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PHẦN I: ĐẶT VẤN ĐỀ

1. Tính cấp thiết của vấn đề nghiên cứu

Ngân hàng là một tổ chức tài chính và trung gian tài chính chấp nhận tiền gửi,

những tiền gửi đó được đưa vào các hoạt động cho vay trực tiếp hoặc gián tiếp

thông qua các thị trường vốn, kết nối giữa khách hàng có thâm hụt vốn và khách

hàng có thặng dư vốn. Ngân hàng là một trong những mắc xích quan trọng cấu

thành nên sự vận động nhịp nhàng của nền kinh tế. Tiến trình hội nhập vào nền kinh

tế khu vực và thế giới là một cơ hội rất lớn để các ngân hàng phát triển và quảng bá

hình ảnh của mình, nhưng nó cũng tiềm ẩn nguy cơ cạnh tranh gay gắt. Với thị

trường cạnh tranh khốc liệt như hiện nay, các ngân hàng thương mại (NHTM)

không chỉ phải cạnh tranh với chính các ngân hàng trong cùng hệ thống, mà bên

cạnh đó nó còn phải đối đầu với các tổ chức tài chính như: Công ty tài chính, Công

ty bảo hiểm, Công ty thuê mua,… đã ra đời và đang cùng chia sẻ thị phần với nó.

Và một trong những yếu tố quan trọng đặt ra quyết định sự thành bại của một

ngân hàng trong bối cảnh hiện nay chính là sự hài lòng của khách hàng. Khách hàng

là nhân tố quyết định sự tồn tại, định vị thương hiệu của các ngân hàng. Ngân hàng

nào giành được mối quan tâm và sự trung thành của khách hàng thì sẽ đứng vững và

phát triển. Chiến lược kinh doanh định hướng khách hàng cũng đang trở thành

chiến lược quan trọng hàng đầu của các ngân hàng. Vậy vấn đề cần quan tâm hiện

nay là làm thế nào để đem đến sự hài lòng cho khách hàng một cách tốt nhất. Đây

chính là vấn đề mà các ngân hàng thương mại trong nước cần quan tâm và phải cố

gắng thực hiện thường xuyên, liên tục, để có thể đáp ứng kịp thời nhu cầu của họ.

Hiện nay, lĩnh vực cho vay tiêu dùng ở nước ta được xem là thị trường tiềm

năng lớn và có nhiều điều kiện phát triển mạnh mẽ cho các NHTM Việt Nam. Hoạt

động cho vay là một trong những hoạt động quan trọng không những đối với nga ̂n
hàng, mà còn đối với các doanh nghiẹ ̂p, tổ chức, cá nhân, hộ gia đình.

Vậy phải làm thế nào để có thể làm thỏa mãn khách hàng một cách hiệu quả?

Điều cần thiết nhất chính là phải hiểu và nắm bắt được những nhu cầu và mong
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muốn của khách hàng. Các ngân hàng hiện nay đang chạy đua nâng cấp liên tục, với

những động thái tích cực hướng vào các giải pháp tăng cường năng lực cạnh tranh

như: Gia tăng quy mô vốn, mở rộng mạng lưới kinh doanh, đa dạng hóa các sản

phẩm, dịch vụ, trang bị các công nghệ mới để cung cấp các ngân hàng dịch vụ hiện

đại,… trong đó giải pháp quan trọng được chú tâm nhiều đó là nâng cao chất lượng

dịch vụ ngân hàng nhằm thỏa mãn tối đa sự hài lòng của khách hàng. Đây là vấn đề

sống còn trong cạnh tranh của các doanh nghiệp cung cấp dịch vụ tài chính.

Nắm bắt được nhu cầu của khách hàng cũng như nhằm nâng cao mức độ cạnh

tranh, Ngân hàng TMCP Đông Á - Chi nhánh Huế đã triển khai loại hình cho vay

tiêu dùng trong những năm qua. Tuy nhiên trong quá trình thực hiện, việc cung cấp

dịch vụ vẫn còn gặp ít khó khăn và thách thức về phía ngân hàng cũng như người

vay tiêu dùng.

Xuất phát từ những thực tiễn trên, tôi đã lựa chọn đề tài “Sự hài lòng của

khách hàng cá nhân đối với chất lượng dịch vụ cho vay tiêu dùng tại ngân hàng

TMCP Đông Á – Chi nhánh Huế”

2. Mục tiêu nghiên cứu

2.1 Mục tiêu tổng quát

Đánh giá sự hài lòng của khách hàng cá nhân đã và đang sử dụng dịch vụ cho

vay tiêu dùng tại ngân hàng TMCP Đông Á – Chi nhánh Huế. Từ đó, đề xuất các

giải pháp nhằm nâng cao sự hài lòng của khách hàng cá nhân đối với dịch vụ cho

vay tiêu dùng tại ngân hàng TMCP Đông Á – Chi nhánh Huế.

2.2. Mục tiêu cụ thể

+ Hệ thống hóa cơ sở lý luận và thực tiễn về sự hài lòng của khách hàng cá

nhân đối với chất lượng dịch vụ cho vay tiêu dùng.

+ Phân tích mức độ ảnh hưởng của các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của

khách hàng cá nhân về chất lượng dịch vụ tiêu dùng tại ngân hàng TMCP Đông Á –

Chi nhánh Huế.
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+ Đề xuất một số giải pháp nhằm nâng cao sự hài lòng của khách hàng cá nhân

đối với chất lượng dịch vụ cho vay tiêu dùng tại ngân hàng TMCP Đông Á – Chi

nhánh Huế.

3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu

3.1 Đối tượng nghiên cứu

- Đối tượng nghiên cứu: Sự hài lòng của khách hàng cá nhân về việc sử dụng

dịch vụ cho vay tiêu dùng tại ngân hàng TMCP Đông Á – Chi nhánh Huế.

- Đối tượng khảo sát: Khách hàng cá nhân đã và đang sử dụng dịch vụ cho vay

tiêu dùng tại ngân hàng TMCP Đông Á – Chi nhánh Huế.

3.2. Phạm vi nghiên cứu

- Phạm vi không gian: Nghiên cứu tiến hành trong phạm vi Ngân hàng TMCP

Đông Á – Chi nhánh Huế.

- Phạm vi thời gian: Phân tích thực trạng sự hài lòng của khách hàng và các

nhân tố được phân tích đánh giá trong giai đoạn 2017 – 2019. Dữ liệu được thu thập

trong khoảng thời gian từ tháng 10/2020 – 01/2021. Giải pháp được đề xuất từ nay

đến 2025

4. Phương pháp nghiên cứu

4.1 Phương pháp thu tập thông tin

- Dữ liệu sơ cấp: Dữ liệu được thu thập bằng phương pháp phỏng vấn cá nhân

trực tiếp để thu thập thông tin từ đối tượng nghiên cứu bằng bảng hỏi đã chuẩn bị

trước. Tiến hành điều tra mẫu những khách hàng cá nhân đã và đang sử dụng dịch

vụ tại ngân hàng. Dữ liệu sau khi thu thập sẽ được mã hóa và xử lý thông qua phần

mềm SPSS 20.

- Dữ liệu thứ cấp: Các số liệu về doanh số cho vay chung; tài sản và nguồn vốn;

nhân sự; báo cáo hoạt động kinh doanh của ngân hàng từ năm 2017 – 2019; các báo

cáo chuyên đề, khóa luận tham khảo do ngân hàng TMCP Đông Á – Chi nhánh Huế



 

 

 

 

 

 

 

4

cung cấp, các quy định và chính sách được ban hành bởi Ngân hàng Đông Á kết

hợp với các thông tin có sẵn bên ngoài hay đã được công bố trên các Website.

- Phương pháp nghiên cứu định tính: là phương pháp nghiên cứu sơ bộ, được

tiến hành nhằm kiểm tra độ phù hợp và điều chỉnh các mô hình lý thuyết, đồng thời

giúp điều chỉnh và bổ sung các biến quan sát dùng để đo lường các khái niệm

nghiên cứu đảm bảo thang đo xây dựng phù hợp với lý thuyết và cụ thể hóa hơn

bằng thực tế. Thông qua phỏng vấn và thảo luận nhóm kết hợp một số nội dung câu

hỏi chuẩn bị trước để dự kiến mô hình nghiên cứu, xây dựng bảng hỏi, xác định và

điều chỉnh thang đo. Tiến hành khảo sát thử với 30 đối tượng khách hàng.

- Phương pháp nghiên cứu định lượng: Bảng hỏi sau khi được điều chỉnh và

hoàn thiện sẽ được tiến hành khảo sát chính thức đối với khách hàng đã và đang sử

dụng dịch vụ vay tiêu dùng tại ngân hàng thành phố Huế nhằm thu thập số liệu để

tiến hành xử lý và phân tích.

4.2 Thiết kế bảng hỏi

Đề tài áp dụng một bảng câu hỏi cho cùng các đối tượng phỏng vấn. Bảng câu

hỏi được thiết kế gồm ba phần chính.

- Phần I: Thông tin chung (Các câu hỏi mang tính định hướng)

- Phần II: Thông tin nghiên cứu

Nghiên cứu sử dụng thang đo Likert 5 mức độ:

(1) Hoàn toàn không đồng ý

(2) Không đồng ý

(3) Phân vân

(4) Đồng ý

(5) Hoàn toàn đồng ý

- Phần III: Thông tin cá nhân của khách hàng (bao gồm các câu hỏi về thông tin cá

nhân) như: độ tuổi, giới tính, thu nhập, nghề nghiệp,... nhằm phục vụ cho việc thống

kê phân loại sau này.
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4.3 Phương pháp chọn mẫu và kích thước mẫu

Để có thể xác định kích cỡ mẫu, hiện nay có 2 công thức được sử dụng phổ biến

là: xác định kích cỡ mẫu theo trung bình và xác định kích cỡ mẫu theo tỉ lệ.

Phương pháp xác định kích cỡ mẫu theo tỷ lệ thường được sử dụng trong các

nghiên cứu có tổng thể được chia làm hai phần đối lập riêng biệt, các nghiên cứu có

sử dụng thang đo tỷ lệ (ML) hoặc các nghiên cứu sử dụng kiểm định tỷ lệ tổng thể.

Phương pháp xác định kích cỡ mẫu theo trung bình lại được sử dụng khá phổ

biến bởi việc tính toán khá đơn giản, không yêu cầu về thang đo, xử lý dữ liệu như

phương pháp xác định kích cỡ mẫu theo tỷ lệ, chỉ cần có một quá trình điều tra thử

để tính giá trị độ lệch chuẩn thì có thể áp dụng công thức này.

Hai phương pháp trên đều là những công thức đã được xây dựng và kiểm

nghiệm qua rất nhiều đề tài trong và ngoài nước nên hai phương pháp đều có mức

độ tin cậy cao.

Phương pháp xác định kích thước mẫu

Trong nghiên cứu này, để đảm bảo kích thước quan sát phục vụ nghiên cứu và

tính đại diện cho tổng thể nghiên cứu, đề tài áp dụng công thức xác định kích cỡ

mẫu theo tỷ lệ với kích cỡ mẫu thích hợp là 5 mẫu cho một tham số cần ước lượng.

Mô hình nghiên cứu sẽ gồm 23 biến quan sát. Do đó lượng mẫu tối thiểu sẽ là:

n = 23*5 = 115 (khách hàng)

Để đảm bảo tính đại diện cao cho đề tài nghiên cứu, đề tài triển khai khảo sát

thăm dò ý kiến 125 khách hàng cá nhân đã và đang sử dụng dịch vụ tại ngân hàng

TMCP Đông Á – Chi nhánh Huế bao gồm cả khách hàng đến giao dịch tại quầy.

4.4. Phương pháp xử lý và phân tích số liệu

4.4.1. Thống kê mô tả

Phương pháp phân tích thống kê mô tả được sử dụng để mô tả những đặc tính

cơ bản của dữ liệu thu thập được từ nghiên cứu thực nghiệm qua các cách thức khác



 

 

 

 

 

 

 

6

nhau. Để hiểu được các hiện tượng và ra quyết định đúng đắn, cần nắm được các

phương pháp cơ bản của mô tả dữ liệu. Dữ liệu đã mã hóa được xử lý với kỹ thuật

Frequency của SPSS để tìm ra các đặc điểm của mẫu nghiên cứu.

4.4.2. Kiểm định độ tin cậy thang đo Cronbach’s Alpha

Hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha là hệ số cho phép đánh giá mức độ phù hợp

khi đưa các biến quan sát nào đó thuộc về một biến nghiên cứu. Tuy nhiên hệ số tin

cậy chỉ cho biết các đo lường có liên kết với nhau hay không; để biết được biến

quan sát nào không đóng góp nhiều cho sự mô tả của khái niệm cần đo để loại bỏ đi

và biến quan sát nào cần giữ lại chúng ta sẽ dựa vào hệ số tương quan biến tổng.

Những biến có hệ số tương quan biến tổng (Corrected Item Total Correlation)

lớn hơn 0,3 và có hệ số Cronbach’s Alpha lớn hơn 0,6 sẽ được chấp nhận và đưa

vào những bước phân tích xử lý tiếp theo.

Những biến có hệ số tương quan biến tổng (Corrected Item Total Correlation)

lớn hơn 0,3 và có hệ số Cronbach’s Alpha lớn hơn 0,6 sẽ được chấp nhận và đưa

vào những bước phân tích xử lý tiếp theo. Cụ thể là:

Hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha:

 α >= 0,9: Thang đo nhân tố rất tốt

 0,9 > α >= 0,8: Thang đo nhân tố tốt

 0,8 > α >= 0,7: Thang đo nhân tố chấp nhận được

 0,7 > α >= 0,6: Thang đo nhân tố chấp nhận được với các nghiên cứu mới

 0,6 > α >= 0,5: Thang đo nhân tố là không phù hợp

 0,5 > α: Thang đo nhân tố là không phù hợp

4.4.3. Phân tích nhân tố khám phá EFA

Phân tích nhân tố khám phá (EFA) là một bước rất quan trọng khi thực hiện

phân tích dữ liệu định lượng bằng SPSS trong một bài luận văn, nghiên cứu khoa

học, là phương pháp phân tích định lượng dùng để rút gọn một tập gồm nhiều biến
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đo lường phụ thuộc lẫn nhau thành một tập biến ít hơn (gọi là các nhân tố) để chúng

có ý nghĩa hơn.

 Các tiêu chí trong phân tích EFA

– Hệ số KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) là một chỉ số dùng để xem xét sự thích

hợp của phân tích nhân tố. Trị số của KMO phải đạt giá trị 0.5 trở lên (0.5 ≤ KMO

≤ 1) là điều kiện đủ để phân tích nhân tố là phù hợp. Nếu trị số này nhỏ hơn 0.5, thì

phân tích nhân tố có khả năng không thích hợp với tập dữ liệu nghiên cứu.

– Kiểm định Bartlett (Bartlett’s test of sphericity) dùng để xem xét các biến

quan sát trong nhân tố có tương quan với nhau hay không. Chúng ta cần lưu ý, điều

kiện cần để áp dụng phân tích nhân tố là các biến quan sát phản ánh những khía

cạnh khác nhau của cùng một nhân tố phải có mối tương quan với nhau. Điểm này

liên quan đến giá trị hội tụ trong phân tích EFA được nhắc ở trên. Do đó, nếu kiểm

định cho thấy không có ý nghĩa thống kê thì không nên áp dụng phân tích nhân tố

cho các biến đang xem xét. Kiểm định Bartlett có ý nghĩa thống kê (sig Bartlett’s

Test < 0.05), chứng tỏ các biến quan sát có tương quan với nhau trong nhân tố.

– Trị số Eigenvalue là một tiêu chí sử dụng phổ biến để xác định số lượng

nhân tố trong phân tích EFA. Với tiêu chí này, chỉ có những nhân tố nào

có Eigenvalue ≥ 1 mới được giữ lại trong mô hình phân tích.

– Tổng phương sai trích (Total Variance Explained) ≥ 50% cho thấy mô

hình EFA là phù hợp. Coi biến thiên là 100% thì trị số này thể hiện các nhân tố

được trích cô đọng được bao nhiêu % và bị thất thoát bao nhiêu % của các biến

quan sát.

– Hệ số tải nhân tố (Factor Loading) hay còn gọi là trọng số nhân tố, giá trị

này biểu thị mối quan hệ tương quan giữa biến quan sát với nhân tố. Hệ số tải nhân

tố càng cao, nghĩa là tương quan giữa biến quan sát đó với nhân tố càng lớn và

ngược lại. Theo Hair & ctg (2009, 116), Multivariate Data Analysis, 7th

Edition thì:


