LOI MO PAU

1) Ly do chon dé tai:

Tu nhirng nam trudc, su bung phat cia dai dich Covid- 19 da tac dong manh mé
dén toan dién cac mat caa doi séng kinh té- xa hoi & nudec ta, dic biét 1a trong linh vuc
Tai chinh Ngan hang. Trong hoan canh d6, viéc chuyén ddi tir ngan hang truyén thong
sang Ngan hang sb da trg thanh mot nhu cau tat yéu ddi véi moi nguoi. Bong thoi, su
bling né cdng nghé ky thuat s6, su biing né cua cac loai dién thoai théng minh ciing véi
su phét trién nhanh chéng caa cong nghé vién théng trong nhimg nam gan ddy ciing gop
phan khang dinh viéc cung cap céc dich vy Ngan hang s6 1a mot budc di dang dén va la
chién lugc phat trién cua cac ngan hang hién nay.

Viéc chuyén d6i sé 1a co hoi nhung ddng thoi ciing 14 thach thire 16n ddi véi cac
ngan hang bai khi xu hudng sir dung cac kénh sé trong dich vu ngan hang ngay cang
ting 1én ddng nghia v4i viéc ngan hang phai ludn nang cao trai nghiém khach hang dé
thu hat va khéng ngimg d6i méi dé dap tng nhu cau st dung cua ho. Viéc phan tich
danh gia duoc cac nhan td tac dong dén y dinh sir dung dich vu Ngan hang sé cua céc
khach hang s€ giup ngan hang dua ra nhitng bién phap nang cao trai nghiém khach hang,
tang su trung thanh cua khach hang va gia ting canh tranh, ting doanh s6 va lgi nhuan.

Vi viy, dé tai caa khoa luan tét nghiép cia em 1a “Céc nhan té anh huéng dén 'y
dinh str dung dich vu Ngan hang sé ACB One cua khach hang cé nhan tai Ngan hang
Thuong mai C6 phan A Chau — Chi nhanh Hoa Hung”.

2) Muc tiéu nghién ceu: Do luong va phan tich cac nhan té anh hudng dén v dinh sir
dung dich vu Ngan hang sé ACB One cta khach hang ca nhan, trén co sd d6 dé xuat cac
giai phap nham nang cao y dinh sir dung Ngan hang sé cua ho.
3) Cau héi nghién ciru:
Thong qua muc tiéu nghién ctru trén, cé 3 cau hoi nghién ctru dugc dat ra nhu sau:
1. Thuc trang str dung dich vu ngan hang sé cua khéach hang ca nhan tai Ngan
hang Thuong mai C6 phan A Chau — Chi nhanh Hoa Hung hién nay ra sao?
2. C4c nhan té ndo anh huong dén y dinh strdung dich vu Ngan hang s6 ACB One
cta khach hang ca nhan va mac d6 anh huong caa ching nhu thé nao?
3. Pau la giai phap nham nang cao y dinh sir dung dich vu Ngan hang sé ACB

One cua khach hang cé nhéan trong thoi gian téi?



4) Péi twong nghién ciru: Cac nhan t6 anh huong dén y dinh st dung dich vu Ngan
hang s ACB One cua khach hang ca nhan tai Ngan hang Thuong mai C6 phan A Chau
— Chi nhanh Hoa Hung.

5) Pham vi nghién ciu cia dé tai:

Pham vi khong gian: tai khu vuc chi nhanh Hoa Hung thuéc Ngan hang Thuong
mai C6 phan A Chau.

Pham vi vé thoi gian: Thoi gian tién hanh khao sat cac khach hang dén giao dich
tai ngan hang lan dau I tir ngay 25/04/2024 dén ngay 25/05/2024 va khao sat bo sung
lan 2 vao ngay 25-26/07/2024.

6) Phwong phap nghién ciu:

Pé thuc hién nghién ctiu cac nhan té anh huong dén trai nghiém khach hang khi
str dung dich vu Ngan hang sé, tién hanh thu thap dir liéu tir khao sat tir 226 khach hang
da va dang sir dung cac dich vu Ngan hang s ACB One dén giao dich tai ngan hang.
S6 phiéu thu vé hop 18 1 219 dé lam dix liéu nghién ctu.

Cac bién doc 1ap va phu thudc trong mé hinh dugc do ludng bang thang do Likert
5 cap do dé xac dinh y kién cua nguoi dugc hoi véi su lua chon tir 1-5 theo mire d6 ting
dan nhu sau: 1- Rat khong dong y, 2- Khong dong y, 3- Binh thuong, 4- Bong Y, 5-
Hoan toan dong y.

Cac mau hop 1¢ sau khi thu vé s& dugc tién hanh xt ly di liéu bang phan mém
SPSS dé phan tich.

7) Bo cuc bai viét gém c6 3 chwong:

Chuong 1: Co sé ly thuyét va phuong phap nghién ciu

Chuong 2: Thuc trang st dung dich vu Ngan hang sé va céc nhan té anh huong
dén y dinh sir dung dich vy Ngan hang sé ACB One

Chuong 3: Két luan va giai phap nang cao y dinh st dung dich vu Ngan hang s6
ACB One dbi véi khach hang c& nhan
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