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MO PAU

1. Tinh cAp thiét cia dé tai

Ngan hang 12 mot t6 chirc trung gian tai chinh quan trong nhat
trong nén kinh té. Va hoat dong cho vay 1a mot trong nhiing hoat
dong quan trong nhat khong nhitng ddi v6i ngan hang, ma con ddi
v6i cac doanh nghiép, td chire, ca nhan, ho gia dinh.

Trong bdi canh khing hoang kinh té, san xut kinh doanh dinh
tré, hang hoa & Am khong ban dugc, tdn kho tang cao, cac doanh
nghiép hoat dong rat cam ching nén viéc cho vay san xuat kinh
doanh tro nén rat kho khan. Pong thoi, tinh trang doanh nghiép vay
dé dao no 1am cho no xdu ngdy cang ting cao dan dén tinh trang
tham huyt tai chinh qudc gia. Hién nay, tit ca cac ngan hang hang
ludn dit tiéu chi an toan déng vén 1én hang dau.

Dé cai thién tinh hinh hién nay, dinh hudng kinh doanh cua
nhiéu ngan hang Viét Nam 1a chuyén sang phan khuc khach hang ca
nhan, nhitng ngudi ¢6 nhu cau vay tiéu dung. Ddi véi ddi tugng nay,
su hai long c6 quyét dinh 16n dén hanh vi mua va sir dung dich vu
cua ho. Vi vay, nghién cttu sy hai long ctia khach hang dén hoat
dong cho vay tiéu dung s€ gitp tao dung duoc long trung thanh va
mé rong quan hé voi khach hang. Nhitng phéan tich trén day 1a ly do
dé t6i lwa chon dé tai “Nghién ciru sw hai long ciia khdch hang déi
véi dich vu cho vay tiéu ding tai Ngan Hang Thwong Mai Co
Phan Ddu Khi Toan Ciu Chi nhanh Pa Niang” 1am dé tai nghién
ctru luan van ctia minh.

2. Muc tiéu nghién ctru va ciau héi nghién ciru

- Muc tiéu nghién ciru

+ Xay dung mo6 hinh nghién ctu danh gia su hai long cua

khach hang dbi véi dich vu cho vay tiéu ding tai GP.Bank Pa Ning
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+ Pua ra nhitng ham y chinh sach dbi voi 1anh dao Chi nhanh
nhiam gop phan nang cao sy hai long cua khach hang

- Cau hoi nghién ciru

+ Pbic diém dich vu cho vay tiéu dung tai GP.Bank ba Nﬁng
va nhing tac dong ddi voi sy hai 1ong ciia khach hang 1a gi?

+ Céc yéu t6 (nhan td) nao anh hudng dén sy hai long cua khach
hang déi véi dich vu cho vay tiéu dung tai ngan hang GP.Bank Pa Néng?

3. P6i twong va pham vi nghién ctru

a. Déi twong nghién citu

La nhimg yéu t6 anh huong dén sy hai long cua khach hang
dbi v6i dich vu cho vay tiéu ding tai GP.Bank Pa Ning.

b. Pham vi nghién ciru

Dé tai chi nghién ctru khach hang ¢ nhan dang st dung dich
vu cho vay tiéu dung cia GP.Bank Pa Néng trén dia ban Thanh ph
P4 Nang.

4. Phuong phap nghién ciru

Thyc hién thong qua hai budc chinh: nghién ctru so bd st dung
phuong phép dinh tinh dé xay dung bang cau hoi cho nghién ciru. O
bude tiép theo, st dung phuong phap diéu tra cac khach hang dé
kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru.

5. B6 cuc lun viin

Ngoai phﬁn muc luc, danh muc tai li¢u tham khao, phu luc,
luan van bd tri thanh 4 chuong:

- Chuong 1: Co sé 1y luan va nhitng mo hinh nghién ctou

- Chuong 2: Thiét ké nghién ciru

- Chuong 3: Két qua nghién ctru

- Chuong 4: Ham ¥ chinh sach va kién nghi

6. Tong quan tai liéu nghién ciru
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CHUONG 1

CO SO LY LUAN VA MO HINH NGHIEN CUU
1.1. DICH VU

1.1.1. Khai quat vé dich vu

a. Khai niém dich vu: Theo Zeithaml va Bitner (2000) cho
r::ing dich vu la nhitng hanh vi, qua trinh va cach thiec thuc hién mot
cong viéc nao dé nham tao gid tri sir dung cho khdch hang lam théa
man nhu cau va mong doi ciia khdch hang.

b. Pic diém dich vu: Tinh v6 hinh, tinh khong tach roi dirgc,
tinh khéng dong nhat, khong on dinh, tinh mong manh, khong lueu gii.

1.1.2. Tong quan vé dich vu cho vay tiéu ding

a. Dich vu ngin hang

Dich vu ngan hang 1a céc dich vu tai chinh ma ngan hang
cung cdp cho khach hang nhiam dap ¢mg nhu cau kinh doanh, sinh
161, sinh hoat cudc séng, cat trit tai san...Qua do ngan hang thu
chénh 1&ch 13i suét, ty gia hay thu phi tir cic san pham, dich vu.

b. Dich vu cho vay tiéu ding

“Cho vay tiéu dung la mot hinh thuc qua d6 ngin hang
chuyén cho khach hang (c4 nhin hay ho gia dinh) quyén sir dung mot
lwong gia tri (tién) trong mot khoang thoi gian nhat dinh, véi nhiing
thoa thudn ma hai bén da ky két (vé sb tién cip, thoi gian cap, 1ai
sudt phai tra...) nham giup cho khich hang co6 thé sir dung nhiing
hang hoa va dich vu truée khi ho c6 kha nang chi tra, tao diéu kién
cho ho c6 thé hudng mdt cude séng cao hon”

c. Pic diém dich vu cho vay tiéu diing

- Nhay cam theo chu ky ctia nén kinh té.

- Quy mé cho vay tiéu dung nho

- Cho vay tiéu dung it nhay cam véi 14i suat
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- Chét lugng thong tin khach hang cung cép khong cao
- Ngudn tra ng khong 6n dinh, phy thudc vao nhiéu yéu td.
- Lai suit cua khoan cho vay tiéu ding cao.
1.2. CHAT LUQNG DICH VU
1.2.1. Khai niém chit hrong dich vu
Theo Parasurman, Zeithamland Berry (1985, 1988) thi chdt
lwong dich vu dwoc xem nhu khodng cach giita mong doi vé dich vu
va nhan thitc cia khach hang khi sit dung dich vu.
1.2.2. Pic diém ciia chit hrong dich vu
» Dic diém th& nhat: thudc tinh cua mét dich vu duge
phan chia thanh ba cap do. Cép 1 1 nhitng mong doi co ban ma dich
vu phai ¢6; cap 2 1a nhitng yéu cau cu thé hay con goi 1a thudc tinh
mdt chidu va cip 3 12 yéu t6 hip din trong san phdm hay dich vu.
» Dic diém thir hai cia chat luong dich vu 1a diéu kién thi
truong cu thé
» Dic diém thir ba: ciing 1a mot yéu t6 then chdt ciia chat
luong dich vu do6 1a do ludng su thda man cua khach hang
1.2.3. Cac nhan t6 quyét dinh dén chét lwong dich vu
Nam 1988, Parasuraman khai quat 5 nhan té anh hudng dén
chét luong dich vy, gém: Su tin cdy, Hiéu qua phuc vy, Sy hitu hinh,
Su dam bao, Sy cam thong.
1.2.4. M hinh nim khoang cach chit lwgng dich vu
Mo hinh do ludng chét luong dich vu dugc xem 1a mé hinh
nghién ctiu cu thé va chi tiét v4i viée dua ra nam loai sai 1éch trong
chit lwong dich vu. M6 hinh khong nhitng do ludng chét lugng dich
vu dua trén sy so sanh gitta dich vu mong doi va dich vu nhan dugc
ma con ké dén chét luong dich vu ma nha quan Iy mubn cung cap.

Ngoai ra mo6 hinh dé cap dén chat lugng dich vu con bi anh hudng
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boi sy khong dong nhat gitra mong mudn cua nha quan 1y va mong
mudn cua khach hang.

1.2.5. Niam thanh phén ciia chit lrgng dich vu

Mo hinh nim khoang cach 1a mé hinh tong quat, mang tinh
chat 1y thuyét vé chat luong dich vu.
1.3. SUHAI LONG KHACH HANG

1.3.1. Khai niém su hai long

Theo Philip Kotler, su thoa man - hai long cta khach hang
13 mitc do cua trang théi cam gidc ciia mot ngwoi bt nguon tir viéc
so sanh két qua thu dwoc tir san pham (hay san heong) véi nhiing ky
vong cua anh ta.

1.3.2. Phan loai sy hai long ctiia khach hang: Hai long tich
cuc, hai 1ong 6n dinh, hai 1ong thu dong

1.3.3. Cac nhén té quyét dinh sy hai long ciia khach hang

a. Chét lwong dich vu

b. Gida cd dich vu

c. Viéc duy tri khdach hang

1.3.4. M6i quan hé giira chat lwong dich vu va sy hai long
cua khach hang

Zeithaml va Bitner (2000) cho ring chdt liwong dich vu va sir
hai long cua khach hang la hai khai niém phdan biét. Su hai long cua
khdch hang la mot khdi niém tong quat, ndi 1én sw hai long ciia ho khi
tieu dung mot dich vu. Trong khi do chat luong dich vu chi tap trung
vao cdc thanh phan cu thé ciia dich vu. Néu nha cung cip dem dén
cho khach hang nhitng san phdm dich vu c6 chit luong théa man nhu
cau thi budc dau doanh nghiép d6 da lam cho khach hang hai 1ong.

Do d6, mudn nang cao su hai 1ong khach hang, nha cung cip

dich vu phai nang cao chét lugng dich vu. Néi cach khac, chét luong
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dich vu va su hai 1ong cia khach hang c6 mdi quan hé twong hd chit
ch€ véi nhau, trong do chét lugng dich vu 1a cai duoc tao ra trudc va
sau d6 quyét dinh dén sy hai 1ong cua khach hang.

1.3.5. Sw khac biét giira chat lwong dich vu va sur hai long
ciia khach hang

» Cac tiéu chi do ludong chét lugng dich vu mang tinh cu
thé trong khi su hai 10ng khach hang c6 lién quan dén nhiéu yéu t6
khac ngoai chit lwong dich vu nhu gia ca, quan hé khach hang, thoi
gian st dung dich vu,...

» Céc danh gia chét lugng dich vu phu thudc vao viéc thuc
hién dich vu (service delivery) nhu thé nao nhung sy hai long khéach
hang lai 1a su so sanh gitra cac gia tri nhan dugc va céac gia tri mong
doi ddi voi viée thuc hién dich vu dé.

» Nhan thirc vé chit luong dich vu it phu thudc vao kinh
nghiém v6i nha cung cip dich vu, méi truong kinh doanh trong khi sur
hai long ctia khach hang lai phu thudc nhiéu vao cac yéu té nay hon.

1.4. MO HINH NGHIEN CU'U SU'HAI LONG CUA KHACH HANG

1.4.1. M hinh chit lwong dich vu SERVQUAL

Mb hinh Servqual duoc xdy dung dua trén quan diém chat
luong dich vy cam nhan 1a sy so sanh giira cac gia tri ky vong, mong
doi (expectation) va cac gia tri khach hang cam nhan duoc
(perception).

Theo mé hinh SERVQUAL, chét luong dich vu dugc xac
dinh nhu sau: Chéat hrong dich vu = Mtrc d9 cam nhin — Gia tri
ky vong.

1.4.2. Mé hinh bién thé SERVPERF (Cronin va Taylor,

1992)

Theo mo6 hinh SERVPERF thi:
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Chit lwgng dich vu = Mirc dd cam nhén

1.4.3. M6 hinh chi s6 hai 1ong ciia khach hang (CSI Model)

a. Chi sé hai long ciia khdch hang (CSI)

CSI (Customer Satisfaction Index) dugc (mg dung nham do
ludong su thoa min cia khach hang d6i voi cac nganh, cic doanh
nghiép ¢ nhidu qudc gia phat trién trén thé gi¢i. Xay dung va tng
dung chi s6 CSI cua cac ngin hang giup cho viéc xdy dung hé thng
dir liéu thong tin vé su hai 1ong cta khach hang, lam co s& cho cac
viéc hoach dinh chién lugc canh tranh, tiép thi, xdy dung thuong hiéu
va xuc tién thuong mai.

b. Mt s6 mé hinh chi sé hai long khdch hang

- M6 hinh chi s6 hai Iong khach hang ciia My

Trong mé hinh chi sé hai 10ng cua My (ACSI), gia tri cam
nhén chiu tac dong bdi chét lugng cam nhan va sy mong doi ctia khach
hang. Sy hai long ciia khach hang dugc tao thanh trén co so chét
lugng cam nhan, sy mong dgi va gia tri cdm nhan, néu chat luong
va gié tri cdm nhan cao hon sy mong dgi s€ tao nén long trung thanh
d6i voi khach hang.

- M6 hinh chi s6 hai long Chau Au (ECSI)

So vo1 ACSI, hinh anh cua san phﬁm, thuong hiéu co tac
dong truc tiép dén su mong doi ciia khach hang. Khi d6, sy hai long
ctia khach hang 13 su tac dong tong hoa ctia 4 nhan t6 hinh anh, gia
tri cam nhan, chét luong cam nhén vé ¢4 san phém hitu hinh va vo
hinh. Thong thudng, chi s6 ACSI thuong ap dung cho linh vuc cong
con chi sé ECSI thuong ung dung do luong cac san pham, cac
nganh.

- MO hinh Iy thuyét vé chi s6 hai long khach hang ctia cac ngén
hang.
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Mb hinh ciia cac nude thi mé hinh 1y thuyét vé chi s6 hai long
khach hang ctia ngan hang bao gdm nhimg yéu to: Hinh anh, Sy mong

doi, Chét lugng cam nhan, Gia tri cam nhan, Gia ca, Sy trung thanh.

CHUONG 2
THIET KE NGHIEN CU'U
2.1. GIOI THIEU KHAI QUAT VE NGAN HANG TMCP DAU
KHi TOAN CAU CHI NHANH PA NANG
2.1.1. Vai nét vé Ngian hang TMCP Dau Khi Toan Cau Chi
nhinh Pa Ning

a. Tong quan vé Ngin hang TMCP Diu Khi Toan Cau

Ngan hang thuong mai ¢6 phan Dau Khi Toan Cau (GP
Bank), tién than 13 ngan hang thuong mai nong thén Ninh Binh,
dugc thanh 1ap vao nam 1993. Pa chinh thirc chuyén d6i mé hinh
hoat dong tir mot ngan hang nong thon sang ngan hang do6 thi tir ngay
07 thang 11 nam 2005.

Mang luéi kinh doanh ciia GP Bank khong ngung dugc md
rong véi 01 Hoi so chinh va gan 80 chi nhanh/phong giao dich/quy
tiét kiém trén toan qudc cung ddi ngii hon 1.400 can bd nhan vién
duoc dao tao chuyén nghi¢p. Muc tiéu phat trién trong nhirng ndm
t6i ctia GP Bank la hudéng dén trd thanh mot trong nhimg Ngan
hang TMCP hang dau Viét Nam trong hoat dong ban 18.

b. Co ciu té chirc ciia GP.Bank Da Ning
2.1.2. Pic diém hoat dong cho vay tiéu dung tai Ngan hang
TMCP Dau Khi Toan Cau Chi nhanh Pa Ning

a. Dich vu cho vay tiéu ding



b. Quy trinh cho vay

c. Tinh hinh cho vay tiéu dung:

d. Danh gia hoat dong cho vay tiéu dung tai GP.Bank Da
Ning
2.2 .THIET KE NGHIEN CUU

2.2.1. Tién trinh nghién ctru

2.2.2. Két qua nghién ciru dinh tinh

* Nghién ciru dinh tinh lan 1:

Phong van 02 lanh dao phong kinh doanh, phong tin dung va
phong giao dich va 10 chuyén gia cong tac lau nam linh vuc ngan
hang & cac ngan hang tai Thanh phd Pa Ning.

* Nghién ciru dinh tinh lan 2:

Phong vin 30 KH di vay tiéu dung cua ngan hang GP.Bank
Pa Nang.

Thang do chinh thirc do ludng sy hai long ciia khach hang ddi
v6i dich vu cho vay tiéu ding cia GP.Bank Pa Néang gdm 6 nhan t6.

* Thiét ké phiéu diéu tra khach hang

2.2.3. M6 hinh nghién ciru dé xuit va do lwdmg cac bién

Tac gia sir dung md hinh bién thé SERVPERF dé lam co s
thuc hién nghién ciru nay. Pong thoi, cin cr vao tinh hinh suy thoai
kinh té cua Viét Nam hién nay, trén co sé két hop nghién ctiru mot sb
md hinh nghién ctru sy hai long khach hang vé céc loai hinh dich vu
khac nhau trong Iinh vuc ngan hang va can cu tinh hinh thyc tai hoat
dong cta GP.Bank Pa Ning trong linh vuc tin dung néi chung va
cho vay tiéu dung noi riéng, tac gia da bd sung va loai bé mot vai

yéu t6 cho phit hop. M6 hinh d& xuat nhu sau:
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Tinh hiru hinh

Tinh dam bao

Tinh d6ng cam va dap tng

Su hai long
. . khach hang
b0 tin cay
Tinh thuan tién 1,
Gia ca

Hinh 2.5: Mé hinh nghién ciru

6 yéu td anh hudng trong mé hinh trén dugc do ludong thong

qua 38 bién quan sat, yéu t6 su hai long cua khach hang duoc do

luong thong qua 6 bién.

Bing 2.2: Dién dat va mi héa thang do

STT | Céc thang do | Ma héa
Tinh hiru hinh
1. Co s¢ vat chit, trang thiét bi hién dai, khang trang HH1
2. Nhan vién ngdn hang trang phuc dep, chuyén nghiép HH2
3. Dia diém giao dich ngan hang rat thuan loi HH3
4. | Cac 4n pham, tai liéu gidi thidu vé dich vu cho vay tiéu
dung cua Ngan hang rat thuan lgi cho khach hang tham | HH4
khao
Tinh ddm bdo
5. Nhan vién tin dung chuyén nghiép trong viéc tu van va
. X 7 a1 A etas R DBI1
hudng dan cac thu tyuc vay tiéu dung doi voi khach hang.
6. Nhan vién tin dung luén thye hién ding quy trinh cho vay DB2
tiéu dung
7. Thu tuc cho vay ti€u dung ctia ngan hang don gian va tién
. . . DB3
lgi cho khach hang
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8. Nhan vién tin dung co kién thirc va trinh d¢ chuyén mén DB4
cao
9. Nhan vién tin dung c6 dao dirc nghé nghiép DBS5
10. | An toan trong giao dich DB6
D§ tin cay
11. | Thuong hi¢u cua Ngan hang dugc khach hang tin nhiém DTCI
12. | Thyc hién giao dich ding ngay tir 1an dau tién DTC2
13. | Ngan hang cung cép dich vu cho vay tiéu ding dung theo
I \ DTC3
cam két vdi khach hang
14. | Nhan vién tin dung xtr 1y giao dich chinh xac, thanh thao | DTC4
15. | San pham cho vay tiéu diung da dang dap ung duoc nhu
A e , . DTCS
cau cua nhiéu doi tugng khach hang
16. | Ngan hang luén kip thoi bao cho ban biét nhing thay doi
A £ . . DTC6
lién quan dén khoan vay cua ban
17. | Ludn lang nghe y kién dong gop ciia khach hang DTC7
18. | Thuong xuyén giit lién lac vdi khach hang DTCS
19. | Tinh thanh khodn ctia Ngén hang cao DTC9
20. | Nhan vién Ngan hang ngdy cang tao su tin tuong ddi véi
. X DTC10
khach hang
21. | Nhan vién ngan hang sin sang tu van thoa dang cac thic
c ) . DTCl11
mac cua khach hang
Tinh déng cim, dap \ing
22. | Ngan hang nhiét tinh huéng dan, gitip d& khi khach hang DU1
gap kho khan
23. | Thoi gian thuc hién giao dich nhanh chong DU2
24. | Nhan vién tin dung phuc vu coéng bang véi tit ca khach DU3
hang
25. | Nhan vién luén sin sang phuc vu khach hang DU4
26. | Thoi han vay thoéa man nhu cau cua khach hang DU5S
Tinh thuén tién
27. | Ngan hang c6 dia d}ém giaq dich thuén loi cho nhiéu d6i TTI
tugng khach hang dén vay von
28. | Vi tri dé xe thuan tién TT2
29. | Ngan héng bd tri quiy giao dich hop 1y, thuin tién cho TT3
viéc don tiép gap go khach hang
30. | Khach hang dé dang tiép can véi von vay TT4
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Gid ca
31. | Chinh sach ldi suat vay linh hoat cho timg ddi tuong
, . GCl1
khach hang
32. | Mic lai sudt canh tranh so v&i ngén hang khac GC2
33. | Ngan hang c6 chinh sach ha 1i sudt cho vay déi véi GC3
khach hang quan hé thuong xuyén
34. | Lai suét diéu chinh dung theo cam két GC4
Danh gia chung
35. | Nhin chung dich vy vay ti€u dung cua NH dap Gng duogc
Ao . \ DGC1
nhu cau cua khach hang
36. | Nhin chung Anh/chi c¢6 y dinh tiép tuc st dung dich vu DGC2
vay ti€u dung ctiia ngan hang
37 No6i chung ban hai long vé dich vu cho vay tiéu dung cua DGC3
ngan hang
38 Ban sang sang giéi thi¢u cho moi nguoi veé dich vu cho DGC4

vay ti€u dung ctia ngan hang néu ho cé nhu cau

2.2.4. Chon méiu va k§y thuit phan tich dinh hrong

Kich ¢& mau phu thudc vao phuong phap phan tich, nghién

clru ndy c6 sir dung phan tich nhan t6 kham pha (EFA). Phan tich

nhan t6 cAn c6 mau it nhit 200 quan sat (Gorsuch, 1983); con

Hachter (1994) cho rang kich ¢& miu bang it nhat 5 lan bién quan sat
(Hair & ctg, 1998). Vi 38 bién doc lap dugc dua vao thi c& mau it
nhit phai bang: 38 x 5= 190 (mau)

De han ché céc rui ro trong qua trinh di€u tra va dam bao diéu

kién dé chay hoi quy dam bao hon nén nguoi nghién ctru quyét dinh

chon ¢& mau 1a 250.
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CHUONG 3
KET QUA NGHIEN CUU

3.1. MO TA MAU NGHIEN CUU

Tong sd bang cau hoi phat ra 1a 300 bang, thu vé 1a 255 bang
trong d6 co 6 bang khong hop 1& va bi loai bo do thiéu thong tin, két
qua 1a c6 249 mau hop 1¢ dugc ding lam dit liéu nghién ciru.

Theo co cdu vé gidi, co 147 khach hang 14 nir (chiém 59%) va
102 khach hang 1a nam (chiém 41%). Ty 1é nay twong dbi phu hop
v6i co cdu gioi tinh cua tong thé khach hang st dung dich vu cho vay
tiéu dung ciia GP.Bank Pa Nang. Hau hét khach hang di vay tiéu
ding déu vay voi sb tién dudi ndm tram triéu dong (chiém 77.9%) va
v6i muc dich vay chi yéu 1a mua nha, sira chira nha (chiém 58,6%).

Theo d6 tudi va thu nhép, s6 khach hang trong d6 tudi tir 25 —
50 tudi chiém ty 1& 16n nhét (71,5%), tiép theo 12 nhoém khach hang
c6 do tudi dudi 25 tudi (chiém 24,5%). Hai nhom d6 tudi nay tap
trung vao nhom khach hang lam kinh doanh tiéu thwong va cong
chirc vién chirc va ciing 1a nhém tudi c6 mirc thu nhap binh quan &
murc kha tir 5 — 10 tridu dong/thang. Piéu nay phu hop véi dinh vi
khach hang muc tiéu ban dau cua GP. Bank Pa Nang khi khach
hang muyc tiéu ma cong ty hudng t6i 1a nhitng ngudi c6 thu nhap on
dinh, dam bao. Do d6, GP.Bank Da N'flng can ¢o nhitng chinh sach
hop 1y dé gitt chan khach hang.
3.2. PANH GIA PQ TIN CAY CUA THANG PO

Thang do gom c6 34 bién, trong d6 ¢6 01 bién c6 hé sb tuong

quan nho hon 0,3 nén loai bé khéi mé hinh. Khi loai bo cac bién d6
hé sd Cronbach’s alpha cua ting thanh phan déu 16n hon 0,6 nén

thang do dat yéu cau.
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3.3. PHAN TICH NHAN TO KHAM PHA EFA
3.3.1. Phan tich nhan t6 14n 1
3.3.2. Phan tich nhan t6 14n 2
- Kiém dinh KMO
Két qua kiém dinh cho thiy hé s6 KMO dat 0.902 > 0.5 va
cac bién khong co tuong quan voi nhau trong tong thé (Sig.< 0.05)
c6 nghia rang dir liéu pht hop cho viéc phén tich nhén té.
- Phén tich nhan t6
Heé s6 tai nhan té cua tit ca cac bién dua vao phan tich nhan
t6 déu 16n hon 0.5. Tuy nhién, c6 7 bién quan sat do la: DTC7;
DTC3; DTC2; DTC4; DB1; DB2; va TT1 c6 hé sb tai nhan t6 thap
hon 0,5 va hé sb tai nhan t6 khong thuc sy khac biét gitta 2 nhom
yéu t8, chénh 1éch cta hé sb tai gilia cac nhan t6 chua dat 0.3 nén céac
bién quan sat nay bi loai.
3.3.3. Thang do hiéu chinh
3.3.4. M6 hinh hiéu chinh
Mb hinh nghién ciru su hai long cta khach hang ddi véi dich vu

cho vay tiéu dung hiéu chinh lai gdm 5 thanh phan nhu sau:

Do tin cdy
Gia ca
Tinh Bam bao n Su hai long
Khach hang
Tinh Hiru hinh
+
Tinh Thuan tién

Hinh 3.1: M6 hinh hiéu chinh
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3.4. PANH GIA PAC TRUNG CAC YEU TO ANH HUONG
PEN SU HAI LONG CUA KHACH HANG POI VOI DICH VU
CHO VAY TIEU DUNG

3.4.1. Miirc @ hai 1ong theo nhém yéu td P9 tin ciy

Nhin chung, két qua danh gia ctia khach hang vé nhan té do tin
cdy thap chi & muc trén trung binh. Trong d6, yéu t6 “Nhén vién tin
dung thuong xuyén git lién lac voi khach hang” dugc danh gia cao
nhit voi mie diém trung binh 1a 3,70, tiép dén 14 yéu t6 “ Nhén vién
ngan hang ngay cang tao dwoc sy tin tuong dbi voi khach hang” va
“Nhan vién luén sén sang phuc vu khach hang” 1a 3,67 diém. Viéc
ngén hang thuong xuyén gilr li€n lac véi khach hang, tao dugc su tin
tudng voi khach hang s€ tao dugc niém tin va do tin cay cho khéch
trong qua trinh giao dich v&i ngan hang. Tuy nhién, khach hang van
chua duoc hai long v& mirc d6 quan tdm va thai do phuc vu ctia nhan
vién tin dung ddi voi khach hang.

Nguoc lai, yéu t6 “Tinh thanh khoan ciia ngan hang cao”
dugc khach hang danh gia voi mic diém trung binh thap nhat 3,42
ching to khach hang chua hai 1ong vé dich vu nay. Nguyén nhan la
do ngan hang thiéu von, khong giai ngan dugc, din dén quy trinh
giai ngan cham lam cho khach hang khong hai 1ong. Piéu nay ciing
c6 thé 1a nguyén nhan 1am cho khach hang chua hai long vé thoi gian
thuc hién giao dich cta ngin hang, thé hién qua viéc khach hang
danh gia yéu t6 “Thoi gian thuc hién giao dich nhanh chong” véi
mirc diém trung binh chi & muic trung binh 1a 3.62. Ngoai ra, khach
hang ciing chua hai long vé& san phdm cho vay tiéu ding cia ngan
hang. San phim cho vay cua ngan hang nhin chung c¢6 vé da dang,
nhung thuc té, khach hang chu yéu chi c6 thé vay dé mua nha hay

sta chita nha, con cac san pham nhu vay mua xe 6t6 hay cac hinh
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thirc vay mua sam tiéu dung gia dinh c6 sy lién két véi cac cong ty
kinh doanh san pham dich vu gia dinh thi chua dugc trién khai rong
tai ngan han. Vi vdy ngan hang can dua ra nhitng chinh sach dé cai
thién nhan té do tin cay.

3.4.2. Miirc d hai 1ong theo nhom yéu t6 Gia ca

Thanh phén gia ca dugc khach hang danh gia rat thip chi ¢
mirc dudi trung binh. Diéu nay cho thdy khich hang chua hai long
vé chinh sach gia ciia ngan hang. Thap nhat 1a yéu té “Ngéan hang
c6 chinh sach ha 14i sudt cho vay d6i véi khach hang quan hé
thuong xuyén” duoc khach hang danh gia véi muc diém trung
binh 14 2,64. Nguyén nhan c6 thé 1a do mirc uu dii cua ngan hang
thap hon so véi cac ngan hang khac nén khach hang chua duoc
hai 1ong. Cac yéu td “Chinh sach 1di suat vay linh hoat cho timg
d6i tuong khach hang”, “Mirc 1i suat cang tranh so v&i ngan hang
khac” va “Lii suat diéu chinh dang cam két” ciing duoc khach
hanh danh gid & mic dudi trung binh <3. Nhu vy, nhan t gia ca
duoc khach hang dénh gia voi mic diém trung binh thip nhat
trong tat ca cac nhan td. Vi vay, ngan hang can nhanh chong c6
nhirng chinh sach khic phuc dé duy tri duoc lugng khach hang
truyén thong.

3.4.3. Miirc d hai 1ong theo nhém yéu t6 Pam bio

Ngay nay v6i mot chat luong dich vu hoan hao thi ludn can ¢
su dam bao. Yéu t6 dam bao nodi dén viéc tao cam giac tin
tuong cho khach hang. Sy tin tuéng nay duoc xay dung qua qua
trinh 1am viéc 1an nhau. Va dugc khach hang danh gia thong
qua chinh ning luyc thuc sy ciia ngan hang. Yéu t& dam bao
dugc khach hang déanh gia ¢ muc trung binh diéu d6 cho thiy véi

nang lyc phuc vu cia ngan hang chua thé tao dugc su tin tuong
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cho khach hang.

Vi “Thu tuc cho vay don gian va tién lpi” s€ lam cho khach
hang that sy hai 1ong. Bét ctr khach hang nao ciing muén giao dich
v6i ngan hang co thu tuc cho vay don gian va tién loi. Yéu té nay
dugc danh gia 3.82 trén thang do 5, sap tién dén mirc hai long va cao
nhit trong nhan t6 dam bao. Diéu nay cho thiy day 1a yéu t6 ma
khach hang hai 16ng nhét trong tit ca yéu té do ludong sy hai long ddi
voi dich vu cho vay tiéu ding cia GP. Bank Pa Néang. Nhung cin
phai xem xét lai vi thu tuc cho vay don gian thi c6 don gian qua so
v6i quy dinh khong? Va lam nhu vay c6 dung khong? Boi vi, hién tai
rat nhiéu ngan hang di loi dung diéu nay ma lam sai nguyén tic dan
dén tinh trang ng X4u, va tinh trang tham hut tai chinh quéc gia.

Tinh dam bao con thé hién qua yéu t& “Nhdn vién tin dung cé
kién thirc va trinh dé chuyén mén cao”. Yéu té nay giit vai trd quan
trong trong chinh sach dam bdo clia ngan hang danh cho khach
hang. Khach hang khong phéan biét giita nhan vién hay to chtic ctia
nhan vién d6 ma trong suy nghi cua khach hang, nhan vién chinh la
ngan hang. Do vdy, khi nhan vién phuc vu khach hang chuyén nghiép,
tao su tin tudng cho khach hang ciing chinh 1a ngan hang dang tao
su tin tuong cho khach hang. Tuy nhién, ngan hang chwa thiy duoc
vai trd quan trong “su thanh cong bat dau tir con nguoi” va chua xay
dung chién luoc nhan lyc bai ban dé dép tng tt nhu cau cia khach
hang. V&i mirc danh gia 3.61 trén thang do 5 cho thay nhan vién cta
GP.Bank Pa Nang chua that sy 1am khach hang hai 1ong.

Nhin chung, yéu t6 dam bao ctia ngan hang dugc khach
hang danh gia & muirc trung binh. Ngan hang chua dam bao vé tiém
lyc tai chinh, nang lyc phuc vy, tinh chuyén nghiép dé khach hang

yén tdm giao dich lau dai.
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3.4.4. Miirc d hai 1ong theo nhém yéu té Hiru hinh

Chat lugng dich vu mang tinh v6 hinh nén khach hang thuong
tim kiém cac ddu hiéu hay bang chimg vat chat lién quan dén
chét lugng dich vu ma ho st dung nhu: con nguoi, thong tin, dia
diém, thiét bi biéu twong. Nhitng yéu t6 nay thé hién qua phuong
tién hiru hinh. Chinh yéu t6 hitu hinh giup chuyén tai chat luong
dich vu cta doanh nghiép dén khach hang. Qua cudc khao sat
cho thdy yéu t6 hitu hinh chua dugc khach hang danh gia cao.
Yéu t6 duge danh gia cao nhét 1a “Céac 4n pham, tai liéu gi6i thiéu
vé dich vu cho vay tiéu dung ctia ngan hang rat thuan loi cho khach
hang tham khao” vé&i sé diém trung binh 1a 3.77. Nguoc lai, yéu tb
dugc danh gia thap nhat 1a “Co so vat chat, trang thiét bi hién dai,
khang trang”, ddy 1a 4n tuong dau tién ddi v6i khach hang nhung lai
duogc khach hang danh gia chi & muc trung binh 3.61 trén thang do 5.

Thém vao d6, ngan hang ciing chua that su chi trong dén
trang phuc nhan vién”. Mic du ddy 1a yéu t6 dugc xem 1a “tang vin
héa bé mit” cta ngan hang, gitp tao an tugng tot nhéat cho
khach hang vé tinh chuyén nghiép, vé dang cap ciing nhu vin hoa
thwong hiéu cia ngan hang. Nhung ngin hang chua thiy dugc
tim quan trong nay. Pong phuc cta nhan vién rat binh thuong,
gian di chua tao dugc 4n twong dau tién khi khach hang tiép xtc.
Yéu t6 “Nhan vién ngan hang trang phuc dep, chuyén nghiép”
dugc khach hang danh gia & mirc diém trung binh 1a 3.64.

3.4.5. Miirc d hai 1ong theo nhém yéu t6 Thuén tién

Thanh phan thuan tién dwoc khach hang danh gia & mic
trung binh, chung té khach hang cling chua hai long. Trong do6,
yéu t6 “Khach hang d& dang tiép can véi vén vay” duoc khach

hang danh gia véi mirc diém trung binh 1a thap nhat 3,41. Chtng
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t6 khach hang rat kho tiép can v6i ngudn vén vay cta ngan hang.
Vi vay, ngan hang can dua ra nhitng chinh sach pht hgp hon.
3.5. KIEM PINH SU KHAC BIET VE MUC PQ HAI LONG
THEO TUNG NHOM YEU TO

3.5.1. Kiém dinh sy khic biét vé mirc d9 hai long theo gidi
tinh

Gia tri sig 16n hon 0.05 nén ta két luan khong c6 su khac biét
vé cac yéu tb anh huong dén su hai 1ong ctia khach hang déi véi dich
vu cho vay tiéu dung gitra khach hang nam va ni.

3.5.2. Kiém dinh swr khac biét vé mirc 9 hai long theo thu nhip

Gi4 tri sig cia thanh phﬁn b9 tin cdy, Bam bao, Hiru hinh 16n
hon 0.05 nén ta két luan khong co sy khac biét vé mirc do hai long
cua khach hang gitra cac khach hang thudc cac thu nhap khac nhau.
Riéng gi tri sig cuia thanh phan gia ca va Thuan tién nho hon 0.05
nén c6 su khac biét vé su hai 1ong giita khach hang c¢6 thu nhap khac
nhau d6i voi thanh phan gia ca va thuén tién.
3.6. CAC NHAN TO ANH HUONG DPEN SU HAI LONG
KHACH HANG POI VOI DICH VU CHO VAY TIEU DUNG

3.6.1. Phin tich hoi quy

Pé tién hanh tim hiéu cac nhéan té anh huong dén su hai long
khach hang vé dich vu cho vay tiéu ding, luin vin sir dung phuong
phap phan tich tuong quan - hoi qui. Nho ap dung k¥ thuat rat trich
nhan td; luan vin da tong hop thanh 5 nhan t6 voi nam bién tong hop
moi tao thanh duoc sao luu tir qua trinh phéan tich nhan t6. Diém
khac biét ctia ludn vin nay v6i nhidu nghién ctru trude 14 5 nhan t6
nay khong do ludng bang binh quan trong, do vy tinh khach quan
trong cac bién sb mai s& cao hon. Viée st dung bién méi duoc rat

trich s& con giam thiéu hién tuong tu trong quan giita cac thudc tinh,
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va do vay s€ c6 y nghia hon trong qua trinh phan tich.

Phuong phap phéan tich dua vao cung mot luc (Enter method)
cho phép xem xét tit ca cac nhan td trong mbi quan hé véi mirc do hai
1ong, qua d6 c6 diéu kién kiém dinh céc gia thuyét ma nghién ctru da
dat ra. Két qua phan tich tong hop cho thdy 5 nhan té dé xuat c6 kha
nang gii thich 41,5% su hai long ctia khach hang vé dich vu cho vay
tiéu ding ca nhan. M6 hinh d& xut ciing c6 ¥ nghia thong ké.

Ta c6 cac hé sb hdi quy chuin hoa cua phuong trinh Beta déu
khac 0, gia tri kiém dinh vé6i Sig.F = 0.000 chimg t6 mé hinh hdi quy
tuyén tinh boi 1a phi hop véi tap dit lidu va co thé sir dung dugc. Mo
hinh hdi quy con lai 4 bién c6 mirc ¥ nghia < 0.05 ching té cac bién
doc 1ap c6 y nghia thong ké trong mo hinh.

Trong cac bién trén khong c6 hién twong da cong tuyén (do tat
ca cac gia tri VIF cta cac bién déu nho hon 2).

Két qua hdi quy cho thiy chi ¢6 4 yéu t c6 anh huéng dén sy hai
1ong ctia khach hang déi vai dich vu cho vay tiéu dung tai GP.Bank Pa
Néng : Dé tin cdy, Gid cd, Tinh dim béo va Tinh thudn tién. Trong d6
“Gia ca” 1a nhan t6 ¢6 y nghia quan trong nhét d6i voi mirc do hai long
cta khach hang (vi c6 hé s6 hdi qui chuén héa 16n nhit).

3.6.2. Kiém dinh gia thuyét vé cac nhén t6 anh hwéng dén
su hai long dich vu cho vay tiéu ding

Sau khi phan tich hdi quy boi, két qua cho thdy co 4 thanh
phﬁn Do tin cdy, Gia cd, Tinh Pam bao va Tinh Thuan tién 1a c6 tac
dong cung chiéu dén sy hai long. Trong d6, nhan té Gia ca ciing c6
hé s6 hdi qui chuan hoa 16n nhat, thé hién vai trd cta 13i suit va cac
yéu t6 lién quan dén gia ca khi cho vay khach hang. Két qua nay
khing dinh 14i sut cho vay c6 vai trd quan trong trong giai doan suy

thodi kinh té hién nay.
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CHUONG 4
HAM Y CHINH SACH VA KIEN NGHI
4.1. PANH GIA CHUNG VE KET QUA NGHIEN CUU

Theo két qua nghién ctru nay, c6 bang chimg cho thiy tai
GP.Bank Pa Ning, su hai 1ong khach hang d6i voi dich vu cho vay
tiéu dung gém 4 thanh phan, d6 1a (1) dé tin cdy do ludong bang 10
bién quan sat, (2) gid cd dugc do ludng bang 4 bién quan sat, (3)
dam bao duge do luong bang 5 bién quan sat, (4) thudn tién dwege do
ludng bang 3 bién quan sat.

Theo két qua nghién ciru nay, khach hang van chwa danh gia
cao dich vu cho vay tiéu dung tai GP.Bank Pa Nang va ciing chua
hai 1ong vé dich vu nay tai ngan hang.

Pong thoi, két qua nghién ctru cho thay sy hai long khach
hang dbi v6i dich vu cho vay tiéu ding tai GP.Bank Pa Ning duoc
danh gia boi 4 thanh phan c6 mbi quan hé tuyén tinh v6i sy hai long
khach hang d¢ 1a: do tin cdy, gia cd, tinh dam bao va tinh thuan tién.
Vi vy, trong giai doan ndy, cac nha quén 1y, diéu hanh can tap trung
vao viéc cai thién bon thanh phan nay cho don vi, dic biét gia ca la
yéu td co anh huong 16n dén sy hai long ciia khach hang nhung lai
dugc khach hang danh gia muirc hai long & muc trung binh thip nhét
nén can tap trung hon vao cong tac xay dung chinh sach vé gia cho
phti hop dé nang cao su hai 1ong cta khach hang ddi véi GP. Bank
Pa Nang. Tuy nhién ciing can luu y ddy 13 sy vu tién dé cai thién,
cac thanh phan con lai ciing khong kém phan quan trong trong viéc
danh gia ma nghién ctru nay chua tim ra. Thém vao do6 la sy phat
trién kinh té s& doi hoi can phai nang cao sy hai 1ong ctia khich hang
dé dap ung duoc nhu cu khach hang, lac nay sé c6 nhiu yéu td tac

dong dén su thoa man, hai 1ong cua khach hang.
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4.2. GIAI PHAP NANG CAO SU HAI LONG CUA KHACH
HANG

4.2.1. Giai phap vé gia

e GP.Bank Pa Ning can phai thuong xuyén theo ddi bién
dong cua thi truong vé gia ca dich vy, tién hanh khéo sat tai cac ngan
hang trén dia ban dé co kién nghi diéu chinh chinh sach gia ca, lai
sudt cia GP.Bank Pa Ning mot cach hop 1y nhim 6n dinh 1ong tin
d6i v6i khach hang, duy tri duoc khach hang truyén thong, dong thoi
ciing thu hat thém nhiéu khach hang méi.

e Maic du ngan hang da c6 chinh sach gia uvu dai, linh hoat
cho nhém khéch hang truyén thong, nhitng khach hang c6 luong tién
giri 16n hay giam phi giao dich, phi kiém dém ddi v6i khach hang
luén duy tri s§ du tién giri 16n. Tuy nhién, cong tic ndy chua duoc
chu trong dé trién khai hiéu qua vi vy khach hang di danh gia rat
thip cong tac nay. Vi vdy, khi quan hé giao dich véi khach hang,
GP.Bank Pa Ning nén xac dinh muc gia canh tranh cho timg ddi
tugng khach hang cu thé. Tinh toan loi ich trén tong thé chir khong
nén cin cr vao timg giao dich nho 1é dbi voi nhém khach hang 16n,
khach hang truyén théng.

4.2.2. Phit trién ngudn nhan hyc

Cén hét sirc quan tdm ndng cao chét luong ngudn nhén luc
va ¢6 chién luoc 1au dai phat trién ngudn nhan luc ¢ chét lugng cao.
C6 chinh sach thu hiit ngudi gioi, ngudi c6 tai, ngudi ¢é ning luc vé
hoat dong dich vu ngan hang tir cadc ngan hang khéc, cac nganh khac
va cac truong dai hoc trong va ngoai nudc. Chinh sach thu hut chu
yéu la chinh sach dai ngd, bd tri va st dung, viéc tao diéu kién phat

huy t6t chuyén mén va khong khi 1am viéc trong chi nhanh. Manh
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dan ap dung mo hinh thué chuyén gia nudc ngoai trong linh vyc dich
vu ngan hang lam viéc tai ngan hang.

Nhu vay, nha quéan tri ngan hang phai coi nhan vién cua
minh ciing gidng nhu “khach hang” can phai thoa man cho ho.

4.2.3. Nang cao chit hrong dich vu

Nang cao chat lwong dich vu trong cong tac thu hat khach
hang luén dugc nang cao trong tu duy cua cac nha quan tri ngin
hang. Thong thudong, nguoi ta cho rang ngan hang nio c6 day du
dich vu méi duoc xem 1a ngan hang hién dai, ngan hang c6 tham
nién lau doi trong kinh doanh ngan hang thi ho c6 kha ning tdt trong
cong tac thu hut khach hang hon cac ngén hang nho, méi ra doi. Van
dé khong phai vy ma tuy thudc dic diém hoat dong cua timg ngan
hang va chién luge kinh doanh ma xady dung chi chinh sach chét
lugng dich vy tuong rng. Song, néu chit lugng dich vy khong dam
bao thi sy da dang vé san phém dich vu khéng con c6 y nghia khi
khach hang khong chap nhén st dung dich vu.

4.3. KIEN NGHI VOI HOI SO CHINH

Pé dem dén cho khach hang su hai 1ong cao nhét, ngoai nd
luc ctia Chi Nhanh thi su hd tro cuia Hoi so chinh va toan hé théng la
khong thé thiéu. Mot s6 kién nghi sau gitip GP Bank thyc hién dong
b va phat trién bén viing trong mdi truong hoi nhap hién nay

- Xay dung mbi quan hé hop tac trong toan thé can bo Cong
nhéan vién.

Yéu t6 hinh thanh nén chat luong dich vu hoan hao thi con
nguoi 1a quan trong nhat, ho ¢ thé duy tri mbi quan hé tét voi khach
hang boi ho ¢6 du nhitng k¥ nang sau:

* K¥ nang xt ly thong tin tr khach hang

* K§¥ nang phan doan tam ly khach hang
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* K¥ nang xay dung quan hé khach hang
4.4. NHUNG HAN CHE CUA PE TAI

Tac gia di cb ging dé thyc hién dé tai nhdam mang lai két qua
nghién ctru t6t nhat, tuy nhién khong khoi giap phai nhitng han ché
sau:

Thir nhat, pham vi nghién ctru ctia dé tai con hep, chi giGi
han nghién ctru trén d6i twong 1a su hai 1ong ctia khach hang sir dung
dich vu vay tiéu ding ciia GP.Bank Pa Néng trén dia ban thanh phd
P4 Nang.

Tha hai, luén van chi méi st dung phuong phdp phan tich
tuong quan hdi qui dé xem xét cac nhan t6 anh hudng dén su hai
1ong ctia khach hang. Phuong phap nay van c6 nhitng han ché von c6
ctia nd, chua xem xét tic dong nhan qua va mdi quan hé giira cac
bién s6 trong md hinh. Trong tuong lai, cdn xem xét dén md hinh

phan tich ciu trac thi két qua s& c6 tinh thuyét phuc hon.



