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MO DAU

1. Tinh cap thiét cua dé tai

Pé tai Nghién @u sr hai long khach hangrsdung dch wi
tra luong qua tai khan ti cac ngan hang trédia ban thanh gh
Kon Tumduoc hinh thanh trénccss mong mén tim hiu, khio sat
va xacdinh thrc t mic d6 cam nhin aia khach hangarchit luong
dich w va phrong thic cung ép dich wi dén khach hangia céac
ngan hang trédia ban thanh ghKon Tum. Nghién &u ar hai long
cia khach hangusdung dch w tra luong qua tai khan la nt yéu
cau an thiét dé cac NHTM nang cao déh lugng dch w tra luong
qua tai khan, dong thyi viéc nghién éu con gidp Chi nhanh NHNN
tinh Kon Tumdénh giadduoc nhing Hn tai, khd khin trong qué trinh
trién khai thrc hién tra luong qua tai khan tréndia ban, phéat huy
nhitng kinh nghém t6t va khic phuc nhirng diém con it cap qua ba
nam trién khai thrc hién tra lwong qua tai khan theo ch dao tai Chi
thi 20 aia Tha tuong chinh ph.

2. Muc tiéu nghién aru:

- Xac dinh céac $u t do ludng chit luong dch wi tra lwong
gua tai khén va & hai long @a cac khach hangrsiung dich wi tra
lwvong qua tai khan.

- Xay drng md hinh nghiénw do luong sr hai long @a
khach hang ga trén véc tim héu cac nhand tac dong dén sr hai
Iong khach hang.

- Xay drng vadiéu chinh thangdo sr hai longdéi véi dich
vu tra lwong qua tai khan.

- banh gia nc d6 hai 1ong @a khach hangéi vai dich wi
tra lwvong qua tai khan.
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- Pé xuat mot sb giai phap nang cao éhluong va s hai
Iong aia khach hang.

3. Péi twong va pham vi nghién aru:

Déi tugng nghién 6u la nhing khach hangisdung dch wi
tra lvong qua tai khan dang s dung dich w tra luvong qua tai khan
tai cac chi nhanh ngan hangrting mui trén dia ban thanh ghKon
Tum - inh Kon Tum. Phm vi dé tai 1a inh wc dich w tra luvong
qua tai khéan ocia cac ngan hang tréie ban thanh ghKon Tum.

4. Pheong phap nghién @&u

Trén @ sd cac nghiéneu ly thuyét vé chit luong dch wi va
cac nhand tacdong dén sr hai l1ong @a khach hang, nghiénre dé
nghi thu thp nhiing théng tin lién quadén cac ¥u t) tacdong dén
chét luong dch wi tra luong qua tai khan va sr hai 1ong @a khéach
hang &i cac ngan hang trétia ban thanh ghKon Tum. Sawid, sr
dung Kt hop cac nhdu phrong phap nghiént nhu: tai liéu, phong
van, diéu tra, ttbng k&, phan tichphg hyp. Dya trén § liéu thu thip
dugc, tac gh S5 s dung céng @ SPSSdé xir ly dir liéu va xaadinh
cac nhand anh hrong dén ar hai long @a khach hang.. Giicing,
xacdinh md hinh hoan ¢hh v sy hai long @a khach hang sau khi
kiém dinh .

5. Y nghia khoa hpc va thwc tién cia dé tai

X&c dinh mt cachday du va chinh xac én cac gu tb tac
dong dén ar hai lIong @a khach hang, qudd cac ngan hangéso
nhitng ci thién thich lyp nhim nang cao ¢n chit luong dich w va
su hai long @a khach hang, gop ph thuc hién tt chi truong aia
Chinh phi V& tra luong qua tai khan. Ngoai ra, trén« sd nghién
ciu, tac gh dé xuit mot b bién phap nang caarshai long @a
khach hang.



6. Két cau cia deé tai

Luan vin duoc chia thanh 5 along, a1 thé nhu sau :

- Mé dau : Tong quan & dé tai nghién ¢u.

- Chuong 1: Gy s ly thuyét va thrc tién \é sy hai long @a
khach hang.

- Chuong 2: Thre trang tinh hinh & lvong qua tai khan tai
cac ngan hang vargan thiét nghién ¢u sr hai 16ng khach hang.

- Chrong 3: Plwong phap nghiénia

- Chuong 4: Két qua nghién @u.

- Chuong 5: Mot s d& xuat, kién ngh.

- Két luan.
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Chwong 1
CO SO LY THUY ET VATHUC TIEN
VE SU HAI LONG C UA KHACH HANG
1.1. Dich vu
1.1.1. Khai ném dich vu

Theo Valarie A Zeithaml va Mary J Bitner (2000) tHich
vu la nhirng hanh vi, qua trinh va cachiththuc hién not céng véc
naodé nhim tao gia ti sir dung cho khach hang lamda man nhu
cau va mongloi caa khach hang”
1.1.2.Pgc tinh dich vu
1.1.2.1. Tinh vé hinh
1.1.2.2. Tinh khéngdong nhit
1.1.2.3. Tinh khéng #htach wi
1.1.2.4. Tinh khéng #hcit triz
1.2. CHit lweng dich vu
1.2.1. Khai ném chit lweng dich vu va chit lweng aim nhdn
1.2.2.Ddc diém chit lwgng dich vu
1.2.3.P0 lwong chit lweng aim nhgn
1.2.4. Cac nhand quyét dinh chdt lweng dich vu
1.2.5. CAc mé hinlgo lwong W chit lweng dich v
1.2.5.1. M6 hinh FSQ and TSQ (Gronroos,1984)
1.2.5.2. M6 hinh SERVQUAL (Parasuraman, 1988)

M6 hinh SERVQUALdugc xay ding dra trén quandiém
chit lwugng dch w cam nhin 1& sr so sanh gia cac gia fr ky
vong/mong doi va cac gia tr khach hang @an nhin duoc.
SERVQUAL xem xét hai khiaaoh chi yéu aia cHit lugng dch wi
la két qua dich w va cung ép dich w duoc nghién éu théng qua
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22 thangdo thuwc aia 5 tiéu chi: Tin &y, Papung, Phlrong tién hiru
hinh, Ning lec phuc vu, Cam théng.
1.2.5.3. M6 hinh SERVPERF (Cronin and Taylor, 1992)

M6 hinh SERVPERHuoc phat trén dya trén @n tang aia
moé hinh SERVQUAL nhing do luong chit luong dch wi trén @ so
danh gia cht lugng dch w thuc hién duoc chr khdng phi la
khoang cach dia chit luong ky vong va clat lugng éim nhan.

1.3. Sr hai long khach hang & dung dich vu
1.3.1. Khai ngm va phéan lai s hai long khach hang
1.3.1.1. Khai nim

Su hai Iong @a khéach hang chinh laatrg thai/ém nhin aia
khach hangtéi véi nha cung ép dich w sau khida sr dung dich w.
Kotler (2000) : g hai longduoc xacdinh trén © si so sanh gia két
gua nhan dugc tir dich i va mongdoi cua khach hang.
1.3.1.2. Phén lgi sir hai long aia khach hang
1.3.2. Quan I¢ giwwa chit lweng dich vu va s hai long aia khéach
hang

Chét lugng dich wi [& nhan & tacdong nhiu nhit dén ar hai
Iong aia khach hang (Cronin va Taylor, 1992; Yavas etl887;
Ahmad va Kamal, 2002). Ghluong dch w va sr hai long a@a
khach hang cé quaréhuong hb chat ché voi nhau, trongdd cht
luong dich wi la céiduoc tao ra tréc va saudd quyét dinh dén sr
hai long @a khach hang.

1.3.3. S khac bt giga chit lweng dich vu va s¢ hai long aia
khach hang

Tim hiéu ar khac bét nay € gitp han ché dugc ar nhAm Ian
gitia viéc xacdinh cac nhandtquyét dinh cHit lugng dich w va cac
nhan & tacdong dén ar hai long khach hang.
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1.3.4. Gi4 @ va gr hai long aia khach hang
1.3.4.1. Anh heong @ia gia ei dén sr hai 1ong @ia khach hang

Zeithaml and Bitner (2000) chéng gia éa dch w c6 thé
anh hrong rt 16n vao nln thic V@ chit luong dich wi, hai long va
gia ti. Mot O nha nghién gu da tim thiy ring cé ndi quan & co y
ngha giita gi4 @ va hai long khach hang va chimg gia @ va sr hai
long khach hang cé énquan & sau &c voi nhau.
1.3.4.2. Quan &giia lwong gia e, gia trj va gia e cam nhin

Chinh gia @ cam nhin moi 1a nhan é tac dong dén ar hai
long aia khach hang. Trong p vi bai viét nay, yu t gia @& duoc
xem xét chinh la tinhaah tranh da giaduoc cam nhan.

1.3.5. Muc tiéu vasng dung viéc nghién aru s hai long khéach
hang

1.4. Ca4c md hinh nghiénwu s hai I1ong khach hang

1.4.1. M6 hinh cli 6 hai long aia khach hang (CSI Model)

Chi s5 hai long @a khach hang baodm cac bén & dac
trung cho &n phim dich wi. Xung quanh cac én s nay l1a I théng
cac ndi quan k& nhan qé xuit phat tr nhiing béén s khoi tao nhr
su mongdoi caa khach hang, hininh doanh nglép va én phim,
chat luong cim nhan va gia ti cam nhan vé san phim haic dich w
kém theodén céac btn s két qua caa sr hai 16ng nlr sy trung thanh
hay sr than phén aia khach hang.
1.4.1.1. M6 hinh nghiénia sr hai Iong khach hangia My
1.4.1.2. M6 hinh nghiénia s¢ hai long khach hangi@ Chau Au
1.4.1.3. Md hinh atss hai 16ng khach hang ¥ Nam trong inh wec
ngan hang
1.4.2. M6 hinh hai Iong khach hangda Parasuraman



7

Theo mé hinh SERVQUAL, dh lugng dich w dugc xacdinh &
chénh éch gira mrc do cam nhan trr di gid tri ky vong. Sr thoa
man chirc rang dat duoc khi khach hangisdung $in ptim dich w
dat chat luong Wi gia ¢ hop li. Vi vay, sr thoa mén clirc nang chi
yéu phu thuoc vao cdng dng va gia é dich wi.
1.4.3. M6 hinh nghién gu s hai long khach hang ServPerf
Cronin va Taylor (1992) choimg mic d6 cam nhin cia
khach hangidi véi su thuc hién dich wi caa doanh nglép phan anh
t6t nhat chit luong dch w. Theo md hinh ServPerf thi athuong
dich w chinh la nirc d6 cam nhan.
1.5. Giéi thiéu mét s6 cong trinh nghién aru vé cht lwgng dich
vu va ar hai long aia khach hang trong inh vuc dich vu ngan
hang Viét Nam
1.5.1. Md hinhdanh gia mic d@é hai long aia khach hangdsi véi
dich vu thé ATM trén dja ban thanh pl# Can The
1.5.2. M6 hinhdo lwéng chit lweng dich vu g tién tiét kigm tai
Agribank
1.5.3. M6 hinh danh gia chit lweng dich wu tai Chi nhanh
NHNo&PTNT Vinh Linh
1.5.4. Xay @ng thangdo chit lweng dich vu trong linh vec ngan
hang
Nghién a@ru aia GS. TS. Twong Ba Thanh va TS. Lé av
Huy - Pai hoc ba Ning (2010), Kt qua nghién ¢u da xay ding
dugc Thang do cht lweng dich va ngan hanggdm 6 bién tiém an
(thanh plan) : (1) Thanh pin ddng aim vadapung, (2) Thanh pin
dam bao, (3) Thanh pin tin ciy vé qué trinh cungap dich w, (4)
Thanh pln hiu hinh, (5) Thanh gin tin Gy vé 16i hira Wi khach
hang, (6) Thanh gim mang lréi chi nhanh va ATM.
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Chwong 2
THUC TRANG TINH HINH TR A LUONG QUA TAI KHO AN
TAIl CAC NGAN HANG VA SU CAN THIET NGHIEN CUU
SU HAI LONG KHACH HANG

2.1. Tong quan W dich vu tra lwong qua tai khaan
2.1.1. Gii thigu Vé dich wu tra lwong qua tai khain
2.1.2. Quy trinh ti lwong qua tai khain tai cac ngan hang
2.1.2.1. Wp dong dich w tra liong qua tai khen
2.1.2.2. Quy trinh tc hién dich w
2.1.3.Uu diém va hun ché khi thec hién tra lwong tra lwong qua
tai khodan
2.1.3.1.Uudiém
a) Ul diém e mit kinh € - xa 1
b) Uu diémdsi véi cac ngan hang tong nui
c) Uudiémdsi véi co quan, don Vi tra luong
d) Uudiémdoi véi nguoi nhan luong qua tai khen
2.1.3.2. N#ng hun ché
2.2. Cong tac chdao trién khai tra lwong qua tai khaan cia Chi
nhanh NHNN tinh Kon Tum qua 3 ram (2008 -2010)
2.2.1. Giaidogn bit ddu trién khai ném 2008

Pay la giaidoan dau tién (giaidoan 1) , Chi nhanh NHNN
tinh Kon Tum tham mu cho UBND tnh © chic chi dao trién khai
tra luong qua tai khan tréndia ban thanh ghKon Tum.
2.2.2. Giaidogn trién khai nam 2009

Giai doan 2 Wi muc tiéu tong tdm nang cao éhluong
cungung dch w tra lwuong qua tai khan, gia ting cac #n ich phat
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trién thanh toan khéng dungi mit va phat tén sin phim, dich w
gia ti gia ing di kem.
2.2.3. Giaidogn trién khai nam 2010

Tiép tuc thyc hién myc tiéu @ia giaidoan 2, ddng thyi tién
hanh 6ng két 3 nim thuc hién tra luong qua tai khan va nghién
ciru, khao sét nds rong dia ban trén khai.
2.3. Cong tac giam sat va dhiao cac ngan hang nang cao éh
lwgng, hiéu qua cunging dich vu tra lwong qua tai khaan
2.4. Két qua tri én khai cu thé

- Bén thoi diém 31/12/2010, st1é don vi thuc hién tra luong
qua tai khan tréndia ban thanh ghKon Tumdat 91,4%.

- Chi tiéu aia NHNN Viét Nam giao cho cac ngan harght
Kon Tum chra dat yéu du : CH tiéu & Ié sb don vi huong lwong tir
Ngéan sach Nhauwtic thrc hién tra lvong qua tai khan tréndia ban
toan tnh dén clbi nam 2010 la 41,7%, trén e ty 1& trén ch dat
34,8%.
2.5. Nhitng khé khin, vieéng mic trong qua trinh tri én khai thuc
hién tra lwong qua tai khaan
2.5.1. Nhieng khé khin, virdng miic da dwec khic phuc
2.5.2. Nhng kho khin, viréng mdc con bn tai va nhi#ng vin dé
mdi phét sinh
2.6. Srcan thiét nghién aru s hai long aia khach hang s dung
dich vu tra lwong qua tai khaan
2.6.1. Thec trang cdng tac nghién £u s hai long tai cdc ngan
hang

Chra c6 & dau tu, quan tamdtng mic ddi véi nghién au
su hai long khach hangrsdung dch w ngan hang.
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2.6.2. Diu higu va nguyén nhan khéng hai longi@ khach hang
sir dung dich vu
2.6.2.1. Diu hiéu khdng hai long #a khach hang
2.6.2.2. Nguyén nhania s+ khdng hai long
2.6.3. T¥m quan tpng aia viéc nghién eku nghién aru s hai long
khach hang
2.6.3.1.D¢i véi cac ngan hang cungip dich w

Giup cho ngan hang xatinh va tim radugc nguyén nhan
dé nang caos hai Idng va duy tri khach hang, tim ra céd ghap
dé hoan thén dich wi va phuic vu khach hanguoc tt hon.
2.6.3.2.D¢i véi chinh quyn dia phrong

Nghién @u gr hai long gitp cho Chi nhanh NHNNnh
Kon Tumdanh gidduoc nhing ©n tai, khd khin trong qué trinh tén
khai thrc higén tréndia ban, quaté tham neu cho UBND inh Kon
Tum ch dao khic phuc cac khé khin, wéng mic trong thi gian
qua, cO bin phap nang cao éhluong dch w tra luong qua tai
khoan, ting 1 1¢ b don vi thuc hién tra luong qua tai khan.
2.7. C4c nhan é anh hwéng dén s hai 1ong aia khach hang s
dung dich vu va mé hinh ly thuyét dwec lwa chon
2.8.1. Cac nhand anh hwgng dén s hai long aia khach hang
2.7.1.1. Hiu hinh

Htu hinh chinh la ning hinhanh, W bén ngoai ¢a ngéan
hang, taaiong tnrc tiép vao th giac khach hang.
2.7.1.2Pam ko

Thanh plin nay bao §m cac $u t6 noi Ién s dam bao, sr
tin tudong ma ngan hanga drng duoc dbi voi khach hang. Khach
hang ém nhin théng qua danhéig, throng hiéu ngan hang;ws
phuc wu chuyén nghip cia nhan vién; Kin thic chuyén mén gi
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cia can b; phong théaiich thiép va khi nang giao tép t6t; sr an toan
trong giao dch Wi ngan hang... nh d6, khach hangam thiy an
tam khi s dung dch w cia ngén hang.

2.7.1.3. Tin gy w qua trinh cung dp dich w

Su tin ciy V& qué trinh cung4p dich w noi 1én kh ning
cungtng dch w cia ngan hang chinh xac, it sai sdt,dk tir 1an
cung dép dich w dau tién; cung &p dich w dang gb, dung ten;
quan tam gii quyét tot cac \in dé caa khach hang... 4 ca cac vin
dé tréndoi hoi su nhit quén, khoa &c va chuyén nghp trong quéa
trinh thec hién dich w.
2.7.1.4. Tin gy W loi hura Wi khach hang

Khé&ch hang muaas prﬁm haic dich wi dua trén bi hoa aia
ngan hangibi voi khach hang troc d6. Khach hangatheo dudi,
duy tri mbi quan & lau dai wi ngan hang machda dat niém tin dé
mua @n phaim/dich w can thiét theoduing gia ti ma kb mong midn
nhan dugc va hinh thanh éi quan I 1au dai.
2.7.1.5.P6ng aim vadap ing

- Sy ddng @ém chinh la s quan tam, cim s6c khach hang
an d@n, danh cho khach hang g6i xu chudao 6t nhit co the, tim
hiéu cac nhu &u caa khach hangé quan tam ...

- Sy dapung la s phan hoi tir phia ngan hang, nha curépc
dich w ddi véi nhilng gi ma khach hang mong émy la kh nang
cung ép, dapung yéu éu dich w caa khach hang.
2.7.1.6. Ming luoi

Quy mé mang hréi cia ngan hangong lon € gidp khach
hang tép cn voi ngan hangduoc nhanh chéng, thn tién.
2.7.1.7. Gia é dich w
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Viéc khach hang pii tra nhiéu loai phi khi sr dung dch w
tra luong qua tai khan va mic 14i suit ngan hang #rcho khach hang
duoc cho la not yéu td tacdong dén ar hai long @a khach hangan
xem xét.

2.7.2. lwa chpn mo hinh nghién @u

Qua tham kho tir cac nghiéneu vé sy hai long khach hang,
tac g d& dé xuat xay drg mé hinh nghiéniw sr hai ldng khach
hangddi véi dich wi tra luong qua tai khan dua trén nghiénieu caa
Parasuraman vabng ar (1988) va nghiénim caa GS. TS. Twong
Ba Thanh va TS. Lé &4h Huy W xay drng thangdo chit luong dch
vu trong inh wrc ngan hang. Nghiénra nay ch nghién ¢u, danh
gia ar thuc hién theo thanglo SERVPERF @a Cronin va Taylor
(1992).

Hiru hinh C — @ Pam bao

Péng cam Mang luoi
va dap ing

Tincayvéloi | —— _ Tincay vé qua
htra véi khach < : ~~ trinh cung cap
hang dich vy

Giaca
Hinh 2.1. M6 hinh ly thudt vé si hai long ¢ia khach hang
sir dung dch w tra luong qua tai khan.

M6 hinhdugc viét lai dudi dang phrong trinh nhr sau :
Y=a+a* X+ Xy + aXs+ arXs + &*Xs + &"Xe +
X +e



13

Chwong 3

PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Quy trinh nghién aru

L Xac dinh Xdy dung Xy deng
C”’,\s” E‘Y cac nhén to mé hinh thang do
thuy&t vé sy anh hwing nghién e

nhap
hai long

Thang do
chinh
thiee

" Pifu chinh ‘

[Loai cac bién co hgé s tirong quan hién tﬁ‘ng nha
Kiém tra hé s6 Cronbach Alpha

Thdo lugn nhom |
Phéng vin thi

(Loai cic hién co trong s6 EFA nhs |
Kiém tra yéu tb trich dwgc
Kiém tra phwong sai trich dwgc

Phin tich
hoi quy
tuyén tinh

Hinh 3.1. Quy trinh nghiénra ar hai long
khach hangsdung dch w tra luong qua tai khan.

3.2. Thiét ké nghién aku.
3.2.1. Nghién éu dinh tinh (nghién aru khdm pha)
3.2.1.1. Nghiénuzu dinh tinh kin 1

Ap dung phrong phap chuyén gia, tacagdd mdi cac
chuyén viény cac ngan hangiéng gop y kén cho nghiéneu.
3.2.1.2. Nghiéngu dinh tinh in 2

Théng qua \ic traoddi véi nhitng khach hangisdung dch
vu théng qua K thuat phong van va hinh tiéc thao luan nhémdé tim
hiéu cac $u t6 co thé cdanh hrong dén sr hai long d@a khach hang.
3.2.1.3. Thit ké bang cau i khao sét
3.2.1.4. Xay dng thangdo
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Thangdo ar hai long khach handdi vai dich wi tra lwong
qua tai khan duoc xay drng gom 32 bén quan sét.
3.2.2. Nghién é¢u chinh thic (nghién azu dinh lweng)
3.2.2.1. Miu nghién ¢u

Str dung phrong phap cbhn miu ngiu nhién phanang (chon
Mmau Xac sét), phan chiadng th (toan l§ cac khach hangusdich)
thanh cécd theo tiéu tiic tén ngan hang pb wu. Kich thréc mau
du tinh n=250. Bng céau i sir dung thangdo likert 7 mrc do, quy
udc la ;1 : hoan toan khoéngiong y; 2: it khéngdong y; 3 : khong
dong y; 4 : phan van; 59ong y; 6 : it dong y; 7 : hoan toamiong
a
3.2.2.2Piéu tra va thu tlip, xr ly < liéu
3.2.3. Cac thanglo va ma hoa thanglo
3.2.3.1. C4c thanglo thanh plan tac dgng dén sr hai long aia
khach hang

Bang 3.2. Bing ng hyp cac thangto dugc ma hda.

17| Bitn | Dién giai ngi dung
THANH PH AN HU'U HINH
1| HH.1 Giao dén may ATM ti¢ hién day du cac muc chon cin thiét.
2| HH.2 May rut tén tr dong aia ngan hang pit vu ban hién dai
3| HH.3 Dich w tra luong aia kan kém theo nléu dich w tién ich

THANH PH AN PAM BAO

4| DB.1 Ngan hang piic vu ban c6 danh fing & kha nang phic wu

Cac xr ly trong qua trinh pirc vu cia ndin hang 4o ar tin ciy
5| DB.2 cho an.

Nhan vién ngan hang dii kién thrc chuyén mordé giai
DB.3 quyét cac khéu nai, thic mic cia ban.

DB.4 Nhéan vién ngan hangdch thép, nha nbn

DB.5 Ban cam thdy dam bao an toan khi giaoidh ti may ATM

© |0 |V |o

DB.6 Ngan hang o mat tot thong tin tai khan, giao dch cho fn.
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THANH PH AN TIN CAY VE QUA TRINH CUNG C AP DICH VU
Ngéan hang thc hién dich w tra lvong ding ngay lan dau
10| Tc 11 | tién.
11| TC 1.2 Ngan hang cungip dich w dam bao khoéng hac it sai sot.
12| 1C 1.3 Nhéan vién ngan hangmy giao dch cho lan thanh tho.
13| Tc 14 | Ngan hang quan tamagiquyét kip thoi khiéu mai, vuong mic.
14 | Tc 15 | Khi cé sr thayddi, ngan hang thong bao charbbiét kip thoi.
THANH PH AN TIN CAY VE LOI HUA VOI KHACH HANG
Ngan hang cungap dich w tra lvong ding cfat lugng nhr da
15| TCc 1.1 | gioi thiéu va cam k&t .
16 | Tc 12 | Ngan hang nhanh chéng ckaylrong vao tai kiban
17 | Tc 1.3 | HoAdon ching tr giao dch cung ép day du, rd rang.
THANH PH AN PO PONG CAM VA PAP UNG
18 | bc_pu.1| Ngan hang cé nhan viényhtrach hac duong day néng
19 | bc_pu.2| Nhan vién ngan handrs sang gilgs ban.
20 | bc_pbu.3| Nhan vién ngan hangubng xuyén bi thim khach hang.
21 | pc_pu.4| Ngan hang téhién ar quan tam g thé dén ban
22 | bc_pus| May ATM cia ngan hang luén hbdong 24/24h.
23 | bc_pbu.s| Thoi gian thrc hién giao dch nhanh chéng.
24 | pc_pu.7| Ban khdng phi tim may ATM khac vi may ngng phic vu.
THANH PH AN MANG LUOI
25 | ML.1 Ngan hang c6 amg lréi may ATM rong khip
26 | ML2 Ngan hang pic vu ban c6 nhéu may ATM va POS.
27 | ML3 M&y ATM cua ngan handit ¢ vi tri thuan loi, dé tiép can.
THANH PH AN GIA CA
28| GC.1 Cac lai phi ma ngan hang thu thearbla hop ly
29 | GC.2 L&i stit ma ngan hang tinkidi véi sb du tai khain 1a hop 1y.

3.2.3.2. Thanglo mic dé hai long chung
Str dung 3 tiéu chi dong ar hai l1ong @a khach hang :
- Tong thé chit lugng dch wi dapang yéu éu khach hang.

- Mac
- Tiép

do hai long @a khach hang.
tuc sr dung dch wi haac giéi thiéu cho ngroi thir ba.

3.2.4. Céac éc xir ly & ligu bing phan mém SPSS
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Chwong 4
KET QUA NGHIEN CUU
4.1. Mb ta phwong phéap thu thap théng tin va o mau

Téac gi lap 250 ng cau bi dé thu thap théng tin t khach
hang @é dat tiéu chidn 5 miu cho ngt bién quan sét). dhg $ bang
cau i dugc phét ra la 2504mg, thu @ 1a 222 lang (i 1& 89%). Sau
khi kiém tra va nBp liéu, co 20 Ang khéng lop 18, chi c6 202 lng
cau hi hop Ié dugc sr dung lam dr liéu cho nghiénu.

4.2. Két qua théng k& mo &
4.2.1.Ddgc diém khach hang

Muc dich : Nlim xacdinh anh hréng aia nhing khac bit
gita cdc nhém khach hang @oitinh, nhém tai, trinh d6 chuyén
mén, thi gian sr dung dch w, thu ntip) lién quandén sr hai long.
4.2.2. Trung binh va Modeta cac cau tii loi

Gia tii trung binh va mode cac céaua tbi cia khach hang
dugc trinh bay 4i Bang 4.1. Hu hét cac cau ta loi cia khach
hang déu & mikc trung binh trong thango likert 7 mic do.
4.3.Panh gia thangdo bing h¢ sb tin cay Cronbach’s Alpha.

Tiéu chudin danh gia : Cac bn co ¢ s twong quan bin-
tong nhd hon 0.3 § bi loai va tiéu chidn chon thangdo khi né codo
tin cay Cronbach’s Alphait 0.6 t& 1én.

4.3.1. Panh gia cac thangio cho cac kén dic lap

Sau khi kém tra mic do tin ciy bang Cronbach’s Alpha theo
tiéu chuin danh gia trén, c6 27 & quan sattam bao do tin ciy, c6
2 bién bj loai (bién HH.1 va TC_L.5). Cac thanip thanh phn nhr
sau :
4.3.1.1. Thanh pin Hizu hinh (HH)
4.3.1.2. Thanh pin Ham hio (DB)
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4.3.1.3. Thanh pin Tin eiy Vé qué trinh cung dp dich w (TC_I)
4.3.1.4. Thanh pin Tin @iy \é loi hiza Wi khach hang (TC_II)
4.3.1.5. Thanh pin Dong aim vadgap ing (DC_DU)

4.3.1.6. Thanh pin Mang ki (ML)

4.3.1.7. Thanh pin Gia ei (GC)

4.3.2. Panh gia céc thangto cho bén phu thugc (s hai 1ong)

Hé s6 Cronbach’s Alpha (0.807) va céaé kS twong quan
bién tong aia cac bdn daping yéu au phan tich. Thanh gh Sr hai
long ¢om 3 bén: HL.1, HL.2, HL.3.

4.4 Panh gia thangdo bing phan tich nhan 6 kham pha (EFA)

Phan tich nhandtduoc thec hién véi phép trich Principle
Component, phép xoay Varimax va cac tieuachCommunity>
0.5, k¢ sb tai nhan 6 (Factor loadingk 0.5, Eigenvalue 1, tng
phuong sai trich> 0.5 (50%) va & s6 KMO = 0.5 dé dam bao di
liéu phu kyp cho phan tich nhah.t
4.4.1. Thangdo lwong cac bén déc lgp

Trong Bn phan tich nhantlan 1, bén HH.2 c6 I s5 tai
(factor loading) bBng 0.470 < 0.5 nén 40 bién nay ra kbi qua trinh
phan tich. Kt qua phan thichdn 2 cho thy cacdiéu kién dua radéu
dat yéu du, phan tich nharbtda trichduoc 6 nhand tir 26 bén
guan sat va & phuong sai trich la 71.358% (> 50%) coO figha
71.358% s bién thién @a dr liéu dugc giai thich king 06 nhand
trén.

Két thiic qua trinh EFA, cac thanhjphbam hio, Tin ey W
qua trinh cung dp dich w, Tin aiy \é loi hira Wi khach hang,
Pong aim vadap ing , Mang leéi duoc gii nguyén tén; thém thanh
phin moi c6 tén Gia « va Dich w gia ting (nhan t6 méi dwoc
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nhoém gdp tir cac bén va dat lai tén) gdm céc item sau: GC.1,
GC.2, HH.3.
4.4.2. Thangio lwong s hai 1ong

Thangdo sr hai long @m 03 bén quan séat. K qua phan
tich nhané, cac chtiéudéu thas man yéu au aia phan tich nharbt
4.5. M6 hinh hiéu chinh

Hoan thanh qué trinh phan tich nh&n ta c6 mo hinh
nghién &u ar hai Idng khach hang & chinh lan 1 wi 6 gia thiét
can dugc kiém dinh (H1, H2, H3, H4, H5, H6)lbng tng Wi 6 nhan
t6 thanh phn cé quan &thuan chiéu Vi sy hai long khach hang .
4.6. Phan tich i quy bgi
4.6.1. Ma t@n twong quan giza cac nhan &

Thuc hién viéc phan tich & s tuong quan cho 7 B, gom 6
bién doc lap va 1 bén phu thuse (mic do hai long chung) & hé sb
Pearson va ki dinh 1 phia (1-tailed)& mac y ngha 0.01.

Qua king 4.3 cho thy cho thiy tit ca cac bén c6 trong
quan i bién phy thusc. Cécdiéu kién dat ra déu thaa méan, co th
két luan rang khéng xy ra hién trong da @ng tuyén.

4.6.2. Phan tich hi quy
4.6.2.1. Thng ké mod céc bén hi quy

Nhan t Pam bao (DB) c6 gia tf trung binh = 4.79, Tinay
vé qué trinh cung4p dich wi (TC_I) ¢c6 gia ti trung binh = 4.55,
Tin cay Vé 1oi htra wi khach hang (TC_II) cé gidittrung binh =
4.46,Pdng am vadapang (DC_DU) c6 gia irtrung binh = 3.49,
Mang hréi (ML) c6 gia ti trung binh = 4.20 va Gidwa Dich w
gia ting (GC_DVGT) c6 gia trtrung binh = 3.27. Cac gia trung
binh tréncho thiy da $ khach hangdanh gia & mirc phan van
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hay binh thwong vé sir hai 1ong (diém s & khaang xung quanh gia
tri 4 ), co ngita la chra thit sir hai 1ong khi & dung dch wi.
4.6.2.2. M6 hinh i quy

Sau khi kém tra gia tr Sig aia mé hinh, mé hinhdh quy

(sip xép theo tli ty hé sb Beta) nhr sau :
HL =0.495 + 0.251*TC | +0.223*DC_DU + 0.2046GDVGT+
+ 0.180*ML + 0.169*DB + 0.159*TC _lI

Gia ca va Dich _ Dbam bao
vu gia tang g
(GC_DVGT) %4 " L

N

Pdng cam 0.223 Mang luéi
va dap trng —
(DC_DU) (ML)
0.159 \0.251
Tin cay vé 1o Tin cay vé qua
hira v&i A 4 \__~ trinh cung cap
khach hang dich vu (TC_I)
(TC_I)

Hinh 4.2. M hinh nghiénia ar hai long khach hang
sir dung dch w tra luong qua tai khén sau cung.

4.6.3. Kém dinh md hinh hi quy
4.6.3.1. Kém tra hién twong da aong tuyén

Cac bén déu c6 I sb phongdai phuong sai VIF ét nho (tir
1.2 dén 2.5), cho thy cac bén doc lap nay khéng co quanétchat
ché voi nhau nén khéng cé én trong da dng tuyén xay ra
4.6.3.2. KEmdinh dg phu tup cia md hinh

C6 thé két luan md hinh Bi quy tuyén tinh i phi hop voi
tap di liéu va co th sir dung duoc.

- 82.3 % nirc 46 hai long quan séat co&htugc giai thich i
su khac bét caa 06 thanh pin cia mé hinh (i R? hiéu chinh) .
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- Kiém tra pln du c6 tre két luan ring gi thiét phan pli
chuan khéng b vi pham khi sr dung phrong phéap Bi quy boi.
4.6.3.3. Kimdinh gia thiét

M6 hinh nghién &u tn tai 6 gia thiét H1, H2, H3, H4, H5,
H6. Cac k& sb Beta chén hoa éa ¢ 6 nhan & trong mé hinhiéu
dwong, ching t6 méi quan h¢ giita ar hai Iong khach hang va
tirng nhan % thanh phan 1a cung chéu, ngha 1a ndi nhan 6 duoc
khach hangtanh gia cang cao thirai Iong khach hang cang cao va
nguoc lai.
4.6.3.4. Kém tra hign trong te twong quan

Téac gi sir dung thong ké Durbin - Watson. & ¢ mau n =
202, Wi 6 bac tr do, tra lang Iét gua Durbin - Watson d = 2.018:
M6 hinh khéngén tai hién tuong tr tuong quan.

4.7. Phan tich phrong sai nbt yéu té

Tac g s dung kiém dinh Levene Testié kiém dinh sr
bang nhau ¢a cac phrong sai nhém. @ ar vao gia ti sig. tibng ké
Levene, Kt qua phan tich ANOVA (gia frsig. va gia trF) dé cé @
s& chiap nhan hay bac b cac gi thiét Ho, H1.

4.7.1. Phan tich plreng sai ndt yéu té Vé gidi tinh

4.7.2. Phan tich plrong sai ndt yéu té vé nhom twi

4.7.3. Phan tich plrong sai mit yéu té Vé trinh dp vin hoa,
chuyén mon

4.7.4. Phan tich plrong sai npt yéuté thei gian s dung dich v
4.7.5. Phan tich plrong sai ndt yéu té Vé thu nhdp binh quan

Céc Kt qua phan tich trénésla cin or dé tac ga dé xuat
giai phdp nang caoushai Iong @a khach hang thearg nhomdac
diém khéch hang.
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Chwong 5
MOT SO GlAI PHAP, KI EN NGHI
5.1. Két luan va tién dé xay dung $ giai phap nang cao & hai
long

Md hinh nghién @u cho thy hau hét cac thanh pin cia
thangdo chit lugng dch wi ngan hangtéu c6 mit trong mé hinh va
c6 quan B chat chg dén ar hai long @a khach hang.

banh gia chung cho 4, cac thanh pin c6 nit trong mé
hinh c6 gia tr trung binh thp, hau hét xoay quanh gia irmac 4
(mic d@6 ‘phan van) trong thangdo Likert 7 mic d, nén cé th
danh gia 1a khach hang conuzhhai long ¢ dich w.

Tim ra nguyén nhan chinh lam che Isai long @a khéch
hang & tong thé bj danh gia thp ( mdt sb thanh pin aia mé hinh
c6anh hrong lon dén ar hai long @a khach hang,).

5.2. P& xuat mdt sb giai phap nang cao mic d$ hai long khach
hang

5.2.1.PA0 1o, huin luyén déi ngii can j nhan vién ngan hang
5.2.2. Phét trén mang lwéi di dbi véi phat trién cac dch wu gia
tang

5.2.3. Xay dng cac laii phi hep ly vra dam bio khd ndng canh
tranh vira dam hdo hai hoa bi ich gi#a ngéan hang va khach hang
5.2.4. Tang arong cac bén phap an toan cho khach hangisdung
dich vu

5.2.5. Xay @ng chinh sach qdn ly khiéu ngi ciia khach hang
5.2.6. Nang cao dft lweng dich vu trd lwong qua tai khain

5.3. Kién nghi

5.3.1.Péi véi Ngan hang Nha nréc Trung wong
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- T6 chic theo di tinh hinh #h khai té luong qua tai
khaan; chi dao khic phuc cac lan ché, cac wéng mic phat sinh.

- Phbi hop chit ché véi Bo Théng tin va Trugn théng, cac
co quan théngan diy manh cong tac tuyén trén vé dich w.

- Nghién @&u phat trén cac lai hinh dch w thanh toan
khdng dung #n mat. Xay drng chinh sach gidacdich wi hop y.

- Chi dao céc 6 chic cungting dch wi cé cac bin phap
ngan ngra, phong, cbng ©i pham trong tnhh wc ngan hang.

- PRi hop v6i Bo Tai chinh ban hanh céc chinh sdéhng
vé thué dé khuyén khich thanh toan khéng dangrtimit.
5.3.2.Péi véi UBND tinh Kon Tum va caelon vi c6 lién quan

- UBND tinh Kon Tum c6 & chi dao cu thé tir co quan tham
muu va va tinh hinh it t tai dia phrong.

- Céacdon vi c6 sr chi dao thdng nhit theo & théng dam
bao trién khai té lwong qua tai khan theoding b trinh.
5.3.3.Péi véi cac ngan hang,d chizc cungieng dich v thanh toan

- Ra soéatdanh gia 4i va thec hién cungang dch w ddng
nang hrc phuc wu thuc .

- Tiép tuc nang &p oo s ha tang va ting arong chit luong
phuc wu caa mang luéi cacdiém giao dch, ATM, POS.

- Lam 6t c6ng tac thdng tin,dong din cho khach hang.
5.4. Nhitng han ché va huéng nghién aru tiép theo

- Kha nang ©ng quét héai@ nghién ¢u chra cao bi mot
sb han ché cuadia ban nghiénia.

- Kha nang lya chon khach hang va tindai dién khi diéu tra
chua caokhi chon mau dé diéu tra.

- Bé do luong thangdo va kém dinh md hinh Iy thugt tét
hon, cin ar dung cac phong phap phan tich ¢ dai.
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KET LUAN

Su canh tranh trongihh wc ngan hang ngay éhgay dit,
thém vaodo, trong xu krxéng hién nay va tong lai, cac ngan hang
cang ngay cang fh dau nang caojst trong thu dch wi trong tng
doanh thubiéu nay cho thy linh wrc dich w ngan hang ngay cang
dugc quan tdm va érnén quan tmg. Sin pham dich wi tra luong
qua tai khan ngan hanging la nét trong nkiing $in pram dich wi
phd bién ma cac ngan hang cungpacho khach hang.as pham dich
vu nay c6 nhiu dic diém trong dong Wi mot sd dich wi ngan hang
khéc. Dodd, nghién @u sr hai long @a khach hangisdung dch wi
tra lwong qua tai khan ngoai véc phuc vu cho muc dich nghién ¢u
chinh @a dé tai thidé tai con cé gia frtham kho dé phuc wu cho
cac nghién €u vé san phim dich w1 ngan hang khac.

Luan van nayda ©ng hop ly thuyét va thrc hién nghién éu
vé sr hai l1ong @a khach hangisdung dch w tra lvong qua tai
khaan tréndia ban thanh ghKon Tum. Nghién éu da cho tiy sy
hai long @a khach hang ¢h anh hrong aia hiu hét cac yu t6 ciu
thanh clit luong sin pim dich w ngan hang va ngoai ra con co
thém ndt sd yéu & mai (yéu to gia @& dich w, cac dch w gia ting
kem theo ith wi).

Pé tai da dap iing duoc muc tiéudanh giaduoc mic do hai
long aia khach hang théng quéée xay a¢rng moé hinh phan tich, va
quado da xacdinh dugc cac nhand anh hrong dén ar hai long éa
khach hang. Vi két qua dat dugc S gilp cho cac ngan hantinh
gia dugc viéc cung ép dich w cia don vi minh, tr d6 dua ra céac
bién phap nBm ai thién ar hai long @a khach hangisdung dch
vu. Déi véi chinh qugn dia phrong, ai thé 1a UBND tinh Kon Tum
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va Chi nhanh Ngan hang Nhadt tinh Kon Tum,dong gop éa dé
tai la dua radugc thuc trang aia tinh hinh # lvong qua tai khan,
dac biét 1a dbi véi cac déi tuong heong lwong tr Ngan sach Nha
nuéc, di tugng dang thrc hién Chi thi 20 aia Thi tuéng Chinh ph
vé viéc th luong qua tai khan cho caaddi tuong hrong lwong tir
Ngan sach Nhauwdc. Tir thuc trang trién khai thrc hién tra luong
qua tai khan qua ba am qua, chinh quan dia phrong $ c6 nhing
chi dao thich lyp nhim khic phuc céac én tai, khé khin va wéng
mac trong qué trinh #h khai ta lvong qua tai khan tréndia ban,
dua ra nling hrong ch dao phd lyp va hgu qua trong vic trién
khai my rong dia ban tire hién tra lwong qua tai khan dén céac
huyén cia tinh Kon Tum trong thi gian sip dén.

Nhitng dong gop @adeé tai nay con nkéiu han ché, thiéu sot .
Rat mong nling y kén gop v, clinh sra aia cac nha khoagk va
ban doc c6 clng s quan tamdé tac g tiép tuc hoan thén va rat
kinh nghém cho nling lan nghién éu sau.



