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Khéa lugn tot nghié¢p ~ GVHD: ThS. Ho Sy Minh

oi Cadm On

Trong sué‘g qua trinh thyc tap vira qua, ban than gm da ren
luyén duoc nhiéu ki ndng quan trong va dac biét, em c% nhan
duoc rat nhiéu sy ho tro, giup d& cia moi nguoi.

V6i long biét on sau sic, em xin gui dén qq@y co khoa
Quan tri kinh doanh tai truong Pai hoc kinh té Pﬁﬁl cam on chan
thanh nhﬁit da truyén hét nhiing kién thirc qu&’ cho chung em
trong suot thoi gian hoc tap tai truong, Bé@t em xin gui 101 cam
on dén Thay gido Ho S§ Minh da tan _ti% 6ng dan, gidp d& va
dinh huéng cho em phuong phap la WEO; tong hop két qua trong
thoi gian di thuc tap tai ngan hang; ting xin gui 101 cdam on dén
Ban lanh dao va cac anh chi nh3a vién tai Ngan hang Thuong mai
Co phén Quéc dan d tao diéu ho em dugc thuc hanh nhtrng ki
nang ma minh da duoc hc em c6 co hdi co sat véi thyuc té tur
d6 c6 thé so sanh duoc sy kiac biét giira ly thuyét va thuc hanh 1a
nhu thé nao? Pong '%ﬁp cho sinh vién ching em c6 dip nang
cao ky nang lam 1a minh dé hiéu hon nganh nghé minh dang
theo dudi va d648 1d nhitng k§ niang thuc té rat hitu ich cho tuong
lai, cOng viéc e% sau nay.

Mac ™ 4 c6 nhiéu cb géng dé thuc hién Khéa Luin Tot

tié
trégkién thirc va kinh nghiém nén Khéa Luan T6t Nghiép khong
thé tranh khoi nhirng thiéu sét nhat dinh. Vi viy, em rat mong nhan
duoc sy goép y ciia quy thay, quy ¢ dé bai bao cio dugc hoan chinh
hon.
Em xin chdn thanh cam on!
Hué, Sinh vién thuc
hién Bui Thi Thao
Huyén
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T6i xin cam doan rang dé tai nay 1a do chinh toi thuc hién, cac s&\pie thu thap

va két qua phan tich trong dé tai 13 trung thuc, dé tai khong tring v ’@ y dé tai

nghién ctru khoa hoc nao.
Sinh vién thu’c

hao Huyén

ch?’
. 60%

<&

Tham khédo mién phi céc tai liéu khac tai luanvantot.com



https://luanvantot.com/
https://luanvantot.com/

Dich vu viét ludn viin tron g6i website: luanvantot.com Zalo/tele 0934573149

DANH MUC BANG
Bang 1: Quy trinh cho vay tiéu dung co6 tai san bao dam 16
Bang 2. Tinh hinh lao ddng hi¢n tai cua chi nhanh giai doan 2014-2016 34

Bang 3. Tinh hinh tai san va ngudn vén ciia NCB — Chi nhanh Hué giai 63%014-
2016

Bang 4 - Két qua hoat dong kinh doanh ctia NCB - Chi nhanh Hué@an 2014 -
1

2016 P 37
xQ

35

Bang 5: Dic diém doi twong nghién ctru 39
Bang 6: Kiém dinh d¢ tin cdy cua cic thang do nhom %c 1ap 44
Bang 7: Kiém dinh dg tin cdy cua céc thang C@ phu thudc 46
Béang 8: Kiém dinh KMO va Bartlett’s Test dor%o1ién doc lap 47
Bang 9: Ma tran xoay nhan td bién décg) 48
Bang 10: Phan tich nhom nhan té Q’ A 50

Bang 11: Tong hop hé sb tin ca%,tong*hop va tong phuong sai trich dugc 51

Bang 12: Kiém dinh KM ett’s Test d6i vi bién phu thudc 52

Béang 13: Ma tran xoay 6 bién phu thudc 52

Bang 14: Hé s6 tuo\%an Pearson 54
Bang 15: Ké@n ich hoi quy vé tac dong cua cac yéu té anh huong dén y dinh

st dung di =CVTD 56
Bé}% anh gia sy phu hop ctia mo hinh 56
g

Ban - Kiém dinh sy phu hop ctia mo hinh 57
Bang 18: Kiém dinh hién twong da cong tuyén 58
Bang 19: Kiém dinh cac gia thuyét 60

Tham kh#o mién phi cac tai liéu khac tai luanvantot.com



https://luanvantot.com/
https://luanvantot.com/

Dich vu viét ludn viin tron g6i website: luanvantot.com Zalo/tele 0934573149

DANH MUC SO PO, BIEU PO, HINH

So d6

So dd 1: Quy trinh nghién ctru 8
So dd 2: M6 hinh hanh vi mua cta nguoi tiéu ding 17
So dd 3: Tién trinh ra quyét dinh mua cta nguoi tiéu ding 1r~ 18

So dd 4: M6 hinh hoc thuyét hanh dong hop 1y 6 22

So' dd 5: Mo hinh thuyét hanh vi dy dinh Qy 23

So dd 6: M6 hinh nghién ctru dé xuét 11"' 26
So db 7: B may quan 1y ctia ngan hang TMCP Quédc Dan — ‘&%anh Hué 32
So b 8: Mé hinh nghién ctru duoc didu chinh '\Q 53
.

Biéu d6 >

Biéu dd 1: Co ciu khach hang theo gidi tir@ 40
Biéu db 2: Co céu khéch hang the%@' 40
Biéu do 3: Co cau khach hang theo nhe nghiép 41
Biéu dd 4: Co cu khach hz‘mg‘y thu nhéap 42
Biéu do 5: Kénh thong ch'ilémg nhan biét dich vu cho vay tiéu ding ctia ngan

hang NCB Hué % 43

il

Hinh
Hi‘n/{@lgém hang Qudc dan 29

Tham khédo mién phi céc tai liéu khac tai luanvantot.com



https://luanvantot.com/
https://luanvantot.com/

Dich vu viét ludn viin tron g6i website: luanvantot.com Zalo/tele 0934573149

MUC LUC

LOI CAM POAN

DANH MUC BANG

DANH MUC SO PO, BIEU PO, HINH
MUC LUC

Phian I: PAT VAN DE
1.Ly do chon d& tai r@
2.Muc tiéu nghién ciru: \J

DANH MUC CAC TU VIET TAT Q;Q.

2.1.Muyc tiéu téng quat: 'Q'
2.2.Muc tiéu cu thé .&
3.D4i tuong va pham vi nghién ctru: ‘%’
3.1.D6i trgng nghién ciru C)

3.2.Pham vi nghién cuu: O,

4 Phuong phap nghién ctru ~ * ,\Q

4.1.Nghién ctru dinh tinh ‘b:

4.2.Nghién ctru dinh lu@

42.1. Phuong phap t%ap dit ligu

42.1.1. Dit lig P

42.1.2.Di 0 cap
4.2& g phap xtr ly, phan tich dir liéu

5.Quy #inh nghién ctru

Quy trinh nghién ctru ciia dé tai duoc thyc hién theo trinh tu cua so dd sau:

6.Két cAu cua dé tai
PHAN II. NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU
CHUONG 1: TONG QUAN VE VAN PE NGHIEN CUU

1.1.Co s6 1y luan

Tham khédo mién phi céc tai liéu khac tai luanvantot.com

1
111

v

<

© 0 9 O &~ B DA OB W W W LW WL W W W e X

—
o o <o


https://luanvantot.com/
https://luanvantot.com/

Dich vu viét ludn vin tron gé6i website: luanvantot.com Zalo/tele 0934573149

1.1.1. Téng quan vé cho vay tiéu dung tai cic Ngan hang Thuong mai

Tham khédo mién phi céc tai liéu khac tai luanvantot.com

10


https://luanvantot.com/
https://luanvantot.com/

Dich vu viét ludn viin tron g6i website: luanvantot.com Zalo/tele 0934573149

1.1.1.1.Khai ni€ém va phan loai CVTD 10
1.1.1.2.P6i twong va diéu kién cia CVTD 11
1.1.1.3.Dgc diém ctia CVTD 12
1.1.1.4.Vai tr6 cia CVTD 13
1.1.1.5.Nguyén tic CVTD 14
1.1.1.6.Quy trinh CVTD 1"'6 15
1.1.2.Nhitng van dé lién quan dén hang vi mua ctia ngudi tiéu ding Qy 16
1.1.2.1.Khai ni€ém hanh vi mua ctia nguoi ti€éu dung q Q’ 16
1.1.2.2.Mb hinh hanh vi mua cia ngudi tiéu ding r@ 17

1.1.3.Céc giai doan cua qua trinh thong qua quyét dinh lua choWsan pham 18

1.2.Co s6 thuc tién 20
1.2.1.Thyc trang vé hoat dong cho vay ti€u dﬁni tat& gan hang Viét Nam 20

1.2.2.Y nghia thyc tién cua dé tai 21
1.3.Tong quan cac cong trinh nghién ctru t@g va ngoai nudc 21
1.3.1.Mb hinh TRA Thuyét hanh dQnseply 21
1.3.2.Mo hinh thyét hanh vi du 'm 23

‘A

1.3.3.Céc cong trinh ng@%ong va ngoai nudc 23

1.3.3.1.Vé cong trinh ng ru nudc ngoai 23
1.3.3.2.Vé cac con nghién ctru trong nudc 24
1.4.M06 hinha @tm dé xuat 25
1.4.1.Péx éhinh 25
l.@%ﬂﬁg gia thuyét nghién ctru 26
CHUONG 2: NGHIEN CUU CAC YEU TO ANH HUONG PEN Y PINH SU
DUNG DICH VU CHO VAY TIEU DUNG CUA KHACH HANG TAI NGAN

HANG THUONG MAI CO PHAN QUOC DAN —CHI NHANH HUE 28
2.1. Tong quan vé ngan hang thuong mai c6 phan Qubc dan 28
2.1.1. Gidi thiéu chung vé ngan hang thuong mai c6 phan Qudc dan 28

Tham kh#o mién phi cac tai liéu khac tai luanvantot.com



https://luanvantot.com/
https://luanvantot.com/

Dich vu viét ludn vin tron gé6i website: luanvantot.com Zalo/tele 0934573149

2.1.1.1Lich st hinh thanh va phat trién ctia ngin hang thuong mai c6 phan Qubc dan28

Tham khédo mién phi céc tai liéu khac tai luanvantot.com



https://luanvantot.com/
https://luanvantot.com/

Dich vu viét ludn viin tron g6i website: luanvantot.com Zalo/tele 0934573149

2.1.1.2. Qua trinh hinh thanh va phat trién ngan hang thuong mai c¢6 phan Quéc dan —

Chi nhanh Hué

2.1.1.3. Tam nhin va gia tri cot 15i

2.1.2. Co cAu t6 chirc va chuc nang nhiém vu

2.1.3. Cac san pham va dich vu tin dung cung cap chinh:
2.1.3.1. San pham tin dung danh cho khach hang ca nhan , ho gia dinh: 1"'6
2.1.3.2. San pham tin dung danh cho khach hang doanh nghiép 0
2.1.4. Tinh hinh ngudn luc va két qua hoat dong kinh doanh

1
2.1.4.1. Tinh hinh lao dong ciia NCB — Chi nhanh Hué giai 605@14-2016

2.1.4.2. Tinh hinh tai san va ngudn vén cia NCB — Chi nhén&ué’ giai doan 2014 —

2016 Q
2.1.4.3. Tinh hinh kinh doanh ciia NCB — Chi nzé ;e giai doan 2014 — 2016

2.2. Cac yéu t6 anh huéng dén y dinh st dt

30
31
31
33
33

34
36

ich vu cho vay ti€u dung cua khach

hang tai ngan hangthuong mai c6 phan u@én- Chi nhanh Hué 39
2.2.1.bic diém miu nghién ctu 6. 39
2.2.2 Kiém dinh d6 tin cay cua 'c?lgng do 44
2.2.2.1.Kiém dinh 46 tin ca é@féc thang do nhom bién doc 1ap. 44
2.2.2.2 Kiém dinh d6 ti@ﬁa cac thang do nhom bién phu thudc. 46
2.2.3.Phan tich nhér%wim pha EFA 47
2.2.3.1.Phan4i % 0 kham pha d6i voi cac bién doc lap. 47
2.2.3.2.Pha gbnhan t6 kham phé d6i véi bién phu thudc. 51
2.2&@ hdi quy 52
2.2.4.13iéu chinh mo hinh nghién ctru 52
2.2.4.2. Xem xét mdi trong quan giita cac bién 53
2.24.3. Két qua tac dong cua cac yéu td ddi véi Y dinh sir dung dich vu cho vay
tiéu dung 55
2.2.4.4.Y nghia mé hinh va nhan xét két qua nghién ctru 58

Tham kh#o mién phi cac tai liéu khac tai luanvantot.com



https://luanvantot.com/
https://luanvantot.com/

Dich vu viét ludn viin tron goi website: luanvantot.com Zalo/tele 0934573149

CHUONG 3: PINH HUONG VA GIAI PHAP NHAM THU HUT KHACH

HANG VA NANG CAO HIEU QUA HOAT PONG DICH VU CHO VAY TIEU

DUNG TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN QUOC DAN -CHI
NHANH HUE

61

3.1. Dinh hudng phét trién chung va muc tiéu kinh doanh ctia Ngan hang thuong

mai ¢ phan Qudc dan f?o
3.1.1. Dinh hudng phat trién ,Q.

3.1.2. Muc tiéu q

61
61
62

3.2.  Giai phap nhim nang cao kha ning thu hit khach héngr@hﬁn st dung dich vu

cho vay tiéu dung tai Ngan hang Thuong mai c6 phan Qudc :1&!‘- Chi nhanh Hué

3.2.1. Nhom giai phap Loi ich cua dich vu
3.2.2. Nhom giai phap Chinh sach cua ngan ha -&
3.2.3. Nhom giai phap Danh gid loi ich dich vy

3.2.4. Nhom giai phap Kha ning kiém soafhanh vi cam nhan
3.2.5. Nhom giai phép Nguoi anhQueéytesy

3.2.6. Nhom giai phap Yéu t6 thyan i

3.1. Két luan
3.2. Kién nghi
TAI LIEU AO

PHU L}@'

Tham kh#o mién phi cac tai liéu khac tai luanvantot.com



https://luanvantot.com/
https://luanvantot.com/

Dich vu viét ludn vin tron gé6i website: luanvantot.com Zalo/tele 0934573149

NHNN
NCB
NH
NHTM
TMCP
TRA
TPB
CVTD

il

: Thuong mai cophan

Q@?’
69%

<&

DANH MUC CAC TU VIET TAT

: Ngan hang NhaNudc

: Ngan hang thuong mai ¢4 phan Qubc dan
: Ngan hang f’e)
: Ngan hang thuongmai ,0,

1

: Theory of Reasoned Actf@o el
: Theory of PlannedBehz§Uur
: Cho vay tleudu

@

Tham khédo mién phi céc tai liéu khac tai luanvantot.com



https://luanvantot.com/
https://luanvantot.com/

P fargiva @ o W FEEr: TS Fa 5§57
avardaicar I———SSSSEEENNN—NS—S—I———I T ————h———,.,

Phan I: PAT VAN PE

1. Ly do chon dé tai:

Cung v6i su nghiép d6i méi va di 1én cua dat nude hién nay, nén kinh té Viét
Nam khong thé phil nhan vai tro dong goép to 16n ciia nganh Ngan hang. Dic biét 1a
cac Ngan hang thuong mai (NHTM). 1

Trong nhitng nim gan day, hé thong cac NHTM dang phat trién 6@m6 16n,
duoc xem 13 noi cung cdp von cho nén kinh té va 13 cong cu quan t @!c day phat
trién luc lugng san xuét. Xét trong téng thé hé théng tai chiqh ViesNath, tinh dén hét
nam 2015, khu vuc ngan hang dang chiém ty trong rat 16n v, S g tai san chiém t4i
75% tong tai san hé thng tai chinh, trong do, tong d ng. tin dung hé théng cung cap
cho nén kinh té 1én tdi 4.656 nghin ty, bang 111%, quan Thanh tra Chinh phu
2016). V&i quy mé 16n nhu vay, ngudn tin d &ng dang dong vai tro 1a kénh
dan von chinh ciia nén kinh té v&i ty trong chié oang 40-45% tong von dau tu toan
xa hoi.

Véi vai tro huyét mach cm mh té nhu vy, viéc phat trién va xdy dyng
mot hé thdng NHTM hoat dong&g 1 hi€u qud cao & Viét Nam n6i chung va Thura Thién
Hué noi riéng dang 1a v % strc quan trong. D6i véi bat ctr Ngan hang (NH) hay
t6 chirc tin dung nao, @ng cho vay 1a hoat dong quan trong nhat quyét dinh nén
hiéu qua kinh do 7 ddy 1a hoat dong sinh 10i chii yéu.Trong d6, day manh cho

) 13 xu hudng tit yéu ctia moi loai hinh Ngan hang hién nay do

oan nay chiém hon 80% trong hoat dong cta cac cong ty.

(S', % Viét Nam, hoat dong cho vay tiéu dung cia NHTM d3 phat trién vao nhiing
nim 1993 — 1994. Trong vai nim trd lai day, hoat dong nay ngay cang duoc thic dy
boi sy phat trién ctia nhu cau xa hoi.Diéu nay hoan toan hop 1y va dé hiéu, bai vai sb
dan trén 90 triéu nguoi, day 1a diéu kién vo cung thuan loi va 1a thi truong “khéng 16”
cho linh viee CVTD phat trién. Theo thong ké ciia Vién Chién hege Ngdn hang - Ngan
hang Nha nudc, cudi naim 2010, CVTD chi chiém khoang 2,3% tong du no twong
duong 16.000 ty dong. Nhung dén cudi 2015, con sé nay da ting 1én 6,8% tuong
duong 90.000 ty dong. Hién, tong du no cho vay tiéu dung ¢ Viét Nam ting truong
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trung binh & mirc 20%/nam. Udec tinh, ty 1€ cho vay tiéu dung/GDP dat 6,4%; ty 1€ tin
dung tiéu dung/téng tin dung 1a 5,6%; ty 18 cho vay tiéu dung/tiéu dung cubi cung 1a
7,3% va du ng cho vay tiéu ding binh quan dau nguoi dat xp xi 1,5 triéu ddng/nguoi.
Thi trudng cho vay tiéu dung & Hué cling dang budc dau phat trién nhung khong tranh
khoi sy canh tranh gay git do cac Ngan hang déu thdy duoc loi ich tir dich vu nay.
Khong ndm ngoai xu hudng do6, Tir khi thanh 1ap cho dén khi tai cau ‘irﬁc hé thong,
Ngan hang Thuong mai C6 phan Qubc dan( NCB) van ludn cb ging hoan % va phat
trién khoan muc cho vay tiéu dung nay nham dap tmg nhu cau nga é@!ﬁng cua thi
truong va duy tri vi tri cia minh trong méi truong canh tragh kl%Véi muc tiéu
dinh hudéng phan d4u tré thanh Ngan hang ban 1¢ hiéu qué@ Ngéan hang Thuong
mai C6 phan (TMCP) Quéc dan di va dang nd luc diy manh CVTD, ting budc hoan
thién quy trinh phu hop vé1 nhu céy cl 01 dan, dam bao an toan tin

dung. \v
Tuy nhién, canh tranh gitta cdc Ngan ha¥g trong phan khuc cho vay ca nhan,

vay ti€u dung ngay cang gay gat nén hi 131 suat, moi ngan hang con dua ra cac

san pham wu dai, chat luong phy ¢ kéo ngudi vay vé phia minh. Dé trién khai
.

dich vu nay hiéu qud, doi héi hang phai vuon 1€n, kham phé co héi kinh doanh

cling nhu tao dung vi t : sanh cua minh trong bdi canh hdi nhap.Vi vay, van dé
can phai quan tim ¢ day d¥1a lam thé nao dé khach hang biét dén nhiing wu thé khi sir
dung dich vu cho %A dung ctia chi nhanh va gia ting sbluong khach hang sir dung
dich vu nay. oY ziai quyét duoc van dé d6 doi hoi can phai c¢6 nhitng nghién ciru cu
thé tao S&ho viéc phat trién dich vu cho vay ti€u dung mot cach phu hop va diang
dag \hu g hién tai van chua c6 mot nghién ciru chinh thtrc ndo tai Chi nhanh vé viée
phat trién dich vu nay. Xuat phét tir nhimng 1y do trén, cting v6i mong muén tim hiéu vé
linh vuc cho vay ti€u dung trong qué trinh thuc tap tai chi nhanh ctia Ngan hang, t61
quyét dinh luya chon dé tai: “Nghién cutu cac yéu 16 anh huong dén v dinh sir dung dich
vu cho vay tiéu ding ciia khdach hang tai Ngan hang Thwong mai cé phan Quéc ddn —

Chi nhanh Hué” 1am dé tai khoa ludn thuc tap tot nghiép ciua minh.
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2. Muc tiéu nghién ctru:

2.1. Muc tiéu tong quat:

Trén co s& quan sat, tim hiéu tinh hinh thuc té, khao sat v kién khach hang, xac
dinh nhimg yéu t6 anh hudng dén ¥ dinh sir dung cho vay tiéu dung ctia khach hang tai
Ngan hang TMCP Qudc dan,tir 6 dua ra mot sb y kién nham hoan thién hon cong tac
nay va nang cao nang luc canh tranh ctia Ngan hang trén thi truong.

2.2. Muc tiéu cu thé: r@

-Hé théng héa cac van dé 1y luan va thyc tién vé hoat dong ¢ v@u dung
ctua cac Ngan hang thuong mai. q

-Tién hanh nghién ctru cac yéu t6 anh hudng dén ¥ di r@ung dich vu CVTD
ctia khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Quéc dap — &émh Hué.

-bé xuit giai phap nham hoan thién va nang ¢ %qué st dung dich vu cho
vay ti€u dung cua khach hang tai Ngan hang T Cé&fdém- Chi nhanh Hué.

3. D6i twong va pham vi nghién cﬁ‘&'

3.1. Doi twong nghién ciru: I\Q‘@ ctru cac yéu td co anh huong dén ¥ dinh
st dung dich vu CVTD cua nh&%

TMCP Quéc dan- Chi nhanh Hué
3.2. Pham vi nghig

hang c4 nhan c6 giao dich tai Ngan hang

.
- Khong gian: Ng ng Thuong mai c¢6 phan Qubc dan chi nhanh Thira Thién Hué.
- Thoi gian;

‘D lié®"9ca{p: Pé dam bao tinh cap nhat cua dé tai, cac dit lidu thu cép duoc

tac & ap trong pham vi tir nam 2014 dén nam 2016.

it liéu so cap: Cac dir liéu so cap duogc tac gia thu thap trong vong 2 thang (tir

6/2/2017 dén thang 3/2017).
4. Phwong phap nghién ctru
4.1. Nghién cvwu dinh tinh
Nghién ctru dinh tinh dé kham ph4, diéu chinh va bd sung cac bién quan sat

diung dé do ludng cac khai niém nghién ctru. Dit liéu ctia phuong phap nghién ctu
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dinh tinh duogc thu thap thong qua phuong phap phong van truc ti€p tur cac chuyén gia
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va nhiing nguoi co kinh nghiém vé linh vyc cho vay tiéu dung, cu thé & day 1a nhan
vién phong Quan hé khach hang va can bo quan ly Phong kinh doanh ctia Ngan hang
TMCP Quéc dan — Chi nhanh Hué dé xac dinh cac hoat dong cho vay ti€u dung ma
Ngan hang da trién khai. Sau d6, st dung cic cau hoi md dé khao sat khoang 10 khach
hang c6 giao dich tai Ngan hang nham phat hién va kiém tra nhiing sai sot ctia bang
cau hoi. Tir d6, xac dinh cac thong tin can thu thap cho chu dé nghién ciry va tién hanh

1ap bang hoi so bo, 13 co s& dé phuc vu cho phan nghién ctru dinh luong. r@

4.2. Nghién ciru dinh lwong ‘Q'
Muc dich cua viéc nghién ctu dinh lugng la danh gié so bdvé’do tin cay cua

thang do d thiét ké va tién hanhdiéu chinh hop ly. Kiém dj f@ hinh céc yéu t6 tac
dong dén y dinh st dung dich vu cho vay tiéu dung taj &éﬁg TMCP Quéc dan-
Chi nhanh Hué. . ,g@

4.2.1. Phwong phap thu thap dii liéu \v

4.2.1.1. Dir liéu thir cdp %’
- Thu thap céac thong tin, s6 1ié Qﬁ)quan dén Ngan hang TMCP Quéc dan-
Chi nhanh Hué vé khoan muc CV t:]n’ejat s tai liéu lién quan.

- Céc gido trinh Marketi;]@»cén ban, Hanh vi nguoi ti€éu dung va Nghién ctru
Marketing dé 14y co s @%ho dé tai nghién ctru.

rinlivhg

- Mot sO cong hién ctru va luan van to6t nghiép dai hoc, cao hoc. Tuy do

ctru ¢6 muc ti€u nghién ctu gidong vdi cac muc ti€u ma

t®n hanh nhung vé co ban di c6 dugc nhiéu thong tin tham khao co

gia tridé'@wng huéng nghién ciru.
- Meoai ra, tc gia con thu thip duoc rit nhiéu théng tin lién quan dén dé tai

nghién ciru tiInternet, nhung do tinh tin cdy khong cao nén chu yéu la sir dung véi
muc dich tham khao.

4.2.1.2. Dit lidu so cdp
Qua trinh thu thap dit liu so cip thong qua diéu tra bang hoi. Nghién ctru ap
dung phuong thirc phong van truc tiép va diéu tra thong qua bang hoi nham thu thap

thong tin c6 mure do tin cdy cao.
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% Xac dinh kich thudc mau

Duya theo nghién ctru ctia Hair, Anderson, Tatham va Black (1998) tham khao
vé kich thudc mau du kién. Theo d6, kich thudc mau t6i thiéu 1a gip 5 1an tong sd bién
quan sat. Pay 12 ¢& mau phu hop cho nghién ciru ¢6 st dung phén tich nhan t6. Voin
12 ¢& mau can ldy, m 1a s6 bién quan sat dwa vao phan tich. Ta c6 cong thirc:

n=5*m.Vay sb lugng mau can diéu tra ti thiéu 1a n=5 x 24 = 120 mau. {

Theo Tabachnick va Fidell (2001), dé phan tich hdi quy dat dg%g? qua tbt

nhat thi ¢& mau téi thiéu can dat duoc tinh theo cong thuc la n >
1a kich ¢& mau, m: sb bién doc 1ap ctia mé hinh). Véi 5 bié® 1ap cta mo hinh thi

kich thuéc mau yéu ciu s& 1a n > 50 + 8*5 = 90 dbi twong diSwJT.

(trong d6: n

4

Nhu vay, dé théa min ca 2 yéu cau trén, voi @uan sat dugc dua ra trong
bang hoi diéu tra, toi quyét dinh lya chon kic th&: Au n = 120 mAau dé tién hanh
diéu tra.

R

< Phuong phap chon mau OO
Nghién ctru nay tac gié_chmu theo phuong phip chon mau thuan tién gia
dinh ngu nhién. Tuy theo cé@%{uc_)’ng khao sat khac nhau t61 st dung céc hinh thurc
khac nhau dé tiép can. ¢
Theo thong ti%p ong Giao dich va phong Quan hé khéach hang tai ngan hang
TMCP Quéc_h @ anh Hué(44 Déng Pa-Tp Hué) cung cap, mdi ngdy c6 khoang
d

én giao dich.Véi kich ¢& mau 120 khach hang c4 nhan, toi da tién

va tht tu khach hang duogc phong van theo budc nhay K (1a khoang cach sé luong

khach hang giira 2 d6i twong duoc chon diéu tra):
K=50/12=4.1

M&i budi phong van 10 khach hang, véi bude nhay K 14 4 nhu d3 tinh & trén.

Nhu vay, tinh tir khach hang dau tién dugc chon ngau nhién dé phong van thi ctr cach
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4 khach hang sé tién hanh phong van mot nguoi cho dén khi du s6 lwong . Néu truong
hop khach hang dung thir tw budc nhay K khong dong ¥ phong van, s& tién hanh phong
van khach hang ké tiép lién sau khach hang d6. P6i v6i mot nhém dong khach hang
dén giao dich cung mot luc thi toi ciing tién hanh phong vin mot ngudi trong nhom va
s6 khach hang con lai van duoc dém vao trong bude nhay. Tong thé diéu tra 1a nhimg
c4 nhan da, dang giao dich va khach hang tiém ning vay tiéu diung t‘ai ngan hang
TMCP Quéc dan. Ngoai ra toi ciing loai trir nhitng khach hang da dqu‘@f)ng van
nhung van dén ngan hang dé thuc hién giao dich trong nhiing lan tié 4@7 tranh hién
tuong trung 1ap khach hang. q @
4.2.2. Phuong phap xw ly, phan tich dir liéu f'@

N

Dir liéu thu thap duoc xir 1y bang phan mém@ phién ban 20. Pugc tién
hanh dua trén quy trinh dudi day: . Q

- M4 hoa bang hoi trén phan mém SP

- Nhép dit liéu 1an 1 trén phan mém@SS (sau d6 dugc kiém tra lai 1an 2).

- Tién hanh cac budc xir 1y MW/PRIT tich dir licu.

.
Dit liéu két qua cua bér‘mﬁz}l hoi dugc xur Iy nhu sau:
r . I3 I3

- Phan tich tho ;% 0 ta (Frequencies) dugc st dung dé mo ta quy mo tong

thé diéu tra, cac thépdykeé vé gidi tinh, do tudi, nghé nghiép, thu nhap cua khach hang

va kénh thong é@n ang biét dén dich vu cho vay tiéu dung tai Ngan hang TMCP
hanh Hué.

Québc dan —
& an tich do tin cdy (hé s6 Cronbach Alpha): dé kiém tra d tin cdy cua thang
do. Bo”tin cay dat yéu cau khi hé sd Cronbach Alpha > 0,8. Tuy nhién, theo Hoang

Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2005) thi Cronbach Alpha tir 0.6 trd 18n ciing co
thé str dung duoc trong trudng hop khai niém dang nghién ctru 1a méi hodc méi doi
v6i nguoi duge phong van trong bdi canh nghién ctru (truong hop ciia dé tai - nghién

ctru kham pha) nén khi kiém dinh sé& liy chuan Cronbach Alpha > 0.6.
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-Phan tich nhén t6 kham pha ( Exploratory Factor Analysis) dé x4c dinh dau 1a

nhiing tiéu chi quan trong nhat ma ngudi tiéu ding quan tam.

Theo Hair & ctg( 1998, 111), Multivariate Data Analysis Premtice — Hall
International, trong phan tich EFA, chi s6 Factor Loading c6 gia tri 16n hon 0.5 dugc
xem 13 ¢6 ¥ nghia thyc té. KMO (Kaiser — Meyer — Olkin) 1a chi sé thé hién mic d6
phtt hop cua phuong phap EFA, hé s6 KMO 16n hon 0.5 va nhé hon 1¢thi phén tich
nhan t6 dugc coi 1a phi hop. f"@

Theo Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc (2005)ki %h Bartlett

e

(Bartlett’s test) xem xét gia thiét Ho d6 twong quan gitta cac b%ua sat bang 0 trong
tong thé. Néu nhu kiém dinh nay c6 y nghia thong ké tirc 1 gg,
c6 twong quan v6i nhau trong tong thé. Q

Toém lai trong phan tich nhan t6 kham pq cé@ ai dap Gmg cac diéu kién:

0.5

0.05 thi cac quan sat

+ Heé s6 tai nhan t6 (Factor Loading) 16n

+ Heé s6 KMO (Kaiser — Meyer )>0.5
L

+ Kiém dinh Bartlett ¢6 sig‘.x,Bs

+ Téng phuong sai :o@[mction Sums of Squared Loadings) > 50%.
[ ]

+ Hé¢ s6 Eigenval

- Phéan ti%% quan: Phan tich twong quan nham dé kiém tra mdi tuong
quan tuyén

gia tri 16n hon 1.

ira bién phu thudc voi cac bién doc 1ap ciing nhu mbi twong quan
gifra cac oc 1ap voi nhau, vi diéu kién dé hodi quy 1a trude hét phai twong quan.
M(& b1 quy tot 14 mé hinh c6 hé sé twong quan giita bién phu thudc véi cac bién
doc lap’cao, thé hién mdi quan hé tuyén tinh giita cic bién véi nhau ciing nhu sy phu

hop ctia mo hinh héi quy.

- Phan tich hdi quy (Regression): Cac nhan t6 duoc trich ra trong phan tich
nhan t6 duoc str dung cho phan tich héi quy da bién dé kiém dinh mé hinh nghién ctru
va cac gia thuyét kém theo.

5. Quy trinh nghién ciru

Quy trinh nghién ctru cta dé tai dugc thuc hién theo trinh tu cua so do sau:
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cén nghién ciru > Wiy dl,rllg
va co s 1y i
thuyet
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Thang do chinh

Nghién ciru dinh lueong (N = 120)

W

Phat trién va xir Iy thang do:

muc cau hoi trong thang do twong_ " )

quan voi nhau. 0
- Loai céc bién co trong 56 &

sz?
Phan tich héi quy:

- Xiy dyng m nghiénctru
- Kiémdj athuyét

l

- Tinh hé s Cronbach Alpha dé N
kiém tra mirc d6 chit ché ma cic

& xudt cac giai phap nhim phat trién
dich vu CVTD ¢ Ngan hang
TMCP Quéc din

W

Phong wvan  thar
va  thao ludn
vl cac chuvén

o

Diéu chinh 1

.

So dd 1: Quy trinh nghién ciru
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6. Két cau ciia dé tai

Phan I: DAT VAN BE

Trinh bay 1y do chon dé tai, muc tiéu nghién ctru, doi tuong nghién ctru, pham
vi nghién ctru, phuong phap nghién ctru, y nghia thue tién, cau trac dé tai.

Phan II: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU

Chuong 1: Tong quan vé van dé nghién ctru q

Chuong 2: Nghién ctru cac yéu t6 anh huong dén y dinh st dungr vu cho
vay tiéu dung cua khach hang tai Ngan hang TMCP Qudc dan —Chi z’x@ue‘

Chuong 3: Mot s6 dinh hudng va giai phap nham thy hat K¥gcl hang va nang

cao hiéu qua hoat dong dich vu CVTD tai Ngan hang Tl\d@léc dan- Chi nhanh
Hué.

Phan III: KET LUAN VA KIEN NGHI

Phan IV: PHU LUC il ’\

Q@?
. CSQ%

<&
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PHAN II. NOQI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU
CHUONG 1: TONG QUAN VE VAN PE NGHIEN CUU

1.1. Co 6 ly ludn

1.1.1. Tong quan vé cho vay tiéu dung tai cic Ngin hang Thwong mai

1.1.1.1. Khai niém va phan loai CVTD 1

1.1.1.1.1. Khai niém f

C6 rat nhiéu khai niém khac nhau vé cho vay tiéu dung ci @a‘mg, “Cho
vay tiéu dung 1a quan hé kinh té gitta mot bén 13 ngan ha‘m‘g va Mt Beén 1a c4 nhan
ngudi tiéu dung, trong d6 ngan hang chuyén giao tién cho hﬂ@he‘mg v6i nguyén tic
khach hang s& hoan tra gdc va 13i vao mét thoi diém x%]}&ng tuong lai” (Nguyén

Thanh Minh Phuc, 2012). “Cho vay tiéu dung la logj
chi tiéu va mua sim tién nghi sinh hoat gia fin am nang cao doi séng dan cu.
Khach hang vay la nhitng ngudi c6 thu nhap%hong cao nhung o6n dinh, chii yéu 1a

cong nhan vién chirc hudng luong va cg @ lam 6n dinh va sd luong khach hang thi
rat dong” (PGS.TS. Nguyén Minh Kjé QM).

Theo TS. Lé Thi Man (fO\':)(LQ\'/TD la mgt hinh thure tin dyng tai trg cho nhu
cau sinh hoat cua dan %‘b«zﬂ va ho gia dinh) vé6i cac chi phi vé vat chit nhu: nha

0, phuong tién di lai, d

ay nham d4p ng nhu cau

g ca nhan hodc cac dich vu nhu: gido duc, y té, du lich,
van hoa, nghé thuét.

¢ tong két vé khai niém CVTD nhu sau: CVTD 1a cac khoan vay

Ngan hng s& chuyén cho khach hang mot khoan gia tri(tién) véi nhirng diéu kién ma
hai bén di thoa thuan , nham trang trai cho cac nhu cau trong cudc sébng nhu: nha o,
phuong tién di lai, du lich, y té... gitip nguoi tiéu dung c6 thé sir dung hang hoa, dich
vu trudc khi ho c6 du kha nang chi tra, tao diéu kién cho ho co thé hudéng mot mirc

song cao hon.
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1.1.1.1.2. Phén loai
s Can cir vao muc dich cho vay

- Cho vay tiéu dung cu tra: La cac khoan cho vay nham phuc vu nhu ciu xay
dung, mua sam hodc cai tao nha & cta c4 nhan, hd gia dinh.

- Cho vay tiéu dung khéng cu tri: La cac khoan cho vay phuc vu nhu cau cai

thién doi séng nhu mua sidm phuong tién, dd dung, du lich, hoc hanh h05101 giai tri...

% Can cir vao hinh thirc cho vay r@
- Cho vay tiéu dung truc tiép: La cac khoan CVTD trong d6 ggap truc
tiép khach hang dé tién hanh cho vay ciing nhu thu n. q

- Cho vay tiéu dung gian tiép: La hinh thac cho v{@gng dé NH mua céac
khoan n¢ phat sinh cia cac doanh nghiép da ban chiu%hoa hoic dd cung cip céac

dich vu cho nguoi ti€u dung, hinh thirc nay NH cho, ong qua cac doanh nghiép

s Can cir vao phwong thirc hoan tra:

ban hang hodc lam cac dich vu ma khong truc itzp ﬁ%p xuc voi khach hang.
- CVTD tra goép: Day la hinh thy @TD trong d6 nguoi di vay tra no (gom sd

tién gbc va l1ai) cho ngan hang nhé eo nhing ky han nhat dinh c6 gia tri 16n va

thu nhép tung dinh ky cua nguo\l vay khong du kha niang thanh toan hét mot 1an sb

nQ vay. M
- CVTD phi tra Theo phuong thirc nay, tién vay duoc khach hang thanh
toan cho ngan hé$ An khi dén han, 4p dung vdi cac khoan vay c6 gi tri nho, thoi

il

han ngin.
tuan hoan: La cac khoan CVTD trong d6 ngan hang cho phép khach
hay% ang thé tin dung hodc phat hanh loai séc duoc phép thau chi dya trén tai
khoan vang lai. Theo phuong thurc nay, trong thoi han dugce thoa thudn trude, can ci
vao nhu cau chi tiéu va thu nhap kiém duoc timg ky, khach hang duoc ngan hang cho
phép vay va tra no nhiéu ky mot cach tudn hoan, theo mot han murc tin dung.

1.1.1.2. Péi twong va diéu kién ciia CVTD

- Khéch hang vay la ca nhan va cac ho gia dinh.

- C6 thu nhap 6n dinh, ¢ dam bao kha nang tra ng cho Ngan hang.
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- C6 tai san thé chap cam cb dung dé dam bao thudc sé hitu cia chinh nguoi
vay hodc than nhén c6 tai san thé chap, cdm cd bao lanh.

- C6 muyc dich sir dung v6n phuc vu cho nhu cau tiéu dung hop phap.

- Truong hop khong thé chip tai san: Khach hang 13 can bo, cong nhan vién
dang cong tac tai cac don vi c6 tru so trén dia ban, c6 bdo 1anh cua don vi cong tac.

1.1.1.3. Déc diém ciia CVTD q

- Ban chét cia CVTD la tng trude, tra dan, 13 dong luc dé ngu’g@y kiém
thém thu nhép va tiét kiém, dam bao nghia vu ng, lo danh dum ung muc tiéu
16m. khong chi tiéu vo ich. 1

‘ f>

- Quy mo cua tung hop dong vay thuong nho, nén chg 1@6 chtrc cho vay cao.
Vi vay, 13i suét cho vay tiéu dung thuong cao hon so t@ suat cua cac loai cho vay
trong linh vuc thuong mai, cong nghiép. .

- Do myc dich vay nham phuc vu nh éubu dung ca nhan, ho gia dinh chir

khong nhdm muc dich kinh doanh nén thuong yhu thudc vao nhu cau, tinh cach cua

ngudi tiéu dung va chu ky kinh té. Tro ¥ doan ting truong kinh té nguoi tiéu dung

thudng ¢ cai nhin lac quan vé t 1%1 vay ho thudng chi tiéu nhiéu va nhu cau
vay ngan hang cling tang lénéﬁg thoi, vao cac dip cudi nam hoic 18, Tét, nhu cau
mua sam cta nguoi dan @1én cac khoan vay cling tu do tang theo.

- Nhu ciu tiéu c@a khach hang hau nhu it co dan véi 13i suat. Cha yéu 1a
cho vay tra gop y& %ﬁi hang thang. Thong thudng, ngudi di vay quan tim dén sb
tién phai thaﬁ@é hon 13 13i suat ma ho phai chiju.

- hu nhap va trinh d6 hoc van 14 2 bién sb ¢6 quan h¢ rat mat thiét t&i nhu
ca u dung cta khach hang, anh hudng rd rét dén han mirc vay. Nhitng khach
hang ¢6 murc thu nhap on dinh va cao hon mirc binh quéan thuong cé xu hudng vay cao
hon tong thu nhdp hing nim cua ho. Nhimg ngudi cé trinh d6 hoc van cao (théng
thudng 13 nhitng ngudi co nhidu nim dao tao & bac trén phd thong dong thoi 1a try cot
gia dinh) thudng quyét dinh vay tién trén co s¢ can nhic ki ludng thu nhap ctia minh.
Dng thoi, day ciing 1a tiéu chi quan trong dé cac NHTM quyét dinh xét duyét cho

vay.
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- Chat lugng cac thong tin tai chinh ctia khach hang vay thuong khong cao. Vi
1a khach hang c4 nhan nén khong thé str dung bang can d6i ké toan hay bang bao co
két qua kinh doanh nhu cac doanh nghiép dé chimg minh thu nhip ma chi dua vao tién
lwong va ciing khong c6 bang ching rd rang.

- Ngudn tra no cua ngudi di vay co thé bién dong 16n, phu thudc vao qua trinh
lam viéc, k¥ nang, va kinh nghiém ddi véi cong viéc cua nhiing ngudi n%y.Né’u nguoi
vay bi chét, 6m hodc mat viéc lam NH s& rat kho thu lai duoc no. Do g@éc ngan

'é'@iét nghiép,

dung thuong

hang thudng yéu cau 13i suat cao, yéu cau ngudi vay phai mua ba
bao hiém nhén tho, bao hiém hang héa da mua... Xac suat qho va
cao hon cho vay dau tu kinh doanh. f'@

- Tu céach cta khach hang 1a yéu t6 kho xac din u ycu dua vao cdm nhan va
kinh nghiém suy doan cua cén b0 tin dung, song-yé;é‘%ay lai rit quan trong, quyét

dinh sy hoan tra cua khoan vay. \v
1.1.1.4. Vai tro cua CVTD
% Doi voi nguoi tiéu ding: C)
Nguoi tiéu dung 1a nguoi ong loi truc tiép va nhiéu nhét nhimg loi ich

ma hinh thtrc cho vay ti€u dtl:ug»mang lai. X3 hoi ngdy cang phat trién co tac dong
ngdy cang manh dén n ; %u dung cua nguoi dan, tuy nhién khong phai ltc nao
ho cling c6 kha nang t}m’n nhu cdu nay. Nhiéu khi ngudi dan chi ¢6 thé huong thu
nhitng nhu ciu na i co sy tich litly vé tai chinh. Vi vay, CVTD cila Ngan hang

Q@p nhu cau hién tai véi kha ning thanh toan trong tuong lai. Qua

gitip nguoi G@
do, ho s€ udng nhitng tién nghi sinh hoat, nhu cau di lai, nhitng diéu kién séng

tét@% dong luc 16n cho ho 1am viéc, tiét kiém va nudi dudng con cai. Pong thoi.
c6 du kha nang trang trai cho nhitng truong hop dot xuit, cip bach nhu chi tiéu cho
dich vu gido duc, y té.

Tuy nhién, néu lam dung thi CVTD rét tai hai vi n6 c6 thé 1am cho ngudi di vay
chi tiéu vuot qua mirc cho phép, lam giam kha ning tiét kiém va chi tiéu trong tuong
lai. Vi vdy,can phai tinh toan nhu cau chi tiéu hop 1y, ddm bao khong nim ngoai kha

nang chi trd sau nay.
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% D6i véi nha san xudt:

CVTD nham muc dich chi tiéu cho cac hang héa va dich vu trong nudc nén co
vai trd quan trong trong viéc thuc day san xuat phat trién. Qua d6, lam gia ting kha
nang tiéu thu san phém va tao su canh tranh cao hon gitra cac nha san xuit nham tao ra
nhitng san pham véi sy da dang vé miu ma, chung loai ciing nhu chit luong. Gop
phan thuc day tang truong va tao su niang dong cho nén kinh té.

% Doi véi Ngdn hang thwong mai: r@

@ﬁéu tu cua

Ngan hang. Hoat dong CVTD cua Ngan hang d6i véi khéchﬂrl_éng an c6 quy mo

Cho vay tiéu dung 12 mot phuong thuc da dang hoa cac Ii

nho nhung s6 lugng khach hang tiém ning va sy da dang ci@l cau 1a vo cuing 16n.
Do do, vira nang cao thu nhép, vira phan tan rai ro.Allmng qua hoat dong nay, cac

Ngén hang s& mé rong duge quy md san xuat, dasd a chat luong san pham, dich

vu nham nang cao su canh tranh cua minh tr g va thu hut dugc nhiéu khach

hang ca nhan str dung céc dich vu khac cua Ngaivhang.
CVTD ciling 1a cong cu gitp Ngam{¥fig mo rong duoc quan hé vaoi khach hang,
nhiéu khach hang ciing s& guri tié 8 khi biét sau ndy minh c6 thé vay lai trong
.

truong hop can thiét. Tir 6 lé‘hwg kha ning huy dong von ciia Ngan hang.

1.1.1.5. Nguyén @

<> Nguyéngac hban tra: khoan tin dung phai duoc thanh toan day dii no goc

va lai vay dung é ngan hang bao toan duoc vén & mirc tdi thiéu nhat dé c6 thé
o

no day du va dung han.

duy tri dug ong.NH phai c6 co s& dam bao rang khach hang ma minh cho vay

Nguyén tic thoi han: khoan tin dung phai dwgc hoan tra dung vao thoi
diém da duoc hai bén xéac dinh cu thé va duge ghi nhan trong thoa thuéan vay von gifra
khach hang va ngan hang.

<> Nguyén tic tra 13i: ngoai viéc thanh toan day du, ding han khoan gdc,
khach hang phai c6 trach nhiém thanh toan khoan 14i tinh bang ty 18 % trén sd tién vay,

duoc coi la gia mua quyén st dung von.
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<> Nguyén tic tai san dam bao: Vay von phai duoc dam bao bang tai san
hay bang uy tin dé bao vé ngudn von cua ngan hang khi khach hang vi pham céc diéu
kién vay von hodc khi chu nhan cua cac tai san thé chap khong con kha niang thanh
toan cho ngan hang, nham han ché duogc rui ro tin dung.

< Nguyén tic sit dung vén vay dung muc dich: tit ca cac khoan tin dung
phai dugcstr dung dung muc dich vay thé hién trong hd so vay von. Dié}l nay dé dam

bao tinh trung thuc ctia hop ddng cho vay va dé NH c6 thé giam sat th.‘@u’ dung

ngudn von cua khach hang. ‘0’
1.1.1.6. Quy trinh CVTD q
r

Mdi NH déu xay dung cho minh moét quy trinh tin du @yg, dam bao cho hoat
dong tin dung cuia minh van hanh mot cach tdt nhat g 1d1 hiéu qua cao va chét
luong tét. Nhung chung quy lai cac quy trinh phaj d3 dugc mot sb tinh chat nhat
dinh phu hop voi cac quy dinh cia phap luét qm y tin dung. CVTD la mot hoat
dong tin dung do d6 quy trinh CVTD ciing c6 Mdt s6 dic diém giéng véi quy trinh tin
dung ndi chung. Theo Quyét dinh 162@/QD-NHNN ciia Thong Ddc NHNN vé
viéc “Ban hanh quy ché cho vay g™ Ettéc tin dung ddi v6i khach hang”, tai khoan 1
Piéu 15 (khong co sira doi troﬁg\Quyét dinh 783/2005/QD-NHNN) c¢6 viét: “To chirc
tin dung xay dung quy @.duyét cho vay theo nguyén tic bao dam tinh doc lap
va phan dinh rd rang trai@iém c4 nhan, trach nhiém giita khau tham dinh va quyét
dinh cho vay”. T Quyét dinh thi tinh ddc 1ap va phan dinh rd trach nhiém duoc

nhan manh. c6 thé noi di c6 mudn hay khong thi quy trinh hoat dong tin dung

noi chu:&quy trinh CVTD néi riéng ciing phai dap Gmg duoc nhitng yéu cau tdi

thi@ pa Nha nudc vé viée quan 1y tin dung.
au ddy 1 quy trinh CVTD c¢6 tai san bao dam ctia Ngan haing TMCP Quéc

dan:
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Béang 1: Quy trinh cho vay tiéu dung c6 tai sin bao dam

Bén lién quan Quy trinh Ho6 so chinh
Budc 1 | Chuyén vién Quan hé Tiép nhan nhu cau - Bé nghi vay von
khach hang vay -To trinh tham dinh
Lap to trinh
Budc 2 | Cac cap phé duyét c6 tham | Phé duyét -Bién béil phé duyét
N r
quyén 6

Budc 3 | Chuyén vién Quan hé Lap, ki hop dong -He cho vay
khach hang cho vay/ hgp dong 4 “HOPp-dong thé chp
Chuyén vién T4c nghiép tin | thé chap \@)ﬁc cam két( néu
) CO

dung
Budc 4 | Phong Téc nghiép tin dung | Giai ngane @ -T¢ trinh giai ngan

Chuyén vién Quan hé Q
khach hang

C,
Budc 5 | Phong Quan 1y tin dung Oan, thanh Iy ho | -Dé nghi thanh Iy
Phong Dich vy khach ha o cho vay hop dong tin

\ Luu ho so dung
Q“b: -H6 so tai san
-Bién ban ban
Q% giao tai san kém
O

phiéu xuat kho

(@ OQuyét dinh s6 82/2016/0P — TCD vé viéc Ban hanh san phdam cho vay
tie{%g co tai san bao dam cua NCB)

1.1.2. Nhirng véan dé lién quan dén hang vi mua ciia ngudi tiéu ding

1.1.2.1. Khai niém hanh vi mua cta nguoi tiéu dung

Theo Hiép hoi Marketing Hoa Ky: Hanh vi tiéu dung chinh 1a su tadc dong qua
lai gitra cac yéu t kich thich ctia méi trudng v6i nhan thirc va hanh vi cia con nguoi
ma qua sy turong tac d6 con ngudi thay doi cudc sdng cia ho . Hay noi cach khac hanh

vi tiéu dung bao gdm nhitng suy nghi va cdm nhan ma con nguoi cé dugc va
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nhitng hanh dong ma ho thyc hién trong qua trinh tiéu dung. Nhing yéu t6 nhu y kién
tir nhitng nguoi tiéu dung khac quang cdo thong tin vé gia ca baobi,bé ngoai san
pham... déu c6 thé tac dong dén cam nhan suy nghi va hanh vi ciia khach hang.

Theo Philip Kotler: Hanh vi tiéu ding 1a nhitng hanh vi cy thé ctia mot c4 nhan
khi thuc hién cac quyét dinh mua sim st dung va vt bo san phém hay dich vu.

Theo G S.TS.Tran Minh Pao (2009), Giao trinh marketing can bén, NXB Dai
hoc Kinh t& Quéc dan, Ha Noi): Hanh vi mua ctia ngudi tiéu dung 1a tg‘@:)@ hanh

;@dung, danh

¢ coi hanh vi

dong ma nguoi ti€u dung bde 16 ra trong qua trinh di€u tra, mua s

O~

gia cho hang hoa va dich vy nham thoa mén nhu céu cua hgg Cun

st dung tai san cua minh (ti€n bac, thoi gian, cong %) 1€n quan dén vi¢c mua

sam va sir dung hang hoéa, dich vy nham thoa méan nhy®gu¥ca nhan.
1.1.2.2. M6 hinh hanh vi mua cua nguoi g

nguoi tiéu dung 1a cach thirc ma nguoi ti€u dung s€ thuc hle@ua ra cac quyét dinh

éu
Mo hinh hanh vi ngudi tiéu ding dugc %-dung dé mo ta mdi quan hé giira ba
yéu td: cac nhan t6 kich thich , “hop d&ﬂﬁc” va nhitng phan ung dap lai cac kich

thich cua nguoi ti€u dung. w *
.

& "
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(Nguén: G S.TS Tran Minh Pao (2009), Gido trinh marketing cin ban, NXB
Pai hoc Kinh té Qubc dan, Ha Noi.)

- Cdc nhdn t6 kich thich: 13 tt ca cac tac nhan, luc lugng bén ngoai ngudi tiéu
dung co6 thé gdy anh huéng dén hanh vi cua ngudi tidu dung.Céc tac nhan kich thich
marketing bao gdm: san pham, gia, phan phdi, xuc tién, khuéch truong... nim trong
kha ning kiém soét cia doanh nghiép.

- Cdc tdc nhdn méi trwong 13 cac nhan t6 ndm ngoai tim kiém soer‘@a doanh

nghiép bao gém: méi trudng kinh té, canh tranh. .. ‘0’
- Hop den y thicc cua nguoi tiéu dung: la cach goi bgynao n nguoi va co
ché hoat dong cua né trong viéc tiép nhan, xtr 1y cac kich va dé xuét cac giai

A

phap dap ung trd lai cac kich thich duoc tiép nhan. en 36m hai phan. Phan thu
an dén viéc con ngudi tiép

nhNBé ndo. Phin thir hai 14 qué trinh

nhat 1a nhitng dac tinh cua nguoi mua, c6 anh hyo

nhén cac tdc nhan kich thich va phan tng véi

thong qua quyét dinh cua ngudi mua va két §ua s& phu thudc vao quyét dinh do.
Nhiém vu cua nha hoat dong thi truon i€u cho duogc cai gi xay ra trong hop den y
thirc cua nguoi ti€u dung. .

- Nhitng phan vung ddp-lg‘cda nguoi tieu dung: 1a nhitng phan rng ma nguoi

tiéu dung boc 10 trong trao d6i ma ta c6 thé quan sat dugc nhu hanh vi im

kiém thong tin v& han ua chon hang hoa..
1.1.3.Cac %n ciia qua trinh thong qua quyét dinh lya chon san pham

0 dich ngudi mua phai trai qua mot tién trinh bao gdbm 5 giai
[Cac nhe}% cM™thich

Marketing |Moi truong

Kinh té
San pham |KHKT
Gia ca Van hoa
Phan phéi  |Chinh tri/
Xc tién Luat phap
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Canhtranh

“Hop den y thuc” cua

nguoi tiéu dung

Qua trinh
Céac dic | quyét dinh
tinh cia mua

nguoi tiéu

dung

Phan ung
|dép lai

=

=5 0Q
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n

g

Lua chon
thoi gian va
|dia diem

mua Lua
chon khoi
lrong mua
doan sau:
Nhiin Tim Bianh Quyét Péanh
bict ™ kiém E1d cac dinh . .
= giasau khi
nhu thing phurong mua
cau . . Imua
1in an

So @6 3: Tién trinh ra quyét dinh mua ciia nguoi tiéu dung

(Ngudn:Phiilip Kotler, Gido trinh Marketinh can ban, 2009)
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<> Nhén biét nhu cdau: Pay 1a giai doan dau tién trong qua trinh ra quyét
dinh, dién ra khi nguol mua cam théy co su khac bi¢t gitra trang thai thyc té va trang
thai mong mudn, ma sy khac biét nay du dé goi nén va kich hoat qué tr nh quyét dinh
mua sdm cua ho.

< Tim kiém théng tin: Khi nhan biét dugc nhu ciu, con nguoi s& tim kiém
thong tin lién quan dén san pham dich vu qua cac ngudn khac nhau nhu: ; ngudn thong
tin ca nhan, ngudn thong tin thuong mai, ngudn thong tin dai chung, kirﬁ@hiém...
Thong thudng ban dau nguoi tiéu dung s& st dung nhiing thong ti ‘ﬂaquan tur tri
nhd, théng tin ndy dugc goi 1a thong tin bén trong. Néu khqng co%c’ nhirng thong
tin bén trong thi ngudi tiéu ding s& tim kiém nhitng thong 'r@l ngoai dé giai quyét
van dé. Két qua cta viéc thu thap thong tin ngudi tiéu gu Zé{g
phém hodc thuong hi€u hién ¢ trén thi trudong dqqc&bé suu tap dﬁy du cua cac

thuwong hiéu” N
% Danh gia cac phwong an:

@1 can mua, nguoi tiéu dung bat dau quan

0 thé biet duoc cac san

Sau khi c6 duoc thong tin vé sa

tam dén nhitng nhan hiéu cung am do. Tuy theo nhu cau mong muodn san
3 . 4 X e A \ ~ 2

pham s& nhiing hiru dac tinh nh&bé nao ma moi ngudi ti€u dung s€ lwa chon mua san

pham dap tng duoc n}}z@f&céu d6. Du doén duoc céach thuc danh gia cua nguoi

tiéu dung giup doanh ngMgp chi dong hon, dua ra san pham dap Gng duoc cac didu

kién ma khach ha muon.
<> ‘@%nh mua: Két thic giai doan danh gia cac phuong an ngudi tiéu
.00 nhan hiéu Iya chon” duoc sép Xép theo thtr tu trong ¥ dinh mua. Khi
da & inh nhan hiéu san phdm cin mua, nguoi tiéu dung di dén ctra hang mua
hang. Tuy nhién viéc mua hang vin chwa hoan tat khi ¢6 1 trong 2 nhan t6 xay: thai do
ctia nguoi khac va nhirng tinh hudng bat ngo xay dén. Nghién ctru ¢ budc ndy gitp cic
nha Marketing thdo g& anh hudng cua cac yéu t6 kim ham gitp tao diéu kién cho
quyét dinh mua dugc sudn sé.
<> Danh gia sau khi mua:Sau khi nguoi ti€u dung mua va st dung san
pham, ban than ngudi tiéu ding s& ty cam nhan va danh gia san phiam d6. Ho thudng

danh
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gi4 san pham qua nhiéu khia canh nhu chét lugng & tinh ning san pham, thai d6 phuc
vu cua nhan vién, cac dich vu hau mai, bado hanh, giao hang...

Sy hai long hodc khong hai 1ong sau khi mua va st dung san phim s& anh
huong dén hanh vi mua tiép theo ctia nguoi tiéu dung. Ngudi khach hang hai 10ng s&
coxu hudng chia sé nhimg nhinn xét tot vé nhin hiéu d6i v6i nhitng ngudi khéc.
Nhitng nguoi tiéu dung khong hai 1ong thi c6 thé cb gang 1am giam bt mic o khong
ung ybang cach virtbé hay dem tra lai san. O muc d6 cao hon nguoi tiéuﬁ@ khong

hai long c6 thé tay chay tuyén truyén xau vé san pham doanh nghig ic hicu duoc

nhu cdu va qua trinh mua sim cua ngudi tiéu dung 13 hét fuc q tfong dé co thé
: - : e .
hoach dinh céc chién lugc Marketing quan 1y kinh doanh c6 @ua.

1.2. Co s& thue tién

1.2.1. Thuee trang vé hoat dgng cho vay tiey dy 'gcdc Ngdn hang Viét Nam.

Mic du chi méi phat trién trong vai ndmf tro Wi ddy nhung tiém ning phat trién

trong linh vyc cho vay tiéu dung 1a rat 1on. hét cac ngan hang & Viét Nam ciing
dang ddy manh phat trién hoat dong na @o thong ké ctua Ngan hang Nha nude cho
thdy, trong 7 nim qua, tong du ne Qy tiéu dung ¢ Viét Nam da tang trudng trung
binh 1én t6i x4p xi 20%/nam. Iﬁ’&tinh, ty 1€ cho vay tiéu dung/GDP hién dat 6,4%, ty
1€ tin dung ti€u dfmg/t; ‘rmmg la 5,6%, ty 1¢ cho vay ti€u dung/ti€u dung cudi
cung l1a 7,3% va du no vay tiéu dung binh quan dau nguoi dat xdp xi 1,5 triéu
dong/nguoi. Ude i jén c6 khoang 15,8 triéu nguoi 1 khach hang tiém ning cia
cac cong ty Tt '& tiéu dung. Tham gia vao thi truong tin dung tiéu ding gdm co6
hau hét c3 N hang thuong mai, 6 cong ty tai chinh tiéu dung va hau hét 1a cac cong
ty J80% Won nudc ngoai.

0 voi hé théng tin dung cta cac ngan hang, du ng cho vay cua cac cong ty tai
chinh tiéu dung hién chua nhiéu, béi vi cac cong ty tai chinh tiéu dung hién dang tap
trung khai thac phan khtc khach hang nhé 1€ véi nhitng khoan vay c6 gia tri nhd, tham
chi tir vai tri€u déng trg 1én. Tuy nhién, vé lau dai, chic chan tin dung tiéu dung tir cac
cong ty tai chinh ciing s& ting truong khong kém gi hé thong ngan hang thuong mai

hién nay.
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C6 thé noi, kénh tin dung tiéu dung da goép phan dap tng nhanh, kip thoi nhu
cau tiéu dung cua nhan dan véi nhitng san pham, dich vu da dang. Quan trong hon 1a
thong qua kénh nay, xi hoi da dan ddy 1ui duoc nan “tin dung den” dang hoanh hanh,
kich thich tiéu dung, san xuat, kinh doanh, hop 1y hoa qua trinh luan chuyén hang héa
trén thi truong.

{

1.2.2. Y nghia thuc tién ciia dé tai f"@

Su canh tranh ngdy cang gay gat trong linh vuc ngan hang va l@‘ng tu nhau
ctia cac dich vu do cic ngan hang cung cép khién cho viéc lya chomghd cung cap dich
vu tai chinh ctia khach hang ngay cang tr¢ nén quan trong. f@ dt ra 1a nhiing yéu
t6 ndo anh huéng dén quyét dinh st dung dich vu CV &éch hang tai m{t ngan
hang nao do. . %

Trén co sO tim hiéu cac han ché va pha uy@u diém cua nhitng nghién ciru
trude. D& tai “Nghién ciru cdc yéu to anh hb%'

tieu dung cua khach hang ca nhan tqi é@ﬂzdng thwong mai ¢6 phan Quéc dan” da
m

aén v dinh sw dung dich vu cho vay

ap dung mo hinh hanh vi du din nén tang cho qua trinh nghién ctru. Pong
thoi sit dung cac kiém dinh, p-h&hén t5, phan tich hdi quy nham lam rd hon y
nghia thuc tién cua dé tas , dua ra cac bién phép tich cuc trong hoat dong phat
trién dich vu CVTD n@u hat khach hang mai va duy tri nhitng khach hang ci,
tim hiéu nhiing }%% thiic day ho Iya chon ciing nhu tim ra nhitng bién phap nham

duy tri sy gafr, fa khach hang véi dich vu cua ngéan hang.

1&@ quan cac cong trinh nghién ciru trong va ngoai nuwéc
(gl co s& dbi twong nghién ctru 1a ¥ dinh sir dung dich vu CVTD cua khach
hang ¢4 nhan, nghién ctru trinh bay 2 hoc thuyét rit quan trong va da dugc kiém ching
thuc nghiém trong rat nhiéu nghién ctru. P6 1a mé hinh Thuyét hanh dong hop 1y va
Thuyét hanh vi du dinh.

1.3.1. M6 hinh TRA Thuyét hanh dpng hop Iy

Thuyét hanh dong hop 1y TRA (Theory of Reasoned Action duoc Ajzen va
Fishbein xay dung tir ndm 1967 va dugc hi€u chinh m& rong theo thoi gian. Mo hinh

TRA (Ajzen va Fishbein, 1975) cho thdy xu hudng tiéu dung 1a yéu t6 du doan tdt
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vé hanh vi tiéu dung. Dé quan tdm hon vé cac yéu to gop phan dén xu huéng mua thi
xem xét hai yéu t6 13 thai d6 va chudn chu quan cua khach hang.

Trong mo6 hinh TRA, thai d6 dugc do luong bﬁng nhén thitc vé cac thudc tinh
ctia san pham. Nguoi tiéu dung s& cht ¥ dén nhitng thudc tinh mang lai cac ich loi can
thiét va c6 muc do quan trong khac nhau. Néu biét trong s6 cua cac thude tinh do thi
c6 thé du doan gan két qua lya chon ciia nguoi tiéu dung. Yéu tb chuaxln'4 chu quan c6
thé dugc do luong thong qua nhirg nguoi c¢é lién quan dén nguoi tiéu d{@nhu’ gia
dinh, ban b¢, dong nghiép,...); nhitng ngudi nay thich hay khong *@'mua. Mirc
d6 tac dong cua yéu té chuin chu quan dén xu hudng mua10ua n#yot ticu dung phu

thudc: (1) mirc d6 tng ho/phan ddi dbi véi viec mua cia ng@eu dung va (2) dong

Niém tin ddi voi
nhirmng thugc tinh
cua san pham

co ctia nguoi tiéu dung lam theo mong mudn cia nhﬁ’n% 6 anh huong.
Do lwémg niém tin
do1 vl nhimg

thudc tinh \

1] 3 3 ‘b -l
™ [ i
]1|n:msT :""
Niém tin vé n
ngudot anh -
SE "g] Ol. Chuﬁ-n

néngd hun}: chu
H quan

i thilc day 1am
theo ¥ muén clia
nhirng ngudi anh
frong

So d0 4: M6 hinh hoc thuyét hanh dong hop ly
(Nguén: Fishbein va Ajzen, 1975)
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1.3.2.Mé hinh thyét hanh vi dw dinh TPB

Mé hinh TPB khic phuc nhuoc diém cua TRA béng cach thém vao mot bién
nita 13 hanh vi kiém soat cam nhan. N6 dai dién cho cac nguén luc can thiét cua mot
ngudi dé thyc hién mot cong viée bat ky. Trong 1y thuyét TPB, Ajzen (1991) tap trung
vao khai niém kiém soat hanh vi duoc cam nhan nhu 14 niém tin ciia mot ngudi vé su
kho khin hay dé dang ra sao trong viéc thuc hién mot hanh vi. Mot nglirc‘ri nghi rang
anh ta hodc co6 ta s¢ hitru cang nhiéu nguén lyc va co hdi thi nguoi do du bg‘@ng co it

cac can tré va do dé su kiém soat hanh vi cia ngudi do6 cang 16n. n t6 ki€ém

so4t c6 thé 1a bén trong ciia mot nguoi (ky nang, kién thic,. .4 hoa n ngoai nguoi

do (thoi gian, co hoi, sy phu thude vao nguoi khac,...), tron @) no1 tro1 1a cac nhan
t6 thoi gian, gia ca, kién thirc. Trong mo hinh nay, kth anh vi cdm nhan co6 tac
dong truc tiép dén ca y dinh 1an hanh vi tiéu dung,

Mé hinh TPB dugc xem nhu t6i uu h 51 Vi TRA trong viéc du doan va giai

thich hanh vi cua nguoi tiéu dung trong cuing m@ndi dung va hoan canh nghién ctru

F o
The 36
"‘\.__
Chnan el quan b Xu h“@g N Hinh vi
7 hanh i = thu‘(_: SIE
& e 7
# et
o - . /f i
Kiem sodl hanh ] s
vi cdm nhéan

4
‘Q‘ So' dd 5: Mé hinh thuyét hanh vi du dinh

Nguon: Ajzen (1991)
1.3.3.Cac cong trinh nghién cvwu trong va ngodi nuwéc
1.3.3.1. V& cong trinh nghién ctru nude ngoai
Theo nghién ctru ctaUsman(2015) va ctg vé “Predicting intention of using
mortgage in financing homeownership in Nigeria” Du bao ¥ dinh sir dung thé chap

trong viéc tai trg cho chi s& hitu nha ¢ Nigeria. Thong qua phuong phap tiép can duy
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nhat dé hiéu dugc nguon gbc ciia chi s¢ hitu nha bang tai tro thé chap bang cach sir
dung Ly thuyét hanh vi du dinh (TPB), nghién ctru cho thiy ¥ dinh sir dung thé chap
trong tai trg cho chii nha bi anh huong déng ké boi thai do d6i vai thé chip, cac chi
tiéu chii quan va kiém soat hanh vi nhan thirc. Phat hién nay chi ra rang viéc tai tro cho
vay mua nha bang tai san thé chap thip di duoc giai thich boi anh hudng xa hoi(hay
chuan chu quan) dbi véi tai chinh thé chép, thai d6 ctia nguoi dan ddi vgi thé chap va
kha ning nhan thirc cta ho. Trong do, tiéu chuin chu quan 1a yéu t6 qualr@‘ug nhét.
Nhiing giai thich tich lity 66,9 ( R?=0,669) phan tram cuia sy khac bi t‘@ y dinh su
dung thé chip trong tai trog chu nha. Nghién ctu nay dong gop c@én thire vé tai
chinh cho chi s¢ hitu nha bang thé chip va c6 ¥ nghia dé{:@céc nha hoach dinh
chinh sach, cac td chirc tin dung, nha dau tu va cong chy

Theo nghién clru cuaAl-Ajam, Ali Saleh; NofwJhalil Md trong “Customers'
Adoption of Internet Banking Service: An %ﬂ}l Examination of the Theory of

naywa

Planned Behavior in Yemen”. Nghién ctru kiém tra méi quan hé giira thai do,
chuan myc cha quan, kiém soét hanh vj Qﬁl thirc va khach hang "c6 y dinh stir dung
dich vu ngan hang Internet. Két *cip bang ching cho mé hinh 1y thuyét bao
gdm 1y thuyét vé hanh vi dy d;nigg]:) Céc két qua tng ho quan diém cho rang thai
dd, chuan myuc cha qum% soat hanh vi nhan thirc duoc du doan céc bién cho ca

nhan “y dinh hanh vi”. Heda dong mot vai tro quan trong trong viéc gay anh hudng

dén ca nhan “y di g qua ngan hang Internet”. TAt ca cac gia thuyét duoc hd trg.

Nhu da théy‘q 6 liéu thong ké phu hop chinh, thr nghiém mé hinh d3 mang lai
mot bo &p U hop véi tong thé phu hop, cho thidy mé hinh nay phu hop véi dir
lié@ &t qua cua viéc thir nghiém gia thuyét cung cip su hd tro thoa dang cho TPB
thong qua phan tich SEM. Nhin chung, két qua cho thdy mé hinh nay cung cip sy hiéu
biét t6t vé cac yéu td anh hudong dén ¥ dinh sir dung dich vu ngén hang qua internet.
Khoang 64% tong so sai 1éch vé& y dinh hanh vi da duoc giai thich.
1.3.3.2. V& cac cong trinh nghién ciru trong nudc
Luan vin Thac s kinh té “Céc yéu t6 anh huong dén ¥ dinh st dung hé thong

tau dién ngdm Metro tai Thanh phé H6 Chi Minh” ctia Th.S Ping Thi Ngoc Dung.
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Trén c& s két hgp mo hinh TPB, TAM va cac yéu t6 khéac, nghién ciru da xac dinh ¥
dinh stir dung Metro anh huéng bdi 4 nhan td, Xép theo manh nhit dén yéu dan, do 1a
nhén thtc sy hitu ich ctia Metro, nhan thirc vé moi truong, chuén chu quan va su hép
dan ciia phuong tién ca nhan. Ngoai ra, két qua kiém dinh cho thiy cac yéu t6 vé nhan
khau hoc bao gdm gidi tinh, d6 tudi, tinh trang hon nhén, trinh d6 hoc van va thu nhap,
khong tao su khac biét trong y dinh sir dung Metro giita cac nhom ddi tu:oqng khéc nhau
Trong linh vuc ngan hang c6 “Nghién ctru cac yéu t6 anh huong (ﬁ@ dinh su

dung san pham thé tin dung visa ctia khach hang” ctia Th.S Lé Thd

trén co s& mo hinh TPB, nghién ctru dé xuit thém mot nhan 16 mo
quan dén thé tin dung”, nhan t6 nay da dwogc giai thich dé c@ninh 1a phu hop voi
1y luan ciing nhu thuc tién nghién ctru. Theo két quaanghién ctru thi bién chi phi st
dung bién déng gbép phan quan trong nhét trong Vler%%

thé tin dung. Bén canh do, cac bién ap luc tur vigc s

ich hanh vi y dinh str dung
thé, an tam khi sir dung thé,
nhan thire str dung ciing dong goép nhiéu y ngha dén ¥ dinh st dung dich vu thé tin
dung, tuy nhién sy chénh 1éch vé murc dg G.H huodng ctia cac bién doc 1ap voi bién phu
thudc 1a khong 16n. Khi thiét 1a Q nghién ctru thi bién “céc chi phi lién quan
dén thé tin dung” dwoc mong d 1a $& ¢6 anh hudng manh mé dén hanh vi ¥ dinh hon
ca ba bién gbc. Két qua 0 thay duoc tam quan trong ctia bién nay khi ma co
dén hai trong bén nhan t oc két luan c6 mdi quan hé voi y dinh st dung 1a thudc vé

bién chi phi.Két cung dugc hd trg bai hau hét cac nghién ciru nhu & Malaysia,

Indonesia, két qua nghién ctru tim thay dap u’ng t6t muc tiéu nghién ctu dé

.4. M6 hinh nghién ciru dé xuat
1.4.1. Dé xudt mé hinh
Trén co so ndi dung trén, dé tai sit dung thuyét hanh vi du dinh TPB(Theory Of
Reasonable Action) 1am co s& 1y thuyét dé tién hanh nghién ctru cac yéu té anh hudng
dén quyét dinh sir dung dich vu vay tiéu dung cta khach hang tai ngan hang TMCP
Quéc dan - Hué. Theo thuyét ndy bao gébm 5 nhan td chinh tic déng dén ¥ dinh sir
dung dich vu CVTD cua khach hang la:
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» Niém tin ctia khach hang ddi voi cac thudc tinh cua dich vu CVTD 1a tich cuc
hay tiéu cuc.

* Panh gia niém tin cta khach hang ddi véi céac thudc tinh cta dich vu CVTD.

= Anh hudng ciia xi hoi.

» Su thic day khach hang 1am theo ¥ dinh ctia ngudi anh hudng.

= Kha nang kiém soat hanh vi cam nhan cua khach hang. {

Q

Niém tin tir loi ich

vay tiéu dung

Panh gia chu
quan caclgi ich
vay tién ding

dich vu CVTD

Anh huong xa hoi

Cac yéu t6 thie
day lam
theo

Kha ning kiém sodt e

hanh
— )
W1 Cdl °
‘@ do 6: M0 hinh nghién ciru dé xuat

(Nguon: Dé xudt tdc gid)
@g 1d thuyét nghién civu

1.4.2.Xd

Cac 'éuyét H1, H2, H3, H4, H5 nham tim hiéu mdi quan hé gitra Niém tin
cua Jeha ng dbi v6i cac thude tinh cua dich vu CVTD 1a tich cuc hay ti€u cuec,
dé&

A niém tin cta khach hang déi véi cac thude tinh ctia dich vu CVTD, anh
hudng cua xa hoi, sy thuc ddy khach hang lam theo ¥ dinh cta ngudi anh hudng, kha
nang kiém soat hanh vi cam nhén cta khach hang.Cu thé nhu sau:

- HI: Niém tin tir loi ich guri tiét kiém anh huéng dén y dinh gui tiét kiém cua
khéch hang .
- H2: Panh gia niém tin cac loi ich giri tiét kiém anh huong dén quyét dinh sir

dung dich vu vay tiéu dung ctua khach hang.
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- H3: Anh huéng xa hoi anh huong dén quyét dinh sir dung dich vu vay tiéu
dung cua khach hang .

- H4: Cac yéu td thuc ddy lam theo anh huéng dén quyét dinh str dung dich vu
vay tiéu dung ctia khach hang.

- H5: Kha ning kiém soat hinh vi cam nhan anh huong dén quyét dinh sir dung

dich vu vay tiéu dung ctia khach hang.
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CHUONG 2: NGHIEN CUU CAC YEU TO ANH HUONG PEN Y PINH
SU DUNG DICH VU CHO VAY TIEU DUNG CUA KHACH HANG TAI
NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN QUOC DAN -

CHI NHANH HUE

2.1. Tong quan vé ngin hang thwong mai c6 phian Qudc dan 11"

2.1.1. Gidi thiéu chung vé ngin hang thwong mai cé6 phan Quoc

2.1.1.1Lich sir hinh thanh va phat trién cua ngan hang tju mai c6 phan
Quéc dan 11"
Tién than Ngan hang TMCP Quéc Dan c6 tén 1a Ngéﬂ‘& thuong mai c¢6 phan
Nam Viét (Navibank) dugc thanh 1p tir ndm 1995 tﬁ&@\éy s6 00057/NH_CP.Ngay
18/9/1995 v&i tén goi ban dau 1a Ngan hang thuon ’cd phan Song Kién thudc tinh
Kién Giang v6i von diéu 18 1a 3 ty dong. Voi'djemxuat phat 13 Ngan hang thuong mai
nong thon nén hoat dong chinh cuia ngan @g la tap trung chu yéu voi tin dung nong
nghiép danh cho khach hang la nong d@'én toan tinh Kién Giang.

bén nam 2004, von dicwlé ¢ gan hang chi con 1.5 ty dong, ng qua han ngay
cang 16n din dén ngan hang uy co pha san va phai ¢ trong tam kiém soat dic
biét. Sau d6 cac doan p [6n nhu tap doan dét may Viét Nam, cong ty ¢ phan
Lién hiép van chuyémyGemadept, cong ty ¢ phan khu cong nghép Tan Tao, Cong ty
¢ phan phao &@% Bic...tham gia dau tu vao Ngan hang. Nam 2006 duoc su

chap thuan gan hang nha nuéc Viét Nam, Ngan hang di chuyén doi mé hinh

gan hang thuong mai C6 phan Nong thon thanh Ngan hang thuong mai
cO ph 0 thi hoat dong trong linh vuc tai chinh — tién té, tir d6 hoat dong cua Ngan
hang da c6 budc dot pha , thé hién qua sy ting trudng nhanh chéng va 6n dinh ca vé
quy md tong tai san, mang ludi va dia ban hoat dong, von diéu 1¢ 1an hiéu qua kinh
doanh. Nam 2006 von diéu 1¢ cua Navibank 14 3.000 ty dong.

Tuy nhién Ngan hang Nam Viét gp van dé 16n trong quan tri rai ro, hé thong

quan tri va diéu hanh thiéu dong bd, phan bd ngudn lyc khong hiéu qua. Vi thé, khi nén
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kinh té Viét Nam khing hoang, Ngan hang Nam Viét nhanh chéng roi vao tinh trang
kho khin va chi c6 tai cu tric moi gitip Ngan hang thuc su thay ddi va lién tuc phat
trién.

Truoc thuc trang do, ngan hang TMCP Nam Viét da dé xuit véi NHNN cho
phép tu tai cdu tric dwa trén cac ngudn luc sin co. Pau nim 2014, bit dau cho giai
doan phat trién moi , Nam Viét duge “thay 40 méi” béng tén thanh Ngél’}‘ hang TMCP
Quéc Dan (NCB) cung v6i hé théng nhan dién moi tré trung , gan giii vér@dai Vo1

mét chién luge tao bao dﬁy tham vong.
- Tén day du: Ngan hang Thuong Mai C6 Phan Quéc pan

- Tén qudc té: National Citizen Bank r@

- Tén goi tat: NCB K)

- Ho1 s6: 28C-28D Ba Tri€u , Phudng Hang B@’l Hoan Kiém , TP.Ha No1
- Din thoai: +84-(0)4-6269 3355 N

- Fax: +84-(0)4-6269 3535 ‘%V

- Website: www.ncb-bank.vn no

- T

O NCB

t h HATIONAL CITIZEN BANK
NGAN HANG OUOC DO/N

"y

L

% Hinh 1: Logo ngin hang Qudc dan

Trai on 20 nim hoat dong, ngan hang thuong mai ¢6 phan Qudc dan da
khan uQc vi tri cia minh trén thi trudng tai chinh tién té thé hién qua su tang
tru:gghanh chong va on dinh vé ca quy mo tong tai san, von diéu 1é 1an hiéu qua
kinh doanh. Hién nay, vén diéu 1é cia NCB 1a hon 1.820 ty dong. Trong mdi trudng
canh tranh nhu hién nay dé dén dau xu thé hoi nhap kinh doanh kinh té qudc té, NCB
xac dinh mii nhon chién luoc 13 nang cao ning luc kinh doanh ctia minh thong qua
nang lyc tai chinh, cong ngh¢ thong tin va thuc hién tbt cong tac quan tri rui ro. Bén

canh d6, viéc tap trung du tu nghién ciru phat trién, tng dung triét dé cong nghé


http://www.ncb-bank.vn/
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thong tin vao viéc ning cao tinh tién ich cho cac san pham dich vy tai chinh ciia ngén
hang cling dugc quan tdm mot cach dac biét.

2.1.1.2. Qua4 trinh hinh thanh va phat trién ngan hang thwong mai c¢6 phan
Quéc dan — Chi nhanh Hué

Ngay 10/8/2009, Ngan hang thuong mai ¢6 phan Qubc Dan ( NCB) chinh thirc
khai truong hoat dong chi nhanh Thtra Thién Hué tai dia chi sb 44 Déng I?a, thanh phé
Hué, Tinh Thira Thién Hué. Puoc cip gidy phép thanh 1ap theo g%hép s6
1700169765 do phong ding ky kinh doanh doanh nghiép —S& ké o@rva dau tu
Thira Thién Hué cip ngay 22/7/2009. Pién thoai : (054)3.84Q.999%:054)3840999.
Véi muc tiéu tré thanh diém twa vé tai chinh cho khach h3 f¢ CB chi nhanh Thira
Thién Hué cung cap dy du cac dich vu nhén tién giri, ¢ &
tiéu dung ), thanh toan trong va ngoai nudc...Vdi §

cao nhat. Piéu dic biét 1a véi sy hd tro cua hE th

( san xuat kinh doanh,
nh x4ac, an toan va bao mat
cong nghé thong tin, NCB chi
nhanh Thira Thién Hué duoc két ndi truc tuy@g voi tat ca cac diém giao dich khac

nhau trong hé thong dé theo ddi khach ‘ths thé giao dich tai bat ky diém giao dich

nao cua NCB trén pham vi ca nu nay, NCB chi nhanh Thira Thién Hué di mo
thém 2 phong giao dich: -l\
- Phong giao dich s6 116 Nguyén Trai, Phuong Tay Loc, TP Hué.

- Phong giao dich g Ba, s6 271 Tran Hung Pao, TP Hué.
Trong gia;@%ﬁu méi di vao hoat dong, NCB- Hué gip phai rat nhiéu kho
khan va thac 1¢% 1a Ngan hang mo chi nhénh tai Thira Thién Hué muon hon mot $6

Ngan ha CP khéc nén chua dugc nhiéu ngudi dan Hué biét dén, thém vao d6 1a

tant Wg e Mgai, tham do vé uy tin, 1ong tin trude moét NH méi ciing 1a mot kho khian ma
chi nhanh phai vuot qua, viéc tim kiém thi truong cling chiu nhiéu ap luc canh tranh tu
cac NH TMCP khéac. Tuy nhién, bing nhitng nd luc va chinh sach khach hang cta
minh, NCB chi nhanh Thira Thién Hué d thdo g& duoc nhitng kho khan ban dau, timg
budc tao duoc hinh anh tét dep va chién luge niém tin ciing nhu uy tin trong long
nguoi dan Hué. Véi mot doi1 ngli nhan luc tré, gioi vé nghiép vy, quan tam nhiéu hon
vao d6i tuong khach hang ca nhan, tan tam phuc vu doi tuong doanh nghié€p da mang

dén cho khach hang nhitng giai phap chinh — NH khong ngoan véi chi phi tot.
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2.1.1.3. Tam nhin va gia tri cot 13i

Tam nhin

NCB 1a nguoi ban dong hanh cuia nhitng thanh nién 14p nghiép, gia dinh tré va
doanh nghiép tré tai Viét Nam, gin lién véi cac san pham tin dung thiét yéu va giai
phép tai chinh tron goi.

Str ménh q

Trd thanh Ngan hang ban 1é hiéu qua nhét tai Viét Nam trong linh %in dung
tiéu dung (nha va xe) va Ngan hang phuc vu kinh doanh dugc tin tg at véi cac
g6i giai phap tai chinh linh hoat, va dich vu tu vin hoan hao. q

Gid tri cot 16 r@

Than thién - Chuyén nghiép - Sang tao - Hi¢u Wiém chinh.

Nganh nghé kinh doanh: .

Huy dong von, tiép nhan vén, ty thac,gvdy voRX, cho vay, chiét khau cac thuong
phiéu, hun von lién doanh, dich vu thanh toan.

2.1.2. Co ciu té chive va chirc ng iém vu

Co cau t6 chic bo may cu vi'kinh doanh gi{t mot vi tri quan trong trong
hoat dong san xuét kinh doa ja dO’l’l vi d6. N6 c6 chic nang xéac dinh rd trach
nhi€ém va cach thirc th » tro ctia moi thanh vién theo quy ché cta ban mo ta

Khi moét ¢

cong viée, so do to ¢ Phé thong phan cap quyén han trong to chic.
% chirc da hoan chinh, s& 1am cho nhan vién hiéu rd nhing ky

vong cua to 1 v6i ho thong qua cc quy tic, quy trinh 1am viéc. Ngoai ra, co

‘n g6p phan xac dinh quy ché thu thap, xtr 1y théng tin dé ra quyét dinh
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So dd 7: Bd may quén 1y ciia ngin hang Qﬁc Dén — chi Nhanh Hué
( Nguon : Phong Quan hé khdch hzg " hang NCB — Chi nhdanh Hué )

Chtrc nang va nhiém vu cia cac Phong

- Giam dbc: 1a nguoi lanh dao ca at va quyén quyét dinh giai quyét moi

cong viéc trong ngan hang, ni idu hanh va chiu trach nhiém vé moi hoat
dong ctua Ngan hang theo dung’ls hodch chi tiéu ctia Ngan hang .

- Hb trg cho Gia ‘é&l’h() giam dbc — nguoi duoc giam doc uy quyén quan
ly, diéu hanh hoat dong gan hang khi Giam dbe Va"lng mit, chi dao mot sb nghiép

vu do Giam déc h%ng phu trach va tham gia ban bac v6i Giam ddc trong viéc

chi(é&_ khach hang tin dung, tham dinh va dé xuét cho vay cac d6i tuong vay von,
thuong”xuyén theo doi, kiém tra, kiém soat viéc sir dung von vay va thu hoi von vay,
phan tich tinh hinh hoat dong kinh doanh cua d6i twong vay vén, lya chon bién phap
cho vay an toan va dat hiéu qua nhat.

- Phong ké toan: Truc tiép hach toan nghiép vu, bao cdo ké toan cua chi nhanh.
Kho quy thuc hién nghiép vu thu va chi theo quyét dinh ctia ngudi lanh dao hay ngudi
duoc ty quyén.

- Phong dich vu khach hang: giai ngan vén vay cho khach hang dua trén cac hd
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so da dugc phé duyét, d@)ng thoi mo tai khoan tién gui cho khach hang. Thyc hi¢n vigce
giao dich nhu: gtri tién, rat tién, thanh toan, giao dich ngoai t¢,...va chiu trach nhiém
giai quyét nhu cau cua khach.

- Cac phong giao dich: hoat dong nhu chi nhanh nhung véi quy mé nhd, chiu
su quan 1y va diéu hanh cua chi nhanh.

2.1.3. Céc sin phdm va dich vu tin dung cung cép chinh:

{
2.1.3.1. San pham tin dung danh cho khach hang c4 nhén, ho gia din%

- Cho vay mua xe 0 t6 doanh nghiép. ‘0’
- Cho vay bd sung von luu dong san xuét kinh doanh. q
- Cho vay mua sdm may moc thiét bi, dau tu nha xu’é’x{@

- Cho vay b sung vbn san xuét luu dong tra gé%fg —dai han.
2.1.3.2. San pham tin dung danh cho khéch_ha@

- Cho vay tai trg doanh nghiép xuat nha fﬁy
- Tai tro san xudt, gia cong hang xuat kh

- Cho vay doanh nghiép xay lap. Q
#0.

nh nghiép

- Cho vay thuc hi¢n du an rhg

- G6i san pham tin dung-@g?(: doanh nghiép kinh doanh xe 6 t0.
- Cho vay dau tu 1 vo1 cac doanh nghiép van tai.

2.1.4. Tinh hinh‘@

2.14.1. hinh lao dong cia NCB — Chi nhanh Hué giai doan

n lwe va két qud hoat dong kinh doanh

2014- Qu t6 duogc ngan hang quan tdm va déng vai trd quan trong nhét

d@l qua hoat

d@p& doanh d6 chinh 1 ngudn nhan lyc. Nhan thic dugc diéu ndy ngan hang
TMCP Quéc Dan — chi nhanh Hué da tuyén dung va lya chon nhitng CBCNV c¢6 trinh
dd, hoc van cao va dua ra nhirng chinh sach uvu dai co6 1gi cho CBCNV. Chi nhanh da
khong ngimg doi méi cong tac xdy dung va diéu hanh don vi, ning cao trinh do
CBCNV nhim nang cao tam hiéu biét ctia doi ngli can bd diéu hanh cong viéc thuin
loi va d& dang hon, cai to quy trinh va sip xép bd tri can bd phu hop véitrinh d6 cua
mdi ngudi. Ngoai ra chi nhanh con quan tim dén doi song tinh than va vat chat cho doi

ngli can by tao di€u kién tdm 1y thodi mai gitip doi ngii hoan thanh t6t cong viéc ctuia
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minh dong thoi gitp chi nhanh phat trién va c6 thé canh tranh voi cdc ngan hang khac
trén cung dia ban.
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Bang 2. Tinh hinh lao d9ng hié¢n tai cia NCB — Chi nhanh Hué giai doan 2014-2016
( Pon vi tinh: nguoi )

o . . . |Niim2014|Nim 2015| Nim 2016 So sinh
Tiéu thirc phan chia 2015/2014 | 2016/2015
SL| % |SL| % [SL| % | +-| % | +-| %
Tong s6 lao dong 46| 100 | 51 | 100 | 65 | 100 | 5 | 10.87 | 14 |27.45
1. Phan theo gidi tinh
Nam 20 |45,83| 24 | 45,1 | 30 (47,27 4 | 20.00 @ 25
N 26 |54,17| 27 | 54,9 | 35 [52,73| 1 4& 29.63
2. Phén theo trinh do q
Trén Dai hoc 4 (18,75 6 |17,65| 7 1818@5000 1 |16.67
Dai hoc, Cao ding 34 |58,33| 37 |58,83| 48 6, 8.82 | 11 |29.73
Trung cap 4 | 125] 4 [11,76] 5 0 1| 25
Lao dong pho thong | 4 [10,42] 4 [11,76¢ 5 ,91 0| o | 1]2s

( Nguon: Phong Quan hé khéc gdn hang NCB - Chi nhanh Hué )
V& gi6i tinh ta thy rang, sb lao domg déu gia ting sau mdi nim. Trong do, sd
lao dong nam nam 2015 1a 24 nguoi, t@@
ngudi, tang 1 ngudi hay tang 3, 8%5 v6i ndm 2014. Riéng nam 2016, s6 lao dong
nam tang 6 nguoi hay tang 2& s6 lao dong nir ting 8 ngudi hay ting 29,63% so
v6i ndm 2015. Nhin c, engil nhan vién nay di dap tmg duge tinh hinh kinh
hat

ngudi hay ting 20%, sd lao dong nit 1a 27

doanh hién tai cia ng

V& trinh dg @n, ty trong lao dong co trinh do trén Dai hoc va Pai hoc c6 xu
hudng tang
ti 1€ lao dg

thé, nam 2015, ty 16 lao dong phd thong va Trung cip khong ting,
ai hoc, Cao dang ting 3 ngudi twong ing voi 8,82%, lao dong trén Pai
ho?% ngudi tuong tng 50% so véi ndm 2014. Nam 2016, ty 1€ lao dong trén Dai
hoc tag 1 nguoi twong tng ting 16,67%, lao dong Pai hoc, cao dang ting 11 ngudi
tuong tng ting 29,73% so véi nam 2015, lao dong trung cip va pho thong déu ting 1
nguoi, trong ing tang 25%. Pay 1a mot tin hi€u dang mung badi trinh do lao dong tang
1én phan anh phan nao chat luong ting 18n, dap ung dugc tinh chat cong viée tot hon.

2.1.4.2. Tinh hinh tai san va nguén von ciia NCB — Chi nhanh Hué giai
doan 2014 — 2016

D¢ danh gia nang luc tai chinh cia mdt ngan hang, c6 thé can clt vao bang tinh
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hinh tai sdn va nguoén von:



Khéa luan tét nghié

GVHD: ThS. Hé Sy Minh

Bang 3. Tinh hinh tii sin va ngudn von ciia NCB — Chi nhanh Hué giai dean 2014-2016

I'he)(l-)(rlq Vi tinh: triéu déng)

Chi tiéu Nim 2014 Nim 2015 Nim 20 @2015/2014 2016/2015
Gia tri % Gidtri | % | Gidtfj {& +/- % +/- %
A. Tai san 1325705 1000 1523776/ 100 18581%@ 1000 198071 14.94 335018  21.99
1. Tién mat 40,842 3.08 6,447 0.42 301  0.98 -34399 -84.21] 11854 183.87
2. .Tien gui tai cac TCTD khac 103 0.01 2120 , 0 454 0.02 109 105.83 244  115.09
3. Cho vay céc t0 chire KT, c4 nhén 876321 66.10 954381\&3.63 1248547 67.171 78060 8.91 294164 30.82
4. Tién giri NHNN 2112 0.16 5 0.34 7852  0.42  308q 146.12 2654  51.06
5. Tai san c6 dinh 2131 1,2 %93 0.12 4724 02 23§ -11.17 2833 149.66
6. Tai san c6 khac 404196 64 ﬁ%ls 36.46 578912 31.14 151419 37.46 232971  4.19
B. Nguodn von 1325705 %‘ 1523776/ 1000 1858794 100 198071 14.94 335018 21.99
1. Vay cia NHNN va cac TCTD khéc . . .
2. Tién gui cua TCKT va dan cu 898 67.79 1156674 7591 1465878 78.84 258549 28.79 309204  26.73
3. Phat hanh giay to co gid - ” 439 1707260 11200 131734 7.09 112567 19353 -38991 -22.84
4. Khoan no khac .{5-912935 23.61 137732 9.04 19704 1.04 -175213 -55.99 -11802¢ -85.69
5. Von va cic quy (q& 56481 426 58644 3.88 64121 343 2163 3.83 54771  9.34

( Neuon : Phong Quan hé khdach hang Ngdan hang NCB — Chi nhanh Hué )




Khéa luin tot nghié GVHD: ThS. Hé S§ Minh
- Vé tai san

Qua bang s6 liéu cho thy tai san ciia ngan hang c6 sy bién dong ting déu qua
cac nim. Cu thé, nim 2014, tong tai san ctia ngan hang 1a 1.325.705 triéu dong, nim
2015, tong tai san 1a 1.523.776 triéu dong tang 198.071 triéu dong twong Gmg véi
14,94% so voéi ndam 2014. Nam 2016, tong tai san 1a 1.858.794 triéu dong, ting
335.018 triéu dong twong tmg véi 21,99% so véi nam 2015. Trong 3 na‘m cac khoan
muc chiém ty trong 16n nhu cho vay céc to chire kinh té, ca nhan c6 xu hu:(@tang 1én

chtng t6 ngan hang dang chu trong phat trién linh vuc tin dung%v hoat dong

sinh 101 chu yéu cua ngén hang. Bén canh d6, cac khoan mug chic trong nhd nhu

tién mat, tién gii tai cac TCTD, tién giri ngan hang nha nu’@g c6 xu hudng tang

1én dang ke.
- Vé nguén von. &

Khoan muc chiém ty trong cao nhat t 6n von cua ngan hang NCB — Chi
nhanh Hué 14 tién gui cua cac TCKT va cu. Nam 2014, tién giri ciia cac TCKT va
dan cu 1a 898.125 triéu dong. Nam 2®'lé 1.156.674 triéu dong, ting 1én 258.549
triéu dong tuong tng voi 78,86% 01 ndm 2014. Dén nam 2016, tién gui cua cac
TCKT va déan cu 1a 1.465.87%;\&1[1 dong, tang 1én 309.204 tri¢u dong tuong ng voi
26,73% so voi nam 20 ‘

Céc khoan n ac’ cling co ty trong cao trong nam 2014. Tuy nhién, cdc nam
vé sau co xu‘llu’ ) % manh. Pay cling 1a mdt dau hiéu tich cuc cho théy duoc su
nd luc cla h dao va nhan vién trong viéc phat trién Ngan hang.

Ohg qua bang tinh hinh tai san va ngudn vdn cua ngan hang NCB chi nhanh
Hu@ doan 2014- 2016, ta c6 thé danh gia dugc phan nao ning luc tai chinh cta
ngan hang, tir 6 c6 cai nhin tong quan hon dé dé ra nhitng muc tiéu va chién luoc hoat
dong dung dén.

2.1.4.3. Tinh hinh kinh doanh ctia NCB — Chi nhanh Hué giai doan 2014 — 2016






Khéa luén tot nghié GVHD: ThS. Hé Sy Minh

1
Bang 4 - Két qua hoat dong kinh doanh ciia NCB - Chi nhanh Hué giai 605@14 -2016

XA‘Q' (Don vi tinh: Triéu déng)

1 So sanh
Chi tiéu Niam 2014 | Nam 2015 | Nam 2016 @2015/2014 2016/2015
+- % +- %

A.Thu nhap 106073 100247 11@ 5826 -5.49 10316 10.29
Thu nhép tir i 95430 65603 , ° Qgg‘rs -29827 -31.26 24212 36.91
Thu tir hoat dong dich vu 5136 517%, 6193 36 0.70 1023 19.78
Thu tir hoat dong kinh doanh ngoai t€ 1500 ;(ﬁ 1017 -482 -32.13 -1 -0.10
Thu khac 4007 13534 244471  610.11  -14918 -52.43
B.Chi phi 89811 \deﬂs 94576 -3546 -3.95 8311 9.63
Chi phi tra 1i 68129 ° 69762 78852 1633 2.4(9 9090 13.03
Chihoat dong dich vy v 349 1547 884 -71.97 1200 348.41
Chi hoat dong kinh doanh ngoai héi gl 22984 100

Chi phi nop thué 2730 500 523 -223() -81.68 23 4.6(
Chi phi khéc - @4737 15658 13654 921 6.25 -2004 -12.8(
C.Lgi nhuin ¢ 16262 13982 15987 2280 -14.02 2.005 14,34

& ( Nguon : Phong OHKH Ngdn hang NCB — Hué )






P fargiva @ o W FEEr: TS Fa 5§57
avardaicar I———SSSSEEENNN—NS—S—I———I T ————h———,.,

- Vé thu nhdp

Qua bang trén ta thdy thu nhdp ting déu qua 3 nam. Nam 2014, tong thu nhap
ctia ngan hang NCB chi nhanh Hué 14 106.073 triéu dong. Nam 2015 1a 100.247 triéu
dong, giam 5826 triéu dong tuong ung giam 5,49% so véi naim 2014. Pén nim 2016,
téng thu nhap 1a 110.563 triéu dong, tang 10.316 triéu dong twong tmg tang 10,29% so
v6i nam 2015. Trong d6, thu nhap tir 14i chiém ty trong 16n nhét. Dicu 1na‘ly cho thay
duoc su nd luyc cia ca Ban lanh dao va d6i ngili nhan vién trong vi¢c xay cr@ va phat
trién ngan hang, phan anh ning lyc hoat dong c6 hiéu qua cua chi %

- Vé chi phi q
r

Téng chi phi cua ngan hang qua 3 niam bién dong c@ nim 2014, téng chi
phi ciia ngan hang 1a 89.811 tridu dong. Nam 2015 1a%6965 triéu dong, giam 3.546
triéu dong twong tmg giam 3,95% so voi nam 2012 ,,P8p ham 2016, tong chi phi 1a

ng 9,63% so voi nam 2015. Chi

94.576 triéu dong, ting 8.311 triéu dong tu
phi ctia ngan hang tap trung chii yéu vao c@hi r4 13i voi ty trong cao nhét.

- Vé loi nhudn O
-,

Loi nhuan vira la thudc -d\'dﬁrgié hiéu qua hoat dong kinh doanh ctia doanh
nghiép, vira 1a dong co hoat dong san xudt phat trién. Vi vy, bat ky mot
doanh nghiép nao kinh cling muén thu lai nhiéu 1gi nhuan. Qua bang s6 liéu ta
thay, loi nhuan cua %gan hang NCB chi nhanh Hué c6 xu hudng ting trong nim vira

qua. Nam 26 i’nhuan ngin hang thu dugc 1a 16.262 triéu ddéng, nam 2015 1a

NQP% lo1 nhuan thu duoc 1a 15.987 triéu déng, tang 2.005 tri¢u d@)ng tuong Ung
tang 14,34% so v&i ndm 2015. Qua do6 ching té hoat dong kinh doanh cua chi nhanh
dang trén da ngdy cang mo rong va phat trién. Pay 13 mot thanh qua dang mimng cia

toan thé 1anh dao va nhan vién NCB chi nhanh Hué



P fargiva @ o W FEEr: TS Fa 5§57
avardaicar N e Jr

2.2. Cic yéu tdoanh huwong dén y dinh sir dung dich vu cho vay tiéu diung
ciia khach hang tai ngan hangthwong mai ¢6 phin Qudc dan- Chi nhianh Hué

2.2.1. Pdc diém mdu nghién civu

Péi tugng nghién clru ciia dé tai 1a nhitng khach hang dang hoic c6 ¥ dinh sir
dung dich vu CVTD tai ngan hang TMCP Qudc dan Hué. Tac gia nghién ctru d3 tién
hanh diéu tra phong van truc tiép khach hang, sb luong khach hang tién diéu tra
1a 120 khach hang, thu vé 120 bang hoi hop 18. Qua diéu tra danh gja ;@p dic diém
ctia khach hang tai ngan hang TMCP Quéc dén cu thé nhu sau:

Bang 5: Pic diém ddi twong ngh@u

Pic diém Phén loai an so Ty 1€ %

Nam %’ 74 61,7

Gi6i tinh Nit q '_\'Q’ 46 38,3
Tong «CV 120 100

Tir 22 — 40 tudi 52 433

Nhom tudi Tir 41 — 55 typi O'gg 50 41,7
Trén 55 tm;&e‘ 18 15

Tén (b,‘*’ 120 100

Cal0,JCNVC 20 16,7

inh doanh, bu6n ban nho 40 333

N ofig nhan/Nong dan 41 34,2

Nghe nghié d) Ngh& khc 19 15,8
Tong 120 100

Tir 2 — dudi 4 triéu 38 32,2

Tir 4- dudi 6 triéu 63 53,4

Thu nhép Tur 6 triéu trd 1én 17 14,4
Tong 120 100

(Nguon: Xir Iy s6 liéu SPSS)
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% V& gioi tinh

Gioi tinh

m Nam ®Ni

Biéu dd 1: Co ciu khach hang theo %igT tinh

(Nguon: So liéu diéu tra)
V& gidi tinh, trong s6 cac khach hang tiéfl diéu tra c6 74 khach hang la

nam, chiém ty 18 61,7% va 38,3% con lai 1a aeh hang nit, twong ing voi sdluong
1a 46 khach hang. Nhu vay, ty 1& khach hiag na vay tiéu ding cao hon nhiéu so véi
khach hang nit cho thiy trong gia dinh& dan 6ng thuong chiu trach nhiém vé nhu

cau tai chinh ciing nhu dam nhiém%@dﬁﬁg tén vay tién ngan hang.
.
% Ve do tuodi
&

Nhém tudi

BTir22-40toi ™ Tir41 - 55 tuoi = Trén 55 tudi

Biéu d6 2: Co ciu khach hang theo dd tudi

(Nguon: S6 liéu diéu tra)
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Vé d6 tudi, chiém ty 18 cao nhat 43,3% trong sd khach hang duoc tién hanh diéu
tra 1 nhom 22-40 tudi, bao gdbm 52 khach hang. Bén canh d6, nhom tudi 41-50 ciing
chiém mot ty 18 khong nho 1 41,7%, twong tmg voi 50 khach hang. Nhom tudi trén 55
chi chiém 15% twong (mg v&i 18 khach hang. Nhom tudi tir 22-40 va tir 41 -50 ¢6 ty 1é
xap xi nhau, c6 thé néi rang day 1a d6 tudi c6 nhiéu khoan phai chi tra cho nhu cau tiéu
ding vuot qua kha ning tai chinh ctia ho. P9 tudi trén 55 thi da phan cudc séng d 6n
dinh hon, it chi phi cho nhu ciu tiéu dung va hau hét d3 c6 con cai cham gp‘éhoéc phu
cap tir xa hoi.

% V& nghé nghiép A@«
q .

L)

Nghé nghiép
® Cén by, CNVC

® Kinh doanh. buon ban nho

Cong nhan/Néng dan
® Nghé khac

Biéu d6 3: Co ciu khach hang theo nghé nghiép “
(Nguon: So liéu diéu tra)

et vé co cau mau theo nghé nghiép thi ty 1¢ khach hang duoc diéu tra cha yéu
1a cong nhan/ Nong dan chiém 34,2% tuong Gmg voi 41 khach hang va kinh doanh
budn ban nho chiém 33,3% twong tng v4i 40 khach hang. Trong khi d6 ddi tuong can
b9, CNVC chi chiém 16,7% va cac nghé khac chiém 15,8% tong thé nghién ctru. Pay

1a thong s phan anh kha sat voi thuc té hién nay, khi manhimg ngudi céng nhin, nong
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dan va kinh doanh budn ban nhé c¢6 thu nhap khong dong déu, on dinh. Do d6 kha ningsir
dung dich vu CVTD¢ ngéan hang ciing cao hon.
% Vé thu nhap

Thu nhap

® Tir 2 — duaoi 4 trieu ® Tir 4- dudi 6 trieu @ Tir 6 triéu tro 1én

©

Biéu @6 4: Co cau @pch hang theo thu nhap
(Nguon: Sé liéu diéu tra)
Nhin vao biéu d6 théng ap hang thang & trén, ta dé dang nhén thay thu

khach hang, tir 2 dén

nhép cua khéch hang tur én dudi 6 tridu dong chiém 53,4% tuong tng véi 63
@ triéu ciing chiém ty 1& kha 16n 32,2% tuwong tng voi 38

khach hang, riéng t%chach hang c6 thu nhdp trén 6 triéu dong chi chiém 14,4%,

tuong duong,_1 ang trong tong sd 120 khach hang cho biét vé murc thu nhap.

bay cling 1a thu nhap phu hop véi tinh hinh kinh té cta thanh phd Hué noi chung,

da hithg khach hang c6 thu nhap thap va trung binh ¢6 nhu cau vay ngan hang
nhiéu bai ho khong du kha ning tai chinh dé trang trai cho chi phi sinh hoat ciing
nhu nhu cau tiéu dung hing ngay.

% Kénh thong tin khach hang nhan biét vé dich vu cho vay tiéu dung cua

ngan hang NCB Hué.
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0.4 37.50%
Mt 29.20%
0.3
25
s 19.20%
0.2
]
e 9.20%
{].1 qﬂ‘-'"
0.05 "'
0 i . — ] — _
Banbé, Nhan  Truyen Bangron. Khac
Pong  vién ciia hinh, bao ap phich
nghiep ngarn chi,
hang  Internet
Bi¢u d6 5: Kénh thong tin khach hang nha dlch vu cho vay tiéu dung

cua ngin han }ue

(Nguon: Sé liéu diéu tra)

Trong s6 khach hang dang vay ing tai Ngan hang TMCP Quéc dan chi
nhanh Hué, s6 khach hang bié;t d@eh Vu CVTD cua ngan hang thong qua tiép thi
tryc tiép clia nhan vién ngén > ‘Na nhiéu nhat chiém ti hon 37.5%, ty 1é khach hang
biét dén dich vu qua ngy #ban bé va dong nghiép ciing chiém ty 18 khé cao dén
29,2% tong sb khach uoc diéu tra. Didu nay chung to day la mot kénh truyén
miéng tich cuc, n tda nhanh chéng thu hat khach hang dén v6i ngan hang.
Ngoai ra kh;@ g ciing con biét dén dich vu qua truyén hinh, béo chi, internet va
hich cta ngan hang 1an luot 13 19,2% va 9,2% va qua ngudn thong tin

iém ty 18 rat rat nho 1a 5%. Day ciing 14 mot trong nhitng kénh thong tin
khach hang nhan biét quan trong vi vdy ma ngan hang nén chi trong hon va dau tu
hon. Vay qua sé liéu diéu tra ta di thdy duoc phan anh duoc cic cong cu truyén théng
cua ngan hang dang sir dung kha 1a hiéu qua. Dac biét 1a viéc quang ba thong qua su
tiép thi tu van truc tiép cua nhin vién ngin hang, day 1a kénh truyén thong it ton kém
vé chi phi. Ngoai ra, uy tin ciia Ngan hang ciing phan nao duoc thé hién thong qua su

gidi thidu ctia ban beé, nguoi than dén khach hang, chiém ty 16 khéng nho trong su lan
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téa thuong hiéu vé dich vu tién guri tiét kiém tai ngan hang TMCP Dong A chi nhanh
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Hué. Pay la kénh thong tin dang tin cdy, chinh xac nhat dé khach hang c6 thé tham
khao y kién va giip minh c6 mdt noi gitra tién an toan va s dung dich vu thuan lgi
nhat. Vi vy ngan hang can phai dao tao nhan vién va tao an tugng t6t cho khach hang
ngay tir cai nhin ban dau, dé c6 duoc tc do truyén tin theo hiéu tng lan téa cé hiéu
qua nhat.

2.2.2. Kiém dinh dé tin ¢y ciia cdc thang do

2.2.2.1. Kiém dinh d9 tin cay cua cac thang do nhom bién doc lap. 1r-

Thang do nhom bién doc 1ap cua nghién ctru bao gdm 5 nhom, theMphan va
dugc do luong bang 24 bién quan sat. Két qua kiém dinh hé 43 #Mycay thang do
1
Cronbach’s alpha dugc trinh bay ¢ bang sau day: P

Bang 6: Kiém dinh dd tin cay cuia cic thang d(Mom bién doc 1ap

"v Twong | Cronbach’s

STT Bién quan sat * Q quan bién Alpha n’éu
tong loai bién

Niém tin vao céc lgi ich cia dich vu: Crgsnba s Alpha = 0,766

Tin vay ti€u dung tai NCB gitp St,qbyét nhanh 0,534 0,724
chong cac van dé tai chi .
Tin vay ti€u dung tai N&B d cung cap dich vu 0,583 0,705

phu hop, ddy du va bathd vé hd so vay

Tin vay ti€u du giam thiéu rui ro va cac 0,504 0,734

chi phi phat siph vu phai tra cho khoan vay

Tin vay tieu @iipa tai NCB duoc dap tng kip thoi 0,555 0,716
va day p'tien vay

Tin ¢u dung tai NCB duoc lya chon céc 0,501 0,735

g thirc cho vay tiéu dung va trd ng da dang
& Ac nhau
Panh’gia chii quan vé lgi ich dich vu: Cronbach’s Alpha = 0,760

C6 thé giai quyét dugc nhing nhu cau chi tiéu cho 0,688 0,628
tuong lai.

Thong tin c4 nhéan cta t61 dugce bado mat 0,538 0,714
C6 thé theo d&i va kiém soat tinh hinh vay hay tra 0,450 0,759

no dé dang hon.

Chi phi phat sinh dich vu 12 tbi thiéu. 0,563 0,701
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Chuin chii quan( hay anh hwéng ciia xa hdi): Cronbach’s Alpha = 0,805

Gia dinh, nguoi than khuyén téi nén vay tiéu dung 0,582 0,804
tai NCB.
Ban b¢, dong nghiép khuyén t61 nén vay tiéu dung 0,769 0,610
tai NCB.
Nhén vién tu van khuyén t6i nén st dung dich vu 0,616 0,773
CVTD tai NCB. k
Cac yéu t6 thic ddy 1am theo: Cronbach’s Alpha = 0,776 r X
La ngan hang uy tin, luén dam bao quyén loi 0,406 Q' ,765
khach hang va duoc nhiéu ngudi st dung \
Thu tyc vay ti€u dung tai ngdn hang NCB don 1r0,46 0,755
gian, nhanh chong va dé thyc hién X
Phuong thuc gidi thi¢u dich vu khé da dang w 0,524 0,746
c¢6 nhiéu chuong trinh khuyén mai, tin u&@l 0,504 0,748
khach hang. %r
NCB c6 mang ludi chi nhanh rong 31, d&"dang 0,593 0,732
tiép can dé giao dich.
Nhan vién lam viéc chuye 8penhict tinh va 0,640 0,722
dap (g nhu cau khach g 0a dang.
Mrc 14i sudt cho va an hang NCB kha hop 0,478 0,752
Quy dinh murg ‘@p t6i thiéu duoc vay va dinh 0,224 0,791
o1a tai sa p hop ly.
Kha nang ﬁ tTl'anh vi cam nhan: Cronbach’s Alpha = 0,761
ctia minh vé dich vu vay tiéu dung tai 0,569 0,699
atrhang NCB.

< i ¢ tién vay mong mudn 0,613 0,675
Thoi gian vay mong muén 0,546 0,711
Mirc 13i suat cho vay ciia ngan hang NCB. 0,514 0,732

(Nguon: Xir 1y 56 liéu SPSS)

Két qua tinh toan hé s6 Cronbach’s Alpha d6i v6i thang do nhom bién doc lap

ta thay rang cac thang do “Niém tin vao cac loi ich dich vy”, “Danh gia chu quan vé
loi ich dich vy”, “Anh huong xi hoi”, “Kha niang kiém soat hanh vi cam nhan” c6 hé

s6 Cronbach’s Alpha lan luot 14 0,766; 0,760; 0,805; 0,761 cho thay day 1a nhiing
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thang do tot. Pa sb bién thanh phan c6 hé sd tuong quan bién tong déu 16n hon 0,3 va

Cronbach’s Alpha sau khi loai bién quan sat déu nho hon Cronbach Alpha cia thang

do nén dam bao do phu hop. Piéu nay cho thdy cac thang do trén dam bao do tin cay

cho phép va duoc st dung dé phan tich cac phan tiép theo.

Thang do*“Cac yéu t6 thiic day lam theo” c6 hé sé Cronbach’s Alpha bang 0,776

16n hon 0,6 nhung bién quan sat “Quy dinh muc thu nhép t6i thiéu dugc vay va dinh

gia tai san thé chap hop 1y” c6 hé sb twong quan bién tong bang 0,224 nﬂp- on 0,3 va

hé sd Cronbach’s Alpha khi loai bién nay bang 0,791 s&

dung bién nay trong cac phan tich tiép theo.

2 : S ONUERPR,
Kiém dinh d¢ tin cdy thang do “Cac yé€u to thuc day la

cao hon 0,77 ong su

29

0”’’8au khi loai bién

Quy dinh mirc thu nhap téi thiéu dugc vay va dinh gia tai sémxﬂ.e chép hop 1y.

2.2.2.2. Kiém dinh d6 tin ciy cua cac thang do Q

ién phuy thudc.

do nhém bién phu thude

Bang 7: Kiém dinh dd tin cy ciia cdc ﬂi¢
Bién quan sat '

Twong | Cronbach’s
C) quan bién | Alpha néu
O tong loai bieén
? .

Y dinh sir dung dich vu: Crongach™ Alpha = 0,710
Co y dinh vay tiéu dungtem a hang NCB trong thoi 0,499 0,655
gian toi.
D3 1én ké hoach Va% dung tai ngan hang NCB trong 0,597 0,534
thoi gian t6T;
Mong @ay tiéu dung tai ngan hang NCB trong thoi 0,495 0,666
g&i-

(Nguon: Xir 1y 56 liéu SPSS)

Két qua danh gia do tin cay ctua nhan td “Y dinh sir dung dich vu” cling cho h¢

s6 Cronbach’s Alpha = 0,710> 0,6. Hé s twong quan tong bién ctia ca 4 bién quan st

déu 16n hon 0,3. Do do, thang do “Y dinh sir dung dich vu” cling dam bao do tin cay

dé thuc hién cac kiém dinh tiép theo.
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2.2.3. Phan tich nhén t6 khim phd EFA

2.2.3.1. Phén tich nhan t6 kham phé d6i véi cac bién doc lap.

Qua trinh phan tich nhan t6 kham pha dé loai cac bién trong nghién ctru nay
dugc thuc hién nhu sau: Pua 23 bién quan sat anh hudng dén y dinh st dung dich vu
cho vay tiéu dung vao phan tich nhan t4. Ta thu duoc két qua nhu sau:

- Hé s6 tai nhan to (Factor Loading) ctia cac bién déu 1on hon 0,5

- Hé s6 KMO = 0,670< 1 ,-

- Kiém dinh Bartlett’s c6 gia tri Sig. = 0,000 < 0,05 ‘0,6

- Eigenvalue = 1,450> 1 dai dién cho phan bién thién duo@ch bdi moi
nhan t6 thi nhan tb rat ra c6 y nghia tom tit thong tin t6t nhat

- Tong phuong sai trich: Extraction Sums of Squared mngs (Cumulative %)

= 63,553% > 50%. Diéu nay chung t6 63,553% bién @ua dir liéu dugc giai thich
boi 5 nhan td duoc tao ra ¢
Ta c6 thé két luan duogc ré“lng dir licu k woc dam bao cac diéu kién dé
tién hanh phan tich nhan t6 kham pha EFAQ)CO thé sir dung cac két qua do.
Bang 8: Kiém dinh % Bartlett’s Test doi véi bién ddc Iap
0

Kaiser-Meyer-Olkin f Sampling Adequacy. ,670
Approx. Chi-Square 990,370

. 9
Bartlett's Test o@ricity Df 253

Sig. ,000
- é (Nguon: Xir Iy s6 liéu SPSS)

<&
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Bang 9: Ma trin xoay nhan t6 bién déc lap

Nhan t§

4

NT4. Vay tiéu dung tai NCB duoc dép ung kip thoi va

day du so tién vay

, 7155

NT2. Vay tiéu dung tai NCB duoc cung cip dich vu phu

hop, day dii va bao mat vé ho so vay

, 7154

NT1. Vay tiéu dung tai NCB gilip giai quyét nhanh chéng

cac van deé tai chinh

,693

E 3

NTS5. Vay tiéu dung tai NCB duoc lua chon cac phuong

thirc cho vay ti€u dung va trd ng da dang khac nhau

,684

NT3. Vay tiéu dung tai NCB giam thiéu rui ro va cac chi

phi phat sinh dich vu phai tra cho khoan vay

TD2. Thu tuc vay ti€u dung tai ngan hang NCB @,
nhanh chéng va dé thyc hién

C,

815

TD1. La ngan hang uy tin, luén dam bao (@‘ﬂ'{m khach

hang va duoc nhiéu nguoi st dung

77

TD3. Phuong thirc gidi thi€u d1ch‘9‘khé da dang

,738

TD4. C6 nhiéu chuong tri ulién mii, ting qua cho
khéach hang.

,631

DG1. C6 thé giai quyStferpc nhitng nhu cau chi tiéu cho

tuong lai. =

,847

DG4. Chi t sinh dich vu 14 toi thiéu.

17

, 756

Wg tin c4 nhan cua tdi dugc bao mat
DG3. 86 thé theo dbi va kiém soat tinh hinh vay hay tra

no dé dang hon.

,628

KS1. Hiéu biét ciia minh vé dich vu vay tiéu dung tai

ngan hang NCB.

,798

KS2. Miic tién vay mong mudn

171

KS3. Thoi gian vay mong mubn

,709
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KS4. Mirc 13i suat cho vay cua ngan hang NCB. ,705
AH2. Ban bé, dong nghiép khuyén t6i nén vay tiéu ding 208
tai NCB. ’
AH3. Nhan vién tu van khuyén t6i nén st dung dich vu 815
CVTD tai NCB. ’
AHI. Gia dinh, nguoi than khuyén t6i nén vay tiéu dung {749
tai NCB. fE?i
TD6. Nhan vién lam viéc chuyén nghiép, nhiét tinh va dap é 866
(g nhu cau khach hang thoa dang. 11-- ’
TD7. Mirc 13i suat cho vay cta ngan hang NCB khé hop 5 832
1y. ’
TDS5. NCB c6 mang ludi chi nhanh rong rii, dé dan tic 3
can dé giao dich. ’
7 (Nguon: Xir 1y s6 liéu SPSS)
Pé xac dinh s6 luong nhan 4§ nghién ciru ndy sir dung 2 tiéu chuan:
- Tiéu chuan Kaiser (Ka riterion) nhdm x4c dinh sé nhan té duogc trich tir

thang do. Cac nhan t6 kg “&trong bi loai bo, chi giit lai nhitng nhan té quan trong
bang cach xem xét gié)‘gﬁgenvalue. Gia tri Eigenvalue dai dién cho phan bién thién
dugc giai thich b han t4, chi c6 nhan t6 ndo c6 Eigenvalue 16n hon 1 méi duoc
%phan tich.
& uan phuong sai trich (Variance Explained Criteria): Phan tich nhan t6
n

éu tong phuong sai trich khong duoc nho hon 50%. Dya theo bang Total

gitr lai trong

Vanan e Explained( xem phu luc) - phéan tich EFA, tong phuong sai trich 14 63,553%
> 50%. Do d6, phan tich nhén t6 13 phu hop.
Nhu vay, sau qua trinh thuc hién phan tich nhan td, 23 bién quan sat dugc chia

thanh 6 nhan t6. Bang phan tich nhém cho 6nhan t6 duoc tao ra nhu sau:
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Nhanté | Céc bién Tén nhom
Vay tiéu dung tai NCB duogc lya chon cac phuong thirc cho
vay tiéu dung va trd ng da dang khéac nhau.
Nhém Vay tiéu dung tai NCB giam thiéu rai ro va cac chi phi Loi ich
nh?ln to phat sinh dich vu phai tra cho khoan vay. cua dich
gﬁgt Vay tiéu ding tai NCB giam thiéu rai ro va cac chi phi 1“'1
phat sinh dich vu phai tra cho khoan vay. r@
Vay tiéu dung tai NCB dugc cung cp dich vu phu hop, 0
day du va bao mat vé hd so vay. %
Vay tiéu dung tai NCB dugc dép tng kip thoi vd day di¥o
ti€n vay. X
La ngan hang uy tin, ludn dam bao quyénloj ach hang
Nhf’)mA, va duoc nhiéu ngudi sir dung. é: C’hinh i
?}?1?1111;(1) Thu tuc vay ticu dl‘{ng tai ngan ha f\&’%ofn gian, nhanh lslagcﬁll;ll(;lllé,alllg
chéng va dé thuc hién. ,{%
Phuong thure gi6i thi¢u dich vy kha’da dang..
Co nhiéu chuong trinh kh ai, tang qua cho khach
hang .
C6 thé giai quyét @ mg nhu ciu chi tiéu cho twong
lai. K _
Nhom = e i th vu 1 to1 thidu, Danhgia
nhan to —— N — — loi ich
thit 3 Thong tip ca Whan cua té1 dugc bado mat. :
C6 the %déi va kiém soat tinh hinh vay hay tra no dé
W
idl biét cuia minh vé dich vy vay tiéu ding tai ngén hang
,&NCB. Kha nang
N& Mirc tién vay mong mudn. ki‘ém S(.)ét
nhan - hanh vi
thir 4 Thot gian vay mong muon. cam nhan
Muc 1ai suat cho vay cia ngan hang NCB.
Gia dinh, nguoi than khuyén t6i nén vay ti€u dung tai
) NCB. .
Ilj}?é(;n: 5 Ban b¢, dong nghiép khuyén t6i nén vay tiéu ding tai 21%11101
thu 5 NCB. , huong
Nhén vién tu van khuyén t61 nén str dung dich vu CVTD
tai NCB.
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i — M
NCB ¢6 mang ludi chi nhanh rong rii, dé dang tiép can dé
NI giao dich. Vi 1
om A T A A = At 03 NP eu to
nhan t6 Nhan ‘Vlel’l lam viéc chuyén nghiép, nhiét tinh va dap ung thuan
thit 6 nhu cau khach hang thoa dang. tién
Mirc 13i suat cho vay cta ngan hang NCB kha hop 1y.

(Nguon: Xt Iy s6 liéu SPSS)
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% Vé kiém dinh d9 tin cdy thang do:

Bang 11: Tong hop hé so tin ciy tong hop va tong phwong sai trich dwoc

i NF

Cac nhom nhan to

Hé s6 Cronbach’s Alpha | Hé soEigenvalue

Loi ich cta dich vu

0,766

3,485

Chinh sach cta ngan hang

0,764

3,145
{

Danh gid loi ich

Kha nang kiém soat hanh vi cam nhan

Nguoi anh hudng

0,805

0,761 6
0,755 2 406
1"'

1,565

Yéu t0 thuan tién

1,450

Téng phuong sai trich: 63,553%

0,777 ‘
O

. ;(Nguén.- Xk 1y 56 liéu SPSS)

2.2.3.2. Phén tich nhan t6 kham pha dét éi bi%n phu thudc.

Qua trinh phan tich nhan t6 kham pha
nhu sau: Pua 3 bién quan sat trong tha@ “Y dinh str dung dich vu” vao phan tich

nhan t6. Ta thu duogc két qua nhu

4 . A A . . 5 r A A r
- H¢ s6 tai nhan to (Factot\koadmg) cua cac bién déu 16n hon 0,5.

-Hé s6 KMO =0 o
- Kiém dinh Bartléthe’co gia tri Sig.

—0000'@
- Eigeny 1,905 > 1.

%i voi bién phu thudc dugc thuc hién

;l&: ong sai trich: Extraction Sums of Squared Loadings (Cumulative %)

50%. Diéu nay chimg t6 63,513%

bo6i 5 nzén t6 dugc tao ra.

Két qua duoc thé hién & bang sau:

bién thién cua dir liéu dugc giai thich
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Bang 12: Kiém dinh KMO va Bartlett’s Test d6i véi bién phu thudc

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,657
Approx. Chi-Square 68,656
Bartlett's Test of Sphericity Df 3
Sig. ,000

(Nguon: Xir 1y s6Aiéu SPSS)

Bang 13: Ma trin xoay nhan t6 bién phu th?c.or

q Nhan t6
f'@ ]
Pi 1én ké hoach vay tiéu dung tai ngn hang NCB tro Gﬁl-n toi ,843
Co6 y dinh vay tiéu dung tai ngan hang NCB trong, thg r%@i. , 776
Mong muén vay tiéu dung tai ngan hang NC@gian toi. , 769
(Nguon: Xt 1y s6 liéu SPSS)

Sau khi xoay ma tran cho than Gddinh su dung dich vy, tur 3 bién ban dau
ctia thang do ta duogc mot nhan t6' & Np1ef v6i hé s tai trén 0,5 dam bao mirc ¥ nghia
thiét thuc cua phan tich nhan t: an t6 mai duoc dat tén 1a “Y dinh sur dung”

Vi két qua nhu (00 thé két luan duoc r::ing dir liéu khao sat duoc dam
bao cac diéu kién dé tién B¥nh phan tich nhan t6 kham pha EFA va c6 thé st dung cac
két qua do. é@

2.24.F ich héi quy

Z&Diéu chinh mo6 hinh nghién ctru
Salrkhi tién hanh kiém dinh d6 tin cdy cua cac thang do va phan tich nhan to thi

mo hinh nghién ctru cta dé tai dugce di€u chinh nhu sau:
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Lei ich cua dich vu

Chinh sach cua ngan hang

Panh gia loi ich dich

¥l

Kha ning kiém soat
hinh

vi cam nhin ‘@
Ngudi anh ‘SQ

huong \
Yéu th thuan loi [;

So db 8: Mﬁ@ nehién ctru dwge didu chinh
L
2.2.4.2. Xem xét moi n‘m&guan gifta c4c bién

Céc gia thuyét H H4, H5, H6 nham tim hiéu mdi quan hé giita cac
nhém nhan td bién déc@ v6i y dinh sir dung dich vu CVTD. Cu thé nhu sau:

H1: Nhan t6 “Algjich cua dich vu” ¢6 twong quan cing chiéu véi ¥ dinh sir
dung dich vy cua khach hang ca nhan.

H2: t6 “ Chinh sach ctia ngan hang” c6 tuong quan cuiing chiéu véi y dinh
su g&u CVTD cua khach hang ca nhan.

&S:Nhém t6 “ Panh gid loi ich dich vu” c6 trong quan cung chiéu véi ¥ dinh st

dung dich vu CVTD cua khéch hang ca nhan.

H4:Nhén t6 “ Kha ning kiém soat hanh vi cam nhan” c¢6 tuong quan cing chiéu
v6i y dinh st dung dich vu CVTD cua khach hang ca nhan.

H5: Nhan t6 “ Nguoi anh hudng” ¢6 trong quan cung chiéu véi y dinh st dung
dich vu CVTD cua khach hang c4 nhan.
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H6: Nhan t6 “ Yéu t6 thuan loi” ¢ twong quan cung chiéu véi ¥ dinh sir dung
dich vu CVTD cua khach hang cé& nhan.

Mo hinh hdi quy duoc xay dung nhu sau:

YDSD = 0 + BILI + B2CS + B3DG + B4KS + B5AH + B6TL

Trong do:

YDSD: Gié trj ctia bién phu thudc 1a y dinh st dung dich vu CVTD cua khach
hang ca nhan tai ngan hang NCB. 1f’

LI: Gia tri ctia bién doc lap tha nhat lanhiing Loi ich ma dich vu %@mang

lai cho khach hang. «b
CS: Gia tri ctia bién doc 1ap thir hai 1a nhitng chinh sachetiy phi¥ngan hang.

DG: Gi4 tri caa bién doc lap tht ba la nhitng danh gia uan veé loi ich ma
dich vu mang lai cho khach hang.

KS: Gia tri ctia bién doc 1ap tha tu 1a kha 5& soat hanh vi cam nhan cua
khéch hang.

AH: Gia trj ctia bién doc lap thtr nér{l& nhirng tdc dong ctia nguoi anh hudng.

TL: Gi4 tri ctia bién doc 1ap tht @a nhitng yéu t thuan loi ciia ngan hang
NCB so véi nhitng ngan hang khac. ’

Trudce khi tién hanh hdj 4c nhan td doc lap véi nhan t6 “Y dinh st dung dich vu
CVTD” nghién ctru tié xem xét mdi twong quan tuyén tinh giita cac bién:

Bang 14: H¢ sb twong quan Pearson

Y dinh | Loiich| Chin | Panh | Kha | Nguoi| Yéu td

é su dich vu h gia 19i| nang anh thuan
‘Q&' dung sach |ich dich| kiém | huéng | loi

ngan vu soat
hang
Y’ 3k * k% k% *% 3k
Tuong quan 1 ,272 ,208 406 473 ,482 ,263
dinh
Sit Sig. (2 phia) ,003 ,023 ,000 ,000 ,000 ,004
dung N 120 120 120 120 120 120 120
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(Nguon: X 1y s6 liéu SPSS)

Xem bang két qua trong bang ma tran hé s6 twong quan ta thay bién phu thudc

va cac bién doc 1ap c6 mbi twong quan véi nhau, gia tri Sig. bé hon mirc y nghia o =
0,05 cho thay su twong quan c6 ¥ nghia vé mit thong ké. Hay néi cach khac cac nhan
t6 noi trén c6 anh huong dén v dinh st dung dich vu CVTD cua khach hang c4 nhan
tai Ngan hang NCB — Chi nhanh Hué. Hé s tuong quan gitra bién phu thudc “Y dinh

113

sach cua

str dung” va céc bién doc 1ap ciing kha cao. Trong d6, bién“Kha ning ki'k oat hanh
vi cam nhan” c6 twong quan twong ddi manh(0,473), trong khi bié @

ngan hang” c6 twong quan khong cao(0,208) véi bién phy thudc hh str dung”.

2.2.4.3. Két qua tac dong cia cac yéu t doi vé’!'@jmh st dung dich vu
cho vay tiéu dung KJ

Nghién ciru nay sir dung phuong phéap hoi q Q’dé kiém nghiém mé hinh
nghién ctru, boi vi phuong phap hdi quy boi ¢ .p&éy dung mo6 hinh tuong quan
v6i nhidu yéu té cung anh huong dén bién pht oc, co thé n6i mo hinh hdi quy boi
phan anh gan v6i mo hinh téng thé, va @é danh gia tAm quan trong cta cac khai
niém can nghién ctru c6 twong quag Eé &1 bién phu thudc mot cac rd rang. Dé danh
gia sy phu hop ciia mo hinh th m, chung ta st dung hé s6 R, R? (véi 0 < R<1
dugc goi la phu hop vi ng I%nh bién dua vao c6 twong quan tuyén tinh), R* diéu
chinh, va sai s chuan.

Phuong trmh uy nghién ctru cac yéu t6 tac dong dén v dinh sir dung dich
vu CVTD cm& ng ¢4 nhan dugc udc lugng dua trén dit li€u thu thap tir 120
mau dl@ ac dinh muc d6 tac dong cua cac yéu td lién quan dén CVTD vao Y

RS

dich vu ctia khach hang c4c nhan.
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Bang 15: Két qua phan tich hdi quy vé tac dong ciia cic yéu té anh huéng
dén y dinh sir dung dich vu CVTD

Hé s6 chwa chuin Hé 50 Collinearity
héa chuén héa §tatistics
M6 hinh : t Sig. =

Sai sO

B B Beta Tg@ge VIF
chuan

(Constant)| -2,679 474 -5,657 (1,000
r

LI ,298 ,063 ,272 4,725 @ ,986 1,014

CS ,2601 ,062 ,252 A ,000 ,898 1,113

1 DG ,386 ,060 373 » ,000 ,964 1,037

Vi
KS ,274 ,058 , ,694 [ 1,000 ,857 1,167
AH ,293 ,048 q‘l;6 6,151 [ ,000 ,872 1,147
)

TL ,109 ,048 ,137 2,274 | ,025 ,894 1,119
l

(Nguon: Xir Iy 56 liéu SPSS)
Kiém dinh t v6i mirc )@ 5% cho thdy 5 bién déu c6 gia tri Sig. <0.05 chimg t6 6

cOy nghla thong ké trong mo hinh, nghla 1a sy bién thién

do thg an'nay khong c6 y nghia vé mat théng ké.
C?{Y nghia cua cac hé s6 hdi quy riéng trong mo hinh
Panh gia sw phi hop ciia mé hinh hdi quy tuyén tinh

Bang 16: Panh gia sy phu hgp ciia mo hinh

Mo hinh| R R2 R2 U6c lugng dd | Durbin-Watson
hi¢u chinh léch chuan

1 ,795° ,632 ,612 ,406 1,907
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Pé danh gia do phu hop ciia mo hinh ta stir dung hé s xac dinh R? dé kiém tra.
Tién hanh so sanh gid tri R? va R? hiéu chinh. So sanh gia tri R> va R? hiéu chinh ta
thiy R? hiéu chinh (0,612) < R? (0,632) cho thdy mé hinh danh gia d6 pht hop niy an
toan hon, cho ta két luan ring mo hinh nay 1a hop 1y dé danh gia mtc d6 anh huéng
cua cac yéu td tac dong dén y dinh st dung dich vu CVTD. H¢ s6 Durbin Watson=
1,907 phu hop, ching td6 mo6 hinh khongcd hién tuong tu twong quan.

Két qua kiém dinh & bang trén ciing cho thay gia tri R hiéu chinlego nhat 1a
0,612. Nhu vay do phu hop ctia md hinh 1a 61,2%. Hay néi cach kha 2% bién
thién cua bién “Y dinh sir dung” cta khach hang dugc giai thi ¥ nhan td trén,
con lai 13 do tac dong cua cac yéu td khac ngoai mo hinh. 11"'6

Kiém dinh sy phu hop ciia mé hinh &

Bang 17: Kiém dinh sy phl‘l h mo hinh
ANOVA?*
M6 hinh Téng binh fv rung binh F Sig.

phuong binh phuong
Hbi quy 31,929 6 5,321 32,322 | ,000°
1 S6 du 18,60 e 113 ,165

Téng o MEE
[
(Nguon: Xk 1y s6 liéu SPSS)

(%/ Mo hinh hdi quy tuyén tinh 1 phu hop (Bl =p2=p3 =p4 = BSZ 6= 0)
1: M6 hinh héi quy tuyén tinh khong pht hop (ton tai it nhat 1 p khac 0)

Theo bang phan tich ANOVA cho thay kiém dinh F ¢6 Sig =0,000 < 0,05, Béac
b6 gia thiét HO: R = 0 hay Bl = p2 = B3 = p4 = p5 = B6= 0. Tirc 14 mo hinh nay sau
khi suy rong ra cho tong thé thi mirc do di duoc kiém chung hay noi cach khac co it
nhat 1 bién doc l4p c6 anh hudng dén bién phy thuéc ma ta di dwa vao trong mo hinh.

Két luan mo hinh hoi quy 1a phut hop véi dir liéu thu thap duoc, cac bién dua vao déu
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c6 ¥ nghia thong ké & mirc ¥ nghia 5% va c6 mdi quan hé vai bién phu thudc 1a Y dinh
st dung dich vu CVTD cua khach hang céa nhan.
Kiém dinh hién twong da cong tuyén

Bang 18: Kiém dinh hién twong da cdng tuyén

M6 hinh Do ludng da cong tuyén
Do chdp nhan|  VIF

(Constant) f‘e)
LI 986 1,014 ,Q,
CS ,898 1,113 q&
1 |DG 964 1,037,

KS 857 1,1('§J_
AH 872 7
TL 894 ¢ '\ 1,119

Vé quy tic 1a khi VIF vuot qua 1@)’) 12 d4u hiéu cua da cong tuyén (Hoang
Trong & Chu Ngyén Mong Ngoc%al‘ heo bang s liéu trén ta thiy VIF cua bién
16n nhat bang 1,167 (<10), do €6 m
tuyén, nghia 13 cac bién doc 13 ng co trong quan voi nhau.

Nhu vay qua qu@ phén tich hdi quy cho thiy cac nhan té anh huong dén y
dinh str dung dich VE%/ ctia khach hang ca nhén tai ngdn hang TMCP Quéc dan-

inh hoi quy khong vi pham hién tugng da cong

chi nhanh Hué n

YDSD{ ;;6AH +0,373DG + 0,290KS +0,272LI1 + 0,252CS + 0,137TL
@hucmg trinh cho thdy sau khi kiém dinh Cronbach’s Alpha, phan tich
nhdn% kKa

m pha va phan tich hdi quy két qua c6 6 nhan t6 anh hudng dén ¥ dinh sir
dung dich vu CVTD cua khach hang c4 nhan. Trong d6 nhan t6 Panh gia loi ich dich
vu ¢6 anh hudng cao nhat.

2.2.4.4.Y nghia mo hinh va nhan xét két qua nghién ctru
Két qua qua trinh kiém dinh véi do tin cdy 95% cho thdy c65 nhan t6 anh huong
dén y dinh st dung dich vu CVTD cua khach hang cad nhan tai ngan hang NCB Hué

v61 y nghia cua cac héso f nhu sau:
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Nguoi anh hudng (B= 0,376 ): Khi yéu td nguoi anh huong ting 1én 1 don vi thi
kha ning tac dong dén y dinh CVTD cua khach hang ca nhan tai ngan hang NCB Hué
tang 1én 0,376 don vi.

Danh gia g1 ich dich vu (B=0,373): Khi danh gia 1¢i ich dich vu tang 1én 1 don
vi thi kha ning tac dong dén y dinh CVTD ctia khach hang c4 nhan tai ngan hang NCB
Hué ting 1én 0,373 don vi.

Kha nang kiém soat hanh vi cam nhéan (B=0,290):Khi kha ning kiém soat hanh
vi cam nhén ting 1én 1 don vi thi kha ning tic dong dén ¥ dinh CVTD cﬁar@ch hang
ca nhan tai ngan hang NCB Hué tang 1én 0,290 don vi.

Loi ich cua dich vu (B= 0,272): Khi lgi ich tang lén‘l dong th1 kha nang tac
dong dén y dinh CVTD cua khach hang c4 nhan tai ngér{@ NCB Hué ting 1én
0,272 don vi.

Chinh sach cua ngan hang (=0,252): Khi chi % cua ngan hang tang lén 1
don vi thi kha niang tac dong dén y dinh CVT C:%Q
NCB Hug tang 1én 0,252 don vi.

Yéu t6 thuan loi (B=0,137): Khi ye@ thuan loi ting 1én 1 don vi thi kha ning
tac dong dén ¥ dinh CVTD cua khach g c4 nhan tai ngan hang NCB Hué ting 1én
0,137 don vi. .

Tuy muc d¢ anh hu ic nhau nhung nhin chung hé sé B cua cac yéu tb
chénh 16ch nhau khéng@meh nén tht ca 5 nhén t6 ddu c6 anh hudng dén bién phu
thudc vé1 mic do q%tr_ng gén nhu nhau. Va bt ¢t mot sy thay ddi nao ciua mot

ch hang ca nhan tai ngin hang

trong 5 nhan td tpé ¢ thé tao nén su thay ddi ddi vai y dinh st dung dich vu

CVTD cua khé ng.

f@nh 13 mot trong nhitng cin cir dé dé tai xdy dung mot sé nhom giai phap
nh@ day y dinh st dung dich vu CVTD ctia khach hang. Mirc d6 uu tién cua céc
nhom giai phap ciing s& dua vao thir ty quan tim tir cao dén thap ctia khach hang dbi
v6i timg yéu t6. Trong nghién ctru ndy, cao nhat 13 yéu td ngudi anh hudng va thip

nhat 13 yéu t6 tién loi.
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Bang 19: Kiém dinh cac gia thuyét

Gia thuyét | Noi dung Sig Két luan

H1 Loi ich cua dich vu c6 twong quan cung [ 0,000 Chép nhan
chiéu voi y dinh st dung dich vu CVTD cua
khach hang c4 nhan

H2 Chinh séach ctia ngan hang c6 tuong quan 0,000 C}.lép nhan
cung chiéu véi y dinh st dung dich vu CVTD f?c)
cua khach hang ca nhan

H3 Dénh gia loi ich dich vu c6 tuong quan cung | 0,00 ap nhan
chiéu véi ¥ dinh sir dung dich vy CVTD cia | =
khach hang c4 nhan Kgo

H4 Kha ning kiém soat hanh vi cam nhamcé] 0,000 Chap nhan
tuong quan cung chiéu voi ¥ dinh st %
dich vu CVTD cua khach hang ca h"a

H5 Nguoi anh hudng c6 tuong quan epng chleu 0,000 Chap nhan
v6i y dinh st dung dich vu WD cua khach
hang ca nhan

H6 0 tugg quan cung chiéu | 0,025 Chép nhan

Yéu t6 thuan lo1*®
vo1 y dinh su d@ch vu CVTD cua khach

[ ]

hang ca n}@

&

<&
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CHUONG 3: PINH HUONG VA GIAI PHAP NHAM THU HUT KHACH
HANG VA NANG CAO HIEU QUA HOAT PONG DICH VU CHO VAY TIEU
DUNG TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN QUOC DAN
-CHI NHANH HUE

3.1. Pinh huéng phit trién chung va muc tiéu kinh doanh ciia Ngin hang
{

thwong mai c6 phan Quéc din f"@
3.1.1. Pinh huwdng phdt trién Q,
Trong nhiing ndm qua, cung véi viéc nang cao chat luc #n Yham, dich vy,

NCB d4 ¢6 nhitng d6i méi va dau tu manh mé& vé céu truac, mé'fgnh 6 chtrc, cong nghé
va con ngudi. V&i dinh hudng ban 1¢, 1iy khach hang lém‘htlng tam, NCB chuyén

N

trong tam hoat dong vao viéc chuan hoa va doi mai quid
ung dugc nhu cau cua khach hang khi thuc hi¢ c& dich tai chinh tai NCB d6 la
“than thién — chuyén nghiép - an toan — hicuNgua . Dong thoi, ting budc xay dung

NCB tr¢ thanh ngan hang dai chiing da né@géy cang gin két cac dich vu ngan hang

dich vu, san pham dé dap

trong dan cu va trong moi doi t trc kinh té trong pham vi ca nudc, theo co
ché t chuc hoat dong Ngan hah & hién dai.

Chién lugc quan trj é@?ng s€ tap trung vao cac hudng chinh:

- Tép trung tang inh doanh thong qua cac kénh ban 1¢, Mobile Banking,
khach hang uu tién at dong kinh doanh vén. Xay dung va tu vin cac san pham
ban 1¢, vay tf€ va hd tro cac giai phap tai chinh ngin han va trung han cho cac
khach ha an, khach hang SME, cung véi d6 1a hd tro cac doanh nghiép vira va
10&& véi tiéu chi nhanh chéng, hidu qua.

ZPhat trién khach hang theo hudng bén vimng, 6n dinh;huéng dén khach hang
muc ti€u la nhitng khach hang cé nhan, khach hang doanh nghié¢p c6 quy mo hoat dong
vira, nho va siéu nho va méot sé6 doanh nghiép 16m c6 chon logc. Téi da loi ich tir phan
khuc chién luoc va tai dinh vi phan khiic v6i kha ning ting nhanh vé quy mé. Duy tri
tiép thi nguon khach hang tiém nang trén dia ban tinh, ting cuong ban chéo giita cac

nhom khéch hang.
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- Dich vu va san pham chinh: cac san pham chién lugc lién quan dén huy dong
vbn, cho vay trong linh vuc tin dung tiéu dung (nha va xe) va cac dich vu ngan hang
khac phuc vu muc dich kinh doanh véi giai phap tai chinh ngan han va trung han linh
hoat, dong hanh cung véi sy phét trién cua khach hang qua dich vu tu van tai chinh
hoan hao, san pham Digital Banking.

- On dinh co ciu: Hoan thién cac quy trinh quy ché, kién toan bo may nhan sy,

Ye-chit lugng

bd sung nhan sy moi, xay dung hoat dong dao tao nhan su dé tang cuc
phuc vu khach hang. 0

3.1.2. Muc tiéu

Vi nén tang nhu trén, NCB hudng t6i muc tiéu tro m mot trong cac ngan

hang thuong mai ban 1é hiéu qua nhat, “nha tu van tai chi an thién” v&1 cac san

pham, dich vu dugc “may do”, thiét ké phu hop véi timd¥h¥ch hang.

- M¢& rong mang ludi hoat dong tai cac inh. Xay dung cac diém giao
dich va hé théng ATM nham dap Gng nhu cad ang.

- Phét trién tap trung vao thi tmé@ngéch”. Pong thoi ddy manh san pham
“l61” 1a cho vay mua nha, xe, hai san l@ichién luvoc ma NCB da khé’mg dinh duoc vu
thé ciia minh. . %’

- NCB ciing dit ra ké hb,} tang von diéu 18, dong nghia vai viée ting von tu
¢, nham muc dich m& oat.dcf)ng kinh doanh.

- NCB chu tre%phét trién cac goi san pham da dang, linh hoat di kém véi gia

tri gia tang. D3

sdich vu cham so6c khach hang dac biét dugc nang cao véi su
phuc vy, hd van cua d6i dic nhiém veé dich vu khach hang.

Giai phap nhim nang cao kha ning thu hit khach hang ca nhén sir
duﬁ&th vu cho vay tiéu dung tai Ngan hang Thwong mai ¢6 phian Qudc din-
Chi nhanh Hué

Can ctr vao tac dong cua cac nhom nhan t6 nhu di phén tich ¢ trén dén ¥ dinh
sir dung dich vu cho vay tiéu dung ctia khach hang ca nhén tai ngan hang NCB Hug,
tac gia nhan thiy rang, hién nay, tin dung tiéu dung dang 13 linh vuc day tiém ning va
dugc cac ngan hang chu trong dau tu, phat trién. Tuy nhién, danh gia chung cua khach

hang doi1 vé1 viée lya chon dich vu van chua cao, trén co s& do, tac gia xin dé xuat mot
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sd giai phap nhim nang cao kha ning thu hat khach hang c4 nhan sir dung dich vu cho
vay tiéu dung tai Ngan hang Thuong mai c6 phan Qudc dan- Chi nhanh Hué.

3.2.1. Nhom gidi phdp Lgi ich cua dich vu

Theo két qua nghién ctru nhu da trinh bay & trén, khi loi ich ting 1én 1 don vi
thi kha ning tac dong dén ¥ dinh CVTD cta KHCN tai ngan hang NCB Hué chi ting
1én 0,272 don vi. Loi ich ma dich vu mang lai lu6n 1a mong mudn ma khach hang nhan
duoc khi tham gia dich vu d6. Chinh vi vay, ngan hang can hét strc quan'tam dén viéc

1am ndi bat nhiing loi ich cta viéc cho vay tiéu ding dén khach hang. C

-Thyc hién cac hoat dong truyén thong vo1 muc tiéu nhé ac chic nang,
loi ich khi vay tiéu dung 1am cho khach hang d& dang nam ‘g a cdp nhat nhirng loi
ich b6 sung ma dich vu cho vay tiéu dung tai NCB mang lai.&

- Péi v6i nhitng khach hang méi, ngan hang N@QHué' can néu 1 cho khach
hang thdy rd nhitng loi ich c6 dugc tir giao di h.& 1 nhanh cling nhu di sau vao
nghién ctru vé dac diém, kha niang thu nhap; Ta@#atien 1am cin cir dé tim kiém ngudn
khach hang tiém ning sau nay. C)

- Bén canh viéc déy manh ca @Ehém hién co, can da dang hoa va phat trién
thém nhiéu dich vu méi dé dap &1&0 nhu cau cta khach hang. Ngan hang NCB —
Huécan tim cach dé c6 thé cu nhiing dich vuma hi¢n tai chua co, phat trién thém
cac tién ich nhu: tham ’\%_» Ehl'mg khoan, dang ki vay trén mang, dang ki lam thé,
bd sung, thay ddi cgthong tin qua mang Internet... thay vi truc tiép dén ngin hang
nhu hién nay, &@h ctru dé phat trién, cung cép cac dich vu & cép d0 cao hon va

mang lai n #Wl@1 nhuin hon , dién tir hoa cac thu tuc, chung tur dang ky, tién toi xay

dun n@chi nhanh NHDT hoat dong hoan toan trén mdi truong mang(E-branch).
Nh&ién ich nay sé& giup khach hang han ché viéc phai dén ngan hang, tao thuan loi
cho moi giao dich cua khach hang. Tir d6 s& thiic diy ngan hang NCB - Chi nhanh
Huéphét trién manh hon.

3.2.2. Nhom giai phap Chinh sdach ciia ngan hang

Chinh sach ngan hang luén 13 yéu t6 ma khach hang tim hiéu trude khi sir dung

dich vu. M6t chinh sach hoan thién voi nhiéu uu thé hon so vdi cac ngan hang khac s€
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lam ting kha ning tic dong dén y dinh st dung dich vu ngan hang néi chung va dich
vu CVTD néi riéng. Do dé can phai:

- Trién khai 4p dung bo nhan dién thuong hiéu mot cach dong b, triét dé.
Trudc mit tp trung vao mot s6 cdu phan bén ngoai nhu bién thuong hiéu, bién tén,

bién logo, dong phuc... Chu trong dén cong tac thuong hiéu, nang cao chat lugng cua

cac san pham dich vy, nang cao strc canh tranh thong qua vi¢c: cai thién hinh thuc cua

diém giao dich; cach thirc giao tiép khach hang; ap dung cac chinh sach 1@1 hang...

A

dé ngay cang dua thuong hiéu NCB dén véi cong ching qua d6 mo rgn hang.

- Pay manh quang céo, gidi thiéu cac san phim cho vay ti bac biét chu
trong dén cac san pham moi. Cac ndi dung truyén thong phé; iét thirc gan vai loi ich
va moi quan tdm cua khach hang cia cong dong. Cac hinh tﬁw ruyén thong da dang,
hap dan. Thong diép va hinhanh truyén thong thong n %{g toan hé thong.

- Ngoai ra, ngan hang van phai luén c¢d éﬁ&ﬁ thién hon nira viéc dam bao
an toan trong giao dich cho khach hang, vi g6p phan anh hudéng dén hanh vi
cling nhu y dinh sir dung dich vu CVTD@a khach hang. Ngan hang can phai ting
cuong sy dam bdo an toan, bao mat @héng tin ca nhan cho khach hang khi giao
dich. Tur do, tao sy an tam, tim tudmg cho khach hang khi st dung dich vu tai ngan
hang.

- Ngoai hoat d(f)‘;%lt kinh doanh,NCB - chi nhanh Hué can cht trong cac
hoat dong dong g(’)p%c}ng d@)ng. Tai trg an sinh xa hoi, tai trg cho cac 18 hoi 16n, su

ong nhim tao sy 4n tuong tdt cho khach hang dbi véi thuong

hiéu NCB - anh Hué.

kién 1on cua cagAdi

ALaW et vao dic diém kinh té x3 hoi cua ting khu vuc ngan hang tién hanh
ph?a/t%oi, gidi thidu san pham tuongimg. Ngan hang co thé gidi thiéu san pham cua
minh thong qua duong buu dién (thu ngd). Bing phuong phap nay, ngan hang c6 thé
gi6i thiéu san pham cho nhiéu khach hang hon, véi quy mé rong hon so véi viée phat
t& roi truc tiép. Ngoai ra do sy méi la nén phuong phap nay con tao su cha y thu huat
khach hang tim hiéu noi dung nhiéu hon so véi phuong phap ci.

- Thyc hién cac dich vu theo ding cam két, dung thoi gian, dap tung duoc

nhirmg nhu cau ma khach hang can, phai quan tdm chan tinh trong viéc giai quyét cac
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van dé cia khach hang.
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- T6 chuc cac dot khuyén mai nhu ting qua, gui dién chiic mimg mdi dip 18
tét..., tim hiéu xem khach hang mong mudn gi, can gi dé co thé dwa ra san phim va
chinh sach khach hang hop ly hon.

3.2.3. Nhom giai phap Danh gia lgi ich dich vu

- Khéng nging nghién ctru, canh tranh dé dua ra cac diéu kién cho vay hap dan,
mang lai nhiéu loi ich cho khach hang hon cac to chirc tai chinh khac.

- Can phai danh gia chit lugng san pham dich vu ctia minh thé@su phan

hoi ctia khach hang sau khi sir dung dich vu cua ngan hang. Tt d6 du ng khic

phuc nham nang cao chét luong dich vu stra chira kip thoi nhiin o1 cua khach
. 1

hang. P

- Giam thiéu cac thu tuc khong can thiét; giam thiéMl gian 1ap hod so; thoi
gian tham dinh tai san dam bao va xét duyét cho Vab%an tin dung. Bén canh do

NH c6 thé sir dung cong ngh¢ hién dai dé thuc ié% trinh nghi€p vu theo hudng tu

dong hoa. Khach hang chi can giri nhu cau u cac gidy to can thiét cho ngan
hang ma khong phai dén ngan hang théngQBa hé thong tu dong. Cac dir liéu vékhach
hang va két hop véi hé théng ché i@'in dung dé ra quyét dinh cho vay va s& cung
cép dich vu tu dong, diéu nayesé gén thoi gian cua ngan hang va cakhach hang.
Tuy nhién, viéc giam thiéu t X«in, don gian hoa thu tuc phai ddm bao chat ché theo
quy trinh nghiép vudéda ar; toan cho khoan vay.

- Giam thiéu %chi phi phat sinh khi stt dung dich vu cho vay tiéu dung giup

khach hang ca n@y 3
khéc. 6

&@ho’m gidi phdp Khd ning kiém sodt hanh vi cam nhin

Véi murc 13i suat hién tai nhu hién nay cia NCB dang ap dung duoc danh gia

an duoc loi ich nhiéu hon so véi sir dung dich vu ¢ ngan hang

1a kha 4n tuong so véi cac ddi thu canh tranh cing nganh. Tuy nhién néu khach hang
mudn duy tri duoc lwong khach hang hién tai ciing nhu thu hit khach hang méi thi
muc 131 sudt ndy phai duoc duy tri trong mot thoi gian du dai. Ngoai ra ngan hang phai
thuong xuyén cdp nhat muc 13i suat cta cac ddi tha dé c6 chién luge didu chinh phu
hop.

- Déy manh thuc hién cac hoat dong truyén thong, quang ba vé dich vu cho vay
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tiéu dung, dic biét, can ting cudng quang cao tiép thi qua nhiéu phuong tién thong tin

nhu bao, dai, internet. Tir d6, gitip cho khach hang hiéu biét nhiéu hon, dé dang tiép
can hon khi str dung dich vu.
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3.2.5. Nhom gidai phap Ngwoi anh hwong

Két qua nghién ciru cho thiy ddy 1a nhédn t6 tac dong cao nhat dén ¥ dinh st
dung (B= 0,376 ). Piéu nay c6 nghia 1a 10i khuyén ctia nguoi than, ban be, dong
nghiép,...hay su tu van ctia nhan vién ngan hang c6 anh huong rt 16n dén quyét dinh
khach hang c6 nén st dung dich vu CVTD tai ngan hang NCB hay khong. Chinh vi
vdy, can phai c6 nhimg giai phap khuyén khich nhitng khach hang da st dung dich vu
gi6i thidu nguoi quen biét dén dich vu CVTD tai ngan hang. Cu thé: 11-

- Tan dung cac mbi quan hé cua can bd cong nhan vién trong Agémg vo1
khach hang, tir d6 sé dé dang dua thong tin t&i khach hang hon v y cling sé tiép
nhan duoc nhiing ngudn thong tin phan hoi hiéu qua dé gc’)pi gn hoan thién hon nita
dich vu thé ctia ngan hang. K;

- Pao tao ddi ngil nhan vién tu van tin dung@h dd, ky nang va chuyén

: { an\

am dén nhitng ngudi xung quanh

mon cao. Khi tiép cin voi khach hang, khong ¢ g t&1 ban than khach hang, ma

cac bién phap va nhan vién tin dung con
khach hang cua minh. O

- Chi nhanh can phai xéc dinh @i tuong CVTD tép trung la cac ca nhan, ho
gia dinh c6 thu nhap 6n dinh w3 m'é ning thanh toan. Céan that chat hon nita mdi
quan hé voi khach hang da g ¢6 giao dich véi Chi nhanh thong qua phat trién
dich vu tu van tiéu d 1 cgp tin dung, 1ai suét vu d3i, co chinh sach chim soc

khach hang sau khi %&ung dich vu. Tir d6 , tao 4n tuong t6t va ting kha ning khach

hang gi6i th@%@e, cuoi than sir dung dich vu.
3.2 m gidi phdp Yéu t6 thudn loi

atlanh dao chi nhanh NH can c6é mdt s6 bién phap nham cung c6 doi ngii

cér{&hﬁn vién tai chi nhanh nhu: Tich cyc cho cac nhan vién tai cdc phong ban dac

bi¢t 1a can bo tin dung va nhan vién giao dich tham gia cac khoa hoc dao tao chuyén
mon nghiép vu nham nang cao kién thirc, rén luyén, cing c6 ki niang cham soc khach
hang. M¢& cac dot tap huan thuc té giip can bd nhan vién co thé tu tu van, tiép thi cho
khach hang, dua ra cac cach thirc dé cac nhan vién tin dung tim kiém khach hang mot

cach tot nhat, dang muyc ti€u nhat. Tao di€u kién d€ cac nhan vién hoc céc 16p cao hoc,
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dai hoc, cac l6p boi dudng nghi¢p vu cao do céc trung tam dao tao td chue, tap trung
dao tao nhan vién vé ngoai ngitva vi tinh dé thanh thao hon trong cong viéc.

- M6 thém céc diém giao dich trong dia ban thanh phd ciing nhu mé rong, ning
cao khong gian thyc hién dich vu cho khach hang tao sy thoai mai va ti¢n nghi cho
khach hang trong qua trinh str dung dich vu nhu: B tri ghé ngdi hang chd & vi tri thoai

mai, mo rong chd dé xe cho khach hang, m¢ rong hé théng ATM.
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PHAN 3: KET LUAN VA KIEN NGHI

3.1. Két lugn

Cung véi sy canh tranh gitta cac ngan hang thuong mai, linh vuc cho vay tiéu
ding dang 13 thi trudong tiém ning duoc cac ngan hang day manh dau tu va phat trién
boi g1 nhuan tir dich vu nay dem lai tuong ddi 16n. Hau hét, hoat dong tin dung noi
chung luén chiém ti trong cao trong hoat dong san xuét kinh doanh ciia r:g" hang, nd

h@c c4 nhan.

oat dong san

gbp phan vao viéc cung cap ngudn von, bo sung cling nhu ho trg

Pong thoi, nd ciing tac dong tich cuc dén viée khai thac tiém nan
xuat kinh doanh, thic ddy kha ning phat trién kinh té, dua d{@oc di theo xu hudng
phat trién toan dién.Tir d6, van dé dit ra 1adoi hoi cac nha qﬁm tri phai ap dung dang
phuong phap, chién lugc dé thu hat khach hang.sﬁac dich vu cua ngan hang

minh. Qua nghién ctru “Cdc yéu té dnh hudng dén h s dung dich vu cho vay tiéu
dung cua khach hang ca nhan tai ngdn hd&fong mai ¢6 phan Quéc dan- Chi
nhanh Hué”, tac gia di nhan thiy ring, @tai nhiéu yéu t6 tac dong dén y dinh st
dung dich vu CVTD cua khéch h3 an tai mot ngan hang dé tim hiéu rd nguyén
nhan dan dén dong co lya chod %ng dé vay tiéu dung va hon thé nita n6 dan dén
quyét dinh c6 hay khong si %Ch vu do nita trong tuong lai.

Két qua nghién ¢ 0 thay Lot ich cua dich vy, Chinh sich cia ngan hang,
banh gié loi1 ich dic Kha ning kiém soat hanh vi cam nhan, Ngudi anh huong va
Yéu t6 thuan g nhan t6 anh hudng dén y dinh st dung dich vu CVTD cuia
khach han Qg d6,ngudi anh hudng 1a nhém nhan t6 tac dong manh nhit. Pong
tho a&y phan tich dinh luong su tic dong cia ting nhan t6 trén dén y dinh st
duIicS!é giai da dua ra mot sd giai phap ning cao viée quyét dinh st dung dich vu cta
khach hang ciing nhu mét s6 dinh huéng co ban ma ngan hang c6 thé tham khao ap
dung cho hoat dong kinh doanh thoi gian t61 ciia minh. Nhiing giai thich trong nghién
cuu tich Iy khoang 61,2% cua su khac biét trong v dinh st dung dich vu CVTD tai
ngan hang NCB Hué.
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Véi nhitng ¢ gang tim toi, hoc hoi, nghién ctru cac dé tai ¢6 lién quan, nhimg
1y thuyét hitu ich va nhimg nd luc tich liy kinh nghiém thuc té thu thap y kién coa
khach hang. T6i hi vong rang ddy s& 1a mot dé tai hiru ich, gop mot phan nao dé giup
cho ngan hangcé thé tham khao, tir d6 ¢ cai nhin sdu hon, danh gia ding hon tim
quan trong cta timg nhan t6 nham dua ra giai phap hiéu qua, thuc day hoat dong kinh
doanh dich vu cho vay tiéu dung tai ngan hang NCB chi nhanh Hué.

Tuy nhién, do con han ché vé& mat kinh nghi¢m cling nhu thoi gialglfn hién curu,

kich thudc mau nghién ctru van con nho so vdi tong thé nén dé tai ¢ tranh

khoi nhitng thiét sot, con nhidu van dé van chua duoc phan tich 3y nén, toi rat
mong nhan duoc nhimg ¥ kién dong gop cua cac thiy co, gﬁ' nh’chi can bd trong
Ngan hang dé c6 thé nghién ctru sdu hon vé dé tai nay trong 5@1g lai.

3.2. Kién nghj Q

Poi véi ngdn hang nha nuéce ’ Q

Ngan hang Nha nudc can hoan thié phap ly cho kénh tai chinh tiéu
ding, tao nén tang cho hé thdng ngin hz‘m@luong mai va cac dinh ché tai chinh hoat
dong, tor d6 tao ra mot thi trudon can@nh lanh manh, thic déy thi truong cho vay
tiéu dung tai Viét Nam theo kipvm;mat trién cua thi truong thé gioi.

Ngan hang Nha nudc &t hop chit ché vai chinh phu trong viée dua ra cac

2 ]
bién phap kha thi dé kifggenf khich ngudi dan st dung cac dich vu cho vay ctia ngan
hang. Chinh sach ti% phai theo sat thi truong, nén han ché cac bién dong tao diéu

kién thuan IW ang va ca khach hang tham gia str dung dich vu.
Can

6 thém thoi gian dé nang cao hon nita nhan thuc cho nguoi dan vé

ay tiéu dung. Dé lam tét cong tac ndy, co quan chic ning can phai trién
khai c¥chién dich tu van tt ca trude, trong va sau qua trinh khach hang sir dung dich
vu. B6i vi, thay d6i thoi quen ctia nguoi dan khong chi trong mot sém mot chiéu ma
lam dugc, hién nay van con khong it ngudi dan c6 thoi quen chua tim hiéu tuong tin
cac quy dinh cho vay tiéu dung, nghia vu va y thtc tra no lai kém, din dén nhimg méu
thuan, gay nén nhiing cach nhin khong hay vé dich vu cho vay tiéu ding.

Poi véi ngan hang Quéc dan- Chi nhanh Hué
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Tiép tuc x4y dung, md rong mang luéi ciing nhu dia diém giao dich trén dia ban
thanh phd Hué. Tang cudong xdy dung hé théng ATM rong khip. Dau tu cho co s vat
chat, k§ thuat dap ung nhu ciu khach hang ciing nhu su phat trién hoat dong kinh
doanh cua chi nhanh.

Chi nhanh can quan tim, dong vién ddi ngil can b cong nhan vién véi cac
chinh sach khen thudéng, phé binh cong béng, nham tao dong luc cho cac nhan vién, dé
ho c6 tam huyét va ludn sin 1ong chim soc khach hang ctia minh bzlmg'4 t&m vui, sy
chan thanh va tan tim.Pong thoi, thudong xuyén t6 chirc dao tao, huin F@d{)i ngi

can bo tu van tin dung dé€ ho co6 thé nam viing kién thue, xtr 1y ti hi¢u qua, tu

tin hon trong viéc tu van khach hang. P

DPay manh hoat dong truyén théng thong qua nhiéu k‘gﬂluéng ba dé tiép can
dbi véi nguodi dan nhu pano, ap phich, bién hiéu, t%céc kénh truyén hinh dia
phuong. Bén canh d6, can ting cuong truyén t Aﬁ@ng hi¢u trén Internet bdi hién
nay, day 1a mot kénh quang ba rat hiéu qua vOiehPphi thip hon nhiéu so vdi cac kénh
truyén théng. Thong qua d6 mang théngcly vé dich vu cho vay tiéu dung dén moi

khéch hang. O

N>
Q@.\
. CSQ%
S
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PHU LUC 1
PHIEU DIEU TRA

Xin chao Quy Anh/Chi, t6i tén 1a Bui Thi Thao Huyén, dang hoc tap tai truong
Pai hoc Kinh té Hué. Hién tai toi dang nghién ctru dé tai: “Nghién ctru cac yéu
t6 anh huong dén ¥ dinh sir dung dich vu cho vay tiéu dung cta khach hang tai
Ngan hang thuong mai c¢6 phan Qudc dan(NCB)- Chi nhanh Hué. Mong Quy
Anh/Chi danh chut thoi gian tré 161 mét s6 cu hoi dudi dy dé t6i ¢6 the hoan
thanh tot dé tai cua minh. r@

To61 cam doan ndi dung cau tra 161 cua Quy Anh/Chi chi str dy ?&Tnuc dich
nghién ctru va khong tiét 16 thong tin ca nhan ra bén ngoéi. \(vay, rit mong
nhén dugc cau tra 101 trung thyc, khach quan tir Quy A%hi
nghién ctru phan 4nh dung thuc té. K)

Xin chan thanh cam on! &

BANG CAU
Xin Anh/Chij tra 10i cac cau hoi dudi day baercach danh dau X vao cau tra 10i:

1. Anh/Chi c6 biét d&én sir dich vu c@% tiéu dung ctia ngan hang NCB?
oCo ~* Khong (ding phong van)

2. Anh/Chij biét dén dich zab"by TD cta Ngan hang NCB thong qua ngudn théng
tin nao? M
o Ban be, nguoi Jdong nghiép & Nhan vién ctia ngan hang

o Truyén hi jo chi, Internet & Bang ron, ap phich ctia ngan hang
O Khac _al. N

O

1 long cho biét y kién ciia minh vécéac phat bicu duoi day, voi:

Anl@;\
l.d&h ngdéngy 2.Khong dongy 3. Trungliap 4.Poéngy 5. Rat dong y

Céu Niém tin vé lgi ich dich vu Mirc dd

G‘lup. gidi quyét nhanh chéng cac van 1 ) 3 4 5
de tai chinh.
Puoc cung cap dich vu phu hop, day du 1 ) 3 4 5

va bao mat vé ho so vay
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5 Giam thiéu ruai ro va céc chi phi 1 ) 3 4 5

phat sinh dich vu phai tra cho khoan
vay.
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6 f.)‘u’QC dap ung kip thoi va day da so 1 ) 3 4 5
tién vay
Puoc lva chon cac phuong thirc cho
7 vay ti€u dung va tra ng da dang khéc 1 2 3 4 S
nhau
Panh gia chi quan vé loi ich dich vu Mikrc d9
< 11'"
Khi vay tiéu dung tai NCB, t61i tin rang zi
8 c6 thé giai quyét dugce nhitng nhu cau 1 2 5
chi tiéu cho tuong lai.
. N . . e 3 1
9 Khi Va3'1 tiéu dung tai N(?B, to1 tin rang 1 a4 3 4 5
thong tin cd nhan cta t61 dugc bado mat. @

Khi vay tiéu dung tai NCB, t6i tin rang \
10| ¢6 thé theo ddi va kiém soat tinh hinh 4&(, 20345

vay hay tra nog dé dang hon. i

1y | Khivay tiéu ding tai NCB, t6i tin%&l sl s | 4l s
chi phi phat sinh dich vu 1a t0i thicu.

N/
C~hui1.n chi quan( hay @lg cua Mikc db
xa hoi) - )

12 Gia d.mh, ngu uyén t01 nén 1 ’ 3 4 5
vay tiéu dl‘mg B.
3 Ban b¢, dokg nghiép khuyén toi nén 1 ) 3 4 5
Vay tie ai NCB.
14 h tu van khuyén toi nén sir 1 ) 3 4 5
@ dlch vu CVTD tai NCB.
& Cic yéu t thiic day 1am theo Mire do

Ngan hang NCB la ngan hang uy tin,
15 | |uon dam bao quyén lgi khachhangva | 1 | 2 | 3 | 4 | S
dugc nhiéu ngudi st dung

Thu tyc vay ti€u dung tai ngan hang
16 NCB don gian, nhanh chéng va dé thuc 1 2 3 4 S
hién.
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Phuong thure gidi thi¢u dich vu khé da
17 dang. D& dang tim hiéu thong tin dich 1 2 3 4 5
vu vay tiéu dung cua ngan hang NCB.
Ngan hang NCB c6 nhiéu chuong trinh 1 ) 3 4 5

18 .
khuyén mai, tdng qua cho khach hang.

19 Ngan hang NCB c6 mang ludi chi 1 ) 3 4 5

nhanh rong rai, dé dang tiép can dé giao
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dich.
Nhan vién ngan hang NCB lam viéc

20 chuyén nghiép, nhiét tinh va dap tng 1 2 3 4 5
nhu cau khéach hang thoa dang.

’1 Muc 1ai suat cho vay ctiia ngan hang 1 ) 3 4 5
NCB kha hop 1y.

2 Quy dml.l mu? thu' nhap t?l th}eu duoc 1 ) 3 4 5
vay va dinh gia tai san thé chap hop 1y. 1r©
KhAa ning kiém soat hanh vi cim V\@Q
nhan

— 3 1‘1""
23 Hiéu biét cua minh vé dich vu vay tiéu 1 @ 3 4 5

dung tai ngan hang NCB.
24 Mrc tién vay mong mudn ctia Anh/Chi. % 2 3 4 5

’5 Thoi gian vay mong mudn cia *
Anh/Chi. « 9
2 Miic 13i sudt cho vay ciia ngan hipg
NCB.
O,

* ; , \
Quy Anh/Chi vui long cho'h'%é't v kién cua minh v€ y dinh vay tiéu dung trong

thot gian to1 .
1- Hoan toan kh@éc chin 2- Khong chic chin

3- Khong yHge 4- Chic chan

5-H ‘@a‘m chéc chin
6& I: Mire d¢

Y dinh sir dung dich vu

27 Anh/Chi ¢6 y dinh vay tiéu dung tai 1 2 3 4 5
ngan hang NCB trong thoi gian tdi.
28 | Anh/Chi d4 1én ké hoach vay tiéu dung | 1 2 3 4 5
tai ngan hang NCB trong thoi gian tdi.

29 | Anh/Chi mong mudn vay tiéu dung tai | 1 2 3 4 5

ngan hang NCB trong thoi gian toi.
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THONG TIN CA NHAN

Xin duoc phép héi quy vi mot s6 thong tin ca nhan.

G101 tinh: - Nam o Nu

Nhém tudi: o Tir 22 — 40 tudi o T 41 — 55 tudi o Trén 55 tudi
. {

Nghé nghiép: = Céan bo, CNVC re

0 Kinh doanh, buén ban nho 0
o Cong nhan/Nong dan 1
Q
0 Khac(xin néu 10)..................... \a
Muc thu nhép trung binh hang thang ( tri¢u dé@
L
o Tu 2 - dudi 4 triéu

o Tu4 - dudi 6 triéu &

o Tu 6 triéu tro @
[ ]

Chan thanh cdm on su hgp tadgtia quy vi rat nhiéu. Xin chao tam biét!
ok

<&
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PHU LUC 2
I. THONG KE MO TA
1. Gidi tinh
Gi¢i tinh
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
[Nam 74 33,8 61,7 61,7 {
Valid NG 46 21,0 38,3 100,0 f"@
Total 120 54,8 100,0
Missing  |System 99 45,2 ‘0’
Total 219 100,0
1
o r
2. Nhom tuoi @
Nhém tudi
Frequency Percent Valid Perce umulative
Percent
Tl 22 — 40 tudi 52 23,7 Vi \’1 43,3
Tw 41 - 55 tudi 50 22,8 7 85,0
Valid Trén 55 tuoi 18 82| 15,0 100,0
Total 120 54,84 100,0
Missing  |System 99
Total 219 0
A oA .
3. Nghé nghiép \
‘b: Nghe ng_;hiép
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
_ Percent _
Can bo, CNV 20 9,1 16,7 16,7
n nho 40 18,3 33,3 50,0
Valid n ad 18,7 34,2 84,2
19 8,7 15,8 100,0
120 54,8 100,0
[Missi 99 45,2
To 219 100,0
4. Thu nhap
Mcrc thu nhap
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
TU 2- dudi 4 trieu 38 7.4 32,2 32,2
T 4 - dwdi 6 triéu 63 28,8 53,4 85,6
Valid TU 6 triéu tré 1én 17 7,8 14,4 100,0
Total 118 53,9 100,0
Missing  |System 101 46,1
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[Total | 219 100,0 |

5. Kénh thong tin

Kénh théng tin

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Ban bé, ngudi
than,ddng nghiép 35 16,0 29,2 1{'*29’2
Nhan vién clia ngan hang 45 20,5 37,5 @
Truyén hinh, béo chi, »‘\’ F
Internet 23 10,5 19,2 85,8
Valid 4
Béang rén, ap phich cla .
ngan hang 11 5,0 \@ 95,0
Khéac 6 2,7 % 5,0 100,0
Total 120 54,8 100,0
Missing | System 99 A 45,
Total 219

&
a\
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THONG TIN CHINH
Hg so tin cay Cronbach Alpha cac yéu to anh huéng

II.
1.

1.1. Thang do niém tin vao loi ich sir dung dich vu

Reliability Statistics

Cronbach’ N of ltems
s Alpha

,/66 5

Item-Total Statistics

Scale Scale Corrected [{¢m-,
Mean if Variance if |Total i}orrelat Alpha if
ltem ltem Deleted . ltem
Deleted Deleted
N;I'1 .gluplg|a|,quyet nhanh chéng cac 14,19 5,938 é 534 724
van dé tai chinh
N:F2.\duic_yc ClAJng‘AcaE dich vu phu hop, day 14,20 . 0 583 705
da va bao méat vé ho so vay Py \
I\!TS. glam thleu’ .I’UI’I’O va cac f:hl phi phat 14,06 971 504 734
sinh dich vu phai tra cho khoan vay
N;I'4..;du’c_>’c dap ng kip thoi va day du 14,® 5,613 555 716
s0 tien vay
NT5..<Aj’u’cyt‘: Iwa c‘::hc_),n cac phuwong thlu’c cho 2% 5789 501 735
vay tiéu dung va tra ng da dang khac ngau
1.2. Thang do danh %:quan vé lgi ich dich vu
Reliability Statistics
Cronbach’ N of |
s Alpha
' 760
W Item-Total Statistics
Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected Item- [  Cronbach’s
ltem Deleted ltem Deleted | Total Correlation | AlPha if ltem
Deleted
DG1. C6 thé giai quyét dwoc
nhirng nhu cau chi tiéu 11,96 3,469 ,688 ,628
cho twong lai.
DG2. Théng tin ca nhan cd
51 droebaomat e 11,87 3,032 538 714
DG3. C6 thé theo dbi va
kiém soat tinh hinh vay hay 11,93 4,197 450 , 759
tra no dé dang hon.
DG4. Chi phi phat sinh dich 11,99 3,823 563 701
vu la toi thieu.
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1.3. Thang do Chuan chii quan( hay dnh huéng ciia xa hdi)

Reliability Statistics

Cronbach’ N of ltems
s Alpha

,805

Item-Total Statistics

Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected ltem- CronbaTh’s
Item Deleted ltem Deleted | Total Correlation | Alpha if [h
Deleted
AH1. Gia dinh, ngwoi than
khuyén t6i nén vay tiéu dung 7,34 3,302 582
tai NCB.
AH2. Ban bé, ddng nghiép 1
khuyén t6i nén vay tiéu dung 7,34 2,865 ] ,610
tai NCB.
AH3. Nhan vién tw van
khuyén t6i nén str dung 7,37 3,041 ,616 773
dich vu CVTD tai NCB.
1.4. Thang do Cac yéu to thuc day lam theo * \
Reliability Statistics
Cronbach’ N of ltems
s Alpha
776 8 C)
\90'
ftem-Tot#l Statistics
Scale %f Scale Variance if | Corrected ltem- Cronbach’s
g@éd Item Deleted | Total Correlation | Alpha if ltem
by Deleted
TD1. La ngan hang uy tin,
ludn dam bao quyén loi 26,34 14,328 406 765
khach hang va dwoc nhiet
26,48 14,302 ,463 , 755
26,59 14,143 ,524 , 746
TD4. Cé’hhidu chwong trinh
khuyé&n mdi, ting qua 26,53 13,948 ,504 ,748
cho khach hang.
TD5. NCB c6 mang lwdi chi
nhanh rdng réi, dé dang 26,48 13,361 ,593 , 732
tiép can dé giao dich.
TD6. Nhan vién lam viéc
chuyén nghiép, nhiét tinh va 26.68 12759 640 792
dap trng nhu cau ’ ’ ’ ’
khach hang théa dang.
TD7. Mtrc lai suat cho
vay cua ngan hang NCB 26,81 13,837 478 752
kha hop ly.
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TD8. Quy dinh mtrc thu nhap
t6i thiéu duoc vay va dinh 26,66 15,706 224 791
gia tai san thé chap hop ly.

1.5. Thang do Kha ning kiém soat hanh vi cim nhin

Reliability Statistics

Cronbach’ N of ltems
s Alpha
, 761 4
{
Q
Item-Total Statistics
Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected ltem- .
ltem Deleted ltem Deleted | Total Correlation | Item
F eleted
KS1. Hiéu biét cia minh vé F
dich vu vay tiéu dung 11,20 4,666 5@ ,699
|tai ngén hang NCB. KJ
KS2. Mc tién vay
mong mudn 11,33 4,476 613 675
KS3. Thoi gian vay mong
mudn 11,33 ,546 711
KS4. Mrc 1ai suét cho
; N 11,33 ,514 , 732
vay ctiia ngan hang NCB.
1.6. Thang do Y dinh sir dung dich vig_)
Reliability Statistics [
Cronbach’ N of ltems .
s Alpha
,710 3 ‘bi\
.
Item-Total Statistics
SQ¥le Mean if [Scale Variance if | Corrected Item- |  Cronbach’s
ltem Deleted ltem Deleted | Total Correlation | Alpha if ltem
Deleted
6,82 2,095 ,499 ,655
6,83 1,854 ,597 ,534
Tvos. Mong mudn vay tiéu
dung tai ngan hang NCB 6,92 1,885 ,495 ,666
ltrong thoi gian toi.

2. Phan tich nhin t6 kham pha EFA
2.1. Doi véi bien doc 1ap

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 670
Approx. Chi-Square 990,370
Bartlett’s Test of Sphericity  [gf 553
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[Sig.

,000]

Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Rotation Sums of Squared
Squared Loadings Loadings
Total % of Cumulative| Total % of Cumulative| Total % of Cumulative
Variance % Variance % Variance %
1 3,485 15,152 15,152 3,485 15,152 15,152 2,683 1116_6_4 11,664
2 3,145 13,675 28,827 3,145 13,675 28,827 2,654 11,5 23,202
3 2,566 11,155 39,982 2,566 11,155 39,982 2,439 33,807
4 2,406 10,463 50,445 2,406 10,463 50,445 2,426 44,357
5 1,565 6,806 57,2501 1,565 6,806 57,250 2,2 54,000
6 1,450 6,303 63,553 1,450 6,303 63,553, 2,1 63,553
7 ,979 4,255 67,808 Ff"
8 867 3,772 71,580 kg_)
9 ,782 3,398 74,978
10 ,688 2,992 77,970 Q
11 627|  2,725| 80,694 . _%
12 573 2,491 83,185 1\’
13 ,561 2,441 85,626
14 ,517 2,246 87,872
15 452 1,965| 89,837 ~ |
16 ,432 1,876 91,713 d’
17 ,393 1,709 93,42
18 ,319 1,388 944810
19 ,296 1,285
20 ,258 1,122
21 ,246 1,
22 ,221 | 99,250
23 173 100,000

Extraction Method: Prj

A\

@%—monent Analysis.
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Rotated Component Matrix®
Component
1 2 3 4 5 6

NT4. Tin vay tiéu dung tai
NCB dwoc dap tng kip ,755
thoi va day du s tién vay
NT2. Tin vay tiéu dung tai
NCB duegc cung cép dich 754
vu

phu hop, day di va bao
mat vé ho so vay L

NT1. Tin vay tiéu dung tai f"@

NCB giup gidi quyét ,693
nhanh chéng cac van de
tai chinh

NT5. Tin vay tiéu dung tai
NCB dwoc Iwa chon cac L
phwong thirc cho vay tiéu 684 P
dung va trd ng da dang @

khac
nhau

NT3. Tin vay tiéu dung tai < s"
NCB gidm thiéu rii ro va cac 678 . Q

chi phi phat sinh dich vu ’

phai tré cho khoan vay ‘f \

TD2. Tha tuc vay tieu dung V;
tai ngan hang NCB don

gian, nhanh chéng va dé 815 o

thwe hién

TD1. La ngan hang uy tin,
ludn dam bao quyén loi g
khach hang va duoc nhiéu

ngui st dung ¢

TD3. Phwong thirc gidi

thiéu dich vu kha da dang ;738

TD4. C6 nhiéu chuong trinh r

khuyé&n maéi, tdng qua cho ,631

khach hang.

DG1. C6 thé giai quyét

dwoc nhivng nhu ciu gh ,847
tiéu cho -

twong lai.

DG4. Chi phi 77

vy 1a toi th';‘

Degﬂg ¢ tin ?a nhan cua 756
to 8ic badb mat

DG3. CoMhé theo ddi va

kiém soat tinh hinh vay hay ,628
trd ng dé dang hon.

KS1. Hiéu biét cia minh vé
dich vu vay tiéu dung tai ,798
ngan hang NCB.
KS2. MUrc tién vay

2 771
mong muon

KS3. Thoi gian vay mong 709
mudn ’
KS4. Murc 1ai suat cho ,705

vay cla ngan hang NCB.
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AH2. Ban be, dong nghiép
khuyén t6i nén vay tiéu dung ,898
tai NCB.

AH3. Nhan vién tw van
khuyén t6i nén str dung ,815
dich vu CVTD tai NCB.
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AH1. Gia dinh, ngwoi than
khuyén t6i nén vay tiéu ,749
dung

tai NCB.

TD6. Nhan vién lam viéc
chuyén nghiép,‘ nhiét tinh va 866
dap (rng nhu cau khach
hang théa dang.

TD7. Murc lai suat cho vay
clia ngan hang NCB kha ,832
hop ly.
TD5. NCB c6é mang lwéi chi {
nhanh rong rai, dé dang r@%
tiép can dé giao dich.

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations. 1
‘<
2.2.  D0oi vé6i bién phu thude &
KMO and Bartlett's Test Q
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. i 6
Approx. Chi-Square 68,
) - df 3
Bartlett’s Test of Sphericit
R I 500

Communalities O..

Initial _ | ExXtgciion

YD1. Co y dinh vay tiéu
dung tai ngan hang 1 ,603
NCB

Jtrong thoi gian toi.

YD2. D3 1&én ké& hoach vay
tiéu dung tai ngan hang
NCB

trong thoi gian t&i
YD3. Mong muén
dung tai ngan Rz

1,000 711

1,000 ,592

Total Variance Explained _

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %

1 1,905 63,513 63,513 1,905 63,513 63,513

2 ,634 21,118 84,631

3 ,461 15,369 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix?
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Component
1
YD2. B4 1én ké hoach vay
tiéu dung tai ngan hang ,843
NCB
trong thoi gian toi
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YD1. Co y dinh vay tiéu
dung tai ngén hang 776
NCB
Jtrong thoi gian toi.
YD3. Mong muén vay tiéu
dung tai ngdn hang NCB ,769
trong_; thoi g_;ian 10i.
Extraction Method: Principal
Component Analysis.
a. 1 components extracted.
3. Phan tich twong quan {
r—-
Correlations
YD LI CS DG KS TL
Pearson Correlation 1 ele ,eUo ,400 4 462 ,203
YD Sig. (2-tailed) ,003 ,023 ,0004 ;800 ,000 ,004
N 120 120 120 120 f:., 120 120 120
Pearson Correlation 272" 1 -,074 ,00%) ,009 ,064 -,077
LI Sig. (2-tailed) ,003 ,420 ,923 ,919 ,487 ,402
N 120 120 120 0 120 120 120
Pearson Correlation ,208 -,074 1 -,061 -,061 ,289
CS Sig. (2-tailed) ,023 ,420 . ,492 ,508 ,511 ,001
N 120 120 412 120 120 120 120
Pearson Correlation ,406 ,009 - 1 ,157 -,013 ,044
DG Sig. (2-tailed) ,000 ,923 402 ,086 ,888 ,636
N 120 120/ , 120 120 120 120 120
Pearson Correlation A73 ,009.] N -,061 ,157 1 ,335 ,088
KS Sig. (2-tailed) ,000 ) ,508 ,086 ,000 ,342
N 120 - 120 120 120 120 120
Pearson Correlation ,482% 64 -,061 -,013 335 1 ,084
AH Sig. (2-tailed) ,0 ,487 ,511 ,888 ,000 ,361
N 120 120 120 120 120 120
Pearson Correlation . =077 ,289 ,044 ,088 ,084 1
TL Sig. (2-tailed) {004 ,402 ,001 ,636 ,342 ,361
N 120 120 120 120 120 120 120
**, Correlation is S|gn|f|can level (2-tailed).
*. Correlation is S|gn|f|can Ievel (2-tailed).
4. hoi quy
Model Summary®
Model ;l« R R Square Adjusted R [ Std. Error of the | Durbin-Watson
Square Estimate
T 795" ,032 012 ,406 1,00/
a. Predictors: (Constant), TL, DG, LI, AH, CS, KS
b. Dependent Variable: YD
ANOVA*
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 31,929 6 5,321 32,322 ,000”
Residual 18,604 113 ,165
Total 50,532 119




a. Dependent Variable: YD
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b. Predictors: (Constant), TL, DG, LI, AH, CS, KS

Collinearity Diagnostics?

a. Dependent Variable: YD

Residuals Statistics?

1

Minimum | Maximum Mean Std. Deviation E! E
Predicted Value 1,98 4,82 3,43 5 120
Residual -1,170 1,040 ,000 ,395 120
Std. Predicted Value -2,809 2,676 ,000 120
Std. Residual -2,885 2,563 ,000 4 120

a. Dependent Variable: YD

A\

&

X
BN

Model Dimension | Eigenvalue | Conditio Variance Proportions
nIndex |(Constant)| LI CS DG KS AH TL
1 6,831 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00
2 ,051 11,575 ,00 ,01 ,06 ,00 ,05 ,32 ,33
3 ,040 12,988 ,00 ,18 ,00 ,08 ,00 ,31 ,29
4 ,028 15,496 ,00 ,26 ,05 21 ,31 12 ,00
1 5 ,023 17,226 ,00 ,23 ,98 ,01 ,00 ,01 37
6 ,021 18,245 ,00 ,07 ,01 ,46 58]V 20 ,00
7 ,005 36,852 ,99 ,25 ,30 24 ,06 @4 ,01
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