PHAT TRIEN KINH TE
Sé 256, Thana Hai niam 2012

PO LUONG CHAT LUONG DICH VU CHO VAY TIEU
DUNG CUA CAC NGAN HANG THUONG MAI
VAN DUNG THUC TIEN TAI NGAN HANG THUONG MAI
CO PHAN NGOAI THUONG VIET NAM,

CHI NHANH DA NANG

VO THI THUY ANH*

cdy vé qud trinh cung wng dich vu.

Trén co sé nén tang cua moé hinh do luwong chit luwong dich vu SERVPERF cua Cronin &
Taylor, bai viét di phdt trién mé hinh do lwong chit lwong dich vu tin dung tiéu ding ciia ngéin
hang thwong mai (NHTM) véi 6 thanh phan, 34 yéu té. Két qud vin dung thuc tién tai Ngin hang
thwong mai cé6 phan ngogi thwong VN, chi nhinh Pa Ning (VCB Pa Néng) cho thiy nhén to
nang lwe phuc vu va sy thiu cim c6 tic dong manh nhit dén chit lwong dich vu cho vay tiéu
ding, tiép theo lin lwot la nhin t6 gid ci cam nhgn, dj tin cdy vé 1oi hiva véi khdach hang, sw
thudn tién va phwong tién hitu hinh, kha nang dap vng sau khi gidi ngin va cudi cung la dj tin

Tir khéa: Chat lwong dich vu, tin dung tiéu ding, mé hinh SERVQUAL, mé hinh SERVPERF

1. bat van dé

Trong nhiéu thap ky qua, trén thé gii di co
nhiéu moé hinh do luong chét luong dich vu
(CLDV) dugc nghién cu va phat trién. Mo
hinh so khai dau tién dung dé do luong CLDV
duoc nghién clru va dua ra boi Parasuraman va
cong su (1985). Parasuraman va cong su (1988)
cho rang CLDV bao gdm nhiing trai nghiém cua
khach hang (KH) vé nhitng khia canh hiru hinh,
dang tin cdy, dap ng, sy bao dam va sy dong
cam vé dich vu nhan dugc. Mo hinh nay duoc
sit dung kha phd bién. Tuy nhién, ciing c6 nhiéu
tranh luan xoay quanh vi¢c su dung mé hinh
chat lwong va khoang cach lam co s cho viée
danh gia CLDV (Carmen, 1990; Babakus va
Boller, 1992; Cronin va Taylor, 1992). Cronin
va Taylor (1992) v6i mo hinh SERVPERF, cho
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ré'mg mac dd cam nhan cia KH ddi véi viée
thuc hién dich vu ctia doanh nghiép phan anh t6t
nhiat CLDV. Theo mo hinh SERVPERF thi
CLDV chinh la mic d0 cam nhan cua khach
hang.

Bai viét nghién ciru va phat trién mé hinh do
luong CLDV SERVPERF cuta Cronin va Taylor
(1992) dya trén nén tang cia mod hinh
SERVQUAL dé do luong CLDV tin dung tiéu
dung cia NHTM. Trén co s md hinh 1y thuyét
phat trién tir mé hinh SERVQUAL, tac gia van
dung vao thyc tién cia VCB Pa Nang.

2. Po luong chat lugng dich vu cho vay
tiéu dung

Ciing nhu cac loai dich vu khac, dich vu
ngan hang no6i chung va dich vu cho vay ddi véi
khach hang c4 nhan ndi riéng c6 day du cac
* TS, Trwong Dai hoc Kinh té Pa N§ng
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thudc tinh cta dich vy nhu tinh triru tuong, tinh
ddng thoi, tinh khong thé ton kho va tinh khong
thudn nhat. Do d6, cac yéu t6 cAu thanh nén chit
lwong dich vu cho vay tiéu dung vé co ban ciing
bao gdém cac yéu t6 nhu dé xuit trong mé hinh
SERVPERF cua Cronin va Taylor (1992). M6
hinh SERVPEREF ciing sir dung 5 nhan té: d6 tin
cdy, kha nang dap ung, nang lyc phuc wvu,
phuong tién hitu hinh, déng cam véi 22 yéu t6
(cac yéu t6 khong c6 dau * trong Bang 1) nhu
md hinh SERVQUAL cua Parasuraman nhung
b6 qua phan héi vé ky vong.

Tuy nhién, dich vu cho vay tiéu dung c6
mot sé dic tinh nhu tinh riéng tu, tinh bao mat
va tinh nhay cdm véi moi truong tai chinh.
Khach hang st dung dich vu cho vay ti€u dung
it quan tdim dén cong nghé ngan hang ma quan
tam nhiéu dén thu tuc cho vay, cac yéu cau vé
tai san dam bdo, thai do phuc vu va chit lugng
phuc vu ctia nhan vién ngan hang. Do do, so voi
mo hinh gbc cua Parasuraman, tic gia di dicu
chinh lai va bd sung thém 13 yéu tb, riéng yéu
t6 co gio 1am viée thudn tién cho khach hang,
tac gia chuyén tir nhdn t sy cam thong sang
nhan t6 kha ning dap ung. Bo yéu td ¢ cac
phuong tién vét chét trong hoat dong dich
vu hdp dan vi riéng ddi véi dich vu cho vay, cha
yéu nhan vién thim dinh KH va tham dinh tai
san bén ngoai ngan hang (NH), cac phuong tién
vat chat caa NH it anh huong dén sy hai 1ong
cua KH (Bang 1).

Ky hiéu (*) 1a cac yéu t6 bd sung cua tac gia,
bao gém:

- Ho so vay dwoc bao mdt 1a yéu té méi duoc
dé xuit vao mo hinh khi ung dung cho dich vu
cho vay tiéu dung cia NH. Khong nhu nhiing
dich vu khac, di vay con la chuyén té nhi can

giit kin d6i v&i phong tuc tdp quan ciia ngudi
VN. Theo quy dinh cia Ngan hang Nha nudc,
hd so vay phai dugc bao mat nhung cac NH van
con 16ng 1éo trong van d& dam bao tinh bao mat
ctia hd so vay vén va do d6, nhan vién tin dung
khong tun thu t6t quy dinh nay.

- Phiéu tinh 1di ré rang 1a yéu t6 thudc bién
s6 do tin cdy cta dich vu do tién 1ai phai tra
dinh ky 1a van d& quan trong dbi véi KH ca
nhan. Dbi voi nhimg NH c6 st dung core
banking, yéu t6 nay co6 thé dbi lai thanh thong
béo tién 14i rd rang.

- Nhén vién tin dung trung thue, dbi v6i hoat
dong tin dung thi yéu t6 con ngudi dong mot vai
trd quan trong, no quyét dinh dén chat luong tin
dung, chét lugng dich vu va hinh anh cua
NHTM, tir 46 quyét dinh dén hiéu qua tin dung
cia ngan hang. Nhan vién trung thuc ¢ day
duogc hiéu theo nghia nhan vién tin dung rd rang
trong giao dich véi khach hang, khong loi dung
viéc cho vay dé tu loi ca nhan.

- Thii tuc vay vén don gian, thu tyc vay von
don gian thuong 1a cdu mo dau o hau hét cac
trang quang cao dich vu cho vay tiéu dung cua
cac NH hién nay.

- Thoi han cho vay linh hoat, thdi han cho
vay cang linh hoat thi cang thu hut duoc nhiéu
KH vi KH c6 thé chu dong ty can dbi chi tiéu
sinh hoat hang ngay va c6 ké hoach tra ng hang
thang hoac dén han thuan tién. Yéu to nay thudc
kha nang dap g trong mo hinh.

- Dich vu khdach hang 24%*7 cia NH 16t, thé
hién kha nang dap tmg cua NH, do d6 day 1a yéu
t6 thudc nhan t6 kha nang dap ung. Dich vu 24*7
& day dugc hiéu 1a cac dich vu cho phép khach
hang truy van cac thong tin cia NH va thong tin
ctia khach hang nhu 13i suét, tién 1ai
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Bang 1. Cac chi tiéu cia mo hinh SERVPERF da hiéu chinh

Yéu
Thanh phén té/Bién Cac bién thanh phan/ Chi tiéu
s6
- NH cung cép dich vu cho vay tiéu dung nhw d& cam két theo hop
ddng
TC2 Théc mac hodc khiéu nai ludn dwoc ngan hang gidi quyét thoa dang
Nhan vién luén thwe hién chinh xac moi cong viéc ngay trong 14n dau
TC3 o ' .
tién KH dén giao dich
g tin cay TC4  NH thuc hién gidi ngan dung theo lich trinh cam két
(Reliability) ) ) ) . .
Nhan vién khéng (rat it) sai sét trong qua trinh thwc hién (vi du: tinh 1i
TC5 , . .
chinh xac, thu ng dung...)
TC6 Phiéu tinh 13i rd rang (*)
TC7 Hb so vay dwoc bdo mat (*)
TC8 Nhan vién tin dung trung thwc (*)
DU1 Nhan vién théng bao chinh xac khi nao nhan dwoc tién vay
DU2 NH cung tng dich vu dén KH mét cach nhanh chéng
DU3 Nhan vién luén tan tinh hwéng dan KH hoan thanh bo ho so vay von
DU4 NH ludn s&n sang dap tng cac yéu cau ctia KH (vi du: kidm tra tai san
Kha nang dam bao, thu ne, thu 13i ...vao thoi gian KH dé& nghi)
dap Gmg DU5  Tha tuc vay vén don gian ()
(Responsiveness)
DU6 Th&i han cho vay linh hoat (*)
DU7 Dich vu KH 24*7 ctia NH tét (*)
DU8 NH cé thoi gian lam viéc thuan tién cho KH dén giao dich
DU9 Mang lwéi ctia NH tién loi cho KH dén giao dich (tra no, tra 1ai) (*)
NLPV1  KH tin twédng vao sy hiéu biét ctia nhan vién
NLPV2  Nhan vién tao cho KH cam giac thoai mai, gan giii
N NLPV3 Nhan vién luén lich sw, nha nhan, tén trong KH
Nang lwc
phuc vu NLPV4 eran Ylen c6 du kién thirc chuyén mén dé tw van hodc tra 101 thac
mac cua KH
(Assurance)
NLPV5  Nhan vién xt ly céng viéc thanh thao (*)
NLPV6 Nhan vién chu dong théng bao v&i KH khi NH co6 thay doi 1ai suat cho

vay (%)
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NH c6 cac chwong trinh thé hién sw quan tam dén KH (c6 chwong

DC1 X
trinh khuyén mai, tang qua sinh nhat...)
DC2 Nhan vién luén thé hién sy quan tam ca nhan dbi véi KH
Ddng cam . _ . . _ o
DC3 Nhan vién nhiét tinh ho tro KH tinh toan dé cé dwoc lgi ich tot nhat (vi
(Empathy) du tw van san pham vay nao pht hop, ky han trd no hop 1y...)
DC4 Nhan vién hiéu rd nhu ciu d&c biét clia KH
DC5 Nhan vién luén lich sw théng bao ng' dén han (*)
HH1 Trang thiét bj ctia NH hién dai
Phuong tign hiu hinh o o sd vat chét clia NH khang trang, tién nghi
(Tangibless) i 9 g fienng
HH3 Nhan vién cé déng phuc dep
Gia ca GIACN1  Lai suét cho vay clia NH hap déan (*)
cam nhan GIACN2  Phi dich vu cho vay ctia NH hop ly (*)
(Price) GIACN3  Tai san dam bao duoc dinh gia hop ly (*)

phai tra, vbn phai tra, 1ap hd so vay von... tir cac
dich vu internet banking, phone banking hoac qua
call center. Hay no6i cach khac, day la cac dich vu
cho phép khach hang c6 thé thoa man nhu cau &
moi thoi diém.

- Mang luoi cua NH tién loi cho khach hang
dén giao dich, mang lu6i cia NH rong khip,
thuan tién cho viéc di lai tra no, tra 1ai, lam cac
thii tuc vay von ciing 1a mot yéu té KH thuong so
sanh dé lya chon NH cung tng dich vu cho ho, vi
vy yéu t6 nay can dwa vao md hinh va thudc
nhan tb kha ning déap tng.

- Nhdn vién xu Iy cong viéc thanh thgo, trong
dich vu cho vay tiéu dung, xur ly cong viéc chuyén
nghiép ciing s& 14 mot trong nhing yéu t6 lam hai
long KH, vi viy yéu t6 ndy can dugc xem xét va
dua vao nhu 12 mot bién sd ciia md hinh.

- Nhdn vién chu dong thong bao voi khach
hang khi NH ¢6 thay déi ldi sudt cho vay. Hién
nay, hau hét cac NH ky hop dong vay von véi
diéu khoan 1ii suat diéu chinh ngay khi c6 thong
bao thay d6i 131 sudt cua bén cho vay. Vi vay, viéc
chu dong thong bao véi KH khi c6 thay doi lai

sudt 1a rit quan trong, s& giup cho KH cén ddi
dugc tai chinh dé c6 ké hoach tra ng vay hop ly
nhit. Do d6, ddy 1a mot yéu té thudc nhan td nang
lwc phuc vu.

- Nhan vién luén lich sy thong bao no dén han,
thong bao ng dén han 1a nhiém vu cta cén bd tin
dung, tuy nhién dé hoan thanh tt nhiém vy, can
bd tin dung phai c6 nghé thuat doi ng mét cach
hiéu qua ma khong lam mat long KH. Vi vay,
nhan vién ludn lich sy thong bao ng dén han 1a
yéu t6 thudc bién sé ddng cam trong md hinh.

Xét vé mat 1y thuyét, nhu ciu vay tiéu ding it
nhay cam véi i suat. Tuy nhién, trong giai doan
2008-2011, 13i sudt NH leo thang va khong on
dinh. Mit khac, hau hét cac hop dong tin dung
tidu dung déu ap dung 13i sudt tha ndi nén 13i suét
va chinh sach 13i suit cia NHTM ddi véi dich vu
tin dung tiéu dung 1a mét trong nhiing quan tam
hang du caa khach hang khi Iya chon dich vy. Do
d6, ngoai 5 nhan t& nhu trong moé hinh gbc cua
Parasuraman, ddi véi dich vu cho vay ti€u dung
cia NHTM, tic gia bo sung thém nhén t6 gia ca
cam nhan bao gém 3 yéu td: 13i suat cho vay cua
NH hép dan, phi dich vu cho vay ctia NH hop 1y,
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va tai san dam bao duogc dinh gia hop ly. Pay la
nhimg yéu t6 canh tranh truyén thong cuia NH
trong dich vu cho vay. Theo quy dinh cia NHNN
hién nay cac NHTM khéng dugc thu phi dich vy
tin dung v&i moi hinh thirc. Tuy nhién, trén thyc té
hau hét cac NH ¢ phan déu thu phi phat tra ng
truge han va phi 4n chi hd so vay. Do do, tac gia
dura vao yéu t6 phi dich vu cho vay ciia NH hop Iy
vao mo hinh. Mit khac, tinh hop 1y ¢ day duoc
hiéu trén goc d6 phu hop v6i quy dinh cia NHNN
va muc do chép nhan cda khach hang.

3. Van dung vao truéng hgp cua VCB
Pa Nang

3.1 Quy trinh nghién ciru

S6 luong khach hang vay tiéu dung cia VCB
Da Néng tinh dén thoi diém thang 6/2011 1a 1.890
khach hang, trong d6 da s 1a khach hang vay c6
tai san dam bao, chu yéu 1a thé chip bang bat
dong san (chiém 85%/ tong du ng). Ngudn tra ng
ctia khach hang chu yéu tir luong. VCB Da Ning
hién ¢6 cac san pham cho vay tiéu ding nhu: (1)
Cho vay cam cb gidy to co gia; (2) cho vay
CBCNV; (3) cho vay can bd quan 1y diéu hanh;
(4) cho vay thau chi tai khoan ca nhén; (5) cho
vay mua 0 t0; (6) cho vay mua nha dy an; (7) san
pham hd tro tai chinh du hoc; (8) thé tin dung; (9)
bdo an tin dung; va (10) cho vay ti€u dung khéc:
Dap tmg tit ca cac nhu cau vay von cia khach
hang phuc vu muc dich tiéu dung hop phap khac.
Dich vu cho vay tiéu dung ciia VCB Pa Nang kha
da dang va chiém khoang 7% thi phan cho vay
tiéu dung tai Pa Ning (tinh theo du ng cho vay
vao thoi diém 30/06/2011). Do do, tic gia lua
chon VCB Pa Néng nhu mot NH dién hinh dé van
dung m6 hinh do luong chét luong dich vu tin
dung tiéu dung cia NHTM.

Trong bang cau hoi, tac gia st dung thang do
Likert gdm 5 mic do (gia tri) voi (1) hoan toan
khong ddng v, (2) khong dong ¥, (3) binh thuong,
(4)ddng v, va (5) hoan toan dong y dbi véi cac
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nhan t6 duoc trinh bay trong Bang 1. Ngoai ra, tac
gia con c6 mot cau hoi doc lap vé su hai long
chung ciia KH vé dich vu tin dung tiéu ding cua
VCB Pa Ning dua trén 5 muc d6 (gia tri): rat hai
long (5), hai long (4), binh thuong (3), khong hai
1ong (2), rit khong hai long (1).

Quy trinh xir 1y s6 liéu va xac dinh cac nhan t6
anh huong dén CLDV cho vay tiéu dung dugc tién
hanh nhu sau:

Budc 1: Danh gia do tin cdy cua thang do bing
hé s6 Cronbach's Alpha nhdm loai cac nhan td
khong phu hop. Nhitng nhan t56 c6 hé sb
Cronbach's Alpha 16n hon 0,6 tro 1én 14 ¢6 thé sir
dung dugc (Nunnaly (1978), Peterson (1994),
Slater (1995)).

Budre 2: Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

Phan tich nhan t6 dugc st dung dé kiém dinh
gia tri khai niém cua thang do. Phuong phap phan
tich nhan t6 1a mot ky thuat dé giam bot dir licu,
gitip rat trich tir cac bién quan sat thanh 1 hay mot
s6 bién téng hop (goi 1a nhan t6 hay thanh phan).
Phuong phap nay nhim giam s muc hoi xubng
mot tdp hop nho hon, con 3, 4 hay 5 nhan t6. Mdi
muc hoi dugce tinh mot ty s6, dugc goi l1a hé sb tai
nhan t6 (Factor loading). Hé s6 nay cho biét mdi
muc hoéi thudc vé nhitng nhan t6 chu yéu nao.

Dé co thé ap dung duoc phén tich nhan té thi
cac bién phai c6 lién hé véi nhau. Dya trén ma
tran twong quan (Correlation Matrix) ciia cac bién
dé xac dinh phuong phép phan tich nhan té c6 phu
hop hay khong.

Céc nhan t6 dugc rat trich ra phai dam bao céc
diéu kién sau:

- Trong phan tich nhan t5 kham ph4, tri sd
KMO (Kaiser - Meyer - Olkin) 1a chi s6 dung dé
xem xét sy thich hop ctia phén tich nhén tb. Tri sb
KMO phai ¢é gia tri trong khoang tir 0,5 dén 1 thi
phan tich nay méi thich hop, néu nhé hon 0,5,
phan tich nhan t6 c6 kha ning khong thich hop véi
cac dir liéu.
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- Ngoai ra phan tich nhan t6 con dwa vao
Chi
nhitng nhan t6 c6 Eigenvalue 16n hon 1 thi méi

Eigenvalue d¢ xac dinh s6 lwong cac nhén to.

duogc gitr lai trong md hinh. Pai lugng Eigenvalue
dai dién cho lugng bién thién duoc gidi thich boi
nhan t5. Nhitng nhén t6 c¢6 Eigenvalue bé hon 1 s&
khong co gia tri tom tit thong tin tbt hon mot bién
gdc, vi sau khi chudn hoa mdi bién gbc c6 phuong
sailal.

- Mot phan quan trong trong két qua phan tich
nhan t6 13 ma tran nhan t6 khi cic nhan t6 duoc
xoay. Hé sb tai nhan t6 (Factor loading) thé hién
tuong quan gitta cic bién va cac nhan to. Nghién
ctru st dung phuong phép trich nhan té (principal
components) nén cac hé sb tai nhan td phai c6
trong s6 16n hon 0,5 thi méi dat yéu cau.

- Tong phuong sai trich phai 16n hon 50%
(Gerbing va Anderson, 1988).

- Kiém dinh Bartlett phai c6 ¥ nghia thong ké
véi muc y nghia 5%.

Budre 3: Dt tén va giai thich cac nhan t6

Viéc giai thich cac nhan t6 dugc thuc hién trén
co s& nhan ra cac bién ¢ hé s6 tai nhan td (factor
loading) 16n & cung mo{t nhan tb trong ma tran
nhan t6 sau khi xoay (Rotated Component
Matrix). Nghia 13, nhan t§ nay c6 thé duoc giai
thich bang cac bién c6 hé s6 16n ddi véi ban than
no.

Bude 4: Tinh nhan s

Sau khi giai thich cac nhan td, thuc hién tinh
toan céc nhan s - trj sb cua cac bién téng hop dua
vao ma trdn Score dé xac dinh trong sb cac yéu to
trong timg nhan t6 va tinh ra gia tri tong hop cia
ting nhan t6.

Budre 5: Kiém dinh mé hinh nghién ctru

Pé xac dinh cac nhan t6 anh huéng dén CLDV
cho vay tiéu dung, tac gia sir dung phan tich hoi
quy v6i bién phu thudc 13 sw hai long chung cua
KH va céc bién giai thich 1a cac nhan t6 dugc tinh

& bude 4. Sau khi kiém dinh cac vi pham c6 thé
xay ra cia mo hinh hoi quy nhu kiém tra da cong
tuyén, tu trong quan, phuong sai khéng ddng nhét
va xtr Iy cac vi pham (néu co), tac gia tién hanh
kiém dinh y nghia cua timg nhan t trong mé hinh
va loai nhitng nhan t& khong c¢6 ¥ nghia. Nhimng
nhan t6 co ¥ nghia trong mé hinh chinh 1a cac
nhan t6 tic dong dén CLDV cho vay tiéu dung cta
VCB Da Ning.

3.2. Két qud nghién ciru

3.2.1 M6 ta mau nghién ciu

Dé do luong CLDV cho vay tiéu diung cua
VCB Pa Ning, tac gia tién hanh khao sat 500 KH
da va/hodc dang vay tiéu dung tai VCB Da Nang.
So v6i sb lugng khach hang dang giao dich cua
chi nhanh vao thoi diém khao sat, s6 lwong khach
hang ctia mau chiém 32% tong thé. Thoi gian tién
hanh khao sat 1a tir thang 6 dén thang 10 nim
2010. Pay la giai doan 13i suat dong VN c6 nhiéu
bién dong va ting manh.

Maiu duoc dua vao phan tich kha dong déu
giita nam va nit. Khach hang nam chiém 58,3% va
nit 41,7%. Trong mau diéu tra, nhom tudi tir 26 -
40 chiém 56,4% cta mau khao sat va 31,3% thudc
vé nhom tudi 41 - 55 con lai 1a cac nhom tudi trén
55 hoac dudi 26.

Theo tiéu chi trinh d6 hoc van, nhom khéach
hang c6 trinh d¢ dai hoc hodc trén dai hoc chiém
ty 1& cao nhat (63,8%) trong tong sd khach hang
duoc khao sat, cac khach hang con lai nam rai déu
& cac nhom c6 trinh d hoc van 1a cao dang, trung
cap; trung hoc phd thong hodc duéi trung hoc phd
thong. P6 1a do khach hang cia VCB Pa Niang
chu yéu 13 can bo cong nhan vién.

Xét vé muc thu nhdp cua ddi tuong dugc
phong van, cao nhét 1a nhém c6 thu nhép trung
binh tir 10 dén 15 triéu dong/thang (chiém 48,2%),
day 1a nhom khach hang c6 diéu kién tiép can von
ctia NH cao nhit, 2 nhém c6 muc thu nhédp tu 5
dén 10 triéu dong va dudi 5 triéu dong chiém ty 1&
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gan nhu nhau va it nhat 13 nhom khach hang c6
thu nhép trén 15 triéu dong.

V& tinh trang nha &, da phan ngudi dugc phong
vén 1a chu s& hitu, chiém 80,3% téng s6 mau khao
sat duoc. S¢ di s6 ngudi duge phong van tap trung
vao dbi twong nay vi hau hét khach hang vay vén
tai VCB Pa Néng 1a vay c6 tai san thé chip hoic
cam c.

3.2.2 Két qua kiém dinh thang do va két qua
cia mé hinh hoi quy

Sau khi kiém dinh thang do biang hé sb
Cronbach's Alpha, phan tich nhan t56 kham ph4,
tac gia co két qua nhu sau: CLDV cho vay tiéu
dung tai VCB DPa Ning duoc do ludng boi 29 yéu
td, dwge nhom thanh 6 thanh phfm hodc nhan té.

Nhan t6 1 ¢6 h¢ s tai 16n & cac bién NLPV4,
NLPV3, NLPV5, NLPV2, NLPV1, DC3, DC2,
DC4, DC1. Vi vay nhan t nay co thé dugc dit tén
la nhan t6 ning luc phuc vu va sy théu
cam(NLPV_THCAM).

Nhan t6 2 c¢6 twong quan chit voi cac bién
nhan vién chu dong thong bao véi KH khi NH co
thay ddi 13i suét cho vay, nhan vién ludén lich sy
thong bao no dén han, phiéu tinh 13i rd rang [1].
Do d6 nhan t6 2 c6 thé dugc dit tén 1a nhan t6 kha
nang dap ung sau khi giai ngan(DU_SGNGAN).

Thanh phan d6 tin cdy dwoc tich ra thanh 2
nhan t6 13 nhéan t6 3 do tin ciy vé qua trinh cung
tmg dich vu (TC_CUDVU) gbm cac bién TCS,
DU4, DU3, TC7 va nhan té 6 do tin cay vé 10i hira
v6i khach hang gom cac bién TC4, TC1, TCS.

Nhan t6 4 gom c6 cac bién mang luéi cia NH
tién loi cho KH dén giao dich, NH c6 thoi gian
lam viéc thuan tién va trang thiét bi caa NH hién
dai, dugc dat tén 1a sy thuan ti€n va phuong tién
hitu hinh(THTIEN_ HHINH).

l 4 PHAT TRIEN CAC DICH VU TAI CHINH

Nhan t6 5 gdm céac bién GIACN2 va GIACNI
¢6 hé s tai nhan td 16n nén duoc dit tén 1a nhan
t6 gia ca cam nhan(GIACACN).

Nhan t6 6 d6 tin cdy vé 1oi hira v&i khach
hang(TC_HUAKH) goém cac bién TC4, TCI,
TCS.

Pé xac dinh tac dong cua cac bién ning lyuc
phuc vu va sy thdu cam, kha nang dap ung sau khi
giai ngan, d¢ tin cdy vé& qua trinh cung tmg dich
vu, sy thuan tién va phuong tién hitu hinh, gié ca
cam nhan va d¢ tin cay vé 161 hira voi khach hang
lén CLDV cho vay tiéu dung tai VCB Da Nang,
tac gia thyc hién mo hinh hdi quy véi két qua nhu

sau.
Bang 3. Két qua moé hinh hoi quy

Chi tiéu Hé s6 p E::r’l:;:h :::t
Hang sb 3,902 0,023 0,000
NLPV_THCAM 0,221 0,024 0,000
DU_SGNGAN 0,065 0,024 0,006
TC_CUDVU 0,030 0,024 0,020
THTIEN_HHINH 0,099 0,024 0,000
GIACACN 0,126 0,024 0,000
TC_HUAKH 0,106 0,024 0,000
R2 0,339
R2 diéu chinh 0,326
o2 0,424
Durbin Watson 1,860
Kiém dinh F
Gia tri kiém dinh 27,258
Xac suét 0,000

Két qua cua kiém dinh Durbin Watson cho
thdy phan du cua mé hinh khéng cé tu tuong
quan. Kiém dinh F bac bo gia thuyét mé hinh
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Bang 2. Cac thanh phan cua thang do CLDV cho vay tiéu dung tai VCB Pa Ning sau khi da

kiém dinh

Thanh phan Bién sé Noi dung
Nhan vién c6 du kién thirc chuyén mon dé tw van hodc tra 161 thic méc
NLPV4 .
cua KH
NLPV3 Nhan vién ludn lich sy, nha nhan, tén trong KH
NLPV5 Nhan vién tao cho KH cam giac thoai mai, gan gi
NLPV2 Nhan vién x ly cdng viéc thanh thao
Thanh phan 1 DC3 KH tin twéng vao sw hidu biét ctia nhan vién
Nang Iwc phuc vu va sw NLPV1 Nhan vién nhiét tinh h tro KH tinh toan dé cé dwoc loi ich tdt nhat
thau cam DC2 Nhan vién hiéu rd nhu cau dac biét clia KH
(NLPV_THCAM) DC4 Nhan vién luon thé hién sw quan tam ca nhan déi véi KH
Nhan vién luén thyc hién chinh xac moi céng viéc ngay trong 1&n dau
DU5 a P .
tién KH dén giao dich
DU7 Tha tuc vay vén don gian
TC3 Dich vu KH 24*7 ctia NH t6t
DC1 NH c6 cac chwong trinh thé hién sw quan tam dén KH
DC5 Nhan vién luén lich sy théng bao n¢ dén han
Thanh phan 2 L N ) )
L o GIACN3 Tai sédn dam bao dwoc dinh gid hop ly
Kha nang dap trng )
sau khi giai ngan TC6 Phiéu tinh 13i rd rang
(DU_SGNGAN) NLPV6 Nhan vién chli dong théng bao voi KH khi NH c6 thay dbi lai suét cho
vay
) TC7 Ho so vay dwoc bdo mat
Thanh phan 3 . .
T DU4 NH luén san sang dap rng cac yéu cau cua KH
Do tin cay vé qua trinh cung
rng dich vu DU3 Nhan vién luén tan tinh hwéng dan KH hoan thanh bd hd so vay von
(TC_CUbVU) TC5 Nhan vién khong (rat it) sai st trong qua trinh thuyc hién
Thanh phén 4: DU9 NH c6 thoi gian lam viéc thuan tién cho KH dén giao dich
Sw thuan tién va HH1 Trang thiét bi ctia NH hién dai
phwong tién hiru hinh .
(THTIEN_HHINH) DuU8 Mang lwéi ctia NH tién lgi cho KH dén giao dich
GIACN2 Phi dich vu cho vay cta NH hop ly
Thanh phan 5 ) . x
GIACN1 Lai suat cho vay ctia NH hap dan
Gié ca cam nhan (GIACACN) Y P
DUG6 Th&i han cho vay linh hoat
Thanh phan 6 TC4 NH thwc hién giai ngan dung theo lich trinh cam két
D6 fin cay ve Ioi hira véi ¢4 NH cung cép dich vy cho vay tiéu diing nhw da cam két theo hop ddng
khach hang
TC8 Nhan vién tin dung trung thwc

(TC_HUAK)

PHAT TRIEN CAC DICH VU TAI CHINH
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khong ¢ y nghia toan phan. Cac bién giai thich
cua md hinh giai thich dugc bién phu thudc
32,6%. Ca 6 nhan tb trén déu c6 y nghia thong ké.
Céc hé s6 hoi quy mang diu duong thé hién cac
nhan t6 trong mé hinh hdi quy trén anh hudng ty
1¢ thuan dén CLDV cho vay tiéu dung cia VCB
Pba Nﬁng. Nhan td nang lyc phuc vu va sy thau
cam c6 tac dong manh nhét, tiép theo 1an luot 1a
nhan t6 gia ca cam nhan, d¢ tin ciy vé 161 htra véi
khach hang, sy thuidn tién va phuong tién hitu
hinh, kha ning d4p ung sau khi giai ngan va cudi
cung 1a d6 tin cdy vé qua trinh cung tmg dich vu.
Chung ta c6 thé d& dang giai thich mirc do tac
dong cua tirng nhan td dén chat lugng dich vu.
San pham tin dung tiéu dung it lién quan dén cac
phuong tién hitu hinh cua NH. Khach hang quan
tam nhiéu dén thu tuc cho vay, thai d0 ctiia nhan
vién. Mit khac, hién nay 13i sudt NH lién tuc bién
dong va lai suat cho vay tiéu dung ting manh,
khach hang rt quan tam dén 1ai suat khi Iya chon
NH dé giao dich. Do d6, nhan tb nang lyc phuc vu
va sy thiu cam va nhan tb gia ca cam nhan co6 tac
dong 16n nhét dén chat lugng dich vu cho vay tiéu
dung, con nhén td su thuan tién va phuong tién
hiru hinh c6 tac dong dén su hai 1ong chung thap
hon nhiéu. Vi vay, dé nang cao CLDV cho vay

tiéu ding, VCB Pa Néng can chu trong dén 2
nhén t6 nang lyc phuc vu va sy thu cam va nhan
t6 gia ca cam nhén.

3.2.3 Két qud do heong chdt eong dich vu tin
dung tiéu dung

Két qua nghién ctru cho thiy CLDV tin dung tiéu
ding chiu tac dong ctia cac nhan t6 nhan t6 ning lyc
phuc vu va sy thiu cam, gia ca cam nhén, do tin cay
vé 161 hira v6i khach hang, su thuan tién va phuong
tién hiru hinh, kha nang dap ung sau khi giai ngan va
do tin cay vé qua trinh cung tng dich vu. Két qua do
luong murc d6 hai Iong cia cac nhén td nay dugc
trinh bay ¢ Bang 4.

Nhin chung, KH danh gia CLDV cho vay tiéu
dung cua VCB Da Ning kha t6t voi muc hai long
chung trung binh 1a 3,622 (véi 3 1a trung binh va 4
1a hai Iong) va cac nhan t6 déu duoc danh gia &
mirc trén trung binh. Trong cac nhan t6 cdu thanh
CLDV, nhan t6 d6 tin cay vé 10i hira v6i khach
hang dat gia tri cao nhat (4,3 v6i 4 1 hai 10ng).
Céc danh gia cia KH vé& nhan t6 nay tuong ddi
twong doéng (d6 léch chuan 0,071 1a kha nho).
Nhan t6 kha ning dap tng sau khi giai ngan bi
danh gia thap nhit nhung ciing dat mirc trung binh
(3,059).

Bang 4. Két qua do ludng chat lugng dich vu tin dung tiéu diing

Tén bién Gia t:i Giatri Gia tri D6 léch chuan
cuwc tieu cwc dai Trung binh
NLPV_THCAM 2,491 3,972 3,486 0,525
DU_SGNGAN 2,893 3,328 3,059 0,195
TC_CUDVU 3,816 4,043 3,960 0,100
THTIEN_HHINH 3,561 3,785 3,704 0,123
GIACACN 3,638 4,018 3,823 0,189
TC_HUAKH 4,230 4,371 4,305 0,071
Hai long chung 2,491 4,371 3,622 0,201

l 6 PHAT TRIEN CAC DICH VU TAI CHINH
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4, Két luan

Trén co s& mdé hinh do Iwong CLDV
SERVPERF va nén tang cia md hinh SERVPERF
1a m6 hinh SERVQUAL, bai viét da xay dung mo
hinh do luong CLDV cho vay ti€u dung cua
NHTM véi 6 thanh phan/nhan t6 va 34 yéu to. Két
qua van dung thyc tién tai VCB Da Nang cho
thdy, cac nhan t6 cdu thanh CLDV cho vay tiéu
dung bao gém: nang luc phuc vu va su thau cam,
kha ning d4p ung sau khi giai ngan, do tin cdy vé
qua trinh cung tng dich vu, gia cad cam nhén, do
tin cdy vé 10i hira voi khach hang va sy thuan tién
va phuong tién hitu hinh vé6i 29 yéu t6. Trong dé
nhan to nang lyc phuc vu va sy thiu cam cé tac
dong manh nhat, tiép theo lan lugt 14 nhan t6 gia
ca cam nhan, do tin cdy vé 1oi hta véi khach
hang, sy thuén ti¢n va phuong tién hitu hinh, kha

ning dap tng sau khi giai ngan va cubi cung 1a do
tin cdy vé& qua trinh cung tmg dich vu. Do d6, dé
nang cao chat luong dich vu cho vay tiéu ding,
VCB Da Ning néi riéng va caic NHTM néi chung
can chu trong dén cac nhan t6 nay, ddc biét 1a hai
nhan td nang lyc phuc vu va sy thiu cam va gia ca
cam nhan. Cu thé, cac NH cén cha trong dén nang
cao nang luc chuyén moén va nang lyc phuc vu cta
cac bo tin dung tiéu dung; 13i suit cho vay va phi
phai hop ly, co tinh canh tranh; va thoi han cho
vay linh hoat, dap tmg dwoc nhu cau sir dung vén
cua nguoi vayll

CHU THicH

[1] VCB Da Néng tuy da st dung core banking nhung
van in phiéu tinh |14 dé& lam ching t» géi trd cho khach
hang.
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