S

&},ﬂ‘“&v‘ g
ﬂ/——v—% Nghién Cttu & Trao Do1

Giai phap nang cao chat luong
dich vu cho vay cua ngan hang thuwong mai

ta1 tinh Ca Mau
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Tom tit:

gilta cdc t6 chire tin dung tré nén khoc liét, yéu to chat heong dich vu dang

T rong béi canh hoi nhdp sdu rong vao nén kinh té thé gioi, miee do canh tranh

ngay cang gitk vai tro quan trong doi voi sw on dinh va phdat trién cua cdac

ngdn hang thirong mai. Bai viét di sau nghién ciru cde nhdn t6 anh hwéng dén chdt heong
dich vu cho vay cua cac ngan hang thiwong mai trén dia ban tinh Ca Mau, thong qua die
liéu thu thip dwoc va xie Iy diF liéu bang phan mém spss. Nham tao co s¢ cho hé thong
ngdn hang trong ca mede néi chung va tai Ca Mau néi riéng, gép phan nding cao chat
lwong dich vu cho vay ciua minh.

Tir khoa: Cho vay, chit lwong, dich vu, ngdn hang thuwong mai.

Abstract:

In the context of deep integration into the world economy, the level of competition
among credit institutions has become fierce, factors of service quality are increasingly
playing an important role for stability and distribution. development of commercial banks.
The paper explores the factors affecting the quality of lending services of commercial
banks in Ca Mau, through data collected and data processing using spss software. In
order to create a basis for the banking system in the country in general and in Ca Mau

in particular, contribute to improving the quality of its lending services.
Keywords: Loans, quality, services, commercial banks.

1. GiGi thiéu

VN dang trong qua trinh hoi
nhip sdu rong vao nén kinh té
thé gidi. Qua trinh hoi nhap kinh
té thé gidi di va dang dit ra cho
VN nhiéu co hdi va théch thirc
cho nén kinh té, dat biét 1a cho
hoat dong cua h¢ théng ngan
hang. Nho qua trinh hi nhép, hé
thong tai chinh ngan hang nudc
ta phat trién mot cach ning dong
va déng gop rat 16n déi véi su
phat trién kinh t& xa hoi cua dat
nudce. Trong hoat dong cua ngan
hang cho vay la nghi¢p vu mang

lai ngudn thu chu yéu cia ngin
hang thuong mai. Hoat dong nay
mang lai thu nhap l6n cho ngan
hang, quyét dinh sy ton tai cta
bat ky ngan hang nao, bén canh
d6 n6 cing chira dyng nhiéu
rui ro.Viéc phan tich mdt cach
chinh x4c khoa hoc cac nhén tb
tac dong dan dén phat sinh rui
ro cho vay, thong qua viéc danh
gia chat luong dich vu cho vay
cua cac ngan hang thuong mai
& tinh Ca Mau, tir d6 tac gia dé
Xudt giai phap gép phan nang cao
chét luong dich vu cho vay cua
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ngan hang thuong mai ca nudc
n6i chung va tinh Ca Mau no6i
riéng ngay cang hoan thi¢n.
2. Co sé ly thuyét va phuong
phap nghién ciru
2.1 Co s6 Iy thuyét

Trong hoat dong ngan hang,
chét luong dich vu no6i chung va
dich vu cho vay néi riéng la mot
trong nhitng khai niém tuong
d6i kho dinh nghia.Lehtinen
(1982) mo ta chét lugng dich vu
bao gdém ba thanh phan 1a chit
lugng vat chét (tr mai trudong),
chat luong doanh nghiép (hinh
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anh congty) va chat lugng twong
tac (twong tac gilra nhanvién va
khéch hang). Nghién cuu cling
chia chat luong dich vu thanh
chat luong qua trinh (dugc danh
giad boi nguoi tiéu dung trong
sudt qua trinh tiéu dung dich vu)
va chit luong dau ra (dugc danh
gia boi nguoi ti€u dung sau khi
st dung dich vu).Trong khi do,
LeBlanc va Nguyen (1988) cho
rang,hinh anh dich vu, t6 chirc noi
bo, hd trg vat chét cua hé thong
san xuét dich vu, tuong tac gitra
nhan vién va nguoi tiéu dung va
murc d§ hai long cua khach hang
dong gop vao chit lwong dich vu
ngan hang.Parasuraman (1988)
cho réng, chét lugong dich vu chiu
anh huong boi 5 nhan t6 co ban:
Su tin cay, su dap tng, sy dam
bdo, sy cam thong va Phuong
tién hiru hinh.

2.2 Phuwong phdp nghién ciru

Trong bai viét nay, tic gia
st dung mé hinh Servqual cua
Parasuraman (1988) - mo6 hinh
nghién cuu chét lugng dich vu
phd bién va dugc ap dung nhiéu
nhét trong cic nghién ciru dich
vu. MO hinh Servqual duoc
phat trién vao nim 1985, dua
trén mot loat cac nghién ctru boi
Parasuraman va cac dong nghiép.
Trong md hinh nay, chit luong
dich vu cho vay cua ngan hang
thuwong mai chiu tic dong boi 5
nhan td: Sy tin cay, su dap ung,
su dam bao, sy cam thong va sy
hitu hinh. Theo d6, cac nhan to
trong md hinh dugc dién giai nhu
sau:

- Sy tin cdy (H1): La nhan
t6 phan anh kha ning cung ung
dich vu chinh xac, dung gio va
uy tin, toén trong cac cam Kkét,
gitt 101 htra voi khach hang,
bao gdm: REL1 - Céic thong

tin vé dich vu cho vay rd rang,
minh bach; REL2 - Ngan hang
giai ngan vén dung thoi diém
va ding sb luong;REL3 - Ngin
hang thu dtng 13i suat va cac loai
phi; REL4 - Ngan hang bao mat
thong tin tot;REL5 - Ngan hang
c6 cac kénh tiép nhan khiéu nai
thuan ti€n; REL6 - Ngan hang
xur Iy nhanh chéng cac khiéu nai;
REL7 - Ngin hang giai quyét
thoa dang cac khiéu nai.

- Sy dap ung (H2): La nhan
to do hrong kha nang giai quyet
van d& nhanh chéng, san pham
da dang dap ung cac yéu ciu cua
khéach hang, bao gom RESI -
Sb luong gidy to, biéu mau don
gian;RES2 - Noi dung cac biéu
mau don gian va d& hiéu; RES3 -
Céc thong tin phong phu, dé tiép
can; RES4- Thoi gian xtr 1y ho so
nhanh chong; RESS - Gia tri mon
vay dung nhu cdu va giai ngan
kip thoi; RES6 -Phuong thire cip
cho vay phu hop; RES7 - Thoi
han cip cho vay va ky han tra no
dung nhu cau; RES8- Céch tinh
1ai, phuong thirc tra 14i va gbc
phul hop;RES9 - San pham dich
vu cho vay da dang

- Sy dam bao (H3): La nhan
t6 thé hién kha nang thuc hién t6t
yéu cau cta khach hang, bao gom
cac yéu td tao nén su phuc vu
chuyén nghiép, kién thirc chuyén
moén gioi, phong thai lich thi¢p
va kha ning giao tiép tét, nho
d6 khach hang cam thay an tim
mdi khi sir dung dich vu cho vay
ctia ngan hang,bao gdbm: ASS1 -
Nhan vién c6 kién thirc chuyén
moén gioi; ASS2 - Nhan vién
c6 phong thai lam viéc chuyén
nghiép; ASS3 - Nhan vién hudng
dan thu tuc day du, d& hiéu.

- Sy cam thong (H4): La nhan
t6 thé hién sy quan tim, chim
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soc khach hang an can, danh cho
khach hang sy dbi xtr chu dao
t6t nhat co thé, bao gdm:EMP1 -
Nhan vién nhiét tinh, than thién;
EMP2 -Nhan vién quan tim dén
mong mudn cua khach hang;
EMP3 — Nhan vién quan tdm dén
kho khan cta khach hang.

- Phuong tién hiru hinh (HS):
La hinh anh bén ngoai cua cac
co s& vat chat, thiét bi, may
moc,phong thai cia di ngli nhan
vién, tai liéu, sich huéng dan va
hé thong thong tin lién lac cua
ngan hang, bao gdm: TAN1 - Tru
sO va mang ludi diém giao dich
hién dai; TAN2 - Trang thiét bi,
phuong tién lam vi¢c hién dai;
TAN3 - Cach sip xép bbtri cac
phong ban, b phan giao dich
ngan nap va thuan tién; TAN4 -
Tai liéu, sach huéng dan phong
pha, dep va chira dung nhiéu
thong tin c6 gia tri; TANS - Trang
phuc cta nhan vién ngan hang
thanh lich.

M6 hinh nghién cuu thyc
nghiém tong quat duoc trinh bay
sau day:

Yi=f(X1, X2, X3, X4, X5)

Trong d6:- Bién phu thudc
gdm: Yi - Chét luong dich vu cho
vay v&i quan sat thir i

- Bién doc 1ap gom: X1 - Su
tin cdy (bao gém cac bién quan
sat tir REL1 dén REL7); X2 - Su
dap ung(bao gém céac bién quan
sat tir RES1 dén RES9); X3 -Su
dam bao (bao gdm cac bién quan
sat tir ASS1 dénASS3); X4 - Su
cam thong (bao gdm cac bién
quan sat tir EMP1 dén EMP3);
X5 - Phuorng tién hiru hinh(bao
gom cac bién quan sat tu TANI
dén TANS).

2.3. Dit liéu nghién cuu

Nghién cuu st dung dir liéu

tur cudce khao sat cac khach hang
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su dung dich vu cho vay cua
cac NHTM trén dia ban tinh Ca
Mau. Méu duge chon bao gdm12
ngan hang thuong mai c¢6 du ng
cho vay cao nhat. Phuong phap
chon mau trong nghién ctru nay
1a ngdu nhién nhiéu giai doan.
Trong mdi ngan hang thuong
mai, chon ngau nhién mot phong
giao dich dai dién. Dbi voi mbi
phong giao dich, bai viét lya
chon ngiu nhién 16 khach hang
dé phong véan. Kich thudc miu
duogc xac dinh theo cong thuec:
n > m*5, véi m 1a sb yéu td, m
= 27. Nhu vaykich thuéc maiu
duoc khao sat 1la 192, 16n hon
yéu cau tbi thiéu 1 135, nén dam
bao do tin cay. Thong tin thu thap
dugc lam sach, ma hoa va nhap
dir liéu bang Microsoft Excel va
phan mém SPSS dé phan tich.
Thang do st dung trong nghién
cuu muc do hai long cua khach
hang d6i voi dich vu cho vay 1a
thang do Linkert 5 muc do, hé s6
Cronbach’s Alpha dugc str dung
dé kiém dinh do tin cdy cua cac
thang do cling nhu sy phu hop
cliia cic bién quan sat. Sau khi
loai bo cac bién khong phu hop,
cac bién con lai duge dua vao mod
hinh phan tich nhén t5 kham pha
(EFA) va phan tich hoi quy.

3. Két qua nghién ciru va thao
luan

Qua phan tich Cronbach’s
Alpha, néu mot bién quan sat co
hé s6 twong quan bién tong < 0,3
s€ bi loai khdi phan tich EFA.
MGdi thanh phéan cac nhén té anh
huéng phai c6 hé s Cronbach’s
Alpha >0,6 (tiéu chuan dé danh
gi4 thanh phan thang do).Két qua
phéan tich Cronbach’s Alpha cta
cac thanh phan thang do cac nhan
t6 anh huong dén chat lugng dich
vu cho vay dugc trinh bay trong

Bang 1. Cronbach’s Alpha thanh phan thang do cac yéu t6 anh hwéng

THANG BO CRONBACH’S ALPHA
Sy tin cay 0,886
Sy dap trng 0,752
Sy ddm bao 0,857
Sw cam thong 0,834
Phwong tién hiru hinh 0,746

Bang 2: EFA thanh phan thang do céc yéu té anh hwéng

Bién quan sat

Céc yéu td

3 4 5

REL7
RELS
REL6
EMP1
RES2
REL2

0,942
0,886
0,767
0,628
0,552
0,491

Sw tin cay

TAN4 0,827

RES7
RES9
REL1

REL2
RES4

0,742
0,669
0,647
0,564
0,548

Sy dap trng

RES8
ASS1
ASS3
ASS2

0,921
0,864
0,748
0,531

Sy dam bao

RES3
EMP2
EMP3

0,845
0,658
0,654

Sw cam thong

TAN1
RES1
TANS
TAN4

0,892
0,728
0,663
0,549

Phuwong tién
hiru hinh

Eigenvalue
Phuwong sai
trich

Hé s6 KMO
kiém dinh
Bartlett's
Mtc y nghia
(sig)

1,066

62,412

0,792

0,000

Ngubén: Tinh toén tir phdn mém SPSS

Bang 1.Két qua cho thdy hé sé
Cronbach’s Alpha cua cac thang
do déu > 0,6. Tuy nhién, c6 4
bién quan st c¢6 hé s6 twong quan
bién téng < 0,3, bao gém:REL4,
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RESS, RES6, TAN2. Do do, sau
khi loai b6 4 bién quan sat nay,
cac thang do voi cac bién quan
sat con lai tiép tuc duoc st dung
trong phan tich EFA tiép theo.
Két qua phan tich nhan t6
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kham pha EFA: Trong phan
tich Cronbach’s Alpha thang
do cac nhan t6 anh huodng, co 4
bién quan sat bi loai khoi phan
tich EFA. Vay, thuc hi¢n phan
tich EFA véi 23 bién do luong
cac nhan t6 anh huong dén chat
luong dich vu cho vay, Kkét qua
dugc nhom thanh 6 thanh phan,
do la: Su tin cay, sy dap ung,
sy dam bao, sy cam thong va
phuong tién hitu hinh. Két qua
phan tich duoc trinh bay cu thé
trong Bang 2.

Ngoai ra, nghién cliru ciing
st dung phuong phap trich yéu
t6 Principal Axis Factoring voi
phép quay Promax khi phan tich
nhan t6 (EFA) cho 23 bién quan
sat ban dau, két qua cac bién quan
sat co hé sd tai nhan td (Factor
loading) déu 16n hon tiéu chuin
cho phép 16n hon 0,3. Pong thoi,
kiém dinh Bartlett’s cho thiy
gilta cac bién trong tong thé c6
mdi tuong quan voi nhau, muc
y nghia sig = 0,000<0,05, v&i hé
s6 KMO = 0,792 (0,5 < KMO <
1) ching té phan tich EFA cho
viéc nhom cac bién nay lai voi
nhau 14 thich hop. Két qua EFA
cho thdy c6 5 nhan té dugc trich
tai Eigenvalue 12 1,066 va tong
phuong sai trich 1a 62,412%, 16n
hon 50%. Piéu naycod nghia la
nhan t6 nay ldy dugc 62,412%
phuong sai cua 23 bién quan sat
do ludng chat luong dich vu cho
vay.Véi phuong phap trich yéu té
la Principal axisfactoring, phép
quay Promax, thi: Nhan t& thi
nhét bao gém 6 bién quan sat, ndi
dung cta 6 bién nay thé hién su
tin cdy cua khach hang, cho nén
dat tén cho nhan t6 thi nhat 1a sy
tin cdy. Nhan t6 thir hai bao gdm 6
bién quan sat, ndi dung ctia 6 bién
nay lién quan dén sy dap ung, vi

Bang 3: Két qua phan tich héi quy

Bién doc lap Hé sb twong quan Gia tri t
Sw tin cay 0,348 3,112*
Sw dap rng 0,026 2,604*
Sy dam bao 0,114 1,866*
Sy cdm théng 0,272 0,452
Phwong tién hiru hinh 0,209 0,293
N 160

R 0,755

R2 0,570

Hé s R2 diéu chinh 0,570

GiatriF 31,165

Nguén: Tinh toan tir phén mém SPSS

vdy dat tén cho nhan td thir hai
1a sy dép tng. Nhan td tht ba c6
4 bién quan sat, ndi dung cua 4
bién nay thé hién sy dam béo, vi
vay yéu tb thi ba c6 tén goi la sy
dam bao. Nhan té thtr 4 bao gdm
3 bién quan sat, ndi dung cua 3
bién nay thé hién su cam thong,
do d6 dit tén cho nhén t nay la
su cam thong. Nhén t6 thir 5 bao
gdm 4 bién quan sat, ndidung cac
bién nay lién quan dén phuong
tién hiru hinh, vi vay dat tén cho
nhan té thtr 5 1a phuong tién hitu
hinh.Theo két qua phan tich, gia
thuyét HO 13 cac bién khong co
twong quan v6i nhau trong tong
thé da bi bac bo boi kiem dinh
Bartlett’s voi mtrc y nghia= 0,000
< 0,05, dong thoi hé s6 KMO >
0,500, do déphén tich nhan t6
(EFA) cho viéc nhom céc bién
ctua thang do su hai long khach
hang v6i nhau 1a thich hgp. Phan
tich EFA dbi v6i chat luong dich
vu cho vay, két qua trich duogc 1
nhéan t6 tai Eigenvalue 1a 1,156
va tong phuong sai trich duoc 1a
75,543% 16n hon 50%. Nhan 6
nay dugc dat tén la chét luong
dich vu. Nhu vay, cac bién duoc
rit trich bao gém 4 bién: Y1 - Vé
téng thé, ngan hang cung cip
dich vu cho vay xuét sic; Y2 -

Céc tiéu chudn dich vu cho vay
ctia ngan hang rat cao; Y3 - Toi
s€ trung thanh voi dich vu cho
vay cua ngan hang; va Y4- Toi
s€ gidi thi¢u voi nguoi than dich
vu cho vay cua ngan hang

Két qua hdi quy

Dya vao mo hinh téng quat
trén va cac nhan tdéanh huong
dén chét luong dich vu cho vay,
bai viét xdy dung mo hinh hdi
quy nhu saw:Y = B0 + BI1X1 +
B2X2 + B3X3+ B4X4 + B5XS5 +
€ Trong do: Y 1a chét luong dich
vu cho vay; Xi la nhan td thir I;
Bi 1a tham sé hdi quy; va & 1a sai
s0.

Két qua phan tich EFA c6 5
nhan té tic dong dén chat luong
dich vu cho vay, 5 nhan to nay
dugc dua vao phan tich hoi quy
tiép theo dé xac dinh mirc do tac
dong cua timg nhan t. Két qua
dugc trinh bay ¢ Bang 3

Két qua phan tich hoi quy
cho thay hé sd tuong quan boi
R bang 0,755 1a kha t6t. Ta thay
hé sé binh phuong tuong quan
boi R-square va binh phuong
hé s6 twong quan boi hiéu chinh
Adjusted R-Square bang 0,570
c6 nghia 1a 57% sy bién thién
ctia chit luong dich vu cho vay
c6 thé dugc giai thich tr modi
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lién hé tuyén tinh. Két qua hoi
quy cho thdy c6 3 nhan t6 quan
trong 1a sy tin cay, su dap ng,
s dam bao co quan hé tuyén tinh
véi chat luong dich vu cho vay 1a
hop 1y (Sig t < 0,05).Tur két qua
phan tich trén, ta c6 phuong trinh
hoi quy sau:

Y=2,14+0,348X1+0,026X2
+0,114X3
4. Két luan va giai phap

Két qua nghién ciru cho thay
chét lugng dich vu cho vay cua
cac ngan hang thuong mai trén
dia ban tinh Ca Mau phu thudc
vao cac nhan t6 chinh nhu: su tin
cay, sy dam bao va sy dép ung.
Tir cac nhan t6 anh huong dén
chét luong dich vu cho vay nay,
cac ngan hang thuong mai trong
ca nudc noéi chung va dia ban tinh
Ca Mau néi riéng can cha y mot
sO ndi dung sau:

Nhan t6 c¢6 mic d6 tac dong
manh nhat 13 sy tin cdy (v6i B
= 0,348). Két qua nay cho thiy
khéach hang ngay cang giao dich
dua trén yéu t6 uy tin, thuong
hi€u cua cac ngan hang. Khach
hang doanh nghiép 1an c4 nhan
luén danh gia cao nhiing ngan
hang c6 kha nang cung ung dich
vu chinh x4c, dung gio va uy tin,
ton trong cac cam két, giir 10i
htra ctia minh. Nghién ctru cho
théycéc ti€u chi tao nén su tin
cdy cua khach hang d6ivoi ngan
hang 1a: Noi dung cac biéu mau
don gian va dé hiéu. Ngan hang
giai ngan von dung thoi diém va
dung s6 luong. Ngan hang c6 cac
kénh tiép nhéan khiéu nai thuan
tién. Ngan hang xtr ly nhanh
chong cac khiéu nai. Ngan hang
giai quyét thoa dang cac khiéu
nai. Nhan vién nhiét tinh than
thién.

Nhan t6 c¢6 mirc d6 tac dong

manh tht hai 1a sy dam bao (
= 0,114). Két qua nay cho thiy
khach hang ngay cang quan
tam dén nhiing dich vu chuyén
nghiép. Nghién ciu cho thiy
cac tiéu chi tao nén sy dam bao
trong dich vu ngan hang la: Cach
tinh 1ai, phuong thtc tra 1ai va
gbc phu hop. Nhan vién c6 kién
thirc chuyén mon gidi. Nhan vién
c6 phong thai lam viéc chuyén
nghiép. Nhan vién hudéng dan
thi tuc day du, d& hiéu.

Nhan t6 ¢c6 mirc d6 tac dong
manh thtr ba 1a sy dap ung (B =
0,026). Kétquanay chothiykhach
hang ngay cang quan tim dén sy
dap g nhanh chong, sy da dang
cua dich vu ngan hang.Nghién
ctru cho thiy céc tiéu chi tao nén
su dap ung bao gdm: Thoi gian
xtr 1y hd so nhanh chong, thoi
han cap cho vay va ky han tra
ng ding nhu cdu, cach tinh 1ai,
phuong thirc tra 13i va gbc phu
hop. San phém dich vu da dang.
Céc thong tin vé dich vu cho vay
rd0 rang, minh bach. Ngan hang
giai ngan von dung thoi diém va
dung sb luong.
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