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lvong dich vu cho vay tiéu ding tai ngan hang TMCP Béng A — Chi nhanh Hué”
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L Ol CAM ON

Dé ¢6 thé hoan thanh ky thwc tap cudi khoéa tai treong Dai hoc Kinh té -
Pai hoc Hué va co thé diéu chinh, hoan thanh t6t luan van nay ngoai sw no lwc
clia ban than, t6i da nhan dwoc rat nhiéu sy giap dd, dong vién clia cac ca nhan

cling nhw tap thé, tdi xin chan thanh gtvi 10i cdm on toi:
Quy Thay, C6 Truwong Pai Hoc Kinh t€ Hué va quy Thay C6 khoa Quan tri
Kinh doanh trvong Bai hoc Kinh té - Dai hoc Hué da hét 1ong tan tuy, truyén dat
nhirng ki€n th&rc quy bau trong suét thoi gian tdi hoc tai trwong, dac biét la
PGS.TS. Hoang Trong Hing d&a danh nhiéu thoi gian tan tinh huéng dan va

diéu chinh n6i dung nghién ctru dé tai.

. Tiép theo, t6i xin chan thanh cam on Ban lanh dao, cac anh chi cac phong
*b&n va cac ban dong nghiép dang cong tac tai Ngan hang Thwong mai ¢ phan

\..Bbng A — Chi nhanh Hué da tao didu kién, nhiét tinh gitip d& va hd tro cho toi
trong sudt qua trinh thu thap s liéu, nam bat tinh hinh thuc té tai ngan hang
TMCP Bong A — Chi nhanh Hué ciing nhu trong qué trinh hoc tap va lam viéc
tai ngan hang.

Cubi cung téi muén bay to 1ong biét on sau sic dén gia dinh, ngwdi than
va ban bé da ludn dong vién, tng ho tinh than va ho tro toi trong sudt thoi gian
hoc tap va nghién clru hoan thanh khéa luan t6t nghiép.

Trong qua trinh thuc hién, méc di da hét sirc ¢d gang dé hoan thién luan
van, trao doi va tiép thu nhirng kién thirc déng gop ctia Quy Thay, Co va ban bé,
tham khao nhiéu tai liéu, xong khoéng trach khéi cé nhirng thiéu sét. Rat mong

= nhan dwgc nhirng théng tin gép y ctia Quy Thay, Cé va ban doc.

[ Xin chan thanh cam on tat ca!

Hué, thang 01 nam 2021
Sinh vién thuc hién

Ngb Thi Ngoc Thao
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PHAN I: DAT VAN BE

1. Tinh cap thiét ctia van dé nghién clru

Ngan hang la mot td chirc tai chinh vatrung gian tai chinh chdp nhan tién gui,
nhirng tién gtri d6 duoc dua vao cac hoat dong cho vay tric tiép hodc gian tiép
thdng qua cac thi trvong von, két ndi gitra khach hang cé tham hut von va khéch
hang co thing du vén. Ngan hang 1a mdt trong nhirng mac xich quan trong ciu
thanh nén sy van dong nhip nhang ctia nén kinh té. Tién trinh hdi nhap vao nén kinh
t€ khu vurc vathé gigi lamot co hdi rat Ion dé cac ngan hang phét trién va quang ba
hinh &nh ctia minh, nhing né ciing tiém &n nguy co canh tranh gay gat. Voi thi
truong canh tranh khoc liét nhuv hién nay, cac ngan hang thuong mai (NHTM)
khong chi phai canh tranh véi chinh cac ngan hang trong cung hé théng, ma bén
canh dd nd con phai déi dau véi cac to chirc tai chinh nhw: Cong ty tai chinh, Cong
ty bao hiém, Cong ty thué mua,... daradoi va dang cung chia sé thi phan véi no.

Va mot trong nhitng yéu t6 quan trong dat ra quyét dinh sy thanh bai clia mot
ngan hang trong bdi canh hién nay chinh la s hai 10ng ctia khach hang. Khach hang
la nhan t6 quyét dinh sy ton tai, dinh vi thuong hiéu clia cac ngan hang. Ngan hang
nao gianh duwgc mdi quan tam va sy trung thanh ctia khach hang thi s8 dirng vitng va
phét trién. Chién luvgc kinh doanh dinh huéng khéch hang cling dang trd thanh
chién lwgc quan trong hang dau clia cac ngan hang. Vay van dé can quan tam hién
nay lalam thé nao dé dem dén s hai l1ong cho khach hang mot céch tot nhat. Day
chinh lavan dé ma cac ngan hang thwong mai trong nuwéc can quan tm va phai co

gang thurc hién thwdng xuyén, lién tuc, dé€ cd thé dap ¢ng kip thoi nhu ciu cia ho.

Hién nay, ITnh vic cho vay tiéu dung & nudc ta dugc xem la thi truong tiém
nang Ién va cd nhiéu diéu kién phéat trién manh mé cho cdc NHTM Viét Nam. Hoat
déng cho vay la mot trong nhirng hoat d¢éng quan trong khéng nhitng d6i v&i ngdn
hang, ma con doi voi cac doanh nghiép, to chirc, ca nhan, ho giadinh.

Vay phai 1am thé nao dé cd thé lam thda man khéch hang mot cach hiéu qua?

Diéu can thiét nhat chinh & phai hiéu va nam bat dwoc nhitng nhu ciu va mong



mudn clia khéach hang. Cac ngan hang hién nay dang chay dua nang cap lién tuc, voi
nhitng déng thai tich cuc hwdng vao céc giadi phap tang cwong nang luc canh tranh
nhuv: Gia tang quy md von, mé rong mang lu¢i kinh doanh, da dang hda cac san
pham, dich vu, trang bi cac cong nghé méi dé cung cap cac ngan hang dich vu hién
dai,... trong d6 giai phdp quan trong duoc chd tdm nhiéu dé la nang cao chat lvgng
dich vu ngan hang nham thoa méan t6i da sy hai 1ong clia khach hang. Day la van dé

song con trong canh tranh clia cac doanh nghiép cung cap dich vu tai chinh.

Nam bét dvgc nhu ciu ciia khéach hang cling nhu nhdm nang cao mic do canh
tranh, Ngan hang TMCP Déng A - Chi nhanh Hué da trién khai loai hinh cho vay
tiéu dung trong nhirng ndm qua. Tuy nhién trong qua trinh thuc hién, viéc cung cap
dich vu van con gip it kho khin va thach thirc vé phia ngan hang cling nhu nguoi
vay tiéu dung.

Xuét phét tir nhitng thyc tién trén, toi da lya chon dé tai “Sw hai long cla
khach hang ca nhan dbi voi chat lvong dich vu cho vay tiéu dung tai ngan hang
TMCP Boéng A — Chi nhanh Hué”

2. Muc tiéu nghién cru
2.1 Muctiéu tong quéat

Péanh gia sy ha long cta khach hang ca nhan da va dang st dung dich vu cho
vay tiéu dung tai ngan hang TMCP Déng A — Chi nhanh Hugé. Tir do, dé xuft cac
gidi phép nhdam nang cao sy hai 1ong clia khéch hang ca nhan déi véi dich vu cho
vay tiéu diing tai ngan hang TMCP Déng A — Chi nhanh Hué.

2.2. Muc tiéu cu thé

+ Hé théng hoa co s& |y luan va thuc tién vé sy hai 1ong clia khéch hang ca
nhan doi voi chat lwgng dich vu cho vay tiéu dung.

+ Phan tich mirc d6 anh huéng cta cac nhan td anh hudng dén sy hai long clia
khéch hang ca nhan vé chét lvong dich vu tiéu ding tai ngan hang TMCP Béng A —
Chi nhanh Hué.



+ D& xudt mot b gidi phap nham nang cao sy hai 1ong clia khach hang ca nhan
d6i v6i chat lvong dich vu cho vay tiéu ding tai ngan hang TMCP Bong A — Chi
nhanh Hué.

3. Bdi twgng va pham vi nghién ctru
3.1 B6i tvong nghién clru

- B6i tvong nghién ciru: Sy hai 1ong cla khach hang ca nhan vé viéc stir dung
dich vu cho vay tiéu duing tai ngan hang TMCP Déng A — Chi nhanh Hué.

- Boi tvong khao sat: Khach hang ca nhan da va dang st dung dich vu cho vay
tiéu dung tai ngan hang TMCP Bdng A — Chi nhanh HUé.

3.2. Pham vi nghién clru

- Pham vi khong gian: Nghién cru ti€én hanh trong pham vi Ngan hang TMCP
Pong A — Chi nhanh HUé.

- Pham vi thoi gian: Phan tich thyc trang sy hai 10ng clia khach hang va céc
nhan t6 dugc phan tich danh gia trong giai doan 2017 — 2019. D liéu dwoc thu thap
trong khodng thoi gian tir thang 10/2020 — 01/2021. Giai phap duoc dé xuat tir nay
dén 2025
4. Phuong phap nghién ctru
4.1 Phuong phap thu tép théng tin

- Di¥ liéu so cdp: D liéu dwoc thu thap bang phuong phap phong van ca nhan
trirc tiép dé thu thap thong tin tir d6i twong nghién ciru bang bang hoi da chuin bi
trege. Tién hanh diéu tra mau nhitng khach hang c& nhan da va dang st dung dich
vu tai ngan hang. D liéu sau khi thu thap £ dwgc méa héa va xt ly théng qua phan
mém SPSS 20.

- D@ liéu thir cap: Céc sb liéu vé doanh s6 cho vay chung; tai san va nguon von;
nhéan sir; béo céo hoat ddng kinh doanh clia ngén hang tir nam 2017 — 2019; céc béo

cdo chuyén d&, khoa luan tham khao do ngan hang TMCP Béng A — Chi nhanh Hué



cung cép, cac quy dinh va chinh sach dugc ban hanh bdi Ngan hang Bong A két

hop véi cac théng tin co san bén ngoai hay da dwoc cong bd trén cac Website.

- Phwong phap nghién ctru dinh tinh: 1a phwong phap nghién clru so bd, duoc
tién hanh nham kiém tra do pht hop va diéu chinh cac md hinh Iy thuyét, dong thoi
gilp diéu chinh va bd sung céc bién quan sat ding dé do lvong cac khd niém
nghién clru dam bao thang do xay dung phu hop véi ly thuyét va cu thé hda hon
bang thirc t€. Théng qua phong van va thao luan nhom két hop mdt s ndi dung cau
hdi chuan bi trudc dé dw kién mé hinh nghién ctru, xay dwng bang hoi, xac dinh va
diéu chinh thang do. Tién hanh khao sat thr vgi 30 ddi twong khach hang.

- Phurong phap nghién ctu dinh luong: Bang héi sau khi dwgc diéu chinh va
hoan thién s& duoc tién hanh khdo sét chinh thirc d6i véi khach hang da va dang st
dung dich vu vay tiéu dung tai ngan hang thanh phé Hué nhdm thu thap sO liéu dé
tién hanh xtr ly va phan tich.

4.2 Thiét ké bang hoi
Pé tai 4p dung modt bang cau hdi cho cung cac doi twong phdng van. Bang cau
héi duoc thiét ké gdm ba phan chinh.
- Phan 1: Thong tin chung (Cac cau hdi mang tinh dinh hwéng)
- Phan I 1: Théng tin nghién ctru
Nghién ctru str dung thang do Likert 5 mc do:
(1) Hoan toan khong dong y
(2) Khong dongy
(3) Phanvan
(4) Bong y
(5) Hoan toan déng y
- Phan I11: Thoéng tin ca nhan ctia khach hang (bao gdm cac cau héi vé théng tin ca
nhan) nhu: do tudi, gigi tinh, thu nhap, nghé nghiép,... nham phuc vu cho viéc théng

ké phan loai sau nay.



4.3 Phuong phap chon mau va kich thwéc mau

DE co thé xac dinh kich c& mau, hién nay cé 2 cong thirc dugc s dung phd bién

la: x&c dinh kich c& mau theo trung binh vaxac dinh kich c& mau theo ti 18.

Phuong phap xac dinh kich c& mau theo ty |1é thudng dwoc sir dung trong céc
nghién ctru co téng thé duoc chialam hai phan doi 1ap riéng biét, cac nghién clru co
str dung thang do ty 1&é (ML) hodc céc nghién ctru sir dung ki€ém dinh ty 1é tong thé.

Phuong phéap xac dinh kich c& mau theo trung binh lai dugc s dung kha phd
bién bdi viéc tinh toan kha don gidn, khéng yéu cau vé thang do, xt ly dir liéu nhw
phrong phap xac dinh kich c& mau theo ty I&, chi can c6 mot quéa trinh diéu tra thi

dé tinh gi&tri d6 l1éch chuan thi cé thé 4p dung cong thirc nay.

Hai phwong phép trén déu la nhitng cong thirc da duoc xay dung va kiém
nghiém qua rat nhiéu dé tai trong va ngoai nwéc nén hai phwong phap déu c6 mic
do tin cay cao.

4 Phuong phap xac dinh kich thudc mau

Trong nghién ctru nay, dé dam bao kich thwéc quan sat phuc vu nghién clru va
tinh dai dién cho téng thé nghién clru, dé tai dp dung cong thirc xac dinh kich c&
mau theo ty 18 v6i kich c& mau thich hop 15 mau cho mot tham s6 can wéc lwong.
M hinh nghién ctru s& gdm 23 bién quan sat. Do d6 lvong mau t6i thiu <& 1&

n = 23*5 = 115 (khach hang)

Dé dam bao tinh dai dién cao cho dé tai nghién clru, dé tai trién khai khao sat
tham do y kién 125 khéch hang c& nhan da va dang st dung dich vu tai ngan hang
TMCP Dong A — Chi nhanh Hué bao gom ca khach hang dén giao dich tai quay.
4.4. Phuong phap xt ly va phan tich s6 liéu
4.4.1. Thong ké mo ta

Phurong phap phan tich thong ké mo ta dugc sir dung dé md ta nhitng déc tinh

co ban cta d liéu thu thap dugc tir nghién ctru thie nghiém qua céc céch thirc khac



nhau. D& hiéu dwoc cac hién twong va ra quyét dinh ding dan, can ndm dugc céc
phuong phap co ban clia md ta dir liéu. D liéu da ma hda duwgc xtr ly véi ky thuat

Frequency clia SPSS dé tim ra cac dic diém clia mau nghién ctru.
4.4.2. Kiém dinh do tin cay thang do Cronbach’s Alpha

Hé s tin cAy Cronbach’s Alpha la hé s6 cho phép danh gia mic do phu hop
khi dua cac bién quan sat nao dé thudc vé mét bién nghién ctru. Tuy nhién hé sb tin
cay chi cho biét cac do lwong co lién két véi nhau hay khong; dé biét duoc bién
quan sat nao khong déng gép nhiéu cho sy mod ta clia khéi niém can do dé loai bo di

vabién quan sét nao can gilr lai chiing ta st dwa vao hé s trong quan bién tong.

Nhitng bién c6 hé s0 trong quan bién tong (Corrected Item Total Correlation)
I6n hon 0,3 va c6 hé s Cronbach’s Alpha Ién hon 0,6 sé duoc chap nhan va dua

vao nhirng budc phan tich x ly tiép theo.

Nhirng bién c6 hé sb twong quan bién tong (Corrected Item Total Correlation)
I6n hon 0,3 va c6 hé sd Cronbach’s Alpha Ién hon 0,6 sé duoc chap nhan va dua

vao nhitng budc phan tich x|y tiép theo. Cu thé &
Hé s6 tin cdy Cronbach’s Alpha:

a >=0,9: Thang do nhan t6 rat tot

0,9 > a >=0,8: Thang do nhan t6 t6t

0,8 > a >=0,7: Thang do nhan td chap nhan duoc

0,7 > a >=0,6: Thang do nhan t6 chap nhan duoc vai cac nghién clru moi
0,6 > a >=0,5: Thang do nhan t6 lakhdng phu hop

0,5 > a: Thang do nhan t6 la khéng phu hop

4.4.3. Phan tich nhan t6 kham pha EFA

Phan tich nhan t6 kham pha (EFA) la mot buéc rat quan trong khi thuc hién
phan tich di¥ liéu dinh lwvong bang SPSS trong mot bai [uan van, nghién ciru khoa

hoc, la phuong phap phan tich dinh lwvgng dlng dé rat gon mot tap gdm nhiéu bién



do luvong phu thudc 1an nhau thanh mét tap bién it hon (goi 1a céc nhan t6) dé ching

cOy nghia hon.
» Cactiéu chitrong phan tich EFA

- Hé s KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) la mdt chi s6 ding dé xem xét sy thich
hop clia phan tich nhan t6. Tri s0 clia KMO phai dat giatri 0.5 tré 1én (0.5 < KMO
< 1) la diéu kién da dé phan tich nhan t6 la phu hop. Néu tri s nay nhd hon 0.5, thi

phan tich nhan t6 cé kha nang khong thich hgp vai tap di liéu nghién clru.

- Kiém dinh Bartlett (Bartlett’s test of sphericity) dung dé xem xét céc bién
guan sét trong nhan t6 c6 tvong quan véi nhau hay khéng. Ching ta can lvu y, diéu
kién can dé &p dung phan tich nhan t6 la cac bién quan s& phan anh nhitng khia
canh khac nhau ctia cting mot nhan té phai cé méi tvong quan véi nhau. Diém nay
lién quan dén gia tri hdi tu trong phan tich EFA dugc nhic & trén. Do dd, néu kiém
dinh cho thdy khéng c6 y nghia théng ké thi khdng nén ap dung phan tich nhan t6
cho céc bién dang xem xét. Kiém dinh Bartlett c6 y nghia thdng ké (sig Bartlett’s

Test < 0.05), chirng t6 cac bién quan sat c6 tvong quan véi nhau trong nhan to.

—Tri s0 Eigenvaluela mot tiéu chi sir dung pho bién dé xac dinh s6 lvong
nhan t6 trong phan tich EFA. Véi tiéu chi nay, chi c6é nhitng nhan t6 nao

coO Eigenvalue = 1 m@i dwoc gii lai trong mo hinh phan tich.

- Toéng phuwong sai trich (Total Variance Explained) = 50% cho thdy md
hinh EFA la phu hop. Coi bién thién la 100% thi tri s nay thé hién cac nhan t6
dwoc trich c6 dong dwoc bao nhiéu % va bi that thoat bao nhiéu % cla cac bién
quan sat.

— Hé s0 tai nhan té (Factor Loading) hay con goi la trong s nhan t6, gia tri
nay biéu thi méi quan hé twong quan gira bién quan sét véi nhan t6. Hé sb tai nhan
t0 cang cao, nghia la twong quan gita bién quan sat do6 véi nhan t6 cang Ién va
nguvoc lai. TheoHair & ctg (2009, 116), Multivariate Data Analysis, 7th
Edition thi:



