vé chét luong dich vu ngan hang
do Techcombank cung cp. Trong nghién ciru tiép theo can danh gia sy hai 10ng chi tiét theo

dac diém nhan khau hoc.
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KET LUAN

Trong nhitng nim qua cung véi su phat trién cia kinh té, xa hoi, cac giao dich thanh
toan dan dugc wu tién qua ngan hang hon thay vi bang tién mat. Dich vu ngan hang dién tir
phai luén van dong, phat trién dé dap Gmg duoc thi hiéu, nhu cau ludn da dang va phong pht
ctia khach hang. Cung véi d6 cac ngan hang hién nay ngdy cang quan tim dén trai nghiém
ctia khach hang nhiéu hon, chinh vi vdy viéc nang cao sy hai long cta khach hang ddi voi
chat lugng dich vu ngan hang dién tir tai ngan hang 13 mot yéu cu cip thiét.

Van dé thu hit khach hang dén véi dich vu nay cling nhu thoa man duoc nhu cau cua
ho mét cach cao nhat ludn 13 van dé duoc quan tim ddi v6i cac ngan hang néi chung va
Techcombank ndi riéng. Do d6, tac gia da quyét dinh tim hiéu vé cac yéu t6 anh hudong dén
su hai long cua khach hang d6i voi dich vu NHPT tai Techcombank ciing nhu do ludng
mirc d6 anh huéng cua cac yéu té nay. Va tir 4o, tac gia ciing dd dua ra cac giai phap nham
nang cao sy hai long nay, gitp Techcombank ngay cang phat trién hon trong hé thong ngan

hang ctia Vi¢t Nam.



