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TOM TAT. Muc dich chinh cta nghién ctru ndy nham dé xuét céc giai phap phat trién san pham cho vay tiéu dung tai ngan
hang Sacombank Chi nhanh Ddng Nai trong giai doan 2020-2025. Nghién ciru dugc thuc hién chinh trén phuong phép
nghién ctru dinh lugng. Nghién ctru dinh lugng nhim do lwdng, danh gia chat lugng cho vay tiéu dung thong qua mé hinh
céc yéu té anh huong dén sy hai long cia khach hang vé dich vu cho vay tiéu ding. Két qua cho thay c6 6 yéu té anh
huong dén sy hai long cua khach hang vé dich vu cho vay tiéu dung tai Sacombank Chi nhanh Ddng Nai 14 Phuong tién
hitu hinh, Sy dong cam, Néng luc phuc vu, Sy dép ng, Su tin cdy, Gia ca. Dong thoi, Nghién ciru da phén tich, dénh gia
thyc trang cong tac hoat dong cho vay tiéu dung tai Sacombank Chi nhanh Ddng Nai trong thoi gian qua. Tir d6, tac gia dé
xuat mot sé giai phap phat trién san pham cho vay tiéu dung tai ngan hang.

TU KHOA: Phét trién, Cho vay tiéu dung, su hai long

ABSTRACT. The main purpose of this study is to propose solutions to develop consumer loan products at Sacombank Bank
in Dong Nai Branch between 2020 and 2025. The study was conducted with gquantitative research methods. Quantitative
research aims to measure and evaluate the quality of consumer loans through a model of factors affecting customer
satisfaction on consumer lending services. The results show that there are 6 factors affecting customer satisfaction about
consumer loan services at Sacombank Dong Nai branch is tangible means, empathy, service capacity, responsiveness, trust,
price. At the same time, the study has analyzed and assessed the status of consumer lending activities at the Sacombank
Dong Nai Branch in recent years. From there, the author proposes some solutions to develop consumer loan products at

banks.
KEYWORDS: Development, consumer loans, satisfaction

1. GIOI THIEU

Cho vay tiéu dung (CVTD) la san phim cua ngan hang
thuong mai (NHTM) da gop phan cai thién cudc séng cua
dan cu, dap ung nhu cau tiéu dung da dang cua dén cu.
CVTD déng gop vao két qua hoat dong cho vay khach hang
cd nhan ndi riéng, vao két qua kinh doanh NHTM néi
chung. Dong thoi CVTD gidp phan tan rai ro trong hoat
dong cho vay cia NHTM. Do vay, hién nay cac NHTM da
cha trong tap trung vao phan khic khach hang ca nhan,
thuc hién nhiéu giai phap dong bo thic day hoat dong cho
vay tiéu dung.

Hoat dong cho vay tiéu dung tai Viét Nam van con han
ché, chiém ty trong nho trong cho vay cua cac ngan hang.
Cung véi xu huéng chung cua toan hé théng, dudi p lec
canh tranh véi cac Ngan hang thuong mai khac, ngan hang
Sacombank Chi nhanh Pong Nai da khong ngirng nang cao
nang luc tai chinh, d6i mai céng nghé ngan hang, nang cao
nang luc quan tri diéu hanh, mé rong va nang cao chat
lugng san pham dich vu ngan hang dé dap ung nhu cau
ngay cang da dang cua khach hang, gia tang kha nang canh
tranh. Tuy nhién, trong nhirg nam gan day CVTD tai ngan
hang Sacombank Chi nhénh DPong Nai méi ting vé doanh
s6 cho vay, du ng cho vay ma chua tang duoc hiéu qua su
dung vén vay va mén vay so VGi tiém nang, lgi thé vén co
cua minh. Vi vay, phat trién cho vay tiéu ding 1a mot van
dé can dugc quan tam nghién ctru dé ngan hang c6 thé khai
thac hét tiém nang, thé manh cia minh nhim mé rong hoat
dong kinh doanh, tang tinh canh tranh véi cidc ngan hang
khéc trén dia ban, giam thiéu rii ro va gia ting lgi nhuan

trong hoat dong kinh doanh cua minh. Bay chinh la ly do
nhom tac gia thuc hién nghién cuu nay.

2. COSOLY THUYET
2.1 Cho vay tiéu dung

Theo Lé Van Té (2013) [22] thi CVTD Ia hinh thuc cap
tin dung d6i voi nguoi tiéu ding nham tai tro cho chinh sy
tiéu dung. Nhung c6 quan diém khéc lai dinh nghia:
“CVTD la quan hé kinh té gitra mot bén 1a ngan hang va
mot bén la ca nhan ngudi ti€u dung trong d6 ngan hang
chuyén giao tién cho khach hang V6i nguyén tic nguoi di
vay (khach hang) s& hoan tra ca goc lan lai tai mot thoi
diém xéac dinh trong tuong lai”. COn theo L& Thi Man
(2010) [12] thi CVTD la mét hinh thic tin dung tai tro cho
nhu cau sinh hoat cua dan cu (c4 nhin va ho gia dinh) voi
céc chi phi vé vat chit, nhu: nha ¢, phuong tién di lai, do
ding ca nhan hozc cac dich vu nhu: gido duc, y té, du lich,
van hoa, nghé thuat. Nhu vay, CVTD giap cho nguorl tiéu
dung (khéach hang) giai quyet kip thoi nhu cau vé von.

Tur khéi niém, ban chat CVTD thi phét trién CVTD 1a sy
tang lén vé sb lugng va quy mé cho vay tiéu ding, dap ung
nhu cdu ngiy cang tang cua khach hang. Hay, phat trién
CVTD Ila sy tiang 1én vé ty trong, doanh sé6 CVTD, du ng
CVTD, ciing nhu chit lwong cho vay. Qua dé, cho théy su
tang truéng cua CVTD nodi riéng va hoat dong cho vay noi
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chung trong méi truong canh tranh khéc liét gitr cac NHTM
hién nay.

2.2 Chét lrgng dich vu cho vay tiéu dung

Chat luong dich vu (CLDV) la mic dd ma dich vu dap
tmg duoc nhu cau va mong mudn caa khéch hang
(Asubonteng & ctg, 1996) [1]. Edvardsson, Thomsson &
Ovretveit (1994) cho rang CLDV la dich vy dap tng duoc
su mong doi ciia khach hang va lam théa man nhu cau cua
ho [7]. Theo Parasuraman & cong su (1988), “CLDV la
khoang céch giita mong doi ciia ngudi tiéu dung vé dich vu
va nhan thiic cia ho vé két qua dich vu” [17]. Nhu vay c6
thé hiéu chét lugng dich vu cho vay tiéu dang la su dap tng
mong doi cia khach hang va 1am thoa man vé nhu cau vay
v6n véi muyc dich tiéu dung cia ho.

Céc nghién ctru trude day da cho thdy CLDV la nguyén
nhan din dén sy thoa mén, sy hai long cua khach hang
(Cronin va Taylor, 1992)[3]. Ly do 1a CLDV lién quan dén
viéc cung cap dich vy, con sy thoa man chi danh gia duoc
sau khi da str dung dich vu cua khach hang.

CVTD la mot san pham, dich vu ma NHTM thuong mai
cung cép cho khéch hang. Chinh vi vay, chit lvgng CVTD
1a su hai long (SHL) cua khéach hang vé dich vu CVTD ma
NHTM cung cip. Pay chinh 1 co sé nhdm tac gia dung
SHL dé do ludng chit luong CVTD trong nghién ciru nay.

2.3 Swr hai long vé dich vu cho vay tiéu dung

C6 nhiéu quan diém khac nhau vé sy thoa man, su hai
Iong (SHL) cua khach hang. Su thoa mén cua khach hang la
mot khai niém tong quat, thé hién SHL cua ho khi tiéu dung
mot dich vu. Bachelet (1995) cho rang SHL cua khéch hang
Ia mot phan g mang tinh cam xuc cta khach hang dap lai
kinh nghiém cua ho ddi véi mot san pham hay dich vu [2].
Con Oliver (1997) cho rang SHL cua khach hang la sy phan
tng cua nguoi tiéu dung vaéi viée dap ung nhixtng mong
mudn cua ho [13]. Ngoai ra, Zeithalm va Bitner (2000) thi
cho rang SHL cua khach hang bi tac dong bai nhieu yéu to
nhu: chat luong san phiam, CLDV, gia ca, yéu t tinh
hudng, yéu t6 ca nhan cua khach hang [24].

2.4 Cac nghién ctru trudc day

Trong linh vyc ngan hang, viéc danh gia chét Tugng dich
vu ngan hang théng qua cac yéu té anh huong dén SHL cua
khach hang dugc nhiéu tac gia st dung kha phé bién, tiéu
biéu nhur:

Estiri, Hosseini and Yazdani (2011) da chwa nhitng yéu té
quyét dinh dén SHL cua khach hang thanh hai nhém: nhém
1 1a chét lugng cung cap dich vy (gom: Su dong cam, Bam
bao, Hitu hinh, Dap tng va Do tin cay); nhém 2 1a chét
lwong gia tri d& nghi (gém: Chi phi dich vu, Danh muc san
pham, Thuan tién, Thong tin lién lac va Uy tin). Két qua
nghién ciru cho thay rang, cac thanh phan trong mdi nhom
khong co tac dong nhu nhau téi SHL ciia khach hang. Dau
tién, trong nhém 1 thi Sy dong cam c6 mdi twong quan cao
nhat voi SHL cua khach hang, tiép dén 1a Pap tGmg, Dam
bao, D6 tin cay va Hiru hinh; Con trong nhém 2 thi Thdng
tin lién lac co twong quan cao nhit véi SHL cua khach
hang, tiép dén la Danh myc san pham, Thuan tién, Chi phi
dich vy va Uy tin [6].

Kofi Kwarteng (2012) da st dung nam thudc tinh do 1a
Hitu hinh, Dam bao, Pap ung, Su dong cam, Do tin cay dé
danh gia SHL ctia khach hang lién quan dén CLDV. Két
qua nghién ctru cho thay Pap tng, Dam bao, Su dong cam,
Hitu hinh va D tin cay 1a nhiing yéu t6 anh huong dén

SHL cua khach hang. Trong d6, Pap ting la yéu t6 tac dong
manh nhit dén SHL cua khach hang, tiép theo 1a D¢ tin
cay, Bam bao, Bong cam va Hiu hinh [11].

Sabir, Ghafoor, Akhtar, Hafeez & Rehman (2014) da st
dung bdn thude tinh d6 1a Sy hiru hinh, D6 tin cay, Su phan
hoi va Sy dam bao dé danh gia SHL cua khach hang lién
quan dén CLDV. Két qua nghién ctu cho thdy c6 mdi lién
hé dang ké giira cac thudc tinh CLDV va SHL cua khéch
hang. N6 ciing cho thdy mdi quan hé tich cuc ton tai gitra
SHL cua khéach hang va long trung thanh cua khach hang.
Qua nghién ctru nay, ching ta c6 thé két luan raing CLDV
dan dén SHL khéach hang va SHL cua khach hang dan dén
I10ng trung thanh ctaa khach hang [20].

Tran Ngoc Nhan (2013) ciing d4 chi ra rang CLDV va
SHL cua khach hang c¢6 mdi quan hé. Két qua nghién cau
cho thidy SHL cua khach hang d6i véi dich vy cho vay cua
ngan hang phu thudc vao cac yéu té, do la: Yéu té Gia ca
dich vy, Yéu té Su tin cay va Yéu td Su dap ung [13].

Quan Minh Nhut, Huynh Yén Oanh (2014) da chi ra dugc
SHL cuia khach hang déi véi dich vy tién gii, tién vay va
céc san pham dich vu néi chung phan 16n phu thugc vao:
Co s6 vat chat, Nang lyc phuc vu, Tin cay, Pap ung va Gia
ca san pham dich vu [14].

L& Ngoc Diép va cong su (2017) da chi ra 6 nhan t anh
huong dén SHL cua KHCN st dung dich vu thé ghi ng noi
dia bao gom: Su tin cay, Hiéu qua phuc vy, Ning luc phuc
vuy; Su dong cam; Phuong tién hitu hinh; Sy tin nhiém [4].

Nguyén Van Diing (2019) da chi ra cac nhan té anh
huong dén SHL cua khach hang d6i véi dich vu tién guri
theo murc d6 anh huéng lan luot: Su tin cay, Kha nang dap
tng, Phuong tién hitu hinh, Sy dam bao, Sy ddng cam [5].

Phung Viét Ha (2019) da do luong dugc mic d6 anh
huéng cua cac yéu td tac dong quyét dinh dén su thoa man
khach hang, trong d6 nhan t6 danh myc dich vy va mic do
tin cdy c6 tac dong manh nhéat dén sy théa man cua khach
hang. Muc d6 anh huong cua cac nhan té con lai khdng co
su khéc biét va c6 mirc anh huong khdng cao téi chét lugng
dich vu cho vay tiéu dung [8].

2.5 M0 hinh nghién citu

Cin cir vao Iy thuyét, két qua nghién ciru trude day, tac
gia tién hanh thiét lap mo hinh duya trén cac yéu tb then
chét tac dong dén SHL cua khach hang la CLDV (5 nhan
t6: Phuong tién hiru hinh, Sy tin cay, Su dap ing, Bdng
cam, Nang luc phuc vuy) tiép dén 1a yéu té Gia ca. Mo
hinh nghién ctru dwgc trinh bay cu thé nhu sau:

[ Phwong tién hiru hinh

S dbng cam

Nang lyc phuc vu Sw hai long cita KH
v& dich vu cho vay

tiéu ding

Sw tin ciy Hg

Gid ca

[
[
[ Si dép ting
[
[

(Nguon: Tong hop va dé xudt cia nhém tac gia)
Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xudt
Trong do:
Phwong tién hitu hinh (HH): CLDV cho vay tiéu dung
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c6 mbi quan h¢ véi cac co so vat chét hién hiru bao gém:
trang phuc nhan vién ngan hang, co s& ha téng tai cac chi
nhanh khang trang, hién dai. Nhu vay, ddi véi khach hang
thi cdm nhan nhiing phuong tién hiru hinh ndy cta ngin
hang cang tot thi chat lugng ctia san pham dich vu cang gia
ting, khach hang s€ cang c6 sy théa man, hai long hon
(Parasuraman & cong sw, 1988; Estiri, Hosseini and
Yazdani, 2011; Kofi Kwarteng, 2012) [17, 6, 11].

Sw dong cim (DC): Sy ddng cam cua NHTM cung cip
dich vu d6i véi khach hang ciing co tac dong dén khach
hang, lam ho nhin nhan chét lugng dich vu san phém cao
hon. DC thé hién sy & sy quan tdim cham s6c khach hang,
lang nghe va tiép thu y kién khach hang moi luc, moi noi
cta ngén hang gilp khach hang théa man (Parasuraman &
cong su, 1988; Estiri, Hosseini and Yazdani, 2011) [17, 6].

Ning lwe phuc vu (NL): Ngan hang cung cép san pham
dich vu cho vay tiéu dung, nang luc phuc vu thé hién &
trinh d0 chuyén moén, phong cich phuc vu, tinh chuyén
nghi¢p cua nhén vién va can bd ngén hang. Khach hang s€
danh gia cao hon vé chét luong dich vu khi ngin hang c¢6
d6i ngli nhan vién c¢6 trinh d§ cao, phuc vu khach hang mot
cach tan tinh chu dao (Parasuraman & cong su, 1988; Kofi
Kwarteng, 2012) [17, 11].

Sw ddp ing: Sy dap ung cua ngan hang ddi véi khach
hang thé hién & su sin sang phuc vu mot cach kip thoi va
dung luc, bao gdm cac tiéu chi vé thoi gian va quy mé dich
vuy,... (Parasuraman & cong su, 1988; Estiri, Hosseini and
Yazdani, 2011; Kofi Kwarteng, 2012; Quan Minh Nhut,
Huynh Yén Oanh, 2014) [17, 6, 11, 14].

S tin cdy (TC): Sy tin cdy cua khach hang 1a mot trong

s6 nhitng yéu t6 dé danh gia dich vu ¢6 t6t hay khong, cin
ctr vao thong tin ctia ngan hang vé tinh ning, wu déi ca san
phim, thong tin v& ddi tac lién két voi ngan hang phai chinh
xac, cac bén phai thyc hién theo ding cam két nhiing gi da
quang cao (Parasuraman & céng su, 1988; Estiri, Hosseini
and Yazdani, 2011; Kofi Kwarteng, 2012) [17, 6, 11].

Gid cd (GC): Yéu tb dau tién xac dinh su thoa méan khach
hang 1a chat lugng cam nhan, yéu t6 thir hai 1a gia ca cam
nhan. Sy thoa man khach hang 1a két qua cua cam nhan vé
gia tri nhan dugc cia khach hang, trong khi gia tri dugc do
béng mbi quan h¢ gitra chét lugng dich vu va gia ca dich vu
(Hallowel,1996) [9].

Parasuraman va cong su (1994), cho ring giita CLDV va
SHL khach hang ton tai mot so khac biét, ma diém khac
biét co ban la van dé “nhan qua” [18]. Con Zeithalm va
Bitner (2000) thi cho ring SHL cuia khach hang bi tic dong
bai nhiéu yéu té nhu: chat luong san pham, CLDV, gia ca,
yéu t6 tinh hudng, yéu t6 c4 nhan [24]. Cac nghién cuu
trudc ddy da cho thay CLDV la nguyén nhan dan dén sy
thoa man (Cronin va Taylor, 1992) [3]. Ly do la CLDV lién
quan dén viéc cung cap dich vy, con sy thoa mén chi danh
gi4 dugc sau khi da sir dung dich vu. Tir mbi quan hé cua
c4c yéu td CLDV va SHL dich vu CVTD duoc nghién ctru
duéi 6 gia thuyét sau:

Gia thuyét Hy: Khi phuwong tién hitu hinh dugc khach
hang danh gia ting hodc giam thi sy hai long cta khach
hang s€ tdng hodc giam tuong ung.

Gia thuyét Ha: Khi sy ddng cam duge khach hang danh
gia tang hodc giam thi sy hai long cta khach hang sé tang
hoac giam tuong ung.

Gia thuyét Hz: Khi ning Iuc phuc vu dugc khich hang
danh gia tang hoac giam thi sy hai long cua khach hang sé
tang hoac giam tuong ung.

Gia thuyét Ha: Khi s dap tng dugc khach hang danh gia
tang hoac giam thi sy hai long cua khach hang s€ tdng hodc
giam tuong ung.

Gia thuyét Hs: Khi mirc sy tin cdy duoc khach hang danh
gia tang hodc giam thi sy hai long ctia khach hang sé tang
hodc gidm tuong tng.

Gia thuyét He: Gid ca dugc khach danh gia phu hop hay
khong phu hop thi sy hai long ctua khach hang s€ tang hoac
giam tuong ung.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1 X&y dung thang do va bang cau héi

Sau khi d& xuit mé hinh nghién ctu tac gia tién hanh xay
dung 26 thang do cho 6 yéu t6 tac dong dén SHL cua khéach
hang vé CVTD va 3 thang do cho SHL cua khéach hang.
Dong thoi, tac gia sir dung thang do likert véi 5 mirc do, dé
do luong sy dong y cua khach hang vé cac phat biéu.

Tu co s& thang do thi bang cau hoi dugc st dung trong
nghién cau bao gom cac noi dung sau: Loi giéi thiéu;
Thong tin c& nhan cua khich hang; Noi dung chinh bao
gom thdng tin céc phat biéu vé mic d6 anh huéng cua cac
yéu t6 anh huong dén sy hai long cua khach hang vé dich
vu cho vay tiéu dung tai Sacombank Chi nhéanh Bdng Nai.

3.2 Dir liéu nghién ctu

Bai viét sir dung phuong phap khao sat truc tiép khach
hang dang vay tiéu ding tai Sacombank Chi nhanh Pdong
Nai thong qua bang cau hoi khao sét. S6 ligu thu thap duoc,
tac gia tong hop va phan tich bing phan mém SPSS.

Theo Nguyén Dinh Tho (2011) cho rang kich thudc mau
Cén dam bao theo cong thirc: n > 50 + 8p (Trong d6: n la c&
mau, p 1a s6 luong bién doc lap trong mo hinh) [23]. Trong
nghién ctru nay, ) lugng bién doc lap la 6, nhu vay kich
thudc mau téi thiéu cin dat dugc 12 98 mau. Do do tac gia
tién hanh phat ra 325 phiéu va thu vé dwoc 320 phiéu hop
8. S6 lugng mau khao sat 320 1a hoan toan pha hop.

3.3 Phwong phap nghién ciru

Trong nghlen ctu st dung phuong phap nghién ctru dinh
luong nham kiém dinh va nhan dién cac yéu té anh huong
dén chat luong hoat dong cho vay tiéu dung tai ngan hang
Sacombank Chi nhanh Pdng Nai. Dong thoi, phan tich
danh gia thuc trang cho vay tiéu dung tai ngan hang trong
thoi gian qua. Téc gia sir dung cdng cu Excel va phan mém
SPSS dé ho trg cho viéc phan tich sé liéu lién quan.

4. THUC TRANG CVTD VA KET QUA NGHIEN
cuu

4.1 Thuc trang CVTD tai Sacombank Pong Nai

Khi dénh gia thyc trang CVTD thi ¢6 rat nhiéu chi tiéu
danh gia nhu: doanh so cho vay, doanh s6 thu ng, du ng, co
céu nhom du ng, quy mo mén vay, s lugng mén vay, hiéu
qua st dung Von vay,.. Trong nghién ciru nay, tac gia chu
yéu danh gia vé du ng va nhom ng dé dénh gia kha ning
tang truong hoat dong cho vay tiéu dung tai Sacombank
Chi nhanh Pong Nai.

Két qua du no cho vay tiéu dung tai Sacombank Chi
nhanh Ddng Nai (hinh 2) qua 3 ndm c6 xu hudng gia ting,
chirng té hoat dong cho vay tiéu dung caa Sacombank Chi
nhanh Pong Nai ngay cang phat trién va thu hat dugc nhiéu
khéch hang hon.
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Co ciu cho vay tiéu dung tai Sacombank Chi nhanh bdng
Nai xét ve thoi han vay khd dong deu, dicu nay gilp ngan
hang dan trai dugc nguon vén cho vay cua minh.
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4.2 Két qua nghién ciu

* Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha
Bang 1. Keét qua kiém dinh Cronbach’s Alpha

Haé sb twong | Cronbach's Hé sb
Yéu té Mi hoa | quanbién | Alphanéu | Cronbach’s
tong xba Alpha
HHI 839 .860
HH2 816 .863
Phwong tién HH3 781 .868 896
hiru hinh (HH) | HH4 522 908 ’
HH> 704 .880
HH6 679 .884
DCI1 .§24 838
Ping cim DC2 693 902 901
Do) DC3 785 871 :
DC4 8§23 836
NL1 767 823
Ning hec phue | NL2 176 818 873
va (NL) NL3 684 .856 ’
NL4 .690 832
DU! 696 776
Sw dap @ng DU2 766 737 832
(12]19)] DU3 560 831 ’
DU4 653 791
TC1 486 .884
Sur fin civ TC2 717 825
.(l'Cl)” TC3 871 793 .862
TC4 835 798
TCS 582 838
GC1 860 796
Gia ci (GC) GC2 756 885 .896
GC3 774 872
Sw hai long SHL1 876 .805 i
.(SiEll) SHL2 686 964 905
SHL3 .§79 .806

(Nguén: Két qua nghién citu ciia nhom tac gid)

Két qua bang 1 cho thiy, cac yéu t& déu co Cronbach’s
Alpha > 0.6, hé sb tuong quan bién téng (Corrected Item-
Total Correlation) déu 16n 0.3. Do d6 cac bién thang do dai
dién cho céc yéu té duge dung dé do luong cac yéu td trong
phan tich EFA.

* Phén tich nhan t6 kham pha EFA

- Phan tich nhan té kham pha EFA cho bién dgc lap:

Sau khi kiém dinh d¢ tin cay cac thang do, cac bién quan
sat dat yéu cau duoc dua vao phan tich nhan t6 kham phé
(EFA) cho két qua nhu sau: ) i

Bang 2. Hé so KMO va kiém dinh Bartlett's (Ian 1)

He s6 KMO 859
Kiém  dinh | Chisé Chi-square 6658.193
Bartlett's cua|Df 325
Sphericity Sig. .000

(Nguén: Két qua nghién cizu ciia nhom tac gid)

Qua bang 2 ¢ trén cho thay Sig = 0.000 < 0.05 do d6 két
luan gitra cac bién c6 méi quan hé véi nhau. Hé s6 KMO =
0.859 > 0.5 cho thiy muc do y nghia cua tap hop dit lidu
dua vao phan tich nhan t6 kha cao, chiing to md hinh phan
tich nhan t6 phu hop.

Bang 3. Két qud xoay ma trdn nhan té (lan 1)
Thanh phan (Component)
1 2 3 4 5 6
HH1 | 943
o | 916
i3 | 913
Hi5 | 670
HI6 | 654
o4 | 544
TC4
TC3
TC2

870
859
754
TCS 17
TC1 498
DC1 867
DC4 846
DC3 799
DC2 716
NL4 804
NL1 7594
NL2 TJ77
NL3 714
DU2 838
DU3 756
DU4 744
DU1 723
GC1 918
GC3 869
GC2 863

(Nguén: Két qua nghién cizu ciia nhom tac gid)

Két qua ¢ bang 3, cho thay, bién thang do TC1 ¢6 hé
sb Factor Loading < 0.5 nén tién hanh loai bo bién
thang do TCI. Két qua phan tich nhan t5 khdm phé
(EFA) lan 2 cho két qua nhu sau: i

Bang 4. H¢ so KMO va kiém dinh Bartlett's (lan 2)

He s6 KMO .853
Kiém dinh Bartletts Chi s0 Chi-square 6509.?48
cua Sphericity Df 300

P Sig. 000

(Nguon: Két qua nghién ciu ciia nhom téc gia)

Qua bang 4 ta thay Sig = 0.000 < 0.05 do d6 két luan

gitra cac bién c6 moi quan hé voi nhau. Hé s6 KMO =

0.853 > 0.5 cho thiy mirc d6 ¥ nghia cua tap hop dit lidu

dua vao phén tich nhan t6 kha cao, chimg to phan tich
nhén té cho bién doc 1ap hoan toan phi hop.
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Bang 5. Két qua xoay ma trdn nhan to (lan 2)
Thanh phan (Component)
1 2 3 4 5 6
043
915
913
673
658
533

HH1
HH2
HH3
HHS
HH6
HH4
TC4
TC3
TC2
TCS
DC1
DC4
DC3
DC2
NL4
NL1
NL2
NL3
DU2
DU3
DU4
DU1
GC1
GC3
GC2

862
845
795
736

.869
.850
.801
722

.805
.796
779
715

841
759
745
729

920
870
864
(Nguén: Két qua nghién ciru ciza nhom tac gid)

Két qua Bang 5, cho thay 25 bién thang do déu c6 hé sb
Factor Loading > 0.5 va gom thanh 6 yéu té va tiép tuc
duoc sir dung trong phan tich tiép theo.

Két qua phan tich nhan t6 EFA ciing cho thay c6 6 yéu té
duoc rat trich véi gia tri Eigenvalue = 1.397 va tong

phuong sai trich 1a 74.909%, nghia 1a 6 yéu t6 nay giai
thich duoc 74.909% su bién thién coa dir lidu.

- Phan tich nhan té6 kham pha EFA cho bién phu
thugc: ) ) )

Bang 6. H¢ so KMO va kiém dinh Bartlett's cho biéen phu thugc

Heé s0 KMO .683
Kiém dinh Bartlett's ](:3)1;1 50 Chi-square 845.78;
cia Sphericity Sig. 500

(Nguén: Két qua nghién ciru ciza nhom tac gid)

Qua Bang 6 cho thay Sig = 0.000 < 0.05 do d6 két luan
giita cac bién thang do c6 twong quan véi nhau trong tong
thé. Hé s6 KMO = 0.683 > 0.5 cho thdy phan tich nhan t6
cho bién phu thugc la hoan toan phi hop.

Bang 7. Ket qua xoay ma tran nhén to bien phy thuge
Thanh phan (Component)
1

SHL1 954
SHL2 953
SHIL3 .842

(Nguén: Két qua nghién cizu ciia nhém tac gid)

Tat ca cac bién thang do c6 hé sé Factor Loading > 0.5.
Két qua ciing cho thdy Eigenvalues = 2.528 > 1 va tdng
phuong sai trich = 84.263% > 50%. Diéu nay ching to
84.263% bién thién cua di liéu duoc giai thich boi 1 nhan
t6.

* Phén tich hdi quy va kiém dinh

Sau khi phan tich EFA, tac gia tién hanh phan tich hoi
quy bdi véi bién phu thudc 14 SHL cua khach hang vé
CVTD tai Sacombank Chi nhanh Déng Nai; bién doc lap
bao gom 6 yéu t6: HH, DC, NL, DU, TC, GC.

Bing 8. Két qua hdi quy

He s6 chua chuin héa chfllgnsgéa (Collfi)jeﬁirtli "[Slgfiztics)

Hode! B Sai s6 chudn Beta e Do dung sai He 56 phong dai

; gsal phwong sai (VIF)

(Constant) | -1.494 253 -5.913 .000

HH 160 052 123 3.055 002 786 1.272
DC 451 053 384 8.515 .000 632 1.581
NL 192 062 141 3.097 002 618 1.617
DU 153 055 117 2.793 .006 730 1.370
TC 107 054 .088 1.974 .049 .653 1.533
GC 336 051 255 6.633 .000 .869 1.150

Két qua md hinh hdi quy ¢ bang 8 duoc thé hién nhu sau:
SHL =-1.494+0.160*HH+0.451*DC
+0.192*NL+0.153*DU+0.107*TC+0.336*GC

Tt ca cac hé sb hdi quy theo céc bién doc lap déu duong
va c6 hé s Sig. < 5%, chung to cac bién doc lap co tac
dong tich cuc toi SHL cia khéch hang va c6 ¥ nghia thong
ké véi mic y nghia 5%, cu thé:

Su dong cam (DC) tac dong manh nhat dén SHL cua
khach hang diéu ndy hoan toan phi hop véi nghién ciru cua
Estiri, Hosseini and Yazdani (2011) [6]. Tiép dén la gia ca
(GC), Tran Ngoc Nhan (2013) va Quan Minh Nhut, Huynh
Yén Oanh (2014) ciing da chi ra gid ca c6 anh huéng dén
SHL cua khach hang [13, 14].

(Nguén: Két qua nghién cizu cizia nhém tac gid)

Két qua chi ra rang nhan té nang luc phuc vu (NL), sy
dap tng (DU), su tin cay (TC) ciing tac dong dén SHL cua
khéch hang vé& dich vu CVTD tai Sacombank Pdng Nai.
Diéu nay ciing phu hop véi cac nghién ciru trude day nhu
Tran Ngoc Nhan (2013), Quan Minh Nhut, Huynh Yén
Oanh (2014), L& Ngoc Diép va cong su (2017), Nguyén
Vin Diing (2019) [13, 14, 3, 4].

* Két qua kiém dinh da cong tuyén:

Bang 8, ciing cho thay céc hé s6 phong dai phuong sai
(VIF) déu nho, chi dao dong tir 1.150 dén 1.617. Diéu nay
ching t6 khdng xay ra hién twong da cong tuyén hay céac
mébi quan hé gitra cac bién doc 1ap khong anh huéng dén
két qua giai thich cuia mo hinh hdi quy xay dung duoc.
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* Két qua kiém dinh ty twong quan:
Bang 9. Két qua tém lwoc ciia mé hinh (Model Summary®)

5 B2hiéu | Saiso tiéu | Hé s6 Durbin-
Model | R R chmh chuin Watson
1 742 599 591 63434 2.109

(Nguén: Két qud nghién cizu ciia nhém tac gid)

Bang 9, cho ta thay hé sé Durbin-Watson = 2.109 va nim
trong khoang tir 1 dén 3, diéu nay ching to khdng c6 hién
tuong ty tuong quan trong mo hinh xay dung duoc.

* Két qua kiém dinh sy phit hop ciia mé hinh:

Bang 9, cho ta thay R? hiéu chinh (Adjusted R Square) =
0.591, diéu nay chirng t6 59.1% sy hai long cuia khach hang
vé dich vu cho vay tiéu dung tai Sacombank Chi nhéanh
bong Nai duoc giai thich boi: HH, DC, NL, DU, TC, GC.

5. KET LUAN

Két qua nghién cau cho thiy cho vay tiéu dung tai
Sacombank Chi nhanh Ddng Nai dang dwoc chl trong dau
tu phat trién, bang ching la doanh sé cho vay, du ng cho
vay tiéu dung ngdy cang tang. Chat luong dich vu CVTD
cling ngay duoc chu trong va ngay cang lam hai long khéch
hang. Bdng thoi, két qua phan tich hdi quy cho thay sy hai
long cua khach hang vé chit luong dich vu CVTD tai
Sacombank Chi nhanh Pong Nai duoc giai thich boi 6 nhan
t6: Phuong tién hiru hinh, Ddng cam, Nang luc phuc vu,
Pap ung, Tin cay, Gia ca. Py ciing chinh 1a co s¢ gilp tac
gia dé xuat mot s6 giai phap phat trién san pham cho vay
tiéu ding tai Sacombank Chi nhanh Pong Nai nhu:

- Ngan hang can quan tdm hon nita V& trang phuc cua
nhan vién, may moc thiét bi, co s¢ vat chit va dia diém giao
dich phuc vu khach hang ngay cang thuan tién hon nita.

- Ngan hang thuong xuyén duy tri méi quan hé véi khach
hang mot cach tt nhat, luon hanh dong vi loi ich cua khéch
hang, cac nhan vién can thé hién sy déng cam vai khéch
hang hon nira.

- Ngan hang can chl trong quan tdm phat trién ngudn
nhan luc ca vé chuyén mén nghiép vu, tinh than trach
nhiém va cac ky nang khac nham nang cao niang lyc phuc
vu khach hang mét cach tt nhat.

- Bén canh d6, ngan hang can nang cao sy dap ung cho
khach hang nhu cai cach quy trinh thu tuc mét cdch nhanh
chong

- Bi voi sy tin cay, ngan hang can duy tri va ting cuong
viéc dam bao thuc hién dung cam két véi khach hang, dam
bao bao mat théng tin cua khéch hang,...

- Ngoai ra ngan hang can thyuc hién cac chinh sach khac
nhur 13i sudt va phi hop ly. Bong thoi ngan hang nghién cau
da dang san pham cho vay tiéu ding, da dang hoa cong tac
marketing, da dang hoa doi twong khach hang,...
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