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Ung dung mé hinh nhéan t8 khédm phé phan tich
yéu t6 anh huéng dén chat luong dich vu
khdch hang ca nhén

NGUYEN THI XUAN HUONG

ﬁ ghién citu tng dung mé hinh phdn tich nhan t6 kham pha dé tim hiéu cdc yéu t6 anh

hudng dén chat luong dich vu khdch hang cd nhan tai Ngdn hang thuong mai cd phan
Déu tu va phdt trién, chi nhdanh Pong Nai; s6 liéu phén tich dua trén diéu tra khdch hang. Két qua
cho thay c6 4 nhém nhén t6 dnh hudng dén chdt lugng dich vu khdch hang cd nhan.: tién ich dich
vu; su thudn tién trong giao dich; tai san hitu hinh va ky ndng cham séc khach hang. T két qua
phan tich nay, nghién citu dia ra mot s6 ggi y chinh sdch nham néng cao chat luong dich vu khdch
hang cd nhan cho Ngan hang thuong mai ¢6 phdn Déu tu va pht trién, chi nhdnh Pong Nai.

Tit khoa: chdt luwong dich vu; dich vu khdch hang cd nhdn; phan tich nhan t6' kham phd,
phdt trién dich vu ngan hang, marketing.

1. Pat van dé

Trong mdéi truong canh tranh hién nay,
khéach hang dude xem 1a nhén t6 quyét dinh su
ton tai ctia doanh nghiép. Nén kinh té cang
canh tranh, quyén luc cua khach hang cang
16n, do vAy théa méan t6i da nhu ciu cua khach
hang 14 muc tiéu s6 mot cua moi doanh nghiép.
Véi cae ngdn hang thuong mai, nhém khéach
hang ca nhan théng thuong la nhém khach
hang quan trong nhat bdi s6 lugng 16n va cac
hoat dong giao dich da dang. Tuy nhién day
cling 12 nhom khach hang c¢6 nhu cau da dang
va luon bién dong nén viéc théa mén tot nhu
cAu cua nhom khach hang nay la viéc khé
khan cta cac ngan hang.

Tang cuong kha nang dap ing nhu ciu cta
khach hang dong nghia vdi viée nang cao chat
lugng dich vu cung cdp. Chét lugng dich vu
cang cao, mic do thod man cua khach hang
cang 16n. Do vay, viéc tim ra cac yéu t6 anh
hudng dén miic d6 hai long cua khach hang la
cian cd quan trong dé xay dyng tot cac giai
phap nang cao chit hugng dich vy, ndng cao
hiéu qua kinh doanh cua ngan hang.

Phan tich nhéan t6 kham pha duge su dung
dé tom tit hoic thu nho di liéu. Néi cach khac
tir tap hop n bién quan sat dude rut gon thanh
k bién dua trén méi quan hé tuyén tinh giita
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cac bién quan sat v6i nhén té dai dién. Ung
dung mé hinh nay trong phén tich cac nhéan to
4nh hudng dén chat lugng dich vu nao d6 bing
cach 14y ¥ kién khach hang vé mét loat cac tiéu
chi lién quan. Ti két qua quan,sat, mo hinh sé
phan tich nhém cac tiéu chi nay lai dé xac dinh
cac nhan té hinh thanh nén ch4t lugng dich vu.
Nghién cttu nay duge ung dung cho phan tich
nhan t6 anh hudng dén chit lugng dich vu
khach hang ca nhan (KHCN) tai Ngan hang
thuong mai ¢6 phan Diu tu va Phat trién Viét
Nam (BIDV), chi nhanh Dong Nai.

2. Phuong phap nghién citu

2.1. Co s6 Iy thuyét

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985,
1988, 1990) duge xem la nhiing tac gia diu
tién nghién citu chit lugng dich vu mét cach
cu thé va chi tiét v6i viéc dua ra mo6 hinh
khoang cach trong chit lugng dich vu va bo
thang do Serqual. DAy 14 m6 hinh nghién ctiu
chat lugng dich vu phé bién va duge ap dung
nhiéu nhit trong cac nghién ctiu marketing.
Theo Parasuraman et. al, chat lugng dich vu
khéng thé xac dinh chung chung ma phu
thube vao cAm nhan ctia khach hang déi véi
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dich vu dé6 va su cam nhan nay dude xem xét
trén nhiéu yéu to.

DAu tién, Parasuraman et al (1985) da gi6i
thiéu mé hinh phéan tich khoang cach (GAP
analysis model). M6 hinh nay cé 10 thanh
phin, do theo thang diém Likert (5-7 mtc do)
dé do ludng riéng biét nhitng mong doi va cAm
nhan thuc t&€ cua khach hang vé chit lugng
dich vu. Sau nay Parasuraman et al (1988) da
hiéu chinh lai thanh mé hinh chat lugng dich
vu (Service quality model SERQUAL) xem xét
hai khia canh chi yéu cua chat lugng dich vu
la két qua dich vu (outcome) va cung cip dich
vu (process) qua viéc két hop va chon loc lai
thang do 5 thanh phan, cu thé nhu sau: (1) do
tin cdy — reliability; (2) tinh dap tng —

responsiveness; (3) phuong tién hitu hinh —
tangibles; (4) néng luc phuc vu — assurance;
(5) su cam thong — empathy.

Parasuraman & ctg (1991) da khéng dinh
rang Serqual 14 thang do hoan chinh vé chat
lugng dich vy, dat gia tri va do tin cay va c6
thé dude tng dung cho moi loai hinh dich vu
khac nhau.

2.2. M6 hinh nghién citu

Dé nhan dién cac nhan t6 4nh huéng dén
chat lugng dich vu KHCN cta BIDV Dong
Nai, nghién ctiu tham khao y kién cac nha
quan ly, dong thai thong qua diéu tra thit dé
xac dinh cac chi tiéu hinh thanh chat luong
dich vu KHCN cua chi nhanh véi 5 thang do
va 23 bién quan sat (bang 1).

BANG 1: Cac y&u t& anh hudng dén sy hai long ctia khach hang véi dich vu KHCN-

BIDV Déng Nai
STT | Tiéu thirc
1 (Potinecay &
1 | DTCI Thong tin cung cép cho khach hang ddy du va kip thoi
L2 |brez
______ 3 | DTC3 Jon
4 DTC4

'KNCSI

KNCS2

Nhan vién biét quan tam dén khach hang va sdn sang tu van, gitip d& khach hang kip thoi

Nhimg thac mac, khi€u nai ctia khach hang luon dugc gidi quyét thoa dang, nhanh chéng

I
1
2
3 | KNCS3
4
4
6

KNCS6

Nhan vién ngan hang di kién thiic, trinh do nghiép vu dé tré 0 cdc thac mac cira khach hang

III | Su thuan tién

..............................
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Cac tiéu chi danh gia cua khach hang
dugde do luong bang thang do Likert 5 do: 5:
hoan toan déng y, 4: dong ¥ mot phén, 3:
khong ¥ kién, 2: khong déng ¥ mot phén, 1:
hoan toan khong dong ¥.

Thoéng qua phéan tich nhan t6 kham pha
(EFA), cac nhan t6 anh hudng sé dugdc xac
dinh va kiém dinh do tin cay trong théng ké.

2.3. M6 hinh dinh luong

Mitic @6 hai long ctia khach hang véi chét
lugng dich vu KHCN 6 BIDV Dong Nai dudc xac
dinh thong qua mé hinh héi quy tuyén tinh sau:

SAT = f (DTC, KNCS, TT, TSHH,TIDV)

3. Két qua nghién ctu

3.1. Ddc trung mau nghién ciu

Nghién cttu nay duge tién hanh dya trén
160 mau diéu tra, két qua thong ké cac dic
trung co ban cia mau (bang 2)

BANG 2: Pic trung co ban ctia mau diéu tra

Chi tiéu S(i;fr‘fn’.')g ¥ 16 (%)
Nam 63 39.375
R .Nﬁ _____________ = —
.............. Téng o 1(}0
e ném ” s ey
s e 1 e 3 9 ......... 243%‘.5.
| e e A v | was
hang > 5 nam 57 35,625
.............. T Ong e { =
...DICh s tlen gm = kler;.. . ;_49 oy P
Dich vu tin dung ( vay vﬁn, bao lanh...) 78 "] 1,16
Dich vu sit Dich vu thanh todn (chuyén tién, thu chi ho...) 57 22,46
dung Dich vu The( ATM. VISA. MASTER..) 128 1831
IIIIIIIII Dich vu ngan hang dién tr (phone bdnklr;; internet bankmg ) ’?7 H 1 il,t)Z
chhwth_anhmanqum i nen. ................. 6 7 959
SR ; Sy % s .....
........ . : .......699 = i ; U{):OO
ROV ST T R T e '"55,525
St 2_3' B S S Y [ PP ] W 1 (=S TN Pt 7? 43’]21; ...................
ngan. hﬁng ........................
giao dich >3 26 16,25
....... Téng... : . 100

Ngudn: S6 lieu diéu tra cia tic gia.

Qua téng hop dic diém mau diéu tra cho
thady nhiing khach hang duge diéu tra la
nhiing khach hang c6 nhiéu kinh nghiém, st
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dung nhiéu dich vu khéng chi cia ngéan hang
BIDV Déng Nai, ma con ctua nhiéu ngén
hang khac. Day la ¢ sd tot dé ho ¢6 nhiing
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danh gia khach quan vé chat lugng dich vu
KHCN cua BIDV Déng Nai.
3.2. Két qud phan tich nhan t6’ kham
pha
3.2.1. Két qua kiém dinh chdt luong thang
do

Kiém dinh cronbach alpha duge st dung
dé kiém dinh chat lugng thang do. Cac thang
do dugc cho la phu hgp véi nghién citu khi hé
s6 Cronbach alpha > 0,6.

Két qua kiém dinh chit lugng thang do
trong nghién cttu nay thé hién trong bang 3.

BANG 3: K&t qua kiém dinh Cronbach alpha

TT | Thang do Bién dac trung Cronbach alpha
1 DTC DTCI, DTC2, DTC3, DTC4 0,793
IIIIIII 2 KNCS KNCS1, KNCS2, KNCS3, KNCS4 KNCS 5, KNCS6 " 0,826
3 |1r TT1, TT2, TT3, TT4, TT5 079
4 T‘;HH .......... TSHTHIHI, TSHH2, TéHH:‘!, TSHH4,.TSHH5, i 0,8 lf) "
ﬁ __________ T{Dv ............... . s DV__Z S i . 0339 ......................

Chii thich: DTC: d¢ tin cay; KNCS: ky nang cham séc; TT: thuan tién; TSHH: tai san hitu hinh: TIDV: tién ich dich vu.

Qua két qua kiém dinh cho thiy ca 5
thang do déu c6 hé s6 Cronbach alpha > 0,6,
chiing to s6 liéu diéu tra phu hgp cho nghién
cliiu. '

3.2.2. Két qua phan tich EFA

(1). Kiém dinh tinh thich hop ctia mé hinh:

Trong phuong phap EFA, thuée do KMO
(Keiser - Meyer - Olkin) dudc st dung dé
danh gia muic d6 thich hop cia md hinh. Md
hinh dudc cho 1a phu hgp véi dit liéu nghién

cu tri s6 nay thoa min nim trong khoing
0,5-1, tic 0,5 <KMO < 1.

(2). Kiém dinh mize do tuong quan cua

bién quan sdt vdi bién dai dién:

St dung kiém dinh Bartlett dé xem xét
muc do tuong quan cua cac bién quan sat véi
bién dai dién. Khi mtc § nghia cta kiém
dinh Bartlett < 0,05, ta c¢6 thé két luan cac
bién quan sat ¢6 quan hé tuyén tinh véi bién
dai dién (bang 4).

BANG 4: Két qtia kiém dinh KMO and Bartlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .803
Approx. Chi-Square 1633.394
Bartlett's Test of Sphericity df 2"53 " ]
. o oo

Nhu vay, qua két qua KMO (0,5 < KMO
= 0,803 < 1) va Bartlett 'test véi sig. = .
000 trén cho thay s6 liéu diéu tra hoan
toan phu hdp véi phan tich EFA va cac
bién quan sat ¢6 quan hé tuyén tinh véi
bién dai dién véi mic §¥ nghia 99%.

(3). Xac dinh muce do giai thich cia cdc
bién trong mé hinh véi nhan té nghién citu
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Mic d¢ giai thich ctia cac bién trong mé
hinh duge do luong bing gia tri phuong sai
trich (Cumulative %); gia tri nay nhat
thiét phai > 0,5 thi viéc nghién cttu méi cé
¥y nghia thuc tién.

Két qua xac dinh mtc d6 giai thich cia
cac bién quan sat trong mé hinh nay véi
bié€n nghién ctiu thé hién trong bang 5.
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BANG 05: Téng phuong sai trich giai thich

Gia tri ban déu

Téng phuong sai chiét xuat

Téng phuong sai tich xoay

%
phuong
sai

% phuong

Téng
sai tich lity 0

Yo
phuong
sai

% phuong
sai tich lity

%
phuong
sai

% phuong
sai tich lny

25.248 25.248

25.248

25.248

15.415

15.415

40.647

15.400

40.647

14.036

50.378

9.731

50.378

12.670

57.004

57.004

63.053

63.053

67.016
70.311

73.525

76.334

79.044

81.602

83.937

86.247

88.249

90.160

91.884

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Két qua bang 5 cho thdy 63% su thay doi
cta bién phu thudc duge giai thich béi cac
bién giai thich trong mé hinh.

Tit két qua nay cho phép ta khing dinh
ring céc bién s6 quan trong anh hudng dén
chit lugng dich vu KHCN ¢ BIDV Déng Nai
1a: (1) d6 tin cay cua dich vu (muc d bao
mAt cua thong tin, théng tin cung cidp va
viéc thuc hién cac cam két); (2) k¥ ndng
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chiam sb6c khach hang; (3) su thuan tién
trong giao dich; (4) tai san hitu hinh va (5)
tién ich dich vu.

3.2.3. Két qua phan tich hoi quy

Phan tich hdi quy cho ta biét muc do
quan trong ctia cidc nhan td v6i nhan to
nghién ctiu, mic dé giai thich cta céc bién
giai thich véi bién duge giai thich (théng
qua hé s6 R?).
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(1). Kiém dinh mitc dé phi hop cia mé hinh
Trong md hinh hdi quy bo, dé kiém dinh

mic d6 phu hgp cia mé hinh, ta dung kiém
dinh F, két qua cho trong bang 7.

BANG 6: Model Summary®

Model | R R’ R? diéu chinh Bi“htf:[:f:’l‘jfni‘a i Durbin-Watson
1 861" 15 693 757 1.614
a. Predictors: (Constant), TIDV, TT, KNCS, TSHH, DTC
b. Dependent Variable: SAT
BANG 7: Két qua phan tich ANOVA*

Model Téng binh phuong df Binh phuong gia tri trung binh F Sig.

Regression 40.555 5 8.111 14.159 .000°
: S o v e T — - =

L S o s

Két qua kiém dinh F vdi mic ¥ nghia Sig.
= 0,00 cho thdy m6 hinh héi quy béi phu hgp
v6i dit liéu phan tich nay. Két qua R*= 0, 693
cho thay 69,3 % su thay d6i cha bién phu
thuoe duge giai thich bdi bién doc lap, hay
no1 cach khae trong nghién ctiu nay 69,3% su

hai long cua khach hang duge giai thich bdi 5
bién nghién citu trong mé hinh trén.

Mic d6 anh hudng ctia titng bién quan sat
véi bién SAT duge xac dinh can ci vao cac hé
s6 hoi quy. Két qua hdi quy cta mé hinh
(bang 8).

BANG 8: K&t qua hé s6 hdi quy (Coefficients®)

] Hé s6 hoi quy He 54 héi 300 A .
chlfa chick ke quy c’huan Hé so tuong quan Cong tuyén
Model hoa Sig.
B ESr[:;r Beta f:;e“r Partial | Part | Tolerance | VIF
(Constant) | -1.819 722 _—2.5"0 | 013
KNCS 283 | .116 205 2435 | 016 | 370 | 193 |62 | 629 | 1589
T 397 | 099 | 269 |- 4017 | 000 | 302 | 308 | 268 994 | 1.006
" Tshm 323 | 119 229 | 2712 | 007 | 357 | 214 | .81 625 | 1.601
DTC 006 | .133 004 | 044 | 965 | 224 | 004 | .003| 655 |1528
o e e T T ot oo

a. Dependent Variable: SAT

Chu thich: KNCS: k¥ nang cham séc; TT: thuan tién; TSHH: tai san hitu hinh; DTC: d6 tin cay; TIDV: tién ich dich vu.

(2) Thdo ludn két qua hoi quy

Tit két qua hdi quy cho thay, ngoai trit hé s&
hoi quy bién "D6 tin cay - DTC" khong c6 ¥
nghia thong ké, cac hé sd hoi quy khac déu co y
nghia ¢ mic do tin cay 6 mic 99%.

T két qua nay ta ¢ thé viét lai ham hoi
quy nhu sau:

SAT = 0,283 * KNCS + 0,397* TT + 0,323*
TSHH + 0,006* DTC + 0,436 TIDV + ei
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Qua phan tich hoi quy cho ta thay trong 4
nhén td anh hudng dén chit lugng dich vu
KHCN ¢ BIDV Déng Nai, bién tién ich dich vu
(TIDV) ¢6 mie @6 anh hudng 16n nhat véi hé so
B5 = 0,436, cho thiy khi muc hai long ctia khach
hang véi tién ich dich vu tang 1én 1 diém thi
miic hai 1ong chung ting lén 0,436 diém.

Phan tich tuong tu vdi cac hé so héi quy
khéc. D§ 16n ctia hé s6 hoi quy cang cho thiy
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thi tu mic d6 quan trong cia cac nhan to tit
cao dén thép: tién ich dich vy, thuan tién, tai
san hitu hinh va k¥ nang cham séc.

4. Ggi § chinh sach cho BIDV Déng Nai

Qua két qua nghién ciu trén cho thdy cé 4
y&u t6 cd ban anh hudng dén chit lugng dich
vu KHCN véi BIDV Déng Nai. Dé nang cao
chat lugng dich va KHCN, Ngan hang can chi
trong cac van dé sau:

- Tang cuong mo rong, da dang hoéa san

phdm:

Cha trong viéc xdy dung danh muc san
pham, dich vu da dang, da tién ich, linh hoat,
hap dan v6i khach hang, cai thién cac dich vu
truyén thong nhu BSMS, Internet Banking,
thé ATM... nhim gia tdng tién ich cho khach
hang. Phat trién thém cac san phiam thé tin
dung Visa khac dé tang tinh canh tranh nhu
thé Visa Debit, thé Visa Platinum, Visa Titan,
the tin dung lién két thuong hiéu vdi cac trung
tam thuong mai, siéu thi nhu Vincom..; trién
khai thém cac loai thé tin dung khac: Amex,
JEB,..:

- Chii trong su thudn tién trong giao dich:

Do khach hang ca nhan rat da dang, giao
dich thuong xuyén nén yéu t6 thuan tién trong
giao dich duge khach hang rat quan tam. Cac
thi tuc giao dich thuan tién, don gian, dé hiéu,
nhanh chéng 1 cac yéu t6 anh hudng tryc tiép
dén tam ly va su thoai mai cua khach. Do vay,
viéc don gian héa thu tue, nhanh gon trong
giao dich 1a nhiing quy trinh cAn d6i méi va
hoan thién thuong xuyén.

- Phadt trién mang ludi phong giao dich,

ATM:

Céc chi nhanh can dic biét tap trung phat
trién mang luéi phong giao dich, may ATM dén
cAc huyén trén toan tinh, cac khu kinh t& mdi,
khu cong nghiép, phat trién cac cum ATM (2-3
ATM trd 1én); ting cudng hé théng kiém tra,
giam sat dam bao an toan cho cac diém dat
may ATM.

Phat trién mang ludi don vi chdp nhén the:
tich cuc chi dong tim kiém va md rong cac
diém lap dat POS; nang cao chét lugng dich vu
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cho don vi chip nhan thé, ddm bao viéce 1ap dat
cac thiét bi POS chinh xac, kiém tra giao dich
sau khi lap dit may.

- Néng cao chdt luong nhan luc ngan hang,

chi trong chdam soc khdc khang.

Ting cudng cong tac dao tao bdi dudng
chuyén moén nghiép vu cho nhan vién trong
Ngan hang, lam tét cac cong tac chdm soc
khéach hang va giai dap thic mée, tu van cho
khach hang. Cac hoat déng cham séc khach
hang: ¢6 thé to chic cac sy kién tri an khach
hang, khuyén mai.

Can xdy dung tot yéu t6 vin hoa doanh
nghiép, trong d6 1ay khach hang la doi tugng
trung tAm, phan ddu thod man tét nhat cac
yéu cau cua khach.

5. Két luan

Nghién ctiu nay dya trén viéc diéu tra 160
khach hang ctia BIDV Péng Nai, bing mo
hinh nhan t6 kham pha da xac dinh dudc 4
nhém yéu t& anh hudng dén chat lugng dich vu
KHCN cta don vi, gdm: tién tich dich vu, su
thuan tién, tai san hitu hinh va:ky ning cham
s6c khach hang. Pong thoi, théng qua phan
tich m6 hinh héi quy boi, nghién citu cling xac
dinh duge miic d6 anh hudng ctia tiing nhan to
dén bién phu thuoc.

Trén cd s6 phan tich nhan t6 anh hudng,
nghién ciiu dua ra mot s& ggi y chinh sach gop
phan nang cao chit lugng dich vu KHCN ¢
BIDV Déng Nai, gom: ting cudng md rong, da
dang héa san phdm; chi trong su thuin tién
trong giao dich; phat trién mang luéi phong
giao dich, ATM; tang cudng cong tac dao tao boi
dudng chuyén mén nghiép vu cho nhan vién./.
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