PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU TiN DUNG TAI NGAN HANG
THUONG MAI CO PHAN A CHAU - CHI NHANH KHANH HOA
QUALITY ASSESSMENT OF CREDIT BANKING SERVICES IN ASIA

COMMERCIAL BANK - KHANH HOA BRANCH
CN. Nguyén Duy Hii', Th.S DPing Hoang Xuin Huy’
YHoc vién 16p cao hoc kinh té 2007 Nha Trang
’Khoa Kinh té - Dai hoc Nha Trang

Tém tit: Muc dich ctua nghién ctru nay 13 xac dinh cac thanh phin ciu tao nén chat
lwong dich vu ngén hang, xay dung thang do, d& xuat mé hinh nghién ctru do ludng sy hai long
ctia khach hang ddi voi chét lugng dich vu ngan hang va kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru lién
quan. M6 hinh nghién ctru dugc xay dung dya trén m6 hinh SERVPERF do Cronin va Taylor xay
dung ndm 1992 trén co sé phat trién thang do Servqual. Két qua kiém dinh mé hinh 1y thuyét cho
théy, ddi véi dich vu tin dung thi cac yéu td tac dong vao su thoa man cua nguoi st dung bao
gdm 4 thanh phan: Yéu té gi4; Phuong tién hiru hinh; Dam bao; Pong cam. Trong d6 Yéu t6 gia
va Phuong tién hiru hinh c6 tic dong manh nhét 1én sy thoa man cta khach hang.

Tir khéa: Chat luong dich vu ciia ngan hang, Servqual, Phuong phap phan tich cdu tric
tuyén tinh

Abstract: The purpose of this study was to examine the composition of the quality of
credit banking services, scale development, theoretical model for measuring customer satisfaction
in the quality of credit banking services and testing the hypotheses related to the proposed model.
The proposed model is applied the Servperf model by Cronin and Taylor based on adjusting
Serqual model. The results confirm that the four factors affecting consumer’ satisfaction of credit
banking service are Price, Tangibles, Assurance and Empathy. Price and Tangibles are the most
important factor deciding consumer’ satisfaction.
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I. PAT VAN PE

Viét Nam dang trén con dudng chuyén minh sang nén kinh té thi trudng, tinh chét canh
tranh quyét liét giira cac ngan hang 1a mot xu thé tit yéu. Hién nay, so véi quy mo ctia nén kinh
té, Viét Nam c6 mot s6 luong 16n cac ngan hang, cu thé, tinh dén thang 06/2010, hé théng cac T6
chue tin dung (TCTD) Viét Nam gdm c6 5 ngan hang thwong mai nha nuéc, 6 ngan hang lién
doanh, 40 ngan hang thuong mai ¢ phan, 44 chi nhanh ngan hang nudc ngoai, 10 cong ty tai
chinh, 13 céng ty cho thué tai chinh va 1.012 quy tin dung nhan dan co sé. Theo 16 trinh gia nhap
WTO tir 01/04/2007, Viét Nam m¢ ctra cho phép cac ngan hang nude ngoai thanh 1ap ngan hang
con 100% vén nude ngoai [3]

Xét riéng trén dia ban tinh Khanh Hoa, mot tinh c6 rat nhiéu tiém ning vé& phat trién du
lich dic biét 1a thanh phé Nha Trang, mit d6 cac TCTD trén dia ban la rat dang ké voi 5 chi
nhanh ngén hang thuong mai nha nuéc, 24 chi nhanh ngan hang thuong mai c6 phan, 1 chi nhanh
ngan hang lién doanh, 3 quy tin dung nhan dan co s [4]. Chinh vi thé tinh hinh canh tranh vé
dich vu tin dung giita cac chi nhanh ngan hang trén dja ban hién nay dién ra cuc ky gay git va
quyét liét. Sy canh tranh trong linh vic ngan hang khong chi bai su gia ting manh mé sé lugng
cac ngan hang ma con boi sy giam sat 16 rét nhu cau von danh cho san xuét kinh doanh cta cac
doanh nghiép, ca nhan do tinh hinh kinh té kho khan. Biéu hién rd nét cua tac dong trén 1a du no
clia cac ngan hang giam rd rét. Trong bdi canh canh tranh quyét liét giita cac ngan hang thuong
mai, vin dé 1am cach nao dé nang cao su thdéa man cua khach hang la van dé ma céc to chire tin
dung quan tdm hang dau, bai vi, ¢6 thoa méan khach hang vay cii thi ngén hang méi ¢6 kha ning
gilt chan va thu hut khach hang vay m¢i. Panh gia thuong xuyén su thoa man cia khach hang
cling nhu cac nhan t6 tic dong dén su théa méin cin clr trén cam nhéan cta khach hang, 1a cach
thirc tiép can hop li dé dat muc tiéu néi trén. Muc tiéu ciia nghién ctru nay 1a x4c dinh cac thanh
phan ciu tao nén chét lugng dich vu ngin hang, xay dung thang do, dé& xuit mé hinh nghién ctru
do ludng su hai 1ong cua khach hang d6i véi chat lwong dich vu ngan hang va kiém dinh cac gia
thuyét nghién ctru lién quan tai Ngan hang TMCP A Chau — Chi nhanh Khanh Hoa.

I1. POI TUQNG VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
I1.1. Déi twong nghién ciru

- Béi tuong nghién ctru 1 cac khach hang dang sir dung dich vu tin dung cua ngan hang
TMCP A Chéu — Chi nhanh Khanh Hoa.
1L.2. Dit ligu va phwong phdp nghién ciru
a. Dit lieu nghién cuu

Nghién ctru dinh lugng nay duge thuc hién théng qua phuong phap phong van truc tiép

cac khach hang tin dung ciia ngan hang TMCP A Chéau — Chi nhanh Khanh Hoa. Nghién ciru



chinh thirc duoc sir dung dé kiém dinh lai mo hinh do luong va cac gia thuyét trong do luong.
Nghién ctru dugc thuc hién tur thang 4 dén thang 6 nam 2010, va dugc thu thap b?mg phuong
phap thu mau thuan tién co phan 16p voi 170 mau gui di, co 152 mau hop 1€ dugc sir dung dé
phan tich. Trong d6, c6 104 khach hang ca nhan (chiém ty 18 68,4%) va 48 khach hang doanh
nghiép (chiém 31,6%). Trong s6 khach hang dugc phong véan, ddi tugng khach hang nam chiém
66,4%. Hau hét cac khach hang dugc phong vén, c6 trinh d6 hoc vén dai hoc (chiém 74,3%). bpé
dam bao danh gia mot cach téng quat va khach quan, viée phong vin dugc phan déu trén tiéu chi
thoi gian st dung dich vy tin dung. Cu thé nhu sau: khach hang c6 thoi gian st dung dich vu dudi
1 ndm c6 27 khach hang (chiém 17,8%), tir 1 dén 2 nim c6 48 khach hang (chiém 31,6%), tir 2
dén 3 ndm c6 50 khach hang (chiém 32,9%), tir 3 ndm trd 1én ¢ 27 khach hang (chiém 17,8%).
Mau nghién ctru duge thiét ké nhdm bao quét cac dic tinh cua tong thé, do do, cac két qua phan
tich c6 thé dai dién cho téng thé nghién ciru.
b. Phuong phap nghién ciru

Nghién ciru nay bao gdm hai budc chinh: nghién ctru so bd va nghién ciru chinh thirc.
Nghién ctru so b dugce thuc hién thong qua hai phuong phap nghién ctru dinh tinh va nghién ctu
dinh luong. Nghién ctru so bd dinh tinh ding dé kham pha, diéu chinh va bd sung cac bién quan
sat ding dé do luong cac khai niém nghién ctru, dam bao thang do xay dung phu hop véi 1y
thuyét va dugc cu thé hoa cho hoat dong tin dung ctia ngan hang. Nghién ctru ndy dugc thuc hién
thong qua ki thuat thao luan nhom: nhom gdm 12 nguoi, trong d6 gdm hai truong phong tin dung
doanh nghiép va phong tin dung cd nhan, nam khach hang doanh nghi€p va 5 khach hang ca
nhan, dugc thuc hién vao thang 2 nam 2010. Nghién ctru so bd dinh lugng dugc thuc hién dé
danh gia so bo vé do tin cdy va do gid tri cua thang do da thiét ké va diéu chinh cho phu hop voi
dbi twong nghién ctru. Nghién ctru ndy dugc thyc hién thong qua bang cau héi chi tiét, mau
nghién ctru so bd c6 kich thude n = 20 véi phuong phap thu mau thuan tién. Nghién ciru chinh
thirc dugc thuc hién vao thang 3 niam 2010, bang phuong phap nghién ctru dinh lugng, thong qua
phuong phap phong van tryc tiép cac khach hang tin dung ciia ngan hang ACB va duoc sir dung
dé kiém dinh lai m6 hinh do luong va cac gia thuyét trong do ludng.

Ki thuét phan tich ciu tric tuyén tinh (SEM) [1] dugc sir dung dé kiém dinh mo hinh do
ludng va mo hinh 1y thuyét.
1. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
- Két qud phan tich Cronbach alpha

Két qua phan tich Cronbach alpha cho thiy cac thang do déu dat do tin cay (thoa man yéu
cau hé sb Cronbach alpha 16n hon 0,6, hé sé twong quan véi bién tong déu 16n hon 0,3). Cu thé

nhu sau: thang do Tin cdy (0,71), thang do Pap tng (0,75), thang do Pam bao (0,74), thang do



Pong cam (0,82), thang do Phuong tién hitu hinh (0,76), thang do Yéu t6 gia (0,83), thang do
Danh tiéng thuong hiéu (0.84), thang do Thoa man (0,74).
- Két qud phan tich nhén té (EFA)

Céc bién dwa vao phan tich nhén t6, voi phép quay Promax, c6 hai bién khong dat tiéu
chuan (twong quan v&i thanh phan cta thang do khac) 1 bién BC 1 (Khi ban gip kho khan, ngan
hang ludn sin sang hd trg ban) va BC4 (HO so thu tuc tin dung ciia ngén hang don gian, d& hiéu).
Sau khi loai bién, két qua phan tich EFA cho thdy c6 8 yéu t6 dugc trich tai Eigen value bang
1,128 véi phuong sai trich duoc 12 60,415%, twong Gng cac thanh phan thang do trong mé hinh
nghién ctru, hé sb tai nhan t cao. Nhu vdy, cac thang do trong mo hinh dat gia tri phan biét.
Trong d6, thang do Pong cam cé sy diéu chinh, loai bo hai thanh phan. Cac thanh phan thang do
nhu sau: Thoi gian chd doi xtr 1y thu tuc, hd so vay vén ctia ngan hang nhanh chéng (BC 2), Ho
so thu tuc tin dung ctia ngan hang hop 1i, d& dap ung (PC 3), Ngan hang c6 nhiéu phuong thirc
thu no thuan tién cho ban (PC 5). Viéc kiém dinh lai do tin cay cua thang do déu dat yéu cau dat
ra (hé s6 cronbach alpha bang 0,80, trong quan v&i bién tong lan luot 14 0,809, 0,619 va 0,523).

- Kiém dinh mé hinh do lwong (Phdn tich nhan té khang dinh CFA)

Cac chi tiéu do luong do phu hop dat két qua cao (Chi-square/df = 1,800<2, TLI = 0,903,
CFI =0,927 >0,9, RMSEA = 0,073<0,08). Ta c6 thé két luan, mo hinh c¢6 d6 phi hop véi dit lidu
cao. Cac hé s hoi qui chuén hoa déu cao (16n hon 0,5), ta két luan thang do dat gia tri hoi tu. Két
qua kiém dinh tuong quan giita cic cip khai niém khac 1 co y nghia thdng ké (p-value=0,000), ta
két luan thang do dat gia tri phan biét.
- Kiém dinh mé hinh céu tricc (SEM)

Phén tich cdu tric tuyén tinh giita bién Pam bao, Pong cam, Phuong tién hiru hinh va
Yéu t6 gia va bién Thoa min, két qua danh gia d6 phu hop ctia mé hinh véi dir lidu thi trudng:
Chi-square/df = 1,800 (<2), TLI =0,903. CFI = 0,927 (>0, 9), RSMEA = 0,073 (<0,08). Nhu vay,
mo hinh ¢6 d¢ phu hop véi dir liéu thi truong cao. Hé s6 R?= 0,636, hay 4 bién Pam bao, Déng
cam, Phuong tién hitu hinh va Yéu t6 gia giai thich 63,6% bién thién cta bién Thoa man. Hé sb
hdi qui: kiém dinh hé s6 hoi qui chua chuén ho4, cho théy su tac dong cua cac bién Pam bao,
DPdng cam, Phuong tién hitu hinh va Yéu t6 gia dén bién sy thoa min déu c6 y nghia thong ké.
Trong d6, tim quan trong cta cac bién trong mé hinh duoc sip xép theo thur ty nhu sau: Yéu t6
gid (B = 0,408) c6 tac dong manh nhit 1én sy thoa man, sau d6 1a bién Phuong tién hitu hinh
(B=0,322), bién Pam bao (B =0,268) va Pong cam (p=0,197).

- Kiém dinh Bootstrap:
Kiém dinh m& rong cac tham s6 woc lugng bang kiém dinh Bootstrap v6i sé mau bang

300 (ting gip do6i so véi mau thu duge 152), két qua cho thay khong co su khac biét co ¥ nghia



thong ké giita gia tri tham sd wdc luong v6i mau thu thap va miu mé rong. Gia tri tidu chuan
(CR) nho hon gia tri t = 1,96 trong bang phan phdi Student. Nhu véy, cac tham s6 udc luong cia
mo hinh dang tin cay.

IV. KET LUAN VA KIEN NGHI

IV.1. Két lugn

Muc dich ctia nghién ctru nay 13 xac dinh cac thanh phin cdu tao nén chit lwong dich vu
ngan hang, xay dung thang do, dé xuit mé hinh nghién ciru do ludng su hai long cua khach hang
d6i voi chit luong dich vu ngan hang va kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru lién quan. Phuong
phap nghién ctru dugc sir dung dya trén mo hinh SERVPERF cua Cronin & Taylor [2] xay dung
trén mo hinh thang do SERVQUAL [5]. Két qua nghién ctru nhu sau:

- V& m6 hinh do luong: thong qua phan tich nhan td kham pha va hdi qui ciing nhu phan
tich cdu truc tuyén tinh, cac thang do luong cac yéu t tic dong vao su théa méin ciia ngudi sir
dung dich vu sau khi d3 diéu chinh va bd sung déu dat duoc dd tin cdy va gia tri cho phép. Két
qua cho théy, ddi véi dich vu tin dung thi cac yéu td tac dong vao su thdéa man cia nguoi sir dung
bao gém 4 thanh phan: Yéu t6 gia, Phuong tién hitu hinh, Pam bao, Pong cam.

- V& m6 hinh 1y thuyét: Két qua kiém dinh mé hinh 1y thuyét cho thiy tat ca 4 thanh phan
vira néu & trén déu tac dong dén sy théa mén cua khach hang str dung dich vu tin dung. Trong do
thanh phan nhan té tic dong manh nhat dén su thoa man cua ngudi st dung 1a thanh phan Yéu t6
gi4, quan trong thir hai Ia thanh phan Phwong tién hitu hinh, quan trong thir ba 1a thanh phan Pam
bo, quan trong thir tu 1 Dong cam.

Két qua tir md hinh 1y thuyét cho thiy viéc ing dung thang do ludong chit luong dich vu
ctia Parasuraman can duogc thiét k& lai va lwa chon cac thanh phan phu hop véi timg linh vuc dich
vu cu thé. Nhu vdy, nghién ctru nay gop phan vao hé thong mé hinh do luong chit luong dich vu
va xdy dung thang do chit luong dich vu va sy théa mén cua nguoi st dung bang cach ké thira va
bd sung vao né mdt hé théng thang do chét luong dich vu va sy thda man cua nguoi st dung dich
vu trén co so nghién ctru do luong su thoa méan cuia khach hang sir dung dich vu tin dung tai ngan
hang TMCP A Chau.

Mic du, con han ché vé& mit sd lugng mau ciing nhu pham vi nghién ctru con hep nhung
c4c nha nghién ctru tng dung c6 thé tham khao mé hinh nay nhu cho cac nghién ctru cia minh &
cac hudng nghién ctru vé& do ludng chit luong dich vu theo cam nhén cua khach hang néi chung
hay trong linh virc ngén hang néi riéng. Trong cac nghién ctru tiép theo, viée xdy dung mé hinh
nghién ciru can dugc xay dung trén tap thong tin thu thap trong nhiéu linh vuc dich vu khac thudc
hé thdng dich vu ngan hang ciing nhu cac dich vu khac, can md rong & nhiéu ngan hang khéc

nhau cling nhu mo¢ rong pham vi nghién ctru ra nhieu khu vuc khac nhau, cling can thuc hién céac



nghién ciru dinh tinh, nghién ctru cac 1y thuyét trong hanh vi khach hang dé phén tich dua ra cac
yéu t6 mdi tac dong vao su thoéa min cua khach hang nham bo sung vao mé hinh Iy thuyét.
IV.2. Kién nghj
Trong bon yéu t0 tac dong dén sy thdéa man cua khach hang st dung dich vy tin dung tai

ngan hang ACB, Yéu t gia 1a yéu td c6 tac dong manh nhét va ciing 1a yéu t6 khach hang d4nh
gi4 thap nhat. Chinh vi vy, Yéu té gia 1a yéu t6 ma ngan hang can quan tim hang dau trong viéc
cai thién nham nang cao sy thoa man cia khach hang. Yéu t6 Phuong tién hitu hinh va yéu té
DPam bao 14 hai yéu t6 ¢6 tam quan trong thir hai va thtr ba. Tuy nhién, ddy 14 hai yéu t6 ma khach
hang d4nh gia cao chat luong dich vu ctia ngan hang ACB. Vi vy, hai yéu t6 nay ngan hang can
duy tri va phat huy hon nita. Yéu t6 cudi cing, yéu té Dong cam tuy co tim quan trong thap nhat
trong bon yéu t6, nhung day 1a yéu t ma khach hang danh gia chua cao. Ngan hang can tip trung
cai tién dé c6 thé nang cao sy thoa min cia khach hang noéi chung. Nhu vy, ngan hang can tap
trung cai tién hai Yéu t6 gia va Pong cam.
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