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Tém tit

Nghién ciru ndy tdp trung xdc dinh moi quan hé giita Xur Iy khiéu nai, Sw hai long, Niém tin va
Long trung thanh ciia khdch hang cd nhdn trong nganh ngdn hang. Da trén mdu diéu tra tir
288 cdc ca nhan la cac khach hang co giao dich tai cac Ngdn hang thuwong mai trén dia ban
Thanh phé Pa Nang, cac phiwong phdp thong ké, danh gid dé tin cdy thang do Cronbach's
Alpha, phan tich nhan té kham phd (EFA), phdn tich nhan t6 khang dinh (CFA) va mé hinh
phirong trinh cdu triic (SEM) dwege siv dung dé phdn tich. Két qud cho thay, (1) Nhan t6 Xir
Iy khiéu nai (KN) tac dong tich cue dén Niém tin (NT), Sw hai long (HL) va Long trung thanh
(TT); (2) Nhn t6 S hai long (HL) tdc déng tich cuc dén Niém tin (NT) va Long trung thanh
(TT) va (3) nhan t6 Niém tin (NT) tac déng tich ciee dén Long trung thanh (TT).

Twr khoa: Xu ly khiéu nai, Sy hai long, Niém tin, Long trung thanh.

Ma JEL: C51, C81.

On the relationship between complaint handling, satisfaction, trust and loyalty of
individual customers in banking sector

Abstract

This study explores the relationship between Complaint Handling, Satisfaction, Trust and
Loyalty of individual customers in the banking industry. Based on a sample of 288 individuals
who are customers with transactions at commercial banks in Da Nang city, statistical methods,
Cronbach's Alpha test, Exploratory Factor Analysis (EFA), Affirmative Factor Analysis (CFA)
and Structural Equation Model (SEM) were applied for analysis. The results show that (1)
Complaint Handling (KN) positively affects Trust (NT), Satisfaction (HL) and Loyalty (TT), (2)
Satisfaction (HL) positively affects Trust (NT) and Loyalty (TT) and (3) Trust (NT) positively
affects Loyalty (TT).

Keywords: Complaint Handling, Satisfaction, Trust, Loyalty.
JEL code: C51, C81.
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1. Giéi thiéu

Ngan hang ngay cang déng vai trd quan trong trong viéc huy dong va diéu hoa ngudn vén cho nén kinh
té. Tuy nhié€n, vdi boi canh ngay mot canh tranh trong xu thé déi méi vé cong ngh¢ nhu hién nay, nhi€u giao
dich cuia khach hang da khong hoan thanh nhu mong mudn theo y khach hang, diéu nay dan dén viéc phan
nan, gui khiéu nai dén ngan hang giai quyét. Chinh vi vay, song song vdi viéc mé rong hoat dong kinh doanh
cua minh, cac ngan hang ciing can gia tang cong tac x1r Iy cac khi€u nai cua khach hang, day khong phai
la mot hoat dong don gian ma la nén tang cho viéc duy tri va thu hat thém lugng khach hang dén v4i minh
(Supriaddin & cong su, 2015). Viéc cac ngan hang gidi quyét mot cach thoa dang cac khiéu nai cia khach
hang khong nhiing lam gia ting sy hai long ctia khach hang, cai thién ni€m tin noi khach hang ma con thu
hat khach hang quay trd lai st dung cac giao dich ciia ngan hang trong tuong lai va hon thé nita 1a viéc gioi
thi€u cac dich vu ctia ngan hang dén véi nguoi than, ban bé (Supriaddin & cong sy, 2015).

Y thirc dwoc tAm quan trong do6, viée nghién ctru vé xur 1y khiéu nai trong nganh ngin hang ngay cang tré
1én quan trong hon bao gio hét. Theo két qua nghién ciru cua Yap & cong su (2012) da chi ra dugc nhan to
Xur 1y khi€u nai tac dong tich cuc dén Sy hai long, Niém tin, Long trung thanh; nhan t6 Sy hai long tac dong
tich cuc dén Niém tin, Long trung thanh va sy tac dong clia nhén t6 Niém tin dén Long trung thanh. Hay
nghién ctru cua Supriaddin & cong su (2015) cling da khang dinh dugc nhén to Xir Iy khicu nai tdc dong
tich cuyc dén Sy hai long, Niém tin, Long trung thanh va moi quan hé gitta cac nhan to Sy hai long, Niém
tin, Long trung thanh vdi nhau.

Bai viét nay tiép ndi cac nghién ciru trude, phan tich mdi quan hé giita cac nhan t6 xir 1y khiéu nai, su hai
long, niém tin va long trung thanh cua cac khach hang ca nhan trong nganh ngan hang. Sau phan gidi thiéu
chung, bai dugc cau truc nhu sau: Phan 2 trinh bay co s& ly thuyét lién quan dén nghién ctru va cac gia thuyet
nghién ctru; Phan 3 trinh bay phuong phap nghién ctru; Phéan 4 gidi thiu cac két qua chinh cuia nghién cuiu;
va Phan 5 néu cac két luan va ham y chinh sach.

2. Co s& 1y thuyét

2.1. Xir Iy khiéu ngi

Khiéu nai 1a mot phan cua cac biéu hién tiéu cuc do sy khong phu hop vé khoang cach giita thyc té va
ky vong cua ai d6 (Yap & cong su, 2012). Hanh vi khi€u nai ctia khach hang dugc hiéu bao gom tat cé cac
hanh dong ctia khach hang néu ho cam thay khong hai long véi viéc mua hang hodc dich vu dugc cung cap.
Levesque & McDougall (1996) nhéan thay rang khi khach hang gap van de, ho c6 thé phan hoi bang cach
chuyén sang nha cung cap mai, 1€n tieng noi dé co gang khac phuc van d€ hoac trung thanh ¢ lai véi nha
cung cap vi tin tuong moi chuyén sé tot tro lai. Xir Iy khiéu nai trong nghién ctru nay duoc dinh nghia 1a mirc
dd ma cac khiéu nai ciia khach hang s€ dugc xur ly bdi ngan hang (Yap & cong su, 2012).

2.2. Sw hai long cua khdach hang

Su hai long cua khach hang trong viée xtr Iy khiéu nai 1a mirc do ma khach hang cam thiy hai 1ong d6i
véi nhitng gi ho d€ xuat vdi ngan hang. Su hai long ctia khach hang cho thay ho thoa mén voi nhiing gi ngan
hang da thuc hién véi ho thong qua cac dé xuat cua ho doi véi ngan hang (Andreassen & Wallin, 1999).

Do d6, Kotler & Keller (2000) x4c dinh sy hai 1ong 1a cam gic vui thich hay that vong so v6i hiéu sut
cua mot san pham bi Itra d6i (hoac két qua) va mong doi cia khach hang. Su hai long ctia khach hang la cam
giac hanh phuc hoac khong vui sau khi so sanh hiéu sut san pham ma ho cam nhén duoc so véi sy ky doi
trude do. Néu hiu suat san pham dugce xem xét dudi mirc mong doi, diéu do c6 nghia 1a khach hang khong
hai long; nguoc lai, néu hi€u suat dugc xem xét trén mirc mong doi ¢6 nghia la khach hang hai long.

2.3. Niém tin

Khai niém vé niém tin ctia khach hang dugc sir dung trong nghién ctru nay 1 nén tang co ban dé hiéu murc
d6 tin cay cua khach hang. Mancintosh & Lockskin (1997) da gidi thich sy dut khoat ctia khach hang khi
xac dinh niém tin la sy tin cay va tinh toan ven cua mot bén doi tac cung cap dich vu cho khach hang; dinh
nghia nay cho thay rang néu khach hang tin tudng va tu tin vé dJ tin cay va tinh toan ven cua ngan hang
trong viéc cung cap san pham/dich vu thi khach hang s€ c6 ni€ém tin voi ngan hang do.

Lau & Lee (1999) da phat trién khai niém vé niém tin cta khach hang, theo do, niém tin dugc cho do 1a
su tin tuong, dit tron ven sy tin nhiém vao cac hoat dong giao dich cua bén cung cap dich vu.
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2.4. Long trung thanh

Long trung thanh cua khach hang 1a ca xu hudng vé thai 6 va hanh vi ung hd mot thuong hiéu nhiéu
hon tat ca cac thuong hiéu khac, vi sy yéu thich hay thoi quen Véri thu'orng hiéu (Keh & Lee, 2006). Long
trung thanh cua khach hang khuyen khich nguoi tiéu dung mua sim 6n dinh hon, danh phan 16n tai chinh va
cam théy tich cuc vé viéc mua sim, gitip thu hut ngudi tiéu dung dén cac thuong hiéu quen thudc trong moi
truong canh tranh (Keh & Lee, 2006).

Long trung thanh duoc dinh nghia nhu 1 mot cam két sau sic s& uu tién tim mua san phim ctia mot
thuong hi¢u nao d6 (Yoo & Dean, 2000) trong tuong lai.

3. Cac gia thuyét nghién ciru

3.1. Méi quan hé giiva Xir Iy khiéu nai va Sw hai long ciia khdch hang trong nganh ngan hang

Nhirng khach hang khiéu nai can duoc giéi quyét tot dé ho c6 thé trd nén hai long hon (Yap & cong su,
2012; Osarenkhoe, 2013). Ly do dang sau tam quan trong ctia viéc xtr 1y khiéu nai trong viée tang su hai
1ong 1a kha ning ngan hang nim giit va giai quyét khiéu nai tSt va nhanh chong thay d6i nhén thirc cua khach
hang, nhitng nguoi khong hai long trude day tréd nén hai long vi khach hang coi ngan hang c6 kha nang giai
quyét cac khiéu nai cta ho tdt nhét (Supriaddin & cong su, 2015). Chinh vi vay, tdn tai méi quan hé nhu sau:

HI: Xir [y khiéu nai ¢6 anh hwéng tich cwe ddang ké dén sw hai long cia khdch hang trong nganh ngén
hang.

3.2. Moi quan hé giiva Xir Iy khiéu nai va Niém tin ciia khdch hang trong nganh ngin hing

Xu ly khiéu nai c6 tac dong tich cuc dén niém tin cua khach hang (Yap & cong su, 2012; Mosavi &
Ghaedi, 2012). Ly do dang sau nguyén tic nay 1a xt Iy khiéu nai 1a truong hop cu thé tir sy tuong tac cua
khéch hang sau khi sir dung dich vu. Khach hang s€ tin twdng vao kha nang cta ngan hang trong viéc giai
quyét khiéu nai va cic van dé cua khach hang (Supriaddin & cong su, 2015). Chinh vi vy, ton tai mdi quan
hé nhu sau:

H2. Xir Iy khiéu nai cé anh hieong tich cyee ddang ké dén niém tin ciia khdach hang trong nganh ngdan hang.

3.3. Moi quan hé giiva Xur Iy khiéu nai va Long trung thanh ciia khdch hang trong nganh ngén hang

Kha nang xir Iy khiéu nai ctia khach hang sé kich thich 1ong trung thanh ctia khach hang (Jaikumar, 2013;
Osarenkhoe, 2013), boi viéc xir Iy khiéu nai tot va cong bang s& tao ra nhan thirc ctia khach hang rang ngan
hang c6 sy quan tdm cao ddi voi khach hang ciia ho. Do d6, s& hudng khach hang thyc hién truyén miéng
tich cuc. Vi thé, danh tiéng ctia ngan hang sé& tot hon, khach hang s& tiép tuc twong tac voi ngan hang va tir
chéi 161 dé nghi tir cac ddi thu canh tranh (Supriaddin & cong s, 2015). Chinh vi vay, ton tai mbi quan hé
nhu sau:

H3. Xur Iy khiéu nai c6 dnh huong tich ciee dang ké dén long trung thanh ciia khdch hang trong nganh
ngan hang.

3.4. Méi quan h¢ giita Sw hai long va Long trung thanh ciia khdch hang trong nganh ngin hang

Sy hai 10ng ctia khach hang c6 tac dong tich cuc va c¢6 ¥ nghia dbi voi 1ong trung thanh ciia khach hang
(Jaikumar, 2013; Osarenkhoe, 2013; Majid, 2013). Sy hai long cua khach hang cao hon s€ lam tang long
trung thanh ctia khach hang, boi cac khach hang thuc su hai long vé kha niang giai quyét khiéu nai ctia ngan
hang sé& trung thanh v4i ngan hang va sin sang chia sé tich cuc vé su tién b, sy trach nhiém cua ngan hang
v6i ngudi khac va tir chdi viée cung cp san pham tir cac di thii canh tranh. Chinh vi vy, tn tai mdi quan
hé nhu sau:

H4. Su hai long c6 anh hwdng tich cuce dang ké dén long trung thanh ciia khdch hang trong nganh ngan
hang.

3.5. Moi quan hé giira Sw hai long va Niém tin ciia khdch hing trong nganh ngén hang

Su hai long cua khach hang 1a két qua cua viéc danh gia ctia khach hang vé két qua thuc t& ma ho nhan
duoc so voi ky vong ban dau vé san pham/dich vu. Néu khach hang cam thiy ring ngan hang c6 thé giai
quyét khiéu nai mot cach chinh xac va nhanh chéng nhu ho mong doi s& khién ho hai long (Supriaddin &
cong sy, 2015). Khach hang hai 1ong s& tao cam giac tin twong cho ngan hang. Co nhidu két qua nghién ctru
da két luan rang sy hai 10ng ctia khach hang c6 tac dong tich cuc va ¢ ¥ nghia ddi v6i niém tin ctia khach
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hang d6i v6i ngan hang (Shepetim, 2012; Majid, 2013). Chinh vi véy, ton tai mdi quan h¢ nhu sau:

HS. Sw hai long c¢é anh huong tich cwc dang ké dén niém tin cia khdch hang trong nganh ngan hang.

3.6. Méi quan hé giva Niém tin va Long trung thanh ciia khdch hang trong nganh ngén hing

Niém tin cua khach hang c6 tac dong tich cuc va ¢ ¥ nghia ddi voi long trung thanh ctia khach hang
(Majid, 2013). Long trung thanh cta khach hang s& phat sinh néu khach hang c¢6 niém tin cao ddi voi ngan
hang trong viéc giai quyét cac khiéu nai tir khach hang mot cach hiéu qua nhat (Supriaddin & cong su,
2015). Niém tin ctia khach hang duoc do luong bang bdn chi sb, d6 1a: khach hang dua vao sy mong doi cua
ho ddi v6i ngan hang vi ngan hang c6 kha ning giai quyét khiéu nai tdt, tin tuéng vao sy trung thuc trong
viée giai quyét khiéu nai ciia khach hang, khach hang tin tuéng vao sy ton trong cua ngan hang trong viéc
giai quyét khiéu nai ctia khach hang, khach hang tin tudng vao kha ning ctia ngan hang trong viéc giai quyét
khiéu nai cua khach hang (Supriaddin & cong su, 2015). Chinh vi vay, ton tai mi quan hé nhu sau:

HG6. Niém tin c¢é anh hwéng tich cuc ding ké dén long trung thanh cia khdch hang trong nganh ngén
hang.

4. Phwong phap nghién ciru

Céc phuong phéap nghién ctru dugc st dung nhu sau:

- Phurong phdp dinh tinh: Pugc thuc hién theo trinh ty dua trén co s 1y thuyét va tong quan cac nghién
ctru lién quan di trude dé dé xuét cac gia thuyét va mo hinh nghién ctru so bd. Quan trong hon hét do 1a viéc
thao luan nhém véi 10 chuyén gia dé bo sung va hiéu chinh bién quan sat cta cac nhan td trong mé hinh
nghién ctru d& xuat dé lam co s¢ xdy dung thang do va bang cau hoi dé thu thap dir lidu cho qua trinh nghién
ctru dinh lugng.

- Phurong phdp dinh lrong: Mau nghién ciru trong nghién ctru dinh lugng duoc thyuc hién biang phuong
phap 1y mau thudn tién v&i ¢d mau 288 cic ca nhan ¢ phat sinh giao dich vdi cac ngan hang thuong mai
c6 phan trén dia ban Thanh phd Pa Nang. Dir liéu dugc thu thap bang khao sat thong qua bang cau hoi duoc
thiét ké sin giri tryc tiép dén cac khach hang dé phong véan va nhéan két qua ngay. Cac k¥ thuat phan tich
co ban (thdng ké, Cronbach’s alpha, EFA, CFA, SEM) duoc thyuc hién bang phan mém SPSS 20 va AMOS
20 nham thé hién duoc mbi quan hé gitta Xt ly khiéu nai, Su hai long, Niém tin va Long trung thanh cia
khach hang c4 nhan trong nganh ngan hang. Thang do cic nhan t5 trong mé hinh nghién ciru dugc trinh bay
tai Bang 1.

Bing 1: Thang do cic nhén t6 trong mé hinh nghién ciru

STT ~ Nhantd Mai héa Thang do Nguon
1 KN1 Ngan hang giai quyét khiéu nai trong khoang thoi gian thich hop
2 Xu ly KN2 Ngan hang cho thdy su nhiét tinh khi giai quyét khiéu nai Cferajal &
3 khiéu nai KN3 Ngan hang giai quyét khiéu nai theo diing su mong doi ciia khach hang g)(r)l lgls)l.l
4 KN4 Ngan hang thé hién sy quan tdm dén cac khiéu nai ctia khach hang
5 HL1 Ban hai long khi 1am viéc véi ngan hang ma minh dang giao dich
"""""""" 6 Su hai HIo Ban rat vui khi st dung cac dich vu cua ngan hang ma minh dang giao YAilmaZ &
. . cong su
long dich , ’ ‘ (2017)
HL3 Ban c6 an tuong tot va tich cuc vé ngan hang ma minh dang giao dich
; - NTI Ban tin tuong vao dich vy cua ngan hang ma ban dang giao dich Ball & cong
Niém tin NT2 Ngan hang doi xtr v6i ban mot cach trung thyuc trong moi giao dich Eu 1(122042;
s ; all & con
10 NT3 Ban tin rang ngan hang ma minh dang giao dich khong Itra d6i minh su (2006.) £
0 TT1 Ban s€ uu tién lya chon ngan hang ma minh dang giao dich khi ¢6 nhu
. cau trong tuong lai
Long ~ gt A A ’ r Iy A \ . 5 A \ By 1
Ban sé€ tiép tuc yéu thich cac san pham va dich vu ciia ngan hang ma Yilmaz &
12 trung TT2 inh d . dich C@ng su
minh dang giao dic . :
thanh N — . (2017)
03 —_— Mac du c6 mdt s6 van d€ nho, nhung ban s€ ti€p tuc yéu thich ngan
hang ma minh dang giao dich

Nguon: Tdc gid tong hop.
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Theo Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc (2008), quy mdé mau it nhit phai bang bon hodc nam lan
s6 bién quan sat. Nhu vay, trong nghién ctru nay, tac gia st dung t6i thiéu sb phiéu nghién ctru ing véi 13
bién quan sat 1a: 5 x 13 = 65 quan sat. Tuy nhién, dé dam bao tinh thuyét phuc va chét lugng tir két qua mo
hinh, tac gia tién hanh khao sat 300 phiéu, trong d6 thu vé sé phiéu khao sat hop 18 1a 288 phiéu day du cac
thong tin trén phiéu khao sat.

Bing 2: Két qua thong ké mé ta

Bién Noi dung S6 lwgng (n) | Ty 1é (%)
. Nam 173 60,1
Gidi tinh
Nit 115 39,9
Trung hoc phd thong 40 13,9
: Trung cép, cao déng 94 32,6
Trinh d6 hoc van - —_—
Pai hoc 100 34,7
Sau dai hoc 54 18,8
Duéi 30 tudi 37 12,8
L Tur 30 dén 40 tudi 93 32,3
Do tudi ; 7
Tir 41 dén 50 tudi 97 33,7
Trén 50 tudi 61 21,2
Dudi 5 triéu VND/thang 28 9,7
Thu nhép Tir 5 dén 10 triéu VND/thang 162 56,2
~ Trén 10 tri¢u VND/thang 98 34,0

Nguon: Két qua phan tich SPSS.

Béng 2 cho théy, trong 288 c4 nhan khao sat, c6 115 nit (chiém ty 1& 39,9%) va 173 nam (chiém ty 1¢
60,1%); trinh d6 hoc van chii yéu 1a dai hoc va sau dai hoc, chiém dén 53,5%. D¢ tudi chu yéu tir 30 dén 50
tudi chiém ty 18 66,0%. Thu nhap tir 5 dén 10 triéu VND/thang chiém ty 1& cao nhat v&i 56,2%.

4. Két qua nghién ctru

Két qua kiém dinh do tin cay cua thang do cho théy, hé s6 Cronbach’s Alpha dat gia tri lon nhét 0,883
thudc vé nhan t6 Niém tin; hé s6 Cronbach’s Alpha nho nhat 0,800 thudc vé nhéan t6 Long trung thanh. Tét
ca cac hé sb Cronbach’s Alpha cta cac nhan t6 déu tuong ddi cao, tir 0,8 tro 1én. Heé s6 tuong quan bién téng
clia cac bién déu 16n hon 0,3 cho thay giita cic bién ¢ twong quan chit ch&, ngoai trir bién KN3 (thudc nhan
6 Xur ly khiéu nai) voi hé sb twong quan bién téng nho hon 0,3; do d6 tit ca cac bién con lai (19 bién cua 5
nhom nhén t6) dat yéu cau dua vao phan tich mo hinh cau tric tuyén tinh SEM.

Bang 3: Tong hop hé sé6 Cronbach’s Alpha

Nhan t6 S6 bién ban dau ~ Heé s6 Cronbach’s alpha S6 bién hop 18
Xir 1y khidu nai 4 0,875 3 (Loai KN3)
Niém tin 3 0,883 3
Su hai long 3 0,840 3
El(;zi frung 3 0,800 3

Nguon: Két qua phén tich SPSS.

Toan b 12 bién thudc cac nhan td thoa man dicu kién phan tich danh gia d¢ tin cdy Cronbach’s Alpha
dugc dua vao phan tich nhan t6 kham pha (EFA). Nhiém vu ctia EFA nhdm kham pha ciu triic cua thang do
cac nhan t6: Xir Iy khiéu nai (KN), Niém tin (NT), Sy hai long (HL) va Long trung thanh (TT). Sau khi dam
bao thuc hién dung quy trinh EFA, cic nhén t6 s& dugc kiém dinh dé 1am sach dit liéu.
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Biang 4: Két qua phén tich nhan t6 EFA

Gia tri KMO 0,687
Gia tri Chi-Square 2.663,717

Kiém dinh df 66

Bartlett's Sig. 0,000

Nguon: Két qua phan tich SPSS.

Vi két qua phan tich nhan t6 cac bién thudc cac nhan td, thu duoc hé sé KMO = 0,687; Sig. = 0,000.
Diéu d6 khang dinh gia tri KMO dam bao tinh thich hop cua viéc phan tich nhan té kham pha va muc do ¥
nghia ctia dir liéu dua vao thyc hién phan tich nhan t6. Théng ké Chi-Square ciia kiém dinh Bartlett c6 gia
tri 2.663,717 voi muc y nghia Sig. = 0,000 << 0,05.

Bang 5: Két qua xoay nhén t6

Thanh phin
1 2 3 4
HLI 0,962
HL2 0937
HL3 | 0816 |
KN2 0,964
KN4 0,959
KNI 0,761
NT1 0,931
NT3 0,922
NT2 0,761
TT3 0,966
TT2 0,781
TTI 0,711
Gia tri riéng 3,770 | 2,451 | 2,096 | 1,159
Phuong sai trich (%) 31,420 | 20,428 | 17,465 | 9,660
Phuong sai trich tich liiy (%) | 31,420 | 51,848 | 69,313 | 78,973

Nguon: Két qua phan tich SPSS.

Dong thoi, phan tich phuong sai trich cho thay, phuong sai trich dat gia tri 78,973%. Gia tri nay kha cao
v6i 78,973% bién thién ctia dit liéu dugc giai thich boi bon nhan td. Cac thang do duoc riit ra va chip nhan,
diém dimg khi trich cac nhén 6 tai nhan tb thi bn véi gia tri riéng 1a 1,159 16n hon 1 (diéu nay khang dinh
céc bién dua vao duoc sip xép thanh boén nhom nhén t6). Két qua phép xoay nhan t6 cho thay dugc cac hé
s6 déu thoa man yéu cau (cac gia tri hé sd tai nhan t6 déu 16n hon 0,5) va sap xép theo bon nhém nhén th
riéng biét, d6 1a cac nhom nhan té Xir 1y khiéu nai (KN), Niém tin (NT), Sy hai long (HL) va Long trung
thanh (TT).

Tiép theo, két qua phan tich CFA tai Bang 6 cho thay, gia tri Chi-square/df = 2,715 nho hon 3, GFI
= 0,933 16n hon 0,9; TLI = 0,957 16n hon 0,95; CFI = 0,971 16n hon 0,95 va RMSEA = 0,077 nho hon 0,08;
do d6, c6 thé ndi mo hinh pht hop véi dir lidu thi truong. Pdng thoi, cac trong sd chuan hoa déu 16n hon
0,5. Piéu d6 ¢o y nghia théng ké nén cac khai niém dat dugc gia tri hdi tu. Vi vay, cac nhan t6 chinh duoc
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Bang 6: Cac chi tidu danh gia két qua phan tich CFA theo h¢ s6 chuin hoa

STT Chi tiéu Gia tri
1 Chi-square/df 2,715
2 P-value cua Chi-square 0,000
3 GFI 0,933
4 TLI 0,957
5 CFI 0,971
6 | RMSEA 0,077

Nguon: Két qua phan tich AMOS,

Hinh 1: Két qua phén tich CFA theo h¢ s6 chuin héa ciia cic nhan to

Chi-square=119.480;df=44;P=.000

Chi-square/df=2.715
GFI=.933;TLI=.957;CFI1=.971
RMSEA=.077

Nguon: Két qua phan tich AMOS.

dua vao phan tich, d6 1a: Xir Iy khiéu nai (KN), Niém tin (NT), Sy hai long (HL) va Long trung thanh (TT).

Cung véi d6, két qua phan tich Bang 7 cho théy, cac gia tri d9 tin ciy tong hop 16n hon 0,7 va tong phuong
sai trich cta cac nhan t6 déu 16n hon 0,5. Didu nay cho thiy cac nhan t6 dam bao d tin cay khi dua vao
phan tich. Va gi tri P-value ciia cac hé s6 twong quan timg cip déu nho hon 0,05 (tirc nho hon 5%), nén
hé sb twong quan tirng cap cua cac khai niém khac biét so voi 1 & dd tin cay 95%. Do do, cac khai niém dat

Bang 7: Tong hop gia tri dd tin ciy tong hop va tdng phwong sai trich cic nhin té

STT Nhin to Do tin ciy tong hop | Tong phwong sai trich
""" 1| Xuly khiéu nai 0,805 0,699

2| Niémtin 0,897 0,712
""" 3 | Su hai long 0,806 0,702

4 | Long trung thanh 0,811 0,705

Nguon: Két qua tinh todn cua tic gid.
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Bing 8: Cic chi tiéu danh gia két qua phan tich md hinh SEM theo h¢ s6 chuin héa

STT Chi tiéu Gia tri
1 Chi-square/df 2,715
2 P-value cia Chi-square 0,000
3 GFI 0,933
4 TLI 0,957
5 CFI 0,971
6 RMSEA 0,077

Nguon: Két qua phan tich AMOS.
dugc gia tri phan biét.

Ké thira tir két qua phan tich CFA, két qua ctia mé hinh céu trac tuyén tinh SEM ciing phu hop véi dit liéu
thi truong. Di€u do6 thé hién qua cac chi so tai Bang 8 nhu: gia tri Chi-square/df = 2,715 nhé hon 3, GFI =
0,933 16n hon 0,9; TLI = 0,957 16n hon 0,95; CFI = 0,971 16n hon 0,95 va RMSEA = 0,077 nhd hon 0,08.

Hinh 2: Két qua mé hinh ciu tric tuyén tinh SEM thé hi¢n tac dgng ciia cAc nhan to

Chi-square=119.480;df=44;P=.000
Chi-square/df=2.715
GFI=.933;TLI=.957;CFI=.971
RMSEA=.077

[NT1| INT3] INT2| |I-(N2| [KN4| |KN1|

SEMYe

Nguén: Két qua phén tich AMOS.

Pong thoi, can cbr trén két qua phan tich tai Bang 9, gia tri P-Value cua cic mbi quan hé tac dong giita
céc nhén td, ta théy, gia tri P-Value déu nho hon 5%. Do d6, mdi quan hé gitra cac nhan td Xur ly khiéu nai
(KN), Niém tin (NT), Sy hai long (HL) va Long trung thanh (TT) déu c¢é y nghia thong ké trong mo hinh
cAu triic tuyén tinh SEM.

Khi xem xét gia tri hé s6 hdi quy chudn hoa giira cac nhan t6 tai Bang 10 cho thiy gi tri hé s6 hdi quy

86 295 thang 01/2022 58 Kinh té<Phac trién




Bang 9: Két qua mé hinh SEM

Moi quan hé H¢ s6 héi quy - S.E. C.R. P
Su hai long <-—- Xt ly khiéu nai 0,017 0,092 3,185 0,003
Niém tin <--- Xt ly khiéu nai 0,138 0,087 4592 0,001
Niém tin <--- Su hai long 0,159 0,075 2,129 = 0,033
Long trung thanh < Xt Iy khiéu nai 0,216 0,069§ 3,131 | 0,002
Long trung thanh < Su hai long 0,581 0,082 E 7,054 | ***
Long trung thanh | <—  Niém tin 0,031 10,061 1 2,502 | 0,006

**%: Twee 0,000 (0/)
Nguon: Két qua phan tich AMOS.

Bang 10: Két qua md hinh SEM theo hé s6 chuin héa

Mobi quan hé Hé s6 hoi quy HE 5o lam tibn
theo so do
Su hai long < | Xurly khiéu nai 0,014 0,01
Niém tin <e-- Xt 1y khiéu nai 0,128 0,13
Nidm tin <7 Suhai long 0,176 0,18
Long trung thanh < § Xu ly khiéu nai 0,219 0,22
Long trung thanh <--- ¢ Sy hai long 0,699 0,70
Long trung thanh §<——— | Niém tin 0,033 0,03

Nguon: Két qua phén tich AMOS
déu 16n hon 0, tirc tdn tai su tac dong tich cuc gitra cac nhan td v&i nhau, cu thé nhu sau:

Nhan t6 X 1y khiéu nai (KN) tac dong tich cuc dén Niém tin (NT), Sy hai 1ong (HL) va Long trung thanh
(TT) voi hé s6 hoi quy lan luot 14 0,13; 0,01 va 0,22; diéu nay c6 nghia r::ing, khi nhan t& Xt ly khiéu nai
(KN) gia tang/tot hon thi Niém tin (NT), Su hai long (HL) va Long trung thanh (TT) sé gia ting (v6i mirc
tang thém tuong tng mot lan Xt Iy khiéu nai (KN) thi Niém tin (NT), Sy hai long (HL) va Long trung thanh
(TT) tang thém lan luot 14 0,13 1an; 0,01 lan va 0,22 lan).

Nhén té Sy hai long (HL) tac dong tich cuc dén Niém tin (NT) va Long trung thanh (TT) véi hé s6 hdi
quy lan luot 12 0,18 va 0,70; diéu nay c6 nghia rang, khi nhan t5 Sy hai long (HL) gia ting/tot hon thi Niém
tin (NT) va Long trung thanh (TT) s& gia ting (voi mirc ting thém tuwong tmg mot 1an Sy hai long (HL) thi
Niém tin (NT) va Long trung thanh (TT) ting thém lan luot 12 0,18 1an va 0,70 lan).

Va cudi cung, nhan t Niém tin (NT) tic dong tich cuc dén Long trung thanh (TT) v6i hé s6 hoi quy 1a
0,03. Diéu nay c6 nghia 1, khi nhan t5 Niém tin (NT) tot hon thi Long trung thanh (TT) s& gia ting (v&i mirc
tang thém twong tng mot 1an Niém tin (NT) thi Long trung thanh (TT) ting thém 0,03 lan).

Bang 11: Két qua kiém dinh Bootstrap

Méi quan hé H¢ sé héi quy Bias | SE-Bias  Gid trj CR
Sy hai 1ong < Xu ly khiéu nai 0,014 0,004 0,005 0,800
Niém tin <--- Xt ly khiéu nai 0,128 0,004 0,006 0,667
Niém tin <--- | Su hai long 0,176 0,004 0,006 0,667
Long trung thanh  <--- = Xir Iy khiéu nai 0,219 0,004 0,005 0,800
Long trung thanh  :<--- : Sy hai long 0,699 0,002 0,004 0,500
Long trung thanh | <--- Niém tin 0,033 0,004 0,005 0,800

Nguon: Két qua Phan tich AMOS.
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Tiép theo tac gia tién hanh kiém dinh Bootstrap va thu dugc két qua cu thé nhu Bang 11.

Can cir trén két qua kiém dinh Bootstrap cho thay gia tri tuyét ddi ctia CR nho hon so v6i 2 nén cé thé
két luan rang d6 1éch chuan 14 rat nho, diéu d6 cho thay két qua mo hinh hdi quy tuyén tinh SEM c6 thé tin
cay dugc.

Hinh 3: Két qua mé hinh ciu tric tuyén tinh SEM

Long

+0,70 trung thanh
A
Suhailong |[LTO18]  Nidmtn Y F003
+0,22
+0,01 +0,13

Xit Iy

khiéu nai

Nguon: Két qua phan tich cia tac gid.

Nhu vy, sau khi thuc hién phéan tich mé hinh ciu trac tuyén tinh SEM, nghién ctru di cho thiy duoc
mbi quan hé gitia Xt ly khiéu nai, Su hai long, Niém tin va Long trung thanh ctia khach hang ca nhan trong
nganh ngan hang nhu Hinh 3, cu thé: (1) Nhan t6 Xt Iy khiéu nai (KN) tac dong tich cyc dén Niém tin (NT),
Su hai long (HL) va Long trung thanh (TT); (2) Nhan t6 Sy hai long (HL) tac dong tich cuc dén Niém tin
(NT) va Long trung thanh (TT) va (3) nhan t6 Niém tin (NT) tic dong tich cuc dén Long trung thanh (TT).

5. Két luan va ham y quan tri

5.1. Két lugn

Dua trén nén tang cac 1y thuyét lién quan dén Xt 1y khiéu nai, Su hai 1ong, Niém tin va Long trung thanh,
cac nghién ctru di trudc lién quan dén chii dé nghién ctru, tac gia di tién hanh x4y dung thang do va mé hinh
nghién ctru d& xuét voi 4 nhén t6 chinh bao gom: Xt 1y khiéu nai (KN), Niém tin (NT), Su hai long (HL) va
Long trung thanh (TT). Tiép theo, tac gia tién hanh nghién ctru dinh tinh dé hiéu chinh va bd sung cac sai
sot néu co, sau d6 tién hanh 1ap bang khao sat va tién hanh khao sat chinh thirc dé thu thap y kién cua cac ca
nhan 14 khach hang c6 phat sinh giao dich v6i cac Ngan hang thuong mai trén dia ban Thanh phd Da Néng.
Véi co so dir liéu thu thap duoc, tac gia tién hanh Gng dung phan mém SPSS 20, AMOS 20 dé phan tich;
nghién ctru da dat duoc cac két qua nhét dinh nhu sau:

5.1.1. Vé mat Iy thuyét:

- Nghién ctru cho tha”iy duoc cac khai niém co ban nhit vé Xu ly khiéu nai, Niém tin, Su hai long va Long
trung thanh;

- Nghién ctru cung cip cac thang do dé do ludng cac nhan t6 Xt Iy khiéu nai, Niém tin, Sy hai long va
Long trung thanh;

- Cung véi d6 1a cac két qua nghién ctru di trude cho thdy duoc mdi quan hé ciing nhu su tac dong cua
c4c nhan t6 13n nhau thong quan cac gia thuyét nghién ciru 1am co s& khoa hoc cho cac nghién ctru theo sau.

5.1.2. Vé mat thuc tién:

Nghién ctru khang dinh dugc méi quan hé giita Xur 1y khiéu nai, Su hai long, Niém tin va Long trung
thanh ciia khach hang ca nhan trong nganh ngén hang; cu thé:

- Nhan t6 Xir 1y khiéu nai (KN) tac dong tich cuc dén Niém tin (NT), Su hai long (HL) va Long trung
thanh (TT);

- Nhan t6 Sy hai long (HL) tac dong tich cuc dén Niém tin (NT) va Long trung thanh (TT);

- Nhan t6 Niém tin (NT) tac dong tich cyc dén Long trung thanh (TT).

- Cung v6i d0, két qua nghién ciru ciing cho thdy birc tranh tong quéat vé dic diém khach hang giao dich
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tai cac Ngan hang trén Thanh phé DPa Nang chu yéu ¢6 trinh d6 hoc van 1a dai hoc va sau dai hoc; do tudi
chu yéu tir 30 dén 50 tudi va murc thu nhap chii yéu tir 5 dén 10 triéu VND/thang; trong khi do, xét vé gidi
tinh thi ty 1€ khach hang nam va nit khong qua chénh 1éch.

5.2. Cac ham y quan tr§

Dua trén két qua tir mo hinh, dé gia ting Sy hai 10ng, Niém tin va Long trung thanh cta khach hang trong
nganh ngan hang, nghién ctru dé xuat mot sé ham y nhu sau:

- Cac Ngan hang thuong mai nén cong khai quy trinh xtr Iy khiéu nai mot cach minh bach va cu thé thé
khach hang nim bit.

- Gia tang cong tac dao tao, huén luyén va thuc hién cac budi chia sé kinh nghiém cua cac nhan vién tai
c4c Ngan hang thuong mai 1an nhau dé cac nhan vién c6 kién thirc va du hiéu biét trong viée xtr 1y cac khiéu
nai cia khach hang mot cach hiéu qua nhét.

- Thuong xuyén thu thap cac ¥ kién danh gia cua khach hang dé phat hién va hiéu chi kip thoi céc sai
pham, céac y kién chwa hai 1ong cua khach hang trong cac giao dich nham c6 phuong huéng xir Iy tot nhét.

- Nghiém c4m nhan vién tai cac Ngan hang thuong mai cai lai khach hang trong cac giao dich, phai
thuong xuyén c6 thai do nho nhe, tinh than sin sang hd trg khach hang trong moi hoan canh.

- P& cao tinh than lam viéc c6 ké hoach, diéu nay gifip nhan vién ciing nhu hé thong cic Ngan hang
thuong mai chu dong trong cong viéc, thuc hién tot nhat cac trudng hop giai quyét cac khiéu nai cua khach
hang.

Mic du ¢ gang hoan thién nghién ctru mot cach tot nhét, tuy nhién, do sy gidi han vé thoi gian va kién
thirc, nghién ciru van con nhirng han ché nhét dinh nhu ¢& mau con kha it, pham vi nghién ctru chi thuc hién
trén dia ban Thanh phd Pa Néang. Do d6, cic nghién ctru theo sau c6 thé gia ting ¢& mau va mé rong pham
vi nghién ctru trén nhiéu tinh, thanh khéc.
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