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Cac s6 liéu Vé co ciu to chuc, co s vat chat, nguon nhan luc, tinh hinh tai san
va nguon von, tinh hinh huy doéng vén, hoat dong cho vay, két qua hoat dong kinh
doanh, s6 lugng céc goi vay vén khach hang ca nhan, thang do cac bién trong mé hinh,
bang mo ta mau theo thong tin khach hang, sé liéu vé gia tri trung binh cia thang do
danh gia cac yéu té vay von cua khach hang, bang kiém dinh d tin cay caa thang do,
tong hop céc bién quan sat.
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hoat dong cho vay cua ngan hang giai doan 2023 — 2025, bang két qua hoat dong kinh
doanh cua ngan hang 2023 — 2025, bang tinh hinh cho vay san xuét kinh doanh 2023 —



2025, bang tinh hinh cho vay mua bat dong san 2023 — 2025, bang tinh hinh cho vay
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tom tit mé hinh thuc té, bang tém tit cac mé hinh nghién ctu lién quan, bang thang do
va bién trong mé hinh, bang mé ta mau theo thong tin ca nhan,bang tri s6 trung binh
cac yéu té vé quyét dinh vay vén cua khach hang, bang kiém dinh d6 tin cay thang do
bién doc 1ap va phu thudc, bang tdng hop cac bién quan sat cé gia tri trung binh <
4.00.
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MO DAU

1. Ly do cheon dé tai

Ngan hang TMCP Quan D6i — Chi nhanh Nam Da Ning — PGD Cam L& rat chd
trong dén nguon thu tir hoat dong tin dung, bai day ludn 13 yéu té quan trong mang lai
doanh thu 16n cho ngan hang. Tuy nhién, hién tai, c4c ngan hang & khu vuc Cam Lé —
mot noi kha sam uat cua cac ngan hang cing véi d6 1a hau hét déu cung cap cac san
pham tin dung danh cho khach hang c4 nhan twong tu nhau vé ca hinh thic 13n noi
dung. That vay, su canh tranh ngay cang tang ctia nganh ngan hang va kha nang so
sanh cac dich vy ngin hang d3 doi hoi cac ngan hang phai nam bat cac yéu té anh
huong dén cach khach hang lwa chon nha cung cap dich vu tai chinh (Bansal va cong
su, 2023). Hon nita, PGD Cam Lé dang phai di mat véi nhiéu kho khin trong viéc
tang truong tin dung. Vi vay, dé c6 thé mé rong thi phan, ngan hang can thuc hién
nhitng thay d6i mang tinh dot pha.

Dé phét trién va mo rong quy md tin dung ca nhan, ngan hang can hiéu rd hon
cac yéu té anh huong dén quyét dinh vay von cua khach hang ca nhan. Mot sb thach
thirc ddng chi y 1a khach hang mudn vay vén thi khong du didu kién, trong khi khéach
hang du diéu kién lai khdng muon vay. Bén canh d6, nhitng khach hang kho tinh, ky
ludng ciling thudng xem xét, danh gia than trong chat lwong dich vu trudc khi thiét 1ap
quan hé tin dung véi ngan hang. Chinh vi vay, viéc xac dinh chinh xac cac yéu té anh
huong dén quyét dinh vay vén cia KHCN khong chi dya trén goc do cua khach hang
ma con tir vai trd ciia ngan hang. Quyét dinh vay von caa khach hang ca nhan khdng
chi phu thudc vao nhu cau tai chinh ma con bi chi phéi boi nhiéu yéu té kinh té, xa
hoi, tm 1y va thé ché. Céc yéu té nay bao gdm murc thu nhap, su thuan tién trong quy
trinh vay, chat luong dich vu, uy tin caa ngan hang, va cac yéu tb tam 1y nhu niém tin
va nhan thac rai ro (Nguyen va cong sy, 2020). Tir d6, dé tai sé dua ra dé xuat cac
kién nghi nham cai thién chat luong dich vu cho vay, tir d6 duy tri lwong khach hang
cti va thu hat khach hang méi cho chi nhanh..

Truéc ap luc canh tranh va nhitng han ché néu trén, viéc xac dinh chinh xac
nhitng yéu t vay vén cia khach hang ca nhan tré thanh mot yéu cau cap thiét déi voi
Ngéan hang TMCP Quan P6i — Chi nhanh Nam DPa Ning — PGD Cam Lé&. Nhan thay

dugc tam quan trong nay, do 1a 1y do tac gia lua chon dé tai “Po luong danh gia cua



khach hang d6i véi cac yéu té quyét dinh vay vén tai Ngan hang TMCP Quan Doi —
Chi nhanh Nam Pa Ning — PGD Cam Lé&” dé nghién ctu.

2. Muc tiéu nghién ciu

% Muc tiéu chung: Dé tai khao sat cac cac yéu té quyét dinh vay vdn cua khéch
hang c& nhan tai Ngan hang TMCP Quan Doi — Chi nhanh Nam Da Néng — PGD Cam
Lé. Qua d6, dé tai dua ra cac kién nghi dé nham cai thién chét lwong dich vu cho vay,
tur d6 gitap duy tri lwgng khach hang ct va thu hat khach hang mdai cho chi nhanh.

< Muc tiéu cu thé:

Tt muc tiéu chung s& dugc cu thé hda thanh cac muc tiéu sau:

Thi nhat, hé théng hoa co sé ly luan vé hoat dong cho vay khach hang va cac
yéu té quyét dinh vay von caa khach hang tai ngan hang thuong mai.

Tha hai, tim hiéu thuc trang hoat dong cho vay va tinh hinh khach hang vay vén
tai Ngan hang TMCP Quéan Poi — Chi nhanh Nam Pa Nang - PGD Cam Lé.

Thr ba, danh gia mtic do quyét dinh vay vén caa khach hang tai Ngan hang
TMCP Quan Doi — Chi nhanh Nam Pa Ning, PGD Cam Lé.

Thi tu, dé xuat mot sé giai phap nhiam nang cao chat lwong céc yéu té duoc
khach hang danh gia cao va cai thién cac yéu td con han ché, gép phan thu hit khach
hang vay von tai Ngan hang TMCP Quan Doi — Chi nhanh Nam Pa Ning, PGD Cam
Lé.

3. Pdi twong nghién ciru

Déi twong nghién cau 14 céc yéu té quyét dinh vay vén cua khach hang ca nhan
tai Ngan hang thuong mai.

4. Phwong phap nghién ciru

Pé thyc hién nhiing muc tiéu noéi trén dé tai da ap dung ca hai phuong phap
nghién ctru d6 1a phuong phap nghién ctru dinh tinh va phuong phap nghién ctru dinh
luong.

% Phuong phap nghién ctru dinh tinh: dé tai sir dung phwong phap nghién cuu
dinh tinh dé tong hop co s& Iy thuyét, tham khao cac nghién ciru trude day lién quan
dén hanh vi vay vén cua khach hang ca nhan, tir d6 xay dung mé hinh nghién ciu va
thang do phu hop véi dé tai nghién ciu.

¢ Phuong phap nghién ctru dinh lugng: dir li¢u dugc thu thap thong qua khao sat

khach hang ca nhan dang va di st dung dich vu vay vén tai ngan hang. Sau khi thu



thap, dit liéu duoc xtr ly bang phan mém SPSS dé tién hanh cac budc phén tich nhu
thong ké mo ta, kiém dinh d6 tin cay thang do bang Cronbach’s Alpha, phan tich yéu
t6 kham pha EFA, phan tich twong quan va hdi quy da bién nham xac dinh mutc d6 anh
huong cua céc yéu td dén quyét dinh vay von cua khach hang c& nhan tai Ngan hang
TMCP Quan Poi — Chi nhanh Nam Pa Nang — PGD Cam Lé.



LOI CAM ON

Trong sudt thoi gian hoc tap tai Truong Pai hoc Kién Truc Pa Néng, em da duoc
quy Thay C6 trong truong tan tinh hudng dan, truyén dat kién thic, ki ning chuyén
mon va kinh nghiém sdng quy bau. Trudc tién, em xin gii 161 cam on chan thanh va sy
tri an sAu sic ddi voi tit ca cac Thay Co6 Truong Pai hoc Kién Trac Pa Ning, cam on
cac Thay Cb thudc khoa Kinh té, nhitng nguoi da tan tuy giang day va truyén dat cho
em nhitng kién thic quy bau trong sudt nhitng nim hoc tai trudng. Pac biét, em xin
guri 101 cam on dén ThS.Nguyén Thi Thu Ha, ngudi da tryc tiép tan tinh huéng dan em
hoan thanh tét bai khoa luan thuc tap nay. Bong thoi em xin gui 161 cam on dén Ban
Giam déc, cing tap thé anh chi tai Phong Khach hang ca nhan cua Ngan hang TMCP
Quéan Doi — Chi nhanh Nam Pa Ning — PGD Cam L¢ di tao co hoi cho em thuc tap tai
day va da rat nhiét tinh huéng dan em trong sudt thoi gian qua. Cubi cling em xin gui
loi kinh chic Quy Thay C6 that nhiéu suc khoe dé tiép tuc truyén dat cho thé hé sau.
Chuc anh chi dang cong tac tai Ngan hang TMCP Quéan D6i — Chi nhanh Nam Pa
Ning — PGD Cam L¢ that nhiéu sicc khoe, ngay cang gap nhiéu thanh céng trong cong

viéc. Em xin chan thanh cam on!
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VA MO HINH NGHIEN CcUU
1.1. Co sé ly luan vé hanh vi nguoi tiéu dung
1.1.1. Khai ni¢m vé hanh vi nguoi tiéu ding
Thuat ngir “Hanh vi ngudi tiéu dung” dwoc hiéu nhu 13 hanh vi ma nhitng

ngudi tiéu dung tién hanh trong viéc tim kiém, danh gia, mua va tiy nghi sir dung san
pham dich vu ma ho ky vong rang ching s& thoa man nhitng nhu cau va mong muén
cua ho. Mot s6 tac gia con coi hanh vi nguoi tiéu dung 1a “qua trinh quyét dinh va
hoat dong thé chat cua nhitng c4 nhan khi danh gid, thu nap, st dung va loai bo
nhitng san pham hang hoéa”. Dé cd thé hiéu biét thau ddo vé hanh vi nguoi tiéu ding,
rat nhiéu dinh nghia vé hanh vi ngudi tiéu dung da ting duoc dua ra tranh luan. Sau
day 1a mot s6 dinh nghia dién hinh.

Hanh vi nguoi tiéu ding 1a su tuong tac khong ngiing bién doi giita su cam thy
va nhan thire, hanh vi va cac yéu té moi trudng thong qua d6 con ngudi thuc hién cac
hanh vi trao doi. (Hiép hoi Marketing My - AMA).

Thuat ngit hanh vi ngudi tiéu dung dugc hiéu 1a hanh vi ma mot nguoi tiéu ding
thé hién trong khi tim kiém, mua sim, sir dung, danh gia va loai bo san pham/dich vu
ma ho ky vong sé& thoa man nhu cau cua minh. Viéc nghién ciru hanh vi nguoi tiéu
ding sé& tap trung tim hiéu xem céc ca nhan ra quyét dinh nhu thé nao dé “tiéu xai”
nhitng ngudn lyc ma ho ¢é (tién bac, thoi gian, nhitng nd lyc) vao cac san pham/dich
vu lién quan dén tiéu ding;bao gdm ho mua gi, vi sao mua, mua nhu thé ndo, mua khi
nao, mua ¢ dau, mic d6 thuong xuyén mua...(Leon G. Schiffman, Leslie Lazar Kanuk
- Consumer Behavior, 1991).

Hanh vi nguoi tiéu dung 1a mét tién trinh cho phép mot c& nhan hay mot nhém
ngudi lua chon, mua sam, st dung hoic loai bé mét san pham/dich vu, nhirng suy nghi
d3 c6, kinh nghiém hay tich luy, nhim thoa man nhu ciu hay wdc mubn cua ho.
(Solomon Micheal - Consumer Behavior, 1992).

Hanh vi ngudi tiéu dung 12 toan bo nhitng hoat dong lién quan truc tiép dén qua
trinh tim kiém, thu thap, mua sim, s& hitu, st dung va loai bo san pham/dich vu. N6
bao gom ca nhitng qué trinh ra quyét dinh dién ra trudc, trong va sau cac hanh dong
d6. (James F.Engel, Roger D. Blackwell, Paul w. Miniard - Consumer
Behavior,1993).



Tom lai, hanh vi nguoi tiéu dung la mét qué trinh cta con ngudi trong d6 mot ca
nhan hinh thanh cac phan ing dap lai d6i véi nhu cau cua ban than. Qua trinh nay bao
gom giai doan nhan thirc va giai doan hanh dong. Dua vao nhitng dinh nghia trén s&
gitip chiing ta xac dinh dbi tuong va ndi dung nghién ciru cia mén hoc Hanh vi nguoi
tiéu dung.

Nguon: Gido trinh hanh vi nguwoi tiéu dung- PGSTS Vii Huy Thong

1.1.2. CAc yéu t6 co ban vé hanh vi ngwoi tiéu dung

1.1.2.1. Yéu t6 van hoa

Hanh vi mua sim ctia mot c4 nhan bi anh hudng rat nhiéu boi yéu td van hoa.
Moi ving mién, khu vuc s& c6 nhimng dic diém vin hoéa khac nhau. Vi thé nhiing gia
tri, nhan thirc cua timg ngudi ciing riéng biét dan dén khach hang c6 nhitng hanh vi
mua hang khac nhau.

Tang 16p xa hoi ciing 1a mot yéu td thudc vé van hoa. Sy phan ting nay ciing
gitip dinh hinh mot cach dé dang vé hanh vi khach hang. Mdi ting 16p xa hoi s so hiru
mot hé gid tri chung, so thich va mdi quan tdm ciing c¢6 nhitng nét tuong dong.

Vin hoa duge xem 13 yéu td co ban nhit dé quyét dinh ¥ muén va hanh vi mua
hang cia moi nguoi.

Vin hoa dic thu: Trong mdi nén vin hoa s& chira dung nhirng nhom van hoéa dic
thu va chung tao su khac biét cho cac thanh phan trong nhém van héa d6. Mot )
nhom vin hoa dic thu co thé ké dén nhu ching tdc, cac vung dija 1y, tin ngudng va tén
gido.

Tang 16p xa hoi: Nhiing giai ting twong ddi dong nhat trong xa hoi, dugc sip xép
theo mot trat tu ton ti. Nhitng thanh vién cua tang 16p xa hoi nay sé chia sé nhitng mdi
quan tam, gid tri va c6 cach cu xir twong tu nhau. C6 rat nhiéu yéu té thé tao nén mot
téng 16p xa hoi, vi du nhu 1a su két hop cua cac yéu t6 thu nhap, hoc van, nghé
nghiép,... Moi ngudi nén quan tim dén yéu té nay khi kinh doanh vi hanh vi mua sam
clia nhom nay sé cé nét twong dong véi nhau.

1.1.2.2. Yéu t6 ca nhan

Céc yéu to anh huong manh nhat & dy chinh 1a tudi tic, nghé nghiép, diéu kién
kinh té va phong cach séng. Thi hiéu ctia nguoi tiéu dung bi anh huéng rat manh bai
cac yéu tb trén. Tuy thudc vao nhimg yéu to6 d6 ma khach hang s& chon nhitng san

pham phu hop nhét cho ban than va gia dinh.
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Tubi tac: Hanh vi ngudi tiéu ding ¢ mdi d6 tudi s& khac nhau, théi quan, nhu cau
cling riéng biét. Moi ngudi thudng thay d6i san phdm ma ho sir dung theo ting giai
doan cua cudc doi. Co nhitng san phim khi con nho thi ho hay st dung, nhung 16n 1én
thi khéng con nhu cau. S& thich an ubng, giai tri, thoi trang cling khong con gidng
nhau.

Nghé nghiép: Nghé nghiép ciing 4nh huéng rat 16n dén viéc ngudi ding mua gi,
an gi va st dung cai gi. Ngudoi 1am bac si doi khi s& c¢6 hanh vi mua sim khac voi
nhirng nguoi 1am ngudi mau. Dé dinh huéng san phdm cho ding ddi twong thi ngudi
13 marketing nén phan tich duoc nhirng nhom nghé nao phu hop voi san phim cia
minh.

Phong cach séng: Trong mot ting 16p x3 hoi hodc chung mot nén vin héa thi
chua chic s& c6 hanh vi mua sim giéng nhau, ma n6 con phu thudc vao phong cach
song ctia mdi nguoi.

Hoan canh kinh té: Day ciing 1a mot yéu to anh hudng rat 1on dén hanh vi cia
nguoi tiéu ding. Hoan canh kinh té bao gdm s6 thu nhap danh cho viéc chi tiéu, so tién
tiét kiém, vay muon,...

1.1.2.3. Yéuto tam ly

Tam 1y khach hang ludn ludn thay d6i. Tai nhirng thoi diém khac nhau, ngudi
tiéu ding s& ¢ nhirng tdm 1y khac nhau. Ho s& vu tién dap tng cac nhu cau quan trong
nhat tai mdi thoi diém. Sau d6, khi tim 1y ngudi mua thay d6i, cac nhu cau khéc lai
ndy sinh va ho tiép tuc lam thdéa man no, va cu 13p di 1ap lai nhu vay. Vi thé cach ban
hang online thanh cong 1a ban cin phai phén tich hanh vi khach hang, ty 1¢ chét don s&
cao hon rét nhiéu.

Pong co: Ngudi tidu dung c6 thé phat sinh nhiéu nhu cau ¢ bat ky thoi diém nao
trong cudc sdng ctia ho. Mot sb xudt phat tir nhitng nhu cau sinh 1y co ban nhu in
ubng, mot sb bat ngudn tir tam 1y, mudn duoc cong nhan. Nhitng dong co nay sé& thic
day khach hang dua ra hanh vi khac nhau.

Niém tin va quan diém: Mdi ngudi s& ¢6 niém tin va quan diém riéng va mot sy
vat hién tugng nao d6 dya trén co s¢ hiéu biét hodc tir du luan.

1.1.2.4. Yéu té xa hgi

Nhom ndy bao gdm nhém tham khao (gia dinh, ban bé, nguoi than,...). Nhitng
ngudi ndy co tac dong truc tiép va ca gian tiép dén hanh vi ctia nguoi tiéu dung. Céc
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nhém c6 mirc do than thiét cang cao, cang anh huéng manh dén tim 1y khach hang, c6
nhiing truong hop c6 thé thay doi ca hanh vi mua sim cua ho.

Mot yéu td khac trong nhoém x3 hoi 13 vai tro va dia vi caa khach hang. Khi dua
ra quyét dinh mua hang, khach hang sé& lwa chon nhiing san pham thé hién duoc dia vi
cua ho trong xa hdi. Vai tro va dia vi s€ thay ddi linh hoat trong tung khu vuc dia 1y va
cac phan khuc khach hang khac nhau.

1.1.3. Tién trinh ra quyét dinh mua hang cia ngwoi tiéu dung

1.1.3.1. Nhdn biét nhu cau

Budc khoi dau caa tién trinh mua 1a sy nhan biét vé mét nhu cau muébn dugc thoa
man cua nguoi tiéu dung. Nhan biét nhu cau la cam giac ciia nguoi tiéu ding vé mot
su khac biét gitra trang thai hién co véi trang thai ho mong mudn.

Nhu cau c6 thé phét sinh do cac kich thich bén trong (tac dong cua cac quy luat
sinh hoc, tdm ly) hoac bén ngoai (kich thich cua marketing) hoac ca hai. Khi nhu cau
tré nén birc xac, ngudi tidu dung s& hanh dong dé thoa man.

Nhiém vu cua cac nha marketing twrong tng vai giai doan nay: nghién ctru nguoi
tiéu dung, phat hién nhitng diu hiéu cua nhu cdu dang phat sinh? céi gi tao ra chiing?
va ngudi tieu ding mudn thoa man ching bang nhitng san pham, dich vu cu thé nao?
Tra 101 dugc nhitng cau hoi nay, chung ta c6 co s trién khai cac hoat dong marketing,
tao Sy quan tdm va khoi ddy nhu cau cia nguoi tiéu ding.

1.1.3.2. Tim kiém thong tin

Khi s thdi thic cua nhu cau da manh, nguoi tiéu dung thuong tim kiém thong
tin lién quan dén san pham, dich vu cé thé thoa man nhu cau va udc mudn caa minh.
Cuong do cua viéc tim kiém thdng tin cao hay thap tuy thudc vao sac manh cia su
thdi thuc; khoi lugng thong tin ma nguoi tiéu dung da co; tinh trang cia viéc cung cap
cac thdng tin bd sung. ..

Khi tim kiém thong tin bo sung lién quan dén san pham, dich vy, nguoi tiéu ding
c6 thé str dung nhitng nguon co ban sau:

e Ngudn thong tin ca nhan: gia dinh, ban b, ngudi quen...

e Nguon thong tin thwong mai: quang céo, ngudi ban hang, hoi cho, trién 1am,
bao bi, thuong hiéu.

o Ngudn thong tin dai chung: cac phuong tién truyén théng; du ludn (tin don).

e Kinh nghiém: khao sat truc tiép; ding thir; qua tiéu ding.
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Mtc d6 anh huéng cia nhitng nguon tin néi trén thay doi tuy theo loai san pham
va dic tinh cua khach hang. Chang han, ngudn thong tin thwong mai thuong duoc
ngudi tidu dung tiép can dé dén vai cac loai san pham méi. Ngudn tin c& nhan lai duoc
str dung pho bién cho hanh vi mua theo théi quen hozc dinh ky.

Két qua cua viéc thu thap thong tin, nguoi tiéu dung co thé biét dugc céc loai san
pham hoic thuong hiéu hién c6 trén thi truong, marketing goi 1a “hop su lya chon thay
thé”. Khi nguoi tiéu dung ¢ giai doan nay, marketing can quan tam va phan tich nhiing
véan dé cu thé sau:

e C0 nhimg kénh thong tin ndo ma ngudi tiéu dung cé thé tiép can dé thu thap
nhitng thong tin lién quan dén nhu cau thong tin cua ho.

e Ngudn tin ndo gay anh huong quan trong téi viéc tiép nhan san pham hoic
thuong hiéu cua doanh nghiép vao “bd suu tap nhan hiéu” cua nguoi tiéu dung.

e Nhitng loai thong diép va kénh thdng tin nao 1a phi hop dé nguoi tiéu ding dé
dang va thuan loi trong viéc tiép nhan va xa ly théng tin ma ho can.

1.1.3.3. Pdnh gid cic phirong dn thay thé

Giai doan tiép theo ciia qué trinh 5 budc ra quyét dinh mua, ngudi tiéu ding sé
sir dung cac thong tin dé danh gia cac thuong hiéu c6 kha ning thay thé nhau, nham
tim kiém duoc thuong hiéu theo ho 1a hap dan nhat.

Vian d& quan trong nhat nhitng ngudi 1am marketing can cé gang kiém soat duoc
trong giai doan nay la nhirng cach thirc nguoi tiéu dung sé st dung trong qué trinh
danh gia cac thuong hiéu c6 kha ning canh tranh véi nhau. Viéc nim bt cach thic
danh gia ctia nguoi tiéu dung thuong gap nhiéu kho khin vi cac tinh huéng mua caa ho
rat da dang va phuc tap. Tuy nhién, van c6 thé khai quat van dé danh gia nay thong
qua mot sé dic diém phé bién trong hanh vi cia nguoi tieu dung khi ho tim hiéu, danh
gia vé san pham, dich vu dé chon mua. Nhiing khuynh huéng co ban gilp dy doan
duoc quan diém cua nguoi tiéu dung phai ké dén Ia:

—Thir nhat, nguoi tiéu dung thuong coi san pham 1a mot tap hop céc thuoc tinh,
phan anh loi ich cua san pham ma ho mong doi. Cac thugc tinh cua san pham duoc
ngudi tiéu dung quan tdm 1a: dic tinh k§ thuat, Iy — hod (thanh phan, mau sic, ¢,
kho...); dic tinh str dung (thoi gian st dyung, tinh dic thu, do bén...); dic tinh tam ly

(vé dep, su tré trung, su thoai mai, long tu hao vé quyén s hitu...) va nhitng dic tinh



két hop (gia ca, thuong hiéu, dong goi, dich vu hd trg...). Va ho s& chi y nhit nhiing
dic tinh c6 lién quan dén nhu cau cuaa ho.

—Thir hai, nguoi tiéu dung c6 khuynh huéng phan loai vé mic do quan trong cua
cac thuoc tinh néi trén. Thudc tinh quan trong nhét 1a nhitng thudc tinh dap tng duoc
nhitng loi ich ma nguoi tiéu dung mong doi & san pham, dich vu trong viéc thoa man
nhu cau.

—Thi ba, ngudi tiéu dung c6 khuynh huéng xay dung niém tin caa minh gan véi
cac thwong hiéu. Ho ddng nhat niém tin caa minh vé& san pham véi hinh anh cua
thuong hi¢u.

—Thir tu, ngudi tiéu dung c6 xu huéng gan cho mdi thudc tinh caa san pham mot
chire nang hitu ich — cac nha kinh té hoc goi d6 1a “hitu dyung” hay “gié tri sir dung”.
Nhung khi lya chon san pham, ngudi tiéu dung chon “gia tri st dung” cao hon hoic
phl hop hon san pham khac trong danh sach. Ho s& chon nhitng san pham hoic
thuong hiéu nao dem lai lgi ich tong thé 16n nhat ma it tén kém, hoic nhiing chi phi
ma ho phai bé dé mua sam va su dung san pham hay thuong hiéu d6. Ho ciing sé& st
dung “quy tac” nay dé tim kiém san pham thay thé. Khi kinh doanh & thi truong trén
thuc té, cac khuynh huéng noi trén can phai duoc xac dinh cu thé bang nghién cau
marketing.

1.1.3.4. Quyét dinh mua

Két thiic giai doan danh gia cac phuong an, ngudi tiéu ding c6 mot “bd nhan
hiéu lua chon” duoc sip xép theo thir tu trong v dinh mua. Nhiing san pham, thuong
hiéu nao ma ngudi tiéu dung wa chudng nhat chic chin cé co hoi tiéu thu 16n nhat.
Song y dinh mua chua phai la chi bao dang tin cay cho quyét dinh mua cudi cing. T
¥ dinh mua dén quyét dinh mua thuc té, ngudi tiéu ding con chiu su chi phdi caa rat
nhiéu yéu té nhu thai d6 ciia ngudi khac hoic nhitng yéu té hoan canh bat ngo.

1.1.3.5. Pdnh gia sau khi mua

Sau khi mua hang nguoi tiéu dung s€ co trang thai hai long va khdng hai long.

Nguoi tieu dung s& cam thay hai 10ng khi san pham dap tng ngoai mong doi cua
ho. Viéc hai 1ong véi san pham s& anh hudng dén hanh vi mua sau nay cua ho d6i voi
nhan hang.

Nguoc lai néu san pham khong nhu mong doi, ho s& buc tic va c6 thé ho s& ké

lai cho nguoi than ban bé cac thdng tin xau vé san pham, doi tra san pham,...
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1.1.3.6. Két lugn

5 budc ra quyét dinh mua cua ngudi tieu ding bao gom: (1) Nhan biét nhu cau,
(2) Tim kiém thong tin, (3) Panh gia phuong 4n, (4) Quyét dinh mua, va (5) Danh gia
sau mua. Pay 14 qué trinh lién tuc va chiu anh huong bai nhiéu yéu té nhu cam xdc,
hoan canh, y kién xa hoi va trai nghiém thuc té. Hiéu rd hanh trinh nay gitp doanh
nghiép xay dung chién luoc marketing hiéu qua, ting kha ning chuyén di va giir chan
khéach hang.

1.1.4. Ly thuyét vé dong co ngudi tiéu dung

1.1.4.1. Khai niém vé dong co tiéu ding

Pong co tiéu ding 1a mot trong nhitng yéu t6 cot 15i trong hanh vi ngudi tiéu
dung, phan anh nhitng 1y do bén trong thuc day ca nhan thuc hién hanh vi mua sim
nhdm théa man nhu cau cta ban than.

Theo quan diém cua Philip Kotler, dong co 1a “mdt nhu cau di tré nén da manh
dé thac déy ca nhan hanh dong nham tim kiém sy thoa méan”. Nhu vay, dong co ti€u
dung khong chi don thuan 14 nhu cau, ma 1a trang thai nhu cau da duogc kich hoat dén
murc thuc day hanh vi mua.

Tuong tu, Abraham Maslow cho rang con ngudi bi chi phdi bai hé théng nhu cau
theo thir bac, va khi mot nhu cau tré nén cap thiét, nd s& trg thanh dong luc hanh dong.
Trong béi canh tiéu dung, ddng co chinh 1a sy biéu hién cu thé cta cac nhu cau nay
théng qua hanh vi mua sam.

Nguon :

1. Ly thuyét déng co cua Philip Kotler

2. ly thuyét nhu cdu cua Abraham Maslow

1.1.4.2. Vai tr0 cua dong co tiéu dung

Trong qua trinh nghién ctru cac nha tdm Iy hoc quan tri kinh doanh d3 nhan manh
dong co ¢O céc vai tro nhu sau:

—Vai tro khoi phét - thic day dong co thdi thic nguoi tiéu dung cé hanh vi mua
san pham theo cac muc tiéu di dé ra. Néu khong c6 dong co tidu dung thi khong thé c6
hanh vi cua nguoi tiéu dung.

—Vai trd dan ddt dong co khdng chi c6 vai tro khoi phéat hanh vi ma con dan dat

hanh vi ciia khach hanh theo huéng nhit dinh.



—Vai tro duy tri viéc thyc hién hanh dong thudng trai qua nhiéu giai doan, trong
mot thoi gian nhat dinh, trong thoi gian 4y dong co xuyén suat ludn luén thic day, duy
tri hanh vi cho t6i khi hanh vi dugc thuc hién

—Vai tro gia tang hiéu g két qua cua hanh vi co tac dung gia ting hodc giam
thiéu su lap lai hanh vi 4y. Su théa man nhu ciu, dong co 6 tac dung duy tri va ciing
¢ hanh vi con néu khong thi nguoc lai.

—Vai trd chdm dut hanh vi khi dong co da thic day hanh vi dat dugc két qua
mong mudn, nhu cau duoc thoa man thi hanh vi do dong co dy két thic, ldc nay dong
co thuc hién vai trd cham dut hanh vi.

1.1.4.3. Phan logi dong co tiéu dung

Pong co tiéu dung rat phong phl va da dang nhung cin cir vao tinh chat ching ta
c6 thé chia Ia hai loai:

—Pong co tiéu ding co tinh chat sinh 1y 1a dong co nay sinh tir nhu cau ¢ tinh
chat bam sinh, sinh 1y cta nguoi tiéu ding nham théa man nhu cau: duy tri, kéo dai,
phét trién cudc sébng cuia ho, trong doi sdng thuong ngay loai dong co nay thuong
gidng nhau va c6 chung mot diém la: rd nét, don gian tring lap dé phat hién.

—Pong co tidu dung co tinh chdt tam 1y day 1a loai dong co nay sinh tir nhu cau
x4 hoi, tinh than cta ngudi tieu ding. Cac dong co nay ¢ sy khac nhau 16n giita cac
ca nhan vé phuong thirc thuc hién va muc d6 thoa man. Pic diém cua loai dong co
nay la sau sic, kin ddo da dang va ludn duoc danh gia boi cac gié tri, chudn muc xa
hoi..

1.1.4.4. Mét sé logi dong co thwong thdy ¢ nguoi tiéu dung

—Pong co thue dung, day 1a dong co ldy gia tri sir dung thuc té ctia hang hoa,
dich vu 1am muc tiéu chu yéu.

—Pong co chay theo céi méi, ddng co ndy ldy cai méi mé, doc déo, thoi thuong
ctia san pham, dich vu 1am muc dich chu yéu.

—Pong co chay theo céi dep, dong co nay ldy gia tri thuong thiec, gia tri nghé
thuat cia san pham lam muc dich chu yéu. Khi mua hang khach hang thuong cha y
dén gia tri ngh¢ thuat cua san pham.

—Pong co mua hang gia ré, dong co ndy chl y dén gia ca san pham, ngudi tiéu

ding mudn chi tra it ma c6 dugc nhiéu loi ich vat chat.



—Dong co du trir, nhitng ngudi ¢ dong co nay thuong la nhitng nguoi co hoi, ho
mudn c6 mot sb luong 16n san pham duoc cat giit khi thi truong khan hiém thi ho tung
ra kiém 19i.

—Dong co phd truong, nhitng nguoi c0 dong co nay thuong phd truong dia vi,
khoe khoang sy giau sang khi mua hang ho thuong chil y dén y nghia tuong trung, gia
tri tinh than.

—Pong co théi quen, nhitng nguoi Ny thuong mua san pham dé thoa man thi
hiéu hoic 161 séng riéng cua minh, mua hang theo thoi quen.

—Pong co tinh nghia, nhitng nguoi ndy thudng mua san pham hang hoa cé tinh
chat tinh hudng, dtrong truong hop nay an tugng ctia ngudi ban hang c6 tinh quyét
dinh...

1.2. Tong quan vé cac hoat dong vay vén cho khach hang ca nhan

1.2.1. Khéi niém cho vay khach hang ca nhan

Cho vay: Ngan hang cung cap tién mit hoac tai san khac cho khach hang véi
diéu kién phai tra lai s6 tién da vay cung véi lai suat duoc thoa thuan trong mot
khoang thoi gian nhét dinh.

Cho vay KHCN la nhitng khoan vay phuc vu cho hoat dong san xuat kinh doanh,
dau tu mua sam bat dong san b6 sung von ca nhan. Cho vay KHCN chiém ti trong cao,
1én dén 40% ti trong cho vay cia cac Ngan hang.

O Viét Nam, theo quy dinh tai khoan 16 Diéu 4 Luat cac T6 chuc tin dung nim
2010 da giai thich rang: “Cho vay 1a mét hinh thirc cap tin dung, theo d6 to chuc tin
dung giao cho KH str dung mét khoan tién vao muc dich va thoi gian nhét dinh theo
thoa thuan voi nguyén tac 6 hoan tra ca gbe va lai theo diing quy dinh”.

1.2.2. Pic diém cho vay khach hang ca nhan

V& hinh thirc biéu hién: Hoat dong cho vay ciia ngan hang thé hién duéi hinh théi
tién té gébm tién mat va bat té. Po dic tinh vé linh vuc nganh nghé kinh doanh, dé tap
trung lwong vén Ién tir nhiéu cha thé cling nhu phan phdi, dap tng nhu cau vé von cho
cac chu thé kip thoi va day du, Ngan hang van dung vén dudi hinh thai tién té dé phuc
vu cho hoat @ong kinh doanh cta minh.

Chu thé trong quan hé cho vay ctia Ngan hang: ngan hang thuong mai, c4c to

chuc tin dung dong vai tro 1a chu thé trung tm, ngan hang vira thé hién vai tro 1a chu



thé di vay trong khau huy dong, vira thé hién vai tro 1a chu thé cho vay trong khau
phan phdi cho vay.

1.2.3. Phan loai cho vay

1.2.3.1. Can civr vao thoi han cho vay

—Cho vay ngén han: La loai cho vay c6 thoi han duéi 1 ndm. Ngan hang cho vay
ngin han nham tai trg nhu cau von luu déng cho ca nhan hay vay tiéu ding c4 nhan.

—Cho vay trung han: La loai cho vay c¢6 thoi han trén 1 nim dén 5 nam. Ngan
hang cho vay trung han nhim tai trg nhu cau tiéu dung trung han cho cé nhén.

—Cho vay dai han: La khoan vay c6 thoi han trén 5 nam tré [€n. Ngan hang cho
vay dai han nham tai trg cho vay von tiéu dung c4 nhan vao cac nhu cdu mua nha mua
dat...

1.2.3.2. Phan logi theo hinh thic cho vay

% Phan loai theo tinh chat bao dam

—Cho vay c¢6 tai san dam bao: 12 viéc cac khoan cho vay déu c6 tai san lam dam
bao nhu cam cé, thé chip, hoic phai ¢ bao dam bang tai san cua bén tha ba. Trong
ltc khach hang vay néu cd rai ro trong kinh doanh thi ngan hang van c6 tai san dé thu
hoi khoan vay.

—Cho vay khéng ¢ tai san dam bao: 1a viéc cac khoan cho vay khong can tai san
dam bao khong co tai san cam co, thé chap hoic sy bao 14nh bang tai san cua bén thir 3
ma chi dya vao uy tin cua khach hang. Loai hinh nay thuong dugc ap dung d6i véi
khach hang truyén théng, c6 quan hé lau dai vai ngan hang, khach hang cé uy tin cao,
khéch hang truyén thdng, cé tinh hinh tai chinh Ianh manh, kinh doanh thuong xuyén
¢6 14i... Tuy nhién hinh thtic nay ciing anh huong dén qua trinh thu hoi khoan vay rat
cao vi khach hang khong c6 gi dam bao.

% Phan loai theo muc dich cho vay

Cac khoan vay tin dung thudong duoc thiét ké dé dap ung da dang nhu cau khac
nhau, tir chi tiéu ca nhan cho dén dau tu kinh doanh. Mot s6 loai hinh vay tin dung
phan loai theo muc dich sir dung bao gom:

—Vay tiéu dung: Phuc vu cho nhu cau chi tiéu hing ngay nhu mua sam, hoc tap,
y té, stra chira nha cira hoic du lich. Khoan vay nay thuong cd 14i suat cao va thoi gian

tra no linh hoat.

10



—Vay phuc vu hoat dong san xuét, kinh doanh: Danh cho cac doanh nghiép, ca
nhan hoic ho kinh doanh nhé can xoay vong tién dé phuc vu hoat dong san xuat, kinh
doanh. Khoan vay thudng c6 gia tri 16n, 13i sut vu dai.

—Vay mua nha/dat: H3 tro nguoi vay s& hiru bat dong san ma khdng can thanh
toan toan bo tién ngay tir dau. Thoi han vay thuong kéo dai 10 - 20 nim va gia tri
khoan vay lon.

—Vay mua 6 t6: Gitp ngudi vay dé dang so hitu phwong tién di lai ma khéng can
thanh toan toan bo sé tién mua xe ngay tir dau. Hinh thirc thanh toan theo ky linh hoat
tir 1-5 nam, 13i sudt vu di.

1.3. Co sé dwa ra mé hinh nghién ctru
1.3.1. M hinh nghién ciru ly thuyét vé quyét dinh vay vén ciaa Khach hang
1.3.1.1. M@ hinh thuyét hanh d@éng hop ly (TRA) cia Ajzen va Fishbein (1967)

M6 hinh thuyét hanh dong hop |i cho rang y dinh hanh vi dan dén hanh vi vay
dinh dugc quyét dinh bai thai d6 ca nhan dbi hanh vi, cing su anh huéng caa chuan
chu quan xung quanh viéc thuc hién cac hanh vi d6. Trong d6, Thai do va Chuan chu

quan cé tam quan trong trong y dinh hanh vi.

Niém tin ddi v nhimg thude
tinh sén pham; Do luimg
niém tin ddi véi nhimg thude |
tinh sin pham

Thai &o
>! hudmg dén
hanh vi

l

Xu huéng e
B anh vi mua
Ni¢m tin doi véi nhimg nguin T
anh huomg s& nghi riing 16 nén [ 2
838 iy Chuan chu

mua hay khong nén mua san
pham; sir thic day lam theo ¥ U

mudn cua nhimg ngudn anh
huromg

Hinh 1.1: M hinh thuyét hanh déng hop Ii (TRA)
Thuyét hanh dong hop 1y (TRA) cua lcek Ajzen va Martin Fishbein (1967) l1a
mot trong nhitng mo hinh nén tang trong nghién ctru hanh vi, ¢6 nhiéu wu diém noi
bat. Trude hét, mo hinh ¢6 cu trac don gian, dé hiéu va dé ap dung voi cac thanh phén

chinh goém thai do, chuan chil quan, ¥ dinh hanh vi va hanh vi thyc té. Bén canh do,
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TRA c6 kha ning giai thich hanh vi t6t thong qua vai tro trung gian cua ¥ dinh, gitp
lam 18 qua trinh hinh thanh quyét dinh cta c4 nhan. Dong thoi, mé hinh ciing nhin
manh anh hudng cta yéu t6 xd hoi thong qua chuan chii quan, phu hop véi bdi canh
van hoa noi cac mbi quan hé xa hoi cé tac dong dang ké dén hanh vi.

Tuy nhién, mé hinh nay ciing ton tai mot sb han ché. TRA gia dinh rang c4 nhan
hoan toan kiém so4t hanh vi cia minh, trong khi trén thuc té, hanh vi vay vén con chiu
anh huong ctia nhiéu yéu t6 bén ngoai nhu diéu kién tai chinh, chinh sach ngan hang
hay kha ning tiép can tin dung. Bén canh d6, mo hinh chua xem xét cac yéu td ca nhan
cu thé nhu thu nhap, tai san dam bdo hay lich st tin dung, von ¢6 vai tro quan trong
trong quyét dinh vay von. Ngoai ra, TRA chu yéu tiép can hanh vi theo huéng 1y tri,
chua phan 4nh day du anh hudng cia cam xuc va thoi quen. Do d6, khi 4p dung vao
nghién ctru quyét dinh vay vén ctia khach hang c4 nhan tai ngan hang, can két hop
hoac mé rong mo hinh dé ¢am bao tinh toan dién va phu hop véi thuc tién.

1.3.1.2. M6 hinh SERVQUAL (Parasuraman, 1988)

M6 hinh SERVQUAL (Parasuraman, 1988) 1a mé hinh nghién ciu chat luong
dich vu phd bién. M6 hinh Servqual dugc xay dung dwa trén quan diém chat luong
dich vu cam nhan la sy so sanh gitra cac gia tri Ky vong, mong doi va cac gia tri khach
hang cam nhan dugc. M6 hinh xem xét 2 khia canh chu yéu caa chat lwong dich vu la
két qua dich vu va cung cap dich vy duoc nghién ctru théng qua 22 thang do cua 5 tiéu

chi: su tin cay, hiéu qua phuc vu, su hitu hinh. sy dam bao va su cam théng.

Phuong tién hitu hinh

St hai long cia
khach hang ca nhan

Niang lyc phuc vu

Hinh 1.2: M6 hinh SERVQUAL (Parasuraman, 1988)
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Uu diém ndi bat cuia mod hinh 13 cung cip mot khung 1y thuyét toan dién, giup
danh gia chét luong dich vu mot cach hé thong va dé ap dung trong nhiéu linh vue, dic
biét 1a ngan hang. Bén canh d6, SERVQUAL cho phép xac dinh khoang cach gitra ky
vong va cam nhan cua khach hang, tir 46 hd tro doanh nghiép cai thién chét luong dich
vu va nang cao su hai long. M6 hinh ciing dd dwoc kiém dinh rong rii trong nhiéu
nghién ctru thuc nghiém, gop phan ting tinh tin ciy va gia trj tng dung.

Tuy nhién, SERVQUAL ciing tdn tai mot s6 han ché. M6 hinh gia dinh r@ing chét
luong dich vu dugc do luong dua trén khoang céach gitra ky vong va cam nhan, nhung
viéc do luong ky vong thuong mang tinh chu quan va kho xac dinh chinh xac. Ngoai
ra, nam thanh phan ciia moé hinh c6 thé khong phu hop hoan toan véi moi linh vuc
hodc bdi canh nghién ctru, doi hoi phai diéu chinh cho phu hop. Bén canh d6, md hinh
chua xem xét ddy du cac yéu to dic thu nhu gia ca, cong nghé hay yéu td ca nhan cia
khach hang, von c6 thé anh hudng

dén danh gia dich vu. Do d6, khi ap dung trong nghién ctru quyét dinh vay von,
can két hop SERVQUAL véi cac yéu to khac dé dam bao tinh toan dién va phu hop
voi thue tién.

1.3.1.3. M6 hinh Philip Kotler (1991)

Ly thuyét hanh vi nguoi tiéu ding caa Philip Kotler, mot trong nhitng hoc gia
hang dau trong linh vuc Marketing, tap trung phan tich cac yéu té va qué trinh ra quyét
dinh cta khach hang. Trén co s& d6, Kotler da phat trién mo hinh “Hop den ciia nguoi
tiéu dung” nham giai thich cach céc yéu té bén ngoai tic dong dén nhan thic va hanh
vi cua khach hang. Khi van dung vao nghién cau quyét dinh vay vén tai quay caa
khéch hang c& nhan tai ngan hang, md hinh nay cho thay quyét dinh vay vén chiu anh
huong boi cac yéu té kich thich tir méi truong (nhu chinh sach 13i suét, dich vu ngan
hang, nhan vién tu van) va cac dic diém c& nhan caa khach hang, tir d6 tic dong dén

qua trinh ra quyét dinh vay vén.
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Quy trinh mua cua Philip Kotler

Nhan thire nhu ciu

Panh gia va so sanh

Mua san pham

Hinh 1.3: M6 hinh cua Philip Kotler (1991)

Uu diém caa mo hinh 1a cung cap cai nhin toan dién vé hanh vi khach hang, gidp
nha nghién ciu hiéu rd cac yéu té anh huéng va qua trinh ra quyét dinh.

Tuy nhién, md hinh mang tinh khai quat cao, chua di sau vao ting bdi canh cu
thé va khé luong hda trong nghién ciru dinh luong. Vi vay, khi 4p dung vao nghién
ctru quyét dinh vay vén cua khach hang ca nhan tai ngan hang, can diéu chinh va két
hop voi cac md hinh khac dé phi hop véi dic thu linh vuc tai chinh — ngan hang.

1.3.2. M hinh nghién ciru lién quan va mé hinh nghién ciru dé xuat

1.3.2.1. M6 hinh nghién czzu lién quan

< M@ hinh caa Tran Thi Tuyét Van (2014)

- Pé tai nghién ctru: “Céc yéu t quyét dinh lua chon ngan hang cua khach hang
ca nhan”

- Mb hinh nghién ctru dugc dé xuat véi 8 bién doc 1ap anh huong dén quyét dinh
quyét dinh lya chon ngan hang caa khach hang ca nhan bao gém: (1) anh huéng,
(2)quang b4, (3) thuan tién, (4) danh tiéng, (5) hitu hinh, (6) nhan vién, (7) cung ung
SPDV, (8) lgi ich tai chinh céng nghé.

- Muyc tiéu nghién cttu nham xéac dinh cac yéu té anh hudng dén sy lya chon ngan
hang caa khach hang c& nhan tai TP.HCM, xép hang mirc d6 quan trong cua cac yéu to
va xem xét su khac biét giira cac nhém khach hang theo gigi tinh, do tudi, thu nhap va

nghé nghiép. Nghién cau sir dung két hop phuong phap dinh tinh va dinh luong. Di
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liu duoc thu thap thong qua khao st khach hang c& nhan tai mét sé6 quan & TP.HCM.
Téc gia sir dung cac phuwong phap phan tich gdm Cronbach’s Alpha, phan tich yéu t6
kham phé EFA va hdi quy Binary Logistic dé kiém dinh md hinh nghién ciu.

% Poan Thi Hong Nga va Tran Vin Quyeén (2019)

— Pé tai nghién ctru: “Cac yéu té anh hudéng dén lya chon ngan hang vay tiéu
dung cua khach hang ca nhan thong qua mé hinh logit da thirc hon hop”

— M@ hinh nghién ciru dé xuat gom 6 yéu té anh huong dén quyét dinh lya chon
ngan hang cua khach hang c& nhan, bao gom: (1) Nhan vién ngan hang, (2) An tuong
tich cuc, (3)Vi tri ngan hang, (4) Chinh sach marketing, (5) Li suét cho vay, (6) Loi
ich quan hé.

— Muc dich ctia nghién ciru nay 1a xac dinh, phan tich dinh luong céc bién s6 nén
tang chi phéi quyét dinh lya chon don vi cip von vay tiéu ding ctua nhom ddi tuong
khach hang c4 nhan trén dia ban tinh Bong Nai. Di liéu thuc nghiém dugc thu thap
thong qua cong cu bang hoi khao sat truc tiép tir 400 khach hang ca nhan dang st dung
dich vu tai 4 ngan hang thuong mai lIén. Nghién ciru tng dung mo hinh logit da thirc
hdn hop dé xir 1y va udc lugng tham sé dir liéu. Két qua phan tich cho thiy cac yéu t6
c6 tac dong tich cuc Ién dén xu hudng lua chon bao gdm: chinh sach I3i suat vay wu
dai/minh bach, tha tuc giai ngan nhanh chong, thai ¢ phuc vu cua nhan vién, uy tin
thuong hiéu ngan hang va mang lugi phong giao dich thuan tién. Dya trén két qua nay,
nhom tac gia dé xuat nhom giai phap thyc tién cai tién quy trinh cap tin dung, t6i vu
hoa niang lyc canh tranh cho hé théng ngan hang.

Bang 1.1: Tom tat md hinh thuc té

STT CAC YEU TO NOI DUNG TONG QUAT
NGHIEN CUU

1 — Anh huong - Tran Thi Tuyét Van, 2014, Luan vin thac si,
— Quang ba Truong Dai hoc Kinh Té Thanh phd Ho Chi
— Thuén tién Minh.
_ Danh tiéng - Pé tai nghién ciu: “Céac yéu té quyét dinh lya
_ Hitu hinh chon ngén hang cua khach hang ca nhan”
_ Nhan vién - M6 hinh nghién cttu géom 8 yéu té: anh huong,
_ Cung iing SPDV quang b4, thuan tién, danh tiéng, hitu hinh,
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— Loi ich tai chinh céng nhan vién, cung ung san pham dich vy, loi ich

nghé tai chinh va céng nghé. Nghién ctu st dung
phuong phap dinh tinh, dinh luwgng cung céac
phan tich Cronbach’s Alpha, EFA va hoi quy
Binary Logistic.

2 — Nhan vién ngan hang |- Poan Thi Hong Nga va Tran Van Quyén, 2019,
— An tuong tich cuc Bai bao khoa hoc thuoc Khoa Tai chinh - Ké
— Vi tri ngan hang toan, Truong DPai hoc Lac Hé)ng.

— Chinh sach marketing |— D¢ tai nghién ctru: “Cac yéu té anh huéng dén

— La4i suat cho vay lua chon ngén hang vay tiéu dung cua khach
— Loi ich quan hé hang c4 nhin thong qua mod hinh logit da thac
hén hop”

— M6 hinh nghién cau dé xuat gom 6 yéu
té,nghién cu khao sat 400 khach hang tai
Pong Nai va str dung mé hinh logit da thirc hon
hop dé phan tich dir lidu. Két qua cho thay céac
yéu t6 tac dong manh gém l4i suat uu dai, tha
tuc nhanh, thai d6 nhén vién, uy tin ngan hang

va mang luéi giao dich thuan tién.

Céac nghién ctru cua céc tac gia trén da xay dung cac thang do khac nhau va da
dang, nhung cac nhém nghién ciru bao gom nhan thic vé Nhan thic, nhu cau; Gié ca,
chi phi va chinh sach gia; Niém tin, su tin cdy, uy tin; Nang luc phuc vy, chim soc
khach hang; D6 thuan tién va sy dap tng dugc, cac mo hinh trén chuing minh c6 tac

dong dén sy hai long cua khéach hang.
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Bang 1.2: Bang tom tit cac mo hinh nghién ciru lién quan

STT M©6 hinh
M6 hinh Doan Thi
M6 hinh | Hong
Tran Thi | Nga va
M6  hinh Tuyét Tran Vian
Cac yéu to M6 hinh | SERVQU | Mé hinh | Van Quyén
TRA AL Kotler (2014) (2019)
1 Nhan thuc, nhu X
cau
2 Gia ca, chi phi X
va chinh sach
gia
3 Niém tin, su tin | X X X X
cay, uy tin
4 Nang luc phuc X X X
vu, cham soOc
khach hang
5 Do thuan tién va X X X
su dap tng
6 Quang ba X X
7 Vi tri thuan tién X X

1.3.2.2. M6 hinh nghién cizu d@é xudt

Tir viéc tong hop cac co so Iy thuyét trén va cin cit vao dic thu hoat dong tin
dung tai ngan hang, em d& xuit md hinh nghién ctu gém 5 yéu té: diéu kién vay, l4i
suat, quy trinh thi tuc, thuong hiéu va uy tin, niang luc phuc vy, tic dong dén quyét
dinh vay vén cua khach hang c& nhan. M6 hinh nay vira dam bao co so ly thuyét, vira

phan anh sat thyc tién va c6 kha nang kiém dinh trong nghién ciru dinh luong.
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Diéu kién vay

LAi suat L
Quyet dinh
Quy trinh thu tyuc vay von cua
khéch hang

Thuong hiéu va uy tin

Nang luc phuc vu

Hinh 1.4: M6 hinh dé xuat
% Céc gia thiét nghién cuu:
Dwa vao md hinh nghién ciru dé xuét, cac gia thuyét dugc dua ra nhu sau:
H1: Piéu kién vay anh huéng dén quyét dinh vay caa khach hang ca nhan tai
ngan hang.
H2: LA&i suat anh huong dén quyét dinh vay cua khach hang ca nhan tai ngan
hang.
H3: Quy trinh thu tuc anh hudng dén quyét dinh vay cua khach hang ca nhan tai
ngan hang.
H4: Thuong hiéu va uy tin cia ngan hang anh huéng dén quyét dinh vay cua
khach hang ca nhan tai ngan hang.
HS5: Nang luc phuc vu cia nhan vién ngan hang anh huong dén quyét dinh vay
khach hang ca nhan tai ngan hang.
% Thang do va bién trong mé hinh
Céc thang do dugc str dung trong nghién ctru nay hau hét 13 cac thang do da duoc
st dung trong cac nghién ctru trudc. Ngoai ra, tic gia co diéu chinh mot sé thang do va
tur phat trién thém mot s thang do dé phu hop véi bdi canh. Thang do Likert nim mtrc
d6 tir 1 ( Hoan toan khong dong y) dén 5 (Hoan toan dong ¥) dugc sit dung trong

nghién ctru nay. Cuy thé thang do cac bién trong mé hinh nghién ciru nhu sau:
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Bang 1.3: Thang do va bién trong md hinh

Thang do Ky hi¢u Bién quan sat
L Piéu kién vay vdn cua ngan hang la
biéu ki¢n vay DKV1 . _ N
phu hop vai kha nang cua toi
(DKV)
DKV2 Y&u cau vé ho so vay von la hop ly
DKV3 Ngan hang cé chinh sach vay linh
hoat
T6i dé dang dap tng cac diéu kién
DKV4 ,
vay von
o1 L&i suat vay cua ngan hang la canh
tranh so véi cac ngan hang khac
Mt 14i suat pha hop véi kha ning tai
L&i suat LS2 chinh cua toi
(LS) Ngéan hang minh bach trong théng tin
LS3 |4i suat
T6i hai 1ong voi chinh sach 14i suat
LS4 o
cua ngan hang
QTTT1 Thu tuc vay vén don gian
Quy trinh thi tuc QTTT2 Quy trinh vay von rd rang, dé hiéu
(QTTT)
QTTT3 Thoi gian xét duyét nhanh
QTTT4 Toi cam thay thuan tién khi lam tha
tuc vay
THUT1 Ngan hang c6 uy tin trén thj trudng
THUT 2 To6i tin tudng vao thuong hiéu ngan
hang
Thuong hi¢u va uy tin THUT 3 Ngéan hang tao cam giac an toan khi

(THUT)

vay von
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THUT 4 Hinh anh ngan hang anh huéng dén
quyét dinh vay cua toi
Nhén vién ngan hang tu van rd rang,
NLPV1 o
de hiéu
Nhan vién co kién thic chuyén mén
NLPV 2 ,
Nang luc phuc vu tot
(NLPV) Nhan vién phuc vu nhiét tinh, than
NLPV 3 _
thién
Nhan vién xir Iy ho so nhanh chéng,
NLPV4 _
hiéu qua
QD1 Nhan hang cham, khéng nhan duoc
QD2 T6i s& tiép tuc vay trong tuong lai
Quyét dinh vay QD3 Toi san sang gi6i thidu cho nguoi
(QD) khac

1.3.2.3. Cdc co s6 Iy thuyét nhém cdc yéu t6 anh huwong dén quyét dinh vay von ciia
khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Qudn Doi
% Quyét dinh vay von ciia khdch hang

Quyét dinh vay von cuia khach hang duoc hiéu 12 sy lwya chon va hanh dong cua
khach hang trong viéc sir dung dich vu tin dung ctia ngan hang hodc to chuc tai chinh
nhiam dap tng nhu cau tiéu dung, dau tu hay phuc vu hoat dong san xuét kinh doanh.
Pay 1a két qua ciia qua trinh can nhac, danh gia va so sanh nhiéu yéu té khac nhau
truée khi khach hang dua ra quyét dinh cudi cing vé viéc vay von. Trong cic nghién
ctru vé hanh vi khach hang trong linh vuc tai chinh — ngan hang, quyét dinh vay vén
thuong duge xem la bién phu thudc chiu tdc dong cua nhiéu yéu td nhu 13i suét, diéu
kién vay, chat luong dich vu, uy tin ngan hang, thu tuc vay vén va kha ning dap tng
nhu cau tai chinh ctia khach hang.

Theo 1y thuyét hanh vi ngudi tiéu dung, quyét dinh vay vén duoc hinh thanh
thong qua qua trinh nhan thirc nhu cau, tim kiém thong tin, danh gia cac phuong 4n va
Iya chon dich vu phit hop nhat. Khi khach hang phat sinh nhu cau vé tai chinh nhung
ngudn lyc hién c6 khong dii dap ung, ho s& tim dén cac to chic tin dung dé vay vén.
Trong qua trinh d6, khach hang thudng xem xét cac yéu té lién quan nhu mire 13i suét,
han mirc vay, thoi han vay, sy thudn tién trong thu tuc cling nhu muc do uy tin cua
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ngan hang trude khi dua ra quyét dinh vay von. Vi vdy, quyét dinh vay vn khéng chi
phu thudc vao nhu ciu tai chinh ma con chiu anh hudng boi cam nhan va danh gia cia
khach hang ddi véi dich vu tin dung ma ngin hang cung cap.

% Piéu kién vay

Diéu kién vay dugc xem 13 mot trong nhitg yéu té quan trong anh huéng dén
quyét dinh vay vdn cia khach hang tai cac ngan hang va té chirc tin dung. Yéu té nay
phan dnh muc d6 thuan loi hay kho khan ma khach hang phai d6i mat trong qua trinh
tiép can ngudn von vay. Diéu kién vay bao gdm cac yéu cau va quy dinh ma ngin
hang dit ra ddi véi khach hang nhu thi tuc hd so, diéu kién chimg minh thu nhép, tai
san bao dam, 13i suat, thoi han vay, phuong thirc tra no va quy trinh xét duyét tin dung.
Khi cac diéu kién vay dugc xay dung phu hop, rd rang va linh hoat sé tao diéu kién
thuan lgi cho khéach hang tiép can nguén von, tir d6 tac dong tich cuc dén quyét dinh
vay von ciia ho.

Theo 1y thuyét hanh vi ngudi tiéu dung, khach hang thudng cé xu hudng lya
chon cac san phém hoac dich vu mang lai nhiéu loi ich va tiét kiém chi phi vé thoi
gian, cong suc. Trong hoat dong tin dung, néu diéu kién vay don gian, thu tuc dé thuc
hién va thoi gian xét duyét nhanh chong thi khach hang s& cam thay thuan tién hon
trong qua trinh vay von. Nguoc lai, cac diéu kién vay phire tap, yéu cau qua nhiéu gidy
td hodc quy trinh xét duyét kéo dai co thé 1am khach hang e ngai va giam ¥ dinh vay
von.

Ngoai ra, theo 1y thuyét kha ning tiép can tin dung, kha ning vay vén ctia khach
hang phu thudc 16n vao mitc d6 phu hop gitra diéu kién tin dung ctia ngan hang véi
ning luc tai chinh va kha ning dép Gng ctia khach hang. Cac yéu cau qua cao vé tai
san bao dam, thu nhap hodc lich sir tin dung c6 thé khién khach hang khé tiép can
ngudn von vay. Trong khi d6, nhitng diéu kién vay hop 1y va phu hop véi nhu ciu thuc
té s& gitip khach hang cam thay dé dang hon trong viéc tiép cén tin dung, tir d6 thiic
day quyét dinh vay vén.

Tt nhitng co s& 1y thuyét trén c6 thé thiy rang diéu kién vay c6 tac dong dang ké
dén quyét dinh vay von cua khach hang. Diéu kién vay cang thuan lgi, minh bach va
linh hoat thi kha ning khach hang dua ra quyét dinh vay vén cang cao. Vi vay, day
dugce xem 1a mot yéu t6 quan trong thudng duoc dua vao cac mo hinh nghién ciru vé

hanh vi va quyét dinh vay von ctia khach hang tai cac ngan hang thuong mai.
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% Ldi sudt

L3i suat 1a gia ca cia quyén sir dung vén trong mot khoang thoi gian nhat dinh
ma khach hang phai tra cho ngin hang hodc t6 chutc tin dung khi thuc hién vay vén.
Trong hoat dong tin dung, 13i suat khong chi phan 4nh chi phi sir dung vén ma con 1a
yéu td tac dong truc tiép dén kha ning tai chinh va tim 1y cta khach hang khi dua ra
quyét dinh vay vén. Do d6, 1di sut luén dugc xem 13 mét trong nhirng yéu té quan
trong c6 anh huong dang ké dén hanh vi lya chon va quyét dinh sir dung dich vu tin
dung cua khach hang.

Ngoai ra, l4i suat con anh hudng dén kha ning canh tranh giita cac ngan hang
thuong mai trén thi truong tin dung. Trong bdi canh khach hang c6 nhiéu lya chon vé
ngudn von vay, mic 13i sudt tro thanh tiéu chi quan trong dé khach hang so sanh va
Iwa chon ngan hang phu hop. Nhitng ngan hang ap dung chinh sach 13i suat canh tranh,
minh bach va linh hoat thuong c¢6 kha niang thu hit khach hang vay von cao hon. Pong
thoi, cac chuong trinh vu dai 13i suat hodc chinh sach hd tro 13i suat trong ting thoi ky
cling c6 thé tao dong luc dang ké d6i véi quyét dinh vay von ciia khach hang.

Khong chi tac dong vé mat tai chinh, 14i sudt con anh huong dén cam nhan cta
khach hang vé gia tri va chat lugng dich vu tin dung. Khi khach hang cho rang muc 13i
sudt tuong ximg véi loi ich nhan dugce tir khoan vay nhu kha ning giai ngan nhanh, thi
tuc thuan tién va dich vu hd tro tot thi ho s& co xu huodng chép nhan vay von dé dang
hon. Piéu nay cho thiy quyét dinh vay von ctia khach hang khong chi phu thudc vao
mirc 13i suat thap hay cao ma con phu thudc vao cach khach hang danh gia sy hop 1y
ctia 14i suat so v4i gia tri tong thé ma ngan hang mang lai.

L3i sudt 13 yéu t6 c6 anh huong manh mé& dén quyét dinh vay von ciia khach hang
ca vé khia canh kinh té 13n tdm 1y tai chinh. Viéc x4y dung chinh sach 13i suat phu hop
khong chi gitp ngén hang nang cao kha niang canh tranh ma con gdp phan thuc day
nhu cau vay vén, mo rong hoat dong tin dung va gia ting kha niang thu hat khach hang
trén thi truong.

“* Quy trinh thu tuc

Quy trinh thu tyc vay von 14 tong hop cac budc va yéu cau ma khach hang phai
thue hién khi tiép cin khoan vay tai ngan hang hodc t6 chuc tin dung, bao gdm viéc
chuan bi hd so, cung cdp thong tin, thim dinh, xét duyét va giai ngan khoan vay.

Trong hoat dong tin dung, quy trinh tha tuc khong chi phan anh cach thirc van hanh
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ciia ngan hang ma con anh huong truc tiép dén trai nghiém va cam nhan cta khach
hang trong sudt qua trinh vay von. Nhu vay, quy trinh thu tuc vay von c¢6 anh hudng
dang ké dén quyét dinh vay vén ctia khach hang thong qua muc d6 thuan tién, chi phi
thoi gian, cam nhan vé chat luong dich vu va kha ning tiép can ngudn von. Mot quy
trinh thu tuc don gian, minh bach va hiéu quéa s& gop phan thuc ddy khach hang lya
chon va st dung dich vu tin dung cta ngan hang, déng thoi nang cao kha ning canh
tranh cia ngan hang trén thi truong tai chinh.
s Thuong hiéu va uy tin

Uy tin cua ngan hang phan 4nh mirc d¢ thanh cong trong viéc xay dung va duy tri
niém tin sau sac tir khach hang, doi tac va cong dong tai chinh. Mot ngan hang cé uy
tin manh mé& s& dé& dang thu hut ngudn von doi dao, tiép can duoc phan khic khach
hang chét luong cao va mé rong thi phan cho vay ngin han. Uy tin khong chi 13 tai san
v6 hinh ma con 13 dong luc thuc diy tang trudng, khang dinh ning luc canh tranh va
dam béao sy phat trién 1au dai cia ngan hang trong nganh.

Trong moi truong canh tranh ngay cang cao gilta cic ngan hang thuong mai,
thuong hi€u va uy tin khong chi 1a cong cu tao g1 thé canh tranh ma con 1a yéu td tac
dong truc tiép dén kha nang thu hut khach hang vay von. Mot ngan hang c6 thuong
hiéu manh thudng dé& dang tao dung niém tin, duy tri mbi quan hé lau dai véi khach
hang va gia ting kha ning khach hang tiép tuc st dung cac san pham tin dung trong
tuong lai. Vi vay, thuong hiéu va uy tin dugc xem 13 yéu t6 c6 anh hudng tich cuc dén
quyét dinh vay von cta khach hang va 1a ndi dung quan trong trong cac nghién ctru vé
hanh vi khéach hang trong linh vuc ngan hang.

s Nang lyc phuc vu

Ning lyc phyc vu 14 yéu t6 phan anh trinh d6 chuyén mén, k¥ nang nghiép vu va
kha ning hd tro khach hang cua doi ngii nhan vién ngan hang trong qua trinh cung cap
dich vu . Péi véi hoat dong vay von, nang luc phuc vu khong chi thé hién qua kha
nang xur 1y hd so chinh xac, tu vin san pham phi hop ma con duoc thé hién & thai do
giao tiép, kha niang giai dap thic mac va mic do hd trg khach hang trong sudt qua
trinh vay von.

Trong qué trinh tiép can dich vu tin dung, phan 16n khach hang thuong gip kho
khin trong viéc hiéu rd cc diéu khoan vay, quy trinh xét duyét hay phuong thirc thanh

todn. Vi vay, sy ho trg tir nhan vién ngan hang c6 anh hudng truc ti€p dén mirc do
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thudn lgi ma khach hang cam nhan dugc khi thuc hién giao dich. Khi nhan vién cé
kién thirc chuyén mon tét, tu van 16 rang va cung cp thong tin ddy du, khach hang s&
dé dang hiéu va danh gia duoc tinh phu hop cua khoan vay dbi voi nhu cau tai chinh
ctia ban than. Piéu nay gitp khach hang giam bét sy lo ling, nang cao mic d6 an tim

va tang kha ning dua ra quyét dinh vay von.
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CHUONG 2: TONG QUAN VE NGAN HANG TMCP QUAN PQI — CHI
NHANH NAM PA NANG - PGD CAM LE VA THUC TRANG VE HOAT
PONG VAY VON

2.1. Tong quan vé Ngan hang TMCP Quéin Pdi — CN Nam Pa Ning — PGD
Cam Lé

—Gié6i thiéu Tén day da Doanh nghiép: Ngan hang Thuong Mai C6 Phan Quan
Doi

—Tén giao dich: Military Commercial Joint Stock Bank

—Tén viét tit: MB

—Tru so: Toa nha quan d6i, 6 3, Liu Giai, Ba Pinh, Ha Noi

—Ma@ chiing khoan: MBB

—Ngay thanh lap: 4/11/1994

—Loai hinh doanh nghié¢p: Ngan hang Thuong mai.

—Website: www.militarybank.com.vn

—V/6i tam nhin “Tro thanh doanh nghiép s6 - Tap doan tai chinh din dau” va si
ménh “Vi sy phat trién cua dat nudc, vi loi ich caa khach hang”, MB Bank khong

nging vun dap gia tri cot 161 “Poan két - Ky luat - Tan tam - Thyc thi - Tin cay - Hiéu

MB

Hinh 2.1. Logo ciia Ngdn hang Thirong Mai C6 Phan Qudn Déi Viét Nam

quéﬂﬁ

\‘ i<
o\'

2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién

Ngay 26/9/2012, Ngan hang TMCP Quan ddi (MB) chinh thurc khai truong chi
nhéanh thir hai tai Pa Nang — Chi nhanh MB Nam Pa Nang. Cung véi Chi nhanh MB
DPa Ning dugc thanh 1ap tir ndm 2005 (thuc té di vao hoat dong tr thang 7/2004), vi¢c
khai truong thém Chi nhanh MB Nam Pa Niang tiép tuc khang dinh nhitng nd luc ning
cao chét lugng chim séc khach hang va cung cap nhiing san pham, dich vu tién ich

ctia MB nham phyc vu tét hon nita cho ngudi dan Pa Néng.
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Tuy nhién, voi tam nhin chién lugc vé viée phu song dich vy dén tan cac khu dan
cu méi va cac ving kinh té trong diém phia Nam thanh phd, MB Nam Da Néang khong
dirng lai & d6. Nhan thiy quin Cam L& 1a ctra ngd giao thong huyét mach, noi tip
trung nhiéu doanh nghiép niang dong va cong dong cu dan dang phat trién manh mé,
MB da quyét dinh hién dién sau hon tai dia ban nay.

Sau hon 3 nim cung cb tiém luc tai Chi nhanh Nam Pa Ning, vao ngiy
24/12/2015, MB da chinh thirc khai truong va dua vao hoat dong Phong giao dich
Cam L& (truc thuéc Chi nhanh Nam Da Ning).

Trai qua gan mot thap ky hinh thanh va phat trién ké tir ngay thanh 1ap, PGD
Cam Lé da khang dinh dugc uy tin, tré thanh dia chi tin cdy cho khach hang trén tuyén
duong Nguyén Hiru Tho ndi riéng va quian Cam Lé néi chung.

2.1.2. Linh vuc/ san pham kinh doanh

- Béi véi khach hang ¢4 nhan:

 Nhan tién gui tiét kiem (tiét kiém c6 ky han, khéng ky han, tiét kiém online).

e Vay tiéu diing, vay mua nha, vay mua 6 to, vay thé chap.

e Phét hanh va quan ly céc loai thé ngan hang (thé ghi ng noi dia, thé tin dung).

e Cung cap cac dich vu thanh toan, chuyén tién trong nudc va quéc té.

e Dich vy ngan hang sé thdng qua tng dung MBBank.

e Cac dich vu bao hiém, tai chinh ca nhan theo hé sinh thai cia MB Bank.

- Béi véi khach hang doanh nghiép

e Mo va quan ly tai khoan thanh toan doanh nghiép.

e Cap tin dung cho doanh nghiép vira va nho.

e Dich vu thanh toan, thu chi ho, quan Iy dong tién.

e Bao lanh ngén hang va céc dich vu tai chinh khac theo quy dinh.
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2.1.3. So' dd co cAu t6 chirc

[ GIAM BOC PGD ]

A 4

[ SAN GIAO DICH [ PHONG KINH DOANH ]
[ KIEM SOAT VIEN f l
‘//////"\\\\\“ PHONG KHCN PHONG KHDN (SME)
GDV Chuyén vién tu van . . .
Truong phong Chuyén vién
(Leader) KHDN
Chuyén vién Tap su
KHCN

So do 2.1: Sor dé bé may té chic cia Ngan hang TMCP — CN Nam Pa nang — PGD
Cam L¢

2.1.4. Chirc ning phong ban

— Giam dbc: La nguoi lanh dao cao nhat, c6 quyén quyét dinh va giai quyét moi
cdng Viéc trong co quan, truc tiép chi dao cac hoat dong cho vay phéap nhan cua phong
KHCN.

— Phong KHCN: Gom trugng phong va cac Chuyén vién quan hé KHCN. Nghién
ctu thi truong, tim hiéu nhu cau KH, tiép xac, huéng dan va tu van dé xuat cac san
pham dich vu phuc vu theo yéu cau caa KH.

— Phong KHDN (SME): Chiu trach nhiém ddi véi nhitng khach hang 1a cac to
chuc, doanh nghiép. Tiép thi, gisi thiéu cac san pham dich vu caa MB t6i khach hang
doanh nghiép. Tu véan, dé xuat véi trudng phong céc bién phép khai thac thi truong.
Thuc hién cac cdng viéc khac do can bo quan ly giao.

— San giao dich: C6 nhiém vu quan 1y, d6i chiéu béo céo vé ho so thong tin KH.

Chiu trach nhiém vé hd so tai khoan tién giri cia KH va giai quyét cac yéu cau cua
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KH. Tiép nhan hd so va thuc hién cac giao dich cho KHCN 1an KHDN bao gém
nghiép vu tién mat nhu nap tién, rat tién, chuyén tién,... hoac céac dich vu khac (mé tai
khoan, thuc hién cac yéu cau thay doi thdng tin cua khach hang,...). Tiép nhan va tra
loi céc thong tin vé tai khoan tién gui, tra sao k&, so phu gidy bdo cho KH. Thuc hién
cac nghiép vu lién quan dén tai khoan tién giri VND va ngoai té. Huéng dan va thuc
hién cac nghiép vu thanh toan quéc té cho KH.

— Kiém soat vién: Chiu trach nhiém giam sat, kiém tra, phé duyét cac giao dich
trong tham quyén cho phép tai San giao dich nham kiém soat rai ro, tinh chinh xac,
hop 1€ trong c&c hoat dong giao dich vai khach hang. La ngudi dam bao hoat dong cua
PGD dién ra an toan, hiéu qua, tuan thu cac quy dinh cia Ngan hang va Phap luat, bro
mat thong tin va chdng rira tién.

2.2. C4c yéu t6 mdi trwong tiac dong dén hoat dong kinh doanh cia doanh
nghiép

2.2.1. Céc yéu té vi md

2.2.1.1. Doi thii cgnh tranh

Hién tai, ddi thu canh tranh cia Ngan Hang TMCP Quan Ddi — Chi Nhanh Nam
Pba Nang — PGD Cam Lé la : Vietcombank, BIDV, Viettinbank, Agribank,
Techcombank, ACB.

Biang 2.1: So sanh cac ddi thii canh tranh ciaa Ngan hang
STT | Tén Ngan | Biém manh Piém yéu
hang
1 MBBank - App ngan hang dan dau vé |- App doi khi gap su co

tinh ning va sé lugng nguoi
ding nho mién phi chuyén
khoan tron doi va kho sb dep.

- Giao dich hoan toan online,
xét duyét nhanh chong (vay
chi 5 phat).

- C6 thé rit tien khong can thé
vat ly

- Hoat dong Marketing manh

mé&: moi chuong trinh khuyén

giat/lag vao gio cao diém va
thuong xuyén bao tri

- L& suat vay tiéu ding
nhanh qua app MB cé thé
cao hon so véi cac khoan vay
cO tai san thé chap truyén
théng, mac du van trong

khuon khé quy dinh.
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mai, vu dai gidm gia hay tang
1ai suat tiét kiém déu duoc

ngan hang quang c4o ram ro

Vietcombank

- La ngén hang c6 gia tri
thuong hiéu va lgi nhuan cao
nhét hé thong

- Dan dau trong mang thanh
toan qubc té va kinh doanh
ngoai hdi

- Quan tri rui ro cuc tot, ty 1¢

ng x4u thap nhat nganh.

- Piéu kién cho vay rat khat
khe, xét duyét ho so ky.

- LAi suat huy dong (gui tiét
kiém) thuong thip hon so
véi mat bang chung.

- App dbi khi qua téi gian, it

tinh nang giai tri.

BIDV

- Tong tai san dung dau hé
théng (hon 2 triéu ty dong),
mang ludi chi nhanh rong
khap.

- C6 thé manh trong viéc cho
vay cac du an Ién, doanh
nghiép nha nudc va xay dung.
- Hé thdng SmartBanking tich
hop rat nhiéu hé sinh thai ( cac
hé sinh thai m¢o rong: chung
khoan, bao hiém, vi dién ti,
dich vu cong, va tham chi cac

game tuong tac)

-Do quy md cho vay I6n nén
quan ly ng xiu gip nhiéu
thach thirc hon VCB.

- Tai méot s6 chi nhanh 16n,
thoi gian cho doi giao dich
truc tiép van con lau.

- Ap lyc xur Iy ng xau 16n do

quy md cho vay lon.

VietinBank

Thuéc nhém "Big 4" ,d6 an
toan va bao mat thuoc hang
cao nhat hé thong.

- App VietinBank iPay cuc ky
manh mé&, giao dién dep, nhiéu
tinh nang (hon 150 tién ich),

téc do xu ly nhanh.

- Quy trinh tham dinh ho so
chat ché, do6i khi mang tinh
hanh chinh cao vi tinh chat
Ngan hang Nha nudc.

- Do lugng khach hang (nhu
khach nhan lwong, huu tri)

rat déng nén tinh trang xép
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- Hé thdéng chi nhanh/phong
giao dich pha rong khip 63
tinh thanh, tir thanh phé dén

vung sau vung xa.

hang chd doi tai quay van
con phd bién.

- L&i suét tién gui tiét kiem
thuong thip hon so vdi cac
ngin hang thwong mai ¢

phan tu nhan.

Agribank

- Mang lu6i 16n nhat Viét
Nam, ¢ mat dén tan cac
huyén dao, vung sau vung xa.
- 100% vén nha nuéc, tao su
an tam tuyét d6i cho nguoi
dan ¢ néng thon.

- Nhiéu g6i vay chinh sach
cho néng dan va phat trién

ndng nghiép.

- App va dich vy s6 thuong
di sau cac ngan hang thuong
mai ¢6 phan khac.

- Quy trinh giay to con kha
rudm ra

-Hinh anh thuong hiéu chua
tré trung, it thu hut dugc gen
z

Techcombank

- CASA dan dau thi truong:
Ngudn von ré doi dao (~40%).
- Lién két chat che véi
Vingroup, Masan, Sun Group
tao ra hé sinh thai khung.

- App muot ma, nhiéu tinh

nang dau tu/quan Iy tai san.

-Rui ro tap trung khi cho vay
va trai phiéu tip trung qua
nhiéu vao Bat dong san.

- D& bj anh huéng néu céc
tdp doan trong hé sinh thai
gap kho khan.

ACB

- Ty 1& no xau ludn thudc
nhom thap nhat nganh (~1%).
- Danh muc cho vay phan tan,
it tap trung vao du an Ién ->
quan tri ra ro tot

- PBugc long khach hang cé
nhan va ho kinh doanh nho su

tan tam, chuyén nghiép.

- App banking du da cai
thién nhung van di sau vé cac
tinh nang s6 hoa sau.

-Diém yéu 16n nhét cia ACB
khong nam & su yéu kém vé
tai chinh, ma ndm & sy than
trong qua muc khién ho c6

thé bo 15 cac co hdi but pha
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va dé bi ton thuong khi bién
loi nhuan nganh ngan hang

bi thu hep.

¢ Nhan xét:

- MB dang tao ra mot 16i di riéng biét nho sy linh hoat caa moét ngén hang TMCP
nhung lai tryc thuoc Bo Québc phong, tao ra su tin twéng gan twong duong voi nhém
Big 4

- So véi nhoém Big 4:

+ MB va VietinBank iPay dang 1a nhiing doi thi xang tim nhat vé tinh nang.
Tuy nhién, MB c6 loi thé hon vé ca nhan hda (chon sé dep, mién phi tron doi) gidp ho
thu hit nguoi ding méi nhanh hon so véi su truyén thong ciia VCB hay Agribank.

+ Tinh 6n dinh caa hé théng App vao gid cao diém 1a diéu MB can cai thién néu
mudn canh tranh song phang véi su bén bi cua hé thong Vietcombank.

+Tuy khong thé phu khip ving siu ving xa nhu Agribank, nhung tai cac do thi
ning dong nhu Pa Néng (dic biét khu viec Cam Lé), MB tap trung vao chét luong dich
vu va cac diém giao dich hién dai, thu hit gigi tré va tiéu thuong nhanh hon.

- S0 v&i cac d6i tha TMCP hang dau

+ So voi Techcombank thi MB cO tép khach hang rong hon. Trong khi
Techcombank phu thudc nhiéu vao hé sinh thai BBS (Vingroup, Sun Group). MB
phan tac rai ro tot hon vao cac nhom khach hang 6n dinh ca nhan va doanh nghiép vira
va nho. Piéu nay giup MB 6n dinh hon néu thi truong BPS Pa Ning c¢6 nhiéu bién
dong.

+ So véi ACB: ACB chon sy an toan, than trong hon trong khi MB chon cach
chay quang cao va Marketing manh va san sang chap nhan rai ro nhat dinh tir cac
khoan vay nhanh qua app dé dbi lay thi phan.

2.2.1.2. Khach hang

Khach hang cua PGD dugc chia thanh 2 loai: Khach hang c& nh&n va Khach

hang to chic.
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% Khach hang ca nhan:

- Pa phén 14 gia dinh tré, nhan vién vin phong, cong nhan c6 thu nhap on dinh c6
nhu cau vay dai han dé mua nha, dit nén, xay stra nha,vay mua tra gop 6 to, vay tin
chép tiéu dung va gui tiét kiém nho lé.

- Tiéu thwong va Ho kinh doanh: T4p trung tai cac khu vuc giao thuong sim ut
nhu Cho dau méi Hoa Cudng, Chg Cam Lé va céc ho kinh doanh doc cac tuyén duong
I6n ¢d nhu cau vay bd sung vén luu dong theo mua vu va thuong sir dung dich vu
chuyén tién, quét md VietQR dé giao dich nhanh chong tai ctra hang. Nhém khéach
hang nay thuong giao dich tién mat nhiéu, nhu cau vén quay vong nhanh, can sy tién
loi va tha tuc don gian.

= Anh huéng

- Nhém khach hang c4 nhan dong gop phan 16n ngudn huy dong von va giao dich
thuong xuyén tai quay

- Tiang nhu cau sir dung dich vy s6 budc ngan hang phai dau tu nhiéu hon vao
cdng nghé va hd trg khach hang ca nhan trong chuyén doi so.

% Khach hang té chicc: Do PDG Cam Lé gan KCN Hoa Cam va cac cum cong
nghiép nho 1¢, PGD Cam L& c6 loi thé tiép can lugng Ion doanh nghiép véi nhu cau
vay von luu dong, thanh toan québc té va quan ly dong tién qua Biz MBBank

= Anh huéng

- Nhém doanh nghiép mang lai du ng tin dung 16n hon, thuc ddy doanh thu tir 13
cho vay

- Yéu cau cao vé dich vy tu van tai chinh doanh nghiép, quan Iy dong tién va hd
tro thanh toan;

- Poi hoi nhan su tai PGD phai ¢6 ning luc chuyén sau dé xir Iy dich vu doanh
nghiép.

2.2.1.3. Nha cung cap

% Nha cung cap cdng nghé

- Hé thdng ngan hang 16i (Core Banking) va ngan hang sé6 nhu MBBank app, Biz
MBBank va cac API lién quan;

- Cac don vi cung cap giai phap bao mat, an ninh mang;

- Nha cung cap dich vu thanh toan dién tir va két ndi Napas, QR Pay, gilp giao

dich dién ra an toan va nhanh chong.
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% Nha cung cap dich vu hd tro nghiép vu

- C4c trung tdm dit liéu, dich vu in 4n chang tir, van hanh ATM;

- Béi tac thanh toan, d6i tac truyén thong — quang ba san pham;

- Hé théng cung cap ha tang va dich vu duoc trién khai tuan tha chuan nganh va
quy dinh phap luat, dam bao phong giao dich an toan trong hoat dong.

= Anh huéng

- Cac nha cung cap cong nghé cao gilp cai thién téc do xir ly giao dich, nang cao
trai nghiém khach hang;

- Doi hoi PGD phai 1am viéc chat ché vai trung tam céng nghé va cac déi tac dé
dam bao hoat dong khdng bi gian doan;

- Hé thdng dich vu hd trg chuan gitp phong giao dich hoat dong 6n dinh va tuan
tha tét cac quy trinh nghiép vu.

2.2.2. Cac yéu té vi md

2.2.2.1. Kinh té

- Xét trén pham vi ca nudc, Pa Nang 1a dia phuong thyuc hién kha t6t cong tac cai
cach hanh chinh, khoi thong cac ngudn luc dau tu thuc ddy ting truong kinh té, nho do
nam 2024, quy moé GRDP cta Pa Nang tiép tuc duy tri vi tri thir 17/63 tinh, thanh ph
va dan dau céc tinh, thanh phd khu vie Duyén hai Nam Trung bd. Mat d6 kinh té tinh
trén 01 km 2 uwdc dat 154,4 ty dong trong nim 2024.

- Theo cyc truong Cuc Thong ké Pa Ning Tran Vin Vi, vé co cau trong quy mo
nén kinh té, dat mirc ting trudng kha tich cyc trong nam 2024, khu vuc dich vu van
tiép tuc mé rong ty trong trong co cau GRDP. Theo d6, khu vuc dich vu tir 70,52%
nam 2023 tang 1én 71,14% trong nim 2024. Téng san pham x4 hoi binh quan dau
nguodi theo gia hién hanh ndm 2024 udc dat 4.719 USD/nguoi, tang 4,91% so voi ndm
2023. Xét trong ca giai doan 2021-2024, binh quan mdi nim GRDP tinh trén dau
nguoi (tinh theo USD) tdng 5,92%, cao hon muc tdng binh quan 3,17%/mnam cua giai
doan 2016-2020.

= Anh huéng

- Thu nhap nguoi dan tang 4,91% so vdi 2023 14 dong luc thuc déy cac dich vu
cho vay tiéu dung, vay mua nha, 6 t6 va thé tin dung tai PGD Cam Lé&. Thu nhép cai

thi€n gitip nguoi dan san sang vay von dé nang cao chat luong cudc song
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- Mat d6 kinh té cao (154,4 ty dong/km2) cho thay dong tién luan chuyén trén dia
ban Pa Ning cuc ky Ién. PGD Cam Lé nam trong khu vuc c6 téc do d6 thi héa nhanh,
mat do dan cu tap trung, gilp ngan hang d& dang hon trong viéc huy dong tién guri
nhan rdi tir dan cu va cac hd kinh doanh ca thé.

2.2.2.2. Phap luat

- Hé thdng phép luat dong vai trd quan trong trong viéc dinh hinh hoat dong cua
nganh ngan hang, dit ra nhitng yéu cau cu thé d¢é dam bao tinh minh bach, an toan va
hiéu qua trong hé thdng tai chinh.

- Luat Céc t6 chuc tin dung yéu cau ngan hang phai tuan thi cac quy dinh vé han
ché cap tin dung cho cac bén lién quan, nhu thanh vién Hoi déng quan tri, Ban kiém
soat, lanh dao cip cao, nhim ngin chan tinh trang lam dung quyén luc dé truc loi,
giam thiéu rai ro ng xau va dam bao su c¢éng bang trong hoat dong tin dung. Quy dinh
nay gilp nang cao tinh minh bach nhung ciing tao ra cac rao can doi voi viéc cap tin
dung, dic biét 1a khi cac ngan hang mudn hd trg doanh nghiép noi bo hodc cac ddi tac
cé lién quan.

- Luat Ngan hang Nha nudc yéu cau cac té chire tin dung phai tuan thu céc cong
cu diéu hanh chinh séach tién té, nhu 1ai suét, du trir bat budc va nghiép vu thi trudong
ma. Khi Ngan hang Nha nudc diéu chinh I3i suat diéu hanh, cac ngan hang thwong mai
phai diéu chinh I4i suat huy dong va cho vay tuong @ng, anh hudng dén loi nhuan va
kha nang tiép can vén cua doanh nghiép va ca nhan.

= Anh huéng

- MB la ngan hang s& hitu hé sinh thai doanh nghiép than thiét quy mé lén. Tuy
nhién, trong bdi canh cac quy dinh vé cap tin dung di véi cac bén lién quan ngay cang
dugc siét chat, PGD Cam Lé bugc phai diéu chinh dinh huéng hoat dong. Theo do,
don vi chuyén trong tdm sang khai thac va phét trién nhom khach hang dai ching
(Retail) va c&c doanh nghiép nho va vira (SME) doc lap trén dia ban, thay vi phu thuoc
cha yéu vao cac méi quan hé ndi bo trong hé sinh thai tap doan.

- Khi Ngan hang Nha nudc (NHNN) diéu chinh i suat diéu hanh nham hd tro
qua trinh phuc hoi kinh té tai Pa Ning, PGD Cam L¢ phai thuc hién giam l4i suat cho
vay theo dinh huéng chung. Tuy nhién, trong truong hop lai suat huy dong khéng
giam twong ¢ng hoic giam vai te d6 cham hon, bién lgi nhuan cta don vi s& bi thu

hep. Bén canh d6, Cam L& 1a khu vyc tap trung nhiéu ngan hang thwong mai cuing hoat
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dong, tao ra &p luc canh tranh 16n trong huy dong vén. Viéc tuan tha tran 14i suat va
cac quy dinh vé du trir bat budc khién PGD Cam Lé phai chu dong d6i méi céc giai
phap thu hat tién guri, dién hinh 14 ddy manh huy dong tién giri khong ky han (CASA)
thong qua ttng dung MBBank, nham téi vu hoa chi phi von.

2.2.2.3. Cdng nghé

- Tai Hoi nghi két ndi cong nghé Blockchain va Al 2025 vao chiéu 4/6, Phé Chu
tich UBND TP. Pa Ning- H6 Ky Minh cho biét Pa Ning dang dinh hudng phat trién
manh mé dich vu tai chinh s, fintech va blockchain. Pay 1a nhirng linh vic mii nhon
dé thuc day chuyén doi sé va kinh té s caa Thanh phé.

- Thoi gian qua, cdng tdc Chuyén doi s6, xay dung thanh phé thong minh da va
dang nang tim thuwong hiéu cho thanh phé Pa Ning. Trong nim 2024, Pa Nang tiép
tuc xép hang nhat chi sé6 Vietnam ICT Index khéi cac tinh, thanh phé truc thudc Trung
wong, va 1a dia phuong duy nhat co6 14 nim lién tiép dan dau ca nudc vé chi sb
nay.Diéu ndy cho thdy nganh ngan hang tai Pa Ning dang budc vao thoi dai cong
nghé cao, khi sé hoa trg thanh yéu té chi dao. Cac ngan hang xur Iy phan 16n giao dich
qua kénh s6, mobile banking va thanh toan khéng dung tién mit tang manh.

- Sy phét trién manh caa vi dién tir, ngan hang s6,...va thanh toan dién tir cling
tao ra mot hé sinh thai dich vu tai chinh da dang hon, doi hoi ngdn hang phai nhanh
chong thich nghi.

= Anh huéng

- Xu hudng khach hang ngay cang uu tién s dung cac hinh thirc thanh toan qua
Internet va thiét bi di dong khién ho c¢6 nhu cau duy tri s6 du thudng xuyén trong tai
khoan thanh toan. Trong bdi canh d6, MB s& hitu loi thé canh tranh 13 rét nho ung
dung MBBank vé6i hé sinh thai dich vu sé da dang va tién ich. Xu hudng nay da gop
phan gitip PGD Cam L¢ gia ting dang ké ty trong tién giri khong ky han (CASA). Pay
12 ngudn von co chi phi thap, qua d6 gitp don vi giam chi phi vén huy dong, tao du dia
dé diéu chinh giam 13i suat cho vay va nang cao nang lyc canh tranh trén dia ban quan
Cam Lg.

- Su tang trudng manh mé cua giao dich qua QR va POS m¢ ra co hdi thu phi
dich vu tir cac don vi chép nhan thé va cic ho kinh doanh. CAm Lé 13 khu vuc ¢6 méat

d6 ho kinh doanh va tiéu thuong tai cic cho (nhu chg Cam Lé, chg Hoa Cam) rét 1on.
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Viéc day manh cai dat md QR MB va may POS gitip chi nhanh gia ting ngudn thu tir
phi giao dich va cac dich vu quan Iy dong tién (mSeller).

- Khi giao dich s chiém wu thé, nhu cau rat tién mit va giao dich tai quay giam
xudng. Nhéan vién giao dich tai PGD Cam L& c6 thé giam bét cac tac vu thil cong tai
quiy dé chuyén sang vai trd tu vin cc san pham c6 ham luong gia tri gia ting cao hon
nhu bao hiém, chimg khoan hodc cac goi vay doanh nghiép.

2.2.2.4. Xa hgi

- Pa Néng tiép tuc khang dinh vi thé 12 "Thanh phé dang séng" vai cac chi sé an
sinh x& hoi tich cuc.

+ Ning suit lao dong nam 2024 dat khoang 233,2 triéu dong/ngudi, ting 10% so
V6i ndm trude. Thanh phé tap trung vao viéc chuyén dich co ciu lao dong, dic biét 1a
giam ty I¢ lao dong phi chinh thic (von chiém gan 50% vao cudi nam 2023).

+ Toi pham vé trat ty xa hoi giam 8,5% so véi cing ky 2023. Thanh phé quyét
liét xar ly tinh trang thanh thiéu nién ty tap gay réi (vin nan dua xe trai phép).

+ Pa Nang tiép tuc gitr virng vi tri Top 2 ca nudc vé Chi s chuyén doi sé (DTI).

+ Thanh phé da thi diém thanh 1ap Khu thwong mai tu do, tao tién dé cho viéc
tao ra hang ngan viéc 1am chat luong cao trong tuong lai gan.

= Anh huéng

- Khi ning suét lao dong ting va giam ty I dong phi chinh thuc gitp khach hang
dé dang chang minh thu nhap. Pay 1a diéu kién 1y tuong dé PGD day manh cé4c san
pham cho vay tiéu dung, cho vay mua nha, mua xe va phéat hanh thé tin dung.

- Quan Cam Lé vén la cira ngd giao thdng huyét mach, gan cac khu cong nghiép,
dé dang tiép can vai cac té chic doanh nghiép. PGD s& ¢ co hoi cung cap cac goi tin
dung doanh nghié¢p, bdo Ianh va tai trg thuong mai

- Chi s6 DTI thudc top 2 ca nuéc cho thiy ngudi dan Da Néng c6 trinh do tiép
can cdng nghé cao s& gilip PGD giam &p luc giao dich tai quay, chuyén dich qua céac
kénh s6 gilp toi wu hod chi phi van hanh.

2.2.2.5. Moi truong tu nhién

- Khi hau Pa Ning c6 mua kho néng kéo dai va mia muwa bio khac nghiét,
thuong xuyén chiu anh hudng ctia bao va mua 16n gay ngap lut cuc bo. Khu vuc ven
song thudng co nguy co ngap cao. Thién tai gay thiét hai tai san, gian doan san xuat

kinh doanh cua khach hang vay vén dic biét 1a ho kinh doanh va doanh nghiép SME.
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Mua bio 16n c6 thé gay mat dién, gian doan duong truyén internet, anh huong dén hé
théng ATM va giao dich tai quay.

- PGD Cam L& nam trén truc duong Nguyén Hitu Tho, mét trong nhitng tuyén
giao thong huyét mach két ndi trung tdm thanh phé véi cac khu d6 thi méi phia Nam
(nhu Hoa Xuén) va cac huyén 1an can. Quan Cam Lé c6 quy dat doi dao va dang db thi
hoa nhanh. Diéu nay tao diéu kién cho PGD day manh céc gdi vay mua bt dong san,
vay xay dung stra chira nha cira va vay tiéu dung cho cu dan tai cac khu do thi mai. véi
loi thé gan Khu c6ng nghiép Hoa Cam va cac cum cong nghiép dia phwong, MB Cam
Lé co diéu kién thuan loi dé cung cap dich vu quan ly dong tién, tra luong qua tai
khoan va cho vay von luu dong cho céc doanh nghiép san xuat

- Cam L& la diém giao thoa giita noi thanh va cac khu ngoai 6 dang phat trién
(Hoa Vang) va cac tinh 1an can (Quang Nam). Hang ngan luot Xe tai, xe container di
qua day mdi ngay. Piéu nay kéo theo cac doanh nghiép van tai, kho bii va day 1a co
hoi cuc 16n dé ma tai khoan, cung cap dich vu quan ly dong tién va thu phi giao dich
tr nhom khach hang nay.

- La ctra ngd phia Nam, Cam Lé d6n nhan ludng cu déan tir cac huyén ngoai thanh
(Hoa Vang) va cac tinh 1an can (Quang Nam) chuyén vao trung tam lam viéc. Pay la
nhém khach hang c6 nhu cau vay mua nha (BPS du an tai Hoa Xuan, Hoa Quy) va
vay mua 0 to rat cao. Vi tri cira ngd giup MB Cam L¢ tiép can khéach hang ngay tir khi
ho bat dau an cu tai thanh phé

2.3. Céc ngudn luc ciia doanh nghiép anh hwéng dén hoat dong kinh doanh

2.3.1. Co sé vat chat

Bang 2.2: Thong ké co sé vat chat ciia PGD Cam L¢

Thiét bi S6 lwong Pon vi tinh
Ban lam viéc 20 Cai
May in 2 Cai
Tivi 1 Cai
Bang viét 1 Cai
Piéu hoa 7 Cai
Quat dién 2 Cai
May tinh 16 Cai

37




May Scan 2 Cai
Ta lanh 1 Cai
Ghé 44 Cai
May loc nwéc 2 Caéi

Nguon: Phong giao dich Cam Lé
+» Nhan xét:

Nhin chung, hé thng co sé vat chét hién tai da dap tng tét nhu cau cong tac cua
can bo nhan vién va tiéu chuan phuc vu khach hang, tuy nhién don vi c6 thé can nhac
cac phuong an cai thién khong gian sanh cho dé khic phuc tinh trang déng duc cuc bd
vao nhiing khung gio cao diém.

Cac ha tang phu trg phuc vu sinh hoat va an toan nhu hé théng diéu hoa, quat
dién, may loc nudc va thiét bi phong chay chita chay luén duoc dam bao van hanh tét.
Tong thé khong gian duoc trang tri theo ding quy chuin nhan dién thuong hiéu cua
ngan hang MB, vira thé hién su chuyén nghiép, ngin nap, vira tao cam giac gan giii voi
khéach hang.

2.3.2. Nguon nhan luc

Bang 2.3: Tinh hinh ngudn nhan luc tai dom vi giai dean 2023 — 2025
2023 2024 2025 2024/2023 |2025/2024
SL % SL % SL % +- % +- %
Tong so laodong (11 100 (12 100 (14 [100 1 [9,09 [2 [16,67

Nam

1. Phan loai theo giéi tinh

Nam 4 13636 |5 (3333 5 2857 |1 25.00 [0 [0.00
Nt 7 6364 [7 66,67 |9 7143 |0 0.00 [2 [2857
2. Theo d6 tudi

Dudi 25 tudi 2 18,18 2 |16,67 |4 28,57 |0 0,00 2 |100,0
25 — 40 tuoi 8 |712,72 |7 58,33 [/ 50,00 -1 125 |0 |0
1 1910 3 [2500 3 21,43 |2 2000 0O [0

Trén 40 tudi

3. Theo trinh do

Dai hoc 9 81,82 |10 83,33 (12 85,71 |1 11,11 2 20,00
Thac sy 2 18,18 2 |16,67 |2 14.9 [0 0,00 [0 10,00

Nguon: Phong giao dich Cam L¢é
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¢ Nhan xét

Nhin chung, quy md nhan sy caa PGD Cam Lé c¢6 xu huéng ting qua cic nim.
Cu thé, tong sb lao dong tang tir 11 ngudi nim 2023 ting 1én 12 ngudi vao nim 2024
tuc 1a tang 9.09% so v&i nam 2023. Nam 2024 tang 1én 14 nguoi vai ty 1€ tang 16.67%
S0 v&i nam 2024 , cho thay rang nhan sy cua PGD ting déu dan qua cic ndm nham dap
rng nhu cau thi truong.

Do6i ngii nhan sy tai don vi ¢6 su chénh léch rd rét vé gidi tinh, trong d6 nir gidi
chiém ty trong ap dao:

+ Sb luong nhan su nit ting dan qua cac nim. Nam 2023 c¢6 7 ngudi va giir
nguyén

s6 lugng nhan sy nir vao nam 2024 . Bén nam 2025 ting 1én 9 ngudi, chiém téi
71.43% tong s lao dong.

+ Nhan sy nam duy tri & mac 6n dinh tir 4 nhan sy vao nam 2023 va ting 1én 5
ngudi vao nim 2024, va duy tri sé lugng d6 dén nim 2025. Nhan sy nam chiém ty
trong khoang 28.57% vao nam 2025. Pac thu nay phan anh tinh chat cong viéc nganh
ngan hang tai cap phong giao dich thuong wu tién sy ti mi, khéo léo cua ni giéi trong
cOng tac giao dich va cham soéc khach hang.

Xét theo do tudi, doi ngili nhan sy dang c6 su dich chuyén manh mé theo huéng
tré hda. Minh chang ré nét nhat 1a nhom lao dong duéi 25 tudi tir 2 nhan su vao nim
2023 va gitr nguyén s6 luong vao nam 2024. Vao nam 2025 ting gap doi vé sé luong
S0 Vi ndm 2024 tang tir 2 nhan su 1én dén 4 nhan sy , chiém 28,57% tong nhan su.
Trong khi d6, nhom tudi nong cét (25-40 tudi) di van chiém ty Ié cao nhung di giam
dan tir 72.72% vao nam 2023 xudng con 58,33% vao nim 2024 va nim 2025 tiép tuc
giam con 50% so véi nam 2024. Nhom trén 40 tudi tang tir 1 nguoi nim 2023 1én 3
ngudi nam 2024 va gitr on dinh trong nam 2025, gép phan bd sung kinh nghiém va
tinh 6n dinh cho bo may nhan su. Pay 1a mét chién luoc hop 1y giup don vi vira tan
dung dugc sic sang tao cua suc tré, vira dam bao duoc sy on dinh tir nhitng nguoi di
trudce.

Chat lwong trinh ¢ chuy@n mén cua do6i ngil lao dong tai don vi duge danh gia
rat cao khi 100% nhan su déu so hitu trinh do tir Pai hoc tré 1én. Trong dé, sé lwong
can bo c6 trinh d6 Thac sy duoc duy tri 6n dinh 1a 2 nguoi trong khoang tir nam 2024

cho dén 2025, va sé nhan sy co trinh d6 Pai hoc d3 ting tir 9 ngudi ndm 2023 1én 10
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ngudi vao nim 2024 tic 13 ting 11.11% so véi nam 2023. Nam 2025 tiép tuc ting 1én
12 ngudi tuong mg ting 20% so v6i nam 2024. Viéc duy tri va phat trién doi ngii c¢6
hoc van cao khong chi khiang dinh vi thé cua don vi trong nganh ma con 1a yéu té then
chét gitip nang cao ning suat lao dong va kha ning thich ¢ng véi cac thay dbi cua thi
truong.

2.3.3. Nguén lyc tai chinh

Bang dudi day phan anh tinh hinh bién dong cua céc chi tiéu thuoc phan Tai san
va Ngudn vén tai MB — PGD Cam L& qua cac nim 2023, 2024, 2025.

Bang 2.4. Tinh hinh tai san va nguén vén cia Ngan hang TMCP Quan Pdi — CN
Nam Pa Ning — PGD Cam L¢ giai doan 2023 - 2025
Pon vi tinh: Ty déng

Chénh léch Chénh léch
Nam
Chi tiéu 2024/2023 2025/2024
2023 |2024 |2025 |Sotién | % So tien | %
Tong tai san 434 | 743 1,024 | 309 171% 282 138%
Tong nguon von | 434 | 743 [ 1,024 | 309 171% 282 138%

Nguon: Bdo cdo thuwong nién ciia MB Bank

+ Nhan xét

Dua trén bang s6 liéu 2.4, ta c6 thé thiy quy mé hoat dong ctia Ngan hang TMCP
Quan d6i — Chi nhanh Nam Pa Ning — PGD Cam Lé c6 sy ting trudng bit pha va
manh mé trong giai doan 2023 — 2025.

Téng tai san va Tong ngudn von ciia PGD Cam Lé duy tri toc do tang trudng lién
tuc va an tuong qua cac nam. Tir mic 434 ty dong nam 2023, quy mo von da ting lén
743 ty dong vao nam 2024 va dat 1.024 ty ddng vao nam 2025. Viéc gia ting quy md
tai san 1én gap hon 2,3 1an chi sau hai nam cho thay ning luc tai chinh va uy tin cua
PGD dang ngay cang duoc cing cb va khang dinh viing chéc trén dia ban.

Trong nim 2024, PGD ching kién su bung nd vé quy mé khi gia tri tuyét ddi
tang thém 309 ty dong, twong Gmg véi ty 1¢ tang truong dat 171% so voi nam 2023.
Day 1a két qua cua viée trién khai hiéu qua cac chinh sach thim nhap thi truong va day
manh hoat dong huy dong von ciing nhu cho vay ngay tir giai doan dau. Budc sang

nam 2025, mic du tbc d6 ting trudng co phan didu chinh lai ¢& hudng t6i sy 6n dinh
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nhung van duy tri & muc cao 1a 138% twong ng ting thém 282 ty dong. Diéu nay
chting t6 ngan hang khong chi chu trong vao sb luong ma dang dan chuyén dich sang
huéng phat trién quy mé mot cach bén ving.

2.3.4. Phan tich tinh hinh hoat dong kinh doanh

2.3.4.1. Tinh hinh huy dong von tai MB Cam Lé

Huy d6ng von 1a hoat dong trong tdm xuyén sudt qua trinh hoat déng kinh doanh
tai MB Bank Cam Lg, gip PGD mé rong quy md va phét trién thi phan cho vay. S6
liéu vé huy dong vén caa PGD dugc trinh bay ¢ Bang 2.5.

Bang 2.5. Tinh hinh huy ddng vén ciia Ngan hang TMCP Quan Pdi — CN Nam
Pa Ning — PGD Cam L& giai doan 2023- 2025
Pon vi tinh: Ty déng

Chénh léch | Chénh léch
Nam
Chi tiéu 2024/2023 2025/2024
2023 | 2024 | 2025 |+/- % +/- %
Tong huy dong
. 472 | 709 989 | 237 150% | 280 139%
von
Tién gui doanh
) 29 40 47 11 138% |7 118%
nghiép
Huy dong von
443 | 669 942 | 226 151% | 273 141%
dan cu

Nguon: Bdo cdo thuwong nién ciia MB Bank
+«*» Nhan xét :

Dua trén sd liéu tai Bang 2.5, ta théy hoat dong huy dong von cia MB — PGD
Cam Lé trong giai doan 2023 — 2025 ¢6 sy ting trudng rat tich cuc va dong déu & cac
chi tiéu.

Vé tong huy dong von, dong vén chiy vao ngan hang ting truéng manh mé qua
ting nam. Tir mic 472 ty dong nam 2023, tong v6n huy dong da ting 1én 709 ty dong
vao nam 2024 va dat con s an tuong 989 ty dong vao nim 2025. Nhu vay, chi trong
vong 2 nim, tong von huy dong da ting thém hon 500 ty dong, gan gap doi so véi thoi
diém bat dau. Didu nay cho thdy PGD Cam Lé da xay dung dugc niém tin viing chic

va khai thac rat t6t ngudn tién nhan rdi tir khach hang trén dja ban.
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Tién guri doanh nghiép: Mic du chiém ty trong nhé hon nhung van co su ting
trudng 6n dinh. Tir 29 ty dong ndm 2023 tang 1én 47 ty dong vao nam 2025. Du toc do
ting trudng co phan cham lai trong nam cudi (dat 118%), nhung su gia ting déu din
nay cho thay ngan hang dang dan mé rong duoc mang ludi khach hang doanh nghiép,
gitip da dang hoa ngudn vén dau vao.

Huy dong von dan cu: Day 1a ngudn vén chu luc va dong gop 16n nhit vao su
tang truong chung. Nam 2024, chi tiéu nay ting 226 ty dong (twong tng 151%) va tiép
tuc ting thém 273 ty dong vao nim 2025 (twong Gng 141%). Viéc duy tri tbe do ting
truong cao & mang dan cu cho thiy cac san pham tién gui tiét kiém cua MB dang c6
suc canh tranh 16n va doi ngli nhan vién da thuc hién tot cong tac tiép thi dén tung ho
gia dinh, ca nhan.

2.3.4.2. Tinh hinh hoat dong cho vay tai MB Bank Céam Lé

Trong bdi canh nén kinh té phai d6i mat véi nhiéu rui ro tir thién tai va dich bénh
trong 2023-2025, hoat dong cho vay cia MB Bank Cam Lé dd c6 nhimg diéu chinh
linh hoat dé dam bao an toan hé théng. Sé liéu thuc té vé doanh s6 cho vay va du no
duoc tong hop tai bang 2.6 s& 1am rd nd lec cua chi nhanh trong viéc duy tri ting
truong di doi voi kiém soét rui ro.

Bang 2.6. Tinh hinh hoat dgng cho vay ctia Ngan hang TMCP Quéan Pgi — CN
Nam Pa Ning — PGD Cam L¢ giai doan 2023 - 2025
Pon vi tinh: Ty dong

Chénh léch | Chénh léch
Chi tiéu Nam 2024/2023 2025/2024
2023 | 2024 |2025 |Sotién | % Sétien | %

Doanh sb cho vay | 95 152,1 | 4875 [57,1 160% | 3354 321%
Doanhsothung |96,6 |101,4 |162,5 |4,8 105% 61,1 160%
Du ng cho vay 371,3 |422 | 747 |50,7 114% | 325 177%

No xau 16 2,1 1,1 -13,9 | 13% -1 52%

Ti & no xau 4% |1% |0,20% | -0,0379 | 12% -0,0031 | 39%

Nguon: Bdo cdo thuwong nién ciia MB Bank
+» Nhan xét
Doanh s6 cho vay cta chi nhanh c6 su ting truéng nhay vot qua cac nim. Néu
nhu ndm 2023, doanh sb chi dat 95 ty dong thi dén nam 2024 da ting 1én 152,1 ty
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ddng va dic biét bung nd vao nam 2025 khi dat 487,5 ty ddng, gip hon 3,2 1an so véi
nam 2024.

Di kém vé6i d6, du ng cho vay ciing duy tri da ting trudéng manh tir 371,3 ty dong
(nim 2023) 1én mirc 747 ty déng (ndm 2025), ting trudng hon 100% trong vong hai
nim. Diéu nay cho thdy PGD Cam Lé di thuc hién rat tot cong tic mo rong thi truong
va tiép can khach hang hiéu qua.

Doanh s6 thu ng c6 sy tang truong on dinh va dong thuan véi quy mé cho vay.
Pén nam 2025, doanh s6 thu no dat 162,5 ty dong, ting 160% so v&i nam trude do.
Viéc doanh sé thu n¢ ting din qua cac nim chimg to ngan hang khong chi chu trong
vao viéc gii ngdn ma con kiém soét chit ché quy trinh thu hdi von, dam bao dong tién
lwu thong 6n dinh.

Vé chat lugng tin dung va kiém soat ng x4u: Pay 1a diém sang 16n nhét trong
hoat dong ciia PGD Cam Lé. Mic du quy mé du ng ting gip doi, nhung sé du ng xau
lai giam manh mot cach an twong. Tir mirc 16 ty ddng vao ndm 2023, con sd nay da
giam xubng 2,1 ty dong nim 2024 va tiép tuc giam chi con 1,1 ty déng vao nam 2025.

Ty 18 no x4u da giam tir 4% (2023) xudng mirc cuc thap 1a 0,20% (2025).Pay 1a
mot ty 1é rat Iy tuong, thdp hon nhiéu so véi mit bang chung cta hé thong ngan hang
hién nay. Két qua nay phan anh sy chuyén dich rd rét trong cong tic tham dinh tin
dung, quan tri rii ro va xt 1y nog dong cua chi nhanh dang di ding hudng va dat hi¢u
qua cao.

2.3.4.3. Két qua hoat dong kinh doanh tai MB Bank Céam Lé

Két qua hoat dong kinh doanh 14 thude do chinh xac nhat cho su thanh cong cua
c4c chién lugc kinh doanh d trién khai. Viéc so sanh sb liéu giira cac nam tai bang 2.7
lam rd nhitng chuyén bién trong co cau lgi nhuan va danh gia thuc trang tai chinh hién

tai cua chi nhanh
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Bang 2.7. Két qua hoat dong kinh doanh ciia Ngan hang TMCP Quén Pdi — CN
Nam Pa Ning — PGD C4m L& giai doan 2023 - 2025
Pon vi tinh: Ty dong

2023 2024 2025 2024/2023 2025/2024
Chi tiéu

GT GT GT +/- % +/- %
Doanh thu 29 40 83.2 10.7 137,9 43.5 208,0
Chi phi 9 12 14.2 3 133,3 2.2 118,3
Loi nhuan 20 28 69 7.7 140,0 41.3 246,4

Nguon: Bdo cdo thuwong nién ciia MB Bank
+«* Nhan xét

Thong qua bang sb liéu trén thi ta c¢6 thé thdy, doanh thu cua chi nhanh ghi nhan
toc do ting truéng an tuong va cd xu hudng gia ting manh theo thoi gian. Tir muc 29
ty dong nam 2023, doanh thu d3 ting 1én 40 ty dong vao nim 2024 va dat mic bing
nd 83,2 ty dong vao niam 2025, tuong Gmg v4i mic ting truong 208% so véi nim
2024. Viéc doanh thu nim 2025 cao gap gan 3 1an so voi ndm 2023 cho thdy sy mé
rong manh mé& cua cac san pham dich vu ngan hang va kha ning khai thac thi truong
hiéu qua cua doi ngii nhan su tai PGD Cam Lé.

Maic du doanh thu tang truong rat nhanh, nhung chi phi hoat dong lai dugc kiém
soat & murc hop 1y va c6 toc d6 ting chadm hon so v&i doanh thu. Cu thé, chi phi ting tir
9 ty dong (2023) 1én 14,2 ty dong (2025). So sanh giira hai ndm cudi, trong khi doanh
thu ting dén 208% thi chi phi chi ting von ven 118,3%. Piéu nay ching t6 PGD da
thuc hién tot cong tac tiét giam chi phi van hanh, ing dung cong nghé s vao quy trinh
nghiép vu nham t6i wu hoa ngudn lyc.

Nho vao viée gia tdng doanh thu déng thoi kiém soat tot chi phi, 191 nhuan cua
chi nhanh da c6 sy but phd manh mé. Nam 2024, lgi nhuan dat 28 ty déng, tang 140%
s0 v6i nam trude. Nam 2025, loi nhuan vot 1én mirc 69 ty dong, ting 246,4% so véi
nam 2024. Mic loi nhuan nay khong chi phan 4nh hiéu qua kinh doanh thuan tiy ma
con cho théy nang lyc canh tranh vugt trdi ciia chi nhanh trén dia ban. Ty trong loi
nhuén trén doanh thu ngay cang cai thién, khang dinh mé hinh kinh doanh ctia PGD

dang di vao giai doan thu hoach vé1 hi¢u suat cao.

44



2.4. Thue trang hoat dong vay von tai Ngan hang TMCP Quan Doi - Chi

nhianh Nam Pa Ning - PGD Cim L&.
2.4.1. Vay san xuat kinh doanh

Bang 2.8 : Tinh hinh cho vay san xuét kinh doanh tai MB Bank — PGD Cam Lé

giai doan 2023 — 2025

Nam
Chi tiéu
2023 2024 2025 Pon vi tinh
S6 KH vay | 150 142 185 Nguoi
Ty trong 33,50% 31,00% 30,00% %
Du n¢ 105 113,6 166,5 Ty dong
Lai suat 7,5% - 9,5% | 6,5% - 8,5% 6,0% - 8,0% %/nam

Nguon: Phong giao dich Cam Lé

+»» Nhan xét
Dua vao s6 liéu & bang, hoat dong cho vay san xuat kinh doanh tai PGD Cam L¢&
cho théy su 6n dinh vé mit du no nhung c6 su dich chuyén dang ké vé quy mo khach
hang. Nam 2023, do anh hudng cua mat bﬁng 13i sut cao, sb luong khach hang dat
150 ngudi véi du ng 105 ty dong. Bude sang ndm 2024, mic du s6 luong khach hang
giam nhe xudng 142 nguoi, nhung du no lai ting 1én mic 113,6 ty dong, cho thiy xu
huéng ngan hang tap trung vao cac ho kinh doanh c6 quy mé von 16n hon. Pic biét, ké
hoach nam 2025 thé hién su but pha manh mé khi du no du kién dat 166,5 ty dong.
Viéc 13i sudt cho vay giam dan qua cac nam (tir murc tran 9,5% nam 2023 xudng con
khoang 6,0% - 8,0% ndam 2025) 1a dong luc chinh gitip cac c4 nhan va ho kinh doanh
tiép can ngudn von gia ré, tir d6 thiic day hoat dong kinh té tai dia ban quan Cam Lg¢

phat trién sb6i dong hon.
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2.4.2. Vay mua bat dong san

Bang 2.9: Tinh hinh cho vay mua bit déng san tai MB Bank — PGD Cam L& giai

doan 2023 - 2025

Nam
Chi tiéu
2023 2024 2025 Pon vi tinh
S6KHvay |80 90 75 Nguoi
Ty trong 46,00% 50,50% 44,00% %
Du no 144 184,5 2438 Ty dong
Lai suét 9,5% - 11,5% | 8,0% - 10,0% | 7,5% - 9,5% %/nam

+» Nhan xét

Nguon: Phong giao dich Cam Lé

Tin dung bat dong san dong vai tro 1a tru cot chinh trong co cau du no cua don vi

khi ludn duy tri ty trong cao nhét tir 44,0% dén trén 50,0%. Nam 2024 ghi nhan sy

tang truéng du no an tuong 1én muc 184,5 ty dong, ting gan 28% so v&i nam 2023, du

day 1a giai doan thi truong bat dong san mién Trung con nhiéu kho khin. Diéu nay cho

thay chién lugc canh tranh hiéu qua ciia MB thong qua viéc diéu chinh linh hoat khung

131 suat (giam tir 1,5% - 2,0% so v&i nam 2023). Budc sang nam 2025, mic du ty trong

c6 xu hudng giam nhe nhung con s tuyét ddi vé du no van dat mic ky luc 243.8 ty

dong. Két qua nay phan anh niém tin ctia khach hang vao uy tin thwong hiéu MB ciing

nhu nhu cau vay von an cu tai cac khu do6 thi méi phia Nam Pa Nang van dang & mic

rat cao.

46




2.4.3. Vay tiéu dung
Bang 2.10: Tinh hinh cho vay tiéu dung tai MB Bank — PGD Cam L& giai doan

2023 — 2025
Nam
Chi tiéu 2023 2024 2025 Pon vi tinh
S6 KHvay | 120 135 150 Nguoi
Ty trong 11,50% 12,00% 15,00% %
Du no 36 43,9 83,2 Ty dong
Lai suat 10,0% - 13,0% |9,0%-12,0% | 8,5%-115% | %/nim

Nguon: Phong giao dich Cam Lé

+»» Nhan xét

San pham vay tiéu dung cho thay toc do ting truong nhanh nhat vé ca sé luong
khach hang 13n du ng, minh ching cho két qua cua chién lwoc "Ngan hang s6" ma MB
dang theo dudi. Tr mirc du ng khiém tén 36 ty dong nam 2023, con s6 nay ting hon
gap d6i vao nam 2025 (dat 83,2 ty dong). Su gia tang lién tuc cia ty trong (tir 11,5%
1én 15,0%) cho thay thoi quen tiéu dung cta khach hang tai khu vieec Cam Lé dang dich
chuyén dan sang cac san pham thau chi va tin chap truc tuyén qua App MBBank. Lai
suit cho vay tiéu dung du cao hon cac phan khuc khac nhung dang dan ha nhiét, tao
diéu kién cho khach hang tré tiép can von nhanh chong dé phuc vu nhu cau doi séng
ma khéng can tai san dam bao rudm ra, gitp PGD da dang héa danh muc rdi ro va
tang thu nhap 1ai thuan.

2.4.4. Vay mua 0 t6

Bang 2.11: Tinh hinh cho vay mua 6 t6 tai MB Bank — PGD Cam L¢ giai doan

2023 — 2025
Nam
Chi tiéu 2023 2024 2025 Pon vi tinh
S6 KHvay |50 31 42 Nguoi
Ty trong 9,00% 6,50% 11,00% %
Du no 28,2 23,8 61 Ty dong
Lai suat 8,5% - 10,5% | 7,5% - 9,5% 7,0%-9,0% | %/mnam

Nguon: Phong giao dich Cam L¢é
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+¢ Nhan xét:

Nguoc lai véi cac phan khc trén, vay mua 6 to tai PGD Cam Lé c6 su bién dong
khong 6n dinh do chiu tac dong truc tiép tir sc mua cua thi trudng xe hoi va tinh hinh
kinh té chung. Nam 2024 ching kién sy sut giam dang ké vé ca s6 luong khach chi
con 31 nguoi va du ng (giam xubng 23,8 ty ddng) so véi nam 2023. Nguyén nhan chu
yéu dén tir viéc ngudi dan thit chat chi tiéu cho cac tai san c6 gia tri cao trong bi canh
thu nhap bién dong. Tuy nhién, vao sy phuc hdi kinh té nam 2025 du no ting vot 1én
61 ty dong voi 14i sut cyc ky wu dai (chi tir 7,0%/mam). Py duoc xem la bude di
chién luoc nham chiém linh thi phan thong qua cac chuong trinh lién két véi cac hing
Xe va showroom 16n, chuyén dich muc tiéu tir canh tranh bang I3i suat sang canh tranh
bang trai nghiém va téc do phé duyét hd so vay.

2.4.5. Két luan

Qua phan tich tinh hinh hoat dong cho vay tai MB Bank — Phong giao dich Cam
Lé giai doan 2023 — 2025 c6 thé thy rang hoat dong tin dung cta don vi dang c6 xu
huéng ting trudng twong ddi tich cuc ca vé quy md khach hang lan du ng cho vay.
Cac san pham tin dung duogc trién khai da dang nhiam dap ¢ng nhiéu nhu cau khéc
nhau ciia khach hang ca nhan trén dia ban nhu vay san xuat kinh doanh, vay mua bat
dong san, vay tiéu dung va vay mua 6 t6. Trong d6, vay mua bat dong san 1a goi vay
chiém ty trong 16n nhit trong co cdu du ng va dugc khach hang lya chon nhiéu nhat
trong sudt giai doan nghién ctu. Cuy thé, du ng cho vay bat dong san ting tir 144 ty
ddng nam 2023 1én 243.8 ty ddng nim 2025 va ludn duy tri ty trong tir 44% dén trén
50% tong du no. Piéu nay cho thy nhu cau s hitu nha &, dat & va dau tu bat dong san
tai khu vuc phia Nam thanh phé Pa Néng van ¢ muc cao, ddng thoi phan anh niém tin
ctia khach hang d6i véi thuong hiéu va chinh sach tin dung caa MB Bank.

Nhin chung, hoat dong vay vén tai MB Bank — PGD Cam Lé giai doan 2023 —
2025 dat duwoc nhiéu két qua tich cyc. Quy md tin dung ting truong 6n dinh, co cau
san pham vay ngay cang da dang va kha nang tiép can khach hang dugc cai thién déng
ké. Chinh séch 14i suat c6 xu hudng giam dan qua cac nim di tao diéu kién thuan loi
cho khach hang tiép can nguén vén, ddng thoi gop phan nang cao kha ning canh tranh
cua ngan hang trén thi truong. Ngoai ra, viéc ddy manh tng dung cong nghé sé trong
quy trinh cho vay ciing gitip ngan hang cai thién trai nghiém khach hang va nang cao

hiéu qua hoat dong tin dung.
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Tuy nhién, bén canh nhiing két qua dat duogc, hoat dong cho vay tai MB Bank —
PGD Cam L& van con tdn tai mot sd han ché nhit dinh. Truéce hét, co cau du no hién
nay con phy thudc kha 16n vao phan khuc bt dong san, tiém 4n rui ro khi thi truong
bat dong san bién dong hodc suy giam. Mot s6 san pham vay nhu vay mua 6 t6 c6 tinh
on dinh chua cao va dé chiu tac dong bdi tinh hinh kinh té chung. Ngoai ra, mac du
ngan hang di diy manh chuyén dbi s6 nhung quy trinh xét duyét dbi véi mot sb khoan
vay van con mat nhiéu thoi gian, dic biét 1a cac khoan vay c6 tai san dam bao. Mt
khac, ap luc canh tranh giita cic ngin hang thuong mai ngdy cang gia ting khién MB
Bank can tiép tuc cai thién chat lugng dich vy, da dang hoa san phém tin dung va nang
cao kha ning cham séc khach hang nham duy tri téc do tang truong tin dung bén viing

trong thot gian toi.
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CHUONG 3: KET QUA PO LUONG VA GIAI PHAP PE XUAT
3.1. Phén tich két qua
3.1.1. Mo ta mau
Tong sb cau hoi phat ra 1a 112 phiéu, thu vé 112 phiéu, tt ca cac phiéu diéu hop
16. Cac phiéu hop 1& duoc sir dung 1am di liéu cho viéc do luong.
3.1.2. Phan tich théng ké mé ta theo théng tin ca nhan

Bang 3.1: M6 ta mau theo thong tin ca nhan

Pic diém miu didu tra Tan s6 (nguoi) Ty 18 (%)
Nam 50 44,6
Gidi tinh
Nt 62 55,4
Du6i 25 28 25
D6 twdi 25-35 13 11,6
36-45 40 35,7
Trén 45 31 27,7
Sinh vién 26 23,2
Kinh doanh 22 19,6
Nghé nghiép Nhan vién vin phong 22 19,6
Can bo, cdng chac, vién
23 20,5
chac
Lao dong tu do 16 14,3
D3 vé huu 1 0,9
Du6i 05 triéu VND 22 19,6
Thu nhap 05 - 10 triéu VND 17 22,9
10 - 20 triéu VND 56 45,2
Trén 20 triéu VND 17 16,8
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¢ Nhan xét

Ddi véi dac diém gidi tinh, két qua khao sat cho thiy ty Ié nit gisi chiém wu thé
hon nam gidi. Cu thé, trong téng s6 112 déi twong tham gia khao sat c6 62 nit, chiém
55,4%, trong khi s6 lwong nam gidi 1a 50 ngudi, tuong tmg 44,6%. Piéu nay cho thay
nit gii co xu hudng quan tdm va tham gia khao sat nhiéu hon nam giéi. Két qua trén
phan &nh thuc té rang nit gioi thuong c6 mirc d6 quan tdm cao hon dén hoat dong tiéu
ding, mua sim ciing nhu cac san pham va dich vy trén thi truong.

Déi v6i dic diém do tudi, nhém khach hang tham gia khéao sat tap trung chu yéu
& do tudi tir 36-45 tudi véi 40 nguoi, chiém 35,7%. Tiép theo 1a nhom trén 45 tudi véi
31 nguoi, tuong Gng 27,7% va nhom dudi 25 tudi ¢6 28 ngudi, chiém 25%. Nhom tir
25-35 tudi c6 ty 18 thap nhat véi 13 nguoi, twong tng 11,6%. Co thé thdy ring phan
16n d6i tuong khao sat thudc nhém do tudi truong thanh va trung nién, day 1a nhom cod
thu nhap va nhu cau tiéu dung 6n dinh, dong thoi c6 kha ning tiép can va sir dung céac
san pham, dich vu thudng xuyén hon so v6i cac nhom tudi khéc.

Déi v6i dic diém nghé nghiép, két qua diéu tra cho thiy co cau nghé nghiép cia
nguoi tham gia khao sat kha da dang. Nhom sinh vién chiém ty 1& cao nhat véi 26
nguoi, twong tmg 23,2%. Tiép theo 1a nhém can bd, cong chirc, vién chirc véi 23
nguoi, chiém 20,5%; nhom kinh doanh va nhén vién van phong déu c6 22 nguoi,
tuong tng 19,6%. Nhém lao dong tu do c6 16 nguoi, chiém 14,3%, trong khi nhom da
vé huu chiém ty 18 thap nhat véi 1 ngudi, twong tng 0,9%. Piéu nay cho thiy dbi
tugng khao sat phan bd ¢ nhiéu linh vuc nghé nghiép khic nhau, gop phan lam ting
tinh da dang va khach quan cua dir liéu nghién ctru.

Déi voi dic diém thu nhap, nhém c6 thu nhap tir 10-20 triéu VND chiém ty 1¢
cao nhat v&i 56 nguoi, twong ting 45,2%. Tiép theo 1a nhom cé thu nhap tir 05-10 triéu
VND véi 17 nguoi, chiém 22,9%:; nhom dudi 05 triéu VND ¢6 22 nguoi, trong Ung
19,6%; va nhom c6 thu nhap trén 20 triéu VND cé 17 ngudi, chiém 16,8%. Két qua
nay cho thay phan 16n ddi twong khao sat c6 mirc thu nhap trung binh dén kh4, day 1a
nhom khach hang c¢6 kha ning chi tiéu va nhu cau tiéu dung twong ddi 6n dinh, phu

hop vé6i dic diém cia thi truong nghién ctu.
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3.1.3. Phan tich théng ké md ta cac yéu té vé quyét dinh vay von tai Ngan
hang TMCP Quén Dji - Chi nhanh Nam Pa ning — PGD Céam Lé.

Bang 3.2: Piéu kién vay von caa ngan hang 1a ph hep véi kha ning caa toi
Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid hoan toan khong dongy 2 1,8 1,8 1,8
khong dong y 3 2,7 2,7 45
binh thuong 23 20,5 20,5 25,0
dong y 54 48,2 48,2 73,2
hoan toan ddng y 30 26,8 26,8 100,0
Total 112 100,0  100,0

Nhan xét: C6 54 khach hang chon "dong y" (48,2%) va 30 khach hang chon "hoan
toan dong y" (26,8%). S6 lwong phan di rat thap (chi c6 1,8% hoan toan khong dong
¥y va 2,7% khong dong y). Mic d6 danh gia trung 1ap (binh thuong) chiém 20,5%. Pa
s6 khach hang cam thay diéu kién tin dung ma MB dua ra twong thich tét véi ning lyc
tai chinh va hé so thuc té cua ho. Diéu nay cho thiy chinh sach phan khtc khach hang
va thiét ké san pham vay cua chi nhanh dang di dung huéng, khdng qua xa roi nang
luc cua tép khach hang tai dia ban Cam Lé.

Bang 3.3 : Yéu ciu vé hd so vay von 1a hop ly

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

Valid hoan toan khéng 3 2,7 2,7 2,7

dong y

khong dong y 2 1,8 1,8 45

binh thuong 20 17,9 17,9 22,3

dong y 48 429 429 65,2

hoan toan dong y 39 348 348 100,0

Total 112 100,0  100,0
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Nhan xét: Ty Ié dong ¥ 13 42,9% (48 khach hang) va hoan toan dong y 1a 34,8% (39
khach hang). Téng ty & dong thuan dat 77,7%. S6 y kién tiéu cuc chiém ty 18 nho
(4,5%). Khach hang danh gia rat cao tinh thyc té cua cac loai gidy t& ma MB yéu cu.
Ho so khong bi xem 13 rudm ra hay mang tinh danh d6, giup ngudi vay dé dang chuan
bi va phdi hop véi ngan hang.
Bang 3.4: Ngan hang cé chinh sach vay linh hoat
Cumulative

Frequency Percent  Valid Percent Percent

Valid hoan toan khéng dongy 3 2,7 2,7 2,7
khong dong y 2 1,8 1,8 45
binh thuong 20 17,9 17,9 22,3
dong y 52 46,4 46,4 68,8
hoan toan déng y 35 31,3 31,3 100,0
Total 112 100,0 100,0

Nhan xét: Mirc d6 "dong y" chiém 46,4% (52 khach hang), "hoan toan dong y" chiém
31,3% (35 khach hang). Téng mirc do tich cuc dat 77,7%. Chinh sach vay (vé han
muc, thoi gian &n han, phuong thac tra ng goc/13i...) duoc nhin nhan 1a ¢d tinh tay bién
cao theo nhu cau va dic thd ngudn thu cua timg ddi tuong khach hang c& nhan hoic ho
kinh doanh.

Bang 3.5: T6i dé dang dap ng cac diéu kién vay von

Valid Cumulative
Frequency  Percent Percent Percent

Valid hoan toan khong dong y 3 2,7 2,7 2,7

khong dong y 8 7,1 7.1 9,8

binh thuong 17 15,2 15,2 25,0

dong y 47 420 420 67,0

hoan toan dong y 37 330 330 100,0

Total 112 100,0  100,0

Nhan xét: Muac do dong ¥ 1a 42,0% va hoan toan dong y 1a 33,0% (Tong cong 75%).
Tuy nhién, ty 1& khach hang chon "khong dong y" ¢ bién nay co su gia ting nhe 1én

muc 7,1% so véi cac bién trude d6. Du phan 16n van tiép can dé& dang, nhung viéc ty 18
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"khong dong y" nhich Ién cho thiy cac tiéu chi dinh luong van tao ra &p luc thuc té
cho mot nhém nho khach hang khi 1am hd so vay.

Bang 3.6: L4i suat vay cia ngan hang l1a canh tranh so véi cac ngan hang khac

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

Valid hoan toan khong dongy 2 1,8 1,8 1,8

khong dong y 5 45 45 6,3

binh thudng 26 232 232 29,5

dong y 53 473 473 76,8

hoan toan dong y 26 232 232 100,0

Total 112 100,0  100,0

Nhan xét: Y kién "dong y" chiém 47,3% (53 khach hang), "hoan toan dong y" chiém
23,2% (26 khach hang). Bang chu y la lugng khach hang gitr thai do trung lap ("binh
thuong") kha cao, chiém toi 23,2%. Mac di so dong van coéng nhan 1i suat cia MB
t6t, nhung ty 1¢ "binh thudng" cao phan anh tam Iy chung cua khach hang vay vén 1a
lubn cd su can do, so sanh sat sao gitta MB va cac ngan hang ddi thu. Loi thé canh
tranh vé gia cia MB & mitc kha nhung chua thuc sy ap dao hoan toan.
Bang 3.7: Muc li suat phi hep véi kha ning tai chinh cia toi
Cumulative

Frequency Percent  Valid Percent Percent

Valid hoan toan khong dongy 3 2,7 2,7 2,7
khong dong y 8 7.1 7,1 9,8
binh thudng 24 21,4 21,4 31,3
dong y 51 45,5 455 76,8
hoan toan dong y 26 23,2 23,2 100,0
Total 112 100,0 100,0

Nhan xét: Ty I¢ dong ¥ dat 45,5% va hoan toan dong y dat 23,2%. So6 y kién khdng
ddng ¥ va hoan toan khong ddng ¥ cong lai chiém 9,8%. Khach hang danh gia mirc
sinh 10i tir von vay caa ho di dé bu dap chi phi I3i vay caa MB. Tuy vay, ty 1é phan

d6i gan 10% nhic nhé ngan hang can cha ¥ hon dén cac chinh sach wu dai 13i suat giai
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doan dau hoic giam bién do tha ndi dé hd tro nguoi vay duy tri phuong 4n tai chinh an

toan.
Bang 3.8: Ngan hang minh bach trong thong tin I14i suat
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent

Valid hoan toan khong dongy 3 2,7 2,7 2,7

binh thuong 21 18,8 18,8 21,4

dong y 62 55,4 55,4 76,8

hoan toan dong y 26 23,2 23,2 100,0

Total 112 100,0 100,0

Nhan xét: Nhan duoc su dong thuan rat manh mé véi 55,4% dong y va 23,2% hoan
toan dong y (Tong cong 78,6%). Chi c¢6 2,7% hoan toan khong dong y. Pay la diém
sang 16n cuia MB PGD Cam Lé. Sy r6 rang, thang than trong cach tu van bién do, cac
loai phi phat trudc han/quéa han gidp loai boé tdm ly e ngai "bi gai bay lai suat”, tir d6
cung ¢6 niém tin viing chac cho khéach hang.

Bang 3.9: Téi hai 10ng véi chinh sach 13i suat cia ngan hang

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid hoan toan khong dongy 3 2,7 2,7 2,7

khong dong y 10 8,9 8,9 11,6

binh thuong 17 152 152 26,8

dong y 55 491 491 75,9

hoan toan dong y 27 241 241 100,0

Total 112 100,0  100,0

Nhan xét: Mtc d6 dong ¥ 13 49,1% va hoan toan dong y 1a 24,1%. Ty Ié khong dong y
chiém 8,9% va trung 1ap chiém 15,2%. Bién sé nay do ludng chung cho ca yéu to LA
suit. Mtrc d6 théa mén chung dat hon 73%, cho thay chinh sach gia caa MB hién tai

tuong d6i d& chap nhan ddi véi mat bang thu nhap chung tai khu viec Nam Da Ning.
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Bang 3.10 : Thii tuc vay von don gian

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

Valid hoan toan khéng dongy 2 1,8 1,8 1,8

khong dong y 1 9 9 2,7

binh thuong 25 22,3 22,3 25,0

dong y 57 50,9 50,9 75,9

hoan toan dong y 27 24,1 24,1 100,0

Total 112 100,0 100,0

Nhan xét: Co6 57 khach hang ddng ¥ (50,9%) va 27 khach hang hoan toan dong y

(24,1%). Ty lé khong dong ¥ cuc ky thap (tong cong chua téi 3%). Quy trinh gidy to

cia MB di duogc tinh gon hiéu qua, giam bét cac bude trung gian ruom ra, tao diéu

kién thuan loi toi da cho nguoi di vay.

Bang 3.11: Quy trinh vay rd rang, dé hiéu

Valid  Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

Valid hoan toan khong dongy 2 1,8 1,8 1,8

khong dong y 4 3,6 3,6 54

binh thuong 28 25,0 250 304

dong y 42 37,5 37,5 67,9

hoan toan dong y 36 32,1 32,1 100,0

Total 112 100,0  100,0

Nhén xét: Luong y kién tich cuc rat ddng déu: 37,5% dong ¥ va 32,1% hoan toan dong

y (Tong cong gan 70%). Mirc binh thuong chiém 25,0%. Céac budc tur tiép can, tham

dinh cho dén phé duyét duoc chuan héa tdt, gitp khach hang nam bat duoc 16 trinh hd

so ciia minh dang & giai doan nao ma khdng gap kho khin vé thuat ngir ngan hang.
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Bang 3.12: Thoi gian xét duyét nhanh
Valid Cumulative

Frequency Percent Percent Percent

Valid hoan toan khong dongy 2 1,8 1,8 1,8
khong dong y 4 3,6 3,6 5,4
binh thudng 25 223 223 27,7
dong y 41 36,6 36,6 64,3
hoan toan dong y 40 357 357 100,0
Total 112 100,0  100,0

Nhan xét: Ty 1é dong ¥ 1 36,6% va hoan toan dong y 1a 35,7% (Tong cong 72,3%). S6
y kién khong hai 1ong chi chiém 5,4%. Nho cac cong cu chuyén doi sé va tham dinh
cdng nghg, thoi gian tir IGc nhan hd so dén luc ra thong bao cho vay dugc rdt ngan toi
da, dap tng kip thoi nhu cau vén kinh doanh hay tiéu dung cap bach cia ngudi dan.
Bang 3.13: T6i cam thay thuan tién khi lam tha tuc vay
Valid Cumulative

Frequency Percent Percent Percent

Valid hoan toan khéng dongy 2 1,8 1,8 1,8
khong dong y 8 7.1 7.1 8,9
binh thudng 27 241 241 33,0
dong y 36 321 321 65,2
hoan toan dong y 39 348 348 100,0
Total 112 100,0  100,0

Nhén xét: Dat 32,1% dong ¥ va 34,8% hoan toan déng y. Ty & trung 1ap chiém 24,1%.
Trai nghiém khdng gian giao dich, cach thizc nop hd so (co thé qua App hoic truc tiép

tai quay) mang lai su thoai mai, tién loi cao cho khach hang tham gia khao sat.
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Bang 3.14: Ngan hang co uy tin trén thi troeong
Valid Cumulative

Frequency Percent Percent Percent

Valid hoan toan khdng dongy 2 1,8 1,8 1,8
binh thuong 21 188 18,8 20,5
dong y 52 46,4 46,4 67,0
hoan toan dong y 37 330 330 100,0
Total 112 100,0  100,0

Nhan xét: Ty Ié dong y chiém 46,4% va hoan toan dong y chiém 33,0%. Tong cong co
t6i 79,4% dénh gia tich cuc. Khdng c6 y kién nao "khong dong y". Vi thé thuong hiéu
ciia MB trén thi truong tai chinh 1a khong thé phii nhan. Khach hang hoan toan an tam
vao tiém lyc va quy mo ciia mot ngan hang thuong mai I6n.
Bang 3.15: Téi tin twéng vao thwong hi¢u cia ngén hang
Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid hoan toan khong dongy 2 1,8 1,8 1,8
khong dong ¥ 5 4,5 45 6,3
binh thudng 17 152 152 21,4
dong y 45 40,2 40,2 61,6
hoan toan dong y 43 384 384 100,0
Total 112 100,0  100,0

Nhan xét: Y kién tich cuc chiém vu thé tuyét dbi: 40,2% dong y va 38,4% hoan toan
ddng y. Uy tin thuong hiéu da chuyén héa thanh niém tin c& nhan. Yéu té goc ré Quan
doi va sy minh bach trong hoat dong gitp gia ting d6 an toan tdm ly cho nguoi di vay

khi quyét dinh chon MB lam dbi tac tai chinh dai han.
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Bang 3.16: Ngan hang tao cam giac an toan khi vay von

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid hoan toan khéng dongy 3 2,7 2,7 2,7
binh thuong 17 152 152 17,9
dong y 55 491 491 67,0
hoan toan dong y 37 330 330 100,0
Total 112 100,0  100,0

Nhan xét: Pat 49,1% dong y va 33,0% hoan toan dong y. Ty 1é phan ddi rat thap

(2,7%). i vay von thuong di kém voi nhitng lo ngai vé rai ro phap ly, bao mat théng

tin tai san. Sy danh gia cao ¢ bién nay khang dinh MB mang lai mot méi truong giao

dich cuc ky an toan va chuyén nghiép.

Bang 3.17: Hinh anh ngan hang anh hwéng dén quyét dinh vay cuaa toi

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent  Percent

Valid hoan toan khong dongy 2 1,8 1,8 1,8

khong dong y 3 2,7 2,7 45

binh thuong 20 17,9 17,9 22,3

dong y 45 40,2 40,2 62,5

hoan toan dong y 42 37,5 37,5 100,0

Total 112 100,0 100,0

Nhén xét: 40,2% dong y va 37,5% hoan toan dong y. Tong ty 1& dat 77,7%. Mot hinh

anh ngan hang ning dong, chuyén d6i sé6 manh mé két hop vai sy nghiém tlc, chuan

muc mang tinh Quéan doi ¢ sic hat rat 16n, 1a dong luc tryc tiép dinh hinh hanh vi

chon lya cua khach hang tai dia ban.
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Bang 3.18: Nhan vién ngin hang tu van rd rang, dé hiéu

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

Valid hoan toan khong dongy 2 1,8 1,8 1,8

khong dong y 3 2,7 2,7 45

binh thuong 17 152 152 19,6

dong y 53 473 473 67,0

hoan toan dong y 37 330 330 100,0

Total 112 100,0  100,0

Nhan xét: Ty Ié dong ¥ chiém 47,3% va hoan toan dong y chiém 33,0%. Tong cong

dat 80,3% — mot con so rat cao. Ky nang giao tiép va truyén dat thdng tin cua doi ngil
Chuyén vién Quan Iy Quan hé khéach hang (RM) tai PGD Cam Lé rat xuat sic. Khach

hang hiéu rd quyén loi va nghia vu cta minh, tranh duoc céc hiéu lam phat sinh sau

khi giai ngan.

Bang 3.19: Nhan vién c6 kién thirc chuyén mon tot

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

Valid hoan toan khong dongy 2 1,8 1,8 1,8

khong dong y 1,8 1,8 3,6

binh thuong 15,2 15,2 18,8

dong y 429 429 61,6

hoan toan dong y 384 384 100,0

Total 112 100,0  100,0

Nhan xét: C6 42,9% dong y va 38,4% hoan toan dong y (Tong cong 81,3% danh gia

tich cuc).Diéu d6 cho thiy nang luc xir Iy nghiép vu, sw am hiéu san pham va kha ning

thiét ké phuong an vay phu hop cho thay chét lugng dao tao nhan sy dau vao va noi bo

ciia MB dang phat huy hiéu qua rat tét.
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Bang 3.20: Nhan vién phuc vu nhiét tinh, than thi¢n

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

Valid hoan toan khong dongy 3 2,7 2,7 2,7

khong dong y 4 3,6 3,6 6,3

binh thuong 23 20,5 20,5 26,8

dong y 49 43,8 43,8 70,5

hoan toan dong y 33 29,5 29,5 100,0

Total 112 100,0 100,0

Nhan xét: 43,8% dong ¥ va 29,5% hoan toan dong y. Ty & trung lap chiém 20,5%.
Diéu d6 c6 duoc nho thai do phuc vu niém ng, xem khach hang 1a trung tam gidp xoa
bo rao can tam ly e ngai caa ngudi dan khi dén lam viéc voi ngan hang, tao 4n tuong
tot vé mat cam xuc.

Bang 3.21: Nhan vién xir Iy ho so' nhanh chéng, hiéu qua

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

Valid hoan toan khong dongy 5 45 45 45

khong dong y 3 2,7 2,7 7.1

binh thuong 14 12,5 12,5 19,6

dong y 48 429 429 62,5

hoan toan dong y 42 375 375 100,0

Total 112 100,0  100,0

Nhan xét: Nhan duoc 42,9% dong ¥ va 37,5% hoan toan dong y (Tong cong 80,4%).
Bién nay bd tro truc tiép cho yéu té "Quy trinh tha tuc". DU quy trinh ¢6 téi vu dén
dau nhung néu con ngudi xir Iy cham thi khong hiéu qua. Két qua nay ching minh doi
ngil nhan sy tai PGD Cam L¢é rat nhay bén, tdc phong lam viéc nhanh nhen va chuyén

nghiép, gitp téi vu hoa thoi gian cho doi caa khach hang.
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Bang 3.22: T6i thiy dung dan khi quyét dinh vay tai ngan hang
Valid Cumulative

Frequency Percent Percent Percent

Valid hoan toan khong dongy 2 1,8 1,8 1,8
khong dong y 3 2,7 2,7 45
binh thudng 12 10,7 10,7 15,2
dongy 56 50,0 50,0 65,2
hoan toan déng y 39 348 348 100,0
Total 112 100,0  100,0

Nhan xét: Muc do "Pong y" dat 50,0% (56 khach hang) va "Hoan toan dong y" dat
34,8% (39 khéach hang). Téng ty Ié khach hang danh gia tich cuc 1én dén 84,8%. Ty Ié
trung lap ("Binh thuong™) chiém 10,7%, trong khi s6 y kién tiéu cuc (khong dong y va
hoan toan khong ddng y) chi chiém von ven 4,5% trén téng s6 112 mau. Két qua nay
cho thay su thoa man rat cao cua khach hang sau khi trai nghiém dich vu thuc té.
Quyét dinh vay vén tai MB PGD Cam L¢ khong dem lai su hdi tiéc; nguoc lai, dai da
s6 nguoi vay déu xac dinh day 1a mot lya chon sang sudt va hop 1y, dap tng ding ky
vong cua ho vé mat tai chinh Ian trai nghiém dich vu.
Bang 3.22: T6i sé tiép tuc vay trong twong lai
Valid Cumulative

Frequency Percent Percent Percent

Valid hoan toan khong dongy 4 3,6 3,6 3,6
binh thudng 21 18,8 18,8 22,3
dong y 48 42,9 42,9 65,2
hoan toan dong y 39 34,8 34,8 100,0
Total 112 1000  100,0

Nhan xét: Muc do "Pong y" dat 42,9% (48 khach hang) va "Hoan toan dong y" dat
34,8% (39 khach hang). Tong ty Ié thé hién y dinh quay lai dat 77,7%. Ty Ié y kién
trung 1ap & bién nay ting nhe I8n mic 18,8% (21 khach hang). Ty Ié phan dbi thap, chi
c6 3,6% khéch hang lya chon "Hoan toan khong dong y" va khdng cé ai chon "Khéng
dong y". Ty lé tich cuc gan 78% la mot tin hiéu rat tét, chung minh MB PGD Cam Lé

d3 xay dung duoc mot tép khach hang trung thanh virng chic. Khach hang sin sang tai
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str dung san pham tin dung cua ngan hang khi phat sinh nhu cau vén méi. Tuy nhién,
luong khach hang chon mic "Binh thuong” (18,8%) cho thdy mét nhém nhé van con
tam 1y ludng ly. Y dinh tiép tuc vay trong twong lai cia nhém nay cé thé bi thay doi
néu cac ngan hang di tha tung ra cac goi 14i sut wu di hap dan hon hoic c6 chinh
sach canh tranh manh mé hon.
Bang 3.23: Toi sin sang giéi thiéu cho ngwdi khac
Valid Cumulative

Frequency Percent Percent Percent

Valid hoan toan khong dongy 4 3,6 3,6 3,6
khong dong y 7 6,3 6,3 9,8
binh thudng 17 152 1572 25,0
dong y 47 420 420 67,0
hoan toan déng y 37 330 330 100,0
Total 112 100,0  100,0

Nhan xét: Mic do "Dong " dat 42,0% (47 khach hang) va "Hoan toan dong y" dat
33,0% (37 khéch hang). Tong ty 1é dong thuan dat 75,0%. Ty Ié khach hang giir thai
d6 trung lap chiém 15,2% (17 khach hang). S6 y kién tiéu cuc chiém khoang 9,9%
(trong d6 3,6% hoan toan khong dong ¥ va 6,3% khong dong y). Viéc 3/4 sé khach
hang dugc hoi (75%) san sang marketing truyén miéng la mot thanh cong 16n vé mat
thuong hiéu cia PGD Cam Lé. Su gigi thiéu tir nhitng ngudi da trai nghiém thuc té 1a
kénh tiép can co do tin cay cao nhat, gilp ngan hang tiét kiém chi phi marketing ma
van mé rong duoc tép khach hang ca nhan méi trén dia ban quan Cam Lé va khu vuc
lan can.

3.1.4. Panh gia ciia khach hang vé quyét dinh vay vén tai Ngan hang TMCP
Quén Poi - Chi nhanh Nam Pa ning — PGD Cam Lé

Tién hanh phan tich thong ké md ta cho cac thang do Likert cuia cac yéu té bién
doc lap: “Diéu kién vay”, “Lai sut”, “Quy trinh tha tuc”, “Thuong hiéu va uy tin”,

“Ning lyc phuc vu” va yéu té bién phu thuoe “Quyét dinh vay vén cua khach hang” .
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- Thang do Likert “Piéu kién vay”:

Bang 3.24: Céac yéu t6 vé Piéu kién vay

N Minimum Maximum Mean  Std. Deviation
Piéu kién vay von cua 112 1 5 3,9 864
ngan hang la phu hop voi
kha nang cua toi
Y&u cau vé ho so vay von 112 1 5 4,05 919
la hop ly
Ngéan hang co chinh sach 112 1 5 4,02 ,900
vay linh hoat
Toi dé dang dap ring céac 112 1 5 3,96 1,008
diéu kién vay von
Valid N (listwise) 112

Nguon: Két qua xi 1y s6 liu bang SPSS

Théng qua bang théng ké md ta, ta thay gia tri trung binh (Mean) cua céac bién
quan sét thuoc yéu t “Piéu kién vay” déu dat miac cao, dao dong xap xi va trén 4 (tur
3,96 dén 4,05). Két qua nay cho thay phan 16n khach hang déu bay to thai do dong y
Vvéi cac quan diém dugc dua ra trong thang do.

Cu thé, mirc d6 ddng y cao nhat thudc vé nhan dinh “Yéu cau vé ho so vay von la
hop 1y véi gid tri trung binh dat 4,05 va “Ngan hang c6 chinh sach vay linh hoat” dat
4,02. Hai yéu té con lai 1a “Piéu kién vay von cia ngan hang l1a pht hop véi kha nang
cua toi” va “Toi dé dang dap tng cac diéu kién vay vén” cung ghi nhan mirc diém
trung binh 1a 3,96. Nhin chung, d6 léch chuan cua cac bién déu xoay quanh muc dudi
hodc xap xi 1,00, chiing to y kién danh gia cta cac dap vién co sy tap trung va khong
qua phan tan.

Déi vai bién “Diéu kién vay vén caa ngan hang 1a phi hop véi kha niang cua t6i”
c6 gia tri trung binh 12 3.96, két qua nay phan anh rang mot sé khach hang van gap kho
khin lién quan dén thu nhap, tai san dam bao hoic cac tiéu chi xét duyét tin dung caa
ngan hang. Diéu nay cho thay diéu kién vay hién tai tuy twong ddi phi hop nhung
chua hoan toan dap tmg duoc kha ning tai chinh cua tat ca khach hang, dic biét Ia

nhém khach hang cé thu nhap trung binh hoic khéng 6n dinh.
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Bén canh d6, bién “Tdi d& dang dap umg cac diéu kién vay von” co gia tri trung
binh 12 3.96 va dong thoi co do 1éch chuan cao nhét (Std. Deviation = 1,008), cho thay
muc d6 danh gia cua khach hang c6 su phan tan Ién hon so véi céc bién khac. Bidu
nay phan &nh trai nghiém cua khach hang trong viéc dap tng diéu kién vay von chua
that sy dong déu. Mot sb khach hang cam thay viéc chang minh thu nhap, hoan thién
hd so hodc dap tng cac yéu cau cua ngan hang con twong dbi kho khin va mét nhidu
thoi gian. Ngoai ra, cac quy dinh lién quan dén tai san dam bao, lich sir tin dung hozc
thu tuc xac minh thong tin ciing c6 thé 12 nguyén nhan 1am khach hang cam thiy chua
thuan tién khi tiép can khoan vay.

Két qua nay cho thay ngay nay khi tiép can cac nguon vén, khach hang danh gia
rat cao su hop ly trong thu tuc hd so va tinh linh hoat trong chinh sach caa ngan hang.
Viéc toi gian hoa diéu kién vay von nhung van dam bao tinh an toan 1a mét trong
nhitng yéu t6 quan trong nhat ma khach hang quan tam, giup ho dé dang dua ra quyét
dinh lya chon don vi cung ng vén phi hop véi nang luc tai chinh caa minh.

- Thang do Likert “ Lai suat”

Bang 3.25: Cac yéu té vé i suat

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
LA&i suat vay caa ngan hang lacanh 112 1 5 3,86 ,889
tranh so véi cac ngan hang khac
Mtc i suat pht hop voi kha nang 112 1 5 3,79 969
tai chinh cua toi
Ngéan hang minh bach trong théng 112 1 5 3,96 ,816
tin I3i suét
T6i hai 1ong véi chinh sach 1i suat 112 1 5 3,83 985
cua ngan hang
Valid N (listwise) 112
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Theo bang théng ké md ta vé thang do, cac bién quan sét co gia tri Mean dao
dong tir 3,79 dén 3,96. Dicu nay cho thay khach hang nhin chung danh gia kha tich
cuc dbi véi chinh sach 14i suat cua ngan hang. Tuy nhién, so véi cac yéu td khac, muc
d6 dong y cua khach hang dbi véi yéu td 14i suat chua that sy qua cao, phan anh day
van 1a van dé duoc khach hang can nhic ky khi dua ra quyét dinh vay vén.

Cu thé, bién “Ngan hang minh bach trong théng tin 14i suat” c6 gia tri Mean cao
nhét dat 3,96. Két qua nay cho thay da s khach hang danh gia cao sy rd rang va minh
bach cua ngan hang trong viéc cung cip thong tin lién quan dén I&i suat vay von.
Khéach hang cd thé dé dang tiép can cac thong tin vé muc 13i suat, phuong thic tinh 14i,
thoi gian 4p dung ciing nhu cac khoan phi lién quan. Piéu nay gilp khach hang cam
thiy yén tdm va tin twong hon khi thuc hién vay vén tai ngan hang. Bong thoi, viéc
minh bach théng tin cling gbp phan han ché nhiing hiéu 1am hozc phat sinh tranh chap
trong qué trinh vay von.

Tiép theo, bién “L&i suat vay cua ngan hang la canh tranh so véi cac ngan hang
khac” c6 gia tri Mean dat 3,86. Diéu nay cho thdy phan 16n khach hang dong y rang
muc i suat vay ciia ngan hang tuong ddi canh tranh trén thi trudng. Khéach hang nhan
thay ngan hang c6 muc Iai suat phd hop so véi mat bang chung cua cac té chuc tin
dung khéc, tir d6 tao thém dong luc dé ho lya chon vay vén tai ngan hang. Tuy nhién,
Mean chua dat mirc qua cao cho thay van con mot sé khach hang cho rang mic 14
suat hién tai chua that sy noi bat hodc chua c6 su khac biét rd rét so véi cac ngan hang
khé&c trén thi truong.

Bién “T6i hai long véi chinh sach 13i suat cua ngan hang” dat Mean 3,83, phan
anh khach hang nhin chung ¢6 xu huéng hai 10ng véi chinh sach 14i suat ma ngan hang
dang ap dung. Piéu nay cho thdy cac chinh sach wu dai, diéu chinh lai suat hoic
phuong thic thanh todn cia ngan hang phan nao dép tung duoc nhu cau cua khéch
hang. Tuy nhién, mic Mean nay chwa qua cao chirng to van con mot bd phan khach
hang chua hoan toan hai 1ong, c6 thé do I3 suat thay doi theo thoi gian hoac &p luc chi
phi tra 14i van con anh hudng dén kha ning tai chinh ctia khach hang.

Dic biét, bién “Mc 14i suat phi hop véi kha ning tai chinh cta toi” ¢ gid tri
Mean thap nhit 1a 3,79. Diéu nay cho thiy day 1a n6i dung ma khach hang danh gia
thap hon so vai cac bién con lai trong thang do “Lai suat”. Két qua nay phan anh rang

mic du khach hang danh gia 13i suit cia ngan hang twong d6i canh tranh va minh
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bach, nhung khong phai tat ca khach hang déu cam thidy muc i suét hién tai thuc sy
phU hop véi kha ning tai chinh caa ban than. Nguyén nhan cé thé xuét phat tir viéc thu
nhap cua mot sb khach hang chua 6n dinh, &p luc chi tiéu c& nhan cao hoic chi phi I
vay van con Ia ganh ning tai chinh trong qua trinh tra ng. Ngoai ra, trong bdi canh
kinh té c6 nhiéu bién dong, khach hang thuong nhay cam hon véi vin dé 14i suit vi
day 1a yéu t6 anh huong truc tiép dén tong chi phi vay vén. Biéu nay cho thay ngan
hang can tiép tuc nghién cau va xay dung céc goi vay vai muac 1ai suat linh hoat hon,
phu hop véi tirng nhdm khach hang khéc nhau nhiam nang cao kha ning tiép cin vén
va giam ap luc tai chinh cho khach hang.

Nhin chung, két qua do luong cho thay yéu to “Lai suat” c6 anh huong dang ké
dén quyét dinh vay vén cua khach hang. Vi vay, ngan hang can tiép tuc duy tri tinh
minh bach trong thdng tin 14i suat, dong thoi xay dung céc chinh séch I3i suat canh
tranh, linh hoat va pht hop hon véi kha ning tai chinh ctia khach hang nham nang cao
mtc d6 hai 10ng va thu hat khach hang vay vén trong thoi gian téi.

- Thang do Likert “Quy trinh thi tuc”

Bang 3.26: Cac yéu to vé quy trinh thi tuc

N Minimum Maximum Mean @ Std. Deviation

Thu tuc vay vén don 112 1 5 395 815
gian

Quy trinh vay rd 112 1 5 3,95 938
rang, dé hiéu

Thoi gian xét duyét 112 1 5 4,01 944
nhanh

Toi cam thay thuan 112 1 5 391 1,018
tién khi lam thu tuc

vay

Valid N (listwise) 112

Nguon: Két qua xi 1y so liéu bang SPSS
Dua vao bang két qua, ta thiy gié trj trung binh cua céc bién quan sat thuoc yéu

t6 “Quy trinh thu tuc” déu dat muic cao, dao dong tir 3,91 dén 4,01. Két qua nay cho
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thiy da s6 khach hang tham gia khao sat déu bay to thai do dong ¥ va danh gia rat tich
cuc vé cong tac cai cach, van hanh quy trinh thu tuc cua ngan hang.

Hai bién “Thu tuc vay vén don gian” va “Quy trinh vay rd rang, d& hiéu” déu co
gia tri Mean dat 3,95. Piéu nay phan anh da s6 khach hang dong y rang céc thu tuc vay
von tai ngan hang twong dbi don gian va quy trinh vay duoc huéng dan khé rd rang.
Khéach hang c6 thé dé dang niam bit cac budc thuc hién vay vén ciing nhu chuan bi hd
so theo yéu cau cua ngan hang. Két qua nay cho thdy ngan hang di chu trong trong
viéc don gian héa thu tuc va minh bach héa quy trinh vay vén nham tao thuan loi cho
khach hang khi giao dich. Tuy nhién, gia tri Mean cua hai bién nay van chua dat muc
qua cao, diéu d6 cho thay van con mot bo phan khach hang cam thay thi tuc vay vén
con tuong dbi phirc tap hodc chua that sy dé hiéu trong mot sb truong hop. Mot s6
khach hang c6 thé gap kho khan trong viéc chuan bi ho so, bd sung gidy to hoic chua
nam rd cac budc thyc hién trong quy trinh vay vén. Vi vay, ngan hang can tiép tuc cai
thién va ti wu hoa quy trinh nham nang cao trai nghiém cho khach hang.

Dic biét, bién “Toi cam thay thuan tién khi lam thu tuc vay” c6 gia tri Mean thap
nhat dat 3,91. Mic du day van la mac danh gia kha tich cuc, tuy nhién thap hon so véi
cac bién con lai, cho thiy mtc d6 thuan tién trong qué trinh 1am thu tuc vay vén van
chua thuc sy dap tng hoan toan ky vong cua tit ca khach hang. Biéu nay cho thiy
rang mot sé khach hang van gap nhiing kho khan hoic bét tién nhat dinh trong qué
trinh thuc hién tha tuc vay vén nhu thoi gian cho doi, quy trinh xac minh théng tin,
yéu cau b sung hd so nhiéu lan hodc phai thuc hién nhiéu budc thi tuc khéc nhau.
Ngoai ra, d6i véi nhitng khach hang chua c6 nhiéu kinh nghiém vay vén, viéc tiép can
cac quy dinh va tha tuc cia ngan hang co6 thé con gay cam giac phtc tap va mat thoi
gian. Bén canh dé, bién nay c6 d6 léch chuan cao nhat (Std. Deviation = 1,018), cho
thiy mirc do danh gia cua khach hang cé sy phan tan twong ddi I6n. Diéu nay ching to
trai nghiém cua khach hang vé mae d6 thuan tién khi 1am tha tuc vay von chua hoan
toan dong déu. Mot sé khach hang cam thay quy trinh kha thuan tién, trong khi mot s6
khac van gap kho khin trong qua trinh thuc hién thu tuc vay von.

Nhin chung, két qua do luong cho thay yéu té “Quy trinh thu tuc” ¢6 anh huong
tich cuc dén quyét dinh vay vén caa khach hang. Vi vy, ngan hang can tiép tuc don
gian hoa quy trinh vay vén, rat ngan thoi gian xir ly hd so, ting cudng @ng dung cong

nghé trong giao dich va hd tro khach hang tét hon trong qua trinh hoan thién thu tuc
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nham nang cao mirc do hai 1ong va thu hit thém nhiéu khach hang vay vén trong thoi
gian tai.
- Thang do Likert “Thwong hiéu va uy tin”
Bang 3.27: Cac yéu t6 vé thwong hiéu va uy tin
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Ngén hang c6 uy 112 1 5 4,09 ,823

tin trén thi truong

T6i tin tudng vao 112 1 5 4,09 ,935
thuong hi¢u cua

ngan hang

Ngan hang tao 112 1 5 4,10 ,849
cam giac an toan

khi vay vén

Hinh anh ngan 112 1 5 4,09 ,906
hang anh huong

dén quyét dinh vay

cua toi

Valid N (listwise) 112

Ngusn: Két qua xi 1y sé liu bang SPSS

Thong qua bang théng ké md ta, ta thay gia tri trung binh ciia cac bién quan séat
thudc yéu té “Thuong hiéu va uy tin” déu dat mac rat cao, dao dong dong déu tir 4,09
dén 4,10. Két qua nay cho thay da phan khach hang tham gia khao sat déu bay to thai
d6 hoan toan ddng ¥ va danh gia cuc ky cao vai trd va vi thé ciing nhu sy tin cay ddi
Vv6i thuong higu cta ngan hang. Diéu d6 khang dinh rang trong linh vyc tai chinh -
ngan hang, thuwong hiéu va uy tin chinh la tai san vé hinh v6 cung gia tri. Su tin tudng
vao danh tiéng va cam gi4c an toan ma ngan hang mang lai gitr vai trd quyét dinh, 1a
diém tya tdm Iy vitng chic gilp khach hang x6a bo rao can e ngai, tir d6 ty tin thiét 1ap
méi quan hé hop tac tin dung lau dai.

Két qua cho thay yéu t6 “Thuong hiéu va uy tin” dugc khach hang danh gia rat
cao va la mot trong nhitng yéu té quan trong anh huéng dén quyét dinh vay vén tai
ngan hang. Vi vay, ngan hang can tiép tuc duy tri hinh anh chuyén nghiép, nang cao
chat luong dich vu, ting cudng cac hoat dong xay dung thuwong hiéu va cing cb niém
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tin cua khach hang nhdm nang cao ning luc canh tranh va thu hat thém nhiéu khach
hang vay vén trong thoi gian téi.
- Thang do “Nang luc phuc vu”
Bang 3.28: Cac yéu t6 vé ning luc phuc vu
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Nhan vién ngan 112 1 5 4,07 ,867

hang tu van rd

rang, dé hiéu

Nhan vién c6 kién 112 1 5 4,14 868
thirc chuyén moén

tot

Nhéan vién phuc vu 112 1 5 39 ,942
nhiét tinh, than

thién

Nhan vién xu Iy hd 112 1 5 4,06 1,007
so nhanh chong,

hiéu qua

Valid N (listwise) 112

Ngusn: Két qua xaiz 1y sé lidu bang SPSS

Tir bang két qua ta thay gi tri trung binh cua cac bién quan sat thudc yéu to
“Nhan vién” déu dat mirc cao, dao dong tir 3,94 dén 4,14 . Két qua nay cho thay da sb
khach hang tham gia khao sat déu bay to thai do dong y va danh gia rat tich cuc vé
nang luc chuy&n mén Ian tac phong phuc vu cta doi ngii nhan vién ngan hang. Cu thé,
nhan dinh dat mic d6 déng y cao nhat 12 “Nhdn vién ¢ kién thizc chuyén mén tér” voi
gia trj trung binh vuot troi dat 4,14. Tiép theo la cac nhan dinh “Nhdn vién ngdn hang
tir van rd rang, dé hiéu” dat 4,07 va “Nhan vién xiz Iy ho so nhanh chéng, hiéu qua”
dat 4,06. Bién quan sat “Nhdn vién phuc vy nhiét tinh, than thién ” ghi nhan mac diém
trung binh thip nhit trong nhém nhung sat mirc diém sé 4 véi con sb 3,94.

Bién c6 gia tri Mean thap nhat tuy van nam & mic kha cao nhung thip hon so vdi
cac bién con lai, cho thiy day 1a n6i dung ma khach hang danh gia chwa that su noi
bat. Diéu nay phan anh rang van con mot so khach hang cam thy ngan hang chua dap
rng hoan toan ky vong vé kha ning phuc vu hoic téc do xu ly cong viéc trong qua
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trinh vay von. Mét sé trudng hop khéch hang co thé phai cho doi l4u, chua duoc tu
van day da hoic chua nhan duoc su hd tro kip thoi khi phat sinh van dé. Bén canh do,
su khac biét trong k¥ ning giao tiép va xir Iy tinh huéng cua ting nhan vién ciing c6
thé anh hudng dén cam nhan cua khach hang vé ning lyc phuc vu cua ngan hang. Tuy
nhién, do gia tri Mean cua bién ndy van & muc twong ddi cao nén cé thé khang dinh
rang phan 16n khach hang vin danh gia tich cuc d6i véi yéu t6 nay. Diéu do cho thiy
ngan hang da dap tng khé tét nhu cau cua khach hang nhung van can tiép tuc cai thién
nhdam nang cao mic do hai 1ong hon nita. Ngan hang nén chd trong dao tao ky ning
chuyén mén, k§ ning chim séc khach hang va nang cao kha ning xu ly tinh hudng
cho d6i ngii nhan vién dé nang cao chat lugng phuc vu mot cach dong déu va chuyén
nghiép hon.

Két qua nay cho thay trong hoat dong dich vu ngan hang, yéu té con nguoi ludn
dong vai tro 1a cau ndi ¢t 18i mang lai gia tri cho khach hang. Mot doi ngii nhan vién
vira virng vang vé kién thic chuyén mén, vira c6 kha ning tu van mach lac va xu ly hd
so nhanh chong khong chi gip téi wu héa trai nghiém giao dich, ma con duy tri niém
tin va xay dung su gin két bén ving cua khach hang ddi véi ngan hang.

- Thang do Likert “Quyét dinh vay von ciia khach hang”

Bang 3.29: Cac yéu to vé quyét dinh vay von ciia khach hang

Std.
N Minimum Maximum Mean  Deviation

Toi thay dang dan 112 1 5 4,13 844

khi quyét dinh vay

tai ngén hang

TOi s& tiép tuc vay 112 1 5 405 928
trong tuong lai

Toi san sang gi¢i 112 1 5 3,95 1,030

thicu cho nguoi
khac
Valid N (listwise) 112

Nguon: Két qud xi 1y sé liéu bang SPSS
Theo bang thdng ké mé ta, ta thay gié tri trung binh cua céc bién quan sat thuoc
yéu t6 “Quyét dinh vay vén caa khach hang” déu dat muc rat cao, dao dong tir 3,95
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dén 4,13. Két qua nay cho thiy da sb khach hang tham gia khao sat déu thé hién su
cam két, 1ong trung thanh va dénh gia hoan toan ding dan d6i véi lua chon vay vén
cua minh tai ngan hang.

Dic biét, bién “Toi san sang giGi thiéu cho ngudi khac” ¢6 gia tri Mean thap nhat
dat 3,95. Mic du ddy van 1a mic danh gia kha cao va gan dat mac “ddng y”, tuy nhién
thip hon so véi céc bién con lai trong thang do “Quyét dinh vay von cua khach hang”.
Piéu nay cho thay khach hang nhin chung hai 1ong véi quyét dinh vay von cua minh
nhung chua thuyc su manh dan hoic sian sang gisi thiéu ngan hang cho nguoi khac.
Ngoai ra, bién nay c6 d6 léch chuan cao nhat (Std. Deviation = 1,030), cho thdy mic
d6 danh gia cua khach hang c6 su phan tan 16n hon so véi cac bién con lai. Piéu nay
phan anh su khac biét trong trai nghiém va cam nhan cua khach hang d6i véi dich vu
vay von tai ngan hang. Trong khi nhiéu khach hang sin sang gigi thiéu ngan hang vi
c6 trai nghiém tich cyuc, van con mot bo phan khach hang chua hoan toan tu tin dé dua
ra 161 gidi thiéu cho nguoi khac.

Két qua nay phan anh rang viéc khach hang quyét dinh gigi thiéu ngan hang cho
nguoi than, ban bé khéng chi phu thudc vao mirc @6 hai long ca nhan ma con lién quan
dén nhiéu yéu t6 khac nhu chat luong phuc vy, I13i suat, quy trinh tha tuc, uy tin
thwong hiéu ciing nhu trai nghiém thyc té trong sudt qua trinh vay vén. Mot s khach
hang c6 thé van con ban khoin vé mot vai khia canh dich vu hodc chua c6 trai nghiém
da noi bat dé tao dong luc gisi thiéu cho nguoi khac.

Tir két qua nay ta c6 thé khang dinh riang khi khach hang c6 duoc sy hai long
tong thé tir cac yéu té nhu diéu kién vay, quy trinh, I3i suat, thuong hiéu va nhan vién,
ho s& hinh thanh niém tin manh mé vao quyét dinh ciia minh. Sy cong nhan vé tinh
dung dan khong chi thuc day hanh vi tai sir dung dich vu trong tuong lai, ma con bién
khéch hang thanh nhiing kénh truyén théng truyén miéng tu nhién, sin sang gioi thiéu
ngan hang dén cong déng va nhiing ngudi xung quanh.

3.1.4. Phén tich d¢ tin cay thang do Cronbach Alpha

Kiém dinh Cronbach’s Alpha bién doc 1ap: Trudc khi tién vao cac budc phan tich
dit liéu, nghién ciru tién hanh budc kiém dinh d6 tin cay thang do théng qua hé sb
Cronbach’s Alpha. Cronbach’s Alpha phai dwgc thuc hién dau tién dé loai bo céc bién

khong lién quan (Garbage Items) trudc khi phan tich yéu té kham pha EFA. Dé tai do
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luong sir dung thang do gom 5 bién doc 1ap. Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha
dugc tong hop tai bang dudi day.
Bang 3.30: Kiém dinh @9 tin cay thang do bién ddc lap

Hé sé twong quan bién | Hé sé Cronbach’s

M4 bién tong Alpha néu loai bién

Piéu kién vay: Cronbach’s Alpha = 0,881

DKV1 0,482 0,936
DKV2 0,879 0,793
DKV3 0,842 0,809
DKV4 0,797 0,826

L&i suat: Cronbach’s Alpha = 0,892

LS1 0,780 0,855
LS2 0,814 0,841
LS3 0,723 0,877
LS4 0,746 0,870

Quy trinh thi tuc : Cronbach’s Alpha = 0,897

QTTT1 0,732 0,884
QTTT2 0,812 0,853
QTTT3 0,849 0,839
QTTT4 0,714 0,893

Thwong hiéu va uy tin : Cronbach’s Alpha = 0,942

THUT1 0,878 0,919
THUT?2 0,852 0,927
THUTS3 0,859 0,924
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THUT4 0,860 0,924
Nang luc phuc vu : Cronbach’ s Alpha = 0,871

NLPV1 0,602 0,880
NLPV?2 0,762 0,822
NLPV3 0,773 0,815
NLPV4 0,773 0,816

Nguon: Két qua xiz 1y sé liéu bang SPSS

< Nhan xét: Két qua kiém dinh d¢ tin cdy Cronbach’s Alpha cho thiy tat ca céc

thang do bién doc lap déu dat yéu cau va co do tin cay cao. Cac hé s6 Cronbach’s

Alpha déu 16n hon 0.6. Bong thoi, cac bién quan sat déu co hé s twong quan bién

tong Ién hon 0,3. Biéu ndy cho thiy cac bién quan sat déu phi hop va phan anh tot cac

yéu té do luong. Vi vay, khdng co bién nao bi loai khoi md hinh.
- Kiém dinh Cronbach’s Alpha bién phu thuac:

Bang 3.31: Kiém dinh dé tin cdy thang do bién phu thuac

M43 bién

Hé sé twong quan bién

>
A

tong

Hé sé Cronbach’s Alpha

néu loai bién

Quyét dinh vay: Cronbach’ s Alpha = 0,874

QD1 0,737 0,847
QD2 0,782 0,802
QD3 0,773 0,816

Nguon: Két qud xiz 1y sé liéu bang SPSS

Két qua danh gia do tin cay cua yéu té “Quyét dinh vay” cho hé sd Cronbach’s

Alpha bang 0,874. Ta thay, hé s6 twong quan bién tong cua 3 bién quan sat déu 16n

hon 0,3 dong thoi hé sb Cronbach’s Alpha néu loai bién déu nho hon 0,874 nén bién

phu thudce duoc gitr lai va dam bao do tin cay.

74




3.2. Giai phap va kién nghi nham thic day quyét dinh vay vén caa khach
hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Quén Pdi (MB) - Chi nhanh Nam Pa Ning -
PGD Cam Lé.

3.2.1. Téng hop cac bién quan sat cé gia tri Mean < 4.00

Dé dinh huéng giai phap cu thé, cac bién c6 diém sb dudi 4.00 duoc boc tach
theo tirng yéu té nhu sau:

Bang 3.32: Bang tdng hop cac bién quan sat cé gia tri trung binh < 4.00

Yéu tb Bién quan sat ¢6 Mean < 4.00 Gia tri Mean

Dicu kién vay vOn ctia ngan hang la phu hop véi

Diéu kién vay kha nang cua toi 3,96

To6i dé dang dap ng cac dicu kién vay vbn 3,96

Lai suat vay cua ngan hang la canh tranh so voi

Lai suat cac ngan hang khac 3,86

Miic 14i suat phu hop véi kha nang tai chinh cta

toi 3,79

T6i hai 10ng v6i chinh sach 13i suat ciia ngan hang 3,83

Quy trinh thii tuc  |Quy trinh vay rd rang, d& hiéu 3,95

Thu tuc vay von don gian 3,95

T6i cam thay thuan tién khi lam thu tuc vay 3,91

Nang luc phuc vu |Nhan vién phuc vu nhiét tinh, than thién 3,94
Quyét dinh vay Tbi sin sang gidi thiéu cho ngudi khac 3,95

Nguon: Két qud xiz Iy sé liéu bang SPSS
¢ Nhan xét:

Déi véi yéu té didu kién vay, hai bién quan sat “Piéu kién vay von caa ngan
hang 1 pht hop véi kha ning ciia toi” va “Téi dé dang dap tmg cac diéu kién vay vén”
déu c6 gia tri Mean 1a 3,96. Két qua nay cho thiy mot bo phan khach hang van cho
rang cac diéu kién vay vén con turong dbi khat khe hozc chua thyuc sy linh hoat di voi
kha ning tai chinh ciia ho. Diéu nay c6 thé khién khach hang gap khé khan trong qué
trinh tiép can ngudn vén vay, dic biét 13 nhitng khach hang cé thu nhap trung binh

hoac chua c6 tai san dam bao I6n.

75



Yéu t6 13i suat 1a nhém c6 muc danh gia thap nhit trong cac yéu té duoc khao
sat. Trong d6, bién “Muc lai suat phi hop véi kha niang tai chinh cia toi” ¢o gid tri
Mean thap nhat 1a 3,79; tiép theo 1a “Téi hai long véi chinh sach 1ai suat cua ngan
hang” dat 3,83 va “Lai suat vay cua ngan hang la canh tranh so véi céc ngan hang
khac” dat 3,86. Két qua ndy phan anh khach hang van con kha nhay cam véi yéu tb 1ai
suit va chua thuc sy hai 1ong vé mic d6 canh tranh ciing nhu tinh phu hop cuaa chinh
sach 13i vay hién tai. Pay 1a yéu t6 c6 anh huong 16n dén quyét dinh vay vén cua
khach hang c4 nhan, do d6 néu ngan hang khéng co chinh sach lai suat hop ly thi rat
dé mat lgi thé canh tranh trén thi truong.

Déi véi yéu té quy trinh tha tuc, cac bién “Quy trinh vay r6 rang, dé hiéu” va
“Tha tuc vay von don gian” cung dat gia tri Mean 3,95, trong khi bién “T6i cam thiy
thuan tién khi 1am tha tuc vay” dat 3,91. Biéu nay cho thay quy trinh va thu tuc vay
vbn tuy da duoc khach hang danh gia twong ddi tot nhung van chua thyc sy t6i uu vé
tinh don gian va thuan tién. Mot sé khach hang c6 thé van cam thay mat nhiéu thoi
gian trong qua trinh chuan bi h6 so hoac thyc hién céc thu tuc lién quan dén vay von.

Bén canh d6, yéu té ning luc phuc vu ciing ghi nhan bién “Nhan vién phuc vu
nhiét tinh, than thién” c6 gia tri Mean 1a 3,94. Két qua nay cho thay chat luong phuc
vu clia nhan vién tuy duoc danh gia kha tich cuc nhung van chua tao dugc su hai long
tuyét d6i ddi voi khach hang. Piéu nay dit ra yéu cau ngan hang can tiép tuc nang cao
Ky ning giao tiép, thai do phuc vu va kha ning hd trg khach hang cia doi ngii nhan
vién nham tao dung hinh anh chuyén nghiép va than thién hon.

Cubi cung, ddi voi yéu té quyét dinh vay, bién “T6i san sang gigi thiéu cho
ngudi khac” dat gia tri Mean 3,95. Muc danh gia nay cho thay khach hang van con su
can nhic nhét dinh khi gigi thiéu dich vu vay von cua ngan hang dén ngudi than hoic
ban be. Pay 1a dau hiéu cho thay muac do hai long va 1ong trung thanh caa khach hang
chua thuc su manh, do d6 ngan hang can cai thién dong bo céc yéu té vé i suat, tha
tuc va chat lugng phuc vu dé nang cao trai nghiém khach hang ciing nhu gia ting kha

nang khach hang gidi thiéu dich vu trong tuong lai.
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3.2.2. Céc giai phap thic day hoat dong vay von cho khach hang tai Ngan
hang TMCP Quéan Ddi - Chi nhanh Nam Pa Ning - PGD Cam L&é.

3.2.2.1. Hoan thién dieu kién vay vén theo huéng linh hogat va dé tiép cdn hon

Két qua do luong cho thiy bién “Diéu kién vay vén ciia ngan hang phu hop voi
kha ning cua t6i” va bién “T6i d& dang dap Gmg cac diéu kién vay vén” déu chi dat gia
tri Mean 1a 3,96. Diéu ndy phan 4nh ring mic du phan 16n khach hang danh gia tich
cuc vé diéu kién vay von cta ngan hang, tuy nhién van con mot bo phan khach hang
gip kho khin trong viéc dap ung cic yéu cau vay von hodc cam thiy viée tiép cin
nguén von chua that sy thuan loi.

Trong thuc té, nhiéu khach hang ca nhan, dac biét 1a lao dong tu do, ho kinh
doanh nho 1é hodc khach hang c¢6 thu nhap khong 6n dinh thuong gip kho khan trong
viéc chirng minh thu nhép, chuan bi ho so hodc dap tng cac diéu kién lién quan dén tai
san bao dam va lich sir tin dung. Piéu nay c6 thé lam giam kha nang tiép can von vay
cling nhu anh huéng dén quyét dinh lya chon ngan hang cua khach hang.

Ngan hang TMCP Quan bdi — PGD Cam L¢ can tiép tuc hoan thién chinh sach
tin dung theo hudng linh hoat hon nham tao diéu kién thuan loi cho khéach hang tiép
can von vay. Trudc hét, ngan hang nén don gian hoa cac yéu cau ching minh thu nhap
d6i v6i timg nhom khach hang cu thé, dic biét 1a khach hang kinh doanh ca thé hodc
lao dong tu do. Bén canh d6, ngan hang can da dang hoa cac san pham tin dung phu
hop véi timg ddi tugng khach hang nhu vay tiéu ding, vay mua xe, vay kinh doanh
nho hodc vay phuc vu nhu ciu ca nhén.

Ngoai ra, ngan hang ciing cin ting cuong (mg dung cong nghé s trong qué trinh
thim dinh va xét duyét khoan vay nham rat ngan thoi gian xa 1y hd so, nang cao tinh
chinh xac va giam bét cac thi tuc khong can thiét. Viéc xdy dung hé thong danh gia
tin dung dua trén lich str giao dich va mac do uy tin ctia khach hang trén nén tang sb
cling s& gitip ngan hang mo rong kha ning tiép can tin dung cho nhiéu dbi twong khach
hang hon.

Thong qua viéc cai thién diéu kién vay von theo huéng linh hoat va phu hop véi
nhu cau thyc té ctia khach hang, ngan hang s& nang cao kha ning canh tranh, gia ting

mirc do hai long va thuc day quyét dinh vay von ctiia khach hang trong tuwong lai.
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3.2.2.2. Xdy dung chinh sdch 1di sudt canh tranh va phit hop hon véi kha ndng
tai chinh cua khach hang

Trong cé4c yéu t6 duoc khao sat, nhom yéu t6 “Lai sudt” c6 mirc danh gia thip
hon so v&i cac nhom yéu t6 con lai. Pac biét, bién “Mirc 14i suat phu hop véi kha ning
tai chinh cua t6i” chi dat Mean 3,79 — thap nhét trong toan bd thang do. Ngoai ra, bién
“Tbi hai 1ong voi chinh sach 13i sudt ciia ngan hang” ciing chi dat Mean 3,83. Diéu nay
cho thay 14i suit van 13 yéu t6 ma khach hang dic biét quan tdm va can nhic k¥ trudc
khi dwa ra quyét dinh vay vén.

Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay gat giita cac ngan hang thuong mai
hién nay, khach hang c6 xu hudng so sanh muc 14i sudt gitta nhiéu ngan hang khéc
nhau trude khi lya chon vay von. Néu muc 13i suat chua thuc sy canh tranh hodc chua
phtl hop véi kha ning tai chinh cua khach hang thi sé anh huong dang ké dén quyét
dinh vay von ciing nhu mirc d6 hai long cua khach hang d6i véi dich vu tin dung cia
ngan hang.

Vi vy, ngan hang can xay dung chinh sach 1ai suat theo hudng linh hoat va canh
tranh hon nham dap tng tét hon nhu cau cua khach hang. Cu thé, ngan hang nén trién
khai thém cac chuong trinh wu dai 14i suat danh cho khach hang méi, khach hang vay
v6n 1an dau hodc khach hang co lich sir tin dung tét. Dong thoi, can 4p dung chinh
sach 1ai sudt phu hop véi timg nhém khach hang va timg muyc dich vay vén nham tao
su linh hoat va tang tinh canh tranh trén thi truong. Ngan hang can minh bach hon
trong viéc cong bd thong tin 13i suat, phuong thirc tinh 13i, thoi gian wu dai va cac
khoan phi lién quan dé khach hang c6 thé dé dang theo ddi va chu dong trong ké hoach
tai chinh cia minh. Viéc minh bach thong tin khong chi gitip khach hang cam thay an
tam hon khi vay von ma con gép phan nang cao uy tin va hinh anh chuyén nghiép cua
ngan hang.

Ngan hang c6 thé két hop cac chuwong trinh wu dii danh cho khach hang sir dung
dong thoi nhiéu san pham trong hé sinh thai MBBank nhu tai khoan thanh toan, mg
dung MBBank hoidc bao hiém nhim gia ting gia tri cho khach hang va tao dong luc
thiic day khach hang lya chon vay von tai ngan hang.

3.2.2.3. Don gidn héa quy trinh thii tuc vay von

Két qua cho théy bién “Tbi cam théy thuan tién khi 1am thu tuc vay” chi dat gia

tri Mean 1a 3,91. Diéu nay phan anh rang mic du khach hang danh gia kha tich cyuc vé
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quy trinh vay von ctia ngan hang nhung van con mot sé khach hang cam thay thu tuc
vay von con phure tap, mat nhiéu thoi gian hodc chua that sy thuan tién.

Thuc té, qué trinh vay von tai ngan hang thuong lién quan dén nhiéu budc nhu
chuan bi hd so, xac minh thong tin, thAm dinh tai san va xét duyét khoan vay. Néu quy
trinh xtr 1y ho so kéo dai hodc khach hang phai bd sung gidy t& nhiéu 1an s& d& gay tam
1y mét moi va anh hudng dén trai nghiém cua khach hang. Do d6, ngan hang can tiép
tuc cai tién va t6i wu hoa quy trinh tha tuc vay von theo huéng don gian, nhanh chong
va thuan tién hon cho khach hang.

Trudc hét, ngan hang nén ra soat va cat giam cac thi tuc khong can thiét nham
giam bot thoi gian xir 1y hd so cho khach hang. Pong thoi, can chuan hoéa danh muc ho
so vay von va hudng din khach hang day du ngay tir dau dé han ché tinh trang bd sung
gidy to nhiéu lan. Ngan hang can diy manh mg dung cong nghé sd vao hoat dong tin
dung nhu dang ky vay truc tuyén, xac thuc hd so dién tir, ky hop dong dién tir hodc tra
ctru tién d6 xar 1y hd so qua tmg dung MBBank. Viéc ing dung cong nghé khong chi
gitip tiét kiém thoi gian cho khach hang ma con nang cao hiéu qua xur Iy cong viéc cia
ngan hang.

Ngoai ra, ngan hang ciing can bd tri doi ngil nhan vién hd tro riéng cho khach
hang 1an dau vay von nham hudng din cu thé vé quy trinh, ho so va cac diéu kién lién
quan. Piéu nay sé gitip khach hang giam b6t cam giac kho khin va nang cao mic do
hai 1ong trong qua trinh thyc hién giao dich vay von.

3.2.2.4. Ndng cao chdt lwong phuc vu va ky ning chdm séc khdch hang ciia nhan
vién

boi véi yéu to “Nang lyc phuc vu”, bién “Nhan vién phuc vu nhiét tinh, than
thién” chi dat Mean 3,94 — thdp hon so v&i cc bién con lai trong cling nhém yéu tb.
Diéu nay cho thdy mic du khach hang nhin chung danh gia tich cuc vé doi ngii nhan
vién ngin hang nhung chit lwong phuc vu van chua thuc su dong déu giita cac nhan
vién.

Trong linh vuc ngén hang, nhan vién chinh 13 nguoi truc tiép tiép xuc, tu vin va
hé tro khach hang trong subt qua trinh vay von. Vi vay, thai d6 phuc vy, k¥ ndng giao
tiép va kha nang xir Iy tinh huéng ctia nhan vién c6 anh hudng rat 1én dén cam nhan va
mirc d6 hai long ctia khach hang. Dé nang cao chit luong phuc vy, ngan hang can

thudng xuyén to chirc cac chuwong trinh ddo tao k¥ ning giao tiép, chim soéc khach
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hang va xt 1y tinh hudng thuc t& cho d6i ngii nhin vién. Pong thoi, can xay dung quy
chuan phuc vu khach hang théng nhit nhiam dam bao tinh chuyén nghiép va dong bo
trong toan bg qua trinh giao dich.

Bén canh d6, ngan hang can ting cudng cong tac kiém tra va danh gia chat luong
phuc vu thong qua cac cudc khao sat mirc do hai long cua khach hang sau giao dich.
Céc y kién phan hdi cua khach hang cin duoc tiép nhan va xu 1y kip thoi nhdm nang
cao chat lugng dich vu.

Ngan hang nén xdy dung co ché khen thuong phu hop d6i v6i nhitng nhan vién
c6 thai d phuc vu tdt hodc duoc khach hang danh gia cao nham tao dong luc nang cao
tinh than trach nhiém va chat luong phuc vu cua doi ngii nhan vién.

3.2.2.5. Ndng cao trdi nghiém khdich hang nham gia ting mirc @6 sdan sang gidi
thiéu ngan hang

Bién “Toi san sang gidi thiéu cho nguoi khac” chi dat Mean 3,95, thap hon so
v6i cac bién con lai trong nhém “Quyét dinh vay von cta khach hang”. Piéu nay cho
thdy mic du khach hang twong d6i hai 1ong véi quyét dinh vay von ciia minh nhung
chua thyc sy manh dan gidi thiéu ngan hang cho nguoi than, ban bé hodc dong nghiép.

Trong hoat dong ngan hang, viéc khach hang sin sang gi6i thiéu dich vu cho
ngudi khac 13 yéu td rat quan trong boi day chinh 13 hinh thirc quang ba truyén miéng
¢ do tin cdy cao va gbp phan mé rong tép khach hang tiém ning cho ngan hang.

Vi vy, ngan hang can chu trong hon dén viéc nang cao trai nghiém tong thé cua
khach hang trong toan b qué trinh vay vén, tir khau tu vén, tiép nhan hd so, giai ngan
cho dén cham soc khach hang sau vay. Pong thoi, ngan hang can chu dong duy tri mbi
quan h¢ v6i khach hang thong qua cac hoat dong cham soc dinh ky, giri thong tin vu
dai hodc hd tro khach hang trong qua trinh sir dung von vay.

Ngoai ra, ngan hang c6 thé trién khai cac chuong trinh tri an khach hang than
thiét hodc chuong trinh gigi thiéu khach hang méi nham khuyén khich khach hang
chia sé va gidi thiéu dich vu clia ngan hang dén ngudi than va ban bé. Viéc ning cao
chét luong dich vu két hop voi xdy dung mdi quan hé bén virng v6i khach hang s& gop
phan gia ting mirc d6 hai 10ng, 1ong trung thanh va thuc day quyét dinh vay von cia

khach hang trong tuong lai.
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KET LUAN

Trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay git gitra cac ngan hang thuong mai
hién nay, viéc nghién ctru cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh vay vdn cua khach
hang c4 nhan c6 y nghia quan trong d6i véi hoat dong phat trién tin dung ctia ngan
hang. Théng qua qué trinh nghién ciru dé tai “Po ludng cac yéu td anh huong dén
quyét dinh vay vén cta khach hang ca nhan tai Ngin hang TMCP Quan doi — Chi
nhanh Nam DPa Ning — PGD Cam L¢&”, d¢ tai da dat dugc nhitng muyc tiéu dé ra va
mang lai mdt s6 két qua nhét dinh ca vé mat 1y lun 1an thyc tién.

Vé mat 1y luan, dé tai d3 hé thong hoa co so 1y thuyét lién quan dén hanh vi
nguoi tiéu dung, hanh vi vay von cua khach hang ca nhéan, cac mo hinh nghién ciru
lién quan nhu mé hinh TRA, SERVQUAL va cac nghién ctru trude day vé quyét dinh
vay von tai ngan hang. Pay 13 co so quan trong dé xay dung mé hinh nghién ciru phu
hop véi diéu kién thuc té tai Ngan hang TMCP Quén d6i — Chi nhanh Nam Da Nang —
PGD Cam L¢.

Vé mit thyc tién, thong qua khao sat khach hang ca nhan va xi 1y dir lidu bang
phan mém SPSS, dé tai dd x4c dinh duoc cac yéu t6 anh hudng dén quyét dinh vay
vbn ciia khach hang c4 nhan tai ngan hang. Két qua do ludng cho thiy cac yéu to nhu
diéu kién vay, 13i suat, quy trinh tha tuc, ning lyc phuc vu va uy tin ngan hang déu ¢
tac dong dén quyét dinh vay von cia khach hang v&i ciac mic do anh huong khéc
nhau. Trong d6, yéu t6 13i suit va sy thuan tién trong thu tuc vay von 1a nhitng ndi
dung khach hang dac biét quan tdm va van con ton tai mot s6 han ché can duoc cai
thién.

Bén canh d6, két qua ciing phan anh rang mic du MB Bank — PGD Cam Lé da co
nhiéu loi thé vé thuong hiéu, céng nghé s6 va chat lugng dich vu, tuy nhién ngan hang
van can tiép tuc hoan thién cac chinh sach tin dung, nang cao chét luong phuc vy, don
gian hoa thu tyc vay von ciing nhu xdy dung mirc 13i suat canh tranh hon nham nang
cao muc dd hai long va gia tang kha ning thu hat khach hang trong thoi gian toi.

Dua trén két qua phan tich, dé tai da dé& xudt mot sb giai phap nhdm nang cao
hiéu qua hoat dong cho vay khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi
nhanh Nam Da Néng — PGD Cam Lé. Cac giai phap tip trung vao viéc cai thién chinh

sach 1ai suat, don gian hoa quy trinh tha tuc, ndng cao nang lyc doi ngli nhan vién,
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ting cudng Gmg dung cong nghé sd va diy manh hoat dong marketing nhim ning cao
trai nghi€ém khach hang va tang kha nang canh tranh cuia ngan hang trén dia ban.

Tuy nhién, do han ché vé thoi gian, ngudn luc va pham vi khao sat nén dé tai van
con mdt sd han ché nhét dinh nhu s6 luong mau do luong chua that sy 16n va pham vi
nghién ctru chi tap trung tai mgt phong giao dich ctiia ngan hang. Trong tuong lai, cac
nghién ctru tiép theo c6 thé md rong pham vi khao sat tai nhiéu chi nhanh khac nhau
hodc bd sung thém cac yéu t6 m&i nham nang cao tinh toan dién va dg tin cdy cua két
qua nghién ctru.

Nhin chung, dé tai d3 gop phan lam rd cac yéu té quyét dinh vay vén cta khach
hang ca nhéan tai Ngan hang TMCP Quén d6i — Chi nhanh Nam Pa Néang — PGD Cam
Lé, dong thoi cung cdp co s¢ tham khao hiru ich cho ngan hang trong viéc xay dung
c4c chinh sach va chién luoc phét trién hoat dong tin dung khach hang c4 nhan trong

thoi gian toi.
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PHU LUC

Bang 3.1: M6 ta mau theo thong tin ca nhan

Pic diém miu didu tra Tan s6 (nguwoi) [Ty 1¢ (%)
Nam 50 44,6
Gidi tinh
N 62 55,4
Du6i 25 28 25
D6 tUdi 25-35 13 11,6
36-45 40 35,7
Trén 45 31 27,7
Sinh vién 26 23,2
Kinh doanh 22 19,6
Nghé nghiép  [Nhan vién van phong 22 19,6
Can b, cong chuc, vién
23 20,5
chac
Lao dong tu do 16 14,3
Da vé huu 1 0,9
Dudai 05 triéu VND 22 19,6
Thu nhap 05 - 10 tricu VND 17 22,9
10 - 20 triéu VND 56 45,2
Trén 20 triéu VND 17 16,8
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Bang 3.2: Céc yéu to vé Piéu kién vay

N Minimum Maximum Mean  Std. Deviation
Piéu kién vay von cua 112 1 5 3,9 864
ngan hang la phu hop véi
kha nang cua toi
Y&u cau vé ho so vay von 112 1 5 4,05 919
la hop ly
Ngan hang co chinh sach 112 1 5 4,02 ,900
vay linh hoat
Toi dé dang dap ing céac 112 1 5 3,96 1,008
diéu kién vay vén
Valid N (listwise) 112

Nguon: Két qua xi 1y s6 liu bang SPSS

Bang 3.3: C4c yéu td vé I3i suat

N  Minimum Maximum Mean Std. Deviation
L&i suat vay cua ngan hang la canh 112 1 5 3,86 ,889
tranh so véi cac ngan hang khac
Mtc i suat pht hop voi kha nang 112 1 5 3,79 ,969
tai chinh cua toi
Ngéan hang minh bach trong théng 112 1 5 3,96 ,816
tin I3i suét
T6i hai 1ong véi chinh sach 14i suat 112 1 5 3,83 985
cua ngan hang
Valid N (listwise) 112
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Bang 3.4: C4c yéu td vé quy trinh thi tuc

N Minimum Maximum Mean @ Std. Deviation

Thu tuc vay von don 112 1 5 395 815
gian
Quy trinh vay rd 112 1 5 3,95 ,938
rang, dé hiéu
Thaoi gian xét duyét 112 1 5 4,01 ,944
nhanh
Toi cam thay thuan 112 1 5 391 1,018
tién khi lam tha tuc
vay
Valid N (listwise) 112
Nguon: Két qua xiz 1y s6 liu bang SPSS
Bang 3.5: C4c yéu to vé thwong hiéu va uy tin

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Ngén hang co6 uy 112 1 5 4,09 ,823
tin trén thi truong
T6i tin twdng vao 112 1 5 4,09 ,935
thuong hi¢u cua
ngan hang
Ngéan hang tao 112 1 5 4,10 ,849
cam giac an toan
khi vay vén
Hinh anh ngén 112 1 5 4,09 ,906
hang anh huong
dén quyét dinh vay
cua toi
Valid N (listwise) 112

Nguon: Két qua xi 1y so liéu bang SPSS
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Bang 3.6: C4c yéu td vé ning luc phuc vu

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Nhéan vién ngéan 112 1 5 4,07 ,867
hang tu van rd

rang, dé hiéu

Nhan vién c6 kién 112 1 5 4,14 ,868
thac chuyén moén
tot
Nhan vién phuc vu 112 1 5 394 942
nhiét tinh, than
thién
Nhan vién xi Iy ho 112 1 5 4,06 1,007
so nhanh chong,
hiéu qua
Valid N (listwise) 112
Nguon: Két qud xi 1y so liéu bang SPSS
Bang 3.7: C4c yéu to vé quyét dinh vay vén ciia khach hang
Std.
N Minimum Maximum Mean  Deviation

To6i thiy dung dan 112 1 5 4,13 844

khi quyét dinh vay

tai ngan hang

TOi s& tiép tuc vay 112 1 5 405 928

trong tuong lai

Toi san sang gi¢i 112 1 5 3,95 1,030

thicu cho nguoi
khac
Valid N (listwise) 112

Nguon: Két qud xi 1y sé liéu bang SPSS
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Bang 3.8: Kiém dinh dé tin cdy thang do bién doc lap

M43 bién

Hé sé twong quan bién

>
A

tong

Hé sé6 Cronbach’s

Alpha néu loai bién

Piéu kién vay: Cronbach’s

Alpha = 0,881

DKV1 0,482 0,936
DKV2 0,879 0,793
DKV3 0,842 0,809
DKV4 0,797 0,826
L &i suat: Cronbach’s Alpha = 0,892

LS1 0,780 0,855
LS2 0,814 0,841
LS3 0,723 0,877
LS4 0,746 0,870
Quy trinh thi tuc : Cronbach’s Alpha = 0,897

QTTT1 0,732 0,884
QTTT2 0,812 0,853
QTTT3 0,849 0,839
QTTT4 0,714 0,893
Thwong hi¢u va uy tin : Cronbach’s Alpha = (0,942

THUT1 0,878 0,919
THUT?2 0,852 0,927
THUT3 0,859 0,924
THUT4 0,860 0,924

Nang luc phuc vu : Cronba

ch’ s Alpha = 0,871
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NLPV1 0,602 0,880
NLPV2 0,762 0,822
NLPV3 0,773 0,815
NLPV4 0,773 0,816
Nguon: Két qud xi Iy sé liéu bang SPSS
Bang 3.9: Kiém dinh dé tin cdy thang do bién phu thudc
Hé sé twong quan bién Hé s6 Cronbach’s
M3 bién 2

tong

Alpha néu loai bién

Quyét dinh vay: Cronbach’ s Alpha = 0,874

QD1 0,737 0,847
QD2 0,782 0,802
QD3 0,773 0,816

Nguon: Két qua xiz 1y sé lidu bang SPSS

Bang 3.10 : Thi tuc vay vén don gian

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

Valid hoan toan khong dongy 2 1,8 1,8 1,8

khong dong y 1 9 9 2,7

binh thuong 25 22,3 22,3 25,0

dong y 57 50,9 50,9 75,9

hoan toan dong y 27 24,1 24,1 100,0

Total 112 100,0  100,0
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Bang 3.11: Quy trinh vay rd rang, dé hiéu
Valid  Cumulative

Frequency Percent Percent Percent

Valid hoan toan khong dongy 2 1,8 1,8 1,8
khong dong y 4 3,6 3,6 5,4
binh thudng 28 25,0 250 304
dong y 42 37,5 37,5 67,9
hoan toan dong y 36 32,1 321  100,0
Total 112 1000  100,0

Bang 3.12: Thoi gian xét duyét nhanh
Valid Cumulative

Frequency Percent Percent Percent

Valid hoan toan khong ddongy 2 1,8 1,8 1,8
khong dong y 4 3,6 3,6 5.4
binh thuong 25 223 22,3 27,7
dong y 41 36,6 36,6 64,3
hoan toan dong y 40 357 35,7 100,0
Total 112 100,0  100,0

Bang 3.13: T6i cam thay thuan tién khi lam thi tuc vay
Valid Cumulative

Frequency Percent Percent Percent

Valid hoan toan khéng dongy 2 1,8 1,8 1,8
khong dong y 8 7,1 7,1 8,9
binh thuong 27 241 241 33,0
dong y 36 321 321 65,2
hoan toan ddng y 39 348 348 100,0
Total 112 100,0  100,0
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Bang 3.14: Ngan hang co uy tin trén thi troeong

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid hoan toan khéng dong y 1,8 1,8 1,8
binh thuong 21 18,8 18,8 20,5
dong y 52 46,4 46,4 67,0
hoan toan dong y 37 330 330 100,0
Total 112 100,0  100,0

Bang 3.15: Téi tin twéng vao thwong hi¢u cia ngén hang

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid hoan toan khong dong y 1,8 1,8 1,8

khong dong ¥ 4,5 4,5 6,3

binh thuong 15,2 15,2 214

dong y 40,2 40,2 61,6

hoan toan dong y 384 384 100,0

Total 112 100,0 100,0

Bang 3.16: Ngan hang tao cam giac an toan khi vay vén
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

Valid hoan toan khéng dongy 3 2,7 2,7 2,7

binh thuong 17 15,2 15,2 17,9

dong y 55 491 491 67,0

hoan toan dong y 37 33,0 33,0 100,0

Total 112 100,0  100,0
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Bang 3.17: Hinh anh ngan hang anh hwéng dén quyét dinh vay cuaa toi

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent  Percent
Valid hoan toan khong dongy 2 1,8 1,8 1,8
khong dong y 3 2,7 2,7 45
binh thuong 20 17,9 17,9 22,3
dong y 45 40,2 40,2 62,5
hoan toan dong y 42 37,5 37,5 100,0
Total 112 100,0 100,0
Bang 3.18: Nhén vién ngin hang tw van rd rang, dé hiéu
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid hoan toan khong dongy 2 1,8 1,8 1,8
khong dong y 3 2,7 2,7 4,5
binh thuong 17 15,2 15,2 19,6
dong y 53 473 473 67,0
hoan toan dong y 37 330 330 100,0
Total 112 100,0 100,0
Bang 3.19: Nhan vién c6 kién thirc chuyén mon tét
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid hoan toan khong dongy 2 1,8 1,8 1,8
khong dong y 2 1,8 1,8 3,6
binh thuong 17 15,2 15,2 18,8
dong y 48 429 429 61,6
hoan toan dong y 43 384 384 100,0
Total 112 100,0  100,0
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Bang 3.20: Nhan vién phuc vu nhiét tinh, than thién

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

Valid hoan toan khong dongy 3 2,7 2,7

khong dong y 3,6 6,3

binh thuong 20,5 20,5 26,8

dong y 43,8 43,8 70,5

hoan toan déng y 29,5 29,5 100,0

Total 112 100,0  100,0

Bang 3.21: Nhan vién xir ly ho so' nhanh chéng, hiéu qua

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

Valid hoan toan khong dongy 5 4,5 45 45

khong dong y 3 2,7 2,7 7.1

binh thuong 14 12,5 12,5 19,6

dong y 48 429 429 62,5

hoan toan ddng y 42 375 375 100,0

Total 112 100,0  100,0

Bang 3.22: Toi thdy diing din khi quyét dinh vay tai ngan hang

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

Valid hoan toan khong dongy 2 1,8 1,8 1,8

khong dong y 3 2,7 2,7 4,5

binh thuong 12 10,7 10,7 15,2

dong y 56 50,0 50,0 65,2

hoan toan dong y 39 348 348 100,0

Total 112 100,0  100,0
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Bang 3.22: THi sé tiép tuc vay trong twong lai

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid hoan toan khong dongy 4 3,6 3,6 3,6

binh thuong 21 18,8 18,8 22,3

dong y 48 42,9 42,9 65,2

hoan toan dong y 39 34,8 34,8 100,0

Total 112 100,0 100,0

Bang 3.23: Toi sdn sang giéi thiéu cho ngudi khac
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid hoan toan khong dongy 4 3,6 3,6 3,6

khong dong y 7 6,3 6,3 9,8

binh thuong 17 15,2 15,2 25,0

dong y 47 420 420 67,0

hoan toan dong y 37 330 330 100,0

Total 112 100,0  100,0

Bang 3.24: Cac yéu té vé Piéu kién vay
N Minimum Maximum Mean  Std. Deviation

Diéu kién vay von cua 112 1 5 3,96 864
ngan hang la phu hop vaéi
kha nang cua toi
Y&u cau vé ho so vay von 112 1 5 4,05 919
la hop ly
Ngan hang c6 chinh sach 112 1 5 4,02 ,900
vay linh hoat
Toi dé dang dap ring cac 112 1 5 3,96 1,008
diéu kién vay vén
Valid N (listwise) 112
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Bang 3.25: Cac yéu té vé i suat

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

LA&i suat vay caa ngan hang lacanh 112 1 5 3,86 889
tranh so véi cac ngan hang khac

Mic 13 suat phu hop véi kha ning 112 1 5 3,79 ,969
tai chinh cua toi

Ngéan hang minh bach trong théng 112 1 5 3,96 ,816
tin 14i suét

T6i hai long véi chinh sach 1i suat 112 1 5 3,83 ,985
cua ngan hang

Valid N (listwise) 112

Nguon: Két qua xi 1y s6 lidu bang SPSS
Bang 3.26: Cac yéu té vé quy trinh thi tuc

N Minimum Maximum Mean  Std. Deviation

Thu tuc vay von don 112 1 5 3,95 ,815
gian

Quy trinh vay rd 112 1 5 3,95 938
rang, dé hiéu

Thoi gian xét duyét 112 1 5 4,01 944
nhanh

T6i cam thay thuan 112 1 5 391 1,018
tién khi lam tha tuc

vay

Valid N (listwise) 112

Nguon: Két qud xi 1y sé liéu bang SPSS
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Bang 3.27: Cac yéu t6 vé thwong hiéu va uy tin

N Minimum Maximum  Mean  Std. Deviation

Ngan hang c6 uy tin 112 1 5 4,09 ,823
trén thi truong
T6i tin twdng vao 112 1 5 4,09 ,935
thuong hi¢u cua
ngan hang
Ngan hang tao cam 112 1 5 4,10 ,849
giac an toan khi vay
vén
Hinh anh ngan hang 112 1 5 4,09 ,906
anh huong dén
quyét dinh vay cua
toi
Valid N (listwise) 112

Nguon: Két qud xi 1y so liéu bang SPSS

Bang 3.28: Cac yéu t6 vé ning luc phuc vu
N Minimum  Maximum Mean  Std. Deviation

Nhéan vién ngan hang 112 1 5 4,07 ,867
tu van r6 rang, dé
hiéu
Nhan vién co kién 112 1 5 4,14 ,868
thicc chuy@n mon tot
Nhén vién phuc vu 112 1 5 3,94 ,942
nhiét tinh, than thién
Nhan vién xi 1y ho 112 1 5 4,06 1,007
so nhanh chong, hi¢u
qua
Valid N (listwise) 112

Nguon: Két qud xi 1y sé liéu bang SPSS
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Bang 3.29: Cac yéu to vé quyét dinh vay vén cia khach hang

Std.

N Minimum Maximum Mean  Deviation
T6i thay dung dan 112 1 5 4,13 844
khi quyét dinh vay
tai ngan hang
TOi & tiép tuc vay 112 1 5 4,05 928
trong tuong lai
Toi san sang gidi 112 1 5 3,95 1,030

thicu cho nguoi
khac
Valid N (listwise) 112

Nguon: Két qua xiz 1y sé liéu bang SPSS
Bang 3.30: Kiém dinh dd tin ciy thang do bién ddc lap

Hé sé twong quan bién tong | Hé sé Cronbach’s

M4 bién Alpha néu loai bién

Piéu kién vay: Cronbach’s Alpha = 0,881

DKV1 0,482 0,936
DKV2 0,879 0,793
DKV3 0,842 0,809
DKV4 0,797 0,826

L&i suat: Cronbach’s Alpha = 0,892

LS1 0,780 0,855
LS2 0,814 0,841
LS3 0,723 0,877
LS4 0,746 0,870
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Quy trinh thia tuc : Cronbach’s Alpha = 0,897

QTTT1 0,732 0,884
QTTT2 0,812 0,853
QTTT3 0,849 0,839
QTTT4 0,714 0,893
Thwong hiéu va uy tin : Cronbach’s Alpha = 0,942

THUT1 0,878 0,919
THUT?2 0,852 0,927
THUT3 0,859 0,924
THUT4 0,860 0,924
Nang luc phuc vu : Cronbach’ s Alpha = 0,871

NLPV1 0,602 0,880
NLPV2 0,762 0,822
NLPV3 0,773 0,815
NLPV4 0,773 0,816

Nguon: Két qud xi 1y sé liéu bang SPSS
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Bang 3.31: Kiém dinh d@ tin cdy thang do bién phu thugc

M4 bién

>
A

Hé sé twong quan bién  |Hé sé Cronbach’s Alpha

tong néu loai bién

Quyét dinh vay: Cronbach’ s Alpha = 0,874

QD1 0,737 0,847
QD2 0,782 0,802
QD3 0,773 0,816

Nguon: Két qua xiz 1y sé liéu bang SPSS

Bang 3.32: Bang tong hop cac bién quan sat cé gia tri trung binh < 4.00

Yéu to Bién quan sat c6 Mean < 4.00 Gia tri Mean
Piéu kién vay von ctia ngan hang 1a phu hop véi

Diéu kién vay kha ning cia toi 3,96
T6i d& dang dap g cac diéu kién vay von 3,96
Lai sudt vay ctiia ngan hang 13 canh tranh so véi

Lai suat cac ngan hang khac 3,86
Mirc 13i suat phut hop voi kha ning tai chinh cia
toi 3,79
T6i hai 10ng v6i chinh sach 13i suit cia ngan hang 3,83

Quy trinh tht tuc  |Quy trinh vay rd rang, dé hiéu 3,95
Thu tuc vay von don gian 3,95
T6i cam thay thuén tién khi 1am thu tuc vay 3,91

Nang lyc phuc vu |Nhan vién phuc vu nhiét tinh, than thi¢n 3,94

Quyét dinh vay Tbi san sang gidi thiéu cho ngudi khac 3,95

Nguon: Két qua xi 1y sé liéu bang SPSS
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TRUONG DPAI HOC KIEN TRUC DA NANG CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KINH TE Poc 1ap - Tw do - Hanh phc
BO MON QUAN TRI KINH DOANH

Pa Nang, ngay 01 thang 06 nam 2026

MAU PON KHAI BAO SU DUNG Al

Khai b4o cia Sinh vién vé viéc Sir dung Tri tué Nhan tao Tao sinh c6 Tréach
nhiém T6i, Lé Thi Hoang Vy, cam doan rang t6i da st dung c6 trach nhiém cac cong
cu Tri tué Nhan tao Tao sinh (GenAl) trong qué trinh chuan bi Khoa luan nay.
Bang viéc ky vao don ndy, toi xac nhan cac ndi dung sau:
1. Khai bao sir dung Al
Vui 16ng cho biét ban cé s dung bat ky cong cu Al tao sinh ndo (vi du: ChatGPT,
Gemini, v.v.) trong Vviéc tao ra bai lam nay hay khong:

« M Co, tbi c6 sir dung cac céng cu Al trong bai danh gia nay.

« [ Khbng, toi khéng sir dung bét ky cong cu Al nao.
2. Chi tiét vé viéc sir dung Al (Néu ban chon ""C6" & trén)

« Cé&ccong cu Al da sir dung:
ChatGPT, Google Gemini, Notebook.

«  Muc dich sir dung Al (vi du: tim y twong, soan thao, tém tat, chinh sta):
Str dung Al dé hd trg tim kiém ¥ tuong, xay dung dan y cho khoéa luan, tham khao va
tong hop thdng tin, goi ¥ ndi dung lién quan dén cac yéu td quyét dinh dén viéc vay
vbn cua khach hang , hd tro dién dat lai cau van, kiém tra chinh ta va ngit phap, chinh
sira cach trinh bay, tom tat tai liéu tham khao, cai thién hinh thic trinh bay noi dung.

« Céc phan cu thé c6 si hd tro ciaa Al:
Cac phan cuy thé c6 su hd tro cua Al gdm: Xay dung dé cuong, tham khao phan mo
dau, co s ly luan, phan tich thuc trang va giai phap, chinh sta cau van va dinh dang
bai viét, kiém tra I5i chinh ta

« Toi x&c nhan rang tdi da xem xét ky luwdng va xac thuc tat ca ndi dung do

Al tao ra vé tinh chinh xac, tinh nguyén ban va su phu hep.
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o MCé
3. Liém chinh, Trach nhiém Hec thuat va Tuan tha Pao dic va Phap luat
- T6i chiu trach nhiém hoan toan vé noi dung caa bai nop nay va xac nhan riang Al
chi dugc st dung nhu mot céng cu hd trg, khdng phai 1a tac gia chinh cho bai lam cua
toi.
- T6i xé&c nhan rang Al khong duoc str dung dé nguy tao, lam gia hoic thao ting dit
liéu.
- Téi di dam bao rang khdng cé dir liéu bi mat hoic riéng tu nao dugc chia sé Véi
cac céng cu Al ma khong co su cho phép thich hop.
- T6i da tuan thi tat ca cac yéu cau phap 1y lién quan dén bao vé dir liéu va so hitu tri
tu¢, déng thoi da trich dan ngudn mét cach thich hop.
- Bai danh gid nay phan anh nd luc tri tué ca nhan cua toi, va trach nhiém ddi voi bai
lam nay hoan toan thudc vé ca nhan toi.
Cam két
- T6i hiéu rang bat ky sy thiéu tuan thi nao d6i véi viéc st dung Al c6 trach nhiém,
bao gom viéc khéng khai bao sir dung Al hoic trinh bay sai sy that, c6 thé din dén
viéc Khoa luan tét nghiép cua tdi bi tir chdi ma khong can xem xét thém.
- Bang viéc ky vao don nay, t6i khing dinh ring bai nop nay phan anh trung thuc
bai 1am cua t6i va toi da tudn thu cAc nguyén tac sir dung Al ¢é trach nhiém.

Chir ky: Nogay:

102



