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LOI CAM ON
Trong sudt qué trinh hoc tap va thuc hién Dé an tét nghiép, toi da nhan duoc
rat nhiéu su giup do va dong vién tir gia dinh, quy Thay C6 va cac ban bé. Vi vay,

t61 xin phép duoc giri 10i cam on chin thanh nhat dén:

TS. V& Khic Truong Thi, nguoi di tan tinh gitp d& va hd tro tdi trong sudt

qua trinh tim kiém tai liéu, thuc hién dé cuong dén khi hoan tit Bé an tét nghiép.

Quy Thay C6 gido di truyén dat cho t6i vo vang kién thuc va kinh nghiém

quy gia trong thoi gian theo hoc tai Truong.

Ban lanh dao Agribank Ham Thuan Bic da tao diéu kién, hd tro trong qua

trinh thu thap cac théng tin can thiét cho nghién cau.

Ban be, dong nghiép va gia dinh da nhiét tinh hd trg va dong vién toi trong

sudt qué trinh hoc tap ciing nhu giai doan thuc hién Dé an tét nghiép.

Tran trong cam on!



LOTI CAM POAN
Téc gia xin cam doan Dé an tét nghiép 1a cong trinh nghién ctru cua toi, duoc

thuc hién dudi sy huéng dan khoa hoc cua TS. V& Khic Truong Thi.

Cac sd liéu duoc thu thap va két qua cé duge trong Dé &n tét nghiép nay la

hoan toan trung thuc va ¢ ngudn goc rd rang.
Téc gia xin chiu trach nhiém vé cong trinh nghién ciu ciia minh./.

Tp. Phan Thiét, ngay 24 thang 01 nim 2025

Nguoi thuc hién Pé 4n

Ngb Thi Vién Giac



TOM TAT
Tén dé tai: Cac yéu t6 anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang ddi voi

chat luong dich vu cho vay khach hang c& nhan tai Agribank Ham Thuan Bc.

Néi dung: Nghién ciru duoc thuc hién voi muc dich xac dinh cac yéu tb
chinh anh huong dén su hai 1ong caa khach hang ddi véi chat luong dich vu cho vay
khach hang ca nhan tai Agribank Ham Thuin Béc ciing nhu mirc d6 anh huéng cua
chung dé 1am co sé dé xuat cac ham y gilp nang cao su hai long cta khach hang d6i
véi chat lugng dich vu cho vay khach hang ca nhan tai ngan hang. M6 hinh nghién
ctru cua dé tai gom 5 yéu té: Su tin cay; Su dap ang; Su dam bao; Su cam théng;
Sy hitu hinh anh huéng dén su hai 1ong cua khach hang ddi véi chat lugng dich vu
cho vay khach hang ca nhan tai Agribank Ham Thuan Bac. Nghién ctu chinh thic
duoc thuc hién véi sé lwong mau nghién ctiu 1a 247 quan sat hop 1é trong 250 phiéu
khao sat phat ra cho cac khach hang ca nhén str dung dich vu cho vay cta Agribank
Ham Thuan Béc. Két qua phan tich dit liéu khao sat cho thdy c6 4 trong 5 yéu té
dugc phan tich ¢6 anh huong tich cuc dén sy hai long cua khach hang d6i véi chat
lwong dich vy cho vay cia ngan hang véi mac d6 anh huong giam dan nhu sau: Sy
tin cay (B = 0.505), Su cam thong (B = 0.320), Su hiru hinh (B = 0.279) va Su dap
tmg (B = 0.257). Két qua nghién ctru ciing 13 co s& khoa hoc dé nghién ciru dé xuat
cac ham y nham giGp nang cao sy hai l1ong caa khach hang d6i véi chat lugng dich

vu cho vay khéach hang cé nhan tai Agribank Ham Thuan Béc trong thoi gian tai.

Tir khoa: Su hai l1ong, Dich vy, Chat lwgng dich vu, Chat lugng dich vu cho

vay, Agribank.



ABSTRACT

Title: Factors Influencing Customer Satisfaction with Personal Loan Service

Quiality at Agribank Ham Thuan Bac

Content: This study was conducted with the aim of identifying the key
factors affecting customer satisfaction with personal loan service quality at
Agribank Ham Thuan Bac, as well as evaluating the extent of their influence. The
findings serve as a foundation for proposing recommendations to improve customer
satisfaction with the bank’s personal loan services. The research model includes
five factors: Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, and Tangibles,
which are assumed to influence customer satisfaction with personal loan service
quality at Agribank Ham Thuan Bac. The official study was carried out with a
sample size of 247 valid responses out of 250 distributed questionnaires to
individual customers using the bank’s loan services. The survey data analysis
results show that four out of the five factors have a positive impact on customer
satisfaction, ranked in descending order of influence as follows: Reliability (B =
0.505), Empathy (B = 0.320), Tangibles (B = 0.279), and Responsiveness (f =
0.257). The research results also provide a scientific basis for proposing practical
implications to enhance customer satisfaction with personal loan service quality at

Agribank Ham Thuan Bac in the future.

Keywords: Customer Satisfaction, Service, Service Quality, Loan Service
Quiality, Agribank.
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PHAN 1: MO PAU

1. Ly do chon deé tai

Khung hoang kinh té thé gisi va xu thé hoi nhap nén kinh té toan cau da va
dang mang lai nhitmg co hoi Ién cho cac nganh, linh vuc Kinh té trong nuée nhung
cling di kém d6 1a nhirng thach thic khdng nho dat ra cho cac doanh nghiép khi ho
khong chi phai di mat véi su canh tranh cua cac doanh nghiép cing nganh trong
nudc Ma con tir cac tap doan, cong ty da qudc gia voi tiém luc tai chinh va kha ning
quan tri hé thong kinh doanh hiéu qua (Nguyén Bach Pang, 2016). Béi vai riéng
nganh ngan hang, su phat trién nhanh vé sé luong cic ngan hang thuong mai trong
nudc va sy phét trién hoat dong kinh doanh cua cac ngan hang nuéc ngoai da lam
cho moi truong hoat dong kinh doanh canh tranh nhiéu hon so véi trude day (Vi
Vin Thuyc, 2015). Cac ngan hang trong nuéce phai khdng ngirng hoan thién hé thong
cling nhu xay dung cac chién lugc san pham, chién luoc Kinh doanh da chiéu hon
dé c6 thé nang cao duoc hiéu qua hoat dong caa minh, dam bao su phat trién bén
vitng hon trong xu thé méi. Va viéc nang cao nang lyc canh tranh ciing nhu nang
cao hiéu qua hoat dong cac san pham, dich vu hién c6 caa ngan hang dugc xem 1
mét trong nhitng giai phap hiru hiéu va tiét kiém chi phi nhat ma céc ngan hang
dang danh nhiéu su quan tdm trong viéc tai co cau lai hé thong ning luc hoat dong

cua minh.

Tin dung khach hang ca nhan dong mét vai tro quan trong trong hoat déng
kinh doanh cua ngan hang thuong mai va ca nén kinh té. Hoat dong tin dung duoc
xem la ngudn loi nhuan cha yéu cho ngan hang, chiém dén hon nira tong tai san va
hon 70% tong thu nhap cua ngan hang mac du hoat dong nay mang lai rui ro cao
cho ngan hang so véi dbi twong khach hang phap nhan. Do dé, day duoc xem I
mét dich vu quan trong nhét cua cc ngan hang noi chung va Agribank Ham Thuan
Béc ndi riéng khi tinh Binh Thuan dugc xem 1a mot tinh ¢6 dan s tré va sé luong
cac doanh nghiép hoat dong trén dia ban c6 quy md 16n chua nhiéu, nén viéc tap

trung vao phan khiuc khach hang cé nhan sé¢ mang lai nhirng thuan lgi va lgi nhuan



I6n cho céc ngan hang. Tuy nhién, véi su phat trién ca vé sb lugng 1an chat lwong
cac ngan hang trén dia ban huyén Ham Thuan Bac va su twong dong vé cac san
pham, dich vu ma cac ngin hang dang cung cap thi sy phat trién mot san pham, dich
vu dic thu dugc xem la bai toan kho co loi giai cho cac ngan hang. Cho nén, viéc
nang cao chit lwong san pham, dich vu tin dung duoc linh dao Agribank Ham
Thuan Bic ciing nhu xac dinh chi tiét nhitng yéu t6 nao anh huong truc tiép dén sy
hai 1ong khach hang d6i véi chat luong dich vu ngan hang ndi chung va dich vu cho
vay khach hang c4 nhan néi riéng dugc xem la giai phap thiét thyc va quan trong
nhat ma chi nhanh di va dang huéng dén nham nang cao su hai long, long trung
thanh caa khach hang, gép phan nang cao hiéu qua hoat dong cua ngan hang trong

thot gian toi.

Xuat phat tir thuc tién trén, tac gia quyét dinh lya chon dé tai: “Cdc yéu té
anh hwéng dén sw hai long cia khdch hang déi véi chét lwong dich vu cho vay
khéach hang ca nhan tgi Agribank Ham Thugn Bdc” 1am dé tai dé an tot nghiép.
Hy vong rang két qua nghién ciu s& giup cho lanh dao ngén hang ¢ co s& trong
viéc hoan thién hon nita cac chinh sach vay cua chi nhanh, gop phan gilp ngan
hang dat dugc muc tiéu toi da hoa loi nhuan va phat trién bén virng trong thoi gian
toi.

2. Muc tiéu nghién ciru
2.1 Muc tiéu tdng quat

Muyc tiéu tong quat cia nghién ctru 1a xac dinh cac yéu té chinh anh huong
dén su hai l1ong cua khach hang d6i véi chat luong dich vu cho vay khéch hang cé
nhan tai Agribank Ham Thuan Bic cling nhu mirc d6 anh huong cia ching dé 1am
co so dé xuat cac ham y gilp nang cao su hai long cia khach hang ddi véi chat

lugng dich vy cho vay khach hang ca nhan tai ngan hang trong thoi gian toi.

2.2 Muc tiéu cu thé
Pé dat myc tiéu téng quat trén, dé an dugc thuc hién nham dat cac muc tiéu

cu thé sau:



(i) Xac dinh cac yéu t6 anh huéng dén sy hai 1ong cua khach hang ddi voi

chét luong dich vu cho vay khach hang cé nhan tai Agribank Ham Thuan BAc;

(i) Xac dinh muc d6 anh huong caa cac yéu té d6 dén sy hai long cua khach
hang ddi véi chat lugng dich vu cho vay khach hang ca nhan tai Agribank Ham

Thuan Béc;

(iii) D& xuat cac ham y quan tri giGp nang cao su hai long cua khéach hang
dbi vai chat luong dich vu cho vay khach hang c& nhan tai Agribank Ham Thuan

Bic.
3. Cau héi nghién ciru
Véi muc tiéu chi tiét caa dé tai, cac cau hoi nghién ctru dugc phat biéu nhu

Sau:

(i) Cac yéu t6 nao anh huong dén su hai 10ng cua khach hang dbi voi chat

lwgng dich vu cho vay khéach hang ca nhan tai Agribank Ham Thuan Bac?

(ii) Cac yéu té d6 anh huong nhu thé nao dén su hai 10ng cua khach hang doi

véi chat lwgng dich vu cho vay khach hang ca nhan tai Agribank Ham Thuan Bac?

(iii) Cac ham y quan tri ndo gilp nang cao su hai 1ong cua khach hang dbi

véi chat lwgng dich vu cho vay khach hang ca nhan tai Agribank Ham Thuan Bac?

4. Poi twong va pham vi nghién ciru
4.1 P6i twong nghién ciru

Déi twong nghién cieu: Cac yéu td anh huong dén su hai 1ong cua khéch
hang ddi véi chat luong dich vu cho vay khéch hang ca nhan tai Agribank Ham

Thuén Bic.

Déi twrong khdo sat: Nhimg khach hang ca nhan da va dang st dung dich vu

cho vay khach hang c4 nhan tai Agribank Ham Thuan Bic.

4.2 Pham vi nghién ciru

Pham vi khong gian: Nghién ctru thuc hién tai Agribank Ham Thuan Bic.



Pham vi thoi gian: Nghién ctu tién hanh trong 6 thang tir Thang 10/2024
dén Théang 03/2025; thoi gian ldy y kién khao sat khach hang du kién tur thang
11/2024 dén 12/2024.

Pham vi ndi dung: Pé tai chi tap trung nghién ctu cac ndi dung lién quan
dén viéc xac dinh céc yéu té anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang d6i véi chat
lwgng dich vu cho vay khéach hang ca nhan tai Agribank Ham Thuan Bic.

5. Y nghia ciia dé tai

Két qua nghién ctu cua dé an tét nghiép sé& gilp cac nha quan tri Agribank
Ham Thuan Béc xac dinh dwoc cac yéu té chinh anh hudng dén su hai 1ong cua
khach hang ddi vai chat luong dich vu cho vay khach hang cé nhan tai ngan hang,
tir 46 gitp 1anh dao ngan hang dé ra cac chinh sach nham nang cao hon nita su hai
long cua khach hang ddi véi chat lugng dich vu cho vay khéach hang ca nhan tai chi
nhanh trong thoi gian tai.
6. Két cau ciia dé an tot nghiép

Két cau cua Dé an tét nghiép du kién gébm c6 cac noi dung nhu sau:

Phan I: M dau

Phan I1: Nbi dung

- Chuong 1: Co s¢ ly luan va md hinh nghién cuu

- Chwong 2: Phan tich thuc trang cac yéu td anh huéng dén su hai long caa
khach hang ddi véi chat lugng dich vu cho vay khach hang ca nhan tai Agribank

Ham Thuan Béic

- Chuong 3: Ham y nang cao su hai 10ng cia khach hang doi véi chat luong

dich vu cho vay khach hang cé nhan tai Agribank Ham Thuan Bac

Phan I11: Két luan va kién nghi



PHAN 2: NOI DUNG
CHUONG 1: CO SO LY LUAN VA MO HINH NGHIEN CUU

1.1 Ly thuyét vé tin dung ca nhan va cho vay ca nhan
1.1.1 Tin dung ca nhan

Tin dung 12 mot pham trd kinh té gan lién véi nén kinh té hang hoé, su ra doi
va van dong cua tin dung duoc bat nguon tir dic diém cua su chu chuyén vén tién té
va su can thiét sinh lgi caa vén tam thoi nhan rdi cling nhu nhu cau vé vén nhung
chua tich luy duoc, trong cing mot thoi diém d3 hinh thanh mot quan hé cung cau
vé tién té giita mot bén 1a nguoi thiéu von (di vay) va mot bén 1a ngudi thira von
(cho vay).

Theo Thong tu sé 11/2021/TT-NHNN do Ngan hang Nha nuéc Vit Nam
ban hanh ngay 30/07/2021 (va cac vin ban stra ddi, bo sung néu cd), khai niém "tin
dung c& nhan" khong duoc dinh nghia truc tiép mot cach riéng biét, tuy nhién cé thé
hiéu dyua vao quy dinh va céch phan loai khach hang trong hoat dong tin dung.

Theo Thong tu 39/2016/TT-NHNN (stra ddi bai Thong tu 06/2023/TT-
NHNN), tin dung duoc hiéu la: “Cap tin dung l1a viéc t6 chuc tin dung thoa thuan dé
khach hang st dung mot khoan tién hoac cam két cho khéach hang thuc hién nghia
vu tai chinh.”

Tin dung ca nhan 1a mét hinh thirc cap tin dung, trong d6 to chic tin dung
cung cap cho c& nhan mot khoan tién dé sir dung vao muc dich xac dinh, trong mot
thoi gian nhat dinh, theo nguyén tac hoan tra day du ca goc va l4i theo thoa thuan.
Theo Thong tu 12/2024/TT-NHNN, "Cho vay la hinh thic cip tin dung théng qua
viéc to chuc tin dung giao, hoic cam két giao cho khach hang mot khoan tién dé st
dung vao muc dich xéac dinh, trong mét thoi gian nhit dinh, theo nguyén tic ¢ hoan
tra day du tién goc, 14i theo thoa thuan cho to chie tin dung.”

Trén co s& dinh nghia “Tin dung ngan hang”, ¢ thé hiéu rang ddi tuong
khach hang ca nhan bao gdm cé nhan va ho gia dinh c6 gidy ching nhan dang ky ho
kinh doanh céa thé, vi vay Tin dung ca nhan la hinh thic tin dung ma trong d6

NHTM déng vai trd 1a nguoi chuyén nhuong quyén st dung vén cia minh cho



khach hang ca nhan hoic ho gia dinh sir dung trong mét thoi han nhat dinh phai
hoan tra ca gbc va lai véi muc dich phuc vu doi séng hoic phuc vy san xuat kinh
doanh duéi hinh thic ho kinh doanh ca thé. Tin dung c& nhan déng gop 16n dén sy
Iwu théng cac ngudn von trong xa hoi, didu chuyén von tir noi thira dén noi thiéu, tir
noi hiéu qua thap dén noi hiéu qua cao dé dap tng nhu cau vén cho kinh doanh
hoac tiéu dung cua cd nhan va ho gia dinh.

Cac san pham tin dung c& nhan: vé co ban thi c6 hai loai chinh 1a cho vay c6
bao dam (Secured Loan) va cho vay khong c6 bao dam (Unsecured Loan). Vi hai
loai hinh cho vay co ban nay thi ¢ cac gdi san pham chuyén biét nhu: cho vay ngan
han (Short Term Personal Loans), cho vay theo ngay (Fast Cash Advance Loan),
cho vay dbi twong quan nhan (A Military Payday Loan), cho vay ddi véi c& nhan
khong cd/co it lich sir giao dich (No Credit Person loans), cho vay d6i véi nguoi
theo dao Tin lanh (Christian Lending Personal Loans), cho vay cam cé so tiét
kiém (Secured Signature Loans), phat hanh thé tin dung (Personal Signature
Loans)... Cac goéi san pham tin dung c4 nhan dugc thiét ké chuyén biét
gchnoht6irmn ddi tug ng khach hang, dap wng t6i da nhu cau khéach hang trong mai
hoan canh va diéu kién cu thé.

1.1.2 Cho vay ca nhan

Theo Thong tu s6 12/2024/TT-NHNN ngay 28/6/2024, sira doi, bo sung mot
s6 diéu cua Thong tu s6 39/2016/TT-NHNN, "cho vay" duoc dinh nghia nhu sau:
"Cho vay la hinh thirc cap tin dung théng qua viéc t6 chirc tin dung giao hozc cam
két giao cho khach hang mét khoan tién dé sir dung vao muc dich xac dinh, trong
mét thoi gian nhat dinh, theo nguyén tic c6 hoan tra day du tién géc, 14i theo thoa
thuan cho té chuc tin dung.”.

Mic du théng tu khong dinh nghia cu thé thuat ngix "cho vay khach hang cé
nhan", nhung dua trén dinh nghia trén, c6 thé hiéu rang day la viéc t6 chic tin dung
cap tin dung cho khéach hang c& nhan thong qua viéc giao hodc cam két giao mot
khoan tién dé sir dung vao muc dich x4c dinh, trong mét thoi gian nhat dinh, theo

nguyén tic hoan tra day du ca goc va lai theo thoa thuan. Khach hang c4 nhan duoc



hiéu 13 cac c4 nhan c6 du ning lyc phap luat va ning lyc hanh vi dan su theo quy
dinh cua phap luat Viét Nam. Céac khoan vay nay thuong phuc vu cho nhu cau tiéu
ding, sinh hoat, san xuat kinh doanh nho 1é hoic cac muc dich hop phap khac cua
ca nhan.

Theo gido Ngan hang thwong mai, truong Pai hoc Kinh té Quéc dan: “Cho
vay la viéc Ngan hang cip tién cho khach hang vai cam két khach hang phai hoan
tra ca gdc 1an 14i trong khoang thoi gian xac dinh. Ngan hang c6 thé vay bang tién
miat hoic chuyén khoan, tién c6 thé chuyén téi tai khoan khach hang hoac tai khoan
cua nguoi ban hang cho khach hang”

Khach hang ca nhan 1a cac phap nhan, ca nhan c6 day du diéu kién dé di vay,
c6 nhu cau vay von dé san xuat kinh doanh hoc tiéu diing c& nhan.

Tai Viét Nam, do phét trién chua lau nén cac san pham cho vay ca nhan cha
yéu phat trién & bé rong 1a cac san pham truyén théng, ap dung hau hét cho moi ddi
tuong khach hang nhu:

- Cho vay bast dong an: phuc vu nhu cau mua nha / dat / nha du an (thé chap
bang tai san hinh thanh trong tuwong lai), xay dyung, stra chita nha.

- Cho vay b6 sung vén cho ho kinh doanh cé thé.

- Cho vay mua 6 t6 thé chap bang tai san hinh thanh trong twong lai.

- Cho vay tin chap (khong c6 tai san ¢am bao): cho vay tiéu ding, thau chi.

- Cho vay kinh doanh ching khodn.

- Cho vay du hoc: thanh toan hoc phi va sinh hoat phi caa du hoc sinh.

- Cho vay cam cd giay to c6 gia.

- Cho vay tiéu dung.

1.2 Ly thuyét vé dich vu

Dich vu 12 mét su do ludng mirc do dich vu duoc dua dén khach hang tuong
xang véi mong doi cia khach hang tot dén dau. Viéc tao ra mot dich vu chat luong
nghia 1a dap mg mong doi ciia khach hang mot cach dong nhat (Lewis va Booms,
1984).



“Dich vu la mét qué trinh gdm céc hoat dong hau dai va cac hoat dong phia
trwde, noi ma khach hang va nha cung cap dich vu twong tac v6i nhau. Muc dich
cua viéc tuwong tic nay 1a nham théa man nhu cau va mong muédn cua khach hang
theo cach khach hang mong doi, cling nhu tao ra gid tri cho khach hang” (Bui
Nguyén Hung, 2004).

Theo Groth Dyem (1994), cac dic tinh cta san pham dich vu bao gém: Tinh
v6 hinh, Tinh khéng thé tach roi, Tinh hay thay d6i va Tinh d& bi pha v&.

Tinh v6 hinh: M6t dich vu thudn tay khéng thé danh gia dugc bang cach sir
dung bét ky cac gidc quan ndo cia co thé cam nhan trudc khi mua né, do vay dé
giam su khong chic chin, ngudi mua can kiém tra cac bang chimg cta chat lugng
dich vu tir nhitng dbi tuong ho tiép xuc, trang thiét bi... ma ho théy duoc.

Tinh khéng thé tach roi: Pic thu cua dich vu 13 duoc san xudt va tiéu thu
dong thoi ciing mot luc. Néu mot ngudi nao d6 thué dich vu thi bén cung cap dich
vu la mot phén cua dich vy, cho du bén cung cép dich vu 1a con nguoi hay trang
thiét bi, boi vi khach hang s€ c6 mat luc dich vu dugc cung cép nén sy tuong tac
gitra bén cung cép dich vu va khach hang 1a mdt dac tinh dac bi€t cua marketing
dich vu.

Tinh hay thay déi: Thé hién & dic diém dich vu chat lugng phu thudc vao
nguoi cung cép dich vy, thot gian, dia diém va cach thtrc dich vu duoc cung cép.

Tinh dé bj pha vé: Dich vy khac véi hang hoa thong thuong ¢ chd nd khdng
thé duoc cét giir. N6i cach khéac dich vu nhay cam hon cic hang héa thong thudng
truéc nhimg thay doi va su da dang cua nhu cau. Khi nhu cau thay doi thi cac cong
ty dich vu thuong gap khoé khan. Chinh vi vay, cac cong ty dich vu lubn phai tim
cach dé cung va cau pha hop nhau.

1.3 Ly thuyét vé chat lwong dich vu
Parasuraman va cong su (1985) cho rang: Chat lwong dich vu 1a khoang cach

gitra sy mong doi cua khach hang va nhan thic cua ho khi da sir dung qua dich vu.



Chat luong dich vu 1a sy danh gia cua khach hang vé tinh siéu viét va su
tuyét voi ndi chung caa mot thuc thé. N6 1a mot dang caa thai do va cac hé qua tir
mot su so sanh gitra nhitng gi dwgc mong doi va nhan thic vé nhitng the ta nhan
duoc (Zeithaml, 1987).

Chat lwong 12 mot sy so sanh gitra su mong doi vé gia tri mot dich vu trong
khach hang vaéi gia tri thuc té nhan duoc (su thoa mén) do doanh nghiép cung cap.
Cac nha nghién ciu va céc nha quan ly cac doanh nghiép dich vu déu thdng nhat
quan diém cho rang chat luong dich vu bao ham mét su so sanh giira sy mong doi
va thuc té (theo Bakers, J.A, and Lamb, C.W. Jr, 1993). B¢ 1a su do ludng phan
phdi dich vu phl hop véi sy mong doi cua khach hang tbt téi mot mac nao d6. Phan
phdi dich vu c6 nghia 1a thuc hién sy chuyén giao dich vu sao cho phi hop véi
nhitng mong doi cua khach hang trén mot nén tang twong thich véi mic dd mong

doi. Tir suy nghi dinh huéng nay ching ta c6 thé phat trién theo muc nhu sau:

Dich vu nhan dwgc Sw mong doi Chat lwong dich vu
Gia tri dich vy nhan dugc > Gia tri mong doi R4t cao

Gia tri dich vu nhan dugc > Gia tri mong doi Cao

Giatri dich vu nhan duoc < Gia tri mong doi Thap

1.4 Céc m hinh do ludng chit lwgng dich vu
1.4.1 M6 hinh SERVQUAL

M6 hinh servqual (parasuraman 1988) la mot cong vu duoc phéat trién chi
yéu dua vao do luong chit luong dich vu trong Maketing. Thang do nay dugc danh
gia 1a c¢6 do tin cay cao va tinh chinh xac trong nhiéu ngay nhu trong ngan hang,
nha hang, khach san, bénh vién, truong hoc, hang khong,. ..

M6 hinh servqual cta Parasuraman duoc xay dung dua trén quan diém veé
chat lwong dich vu. LA sy so sanh giira gia tri ky vong/ mong doi va gia tri thuc té
ma khach hang cam nhan dugc. Thanh do mé hinh servqual dugc danh gia theo

thanh phan cua chat luong va bo thang do véi 22 bién quan sat.



Thang do SERVQUAL duoc diéu chinh va kiém dinh & nhiéu loai hinh dich
vu khéc nhau. Cudi cung thang do SERVQUAL bao gdm 21 bién dé do luong nim
thanh phan cua chat luong dich vu, d6 1a: do tin cay (reliability), tinh dap tng
(responsiveness), tinh dam bao (assurance), phuong tién hiru hinh (tangibles) va su
ddng cam (empathy).

Trong tdm cua mé hinh chat lwgng dich vu cua Parasuraman 1a khoang céch
hay su chénh léch (GAP) giita mong doi cua khach hang va su cam nhan caa ho vé
dich vy, goi la su thoa man. Dua trén su chénh léch nay, khach sé c6 cam giac hai
long hay khong hai long vé dich vu ma ho cam nhan duoc.

Theo m6 hinh nay c6 5 sai léch anh hudng dén chat lugng dich vu cam nhan
duoc:

Khoang céch 1: La sai biét gitra ky vong cua khach hang va cam nhan cua
nha cung cap dich vu vé ky vong dé. Su dién dich ky vong cua khach hang khi
khdng hiéu thau déo cac dic trung chat luong, dich vu, dic trung khach hang tao ra
su sai biét nay.

Khoang cach 2: Puoc tao ra khi nha cung cip gip cac kho khan, tré ngai
khach quan Ian chi quan khi chuyén cac ky vong duoc cam nhan sang cac tiéu chi
chat luong cu thé va chuyén giao chung dung nhu ky vong. C4c tiéu chi chat luong
cu thé va chuyén giao chung dung nhu ky vong. Cac tiéu chi nay tré thanh cac
théng tin tiép thi dén khéach hang.

Khoang cach 3: Hinh thanh khi nhan vién chuyén giao dich vu cho khéch
hang khong dung cac tiéu chi da dinh. Vai trd nhan vién giao dich tryc tiép rat quan
trong trong tao ra chat luong dich vu.

Khoang céach 4: La sai léch gitra dich vu chuyén giao va thong tin ma khéch
hang nhan dugc. Thong tin nay cd thé 1am ting ky vong nhung co thé lam giam chat
lugng dich vu cam nhan khi khach hang khdng nhan dung nhiing gi da cam két.

Khoang cach 5: hinh thanh tir sy khac biét giita chat luong cam nhan va chat

luong ky vong khi khach hang tiéu thu dich vu.
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Thang do SERVQUAL dugc xay dung voi 5 nhém yéu té bao gom 22 bién
quan sét trong phan tich nhan té, thang do nay da dwoc kiém tra ndi dung va su hoi
tu cua cac gia tri dé tham tra lai cac khai niém co ban cua thang do, dung dé do
ludng chat lwong dich vu va cung cap toan bo sy phan loai vé chit luong.

- Mure dd tin cay: La doanh nghiép, t6 chac cung tng dich vu cé kha ning
cung cap dich vy nhu di hira.

- Mtic d6 dap ung: Sy dap tng nhanh nhen cac yéu cau, su san 1ong phuc vu
khach hang va cung cap dich vy nhanh chéng.

- Sy dam bao: Thai d6 nha nhin, phong cach chuyén nghiép, sw am hiéu va
kha nang tao an tam, tin tuong.

- Syr cam thdng: Phuc vu chu déo, quan tim dic biét dén khach hang va kha
nang thau hiéu nhu cau riéng caa khach.

- Céc yéu t6 hiru hinh: Co s& vat chat, trang thiét bi, dong phuc ciia nhan
vién, khau hiéu.

1.4.2 M6 hinh SERVPERF

Sau nhiéu nghién cau kiém dinh ciing nhu ung dung, SERVQUAL duoc
thira nhan nhu mot thang do c6 gia tri 1y thuyét ciing nhu thyc tién. Tuy nhién thi
tuc do luong SERVQUAL kha phtc tap, d& gay nham Ian giira sy hai 1ong va thai
do khéch hang.

Cronnin va Taylor (1992) di phat trién SERVQUAL thanh SERVPERF. O
thang do SERVPERF chit lugng cua dich vu duoc do ludng bang cam nhan cua
khach hang (Chét luong dich vu = Mac do cam nhan).

SERVPERF do luong chét luong dich vu dia trén 5 thanh phan chinh:

1. D6 tin cay (Reliability): Panh gia kha nang cung cap dich vu dang tin cay
va chinh xac.

2. Tinh dam bao (Assurance): Po luong su kién thic, ki nang va hanh vi cua
nhan vién dich vu.

3. Phuong tién hitu hinh (Tangibles): Panh gia cac yéu t6 vat chat lién quan

dén dich vu, chang han nhu co s& vat chat va thiét bj.
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4. Tinh dap tmg (Responsiveness): Po luong kha nang dap trng nhanh chdng
va tir té d6i vai yéu cau caa khach hang.

5. Sy dong cam (Empathy): Danh gid mac d6 quan tdm va su chim séc ddi
véi khach hang.

SERVPERF cung cap mot phuong phap danh gia da chiéu cho chit luong
dich vu, gilp céc t6 chtc hiéu dugc nhitng yéu diém cua minh va nang cao chat
luong dich vu dé dap tng tét hon voi nhu cau cua khach hang.

1.4.3 M6 hinh PSQM

Nam 2000, Gronroos da giéi thieu mé hinh chat lugng dich vu cam nhan
(Perceived Service Quality Model - PSQM). Theo mé hinh nay, chat lwgng dich vu
cam nhan khoéng chi tuy thuéc vao nhitng gi khach hang nhan duwoc ma con phu
thuoc vao nhitng ky vong (phat sinh tir nhitng anh huong cua thong tin trén thi
treong, hinh anh cdng ty, hiéu biét vé khach hang...). Bong thoi, yéu té “hinh anh”
cling dugc dé xuat dé danh gia chat lugng dich vu cam nhan bén canh hai yéu t6 da
co tir trude la: chat luong ky thuat va chat lugng chtic ning. Gronroos cho rang,
“hinh anh” chinh 1a cach nhin nhan cua nguoi st dung dich vu déi véi nha cung ang
dich vu. Pay 1a sy chat loc nhimg tac dong va anh huéng dén sy cam nhan vé hoat
dong cua nha cung cip dich vu hinh thanh trong tam tri khach hang, chu yéu thong
qua nhitng thng tin truyén thong, va kinh nghiém caa khach hang.

Theo md hinh cam nhan chat luong dich vu di duoc cai tién caa Gronroos,
c6 ba tiéu chi dé danh gia chét luong dich vu, dé la:

1. Chat lwong ky thuat: Co nam tiéu chi dé danh gia nhan t6 nay: San pham
dich vy; Ky nang chuyén mon; Trinh d6 tc nghiép; Tién ich cho khach hang; Trang
thiét bi.

2. Chit luong chirc ning: Trong twong quan giira hai khia canh chat luong
noi trén thi chat luong chirc nang dong vai trd quan trong hon, duoc thé hién thong
qua bay tiéu chi sau: Su thuan tién trong giao dich; Hanh vi tng xt& ; Thai d6 phuc
vy ; Cong tac t6 chiic doanh nghiép; Tiép xdc khach hang; Phong thai phuc vu ;
Tinh than tat ca vi khach hang.
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3. Hinh anh doanh nghiép: 1a cam nhan, 4n twong chung cia ngudi sir dung
vé nha cung cap dich vu.
1.4.4 Md hinh BSQ

M6 hinh BSQ (Bank Service Quality) 1a mé hinh do luong chét lugng dich
vu duoc thiét ké riéng cho linh virc ngan hang, do Bahia va Nantel (2000) phét trién
trén co s¢ diéu chinh mé hinh SERVQUAL cua Parasuraman, Zeithaml va Berry
(1988). Mic du SERVQUAL 1a mot cong cu phd bién dé do luong chit lugng dich
vu trong nhiéu nganh nghé, tuy nhién trong linh vuc ngan hang — mét nganh dich vu
dic thu véi su phirc tap caa san pham va yéu té niém tin cao — SERVQUAL boc 16
mot sé han ché. Do d6, méd hinh BSQ ra doi nham phan anh chinh xac hon cam
nhan caa khach hang vé chat luong dich vu ngan hang.

Theo Bahia va Nantel (2000), chat luong dich vu ngan hang c6 thé duoc cau
thanh bgi sau thanh phan co ban sau:

+ Hiéu qua va su dam bao (Effectiveness and Assurance): Phan anh nang luc
chuyén mon, tinh chuyén nghiép va d¢ tin cay cta nhan vién ngan hang trong viéc
thue hién giao dich va cung cap thong tin chinh xé4c, day da cho khach hang. Thanh
phan nay ké thira mot phan tir SERVQUAL nhung duoc mé rong dé phl hop hon
vai ky vong cua khach hang ngén hang.

+ Kha ning tiép can (Access): Dé cap dén mic d6 thuan tién trong viéc tiép
can céc dich vu ciia ngan hang, bao gém vi tri chi nhanh, thoi gian 1am viéc, sy linh
hoat trong phuc vu va kha niang hd tro khach hang khi can thiét.

+ Hinh anh ngan hang (Bank Image): Thé hién cam nhan tong thé cua khach
hang vé uy tin, thuong hiéu, vin héa doanh nghiép va su chuyén nghiép cua ngan
hang trong mat cdng ching.

+ Pa dang dich vu (Range of Services): Danh gia su phong pha, linh hoat va
phU hop cua c&c san pham — dich vu ngan hang dap tng nhu cau da dang cua khach
hang ca nhan va t6 chuc.

+ Chi phi dich vu (Service Charges): Lién quan dén su hop ly, minh bach va

tuong xtng gitta mac phi khach hang phai tra va chat lugng dich vu ho nhan duoc.
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Day 1a yéu té co thé anh huong truc tiép dén cam nhan vé gid tri va su cdng bang
trong giao dich.

+ Dich vu ca nhan héa (Personalized Services): Phan anh mirc do quan tam
ca nhan, su thau hiéu nhu cau va kha ning phuc vu theo ngir canh riéng biét cua
tirng khach hang. Day 13 yéu té tao nén sy khac biét trong trai nghiém dich vu ngan
hang.

Mo hinh BSQ duoc danh gia 1a c6 kha ning do luong chat lwong dich vu
ngan hang mot cach day du va sat thuc hon trong béi canh hién nay. Viéc van dung
BSQ gilp cac ngan hang hiéu rd hon vé ky vong va muac d6 hai 1ong cua khach
hang, tir ¢6 dua ra cac giai phap cai tién dich vu va nang cao niang lyc canh tranh
trén thi truong tai chinh — ngén hang.

1.5 Sw hai long khach hang

Theo Zeithaml & Bitner (2000) thi su hai long caa khach hang ndi 1én su
thoa man caa khach hang khi st dung dich vu, con chét luong dich vu 1a quan tam
dén thanh phan cu thé cua dich vu.

Sy hai long cua khach hang 1a mic do trang thai cam giac cua mot nguoi bat
ngudn tir viéc so sanh két qua thu duoc tir viéc tiéu ding san pham/dich vu véi
nhitng ky vong cua anh ta (Kotler,1996).

Theo Oliver (1997): Sy hai long 1a sy phan &ng cia ngudi tiéu dung doi voi
viéc duoc dap ung nhitng mong mudn. Murc do hai long ciia khach hang duoc xem
nhu sy S0 sénh gitra mong doi trudc va sau khi mua mot san pham hoic dich vu.

Theo Philip Kotler (2001), su hai long la mac d6 trang thai cam giac caa mot
ngudi bit nguon tir viéc so sanh két qua thu duoc tir thuc té va nhitng Ky vong cua
ngudi d6. Dua vao nhan thirc vé chat luong dich vu cé thé chia sé sy hai 1ong thanh
ba mic do:

- Khéng hai long: Khi mae @6 cam nhan ctaa khach hang nho hon trong doi.

- Hai long: Khi mac do cam nhan cua khach hang bang mong doi.

- Rat hai 1ong: Khi mirc d6 cam nhan cua khach hang 16n hon mong doi.

14



1.6 Mbi quan hé giira chit lwong dich vu va s hai 1ong khach hang

Cac nghién ctru cho thay chit luong dich vu va sy thoa mén cua khach hang
cd méi quan hé mat thiét véi nhau, chat luong dich vu 12 nguyén nhan va sy hai
long cua khach hang 1a két qua (Spereng, 1996). Quan hé giira chat lwgng dich vu
va sy hai 1ong cua khach hang 1a quan hé cung chiéu, chat lugng dich vu ¢ anh
huong tich cuc dén cam nhan caa khach hang.

Cronnin and Taylor (1992) cho rang gitta chat lwong dich vy va su hai long
ctua khach hang cd méi lién hé véi nhau; chat luong dich vu 1a yéu té tac dong nhiéu
nhat d&én su hai long cua khach hang. Néu nha cung cip dich vu dem dén cho khach
hang nhitng san pham c6 chét lugng thoa man nhu cau cua ho thi doanh nghiép d6
da budc dau 1am cho khach hang hai 1ong. Trong nghién ctu vé mdi quan hé giira
hai yéu té nay, Spereng va Mackoy (1996) ciing chi ra rang chat luong dich vu la
tién dé cua su hai long khach hang.

1.7 Tong quan cac nghién ciru lién quan
1.7.1 Cac nghién ciru ngoai nuwoc

Kankam-Kwarteng va cong su (2016) da thuc hién nghién ctru tai cac ngan
hang thuong mai & Ghana véi muc tiéu danh gia chét luong dich vu, viéc vay vén
va su hai 10ng cia khach hang trong linh vuc ngan hang. Nghién ciru duoc thiét ké
dé md ta mdi quan hé gitra chat lwong dich vy, sy hai long caa khach hang khi vay
vbn trong hoat dong ngan hang thuong mai. Ky thuat ldy mau cé chu dich 1a 1ay
mau phi x4c suat da dugc sir dung dé chon 96 khach hang tham gia vao nghién ciu.
Nghién ctu cho thay rang cac thanh phan cua chét lugng dich vu nhu: Do tin cay,
Kha nang phan hoi, Tinh hitu hinh, Su ¢am bao va Su dong cam cé anh hudng dén
su hai 1ong caa khach hang trong viéc vay vén. Cac té chiic ngan hang quan tam
dén khach hang khi ho vay vén va ho hiéu nhu cau cu thé cua khach hang vé cac
khoan vay.

Rafikul Islam va coéng su (2020) da thyc hién nghién ceu nham muc dich
diéu tra tac dong cua cac khia canh chat lugng dich vu khéac nhau, cu thé 1a D6 tin

cay, Kha ning dap ung, Kha nang hién thi, Cam két cua nhan vién va Kha ning tiép
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can dich vu ddi véi su hai long cua khach hang trong khu vuc ngin hang tu nhan
cua Bangladesh. Nghién ctru ciing diéu tra mdi quan hé giira sy hai 1ong va long
trung thanh cua khach hang va anh huéng caa cac bién nhan khau hoc dén sy hai
Iong cua khach hang. Céc nha nghién ctru da phan phat 320 bang cau hoi khao sat
gitra cac khach hang cua cac ngan hang tu nhan ¢ Bangladesh va thu dugc 200 bang
tra 10i hop 18. Két qua nghién ctu chi ra rang Kha ning hién thi, Kha niang dap tng
va Cam két cua nhan vién c6 anh huong tich cuc va dang ké dén sy hai long cua
khach hang, trong khi D¢ tin cdy va Kha ning tiép can dich vu dugc phét hién co
anh huong khong dang ké dén sy hai 1ong cua khach hang doi véi cac dich vu ngan
hang tu nhan.

Bedman Narteh (2018) da thuc hién nghién cau véi muc dich tich hop mo
hinh SERVQUAL va BSQ va kiém duyét thang do két qua vai gia ca dé kiém tra
chat luong dich vu va sy hai 10ng caa khach hang ddi véi cac dich vu ngan hang
ban 1é¢ & Ghana. Nghién ctru sir dung phuong phap chinh la dinh lwong va phuong
phap khao sat duoc sir dung dé thu thap dit liéu tir 560 khach hang ngan hang ban
I6. Két qua nghién ciru cho thay cac yéu té Hiru hinh, D6 tin cay, Sy dam bao, Su
ddéng cam va Gia ca xem nhu 1a cac khia canh cuaa chét luong dich vu ngan hang
ban I¢ du doan mot céch tich cuc va dang ké sy hai long cua khach hang.

1.7.2 Cac nghién ciru trong nudc

Phan Quan Viét va cong su (2022) da thuc hién nghién ctu véi muc tiéu xac
dinh cac yéu té anh hudng dén sy hai long cua khach hang vé chat luong dich vu
cho vay khach hang c& nhan tai Ngan hang Ban Viét - Chi nhanh Phan Thiét. M6
hinh nghién cttu cua nhom tac gia gdm 6 yéu té anh huong dén su hai long cua
khach hang vé chat luong dich vu cho vay khach hang ca nhan, d6 1a: Sy tin cay, Su
dap trng, Su dam bao, Su cam thong, Phuong tién hiru hinh, Gia ca. Dt liéu nghién
ctru duoc thu thap tir khao sat 225 khéach hang ca nhan st dung dich vu vay von tai
chi nhanh. Két qua nghién ctiru cho thay tat ca 6 yéu té duoc phén tich déu cho thay
su anh huong tich cuc dén su hai 1ong cua khach hang vé chat luong dich vu cho

vay khach hang ca nhan tai Ngan hang Ban Viét - Chi nhanh Phan Thiét.
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Nghién ciu cia Lé Trung Hiéu va cong su (2020) nham phan tich cac yéu tb
anh hudng dén sy hai 10ng cua khach hang khi vay tiéu dung tai Ngan hang Thuong
mai ¢6 phan Sai Gon Thuong Tin - chi nhanh tinh Tra Vinh (Sacombank Tra Vinh).
Bang phuong phap nghién ctru dinh luong qua bang cau hoi duoc thu thap tir 150
khach hang d3 va dang sir dung dich vu vay tiéu dung tai Sacombank Tra Vinh, két
qua cho thiy, c6 6 yéu tb anh hudng dén su hai 1ong cua khach hang sir dung dich
vy vay tiéu ding: Hiru hinh, Péng cam, Ning luc phuc vuy, Tin cay, Pap tng, Gia
ca. Nghién ctru con dé xuat mot sé ham y quan tri giup Sacombank Tra Vinh dua ra
chién lugc phd hop dé thu hat va giir chan khach hang, nang cao ning luc canh
tranh, ma rong thi phan cho vay tiéu ding.

Nghién ciu cia Lé Dtc Toan va cong su (2020) nham xac dinh cac yéu tb
anh hudng dén sy hai 1ong cua khach hang vé chat luong dich vy cua cac khoan vay
tiéu dung tai Ngan hang Thuong mai C6 phan Sai Gon - Chi nhanh Pa Nang (SCB
DPa Néang). Nghién ctru so bo duoc tién hanh théng qua phong van, lay y kién cua 5
can bo SCB Pa Ning va 30 khach hang vay tiéu dung; sau d6 loai bo nhitng yéu t6
khong thich hop va bé sung nhiing yéu té6 méi, tir d6 xay dung phiéu diéu tra va
thang do cho budc nghién ciu chinh thirc. M6 hinh danh gia SHL di voi dich vu
cho vay tiéu dung cua SCB Pa Nang gém 6 nhan tb, bao gdm: Png cam va dap
ung, Tin cay, Thuan tién, Pam bao, Gia ca va Hru hinh. D liéu nghién ciu duoc
thu thap tir khao sat 350 khach hang ca nhan sir dung dich vu vay tai ngan hang. Két
qua nghién ctiru cho thay ca 6 yéu té anh huong tich cuc dén su hai 1ong cua khach
hang.

Nghién cau cia Phan Thi Linh (2021) nham phan tich cac nhan t6 anh huong
dén su hai 1ong cua khach hang c4 nhan d6i véi dich vu cho vay tiéu ding cia cac
ngan hang thuong mai tai TP. H6 Chi Minh. Nghién cau st dung md hinh Servqual
cua Parasuraman (1988) - mé hinh nghién ciru chat lwong dich vu phé bién va duoc
&4p dung nhiéu nhat trong cac nghién ciu dich vu. Trong mod hinh nay, chat luong
dich vu cho vay tiéu ding chiu tac dong boi 5 nhan td: (1) Sy tin cay: (2) Su dap
ung; (3) Sy dam bao; (4) Sy cam thong; (5) Su hitu hinh. Nghién ctu st dung dir
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liéu khao sat cac khach hang sur dung dich vu cho vay tiéu dung cua cac NHTM tai
TP. H6 Chi Minh. Mau nghién ctru dugc thu thap théng qua khao sat 300 khach
hang sir dung dich vu vay tiéu ding tai 30 NHTM ¢ TP. H5 Chi Minh. Phuong
phap chon mau trong nghién ctru nay 1a phuong phap mau ngau nhién nhiéu giai
doan. Két qua nghién ciru cho thiy, c6 05 nhan té ¢6 anh huéng dén chit lwgng dich
vu cho vay tiéu ding gom: Su tin cdy; Su dap ¢ng; Su dam bao; Su cam thong;
Phuong tién hiru hinh... Trong d6, nhan t6 c6 mirc d6 tac dong cao nhat 1a phuwong
tién hitu hinh va thap nhat 1a sy dam bao.

Bang 1.1 Tong hep cac nghién ciu lién quan

Yéu to
A, Su | Su | Su Su Su
Nghién ctru Gia
tin | dap | dam | cam | hiu q
ca
cay | ang | bao | théng | hinh
Kankam-Kwarteng va cong su (2016) X X X X X
Rafikul Islam va cong su (2020) X X X X X
Bedman Narteh (2018) X X X X X
Lé Trung Hiéu va cong su (2020) X | X X X X X
Lé btrc Toan va cong su (2020) X | X X X X X
Phan Thi Linh (2021) X | X X X X

Nguon: Tac gia tong hop
Qua tong hop cac nghién ciru trong va ngoai nudc, cd thé nhan thay ring
phan 16n cac nghién cau hién nay tap trung vao viéc danh gia su hai long caa khach
hang c4 nhan ddi vai dich vu cho vay tai cac ngan hang thuong mai, chu yéu dua
trén cac mo hinh chat luong dich vu phd bién nhu SERVQUAL, hodc c6 diéu
chinh, bd sung thém maot sé yéu té nhu gia ca, nang lyc phuc vu, tinh thuan tién,...

Tuy nhién, van con ton tai mot s6 khoang tréng nghién ctru dang luu y. Cu thé, hién
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chua c6 nhiéu nghién ciru duoc thuc hién tai cac chi nhanh ngan hang cap huyén,
dic biét & khu vuc néng thdn — noi ma diéu kién kinh té, nhu cau vay vén va dac
diém khach hang c6 nhiéu khac biét so voi do thi. Bén canh d6, Agribank — mot
ngan hang co vai trd chu luc trong viéc cung cap tin dung ndng nghiép va phuc vu
khu vuc ndng thdn — cling chua duoc nghién ctru su vé muie d6 hai long cua khach
hang tai ting chi nhanh cu thé, ching han nhuw Chi nhianh Ham Thuan Bic (tinh
Binh Thuan). Pay 1a mot khoang tréng quan trong, goi ma huéng nghién ctu c6 gia
tri thuc tién cao trong bdi canh thac day tai chinh toan dién tai Viét Nam ndi chung.
1.8 M6 hinh nghién ctru dé xuit va gia thuyét
1.8.1 M6 hinh nghién civu dé xudt

Thong qua co s& ly thuyét vé dich vy, chat lugng dich vy, sy hai long khach
hang, méi quan hé giira sy hai long khach hang va chat luong dich vu, cac mé hinh
do luong chat luong dich vu va cac nghién ciu caa céc tac gia trong va ngoai nudc
¢6 lién quan dén muc tiéu nghién cau cia dé tai, tiéu biéu la nghién cau cua
Bedman Narteh (2018), Phan Thi Linh (2021), Lé Buc Toan va cong su (2020), tac
gia xay dyng mé hinh nghién ctu ly thuyét vé cac yéu té anh hudong dén sy hai long
cia khach hang dbi véi chat lwong dich vu cho vay khach hang c& nhan tai
Agribank Ham Thuan Bic gom 5 yéu té: (i) Su tin cay; (ii) Su dap ung; (iii) Su

dam bao; (iv) Su cam thong; (v) Su htru hinh.
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Hinh 1.1 M hinh nghién ciru dé xuét
Nguon: Tac gia dé xuat

1.8.2 Cac gia thuyét ciia nghién ciru

Trén co s& ly thuyét nén, cac mé hinh do ludng chét luong dich vu va cc
nghién ctu trude, ang vai mo hinh nghién ctru dé xuat trén, cac gia thuyét nghién
ctru dugc trinh bay nhu sau:

Déi voi yéu té Su tin cay, Su tin cay dé cap dén kha niang ngan hang thuc
hién dung cam két, dam bao tinh minh bach trong giao dich va cung cap dich vu
chinh xac, dang tin cay. Trong nganh ngan hang, su tin cay 1a mét yéu té quan trong
gilp khach hang cam thay an tdm khi sir dung dich vu cho vay. Nghién ctu caa
Bedman Narteh (2018) di chi ra rang sy tin cay co tac dong dang ké dén su hai long
cua khach hang trong linh vuc ngan hang ban I¢ tai Ghana. Twong tu, nghién cuu
cua Phan Thi Linh (2021) ciing x4c nhan rang su tin cay 14 mot trong nim nhan t6

quan trong anh huéng dén chit luong dich vu cho vay tiéu dung tai cac ngan hang
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thwong mai tai TP. H6 Chi Minh. Duya trén cac nghién ctu trude day, nghién ctu
nay dé xuat gia thuyét:

Gia thuyét Hy: Sy tin cay c6 anh huéng tich cuc dén sy hai 10ng cua khach
hang ddi véi chat luong dich vu cho vay khéch hang ca nhan tai Agribank Ham
Thuan Béc.

Déi véi yéu té Su dap tng, Su dap tng phan &nh muc do sdn sang cua ngan
hang trong viéc hd tro khach hang mot cach nhanh chéng, hiéu qua, dic biét 1a khi
khach hang c6 thiac mac hoic can giai quyét van dé lién quan dén khoan vay. Mot
ngan hang c6 quy trinh xir Iy nhanh chong va chinh sach hd tro khach hang linh
hoat sé tao ra su hai long cao hon. Nghién ctru cia Kankam-Kwarteng va cong su
(2016) tai cac ngan hang thuong mai & Ghana da chi ra rang sy dap ung la mot
trong nhiing yéu té quan trong anh huong dén su hai long cua khach hang khi vay
vbn. Tuong ty, nghién ciu cua Rafikul Islam va cong sy (2020) ciing ching minh
rang su dap ung cé tac dong tich cuc va dang ké dén sy hai 1ong caa khach hang ddi
véi dich vu ngan hang tu nhan tai Bangladesh. Twr nhitng phét hién trén, nghién ctru
nay dé xuat gia thuyét:

Gia thuyét H,: Sy dap (ing c6 anh huong tich cuc dén su hai long ciia khach
hang ddi véi chat lwong dich vu cho vay khéch hang ca nhan tai Agribank Ham
Thuan Bic.

Ddi véi yéu to6 Su dam bao, Su dam bao phan anh mtrc do chuyén nghiép,
nang luc va su dang tin cdy cua nhan vién ngan hang trong qua trinh cung cap dich
vu. Khéach hang cam thay an tam hon khi lam viéc véi cac nhan vién cé kién thuc
chuy&n mon cao, c6 kha ning tu van rd rang va giai quyét cac van dé tai chinh mot
cach hiéu qua. Nghién ctu cia Lé Trung Hiéu va cong su (2020) tai Sacombank Tra
Vinh d chi ra rang sy dam bao 1a mét trong nhitng yéu t6 quan trong quyét dinh sy
hai long cua khach hang khi vay tiéu dung. Tuong tu, nghién ciru ctia Phan Quan
Viét va cong su (2022) tai Ngan hang Ban Viét ciing xac nhan rang sy dam bao ¢
tac dong tich cuc dén su hai 1ong cua khach hang ddi véi chat lugng dich vu cho

vay. Do d6, nghién ctru nay dé xuat gia thuyét:
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Gia thuyét Hs: Sy dam bao c6 anh huéng tich cuc dén sy hai long caa khach
hang ddi véi chat lugng dich vu cho vay khéch hang ca nhan tai Agribank Ham
Thuan Béc.

Ddi véi yéu té Su cam théng, Su cam thong thé hién mac do quan tam cua
ngan hang dbi véi khach hang, bao gom kha ning ling nghe, hiéu biét nhu ciu
khach hang va cung cap dich vu ca nhan héa. Ngan hang cd thé hién sy quan tdm va
hd tro tan tinh s& giup khach hang cam thay thoai mai va tin twong hon. Nghién ciu
cua Phan Thi Linh (2021) d4 chi ra rang su cam thong cé tac dong dang ké dén chat
luong dich vy cho vay tiéu ding cua cac ngan hang thwong mai tai TP. HS6 Chi
Minh. Tuong ty, nghién ctu cia Bedman Narteh (2018) ciing xac nhan rang sy
ddng cam 14 mot trong nhitng nhan té quan trong anh hudng dén sy hai long cua
khach hang trong linh vuc ngan hang ban 1&. Tur co sé ly thuyét va cac nghién ctu
thuc nghiém trén, nghién ciru nay dé xuat gia thuyét:

Gia thuyét H,: Su cam théng c6 anh huéng tich cuc dén su hai 1ong cua
khach hang ddi véi chat lugng dich vu cho vay khach hang ca nhan tai Agribank
Ham Thuan Béc.

Doi voi yéu té Su hiru hinh, Su hiru hinh dé cap dén cac yéu té vat chat cua
ngan hang nhu co s ha tang, trang thiét bi, hinh anh thuong hiéu va sy hién dai cua
moi trudng giao dich. Mot ngan hang c6 co s¢ vat chat khang trang, tién nghi va
hién dai s¢€ tao cam gidc chuyén nghiép va néng cao sy tin tuong cua khach hang.
Nghién ctru cua Lé Dtrc Toan va cong su (2020) tai SCB Pa Néng di chi ra rang su
hitu hinh 1a mét trong nhitng yéu té quan trong quyét dinh su hai long cua khach
hang di véi dich vu vay tiéu dung. Bdng thoi, nghién ciu caa Nguyén Hong Ha va
cong su (2020) tai Vietinbank - Chi nhanh Tra Vinh ciing xac nhan rang sy hiru
hinh dong vai tro quan trong trong viéc nang cao trai nghiém khach hang. Dya trén
cac két qua nghién ciru trude day, nghién ctru ndy dé xuat gia thuyét:

Gia thuyét Hs: Su hitu hinh c6 anh huéng tich cuc dén sy hai long cua
khach hang ddi véi chat lwong dich vu cho vay khach hang cé nhan tai Agribank

Ham Thuan Béc.
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1.9 Phwong phap nghién ctru
1.9.1 Quy trinh nghién cizu

Quy trinh nghién ctru duoc trinh bay trong hinh 1.2 bén dudi nhu sau:

Mb hinh
nghién cuu va
thang do

Co s& Lugc khao

’ Thao luagn || biéu
ly thuyét nghién cau

nhom chinh

Nghién cuau J Phiéu khao Thang do
dinh lugng [« sat chinh thuc
N= 250

y

—»| Théng ké mé ta mau

'

Phén tich Cronbach’s Alpha

'

Phan tich
EFA

Phan tich hdi quy

v
Phan tich su khac biét

'

Két qua nghién ctru va thao
luan

'

Két luan va
ham y quan tri

Hinh 1.2 Quy trinh nghién ciru
Ngudn: T4c gia xay dung
Trén co so cac ly thuyét nén lién quan dén myc tiéu nghién cau ciaa dé tai

nhu: 1y thuyét vé dich vy, chat luong dich vu, sy hai 16ng cua khach hang va cac mé
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hinh do ludng chat lugng dich vu, tac gia xac dinh van dé can cho nghién ctru va dé
ra c&c muc tiéu nghién ciru cho dé tai.

Trén co s& ly thuyét nén va cac nghién ciu cia cac tac gia trong va ngoai
nuéc trude day, nghién ctru xay dung nén md hinh nghién ciru dé xuét ciing nhu
xay dung nén thang do so b nham do ludng cho cac khéi niém nghién ciu trong
mo hinh nghién cuu.

Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién thong qua phuong thirc thao luan nhém
nham gilp tac gia khang dinh ndi dung cua cac bién trong mo hinh ciing nhu hiéu
chinh ndi dung cua cac bién quan sat trong cac thang do do ludng cho céc khai niém
nghién ctu cua mo hinh.

Nghién ciru dinh lwong duoc thuc hién théng qua viéc phan tich dit liéu so
cap thu thap duoc tir khao sat khach hang da va dang sir dung dich vu cho vay caa
Agribank Ham Thuén Bac.

Tur cac két qua c6 duoc thdng qua phan tich dix liéu thu thap, nghién cau s&
di dén két luan cho dé tai va dua ra cac ham ¥ quan tri xoay quanh céc két qua dat

duoc.

1.9.2 Nghién czzu dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh dwgc thuc hién nham kham pha, bd sung, diéu chinh
cac bién doc 1ap va phu thudc trong mé hinh nghién ctu ly thuyét ma dé tai da xay
dung va céc noi dung do luong cho cac bién nay. Két qua cua nghién ciu dinh tinh
s& gilip cho tac gia hoan thién duoc Phiéu khao sat nham phuc vu cho cong tac thu

thap dir liéu nghién ciru dap tmg cho budc nghién ciu dinh luong tiép theo.

Trong nghién citu ndy, tac gia tién hanh thuc hién nghién cau dinh tinh thdng
qua phuong thirc thao luan nhém gom 5 quan ly caa Agribank Ham Thuan Bic va 8
khach hang dang str dung dich vu cho vay caa chi nhanh. Két qua nghién ctru dinh
tinh théng qua phuwong thirc thao luan nhdm théng nhit gii nguyén cac bién doc lap
va phu thugc trong mé hinh nghién ciru dé xuat ma dé tai da xdy dung ciing nhu céc

thang do do luong cho céc yéu té caa mo hinh. Cac Thang do dung trong nghién
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ctru duoc xay dung trén co sd ké thira thang do trong cac nghién ctru trude va thdng
qua viéc thao luan nhém cac quan ly hoat dong cho vay cua Agribank Ham Thuén
Bic va cac khach hang dang st dung dich vu cho vay khach hang c& nhan cua
Agribank Ham Thuan Bac. Tong hop thang do dung trong nghién ctru duoc trinh

bay trong Bang 1.2 bén dudi.

Bang 1.2 Thang do nghién ciu

Ma Nguon ké
STT ] Thang do nghién ctru
hoa thiwra
Sw tin cay
Agribank cung cap dich vu cho vay ding nhu
1 TC1 g ‘ g Cap a1 v y dung
cac dieu khoan da cam ket.
Parasuraman
uy trinh xét duyét va giai ngan khoan va .
2. TC2 Quy ¥e Jal o . ‘a Y va cong su
huc hién chinh xac n r lan dau.
duoc thuc hién chinh xac ngay tur lan dau (1988), Phan
3 TCa Agribank thuc hién dich vu dang thoi gian cam Thi Linh
' két, khong gay cham tré. (2021), Lé
- ] I Dc Todn va
Ngén hang ludn cung cap thong tin minh bach ue toanva
4. TC4 e 2 N cong sy
va r0 rang veé lai suat va cac dicu kién vay. i '
(2020)
Khach hang cam thay yén tam khi giao dich tai
5. TC5 _
Agribank.
Sw dap @ng
Nhan vién Agribank lu6n san sang ho trg va
6. DU1 ., ) Parasuraman
giai dap thac mac lién quan dén khoan vay. s a
va cong su
, U2 Agribank giai quyét cac yéu cau cua khach | (1988), Phan
' hang mot cach nhanh chdéng va hiéu qua. Quan Viét va
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. U3 Agribank ludn cip nhat thong tin kip thoi vé |  cong su
' tién trinh xét duyét hoac giai ngan khoan vay. (2022)
Nhan vién Agribank chu dong hé tro khach
9. DU4 | hang khi phat sinh van dé lién quan dén khoan
vay.
Sw dam bao
Nhan vién Agribank cé du kién thuc chuyén
10. | DB1 | moén dé giai thich cac diéu khoan vay rd rang
. s Parasuraman
cho khéch hang.
va cong su
Khéach hang cam thay an toan khi giao dich tai
11 | pe2 _ 9 y glao dich fal | (1988), Phan
Agribank. Thi Linh
1 DB3 Nhan vién Agribank luén lich su, ton trong va (2021), L&
' nhiét tinh khi 1am viéc vai khach hang. birc Toan va
: cong sy
Agribank xady dung dugc long tin doi voi
g y Qung ducg g (2020)
13. DB4 | khach hang théng qua dich vu chat lugng va uy
tin.
Sw cam thong
Nhan vién Agribank thé hién sy quan tam va
14. CT1 3 . Parasuraman
ho tro khach hang theo nhu cau ca nhan. A
va cong su
Agribank tao diéu kién linh hoat vé thoi han va | (1988), Phan
15. CT2 | phuong thuc thanh toan khoan vay cho khach Thi Linh
hang. (2021), Lé
P — PR —— Dbuc Toan va
Nhan vién ludn lang nghe va san sang giai
16. | CT3 | quyét cac vn dé kho khan ma khach hang gap | > 9 %
ohai (2020)
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Agribank wu tién lgi ich va kha nang tai chinh
17. CT4 ,
cua khach hang khi tu van khoan vay.
Agribank c6 gio lam viéc thuan tién va phu
18. CT5 _
hop véi khach hang ca nhan.
Sw hiru hinh
19 HHL Agribank c6 co s¢ vat chat hién dai va thuan | Parasuraman
' tién cho khach hang dén giao dich. Vva cong sy
Trang thiét bi va hé thong cong nghé cua (1988), -Phan
20. HH2 | Agribank hd trg tét cho viéc xu ly cac giao Thi Linh
. £ (2021), L&
dich vay von.
birc Toan va
” HH3 Tai liéu, biéu mau ~\/a Pjop dong vay von duoc cong su
trinh bay rd rang, de hiéu. (2020), Phan
Nhan vién Agribank c6 ngoai hinh chuyén | Quan Viétva
22, HH4 | nghiép, lich sy khi giao tiép vai khach hang. cong su
(2022)
Sw hai long
Hai long vé chat luong dich vu cho vay cua
23. | HL1 _ .
Agribank Phan Thi
— Linh (2021),
Tiep tuc st dung dich vu cho vay cua
24. HL2 ) Lé buc Toan
Agribank .
va cong su
Gidi thiéu dich vu cho vay cua Agribank cho
25 HL3 cu i ) y g (2020)
khach hang khac

Nguon: Két qua nghién ciru dinh tinh
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1.9.3 Nghién ciru dinh lwong
1.9.3.1 Phwong phdp chon mau
Trong nghién ctu nay, mau dugc thu thap véi phuong phap chon mau thuan

tién. Dy 1a phuong phéap giup tiét kiém chi phi va thoi gian cho ngudi nghién cau.

Bén canh d6, phuong phap chon mau thuan tién ciing cho thiy sy phu hop

Vi cac nghién ctru c6 tinh kham pha nhu nghién ctu nay.

1.9.3.2 Kich thuéc mau

Kich thuéc mau bao nhiéu duoc goi la phi hop thi hién nay chua nhan dugc
su thdng nhit rd rang cua cac nha nghién cau boi vi né phu thudc vao didu kién,
quy md cua nghién curu va cac phén tich ma nghién ctu stir dung. Theo Hair va cong
su (1998), kich thuéc mau tdi thiéu dam bao cho viéc sir dung phan tich nhan t6
kham phé& (EFA) trong cac nghién cau la 50, tét hon 1a 100, tét hon nita 1a 200;
Theo Tabachnich & Fidell (2007), kich thudc mau tbi thiéu dam bao cho viéc st
dung phan tich hdi quy bdi phai theo céng thtrc: n > 50+8k, véi k: sé bién doc lap.
Theo d6, kich thusc mau tdi thiéu: n > 50+8*5 =90

Tuy nhién dé ting d6 tin cay cho nghién cau, tic gia quyét dinh tién hanh
khao sat véi 250 khach hang st dung dich vu cho vay cta Agribank Ham Thuan
Bac vé6i phuong phap chon mau thuan tién, phiéu khao sat dugc giri truc tiép cho

cac khach hang.

1.9.3.3 Phuwong phdp phdn tich xir 1y 6 li¢u
Phwong phap phan tich d§ tin cay cia thang do (Cronbach’s Alpha)

Céc thang do duoc kiém dinh do tin cay bang cong cu Cronbach’s Alpha.
Cong cu nay ciing giup loai di nhitng bién quan sat, nhitng thang do khong dat. Hé
s6 Cronbach’s Alpha 1a mot phép kiém dinh thdng ké vé mic do chit ché ma cac

muc hoi trong thang do twong quan véi nhau.
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Hé sb Cronbach’s Alpha thuong duoc dung dé danh gia so bo thang do, mot
thang do ¢ do tin cay khi no bién thién trong khoang [0.6-0.95]. Hoang Trong va
Chu Nguy&n Mong Ngoc (2008) cho rang khi Cronbach’s Alpha tir 0.8 tré 1én dén
gan 1 thi thang do luong 1a tdt, tir 0.7 dén gan 0.8 1a sir dung dugc. Tuy nhién, ciing
c6 nha nghién ctru d& nghi rang Cronbach Alpha tir 0.6 trg 18n 1a c¢6 thé st dung
dugc trong trudng hop khai niém thang do luong 12 méi hoic méi dbi véi ngudi tra
loi trong bdi canh nghién ctu (Nunnally, 1978). Mat khac, khi hé sé o qué 16n (o >
0.95) cho thay c6 nhiéu bién trong thang do khong c6 gi khac biét nhau (nghia 1a
ching cung do luong mot ndi dung nao do cua khai niém nghién cuu). Hién tugng
nay duoc goi 1a hién tuong tring lap trong do luong. Khi a =1 diéu d6 cé nghia 1a
ching tring lap hoan toan, khi d6 hai bién do luong nay that sy chi 1a mot va mot

bién can phai loai bo.

Ngoai ra, khi kiém tra tirng bién do luong ta st dung thém hé sb twong quan
bién — téng (Corrected item-total correlation), mot bién do ludng cd hé sb tuong
quan bién — tong (hiéu chinh) lén hon hoic bang 0.3 thi bién d6 dat yéu cau
(Nguyén DPinh Tho, 2012).

T6m lai, trong phan tich Cronbach’s Alpha, hé s6 tin cay 0.6 < Cronbach’s
Alpha < 0.95 va twrong quan bién — tong > 0.3 12 phu hop. Nhitng thang do c6 hé s6
Cronbach’s Alpha nhé (0<0.6) hoic qua 16n (a>0.95) va nhiing bién quan sat c6 hé

s6 twong quan bién — tong hiéu chinh nhé (<0.3) s& bi loai ra khoi mé hinh.
Phwong phap phan tich nhan té6 kham pha (EFA):

Hai gia tri quan trong cua thang do la gia tri hoi tu va gia tri phan biét.
Phuong phap EFA gitip chung ta danh gia hai gia tri nay. Cac buéc khi tién hanh
phan tich nhan t6 kham pha EFA:

- Xac dinh hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett: Trong phan tich nhan t6 kham
pha EFA, hé s6 KMO duoc s dung dé xem xét su thich hop cua viéc phan tich

nhan t6. Tri s6 KMO phai c6 gia tri tir 0.5 dén 1 thi phan tich nhan t6 méi 1a phu
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hop, néu tri s6 ndy nho hon 0.5 thi phan tich nhan t6 khong pha hop véi dit liéu.
Kiém dinh Bartlett dung dé kiém dinh gia thuyét HO: d6 tuong quan giira cac bién
quan séat bang 0 trong tong thé. Diéu kién can dé phan tich nhan té 1a cac bién phai
tuong quan vai nhau (céc bién do ludng phai phan anh nhiing khia canh khac nhau
cua cling mot yéu t chung). Néu kiém dinh nay c6 ¥ nghia théng ké (Sig < 0.05), ta
bac bo gia thuyét HO va két luan cac bién quan sat c6 trong quan véi nhau trong

téng thé (Hoang Trong va Chu Nguy&n Mong Ngoc, 2008).

- Xéc dinh sb lugng nhan t6: Trong nghién ciru ndy s& dwa vao gia tri riéng
(Eigenvalue) dé xac dinh s6 luong cac nhan té. Eigenvalue (dai dién cho phan bién
thién duoc giai thich béi mdi nhan t6) 16n hon 1. Nhitng nhan té ¢ Eigenvalue nho

hon 1 s& khdng c6 tac dung giai thich théng tin tot hon 1 bién géc.

- Téng phuong sai trich (Total Varicance Explained) phai dat gia tri tir 50%

tro 1én.

- Xoay c&c nhan t6: Ma tran cac nhan té khi cac nhan td dugc xoay chira
dung cac hé s biéu dién céac bién chuan hda bang cac nhan té. Nhing hé sé nay (hé
s6 tai — factor loading) biéu dién twong quan va méi lién hé gitra cac nhan t6 va cac
bién. Khi tién hanh phan tich, nghién ciu sir dung phuong phap trich 1a Principal
Component Analysis véi phép xoay l1a Varimax, phuong phap tinh nhan t6 la
Regression va cac hé s tai phai I6n hon 0.5 méi dat yéu cau. Sau khi kiém tra do
tin cay cua thang do, phan tich nhan t6 kham pha duoc tién hanh. Phuong phap rut
trich duogc chon dé phan tich nhan té 1a phuong phap Principal components Véi

phép quay Varimax.
Phwong phap phan tich hdi quy béi:

Nghién ctru dugc thuc hién theo phuwong phap héi quy OLS (Optimal Least):
c4c bién doc lap dua vao moé hinh hdi quy va xem xét cac két qua thong ké co lién
quan dén cac bién duoc dua vao trong mé hinh. Trinh tu phan tich hoi quy bdi trong

nghién ctru nay duogc thyuc hién nhu sau:
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+ Phuong phap dwa bién vao phan tich hdi quy 1a phuong phap dua cac bién

vao mo hinh mét luot (phuong phap Enter).
+ Str dung hé sé R2 hiéu chinh dé danh gia d6 phu hop cua md hinh hdi quy.
+ Kiém dinh do phu hop cia md hinh.

+ Xéc dinh c&c hé sb cua phuong trinh hdi quy boi, d6 1a cac hé sb hoi quy

riéng phan.
Phwong phap phan tich ANOVA:

Phén tich phuong sai ANOVA duoc sir dung nham kiém dinh su khac biét

gitra dic diém cua cac bién dinh tinh vai bién dinh luong.

Kiém dinh T-test duoc sir dung trong kiém dinh sy khac biét vé gia tri trung
binh cua tong thé véi mot gia tri cho trude, hoic kiém dinh sy khac biét vé gia tri

trung binh giita hai tong thé.

Independent Samples T-test: 14 mot thir nghiém thong ké kiém dinh xem c6
su khéac biét c6 y nghia théng ké giira cac phuong tién trong hai nhom théng ké
khong lién quan hay khéng. Kiém tra kiém dinh Levene’s & bang Independent
Samples Test. Néu sig. cua kiém dinh nay < 0.05 thi phwong sai giita 2 lya chon cua
bién dinh tinh & trén khéac nhau, ta s& st dung két qua kiém dinh t & phan Equal
variances not assumed. Néu gia tri sig caa kiém dinh t & phan Equal variances not
assumed sig. > 0.05 thi két luan kiém dinh t khdng c6 su khac biét, con Sig < 0.05

thi két luan c6 su khac biét gitra cac nhom cua bién dinh tinh.

Trong trudng hop cac bién dinh tinh c6 nhiéu hon hai lya chon, phép kiém
dinh ANOVA s& duoc sir dung dé tim ra su khéc biét véi bién dinh lwong. Thuc
hién kiém tra kiém dinh Levene ¢ bang Test of Homogeneity of variances, néu sig &
kiém dinh nay < 0.05 thi két luan phuong sai giira cac lwa chon cua bién dinh tinh &
trén khac nhau. Néu sig ¢ kiém dinh nay > 0.05 thi phuong sai giita cac lua chon

cua bién dinh tinh & trén khong khéac nhau, xem tiép két qua & bang ANOVA. Néu
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sig & bang nay > 0.05 thi két luan khong c6 su khac biét giira cac nhom bién dinh
tinh, con néu sig ¢ bang nay < 0.05 thi két luan c6 su khac biét gitra cac nhom bién
dinh tinh.

TOM TAT CHUONG 1

Chuong 1 d3 trinh bay cac nodi dung vé 1y thuyét nén lién quan dén muc tiéu
nghién cau cua dé tai nhu: Ly thuyét vé hoat dong cho vay cua ngan hang, Ly
thuyét vé dich vy, chét luong dich vu, sy hai 16ng caa khach hang, mdi quan hé gitra
chét luong dich vu va su hai 10ng khach hang; cac mé hinh do lwong chat lugng
dich vu. Ngoai ra, Chuong nay con phan tich mot sé nghién ciu trong va ngoai
nuéc trudc day c6 muc tieu nghién ciu twong dong véi muc tiéu cua dé tai dién
hinh nhu cac nghién ciru cua Bedman Narteh (2018), Phan Thi Linh (2021), Lé buc
Toan va cong su (2020) dé l1am co s& dé xuat cac bién trong md hinh nghién cuu.
M6 hinh nghién ctru cua dé tai bao gom 5 yéu té anh huéng dén sy hai long cua
khach hang dbi véi chat lugng dich vu cho vay khach hang ca nhan tai Agribank
Ham Thuan Bic gom 5 yéu té: Su tin cdy; Su dap ung; Su dam bao; Sy cam thdng;
Su hiru hinh.
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CHUONG 2: PHAN TiCH THUC TRANG CAC YEU TO
ANH HUONG DPEN SU HAI LONG CUA KHACH HANG POI
VOI CHAT LUQNG DICH VU CHO VAY KHACH HANG
CA NHAN TAI AGRIBANK HAM THUAN BAC

2.1 Giéi thiéu chung vé Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon
Viét Nam - Chi nhanh Ham Thuin Bic

+ Lich si hinh thanh va phat trién:
Ngan hang Agribank — Chi nhanh Ham Thuan Bic duoc thanh lap nam 1990,
truc thuoc Agribank tinh Binh Thuan. Nam 2013, chi nhanh chuyén vé dija chi hién
tai: s6 588, dudng 8/4, thi tran Ma Lam, huyén Ham Thuan Béc. Chi nhanh c6 mot

phong giao dich tai thi trAn Pha Long.

Sau hon 30 nam hoat dong, Agribank — CN Ham Thuan Bic di tro thanh
mét trong nhitng chi nhanh hiéu qua véi tong du ng va huy dong trén 2.300 ty dong,
phuc vu hon 30.000 khach hang. Ngoai hoat dong tai chinh, chi nhanh con tich cuc
tham gia cong tac an sinh x& hoi nhu phung dudng Me Viét Nam anh hling, hé tro
ho ngheo, tai tro chinh cho Giai hoc sinh gioi Lé Quy Pon sudt 26 nim va dong gop

vao quy khuyén hoc cua huyén.

+ Co ciu té chuc:
Co cau to chuc cua Agribank Ham Thuan Béc duoc trinh bay nhu Hinh 2.1

bén dudi nhu sau:
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Pho GD PT
Ktoan

—

Phdé GD PT TD

I_l

Phong Giao
dich Ham
Nhon

Phong KH

Phong KT

Hinh 2.1 Co ciu td chirc cha Agribank Ham Thuén Bic
Nguon: Phong ké hoach Agribank Ham Thuan Bac

2.2 Thue trang chit hrong dich vu cho vay khach hang ca nhan tai Ngan
hang Nong nghiép va Phat trién néng thén Viét Nam - Chi nhanh Ham
Thuén Bic giai doan 2021 - 2023
2.2.1 Céc san phdm huy dpng va cho vay khach hang ca nhan

“ Doi véi khach hang ca nhan:

Guri tién: tién gui va tién gui tiét kiém. Trong tién gui c6 tién guri thanh toén
va tién gui truc tuyén; tién giri tiét kiem gom: tién gui ¢6 ky han, tiét kiém ky han
c6 13i suat tha ndi, tiét kiém guri gop theo dinh ky, tiét kiem gui gop khong theo dinh
ky, tiét kiém an sinh, tiét kiém hoc duong, tiét kiém huu tri va tiét kiém tich liy

kiéu hdi, tiét kiém linh hoat.

Vay vén c6 cac san pham: cho vay tin dung tiéu dung, cho vay han mac quy

md nhd, cho vay luu vy, cho vay theo han mac du phong, cho vay vong quay, cho
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vay tuan hoan, cho vay hd trg giam ton that trong ndng nghiép, cho vay uu dai lai
suat, cho vay qua t6 vay von/to lién két — to cho vay luu dong, cho vay phuc vu
chinh sach phat trién ndng thdn, cho vay bang hinh thic thiu chi tai khoan, cho vay

phuc vu nhu cau doi séng, phuc vu hoat dong san xuat kinh doanh.

Thanh todn va chuyén tién: bao gdm cac dich vy thanh toan trong nudc, thanh
toan quéc té va dich vu kiéu hdi. Bao hiém: dugc thuc hién duédi quyén cia Cong ty
C6 phan Bao hiém Ngan hang Néng nghiép (ABIC), cung cip cac san pham cho
khach hang vé bao an tin dung, bao hiém cho chi thé quéc té va chu thé ghi ng noi
dia...

+ Déi véi khach hang phap nhan:

Khach hang doanh nghiép c6 cac san pham vé tin dung doanh nghiép, bao
lanh, thanh toan trong nudc va quéc té, tai khoan va tién giri, dich vy thé bao hiém.
Tai Chi nhanh luong khach hang doanh nghiép khong nhiéu va chi yéu la cac
doanh nghiép c6 quy mé nho sir dung céac dich vu: Tin dung doanh nghiép: chu yéu
vay theo han muec tin dung, theo han mirc thau chi tai khoan, vay von ngan han dé
phuc vu cho san xuat kinh doanh dich vu va cap han muc tin dung dyu phong. Tai
khoan va tién giri: ¢6 tai khoan thanh toan, tién giri c6 ky han va tién gui tich liy.
Thanh toén trong nudc: thanh toan hoa don, thu Ngan sach Nha nudc, quan ly vén
tap trung, két néi thanh toan véi khach hang, thu chi ho cho cac Binh Ché Tai
Chinh.

Bao hiém: vé chay nd bat budc, may moéc thiét bi chu thau, va moi rai ro vé
xay dung
Hién nay Agribank dang dich vu Agribank Plus va dang trién khai ma the
OPEN SMARTBANK.
+ Quy trinh cho vay khach hang ca nhan tai Agribank Ham Thuan Bic:
Buwéc 1: Tiép nhdn va tw van khach hang
Tiép nhan nhu cau vay vén tir khach hang ca nhan (muc dich vay: tiéu dung,

san xuat kinh doanh, mua dét, xdy nha...). Huéng din khach hang chuan bj hd so
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theo y&u cau cua ngan hang. Tu van vé cac goi vay, diéu kién vay, i suat, thoi han
vay, phuong thirc tra no.

Buwéc 2: Thu thdp hé so vay vén

Khach hang cung cip cac gidy to can thiét: CMND/CCCD, ho khau/giay tam
trd; Gidy dang ky két hon hoic xac nhan doc than; Ho so ching minh muc dich vay
(hoa don, hop dong, gidy phép kinh doanh...): H6 so ching minh thu nhap (bang
luong, sao ké tai khoan, hop ddng lao dong...); Gidy to tai san bao dam (néu vay c6
tai san thé chap): so do, gidy ding ky xe, so tiét kiém...

Buwéc 3: Thiam dinh va ddnh gid ho so

Can bo tin dung kiém tra, xac minh théng tin c& nhan, thu nhap, muc dich
vay va tai san bao dam. Tién hanh tham dinh tai noi cu tré hodc kinh doanh (néu
can). Phan tich kha ning tra no ciia khach hang, xac dinh han muc vay phi hop.

Buwoc 4: Phé duyét tin dung

Trinh ho so 1én bd phan phé duyét (Lanh dao phong tin dung hoic Hoi dong
tin dung chi nhanh). Xét duyét theo quy dinh ndi bo cia Agribank va thong tu cua
Ngan hang Nha nudc.

Buéc 5: Ky két hop dong tin dung

Sau khi dugc phé duyét, khach hang va Agribank tién hanh ky: Hop dong tin
dung; Hop dong thé chap (néu cd); Cac gidy to lien quan khac (cam két tra ng, khé
udc nhan ng...).

Buwéc 6: Gidi ngan vén vay

Giai ngan mot lan hoic timg dot tly theo nhu cau va phuong an vay. Hinh
thic giai ngan: tién mat, chuyén khoan vao tai khoan thanh toan cua khéach hang
hoac bén thu huong.

Buwéc 7: Qudn ly khodn vay va thu hai ng

Theo ddi viéc str dung von dung muc dich. Nhac khach hang tra goc va I
dung han theo ky han da thoa thuan. Xir Iy no qua han (néu c6): 1am viéc véi khéch

hang, ap dung céac bién phap ho trg hodc xir ly tai san bao dam.
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2.2.2 Tinh hinh hoat dgng cho vay khach hang ca nhan cia Agribank Ham
Thugn Bic giai dogn 2021 - 2023
+ Vé Co ciu dw ny-

Co ciu du no cua Agribank Ham Thuan Bic theo thoi han qua cac ndm cho
thiy su tap trung chi yéu vao du no ngan han, chiém ty trong 16n nhét, trén 61%
téng du no, va ting déu qua cac nam, tir 919.74 ty dong (2021) 1&n 1,246.05 ty dong
(2023). Diéu nay phan &nh rd nhu cau vén luu dong phuc vu san xuat kinh doanh
ngan han, dic biét trong linh vuc ndng nghiép. Du no trung han, chiém khoang 30-
36% tong du no, duy tri 6n dinh va dap ung nhu ciu vay vén dé dau tu mo rong san
xuat. Du no dai han tuy c6 ty trong nhé nhat (dudi 3%), nhung da ting truéng tich
cuc tir 29.25 ty dong (2021) Ién 47 ty ddng (2023), cho thay su hd trg ngay cang
tang ddi vai cac khoan vay dai han nham phat trién kinh té 1au dai. Tong quan, co
cau nay phl hop véi dic thu kinh té dia phwong, véi trong tam la cung tng von
ngan han dé thiic day san xuat va kinh doanh.

Bing 2.1 Co ciu dw ng cia Agribank Ham Thuan Bic theo thoi han vay giai doan

2021 - 2023
Pon vi tinh: Ty dong
Nam
STT Chi tiéu
2021 2022 2023
1 | Duno ngén han 919.74 | 1,074.85 | 1,246.05
2 | Duno dai han 549.34 | 520.09 | 554.00
3 | Dung ciia Agribank Ham Thuan Bac 29.25| 3454| 47.00

Ngudn: Bao co két qua hoat ¢ong kinh doanh ciia Agribank Ham Thuén Bic
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Bang 2.2 bén dudi Vé co cdu cho vay cua Agribank Chi nhanh Ham Thuén
Bic theo ddi tugng khach hang qua cac nam tir 2021 dén 2023 cho thay:

+ Du no cho vay khach hang c& nhan chiém ty trong I6n nhat trong co cau
du no, ludn duy tri trén 94% tong du nog hang nidm; Tang truéng oOn dinh, tir
1,414.71 ty ddong nam 2021 1én 1,742.59 ty déng nim 2023, phi hop véi dic tha
kinh té dia phuwong. Ham Thuan Béc 12 khu vyc san xuat néng nghiép chinh, khach
hang ca nhan chii yéu vay von dé phuc vu san xuat néng nghiép, kinh doanh nho Ié.

+ Du ng cho vay khach hang doanh nghiép chiém ty trong nho, dao dong tir
5.4% dén 5.7% toéng du no, tuong tng véi mic du no ting tir 83.62 ty dong nim
2021 1én 104.25 ty d6ng nam 2023. Mic di ¢6 sy tang trudng, nhung du ng cho vay
doanh nghiép bi han ché boi su canh tranh tir cAc ngan hang khac va thdi quen giao
dich caa doanh nghiép tai Phan Thiét, noi c6 vi tri thuan loi hon.

+ Ty trong du no ca nhan/ doanh nghiép 1a rat cao, duy tri trén 16:1, cho thiy
rd rang su phu thugc 16n vao nhdm khéach hang ca nhan trong hoat dong tin dung.

+ Tong du no: ting trudng déu qua cac nam, tir 1,498.33 ty dong nam 2021
lén 1,846.84 ty dong nam 2023, trong d6 nhém ca nhan déng gop chinh cho sy ting
trudng nay.

Nhu vay c6 thé thdy rang co cau cho vay cua Agribank Chi nhanh Ham
Thuan Bic cho thay ngan hang tap trung manh vao nhém khéach hang c& nhan, phu
hop véi dic diém kinh té cua dia phuong 1a san xuat ndng nghiép va kinh doanh ho
gia dinh. Trong khi d6, du ng doanh nghiép chiém ty trong nho va ting truong
cham hon, can c¢6 chién lugc phat trién hop 1y dé mé rong mang nay trong tuong

lai.
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Béang 2.2 Co cAu dw n¢ cho vay ciaa Agribank Ham Thuén Bic theo dbi twong khach

hang
Don vi tinh: Ty dong
Ty trong Ty trong
Du ng , Ty trong Ca )
Du n¢ Tong A Ca Doanh
Nam o doanh nhan/Doanh , ' ,
ca nhan . du ng . nhan/Tong | nghi¢p/Tong
nghiép nghiép
du no du no
2021 | 141471 | 83.62 | 1,498.33 16.92 94.4 5.6
2022 | 154122 | 88.25 | 1,629.47 17.46 94.6 54
2023 1,742.59 | 104.25 | 1,846.84 16.71 94.3 5.7

Ngudn: Béo céo két qua hoat dong kinh doanh cua Agribank Ham Thuan Bic
+ Vé Hiéu sudt si dung vén vay cho khach hang ca nhan:

Hiéu suat s dung von vay cho khach hang ca nhan tai Agribank Ham Thuan
Bac trong giai doan 2021 - 2023 cho thay sy dao dong rd rét nhung van dam bao
tinh hiéu qua. Nam 2021, hiéu suat dat 104,18%, biéu thi viéc ngan hang sir dung
nguon vén bo sung tir hé théng dé dap tng nhu cau vay vén vuot tong ngudn vén
huy dong, dic biét trong bdi canh nhu cau tin dung ting cao.

Niam 2022, hiéu suat giam xudng 88,99%, phan anh sy can d6i hon gitra von
huy dong va vén vay. Day 1a giai doan ngan hang than trong hon trong sir dung von,
phU hop véi bbi canh kinh té dang phuc hoi sau dai dich.

Pén nam 2023, hiéu suat tang 1én mic 98,90%, cho thiy su 6n dinh trong
viéc str dung von huy dong dé dap tng nhu cau tin dung, dong thoi dam bao hiéu
qua trong quan ly tai chinh. Nhin chung, hiéu suat st dung von vay giai doan nay
thé hién su tap trung cao cia Agribank Ham Thuan Bac vao khach hang cé& nhan,
chiém ty trong Ién trong tong du no, dong thai phan anh chién lugc hop 1y trong sir

dung va quan Iy nguén vén.
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Bang 2.3 Hiéu suit sir dung vén vay ddi véi khach hang c4 nhan giai doan 2021 —

2023

Don vi tinh: Ty dong

Nam
STT Chi tiéu
2021 2022 2023
1 | Toéng du ng cho vay khach hang ca nhan | 1414.706 | 1541.223 | 1742.593
2 | Tong ngudn von huy dong 1358 1732 1762
3 | Hé s6 sir dung von vay (%) 104.18 88.99 98.9

Ngudn: Béo céo két qua hoat dong kinh doanh cua Agribank Ham Thuan Bic
+ Vé Tinh hinh ng xdu va ng’ qué hgn cho vay khach hang ca nhan:

Tir nam 2021 dén 2023, no xau va ng qua han caa khach hang c& nhan tai chi
nhanh c¢6 xu huéng giam dan qua timg nam. No Xau giam tir 7.175 triéu dong nim
2021 xubng con 4.873 triéu dong ndm 2023, tuong Gtng mic giam 32,1%. Tuong tuy,
no qua han giam tir 9.259 triéu dong nim 2021 xudng con 4.598 triéu dong nim
2023, giam 50,3%. Su cai thién nay phan anh hiéu qua trong cong tac quan ly va thu
hdi no cua chi nhanh, bao gom cac bién phép theo ddi sat sao khach hang va xir ly
no kho doi. Piéu nay ciing cho thay kha nang kiém soat rai ro tin dung dugc nang
cao, gop phan cai thién chat lugng du ng trong giai doan nay.

Biang 2.4 Tinh hinh ng xau va ng qua han cho vay khach hang ca nhan giai doan 2021
- 2023

Pon vj tinh: Triéu déng

Nam
STT Chi tiéu
2021 2022 2023
1 | No xau khach hang c4 nhan 7.175 5.327 4.873
2 | Ng¢ qua han khach hang c& nhan 9.259 7.167 4.598

Nguon: Bao cao két qua hoat dong kinh doanh ciia Agribank Ham Thuan Bic
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£ Thu nhdp tir hoat dong cho vay khdch hang cd nhén giai doan 2021 —

2023:

Trong giai doan tir nam 2021 dén 2023, hoat dong cho vay khach hang ca
nhan tai Agribank Chi nhanh Ham Thuan Bac khéng chi duy tri ty trong 16n trong
téng loi nhuan ma con phan anh dic diém kinh té cua dja phuong va chién lugc
kinh doanh tap trung vao ndng nghiép, ndng thdn. Cu thé, nim 2021, du ng cho vay
khach hang ca nhan dat 1.411 ty dong, chiém ty Ié cao trong tong du no cua chi
nhanh, vai loi nhuan tir hoat dong nay chiém téi 70,5% tong loi nhuan, nho vao nhu
cau vay vén phuc vy san xuat néng nghiép caa ho gia dinh.

Sang nam 2022, khi nén kinh té bat dau phuc héi sau dai dich, du no cho vay
khach hang c4 nhan ting 1én 1.540 ty dong. Diéu nay cho thay su linh hoat cua chi
nhanh trong viéc dap @ng nhu cau vén ciaa khach hang ca nhan dé phyc hdi va mo
rong hoat dong kinh doanh. Loi nhuan tir hoat dong nay van chiém khoang 70%
tong loi nhuan cua chi nhanh, phan anh vai trd 6n dinh va lau dai cia phan khic
khach hang ca nhan trong co cu tin dung.

Pén nam 2023, du no khach hang ca nhan ting manh Ién 1.743 ty dong,
nhung ty 1& loi nhuan tir hoat dong nay trén tong loi nhuan giam nhe xudng 69,6%.
Diéu nay c6 thé xuat phét tir sy canh tranh gay gat trén dia ban hoic tir viéc chi
nhanh can d6i danh muc tin dung, ting cuong cho vay cac phan khuc khac dé giam
rai ro tin dung. Tuy nhién, ty I¢ lgi nhuan trén du ng cho vay khach hang c& nhén
van duy tri 6n dinh & mac 10%, cho thay sy hiéu qua trong viéc quan ly va khai
thac nguon von

Nhin chung, chi nhanh d3 khai thac tét loi thé vé dia ban kinh té ndng nghiép
dé day manh hoat dong cho vay khach hang ca nhan, dap (ng nhu cau vén Ion tur
cac ho san xuat va ca nhan. Tuy nhién, trong béi canh canh tranh ngay cang gia
tang, chi nhanh can tiép tuc toi wu hoa cac san pham tin dung va nang cao chat
lwong dich vu dé duy tri loi thé va ty 1é dong gop cao tir hoat dong nay trong tong

loi nhuan.
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Bang 2.5 Thu nhap tir hoat dgng cho vay khach hang ca nhan giai doan 2021 - 2023

Don vi tinh: Ty dong

Nam
STT Chi tiéu
2021 2022 2023
1 | Du no cho vay khach hang c4a nhan 1.411 1.540 1.743
2 | Loi nhuan cho vay khach hang c4 nhan 141 154 174
3 | Tong lgi nhudn 200 220 250
Loi nhuan cho vay khéach hang cd nhan /
4 , ) 70,5 70 69,6
Tong 1gi nhuén (%)
Loi nhuan cho vay khéach hang cd nhan /
5 10 10 10
Du ng cho vay khach hang ca nhan (%)

Ngudn: Béo céo két qua hoat dong kinh doanh cua Agribank Ham Thuan Biéc
2.3 Panh gia sy hai long khach hang
2.3.1 Thong tin mdu nghién ciu

Dit liéu nghién ctru duoc thu thap tr khao sat 250 khach hang ca nhan da va
dang st dung dich vu cho vay cua Agribank Ham Thuan Baic trong thoi han 30
ngay. Sau thoi gian thu thap, dix liu dugc tong hop, xt ly, loai bo cac phiéu tra loi
khong dap ng cac yéu cau. Trong 248 phiéu tra 10i khao sat duoc thu vé, co téng
cong 01 phiéu tra loi khong dat yéu cau do khéach hang tra loi khao sat thiéu cac noi
dung dugc hoi. Do d6, sé mau hop 1é con lai 1a 247 phiéu tra 16i. Mot s6 dic diém
vé mau nghién ctru duoc trinh bay nhu sau:

Vé gidi tinh cua khach hang tham gia tra 10i khao séat caa nghién ctu, da s6
khach hang c6 gidi tinh 1a nit véi 147 khéach hang, chiém 59.5% trong tong thé mau
cua nghién cau, con lai 1a cac khach hang ca nhan nam véi 100 ngudi va chiém
40.5%.
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GIOITINH

Hinh 2.2 Théng ké mé ta mau theo Gidi tinh

‘ 7 Nguén: Két qua phan tich dir ligu.
V¢ d6 tudi cua khach hang tra loi khao sat, da so khach hang tra o1 khao sat

c6 do tudi tir 31 dén 45 tudi voi 133 khach hang tham gia tra loi khao sat va chiém
53.8%; ké dén 1a cac khach hang c6 d6 tudi trén 45 tudi sir dung dich vu cho vay
cua chi nhanh vai 59 nguoi va chiém 23.9%; con lai 1a cac khach hang ¢6 do tuoi tir
18 dén 30 tudi tham gia tra 1oi khao sat cia nghién ciru véi 55 ngudi, chiém 22.3%

trong tong thé mau cua nghién ctu.

DOTUOI

W Tie 1S - 30 tudi
B Tir 31 - 45 tudi
CdTrén as tudi

23.59%

Hinh 2.3 Théng ké mé ti miu theo D) tudi

Nguén: Két qua phan tich di liéu.
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V& trinh d6 hoc van cua khach hang tham gia tra 1oi khao sat cua nghién cuu,
da sd khach hang c6 trinh do tir trung cdp dén cao dang véi 125 khéach hang, chiém
50.6% trong tong sé 247 phiéu tra 16i khao sét hop 18; tiép theo Ia céc khéach hang
c6 trinh d6 hoc van dai hoc, véi 82 khach hang va chiém 33.2%:; c6 30 khach hang
c6 trinh d6 phd thdng tré xudng, chiém 12.1%: cubi cung la cac khach hang c6 trinh

d6 sau dai hoc véi 10 khach hang va chiém 4.0% trong tong thé mau cua nghién

4
Ccuu.
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o x - 1 - ey & J = 1 I
Pho thang tré xuang Trung cap, cao dang Bai hoc Sau dai hoc
TRINHDO

Hinh 2.4 Thong ké mé ta miu theo Trinh dd hoc vén

‘ ‘ Nguén: Két qua phan tich dir li¢u.
Ve nghé nghiép cua khach hang tham gia tra loi khao sat cua nghién ctru, da

s6 khach hang c6 nghé nghiép bubn ban tiéu thuong (78 khach hang, chiém 31.6%),
nhan vién van phong (66 khach hang, chiém 26.7%), chu doanh nghiép (43 khéch
hang, chiém 17.4%), c6 40 khach hang dang 1a cong chuc, vién chac va chiém
16.2%, con lai 1a cac khach hang c6 nghé nghiép khéc véi 20 khach hang va chiém

8.1% trong tong thé mau caa nghién cu.
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NGHENGHIEP

W céng chire, vign chiec
B Buén ban, tidu thuong
CIrhéEn vign van phéang
W Cha doanh nghigép
Ckhac

Hinh 2.5 Thong ké mé tia miu theo Nghé nghiép
Nguén: Két qua phan tich dir li¢u.
Vé thu nhap cua khach hang tham gia tra 1i khao sat caa nghién ctu, da s6
khéch hang c6 thu nhap binh quan hang thang nam trong khoang tir 5 dén dudi 10
triéu dong véi 115 khach hang, chiém 46.6%; c6 84 khach hang c6 thu nhap dudi 5
triéu dong sur dung dich vu vay cia Agribank Ham Thuan Béc, ¢6 46 khach hang co
thu nhap tir 10 dén du6i 15 triéu dong va chiém 18.6%, con lai 1a cac khach hang c6
thu nhap tir 15 triéu dong tro 1&n véi 2 khach hang va chiém 0.8% trong tong thé

Mau cua nghién cuau.
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Hinh 2.6 Thong ké mé td miu theo Thu nhép
Nguén: Két qua phan tich dir li¢u.

2.3.2 Ddnh gid d tin cdy thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha

Két qua kiém dinh d9 tin cay cac thang do dung trong nghién ciru bang hé sé
Cronbach’s Alpha trong Bang 2.6 bén dui cho thay gia tri a ciia cac thang do déu
nam trong khoang chap nhan dugc (I6n hon 0.6); gia tri o nho nhat 12 cia thang do
“Sur tin cay” voi hé s6 o = 0.702; gi tri o 16n nhat 14 cua thang do “Sy dap Gng” voi
hé s6 a = 0.885. Két qua téng hop ciing cho théy, tai cac thang do “Su tin cay”; “Su
dap tmg” va “Sy cam thong” lan luot ¢6 3 bién quan sat: TC4; DU3 va CT4 c6 hé
s6 trong quan bién tong nho hon 0.3 va bang: 0.268; 0.246 va 0.294. Do do, tac gia
s& loai 03 bién quan séat nay khoi cac thang do nay trudc khi di vao phan tich nhan
t6 kham pha EFA.
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Téng hop két qua phan tich d tin cay cac thang do dung trong nghién ctu

thong qua phan tich Cronbach’s Alpha dugc trinh bay trong Bang 2.6 bén dudi:

Bang 2.6 Tong hop két qua danh gia dd tin ciy thang do

Trung binh Phuong sai Cronbach’s
Bién quan sat | thang do néu thang do néu TMJ_OTlg q:uan Alpha néu logi
logi bién logi bién bien tong bién
Swtin cay - TC (a. = 0.679)
Chay lan 01
TC1 14.555 10.443 0.429 0.630
TC2 15.028 10.337 0.461 0.616
TC3 14.085 10.233 0.551 0.579
TC4 14.538 11.493 0.268 0.702
TC5 14.215 10.348 0.481 0.607
Swtincay - TC (a =0.702)
Chay lan 02
TC1 10.988 6.988 0.472 0.648
TC2 11.462 7.282 0.434 0.671
TC3 10.518 6.974 0.574 0.587
TC5 10.648 7.188 0.474 0.645
Sw dap wng - DU (a = 0.760)
Chay lan 01
DU1 11.846 2.773 0.721 0.618
DuU2 11.850 2.721 0.746 0.604
DU3 11.996 3.402 0.246 0.885
DuU4 11.870 2.886 0.631 0.665
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Sw dap wng - DU (a = 0.885)

Chay lan 02
DUl 7.988 1.541 0.840 0.781
DuU2 7.992 1.504 0.866 0.757
DU4 8.012 1.752 0.639 0.956
Sy dam bio - DB (a = 0.846)
DB1 11.765 4.164 0.716 0.790
DB2 11.741 4.331 0.675 0.808
DB3 11.676 4.504 0.663 0.813
DB4 11.737 4471 0.678 0.807
Sw cam thong - CT (a = 0.762)
Chay lan 01
CT1 16.000 3.967 0.616 0.687
CT2 16.053 4.107 0.624 0.686
CT3 16.121 4.245 0.574 0.704
CT4 16.113 4.564 0.294 0.815
CT5 16.117 4.348 0.624 0.693
Sw cam thong - CT (a = 0.815)
Chay lan 02
CT1 12.012 2.581 0.629 0.772
CT2 12.065 2.687 0.646 0.762
CT3 12.134 2.807 0.590 0.788
CT5 12.130 2.829 0.685 0.748
Sw hiru hinh - HH (a = 0.867)
HH1 10.874 6.517 0.694 0.840
HH2 10.866 6.482 0.700 0.838
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HH3 10.996 5.972 0.757 0.814

HH4 11.049 6.087 0.722 0.829
Sw hai long - HL (e = 0.875)

HL1 7.789 2.029 0.767 0.820

HL2 7.806 1.986 0.740 0.842

HL3 7.838 1.779 0.779 0.808

Nguén: Két qua phan tich di liéu.

Két qua phan tich lai do tin cay cua cac thang do “Su tin cay”; “Su dap Gmg”
va “Su cam thong” sau khi loai cac bién quan sat TC4; DU3 va CT4 cho két qua hé
s6 Alpha cua thang do déu dat yéu cau; cac bién quan sat trong thang do déu co hé

s6 tai 1on hon 0.3 va phi hop dé sir dung cho budc phan tich EFA tiép theo.

2.3.3 Phan tich nhan té kham pha EFA
2.3.3.1 Phan tich nhan to khdm phé cho cac bién déc ldp
Thuc hién phan tich nhan td kham pha EFA (Bang 2.7) cho cac bién doc lap
cho thay, hé s KMO 14 0.749 > 0.5 va kiém dinh Barlett ¢ Sig. = 0.000 (nho hon
0.05) cho thay phan tich EFA phl hop véi dit liéu khao sét va cac bién quan sat co
tuong quan véi nhau trong tong thé.
Bang 2.7 Két qua kiém dinh Barlett va KMO — Bién ddc lap

Hé s6 KMO 0.749

Approx, Chi-Square 2124.509
Kiém dinh Barlett df 171
Sig 0.000

Nguén: Két qua phan tich dir liéu.

Két qua giai thich phuong sai (Bang 2.8) bén dudi cho thiy: tai gia tri

Eigenvalues bang 1.694 > 1, phan tich nhan t6 kham pha rat trich dugc 5 nhan t6

Vi tong phuong sai trich 13 67.830% (>50%) cho thdy 5 nhan té dugc trich c6 thé
giai thich 67.830% su bién thién cua di liéu.
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Biang 2.8 Két qua giai thich phwong sai — Bién déc lap

Gi4 tri Eigen ban dau

Tong hé so tai binh

phwong rit trich nhén té

Tong hé so tai binh

phuwong xoay nhan t6

Phan Phan Phan
i I traim | Phidn | . | trdm | Phin | __ | trim | Phin
’ Tf)ng cua tram Tf)ng cua tram Tf)ng cua tram
cong phwong | tich luy cong phwong | tich luy cong phwong | tich luy
sai sai sai
1 | 3974 | 20.917 | 20.917 | 3.974 | 20.917 | 20.917 | 2.890 | 15.212 | 15.212
2 | 2913 | 15.333 | 36.250 | 2.913 | 15.333 | 36.250 | 2.769 | 14.573 | 29.785
3 | 2273 | 11962 | 48.212 | 2.273 | 11.962 | 48.212 | 2.605 | 13.713 | 43.498
4 | 2.034 | 10.704 | 58.915 | 2.034 | 10.704 | 58.915 | 2.475| 13.025 | 56.523
5 | 1694 | 8914 | 67.830 | 1.694 | 8.914 | 67.830 | 2.148 | 11.307 | 67.830
6 | 0.786 | 4.137 | 71.966
7 | 0.692 | 3.644 | 75.610
8 | 0.610 | 3.209 | 78.819
9 | 0557 | 2.933 | 81.752
10 | 0.505 | 2.657 | 84.409
11 | 0.478 | 2.518 | 86.928
12 | 0.446 | 2.346 | 89.273
13 | 0.416 | 2.188 | 91.461
14 | 0.396 | 2.082 | 93.543
15 | 0.355 | 1.869 | 95.413
16 | 0.348 | 1.832 | 97.245
17 | 0.266 | 1.398 | 98.642
18 | 0.180 | 0.945 | 99.588
19 | 0.078 | 0.412 |100.000
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Véi phép xoay Varimax, két qua ma tran xoay nhan t (Bang 2.9) cho thiy
phan tich rat trich dugc 5 nhan té va céc bién quan sat trong 5 nhan té duoc trich
déu c6 hé sé tai nhan td trén 0.5 (dat yéu cau khi phan tich nhan té kham pha).

Bang 2.9 Két qua ma tran xoay nhan té - Bién déc lap

Nhan To
1 2 3 4 5
HH3 0.858
HH4 0.847
HH2 0.808
HH1 0.803
DB1 0.835
DB2 0.806
DB4 0.799
DB3 0.792
CT5 0.830
CT2 0.817
CT1 0.798
CT3 0.747
DU2 0.947
DU1 0.938
DU4 0.803
TC3 0.793
TC1 0.714
TC5 0.707
TC2 0.687

a. Rotation converged in 5 iterations.

Nguén: Két qua phan tich dir liéu.
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2.3.3.2 Phan tich nhan té kham phé cho bién phu thugc
Két qua phan tich nhan té kham pha EFA cho bién phu thudc cho thay: hé sé
KMO 14 0.740 > 0.5 va kiém dinh Barlett c6 Sig. < 0.05 cho thiy phan tich EFA
phu hop véi dit liéu khao sét, cac bién quan sat co twong quan véi nhau trong tong
thé.
Bang 2.10 Két qua kiém dinh Barlett va KMO - Bién phu thugc

Hé s6 KMO 0.740
Approx. Chi-Square 380.624
Kiém dinh Barlett df 3
Sig. 0.000

Nguén: Két qua phan tich dir ligu.

Tai gié tri Eigenvalue bing 2.405 > 1, phan tich nhan t6 rat trich duoc 1 nhan

t6 VGi tong phuong sai trich khi phan tich kham pha nhén t6 1a 80.176% (>50%)
cho thay nhan té dugc trich c6 thé giai thich 80.176% su bién thién cua dix liéu.

Bang 2.11 Két qua giai thich phwong sai — Bién phu thugc

Total VVariance Explained

N . Tong hé sé tai binh phwong rut trich
Gia tri Eigen ban dau ,
nhan to
L . Phan .
Nhén to i Phan trim Phan trim
Tong . tram cuaa ;
ciua phwong | Tong cong Tong cong | cia phwong
cong . phuwong .
sai sai
sai
1 2.405 80.176 80.176 2.405 80.176 80.176
2 0.328 10.945 91.121
3 0.266 8.879 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Ca 3 bién quan sat: HL3, HL1, HL2 trong nhan t6 phu thudc dugc trich déu
c6 hé sb tai 16n hon 0.5 (dat y&u cau cua kiém dinh EFA) cdu thanh nén nhan t phu
thudc “Su hai 1ong cua khach hang ddi véi chat lwong dich vu cho vay khach hang
ca nhan tai Agribank Ham Thuan Bac”.

Biang 2.12 Két qua ma tran xoay nhan té - Bién phu thudc

Nhan t6
1
HL3 0.905
HL1 0.898
HL?2 0.883
Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.

Nguén: Két qua phan tich dir liéu.

Nhu vay, sau khi ddnh gia d6 tin cdy cac thang do thong qua kiém dinh
Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 khdm pha EFA cho thay cac thang do sau
khi loai c4c bién khong dat yéu cau da dat dugc do tin cay phi hop dé st dung cho

cac budc phan tich tiép theo.

2.3.4 Phan tich héi quy
2.3.4.1 Két qua phan tich hé s¢ hai quy

Két qua phan tich hé sé hoi quy trong Bang 2.13 cho thay c6 bién doc lap la:
Sy dam bao khdng cho thay sy anh huong tuyén tinh dén Sy hai long caa khach
hang d6i voi chat luong dich vu cho vay khach hang ca nhan tai Agribank Ham
Thuan Bic (Sig. kiém dinh t > 0.05) va lan luot bang: 0.359 > 0.05;

Cac bién doc 1ap con lai bao gom: Su tin cay; Su dap tng; Su cam thong; Su
hitu hinh déu cho thiy sy anh huéng tuyén tinh dén Su hai long cua khach hang ddi
véi chét luong dich vu cho vay khach hang cé nhan tai Agribank Ham Thuan Bic
(Sig. kiém dinh t < 0.05).
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Bing 2.13 Bang wéc lwong hé sé hdi quy

Coefficients®

Hé sé hoi quy | Hé sé hai quy Kiém tra da cfng
chwra chuan hoa | chuan hoa _ tuyén
M©& hinh t Sig. _

P léch Do chap
B B} Beta i VIF

chuan nhan bien

Hangs6 | -1.319 | 0.346 -3.816 | 0.000

F TC 0.401 | 0.035 0.505 11.314 | 0.000 0.985 | 1.015
. F DU 0.282 | 0.050 0.257 5.687 | 0.000 0.961 | 1.040
F DB 0.044 | 0.048 0.044 919 | 0.359 0.849 | 1.177
FCT 0.404 | 0.057 0.320 7.025 | 0.000 0.945 | 1.058
F HH 0.230 | 0.039 0.279 5.873 | 0.000 0.869 | 1.151

a. Dependent Variable: F_HL

2.3.4.2 Kiém dinh do ph hop ciia md hinh
Hé s6 R? hiéu chinh trong bang 2.14 bén dudi bing 0.518, cho thiy mirc do

Nguén: Két qua phan tich dir ligu.

phl hop cia md hinh dat 51.8%, nghia 13 kha ning giai thich cua 5 yéu té doc lap

giai thich dugc 51.8% su bién thién trong dir liéu cua bién phu thudc - Sy hai long

cua khach hang dbi véi chat lwong dich vy cho vay khach hang c& nhan tai
Agribank Ham Thuan Bac.

Bang 2.14 Tém tit mé hinh hai quy

R -
Mo R h:oflmlr:iéu Sai s6 chuin Durbin-
hinh binh P chiﬁh * wéc tinh Watson
phuwong
1 0.726% 0.527 0.518 0.46824 1.635

a. Predictors: (Constant), F HH, F DU, F TC,F CT,F_DB

b. Dependent Variable: F_HL
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Két qua kiém dinh F (Bang 2.15) cho gi4 tri sig. < 0.05, diéu nay c6 nghia

phan tich hdi quy 1a phi hop, md hinh nghién ctru dé xuat phu hop véi tap di liéu

thu thap dugc (Hoang Trong va cong su, 2008).

Bang 2.15 Két qua phan tich ANOVA trong hdi quy

ANOVA?
P s Binh
M hinh T"ngl'l”h Df phuwong F Sig.
P g trung binh
Hoi qui 58.957 5 11.791 53.781 | 0.000°
1 Phan du 52.839 241 0.219
Tong 111.796 246

2.3.4.3 DO tim c&c vi pham gid dinh can thiét

Kiém dinh vé phan phéi chuan ciaa phan dw

Nguén: Két qua phan tich dir liéu.

Téc gia sir dung c&c biéu dd tan sb nhu Historam dé kiém tra gia dinh vé

phan phéi chuan cia phan du. Dua vao biéu do 2.7 bén duéi ¢ thé n6i phan phoi

chuan cua phan du xap xi chuan (Mean = 5.03E-15) va d6 léch chuan Std.Dev =

0.990. Do d6 c6 thé két luan rang gia thuyét phan phdi chuan cia phan du khong vi

pham.

Histogram

Dependent Variable: F_HL
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Hinh 2.7 Biéu dd Histogram

Nguén: Két qua phan tich di liéu.
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Kiém dinh hién twong céng tuyén caa cac bién doc lap

Theo Belsley va cong su (1980), thudc do mirc do phong dai phuong sai doi
hoi phai nho hon 10 thi mé hinh héi quy khéng cé hién twong cong tuyén. Két qua
kiém tra hién tuong da cong tuyén (Bang 2.13) bén trén cho thiy d6 phong dai
phuong sai cia cac bién doc 1ap déu nho hon 10. Nhu vay, cac bién doc 1ap khong
c¢6 twong quan voi nhau. Do dé, gia dinh vé hién tuong cong tuyén cua cac bién doc
Iap khéng bi vi pham.
Kiém dinh tw twong quan phan dw

Hé s6 Durbin — Watson duoc sir dung dé kiém tra gia dinh vé hién tuong ty
tuong quan phan du trong md hinh hoi quy. Theo Fomby (1984), néu hé s6 Durbin
— Watson nam trong khoang tir 1 dén 3 thi khéng c6 hién tuong tu twong quan phan
du. Két qua trong Bang 2.14 cho thay hé s6 Durbin — Watson bang 1.635, do d6 c6
thé két luan rang khong cé hién tuong ty twong quan phan du trong mé hinh hoi
quy.
Kiém dinh phwong sai phian du khong doi

Kiém dinh Park vé&i dang db thi duoc st dung dé kiém dinh phuong sai phan
du khong doi. Dua vao d6 thi 2.8 bén dudi, co thé thay rang twong quan giira Phan
du binh phuong va bién phu thugc cia mé hinh ¢6 hinh dang theo duong thang, nhu

vay c6 thé két luan rang khdng c6 hién tuong phuong sai phan du thay doi.
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Hinh 2.8 P thi twong quan giira Phan dw binh phwong va bién phu thudc
Nguén: Két qua phan tich dir li¢u.
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T6m lai, qua cac kiém dinh do tim sy vi pham caa mé hinh hdi quy, c6 thé
két luan md hinh héi quy duoc xay dung khong vi pham céc gia dinh can thiét trong
hoi quy tuyén tinh va cac két qua phan tich hdi quy dat duoc d6 tin ciy ciing nhu
hoan toan pht hop dé duoc st dung dé giai thich cho cac muc dich cua nghién cuu.

Tir két qua phan tich trén, phuong trinh hoi quy tuyén tinh chuan héa mé ta
s anh huéng cua cac yéu té dén sy hai 10ng cua khach hang ddi véi chat luong
dich vu cho vay khach hang ca nhan tai Agribank Ham Thuan Béc dugc trinh bay

nhu sau:

HL = 0.505*TC + 0.257*DU + 0.320*CT + 0.279*HH

Trong do:

HL: Sy hai long caa khach hang ddi véi chat lwong dich vu cho vay khéch
hang ca nhan tai Agribank Ham Thuan Bac;

TC: Su tin cay;

DU: Sy dap ung;

CT: Su cam thong;

HH: Su hiru hinh.
2.3.5 Phan tich s khac biét
2.3.5.1 Phan tich si khac biét theo gidi tinh

Két qua phan tich sy khéac biét vé su hai 1ong cia khach hang d6i véi chat
luong dich vu cho vay cua Agribank Ham Thuin Bic theo cac dic diém cua bién
gioi tinh cho két qua kiém dinh F trong thong ké Levene c6 mic y nghia Sig. =
0.313 > 0.05, do d6 két qua kiém dinh t s& duoc sir dung & phan phuong sai dong
nhat dé xem xét su su khéac biét vé su hai 1ong cua khach hang theo cac dic diém
cua bién gisi tinh. Két qua phan tich cho thdy mic ¥ nghia cta kiém dinh t trong
muc phuong sai ddng nhat biang 0.550 > 0.05. Nhu vay, c6 thé két luan rang khong
c6 su khac biét vé sy hai 1ong cua khach hang d6i véi chat lwong dich vu cho vay
cua Agribank Ham Thuan Bic theo cac dbi twong khach hang c6 gisi tinh khac

nhau.
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Bang 2.16 Kiém dinh su khac biét theo giéi tinh

Independent Samples Test
Kiem C;hnh Levene Ve | ism dinh t vé su bing nhau cua
su bang nhau cua .
. trung binh
phuong sai
. Sig.
F Sig. t df (2-tailed)
PhuongsaidOng| 3 023 | 0313 | 0598 | 245 | 0550
F_HL Phuong sai
khong ddng nhit 0.610 | 226.379 0.543

Nguén: Két qua phan tich dir ligu.
2.3.5.2 Phan tich si khac biét theo do tudi

Biang 2.17 Kiém dinh phwong sai dong nhit theo d¢ tudi

F_HL

Kiém dinh Levene Bac twdo 1 Bac tw do 2 Mirc ¥ nghia

2.552 2 244 0.080

Nguén: Két qua phan tich dir ligu.
Két qua Kiém dinh Levene trong cho thay: Gia tri Sig. ciia théng ké Levene
bang 0.080 > 0.05 nén ¢ d¢ tin cay 95%, gia thiét Hy: “Phuong sai bang nhau” duoc
chap nhan va béc bo gia thiét Hy: “Phuong sai khac nhau”. Do d6, két qua phan tich
ANOVA ¢4 thé sir dung.

Bang 2.18 Kiém dinh ANOVA theo d9 tudi

Tong cac Trungbinh | .z .. .
E HL binh | Bactwdo| binn | Ki€mdinhl Micy
F nghia
phuwong phuwong
Giira cac nhdm 2.548 2 1.274 2.846 0.060
Trong cac nhom | 109.247 244 0.448
Tong 111.796 246

Nguén: Két qua phan tich dir ligu.
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Két qua phan tich ANOVA cho thay, kiém dinh F ¢6 mic y nghia Sig. =
0.060 > 0.05, do d6 chap nhan gia thiét Hy: “Trung binh bang nhau”. Nhu vay, Vi
dir liéu quan sat thu thap duoc, chua tim thay su khéc biét vé sy hai long cua khach
hang dbi vai chat lugng dich vu cho vay cua Agribank Ham Thuan Béc khi khao sat

cac khach hang c6 do tudi khac nhau.
2.3.5.3 Phan tich su khac biét theo trinh dé hoc van

Bang 2.19 Kiém dinh phwong sai déng nhat theo trinh dd hoc van

F_HL

Kiém dinh Levene Bac twdo 1 Bac tw do 2 Mikc ¥ nghia

0.383 3 243 0.765

Ngudn: Két qua phan tich dir ligu.

Két qua Kiém dinh Levene trong Bang 4.29 cho thay: Gia tri Sig. cua théng

ké Levene bing 0.765 > 0.05 nén ¢ do tin cay 95%, gia thiét Ho: “Phuong sai bang
nhau” duoc chap nhan va bac bo gia thiét Hy: “Phuong sai khac nhau”. Do d6, két

qua phan tich ANOVA ¢4 thé sir dung.

Bang 2.20 Kiém dinh ANOVA theo trinh d§ hec van

Tong céc Trung binh |
Kiem dinh | Mucy
F HL binh Béc tw do binh
F nghia
phuwong phuwong
Giira cAc nhom 0.949 3 0.316 0.693 0.557
Trong cac nhom | 110.847 243 0.456
Tong 111.796 246

Nguén: Két qua phan tich dir ligu.
Két qua phan tich ANOVA cho thay, kiém dinh F ¢6 mic y nghia Sig. =
0.557 > 0.05, do d6 chip nhan gia thiét Hy: “Trung binh bing nhau”. Nhu vay, Vi
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dir liéu quan sat thu thap duoc, chua tim thay su khéc biét vé sy hai long cua khach
hang dbi vai chat lugng dich vu cho vay cua Agribank Ham Thuan Béc khi khao sat
cac khach hang c6 trinh d6 hoc van khéac nhau.

2.3.5.4 Phan tich si khac biét theo nghé nghiép

Bang 2.21 Kiém dinh phwong sai dong nhit theo nghé nghiép

F_HL

Kiém dinh Levene Bac twdo 1 Bac tw do 2 Mikc ¥ nghia

0.518 4 242 0.723

Nguén: Két qua phan tich dir ligu.

Két qua Kiém dinh Levene cho thy: Gia tri Sig. cua thong ké Levene bang

0.723 > 0.05 nén & do tin cay 95%, gia thiét Hy: “Phuong sai bang nhau” duoc chap

nhan va bac bo gia thiét Hy: “Phuong sai khic nhau”. Do d6, két qua phan tich
ANOVA c6 thé st dung.

Bang 2.22 Kiém dinh ANOVA theo nghé nghiép

Tong céc Trung binh | ]
Kiém dinh Muc y
F HL binh Bac tw do binh
F nghia
phuwong phuwong
Giira cAc nhom 0.578 4 0.145 0.314 0.868
Trong cac nhom| 111.218 242 0.460
Tong 111.796 246

Nguén: Két qua phan tich dir ligu.
Két qua phan tich ANOVA cho thay, kiém dinh F ¢6 mic y nghia Sig. =
0.868 > 0.05, do d6 chip nhan gia thiét Hy: “Trung binh bing nhau”. Nhu vay, voi

dir liéu quan sat thu thap duogc, chua tim thay su khéc biét vé sy hai long caa khach
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hang di véi chat lugng dich vu cho vay cua Agribank Ham Thuan Béc khi khao sat

cac khach hang c6 nghé nghiép khac nhau.
2.3.5.5 Phan tich s khac biét theo thu nhap

Bang 2.23 Kiém dinh phwong sai dong nhit theo thu nhap

F_HL

Kiém dinh Levene Bac twdo 1 Bac tw do 2 Mirc y nghia

4.759 3 243 0.003

Ngudn: Két qua phan tich dir ligu.

Két qua Kiém dinh Levene cho thay: Gia tri Sig. cua thong ké Levene bang

0.003 < 0.05 nén & do tin cay 95%, gia thiét Hy: “Phuong sai bang nhau” khong
duoc chap nhan. Do d6, vai dir liéu quan sat thu thap duogc, chua thé khiang dinh cé
su khac biét hay khdng vé su hai 1ong cua khach hang ddi voi chat luong dich vu
cho vay cua Agribank Ham Thuan Bic khi khao séat cac khach hang c6 thu nhap

khac nhau.
Bang 2.24 Kiém dinh ANOVA theo thu nhap
Tong cac Trung binh | )
Kiem dinh | Mucy
F HL binh Bac tw do binh
F nghia
phuong phuong
Giira cAc nhdm 1.369 3 0.456 1.004 0.392
Trong cac nhom | 110.427 243 0.454
Tong 111.796 246

Nguén: Két qua phan tich dir li¢u.
2.3.6 Két lud@n cac gid thuyét nghién ciru
Sau khi phan tich hoi quy va kiém tra sy phu hop caa md hinh hoi quy, tac

gia di d&én nhitng nhan xét vé gia thuyét nghién ctru nhu sau:
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Bang 2.25 Két luan cac gia thuyét nghién ciru

Gia _ Macy | Két
. Noi dung
thuyet nghia | luan
Sy tin cay c6 anh huéng tich cuc dén sy hai long cua ch
. . ap
H; | khach hang doi vdéi chat lugng dich vu cho vay khach | 0.000 ha
, nhan
hang ca nhan tai Agribank Ham Thuan Bac.
Sy dap (ng ¢ anh huong tich cuc dén sy hai long ohs
/ , a
H, | cta khach hang doi véi chat lugng dich vu cho vay | 0.000 hAp
, nhan
khach hang ca nhan tai Agribank Ham Thuan Bac.
Su dam bao ¢ anh huong tich cuc dén su hai long
Hs; | cua khach hang d6i véi chat lwong dich vu cho vay | 0.359 | Béac bo
khach hang ca nhan tai Agribank Ham Thuan BAc.
Sy cam théng 6 anh huang tich cuc dén sy hai long chi
. . ap
H, cua khach hang doi vai chat Iuvgng dich vu cho vay | 0.000 hs
. nhan
khach hang ca nhan tai Agribank Ham Thuan Bac.
Sy hitu hinh ¢6 anh huong tich cuc dén sy hai long ohs
. . ap
Hs | cia khach hang doi véi chat lugng dich vu cho vay | 0.000 hs
nhan

khéch hang ca nhan tai Agribank Ham Thuan Bac.

Nguén: Két qua phan tich dir ligu.

Viéc gia thuyét Hs: "Su dam bao c¢6 anh huong tich cuc dén su hai long cua

khach hang ddi véi chat lwong dich vu cho vay khach hang ca nhan tai Agribank

Ham Thuan Bac" bi bac bo do khong dat mirc ¥ nghia thong ké cho thay rang yéu tb

"Sy dam bao" khéng cé anh huong dang ké vé mit théng ké dén su hai long cua

khach hang trong bdi canh nghién cau cy thé. Piéu nay cho thiy khach hang chua

thuc sy cam nhan rd vé kién thirc chuyén mén cua nhan vién, kha nang giai thich rd

rang thong tin, thai do lich sy, va su an toan khi giao dich. Tuy nhién, néu khéch

hang tai Agribank Ham Thuan Bic chua c6 trai nghiém ndi bat hoic khéc biét lién
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quan dén yéu td nay, ho s& kh6 cam nhan duoc tim quan trong hoic tac dong cua né
dén sy hai long tong thé. Ngoai ra, uy tin ciia ngan hang da dugc mic dinh, 1am
giam sy ndi bat cua yéu td "dam bao". Agribank la ngan hang c6 mang ludi rong va
lau doi tai Viét Nam, dac biét tai khu vuc néng thén. Uy tin thuong hiéu va su tin
tudng da dugc hinh thanh tir 1au cé thé khién khach hang mic dinh rang giao dich &
day 1a “an toan” va “dam bao”. Vi viy, ho khong con xem day 1a yéu t6 anh huong
quan trong dén mic d6 hai 1ong so véi nhitng yéu té khac nhu thai d6 phuc vu, su

thuan tién hay gia ca.

2.3.7 Thdo lugn két qud nghién ciru

Két qua nghién ciru cho thay c6 4 yéu té anh huong tich cuc dén sy hai long
cua khach hang dbi véi chat lwong dich vy cho vay khach hang c& nhan tai
Agribank Ham Thuan Bac bao gom: Su tin cay; Su dap ung; Su cam thong; Su hitu
hinh. Theo do:

Doi vai Su tin cay, ddy 1a yéu to co anh huong manh nhat dén su hai long
cuia khach hang d6i vai chat lugng dich vu cho vay tai Agribank Ham Thuan Bic (B
= 0.505). Cac yéu t6 do luong bao gdm: Agribank cung cap dich vu cho vay ding
nhu cac diéu khoan da cam két, quy trinh xét duyét va giai ngan khoan vay dugc
thue hién chinh xé&c ngay tir 1an dau, Agribank thuc hién dich vu dung thoi gian cam
két, khdng gay cham tré, va khach hang cam thay yén tam khi giao dich tai
Agribank. Khi yéu té Sy tin cay ting 1 don vi, trong khi c4c yéu té khac khong doi,
thi sy hai 10ng cua khach hang sé& tang cung chiéu 0.505 don vi. Két qua phan tich
cho thdy khach hang danh gia cao tinh chinh xac, minh bach trong quy trinh cho vay
cling nhu sy dam bao vé quyén loi cua ho khi giao dich vai ngan hang. Két qua nay
hoan toan phu hgp vai cac nghién ctru cia Kankam-Kwarteng va cong su (2016),
Lé Trung Hiéu va cong sy (2020), Lé Puc Toan va cong su (2020), Phan Thi Linh
(2021).

Dbi véi yéu té Sy dép tmg, ddy 1a yéu to cho thay sy anh huong yéu nhat

trong 4 yéu t6 tac dong dén sy hai 1ong cua khach hang (B = 0.257). Cac yéu té do
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lwdng bao gom: Nhan vién Agribank ludn sin sang hd tro va giai dap thic mac lién
quan dén khoan vay, Agribank giai quyét cac yéu cau cua khach hang maot céch
nhanh chong va hiéu qua, nhan vién Agribank chi dong hd tro khach hang khi phat
sinh van d& lién quan dén khoan vay. Khi yéu té Su dap tng thay d6i 1 don vi trong
khi cac yéu té khac khong doi thi su hai 1ong cua khach hang s& thay ddi cung chiéu
0.257 don vi. Két qua nay phan &nh rang kha ning hd tro nhanh chéng, kip thoi coa
nhan vién ngan hang déng vai trd quan trong trong trai nghiém khach hang. Diéu
nay ciing trong dong véi nghién ciu cua Kankam-Kwarteng va cong su (2016),
Rafikul Islam va cong su (2020), Bedman Narteh (2018), Phan Quan Viét va cong
su (2022), Lé Trung Hiéu va cong su (2020), Lé Btic Toan va cong su (2020), Phan
Thi Linh (2021).

Ddi véi yéu to Sy cam thong, day 1a yéu to cho thay su anh huéng manh thi
hai trong 4 yéu té anh huong dén sy hai 10ng cua khach hang (B = 0.320). Cac yéu
t6 do lwong gom: Nhan vién Agribank thé hién sy quan tam va hd trg khach hang
theo nhu cau c& nhan, Agribank tao diéu kién linh hoat vé thoi han va phuong thtc
thanh toan khoan vay cho khach hang, nhan vién luén ling nghe va san sang giai
quyét cac van dé kho khan ma khach hang gap phai, Agribank cé gio lam viéc thuan
tién va pht hop véi khach hang ca nhan. Khi yéu t6 nay thay d6i 1 don vi trong khi
c4c yéu t6 khac khong doi thi sy hai long cua khach hang s& thay doi clng chiéu
0.320 don vi. Biéu nay thé hién ring khach hang danh gia cao sy quan tam, hd trg
tan tinh tir nhan vién ngan hang trong qua trinh vay von. Két qua nay phl hop Vi
nghién ciu caa Rafikul Islam va cong su (2020), Lé Trung Hiéu va cong su (2020),
Lé Puc Toan va cong su (2020), Phan Thi Linh (2021) vé trai nghiém khach hang
trong linh vyc tai chinh ngan hang.

Déi véi yéu té Su hitu hinh, day 1a yéu t cho thay sy anh huong manh thi
ba trong 4 yéu té anh huéng dén sy hai 10ng cua khach hang (B = 0.279). Cac yéu
t6 do luong gom: Agribank c6 co s vat chat hién dai va thuan tién cho khach hang

dén giao dich, trang thiét bi va hé théng cong nghé caa Agribank hd trg tt cho viéc
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xir ly céc giao dich vay vén, tai liéu, biéu mau va hop ddng vay vén dugc trinh bay
rd rang, dé hiéu, nhan vién Agribank cé ngoai hinh chuyén nghiép, lich su khi giao
tiép vai khach hang. Khi yéu té nay thay déi 1 don vi, su hai 1ong cua khach hang
s& thay d6i cung chiéu 0.279 don vi. Piéu nay ching to rang co s vat chat, thiét bi
hién dai, hé thdng cong nghé cua ngan hang ciing dong vai trd dang ké trong viéc
nang cao trai nghiém khach hang. Két qua nay phu hop véi nghién ctu cua
Kankam-Kwarteng va cong su (2016), Rafikul Islam va cong su (2020), Phan Quan
Viét va cong su (2022), Lé Trung Hiéu va cong su (2020), Lé Buc Toan va cong su
(2020), Phan Thi Linh (2021).

TOM TAT CHUONG 2

Chuong 2 da trinh bay chi tiét két qua nghién ctiru va phan tich dix lidu veé sy
hai 10ng cua khach hang ddi voi chat lwong dich vu cho vay tai Agribank Ham
Thuan Bic. Thong qua phan tich hoi quy, bon yéu té c6 tac dong dang ké dén su hai
long ctia khach hang dwoc xac dinh, bao gém: Su tin cay, Su dap tng, Su cam
thong va Sy hitu hinh. Trong dé, Sy tin cay c6 muc anh hudéng cao nhat (B = 0.505),
tiép theo 1a Sy cam thong (B = 0.320), Su hitu hinh (B = 0.279) va Su dép ung (B =
0.257). Nguoc lai, Su dam bao khong c6 tac dong dang ké dén su hai long cua
khach hang (B = 0.044, Sig. = 0.359). Két qua nghién ciru nay phu hop véi céac
nghién ctru trude vé chit luong dich vu tai chinh, khang dinh vai trd quan trong cua

c4c yéu t6 cot 16i trong viéc nang cao trai nghiém khach hang.
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CHUONG 3: HAM Y NANG CAO SU HAI LONG CUA
KHACH HANG POI VOI CHAT LUQNG DICH VU CHO
VAY KHACH HANG CA NHAN TAIl AGRIBANK HAM
THUAN BAC

3.1 Ham y doi véi yéu té Sw tin ciy

Nghién ciu cho thay yéu té Su tin cay 1a yéu té cho thay sy anh hudng manh
nhat dén su hai 1ong cua khach hang d6i véi chat lugng dich vu cho vay tai
Agribank Ham Thuan Béc. Do d6, dé nang cao su tin cay, Agribank can chi trong
vao viéc dam bao tinh minh bach, dung han va chinh xac trong quy trinh cung cap
dich vu. Bong thoi, viéc khdng ngimng nang cao chat luong trai nghiém khach hang
s& gilip cang ¢ niém tin, tao ra loi thé canh tranh bén viing trén thi truong. Lanh
dao cua Agribank Ham Thuan Bac can quan tdm nhiéu hon dén viéc ¢am bao cung
cap dich vy dung nhu cac diéu khoan da cam két, Agribank can thiét 1ap quy trinh
kiém soat noi b chit ché nham dam bao tinh chinh xac trong viéc thuc hién céc
diéu khoan trong hop dong vay vén. Diéu nay cé thé duoc thuc hién thong qua cac
cdng cu giam sét ty dong va cac tiéu chuan danh gia chat luong dich vu. Minh bach
hoa thong tin vé i suat, diéu kién vay, va cac chi phi lién quan khdng chi doi hoi
viéc cung cap tai liéu chi tiét ma con can truyén tai thong qua cac kénh giao tiép
than thién voi khach hang, nhu wng dung di dong hodc tu van truc tiép tai quay giao
dich. Bén canh d6, viéc t6 chuc cac khoa dao tao dinh ky cho nhan vién can bao
gom céc ky ning mém nhu giao tiép va giai quyét van dé, gilp ho tu van hiéu qua

hon va xtr Iy kip thoi cac thic mic cua khéach hang.

Ngoai ra, viéc dam bao cac quy trinh xét duyét va giai ngan khoan vay chinh
x4c ngay tir 1an dau ciing 13 mot van dé quan trong ma ngan hang can chd y trong
viéc gia tang sy hai long cia khach hang. Agribank can xay dung mot hé thong
cdng nghé tich hop khong chi gilp giam thiéu sai s6t ma con cung cap kha ning
theo ddi tién do xir Iy hd so theo thoi gian thuc. Hé théng nay can duoc két ndi voi

cac co so dir liéu lién quan dé xac minh théng tin khach hang mot cach nhanh chong
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va chinh xé&c. Ngoai ra, viéc t6i uu hoa quy trinh xir Iy hd so can bao gom sy phédi
hop nhip nhang gitta cAc phong ban, giam thiéu tinh trang tring lip hoac bo st
thong tin. Agribank cling nén thiét 1ap mot doi ngii chuyén trach dé ra soat va cai
tién quy trinh dinh ky, dam bao rang céc tiéu chi xét duyét luén duoc cap nhat phu

hop vai tinh hinh thi tredng va nhu cau caa khach hang.

Mt khac, ngan hang ciing can xay dung cac chinh sach phu hop nham tao sy
y&n tdm cho khach hang trong giao dich thdng qua viéc trién khai cac giai phap bao
mat tién tién nhu ma hoa dir lidu, xac thuc da yéu to va canh bao giao dich bat
thudng qua tin nhan hoic ¢ng dung di dong. Viéc nang cap khdng gian giao dich
can chd trong vao viéc thiét ké méi treong than thién, thoai mai, va hd trg day du
c4c tién nghi hién dai nhu hé théng xép hang tu dong, quiy tu van riéng tu, va khu
vuc cho tién nghi. Ngoai ra, Agribank nén thanh 1ap mot trung thm hé tro khach
hang da kénh, bao gom tong dai, email, va chatbot, dé giai dap thac mac nhanh
chong va chinh x4c. Thuong xuyén thuc hién khao sat y kién khach hang qua nhiéu
kénh khac nhau, nhu khao sat tryc tuyén hoac phong van tryuc tiép, s& gilp ngan
hang hiéu ré nhu cau va ky vong cua khach hang, tir d6 cai thién dich vu mét cach
toan dién va kip thoi.
3.2 Ham y ddi v6i yéu t6 Sw dap ing

Viéc nang cao Su dap trng sé giup Agribank cai thién trai nghiém khach
hang, tang cuong sy hai long va duy tri long trung thanh cua hg. Céac chinh sach
quan tri nhu dao tao nhan vién, téi wu hoa quy trinh, va ung dung cong nghé hién
dai dang dugc xem Ia chia khoa dé thuc hién diéu ndy mot cach hiéu qua va bén
viing. Cho nén viéc nhan vién Agribank Ham Thuan Bac lubn sin sang hd tro va
giai dap thic méc lién quan dén khoan vay dé dap tng kip thoi nhu cau cua khach
hang luén dugc xem la mét viéc lam quan trong giup duy tri va gia tang su hai long
khach hang ddi véi dich vu ngan hang. Bé thuc hién diéu nay, ngan hang nén dau tu
vao viéc dao tao nhan vién, giup ho nam viing kién thizc chuyén mén vé san pham
va nang cao ky ning giao tiép dé tw van mot cach rd rang, dé hiéu. Agribank ciing

can xay dung cac kénh hd tro khach hang da dang nhu hotline, tng dung di dong,
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chatbot, hodc tu van tryc tiép tai quay, tao diéu kién dé khach hang tiép can thong
tin nhanh chéng va thuan tién. Ngoai ra, hé théng quan Iy khach hang (CRM) c6 thé
dugc &p dung dé luu trir va theo dbi lich sir giao dich, giip nhan vién cung cap

thong tin chinh xac hon va ca nhan hoéa trai nghiém cuaa khach hang.

Bén canh d6, viéc giai quyét cac yéu cau cua khach hang mét cach nhanh
chéng va hiéu qua 1a yéu té then chét dé nang cao sy hai 1ong. Agribank can thiét
lap mot quy trinh i Iy yéu cau rd rang, trong d6 phan cong trach nhiém cy thé cho
ting bo phan hoic ca nhan nham giam thiéu thoi gian xir 1y va tang hiéu qua cong
viéc. Ngan hang ciing nén st dung cac phan mém quan ly quy trinh lam viéc dé
giam sat va danh gia hiéu suat xu 1y cac yéu cau, tir d6 phat hién cac diém yéu va
cai thién kip thoi. Viéc thiét 1ap cac chi sé do ludng hiéu suat (KPIs) nhu thoi gian
phan hoi va mic do hai long cia khach hang sé gilp ngan hang khdng ngirng cai
tién dich vu va dap ng tét hon ky vong ciia khach hang. Nhan vién Agribank chi
dong hd trg khach hang khi phat sinh van dé lién quan dén khoan vay, qua dé tao
dung niém tin va ting cuong su gan két. Bé dat dugc diéu ndy, Agribank nén xay
dung vin héa dich vu chu dong trong toan hé thong, khuyén khich nhan vién nhanh
chong nhan dién va hd tro khach hang ngay khi phat hién van dé. To chuc cac
chuong trinh dao tao ki nang xir Iy tinh hudng cho nhan vién ciing 1a can thiét, giup
ho dua ra cac giai phap hiéu qua va kip thoi. Bén canh do, viéc tich hop cac hé
théng canh béo tu dong dé phat hién som cac rai ro tiém an hoic kho khin cua
khach hang s& gitip nhan vién kip thoi can thiép va hd tro. Hon nira, viéc duy tri lién
lac thuong xuyén va tao dung méi quan hé gan giii v6i khach hang sé gilp ho cam

thiy duoc quan tam, tir d6 gia tang su hai 10ng va trung thanh véi Agribank.

3.3 Ham y d6i véi yéu t6 Sur cam thong

Sy cam thong la nén tang gilp ngan hang xay dung méi quan hé gan bo va
bén viing voi khach hang théng qua viéc dap @ng nhu cau ca nhan maot cach linh
hoat, tan tinh. D& nhan vién thé hién sy quan tdm va hd trg khach hang theo nhu cau
riéng, Agribank Ham Thuan Bic can dau tu vao cac chuong trinh dao tao chuyén

sau vé ky nang ling nghe, tu duy lay khach hang lam trung tdm, va kha ning giai
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quyét van dé. Bén canh d6, ngan hang nén trién khai hé thong quan 1y khach hang
(CRM) hién dai d¢é nam bat théng tin chi tiét vé tirng khach hang, nhu hoan canh tai
chinh, lich sir giao dich, va céc yéu cau dic biét. Diéu nay khong chi gitp nhan vién
dua ra giai phap phd hop ma con mang dén trai nghiém ca nhan hoa, ting cuong sy
hai 1ong va tin twéng. Bén canh do6, lanh dao cua Agribank Ham Thuan Bic ciing
can xay dung céac chinh séch mém déo vé thoi han va phuong thic thanh toan khoan
vay dé dap ung tét nhat nhu cau cua timg d6i twong khach hang riéng biét. Ngan
hang nén phat trién cac chuong trinh tai co cau khoan vay, gia han thoi gian thanh
toan, hoic diéu chinh phuong thic tra ng tiy theo diéu kién cu thé cua tirng khéch
hang. Céc chinh sach nay can duoc truyén dat rd rang va minh bach, dong thoi két
hop Véi sy tu van chuy@n sau tir doi ngii nhan vién dé dam bao khéach hang hiéu rd

va cam thay dugc dong hanh trong nhiing thoi diém kho khan.

Ngoai ra, nhan vién Agribank Ham Thuan Bac can ludn san sang lang nghe
va hd trg khach hang, dac biét khi ho dbi mat véi cac van dé phic tap hodc khan
cap. Bé dat duoc diéu nady, ngan hang can thiét lap cac kénh hd trg da dang, nhu
tong dai 24/7, tng dung di dong, va cac nén tang truc tuyén, gitp khach hang dé
dang tiép can dich vu khi can. Bong thoi, Agribank nén khuyén khich nhan vién chu
dong phét hién va giai quyét vin dé mot cach nhanh chéng, mang dén cho khéch
hang cam giac duoc quan tdm va chiam soc tan tinh. Agribank Ham Thuan Bic ciing
can nghién ctu, diéu chinh gio 1am viéc theo hudng linh hoat va thuan tién hon dé
phU hop vai nhip sdng cua khach hang hién dai. Viéc cong khai thong tin vé gio
lam viéc trén cac kénh truyén thdng s& dam bao khach hang nam bat chinh xéac va

dé dang 1én ké hoach giao dich.

3.4 Ham y d6i v6i yéu t6 Sy hiru hinh

Agribank Ham Thuan Bic can nang cap co s& vat chat hién dai va thuan tién
dé tao diéu kién giao dich tét hon cho khach hang. Khong gian giao dich can duoc
cai tao khang trang, bé tri khu vuc tiép khach hop 1y, dam bao su tién nghi va thoai
méi. Ngoai ra, viéc dau tu hé théng diéu hoa, khu vuc cho rong réi véi day du ghé

ngdi, nuéc udng va bang thong tin vé san pham vay von s& gilp nang cao trai
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nghiém khéch hang. Trang thiét bi va hé théng cong nghé tai ngan hang can duoc
cai thién nham hd tro tét hon cho viéc xir ly giao dich vay vén. Ung dung cong
nghé hién dai vao quy trinh xir Iy hd so s& gitp giam thai gian chd doi va nang cao
tinh chinh xac. Pong thoi, dau tu cac phan mém hd tro giao dich, sé héa quy trinh
vay vdn sé gitp khach hang tiép can dich vu nhanh chéng va thuan loi hon.

Ngoai ra, tai liéu, biéu miu va hop déng vay vén can duoc cai tién dé trinh
bay rd rang, dé& hiéu, tranh cac thuat ngir chuyén nganh gy kho khin cho khach
hang. Cac tai liéu hudng dan chi tiét vé quy trinh vay von nén duoc cung cap dé
khach hang c6 thé tu tim hiéu trude khi dén giao dich, tir d6 ting tinh minh bach va
thuan tién trong qua trinh vay von. Nhan vién ngan hang ciing can duy tri hinh anh
chuyén nghiép théng qua trang phuc lich sy va tac phong chuan muc khi giao tiép
v6i khach hang. Quy dinh vé dong phuc chuyén nghiép s& gidp tao thién cam va
niém tin d6i véi khach hang. Bén canh dé, ngan hang nén t6 chitc cac khoa dao tao
k§ nang giao tiép, tdc phong phuc vu nham giGp nhan vién ludn thé hién sy chuyén
nghiép, tan tdm trong qua trinh lam viéc.

TOM TAT CHUONG 3

T nhitng két qua nghién ciru c6 duoc, Chuong 3 da dé xuat cac ham y nham
nang cao su hai long cua khach hang d6i vai chat luong cho vay khach hang ca
nhan caa Agribank Ham Thuan Bac. Viéc thuc hién dong bo nhiéu chinh séach trén
co so cac yéu anh huong s& gilp ngan hang duy tri va nang cao su hai long cua

khach hang ddi véi dich vu ngan hang va ngan hang.
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PHAN I11: KET LUAN VA KIEN NGHI
1. Két luan

Nghién ciu vé cac yéu té anh huong dén su hai 10ng ciia khach hang di voi
chat luong dich vu cho vay khach hang cé nhan tai Agribank Ham Thuan Bic da
dugc thuc hién nham xac dinh nhiing nhan t quan trong tac dong dén sy hai long
cua khach hang. Trén co s& do, nghién ctru danh gid mirc dé anh hudng cua ting
yéu té dé dé xuat cac ham y nham nang cao sy hai 10ng caa khach hang ddi véi chat
lugng dich vu cho vay khach hang ca nhan trong thoi gian téi. Thong qua co s ly
thuyét nén, cac mo hinh do ludng chat lwong dich vu va cac nghién ciru cia cac tac
gia trong va ngoai nudc c6 lién quan dén muc tiéu nghién ciru caa dé tai, nghién
ctru xay dung md hinh nghién ciu ly thuyét vé cac yéu té anh huong dén su hai
long cua khach hang ddi véi chat luong dich vu cho vay khéach hang ca nhan tai
Agribank Ham Thuan Bic gom 5 yéu té: Su tin cay; Su dap tng; Su dam bao; Sy
cam théng; Su hiru hinh.

Két qua nghién cau cho thay, c6 4 trong 5 yéu to dugc phan tich c6 anh
huong tich cuc dén su hai 10ng cua khach hang d6i véi chat luong dich vy cho vay
khach hang ca nhan tai Agribank Ham Thuan Bic, d6 1a: Su tin cay; Su dap Gng;
Sy cam thong; Su hitu hinh. Trong d6, yéu té Su tin cay 1a yéu té cho thay su anh
huong manh nhat dén su hai 1ong cua khéch hang vai hé s6 B = 0.505. Diéu nay
khang dinh rang khach hang dénh gia cao tinh minh bach trong cung cap thong tin,
cam két thyc hién dang thoi han va su chinh xac trong quy trinh xét duyét hd so.
Tiép theo, Sy cam thong ciing c6 tac dong dang ké véi hé s6 p = 0.320. Ngan hang
thé hién su cam théng thdng qua cac chinh sach linh hoat trong diéu kién vay, hd tro
khach hang trong nhitng tinh hudng kho khin tai chinh va tao diéu kién thuan loi
trong thanh toan. Bén canh d6, Phuong tién hitu hinh ciing c¢6 anh hudng dang ké
dén su hai 1ong cua khach hang véi hé sé B = 0.279. Biéu nay cho thay co so vat
chat hién dai, giao dién dich vu tryc tuyén than thién, cing véi hinh anh chuyén
nghiép cua nhan vién doéng vai tro quan trong trong viéc nang cao trai nghiém khach

hang. Su dap (ng, vai hé sé p = 0.257, tuy c6 mic d6 tac dong thap nhat nhung van
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giit vai tro quan trong. Yéu té nay thé hién kha ning phan héi nhanh chéng, thai do
phuc vu tan tinh cua nhan vién va toc d6 xir Iy hd so vay von.

Két qua nghién ctu ciing da gitip tac gia tra loi dugc cac cau hoi ma nghién
ctru da dit ra ban dau va da dat duoc c4c muc tiéu ma nghién ciu dé ra ciing nhu
cho thay su twong ddng nhit dinh véi céc két qua trong cac nghién ciru trude. Day
cling 1a co sd dé nghién cau dé ra cac ham y nhim gitp 1anh dao Agribank Ham
Thuan Béc trong viéc nang cao chat lwgng dich vu cho vay néi riéng va chét luong
dich vu ctia ngan hang noi chung dé c6 thé gia ting va duy tri su hai 1ong caa khach

hang d6i voi ngan hang trong tuong lai.

2. Kién nghi
2.1 Kién nghj doi véi Agribank

Mot 13, Hoan thién chinh sach tin dung va thu tuc vay vén théng qua viéc
don gian hoa quy trinh xét duyét hd so vay von; xay dung chinh sach vay linh hoat

hon; cap nhat chinh séach I3i suat phd hop véi thi truong.

Hai 13, day manh chuyén déi sé va tng dung cdng nghé vao dich vu tin dung
thong qua viéc phat trién hé théng phé duyét ho so vay von truc tuyén; nang cap hé

thdng Mobile Banking va Internet Banking.

Ba 13, ting cuong ddo tao va nang cao chat luong nhan su, t6 chic cac khoa
dao tao chuy@n sau vé nghiép vu tin dung; dao tao ki ning mém cho nhan vién giao
dich; Xay dung chinh sach dii ngd hop 1y dé giir chan nhan tai, Hoi so can c6 co
ché khen thuong phil hop, tao dong luc 1am viéc cho nhéan vién, déng thoi cai thién

moi trudng 1am viéc dé nang cao sy gan két trong noi bo hé thong.

Bén 13, xay dung c4c chién lwoc marketing va cham soc khach hang hiéu qua
thong qua viéc trién khai cac chwong trinh wu dai hip dan; phat trién hé théng danh
gia trai nghiém khach hang; ting cuong truyén thong thwong hiéu théng qua viéc
dau tu vao cac chién dich truyén thong qua céc kénh s nhu mang x& hoi, website,
quang céo truc tuyén dé nang cao muc d6 nhan dién thuong hiéu Agribank trong

mét khach hang.
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2.2 Kién nghi doi véi Agribank Binh Thugn

Sy hd tro tir Agribank Binh Thuan — don vi quan ly truc tiép cac chi nhanh
trén dia ban tinh déng vai trd quan trong trong viéc nang cao chit lwong dich vu
toan khu vyc. Bé gilp Agribank Ham Thuan Bic ciing nhu cac chi nhanh khéc trén
dia ban tinh hoat dong hiéu qua hon, dap ¢ng tét hon nhu cau cua khach hang va
nang cao kha niang canh tranh, nghién citu dé& xuat mot sé kién nghi dbi véi
Agribank Binh Thuan nhu sau:

Tha nhét, nang cao cdng tac chi dao va giam sat hoat dong tin dung;

Thi hai, hd trg toi vu hoa quy trinh tin dung va nang cao tinh linh hoat trong
chinh sach cho vay;

Thi ba, ddy manh chuyén d6i sé va ang dung cong nghé vao hoat dong tin
dung;

Thu tu, dao tao va nang cao chat luong nhan su tai cac chi nhanh;

Thi nam, nang cp co s& vat chat va cai thién hinh anh thuong hiéu;

Thi sau, day manh cac chwong trinh chim soc khach hang va tiép thi dich
vu.

3. Han ché dé tai va hwéng nghién ciru tiép theo

Nghién cau nay chi thuc hién tai Agribank Ham Thuan Béic nén két qua
nghién ctru ciing chua mang tinh ph6 quat cao;

Nghién cau chi tién hanh phan tich 5 yéu té anh huéng dén sy hai long cua
khach hang ddi véi chat lugng dich vu cho vay khach hang ca nhan tai Agribank
Ham Thuan Béic gdm: Su tin cay; Su dap tng; Su dam bao; Sy cam théng; Su hitu
hinh do d6 két qua nghién ctru chua dugc thyuc su ddy du vé cac yéu td anh huong;

Véi nhitng han ché néu trén, cac nghién ciu sau can b sung duogc thyuc hién
& nhiéu ngan hang khéac nhau va can duoc bd sung thém nhiéu yéu té khéac bén canh

5 yéu té ma dé tai da phan tich dé két qua nghién ctu duoc tong quat va day di hon.
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PHU LUC

PHU LUC 1 - DANH SACH THAO LUAN NHOM

Quan Iy ngan hang

Stt Ho va tén Nim sinh Chirc vu Lién h¢
1 | Nguyén Thuy Duong Hai 1979 Giam doc 0918.636.656
2 | Bui Thi Thu Ha 1979 Ph6 Giam doc | 0914.735.750
3 | Tran Thi Kim Loan 1977 Gidm doc 0919.415.797
PGD
4 | Lé Thi Minh Chéau 1968 Pho Gilam doc 0917.215.678
PGD
5 | Nguyén Thi Mong Nhi 1979 Truér:(g:h(‘)ng 0935.169.461
Khach hang
Stt Ho va tén Nam sinh Lién h¢
1 | Nguyén Thanh Hién 1974 0916.378.766
2 | Nguyén Quang Thach 1976 0989.022.088
3 | Nguyén Minh Khanh 1993 0977.791.345
4 | Huynh Xuan Hoa 1984 0902.599.344
5 | Hoang Thj Liéu 1989 0362.772.538
6 | Lé Thi Kim Duong 1981 0949.923.339
7 | Nguy@n Thi Kim Quy 1992 0829.876.017
8 | Nguyén Thi M¥ Phic 1984 0974.122.848
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PHU LUC 2 - DAN BAI THAO LUAN NHOM
Xin chao Anh/ Chi!

T6i 1a Ngb Thi Vién Giac, la hoc vién Chuong trinh dao tao thac sy Nganh
quan tri kinh doanh cua Trudong Dai hoc Phan Thiét. Hién nay, t6i dang thuc hién
nghién ctu vé “Cac yéu t6 anh hwong dén sy hai long ciia khach hang déi véi
chit lwong dich vu cho vay khach hang c4 nhéin tai Agribank Ham Thuin
Bic” v6i muc dich hoc tap va thuc hién Dé an tét nghiép.

Qua budi gap mat nay, tdi rat mong nhan duoc sy dong gop y kién caa Anh/
Chj vé nhirng nhan dinh c6 lién quan trong dé tai nghién ctu cua toi. Kinh mong
Anh/ Chi c6 thé danh chut thoi gian dé trao d6i mot s6 suy nghi cia Anh/ Chi. Tt
ca cac y kién cua Anh/ Chi déu dong gop vao su thanh céng caa nghién cau nay.

MUC PiCH CUA CUOC THAO LUAN:

(1) Théng nhét cac yéu té anh huong dén sy hai 1ong cia khach hang d6i véi chat

lwong dich vu cho vay khach hang ca nhan tai Agribank Ham Thuan Bac;

(2) Hiéu chinh noi dung cta cac bién quan sat do luong cho cac yéu té anh huong
dén su hai long cua khach hang d6i véi chat luong dich vu cho vay khéch hang cé4

nhan tai Agribank Ham Thuan Bic.

NOI DUNG THAO LUAN:

(1) Theo Anh/ Chi, cac yéu t6 sau ddy cd anh hudng dén sy hai long cua
khach hang ddi véi chat lwong dich vu cho vay khach hang ca nhan tai Agribank

Ham Thuan Bic hay khéng?
(i) Su tin cay;
(i) Su dap ung;

(ili) Sy dam bao;
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(iv) Su cam thong;

(V) Su htru hinh.

(2) Tiép theo, t6i dua ra cac yéu td dudi day voi tinh chit 1a khia canh bién do

ludng céc yéu td & trén.

Anh/ Chi cho y kién danh gia ciia minh nhu: Anh/ Chi ¢6 hiéu nhitng phét biéu nay

khéng? Can hiéu chinh, bo sung, thay dbi va loai bé nhiing bién nao? Vi sao?

STT | Mahoa Thang do nghién ctru
Su tin cay (Reliability)

. Te1 Agribank cung cap dich vu cho vay ding nhu cac diéu khoan da
' cam két.

, T Quy trinh xét duyét va giai ngan khoan vay duoc thuc hién
' chinh xac ngay tir lan dau.

3 TCa Agribank thuc hién dich vy dung thoi gian cam két, khdng gay
' cham tré.

. Tea Ngan hang lubn cung cap thong tin minh bach va rd rang ve i
' suat va cac diéu kién vay.

5. TC5 | Khach hang cam thay yén tdm khi giao dich tai Agribank.

Sw dap wng (Responsiveness)

; UL Nhan vién Agribank ludn sin sang hd tro va giai dap thic mac
. lién quan dén khoan vay.

, 5U2 Agribank giai quyét cac yéu cau cua khach hang mét cach
' nhanh chéng va hiéu qua.
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Agribank ludn cap nhat thong tin kip thoi vé tién trinh xét duyét

8. DU3 L
hoac giai ngan khoan vay.
o DU4 Nhan vién Agribank chu dong hd tro khach hang khi phat sinh
' van dé lién quan dén khoan vay.
Sw dam bao (Assurance)
10 DB1 Nhan vién Agribank c6 du kién thirc chuyén mén dé giai thich
' cac diéu khoan vay rd rang cho khach hang.
11. DB2 | Khéach hang cam thay an toan khi giao dich tai Agribank.
Nhan vién Agribank ludn lich su, ton trong va nhiét tinh khi lam
12. DB3 o
viéc véi khach hang.
12 DB4 Agribank xay dung dugc long tin d6i vai khach hang thong qua
' dich vu chat lugng va uy tin.
Sw cam thong (Empathy)
» o1 Nhan vién Agribank thé hién sy quan tdm va ho trg khach hang
' theo nhu ciu ca nhan.
5 o1 Agribank tao diéu kién linh hoat vé thoi han va phuong thtc
' thanh toan khoan vay cho khach hang.
6 13 Nhan vién ludn lang nghe va san sang giai quyét cac van dé kho
. khan ma khach hang gap phai.
Agribank uu tién lgi ich va kha nang tai chinh cua khach hang
17. CT4 ,
khi tu van khoan vay.
Agribank c6 gio lam viéc thuan tién va phu hgp véi khach hang
18. CT5

ca nhan.
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Sw hitu hinh (Tangibles)

Agribank c6 co s& vat chat hién dai va thuan tién cho khach

19. HH1 o
hang dén giao dich.
20 o Trang thiét bi va hé théng cong nghé cua Agribank hd tro tot
' cho viéc xu Iy cac giao dich vay vén.
Tai liéu, biéu mau va hop dong vay von duoc trinh bay rd rang,
91 HH3 arhie op dong vay y g
de hiéu.
Nhan vién Agribank c6 ngoai hinh chuyén nghiép, lich su khi
22. HH4 L i
giao tiep vai khach hang.
Hai long
23. HL1 | Hai long vé chat luong dich vu cho vay cua Agribank
24, HL2 | Tiép tuc sur dung dich vu cho vay cua Agribank
25. HL3 | Giai thiéu dich vu cho vay cia Agribank cho khach hang khac

Xin chén thanh cdm on su hop tic, giup do cua Anh/ Chj!
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PHU LUC 3 - BANG KHAO SAT
PHIEU KHAO SAT

CAC YEU TO ANH HUONG DPEN SU HAI LONG CUA KHACH HANG
POI VOI CHAT LUQNG DICH VU CHO VAY KHACH HANG CA NHAN
TAI AGRIBANK HAM THUAN BAC

(Théng tin thu thdp diroc tir Quy Khéach hang tuyér doi dweoc gid kin, hoan toan chi

dung lam co so cho Muc dich nghién ciru nay)

I. THONG TIN CHUNG
Quy Khach hang vui 1ong danh dau v* sau lya chon ciia minh va vui long khong dé

tréng.

2. Gioi tinh
1. Nam 2. Nt
3. P) tuoi
1. Ttr 18 - 30 tuoi 2. Tir 31 — 45 tudi
3. Trén 45 tuoi
4. Hoc van
1. Pho thong tré xudng 2. Trung cip, cao dang
3. bai hoc 4. Sau dali hoc

5. Nghé nghiép

1. Cdng churc, vién chic 2. Budn ban, tiéu thuong
3. Nhéan vién van phong 4. Chu doanh nghiép
5.Khéc:..............
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6. Thu nhap
1. Duéi 5 triéu dong 2. Tur 5 dén dudi 10 triéu dong
3. Tur 10 dén dudi 15 triéu dong 4. Tir 15 triéu dong tro 18n

I1. NOI DUNG KHAO SAT

Vui long cho biét mac do ddng y cua Anh/ Chi véi cac phat biéu duéi day
theo thang diém tir 1 dén 5, bang cach danh dau vao diém phu hop, theo quy uéc

bén dudi nhu sau:

5 -> Hoan toan dong y
4 ->Pong y

3 -> Binh Thwong

2 -> Khéng ddng y

1 -> Hoan toan khéng dong y

Theo Anh/ Chi:
STT NOI DUNG THANG PO 1123 |4
. Agribank cung cap dich vu cho vay dung nhu cac diéu
" | khoan da cam két.
5 Quy trinh xét duyét va giai ngan khoan vay dugc thuc hién
" | chinh xac ngay tir lan dau.
3 Agribank thuc hién dich vu ding thoi gian cam két, khong
" | gay cham tré.
. Ngan hang luén cung cap thong tin minh bach va rd rang
* | vé l3i suat va cac didu kien vay.
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5. | Khach hang cam thay yén tdm khi giao dich tai Agribank.

5 Nhan vién Agribank ludn sin sang ho tro va giai dap thac
" | mic lién quan dén khoan vay.

, Agribank giai quyét cac yéu cau cua khach hang mot cach
" | nhanh chéng va hiéu qua.

g Agribank ludn cap nhat thdng tin kip thoi vé tién trinh xét
" | duyét hoic giai ngan khoan vay.

9 Nhan vién Agribank cha dong hd tro khach hang khi phat
" | sinh vAn dé lién quan dén khoan vay.

10 Nhan vién Agribank c6 du kién thirc chuyén mén dé giai
" | thich cac diéu khoan vay rd rang cho khach hang.

11. | Khéch hang cam thay an toan khi giao dich tai Agribank.

1 Nhan vién Agribank ludn lich su, ton trong va nhiét tinh
" | khi lam viéc véi khach hang.

13 Agribank xay dung dugc long tin doi vai khach hang
' thong qua dich vu chat lwong va uy tin.

¥ Nhan vién Agribank thé hién su quan tm va hd trg khach
" | hang theo nhu ciu ca nhan.

5 Agribank tao diéu kién linh hoat vé thoi han va phuong
" | thae thanh toan khoan vay cho khach hang.

16 Nhan vién lubn lang nghe va san sang giai quyét cac van
" | d& kho khan ma khach hang gap phai.

17. | Agribank wu tién lgi ich va kha nang tai chinh cta khach
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hang khi tu van khoan vay.

18.

Agribank c6 gio lam viéc thuan tién va phu hop vaéi khach

hang ca nhan.

19.

Agribank c6 co sd Vat chat hién dai va thuan tién cho

khach hang dén giao dich.

20.

Trang thiét bi va hé thong cong nghé cua Agribank h trg

t6t cho viéc xu ly cac giao dich vay vén.

21.

Tai liéu, bieu mau va hop dong vay von dugc trinh bay rd

rang, dé hiéu.

Nhén vién Agribank c6 ngoai hinh chuyén nghiép, lich su

22. ,

khi giao tieép véi khach hang.
23. | Hai long vé chat luong dich vu cho vay cua Agribank
24. | Tiép tuc sir dung dich vu cho vay caa Agribank

25.

Giai thiéu dich vu cho vay cua Agribank cho khach hang
khac

Tran trong cam on sw hop tdc, giup dé ciia Anh/ Chj!
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PHU LUC 4 - KET QUA PHAN TiCH DU LIEU KHAO SAT

4.1 KET QUA PHAN TICH THONG KE MO TA

Statistics
GIOITINH DOTUOI TRINHDO | NGHENGHIEP | THUNHAP

IN Valid 247 247 247 247 247

Missing 0 0 0 0 0

GIOITINH
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

\Valid Nam 100 40.5 40.5 40.5

N 147 59.5 59.5 100.0

Total 247 100.0 100.0

DOTUOI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

\Valid ~ Tw 18 - 30 tudi 55 22.3 22.3 22.3

T 31 — 45 tubi 133 53.8 53.8 76.1

Trén 45 tudi 59 23.9 23.9 100.0

Total 247 100.0 100.0

TRINHDO
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

\Valid ~ Phd thong tré xudng 30 12.1 12.1 12.1

Trung cép, cao dang 125 50.6 50.6 62.8

Pai hoc 82 33.2 33.2 96.0

Sau dai hoc 10 4.0 4.0 100.0

Total 247 100.0 100.0
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NGHENGHIEP

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
\VValid Cdng chure, vién chire 40 16.2 16.2 16.2
Budn ban, tiéu thwong 78 31.6 31.6 47.8
Nhan vién van phong 66 26.7 26.7 74.5
Chu doanh nghiép 43 17.4 17.4 91.9
Khac 20 8.1 8.1 100.0
Total 247 100.0 100.0
THUNHAP
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Duwéi 5 triéu ddng 84 34.0 34.0 34.0
T 5 dén duei 10 triéu ddng 115 46.6 46.6 80.6
T 10 dén dwéi 15 triéu déng 46 18.6 18.6 99.2
T 15 triéu ddng trd 1én 2 8 8 100.0
Total 247 100.0 100.0
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4.2 KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA

4.2.1 KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA — THANG PO
SU TIN CAY

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 247 100.0
Excluded? 0 .0
Total 247 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

.679 5

Iltem Statistics

Mean Std. Deviation N
TC1 3.551 1.2149 247
TC2 3.077 1.1920 247
TC3 4.020 1.0949 247
TC4 3.567 1.2407 247
[TC5 3.891 1.1618 247

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected Item- | Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted [Total Correlation Deleted
TC1 14.555 10.443 429 .630
TC2 15.028 10.337 461 .616
TC3 14.085 10.233 551 579
TC4 14.538 11.493 .268 .702
TC5 14.215 10.348 481 .607

XXV



Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 247 100.0
Excluded® 0 .0
Total 247 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

.702

4

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
TC1 3.551 1.2149 247
TC2 3.077 1.1920 247
TC3 4.020 1.0949 247
TC5 3.891 1.1618 247
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance if | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
TC1 10.988 6.988 472 .648
TC2 11.462 7.282 434 671
TC3 10.518 6.974 574 .587
TC5 10.648 7.188 A74 .645
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4.2.2 KET QUA PHAN TiICH CRONBACH’S ALPHA — THANG PO
SUPAP UNG

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 247 100.0
Excluded? 0 .0
Total 247 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

.760 4

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
DUl 4.008 6747 247
DU2 4.004 6777 247
DU3 3.858 .8314 247
DU4 3.984 .6924 247

ltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected Item- | Alpha if Item
Item Deleted Iltem Deleted [Total Correlation Deleted
DUl 11.846 2.773 721 .618
Du2 11.850 2.721 746 .604
DU3 11.996 3.402 .246 .885
DU4 11.870 2.886 .631 .665
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Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 247 100.0
Excluded? 0 .0
Total 247 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.885 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
DUl 4.008 .6747 247
DuU2 4.004 6777 247
DU4 3.984 .6924 247

Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance if | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
DU1 7.988 1.541 .840 .781
Du2 7.992 1.504 .866 757
DU4 8.012 1.752 .639 .956
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4.2.3 KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA — THANG PO
SUPAM BAO

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 247 100.0
Excluded? 0 .0
Total 247 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

.846 4

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
DB1 3.874 .8533 247
DB2 3.899 .8373 247
DB3 3.964 .7980 247
DB4 3.903 .7955 247

ltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected Item- | Alpha if Item
Item Deleted Iltem Deleted [Total Correlation Deleted
DB1 11.765 4.164 716 .790
DB2 11.741 4.331 .675 .808
DB3 11.676 4.504 .663 .813
DB4 11.737 4.471 .678 .807
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4.2.4 KET QUA PHAN TICH CRONBACH’S ALPHA — THANG PO
SU'CAM THONG

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 247 100.0
Excluded? 0 .0
Total 247 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

.762 5

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
CT1 4.101 7227 247
CT2 4.049 .6730 247
CT3 3.980 .6653 247
CT4 3.988 .8189 247
CT5 3.984 .5979 247

ltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance if | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted [Total Correlation Deleted
CT1 16.000 3.967 .616 .687
CT2 16.053 4.107 .624 .686
CT3 16.121 4.245 574 .704
CT4 16.113 4.564 .294 .815
CT5 16.117 4.348 .624 .693
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Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid
Excluded?

Total

247
0
247

100.0
.0
100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

.815

4

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
CT1 4.101 7227 247
CT2 4.049 .6730 247
CT3 3.980 .6653 247
CT5 3.984 .5979 247
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance if | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
CT1 12.012 2.581 .629 772
CT2 12.065 2.687 .646 762
CT3 12.134 2.807 .590 .788
CT5 12.130 2.829 .685 .748
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4.2.5 KET QUA PHAN TICH CRONBACH’S ALPHA — THANG PO
SU'HUU HINH

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 247 100.0
Excluded? 0 .0
Total 247 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

.867 4

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
HH1 3.721 9277 247
HH2 3.729 .9301 247
HH3 3.599 .9986 247
HH4 3.547 1.0025 247

ltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected Item- | Alpha if Item
Item Deleted Iltem Deleted [Total Correlation Deleted
HH1 10.874 6.517 .694 .840
HH2 10.866 6.482 .700 .838
HH3 10.996 5.972 757 .814
HH4 11.049 6.087 722 .829
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4.2.6 KET QUA PHAN TICH CRONBACH’S ALPHA — THANG PO
SU HAI LONG

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 247 100.0
Excluded? 0 .0
Total 247 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.875 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
HL1 3.927 7119 247
HL2 3.911 .7436 247
HL3 3.879 .8023 247

Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance if | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
HL1 7.789 2.029 767 .820
HL2 7.806 1.986 .740 .842
HL3 7.838 1.779 779 .808
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4.3 KET QUA PHAN TICH EFA

4.3.1 KET QUA PHAN TiCH EFA - BIEN PQC LAP

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .749
Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 2124.509
df 171
Sig. .000

Communalities

Initial Extraction
TC1 1.000 .520
TC2 1.000 486
TC3 1.000 .668
TC5 1.000 517
DU1 1.000 .886
DU2 1.000 .903
Du4 1.000 .670
DB1 1.000 .729
DB2 1.000 677
DB3 1.000 .663
DB4 1.000 .673
CT1 1.000 .651
CT2 1.000 .676
CT3 1.000 591
CT5 1.000 701
HH1 1.000 .686
HH2 1.000 .692
HH3 1.000 761
HH4 1.000 737

Extraction Method: Principal

Component Analysis.
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Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings Loadings

Compon % of Cumulative % of Cumulative % of Cumulative
ent Total | Variance % Total | Variance % Total | Variance %
1 3.974 20.917 20.917( 3.974 20.917 20.917 | 2.890 15.212 15.212
2 2.913 15.333 36.250 2.913 15.333 36.250 2.769 14.573 29.785
3 2.273 11.962 48.212| 2.273 11.962 48.212( 2.605 13.713 43.498
4 2.034 10.704 58.915 2.034 10.704 58.915 2.475 13.025 56.523
5 1.694 8.914 67.830 1.694 8.914 67.830 2.148 11.307 67.830
16 .786 4.137 71.966
7 .692 3.644 75.610

.610 3.209 78.819

.557 2.933 81.752
10 .505 2.657 84.409
11 478 2.518 86.928
12 446 2.346 89.273
13 416 2.188 91.461
14 .396 2.082 93.543
15 .355 1.869 95.413
16 .348 1.832 97.245
17 .266 1.398 98.642
18 .180 .945 99.588
19 .078 412 100.000
Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix®
Component

1 2 3 4 5
DB1 .670
DB4 .668
HH1 .667
DB2 .656
DB3 .655
HH3 .649
HH2 .644
HH4 .598
DU2 617 -.570
DU1 .617 -.590
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IDU4
CT1
CT5
CT2
CT3
TC3
TC5
TC2
TC1

.602
.588
.566

.600
.589

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 5 components extracted.

Rotated Component Matrix

Component

3

HH3
HH4
HH2
HH1
DB1
DB2
DB4
DB3
CTS
cT2
CTL
CT3
DU2
DU1
DU4
TC3
TC1
TC5
TC2

.858
.847
.808
.803

.835
.806
799
792

.830
.817
.798
747

.947
.938
.803

.793
714
.707
.687

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.
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Component Transformation Matrix

Component 1 2 3 4 5

1 .643 .667 314 .189 -.089
2 -434 -.038 .636 .620 .145
3 .038 192 -.506 .384 747
4 -.263 .336 .362 -.654 .509
5 573 -.636 .330 -.068 .393

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

4.3.2 KET QUA PHAN TICH EFA - BIEN PHU THUQC

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .740
Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 380.624
df 3
Sig. .000

Communalities

Initial Extraction
HL1 1.000 .806
HL2 1.000 779
HL3 1.000 .820

Extraction Method: Principal

Component Analysis.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 2.405 80.176 80.176 2.405 80.176 80.176
2 .328 10.945 91.121
3 .266 8.879 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matrix®

Component
1
HL3 .905
HL1 .898
HL2 .883

Extraction Method:

Principal Component

Analysis.

a. 1 components

extracted.
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4.4 KET QUA PHAN TiCH HOI QUY

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N

F_HL 3.9055 .67413 247

F_TC 3.6346 .84755 247

F_DU 3.9987 .61486 247

F_DB 3.9099 .67943 247

F CT 4.0283 53411 247

F HH 3.6488 .81642 247

Correlations
F HL F TC F DU F DB F CT F HH

|Pearson Correlation F_HL 1.000 481 .346 214 .355 .260
F_TC 481 1.000 .060 -.005 -.047 -.085
F_DU .346 .060 1.000 .091 171 .002
F DB 214 -.005 .091 1.000 .161 .350
F CT .355 -.047 171 161 1.000 .025
F HH .260 -.085 .002 .350 .025 1.000

Sig. (1-tailed) F_HL .000 .000 .000 .000 .000
F_TC .000 176 470 .233 .092
F DU .000 176 .076 .003 489
F_DB .000 470 .076 .006 .000
F_CT .000 .233 .003 .006 .346
F HH .000 .092 489 .000 .346

IN F_HL 247 247 247 247 247 247
F TC 247 247 247 247 247 247
F DU 247 247 247 247 247 247
F DB 247 247 247 247 247 247
F CT 247 247 247 247 247 247
F HH 247 247 247 247 247 247
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Variables Entered/Removed?

Variables Variables
[Model Entered Removed Method
1 F_HH, F_DU,
F_TC, F_CT, . |Enter
F DB’

a. Dependent Variable: F_HL

b. All requested variables entered.

Model Summary”

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .726% 527 .518 46824 1.635
a. Predictors: (Constant), F_HH, F_DU, F_TC, F_CT, F_DB
b. Dependent Variable: F_HL
ANOVA?
IModeI Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 58.957 5 11.791 53.781 .000"
Residual 52.839 241 .219
Total 111.796 246
a. Dependent Variable: F_HL
b. Predictors: (Constant), F_HH, F_DU, F_TC, F_CT, F_DB
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients Collinearity Statistics
IModel B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIFE
1 (Constant) -1.319 .346 -3.816 .000
F TC 401 .035 .505 11.314 .000 .985 1.015
F_DU .282 .050 .257 5.687 .000 .961 1.040
F_DB .044 .048 .044 919 .359 .849 1.177
F CT 404 .057 .320 7.025 .000 .945 1.058
F_HH .230 .039 279 5.873 .000 .869 1.151

a. Dependent Variable: F_HL
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Collinearity Diagnostics®

Condition Variance Proportions
IModel Dimension JEigenvalue Index (Constant) | F TC F DU F DB F CT F HH
1 1 5.866 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00
2 .056 10.202 .00 .53 .00 .03 .00 .25
3 .035 13.018 .00 .33 .15 .00 .08 42
4 .021 16.734 .00 .00 21 .79 .00 .25
5 .016 19.052 .01 .00 49 15 .52 .00
6 .006 31.494 .98 13 .15 .03 40 .07
a. Dependent Variable: F_HL
Residuals Statistics®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 2.2003 5.0220 3.9055 .48955 247
Residual -1.44836 1.18846 .00000 46346 247
Std. Predicted Value -3.483 2.281 .000 1.000 247
Std. Residual -3.093 2.538 .000 .990 247

a. Dependent Variable: F_HL

Frequency

Histogram
Dependent Variable: F_HL
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Mean = 5.03E-15
Std. Dev. = 0.990
M =247

v




Model Description

Model Name MOD_1
Dependent Variable 1 USQUARE
Equation 1 Linear
Independent Variable F _HL
Constant Included
Variable Whose Values Label Observations in Plots Unspecified
Case Processing Summary
N
Total Cases 247
Excluded Cases®
Forecasted Cases
Newly Created Cases
a. Cases with a missing value in any
variable are excluded from the
analysis.
Variable Processing Summary
Variables
Dependent Independent
USQUARE F HL

Number of Positive Values 247 247
Number of Zeros 0 0
Number of Negative Values 0 0
Number of Missing Values User-Missing 0 0

System-Missing 0 0

Model Summary and Parameter Estimates

Dependent Variable: USQUARE

Model Summar

Parameter Estimates

Equation R Square F dfl df2

Sig. Constant

bl

Linear .092 24.834 1 245

.000

-.701

The independent variable is F_HL.
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USQUARE

2 Observed
10.00- ——Linear
(8]

Q

Q
8.004

8]
Q
]

6.007

400+

2.005

0a
1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

xliii



4.5 KET QUA PHAN TiCH SU KHAC BIET

Group Statistics

GIOITINH N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
F_HL Nam 100 3.9367 .63333 .06333
N 147 3.8844 .70187 .05789
Independent Samples Test
Levene's Test for
Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Std. Interval of the
Mean Error Difference
Sig. (2- | Differen | Differen
F Sig. t df tailed) ce ce Lower Upper
F_  Equal
HL variances 1.023 313 .598| 245 .550| .05231 .08750| -.12003| .22466
assumed
Equal 26,3
variances  not .610 .543| .05231| .08580| -.11676| .22139
assumed 7
Test of Homogeneity of Variances
F_HL
Levene Statistic dfl df2 Sig.
2.552 2 244 .080
ANOVA
F_HL
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 2.548 2 1.274 2.846 .060
Within Groups 109.247 244 448
Total 111.796 246
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Test of Homogeneity of Variances

F_HL
Levene Statistic dfl df2 Sig.
.383 3 243 .765
ANOVA
F_HL
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups .949 3 .316 .693 557
Within Groups 110.847 243 .456
Total 111.796 246
Test of Homogeneity of Variances
F_HL
Levene Statistic dfl df2 Sig.
.518 4 242 723
ANOVA
F_HL
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups .578 4 .145 314 .868
Within Groups 111.218 242 .460
Total 111.796 246
Test of Homogeneity of Variances
F_HL
Levene Statistic dfl df2 Sig.
4.759 3 243 .003
ANOVA
F HL
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 1.369 3 456 1.004 .392
Within Groups 110.427 243 454
Total 111.796 246
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