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Toém tit

Nghién cieu nay tdp trung xdc dinh moi quan hé gitta Xir 1y khiéu nai, Sw hai long, Niém tin va
Long trung thanh ciia khach hang cé nhin trong nganh ngan hang. Dua trén mdu diéu tra ti
288 cac ca nhan la cac khach hang o6 giao dich tai cac Ngdn hdang thuong mai tvén dia ban
Thanh phd Pa Ndng, cde phicong phap théng ké, dénh gid 6 tin cdy thang do Cronbach’s
Alpha, phin tich nhén to kham pha (EFA), phan tich nhdn (6 khing dinh (CFA) va mé hinh
phuong trinh cdu triic (SEM) duwpc sir dung dé phdn tich. Két qud cho thdy, (1) Nhdn 16 Xir
Iy khiéu nai (KN) tic dong tich cue dén Niém tin (NT), Sir hdi long (HL) va Long trung thanh
(TT); (2) Nhdn 16 Su hai long (HL) téc dong tich cyc dén Niém tin (NT) va Long trung thanh

(TT) va (3) nhén t6 Niém tin (NT) tac déng tich cwe dén Long trung thanh (TT).
Tir khoa: X 1y khidu nai, Sw haii 1ong, Niém tin, Long trung thanh.
Mi JEL: C51, C81.,

On the relationship between complaint handling, satisfaction, trust and loyalty of

individual eustomers in banking sector
Abhstract

This study exploves the relationship between Complaint Handling, Satisfaction, Trust and
Loyalty of individual customers in the banking industry. Based on a sample of 258 individuals
who are customers with transactions at commercial banks in Da Nang city, statistical methods,
Cronbach s Alpha test, Exploratory Factor Analysis (EFA), Affivmative 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) posttively 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. Gidi thi¢u

Ngin hang ngay cfmg dong vai trd quan trong trong vi¢c huy dong va di¢u hoa nguén vén cho nén kinh
t¢. Tuy nhién, véi bdi canh ngay mdt canh tranh trong xu the Ad6i mdi vé cong nghg: nhur hign nay, nhiéu giao
dich cia khéch hz‘mg di khong hoan thanh nhu mong muon theo y khach hang, diéu nay din dén vige phan
nén, giri khiéu nai dén ngin hang gidi quyét. Chinh vi vy, song song véi vige md rong hoat dfng kinh doanh
ctia minh, cac ngan hang ciing can gia tang céng tac xir |y céc khi¢u nai clia khach hang, day khong phai
12 m{t hoat ddng don gidn ma 13 nén tang cho vigc duy tri vi thu hit thém lugng khach hang dén véi minh
(Supriaddin & cdng sy, 2015). Viéc che ngan hang gidi quyét mdt cich thda dang cdc khidu nai cia khéch
hing khéng nhimg 1im gia ting sy hai long cia khach hang. cai thi¢n nicm tin noi khach hing ma cén thu
hat khach hang quay tré lai sir dung céc giao dich ctia ngan hang trong tuong lai va hon thé nira 14 viéc giéi
thi¢u cac dich vy ciia ngan hang dén véi ngudi than, ban bé (Supriaddin & cdng sy, 2015).

¥ thirc duge tam quan trong dé, vige nghién ciru vé xur 1y khiéu nai trong nganh ngan hang ngdy cing tr&
1én quan trong hon bao gi& hét. Theo két qua nghién ciru cha Yap & cdng sy (2012) 43 chi ra duge nhin t
Xir Iy khiéu nai the dong tich cye dén Sy hai 1ong, Niém tin, Long trung thanh; nhan t5 Sy hai long tic déng
tich cyc dén Niém tin, Long trung thinh va sy tac dong cia nhan tb Niém tin dén Long trung thanh. Hay
nghién ciru ciia Supriaddin & cng su (2015) ciing da khing dinh duge nhan t6 Xir ly khiéu nai tac dong
tich cyc dén Sy hai 16ng. Niém tin, Lang trung thanh va mdi quan h¢ giita cic nhin t6 Sy hai 1ong, Niém
tin, Long trung thinh véi nhau.

Bai viét nay tiép ndi céc nghién ciru trude, phin tich mbi quan hé giira cac nhin tb xir 1y khiéu nai, sy hai
Idng, niém tin va 1ong trung thanh ciia cdc khach hiang ¢4 nhin trong nganh ngan hang. Sau phan giéi thiéu
chung. bai dugc ciu triic nhur sau: Phén 2 trinh biy co s Iy thuyét lién quan dén nghién ciru va céc gid thuyét
nghién ciru; Phén 3 trinh bay phuong phap nghién ciru; Phén 4 gidi thi¢u cic két qua chinh clia nghién cle;
va Phin 5 néu cc két luin va ham y chinh sich.

2. Co s& Iy thuyét

2.1, Xir Iy khidu ngi

Khitu nai 1a mdt phan clia cc biéu hién tiéu cyc do sy khéng phi hop vé khoang cach gilra thl,rc té va
ky vong cua ai 46 (Yap & cong sir, 2012). Hanh vi khiéu nai cua khach hang duge hiéo bao gom tt ca céc
hanh d¢ng ciia khach hang néu ho cam lhay khong hai ldong vai vige mua hang hoge dich vu duge cung cép.
Levesque & McDougall (1996) nhin thay ring khl khach hang £dp van dé. ho ¢6 thé phin hdi bing cach
chuycn sang nha cung cip méi. lén m:ng néi dé cb gdng khiic phuc vin d¢ hogc trung thanh & lai véi nha
cung cép vi tin tuémg moi chuyén sé 16t trd lai. Xir Iy khitu nai trong nghién ciru nay duge djnh nghia 13 mirc
dd ma céc khiéu nai ciia khach hang s€ duge xir ly bdi ngdn hang (Yap & cdng sy, 2012).

2.2, Sir hdi long cita khach hing
Sir hai 16ng clia khach hang trong vigc xir Iy khiéu nai 13 mirc 49 ma khich hang cam thiy hai long dbi

v&i nhimg gi ho dé xudt voi ngan hang. Sy hai lbng clia khéch hang cho thiy he théa miin véi nhimg gi ngin
hang da thyc hién véi ho thong qua cac dé xuét ciia ho dbi véi ngan hang (Andreassen & Wallin, 1999).

Do 46, Kotler & Keller (2000) xac dinh sy hai ldng 13 ¢cdm gidc vui thich hay thit vong so véi hiéu sudt
cia mét san phdm bj lira dbi (hogc két qua) va mong doi clia khach hang. Sy hii 16ng cia khach hang 13 cam
giac hanh phic hodc khong vui sau khi so sanh hiéu sufit san phém ma ho cam nhan duoc so vai sy ky dgi
truée d6. Néu hidu suft sdn phim duge xem xét duéi mirc mong dgi, dic¢u @6 c6 nghia la khach hang khéng
hai 16ng: nguge lai, néu hiéu suit duge xem xét trén mirc mong dgi ¢6 nghia 13 khéch hang hii 1ong.

2.3. Nidm tin

Khai ni¢m vé niém tin ctia khach hang ugc sir dung trong nghién citu ndy la nén tAng co ban d¢ hi¢u mirc
4% tin cdy cua khich hang. Mancintosh & Lockskin (1997} di gidi thich sy dirt khoat cia khich hang khi
x4c dinh niém tin 1 sy tin cdy va tinh todn vgn ciia mét bén ddi tae cung cap dich vy cho khach hang: dinh
nghia nay cho thay riing néu khich hang tin tuémg va ty tin v 40 tin ciy va tinh todn ven cla ngan hang
trong vigc cung ciip san pham/dich vy thi khach hang s& ¢6 niém tin véi ngin hang dd.

Lau & Lee (1999) di phét trién khai ni¢m vé niém tin ciia khach hang, theo d6, nicm tin dugc cho 6 13
sy tin tudng, dit tron ven sy tin nhi¢m vio céc hoat dfng giao dich cia bén cung cz"ip djch vu.
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2.4, Long trung thanh

Long trung thanh chia khach hang 14 ca xu hudng vé thai d6 va hanh vi ung hd mét thuong higu nthiéu
hon tit cd cdc thuong higu khéc, vi sy yéu thich hay thoi quen véi thuong hiéu (Keh & Lee, 2006). Long
trung thanh cia khach hang khuyén khich ngudi tién dimg mua sim én dinh hon, danh phén 1ém tai chinh va

cam lhay tich cyre vé viée mua sim, gitp thu hat ngum tidu dung dén cc thuong hiéu quen thudc trong mdi
trudng canh tranh (Keh & Lee, 2006).

Long trung thanh dugc dinh nghia nhur 14 mdt cam két sdu sdc s& wu tién tim mua san pham cta mot
thuwong hiéu ndo d6 (Yoo & Dean, 2000) trong tuong lai.

3. Céc gid thuyét nghién ciru

3.1. M6i quan hé gitea X Iy khidu nai va Sw hai long ciia khdch hang frong nganh ngén hang

Nhitng khach hang khiéu nai cin dugc giai quyét 16t dé ho co thé tré nén hai long hon (Yap & cong s,
2012; Osarenkhoe, 2013). Ly do ding sau tim quan trong ctia viéc xir 1y khiéu nai trong vigc tAng sy hai
1ong 13 kha ning ngén hang ndm giir va gidi quyét khidu nai t&t va nhanh chéng thay ddi nhén thire ciia khach
hang, nhiing ngum khéng hai long trirde day trd nén hai ong vi khach hang coi ngén hang ¢0 kha ning giai
quyét cAc khiéu nai cia ho t6t nhat (Supriaddin & céng sy, 2015). Chinh vi vy, ton tai mdi quan hé nhu sau:

H1: Xiv Iy khiéu nai c6 dnh huomg tich ce dang ké dén sw hai long cia khdch hang trong nganh ngdn
hdng.

3.2. M6i quan hé giiva Xvr Iy khiéu nai v Niém tin ciia khdch hang trong nganh ngin hing

Xir Iy khiéu nai ¢é tac déng tich cuc dén niém tin cha khach hang (Yap & céng su, 2012; Mosavi &
Ghaedi, 2012). Ly do ding sau nguyén tic nay la xir ly khiéu nai 1a triuomg hop oy thé tir sy tuong tac cia
khach hang sau khi sir dung dich vu. Khach hang s& tin twéng vao kha ning cla ngén hfmg trong VICC giai
quyét khidu nai vi cic vin dé ciia khach hang (Supriaddin & cong sir, 2015). Chinh vi viy, tdn tai méi quan
hé nhu sau:

H2. Xir I khiéu nai cé anh huong tich cuc ddng ké dén niém tin cia khach hing trong nganh ngdn hang.

3.3, M6i quan hé gitva Xav Iy khiéu ngi va Long trung thanh ciia khdch hang trong nganh ngin hang

Kha niing xit Iy khiéu nai ciia khach hang s& kich thich 1dng trung thanh ctia khach hang (Jaikumar, 2013;
Qsarenkhoe, 2013), b&i viée xir Iy khiéu nai tét va cong biing s& tao ra nhan thite cia khach hing ring ngin
hang co sy quan tdm cao doi vai khach hang cia ho. Do do, s€ hudng khach hang thuc hién truyén miéng
tich cyre. Vi thé, danh tiéng ctia ngéin hang s8 t8t hon, khich hang s& tiép tuc twong tac véi ngén hang va tir
chéi 1o dé nghi tir cac d6i thi canh tranh (Supriaddin & cong su, 2015). Chinh vi vy, tén tai moi quan hé
nhu sau:

H3. Xiz I khiéu nai ¢é drnh hudng tich cuc déng ké dén Iong trung thanh cia khach hdng trong nganh
ngdn hang.

3.4. Méi quan h¢ gifta Su hai long va Long trung thanh ciia khdch hang trong nganh ngan hing

Sw hai long clia khach hang c6 tic déng tich cyc va c¢o ¥ nghia ddi véi long trung thinh ciia khach hang
(Jaikumar, 2013; Osarenkhoe, 2013; Majid, 2013). Sy hai long cia khach hang cao hon s& Jam ting long
trung thanh cia khach hang, bdi cac khach hang thuce su hai lbng vé kha néng giai quyét khicu nat cia ngén
hang s& trung thanh v§i ngan hang va san sang chia sé tich cyre vé sy tién b, sur trach nhiém coa ngan hang
vé&i ngudi khac va tir chdi viée cung cip san pham tir cac ddi thi canh tranh, Chinh vi vay, ton tai mbi quan
hé nhar sau:

H4. Su hai long 6 dnh heong tich cyc dang ké dén long trung thanh cia khdch hang trong nganh ngdn
hang.

3.5. Moi quan hé giiva Sw hai long va Niém tin ciia khdch hang trong nganh ngdn hang

Sir hai long ciia khach hang 13 két qua cia viée danh gid cia khich hang vé két qua thuc té ma ho nhén
duge so v6i ki vong ban ddu vé san phim/dich vu. Néu khach hang cam thay rang ngin hang c6 thé giai
quyét khiéu nai mgt cach chinh xdc va nhanh chong nhir ho mong dgi sé& khién ho hai long (Supriaddin &
cong sy, 2015). Khach hang hai long s& tao cam gidc tin tudng cho ngan hing. C6 nhidu két qua nghién ciru
da két ludn ring sy hai long cua khach hang co tic doéng tich circ va c6 § nghia @i voi niém tin ciia khach
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hang d6i véi ngdn hang (Shepetim, 2012; Majid, 2013). Chinh vi vay, ton tai mdi quan hé nhu sau:

HS5. St hai long c6 dinh hudng tich cuc dang ké dén niém tin ciia khdch hang trong nganh ngdn hang.

3.6. Méi quan h¢ giita Niém tin va Long trung thanh ciia khich hang trong nganh ngén hang

Niém tin ctia khach hang ¢é tac ddng tich cyc va co ¥ nghia dbi v long trung thanh cta khach hang
(Majid, 2013). Long trung thanh ctia khach hang s& phéat sinh néu khach hang cé niém tin cao dbi véi ngan
hang trong vigc gidi quyét cac khiéu nai tir khach hang mét cach hiéu quéa nhit (Supriaddin & cdng sy,
201 5) Niém tin ctia khich hang dugc do ludng biing bbn chi s6, d6 1i: khach hang dya vao sy mong doi cha
ho ddi voi ngan hang vi ngén hang co kha ning giai quyét khiéu nai tét, tin trong vao sy trung thuc trong
vige glal quyet khiéu nai ciia khach hang, khach hang tin tudng vio sy ton trong cia ngan hang trong vige
glas quyét khiéu nai ctia khach hang, khach hang tin tudng vao kha ning cia ngan hang trong viée gidi quyét
khiéu nai cita khch hang (Supriaddin & cong sy, 2015). Chinh vi viy, ton tai mbi quan hé nhu sau:

H6. Niém tin ¢6 anh huomg tich cyc ding ké dén long trung thanh cia khach hang trong nganh ngan
hang.

4. Phuong phap nghién cim

Cic phuong phdp nghién ciru duge sir dung nhir sau:

- Phirong phdp dinh tinh: Puge thye hién theo trinh ty dua trén co sé Iy thuyét va tng quan cac nghién
ctru lién quan di trude dé dé xuit cac gla thuyét va mé hinh nghlcn ciru so bé. Quan trong hon hét dé 1a vige
thao ludn nhém véi 10 chuyén gia dé bd sung va hiéu chinh bién quan sit cua cac nhén t6 trong md hinh
nghién ctru 38 xuit dé lam co s xay dung thang do va bang cau hoi dé thu thip dir liéu cho qud trinh nghién
ciru dinh lugng.

- thrangphdp dinh long: Mfau nghién ciru trong nghién ciru dinh lrong dugc thuce hign béng phirong
phap lay mAu thudn tién voi ¢& mau 288 cac ca nhidn co phat sinh giao dich v&i cac ngan hang thuong mai
co phan tren dia ban Thanh pho Da Ning. Dir liéu duge thu thap bing khao sat théng qua bang ciu hoi duoc
thiét ké sin giri truc tiép dén cée khach hang dé phéng vén va nhin két qua ngay. Céc k¥ thuat phan tich
co ban (théng k&, Cronbach’s alpha, EFA, CFA, SEM) duge thyuc hién biang phan mém SPSS 20 va AMOS
20 nhim thé hién duge mdi quan hé gitta Xir Iy khidu nai, Sy hai 1ong, Niém tin va Long trung thanh ciia
khach hang ¢4 nhan trong nganh ngin hang. Thang do cac nhan t5 trong md hinh nghién cira duge trinh biy
tai Bang 1.

Bing 1: Thang do cic nhan té trong md hinh nghién ciu

STT i Nhintd ~ M4i héa : Thang do {  Nguon

1 KN1 * Ngéin hang gidi quyét khiéu nai trong khoang thési gian thich hop !

2 Xuly KN2 | Ngéan hang cho th_a_; sw nhiét tinh khi giai quyet khiéu nai T Cf“"’ﬁ.ial &
_mé_,_.i khiéu nai KN3 Ngéan hang giai quyét khxeu nai theo dung s mong dogi cia khach hang E; 3 lgls)\f
_“i_“i . KN4 i Ngan hang the hién su quan tim dén cac khiéu nai cia khach hd.l’lg -

50  HLI Ban hai 16ng khi lam viée vdi ngén hang ma minh dang giao dich !

"'; Sy hai nia | BN rAt vui khi sir dung céc dich vy cia ngan hang ma minh dang giao | Yilmaz &
\ . chng sit
L long dich . ' o _ (2017)
T HL3 Ban c6 &n twong 16t va tich cue vé ngin hang ma minh dang giao dich
g i NT! [ Ban tin weémg vao dich vy clia ngdn hing ma ban dang giao dich : Ball & (;(fmg
971 Nitmin \ NT2 | Ngin hang 48 xir véi ban mot céch trung thyc trong moi giao dich %‘-‘ 1(12:91042;
e ; : ; Ball & ¢dn
10 t NT3 : Ban tin rang ngin hang ma minh dang giao dich khéng lira d6i minh ¢ (2006j &
1" E - ; Ban s& iru tién lya chon ngén hang ma minh dang giao dich khi c6 nhu
. ; ! céu trong tuong lai
B —— Léng i i S S T I L P ) il
: Ban s& tiép tuc yéu thich cac san pham va dich vu ciia ngén hang ma Yilmaz &

12 trung 1 TT2 ! hd o dich cdng su
i thioh | | TR Cane BXo : : (2017)

3 T3 Maic di co mdt 86 van dé nhd, nhung ban s€ tiép tuc yéu thich ngln

- . hang ma minh dang giao dich

Ngudn: Tdc gié téng hop.
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Foig (Pt S e Saar BT Y

Theo Hoang Trong & Chu Nguyén Méng Ngoc (2008), quy md méau it nhat phai bing bbn hodc ndm lan
s& bién quan sat. Nhu vay, trong nghién ctru ndy, tac gia st dung t8i thiéu sé phiéu nghién clu g véi 13
bién quan sét 13: 5 x 13 = 65 quan sat. Tuy nhién, dé dam béo tinh thuyét phuc va chit luong tir két qud md
hinh, tAc gi tién hanh khio sat 300 phiéu, trong d6 thu vé s phiéu khao sit hop 1& 13 288 phiéu diy di cic
théng tin trén phiéu khio sit.

Bing 2: Két qua théng ké md ta

Bién Npi dung © SOlugng () | TY 18 (%)
o P Nam 173 1 60,1
Gidi tinh _ - :
Nit 115 : 39,9
“Trung hoc phé théng [ 40 f 13,9
. ! Trung cftp, cao dang_ - 94 32,6
Trinh d§ hoc vin - S S D A
; Pai hoc , 100 - 347
! Sau dai hoc P 54 18,8
""""""""""""""""""""""" 1 Dusi 30 wéi ' YA 12,8
. Tir 30 dén 40 tudi N 323
. | Po wi Ao bures N UOPRRUVE S SN
Tir 41 dén 50 tudi 97 | 337
Trén 50 twdi | 61 212
Duéi 5 triéu VND/thang TR 9.7
Thu nhép | Tir 5 dén 10 triéu VND/hang 162 562
| Trén 10 tridu VND/thang | 08 C 1340

Nguén: Két qua phan tich SPSS.

Bang 2 cho thdy, trong 288 ¢ nhan khao sat, c6 115 nit (chiém ty 18 39,9%) vi 173 nam (chiém ty 1¢
60,1%); trinh 46 hoc vén cht yéu la dai hoc va sau dai hoc, chiém dén 53,5%. Do tudi chii yéu tir 30 ¢én 50
tudi chiém 19 12 66,0%. Thu nhap tir 5 dén 10 triéu VND/thing chiém ty I& cao nhat véi 56,2%.

4. Két qua nghién ciru

Két qua kidm dinh d6 tin ciy cua thang do cho théy, hé s6 Cronbach’s Alpha dat gié tri 16n nhat 0,883
thudc v& nhan t6 Niém tin; hé¢ sé Cronbach’s Alpha nho nhat 0,800 thuge vé nhin td Long trung thanh, Tht
¢4 cdc hé s6 Cronbach’s Alpha cila cac nhan to déu twong d6i cao, tir 0,8 trér 1én. Hé s6 twong quan bién tong
ciia chc bién ddu 1ém hon 0,3 cho thdy giiia c4c bién cé tuong quan chit ché, ngoai trir bién KN3 (thude nhén
td Xir Iy khiéu nai) véi hé ) lrong quan bién téng nho hon 0,3; do d6 tat ca cac bién con lai (19 bién cua 5
nhém nhén t8) dat yéu ciu dua vao phén tich mé hinh ciu tric tuyén tinh SEM.

Bing 3: Téng hep hé s6 Cronbach’s Alpha

Nhéntd | S6 bién ban ddu | Hg sb Cronbach’s alpha | S6 bién hgp 1§
“Xir [ khigunai 4 0,875 '3 (Loai KN3) |
“Niém tin 3 0,883 B B ’
Sy hai long 3 T 0,840 ; T3
::;:itm“g 3 0,800 3

Nguon: Két qua phdn tich SPSS.

Toan b 12 bién thude cac nhan t6 thoa méin didu kién phan tich danh gia d tin céy Cronbach’s Alpha
duoc dua vio phan tich nhan 5 kham pha (EFA). Nhiém vy cha EFA nham kham phé céu tric cua thang do
cdc nhan t&: X 1y khiéu nai (KN}, Niém tin (NT), Sy hai Jong (HL) va Long trung thanh (TT). Sau khi dam
bao thyc hién ding quy trinh EFA, cac nhan té s& dugc kiém dinh dé 1am sach dir lidu.
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Biang 4: Két qua phan tich nhén té EFA

Gia tri KMO 0,687

! Giatri Chi-Square 1 2.663,717
Kiém dinh ar 6
Bartlctt's " Sis, 3.000

Nguon: Két qua phén tich SPSS.

Vi két qua phén tich nhan t& cac bién thude céc nhan 16, thu duge hé s6 KMO = 0,687; Sig. = 0,000.
Picu d6 khing dinh gid tri KMO dam béo tinh thich hop ctia viée phén tich nhén t& kham phé va mirc d6 ¥
nghia cta dir lidu dua vio thue hién phan tich nhén t6. Thing ké Chi-Square cia kiém dinh Bartlett ¢é gia
tri 2.663,717 v6i mirc y nghia Sig. = 0,000 << 0,05.

Bing 5: Két qua xoay nhén té

j Thanh phin
T S N
HLT | 0962 | | o
._._t .........
HL2 | 0937 f : |
T HL3 - 0,816 i i
i £ HE
KN2 i 0,964
Fowe . _
KN4 ; b 0959
KNI P | ogel | |
COONTL ] __'\ L 0931 | '
N3 [ 0922 |
NT?2 ; : 0,761 |
TT3 | s' | 0,966
o - : : --
TT2 0,781
TTI o 0711 |
Gid tririéng 3,%" 2451 | 2,09 |1E
Phuong sai trich (%) | 31420 | 20,428 | 17.465 9.660 |
Phuong sai trich tich Ly (%) | 31,420 | 51,848 | 69313 78973

_ Nguon: Két qud phén tich SPSS.

Pong thoi, phan tich phuong sai trich cho thay, phuong sai trich dat gié trj 78,973%. (Gid tri nay kha cao
véi 78,973% bién thién ciia dif ligu dugc gii thich bai bon nhén 6. Cac thang do duge rit ra va chap nhan,
diém dimg khi trich céc nhéan t6 tai nhan 16 thic bdn véi gia tri ridng 12 1,159 1ém hon 1 (didu nay khing dinh
cac bién dua vao dugce sdp xEp thanh bdn nhém nhén t8). Két qua phép xoay nhin td cho thiy duge cie hé
s6 déu théa man yéu cau (cac gia trj hé s6 tai nhéin £ déu 1én hon 0,5) va séip xép theo bdn nhém nhéan 16
riéng biét, do la cic nhém nhdn té X 1y khiéu nai (KN), Niém tin (NT), Sy hai long (HL) va Long trung
thanh (TT).

Tiép theo, két qua phén tich CFA tai Bang 6 cho thiy, gia tri Chi-square/df = 2,715 nhé hon 3, GFI
= 0,933 16n hon 0,9; TLI=0,957 Ién hon 0,95; CF1= 0,971 1én hon 0,95 va RMSEA = 0,077 nhé hon 0,08;
do d6, co thé ndi mé hinh phi hop véi dir lidu thi trrdmg. Ddng thé, cde trong s chudn héa déu 1én hon
0,5. Didu d6 c6 ¥ nghia théng ké nén cac khai niém dat dwge gid tri hdi tn. Vi vay, cac nhan tb chinh dwoc
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Bang 6: Cdc chi tiéu dénh gid két qua phén tich CFA theo hé sé chuin héa

STT | Chi tiéu Gia tri
1 [Chi- squaifé}'df 2715
2 | P-value ciia Chi- F»quare: ] 0,000
3 T UGH - 0,933
4 |TLr T 0,957
5 [CH 0,971
6 | RMSEA - - 0,077

Nguon: Két qud phan tich AMOS.

Hinh 1: Két qua phan tich CFA theo hé sé chufn héa ciia cdc nhén té

Chi-square=119.460.df=44;P=.000
. Chi-squarefdf=2.715
GFI=,933; TLI=.957;CFI=871
RMSEA=077

il

Nguon: Két qua phan tich AMOS,

dua vao phin tich, dé 1a: Xir 1y khiéu nai (KN), Nidm tin (NT), Su hai long (HL) va Long trung thanh (TT).

Cling véi d6, két qua phdn tich Bang 7 cho théy, cac gia trj do tin cdly tong hop 1én hon 0,7 va tong phuong
sai trich cua céc nhin t6 ddu 16n hon 0,5. Didu ndty cho thiy cic nhan t6 dim bio dd tin cdy khi dua vao
phan tich. Va gi tri P-value ctia cic hé sd trong quan tirng cap ddu nhd hon 0,05 {tirc nhé hon 5%), nén
hé s6 twong quan tirng céip cla cac khai niém khac biét so v6i 1 & d6 tin cdy 95%. Do db, cac khai niém dat

Bing 7: Tong hop gia tri df tin ciy téng hop va tong phuwong sai trich cic nhéin to

STT Nhin td - D tm cily tong hop Tfmg phuong sat trich
I | Xir Ly khiéu nai 0,805 0699 |
2 | Niém tin T oser 0,712
3 |Swnailong 0,306 T 0,702 T
4 | Longtrungthanh T 0,705

Nguon: Két qud tink toan ciia tdc gid.
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Bang 8: Cac chi tidu danh gis két qua phén tich mé hinh SEM theo h¢ s6 chuén héa

STT Chi tiéu Gia tri
“’""l'"“'“ Chi- squara('i?"- 2,?15

2 P-value clia Chi-square 10,000
3 | GFI 10,933

4 ITL'i - 0,957
5 om0 j0971
6 |RMSEA o 0,077

Nguon: Két qua phin tich AMOS.
duge gid tri p};é‘m biét.

K& thira tir két qua phan tich CFA, két qué cia mé hinh céu trilc tuyén tinh SEM ciing phd hop véi dir ligu
thi trromg. Dicu &6 thé hién qua céc chi s6 tas Bang 8 nhu: gid tri Chi-square/df = 2,715 nhé hon 3, GFI =
0,933 16n hon 0,9; TLI = 0,957 lén hon 0,95; CF1= 0,971 16n hon 0,95 va RMSEA = 0,077 nhd hon 0,08.

Hinh 2: Két qua md hinh cfu triic tuyén tinh SEM thé hién tac dfng ciia cdc nhan 1o

Chi-square=119.480;d=44;P=.000
Chi-square/df=2.715
GFl=.833; TLI= 957, CFl=.971
RMSEA=.077

e
i [xm] KN1

Nguon: Kér qud phdn tich AMOS.

Pdng thi, cin cir trén két qui phan tich tai Bang 9, gid tri P-Value ca cac mbi quan hé tic dong giirta
cac nhan td, ta thdy, gid tri P-Value dén nhd hon 5%. Do d6, mdi quan hé gifta cac nhan t6 Xir Iy khiéu nai
(KN), Niém tin (NT), Su hai 1ong (HL) va Léng trung thanh (TT) déu co ¥ nghia théng ké trong md hinh
thu tric tuyén tinh SEM.

Khi xem xét gi4 trj hé sé hdi quy chuén héa giira cac nhan 5 tai Bang 10 cho thiy gia tri hé s& hdi quy
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Bang 9: Két qua md hinh SEM

Mdi quan h¢ Hésdhdiquy | SE. 1 CR | P
Swhiilong  l<—| Xulykhidunai | 0,017 §0,092 3,185 | 0,003
Niém tin {<—| Xit Iy Khiéu nai 0138 10,087 4,592 0,001
Niém tin <! Sw hai long 0155 10,0751 2,129 | 6,033
Long trang thanh |<-—-| X1y khidunai | 0216 0,069 | 3,131 | 0,002
Long trung thanh {<---| Sy hai Iong 0,581 0,082 [ 7,054 | %+
Long trung thanh | <—| Nidmtin 0,031 0,061 | 2,502 | 0,006

*xk: Tue 0,000 (0%)
Nguon: Keét qua phin tich AMOS.

Bing 10: Két qua mé hinh SEM theo hé s6 chuiin héa

Mobi quan hé Hé sb hdi quy ¢ sb lam t:bn
theo so' do
Sy hai long < | Xirlykhiéunai 0.014 0,01
Niémtin <o | Xirlykhibuogi | 0,128 0,13
Nidmtn <~ | Suhai lon T ol76 | 018
| _ong trung than! <o | Xirly khiunai | 0,219 022
Long trung thanh  i<—— ! Sy hai long ; 0,699 0,70
Long wung thanh ~ |<— | Niémtin ‘ 0.033 0,03

Nguén: Két qud phan tich AMOS.
d&u 16n hon 0, tirc tdn tai sur tac dong tich cuc gifra cic nhin td véi nhau, cu thé nhu sau:

Nhén tb X 1y khidu nai (KN) tac dong tich cye dén Niém tin (NT), Sy hai long (HL) v Long trung thanh
(TT) véi hé sé hdi quy 1an hrot 1a 0,13; 0,01 va 0,22; didu ndy c6 nghia ring, khi nhan t5 Xt Iy khiéu nai
(KN) gia ting/tht hon thi Nidm tin (NT), Sy hai léng (HL) va Long trung thanh (TT) s& gia ting (v&i mire
tdng thém trong tng mt lan Xur 1y khiéu nai (KN) thi Niém tin (NT), Su hai long (HL) va Long trung thanh
(TT) tang thém 1an lwot 1a 0,13 lin; 0,01 1An va 0,22 1n).

Nhién té Su hai long (HL) tac déng tich cue dén Niém tin (NT) va Long trung thanh (TT) véi hé sb hdi
quy 14n tuot 12 0,18 va 0,70; diéu nay ¢6 nghia ring, khi nhan t6 Sy hai 1ong (HL) gia tang/tdt hon thi Niem
tin (NT) va Long trung thanh (TT) s& gia ting (v&i mirc ting thém tuong tmg mét 1an Sy hai long (HL) thi
Niém tin (NT) va Long trung thanh (TT) tang thém lan luot 13 0,18 lan va 0,70 lan).

Va cudi cing, nhan t6 Niém tin (NT) téc dong tich cwc dén Long trung thanh (TT) véi hé sé hdi quy 1a
0,03. Pidu nay c6 nghia 13, khi nhén t6 Niém tin (NT) tS¢t hon thi Long trung thanh (TT) s& gia ting (véi mic
tang thém tuong (ng mét ldn Niém tin (NT) thi Long trung thanh (TT) ting thém 0,03 1an).

Bang 11: Két qui kiém dinh Bootstrap

Méi quan hé H¢séhoiquy |  Bias SE-Bias | Gidtri CR
Sur hai long f<e | Xirly khibunai | 0,014 I 0,004 0,005 0,800
Niém tin j<-- | Xtrly khiunai i 0,128 : 0,004 0006 | 0,667
Niém tin <--- | Sy hailong 0,176 0,004 0,006 0,667
Long trung thanh i<~ | Xir 1y khiéu nai 0,219 0,004 ;0005 : 0,800
Long trung thanh 1< | Sir hai long 0,699 ‘ 0,002 0,004 0,500
Long trung thanh <~ | Niém tin 0,033 0,004 0,005 0,800

Nguén: Két qué Phén tich AMOS.
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Tiép theo tac gia tién hanh kiém dinh Bootstrap va thu duge két qua cu thé nhu Bang 11.

Can cir trén két qua kiém dinh Bootstrap cho thiy gia trj tuyét d6i chia CR nhd hon so vdi 2 nén 6 thé
két luan ring do léch chuén 1a rét nho, didu @6 cho thiy két qua mé hinh hdi quy tuyén tinh SEM c6 1hé tin
ciiy dugrc,

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

/ Long

+0,70 trung thanh
F 3
swhaitong |LFO8M Nidmin g TO03 -
+0,22
001 +0,13
Xir Iy
khiéu nai

Nguon: Két qua phan tich cia tde gid.

Nhur vay, sau khi thye hién phin tich mé binh céu tric tuyén tinh SEM, nghién ciru di cho thiy duge
moi quan hé gita Xir Iy khidu nai, Sy hai long, Niém tin va Long trung thanh cia khach hang ca nhén trong
nganh ngan hang nhur Hinh 3, cu thé: (1) Nhan t5 Xt Iy khiéu nai (KN) tac ddng tich cyc dén Niém tin (NT),
Su hai long (HL) va Long trung thanh (TT); (2) Nhén t& Sy hai long (HL) tac déng tich cure dén Nidm tin
(NT) va Long trung thanh (TT) va (3) nhan t6 Nidm tin (NT) tac ddng tich cuc dén Léng trung thanh (TT).

5. Két ludn va ham y qusn tri

5.1. Két lugn

Dura trén nén tang cac 1y thuyét lién quan dén Xtr 1y khicu nai, Su hai 1ong, Niém tin va Long trung thanh,
céc nghién ctru di trude 1ién quan &én chit dé nghién ciru, tic gia d3 tién hanh x4y dyng thang do va md hinh
nghién clru dé xuét véi 4 nhéan t6 chinh bao gdm: Xtt 1y khiéu nai (KN), Niém tin (NT), Sy hai long (HL) va
Long trung thanh (TT). Tiép theo, tac gia tién hanh nghién ciru djnh tinh dé higu chinh va b sung cic sai
sot néu c6, sau do tién hanh 1ap bang khao st va tién hanh khio sat chinh thirc ¢é thu thap v kién cla cac ¢d
nhén 13 khach hang c6 phdt sinh giao dich véi cac Ngan hing thuong mai trén dia ban Thanh phé P4 Nang.
Vi co s6 dir 1i8u thu thap dwoge, tac gia tién hanh g dung phan mém SPSS 20, AMOS 20 dé phan tich;
nghién ciru dd dat duoc cac k&t qua nhat dinh nhu sau:

5.1.1. Vé mar Iy thuyet:

- Nghién ctru cho thiy duoc cac khai niém co ban nhat vé Xir Iy khiéu nai, Niém fin, S hai long va Long
trung thinh;

- Nghién clru cung cp cdc thang do dé do ludmg cac nhin t& Xt 1y khiéu nai, Niém tin, Sir hai long va
Long trung thanh;

- Cling vo&i 6 1a cae két qua nghién ctru di trude cho thay duoc mdi quan hé ciing nhu sy tic déng cia
cic nhén td 1An nhau théng quan cic gia thuyét nghién ciru 1am co s& khoa hoe cho cac nghién ciru theo sau.

5.1.2. Vé mgt thuc tién:

Nghién ctru khing dinh duge méi quan hé giita Xir Iy khidu nai, Su hai long, Niém tin va Long trung
thanh cta khach hang ca nhéan trong nganh ngan hang; cu thé;

- Nhén td Xir Iy khidu nai (KN) tdc dong tich cue dén Nidm tin (NT), Sy hai long (HL) va Long trung
thanh (TT); '

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

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

- Cung voi &6, két qua nghién ciru ciing cho thiy birc tranh tong quat vé ddc diém khach hang giao dich
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tai cdc Ngdn hang trén Thanh phé Pa Ning cha yéu co trinh d6 hoc vAn 1a dai hoc va sau dai hoc; 46 tudi
chit yéu tir 30 dén 50 tu6i va mirc thu nhap chi yéu 1ir 5 dén 10 trigu VND/thang; trong khi do, xét vé gidi
tinh thi ty 1¢ khdch hang nam va nit khéng qué chénh Iéch.

5.2. Cdc ham y quén tri

Dua trén két qua tir mé hinh, dé gia tang Su hai Jong, Nidm tin va Long trung thanh cia khach hang trong
nganh ngan hang, nghién ciru dé xuit mot sé ham y nhur sau:

- Céc Ngin hang thuong mai nén céng khai quy trinh xir 1y khiéu nai mét cach minh bach va cu thé thé
khéch hang ndm bAt.

- Gia ting cng tic dio tao, hudn uyén va thie hién cac budi chia sé kinh nghiém ctia cac nhan vién tai
cac Ngin hing thuong mai lin nhau dé cdc nhan vién ¢6 kién thirc va du hiéu biét rong viée xir 1y cac khidu
nai cuia khach hang mét cach hiéu qua nhét.

- Thudng xuyén thu thap cac v kién danh gig cia khach hang dé phat hién va hi¢u chi kip th&i cac sai
pham, cdc y kién chira hai 1ong cia khach hang trong céc giao dich nhiim cé phuong hudéng xir 1y 15t nhét.

- Nghiém cim nhan vién tai cac Ngin hang thuong mai cdi lai khach hing trong cac giao dich, phai
thudng xuyén c6 thai @6 nhé nhe, tinh thin sin sang hd trg khach héng trong mei hoan c¢énh.

- P2 cao tinh than lam vide ¢6 ké hoach, diéu ndy gitip nhan vién cling nhu h¢ théng cdc Ngan hang
thwong mai chii déng trong cong viéc, thuc hién o1 nhit cac truong hop gidi quyédt cae khiéu nai ciia khich
hang,

Mic dii ¢b ging hoan thién nghién citu mét cach tét nhét, tuy nhién, do sy gi6i han vé thoi gian va kién
thire, nghién ctru van con nhimg han ché nhit dinh nhw ¢& miu con kha it, pham vi nghién ¢t chi thire hién
trén dia ban Thanh phé Pa Ning. Do d6, cdc nghién clra theo sau ¢6 thé gia ting ¢& miu v4 m& rdng pham
vi nghién ciru trén nhiéu tinh, thanh khéc.
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