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Tém tit:

Khdch hang la diéu kién tién quyét dé ngdn hang ton tai va phdt trién. Chia khéa ciia sw thanh
cong trong canh tranh la duy tri va khong ngirng ndng cao chdt lwong dich vu thong qua viéc dap
vng nhu cau ciia khdch hang mét cach tot nhat. Trong nghién ciru nay, da sie dung sé liéu thu dwoc
tir khao sat 150 khach hang, dp dung phicong phdp phén tich nhan té kham phd EFA va phan tich
hoi quy da bién. Bai viét da thao ludn va danh gid dieoe cdc yéu to tac dong dén sie hai long ciia
khdch hang cd nhan tai BIDV chi nhdnh Tuyén Quang gom 5 yéu to: Sw tin cdy, sw dam bdo, su
cam théng, sw dap iing va phwong tién hitu hinh. Tir d6, tac gia da dé xudt cdac giai phdp nham
ndng cao sy hai long cua cac khach hang ca nhdn tai BIDV Chi nhanh Tuyén Quang.

Twr khoa: Khach hang, ngan hang, thwong mai, tin dung, sy hai long.

An assessment of retail customers’ satisfaction at Joint Stock Bank for Investment and Devel-
opment of Vietnam, Tuyen Quang branch

Abstract:

Attracting and retaining customers are considered prerequisite for the bank s existence and devel-
opment. The key elements for the competition success are maintaining and increasing the service
quality to meet the customer’s demand. In this research, Exploratory Factor Analysis (EFA) and
multiple regression are used to analyse the data from investigating 150 retail customers of the
Joint Stock Bank for Investment and Development of Vietnam, Tuyen Quang branch (BIDV, Tuyen
Quang branch). The study discussed and assessed 5 dimensions of Reliability, Assurance, Empa-
thy, Responsiveness, and Tangibility measuring satisfaction of retail customers at BIDV, Tuyen
Quang province. Based on the analysis's results, the researcher provided recommendations to
enhance the satisfaction of those customers at BIDV, Tuyen Quang branch.

Key words: Joint Stock Bank for Investment and Development of Vietnam, retail customers, satis-
faction

1. D3t van dé

Hoi nhap kinh té qudc t& hién nay da tré thanh
mot xu thé cua thoi dai va dién ra ngay cang sau vé
noi dung, rong vé quy moé trén nhiéu linh vyc. Viét
Nam no6i chung, nganh ngén hang - tai chinh Viét

Nam noi riéng cling da va dang tich cyc tham gia

vao xu thé d6. Viét Nam gia nhap T chuc thuong
mai thé giGi va chiu nhitng anh huéng ciia qua trinh
hoi nhdp ngay cang thé hién rd, dic biét ddi v4i hoat
dong ngan hang thuong mai (NHTM). Céc t chirc
tin dung nudc ngoai xuat hién tai Viét Nam ngay

cang nhiéu voi pham vi hoat dong ngay cang md
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rong, de doa dén thi phﬁn ndi dia cia cac NHTM
Viét Nam. Bén canh d6, cic NHTM Viét Nam cling
tich cuc va ning dong hon dé ting ning luc hoat
dong. biéu nay da tao ra sy canh tranh manh me va
ngay cang khdc liét trong hé thong ngan hang Viét
Nam. Trong mo6i trudong canh tranh do, khach hang
1a nhén t6 quyét dinh sy ton tai cua ngan hang. Ngan
hang nao danh dugc mdi quan tim va sy trung thanh
ciia khach hang, ngan hang d6 s& thing loi va phat
trién. Chién lugc kinh doanh huéng dén khach hang
dang tr& thanh chién luoc quan trong hang dau cua
cac ngan hang. Lam thé nao dé dem dén cho khach
hang su hai 10ng t6t nhat luon 1a vin dé ma cc ngan
hang c¢6 ging thuc hién véi tit ca kha ning cua
minh.

Cung voi sy phat trién manh mé cua thi truong
ban 1¢ day tiém ning, Ngan hang TMCP Pau tu va
Phat trién Viét Nam (BIDV) dd mé rong pham vi
hoat dong ctia minh sang linh vuc ban 1&, véi rat
nhiéu cac san pham dich vu cung cip cho khach
hang c4 nhan. Nghién ctru cac yéu t tic dong dén
su hai long ctia khach hang c4 nhan tai BIDV Tuyén
Quang nhidm lam rd nhimng yéu t tic dong dén su
hai long cua khach hang ca nhan khi giao dich véi
Ngan hang, nham dua ra cac giai phap nhim gop
phan hoan thién hé thong chinh sach khach hang tai
BIDV Tuyén Quang, 1a co s¢ dé 1am hai 1ong khach
hang khi dén giao dich v6i Ngan hang, gop phan
quan trong vao sy thanh cong trong hoat dong cta
BIDV Tuyén Quang.

2. Phwong phap nghién ciu

2.1. M6 hinh nghién ciru

Zeithaml va Bitner (2000) cho rang: sy hai long
ctia khach hang 13 su danh gia cia khach hang vé
mot san phém hay mot dich vu da dap ung dugc nhu
cau mong doi ctia ho. Theo Lin (2003) sy hai 1ong
ctia khach hang duoc dinh nghia nhu 1a két qua cua
su cam nhén va nhan thae, & d6 mot vai tiéu chuan
duoc so sanh véi sy thuc hién cam nhan dugc. Néu
cam nhéan vé sy thuc hién mot dich vu thép hon
mong doi, khach hang khong hai long. Nguoc lai,
néu cam nhan vuot quéa sy mong doi, khach hang s¢
hai long.

Theo Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985),
mirc d6 hai 10ng c6 thé do luong voi 5 — 7 khoang
cach. St dung thang diém Likert dé cho diém céac
khoang cach. Cac hoc gia trén cling da khoi xudng
va sir dung nghién ctru dinh tinh va dinh luong dé
x4y dung va kiém dinh thang do cac thanh phan cua

chat luong dich vu (goi 1a thang do SERVQUAL).
Trong nghién ciru ndy, tit ca cac bién quan sat trong
cac thanh phan danh gia sy hai long déu sir dung
thang do Likert 5 mtc d0 voi lya chon s6 1 nghia la
rat khong dong y voi phat biéu va Iya chon s6 5 1a
rit ddng ¥ v&i phat biéu. Noi dung cac bién quan sat
trong céc thanh phan dwoc hiéu chinh cho phu hop
voi dac thu tai BIDV Tuyén Quang.

Trong bai viét nay, tac gia dwa ra 5 nhom chi tiéu
danh gia vé sy hai 1ong cua khach hang, bao gdm:
Do tin cdy (REL); Muc do dap ung (RES); Su dam
bao (ASS); Su cam thong (EMP); Phuong tién hitu
hinh (TAN).

Mo hinh dinh lwong danh gia sy hai long cua
khach hang nhu sau:

Su hai long (SAT) = f{REL, RES, ASS, EMP,
TAN}

Trong d6: SAT: Bién phu thuoc va REL, RES,
ASS, EMP, TAN la cac bién doc lap.

2.2. Phwong phap nghién ciru

Dé dinh lugng cac nhéan t6 anh huong dén sy hai
1ong cua khach hang d6i voi dich vu Ngan hang, ta
tién hanh 3 budc sau:

- Budce 1: Stir dung hé s6 tin cay Cronbach’s alpha
dé danh gia mutrc d6 chat ché va su tuong quan giira
cac bién quan sat trong mo hinh nghién ciru.

- Bué6c 2: Str dung mé hinh phan tich cac nhan to
dé kiém dinh cac nhan t6 anh huéng va nhan dién
cac yéu td duoc cho 1a phu hop.

- Bude 3: Sir dung mo hinh hdi quy tuyén tinh da
bién dé phén tich anh huéng cua cac bién doc lap
lién quan dén viéc c6 hay khong co sy hai long ciia
khach hang déi véi cac dich vu ciia Ngan hang.

Phuong phép phan tich dir li¢u duoc st dung cho
nghién ctru ndy 1a phan tich nhan t5 kham pha
(EFA: Exploratory Factor Analysis) dé kiém dinh
cac nhan t6 anh huéng va nhan dién cac nhan té
duogc cho 1a phu hop véi mac d6 hai long cua khach
hang. Cac nha nghién ctru trong linh vyc nay déu
dong y 1a phuong phap nay doi hoi phai ¢ kich
thuéc mau 16n vi n6 dua vao 1y thuyét phan phdi
mau 16n (Raykov and Widaman, 1995). Tuy nhién,
kich thuéc mau bao nhiéu dugc goi 1a 16n thi hién
nay chua dugc xac dinh ré rang. Hon nita kich
thuéc mau con tuy thudc vao phuong phap udc
luong st dung (vi du, ML, GLS hay ADF). Trong
EFA, kich thudc mau thuong dugc xac dinh dua vao
(1) kich thudc téi thiéu va (2) sd lugng bién do
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Bang 1: Cac nhin t6 dnh hwéng dén sy hai long ciia khach hang ca nhén véi
cac dich vu ciia Ngan hang

An tam khi sir dung dich vu )
Tin tudng thong tin ma BIDV cung cap

Tin cdy (REL): 5 bién:

Cung cap cac dich vu tai thoi diém d hia

Thuc hién giao dich chinh xac va khong sai sot
Céac thong tin vé khach hang dugc bao mat

Nhan vién t6 ra nhanh nhen khi phuc vu
Nhén vién san sang giup d& khach hang

Pip tng (RES) 5 bién:

Thoi gian chd dén luot giao dich ngin

Thu tuc thye hién giao dich don gian
Co6 duong day ndong phuc vu 24/24

Nhan vién giai dap va hudng dan rd rang veé dich vu
Nhan vién c6 phong cach lam viéc lich sy va rat an can

DPam bio (ASS) 5 bién:
Tuyén Quang.

Nhén vién co6 ki nang tu van cho khach hang
Cam thay an toan khi thyc hién giao dich véi BIDV chi nhanh

Nhan vién xt ly chuan xac cac nghiép vy tir lan dau tién

Nhan vién the hién su quan tdm dén ban

Cim thong (EMP) 3 bién:

Nhén vién hiéu yéu cau cua ban

Nhan vién phuc vu cong bang vai tat ca khach hang

Nhan vién c6 trang phuc lich sy

Phuong tién hiru hinh (TAN) 5
bién:

NH str dung cong nghé hién dai )
NH c6 khong gian rong réi va thoang mat va noi d€ xe thuén tién
Sép xep cac quay, bang bi€u khoa hoc

Gidy td, biéu miu giao dich dugc thiét ké don gian va rd rang.

luong dua vao phan tich. Hair va cdng su (2006)
cho rang dé sir dung EFA, kich thudc miu tdi thiéu
phai 1a 50, va t6t hon 1a 100 va ti 1& quan sat (obser-
vations)/bién do ludng (items) 14 5:1, nghia 1a 1 bién
do ludng can toi thiéu 12 5 quan sat (voi 23 bién
quan sat ban dau cua thang do chét lwong dich vu,
nhu vay dé tién hanh EFA, ¢& mau it nhit cta dé tai
1a 23 x 5 = 115). Néu sir dung phwong phép wdc
luong ML (Maximum Likelihood) thi kich thudc
mau t6i thiéu phai tir 100 dén 150. Nhu vay, ¢ mau
ctia dé tai co thé nam trong khoang 100 dén 150.
Trong nghién clru nay, tac gia st dung kich thudc
mau 1a 170, sb phiéu thu vé 1a 150. Thoi diém diéu
tra dugc tién hanh tir thang 8 - 9 nam 2014.

3. Két qua danh gia sy hai long cia khach
hang ca nhan tai BIDV chi nhanh Tuyén Quang

BIDV chi nhanh Tuyén Quang hoat dong trén dia
ban Tinh mién ndi c6 dién tich tw nhién 5.820 km?,
dan s6 trén 80 van nguoi, san xuét chua phat trién,
ty trong trong co cdu kinh té, néng 1am nghiép 1a
chu yéu chiém trén 50% tong san pham, cac co s&
san xuat con nho, phan tan, duong giao thong chua
thuén tién, anh hudng rat 16n dén giao lwu hang hoa
va cung cip nguyén vt lidu cho cic co sé san xuit.
Yéu cau vé doi méi ki thuat cong nghé va co s vat
chét ha tang 1a can thiét, cap bach. La mét NHTM
quéc doanh ¢6 tam ¢& hoat dong trén dia ban tinh

Tuyén Quang, ké tir ngay hoat dong, Chi nhanh thyc
hién chirc nang kinh doanh tién té phuc vu cho su
phat trién kinh té - x4 hoi. Trong nhitng nim qua,
BIDV chi nhanh Tuyén Quang da lam tdt chirc ning
ctia minh v6i tinh than trach nhiém cao, thuc hién
nghiém tac theo ndi dung phap 1énh ctia Ngan hang
Nha nudc, nghi dinh ctia Chinh phu, cac chu truong,
chinh séach, thé 1é nghiép vu vé tin dung theo luat
clia cac to chire tin dung ctia Nha nude.

Céac san pham dich vu dién hinh cta BIDV chi
nhanh Tuyén Quang danh cho khach hang ca nhan
bao gém: san pham tién giri, cho vay, bao lanh ngan
hang, cho vay thong qua phat hanh thé tin dung
qudc té, chuyén tién qudc t& nhanh qua kénh West-
ern Union, phat hanh thé ATM va thuc hién chuyén
lwong cho cac cén by nhan vién cong ty, doanh
nghiép, don vi hanh chinh sy nghiép trong dia ban
tinh, cac san phém dich vu tién ich.

3.1. Do lwong va phdn tich sw hai long cua
khdach hang ca nhdn tgi BIDV chi nhanh Tuyén
Quang

3.1.1. Panh gia cac thang do

Thang do cac yéu t6 tac dong dén sy thoa mén
cua ngudi su dung dich vu do BIDV Tuyén Quang
cung cip c6 5 thanh phan: 1) Tin cdy, dugc do bing
5 bién quan sat (tir bién tincay1 t6i tincay5). 2) Kha
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Bang 2: Kiém dinh cia KMO va Bartlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 711
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 3891.535
Df 190
Sig. .000

Bang 3: Tong bién dong di giai thich dwoc boi cac nhan t6

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Loadings Loadings
Component - - -
Total % of Cumulative Total % of  Cumulative Total % of Cumulative
Variance % Variance % Variance %

1 8.852 44.262 44.262 8.852 44.262 44.262 4.472 22.358 22.358

2 2.321 11.605 55.867 2.321 11.605 55.867 3.284 16.420 38.778

3 1.592 7.959 63.825 1.592 7.959 63.825 3.275 16.377 55.155

4 1.464 7.322 71.148 1.464 7.322 71.148 2.880 14.402 69.557

5 1.249 6.244 75.352 1.249 6.244 75.352 1.567 7.835 75.352

6 1.004 5.018 82.410

7 776 3.878 86.288

8 .691 3.454 89.742

9 .542 2.708 92.450

10 420 2.098 94.548

11 325 1.624 96.172

12 .200 1.002 97.174

13 .168 .841 98.015

14 11 .553 98.568

15 .092 462 99.030

16 .071 354 99.385

17 .048 241 99.625

18 .033 .166 99.792

19 .029 144 99.936

20 .013 .064 100.000

ning dap tmg duoc do bing 5 bién quan sat
(dapung] t6i dapung5); 3) Thanh phan “Pam bao”
dugc do bang 5 bién quan sat (tir bién dambaol t6i
dambao5); 4) Thanh phan “Sy cam thong” dugc do
bang 3 bién quan sat (tr bién camthongl tdi
camthong3); va thanh phan 5) Sy hitu hinh, dugc do
bang 5 bién quan sét (tir bién quan sat huuhinhl t&i
huuhinh5). Thang do muc d¢ hai long ciua khach
hang duoc do bang 3 bién quan sat (tir bién hailong1
t61 bién hailong3).

Kiém dinh d6 tin cdy cua thang do (kiém dinh
Cronbach alpha) duoc sir dung trudc dé loai cac
bién rac (Cac bién c6 hé s twong quan bién tong
nho hon 0,3 s& bi loai). Tiéu chudn chon thang do
khi n6 c6 do tin cady Cronbach Alpha tir 0,6 tro 1én
(Nunnally & Bernstein, 1994). Trong nghién ctu
nay gom 23 bién can kiém dinh, c6 20 bién déu c6
hé s6 twong quan bién tong 16n hon 0,3; 3 bién

khong théa man diéu kién nén bi loai (Tin cay 5,
dam bao 4 va dap tng 4). Tiép theo 1a phan tich
nhéan t6 EFA theo phwong phép trich Principal Axis
Factoring v6i phép xoay Promax. Céc bién co trong
sb (factor loading) nho hon 0.4 s€ tiép tuc bi loai.
Thang do dugc chap nhan khi tong phuong sai trich
duoc béng hoac 16n hon 50%.

3.1.2. Phén tich nhan t6 kham phd (EFA)

Thang do chat luwong dich vu

Céac bién da dat duoc yéu clu vé gia tri cua hé )
alpha cronbach déu dwgc dua vao phan tich EFA.
Chi s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of
Sampling Adequacy) dugc dung dé phan tich sy
thich hop ciia cac phan tich nhan t6. Phén tich chi
duogc st dung khi h¢ s6 KMO ¢6 gia tri 16n hon 0,5.

Sau khi dua t6 hop 23 bién quan sat va di loai bo
3 bién khong phu hop, két qua thu duoc nhu trinh
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bay trong Bang 3.

Trong bang 3, chiing ta quan tim dén con sb cubi
cung cia dong sb 5 (vi c6 5 nhan t§ dwoc rut ra).
Con s nay 1a 75.352. Nguoi ta noi rang phuong sai
trich bang 75.352%, con s nay cho biét 5 nhan tb
c6 thé giai thich duoc 75.352% su bién thién cia
cac bién quan sat.

Tac gia phéan tich s lidu thu thap bang phuong
phap phén tich nhan té khdm pha EFA: Sir dung
kiém dinh cia KMO va Bartlett d& phan tich su
thich hop ctia cac phan tich nhan t6. Phén tich chi
dugc str dung khi hé s6 KMO>0,5; Két qua phan
tich cho thiy KMO=0,711>0,5, thoa mén diéu kién.

C6 mdt tiéu chuan ddi voi phuong sai trich, Hair
& cong su (1998) yéu cau phuong sai trich phai dat
tir 50% trg 1én. Viéc gidi thich két qua s& duoc ting
cuong bang viéc xoay cac nhan t6. Két qua duoc
trinh bay ¢ bang 4.

Nhin vio bang 4 ching ta dua ra nhan xét vé& 5
nhan t6 thu duge tir két qua phan tich cac thanh
phan co ban va xoay cac nhan t6 nhu sau:

Nhin t6 thir 1 twong quan manh véi 4 bién quan
sat nhu la:

Dapung1: Nhan vién té ra nhanh nhen khi phuc vu

Dapung2: Nhan vién san sang gitp d& khach hang

Dapung3: Thoi gian cho dén luot giao dich ngin

Dapung5: C6 duong day nong phuc vu 24/24

Vi vy ta c6 thé dat tén cho nhén t6 thir nhat nay
la “Kha nang dap tmg”

Nhin t6 thir 2 twong quan manh véi 4 bién quan
sat nhu la:

Tincayl: An tam khi st dung dich vu

Tincay2: Tin tuéng thong tin ma BIDV cung cip

Tincay3: Cung cép cac dich vu tai thoi diém d3 hira

Tincay4: Thyc hién giao dich chinh xac va khong
sai sot

Chung ta dat tén cho nhan t6 nay 1a “Sy tin cay”

Nhan t6 thit 3 tvong quan manh véi 5 bién quan
sat nhu la:

Huuhinh1: Nhan vién c6 trang phuc lich su

Huuhinh2: NH st dung cong ngh¢ hién dai

Huuhinh3: NH c6 khong gian rong rai va thoang
mat va noi dé xe thuén tién

Huuhinh4: Sip xép cac quiy, bang biéu khoa hoc

Huuhinh5: Gidy to, biéu mau giao dich duoc thiét
ke don gian va ro rang.

Bang 4: Ma tran cac thanh phan sau khi thue hién xoay cic nhéin t6 - Rotated Component Matrix

Component (cac thanh phan)

Céc bién quan sat

3 4 5

Tincayl
Tincay?2
Tincay3
Tincay4
.890
.808
.443
734

Dapungl
Dapung?2
Dapung3
Dapung5
dambaol
dambao2
dambao3
dambao5
camthongl
camthong?2
camthong3
Huuhinhl1
Huuhinh2
Huuhinh3
Huuhinh4
Huuhinh5

.666
767
812
.790

870
.892
840
758
.661
715
733
.801
917
902
.560
.657
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Chiing ta dt tén cho nhan t nay 1a “Tinh hitu hinh”

Nhin t6 thir 4 twong quan manh véi 4 bién quan
sat nhu la:

Dambaol: Nhan vién gidi dap va huéng dan rd
rang vé dich vu

Dambao2: Nhan vién c6 phong cach lam viéc lich
su va rat an can

Dambao3: Nhan vién c6 ki ning tu vén cho
khach hang

Damgbao5: Nhan vién xir 1y chuin xac cac
nghiép vu tir lan dau tién

Chung ta dat tén cho nhan t6 nay 1a “Sy dam bao”

Nhan t6 thix 5 twong quan manh véi 3 bién quan
sat nhu la:

Camthong1: Nhan vién thé hién su quan tim dén
ban

Camthong?2: Nhan vién hiéu yéu cau cta ban

Camthong3: Nhan vién phuc vu cong bang véi tat
ca khach hang

Dua vao moi lién hé chung cua cac bién quan sat,
tac gia dit tén cho nhan té nay 13 “Sy cam thong”.

Thang do mirc dg hai long cua khich hang doi
véi chat lwong dich vu ciia BIDV Tuyén Quang

Chung toi da tién hanh phan tich nhén t6 cho cac
bién Hailongl, Hailong2 va Hailong3.

Tuong ty nhu phan trén khi phén tich thang do
chét luong dich vu ta cling thtr xem cac bién c6
trong quan véi nhau khong bang kiém dinh cua
Bartlett. Theo kiém dinh nay H, 1a giai thuyét: cac
bién khong ¢ twong quan véi nhau trong tong thé.
Kiém dinh sig ciing rat nho <0.05 nén ta c6 thé bac
bo gia thuyét H, va két luan phan tich nhan 6 1a
thich hop.

Tiép tuc sir dung kiém dinh KMO va Bartlett dé
xem xét sy thich hop ciia phan tich EFA; néu
0,5<=KMO<=1 thi phan tich nhan t6 1a thich hop;
Két qua cta kiém dinh cho thiy KMO = 0,711 va
sig=0,000<0,05 théa mén v&i didu kién trén. Do dé,
di tiép sang budec tiép theo qua bang tong bién dong
da dugc giai thich (Total Variance Explained) cho
két qua eigenvalue = 2,651> 1 thi chi c¢6 1 nhan t6
duoc rut ra va ta dat tén nhan td nay la Muc do hai
long chung.

3.1.3. Pdnh gid tam quan trong cua cdc bién
trong moi nhan t6

Chung t6i sir dung phan tich théng ké mé ta dé
xem su danh gia ctia khach hang t&i tim quan trong

ctia cac bién trong thanh phéan cia ting yéu t6 tac
dong dén sy hai long cta khach hang da noi trong
phén trudc.

Két qua rit ra 1a: Trong thanh phan kha ning dap
g, khach hang di danh gia cao su sin sang giup
d& clia cac nhan vién. Tuy nhién, ho cho ring tac
phong ctia cac nhén vién chua thyc sy tot va can
phai cai thién.

Trong thanh phan sy tin cdy, khach hang danh gia
cao chét lugng dich vu ctia ngan hang vi ho cam
thdy an tdm khi sir dung san pham va dich vu cta
BIDV chi nhanh Tuyén Quang. Tuy nhién, ho cling
danh gia thap nhat dbi véi viéc thuc hién 161 hira khi
cung cap cac san pham dich vu.

Trong thanh phan nhan t6 huu hinh, khach hang
da danh gia cao vi tri, khong gian ctua chi nhanh
dong thoi ho cling dénh gia cao su sap xép cac quay,
bang biéu khoa hoc. Tuy nhién, khach hang da danh
gia thap nhét d6i véi viée thiét ké biéu bang. Ho cho
rang bang biéu con phuc tap, khé hiéu va gy kho
khan cho ho khi ké khai thong tin.

Trong thanh phan nhén t6 dam béao, khach hang
danh gia cao nhit viéc nhan vién trong chi nhanh
giai dap va huéng dan 1 rang vé dich vu. Trong 4
ndi dung cAu thanh 1én sy dam bao nay thi viéc nhan
vién ngén hang xir Iy chuan xac cic nghiép vu ngay
tir 1an dau tién dugc danh gia thip nhét nghia 1a
nhan vién Ngan hang chua xir Iy chudn céc nghiép
vu ngay tir 1an dau tién.

Nhan t6 sy cam thong: Theo sy danh gia cia
khach hang thi cac nhan vién trong chi nhanh da
kiém soat tét thai do ca nhan dé tir d6 c6 su déi xtr
cong bang ddi vai tat ca cac khach hang da dén giao
dich. Tuy nhién, nhin vién trong mot sé diém giao
dich van chua thyc sy quan tam tdt nhat dbi voi
khach hang.

3.1.4. Po luong cdc nhan t6 anh hwong t6i sy hai
long ciia khach hang cd nhdn doi véi dich vu cia
BIDV chi nhanh Tuyén Quang bang phdn tich hoi
quy tuyén tinh

Theo md hinh 1y thuyét, c6 5 nhan té anh huong
to1 muc d6 hai long cia khach hang 1a: (1) Kha nang
dap ung, (2) D9 tin cdy, (3) Phuong tién hitu hinh,
(4) Su dam bao va (5) Su cam thong.

Phan nay, tac gia tién hanh chay mé hinh hdi quy
dé xem thir nhimg yéu t6 nao tac dong dén mirc do
hai 10ng ctia khach hang va trong s6 ctia ting yéu tb.
Gia trj cua cac bién doc 1ap va bién phu thudc duoc
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dung trong phan tich hdi quy 1a gia tri trung binh
clia cac nhén t6 duoc rut trich ra.

Két qua phan tich cho thiy F = 44,735 va p-value
(= Sig) = 0,000 < 0,05 nén bac bé Ho, nghia la co
mbi quan h¢ giira bién doc lap va bién phu thudc;
Mit khac, Hé sb xac dinh R2= 0,565 nam trong
khoang 0,5<=R2<0,8, nén 2 bién twong quan chit
ché véi nhau. Pong thoi, ciing néi rang, 5 bién doc
1ap noi trén giai thich duoc 57,8% su bién dong ciia
su hai long ciia khach hang d6i véi dich vu duoc
cung cap boi BIDV chi nhanh Tuyén Quang.

Sau khi woc luong cac hé s6 cta ham hoi quy co
2 thanh phan bi loai ra khoi mé hinh 1a Kha ning
dap tng va su cam thong. Nhu vay, ham hoi quy do
ludng su hai 10ng cuia khach hang ddi voi chat lugng
dich vu ma ngan hang BIDV chi nhanh Tuyén
Quang cung cép chi con 3 nhén t6. N6 gdm “Su tin
cay”, “Su hitu hinh” va “Sy bao dam”. Va mo hinh
hoi quy ta co thé viét nhu sau:

SU HAI LONGi = 0,672 + 0,305*SU’ TIN CAYi +
0,361*SU"HUU HINHi +0,235* SU'BAO DAMi + Ui

Nhin vao mé hinh trén chung ta thiy 3 nhan té
“sy tin cay”, “phuong tién hiru hinh” va “su bao
dam” da co su tac dong duong tdi sy hai long cua
khach hang vé san pham va dich vu dugc cung cp
boi BIDV chi nhanh Tuyén Quang. Piéu dé nghia
rang khi cac nhan t6 d6 ting 1én hay 1a ngan hang
cai thién duoc chit lugng san phim, dich vy ciing
nhu ning cao chit lvong ngudn nhén lyc, tién nghi
thi s& ning cao su hai long cta khach hang ddi véi
san phdm va dich vu cta chi nhanh.

3.2. Nhin xét vé sw hai long ciia khdch hang

3.2.1. Vé chat lwong dich vu

Két qua khao sat cho thay, khi giao dich voi
BIDV chi nhanh Tuyén Quang, khach hang mong
doi nhét ¢ nhitng diéu sau:

- Dongcam1: Nhan vién Ngan hang thé hién sy
quan tdm dén ban

- Dambao5: Nhan vién Ngan hang xu 1y chuén
xéc cac nghiép vu ngay tir 1an dau

- Huuhinh5: Gidy to mau biéu thiét ké don gian,
rd rang

- Tincay3: Ngan hang cung cdp cac dich vu tai
thoi diém da hira

- Dapungl: Nhan vién ngan hang nhanh nhen khi
phuc vu

Day la nhiing bién s duoc khach hang cho diém

thap nhét, didu nay cho thy r5 rang ring Ngan hang
chua 1am cho khach hang théa man ¢ nhitng yéu t6
d6 va ho mong doi s€ nhan dugc nhiéu hon tr cac
dich vu ma Ngan hang cung cap.

3.2.2. Gid tri cam nhdn va Gid ca san pham

Két qua khao sat cho thiy phan 16n cac khach
hang déu hai long voi gia ca san phdm BIDV chi
nhanh Tuyén Quang cung cap. Cac khach hang déu
cho diém sd cao & muc nay. Thuc té cho thfiy, SO Vo1
cac Ngan hang khac trén cung dia ban tinh thi BIDV
chi nhanh Tuyén Quang dang c6 loi thé hon hin vé
gi4 va cac loai phi lién quan dén san pham dich vu
cung cap cho khach hang.

4. Giai phap nang cao sw hai long ciia khach
hang c4 nhin tai Ngan hang TMCP dau tw va
phat trién Vi¢t Nam - chi nhanh Tuyén Quang

4.1. Ning cao cdc thanh phan cé dnh hwéng
dén sw hai long ciia khdch hang trong phan tich
trén dé la cdc thanh phin: Sw hitu hinh, sw tin cdy
va sy ddam bado

Céc thanh phan hiru hinh d6 13 hinh anh bé ngoai
cua Ngan hang, tru s6 Ngan hang, cac phong giao
dich, cac quay giao dich dugc bé tri gon gang, ngin
lap, to roi, mau biéu duoc thiét ké rd rang, d& hiéu.
Nhan vién Ngan hang an mac gon gang, lich su,
trang phuc Ngan hang tao an twong cho khach hang,
thé hién phong cach than thién ¢ timg nhan vién khi
tiép xtc voi khach hang. Nang cao kha ning phan
ung nhanh cua nhéan vién khi khach hang c¢6 nhiing
kién nghi va thic mic vé san phém dich vu ma ho
su dung.

4.2. Xdy dung cdc logi phi hop Iy vira dim bdo
khd nang canh tranh vira dam bdo hai hoa lgi ich
gita ngdn hang va khdach hang

Tién hanh khéo sat vé gia dich vu va lai suét cho
vay & mot s6 ngan hang cing dia ban dé xem xét lai
chinh sach gia ca va 1ai suat cia ngan hang minh.
Cap nhat thong tin vé bién dong thi trudng ciing nhu
gi4 ca giao dich dé cung cd 1ong tin cua khach hang
vé tinh canh tranh vé gi ctia ngan hang.

Phat huy tinh linh hoat cta chinh sach gia nhu ap
dung i suat wu dai cho nhitng khach hang c6 luong
tién giri 16n hay giam phi giao dich d6i v6i nhiing
khach hang ¢6 s du 16n, nhitng khach hang truyén
théng ctia ngan hang.

4.3. Phdt trién va ning cao chit lwong nguén
nhan lyc

Thu hit, dao tao va phat trién, duy tri nguén nhan
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luc chét lugng cao. Str dung c6 hi€u qua nguén nhan
lyc nham ting ning suat lao dong, gia ting gia tri
san phém, dich vu cung cﬁp cho thi truong, bao dam
hoan thanh t6t nhat Chién luoc kinh doanh cua
BIDV chi nhanh Tuyén Quang. Hoan thién cong cu
quan 1y ngudn nhan Iyc. Xy dung vin hoa doanh
nghi¢p BIDV chi nhanh Tuyén Quang. C6 chinh
sach khen thuéng va ghi nhan cac nd luc dong gop
ctia nhan vién d6i v4i viéc phat trién khach hang
moi, khach hang quan trong, duy tri khach hang
truyén thong va viéc thoa man nhu cau khach hang.

4.4. Xay dung ké hoach ngédn sich cho hoat
dong chdam soc khdach hang tai chi nhdanh

Xay dung ké hoach ngin sich nham cham séc
cac khach hang quan trong, cac don vi c6 hop tac
véi Ngan hang nhu cac truong hoc, bénh vién, cac
don vi hanh chinh sy nghiép c¢6 thuc hién chuyén
lwong qua tai khoan tai BIDV chi nhanhTuyén
Quang.

4.5. Phdt trién mang lwi va khdach hang

Phat trién mang lu6i va khach hang 1a nén tang,
co sd va ciing la myc ti€u hoat dong cia moi ngan
hang. Muc tiéu ding thtr 2 dia ban vé mang ludi va
s6 lugng khach hang vao nim 2015 cia BIDV chi

Tai liéu tham khao

nhanh Tuyén Quang 1a co s& dé BIDV chi nhanh
Tuyén Quang tiép tuc mé rong vi thé cho hoat dong
kinh doanh.

5. Két lugn

Khach hang 1a diéu kién tién quyét dé ngan hang
ton tai va phat trién. Chia khoa cua sy thanh cong
trong canh tranh la duy tri va khong ngiimg nang cao
chat luong dich vu thong qua viée dap tng nhu cau
ctia khach hang mot cach tot nhét. Ciing véi su canh
tranh ngay cang manh mé trong moéi truong kinh
doanh, viéc tim hiéu vé& nhu cau khach hang, cac
nhan té tic dong dén su hai long ciia khach hang
cang tré nén can thiét va hiru ich trong viéc dé ra cac
chinh sach, chién lugc phét trién ciia ngan hang.
Chung t6i hy vong, nhiing giai phap dé& xuit ¢ trén
s& gbp phan vao cong tac cham séc khach hang tai
BIDV néi chung va BIDV chi nhanh Tuyén Quang
no6i riéng ngay cang hoan thién va hé thong hon.
Pay la tién dé gitip BIDV chi nhanh Tuyén Quang
timg budc dap Gmg ngdy cang cao nhu ciu cua
khach hang, nhan biét dugc vi tri va tim anh hudng
trong 10ng khach hang. La co s& dé khong ngimg
vuon 1én, khang dinh vi thé cia BIDV chi nhanh
Tuyén Quang noéi riéng va BIDV noi chung trong
linh vyc tai chinh Ngan hang.(J
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Théng tin tac gia:
“P6 Thi Thity Phwong, Tién sy

- T6 chikc tac gid cong tac: Trwong Pai hoc Kinh té & QTKD Thdi Nguyén

- Linh vuc nghién curu chinh cua tac gia: Nghién cuu linh viee quan Iy trong cac don vi hanh chinh sy
nghiép, quan Iy kinh té trong doanh nghiép; Nghién ciru, phdt trién kinh té néng nghiép, néng thén,; Nghién
cutu hoat dong kiém sodt ndi bo, ké todn, kiém todn trong doanh nghiép.

- M{t s6 tap chi tiéu biéu ma tdc gia da timg dang tai cong trinh nghién ciru: Tap chi Nghién civu kinh té.

Tap chi Kinh té va Pht trién. Tap chi Khoa hoc va Cong nghé Pai hoc Thdi Nguyén.

Dia chi lién hé: Pia chi Email: thuyphuongkt.tueba@gmail.com
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