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Noi dung bai viét trinh bay kha nang iing dung két hop cdc phu'ong phap thong ké trong danh
gid chat hmng dich vu ngan hang thirong mai, nghién ciru cu thé véi sé lzeu tai Ngan hang
TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam (BIDV). Trong bai viét nay, tac gia mudn hwéng t6i cac
phirong phép thong ké da chiéu trong danh gid chat heong dich vu va xdc dinh thir tw wu tién
cdi tién chat lwong. Pdy la cdc phirong phép kha thi hé tro cho cdc ngdn hang hodc cac doanh
nghiép trong danh gid chat lwong dich vu ciia chinh doanh nghiép minh.

T khoa: Théng ké da chiéu, MCA, PCA, uu tién cai tién chat lugng.

Application of statistical methods to assess service quality in Bank for Investerment
and Development of Vietnam (BIDV)

Abstract:

The paper presents the ability to combine application statistical methods in assessing the
services quality of commercial banks, with specific dataset in Bank for Investment and Devel-
opment of Vietnam (BIDV). The study aims at applying multidimensional statistical methods
in assessing services quality and at identifying the prior order of quality improvement. These
feasible methods can support the banks or firms in assessing the services quality of their busi-
nesses.

Keywords: Multidimension Statistics, MCA, PCA, quality improvement priorities.

1. Gi6i thiéu

Trong qué trinh hoi nhap kinh té, cic ngan hang
thuong mai trong nudc voi vai tro 1a cac to chirc
trung gian tai chinh quan trong ngay cang bi canh
tranh bdi cac trung gian tai chinh phi ngan hang va
cac ngan hang nudc ngoai. Dé gia ting stc canh
tranh, cac ngan hang thuong mai trong nudc cin phai
quan tam nhiéu dén viéc danh gia, do luong chat
lwong dich vu. Trudce day da c6 nhidu nghién ciru vé
chat lwong dich vu ngan hang nhung co ban déu dya
trén nhitng mé hinh chit lwong da duoc nghién ctru
san c6 nhu mo hinh SERVQUAL (Service Quality),
FTSQ (Function and Technical Service Quality),

BANKSERV (Bank Service)... Vi mdi mé hinh c6

nhiing wu va nhugc diém riéng nén trong nghién ctru
nay s€ sir dung c6 chon loc cac chi bao do luong
chat luong dich vu cho phu hop véi dic diém Viét
Nam. V& mit phuong phap nghién ciru, cic nghién
cuu trude chi st dung phuwong phép phan tich thanh
phan chinh (trong nhan dién cac ni dung phan dnh
chét luong dich vu), phan tich hoi quy bdi (xac dinh
mdi lién hé twong quan) va sy két hop hai phuong
phap nay trong phuong phap mé hinh céu trac SEM
(Structural Equation Modeling). Tuy nhién, trong
danh gia chat lwong dich vu cua ngan hang thuong
mai, cac nha quan Iy ngan hang khong chi don thuan
mudn nhan dién ra cac ndi dung phan anh chét lugng
dich vu, xac dinh mdi lién hé twong quan gitra cac
ndi dung phan anh chat luong dich vu véi sy hai
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long khach hang ma ho con mudn nhan dién su
tuong quan iy bang hinh anh tryc quan va xac dinh
thtr tw wu tién cai tién cac ndi dung phan anh chat
lugng dich vu. V6i muc dich ting cuong ky thuat
g dung cac phuong phap théng ké chét lwong dich
vu ngan hang, bai bao trinh bay kha ning tmg dung
két hop mot s6 phuong phap thong ké trong danh gia
chat luong dich vy véi mét bo s6 liéu mau didu tra
tai BIDV. Pham vi nghién ctru ¢ day chi d& cap dén
danh gia chit luong dich vu ngan hang c nhan va
cac thugc tinh do luong chét lugng dich vu dugc xay
dung dua trén quan diém danh gia cta khach hang
(khong danh gia chat luong dich vu dya trén quan

diém ctia nguoi cung cip dich vu).

2. Két qua nghién ctru

2.1. Gidi thiéu vé méu nghién ciru

Nghién ctru sir dung phuong phap chon mau thusn
tién véi cac khach hang ca nhan st dung dich vu cua
BIDV. Két qua nhu bang 1.

Trong 250 khach hang dugc diéu tra, co nhing
khach hang str dung nhiéu hon mot dich vu. Trén co
s& mau 250 khach hang, tic gia kiém tra sy hai long
cua mdi khach hang v6i ting loai hinh dich vu va
luu dir liéu cua mot khach hang cho mot loai hinh
dich vu nhu mot ca thé doc lap. Két qua la tir 250

Bing 1: Gi6i thiéu miu nghién ciru

STT Tiéu thirc phén tb S6 nguoi |Ty trong (%)
Téng s0
Trong do: 250 100
1 |Theo nghé nghiép
Lao dong gian don va c6 k¥ thudt trong nong nghiép 33 13,2
Tho tha cong c6 k¥ thuat 23 9,2
Tho lip rap van hanh (may moc thiét bi) 54 21,6
Nhan vién dich vy ¢4 nhan (bdo v¢€, ban hang) 27 10,8
Nhan vién chuyén mén so cip (nhan vién van phong, nhan vién ké toan) 60 24,0
Chuyén mén k¥ thuat bac cao va bac trung (khoa hoc ty nhién, khoa hoc
k¥ thuét, y hoc, gido duc) 28 11,2
Lénh dao cac don vi, nganh 25 10,0
2 |Theo trinh d$ hoc vén
Tiéu hoc 11 44
Trung hoc co so 12 4.8
Trung hoc phd thong 55 22,0
Cao dang/Trung hoc chuyén nghiép 108 43,2
Pai hoc/Trén dai hoc 64 25,6
3 |Theo thu nhap
2 dén < 4 tridu 14 5,6
4 dén < 8triéu 101 40,4
8 dén < 10 triéu 60 24,0
10 dén < 15 triéu 42 16,8
> 15 triéu 33 13,2

Nguon: Tdc gid tw tong hop tir két qua tinh todn cia SPSS
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khach hang khi phan b theo loai hinh dich vu sir
dung s& tré thanh 363 ca thé doc lap.

2.2. Ung dung cdc phwong phdp phén tich thong
ké da chiéu danh gid chit lwong dich vu ciia BIDV

Muc dich chinh ciia nghién ctru 1a dé phan cum
cac ca nhan trén thi truong ngan hang ban 1¢ thanh
cac phan khiic va xac dinh danh gia cta ting phan
khuc dbi voi cac thanh phan chinh vé chat lugng
dich vy. Trinh ty phan tich dir liéu nhu sau:

Budc 1: Ap dung k¥ thuat phan cum Twosteps-
Cluster dé phan doan khach hang sir dung dich vu
cua BIDV.

Budc 2: Kiém tra do tin cdy cia thang do chat
luong dich vu bang phwong phap tinh hé sb
Cronbach’s Alpha va ap dung phuong phép phan
tich thanh phan chinh (PCA) dé xac dinh cac thanh
phén chinh phan anh chét luong dich vu.

Budc 3: Ap dung phan tich da twong tng MCA
dé phan tich mbi quan hé tuong tng giita cac thanh
phﬁn chét luong dich vu véi cac loai hinh dich vu va
cic nhom khach hang. Két qua dugc thé hién trén
ban d6 nhan thc.

Budc 4: Xéac dinh mirc dong gop cia cac thanh phan
chét luong dich vu chinh tdi cac bién chi bédo phan
anh sy hai long chung cta khach hang (gém 5 bién chi
béo) va xac dinh thir tur wu tién cai tién cac chi bao chat
Iwong dich vu.

2.2.1. Phdan cum khach hang cda nhan si dung
dich vu cua BIDV

Phuong phap phan cum hai budc (Twosteps-
Cluster) dugc st dung dé phan chia cidc nhom
khach hang ca nhéan st dung dich vu ctia ngan
hang. Phuong phap nay cé wu diém 1a ap dung
cho didy dir 1iéu hdn hop (gém ca dir liéu dinh
tinh va dir li€u dinh lugng).

Theo két qua nghién ctru ctiia marketing ngan
hang, phan khtc thi trudng cé thé thuc hién theo
nhiéu yéu t. Vi s6 liéu mau nghién ctru, tac gia lya
chon mét sb yéu té sau 1am co so phan cum khach
hang: nhan khau hoc (thu nhap, nghé nghiép, hoc
van) va mot sé bién lién quan dén sy hai 1ong chung
ctia khach hang st dung dich vu cua BIDV gdm:
thoi gian khach hang st dung dich vu cua BIDV, sb
luong dich vu khéach hang dang st dung tai BIDV,
khach hang tiép tuc sir dung dich vu cua BIDV,
khach hang gidi thi¢u dich vy cia BIDV cho nguoi
khac.

Két qua phan cum duoc thuc hién bang phuong
phap Twosteps-Cluster nhu bang 2.

Béng 2 trinh bay két qua phan cum tu dong. Theo
Ngb Vin Thir (2005), két qua cho thiy mic du hé sb
BIC 16n nhit & 1 cum nhung ty 1¢ thang do khoéng
cach 1a 16n nhat khi 3 cum hinh thanh (bang 2,277).
Do vay, can ctr vao tiéu chuén phan cum ty dong cta
Twosteps-Cluster, két qua duoc hinh thanh 13 3 cum
tuong Gng voi 3 nhoém khach hang (nhém 1: 145
nguoi; nhom 2: 121 nguoi; nhom 3: 97 nguoi).

Bang 3 trinh bay két qua phan phdi cac biéu hién
clia bién dinh tinh va gia trj trung binh ciia cac bién

Bing 2: Két qua phin cum ty dong ciia Twosteps-Cluster

S6 cum Hé s6 BIC Ti 1¢ thang do
) (Schwarz's Bayesian Criterion) khoang cach
1 4068,635
2 3547,659 1,192
3 3128,537 2,277
4 3007,305 1,025
5 2891663 1,116
6 2799,728 1,157
7 2735,517 1,286
8 2710,439 1,069
9 2694,226 1,344
10 2710,803 1,300

Nguon: Tdc gia tw tinh bang phan mém SPSS
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Béang 3: Phan nhom khach hang sir dung dich vu ciia BIDV

Bién Biéu hién Nhém 1 Nhém 2 Nhém 3 Tong
Lao dong gian don va c6 | Tan sd 29 0 13 42
k¥ thuat trong nén Tyt 0
v Fitat fong nong yuong (%) | ¢4 48 0 32,500 100
nghiép
Tan s6 27 0 12 39
Tho tha cong
Ty trong (%) 69,231 0 30,769 100
Tho lap rap may moc Tan s6 55 0 17 72
y thiét b Ty trong (%) 76,389 0 23,611 100
Nghé ——
gne Nhan vién dich vaca | Tan s 34 0 12 46
nghiép R -
nhan Ty trong (%) 73,913 0 26,087 100
Nhan vién chuyén moén Tan s0 0 72 19 91
SO cAp Ty trong (%) 0 79,120 20,879 100
Chuyén moén bac cao va | Tan s0 0 28 18 46
trung Ty trong (%) 0 60,869 39,130 100
Tan sO 0 21 6 27
Lanh dao
Ty trong (%) 0 77,778 22,222 100
B Tan sO 12 0 2 14
Tiéu hoc
Ty trong (%) 85,714 0 14,286 100
Tan so 9 0 12 21
THCS
Ty trong (%) | 42,857 0 57,143 100
Trinh do Tan so 59 0 20 79
. THPT ,
hoc van Ty trong (%) 74,684 0 25,316 100
Cao dang/Trung hoc Tan s6 57 62 35 154
chuyén nghiép Ty trong (%) 37,013 40,259 22,727 100
, , Tan s0 8 59 28 95
Pai hoc/Trén dai hoc
Ty trong (%) 8,421 62,105 29,474 100
Tan so 56 48 0 104
., Khong -
Tiép tuc Ty trong (%) 53,846 46,154 0 100
st dung . Tan s0 89 73 97 259
(0]
Ty trong (%) 34,363 28,185 37,452 100
Gidi R Tan s6 145 121 0 266
Khong
thiéu cho Ty trong (%) 54,511 45,488 0 100
nguoi . Tan s0 0 0 97 97
B 0
khac Ty trong (%) 0 0 100 100
To6ng thu nhap (VND) 6.322.758 | 13.059.504 | 10.103.093
Thoi gian st dung (thang) 23,496 24,769 43,196
S6 luwgng dich vu st dung (dich vu) 2,510 2,578 3,659

Nguon: Tdc gid tong hop tir két qua SPSS

dinh lugng trong tirng nhém. + Nhém 1: Nhém khdch hang ¢6 vi thé, nhém 1
Nhu vy, két qua phan cum da rat ra 3 nhém khong quan tdm dén viée ¢o tiép tuc st dung dich

khéch hang: vu ctia BIDV nita hay khong (vi sé nguoi tra 1oi
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¢6 va khong 1a gan nhu nhau) nhung ho s& khong
c6 y dinh gioi thiéu dich vu cia BIDV cho nguoi
khac. Thu nhép cia nhém 1 trung binh la 6,322 tri¢u
dong/thang (thu nhap tuong ddi thap), thoi gian da

Bang 4: Cronbach’s Alpha cia

sir dung dich vy 1a khoang 23 thang, sb lugng dich
vu da st dung la trén hai dich vu.
+ Nhém 2: Nhém khdch hang cé vi thé cao trinh

dd van hoa cia nhom nay chu yeu la cao dang, dai

md hinh chit lwong dich vu

Trung
binh Phuwong sai | Hé sb
thanh | thanh phin | twong Cronbach’s
<X . phan chat | chat lwgng | quan | Alpha néu

Bin quan st lwgng dich | dich vu néu | bién - loai bién

vu néu loai bién tong

loai bién

Thanh phan sy thuén tién
Cronbach’s Alpha = 0,720
T:Fl— BIDY la ngan hang c6 dia diém giao dich thuan 15.94 4267 0471 0.676
tién cho khach hang
TT2- BIDV c6 mang ludi dai ly rong khap 16,18 3,805 0,520 0,657
TT3- Thoi gian phuc vu cua BIDV hop ly va thuan tién 16,06 3,877 0,502 0,664
TT4- Hé thong truy cap thong tin dé sir dung 16,01 4,323 0,465 0,679
TT5- Tha tuc giao dich dé dang va nhanh chong 15,88 4,392 0,443 0,687
Thanh phén sy hitu hinh
Cronbach’s Alpha= 0,775
HHI- BIDV ¢ trang thiét bi va may méc hién dai 19,93 6,498 0,600 0,722
HH2- BIDV c¢6 cach bo tri rat dep mat 20,11 6,802 0,383 0,781
HH3-ABID‘V o cacA’tal l}e;u, sach anh gidi thiéu vé dich 20,04 6.736 0.488 0,749
vu ngan hang rat cuon hut
H’H4—. BIDV c6 cac ching tur giao dich 10 rang, khong 20,27 6,541 0.497 0,748
¢ sai sot
HHS5- Nhén vién BIDV an mic lich thi¢p va an tugng 19,86 6,642 0,579 0,728
HH6- BIDV ¢6 co sé vat chat day du 19,86 6,653 0,623 0,719
Thanh phin phong cach phuc vu ciia nhin vién (Staff Conduct)
Cronbach’s Alpha= 0,713
PC’l- Nban vién BIDV rat lich thi€ép va an can voi 15.50 3.615 0.498 0.654
khach hang
PC2- Nhan vién BIDV rat san sang phuc vu khach hang 15,47 3,797 0,463 0,668
PC3- Nhan vién BIDV thyc hién dich vu chinh x4c va kip thoi 15,59 3,635 0,492 0,656
PC4- Nhéan vién BIDV c6 trinh d§ chuyén mon gidi 15,58 3,559 0,406 0,698
PC'S-tharrl vién BIDV giai quyét thoa dang cac khicu 15,58 3,764 0.514 0.651
nai ciia khach hang
Thanh phan tiép xic khach hang (Customer Interaction)
Cronbach’s Alpha = 0,747
TX’KH1: Nhéan vién BIDV thuong xuyén lién lac véi 11,77 2,777 0.689 0.609
khach hang
TX’I{H2: BIDV lubn lang nghe y kién dong gop cua 11.86 2.885 0.624 0.645
khéach hang
T‘XKH3- BIPV c6 duong day nong phuc vu khach 11,88 2,694 0.657 0.622
hang 24/24 gio
I"ll";nKH4- BIDV t6 chuec tiéc cam on khach hang hang 12,14 3.423 0.265 0.845
Thanh phan sy tin nhiém (Credibility)
Cronbach’s Alpha = 0,828
TN1- BIDV bao mat thong tin khach hang va giao dich 8,08 1,844 0,632 0,817
TN2- BIDV thyc hién dich vu ding ngay tir lan dau 8,01 1,795 0,746 0,706
TN3- BIDV gtri bang sao ké déu dan va kip thoi 7,99 1,757 0,685 0,764

Nguon: Tdc gid ti téng hop tir két qua phan tich cia phan mém SPSS
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hoc va trén dai hoc (trinh d§ cao). Thu nhép trung
binh hang thang 13,059 triéu dong/thang (thu nhap
cao), thoi gian st dung dich vy trung binh la trén 24
thang va sb lwong dich vy str dung 1a trén hai dich
vu. Nhom 2 ciing c6 thé co hodc khong tiép tuc sir
dung dich vu cua BIDV va cling khong c6 y dinh
gidi thi€u dich vu cua BIDV cho nguoi khac.

+ Nhém 3: Nhom khdch hang trung thanh, gdbm
nhiing lao dong c6 thé & tat ca cc nghé khac nhau
v6i tat ca cac murc trinh d6 hoc vén, c6 thu nhap
tuong dbi cao (trung binh 1a 10,103 triéu ddng/
thang), thoi gian st dung dich vu dai (trén 43 thang)
va s lugng dich vu str dung 16n hon hai nhom kia
(trén ba dich vu). Didu dic biét 1a khach hang &
nhoém nay rat trung thanh véi BIDV vi tat ca déu
tra 101 ¢o tiép tuc st dung dich vu cta BIDV trong
thoi gian toi va s€ gioi thiéu dich vu cia BIDV cho
nguoi khac.

Sau qua trinh phan cum, mdi ca thé s& duoc tu
dong luu vao mét phan khuc thich hop tao thanh mot

“bién phan khiic”. Bién phan khiic nay duoc dua vao
phan tich bang phuong phap phan tich da trong tng
MCA nhu 12 mdt bién bd sung nham nghién ctiru moi
lién hé twong Ung gitta cac nhom khach hang voi
cam nhan vé chét luong dich vu ciia BIDV.

2.2.2. Kiém tra dé tin cdy cua cdc chi bao do
heongchat heong dich vu

Hé sb Cronbach’s Alpha 1a mot phép kiém
dinh mtc do chat chd vé su twong quan gilta cac
chi bao trong mot mo hinh cac chi bao chat lugng
dich vu. Theo Hoang Trong & Chu Nguyén Mong
Ngoc (2008), mét tap hop cac chi bao ding dé do
luong duge danh gia 1a tot nhat khi ¢6 hé s6 0> 0,6
va can kiém tra dé loai chi bao ma lam ting a lén
(Cronbach’s Alpha néu loai bién).

Két qua kiém tra do tin cdy ciia mo hinh chét
lugng dich vu nhu bang 4.

Tir két qua Bang 4 va cin ctr vao tiéu chuan d6i
v6i Cronbach’s Alpha, tac gia s€ gilt lai 21 chi bao
va s€ loai bo chi bao HH2, chi bao TXKH4.

Bing 5: Bing ma tran nhén t6 xoay lan 2

Thanh phén chinh (Component)

1 2 3 4

hang

TXKH2- BIDV luén ling nghe y kién dong gop cua khach

769

hang

TXKHI1- Nhan vién BIDV thuong xuyén lién lac vo6i khach

.749

gio.

TXKH3- BIDV c6 duong day nong phuc vu khach hang 24/24

17

khach hang

PC5- Nhan vién BIDV giai quyét thoa dang cac khiéu nai ctia

.622

PC1- Nhén vién BIDV rét lich thiép va 4n can voi khach hang

.540

PC3- Nhan vién BIDV thyc hién dich vu chinh xac va kip thoi

517

sot

HH4- BIDV c6 cac chung tir giao dich rd rang, khong co sai

731

hang rat cuon hut

HH3- BIDV c¢6 céc tai li¢u, sach anh gidi thi¢u vé dich vu ngan

.693

HH1- BIDV ¢ trang thiét bi va may moc hién dai

.661

HHS5- Nhan vién BIDV an mac lich thi€p va 4n tuong

585

HH6- BIDV ¢6 co s vat chat day du

567

TN2- BIDV thuc hién dich vy dang ngay tir 1an déu

815

TN3- BIDV guri bang sao ké déu din va kip thoi

157

TN1- BIDV bao mat thong tin khach hang va giao dich

755

TT2- BIDV ¢6 mang ludi dai 1y rong khép

813

TT3- Thoi gian phuc vu ciia BIDV hgp 1y va thuan tién

.646

TT4- H¢ thdng truy cap thong tin dé sir dung

501

Nguo”‘n.' Tac gia ty tinh dya trén 6 liéu diéu tra
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2.2.3. Xac dinh thanh phan chinh vé chdt hrong
dich vu

Mo hinh chét lwong dich vu ngan hang dua theo
két qua phan tich dinh tinh ban dau gém c6 23 bién
chi bao. Sau khi kiém tra d6 tin cdy bang Cronbach’s
Alpha, 2 chi bdo bi loai. Vi vay con lai 21 chi bao
dugc dua vao phén tich thanh phan chinh PCA dé
danh gia lai mtrc do hoi tu cta cac bién chi bao theo
céc thanh phén.

Theo Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc
(2008), kiém dinh KMO va Bartlett trong phan tich
thanh phan chinh cho két qua kha cao (= 0,873) véi
muc y nghia sig = 0,00. Vay dir liéu thu thap dugc
phut hop cho phan tich thanh phéan chinh.

Trong bang két qua phan tich nhén td, tac gia sé
loai cac bién c6 hé s6 tai nhan t6 nhé hon 0,4 (v6i ¢&
mau ti thiéu 1a 300) va cac bién c6 su chénh léch
vé hé sd tai cua ting bién trén cac nhan td duoc rat
trich 13 thap ciing bi loai bién d6 ra khoi phan tich
(vi ¢6 kha ning bién do tao nén viéc rat trich nhan
t6 gia). Sau lan phan tich nhan t6 1an 1, tic gia s&
loai mot s bién: TTS, TT1, PC4, PC2. Mb hinh cic
chi bao chét lugng dich vy con lai 17 chi bao va tiép
tuc thyuc hién phan tich PCA 1an 2. Két qua PCA lan
2 cho thay 17 bién chi bao s& dugc rat trich thanh 4
thanh phan chinh véi tong phuong sai rat trich cho
4 thanh phan chinh (véi gia tri riéng Eigenvalue 16n
hon 1) 14 59,802% dat tiéu chuan.

Bang 5 cho thay thanh phan tiép xtic khach hang
(TXKH) v6i thanh phan phong cach nhan vién (PC)
dugc gop vao thanh mot do hai thanh phan nay

khong dat gia tri phan biét.

Vay md hinh chét luong dich vu cho BIDV s€ tro
thanh mo hinh c¢6 4 thanh phan chinh: thanh phan
pcach va kha ning tiép xtic khach hang; thanh phan
hhinh; thanh ph?m tin nhiém; thanh ph?m thuan tién.

2.2.4. Danh gid chat luwong dich vu cua BIDV

Muc dich chinh trong nghién ctru chat lugng dich
vu ctia BIDV 1a phén tich mdi quan hé tuong tmg
gilra cac thanh phén co ban cta cht luong dich vu
voi cac loai hinh dich vy, ta sit dung phuong phap
phéan tich da tuong img (MCA). Trinh tu danh gia
bang MCA dugc thuc hién bang cach (1) luu cac
gia tri lugng héa (FACTORSCORE) tuong rng voi
cac thanh phan chinh ctia chat lugng dich vu; (2) ma
hoéa lai cac FACTORSCORE (FACTORSCORE <
0: Khong hai 1ong voi thanh phan chét luong dich
vy, FACTORSCORE > 0: Hai long voi thanh phan
chét lugng dich vu do); (3) thuc hién MCA cho cac
thanh phﬁn chét lwong dich vu da dugc ma hoa lai
va biéu dién trén ban db nhén thirc dé phan anh mdi
lién hé.

Véi cach dénh gia bang phuong phap MCA cia
Ng6 Van Thtr (2005) va Ludovic Lebart & cong su
(2008), Brigitte Le Roux & cong su ( 2010), nghién
ctru chét lugng cua 5 loai hinh dich vu dugc cu thé
hoa bang mbi lién hé tuong mg giira 4 thanh chinh
ciia chit luong dich vu (da rat trich va ma hoéa ¢
trén) voi 5 loai hinh dich vu (QLT- Quan Iy tién, TD-
Tin dung, TTQT- Thanh toan quéc té, KDTT- Kinh
doanh tién t¢, NHHD- Ngan hang hién dai) thong
qua ban d6 nhan thirc theo hudng sau:

Hinh 1: So d6 twong tng giita cAc thanh phan chét lwgng dich vu véi loai hinh dich vu
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- Cam nhan vé& 5 loai hinh dich vu theo tung thanh
phan chét lwong dich vu: khi chiéu tir vi tri ciia mot
loai hinh dich vu 1én véc to cia mot thanh ph?m chét
luong dich vu bét ky ta s€ dugc khoang cach tur diém
chiéu dén gdc toa d6. Khoang cach (so vai goc toa
d6 theo hudng cua véc to thanh phan chét luong
dich vu) cang 16n thi loai hinh dich vu d6 cang manh
vé thanh phan chat luong dich vu d6.

- So sanh 2 loai hinh dich vu: 2 loai hinh dich vu
cang gan nhau trén ban dd cho biét cam nhan cua
khach hang vé 2 loai hinh nay cang gidng nhau trén
tat ca cac thanh phan chét lugng dich vu dang xem
xét.

- Pinh vi cac nhom khach hang trén mit phang
(tao boi hai truc dugce rut trich tir cac bién thanh
phén chét lugng dich vu) nham xem xét sy danh
gi4 ctia cac nhom khach hang véi 4 thanh phan chat
luwong dich vu va 5 loai hinh dich vu. (Str dung dinh
vi cho bién b sung theo Torres & Velden (2007).

Muc dich nghién & day la tim hiéu mdi lién hé
gitta 5 loai hinh dich vu ngan hang (ky hi¢u la
Object v6i 5 biéu hién 1a Quan 1y tién- QLT, Tin
dung- TD, Thanh toan quéc té- TTQT, Kinh doanh
tién té- KDTT, Ngan hang hi¢n dai- NHHD) va 4
thanh phﬁn chét luong dich vu (Thuén tién- TTien;
Hitu hinh- HHinh; Phong cach va Tiép xtic khach
hang- PC&TXKH; Tin nhi¢ém- TNhiem). Két qua
duoc biéu hién trén 3 ndi dung:

Thir nhat, phén logi cdc khong gian

Viéc phén loai gitp miéu ta cac ca thé cing nhom
dugc phan bd trong cung mot khong gian. Hinh
Icho két qua phan tich vé sy danh gia chung cua
khach hang vé cac loai hinh dich vu twong tng ddi
voi cac thanh phén chét lugng dich vu:

- Dich vu quén 1y tién va kinh doanh tién té dugc
danh gia chung la thuan ti€n, hitu hinh va dap ung
duogc sy tin nhiém cta khach hang va dap ung dugc
su hai long vé kha nang tiép xtac v6i khach hang.
Day la 2 loai hinh dich vu dap tng duoc ca 4 thanh
phﬁn chét luong dich vu.

- Dich vu tin dung va thanh toan quéc té duoc danh
gid chung la khong tin nhiém, khong hiru hinh, khong
thudn tién va phong cach tiép xtc khach hang kém.

- Dich vu ngan hang hién dai tuy duoc danh gia
tdt & thanh ph?m hitu hinh va cling dat dugc sy tin
nhiém ctia khach hang nhung van bi cho 1a khong
thudn tién cho khach hang va kha ning tiép xtc véi
khach hang khong tot.

Thir hai, so sanh cac logi hinh dich vu trén tung
thanh phan chat leong

- Xét trén thanh phan hiru hinh va tin nhiém, dich
vu ngan hang hién dai dugc danh gia cao hon dich
vu kinh doanh tién té.

- D6 v6i thanh phan thuan tién, dich vu quan 1y tién
duoc danh gia cao nht.

- Xét vé muc d¢ tin nhiém va hitu hinh thi ca hai
dich vu thanh toan qudc té va tin dung déu khong
dat dugc nhung tin dung van duoc danh gia tdt hon
thanh toan quéc té (nghia la mic d§ khong tin nhiém
ctia tin dung thap hon).

Thir ba, dinh vi nhom khdach hang trong khong
gian thanh phan chdt lwong dich vu

Hinh 1 cho thiy, trong tit ca cic khach hang sir
dung dich vu cta BIDV, nhém khach hang 1 va 2
thuong st dung dich vu tin dung va dich vu thanh
toan quéc té. Vay dich vu tin dung va thanh toan
quéc t& cua BIDV can c6 nhiing cai tién phu hop
dap tng duoc yéu clu vé chat lugng dich vu.

2.2.5. Xac dinh mitc d¢ anh hwong cia cdac thanh
phdn chat lwong dich vu va thir tw wu tién cdi tién
cua BIDV

Quy trinh danh gia d4nh huéng ciia cac thanh phan
chét luong dich vu va xac dinh thir ty wu tién cai tién
chat luong duoc dua trén phwong phép tinh chi s6
canh tranh cdp tinh PCI gdm cac budc:

- Lua chon va tinh toan cac nhan té thanh phf?m
chét luong dich vu ngan hang: viéc nay da dugc thuc
hién bang phuong phap phén tich thanh phan chinh
& trén va da rat ra dugc 4 thanh phan chinh.

- Xay dyng phuong trinh hdi quy bdi danh gia anh
hudng cia 4 thanh phén chét luong dich vu téi cac
chi bao danh gia sy hai long chung cia khach hang
(thoi gian str dung dich vu ngan hang; sb lugng dich
vu ma khach hang hién dang st dung; khach hang
s& tiép tuc str dung dich vu ctia ngan hang trong thoi
gian t61; khach hang s€ gioi thi€u dich vu cua ngan
hang cho ngudi khac; khach hang danh gid sy hai
long chung vé chat luwgng dich vu).

- Xac dinh déng gop clia 4 thanh phan chét luong
dich vu téi sy hai long chung cua khach hang.

- Xac dinh dong goép cua cac thanh phan chét
luong dich vy ban dau (17 chi bao) téi sy hai long
chung cua khach hang t6i chat lugng dich vu. Chi
b4o nao c6 mirc dong gdp cang thip sé cang dugc uu
tién cai tién chat luong.

Két qua Bang 6 phan anh trinh tu cac chi bao do
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Bang 6: Xac dinh thir ty wu tién cai tién chat lwong dich vu ciia BIDV

Hé s6 tai nhan té (loading) . | Thoty
Dong g0p | ) ien
Cac chi bao do luong . cuia cac cai tién
chat lwgng dich vu Ph'oA’ng c,ach o o o chi bio clh é ¢
tiép xuc | Hitu hinh | Tin nhi¢m | Thuan tién | (p4¢ lwong
khach hang | (HH) (TN) (TT) luong
(TXKH)
g;gﬁ]—a c]?asz\tllailﬁot?a;gng nghe y kien| - 69 0,212 0,105 0,129 14,019 7
Eziﬁ?clv giiﬁcﬁ‘;nzmv thudng xuyén| 749 0,082 0,338 0,125 15,088 10
zj(gggh gr?gvzj/ozf‘g;‘g day néng phuc) , 5,5 0,217 0,365 20,041 14,648 8
PC5- Nhan vién BIDV giai quyét thoa
dang cac khiéu nai cua khéch hang 0,622 0,214 0,022 0,134 11467 1
qu l;g}]‘f}‘gcvﬁe}?afglljv ratlich thigp va an) 54, 0,187 | 0,059 0,274 12,570 2
S}Sih f;ca‘;évlfi’g tligi)v thye hién dich vu| 4 514 0,083 0,207 0,257 12,675 3
Eﬁg'kﬁgvc?si?‘; (,)Cth“ng tir giao dich 13| ) 3¢ 0,731 0,103 20,091 12,871 4
HH3- BIDV c¢6 cac tai li¢u, sach anh gidi
thidu v3 dich vu ngén hang rit cuén hit 0,012 0693 | 0,088 0236 ) 13342 3
Egnlziimv c6 trang thict bi va mdy méc| ) 349 0,661 | 0,059 0,154 | 15,071 9
?isn ggﬁ‘g‘ vién BIDV an méc lich thiep| 15 0,585 0,408 0,224 17,328 15
HHG6- BIDV c6 co s& vat chit diy du 0,279 0,567 0,213 0,343 17,597 16
S\Em ggv thue hi¢n dich vu ding ngay| ) ¢, 0,131 0,815 0,292 18,042 17
Eﬁiﬁgmv gui bang sao ke deu dan va| g5 0,053 0,757 0,342 17,083 14
3?;;52?;1 bdo mat thong tin khach hang| ) ,¢, 0338 | 0.755 0038 | 16672 13
E}Tazp BIDV ¢6 mang ludi dai Iy rong| 1y, 0,048 0,179 0,813 15,183 11
nghuzgi:efan phuc vu ctia BIDV-hop 1| | 4 0,226 0,233 0,646 15,976 12
dTuT:g' HE thong truy cip thong tin de st g 0251 | 0,066 0,501 13,655 6

Nguon: Tac gia tu tinh toan dua trén so liéu nghién ciru

luong chat luong dich vu can d6i moi trong qua
trinh quan 1y chat luong dich vu ciia BIDV. Nhu
vdy, chi bao PC5 (nhéan vién giai quyét thoa dang
cac khiéu nai cua khach hang) dugc danh gia dong
gop thap nhat d6i voi sy hai 10ng vé chit lugng dich
vu va do vay déy chinh 13 noi dung can cai tién chat
luong dau tién. Cac chi bao tiép theo can cai tién
chat luong 1a PC1 va PC3. Pay 1a van d¢ dt ra cho
BIDV vi n6 chiing té phong cach phuc vu ctia nhan
vién ngan hang 14 chua tét.

Chi bao TN2 (ngan hang thuc hién dung va chinh
xac cac dich vu) duge danh gia co dong gop tt
nhat d6i véi su hai 1ong khach hang. Cac chi béo tin

nhiém khac (TN3, TN1) ciing dugc danh gia rat cao.
Diéu nay chimg to khach hang danh gia cao muc do
tin nhiém d6i v6i dich vu noi chung ciia BIDV.

Céan cu vao nhitng dong gop cua cac chi bao do
luong chat lwong dich vu toi sy hai 10ng chung cua
khach hang c6 thé thay BIDV di dat dugc sy tin
nhiém cao cua khach hang. Tuy nhién phong cach
phuc vu cua nhan vién lai bi danh gia rat thép. BIDV
can ¢6 chuong trinh dao tao lai cho nhan vién ctia
minh trong phong cach phuc vu va tiép xtic khach
hang dé duy tri dugc khach hang trong giai doan
canh tranh manh mé& giita cdc ngan hang va td chirc
tai chinh trong nudc.
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3. Két luan

Chat luong dich vu va sy hai long khach hang
1a nhitg yéu t6 quan trong quyét dinh thanh cong
trong kinh doanh ctia cac ngan hang va tb chirc tai
chinh. Cung véi sy canh tranh ngay cang 16n trong
linh vyc dich vy, dac biét 1a ngan hang, viéc tim
hiéu nhu cau khach hang va cac nhan t& quyét dinh
su hai 10ng khach hang ngay cang trd nén can thiét.
Véi dé tai nay, tac gia da nghién ctru nhiing thanh
phan chinh cua chat lugng dich vu va nhiing dong
gop cua cac thanh phan d6 t6i sy hai long chung
cua khach hang dbi v6i cac dich vu ma khach hang
dang sir dung. Trén co s& van dung mét s phuong
phap phan tich thong ké da chiéu méi (trén 2 bién),
tac gia nghién ctru mbi lién hé twong tng giita cac

Tai liéu tham khio

thanh phan chét luong dich vu véi cac loai hinh dich
vy, so sanh sy danh gia ctia khach hang vé cac loai
hinh v&1i nhau bﬁng viéc dinh vi cac loai hinh dich
vu trong khong gian cic ndi dung do luong chét
luong. Pay la co sé giup cho cac nha quan ly danh
gid mot cach tryc quan nhét vé cam nhan cta khach
hang véi chét luwgng cua céc loai hinh dich vu ma ho
dang str dung. Bai bao nay dong gop trong viéc dé
xuét quy trinh danh gi4 chat lugng dich vu va hudng
g dung phuong phap phan tich thong ké da chiéu
trong nghién ctru dinh vi san pham dich vy ctia ngan
hang trén thi truong. Phuong phap phan tich théng
ké da chiéu c6 ¥ nghia rit quan trong trong nghién
clru quan trj chat lugng va can dugc phat trién trong
tuong lai.
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