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@]/ghién citu ndy nham lam ré sw te dong ciia cdc yéu té cau thanh téi nang luc canh tranh dich
vu ngdn hang ban lé cua cac ngan hang thwong mai Viét Nam theo quan diém tiép can cua khach

hang. Gid thuyét trong nghién ciru nay la nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban lé co moz quan hé
thudn chiéu voi cdc yéu to: chdt heong dich vu, phi dich vu, kénh phdn phoi, hoat déng xiic tién, va thirong
hiéu. 6 liéu duoc sir dung tir khao sat 370 khdach hang ca nhdn da va dang sw dung cdc dich vu ngan hang
ban 1é tai cac thanh phé 16n tai Viét Nam la Ha Néi, Pa Nang, TP Ho Chi Minh. Két qua nghién ciru cho
théy cac yéu 10 tdc dong manh nhdt tGi nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban le tai Viét Nam lan luot

la: phi dich vu, hoat dong xuic tién, kénh phdn phéi, chat luwong dich vu va thwong hiéu.

Tir khoa: Nang luc canh tranh, dich vu ngan hang ban 1é, ngan hang thwong mai.

1. Giéi thiéu

‘Nganh ngén hang Viét Nam da c6 lich str phat
trién gan 70 nam va ngay cang chung té Va1 tro quan
trong trong su phat trién cua nén kinh té quc gia.
Trong gan ba thap ky tir 1an cai cach dau tién, nganh
ngan hang da phat trién manh mé, it nhét 1a & s6
luong cac ngan hang. Tinh dén hét nim 2017, toan
nganh c6 02 ngan hang chinh sach, 02 quy tin dung
nhan dan, 04 ngan hang thuong mai Nha nudc, 31
ngan hang thwong mai c6 phan; 63 chi nhanh, vin
phong dai dién cua cdc ngan hang thuong mai c6
yéu to nude ngoai (Ngén hang Nha nude, 2017).
Mot xu hudng tat yeu cua sy gia tang sO lugng ngan
hang trong nganh la da va dang lam gia tang y thtrc
canh tranh giita cic ngan hang khién da phan cac
ngan hang phai dinh huéng chién lugc theo hudng
nang cao nang luc canh tranh dich vu nham thu hut
khach hang, dac biét la véi thi truong ngén hang ban
1¢. Trong thi truong nay, kha ning tiép can cac dich
vu, chit luong dich vu, phi dich vy, cac hoat dong
xuc tién va danh tiéng thuong hi¢u chinh 1a cac yéu

khoa hoc

t0 quyét dinh dén sy hai 1ong va long trung thanh
ctia khach hang. V& tiéu chi danh gia, ngoai cac chi
s6 vé tai chinh (thi phﬁn, doanh thu, ROA, ROE...),
danh tiéng va uy tin ctia san pham/dich vu ngén
hang ban I¢, sy hai long va long trung thanh cua
khach hang cling dugc xem la cac thudc do ciia nang
luc canh tranh céac dich vu ngan hang ban 1¢ (Gold
Smith & Clutter Buck, 1992; Kiselakova & cdng su,
2013). Nghién ctru nay chu yéu lam rd mdi quan hé
va sy tac dong cua cac yéu to ciu thanh toi nang luc
canh tranh cta dich vu ngan hang ban I¢é theo cach
tiép can khach hang.

2. Tong quan ly thuyét

2.1. Nang lyc canh tranh cvua doanh nghiép

Nang luc canh tranh la mot pham tru lién quan
dén sy tham gia ctia doanh nghiép trong mot nganh
kinh doanh noi dién ra cac hoat dong canh tranh trén
thi truong (Ambastha& Momaya, 2004). Theo do,
mot cong ty dugc xem la c6 kha nang canh tranh khi
cong ty d6 ¢6 thé san xudt va cung ung cac san pham
va dich vu v&i chét lugng cao va chi phi thap so voi
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céc d6i thu canh tranh qudc gia va qudc té (Buckley
& cong su, 1988; D’Cruz & Rugman, 2001); ma céac
loi thé nay can phai dwoc lién tuc duy tri va phat
trién (Porter, 1990). Sanchez & Heene (1997, 2004)
cho rang nang lyc canh tranh cia mot cong ty la kha
nang duy tri, trién khai, phdi hop cac ngudn luc va
kha nang theo cach gitp cong ty dat dugc muc ti€u
ctia né. Tuong tw, Nguyén Bach Khoa (2004) ciing
cho rang ning luc canh tranh ciia doanh nghiép 1a
“tich hop cac kha nang va ngudn ndi luc dé duy tri
va phat trién thi phan, loi nhun va dinh vi nhimg vu
thé canh tranh ctia doanh nghiép d6 trong moi quan
hé vé6i dbi thu canh tranh tryc tiép va tiém tang trén
mot thi truong muc ti€u xac dinh”. Piém chung
trong cac khai ni¢ém nay la nang luc canh tranh cua
doanh nghiép thé hién kha nang tao ra loi thé canh
tranh vé ning suét va/hodc chét luong cao hon dbi
thu canh tranh v6i muyc dich giip doanh nghi¢p
chiém linh thi ph:‘an 16n, tao ra thu nhép cao cho cac
nhan vién, loi tirc cho ¢6 dong cong ty va phat trién
bén vimng. '

2.2. Nang lyc canh tranh ciia san phtfm

Ning lyc canh tranh cta san pham la mot trong
nhitng nhan td chu yéu tao lap kha nang canh tranh
cua doanh nghiép. Nang lyc canh tranh cua san
phém la su vuot trdi cua nd so voi san phém cung
loai cta cac dbi thu canh tranh (M. Porter, 1990).
Két qua 1a s& gitp doanh nghiép thu hut khach
hang st dung san pham/dich vu nhiéu va nhanh
chong hon so véi cac ddi thii canh tranh trén thi
truong (Bui Xuan Phong, 2005).A. Chursin & Y.
Makarov(2015) cho rang niang lyc canh tranh cia
san pham la kha ning san pham d6 dap tung nhu
ciu cla nguoi ti€u dung trén mot thi trudong muc
tiéu tét hon va cung tng gia tri cao hon so v6i dbi
thu canh tranh.

Thong thuong, khach hang sé bi thu hiat béi mot
san phim théa méin nhu cdu cao hon hozc nhiéu hon
v6i cing mirc gia so véi san phdm cua dbi thu canh
tranh. Nhin chung, niang luc canh tranh cua san
pham dugc tinh bang cong thirc: loi ich/chi phi tiéu
dung cia san phim (A. Chursin & Y. Makarov,
2015). Loi ich ciia san pham chu yéu duoc dic trung
boi gia ca, chat lugng va mdi tuong quan gitra hai
yéu t6 nay. Bén canh dé, loi ich con dugc thé hién
thong qua cac dich vu bd sung, dich vu hau mai di
kém san phém (A. Chursin & Y. Makarov, 2015).
Bui Xuan Phong (2005) cho ring ning lyc canh
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tranh cua san pham dich vu duoc thé hién bai cac
yeu t6: chét luong san phdm dich vu, gia ban san
pham dich vu, thoi gian cung cip san pham dich vy,
va cac dich vu bd sung. Lé Thi Hang (2012) xay
dung mo hinh nang lyc cung Gng dich vy thong tin
di dong ciia cac doanh nghiép vién thong Viét Nam
bao gém cac yéu té: chat luong dich vy, gia cudc
dich vu, hé théng phan phéi dich vu, su khac biét
héa dich vy, thong tin va xuc tién thuong mai,
thuong hi¢u va uy tin cua dich vu. Phung Thi Quynh
Trang (2017) cho théy mdi lién hé giita ning luc
canh tranh cua san pham v6i nang luc marketing cua
san pham do6, dwoc thé hién thong qua cac yéu té:
chat luong san pham hinh thtrc san phim; gia ca;
phan phdi; truyén thong marketing san phim;
thuwong hiéu san phim; dich vu khach hang; va ning
luc thau hiéu khach hang. Trong linh vuc ngan hang,
nhiéu tac gia (vi du nhu: Phung Thi Quy, 2005; D&
Thi T6 Quyén, 2014; Nguyén Thi Hoai Thu, 2013;
Lé Cim Ninh, 2014; Nguyén Ta, 2015) déu cho
rﬁng nang lyc canh tranh cua dich vu la mét trong
nhiing yéu té cdu thanh nang lyc canh tranh cua cac
ngan hang thuong mai. Phung Thi Thuy (2012)
nghién ctru vé nang lyc canh tranh marketing cta
cac ngan hang thuong mai Viét Nam dudi ba khia
canh: nang lyc canh tranh nguén lyc marketing,
nang lyc canh tranh marketing chién thuat, va ning
luc canh tranh marketing dong. Trong d6, marketing
chién thuat bao gdbm cac yéu t: phat trién san
pham/d;ch vy, gia dich vy, nang lyc phat trién kénh
phéan phéi dich vu, nang lyc xtc tién thuong mai,
nang lyc nhan lyc marketing ban 1¢ dich vu, béng
chung vat chét, hiéu sut qua trinh dich vu.

2.3. M6 hinh nghién ciru va cdc gia thuyét

M5 hinh nghién ctru va cac gia thuyét dugc trinh
bay & Hinh 1. M6 hinh nay biéu dién mdi quan hé
gilta chét luong dich vu, phi dich vu, kénh phan
phéi, nang lyc xuc tién, thuong hiéu dich vy voi
nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢.

2.3.1. Chat lwong dich vu ngan hang ban lé

Chét luong dich vu dugc hiéu 1a muc d6 chénh
1¢ch gilra sy mong doi cua khach hang vé dich vu va
mirc nhén thirc vé két qua dich vu (Parasuaraman &
cong su, 1988). Chét lwong dich vu va gia c6 mbi
quan hé mat thiét v6i gia tri cung tng cho khach
hang (Zeithaml, 1988). Trong cac nghién ctiru vé do
luong chét luong dich vy, mé hinh SERVQUAL
(Parasuaraman, 1988; Parasuaraman & c{ng su,
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Chét luong dich vu NHBL

[ Phi dich vu NHBL
=

Kénh phan phdi DVNHBL

Xdc tién hdn hop DVNHBL

Thuong hi¢u DVNHBL

(Nguon: tac gia)

Hinh 1: M6 hinh nghién cieu nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban lé

1991) 1a pho bién va dugc ap dung rong rai trong
nhidu nganh c6ng nghiép nhu: ban 1¢, nha hang,
ngan hang, vién thong, hang khong, khach san, y té,
va giao duc. Trong d6 c6 kha nhiéu tac gia da sur
dung cac thang do trong mo hinh SERVQUAL d¢ do
ludng chét lugng dich vu ciia nganh ngan hang (Vi
du: Mc Alexander & cong su, 1994; Avkiran, 1999;
Caruana & cong su, 2000; Seth & cong su, 2005; Lo
& cong su, 2010; Lau & cong su, 2013). Theo mo
hinh SERVQUAL (Parasuaraman & cong su, 1991),
¢6 nim yéu t6 do luong chat lugng dich vu ngan
hang bao gom: (1) Yéu t6 hiru hinh, (2) D6 tin cay,
(3) Murc d6 dap tng khach hang, (4) Su bao dam, va
(5) Su dong cam. Chat luong dich vu c6 thé lam
thoa man khach hang cao nhat va tao ra long trung
thanh cua khach hang (Lo& cong su, 2010). Gia
thuyét nghién ciru dit ra la:

HI: Chat luwong dich vu co moi quan hé thudn
chiéu véi nang luc canh tranh dich vu ngdan hang
ban le.

2.3.2. Phi dich vu ngdn hang ban lé

Theo Blattner & cong su (1992), gia thé hién sirc
canh tranh ciia san pham/dich vu trong truong hop
khong c6 su khac biét giita cac san pham/dich vu
dugc cung ung bdi cac doanh nghiép trén thi truong.
Nguoc lai, khi doanh nghiép tao dung dugc su khac
biét vuot troi trong chat lugng san pham/dich vu, gia
cao lai 1 tin hiéu thé hién stc hép dan cua san
pham/dich vu ciia doanh nghiép nay so v&i doanh
nghiép khac. Diller (1997, din theo Matzler &
Renzl, 2006) chi ra rang sy hai long vé gia co tac
dong t6i cac bude trong tién trinh ra quyét dinh tai
mua hang cua nguodi tiéu dung. Brian va Darrin
(2005) khang dinh kha ning canh tranh ciia doanh

khoa hoc

nghiép dua trén gia
va chat lugng; theo
do véi muc chat
luong san pham va
uy tin ngang nhau
thi doanh nghiép
nao cO6 muc gia
thip hon s& c6 loi
thé canh tranh hon.
Varki & Colgate
(2001) chi ra méi
quan hé gilta nhan
thac vé gia anh
huong dén su hai
long cua khach hang, kha niang chuyén doi va kha
nang khuyén nghi cho ngudi khac str dung dich vu
ngan hang. Gia thuyét nghién ctru dugc dit ra la:

H2: Phi dich vu ¢6 méi quan hé thudn chiéu véi
nang lyc canh tranh cua dich vu ngdn hang ban Ié

2.3.3. Kénh phdn phéi dich vu ngdn hang bdn lé

Trong nhiing nim gan day, cac dich vu ngan
hang dién tir (internet banking, mobile banking,
SMS banking...) dang c6 xu hudng phat trién manh
mé, déng thoi lam anh huong toi loi thé canh tranh
ctia cac dich vu ngan hang truyén théng (Duclaux,
1996; Liao & cong su, 1999). Tuy nhién, cac loai
hinh kénh phan phdi hién dai vin khong thé thay thé
dugc hoan toan kénh phan phéi truyén thong (Vi du:
Akinci & cong su, 2004; Howcroft & cong su,
2002). Do d6, cac ngan hang ban 1é cin nhan dang
dugc cac tap khach hang muyc tiéu riéng biét phu
hop véi timg loai hinh kénh phan phdi khac nhau
hodc phdi két hop giita chung. Bang cach nay, cac
ngan hang c6 thé dua ra quyét dinh vé hinh thirc
kénh phu hop véi dinh hudng ngan hang & thoi diém
hién tai va tuong lai (Mols & cdng su, 1999). Su két
hop va phat trién dung dan cac loai hinh kénh phan
phdi s& gitup cac ngan hang ting cuong kha ning
tiép can va thoa méan khach hang trong cung tmg cac
dich vu ngan hang ban 1¢. Do do, gia thuyét nghién
cuu dat ra la:

H3: Kénh phdn phdi ¢6 méi quan hé thudn
chiéu véi nang lwc canh tranh cua dich vu ngdn
hang ban lé

2.3.4. Xiic tién hon hop dich vu ngan hang bén 1é

Mot ngan hang thuong mai c6 thé ning cao kha
nang canh tranh cua cac dich vu ngan hang ban I¢é
thong qua cac hoat dong xtic tién thuong mai nhu:

Nang lyc canh tranh dich
vu NHBL

=
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quang cdo, khuyén mai, ban hang ca nhan, quan hé
cong chung va marketing truc tiép. Trong linh vic
tai chinh - ngan hang, nhan vién s& phai la nhén t6
chinh lam théa man khach hang (Sarin, 2007)
thong qua tlep can, cung cap thong tin nham giai
dap thic mic va thuyét phuc khach hang st dung
cac dich vu ngan hang. Quang céo rat quan trong
V01 cdc ngén hang (Ananda & Murugaiah, 2003).
Khuyen mai giup cai thi¢n doanh s6 ban mét cach
dang ké (Manalel & cong su, 2007; Kumar, 2009)
nhung thudng c6 xu hudng thu hut nguoi tiéu dung
theo huéng chuyén dbi ngan hang hon la long
trung thanh trong dai han (Channon, 1985). Cudi
cung, quan hé cong chung (PR) Ia cong cu gitp
ngan hang xdy dung mdi quan hé tét v6i cong
chung muc tiéu va cac ddi tugng c6 lién quan khac
(Kotler & Armstrong, 2005). Cac nha quan tri ngan
hang thuong st dung két hop PR véi cac cong cu
xuc tién khac nhu quang céo, xuc tién ban dé hd tro
truc tiép viéc ¢d dong cho dich vu méi va nang cao
hinh anh thuong hiéu ngan hang ddi voi cong dong
(Phung Thi Thuy, 2012). Gia thuyét nghién ctru
duoc dat ra la:

H4: Hoat dong xiic tién cé moi quan hé thudn
chiéu véi nang lywc canh tranh dich vu ngan hang
ban le.

2.3.5. Thuong hiéu dich vu ngan hang ban lé

Thuong hiéu la tai san quy gia cua doanh nghiép,
1a d4u hiéu dé phan biét doanh nghiép nay véi doanh
nghiép khac. Mot thai d6 tich cuc ctia khach hang
ddi voi mot thuong hi¢u co thé 1am tang co hoi st
dung thuong hi¢u cua doanh nghiép (Kotler &
Keller, 2008). Véi ban chat 1a vo hinh, khé hinh
dung va thuong dugc phan loai vio nhom san phim
trai nghiém va uy tin (Zeithaml & cdng sy, 1985)
nén khach hang rat kho danh gia dich vu trudce khi
mua ma chi thuc sy dién ra sau qua trinh tiéu dung
(hay trai nghiém) dich vu. Mat khac, muc do rii ro
trong qua trinh mua cac san pham trai nghiém va uy
tin 1a twong ddi cao hon so voi nhimng san phim hitu
hinh khac (Laroche & cdng su, 2003; Laroche &
cong su, 2004; Murray & Schlacter, 1990); do do,
thuong hi¢u 1a tai san quan trong gitip cac cong ty
kinh doanh dich vu duy tri lgi thé canh tranh. Ngoai
ra, mot thuong hiéu manh c6 thé lam giam nhan
thirc cua nguoi tiéu dung vé nhitng rui ro ciing nhu
tang cuong niém tin ddi voi cong ty, dic biét khi
ngudi tiéu dung phai ddi mat véi cac quyét dinh

i % QA o

mua hang phirc tap (Keller, 1993). Do d6, gia thuyét
duoc dat ra la:

H5: Thuong hiéu co moi quan hé thuan chiéu véi
nang lyc canh tranh cua dich vu ngdn hang ban le.

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Cong cu nghién cuu

Nghién ctu st dung phuong phap khao sat dé
thu thap dir liéu so cap, bang cau hoi duoc thiét ké
trén co so tong quan cc nghién ctru trude d6 lién
quan dén nang lyc canh tranh dich vu ngan hang va
phit hop v6i muyc tidu nghién ctru. Cac nhén to va
thang do dugc xay dung tir cac nghién ctru cé lién
quan va hiéu chinh sau khi phong van chuyén siu
v6i 25 chuyén gia la cac giang vién chuyén nganh
quan tri, marketing, ngan hang tai chinh, va cac nha
quan tri ngan hang. Bang cdu hoi dugc thiét ké
thanh 2 phan. Phan mot 1a diéu tra nhan khau hoc
cua d6i tuong khao sat, lién quan dén cac van dé:
tudi, khu vuc sinh séng, trinh d9, thu nhap, nghé
nghiép. Phan hai ciia bang cau hoi 1a cac danh gia
cua khach hang vé cic yéu té cdu thanh ning luc
canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢ cua cac ngan
hang thuong mai Viét Nam, gém 05 bién doc lap
(tng voi 05 yéu t6 cAu thanh nang luc canh tranh
dich vu ngan hang ban 1&) va 01 bién phu thudc
(nang luc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢) cung
vGi 46 thang do cho ca 6 bién. Nghién ctru st dung
thang do Likert 5 muc d¢ (tr muc 1 - “hoan toan
khong ddng ¥ dén 5 - “hoan toan dong y”) cho tat
ca cac bién.

3.2. Mdu khdo sdt va thu thip dir liéu

Mau khao sat ciia nghién ctru nay duoc lya chon
theo phuong thirc 1dy mau thuan tién. D6 1a cac c4
nhén da va dang c6 stt dung mdt hoac nhiéu dich vu
ngan hang ban 1€ clia cac ngan hang thuong mai tai
Viét Nam. V& kich ¢& miu, nghién ctru nay sir dung
cach tinh ¢& mau ctia Hoang Trong & Chu Nguyén
Mong Ngoc (2008) la n*5 + 50 quan sat (trong d6 n
1a s0 lugng thang do). V&i bang cau hoi gdom 46
thang do cho 5 bién doc 1ap va 01 bién phu thudc,
kich thuéc mau tbi thiéu cua nghién ctru nay 13 46*5
+ 50 = 280. Hinh thtrc khao sat 1 giri phiéu truc tiép
cho khach hang tai ba thanh phé 16n 1a: Ha Noi1, ba
Néng, Sai Gon. Két qua phat phiéu khao sat: phat tra
500 phiéu, thu vé& 398 phléu trong d6 c6 28 phiéu
khong hop 1€ do bo trong quéa nhiéu cau hoi hodc
tich cing mot muc diém. Nhu vay cé téng sb 370
phiéu dugc st dung dé dua vao phan tich.
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Bang 1: Tdp hop nhdn 6 va thang do ning liec canh tranh dich vu ngdn hang ban lé  thudec  khoang
Nhan té S6 thang do Téac gia (0.5& ',O)' o

] ia tri sig

Chat lugng dich vu 16 Parasuraman & ctg (1988, 1991); Othman & trong Kiém dinh

Owen (2001); Lo L. K.& ctg (2010); Avkiran Bartlett (dung dé

(1999); xem  xet gia

Phi dich vu 09 Matzler & Renzl (2006); Diller (2000) thuyét cac bicn

&7 BhAn ohéT dich Mol T khong co tuqng

Kénh phén phaéi dich vu 06 Wan & ctg (2004); Mols & ctg (1999); Zhu & ctg quan trong tong
(2002); Wang & cong s (2003); the) phai < 0.05.

Xuc tién hdn hop dich vu 07 Lé Thi Hang (2013); Phing Thi Thiy (2012); Sau 3 lan tién

Thuong hiéu 04 Yoo & Donthu (2001); Chang & cong su (2008); | hanh xoay nhan

Yasin & Aziz (2010) to, c6 07 thang

; i _ do bi loai bé do

Nang lyc canh tranh tong 04 Gold Smith & Clutter Buck (1992); Kiselakova & | .4 ha sé tai nhan

thé ca dich vu cong su (2013) t6 (Factor load-

Nguon: tong hop ciia tic gid

3.3. Xur ly dir liéu

Dir lidu thu thap duoc xur ly bang phin mém
SPSS 20.0. Trudc khi phan tich dir li¢u, cac thang
do da duoc danh gia vé do tin cay thong qua hé so
Cronbach Alpha va nhéan t5 kham pha EFA cho 6
bién s trong mo hinh d& xuét. Tiép theo, tac gia st
dung k¥ thuat phan tich nhan t6 xac dinh CFA dé
danh gia do hoi tu, phan biét va kiém
tra sy phu hop cua cac cdu trac trong
mo hinh. Cudi cung, nghién ciru su

dung hoi quy dé klem chimg méi quan Bartlett's Test of

h¢ gitra cac bién s trong mo hinh. Mo
hinh hdi quy c6 dang:

ing ) < 0.5, hé sb
KMO = 0.953 >
0.5 thé hién dir
liéu nghién ctru phit hop v6i phén tich nhéan t6 kham
phéa EFA (Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc,
2008). Gia tri sig = 0.000 < 0.05 chiing minh kiém
dinh nay c6 ¥ nghia thong ké, c6 nghia la cac bién
quan sat co twong quan véi nhau trong tong thé
(Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

Bang 2: Két qua kiém dinh KMO va thang do Barlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .953
Approx. Chi-Square 9824.066
Sphericity Df 861
Sig. .000

Y (NLCT)= B, + B;*CLDV+
B,*PHI + B3*PP+ B4*XT+ Bs*TH+ €

Trong d6: B, 1a hé s6 goc hdi quy tong thé Y
khi cic bién doc 1ap bang 0, no danh gia anh
hudong cia cac nhan t6 khac ngoai nhan to dugc
xac dinh trong m6 hinh dén bién. Bl, B2, B3, Bas Bs
1a hé s hoi quy tong thé Y voi cac bién doc lap
tuong ung. € 1a sai so0.

4. Két qua phan tich

4.1. Phén tich nhén té khdm phd

Phan tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory
Factor Analysis) gitip danh gia hai loai gia tri quan
trong cua thang do 1a gia tri hoi tu va gia tri phan
biét. Didu kién dé phan tich nhan t6 kham pha la
phai thoa man cac yéu cau: Hé sb tai nhan t6 (Factor
loading ) > 0.5; Hé s6 KMO (la chi sé dugc dung dé
xem xét sy thich hop cta phan tich nhéan t6) phai

khoa hoc

Nguon: Két qua xir Iy SPSS 20.0 ciia tic gia

4.2. Kiém dinh dg tin cdy ciia thang do

Do tin cdy cua thang do dugc danh gia bang
phwong phéap nhét quan ndi tai qua hé s6 Cronbach’s
Alpha. Nghién ciru nay sir dung phuong phap hé sb
tin cdy Cronbach’s Alpha sau khi phan tich nhan t6
EFA dé loai cac bién khong phu hop vi cac bién rac
nay co thé tao ra cac yéu t6 gia (Nguyén Dinh Tho,
2013). Hé sé tin cay Cronbach’s Alpha chi cho biét
cac do luong c6 lién két v6i nhau hay khong; nhung
khong cho blet bién quan sat nao can bo di va blen
quan sat nao can gitr lai. Khi do, vi€c tinh toan hé s6
tuong quan gilta bién - tong s& giup loai ra nhimng
bién quan sat nao khong déng gop nhiéu cho sy md
ta cua khdi niém can do (Hoang Trong & Chu
Nguyén Mong Ngoc, 2008). O day, hé sb

=
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Cronbach’s Alpha cuia tit ca cac bién déu > 0.6 va hé
s6 tuong quan bién - tong thap nhét cua tit ca cac
bién déu > 0.3 cho thay tit ca cic bién trong mo
hinh nghién ctru déu dwoc chip nhan (Bang 3).

Bang 3: Két quad kiém dinh d¢ tin cdy thang do

o N ®
| KINH T VA QUAN LY |
|- Q
_Trong phén tich tuong quan, bén canh kiérp dinh
moi lién h¢ gilra cac bién, gia tri sig cho biét moi
quan hé gitra cac bién c6 ¥ nghia thong ké hay
khong. Bang ma tran hé sé tuong quan cho thiy cac

bién s6 _trong md
hinh  déu tuong

Thang do S6 bién | Hé s6 Cronbach | Hé sﬁwum’ng’quan,bién quan thuan chiéu
’ guan sat alpha - tong thap nhat v6i nhau (hé Sé
Chat luong dich vy 12 0.933 0.624 twong quan tuyén
Phi dich vy ] 8 0.915 0.642 tinh déu mang dau
Kénh Qhén ph6| 6 0.917 0.707 du'o'ng) va co y
Thuong hiéu i ﬂ 3 0.888 0.75 gia tri sig rat bé
Ning lyc canh tranh tong thé 4 0.892 0.748 (sig déu <0.01).
Nguon: Két qua xit 1y SPSS 20.0 ciia tdc gia 4.4. Mo hinh

4.3. Phén tich twong quan

Phén tich twong quan (Pearson) cho théy su phu
hop khi dua cac thanh phan vao mé hinh hdi quy. Hé
sO tuong quan Pearson (r) dung dé lugng hoa mic
d6 chat ché cua méi lién hé tuyen tinh gitia hai bién
dinh luong. Bang 4 cho théy, hé s twong quan r cia
ca 6 bién (CLDV, PHI, PP, XT, NLTT) déu 16n hon
0.5 cho thay cac bién trén c6 mdi lién hé tuyén tinh
chat che.

hoi quy tuyén tinh

Sau khi phan tich nhan t6, phan tich tuong quan,

¢ 05 bién doc lap va 01 bién phu thudc dugc dua
vao kiém dinh mo hinh. Phén tich hdi quy s& xac
dinh mdi quan hé nhan qua gitra bién phu thudc va
cac bién doc lap, ddng thoi xem xét tinh da cong
tuyen giita cac bién doc 1ap. Két qua phén tich cho
thay gia tri R2 = 0.708 va R2 hiéu chinh = 0.704 c6
¥ nghia 1a 70% su bién thién vé ning lyc canh tranh
dich vu ngan hang ban Ié cua cac ngan hang thuong

Bang 4: Ma trin hé so twong quan

CLDV PHI PP XT TH NLTT
CLDV Hé sb trong quan Pearson 1 7147 709" 638" 562" 7207
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 370 370 369 369 369 369
PHI  Hé sb tuong quan Pearson 7147 1 623" 640" 488" 732"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 370 370 369 369 369 369
PP Hé s6 trong quan Pearson 709" 623 1 620" 619" 708"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 369 369 369 369 369 369
XT  Héso twong quan Pearson  .638™ 640 620" 1 527" 714™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 369 369 369 369 369 369
TH Hé s6 tuong quan Pearson 562" 488" 619”7 527" 1 604
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 369 369 369 369 369 369
NLTT Hé s twong quan Pearson 720" 7327 .708™ T147 604" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 369 369 369 369 369 369
Ngué‘n: Két qua xu Iy SPSS 20.0 cua tdac gia
khoa hoc =
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mai Viét Nam duogc giai thich bdi cac bién doc 1ap
trong md hinh nghién ciru (Bang 5). Nhu vay, tt ca
c4c gia thiét dd dwa ra trong mo hinh nghién ctru déu
duoc chép nhan.

Mo hinh héi quy danh gia sy tic dong cua cac
nhan t6 toi nang lyc canh tranh dich vu ngan hang
ban 1¢ cua cac ngan hang thuong mai Viét Nam
duoc viét lai nhu sau:

Béing 5. Ké qud xdc dinh sw phi. hop ciia mé hinh hoi qu NLTT = - 0.101  +

g Tae i L PR eb I 0168*CLDV  +  0.293*PHI

Model R R R higu chinh Sai s0 chuan u6c lwong o 191*pp  + 0243*XT +
1 841° .708 704 39142 (.128*TH

a. (Constant), CLDV, TH, XT, GIA, PP
(Nguon: Két qua xir Iy SPSS 20.0 cuia tic gid)

‘ Két qua phan tich ANOVA cho thiy gia tri sig cua
kiém dinh F 14 0.000 < 0.05. Nhu véy, m6 hinh tuyén
tinh xay dung c6 thé suy rong cho tong thé

Két qua phan tich hdi quy tuyen tinh cho thdy
murc § nghia Sig kiém dinh cua tat ca cac bién doc
lap déu < 0.05, c6 nghia ca nam bién (CLDV, PHI,
PP, XT, TH) déu ¢6 y nghia trong mo6 hinh. Mac du
04 bién giai thich 1a CLDV, PHI, PP, XT, TH c6 hé

Nhu vay, két qua phan tich mo
hinh hdi quy da bién cho théy,
trong 5 nhan t6 dwa vao mo hinh

phan tich, ca 5 yéu t6 déu tac dong dén ning luc
canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢ cua cac ngan
hang thuong mai Viét Nam. Trong dé: nhan t§ Phi
dich vutac dong manh nhét voi hé sd tac dong 1a
0.293; tiép dén 12 Hoat dong xuc tién voi hé s tac
dong 1a 0.243; Kénh phan phdi c6 hé sb tac dong 1a
0.191; Chét luong dich vu cé hé s6 tac dong 1a
0.168. Thuong hiéu c6 hé sd tac dong 12 0.128 1a yéu

s6  phong  dai Bang 6. Két qua kiém dinh ANOVA¢

phuong Asai VI.F >2, Binh phuong

tuy n'hlenA k}“ XM p1odel Téng binh phuong Df trung binh cong F Sig.
xét cac hé so twong Hoi quy 134.773 5 26.955 175.929 .000°
quan Pearson va h¢ Phin dur 55616 363 153

SO tuong quan tung Téng 190.390 368

phin cua 04 bién 3 NLTT

giai thich nay véi
bién phu thugc la
NLTT cho thiy cac
hé s tuong quan déu duong va gid tri ndm trong
khoang tir 0,6 dén 0,8 (déu thdp hon 0.9) va ¢6 ¥
nghia thong ké (Bang 4). Do d6, c¢6 thé khang dinh
c4c nhan t6 trong mé hinh déu dat dwoc gid tri phan
biét va khong c6 hién tuong da cong tuyén hoan hao.

b. (Constant), CLDV, TH, XT, PHI, PP
Nguon: Két qua xir Iy SPSS 20.0 cua tdc gid

td co tac dong it nhét tGi nang luc canh tranh dich vy
ngan hang ban 1€ tai Viét Nam.

5. Thao luan

Voi gia thiét nang luc canh tranh cua dich vu
ngan hang ban 1¢ tai Viét Nam chiu tdc dong boi 5

Bang 7: Két qud phan tich hoi quy tuyén tinh

Hg s6 chua He s6 Thong ké da cong
chuan hoéa chuan hoéa tuyén
Trong s | Do léch Mucy | Hé sb chap
Model hoi quy | chuan Beta Giatri T | nghia Sig. nhan VIF
1 [(Hing sd) -.101 132 -.762 446
PHI 293 .045 281 6.451 .000 423 2.364
PP 191 046 188 4.158 .000 395 2.529
XT 243 .040 252 6.144 .000 479 2.086
TH 128 .036 133 3.550 .000 569 1.757
CLDV 168 .053 151 3.165 .002 355 2.815
Nguon: Két qua xit 1y SPSS 20.0 ciia tdc gid
khoa hoc =
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yeu t6: chét lugng dich vu, phi dich vy, kénh phén
phdi, hoat dong xuc tién va thuong hiéu, ket qua
phan tich dir liéu khao sat cho thdy ca 5 yéu t6 nay
déu c6 tac dong tich cuc toi dén nang lyc canh tranh
dich vu ngan hang ban 1¢ cua cac ngan hang thuong
mai Viét Nam. Cac yéu td tac dong manh nhét 1an
luot 1a: phi dich vy, hoat dong xtic tién, kénh phén
phéi, chét luong dich vu, va thuong hi¢u. Két qua
nay pht hop véi két qua nghién ctru ciia Buerger &
Ulrich (1986), Javalgi & cong su (1989), Kazeh &
Decker (1993), Boyd & cong su (1994), Nur-E-Alam
Siddique (2012), Zainabu Msangi (2015) nhung trai
nguoc voi két qua nghién cuu cia Kaufman (1967),
Kayanak & Kucukemiroglu (1992), Holstius &
Kaynak (1995), Zineldin (1996), Mylonakis & cdng
su (1998), Rehman & Ahmed (2008), Lelissa &
Lelissa (2017). Day la cac nghién ciru vé tidu chi lya
chon ngan hang, trong d6 c6 nhiéu yéu t6 duoc coi 1a
cAu thanh nén nang lyc canh tranh cia dich vu ngén
hang ban 1& (Vi du: cht luong dich vy, su thuén tién
cua kénh phén phdi, phi dich vy, lai suét tiét kiém va
13i sudt cho vay, danh tiéng ciia ngan hang...). Giai
thich cho sy khac biét nay, Denton va Chan (1991)
cho ring cac nghién ciru lién quan dén tiéu chi lya
chon ngén hang trude déy duge thuc hién chu yéu
trong bdi canh cac qubc gia phat trién hon, nén
nhimg két qua nghién ctru d6 c6. thé khong hiru ich
d6i véi cac quoc gia dang phat trién nhu Viét Nam do
su khac biét vé van hoa, chinh tri va kinh té gilia cac
qudc gia nay. Néi cach khac, cac yéu td quyét dinh
¢6 vai tro quan trong trong viéc lya chon ngan hang
¢ mot khu vue nay co thé chimg minh 1a khong dang
ké & mot khu vue khac (Almossawi, 2001). Két qua
nghién curu nay ciing phan anh thuc té nang luc canh
tranh dich vu ngan hang ban I¢ cia cac ngan hang
thuong mai Viét Nam ciling nhu hanh vi cua tap
khéch hang ca nhan thoi gian qua. Trong bdi canh
Luat Pha san Ngan hang chua c6 hiéu lyc, niém tin
ctia ngudi tiéu dung Viét Nam ddi véi cac ngan hang
thuong mai trong nude déu kha cao va khong cé su
chénh 1éch nhiéu gitra nhom ngan hang thwong mai
16m, thuong hi€u lau ndm va nhom cac ngan hang
TMCP khac. Mit khac, véi mot qudc gia dang phat
trién, trinh d6 nhan thirc va thu nhap binh quan du
ngudi con thip, gia va L phi cac dich vu ngén hang ban
1¢ (bao gdbm ca lai suat tlen guri, 13i suét cho vay, va
phi dich vu) van 13 yéu t6 tac dong chinh t&i cach
nhin nhan cia ngudi tiéu dung vé ning luc canh

i % QA o

tranh dich vu ngan hang. Bén canh d06, cac hoat dong
xuc tién dich vu cua cic ngin hang thuong mai
thuong co6 tac dong thu hit khach hang ca nhan trong
ngén han do cac chuong trinh xtc tién tap trung chi
yéu vao giam gid/phi dich vu. Do d6, bén canh dinh
hudng nang cao chit lugng dich vu dé tao ra loi thé
canh tranh bén vimg, trong thoi gian t6i, cac ngén
hang thuong mai Viét Nam van can chil y c6 cac
chinh sach gia/phi dich vu phi hgp nhdm thu hat va
duy tri kha nang canh tranh ctia minh phu hgp voi
bbi canh thi trudng Viét Nam. Tuy nhién, nghién ciru
nay van c6 mot s6 han ché sau: Mot 1a, nghién clru
nay méi chi lam rd duogc su tac dong cia cac yéu td
cAu thanh tGi nang lyc canh tranh dich vu ngan hang
ban 1é theo mot chidu (danh gia cua khach hang theo
cac tiéu chi dinh tinh) trong khi d6 nang luc canh
tranh can dugc danh gia da chiéu (khach ha‘lng, doanh
nghiép,...) dé co mot két qua toan dién va téng thé.
Hai 13, nghién ctru nay duoc thyc hién trong bbi canh
thi truong tong thé Viét Nam, do do, két qua cua
nghién ciru nay c6 thé khong hoan toan ddng nhit
v6i timg nhom ngan hang (Ngén hang thuong mai c6
yéu t6 nha nude, Ngan hang thuong mai ¢6 yéu t6
nudc ngoai, nhom cac ngan hang TMCP khac) va
trong boi canh ting khu vie thi truong riéng 1é c6 sy
khac biét vé cac dac diém kinh té, van hoa - xa hoi
va nhan khiu hoc. Day sé& 1a cic hudng nghién ciru
tiép theo ciia nhom tac gia trong thoi gian t6i.

Két luan

Du6i goc do 1y thuyét, nghién ctru nay da lam ro
cac yéu té ciu thanh ning luc canh tranh dich vu
ngan hang ban 1é trén co sé tiép can khach hang, d6
1a cac gia tri ma khach hang can khi st dung cac
dich vu ngan hang ban 1& (chat lugng dich vu, phi
dich vu, kénh phéan phdi, hoat dong xtc tién, thuong
hiéu). Két qua khao sat da thé hién duoc murc do tac
dong cua cac yéu tb ndy tdi nang lyc canh tranh dich
vu ngan hang ban 1&, ddng thoi cling ham ¥ mot sb
ndi dung trong viéc gia ting kha nang canh tranh
cua cac dich vu ngan hang ban 1€ cua cac ngan hang
thuong mai Viét Nam. Tinh dén thoi diém hién tai
va it nhét trong mot vai ndm toi, gia va phi dich vu
van 1a cac yéu t6 canh tranh ndi bat ciia cac ngan
hang thuong mai trong viéc thu hat khach hang ca
nhan. Ngan hang ciing cin xdy dung cc quang c4o
hép dén, thuc hién cac chuong trinh khuyén mai phu
hop véi dac thu tap khach hang. Bén canh do 1a duy
tri va phat trién ddong thoi mang ludi phan phbi

khoa hoc =
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truyén théng va kénh phan phéi hién dai nham gia
tang kha nang tiép can dich vu va tinh tién tich cho
khach hang. Mit khac, tuy két qua nghién ctru cho
thdy & thoi diém hién tai, chat luong dich vu va
thuong hiéu c6 murc tic dong khong 16n bing cac
yéu t& con lai, nhung v& dai han, cic ngin hang
thuong mai Viét Nam van can co cic giai phap ning
cao chét luong dich vu bén canh xuc tién thuong
hiéu boi ciing v6i xu huéng phat trién vé kinh té, thu
nhdp va trinh d6 déan tri ngay cang cao, canh tranh
trong nganh ngay cang gay git, chat luong dich vu
va thuong hiéu chic chin s& trd thanh mot trong
nhitng yéu té quan trong hang dau dam bao cho kha
nang canh tranh bén viing va dai han cia cac ngan
hang thuong mai Viét Nam. ¢
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Summary

This study aims to clarify the impact of the fac-
tors that constitute the competitiveness of retail
banking services of Vietnamese commercial banks
in customers' approach. The hypothesis in this study
is that retail banking competitiveness is positively
related to the following factors: service quality,
service fees, distribution channels, promotion activ-
ities, and brands. Data are taken from a survey of
370 individual customers who have been using retail
banking services in major cities in Vietnam includ-
ing Hanoi, Da Nang and Hochiminh City. The
research results show that the most powerful factors
affecting the competitiveness of retail banking serv-
ices in Vietnam are ranging in turns: service fees,
promotion activities, distribution channels, service
quality and brandname.
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