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NHAN T0 ANH HUGNG DEN SU HAI LONG CUA KHACH
HANG V01 DICH VU THE TAI AGRIBANK KIEN GIANG

NGUYEN VIET HUNG - Ngdn hang NN&PTNT Chi nhdnh tinh Kién Giang, TS. PHAN THANH HAI - Bai hoc Duy Tan Da Néng *

Nghién citu dugc thu'c hién nhdm do luéng cdc yéu t6 dnh huéng dén su hai long ciia khdch hang
d6i véi chdt luang dich vu thé duoc cung cdip béi Ngdn hang Nong nghiép va Phdt trién néng thén
chi nhdnh tinh Kién Giang (Agribank Kién Giang). Mdu khdo sdt gém 270 khdch hang da sir dung
dich vu nay tai ngdn hang trong thi gian tir thdng 6-11/2018. Két qud cho thdy, cd 5 yéu té'c6
dnh huéng thudn chiéu dén su hai long ciia khdch hang la su tin cdy, su dong cém, phuang tién
hitu hinh, mang luéi va gid cd dich vu. Tir két qud nghién citu, nhém tdc gid da ra mét sé goi y cho
nha qudn tri trong viéc hoan thién chinh sdch tai Agribank Kién Giang trong thdi gian tdi.

Tir khda: Su hai long, dich vu thé, Ngdn hang Néng nghiép va Phdt trién néng thon, Kién Giang

DETERMINANTS OF CUSTOMER SATISFACTION TOWARD
CARD SERVICES OF AGRIBANK KIEN GIANG

The study is conducted to measure factors
affecting customer satisfaction toward card
services provided by Vietnam Bank for
Agriculture and Rural Development (Agribank
Kien Giang). The authors use a research
sample of 270 clients using card services
provided by the bank during the period from
June to November 2018. The results show that
there are five factors that have direct impacts
on customer satisfaction including trust,
sympathy, physical facilities, network and
service cost. On the basis of research results,
the authors provide suggestions for managers
to improve policies at Agribank Kien Giang.

Keywords: Satisfaction, card services, Bank for Agriculture
and Rural Development, Kien Giang

Vs

Ngay nhdn bai: 11/11/2018
Ngay hoan thién bién tap: 5/12/2018
Ngay duyét ddng: 10/12/2018

én cudi ndm 2017, mang lwdi hoat dong ctia
DAgribank Kién Giang xép hang dau trong

tong s 39 t6 chirc tin dung dong trén dia ban
Tinh véi 27 chi nhanh va phong giao dich c6 mat khap
cac huyén, thi xa, trit chi nhanh Pht Qudc da duoc
chia tach thanh chi nhanh cdp 1 truc thudc quan ly cta
Agribank Viét Nam. Riéng d6i véi dich vu the, tinh
dén ngay 31/12/2017, Agribank Kién Giang c6 29.083
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thé duoc phat hanh, s6 dw tién gui trén tai khoan thé
dat 79,929 ty dong, s6 luong giao dich thé dat 163.614
luot, gia tri giao dich dat 501.705 triéu dong tai hé
thong ATM ctia chi nhanh. Chinh vi 1& d6, chat luong
dich vu thé ludn dugc cac cdp lanh dao ctia Agribank
Kién Giang quan tam va ludn coi khach hang la trong
tam, dat van dé dap tng nhu cau cua khach hang lén
hang dau, nham muc tiéu sau cting 1a ting doanh thuy,
loi nhuan cho chinh ngan hang.

Nhim nang cao nang luc, chat lwong phuc vu
khach hang, Agribank Kién Giang da khong ngting
nang cao chat lwong dich vu thé cung cap cho cac
khach hang ca nhan, doanh nghiép. Nghién cttu
nay dwoc thuec hién, nhdm diéu tra, d4nh gia muc
dd hai long ctia khach hang d6i véi dich vu the tai
Agribank Kién Giang va cé nhitng giai phap hoan
thién chat lugng dich vu thé ngay cang t6t hon.

Dit liéu va phuong phap nghién ctu
Diér liéu nghién cau

Nhém tac gia da tién hanh khao sat mau bang
cach phét ra 200 bang cau hoi gidy va guii bang cau
hoi dién ti dén 100 khach hang dé€ tra 1oi qua may
tinh trong khoang thoi gian tir thang 4 - 11/2018. Két
qua thu vé dugc duoc tong cong 185 bang gidy va 90
bang tra 10i qua email. Sau khi thuc hién viéc kiém
tra, loai bo cac phiéu khao sat khong dat yéu cau thi
c6 270 phiéu khao sat hop 1¢, dap ung yéu cau veé
mau nghién ctru. Céc yéu t8 cling nhur bang hoi dwoc
thiét ké dya trén két qua nghién ctru khac nhau trong
va ngoai nudc trong thoi gian qua, dong thoi nhan
duoc sy tuw van, gop y cua mot s6 khach hang, su
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gop y cta cac chuyén gia la cac can b c6 nhiéu kinh
nghiém trong mang dich vu thé ctia Agribank. Thang
do trong nghién ctu 1a thang do Likert 5 diém tt
mtc Khong dong y dén "Hoan toan dong y".

Phuong phdp nghién citu

Trong nghién ctrunay, cactac gia ap dung phuwong
phép nghién ctru hdn hop két hop gitta nghién ctru
dinh tinh va dinh luong. Trong d6, phuong phap
nghién cttu dinh tinh 1a phwong phap phéng van
b@?mg cach thao luén truc tiép véi chuyén gia co trinh
d6 va kinh nghiém. Két qua kham pha cac yéu t6 tac
dong dén sy hai long vé chat lwgng dich vu thé ctaa
khach hang duoc kiém tra bang phiong phép thong
ké. B6i véi phuong phap nghién ctru dinh luwong,
duogc tién hanh thong qua viéc thu thap dix liéu diéu
tra bang cau hoi va xt ly bang phan mém SPSS d¢
phan tich dit liéu bang cac ky thuat: Phan tich mo ta,
kiém dinh Cronbach’s Alpha, phan tich kham pha
EFA, phan tich hoi quy boi.

- Bién phu thuc: Su hai long cua khach hang vé
chat luong dich vu thé

- Bién doc 1ap: Céc yéu t6 6 lién quan nhu trinh
bay tai Bang 1:

BANG 1: CAC YEU TO DOC LAP VA GIA THUYET

T Bién Ma héa Gia thuyét
1 Su tin cay e 1
2 Su dap dng DU +
3 Su dam bao DB +
4 Su dong cam DC +
5  Phuong tién hitu hinh HH +
6 Mang lugi ML +
7 Gia d GC +

Ngudn : Nghién ciu ca cdc tdc gid

- Mo hinh nghién cttu c6 dang sau: HL = a0 + a
IX1 + a 2X2 +...+ a7X7 + ei

Trong d6, HL: Sy hai long cua khach hang d6i
voi chdt lugng dich vu thé; X = {X1,..., X7}: Cac bién
thang do nhan t6 anh huwong dén HL; a = {«0,...,
a7}: Hé s6 hoi quy tac ddong dén HL; ei: sai s6.

Két qua nghién ciu

Kiém dinh hé sé Cronbach’s Alpha

Qua két qua phan tich hé s6 Cronbach’s Alpha
cho thdy, c6 7 thanh phan thang do vé danh gia su
hai long ctia khach hang d6i v6i chat lwong dich vu
thé va yéu td phu thudc déu c6 do tin cay 16n hon
0,6 nén déu tin cay dé€ sit dung. C6 1 bién quan sat
bi loai bo khoi cac phan tich ti€p theo do6 la bién
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ML4 “Thuong hiéu cua Agribank - Chi nhanh Kién
Giang lam anh/chi luén tin twong”. Diéu d6 cho
thay, thang do dwoc xdy dung cé y nghia trong
thong ké va dat hé so tin cay can thiét. Nén tiép
tuc dua vao phéan tich nhan t6 kham pha EFA. Két
qua danh gia lai thang do cho thdy, cac thang do
déu théa man yéu cau vé danh gid do tin cay bang
Cronbach’s Alpha. Nhu vay, mo hinh con lai ¢6 31
bién doc lap va 5 bién phu thudc dua vao phan tich
nhan t6 kham pha EFA.
Phén tich nhén té khdm phd EFA

Dai véi bién dgc Idp: Phwong phap phan tich nhan
t6 kham pha EFA duoc tién hanh bang phan mém
SPSS va két qua chi s6 KMO 1a 0,823 > 0,5, gia tri Sig
cua kiém dinh Bartlett’s b:img 0,000 < 0,05 cho thay,
cac bién c6 twong quan véi nhau nén mé hinh la phu
hop d€ dwa vao phan tich nhan t6 kham pha. C6 7
nhan td duoc trich ra déu co gia tri Eigenvalue 16n
hon 1 va diém dung khi trich cac yéu t6 tai nhan to
thtt 6 ¢ Eigenvalue 1a 1,061 > 1. Téng phuong sai
trich ctia 7 nhan t6 bang 73,874% > 50% diéu nay cho
thdy, kha nang sit dung 7 nhan t6 thanh phan nay
giai thich dwoc 73,874% bién thién ctia cac bién quan
sat. Dya vao ma tran xoay nhan td khi chay EFA c6
30 bién con lai dwoc trich thanh 7 nhan t6 (c6 bién
TC1 bi loai do hé s6 tai < 0,5).

Nhu vay, sau khi tién hanh kiém dinh d6 tin
cdy Cronbach Alpha va phan tich nhan t& kham
phéa EFA thi 31 bién quan sat ban dau giam di 1
bién va dwgc nhom lai thanh 7 nhan t6, dong thoi
khong c6 su bién d6i so voi mo hinh nghién ctu
dé xudt ban dau. Cac nhan t6 nay bao gom: Nhan
t0 1: Mang ludi phuc vu (ML): Pugc do luwong boi
cac bién ML1, ML2, ML3, ML5, ML6. Nhén t6 2: Su
dong cam (DC): Puoc do luong bodi cac bién DC1,
DC2, DC3, DC4, DC5, DC6. Nhan t6 3: Phuong tién
httu hinh (HH) dwogc do luwong boi cac bién HHI1,
HH?2, HH3, HH4. Nhan t6 4: Su dap tng (DU) dugc
do lwong boéi cac DU1, DU2, DU3, DU4. Nhéan t&
5: Su tin cay (TC) dwoc do lwong bdi cac bién TC2,
TC3, TC4, TC5. Nhéan td 6: Sy dam bao (DB) duoc
do luong boi cac bién DB1, DB2, DB3, DB4. Nhan t&
7: Gid ca dich vu (GC) duoc do luong boi cac bién
GC1, GC2, GC3, GC4.

Dai v6i bién phy thugc: Két qua phan tich nhan to
kham pha EFA véi KMO béang 0,902 > 0,5 va kiém
dinh Bartlett’s c6 sig bang 0,000 < 0,05 nén c6 thé
khéng dinh di liéu phtt hop d€ phan tich nhan t6.
Phan tich da rut trich tir 5 bién danh gid su hai long
(HL) thanh mt nhan t3 chinh ¢ Eigenvalue bang
4,072 va tong phuong sai trich 1a 81,439% >50%.
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BANG 2: HE SO HOI QUY (LAN 2)

o Hé s6 chua chudn héa  Hé sé da chuan héa . Thong ké da cong tuyén
Ma hinh . t Sig.
B Sai s0 chuan Beta

Gia tri ctia dd chdp nhdan  Hé s6 phong dai phuong sai VIF

Hingsé -595 337 -1,769 078
TC ,180 ,042 208 4303 000 852 1,173
DC ,189 ,043 206 4,416 000 915 1,093
HH 151 ,041 175 3,737,000 906 1,104
ML 228 ,043 252 5329 000 885 1,130
GC /528 ,079 354 6,704 ,000 712 1,405

Két qua phan tich héi quy

Tt két qua cua Bang 2 cho thdy, c6 5 yéu to co
y nghia vé mat thong ké: Su tin cay; Sy dong cam;
Phwong tién htu hinh; Mang luéi va Gia ca dich vu.
Riéng yéu td vé Sy dap ting va sy dam bao do cd sig
> 0,05 nén khong phtt hgp va bi loai. Vi vay, phwong
trinh hoi quy duoc xac dinh nhu sau:

HL*=0,208 TC + 0,206 DC + 0,175 HH + 0,252 ML
+0,354 GC

Bén canh d¢, thong ké F cua phan tich phuong
sai c6 p-value bang 0,000 cho thay két qua wdc
lwong la phu hop. Gia tri R2 hiéu chinh = 0,466 cho
biét rang cac bién doc lap trong mo hinh c6 thé giai
thich duoc 46,6% su bién thién cta bién phu thudc.
Hay néi cach khac, gia tri R2 hiéu chinh giai thich
duoc 46,6% su phu hop ciia md hinh. Hé s VIF cua
cac bién phu thudc trong moé hinh déu nho hon 10
vi vay cho thay khong co sy ton tai ctia hién tuwong
da cong tuyén.

Théo ludn va mét sé hamy

Thdo ludn két qud nghién ciu

Trén co so két qua nghién ctu dinh luong vé cac
yéu t0 anh huong dén su hai long ctia khach hang
ddi véi chat luwong dich vu theé tai Agribank Kién
Giang, c6 thé rat ra mot s két luan nhu sau:

Phuong trinh hoi quy tuyén tinh boi dwoc trich theo
hé s6 Beta chuan hoda cho thdy, nhan t6 Gia ca dich vu
(GC) c6 hé s0 Beta chudn héa cao hon so vdi tat ca
cac nhan td con lai. Hé s& Beta chuin hoda ctia nhan to
con lai [an luot la: Mang luéi dich vu (ML) bz\?mg 0.252;
Su tin cay (TC) bang 0,208; Su dong cam (DC) bang
0,206; Phurong tién hitu hinh (HH) bé”mg 0,175. Do d¢,
c6 thé két luan duoc r;‘?mg, Gia ca dich vu thé la yéu t&
anh huong manh nhét dén su hai ctia khach hang doi
v6i chat lwong dich vu thé cia Agribank Kién Giang,.
Agribank ludn la mot ngan hang quen thudc déi voi
moi gia dinh, dac biét 1a ca nhan cac ho kinh doanh,
ndng dan, tiéu thuong. Gid ca dich vu ndi chung va
cua dich vu thé noéi riéng cua Agribank thuwong on
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dinh, it c6 bién dong va thdp hon nhiéu so v6i mat
bang chung dich vu ctia cic ngan hang thudc khdi
thuong mai ¢6 phan khéc trén dia ban.

Ham y cho lanh dao tai Agirbank Kién Giang

D€ gia tang su hai long cua khach hang doi
v6i chat lwgng dich vu thé, lanh dao ngan hang
Agribank Kién Giang can phai quan tam dén viéc
khong ngting hoan thién vé gia dich vu thé va mang
ludi, tiép tuc hoan thién cac yéu t6 d€ nang cao su
tin cdy, dong cam cua khach hang. Cu thé nhu sau:

Mpgt la, Agribank Kién Giang nén thuc hién
ding cac cam két v6i khach hang dac biét la viéc
dam bao an toan, bao mat thong tin khach hang,
khong d€ xay ra tinh trang thong tin khach hang
bi 16 ké gian loi dung gay that thoat tién, tai san
trong tai khoan khach hang lién quan dén giao dich
thé. D& dat duoc diéu nay, Agribank Kién Giang
can phai c6 doi ngt can bd am hiéu vé quy trinh
nghiép vy, nang dong trong xtt ly cong viéc, ti€p
nhan x& ly thong tin ttt phia khach hang nhanh
chéng. Bén canh d6, viéc dau tu trang bi hé thong
bao mat, an toan thong tin mang can dugc quan
tam thuc hién kiém tra giam sat mot cach thuong
xuyén va lién tuc.

Hai la, thuong xuyén to chitc cac chwong trinh
khao sat thi truong ndm bit nhu ciu, thi hiéu
khach hang, thé€ manh, diém yéu vé chét lugng
san pham thé do Agirbank cung cdp, kip thoi diéu
tiét. Tiép tuc duy tri hoat ddng dwong day nong,
bd phan ti€p nhan nhing phan anh tir phia khach
hang nam bat bat cap, nhitng yéu t& chua thoa
man khach hang vé quy trinh giao dich, cing nhw
chat lwong phuc vu ctua d6i ngli can by Agribank
Kién Giang kip thoi chdn chinh can b9, tao cam
gidc ludn bén canh khach hang va sén sang giai
quyét tit ca cac vudng mac cua khach hang diéu
chinh quy trinh phtt hop véi tiing giai doan dé
hoat dong ctia mang dich vu thé hiéu qua hon,
nang cao su tin cay ctia khach hang.

Ba la, s¢ dong cam cua Agribank Kién Giang



phai xuat phat tir viéc khi khach hang c6 nhu cau,
phai x& ly ngay néu trong tam han quyét dinh cta
nhan vién hodc trinh 1én nguoi c6 thdm quyén cao
hon d€ quyét dinh trong truong hop vuot quyén
han trach nhiém ctia minh. Khi tdc nghiép phai
dam bao chinh xac, nhanh gon tranh treong hop
day dua ho so va lam cho khach hang cam thdy bi
lam kho, ngan hang khong hiéu, khong chia sé khi
tiép nhan ho so cua khach hang nén kiém tra ky
va huéng dan khach hang bg sung mot lan, tranh
treong hop yéu cau khach hang b6 sung nhiéu lan.

Agribank luén la mét ngan hang quen thuoc
déi véi moi gia dinh, déc biét la ca nhan cac hé
kinh doanh, néng dan, tiéu thuong. Gia ca dich
vu noéi chung va ctia dich vu thé néi riéng cuia
Agribank thudng 6n dinh, it c6 bién déng va
thap hon nhiéu so véi mat bang chung dich vu
cla cac ngan hang thudc khéi thuong mai cé
phan khac trén dia ban.

Bon la, Agribank Kién Giang can chti y dau twe nang
cap céc trang thiét bi, co s¢ vat chat, ddm bao cac may
ATM luén duoc tiép quy kip thoi, khac phuc nhanh
chéng su ¢8, 16i ki thuat dam bao yéu cau khach hang
ludn duoc dap tng kip thoi nang cao tinh chuyén
nghiép trong giao dich, tao niém tin cho khach hang
khi giao dich. Can phai bg tri lap dat thém cac dia
diém ATM gan cac khu vuc c6 dong dan cu, khu cong
nghiép; bd tri thém cac diém giao dich qua may POS
tai cac ctta hang, mini mart, nha hang... noi c¢é khach
hang st dung dich vu an uéng, luu tri nhiéu hon dé
tao diéu kién thuan loi cho khach hang thanh toan.

Nim la, nang cao hon ntta sy hai long cta khach
hang thi trong thoi gian téi Agribank Kién Giang
can chd y dén mot sd cac chinh sach nhu: Mién
giam céc loai phi stt dung thé ATM cho khach hang
nhu: Phi phat hanh, phi thuong nién, phi rut tién,
phi chuyén tién ndi mang... theo 19 trinh sau khi da
thu hoi duwgc mot phan von dau tu ban dau. Giam
1ai suat cho vay qua thé tin dung, vay thiu chi ¢
mtic hop 1y phi hop véi thi treong. Ap dung lai
suat tién gui khong ky han cho s6 du trén tai khoan
thé va mtc 1ai suat gan ky han cho cac s6 du tir 1
thang tro lén.

Sdu la, Agribank Kién Giang can chu trong phat
trién mang ludi POS dé dap tng phan nao sy hai
long ctia khach hang. Ngoai ra, gia tang sur hai long
ctia khach hang thong qua viéc lap dit thém may
ATM ¢ vi tri thuan tién, c6 bai xe an toan cho giao
dich. B&i véi cac vung ¢ hai dao, gidp bién can
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c6 chinh sach phat trién thé phu hop dé bao dam
khoang cach ban kinh cho khach hang st dung dich
vu khong qué 3km. Ung dung md hinh thanh toan
thé toi wu trong bd tri mang lwdi ATM.

Nhitng han ché ctia nghién ctu

va gai y cho nghién cttu tiép theo

Thir nhit, md hinh hoi quy c6 R2 hiéu chinh bﬁ?mg
46,6%, nghia la mo6 hinh nay chi giai thich duoc
46,6% su bién thién cua sy hai long khach hang d6i
v6i chét luong dich vu thé Agribank chi nhanh Kién
Giang. Con lai 53,4% chua giai thich duoc.

Thit hai, do s lwgng khach hang stt dung thé cta
Agribank Kién Giang co6 gidi han, chinh vi vay tac
gia chon kich thuwéc mau la n= 270 ma khong thé
chon mau 16n hon. Néu s6 lwong mau 16n hon thi
tinh chinh xac ctia mo6 hinh cang cao.

Thir ba, nghién cttu mdi chi tap trung trong pham
vi hep vé su hai long ctia khach hang giao dich thé
tai Agribank Kién Giang, khong giai thich dwoc sy
hai long ctia khach hang & cac chi nhanh khac hodc
Iinh vye khac.

Thir tu, sy hai long ctua khach hang d6i véi chat
luong dich vu thé cé thé sé chiu tac dong boi rat
nhiéu yéu td khac nita, nhung m6 hinh nghién ctu
dé xudt cua tac gia chi goi gon ¢ 5 yéu t6, do do sé
con nhiéu yéu t6 khac tac gia chwa nghién ctru toi.

Thit nam, nghién ctu chi danh gid thang do bang
phuong phap phan tich hé s6 Cronbach’s Alpha,
phéan tich nhan t6 khdam pha EFA va kiém dinh mo
hinh ly thuyét bang phan tich hdi quy tuyén tinh
bdi. D€ do lwong thang do va kiém dinh mo hinh ly
thuyét tot hon, cac phuong phap phan tich hién dai
can duoc st dung nhu tng dung md hinh cau truc
tuyén tinh SEM.
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