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@‘l/ghlen cieu ndy nham do heong mike do tac dong cia cac yéu té chat lwong dich vu (61 nang luc
canh tranh djch vy ngan hang ban lé cua cdc ngan hang thuong mai theo quan diém tiép cdn cia

khdch hang. Gida thuyét ban dau la c6 5 thanh phan chdt lwong dich vu tae dong dén nang lec canh tranh
ciia dich vu ngdn hang ban 1é gom: do tin cdy, yéu t6 hitu hinh, sw dam bdo, mirc do ddp img, s dong cam.
S6 liéu nghién ciru dwoc thu thip thong qua khao sat 346 khach hang cd nhdn da va dang sir dung dich vu
ngan hang tai Viét Nam. Cac phuong phap thong ké mo ta, phan tich nhan 16 kham pha (EFA), phan tich
khang dinh nhan to (CEA) va mé hinh cdu triic tuyén tinh (SEM) e sir dung trong nghién ciru. Két qua
cho thdy cdc yéu té c6 tac dong manh nhat dén nang luc canh tranh cua dich vy ngan hang ban le lan lwot
la: mike d§ tin cdy va bdo dam, mirc d¢ ddp vmg, va yéu to hitu hinh. Yéu t6 dong cam khong co tic dong
tich cyc toi nang lyc canh tranh cua dich vu ngan hang ban lé. Tiur nhitng két quad nay, cac thdo lugn va mot
$6 ham ¥ chinh sach da dwoc dwa ra nham ndng cao nang hee canh tranh dich vu ngén hang ban 1é ciia cdc

ngdn hang thuwong mai Viét Nam.

Tir khoa: nang luc canh tranh, chat lwong dich vu, dich vu ngdn hang ban le

JEL Classifications: G20,G30,G32

1. Gioi thiéu

Trong nén kinh té qudc dan, ngan hémg duoc
danh gia la mot trong nhiing nganh ¢6 vai tro trong
yéu khong chi dbi véi doi sdng cua nguoi dan ma
con ddi v6i van dé an ninh ciia dat nude boi nhitng
dic thu cta no. Trong gan ba thap ky tir 1an cai cach
dau tién, nganh ngén hang da phat trién manh mé& vé
sb luong cac ngan hang, nang lyc canh tranh va vi
thé trén thi trudng. Theo thong ké ciia Ngin hang
Nha nuéc dén hét nam 2019, toan nganh c6 01 ngan
hang hop tac xa, 02 ngan hang chinh sach, 02 quy tin
dung nhéan dan, 04 ngan hang thuong mai TNHH
MTYV do Nha nudc lam chu sé hitu, 09 ngan hang
thuong mai 100% vén nudc ngoai, va 31 ngan hang
Thuong mai cd phén. Bén canh d6, viéc Viét Nam
tham gia cac Hiép dinh thuong mai tu do (FTA) thé
hé mai da mang lai cho nganh ngén hang Viét Nam
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ca nhitng co hoi va thach thirc 16n. Trong d6, thach
thirc 16n nhat 1a xu hudng gia nhap nganh cia cac to
chirc tai chinh manh dén tir cac nén kinh té phat trién,
da va dang tao strc ép canh tranh manh mé cho cac
ngan hang thuong mai trong nude. Hé qua tit yéu
cua xu huéng nay 1a lam gia tang y thirc canh tranh
gilta cac ngan hang khién da phan cic ngan hang
phai dinh hudng chién lugc theo hudng nang cao
nang lyc canh tranh cta dich vu nham thu hat khach
hang, dac biét 1a vai thi truong ngan hang ban 1¢.
Thong thuong, thanh tich ciia modt ngan hang
duoc quyét dinh bdi nang lyc canh tranh ctia no;
trong khi thanh cong cia mot doanh nghiép cung cap
dich vu phu thudc vao mbi quan h¢ giita chét luong
dich vu cao v6i khach hang (Panda, 2003), tir d6 gitip
tang sy trung thanh va hai long cia khach hang
(Liang Kheng & cong su, 2010); giam chi phi thu hut
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khach hang mdi (Kotler & cong su, 1999) va tang
hanh vi mua 13p lai cua khach hang (Gremler &
Brown, 1996, duoc trich dan boi Liang Kheng &
cong s, 2010). Muyc tiéu cua nghién ctru nay la lam
16 mdi quan hé gitra cac yéu tb cau thanh chat luong
dich vu t61 kha nang canh tranh cta dich vy ngan
hang ban 1¢ theo cach tiép can ciia khach hang; va sau
d6, mot s6 ham ¥ duoc dua ra dé giup cac ngan hang
thuong mai Vi¢t Nam cdi thién kha nang canh tranh
cua dich vu ngan hang ban I¢ trong nhiing nam tdi.

2. Téng quan Iy thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1. Nang luc canh tranh cua sdn phtfm dich vu

Ly thuyét vé canh tranh da dwoc hinh thanh tir
som, bat ddu tr Adam Smith (1776) va David
Ricardo (1817) cho dén trudc nhitng nam 1970, tao
tién dé dé ly thuyét vé nang lyc canh tranh hinh
thanh va phat trién cho dén nay. Nhirng nghién ctru
ban diu v& ning luc canh tranh chu yéu ¢ cap do
nang lyc canh tranh quoc gia (M. E. Porter, 1979;
1990), sau d6 dugc phat trién din sang ning luc
canh tranh cdp d6 nganh (M. E. Porter, 1990), ning
luc canh tranh cua doanh nghi¢p (M. E. Porter,
1979, 1998; Sanchez & Heene, 1996, 2004, 2008,
2010; Ambastha & Momaya, 2002, 2004), va nang
luc canh tranh & cép do san phém (Chursin &
Makarov, 2015). Trong do6, nhing nghién ctru vé
nang lyc canh tranh cua san pham moi duoc xem xét
trong vai nam gan day, dugc coi 1a yéu té cAu thanh
cbt 161 cua nang luc canh tranh ciia doanh nghiép
(Chursin & Makarov, 2015). Nang lyc canh tranh
ctia san phim duoc hiéu 14 “kha ning canh tranh cia
hang hoa, thé hién kha nang san pham d6 dap tng
nhu cau cua ngudi tiéu ding trén mot thi trudng muc
tidu tot hon va cung tng gia tri cao hon so véi dbi
thi canh tranh” (Chursin & Makarov, 2015), két qua
1a s& giup doanh nghiép thu hut khach hang sir dung
san pham/dlch vu nhiéu va nhanh chong hon so véi
cac ddi thu canh tranh trén thi truong (Bui Xuén
Phong, 2005).

‘Thong thuong, khach hang chi mua nhiing san
pham nao mang lai cho ho nhirng gia tri gia tang cao
nhit theo cam nhdn cua ho (Toén Thit Nguyén
Thiém, 2005). Kha nang tao ra gia tri cua doanh
nghiép phu thudc vao sau khia canh: chit luong san
pham chat luong thoi gian, chat luong khong gian,
chat lwong dich vu, chét luong thuong hiéu, va chit
lugng gia ca. Noi cach khac, gia tri ma doanh nghiép
cung Ung cho khach hang can phai xuit phat tur

i % QA o

mong mudn cua khach hang, déng thoi phai dugc
khach hang danh gia cao hon so vdi nhiing gia tri gia
tang dugc mang dén boi cac ddi thu canh tranh khac
(Tén That Nguy&n Thiém, 2005). Nhu vay, xét theo
khia canh khach hang, nang luc canh tranh cta san
pham dich vu c6 thé dugc do luong bang danh tiéng
va uy tin cua san phim dich vu (Gold Smith &
Clutter Buck, 1992), sy hai long va long trung thanh
cua khach hang (Kisel'akova & Kisel'ak, 2013) dbi
v6i san pham dich vu dé.

2.2. Chiit lwgng dich vu

Chét luong dich vu Ia chu dé duge nghién ctu tr
som & trén thé gidi (Vi du: Lehtinen & Lehtinen,
1982; Gronroos, 1984; Parasuraman va cdng su,
1985; 1988; Caruana va cdng su, 2001). Nhin
chung, cac dinh nghia ban diu cho ring chat luong
dich vu 1a két qua cua su khac biét ky vong cua
khach hang vé dich vu v6i nhan thirc cta ho vé cach
thirc dich vu duoc thuc hién. Sau d6, Parasuraman
& cong su (1988) chira sy bét 6n cua cac dinh nghia
vé chét lugng dich vu trude do6 khi cho rang, khong
thé dong nhat cach danh gia va dinh nghia cht
luwong dich vu voi chét lugng hang hoa néi chung,
boi dich vu ¢6 ba dac tinh co ban: sy v6 hinh, tinh
khong ddng nhét, tinh khong thé chia tach. Tir do,
ong dua khai niém chét lwong dich vu la mot dang
cua thai do, c6 lién quan dén, nhung khong ddng
nhit v6i sy thoa man va bat ngudn tir sy khac biét
giita ky vong ban dau ctia khach hang va cam nhan
vé dich vy sau khi st dung.

Trong cac nghién ctru vé do luong chat luong
dich vu, mé hinh SERVQUAL (Parasuaraman,
1988; Parasuaraman & cong su, 1991) Ia phé bién
va dugc 4p dung rong rdi trong nhidu nganh cong
nghiép nhu: ban 1¢, nha hang, ngan hang, vién
thong, hang khong, khach san, y té, va gido duc.
Nhiéu tac gia da str dung cac thang do trong md hinh
SERVQUAL dé do luong chét luong dich vu cua
nganh ngan hang (Vi du: Caruana & cong su, 2000;
Seth & cong sy, 2005; Liang Kheng va cong su,
2010; Abdul Rehman, 2012; Vera & Trujillo, 2013;
Ali & Raza, 2017). Theo mé hinh SERVQUAL
(Parasuaraman & cong su, 1991), c6 nam yéu td cau
thanh voi 22 thang do ludng chit lwong dich vu
ngan hang bao gém: (1) Bang ching hitu hinh
(Tangibles); (2) P9 tin cdy (Reliability); (3) Kha
nang dap ung (Responsiveness); (4) Su dam bao
(Assurance); va (5) Su dong cam (Empathy).
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2.3. Moi lién hé giita chit lwong dich vu va
nang luc canh tranh dich vu ngin hang ban lé

Nhiéu nghién ciru trén thé gidi chi ra rang chét
luong cua san phém dich vu c6 anh huong toi su
thanh cong cua doanh nghiép, nhu: lam tang loi
nhuan (Levesque & Mc. Dougal, 1996; Duncan &
Elliot, 2002), thi phan (Fisher, 2001), gia ting su
hai long va long trung thanh cua khach hang thong
qua hanh vi mua lai (Caruana, 2002). Néi cach
khac, chét lugng san pham dich vu gitp thuc day
kha nang canh tranh va hiéu qua kinh doanh cua
doanh nghiép.

Trong nganh ngan hang, Uddin (2014) chi ra
rang canh tranh c6 thé 1am suy giam hiéu qua kinh
doanh cia ngan hang. Sy canh tranh trong moi
truong hoat dong dan dén xu hudng cac ngan hang
dua ra mirc 13i suat (cho vay) thap hon khién loi
nhuan bi suy giam; hodc ting 13i suat huy dong dé
thu hiit ngudn tién guri khach hang, dan dén ting chi
phi von, 1am gian doan dong tién va kha ning cho
vay cua cdc ngan hang nay. Tuy nhién, Dick (2007)
da cho thay thi truong ngén hang van c6 tinh tap
trung bat ké quy mo. O thi truong c6 quy mo cang
16n, chét luong dich vu cang c¢6 xu hudng gia ting,
va cac ngén hang chi phdi thuong c6 chat luong dich
vu cao hon. Boi, do dic diém canh tranh trong thi
truong dich vu ngan hang voi cac san pham dich vu
thuong khong c6 tinh phéan biét, nén chit lugng dich
vu trd thanh vii khi canh tranh chinh cta cac ngan
hang (Stafford, 1996; dan theo Quan, 2020). Cac
ngan hang vuot troi vé chat luong dich vu c6 loi thé
tiép thi riéng biét va muc do chét luwong dich vu
duoc cai thién co thé khién gia tang doanh thu, ty 1¢
ban chéo va lugng khach hang dugc duy tri cao hon
(Bennett, 2003; dan theo Quan, 2020). Enaworu &
cong su (2018) ciing chimng minh dwgc mdi lién hé
gilta sy hai long cua khach hang vai chat luong dich
vu ¢6 mbi tuong quan dwong voi hidu suat hoat
dong cua ngan hang.

Trong pham vi hep hon, Cinjarevic & cdng su
(2010), Abdul Rehman (2012), Lau & cong su
(2013), Vera & Tﬂl_]lllO (2013), Ali & Raza (2017),
da nghién ctru vé mdi lién hé giita chat lugng dich
vu véi sy hai long va long trung thanh ctia khach
hang trong nganh ngan hang ban 1é tai cac qudc gia
dang phat trién & cac khu vuc khac nhau trén thé
gidi cho thy cach thirc va mirc do anh hudng cia
cac thanh phén chét luong dich vu téi sy hai long va
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long trung thanh cua khach hang van cé su khac
nhau tuong d6i. Nghién ctru cta Cinjarevic & cong
su (2010) tai Bosnia va Herzegovina khong chirng
minh dugce nam thanh phan ban dau cua chat lugng
dich vu anh huong téi sy hai long va long trung
thanh cua khach hang, thay vao do ba yéu t6 chat
luong dich vu da dugc xac dinh, dugc dit tén la:
dinh hudng khach hang (bao gdm 03 thanh phan: su
dam bao, su ddng cam va kha nang dap tmg), do tin
cay, va yéu t6 hitu hinh, trong do, do tin cdy va dinh
huéng khach hang c6 anh huong manh nhét, con
yéu t6 hiru hinh c6 anh huong khong dang keé t6i su
hai long va long trung thanh cua khach hang.
Nghién cuu cua Vera & Trujillo (2013) chi con ba
thanh phﬁn ciia chat luong dich vy, gém: su dam
bao, déng cam, va khia canh thi giac (vé ngoai cia
ngan hang va dji ngli nhan vién). Cac nghién ctru
cua Dinh & Pickler (2012), Lau & cong su (2013),
Ali & Raza (2017) chi ra rang cac thanh phan cua
SERVQUAL la cic cau tric riéng biét va c6 anh
hudng tich cyc dén su hai 1ong va 1ong trung thanh
ctia khach hang. Tuy nhién cé sy khac biét trong két
qua nghién ctu cua cac tac gia nay khi Lau & cong
su (2013), Ali & Raza (2017) chi ra yéu t6 su dong
cam 1a it quan trong nhat ddi v4i chat sy hai long va
long trung thanh cua khach hang; trong khi day lai
1a mot trong nhiing yéu t tac dong manh nhét t6i su
hai long ciia khach hang theo két qua nghién ciru cia
Dinh & Pickler (2012), Abdul Rehman (2012).

2.4. Gid thuyét va mé hinh nghién ciru

Theo Parasuraman va cong sy (1988), do tin cay
duoc hiéu 1a kha nang thuc hién dich vu da hira mot
cach dang tin cdy va chinh xac. B tin cdy duoc coi
1a chi sb quan trong nhét cua chét luong dich vu tac
dong tich cuc tdi sy hai long va long trung thanh cta
khach hang (Cinjarevic & cong su, 2010; Dinh &
Pickler, 2012), va c6 thé lién quan dén trai nghiém
trudc day cua khach hang (Ndubisi, 2006). Gia
thuyét dat ra 1a:

(H1) Gid thuyét 1: Suw tin cdy ¢6 anh hwéng tich
cue toi nang lyc canh tranh cua dich vu ngdn hang
ban lé

Kha ning dap tmg dugc hiéu 1a sin sang gitp d&
khach hang va cung cdp dich vu nhanh chéng
(Parasuraman va cong su, 1988). Kha nang dap tng
6 thé c6 anh huong quan trong va tich cuc dén su
hai long ctia khach hang (Lau & cong su, 2013; Vera
& Trujillo, 2013). Do d0, gia thuyét dit ra 1a:
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(H2) Gid thuyét 2: Kha ning ddp img cé dnh
huwong tich cuc toi nang lyc canh tranh cua dich vu
ngdn hang ban lé

Parasuraman va cong sy (1988) dinh nghia su
dam bao lién quan dén kién thtrc va su lich su cua
d6i ngii nhan vién ciing nhu kha nang truyén cam
himg va sy tu tin cua ho t6i khach hang. Abdul
Rehman (2012) cho rang sy dam bao con c6 thé lién
quan dén murc d6 an toan ma khach hang co thé cam
nhan duoc trong sudt qué trinh giao dich v&i khach
hang. Gia thuyét dit ra la:

(H3) Gid thuyét 3: Sw bao dam cé anh huong
tich cuc toi nang lyc canh tranh cua dich vu ngan
hang ban lé.

Su dong cam trong yéu to chit lwong dich vu
duoc hiéu 1a su quan tdm cham sdc, thau hiéu ma
ngan hang danh cho khach hang. Sy déng cam dugc
ching minh 14 ¢6 vai tro rét tich cuc trong viée thoa
man va gia tang long trung thanh cua khach hang
(Dinh & Pickler, 2012; Abdul Rehman, 2012). Vi
viy, gia thuyét dit ra la:

(H4) Gia thuyét 4: Sw dong cam cé anh huong
tich cuc toi nang lyc canh tranh cua dich vu ngan
hang ban lé.

Yéu t6 hiru hinh duge dinh nghia la co so vat
chét, trang thiét bi va ngoai hinh cua nhan vién
(Parasuraman va cong sy, 1988). Cac khia canh
khac lién quan yéu t6 hitu hinh bao gdm: mang luéi
chi nhéanh, ndi/ ngoai that va trang thiét bi trong
ngan hang (Abdul Rehman, 2012; Lau & cdng su,
2013). Do @6, gia
thuyét duoc dat ra la:

(H5) Gia thuyét
5: Yéu t6 hitu hinh c6

[T i VA QUi |

nhiéu nguén khac nhau, dugc hiéu chinh sau khi
phong van chuyén sau voi 25 chuyén gia 1a cac
giang vién chuyén nganh quan tri, marketing, ngan
hang tai chinh, va cac nha quan tri ngan hang. Sau
d6, nghién ctru dinh lugng so bd vdi 50 ca nhan
duoc tién hanh nhim kiém tra do tin cay va hoan
chinh céc thang do trong mé hinh nghién cuu.

Bang céu hoi dugc thiét ké thanh 2 phan. Phan 1
1a 26 cau hoi lién quan dén 05 bién doc 1ap (Su tin
cdy, kha ning dap ung, su bao dam, sy dong cam,
yéu to hitu hinh) va 01 bién phu thudc (Nang luc
canh tranh téng thé cua dich vu) cua md hinh nghién
cttu. Thang do Likert 5 mtc d§ (tr mtc 1 - “hoan
toan khong ddng y” dén 5 - “hoan toan dong y”)
dugc su dung cho tAt ca cac bién. Phan hai 1a diéu
tra nhan khau hoc cua dbi tugng khao sat, lién quan
dén cac van dé: tudi, khu vuc sinh séng, trinh d0, thu
nhap, nghé nghiép.

3.2. Mdu khdo sdt va thu thip dit liéu

Nghién ctru st dung phuong phap liy mau
thuan tién. Di tuong khao sat la cac cd nhan da
va dang su dung mot/mot vai dich vu cua cac
ngan hang thuong mai Viét Nam. Dia diém khao
sat 1a tai mot sd thanh phé 16n phén bd tai ba
mién Bic - Trung - Nam cia ca nude. Hinh thire
khao sat 1a thong qua phat phiéu truc tiép va
thong qua internet.

Vé kich ¢& mau, nghién ctru nay si dung cach
tinh ¢& mau cua Hoang Trong & Chu Nguyén Mong
Ngoc (2008) 1a n*5 + 50 quan sat (trong d6 n 1a s6

Hinh 1: M6 hinh nghién citu danh hwéng cia chat heong dich vu
t6i nang lyc canh tranh cua dich vu ngan hang ban lé

Ning lyc canh tranh
dich vu ngin hang bén 1é

anh hwong tich cuc o

toi nang luc canh | S tin cdy

tranh cua dich vu

ngdn hang ban Ié. Kha nang dap tng
3. Phuong phap >

nghién ciru . Su dam bao
3.1. Phdt triégn \ '

thang do va thiét ké N

bdng héi Su dong cam
Thang do cho 05 —

bién doc lap va 01 Yéu t6 hiru hinh

bién phy thudc trong  ©
md hinh nghién ctru

duoc thu thap tir Nguon: Pé xudt cia tac gia
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Bang 1: Thang do cdc bién sé ciia mé hinh nghién ciiu

Bién sb Ma Muc héi (Items) Ngudn
(Variables) hoéa

1. Su tin cay TC1  Lu6n cung tng dich vu dung nhu di cam két vai khach hang Dinh &
(TC) TC2  Luén xir ly nhanh va kip thoi moi yéu cau cia khach hang Pickler

TC3  Thuec hién dich vy chinh xc ngay tir Ian giao dich diu tién (2012)
2. Kha nang DUl  Dich vu tu van khach hang hiéu qua Ali & Raza
dapung (DU) DU2  Chung loai dich vu da dang (2017)

DU3  San pham dich vu c6 nhiéu tién ich

DU4  Téc d6 xtr ly hd so khach hang nhanh chéng

DUS5 _ Mang ludi chi nhénh/ phong giao dich rong khap
3. Sy bao BD1  Nhan vién ngan hang luon san sang va chu dong giup d& khach hang Dinh &
dam (BD) BD2  C6 di sé lugng nhéan vién phuc vu trong gio cao diém Pickler

BD3  Nhan vién ngin hang ting xir dung muc va lich sur (2012)

BP4  Nhan vién ngan hang c6 k§ ning va kién thirc nghiép vu tbt

BD5  Khéach hang thiy an toan trong suét qué trinh giao dich véi ngan hang

BP6  Ngén hang cé hé théng bao mat thong tin khach hang tét
4. Sy dong DC1  Ngan hang ludn thé hién sy quan tam, chia sé véi khach hang Dinh &
cam (DC) DC2  Thoi gian hoat dong cua ngan hang thuan tién cho khach hang Pickler

DC3  Nhan vién ngan hang cé thé thau hiéu cac nhu ciu cua khach hang (2012)

DC4  Ngan hang luén dit lgi ich ciia khach hang Ién trén hét
5.Yéutbhitu HH1  Dia diém giao dich cua ngan hang dep, canh quan hap dan Ali & Raza
hinh (HH) HH2  Céc trang thiét bi trong phong giao dich diy dii, hién dai va sin sang cho (2017)

khach hang sur dung
HH3  Céc tién ich b sung (wifi, ATM, chd dé xe, nuéc ubng, bao chi...) ciia ngan
hang cho khéach hang tét

HH4  Nhén vién ngén hang cd vé ngoai gon gang thanh lich
6. Nang luc NLTT1 San pham dich vu ctia ngan hang A c6 danh tiéng va uy tin hon so véi san Gold Smith
canh tranh pham dich vu cia cac ngan hang khac & Clutter
téng thé NLTT2  San pham dich vu cta ngan hang A hap din hon so véi san pham dich vu Buck
(NLTT) cung loai cua cac ngan hang khac (1992);

NLTT3  Khéch hang rat hai Iong v& san pham dich vu ciia ngan hang A Kisel'akova

NLTT4 Khéch hang sé tiép tuc st dung cac san pham dich vu ciia ngan hang A E?;OKi;)el’ak

1

Nguon: Tong hop cia tac gid

lwong muc héi). V6i bang cau hoi gom 25 thang do
cho 06 bién trong mé hinh, kich thudc miu tdi thiéu
cua nghién ctru nay la 26*5 + 50 = 180. Chung toi
dy dinh chon mau khao sat la 500. Két qua cudi
cung: phat ra 500 phiéu, thu vé 438 phiéu, sau khi
loc phiéu loai 92 phiéu, do dé chi c6 346 phiéu hop
1€ dugc dua vao phan tich.
3.3. Xii ly dii liéu
Dit lidu thu thap dwoc xir Iy bang phan mém
SPSS 20.0 theo cac budc phan tich chinh: phan tich
nhan t6 kham pha (EFA) va kiém dinh d6 tin cay cua
thang do cho 6 bién sb trong mé hinh dé xuét. Tiép
theo, ching t61 sir dung ky thuat phén tich khang
dinh nhén t6 (CFA) dé kiém dinh mtrc do chit ché
ctia mdi lién hé gitra cac bién. Cudi ciing, md hinh
khoa hoc

cau tric tuyén tinh (SEM) dugc sit dung dé kiém
dinh m6 hinh va cac gia thuyét nghién ciru, dong
thoi xac dinh trong sb tac dong cua cac bién trong
mo hinh nghién cuu.

4. Két qua phan tich

4.1. Thong ké mé ta mdu khéo sdt

Phén 16n dép vién trong do tudi tir 20 - 40 tudi
(chiém 84.92%), nit gii nhiéu hon so v6i nam (255
nir va 140 nam). Vé thu nhép, pho bién 1a mirc thu
nhap trung binh (chiém 47.8%) va thap (chiém
34.9%). Vé trinh do, phan 16n dap vién tot nghiép
dai hoc (chiém 55.0%) va Thac si (chiém 31.2%).
Vé khu vuc dia Iy: mau khao sat tap trung nhiéu nhat
& Ha Noi (chiém 55.02%), Pa Ning (chiém
13.47%), TP H6 Chi Minh (chiém 11.41%), con lai

=
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1a 6 mot s tinh/thanh phd khéc (chiém 20.1% trong
téng quy md mau khao sat).

Vé dic diém hanh vi: nhom ngan hang thuong
mai Nha nuéc duge lya chon nhidu nhét (chiém
55.9%), con lai 1a cua cac ngan hang TMCP khac
(chiém 44.1% quy m6 miu khao sat). Cac san pham
dich vu ngéan hang dugc st dung nhiéu nhét 1an lugt
la: dich vu thé (67.8%), dich vu ngan hang di¢n tu
(63.2%), dich vu chuyén tién (51.6%), tién giri tiét
kiém (50.9%), vay von (22.6%). Dich vu it dugc st
dung nhét 14 thanh toan qudc té (7.76%).

@ TE VA QUAN Ln
hudng tich cuc tdi nang luc canh tranh cta dich vu
ngan hang ban I¢

(H2) Gia thuyét 2: Kha nang dap tng c6 anh
hudng tich cuc tdi nang luc canh tranh cia dich vu
ngan hang ban I¢

(H3) Gia thuyét 3: Sy dong cam c6 anh hudng
tich cyc toi nang lyc canh tranh cua dich vy ngan
hang ban I¢

(H4) Gia thuyét 4: Yéu t5 hiru hinh c6 anh huong
tich cyc toi nang lyc canh tranh cua dich vu ngan
hang ban 1&

Bang 2. Ddc diém mau khao sat

Bién Thuéc tinh
Do tudi Dudi 20 tudi: 3.02%; Tur 20-30 tudi: 33.62%:; Tir 31-40 tudi: 51.3%:; Tir 41-50 tudi:
9.05%; Trén 50 tudi: 3.01%
Gidi tinh N{ir: 64.6%; Nam: 35.4%
Trinh d6 T6t nghiép PTTH: 10%; Pai hoc: 55%; Thac si: 31.2%; Tién si: 3.8%

Thu nhap (VND/thang)
6.5%; Trén 41 triéu: 2.5%

Duéi 10 triéu: 34.9%; Tu 11-20 triéu: 47.8%; Tir 21-30 trigu: 8.3%,; Tur 31-40 triéu:

Khu vuc dia ly

Ha Noi: 55.02%; Pa Ning: 13.47%; TP Ho Chi Minh: 11.41%; Khéc: 20.1%

Ngan hang str dung

Nhém NHTM Nha nuéc: 55.9%; Cac NHTM cb phan khéc: 44.1%

nhiéu nhat
Dich vu sir dung nhiéu | The (67.8%); Dich vu ngan hang dién tir (63.2%); Dich vu chuyén tién (51.6%); Tién
nhat gui tiét kiém (50.9%); Vay von (22.6%); Thanh ton quoc té (7.76%)

Nguon: Thong ké tir két qua khao sat cuia tac gia

4.2. Kiém dinh thang do

4.2.1. Phén tich nhan té kham phd (EFA)

Dir liéu trudc tién dugc dua vao phan tich EFA
va phan tich d¢ tin cdy dé danh gia gia tri hoi tu va
gia tri phan biét cia thang do, kiém dinh so bg cac
thang do trong mo hinh nghién ctru. Piéu kién dé
phan tich nhan t6 kham pha va do tin cdy cua thang
do 1a: Hé s6 tai nhén t6 (factor loading) > 0.5; Hé s6
KMO phai thudc khoang (0.5-1.0), gia tri sig trong
kiém dinh Bartlett phai < 0.05, gia tri riéng
Eigenvalues > 1; chi s6 cronbach alpha > 0.6 va gia
tri twong quan bién tong cua thang do > 0.3
(Nunnally, 1978).

Sau khi st dung phép xoay varimax, c6 hai muc
hoi la DB2 va DB6 cua thang do “su bao dam” bi
loai do hé s factorloading < 0.5; cac muc hoi con
lai déu 16n hon 0.5. Cac muc hoi cua thang do “Su
tin cay” va muc hoi cta thang do “Sy bao dam” trich
rit vé cung mét nhan td, duoc dat tén 1a “Su tin cay
va bao dam”. Do d0, cic gia thuyét trong mé hinh
nghién ctru ban dau dugc diéu chinh nhu sau:

(H1) Gia thuyét 1: Sy tin ciy va bao dam c6 anh

Sau khi phén tich EFA, chung t6i thyuc hién kiém
dinh so bd d¢ tin cay cua cac thang do trong mo6 hinh
nghién ctru di duoc didu chinh. Két qua cho thiy chi
s0 cronbach alpha cia ca 4 bién trong mo hinh déu
nam trong khoang (0.8-0.9), dat mirc dang tin cay
(Nunnally, 1978). Cac két qua nay cho thdy cac
thang do trong nghién ctru budc dau dam bao tinh
gia tri va dg tin cay. ’

4.2.2. Phan tich nhén t6 khdng dinh (CFA)

Thang do trong md hinh nghién ctru tiép tuc
dugc phén tich nhan t6 khéng‘ dinh CFA. Tur két qua
phan tich CFA (Hinh 2) c6 thé thiy céc chi s6 chinh
vé d6 phu hop cia mé hinh bao gom: Chi-square/df
=1.640 <3; GFI=0.910 > 0.9; CFI = 0.965 > 0.95;
TLI = 0.960 va RMSEA = 0.043 < 0.05. Nhu vay,
dit liéu dam bao phu hop tét véi mo hinh nghién ctru
(Hair & cong sy, 2010).

Dé danh gia do tin cdy, gia tri hoi tu va gi tri
phan biét cua cac bién sé trong mo hinh: Theo Hair
& cong su (2010), cac chi sb vé do tin cay tong hop
(CR) phai 16n hon 0.7; phuong sai trich trung binh
(AVE) phai 16n hon 0.5; AVE > MVE; can bac hai

khoa hoc =
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Bang 3: Thang do, hé s6 tdi va cronbach alpha

Muc héi (Items)

Heé sb tai

1. Sw tin c@y va béao dam: a = 0.867

Lu6n cung tng dich vu dung nhu da cam két voi khéch hang 0.719
Luén xt ly nhanh va kip thoi moi yéu ciu caa khach hang 0.704
Thuec hién dich vu chinh xac ngay tir 1an giao dich dau tién 0.702
Nhan vién ngan hang luén sin sang va chi dong giup d& khach hang 0.614
Nhan vién ngéan hang tng xr dung muc va lich su 0.623
Nhan vién ngan hang c6 ky ning va kién thirc nghiép vu tét 0.642
Khach hang thy an toan trong suét qua trinh giao dich véi ngan hang 0.598
2. Kha ning dap &ng: a = 0.843

Dich vu tur van khach hang hiéu qua 0.653
Chung loai dich vu da dang 0.716
San pham dich vu ¢6 nhiéu tién ich 0.755
Téc do xir Iy hd so khach hang nhanh chong 0.726
Mang ludi chi nhanh/phong giao dich rong khép 0.685
3. Sw dong cam: a = 0.828

Ngan hang ludn thé hién su quan tam, chia sé vai khach hang 0.744
Thaoi gian hoat dong cua ngan hang thuan tién cho khach hang 0.782
Nhan vién ngan hang cé thé thau hiéu cac nhu cau cua khach hang 0.662
Ngéan hang ludn dat lgi ich cia khach hang 1én trén hét 0.685
4. Yéu t6 hiru hinh: = 0.862

Dia diém giao dich cua ngan hang dep, canh quan hap dan 0.715
Céc trang thiét bi trong phong giao dich day du, hién dai va sin sang cho khach hang 0.780
st dung

Céc tién ich bo sung (wifi, ATM, chd dé xe, nuéc udng, bao chi...) ciia ngan hang cho 0.714
khéch hang tot

Nhén vién ngan hang cd vé ngoai gon gang thanh lich 0.651
5. Ning luc canh tranh téng thé: o = 0.888

San pham dich vu cua ngan hang A c6 danh tiéng va uy tin hon so véi san pham dich 0.734
vu cua cac ngan hang khac

San pham dich vu ctia ngan hang A hap din hon so véi san pham dich vu cuing loai cua 0.690
cac ngan hang khac

Khéch hang rat hai long vé san pham dich vu cia ngan hang A 0.752
Khéch hang sé tiép tuc st dung cac san pham dich vy cia ngan hang A 0.709

KMO = 0.940 (>0.5)

P-Value kiém dinh Bartlett = 0.000.

% phwong sai dwoc giai thich cua 5 nhan t = 65,423% (>50%)

Nguon: Két qua xir Iy SPSS 20.0 ciia tic gia
AVE (SQRTAVE) cuia mdi bién 16n hon hé so twong
quan giita bién d6 véi cac bién s khac trong md
hinh. Két qua dugc trinh bay trong bang 4 cho thy
céc bién s0 ciia mo hinh nghién ctru déu thoa man
tbt cac yéu cau trén, dam bao do tin cdy, gia tri hoi
tu va gia tri phan biét.

4.3. Kiém dinh mo hinh va gia thuyét nghién ciru

Chung t6i st dung mé hinh cdu trac tuyén tinh
(SEM) dé kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét

khoa hoc

nghién ctru di c6. Két qua udc lugng mod hinh
nghién ciru cho thiy c6 4 khai niém trong mé hinh,
gom: (1) Sy tin cdy va dam bao, (2) Kha ning dap
tmg, (3) Su dong cam, va (4) Yéu t6 hitu hinh.

M6 hinh ¢6 241 bac tu do (df = 241, p=0.000) va
cac chi sb chi-square/df = 1.640; GFI = 0.910; CFI
=0.965; TLI = 0.960 va RMSEA = 0.043 cho thiy
mo hinh thich hop véi dir liéu thu thap duge tir thi
truong (Hair & cong su, 2010). Két qua udc lugng
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Hinh 2: Két qua phan tich CFA chudn héa
Bang 4: Cdc chi 56 vé do tin cdy téng hop, gia tri héi tu va gid tri phdn biét cia cdc bién

[T i VA QUi |

thdy: Ngoai trir mbi quan hé tac dong
tich cuc gitra dong cam (DC) va ning
luc canh tranh tong thé (NLTT) la
khong dugc x4c nhan do P-value >
0.05 (Hair & cong sy, 2010), cac tham
s6 wéc lugng da chuin hoa cua cac mdi
quan hé con lai déu c6 ¥ nghia thong ké
(p<0.05). Nhu vy, chi c6 3 yéu té thuc
su ¢0 tac dong thudn chiéu t6i nang luc
canh tranh téng thé cua dich vu ngan
hang ban 1& v&i cuong do giam dén la:
(1) Sy tin cay va bao dam, (2) Kha
nang dap tmg, va (3) Yéu t6 hiru hinh.

5. Thao luan va khuyén nghi

Nghién ctru nay dé cap toi anh
huéng cua 5 thanh phan chat luong
dich vu téi nang lyc canh tranh cuia
dich vu ngan hang ban 1¢ tai Viét Nam.
Két qua cho thay 5 thanh phin ciia chét
lugng dich vu da khéng dugc gilr
nguyén ma ¢ su hinh thanh nhan t6
moi. Két qua nay c6 sy twong dong mot
phan véi nghién ctru ciia Cinjarevic &
cong sy (2010) va Vera & Tryjillo
(2013) trudc d6. Bon nhan t6 duoc
hinh thanh sau phan tich EFA 1a: (1) Su
tin cdy va bao dam, (2) Kha nang dap
mg, (3) Su dong cam, (4) Yéu to hiru
hinh; trong d6 chi c¢6 3 nhan td thuc su
c6 anh hudng tich cuc téi nang luc
canh tranh cua dich vu ngan hang ban

CR | AVE | MSV E B C D A
E. Yéu t6 hitu hinh 0.863 | 0.613 | 0.507 | 0.783

B. Tin cay va bao dam 0.869 | 0,513 | 0.506 | 0.661 | 0,724

C. Pap tng 0.836 | 0.508 | 0.483 | 0.657 | 0.594 | 0.712

D. Bong cam 0.831 | 0.552 | 0.491 | 0.631 | 0.701 | 0.534 | 0.743

A. Ning lyc canh tranh tong thé | 0.888 | 0.666 | 0.542 | 0.712 | 0.736 | 0.695 | 0.639 | 0.816

Nguon: két qua xie Iy dit liéu bang AMOS 20 ciia tic gid

tham s0 chinh cho thay méi lién hé cua cic khai
niém da dat duoc ky vong ve mat ly thuyet (Hinh 3).

Tir két qua phén tich cau trac tuyén tinh (SEM),
chung t6i thyuc hién kiém dinh cac gia thuyét nghién
clru di dé xuat. Két qua duoc thé hién & bang 5 cho

1¢. Theo d6, yéu t& Su tin cdy va bao dam c6 tac
dong tich cuc nhét t6i nang lyc canh tranh cua dich
vu ngan hang ban 1¢, theo sau lan lugt 1 kha ning
dap ung, va yéu té hiru hinh. Yéu té sy dong cam
khong c6 tac dong tich cuc tdi nang luc canh tranh

khoa hoc =
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Hinh 3: Két qua phan tich SEM cia mé hinh nghién ciru chinh thirc

Chi-square=395.307 ; df=241 ; P=.000;

3 : GFI=.910 ; TLI=.960 ; CFI=.965 ;

' Nangluctongthe

va thu nhép thip (dudi 10
triéu  dong/thang, chiém
34.9%), do d6 yéu cau hang
dau cua tap khach hang nay
1a hiéu suat cung ung dich
vu (tinh chinh xac, tin cay,
nhanh choéong, Ung xu tai
qudy...) ma chua c6 nhu cau
cao Vévkhia canh cam xuc,
thdu hiéu va dong cam.

Céc két qua nghién clru
c¢6 thé goi y mot sé khuyén
nghi chinh sach cho cac
ngan hang thuong mai Viét
Nam trong viéc nang cao
nang lyc canh tranh cac dich
vu ngan hang ban 1¢ thong
qua tac dong vao cac thanh
phin dwoc danh gia 1a tac
dong tich cuyc va quan trong
dbi v6i khach hang. Trudc
tién, can cha y cai thién hon
nira hiéu sudt cung Gng dich
vu: thyc hién dung, nhanh va
du tit ca moi cam két vé dich
vu voi khach hang ngay tu
lan dau tién; xtr Iy nhanh va

Chi-square/df=1.640 ;

RMSEA=.043

81

®O®

Bang 5: Két qua kiém dinh moi quan hé giita cdc khdi niém trong mé hinh

Standardized

Mobi quan hé Regression Regression S.E. CR. P Két luan
Weights )
Weights
NLTT <--- TCBD 481 341 .105 4.561 ikl Chép nhén H1
NLTT <--- DU .289 .283 .065 4.418 folekel Chap nhan H2
NLTT <--- DC 103 .099 .071 1.444 149  Bac bo H3
NLTT <-- HH .243 239 .072 3.386 Fxk Chap nhan H4
Nguon: Két qua xir Iy bang AMOS 20.0 ciia tic gid

cua dich vu ngén hang ban 1¢ (do P-value > 0.05).
Két qua nay kha phu hop véi két qua nghién ciru ciia
Lau & cong su (2013), Ali & Raza (2017) nhung trai
nguoc v6i két qua nghién ctu cua Cinjarevic &

cong su (2010), Dinh & Pickler (2012), Cinjarevic
& cong su (2010), Dinh & Pickler (2012). Diéu nay
co thé duoc 1y giai mot phan 1a do dic diém cua tap
mau khao sat chi yéu 1a nhitng ngudi ¢ thu nhap
trung binh (tir 11-20 triéu dong/thang, chiém 47.8%)

khoa hoc

kip thoi cac yéu cdu phat sinh trong qua trinh giao
dich; luén dam bao dugc sy an toan va thong tin ca
nhan cua khach hang. Mat khac, ning cao chit
luong chuyén moén va chét luwong phuc vu cia doi
ngil nhan vién dé mang lai nhiing trai nghiém tot
nhit cho khach hang trong qua trinh cung tng dich
vu. Thir hai, m¢ rong mang ludi chi nhanh/phong
giao dich, da dang héa chiing loai san pham dich vu
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va gia ting tién ich cho ting san pham dich vu ciing
1a chia khoa quan trong gitip nham thoa man tot nhét
moi nhu cau cua khach hang. Thir ba, cai thién va
nang cip co s vat cht, bao gdm cac trang thiét bi
trong phong giao dich, cac tién ich b sung phuc vu
cho khach hang trong qua trinh chd doi dén luot
giao dich (ch5 dé xe, wifi, nude uéng, bao chi,...) va
canh quan bén ngoai ngan hang ciing gbp phan
mang lai sy thién cdm va cing ¢d niém tin cho
khéach hang trong viéc lya chon va trung thanh véi
ngan hang.

6. Két luan

Nghién ctru nay kiém dinh cac gia thuyét lién
quan dén sy tac dong ctia cac thanh phan chat lugng
dich vu t61 nang lyc canh tranh dich vu ngan hang
ban 1é cua cac ngan hang thuong mai tai Viét Nam.
Két qua chi ra nang lyc canh tranh tong thé cia dich
vu ngan hang ban 1¢ chiu tic dong manh nhét ctia
yéu t6: sy tin c@y va bao dam, tiép theo 1a kha ning
dap ung, yéu té hiru hinh; trong khi sy dong cam
khong co6 tac dong tich cuc. Trén co s& do, mot sb
ham y chinh sach da duoc néu ra ddi véi cac ngan
hang thuong mai Viét Nam nham nang cao ning luc
canh tranh cac dich vu ngan hang ban 1¢ trong thoi
gian tdi.

Bén canh cac két qua néu trén, nghién ciru nay
van ¢6 mot s6 han ché nhat dinh. Trude hét 1a vé
mau nghién ciru, do phan 16n mau nghién ciru 1a ca
nhan c6 muc thu nhap trung binh va thép, ty 1¢ mau
¢6 thu nhép kha va cao con thdp dan den su gioi han
vé viée suy rong két qua nghién ctru ra tong the Thu
hai, nghién ctru nay méi chi giai quyét duogc van dé
nang lyc canh tranh cua dich vu chiu tac dong boi
chét luong dich vu dudi khia canh tiép can khach
hang ma bé qua mot thanh phan quan trong c6 thé
lam anh hudng dén gia tri dugc cung tng thyc sy tGi
khach hang la gid/phi dich vu. Mt khéc, nang luc
canh tranh can dugc nhin nhén va danh gia da chiéu,
khong chi tir phia khach hang ma con tir phia cac
nha quan 1y, doanh nghiép dé mang lai cai nhin toan
dién nhit.

Céc han ché va két qua cua nghién ctru nay cho
phép goi ¥ mot sé hudng nghién ctru tiép theo trong
twrong lai. Co thé mod rong mau nghién ciu sang
nhom khach hang c6 thu nhap cao (nhom khach
hang cao cip) ciia ngan hang; mé hinh tich hop gitra
chét luwong dich vu va gia/phi dich vu s€ anh hudng
nhu thé nao t6i nang lyc canh tranh cua dich vy?

i % QA o

Bén canh do, su tac dong cua cac yéu t6 noi tai cua
ngan hang tdi chét luong dich vu va nang lyc canh
tranh dich vu ctia ngan hang ciing can dwoc xem xét
trong cac nghién ciru tiép theo. ¢
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Summary

This study is conducted to clarify the impact of
service quality-related factors on the competitive-
ness of retail banking services in Vietnam’s com-
mercial banks from the customer's approach. The
initial hypothesis in this paper is that the competi-
tiveness of retail banking services is related to the
following factors: reliability, tangibility, assurance,
responsiveness, and empathy. Research data was
collected through a survey on 346 individual cus-
tomers who have been using banking services in
Vietnam. Descriptive statistical methods, explorato-
ry factor analysis (EFA), confirmatory factor analy-
sis (CFA) and Structural Equation Model (SEM)
were used in the study. The research results show
that the specific factors which have the strongest
impact on the competitiveness of retail banking
services are reliability and assurance followed by
responsiveness and tangibility. Empathy has no sig-
nificant impact on the competitiveness of retail
banking services. From these results, discussions
and policy implications have been made to improve
the competitiveness of retail banking services of
Vietnamese commercial banks.
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