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Lot Cam On

Qua trinh thuc tap lathoi gian hitu ich dé em trang bi cho minh nhitng k¥
nang thuc té cling nhu hoc héi, van dung kién thirc da hoc dwgc & nha treong,
gilp em c6 thém nhiéu kinh nghiém thuc t€ hon, gitp cho em c6 thém hanh
trang dé buwdc vao cudc song méi sau nay dong thoi cé thé thic hién va hoan
thanh t6t bai bao céo nay.

Trén thuc té khong co sw hoan thién ndo ma khong gan lién suho tro du it
hay nhiéu, du truwc tiép hay gian tiép cla nguoi khac. Loi dau tiéhyem xin chan
thanh cdm on Ban Giam Hiéu trwong Bai hoc kinh té - Dai hec Hué datao moi
diéu kién thuan lgi nhat cho em cé dwoc moi truong hocdap, ren luyén co hiéu
qua nhat. Em cling xin chan thanh cdm on toan thé"quy thay co truo’n al
Kinh t€ Hué, thay co6 trong khoa Quan tri kinh«doarnh da va dang dd
tam huyét dé truyén dat cho em nhirng ki€n th(rc*b0 ich dé cé duoc tﬁqhé nay.
D3c biét, em xin gtti 101 cdm on chan thanh'd@én giang vién PGS.TS Nguyén Tai
Phlc — ngudi tric tiép hwdng dan thwctdp cho em, da tan tinh hwdng dan cho
em trong sudt qua trinh tir viéexay dwng dé cuong nghién ctru dén lic hoan
thanh bai khéa luan nay va daehia sé nhirng kinh nghiém, hiéu biét clla minh dé
gilp cho em c6 thé hoan thanh qua trinh thuc tap tét nghiép mot cach t6t nhat.
Em xin chan thanh cam‘epthay!

Pong thoi emXimgti 101 cdm on siu sac dén Ban Giam Ddc, cac anh chi
can bd nhan vién'tai Qliy tin dung nhan dan lién x& Bac Thach d& tao co hdi va
trirc tiép gilip @@ cling nhuw ¢ nhitng hwdng dan goép y vo cung quy bau dé em
hoandhién, tot dot thuc tap cudi khda nay.

Trong ba béo céo thuc tap cubi khoa ndy, mic du da nd luc hét minh
nhung do trinh do Iy luan cting nhw kinh nghiém thuc tién con han ché nén bai
béo céo khong thé tranh khoi nhitng thi€u sét, em rat mong nhan duwoc sw dong
gop quy bau clia quy thay cd giao dé bai Qap,gapcpa em ducr;; hoan thién hqn
Em xin chan thanh cdm on! f.r
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QTDND Qdy tin dung nhan dan
QTD Qiy tin dung
UBND Uy ban nhan dan
HTX Hop téc xa
NHHTX Ngan hang hop tac xa
TCTD TO chirc tin dung
NHNN Ngéan hang nha nizéc
HDQT Hoi dong quan tri
BKS Ban kiém soét
KH Khach hang
SXKD San xuat kinh doanh
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PHAN I: DAT VAN BE

1. Ly do chon dé tai

Qily tin dung hién dugc coi lamdt trong nhitng trung gian tai chinh, ndm gir mot
vai trd quan trong doi véi sw phat trién cla nén kinh t€. Dac biét, Viét Nam la mot
nudc dang phat trién, nén kinh t€ dang mé clra hdi nhap. Khi nén kinh té dang ngay
cang phét trién thi nhu cau vé von cling ngay cang tang lén. Bén canh cac doanh
nghiép, cac cong ty can ngudn von dé dau tw san xuat kinh doanh thi hién nay céac ca
nhan cling la nhitng ngudi can vén dé thda man nhu cau cla minh (san xuat kinh
doanh, phuc vu tiéu dung...). Xuét phat tir nhu cau do, hién nay hé thong,Qéy tin dung
da va dang phéat trién manh mé ca vé quy mo va chat lwgng hoat dong, trong do dich
vu cho vay tiéu dung la mot trong nhitng dich vu phéat trién manh nhat.

Cho vay tiéu dung la hoat dong nén tang va mang lai“lgi nhuan cao cho so véi
cac dich vu khac. Hién nay cho vay tiéu dung dang~docC rat nhiéu ngan hang quan
tam, khi ma x& hdi ngay cang phét trién. Hiéu qué.ctia hoat dong cho vay tiéu dung
hién nay cho thdy né co thé tao nén sy hoa hop, gitra cung va cau tiéu dung, mat khac
lai gop phan gidi quyét t6t nhiém vu kich eau tiéu dung clia nén kinh té. B6i twgng ma
cac Qly tin dung hién nay huwéngtoiJakhach hang ca nhan, cé nhu cau vay rat da
dang. Tuy vay, trong béi canh thi truong hién nay ngay cang c6 nhiéu Qy tin dung
ma&i va dac biét 1a sy canhtranh.khoc liét clia cac ngan hang nén doi hdi Qly tin dung
can phai nang cao hon vé ¢hét lvgng dich vu cho vay tiéu dung. Muén thuc hién duoc
diéu nay thi can phaincOysy nghién clru, tim hiéu vé cac yéu to anh hwdng tdi chat
lwvong dich vu €he vay tiéu dung dé tlr d6 tim ra dwoc nhitng nhan té anh hwdng dén s
hai 1ong ctia khach hang va dem lai loi nhuan cho doanh nghiép.

N&m bat dwoc xu thé hién nay, Qly tin dung nhan dan lién x& Bac Thach da
khong nglrng ddy manh, phét huy va hoan thién vé céc dich vu ma Qdy tin dung da
cung cap. Pac biét trong nhitng ndm qua thi tinh hinh vé dich vu cho vay tiéu dung ctia
Qiy tin dung dang duoc nang cao va da gat hai duwoc mot s6 két qua kha cao, tuy nhién
bén canh d6 van con ton tai mot s6 han ché can phai cai thién. Vi vay viéc nghién ctu
thi trwvong hién tai va trong twong lai, phan tich nhu cau va mong muén ctia khach

hang dé tir d6 hiéu r6 hon mic do hai long cling nhu xu huéng st dung dich vu cua
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khach hang, nhan biét rd hon diém manh, diém yéu phat huy va khic phuc nham cé
dwoc chat lugng dich vu t6t nhat larat cap bach.

TU nhitng Ii do d9, trén co sé tiép thu nhitng kién thic tr nha trvong va duoc tiép
can tir thue t€ tai QUy tin dung nhan dan lién xa Bac Thach trong thoi gian thuc tap, toi
da lya chon dé tai: “banh gia chat lvgng dich vu cho vay tiéu dung ddi véi khach
hang ca nhan tai Qly tin dung nhan dan lién xa Bac Thach” |am khoa luan t6t
nghiép cla minh.

2. Muc tiéu nghién cru

2.1. Muc tiéu chung

Dua trén co s& phan tich hoat dong cho vay tiéu ding cla Q{y'tin dung nhan dan
lién x& Bac Thach va théng qua qua trinh nghién ctru, phanctich danh gia ctia khach
hang ca nhan vé chat lvgng dich vu cho vay tiéu dung tai Qfiy tin dung nhan dan lién
x& Béac Thach dé tir do dé xudt cac giai phap nham pang, cao chat lvong dich cho vay
tiéu dung clia Qdy tin dung mot cach hiéu qué tfongithoi gian toi.

2.2. Muc tiéu cu thé

- Heé théng hoa lai nhitng van deé Jy luah vathuwce tién vé dich vu, chat lugng dich
vu va hoat déng cho vay tiéu dung:

- Phan tich, danh gia thutytrang hoat dong cho vay tiéu dung tai Qdy tin dung
nhan dan lién xa Bac Thaehteong giai doan 2015-2017.

- Phan tich danh gia‘etia khach hang ca nhan ddi voi chat lwvgng dich vu cho vay
tiéu dung tai Qdy tin dung nhan dan lién xa Bac Thach.

- Peé xudt'eac giai phap nham nang cao chét lwvong dich vu cho vay tiéu dung tai
Qlly tin duhg nhan dan lién x&Bac Thach.

3, Doi twong va pham vi nghién clru

3.1. Bdi tvgng nghién ctru

- Boi twong nghién clru: Chat lvgng dich vu cho vay tiéu dung doi vai khach
hang ca nhan tai Quy tin dung nhan dan lién xa Bac Thach.

- Doi twong diéu tra: Khach hang ca nhan dang st dung dich vu cho vay tiéu
dung tai QUy tin dung nhan dan lién x& Bac Thach.

3.2. Pham vi nghién cru

- Pham vi khong gian: Tai tru s& QUy tin dung nhan dan lién xa Béc Thach

SVTH: Tran Thi Duyén 2
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- Pham vi thoi gian: Tir 24/9/2018 dén 30/12/2018.

4. Phuong phap nghién ctru

4.1. Phuong phap thu thap dir liéu

% Phuong phap nghién ctru véi di liéu thi cap

- Tham khao mot s6 nghién ctru va mot s6 bai bao dang trén céc tap chi khoa
hoc dé tim céc dan chiing va céc ly luan cho dé tai nghién ciu.

- Céc s0 liéu vé quy md, co cau lao dong,tinh hinh hoat dong cho vay, béo céo
két qué kinh doanh ctia QUy tin dung nhan dan lién xa Bic Thach

- Timkiém, thu thap mot so thdng tin lién quan tir Internet, bao, tap ehi.

% Phuwong phap nghién ctru véi dir liéu so cap

Phuwong phép nghién ctru dinh tinh

- Trén co s& nghién ctiu ly thuyét, xay dwng md hinh nghién ctru ly thuyét.

- DBoc, thu thap, tap hgp va phan tich théng timitkgido trinh, sach bao, Internet
vaac md hinh nghién ctru cé lién quan.

- Nghién cru dinh tinh dé kham pha digu chinh b0 sung céc bién quan sét véi
nghién clru. Dau tién, téc gia sé lva chenmdt sd khach hang béat ky dé khao sat thir
bang hoi da duoc phac thdo. Tl nhithgukét.qua nghién clru so bo do dé dua ra bang hoi
chinh thtrc.

Phwong phap nghien ceu dinh lvgng

Pé tai cht yéu duoc'thuc hién bang nghién ciru dinh lvong théng qua phuong
phap phéng van nhiing-khach hang la khach hang ca nhan dang vay tiéu dung tai tai
Qliy tin dung Aihan dan lién xa Bc Thach thdng qua phiéu diéu tra khao sat. Két qua
nghién cluduoc dung dé kiém dinh lai mé hinh ly thuyét.

Céc burac thye hién nghién ctru dinh lwvgng:

- Phéc thdo bang hai, tién hanh diéu tra thtr mot s6 khach hang bat ki. Sau do6
chinh sira, hoan thién bang héi chinh thirc nham thu duoc két qua tét dé co thé dat
dugc muc tiéu nghién ctru.

- Phdng van chinh thtrc: st dung phuong phap phéng van truc ti€p, nguoi phéng
van phai giai thich tat ca cac ndi dung co trong bang hoi dé nguoi tra 10i hiéu rd cau

hdi vatra 101 mét cach day du, chinh xac nhirng théng tin can thu thap.
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Phuong phéap lap bang hoi

Dua trén co s& nghién ciru ly luan vé chét lwong dich vu vathuc tién hoat dong CVTD
clia Quiy tin dung nhan dan lién xa Béc Thach. Thiét ké bang cau hoi: gdm 3 phan:

- Phan 1: Gom masb phiéu valoi gii thiéu.

- Phan 2: Gom cac cau hdi sir dung cac thang do dinh danh, thang do dang
Likert.

Tat ca cac bién quan sat trong danh gia ctia khach hang vé chat lvgng dich vu déu
s dung thang do Likert 5 mic dd véi lwa chon s6 1 nghia la “hoan toan.khong dong
y” v@i phat bi€u valya chon s6 5 la “hoan toan dong y” véi phat biéu.

- Phan 3: Thong tin ca nhan va ldi cdm on bao gom tén,gidi tinh khach hang,
dd tudi, nghé nghiép.

Phwong phap chon méau

+ Céch chon mau: Lua chon phrong phap chorrmau thuén tién

Trén ly thuyét thi phrong phap chon maulthudn tién sé khdong dam bao duoc tinh
dai dién cho tng thé vakhong thé két luan cho'tong thé tir két qua mau. Tuy nhién, do
han ché vé mat thoi gian, tai chinh cling, nhir si khé ti€p can véi khach hang va yéu
cau bdo mat thong tin cla Qly tindunghén dé tai duoc thuc hién theo phuong phép
chon méau thuan tién. C6 nghia laldy mau dua trén sy thuan tién hay dva trén tinh dé
tiép can cua doi tvong khdchyhang, & noi ma nhan vién diéu tra c6 kha nang gap duoc
doi twong diéu tra.

+ Xéc dinh kfehthtidc mau

Cong thit tinhr nhw sau:

Z%.2 p(1-p)
&

Trong do:
- n: kich thudc mau.
- Zyp: gidtri téi han twong tng véi do tin cay (1 - a), véi mic o= 5 %, z= 1,96
- Platylé clatong thé

€: sai O mau
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Thong thuong ta khdng biét ty [é p,g ciia tong thé chung. Nhung do tinh chét p
+q =1, vi vay p*q = 0,5 Ién nhat khi p = g = 0,5 nén p*q = 0,25. Do gap nhiéu thoi
gian va nhitng gi¢i han vé thoi gian tdi chon do tin cay la 95% va sai sb cho phép e =
9%. Luc d6 mau ta can chon & co kich ¢ |&

= (1,96**0,5*0,5)/0,09° = 118
Nhu vay c& mau lan = 118 mau

Ngoai ra, d6i v&i phuong phap phan tich hdi quy, theo Green (1991) goi Y rang,
kich thuéc mau t6i thi€u ap dung cho phuong phap phan tich hdi quy dabién lan > 50
+8m va n > 104 + m ddi voi kiém dinh dy bdo bang mé hinh hdi quyytreng doé n la
kich thwéc mau va m 1a s8 bién doc 1ap trong mé hinh nghién,cifusdé xuét (Green,
1991). Nhu vay, voi s6 bién doc 1ap ctia md hinh nghién ciruta 5 thi ¢ mau ti thiéu
s8 lan>50 + 85 = 90 mau.

Theo “Phan tich dit liéu nghién citu v&i SPSS”setaHoang Trong & Chu Nguyén
Mdng Ngoc (2008): ¢& mau can thiét dé phan ftichhphan t6 phai I6n hon hodc bang 5
lan s6 bién quan sat. Nhw vay ¢ mau can thiétlla n = m*5, trong dé: n 1a kich c& mau
vam lasb bién quan sat. Trong phi€u khag sat chinh thirc c6 27 bién (m = 27) nén c&
mau t&i thiu can cho nghién clru laf's 27+ 5 =135 mau.

K&t hop cac phuvong phap phan tich dif liéu, kich thuéc mau dé diéu tra khao sat
la 135 quan sat.

Quy trinh diéu.tra

- Buoc 1: Xaysdungibang hoi
Tong h@p;tim hiéu tai liéu dé tién hanh xay dung bang hai.
- Bude 2nXac dinh s6 mau can thiét

Tinhrdai dién cla s6 lugng mau duoc lwa chon nghién citu sé thich hop néu
kich thwéc mau 1a’5 mau cho mdt woc lwong. M6 hinh nghién clru bao gdm 27 bién
quan sat do dé s6 lwong mau can thiét 1a 135 mau.

Phuong phap chon mau: St dung phwrong phap chon mau thuén tién diéu tra cac
khach hang dang st dung dich vu cho vay khéch hang ca nhan tai QTDND lién xa Béc
Thach.

- Buoc 3: Tién hanh diéu tra khach hang
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Tién hanh diéu tra thir 20 khach hang dé kiém tra do tin cay vatinh chinh xac
cla bang hoi.

Sau khi diéu tra thir va hiéu chinh bang héi hoan thién sé tién hanh diéu tra
chinh thirc. Bang hdi dwgc glti di phéng van tai quay giao dich cia QTDND lién xa
Béc Thach. S6 phiéu diéu tra phét ra 1& 135 phiéu, s6 phiéu thu vé 1a 135 phiéu, khong
c6 phiéu nao khéng hop €. Tat ca 135 phiéu sé dwgc dwa vao phan tich phu hop.

4.2, Phuong phap xt ly s6 liéu

Dé tai nghién clru danh gia chat lvgng dich vu cho vay tiéu dung tai-Qly tin dung
nhan dan lién xa Bac Thach duva trén mé hinh nghién ctru SERVQUAL NMé'hinh danh
gia chét lvong SERVQUAL véi gia thuyét mirc dd cdm nhan bang.chét lwong dich vu.
Cac tiéu chi danh giadua trén cac yéu to vé mirc dd tin cay, mitkc do dap ng, nang luc
phuc vu, s dong cdm va phuong tién hiru hinh. Bén canh dé,.dwa vao cac nghién ciru
trudc day vé cac dé tai co lién quan nham bé sungvakiém tra lai cac digu kién cho
phll hop voi boi canh tai QUy tin dung nhan dari liénxa Bac Thach.

Pé tai duoc thuc hién bang viéc khao satbang phiéu diéu tra cac khéch hang ca
nhan dang st dung dich vu cho vay tiéu.dung va di liéu thu thap dwoc tir khach hang
&8 dwoc xi ly bang phan mén SPSS,20.0=-Dau tién, thdng ké md ta tan s xudt hién cla
céc bién quan sat, cling nhu phahtram trong téng s6. Thong ké mo ta theo mot so tiéu
thirc nhu: gigi tinh, do tudi, thiuahap, nghé nghiép, trinh do hoc van, thoi gian s dung
dich vu CVTD cua khach'hang thong qua viéc lap bang Frequencies, két qua clia thong
ké mo ta sé duoc sk dung dé dua ra cac dac diém chung vé doi twong diéu tra va cac
thong tin thong ké ban dau. Tiép theo sé thuc hién cac ki€m dinh dé danh gia vé chat
lvong dichwu'eho vay tiéu dung:

Kiém dinh dd tin cay cua thang do:

Céc thang do trong mé hinh nghién ctru dwoc kiém dinh do tin cay thong qua hé
sO Cronbach’s Alpha. Hé s6 Cronbach’s alpha tlr 0,6 trd 1én la cé thé sir dung duoc va
dua vao cac budc dé phan tich tiép theo (Hoang Trong & Chu Nguyén Moéng Ngoc,
Phan tich di¥ liéu nhién ciru véi SPSS, Tap 2 — nam 2008, NXB Hong Burc). Cu thé la:

- Hé s6 Cronbach’s Alpha > 0,8: Hé sb twong quan cao.

- 0,8 > Cronbach’s Alpha > 0,7: Chéap nhan duoc.

- 0,7 > Cronbach’s Alpha > 0,6: Chéap nhan dwgc néu thang do mai.
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Dong thoi, cac bién c6 hé so tvong quan bién tong nhd hon 0,3 duoc coi la bién
rac va £ bi loai khdi thang do.

Phan tich nhan t6 kham pha (EFA — Exploratory Factor Analysis):

Nham sap xép lai cac bién quan sat va phan nhdm céc bién quan sat vao cac nhan
t0 duwa trén dir liéu thuc té thu thap duoc tir danh gia clia khach hang ca nhan doi voi
cac yéu td tac dong dén chat lvgng dich vu clia hoat dong cho vay tiéu dung. Phan tich
nhan t6 dwoc xem la thich hop khi: gia tri hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 1én hon
0,5. Cac hé sb tai nhan td (Factor loading) nhé hon 0,5 bi loai, vi theo Hair & ctg
(1998), Factor loading > 0,3 dwoc xem la mirc tdi thi€u, Factor loading™> 0,4 duoc
xem la quan trong, > 0,5 dwoc xem la co y nghia thuc tién. Hair& ‘etg (1998) ciing
khuyén rang: Néu chon tiéu chudn Factor loading > 0,3 thi 6 mau it nhat 1a 350, néu
cd mau khoang 120 thi nén chon tiéu chudn Factor loading 30,5, néu c& mau khoang
50 thi Factor loading phai > 0,75. Vi voi ¢& mau 1a 185'wén dé tai lya chon tiéu chudn
la> 0,5. Biém dirng khi Eigenvalue 16n hon 1fva téng phuong sai trich 16n hon 50%
(Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, Phén tich di¥ liéu nhién ctru véi SPSS, Tap
2 —nam 2008, NXB Hong Burc)..

Kiém dinh mé hinh hoi quy

M® hinh hoi quy duoc lya ¢hon xay dwng la mé hinh ham héi quy tuyén tinh boi
co dang:

Y = Bo+ B1 Xg+ B2 Xot... 4 By X,

Trong do:

Y: Chét lrgng'dich vu CVTD clia Qdiy tin dung nhan dan lién x& Bac Thach

B, .H&.sd'hoi quy riéng cla bién thir k

Xy: Bién doc lap trong mo hinh

Kiém dinh gia tri trung binh tong thé One-sample T-test:

Sir dung kiém dinh One Sample T — Test dé danh gia trung binh mic dd danh gia
clia khach hang cac nhan d6i voi chat lugng dich vu cho vay tiéu dung.

+ Diéu kién dé ap dung:

- Mau phai dwoc chon ngu nhién.

- Mau phai c6 phan phdi chuén hoic xdp xi phan phdi chuén.

+ Kiém dinh gia thiét:
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Gia thiét:
- HO:p=m
- HL:p#m

- a=0,05 lamtc y nghta cta kiém dinh

DPoc két qua:

- Sig. < a=0,05: bac bé gia thuyét Hg

- Sig. > a = 0,05: khéng bac bd gia thuyét Hy

5. K&t cau khoa luan

Phan I: Bat van dé

Phan I1: N6i dung va két qua nghién ctru

Chuong 1: Co s& khoa hoc cta van dé nghién ctru.

- Trinh bay co s& ly luan vé cac khai niém cd lién quanwa cac dac diém, nguyén
tac clia Qliy tin dung nhan dan.

- Trinh bay co s thuc tién, cac cong trinh nghién ctru c6 lién quan dén deé tai.

Chuwong 2: Thuc trang chat lwgng dich,vu cho vay tiéu dung déi véi khach
hang ca nhan tai Qy tin dung nhan dan.lién xa Bac Thach.

- Tong quat vé bd may té chifcytinh hinh hoat dong kinh doanh vadich vu cho
vay tiéu dung ctia QUy Tin dung'ahan dan lién x& Bac Thach.

- Xac dinh cac nhan t6,anh hudng dén chat lwgng dich vu cho vay tiéu dung tai
Qiiy tin dung nhan dan liénxa BacThach, tir d6 st dung cac mé hinh phan tich, kiém
dinh dé do luong micndo'tac dong clia cac nhan té do.

Chuwong 8-Rinh hudng va gidi phap nhdm nang cao chét lugng dich vu cho vay
tieu dung,ddi voi khach hang ca nhan tai Qay tin dung nhan dan lién xa Bac Thach.

-\DBinh hwéng cho dich vu cho vay tiéu dung tai Qly tin dung nhan dan lién xa
B&c Thach.

- Pua ra cac dé xuét, giai phap nham gilp nang cao chat lwong dich vu cho vay
tiéu ding tai Qdy tin dung nhan dan lién x&Bac Thach.

Phan I11: Két luan va kién nghi
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PHAN I1: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU
CHUONG 1: CO SO KHOA HOC VE CHAT LUONG DICH VU CHO
VAY TIEU DUNG

1.1 Co s& ly luan

1.1.1. TOng quan vé quy tin dung nhan dan

1.1.1.1. Khai niém Qy tin dung nhan dan

Qly tin dung nhan dan laloai hinh t6 chirc tin dung hop tac, hoat dong theo
nguyén tac tw nguyén, tw cha, tw chiu trach nhiém vé két qua hoat dongthuc hién muc
tiéu chi yéu la twong tro gitra cac thanh vién, nhdm phat huy-stic manh cla tap thé va
cla trng thanh vién, gilp nhau thyc hién c6 hiéu qua caczhoat dong san xuat, kinh
doanh, dich vu va cai thién doi séng. Hoat déng ctia QTDND bao dam bu dap chi phi
vaco tich 10y dé phat trién.

1.1.1.2. Muc tiéu ctia quy tin dung nhandéan

Dap (rng dwoc yéu cau cung cap cac/dich vu tai chinh ngan hang mot cach thuan
tién, thuong xuyén va on dinh, 1au dainvai mirc gia ca cé thé chdp nhan dwgc dé cac
thanh vién co thé nang cao hiéd gua san xuét kinh doanh va qua dé thu duoc loi nhuan
cao nhét tir hoat dong san.xuat kinh doanh cuda riéng minh chir khéng phai truéc hét
nham muc tiéu thu dwoc led tirc vén gop cao nhét tir cac hoat dong clia QTDND.

GOp phan phat(trién kinh té- xa hoi, tao cong an viéc lam, xdéa déi giam nghéo,
han ché cho vaytnang'lai trén dia ban hoat dong. Tuy nhién, trong diéu kién kinh té thi
treong canh ‘ttant ngdy cang gay gat, dé dam bao kha nang canh tranh ctia minh trong
qué trinh hoat dong, cac QTDND vira phai ddm bao du trang trai cac chi phi da bo ra,
vira phai‘dam bao co tich Ity véi quy md ngdy cang I6n dé phat trién nham muc tiéu
ho tro cac thanh vién dwoc lau dai, voi didu kién ngay cang thuan loi hon, chét lvong
tot hon, chi phi hgp ly hon.

1.1.1.3. Nguyén tac t6 chirc ctia Qdy tin dung nhan dan

Tw nguyén gia nhap vara Quy tin dung nhan dan: Moi cong dan Viét Nam, cac

ho gia dinh va cac doi twgng khac cé du diéu kién theo quy dinh tai Biéu 21 Nghi dinh
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nay déu cé thé tré thanh thanh vién Quy tin dung nhan dan; thanh vién c6 quyén ra
Quy tin dung nhan dan theo quy dinh cla diéu Ié Quy tin dung nhan dan.

Quan ly dan chd vabinh dang: Thanh vién Quy tin dung nhan dan c6 quyén tham
giaquan ly, ki€ém tra, giam sat Quy tin dung nhan dan va cé quyén ngang nhau trong
biéu quyét.

Tw chiu trach nhiém va cung co lgi: Quy tin dung nhan dan ty chiu trach nhiém
vé két qua hoat ddng ctia minh; tv quyét dinh vé phan phdi thu nhap, bado ddm Quy tin
dung nhéan dan vathanh vién cung co |gi.

Chialai bao dam két hop loi ich clia thanh vién va sy phat trién cla,Quy tin dung
nhan dan: Sau khi lam xong nghia vu nop thué, 1 con lai duoc tkich mot phan vao cac
quy clia Quy tin dung nhan dan, mot phan chia theo von gopctda thanh vién, phan con
lai chia cho thanh vién theo mirc d6 st dung dich vu cla Quy tin dung nhan dan do
Dai hoi thanh vién quyét dinh.

Hop tac va phét trién cong dong: Thanh vién phai phat huy tinh than tap thé,
nang cao y thirc hop tac trong Quy tin dung nhan dan vatrong cong dong xa héi; hop
tac gilta cac Quy tin dung nhan dan v&imhau & trong nwéc va ngoai nwéc theo quy
dinh cta phép luat

1.1.2. Co s& ly luan vé chét luvgng dich vu tin dung

1.1.2.1. Dich vu

*»» Kha niém dich vu

Theo tir dién@xford, dich vu duoc dinh nghta la: “cung cép dich vu, khong phai
hang hoa” hay“tung céap tht gi dé vé hinh dang”.

Theo Eitzsimmons 2014, dich vu la m6t hoat dong bao gdm céac nhan td khong
hién’hiku, giai quyét cac mdi quan hé gitra khach hang hodc tai sin ma khéch hang s
hitu v&i nguoi cung cdp makhdng cé sy chuyén giao quyén s hiru.

Philip Kotler cho rang: “Dich vu lamoi hanh déng va két qua ma mot bén co thé
cung cip cho bén kiava chi yéu 1avé hinh va khong dan dén quyén so hiru mot cai gi
d6. San pham clia nd co thé co hay khong gan lign vai mot san pham vat chét”.

Nhuw vay, cé thé thay dich vu la nhirng hoat dong tao ra cac san phadm khong ton
tai dudi dang hinh thé vat thé nham thdéa man kip thoi cac nhu cau san xudt va doi

song sinh hoat ctia con nguoi.
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