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LOI CAM ON

Pé 4n tbt nghi¢p Thac si nay la két qua cua mot chang duong n6 luc hoc tap, ren
luyén va nghién ctru nghi€ém tac; nhung hon hét, d6 1a thanh qua dugc kién tao tir sy
hd trg, ddng hanh va dong vién to 16n cua quy Thay Co, déng nghiép cung gia dinh.

Trudce hét, t6i xin gui 10 tri 4n sdu sic nhét téi Ban Giam hiéu cung tap thé su
pham Truong Pai hoc Phan Thiét. Quy Thay Co da tan tinh giang day, truyén dat
nhirng kién thirc chuyén mon quy bau va tao diéu kién hoc thuat tot nhit cho toi trong
sudt thoi gian theo hoc tai trudng.

Dic biét, t6i xin bay to long biét on chan thanh va kinh trong sau sic nhat dén
TS. Hoang Thanh Liém — nguoi thay da truc tiép huéng din khoa hoc, d chi din
tan tinh, nhitng dinh huéng trong sudt qua trinh trién khai nghién ctru khong chi gitp
t6i hoan thién dé& an nay mot cach chin chu, ma con gitp toi truong thanh hon rat
nhiéu trong moi trudng quan tri nghé nghiép.

T6i cling xin tran trong cam on Ban Giam déc cung tap thé can bo nhan vién tai
Ngan hang TMCP Sai Gon Thuong Tin (Sacombank) — Phong giao dich La Gi. Cam
on cac anh chi em déng nghi¢p da ludn tao diéu kién thuén loi, chia sé ap luc cong
viéc va c6 vii tinh than dé t6i hoan thanh tdt muc tiéu hoc tap nay.

Cubi cung, t6i xin that long tri 4n dén gia dinh va ban bé — nhiing ngudi di ludn
1a hau phuong vimg chéc, chia sé moi kho khin va tung ho t6i vo diéu kién trén con
duong hoc van.

Mic du d3 danh nhiéu tdm huyét va nd lyc dé hoan thién dé an voéi tinh than
nghiém tiic nhat, song kinh mong quy Thay C6 va cac nha khoa hoc trong Hoi dong
thong cam va chi dan thém cho nhiing thiéu sét con ton tai.

TOi xin tran trong cam on!

Tac gia

Hoang Ngoc Minh Nguyén



LOI CAM DOAN

To1 da doc, quan triét va hiéu rd céc quy dinh vé hanh vi vi pham trong hoc thuat
ctia Truong Dai hoc Phan Thiét. Toi cam két bang danh du c4 nhan rang dé an tot
nghiép Thac si véi dé tai: Giai phap nang cao chit lwong dich vu tin dung tai Ngan
hang TMCP Sai Gon Thuwong Tin — Truwong hgp nghién ciru tai Phong giao dich
La Gi la két qua cua qua trinh hoc tip, rén luyén va nghién ctru doc 1ap, nghiém tac
cua chinh t61 dudi sy hudng dan cua tap thé khoa hoc.

T61 xin cam doan:

1. Céc s liéu, dit liéu quan tri ndi bo va két qua nghién ctru thyc chirng duoc trinh
bay trong dé an 1a hoan toan trung thuc, khach quan, c6 ngudn goc trich luc 1d rang
va chua ting duoc cong bo trong bat ky cong trinh nghién ctru hay sir dung dé bao
v¢ hoc vi nao khac.

2. T4t ca cac ndi dung trich dan, tham khao tir c4c tai liéu, sach, tap chi chuyén
nganh va cong trinh nghién ctru cua cac tac gia khac déu da duoc liét ké day du, ghi
nhan nguén géc mot cach rd rang, minh bach trong danh muc tai liéu tham khao theo
dang quy dinh.

3. T61 hoan toan chiu trach nhiém trudc Hoi d@)ng chdm luan van, Ban Giam hiéu
Nha trudong va trude phap luat vé tinh xac thuce, su trung thuc trong hoc thuat cua dé

an nghién curu nay.

Lam Pong, ngay 10 thang 05 nam 2026

Tac gia

Hoang Ngoc Minh Nguyén



TOM TAT DE TAI

Dé an Thac si chuyén nganh Quén tri Kinh doanh ctia hoc vién Hoang Ngoc Minh
Nguyén v6i dé tai Giai phap ning cao chat luong dich vu tin dung tai Ngan hang
SACOMBANK: Truong hop nghién ctru tai Phong giao dich La Gi duoc xay dung
dua trén nhan thirc sdu sic vé tim quan trong cua trai nghiém khach hang va tinh an
toan hé thong dbi véi su phat trién bén viing ctia mot ngan hang thuong mai hién dai.
Trong bdi canh canh tranh gay gat trén thi truong tai chinh dia ban thi xa La Gi, chat
luong dich vu tin dung (duoc cAu thanh tir toc do, quy trinh, nang luc nhan sy va tinh
an toan) 12 yéu t6 séng con quyét dinh uy tin va ning luc giit chan khach hang cua
don vi.

Thuc té tai SACOMBANK Phong giao dich La Gi giai doan 2023 - 2025 cho
thiy don vi dang d6i mit véi thach thirc 16n khi du no ban 1é ngan han ting truong
but pha nhung ty 18 no qua han lai dich chuyén gia ting manh 1én muc bao dong
9,11% vao cudi ndm 2025. Thuc trang ndy dit ra yéu cau cap bach phai téi uvu hoa
quy trinh van hanh va ning cao chit lwong dich vu nham can bang giita myc tiéu thoa
mén nhu cau vn cip bach ciia ngudi dan va muc tiéu an toan hé thng.

Vé phuong dién khoa hoc, dé an duoc thuc hién dya trén nén tang ly thuyét kinh
dién vé dich vu bao gdm Mo hinh chat lugng dich vu SERVQUAL (Parasuraman) va
Mo hinh chét luong dich vu cam nhan (Grénroos).

Toan bo dit liéu duoc xir Iy chuyén sau bang phan mém SPSS... dé danh gia sy
tac dong cua 7 nhan td chat luong dich vu dén su hai long tong thé cua khach hang,
bao gom: Su thuan tién caa Quy trinh (QT), Toc do xur Iy va Thoi gian dap ung (TAT),
Ning lyc va thai do cua Nhan su (NS), Tinh minh bach vé Chi phi (CP), Nang luc an
toan va Kiém soét rui ro (RR), Co s& vat chat va tién ich cong nghé (VC), Chiam séc
khach hang sau giai ngan (CS). Pé dam bao tinh khach quan, nghién ctu tién hanh
phét ra 250 phiéu khao sat, thu vé 235 phiéu va sang loc giir lai 221 phiéu hop 18
(N=221) dua vao phan tich chinh thuc.

Két qua nghién ciru da chi ra cac nit thit ¢t 18i: nhan t6 Nhan su dat diém cam

nhan cao nhét, trong khi nhan t6 Quy trinh va Thoi gian dap tmg vu mua mang tinh



cAp bach tai dia phuong lai dat diém s6 thap nhat do thu tuc kiém chimg thu nhap ddi
v6i kinh té ho gia dinh phi chinh thirc (ngu nghiép cang c4, trang trai néng san) con
clmg nhic.

Trén co s d6, dé an dé xuat hé thong 5 nhom giai phap chién luge duoc may do
ddng bo va twong thich voi moé hinh Giam sat rui ro tip trung hién hanh cua hé théng
SACOMBANK. Céc giai phap bao gém: linh hoat hoa ching tir chirng minh ngudn
thu thuc té tai dia ban; ung dung cong nghé sb hoa dong cong vige dé rat ngén thoi
gian xir 1y ho so (TAT); diéu chinh co ché KPI gin ting trudng du no voi chat luong
kiém soat ng qua han; hoan thién dich vu nhic ng van minh; va thiét ké san phém tin
dung tuan hoan may do theo chu ky chuyén bién va vu mua dic thu.

Cong trinh nghién ctu nay khong chi mang y nghia 1y luén trong viéc lam phong
pht thém kho tang quan tri dich vu tin dung tai cdp don vi co s&, ma con mang gia tri
thuc tién gitp Ban lanh dao SACOMBANK PGD La Gi cung ¢ nén tang van hanh,

kéo giam ty 1& no qua han va hudng téi su phét trién bén viing trong tuong lai



SUMMARY

The Master's thesis in Business Administration by student Hoang Ngoc Minh
Nguyen, entitled "Solutions to improve credit service quality at SACOMBANK: A
case study at La Gi Transaction Office,” was developed based on a deep awareness
of the importance of customer experience and system safety to the sustainable
development of a modern commercial bank. In the context of fierce competition in
the financial market of La Gi town, credit service quality (comprising speed, process,
staff capability, and safety) is a vital factor determining the reputation and customer
retention capacity of the unit.

Practices at SACOMBANK La Gi Transaction Office during the 2023 - 2025 period
indicate that the unit is facing significant challenges: while short-term retail loan
balances experienced breakthrough growth, the overdue debt ratio rose sharply to an
alarming 9.11% by the end of 2025. This reality creates an urgent need to optimize
operational processes and enhance service quality in order to balance satisfying the
pressing capital demands of local residents with maintaining system safety.

On the theoretical front, the study is grounded in classic service quality frameworks,
including the SERVQUAL model (Parasuraman) and the Perceived Service Quality
model (Gronroos).

All data were processed in-depth using SPSS software to evaluate the impact of 7
service quality factors on overall customer satisfaction, including: Process
Convenience (QT), Processing Speed and Turnaround Time (TAT), Staff
Competence and Attitude (NS), Cost Transparency (CP), Safety and Risk Control
Capability (RR), Facilities and Technological Amenities (VC), and Post-
Disbursement Customer Care (CS). To ensure objectivity, the study distributed 250
survey guestionnaires, retrieved 235, and retained 221 valid responses (N=221) for
formal analysis.

Research findings highlighted core bottlenecks: the Staff factor received the highest

perceived score, whereas the Process and Turnaround Time factors during urgent



local harvest seasons recorded the lowest scores due to rigid income verification
procedures for informal household economies (fishing ports, agricultural farms).
Based on these findings, the thesis proposes a synchronized system of 5 strategic
solution groups customized to fit SACOMBANK's current centralized risk
monitoring framework. These solutions include: flexibilizing documentation for real
income verification in the local area; applying digital workflow technology to shorten
turnaround time (TAT); adjusting KPI mechanisms to link credit growth directly with
overdue debt control; perfecting professional debt reminder services; and designing
tailored revolving credit products suited to specific fishing trip cycles and agricultural
harvest seasons.

This research project not only carries theoretical significance in enriching the body
of knowledge on credit service management at the branch level, but also provides
practical value in helping the Executive Board of SACOMBANK La Gi Transaction
Office strengthen operational foundations, reduce the overdue debt ratio, and head

toward sustainable development in the future.



DANH MUC CAC TU VIET TAT

Ky hiéu Thuat ngit goc (Tiéng | Dién giai hoc thuat (Tiéng Viét)
Anh)
AON Activity on Node So do mang ludi nGt (Phuong phép
PERT)
APA American  Psychological | Chuan trinh bay caa Hiép hoi Tam ly
Association hoc Hoa Ky
AML Anti-Money Laundering | Kiém soét phong chong rira tién
BPM Business Process | Hé thong nén tang quan tri quy trinh
Management doanh nghiép
CASA Current Account Saving | Tién guri khong ky han / Tién gui
Account thanh toan
CIC Credit Information Center | Trung tam Thong tin Tin dung Qudc
Gia (Ngan hang Nha nudc)
CLDV Overall Service Quality | Chi s6 chat luong dich vu tin dung
tong thé (Bién phu thudc)
COF Cost of Funds Chi phi huy dong von
CP Cost / Price Tinh minh bach va hop ly vé Chi phi
(Nhan té CP)
CS Customer Service / Care Cham séc khach hang sau giai ngan
(Nhan t6 CS)
DPC General Provision Du phong chung
DPCT Specific Provision Dy phong cu thé
EDD Enhanced Due Diligence | Bién phap danh gia/thim dinh ting
cuong khach hang
EFA Exploratory Factor | Phuong phap phan tich nhan t6 kham

Analysis

pha




KMO Kaiser-Meyer-OlKkin Chi s6 kiém dinh KMO thich hop
trong phan tich EFA

KPIs Key Performance | B chi s danh gia hiéu ning cong

Indicators viéc cbt 16

KYC Know Your Customer Quy trinh nhan dién va cap nhat ho so
théng tin khach hang

MEAN Mean Gia tri trung binh toan hoc

NHNN — Ngan hang Nha nudc

NHTM — Ngéan hang Thuong mai

NHTMCP | — Ngan hang Thuong mai C6 phan

NIM Net Interest Margin Ty 18 bién thu nhap 1ai thuéan tai chinh

NPL Non-Performing Loan Ty 1é no xau

NQH Overdue Debt No¢ qua han

NS Personnel / Staff Nang luc va thai do cua Nhan su
(Nhan t6 NS)

OLS Ordinary Least Squares Phuong phap udc lugng binh phuong
nho nhat thong thuong

PGD — Phong giao dich

QT Process Su thuan tién va don gian cua Quy
trinh (Nhan t6 QT)

RR Risk Control / Safety Ning lyc an toan va kiém soat rii ro
(Nhan t6 RR)

SERVQUAL | Service Quality Mo hinh tiéu chuan do ludng cac khia
canh cht luong dich vu

SME Small and Medium-sized | Doanh nghiép vira va nho

Enterprises
SPSS Statistical Package for the | Hé thong ung dung xir 1y thong ké

Social Sciences

chuyén sau trong khoa hoc xa hdi




TAT Turnaround Time Chi s6 toc do van hanh va thoi gian
dap tmg hd so (Nhan té TAT)

THADS — Co quan Thi hanh an dan su

TSBD — Tai san bao dam

UBND — Uy ban nhén dan

VC Visual / Tangibles | Nén tang co so vat chat cung tién ich

Component ha tAng cong nghé (Nhan t6 VC)

VIF Variance Inflation Factor | Hé s6 phong dai phuong sai dung

kiém dinh da cong tuyén
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PHAN I: MO DAU
1. Tinh cap thiét caa dé tai

Hoat dong tin dung tir 1au van 1a tru c6t sinh 16i chinh va 12 huyét mach quyét
dinh su ton tai, phét trién cua moi ngan hang thuwong mai. Tuy nhién, trong ky nguyén
ngan hang sb va canh tranh da chiéu hién nay, quan niém truyén théng vén tach bach
gitra chat luong tin dung (an toan khoan vay) va chat luong dich vu tin dung (trai nghiém
khach hang) di tré nén 15i thoi. Thuc tién nganh cho thay, mot quy trinh dich vu thiéu
minh bach, thoi gian xtr ly kéo dai khdng chi gay sut giam muc d6 hai Iong ma con tao
ra hiéu ang sang loc nguoc: nhimg khach hang c6 nang lyc tai chinh tét, nhiéu lya chon
thi truong, s& roi bo ngan hang, dé lai phan khic khach hang chap nhan moi thi tuc
mién duoc vay — nhém tiém an rui ro cao nhat. Nguoc lai, mot quy trinh dich vu chuyén
nghiép, téc do dap ung nhanh va minh bach chinh 1a cong cu sang loc rui ro dau vao
hiéu qua, gitip ngan hang thu hut va giir chan nhitng khach hang chat luong, tir d6 kiém
soat no qua han ngay tir khau khoi tao. Vi vay, nang cao chat lugng dich vu tin dung
khong don thuan 1 bai toan tiép thi hay cham séc khach hang, ma 1a mot chién lugc
quan tri rai ro nén tang.

Ngéan hang TMCP Sai Gon Thuong Tin (SACOMBANK) — véi vi thé 13 mot
trong nhitng ngan hang ban I¢ hang dau Viét Nam — da som nhan thirc diéu nay va ludn
xac dinh viéc nang cao chat lugng dich vu tai mang ludi cac phong giao dich cip co s
12 miii nhon chién lugc. Phong Giao dich (PGD) La Gi, truc thuoc SACOMBANK Binh
Thuan, 1a mot mét xich quan trong trong mang ludi d6: noi truc tiép trién khai nghiép
vy, tiép xuc va tham dinh khach hang trén dia ban thi xa La Gi — mot dia ban ¢6 co cau
kinh té dac thi véi ngu nghiép, néng nghiép thanh long va thuong mai ho gia dinh.

Thuec tién diéu hanh giai doan 2023 — 2025 tai PGD La Gi da boc 16 mot nghich
ly dang bao dong. Mot mat, dé dap (ng chi tiéu kinh doanh, don vi chiu &p luc mé rong
quy md du no cho vay ban Ié ngan han. Mat khac, ty 1& ng qué han dén cudi nam 2025
da cham mirc 9,11% — mat con sé vuot xa ngudng canh bao an toan thong thuong trong
nganh (thuong 13 dudi 3%) va c6 nguy co day don vi vao dién kiém soat dic biét cua

Hoi so. Nghich 1y nay cho thay viéc chay theo ting trudng du no thuan tdy ma thiéu



mét khung dich vu du chét luong dang tao ra vong luan quan: sé luong khoan vay ting,
nhung chit luong khach hang giam, no xau tich tu va cubi cing de doa chinh sy an toan
vén cua ngan hang.

Truy nguyén nguyén nhan, c6 thé chi ra ba diém ngh&n néi tai mang tinh hé
thdng. Thir nhat, quy trinh kiém chang ngudn thu nhap di véi khu vue kinh té phi chinh
thirc — ddi twong khéch hang chii dao tai La Gi nhu tiéu thuong cang ca, chu tau thuyén
danh bit xa bo, chu trang trai thanh long — con cing nhéc va thiéu linh hoat. Nhitng
khach hang nay s¢ hitu dong tién thyc rat tot nhung khong c6 bang lwong, hop dong lao
dong hay béo céo tai chinh chuan myc. Viéc ép ho vao khuén mau ho so tin dung truyén
thng hozc khién ngan hang bo qua nhitng khach hang tiém ning, hodc budc can bo tin
dung va khach hang phai lam dep ho so, gy rui ro dao dic va sai léch thong tin dau
vao.

Thi hai, thoi gian xt Iy hd so (TAT) hién tai chua dap tng duoc tinh cap bach
cua chu ky san xuat theo mua vu dia phuong. Mot chii tau can vén gap trudc chuyén
bién dai ngay, hay mot ndng dan can tién phan thude ding thoi diém ra hoa thanh long
khong thé cho doi quy trinh tham dinh kéo dai hang tuan. Sy cham tré nay khong chi
lam giam nang lyc canh tranh ciia ngan hang ma con day khach hang tgi cac kénh tin
dung phi chinh thac vai I3 suat cao va rai ro kho luong.

Thi ba, va 1a diém nghén c6 tinh thoi sy va tic dong sau sac nhat, 1 su chuyén
d6i md hinh quan trj rai ro tai SACOMBANK: tir co ché kiém soat rui ro phan tan (co
chuyén vién kiém soat ngoi tai quay, am hiéu dia ban) sang co ché Giam sét rui ro tap
trung tai Hoi so. Trong md hinh mai, hd so vay duoc phé duyét bai mot chuyén vién
doc lap tir xa, chi dua trén chiing tir va 1ap luan tham dinh trén gidy. Diéu nay doi hoi
can bo tin dung tai PGD La Gi phai c6 ning luc ké cau chuyén tai chinh caa mot ho ngu
dan hay chu vya thanh long bang ngén ngir nghiép vu chuan muc: chiing tir hda dong
tién phi chinh thirc, md ta phuong an kinh doanh logic va thuyét phuc duoc bo phan
giam sat tir xa. Khoang tréng ning luyc ndy, néu khong duoc lap ddy, s& din dén tinh
trang ho so bi tir chdi hang loat, hozc can bo tin dung budc phai diéu chinh s liéu dé
vuot qua vong tham dinh — mét rui ro van hanh nghiém trong 1am x6i mon chét luong

tin dung ngay tir géc.



Nhu vay, bai toan dat ra cho PGD La Gi khong chi la cai thién thai d6 phuc vu
hay rat ngan thoi gian chd doi don thuan, ma 1a phai tai thiét 1ap toan bé mdi quan hé
gitra quy trinh dich vy, ning luc thim dinh va co ché kiém soéat rui ro tap trung. Pay
chinh 1a khoang tréng ma dé tai Giai phap nang cao chat luong dich vu tin dung tai
Ngén hang SACOMBANK: Truong hgp nghién ciu tai Phong Giao dich La Gi hudng
dén lap day, vai tinh cap thiét hién hitu ca trén phuong dién Iy luan I1an thuc tién quan

tri ngay tai don vi cong tac cua hoc vién.
2. Muc tiéu nghién ciu
2.1. Muc tiéu tong quéat

Muc tiéu cét I16i cua nghién ciru nay nham dé xuat giai phap nang cao chit luong
dich vu tin dung tai SACOMBANK PGD La Gi.

2.2. Muc tiéu cu thé

(1) Hé théng hoéa, 1am 15 co sd 1y ludn vé chat luong dich vu tin dung va cac mé hinh
do ludng phd bién; dong thoi xac 1ap khung phan tich phu hop véi dic thu tin dung ban

1é tai mot phong giao dich cip co sd chiu su giam st rui ro tip trung.

(2) Phan tich, danh gia thuc trang chét luong dich vu tin dung tai PGD La Gi tap
trung vao giai doan 2023 — 2025.

(3) X4y dung mé hinh nghién ctru, kiém dinh va do luong tic dong ctia ting nhan td
cAu thanh chat lugng dich vu tin dung bé“mg mo hinh phan tich dinh lugng (Cronbach’s
Alpha, EFA, hdi quy tuyén tinh boi trén SPSS), tir d6 chi ra cac nhan t trong yéu can
uu tién cai thién.

(4) Dé xuat hé thng giai phéap kha thi, xay dung 16 trinh hanh dong chi tiét theo
tirng quy, phu hop véi md hinh Giam sat rui ro tap trung cia SACOMBANK va dac

diém kinh té - x& hoi cua thi xa La Gi.



3. Péi twong va pham vi nghién ciru
3.1. Poi twong nghién crru

Déi twong nghién ctu 14 chat luong dich vu tin dung va cac nhan té anh huong
dén chat luong dich vu tin dung tai SACOMBANK PGD La Gi.

3.2. Pham vi nghién criru

Vé n6i dung: Nghién ciru tap trung do ludng trai nghiém khach hang dya trén
mo hinh 5 nhan t6 chat lugng dich vu cai tién, bao gom: Quy trinh thi tuc (QT), Thoi
gian dap ung (TAT), Nang luc va thai do nhan sy (NS), Chi phi vay (CP) va Nang luc
an toan/Kiém soat rui ro (RR). Song song v&i danh gia dinh tinh tir khach hang, nghién
ctru con ddi chiéu véi cac chi sb hidu nang tai chinh nd1 b (n¢ qua han, trich 1ap dyu
phong) dé co cai nhin toan dién vé mbi quan h¢ gifra chat luong dich vu va chét luong

tin dung.

Vé khong gian: Toan b hoat dong cung tng dich vu tin dung ban 1é tai Phong
Giao dich La Gi, Ngan hang TMCP Sai Gon Thuong Tin.

Xét vé tryc thoi gian: Toan bo thdng tin va sé liéu thir cap duoc trich luc trong
khung thoi gian tir nim 2023 dén hét nam 2025. Song song d6, hé thong dix lidu so cap
duoc thu thap théng qua viéc phat phiéu hoi truc tiép dén tép khach hang trong sudt tién
trinh trién khai nghién ciru dé tai. Toan bo dé an duoc thuc hién tir thang 01/2026 dén
thang 05/2026.

4. Phwong phap nghién ctru

Phuong phap nghién ctru hdn hop (mixed methods) két hgp dong thoi giita tiép
can dinh tinh va phan tich dinh lugng da duoc lya chon trién khai, nham bao dam t6i da
tinh khach quan, chiéu sau hoc thuat cing d6 tin cdy khoa hoc cho cong trinh nghién

cuu.

Nghién citu dinh tinh: St dung phép duy vat bién ching va duy vat lich str dé
phan tich hé thong, quy trinh noi bo cia SACOMBANK va dit liéu quan tri tai PGD.



Song song d6, thyc hién phong van sdu ban cau tric véi can bd quan 1y cép trung,
chuyén gia tin dung va chuyén vién quan hé khach hang tai dia ban nham: (1) hiéu chinh
thang do va bang hoi khao sat cho phut hop voi dic diém van hoa, kinh té cta thi xi La
Gi; (2) 1am 13 cac co ché van hanh ngam dinh trong qua trinh phdi hop gitta quiy giao
dich va bd phan giam sat tip trung; (3) xay dung mé hinh 1y thuyét twong thich voi boi
canh nghién ctu.

Nghién cizu dinh Iwong: Thiét ké bang hoi cau trdc véi thang do Likert 5 muc
do, trién khai khao sat trén mau tdi thiéu 221 khéach hang vay vén da giao dich tai PGD
La Gi. Thong qua hé thong tng dung xir ly théng ké chuyén sau SPSS, nguon di liéu
sau khi duoc sang loc va 1am sach sé trai qua tién trinh phan tich bai ban: khoi dau véi
budc thdng ké md ta mau diéu tra; tiép néi bang viéc danh gia tinh nhat quéan noi tai cia
thang do qua hé s6 Cronbach’s Alpha. Sau d6, phuong phap phan tich nhan t6 kham
pha (EFA) duoc thuc hién nham dinh hinh va c6 dong cac nhdm bién; cudi ciing, phép
thir twong quan Pearson ciing mé hinh hoi quy tuyén tinh bai dugc van dung dé xac thuc
su phu hop cta m6 hinh va xac dinh mirc do tac dong tir cac nhan td dén cam nhan chat

luong dich vu tin dung.
5. 'Y nghia khoa hoc va thuc tién cia deé tai

5.1. Y nghia khoa hoc

Dé tai gop phan lam sau sic thém khung ly thuyét vé méi quan hé bién ching
gitra chat lugng dich vy tin dung (Customer Experience) va chét luong tin dung (Credit
Safety), vn con it dugc nghién ctiu trong bbi canh ngan hang bén 1é Viét Nam. Thong
qua trudng hop dién hinh tai PGD La Gi, nghién ciru cung cap bang chirng thuc nghiém
cho thay méot quy trinh dich vu chuyén nghiép, minh bach khéng chi tao ra sy hai long
ma con van hanh nhu mot co ché sang loc rai ro dau vao hiéu qua. Bong thoi, nghién
ctru ciing gép phan hiéu chinh va phaét trién cac thang do chat lugng dich vu truyén
théng (nhu SERVQUAL) cho phu hop véi diéu kién dic thu caa mot phong giao dich

dia phuwong dang chiu sy diéu chinh cia mé hinh giam sét rai ro tap trung.



5.2. Y nghia thuc tién

Pbi v6i PGD La Gi: Két qua nghién ctru sé& chi ra chinh xac dau 13 nhitng diém
ngh&n co trong sb anh huong 16n nhat dén sy hai 10ng cua khach hang va an toan tin
dung (vi du: bat cap trong chimg minh thu nhap phi chinh thuc, do tré TAT mua vu,
thiéu hut k¥ nang 1ap hd so theo chuin giam sat tap trung). Tu do, don vi c6 dugce 10
trinh hanh dong wuu tién, thuc té va kha thi dé kéo giam ty I¢ no qua han tr 9,11% vé

muc an toan bén viing.

Pbi voi SACOMBANK: Nghién ctru dong vai trd nhu mot tinh hudng dién hinh
(case study) c6 gid tri tham khao cao, gitip Hoi s dénh gid thue chat hiéu qua cia co
ché phdi hop giita don vi kinh doanh tryc tiép va Bo phan Giam sét tap trung tir xa.
Nhitng khuyén nghi vé dao tao, diéu chinh quy trinh va truyén thong ndi bo rat ra tir dé
tai ¢6 thé duge xem xét dé nhan rong cho cac PGD co6 dac diém dia ban tuong tu.

Déi véi dia ban thi xd La Gi: Mot hé thdng giai phap thanh cong s& gop phan
khoi théng dong von tin dung chinh thicc mot cach an toan, minh bach, dap wng kip thoi
nhu cau vén luu dong mang tinh moa vy cap béach cia ngu dan, nong dan va tiéu thuong,
qua d6 hd trg phat trién kinh té dia phuong va giam thiéu su phu thudc vao tin dung

den.
6. Két cau cua deé an

Loai trir c4c cdu phan quy chuin nhu phan Mé dau, Két luan, cac Danh muc (tir
viét tit, bang biéu) va Tai liéu tham khao, truc noi dung trong tdm cua luan vin dugc
C4u tric thanh ba chuong riéng biét nhung quan triét mot mach logic thdng nhat.

Chuwong 1: Co s& ly luan vé chit lweng dich vu tin dung cia ngan hang
thwong mai.

Chuong nay dong vai tro xay dung co so ly luan, lam sang to cac dinh nghia
chuyén sau cung mo hinh danh gia, tir d6 xac 1ap mot khung phén tich hoc thuat virng
chéc cho dé tai.

Chuwong 2: Két qua nghién ciru va thao luan



Tap trung trinh bay Phuong phap nghién ctu, thiét ké nghién ciu va thuc trang chat
luong dich vu tin dung tai SACOMBANK — Phong Giao dich La Gi; nghién ciru va buac
tranh thuc trang da chiéu dugc phéac hoa tir ca di liéu van hanh I4n tiéng néi caa khéch
hang.

Chuwong 3: Giai phap nang cao chat hrgng dich vu tin dung tai
SACOMBANK - Phong Giao dich La Gi.

Chuong cudi cing chuyén hda cac phat hién nghién cau thanh nhitng dé xuét

hanh dong cu thé, kha thi va c6 16 trinh thyc hién rd rang.



PHAN I1: NOI DUNG

CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU TIN
DUNG CUA NGAN HANG THUONG MAI

1.1. Tong quan vé dich vu tin dung ngan hang thwong mai

1.1.1. Khai niém tin dung ngan hang

La mot pham tru kinh té nén tang, tin dung hinh thanh va phat trién song hanh
cung su van dong ctia nén san xuat hang hoa va luu thong tién té. Bi v6i linh vue ngan
hang, day 12 mang hoat dong kinh doanh trong tam, ban chat phan 4nh sy chuyén dich

quyén st dung ngudn von dya trén cam két hoan tra.

Xét dudi lang kinh phap 1y hién hanh tai Viét Nam, Luat Céc to chtic tin dung nim
2024 tai Khoan 14, Piéu 4 d3 dua ra dinh nghia mang tinh quy chuan: Cdp tin dung
dwoc hiéu la sw théa thudn gitta 16 chirc tin dung voi cac ca nhan, 16 chire dé ho sir
dung mét khodn tai chinh, hodc cam két cdp quyén sir dung nguon tién dya trén co s
6 hoan tra théng qua chudi nghiép vu bao gom cho vay, chiét khdu, tdi chiét khdu, cho
thué tai chinh, bao lanh ngan hang, bao thanh toan, thu tin dung cung nhitng phwong

thirc cdp tin dung hop phdp khac.

Can clr vao nén tang phap 1y trén, c¢6 thé dién giai mot cach tong quat: Tin dung
ngan hang thwong mai (NHTM) ban chét 1a mot mbi quan hé kinh té bién ching. Trong
d6, t6 chirc ngan hang thuc hién ban giao quyén st dung mot lwong gia tri tai chinh cho
di tac khach hang trong mot khung thoi gian cu thé dua trén niém tin tin nhiém, di kém

diéu kién rang budc vé viéc hoan tra nguyén ven ca von goc lan chi phi 1ai phat sinh.

Hoat dong cép tin dung tur trudc dén nay luon dugc dinh vi la nguén mang lai lgi
nhuan c6t 13i cho hé théng cdc NHTM. Thuc té van hanh nganh ngan hang tai Viét Nam
cho thay, ngudn thu tir danh muyc tin dung chiém ty 1é ap d4o trong birc tranh tong doanh

thu cta cac td chirc tin dung (Nguyen & Nguyen, 2024).

H¢ qua 13, rti ro tin dung tré thanh tic nhan nguy hiém nhat, c6 kha nang lam lung

lay sy 6n dinh, tham chi gy d6 v& hé thong ngan hang, tir d6 tao ra phan mg day



chuyén tiéu cuc dén toan bd céu tric kinh té va trat tu xa hoi. Xuét phat tur tam quan
trong ndy, viéc kiém soat tot chat luong danh muc cho vay song hanh véi nang cao chat
luong cung tng dich vu tin dung luén 1a chién lugc vu tién then chot nham bao dam sy

phat trién bén vitng ctia mdi dinh ché tai chinh.
1.1.2. Chdt lwreng dich vu tin dung

Can ctr theo Gido trinh Tai chinh ngan hang phat hanh bo1 Truong Pai hoc Kinh
té Qudc dan (2013), chat luong dich vu tin dung dugc dinh nghia 14 tim muc dap tng
ctia to chirc tin dung dbi véi cac doi hoi tir phia khach hang, song hanh véi viéc bao
toan nang luc an toan von va mang lai hiéu qua sinh 10 cho chinh ngan hang. Nhin
nhan theo mot thé lang kinh bao quét hon, chat lugng trong hoat dong tin dung ngan
hang chinh 14 su thoa min tdi wu cac yéu cau tir cac chua thé tham gia (bao gém ca
phan khuc khach hang giri tién 1an khach hang vay von) trong mdi quan hé cap tin
dung. Tién trinh nay vira phai bao dam muc tiéu phong ngira rii ro mat vén, t6i da hoa
loi nhuén dinh ché, vira phai tuong thich va thiic day su tang truéng bén viing ciia nén

kinh té - x4 hoi dia phuong.
H¢ théng cac lang kinh tiép can khac nhau d6i véi chét luwong dich vu cép tin dung:

(1) Dwéi liing kinh quan tri ciia té chive tin dung: Xét tir phia dinh ché tai chinh,
mot danh muc hay khoan cép tin dung dugc ghi nhén 1a dat chat luong t8i wu khi

dap tng tron ven cac cau phan ti€u chi cot 161 sau:

a. Yeéu to an toan tai chinh: Khoan cap von phai dugc rang budc bang cac co ché bao
dam chat ché, t6i thiéu hoa cac tac nhan gay ton that hay mat mat nguén von goc

cua ngan hang.

b. Yéu t6 sir dung von diing dinh huwéng: Doi tac vay von thuc hién giai ngan va van
hanh nguon tai chinh dung theo phwong 4n kinh doanh va cam két rang budc trong
hop déng tin dung.

C. Yéu to hiéu nang kinh té: Khoan vay kién tao nguon thu rong cho ngan hang, tdi
uu héa chi phi van hanh nghiép vu, déng thot khach hang nghiém tuc thuc hién

nghia vy thanh toan ng gbc va 13i dung lich trinh.



d. Yéu 16 tudn thii hé thong quy ché: Toan bd quy trinh giai ngan va quan 1y no phai
tuong thich véi cac khudn khé phép 1y, quy dinh cta nganh va chinh sach tin dung
noi bo.

e. Yéu 16 gia tang loi thé thi truong: Gop phan lanh manh héa cac mbi lién két tai
chinh, nang tAm vi thé va ctung cb ning luc canh tranh cta thuong hiéu ngan hang

trén thi truong.

(2) Tir géc @ ciia khach hang: Khach hang (ngudi vay) danh gia chat lwong tin
dung dua trén nhitng yéu té nhu: Sy pht hop: Khoan tin dung dap tng dung muc dich
st dung vén caa khach hang. Khia canh tién loi va linh hoat: Khach hang dénh gia cao
khi ngan hang &p dung muc I3i suat canh tranh, thoi gian vay hop 1y, di kém quy trinh
phé duyét tha tuc nhanh gon, giam thiéu cac buéc trung gian phién ha.

(3) Duéi ling kinh Kkinh té vi mé: Xét trén binh dién toan nén kinh té, vai trd va

chat lugng cua ngudn vén tin dung dugc dinh vi rd nét qua cac cau phan sau:

e Déng luc hé tro phat trién: Ngudn von vay duge dong chay kinh té hap thu mot
cach lanh manh, phuc vu truc tiép cho cac phuong an san xuit, luu thong hang hoa, kinh
doanh thuong mai va nhu cau tiéu dung hop phap cta ngudi dan.

e Gia tri dong gop cho xd hoi: Kién tao thém nhiéu vi tri viéc 1am mai, gidm ap
luc that nghiép, dong thoi ddng hanh ciing viéc ning cip co so ha tang k¥ thuat va khoi
thong cac tiém nang kinh té con tiém an tai dia phuong.

e Nang luc thiic ddy ting truéng: Dinh hinh sy can bang va giai quyét hai hoa mbi
quan hé bién chimg gitra toc do ting truong du no tin dung véi tién trinh phat trién kinh
té chung.

He¢ théng chi tiéu do luong hiéu nang hoat dong tin dung

bé luong hoa chat luong va hi€éu qua cua dich vu tin dung, céc dinh ché tai chinh thuong
van dung bo chi s6 dinh lugng nham phan anh cAu tric rui ro va hiéu suat van hanh, bao
gom:

« T¥ 18 no xiu (NPL - Non-Performing Loans): Chi s do ludng ty trong ctia cac

nhom ng qué han hodc cac khodn vay tiém an nguy co mat von trén tong quy mo du ng.



bay duogc coi 1a thudce do trong yéu nhat phéan anh tryc dién mirc d6 i ro tin dung cua

mot ngan hang thuong mai.

« Vong quay von cap tin dung: Chi tiéu phan anh tc d6 luan chuyén va hiéu ning
khai thac ngudn vén cho vay cta ngan hang. Chi sé vong quay cang 16n ching minh

hi€u suat st dung von va kha nang thu hoi dong tién van hanh cang t61 uu.

« Chi suit sinh 101 tir danh muc tin dung (do lwong qua hé s6 ROA, ROE): Bo
chi s6 chuyén sau dung dé dinh gia va phan quyét ning lic kién tao loi nhuén thuan tiy

tir cac chuong trinh va géi san pham cho vay.
1.1.3. Piic diém cia tin dung ngan hang

Hoat dong tin dung NHTM mang ba dic trung c6t 16i: (1) Tinh hoan tra, day 1a
nguyén tac téi thuong, phan biét tin dung véi cac hinh thirc cap phat hay tai trg khdng
hoan lai; (2) Tinh thei han, moi khoan vay déu duoc xac dinh khung thoi gian cuy thé,
budc ngudi vay phai 1ap ké hoach dong tién dé dap tng nghia vu tra ng ding han;
(3) Tinh ri ro, xuat phat tir khoang cach thoi gian gitra thoi diém giai ngan va thoi diém
thu hoi, hoat dong tin dung ludn tiém an cac yéu té bat dinh nhu bién dong thi truong,
suy giam nang luc tai chinh ciia khach hang hay bat doi xang thdng tin.

Trong ky nguyén sd, tinh rai ro cua tin dung ngan hang da c6 nhitng biéu hién
méi, phuc tap hon. Su phét trién cua cong nghé tai chinh (Fintech) va cac nén tang cho
vay truc tuyén da 1am thay doi cuc dién rui ro tin dung truyén théng. Céc dich vu tin
dung tiéu dung truc tuyén c6 nhiing dic diém nhu khoan vay nho, ngudi vay phan tan,
thiéu tai san bao dam va d& dang gia nhap thi trueong, khién rai ro lién quan dén cac dich
vu nay tro nén rd rét hon (Chen et al., 2024). Mat khac, cac nghién ciu gan day chi ra
rang s6 hoa c6 thé 1am giam rai ro v& ng sau cho vay (post-loan default risk), ddng thoi
1am ting khau vi rai ro trude khi cho vay (pre-loan risk appetite), qua d6 thic day ting
truong tin dung ma khdng dan dén tinh trang mo rong qua muc thiéu bén viing (Li et
al., 2024). Bdi véi hé théng NHTM Viét Nam, nghién ciu cia Nguyen va Nguyen
(2024) cho thay viéc dau tu vao cong nghé dé san sang cho chuyén doi s6 va trién khai
Basel I1I ¢6 tac dong dang ké dén mirc d6 rui ro tin dung ciia cac ngan hang trong giai

doan 2017-2023. Bén canh d6, Hoque, Le va Le (2024) ciing cung cap bang chirng thuc



nghiém rang chuyén doi sé co tac dong lam giam muac d6 chap nhan rai ro cua cac

NHTM Viét Nam, gép phan cing c6 sy 6n dinh cua hé thdng ngan hang trong dai han.
1.1.4. Dich vu tin dung - mét cdu phan cia dich vu ngan hang ban Ié

Trong mdi trudng ngan hang hién dai, hoat dong tin dung khdng chi don thuan
la mét giao dich tai chinh, ma con la mot qua trinh cung ng dich vu phtrc hop. Khach
hang khong chi mua mot khoan tién vay, ma dang tiéu thu toan b hanh trinh trai
nghiém: tir khau tiép can thong tin, tu van san pham, chuan bi hd so, tham dinh, ky két
hop ddng cho dén chiam séc sau giai ngan. Chinh vi vay, chat lugng cua toan bd qua
trinh cung ng nay — hay chat lwong dich vu tin dung — tré thanh yéu té then chét quyét

dinh nang luc canh tranh va su hai long cua khach hang.

Cuc dién cung @ng dich vu tin dung trén pham vi quéc té dang chiu su tac dong
va tai dinh hinh manh mé béi 1an séng chuyén doi sd. Trong do, tién trinh sé hoa dugc
dinh vi 1a cdng cu then chét nham nang cap trai nghiém dich vu va téi wu hoa hiéu suat
van hanh cua cac dinh ché ngan hang (Li et al., 2024). DU vay, xu huéng chuyén doi
mang tinh cdng nghé nay ciing dong thoi 1am xuat hién nhitng rao can va thach thirc
mang tinh thoi dai méi. Lu va Zhan (2024) chi ra rang chuyén d6i s6 ngan hang co tac
dong khong tuyén tinh dén kha nang thay thé gitra tin dung thuong mai va tin dung ngan
hang: trong khi nang cao niang luc xir Iy thong tin s6 hda, chuyén doi sé lai khdng giai
quyét dugc bat dbi xang thong tin tir cac yéu té phi s6 hoa nhu nang luc 1anh dao cua
doanh nghiép. Hon nita, khi s6 hda tién trién, cac ngan hang c6 xu huéng cét giam hoat
dong tuyén dau — noi xtr ly cac thdng tin phi s hda nay, tir d6 1am gia ting tinh bat dinh
trong quan hé tin dung. Diéu nay cho thay, trong bdi canh sé hda, chat lugng dich vu
tin dung khéng chi phu thudc vao cong nghé ma con doi hoi sy can bang gitra hiéu qua

xt ly thong tin va nang luc thau hiéu khach hang cua doi ngii nhan sy truc tiép.

Bén canh do, két qua khao sat toan cau nim 2023 cua Forrester Consulting véi
866 nha quan tri cp cao trong linh vurc ngan hang cho thiy cac ngan hang dang chuyén
trong tam trai nghiém khach hang tir cac kénh truyén théng nhu tong dai, chatbot sang
vu tién s6 hoda ha tang quan tri rai ro tin dung, nham dap @ng ky vong ngay cang cao

cua khach hang vé dich vu ca nhan héa va lién mach (Forrester Consulting, 2023).



Trong bdi canh thi truong tai chinh Viét Nam, hé théng cac cong trinh nghién ctru
khoa hoc gan day ciing nhat quan khang dinh vai trd quyét dinh cua chit luong dich vu
tin dung d6i véi mirc do thoa mén va 10ng trung thanh tir phia khach hang. Dién hinh 1a
nghién ctru ciia Hang va Trung (2024), nhom tac gia da chirng minh thuc chimg moi
lién hé tich cyc giita ba cau phan: chét lugng dich vu cung tmg, su hai long va xu huéng
gian bé 1au dai cua khach hang thudc phan khic cac doanh nghiép vira va nho tai Viét

Nam.

Tuong ddng véi goc nhin trén, Nguyen (2024) ciing chi ra hé thong céc tac nhan
c4u thanh nén chat luong dich vu cho vay co stic tac dong vo cung 16n dén trang thai

hai long ciia nhoém khach hang doanh nghi¢p quy moé vira va nho.

Pac bi¢t, mang gia tri tham chiéu can ké va truc dién nhét cho dé tai nay la cong
trinh thuc nghi€ém cua Bui Van Thuy va cdng su (2024). Puoc trién khai truc tiép tai
Sacombank Chi nhanh Binh Thuan — dia ban c6 su twong dong va lién ké véi thi xi La
Gi — nghién ctru nay di boc tach va dinh lugng 16 nét cac nhan té truc tiép chi phdi su
hai 10ng ctia khach hang ddi véi chit lwong géi dich vu cho vay tiéu dung. Pay chinh 1a
nén tang thuc tién vo cing gia tri dé tac gia ké thira va phat trién hudng phén tich cho
dé 4n nghién ctru hién tai. O binh dién rong hon, Nguyen, Le va Vu (2024) khang dinh
d6i mai dich vu c6 tac dong tich cuc dén su hai 1ong va long trung thanh cua khéch
hang trong linh vuc ngan hang béan 1¢ Viét Nam, nhan manh vai tro cua cai tién lién tuc

trong dich vu tin dung.

Nhu vay, trong bbi canh ngan hang hién dai, dich vu tin dung khdng con 1a mét
giao dich tai chinh thuan tiy ma da tré thanh mot qua trinh cung @ng dich vu phie hop,
noi cong nghé va con ngudi ciing dong vai tro kién tao trai nghiém khach hang. Chat
lwong cua toan bo hanh trinh nay tir khau tiép can thong tin, tu van san pham, chuan bi
hd so, tham dinh, ky két hop dong cho dén cham séc sau giai ngan chinh 1a yéu t6 then

chét quyét dinh nang luc canh tranh va su hai long cua khach hang.



1.2. Mdi quan hé bién chieng giira chat lweng tin dung va chat lweng dich

vu tin dung

Chat luong tin dung va chat luong dich vu tin dung khong phai 1 hai pham tru
dbi 1ap hay tach roi, ma ton tai trong méi quan hé bién chiing, hitu co, twong hd Ian
nhau. Lu va Zhan (2024) di chi ra mot cach gian tiép méi lién hé nay khi nghién ctu vé
tac dong cua chuyén doi sé dén méi quan hé tin dung: s hoa gilp ngan hang xir Iy
thong tin nhanh hon nhung d6ng thoi ciing 1am gia ting bat dbi xung thong tin tir cac
yéu t6 phi sb hoa, buoc ngan hang phai duy tri nang lyc tham dinh thuc té va chat luong
tuong tac voi khach hang. Bidu ndy cho thay chat lwong dich vu (dic biét I1a khia canh
nhan su va thau hiéu khach hang) chinh Ia cong cu dé giam thiéu rai ro tin dung trong
moi trudng s6 hoa.

Chiéu thuan: Chat lugng dich vu tét 1a tién dé nang cao chat luong tin dung. Mot
quy trinh dich vu tin dung chuyén nghiép, minh bach, véi d6i ngii nhan su ¢6 nang luc
va dao dirc nghé nghiép tot s& gip ngan hang: (i) thu thap thong tin khach hang mot
cach trung thuc, day du, giam thiéu tinh trang bat d6i xang thdng tin ngay tir khau tham
dinh (Lu & Zhan, 2024); (ii) sang loc va thu hit dugc nhiing khach hang c¢6 nang luc
tai chinh tét, bai chinh nhiing khach hang nay thuong c6 yéu cau cao vé tinh chuyén
nghiép va téc do dich vu. Nguoc lai, mot dich vu tin dung yéu kém (tha tuc phién ha,
thoi gian xtr ly cham) s& day nhitng khach hang tbt tim dén ddi thu canh tranh, dé lai
cho ngan hang nhiing khach hang chap nhan dich vu kém dé ddi 1ay kha nang tiép can
vn —nhdm ¢6 rai ro tin dung cao hon. Nhu vay, dich vy tét khong c6 nghia 12 néi long
diéu kién cho vay, ma chinh la cong cu sang loc rai ro dau vao hiéu qua, gop phan kéo

giam ty 1& no qua han va no xau (Nguyen, Le & Vu, 2024; Hoque et al., 2024).

Chiéu nghich: Kiém soét tét chat lugng tin dung 1a diéu kién dé dich vu tin dung
phat trién bén virng. Mot ngan hang c6 danh muc tin dung an toan, no xau thap sé& cé
ngudn luc tai chinh on dinh dé tai dau tu vao cong nghé, cai thién khoéng gian giao dich,
dao tao nhan su va dua ra muc |3i suat canh tranh — tat ca nhitng yéu té truc tiép nang
cao chat lugng dich vu (Nguyen & Nguyen, 2024). Nguoc lai, néu chat luong tin dung
suy giam, ngan hang sé phai don ngudn luc dé xu ly no, tang trich 1ap du phong rai ro,

dan dén cét giam dau tu cho hé théng dich vu, tao thanh vong luan quan: dich vu kém



— mat khach hang tét — chat lugng tin dung giam — ngudn luc suy yéu — dich vu

cang kém.

Nhu vay, nang cao chat lwong dich vu tin dung khong don thuan 1a bai toan 1am
hai long khach hang ma con 12 mét chién lugc quan tri rai ro tin dung tir géc. Day chinh
la nén tang ly luan cét 161 dinh huéng toan bo dé an nghién ciru tai SACOMBANK PGD
La Gi: cac giai phap nang cao chat luong dich vu tin dung phai ddng thoi hudng téi muc
tidu kép — vira toi wu trai nghiém khach hang, vira ting cudng an toan, kiém soat rai ro

cho ngén hang.

Tuy nhién, can nhin nhan khéach quan rang: ty 1& ng quéa han cia ngan hang chiu
su tac dong dan xen cua nhiéu yéu té vi mo va vi mé, bao gom bién dong kinh té dia
phuong, dich bénh, thién tai, ning lyc tra ng cta khach hang va chinh sach diéu hanh
cia NHNN. Chat luong dich vu khéng phai 1a nguyén nhan duy nhat din dén no xau.
Mic du vay, mot hé thdng dich vu tin dung chét lwgng cao (tham dinh chuan xac, quy
trinh minh bach, cham s6c sau vay chat ch¢) sé dong vai tro nhu mot ‘'mang loc' hiru
hiéu, gitp ngan hang kiém soat rai ro tir dau vao, han ché téi da cac khoan no xau phat

sinh tir nguyén nhan chu quan caa té chic tin dung.
1.3. Cac mé hinh Iy thuyét do lwong chat lweng dich vu

Do chiu sy chi phdi béi cac dac tinh ¢d dinh nhu tinh phi vat chat, sy khéng dong
nhat cing viéc qua trinh cung &ng ludn song hanh vai tién trinh tiéu dung, viéc dinh
luong chat lugng dich vu tro thanh mat bai toan quan trj vd cing nan giai. Bé luong
hoa khai niém nay, cac nha nghién ciru da phat trién nhiéu mé hinh ly thuyét, trong d6
SERVQUAL va mé hinh chét lugng k¥ thuat — chtrc nang cua Gronroos 1a hai nén tang
duoc ung dung rong réi nhat trong linh vuc ngan hang (Hang & Trung, 2024; Nguyen,
2024).

1.3.1. M6 hinh SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988)

Viéc dinh lugng chat lugng dich vu dya trén viéc so sanh sai biét gitta mong doi
ban dau cta ngudi dung va trai nghiém thuc té sau khi tiéu dung chinh 13 ban chat cua

cébng cu SERVQUAL, dugc khaoi xudng boi Parasuraman cung cac cong su (1985,



1988). Ban dau, mé hinh bao gom 10 thanh phan, sau duoc tinh gon thanh 5 nhan té cot

16i. Khi &nh xa vao dich vu tin dung ngin hang, nim nhén t6 ndy duoc hiéu nhu sau:

Tinh tin cay (Reliability): Phan &nh kha ning ngan hang thyc hién céc cam két
mét céch chinh xac va nhat quan — giai ngan ding han murc, dung thoi gian, duy tri mic
|4 suit nhu thoa thuan. Trong bdi canh tin dung ban Ié, yéu té nay dwoc khach hang
dic biét coi trong vi lién quan truc tiép dén ké hoach tai chinh cua ho (Hang & Trung,
2024).

Sur ddp 1ing (Responsiveness): Nhan td nay thé hién tim mac san long dong hanh,
trg giup nguoi vay, di kém véi toe do phé duyét ho so va ning luc xt ly cac phat sinh,
khiéu nai mot cach nhanh chdng tir phia ngan hang. Nguyen (2024) nhan thay day 1a
mot trong nhiing nhan té cd trong s tac dong cao nhat dén sy hai long cia khach hang
doanh nghiép nho va vira tai Viét Nam. Bui Van Thuy va cong su (2024) khi khao sat
tai SACOMBANK Binh Thuan ciing ghi nhan tim quan trong cua thoi gian xi Iy ho so
(TAT) dbi véi khach hang vay tiéu ding.

Ndng Iirc phuc vy (Assurance): Thanh phan phan anh trinh d6 nghiép vu viing
vang, do chuyén nghiép trong twong tac va tinh than trach nhiém, dao duc céng vu cua
cac can bo ngan hang phu trach mang cho vay. Yéu tb nay tao dung niém tin va sy an
tam cho khach hang vé mat phap 1y ciing nhu an toan tai chinh (Parasuraman et al.,
1988). Céc nghién ciru thyc nghiém gan day cua Hang va Trung (2024) va Nguyen, Le
va Vu (2024) déu khang dinh ning luc phuc vu cé tac dong tich cuc manh mé dén sy

hai long va long trung thanh caa khach hang ngan hang ban Ié.

Sy dong cam (Empathy): La kha ning thau hiéu, quan tim dén nhu cau riéng biét
cua ting khach hang, tu van giai phap tin dung phu hop véi dong tién va chu ky kinh
doanh cu thé. Trong linh vuc tin dung, su ddng cam dic biét quan trong khi khach hang
la cac ho kinh doanh ca thé, cd dong tién khong déu dan va chiu anh huong bai tinh

mua vu (Nguyen, 2024).

Phuong tién hizu hinh (Tangibles): Thanh phan nay duoc ciu thanh tir hé théng
ha ting k¥ thuat, Kién tric khong gian don tiép khach hang, nén ting may moc cong
nghé hd trg va tac phong, trang phuc cua d6i ngii nhin vién quay giao dich. Mic du

thuong co trong s6 thap hon cac nhan té khac trong linh vyc tin dung, nhung phuong



tién hiru hinh van gép phan tao an tuong ban dau va cang cé cam nhan vé tinh chuyén

nghiép cua ngan hang (Hang & Trung, 2024).

Tinh phé quat cia mo6 hinh SERVQUAL da dugc xac thyc manh mé thong qua
hang loat cac nghién ctru thuc nghiém trén nhiéu linh vuc va tai cac nén kinh té khéc
nhau toan cau. Tai Viét Nam, cac nghién ciu cia Hang va Trung (2024) véi doanh
nghiép nho va vira, Nguyen (2024) véi khach hang doanh nghiép, va Bui Vian Thuy va
cong su (2024) véi khach hang ca nhan tai SACOMBANK déu cho thiy md hinh nay
c6 do tin cay va gid tri giai thich cao. Tuy nhién, trong diéu kién dic thu cua ting thi
truong va loai hinh dich vu, mét sé diéu chinh 1a can thiét dé phan anh dtng ban chat

cua chat luong dich vu tin dung.
1.3.2. M6 hinh chdt lweng dich vu kj thudt va chike niang (Grénroos, 1984)

Bo tro cho SERVQUAL, Christian Grénroos (1984) dé xuét cach tiép can chat

lwong dich vu qua hai chiéu kich riéng biét nhung c6 mdi lién hé chat chg:

Chat luong k§ thuat (Technical Quality): Thanh phan nay giai quyét triét dé bai
toan "Pau 1a gia tri c6t 16i ma khach hang dugc thy huéng? Trong dich vu tin dung, dé
la két qua cudi ciing nhu khoan vay duoc giai ngan, han mac tin dung duoc cap, muc

|4i suat 4p dung va cac diéu kién tai chinh cy thé (Grénroos, 1984).

Chat luong chirc nang (Functional Quality): Thanh phan nay tap trung lam sang
to khia canh van hanh bang cach giai dap cau hoi: "Phuong thirc va qua trinh cung tng
dich vu dén tay nguoi tiéu ding dugc thyc hién theo cach thirc nao? Pay 1a toan bd qué
trinh twong tac giita khach hang va ngan hang, bao gom thai d6 phuc vu caa nhan vién,
su thuan tién caa quy trinh, céch thuc truyén dat théng tin va giai quyét vin dé
(Gronroos, 1984).

Mo hinh Grénroos dac biét hitu ich trong viéc Iy giai tai sao khach hang c6 thé
khong hai 10ng ngay ca khi khoan vay di dugc phé duyét (chat lwong ky thuat dat) néu
nhu qua trinh xir Iy ho so qua phuc tap, nhan vién thiéu thién chi hoic thong tin khdng
duoc truyén dat minh bach (chat luong chirc ning kém). Lu va Zhan (2024) d3 gian tiép
ung ho quan diém nay khi chi ra rang trong bbi canh s hoa, cac yéu té phi sé hoa nhu

ning luc giao tiép, sy thau hiéu khach hang va chat luong twong tac truc tiép (thudc



chat lugng chirc ning) van dong vai trd khong thé thay thé trong viéc giam thiéu bat ddi
xung thong tin va xay dung long tin. Nguyen, Le va Vu (2024) ciing nhin manh rang
d6i méi dich vy ngan hang ban I¢ can duoc thuc hién dong bo trén ca hai phuong dién
k§ thuat (san pham, cdng nghé) va chiic ning (quy trinh, con ngudi) méi c6 thé nang

cao sy hai 10ng va long trung thanh caa khach hang mot cach bén viing.

Nhu vay, mot dich vu tin dung xuat sic doi hoi phai dam bao déng thoi ca chat
lwong ki thuat va chit lwong chirc ning. Su két hop gitra SERVQUAL va Grénroos
cung cap mot khung Iy thuyét toan dién, cho phép danh gia ca két qua dau ra lan qua

trinh cung ng dich vu tin dung.
1.4. Céc nghién ctru trong va ngoai nwéc
1.4.1. Cac nghién ceru trong nwoc

Tai Viét Nam, chat luong dich vu tin dung va cac nhan t6 anh huong da nhan
duoc sy quan tam ngay cang I6n tir gidi hoc thuat, dac biét trong bdi canh cac ngan
hang thuong mai ¢y manh ban 1é va chuyén doi s6. Nham lwong h6a mirc d6 anh huong
cua cac thanh phan cu thé dén trang thai thoa man cia nguoi tiéu dung, hang loat cong
trinh khoa hoc di khai thac hé thdng ly thuyét SERVQUAL ciing céc khung phan tich
tuong duong.

Nghién ctru cia Hang va Trung (2024) trén mau doanh nghiép nho va vira (SME)
tai Viét Nam d3 kiém dinh toan dién nim thanh phan chat luong dich vu theo
SERVQUAL, bao gém tinh hiru hinh, d tin cdy, su dam bao, su dap tng va su dong
cam. Thong qua phuong phap kiém dinh md hinh cau tric tuyén tinh PLS-SEM, nghién
ctru da x4c thyc sire tac dong dong bién caa toan bo ndm nhan té thanh phan 1én ca mic
d6 thoa man lan xu huéng gan két bén virng cua khach hang. Pong gop quan trong cia
nghién cau nay 1a khang dinh tinh phi hop cua SERVQUAL trong béi canh tin dung
Viét Nam, dong thoi cho thay sy dap ang (phan anh toc do xir Iy — TAT) va sy dong
cam (phan 4nh nang lyc va thai do nhan sy — NS) Ia nhitng nhan té ¢6 anh huong manh.
Tuy nhién, nghién ctru duoc thuc hién trén pham vi SME, chua di sdu vao phan khic

khach hang c& nhan tai cac phong giao dich cap co so.



Péi tugng doanh nghiép quy mé vira va nho tai hé thong cac ngan hang thuong
mai thuoc khdi Nha nudc ¢ Viét Nam 1a phan khic duge Nguyen (2024) tap trung md
xé chét lugng dich vu cp vdn, dua trén viéc ké thira nén tang ly thuyét SERVQUAL.
Nghién ctu chi ra rang bén canh cac nhan t truyén thdng, tinh thuan tién va minh bach
cua quy trinh (QT), thai gian xtr Iy hd so (TAT), cung ning luc tu vain cua can b tin
dung (NS) 1a nhitng yéu t6 then chét quyét dinh su hai long. Phét hién nay cang c¢é 1ap
luan rang quy trinh, thi tuc can duoc xem xét nhu mot nhan té doc 1ap, thay vi chi la

mot phan caa do tin cay.

Dic biét, nghién ctru cua Bui Van Thuy va cong su (2024) thyc hién truc tiép tai
SACOMBANK Chi nhanh Binh Thuan — dia ban lién ké vai thi x& La Gi — mang tinh
tham khao tryc tiép cho dé tai nay. Nhom tac gia da khao sat khach hang vay tiéu ding
va xéac dinh c4c nhan t: quy trinh tha tuc (QT), thoi gian xt Iy (TAT), ning lyc chuyén
vién (NS), tinh minh bach vé i suat va phi (CP) déu c¢d anh huong déng ké dén su hai
long. Két qua nay khong chi cung cap bang chuang thuc nghiém ngay trong ciing hé
thng SACOMBANK, ma con goi mé su can thiét cua viéc kiém dinh c&c nhan td nay
& cap phong giao dich — noi c¢6 dac diém khach hang va mé hinh quan tri khac biét so
vai chi nhanh.

M& rong sang khia canh minh bach chi phi va d6i méi dich vy, Pham va Nguyen
(2024) da chizng minh minh bach théng tin tin dung, bao gém chi phi, tic dong truc tiép
va gian tiép dén su hai long thong qua long tin cua khach hang. Cung véi 6, Nguyen,
Le va Vu (2024) chi ra rang d6i mai dich vu ngan hang ban lé — bao gom cai tién quy
trinh, nang cao ning luc nhan sy va ang dung cdng nghé — ¢ anh huang tich cuc dén
ca sy hai long 1an 10ng trung thanh. Nhiing két qua nay cung cap nén tang viing chac
cho viéc dua nhan té Tinh minh bach vé chi phi (CP) va Ning luc an toan, kiém soét

rai ro (RR) vao md hinh nghién cuu.

Vé khia canh kiém soéat rii ro, Nguyen va Nguyen (2024) trén dix liéu cac ngan
hang thuong mai Viét Nam giai doan 2017-2023 da phat hién rang mac d6 san sang
cho chuyén dbi sb va trién khai Basel 111 ¢6 tac dong lam giam rai ro tin dung. Xu huéng
han ché va kéo giam mirc do chap nhan rai ro cua hé thong cac dinh ché ngan hang tai

Viét Nam dudi tac dong cua tién trinh chuyén dbi s6 da duoc chizng minh bang céac luan



ctr thuc nghiém virng chac trong cdng trinh cua Hoque, Le va Le (2024). Hai nghién
ctru ndy, du tiép can tir goc do quan tri ngan hang, da gian tiép ung ho luan diém rang
nang lyc an toan va kiém soét rai ro (RR) 6 thé tro thanh mét tin hiéu tich cyc, cang

cb 1ong tin va tir 46 nang cao cam nhan cua khéch hang vé chét luong dich vu.

Mic du cac nghién ciru trong nude da bao phi nhiéu khia canh, van chua c6 cong
trinh nao ddng thoi kiém dinh ca ndm nhan t6 (QT, TAT, NS, CP, RR) trong mot mo
hinh téng thé tai mot phong giao dich cip co s& dang van hanh theo co ché giam sat rui
ro tap trung nhu SACOMBANK PGD La Gi. Pay ciing 12 khoang tréng 1y luan va thyc

tién cot 18i ma cong trinh nghién ciu hién tai hudng dén viéc lap day.
1.4.2. Cac nghién ctru ngoai nwoc

Trén binh dién qudc té, chat lugng dich vu tin dung di duoc nghién ciru sau rong
Vi cac cach tiép can da dang, tir mo hinh SERVQUAL kinh dién dén cac nghién ctu

thuc nghiém gan day trong ky nguyén so.

Nén tang ly thuyét cua hau hét cac nghién ctu la mé hinh SERVQUAL cua
Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988) va md hinh chat lugng k§y thuat — chirc ning
cuia Grénroos (1984). Oliver (1980) vai Ly thuyét xac nhan ky vong da cung cap co ché
tam ly giai thich vi sao khoang céch giita ky vong va cam nhan thuc té quyét dinh sy
hai long. Trén nén tang do, cac nghién ctru thuc nghiém tai nhiéu qudc gia da kiém dinh

va mad rong cac nhan té anh huong.

Vé nhan té quy trinh, thu tuc (QT) va thoi gian dap tng (TAT), nghién ctu caa
Saleem (2026) tai An Do trén 172 khach hang vay vén cho thay thoi gian phé duyét
khoan vay (TAT) la yéu t6 tac dong manh dén trai nghiém khéach hang, trong khi sy rd
rang cua thu tuc ciing gop phan dang ké. Doss va cong su (2023) véi 339 khach hang
vay vu dii tai An Do phat hién do tin cay va sy dap ung — hai thanh phan bao ham quy
trinh va téc d6 xur ly — 1a nhitng nhan t4 then chét. Tai Ghana, Gonu va cong su (2023)
v6i 391 khach hang ngan hang thuong mai chi ra rang chat lugng dich vu, bao gom sy
thuan tién cua quy trinh, dong vai tro trung gian quan trong gitra dinh hudng khach hang
va su hai long. Kusumawardani va cong su (2021) tai Indonesia ciing xac nhan nam

nhan t6 SERVQUAL, trong d6 co su dap tng va do tin cdy, ddng thoi tac dong dén su



hai long va 1ong trung thanh. Tai Nepal, khao sat ndng dan vay vén ngan hang cho thay
gidy to don gian hoa va thoi gian giai ngan nhanh 1 hai yéu té hang dau quyét dinh cam
nhan chat luong dich vu (NepJOL, 2025). Nhiing phat hién nay khang dinh tinh pho

quat cua QT va TAT trong cac bdi canh dia Iy va kinh té khac nhau.

V& nhan té nang lyc va thai d6 nhan su (NS), Hossain va Rahman (2024) trén
mau khach hang ngan hang tai Bangladesh chi ra rang dinh huéng phuc vu ctia nhan
vién tac dong truc tiép va gian tiép dén sy hai 1ong théng qua chét lwong dich vu. Jafri
va Qadri (2024) tai An B¢ ching minh ning lyc phuc vu (Assurance) va su dong cam
(Empathy) 1a nhiing tién dé xay dung 10ng tin, tir d6 nang cao sy hai 1ong. Nghién cuiu
nay dic biét nhan manh vai tro trung gian caa long tin — mot khia canh ciing lién quan
mat thiét dén ning lyc an toan va kiém soéat rai ro (RR). Saleem (2026) ciing ghi nhan
hanh vi va nang luc nhan vién 1a yéu té khac biét quan trong trong trai nghiém ngan

hang.

Déi vai khia canh cdng khai rd rang vé mat chi phi (CP), hé théng cac cong trinh
nghién ctru trén treong quéc té di mang lai nhitng chiing ¢ thue chieng vo cling manh
mé. Al-Khaldi va Srouji (2024) tai Jordan khang dinh minh bach vé gia ca va phi dich
vu la yéu t6 dy bdo manh mé cho sy hai 1ong cua khach hang ngan hang Hoi gido. Buell
va Choi (2024) thdng qua mat thi nghiém thuc dia quy md 16n véi gan 400.000 khéch
hang thé tin dung da ching minh rang minh bach vé su ddnh d6i caa san pham khong
chi ndng cao sy hai long ma con cai thién hanh vi tai chinh caa khach hang: chi tiéu cao
hon nhung ty 18 huy va tré han thap hon. Tantri va Vishen (2024) phat hién rang khi
Ngan hang Trung wong An Do yéu cau minh bach Iai suat dua trén chi phi, I13i suat cho
vay giam va dau tu ctia doanh nghiép tang. Sheth va cong su (2026) trong bao céo cua
Co quan Quan ly Tai chinh Anh (FCA) nhan manh tim quan trong cua viéc cung cap
thdng tin chi phi tin dung rd rang va dé so sanh dé bao vé ngudi tiéu dung. Cac khao sat
toan cau cua Kantar (2023) va J.D. Power (2025) ciing phan anh nguoi tiéu ding coi
minh bach phi 1a yéu té then chét cua long tin, va su cai thién trong cong bang vé phi
thic day sy hai 1ong tong thé vai ngan hang. Nhitng bang chizng nay cho thay CP 1a mot
nhan té doc lap, c6 sic anh huéng manh va can dugc tach bach trong cac md hinh chat

luong dich vu tin dung.



Cubi ciing, vé nhan té niang lyc an toan va kiém soét rui ro (RR), cac nghién ctu
gan day bat dau cht y dén méi lién hé gitra quan tri rai ro ngan hang va cam nhan caa
khach hang. Lu va Zhan (2024) chi ra rang trong boi canh s hoa, cac yéu té phi s6 hoa
nhu tuong tac truc tiép va uy tin thé ché van khdng thé thay thé trong viéc giam bat dbi
xung thong tin va xay dung long tin. Chen va cong su (2024) khi xay dung khung quan
tri rai ro thdng minh cho tin dung tiéu dung truc tuyén da nhan manh rang cam nhan
ctuia khach hang vé su an toan cua hé thong anh hudng truc tiép dén quyét dinh vay va
sy hai long. Saleem (2026) ciing ghi nhan khach hang danh gia cao cac ngan hang co
hé so rui ro minh bach va kha nang quan Iy no xau hiéu qua. Nhitng phét hién nay ang
ho viéc dua RR vao mé hinh nhu mét bién doc lap, dic biét trong bdi canh cac ngan

hang dang tai cau tr(c quan tri rai ro theo hudng tap trung nhu SACOMBANK.

T6m lai, cac nghién ciru trong va ngoai nudc déu nhat quan vé chiéu hudng tac
dong tich cuc cua ndm nhan t6 QT, TAT, NS, CP va RR dén chat luong dich vu tin
dung. Tuy nhién, chua cé nghién ciru ndo déng thoi kiém dinh ca nam nhén tb nay trong
mot mo hinh téng thé tai cap phong giao dich dija phuong, noi khach hang chi yéu la
ho kinh doanh phi chinh thizc va ngan hang van hanh theo co ché giam sat rai ro tap
trung. Khoang tréng nay tao co s¢ cho dé an nghién cau tai SACOMBANK PGD La
Gi.

1.5. Két luan rat ra tir cac nghién ciru trwéc

Théng qua tién trinh hé théng hoa cac cong trinh nghién ctu trong nudc va qubc
té, c6 thé dac két rang mic du nang lyc cung ung dich vu tin dung da dugc soi chiéu
dudi nhiéu hé quy chiéu da dang, song van con ton tai nhitng du dia Iy luan va thuc
nghiém cbt 15i dé dé an nay tap trung khai ph4, giai quyét.

Thet nhat, khoang tréng vé pham vi va cap do phan tich. Hau hét nghién cuau
trude day duogc thuc hién & cap chi nhanh, hoi so hodc trén pham vi toan hé théng ngan
hang, trong khi rat it cong trinh di sdu vao cap phong giao dich, don vi truc tiép tiép xuc
khéch hang va chiu anh huéng manh boi dic diém kinh té — x4 hoi dia phuong. Phong

giao dich La Gi, véi khach hang chu yéu 1a tiéu thuong, ngu din, néng dan thanh long



— nhitng d6i tuong c6 dong tién phi chinh thirc va nhu cau vén mang tinh mia vu cao —
la mot bi canh chua timg duoc kiém dinh thuc nghiém.

Thet hai, khoang trong vé mé hinh nghién ctu. Cac nghién ciru hién c6 thuong
do luong chit lugng dich vu tin dung qua cac nhan té truyén théng cua SERVQUAL,
trong khi hai yéu t6 ngay cang tré nén quan trong Ia tinh minh bach vé chi phi (CP) va
nang lic an toan, kiém soét rai ro (RR) chua dugc tich hop ddng thoi vao mot mé hinh
téng thé. Bic biét, trong bdi canh cac ngan hang chuyén doi mé hinh quan tri rai ro va
khach hang ngay cang quan tdm dén sy minh bach, viéc dua CP va RR thanh cac bién
doc 1ap 1a can thiét nhung con thiéu vang.

Thet ba, khoang tréng vé co ché van hanh. Chua c6 nghién ctru nao xem xét chat
lugng dich vu tin dung trong diéu kién ngan hang dang ap dung co ché giam st rui ro
tap trung — noi ho so tin dung dugc phé duyét tir xa boi Hoi so, thay vi kiém soét tai
quay. Su thay dbi nay dit ra yéu cau kép ddi véi can bo tin dung: vira duy tri tée do va
su hai long ctia khach hang, vira dam bao ho so dap tng tiéu chuan tham dinh doc lap.
Khoang tréng nay dic biét c6 y nghia voi SACOMBANK, noi mé hinh giam st tap
trung dang trong qua trinh hoan thién.

Thit fur, khoang trong vé phuong phap do ludng. Phan Ion nghién cau gop cac
nhan t6 nhu quy trinh, tdc d6 hay minh bach chi phi vao céc thanh phan rong cua
SERVQUAL, trong khi dé 4n nay tach biét tirng nhan t6 thanh bién doc lap dé luong
hoa chinh xéc trong sé tac dong. Pidu nay cho phép xac dinh dau 1a diém nghén vu tién
can cai thién tai mot don vi cu thé.

Nhu vay, viéc lip day cac khoang trong trén thdng qua mot nghién cau tinh
hudng tai SACOMBANK PGD La Gi khong chi dong gop vao hé thdng ly luan vé chat
lwong dich vu tin dung, ma con cung cip nhitng ham y quan tri thiét thuc cho chinh
ngan hang trong 16 trinh tai cu trc mé hinh kiém soét rai ro. Pay chinh 1a dinh huéng

va ciing 1a tinh méi cua dé an.
1.6. M6 hinh nghién ctru dé xuat

Trén co s& ké thira md hinh SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry,
1988) va md hinh chét lwgng k§ thuat — chire ning ctia Gronroos (1984), ddng thoi tham

khao céc két qua thuc nghiém gan ddy trong va ngoai nudc, nghién ciru nay dé xuat mot



mo hinh do luong chét lugng dich vy tin dung dugc diéu chinh cho phd hop vai dic thi
ciia mot phong giao dich dia phuong dang van hanh theo co ché gidm sat rai ro tap trung
nhu SACOMBANK PGD La Gi. Md hinh khéng chi bao quét céc thanh phan cét 16i
cua chat lwong dich vu ma con bé sung nhitng nhan té méi, phan anh doi hoi ngay cang
cao cua khach hang vé tinh minh bach va an toan trong bdi canh tai chinh hién dai.

M6 hinh bao gom 1 bién phu thudc va 7 bién doc 1ap, duoc md ta nhu sau:

e Bién phu thugc: Chit lwong dich vu tin dung tong thé (CLDV) — 1a danh gi4 tong
quat cia khach hang vé toan bo hanh trinh trai nghiém dich vu tin dung, tir giai doan
tiép can thong tin, tu van, chuan bi hd so, tham dinh, phé duyét, giai ngan cho dén chim
sOc sau vay. CLDV phan &nh muc d6 dap ung ky vong cua khach hang, dugc hinh thanh
tir sw tong hoa cac cam nhan vé tirng khia canh cu thé cua dich vu.

e Céc bién dsc lap: Quy trinh, thu tuc (QT): Ké thira tir thanh phan Tinh tin cay
(Reliability) va mot phan Phuong tién hiru hinh (Tangibles) cuaa SERVQUAL, QT tap
trung vao muc do don gian, rd rang, tinh thyc té va sy thuan tién caa quy trinh va ho so
vay vén. Trong diéu kién khach hang tai La Gi cha yéu Ia ho kinh doanh phi chinh thirc
véi dong tién khong duoc chuan hoa qua bang lwong, quy trinh phai du linh hoat dé
chap nhan céc chang tir thuc té thay vi citng nhic doi hoi hd so truyén thong. Bui Vian
Thuy va cong su (2024) da chi ra rang sy ruom ra trong tha tuc 13 rao can 16n 1am suy
giam su hai 1ong cua khach hang, trong khi Doss va cong su (2023) ciing khang dinh
do tin cay cuaa quy trinh 1a nén tang cua chat luong dich vu tin dung.

o Thoi gian dap ung (TAT): Tuong ung voi Sy dap ung (Responsiveness) cua
SERVQUAL, TAT do ludng téc do xir Iy ho so tir ldc tiép nhan day du cho dén khi giai
ngan. Tai dia ban cd tinh mba vu cao nhu La Gi, noi ngu dén can vén gip trude chuyén
bién va ndng dan can tién phan thudc dung thoi diém, TAT tra thanh yéu té séng con.
Saleem (2026) va Nguyen (2024) déu ghi nhan thoi gian phé duyét khoan vay 1a mot
trong nhitng nhan t6 c6 tac dong manh nhat dén su hai 10ng cua khach hang. Bui Vin
Thuy va cong su (2024) ciing xac nhan tam quan trong cuaa TAT trong bdi canh tin dung
tiéu dung tai Binh Thuan.

e  Ndang lyc va thai dg nhan si (NS): Puoc cau thanh tir su giao thoa giita hai bién
s6 "Sy dam bao" (Assurance) va "Sy dong cam" (Empathy) thuéc md hinh

SERVQUAL. Nhan t6 nay phan anh toan dién tir nén tang tri thicc chuyén mon, k¥ ning



tuong tac tu van, cho dén tac phong phuc vu ciing niang lyc bdc tach, thau cam cac mong
mudn dic tha cua timg ddi tegng khach hang. Trong mé hinh gidm sat rai ro tap trung,
chuyén vién khach hang khéng chi tu van ma con phai 1ap hé so du stic thuyét phuc bo
phan tham dinh tir xa, doi hoi ning lyc ké cau chuyén tai chinh cua khach hang phi
chinh thirc bang ngén ngir nghiép vu. Hossain va Rahman (2024) cung Jafri va Qadri
(2024) da chtrng minh ning luc va sy ddng cam caa nhan vién 1a tién dé xay dung long
tin, tir d6 nang cao su hai 1ong tong thé.

e Tinh minh bach vé chi phi (CP): Pay la nhan té duoc bo sung dwa trén cac nghién
ctru thyc nghiém gan day, phan anh mtc d6 cong khai, rd rang vé 13i suat, cac loai phi
(phat tra no trudc han, phi bao hiém, chi phi dinh gié tai san...) va cac diéu kién tin
dung ngay tir khau tiép can. Trong béi canh nhiéu khach hang con e ngai vé céc khoan
phi an, minh bach chi phi gitp giam tam ly lo lang va xay dung long tin (Pham &
Nguyen, 2024; Al-Khaldi & Srouji, 2024). Bui Van Thuy va cong su (2024) cling chi
ra rang cong khai rd rang vé l4i suat va phi 1a mét trong nhitng nhan té ¢ anh huong
dang ké dén sy hai 10ng cua khach hang tai SACOMBANK Binh Thuan.

e Ning Iyc an toan va kiém soat rui ro (RR): Py 1a nhan té mo rong, Xuat phat tir
yéu cau cia md hinh giam sét rui ro tap trung va cac nghién cau vé quan tri rai ro tin
dung (Nguyen & Nguyen, 2024; Hoque et al., 2024). RR phan anh cam nhan caa khéach
hang vé sy an toan, tinh tuan tha phap 1y, kha niang bao mat thong tin ca nhan va ning
lyc quan tri ng Xau caa ngan hang. Trong mdi truong tai chinh nhiéu bién dong, khach
hang ngay cang quan tim dén sy on dinh va uy tin dai han cua t6 chuc tin dung (Jafri &
Qadri, 2024). Viéc ngan hang thé hién nang luc kiém soét rai ro tot khong chi dam bao
an toan cho chinh minh ma con phét tin hiéu tich cuc dén khach hang, cang ¢ niém tin
va nang cao chat luong dich vu tong thé.

M&i quan hé gitra cac bién doc I1ap va bién phu thudce duoc thé hién qua cac gia
thuyét nghién ctu sau:
e H1: Nhan t6 Quy trinh, thu tuc (QT) c6 tac dong tich cuc (+) dén Chat luong
dich vu tin dung tong thé.
e H2: Nhan t6 Thoi gian dap tmg (TAT) co tac dong tich cuc (+) dén Chat luong
dich vu tin dung tong thé.



e H3: Nhan t6 Nang luc va thai d6 nhan sy (NS) ¢o tac dong tich cuc (+) dén Chat
lwong dich vy tin dung tong thé.

e H4: Nhan t5 Tinh minh bach vé chi phi (CP) ¢6 tac dong tich cuc (+) dén Chat
lugng dich vu tin dung téng thé.

e H5: Nhan t6 Ning lic an toan va kiém soat rai ro (RR) ¢6 tac dong tich cuc (+)
dén Chat lugng dich vu tin dung tong thé.

e H6: Co so vat chat va tién ich cong nghé ¢ tac dong tich cuc (+) dén Chat lugng
dich vu tin dung tong thé.

e H7: Chim séc khach hang sau giai ngan co tac dong tich cuc (+) dén Chét luong
dich vu tin dung tong thé.

Céc gia thuyét nay s& duoc kiém dinh bang phwong phap nghién ctru dinh luong,
thong qua dix liéu khao sét thuc té tir 221 khach hang vay vén tai SACOMBANK PGD
La Gi. Théng qua viéc (ing dung cong cu théng ké SPSS, tién trinh xir Iy va phan tich
dir liu khao sat duoc trién khai tuan tu qua cac giai doan ki thuat: danh gia o nhat
quan ndi tai cia thang do bang hé s Cronbach’s Alpha; khai thac k¥ thuat phan tich
nhan t5 kham phé& (EFA) nham 1am rd ciu tric cac nhém nhan té; do ludng méi lién két
tuyén tinh bang hé sé tuong quan Pearson; va cudi cing la thiét 1ap mé hinh hoi quy
tuyén tinh boi nham dinh lwong cu thé trong sé chi phéi caa ting bién doc 1ap 1én chat

lwong dich vy tin dung tong thé.Md hinh nghién ciru dé xuat nhu sau:



Quy trinh, tha tuc

Théi gian dap ng

Nang lwc va thai
dd nhan sw

Chét lwong dich vu
tin dung téng thé.

Tinh minh bach vé
chi phi

Nang lwc an toan
va kiém soat rui ro

Co s& vat chat va
tién ich cong nghé

Cham sé6c khach
hang sau giai ngan

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xuat Nguon: TAc gid téng hop




CHUONG 2: PHUONG PHAP NGHIEN CUU VA THUC TRANG CHAT
LUQNG DICH VU TIN DUNG TAI NGAN HANG SACOMBANK -
PHONG GIAO DICH LA GI

2.1. Thiét ké nghién ciu

Nham dam bao tinh khoa hoc, khach quan va d6 tin cay cua cac két luan, dé an
&p dung quy trinh thiét ké nghién ctu hdn hop két hop gitta nghién ctu dinh tinh va
nghién ctru dinh lugng. Quy trinh dugc thuc hién qua hai giai doan chinh:

e Nghién ciru dinh tinh: Nghién ciru dinh tinh duogc thuc hién théng qua
phong van sau ban cau tric voi 05 chuyén gia. Tiéu chi lua chon: 12 cac thanh vién Ban
Giam dbc, Truong bo phan Kiém soét rui ro va Chuyé@n vién khéach hang ¢ it nhat 05
nam kinh nghiém lam viéc tai dia ban La Gi. Noi dung phong van tap trung vao viéc
danh gia muc do phi hop cua cac thang do gdc (SERVQUAL), tir d6 diéu chinh tir ngi,
loai bo cac bién khéng pht hop va bd sung céc bién quan sat méi (nhu minh bach chi
phi va giam sat rai ro tap trung) cho sét voi dic th kinh té phi chinh thic tai dia phuong.
(Danh sach chuyén gia chi tiér dwoc dinh kém tai Phu luc).

e Nghién ciru dinh lweng: Dua trén bang hoi da dugc chuan hoa tir nghién
clru so b, tac gia tién hanh phét phiéu khao sét dién rong dén cac khach hang hién dang
st dung dich vu tin dung tai SACOMBANK La Gi. Sau khi thu thap, toan b nguén di
liéu s& dwoc phan tich toan thong ké trén nén tang phan mém SPSS véi muc tiéu tdi cao
la x4c thuc cac gia thuyét khoa hoc di duge dinh hinh tai Chuong 1.

Quy trinh nghién cau



Cossly Thang do Théo luan Thang
thuyét Nhap )| nhom do chinh
Nghién ctru dinh lugng (=N 221)
l -Kiém tra hé s6 Cronbach’s alpha
Po luong do tin cay _» bién tong.
Cronbach’s Alpha - -Loai cac bién c6 hé sé twong quan

\ 4
Phan tich nhan t6 kham

pha EFA

- Kiém tra phuong sai trich

|, - Kiém tra cac nhan to rdt trich

- Loai bo céc bién co trong sd

—r—A _1_ >

Y

Phan tich mé hinh hdi

" -Kiém tra da cong tuyén.

) _> -Kiém tra su twong quan.
quy da bién

-Kiém tra su ph hop.

A 4

Kiém dinh gia thuyét;

- Kiém tra su khac biét hay khdng vé

thao luan két qua nghién cam nhan khéach hang gitra cac nhém

lao dong vé do tudi, nghé nghiép, gigi

Hinh 2.1 Quy trinh nghién ciu

2.2 Mb hinh va gia thuyét nghién céu
2.2.1. Bién phu thugc

Chét luong dich vu tin dung tong thé (CLDV): La danh gia toan dién cta khach
hang vé mirc do dap mg ciia ngan hang trong toan bd hanh trinh tin dung — tir khi tiép

can thong tin, tu van, lam ho so, tham dinh, giai ngdn cho dén chdm s6c sau vay. Bién



nay khong do luong mot khia canh riéng 1¢ ma phan anh sy hai long tich hop, dugc hinh
thanh tir tong hoa cam nhan vé bay nhan t6 thanh phan. Khi xem xét ban chat caa CLDV,
nghién clru nay tiép bién hé théng luan diém vé chat lugng dich vy cdm nhan do
Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988) khoi xudng. Theo ling kinh nay, chit luong
dich vu duoc dinh nghia chinh 1a d6 l1éch (khoang cach) giita nhitng ky vong ban dau
cua khach hang va sy thy huong trai nghiém thuc té. Khi tit ca cac nhan t6 déu dat hoac
vuot ky vong, CLDV & mirc cao, thuc day sy trung thanh va gi6i thiéu cua khach hang

(Hang & Trung, 2024).
2.2.2. Céc bién dpc 1gp

M6 hinh bao gom 7 bién doc lap, duoc phan thanh ba nhém: nhém quy trinh —
téc 46 (QT, TAT), nhom con ngudi — twong tac (NS, CS), va nhém minh bach — an toan
—tién ich (CP, RR, VC). Tung bién s6 thanh phan dong vai trdo nhu mét hé quy chiéu
riéng biét, duoc ngudi vay van dung 1am co so dé xem xét va dinh luong chét luong
cua dich vy cap tin dung.

Quy trinh, thi tyuc (QT): Po luong mirc d6 don gian, rd rang va tinh thuc té cua
cac budc vay von. Mot quy trinh duoc thiét ké tét gitp giam phién ha, tiét kiem thoi
gian va tao cam giac duoc ton trong, tir d6 niang cao CLDV. Bién nay bat ngudn tir
thanh phan Tinh tin cay cia SERVQUAL, nhung duoc thu hep dé tap trung vao khia
canh tha tuc hanh chinh, phu hop véi dic diém khach hang phi chinh thuc tai La Gi
(Bui Van Thuyy va cong su, 2024).

Thoi gian dap tng (TAT): Phan anh téc d6 xir Iy ho so tir lc nhan du dén khi
giai ngan. Di véi khach hang san xuat kinh doanh theo miia vy nhu ngu dén, nong dan
La Gi, TAT nhanh la yéu t6 song con, anh huong truc tiép dén co hoi kinh doanh. Bién
nay ké thira Su dap tng tr SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) va duoc nhiéu
nghién cau thyc nghiém khang dinh (Saleem, 2026; Nguyen, 2024).

Ndng lyc va thai dé nhan sy (NS): Nhan té nay 1 sy hop nhat mang tinh ké thira
tir hai thanh phan "Su dam bao" va "Tinh déng cam” thudc hé théng thang do
SERVQUAL. Bién nay do ludng trinh d6 chuyén mén, ki ning tu van, thai d6 phuc vu

va sy thau hiéu caa chuyén vién khach hang. Trong mé hinh giam sét tap trung, NS con



bao ham kha ning 1ap ho so thuyét phuc bo phan tham dinh tir xa (Hossain & Rahman,
2024; Jafri & Qadri, 2024).

Tinh minh bach vé chi phi (CP): Po luong mirc d6 cong khai, rd rang vé l4i suat,
cac loai phi va diéu kién tin dung. Su map mo Vé chi phi 1a nguyén nhan hang dau gay
mét 10ng tin, trong khi minh bach gitp khach hang an tdm va ra quyét dinh sang suét
(Al-Khaldi & Srouji, 2024; Buell & Choi, 2024). Day 1a nhan t6 bd sung so véi
SERVQUAL gbc, dua trén cac nghién ctru thuc tién gan day.

Ning lyc an toan va kiém soat rai ro (RR): Phan &nh cam nhan cua khach hang
vé murc d6 an toan, bao mat thong tin, tuan tha phap Iy va kha nang quan ly ng xau cua
ngan hang. Trong béi canh SACOMBANK chuyén sang giam sat tap trung va ap dung
Basel 111, RR cang tro nén quan trong, bai nd tran an khach hang vé su on dinh cia to
chire tin dung (Nguyen & Nguyen, 2024; Hoque et al., 2024).

Co so vat chat va tién ich cong nghé (VC): Két hop khia canh hitu hinh (khdng
gian giao dich, thiét bi) va ky thuat sé (mobile banking, tra ciru khoan vay truc tuyén).
Tai La Gi, noi trinh d¢ s6 cta khach hang khong dong déu, VC vira tao an tugng chuyén
nghiép, vira 1a cau ndi dua khach hang dén vai tién ich sé (Nguyen, Le & Vu, 2024).

Chim soc khach hang sau giai ngan (CS): Mo rong Sy dong cam sang giai doan
hau giao dich. CS bao gom nhac no lich sy, hd tro co ciu no khi khé khan, va duy tri
lién lac. Tai dia ban nhiéu rai ro thién tai nhu La Gi, CS khong chi gilip ngan hang thu

hdi ng ma con xay dung 10ng trung thanh sau sic (Gonu et al., 2023; Doss et al., 2023).
2.2.3. M6 hinh nghién cau

Mo hinh duoc xay dyng trén nén tang SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988)
va Gronroos (1984), nhung duoc diéu chinh dé phd hop véi dich vy tin dung tai mot
phong giao dich dja phuong dudi co ché giam sat rai ro tap trung. V& mat ly thuyét, mo
hinh gia dinh rang chat luong dich vu tin dung tong thé 1a ham da bién cua bay nhan t6
daoc lap:

CLDV = f(QT, TAT, NS, CP, RR, VC, CS)

MJi nhan t6 déu dugc ky vong co tac dong tich cuc (duong) dén CLDV. Cac gia

thuyét H1-H7 duogc phét biéu trong tng cho tirng nhan t6. Mé hinh s& duoc kiém dinh



bang hoi quy tuyén tinh boi trén dir liéu khao sét tir 221 khéach hang tai SACOMBANK
PGD La Gi.

2.2.4. Y nghia ciia md hinh

Khi dat 1&n ban can cling cac hé thdng Iy thuyét tién dé, cau tric phan tich 7 nhan
t da boc 16 rd nét nhitng gia tri hoc thuat vuot troi thdng qua ba cai tién mang tinh budc
ngoat. Thir nhat, n6 tach bach cac nhan té thuong bi gop chung (nhu quy trinh va téc
d6, nang lyc va ddng cam), cho phép xac dinh chinh xac dau 1a diém nghén wu tién. Thir
hai, n6 b6 sung cac nhan t6 hién dai phan anh doi hoi méi cua khach hang: minh bach
chi phi, an toan rai ro, va tién ich cong nghé. Thi ba, lan dau tién, nhan t6 chim soc sau
giai ngan dugc dua vao nhu mot bién doc 1ap riéng, khac phuc khoang trong ma cac mo
hinh SERVQUAL truyén thdng bo qua. Nhitng diéu chinh nay gidp md hinh sét véi
thuc té van hanh ciia mot phong giao dich cip co so trong bdi canh chuyén doi so va tai
cau tric quan tri rai ro.

M hinh khéng chi c6 gié tri kiém dinh hoc thuat ma con mang y nghia thuc tién:
két qua phan tich trong sb hdi quy s& chi ra nhan té nao can wu tién cai thién, tir d6 giap
SACOMBANK PGD La Gi phan bd ngudn luc hiéu qua dé nang cao chat lugng dich

vu mot cach bén viing.



Quy trinh, tha tuc

Theoi gian dap &ng

Nang lwc va thai
dd nhan sy

Tinh minh bach vé
chi phi

Nang lwc an toan
va kiém soat rii ro

Co s& vat chat va
tién ich cbng nghé

Cham séc khach
hang sau giai ngan

Hinh 2.2: M6 hinh nghién ciru dé xuat
Nguén: T&c gid téng hop

H1: Nhan té Quy trinh, tha tuc (QT) ¢6 tac dong tich cuc (+) dén Chét luong
dich vu tin dung tong thé.

H2: Nhan t6 Thoi gian dap ung (TAT) ¢ tac dong tich cuc (+) dén Chat lugng
dich vu tin dung tong thé.

H3: Nhan t6 Niang luc va thai do nhan sy (NS) c6 tac dong tich cuc (+) dén Chat
lwong dich vy tin dung tong thé.

H4: Nhan té Tinh minh bach vé chi phi (CP) c6 tac dong tich cuc (+) dén Chat
lwong dich vy tin dung tong thé.

H5: Nhan t5 Ning luc an toan va kiém soét rai ro (RR) co tac dong tich cuc (+)
dén Chat luong dich vu tin dung téng thé.

H6: Nhan t6 Co s& vat chat va tién ich cong nghé (VC) c6 tac dong tich cuc dén
Chét luong dich vu tin dung tong thé tai SACOMBANK PGD La Gi.

H7: Nhan t6 Cham soc khach hang sau giai ngan (CS) ¢6 tac dong tich cuc dén
Chét luong dich vu tin dung tong thé tai SACOMBANK PGD La Gi.



2.3. Phwong phap thu thip dir liéu
2.3.1. Péi twong khdo sat

Poi twong khio sat: La khach hang ca nhén, dai dién ho kinh doanh, chii doanh
nghiép vira va nhd hién dang c6 du no hoic dd/dang thuc hién cac giao dich vay vén,
bao lanh, m¢ thu tin dung tai Ngan hang SACOMBANK — Phong giao dich La Gi.

2.3.2. Xdc dinh ¢ mdu nghién ciu

Pé dam bao diéu kién phan tich nhan té kham pha (EFA) va mé hinh hdi quy
tuyén tinh bdi dat d6 tin cay téi uu, c& mau duge xac dinh dua trén quy tic kinh nghiém
cuia Hair va cong su (2014). Theo d6, s6 lwong mau tdi thiéu phai bang 5 lan tong sb
bién quan sat trong bang hoi (N> 5xm, véi m 1a sé bién quan sat).

Du kién bang hoi cua dé an gdom 23 bién quan sat do ludng 7 nhan té chit luong
dich vu (QT, TAT, NS, CP, RR, VC, CS) va 04 bién quan sat do luong chat lwong dich
vu tin dung tong thé (CLDV), tirc tdng cong 34 bién. Nhu vay, ¢& mau tbi thiéu can dat
la: 34 x 5 = 170 mAu.

Nham phong ngira trudng hop khach hang tir chéi tra 10i, phiéu bi 18i hoac khong hop
1& (nhu danh thiéu dap an, danh mot mau tring 13p), tac gia quyét dinh phét ra 250
phiéu khao sat theo phuong phap 1dy mau thuan tién tai quay giao dich va théng qua
cac budi di tham dinh. Tt tong s 235 bang khao sat thu nhén tir thi trudng, trai qua
cac budc kiém tra, 1am sach va loai bo cac phan hoi khong hop 1€, nghién ciru da giit
lai bo dit liéu chuan hoa gdm 221 phiéu du diéu kién dé dwa vao md hinh phan tich
chinh thuc (N = 221).

2.3.3. Thiét ké bang héi khdo sét

Bang hoi dugc thiét ké gdm hai phan chinh:
Phan 1: Théng tin nhan khau hoc cua khach hang (gidi tinh, d6 tudi, linh vuc
kinh doanh/muc dich vay, thoi gian gan b6 voi SACOMBANK).



Phan 2: Panh gia chat luong dich vu tin dung. St dung thang do Likert 5 mirc
d6 (tir 1: Hoan toan khong ddng y dén 5: Hoan toan dong ¥) dé do ludng cam nhan cua
khéach hang. Cac nhém bién bao gom:

— Thang do Quy trinh, thu tuc (QT): 4 bién quan sat (thu tuc don gian, hd so rd
rang, tham dinh linh hoat, quy trinh minh bach).

— Thang do Thoi gian dap ung (TAT): 3 bién quan sét (xt ly hd so nhanh, giai
ngan dung hen, dap (ng kip thdi nhu cau mua vu).

— Thang do Nang luc va thai 6 nhan sy (NS): 3 bién quan sat (chuyén mén viing
vang, thai do tan tam, thau hiéu nhu cau khéach hang).

— Thang do Tinh minh bach vé chi phi (CP): 4 bién quan sét (cong khai i suat,
thong bao day du céc loai phi, hop dong dé hiéu, khdng phat sinh phi bat ngo).

— Thang do Nang luc an toan va kiém soat rai ro (RR): 3 bién quan sét (an toan
thong tin c& nhan, tuan tha phap luat, quan 1y ng xau tét).

— Thang do Co so vat chét va tién ich cdng nghé (VC): 3 bién quan sét (phong
giao dich khang trang, d& dang tra cau qua mobile banking, hé théng céng nghé 4n
dinh).

— Thang do Chim séc sau giai ngan (CS): 3 bién quan séat (nhac ng lich su, hd tro
gia han khi kho khan, duy tri lién hé sau vay).

— Thang do Chat luong dich vu tin dung téng thé (CLDV): 4 bién quan sét (hai
long tong thé, dap ung ky vong, tin tuéng, san sang gidi thiéu).

Tong cong c6 27 bién quan sat, dugc sap xép ngau nhién trong phiéu khao sat
nham han ché thién léch trong tra 16i. Thang do cu thé va ngudn tham khao dugc trinh

bay chi tiét trong Bang thang do nghién ctru dé xuat (Bang 2.1).
2.4. Phwong phap phan tich va xi ly dir li¢u

Sau khi thu hdi phiéu khao sat, dir liéu s& dugc 1am sach, ma hda va nhap vao
phan mém SPSS dé tién hanh phan tich theo cac buéc logic sau:
~ Buwéc 1: Thong ké mo ta (Descriptive Statistics): Phan tich co cau mau vé giéi
tinh, nganh nghé, thoi gian vay vén... dé c6 cai nhin tong quan vé tép khach hang tai dia
ban La Gi.



~ Buwéc 2: Kiém dinh dd tin ciy thang do bang hé sé6 Cronbach's Alpha: Panh
gia tinh nhat quan noi tai cua cac bién quan sat. Thang do dwgc chap nhan khi hé sb
Cronbach's Alpha > 0,6 va hé s twong quan bién - tong (Corrected Item-Total
Correlation) > 0,3. Nhitng bién khong dat yéu cau sé bi loai bo trude khi vao budc tiép
theo.

~  Buwéc 3: Phan tich nhan té kham pha (EFA - Exploratory Factor Analysis):
Dung dé rat gon va kiém tra tinh hoi ty, tinh phan biét cua cac nhom bién. Biéu kién
dat y&u cau bao gom: Hé s6 KMO, Kiém dinh Bartlett c6 y nghia thong ké (Sig. < 0,05);
Hé s6 tai nhan té (Factor Loading) > 0,5; va Tong phuong sai trich (Total Variance
Explained) > 50%.

—  Budrc 4: Phan tich twong quan Pearson: Kiém tra mdi quan hé tuyén tinh gitta
cac bién doc lap va bién phu thudc, dong thoi sém sang loc hién tuong da cong tuyén
giira c4c bién doc 1ap vai nhau.

~  Bwéc 5: Phan tich hdi quy tuyén tinh bgi (Multiple Linear Regression): Xac
dinh mac d6 tac dong cu thé (hé sé hoi quy\beta) cua tirng nhan t chat luong dich vu
dén chat luong dich vu tin dung tong thé. M6 hinh dat gia tri khi hé sé R*2 hiéu chinh
phan &nh tot mie d6 giai thich cia md hinh, mic y nghia kiém dinh F ¢6 Sig. < 0,05.
Dong thoi, tién hanh kiém dinh cac vi pham gia dinh hdi quy nhu hién tuong da cong
tuyén (théng qua hé sé phong dai phuong sai VIF < 2), hién twong tu twong quan va
tinh chuan caa phan du.

~  Buwéc 6 Phan tich ANOVA mét chiéu: Phan tich ANOVA duoc thuc hién dé
kiém tra su khac biét trung binh vé cht luong dich vu tin dung tong thé giita cac nhom
khach hang theo dic diém nhan khau hoc (gi6i tinh, d6 tudi, nganh nghé...). Kiém dinh
Levene vé dong nhat phuong sai (Sig. > 0,05) dugc sir dung trude khi xét dén gia tri
Sig. cia ANOVA dé két luan su khac biét co ¥ nghia thong ké.
2.5. Thang do dé xuat

BANG 2.1. Thang do nghién ciru dé xuét



BIEN

HOA

THANG DO

NGUON

Quy trinh,
tha
(QT)

tuc

QT1

Thu tuc vay vén tai PGD La

Gi don gian, dé hiéu

Parasuraman et al
(1988); Bui Van Thuy va
cong su (2024)

QT2

Danh muc hd so yéu cau rd
rang, khéng phat sinh thém
gidy to bat hop ly

Bui Vin Thuy va cong su
(2024); Doss et al. (2023)

QT3

Quy trinh tham dinh va xét
duyét khoan vay linh hoat,
phl hop véi thuc té thu nhap

cua toi

Tu phét trién dua trén dic
thu khach hang La Gi

QT4

Cac buac trong quy trinh vay
vén duoc ngan hang cong

khai, minh bach ngay tir dau

Hang & Trung (2024)

Thoi  gian
dap

(TAT)

ung

TAT1

Thoi gian tiép nhan va xu ly

hd so vay nhanh chong

Parasuraman et al.
(1988); Saleem (2026)

TAT2

Ngan hang giai ngan dang

thoi gian da cam két

(2024);

et al.

Nguyen
Kusumawardani
(2021)

TAT3

Thoi gian phé duyét khoan
vay dap ung kip thoi nhu cau
cap béach cua toi (mba vy, kinh
doanh)

Bui Vin Thuy va cong su
(2024); Tu bd sung




BIEN ) THANG PO NGUON
HOA
Nhan vién tin dung c6 kién | Parasuraman et  al.
NS1 thac chuyén mon virng vang, | (1988);  Hossain &
tu van chinh xéc Rahman (2024)
Nang luc va
thai do NS2 Nhéan vién ludn lich sy, tan | Jafri & Qadri (2024);
nhan  su tam va sin sang ho tro toi Hang & Trung (2024)
(NS) L
Nhén vién thau hiéu dac thu | Doss et al. (2023); Bui
NS3 cdng viéc va nhu cau tai chinh | Van Thuy va cong su
riéng cua toi (2024)
Ngan hang cong khai ré rang | Al-Khaldi &  Srouji
CP1 muc 14 suit &p dung cho | (2024); Pham & Nguyen
khoan vay (2024)
T6i dugc thong bao day du vé ) .
. o _ | Buell & Choi (2024); Bui
cac loai phi lién quan (phi .
CP2 van Thuy va cong su
phat tra truéc han, phi dinh (2024)
Tinh minh gia tai san...) ngay tir dau
bach vé chi
, Cac diéu khoan vé chi phi
phi (CP) o P Sheth et al. (2026): Tu
CP3 trong hop dong tin dung dé L
L o phat trien
hiéu, khong gay nham lan
T6i khong phat sinh bat ky
cpa khoan phi bat ngo ndo ngoai | Kantar  (2023);  J.D.
nhitng gi da duoc tu van ban | Power (2025)

dau




BIEN ) THANG PO NGUON
HOA
Toi cam thay an toan khi cung | Parasuraman et al.
RR1 cip théng tin ca nhan cho | (1988); Hossain &
ngan hang Rahman (2024)
Nang luc an . N
. . Ngan hang tuédn thua chat ché | Nguyen &  Nguyen
toan va ) .
. RR2 cac quy dinh phéap luat vé cho | (2024); Hoque et al.
kiem soéat .
_ vay va bao mat (2024)
riai ro (RR)
Ngan hang c6 nang luc quan ,
’g ) g 8 - a | Tu phét trien dya trén
RR3 ly no xau tot, tao dung long tin _ _
. . Jafri & Qadri (2024)
vé su on dinh lau dai
. _ Parasuraman et al.
Phong giao dich khang trang,
VC1 ¥ ) 1(1988); Hang & Trung
sach sg, trang thiét bi hién dai
(2024)
Toi dé dang tra ctu théng tin
Co so vat . )
) _ khoan vay va thanh toan qua
chat va tién | VC2 o Nguyen, Le & Vu (2024)
ung dung mobile/internet
ich  cong )
banking
nghé (VC)
Hé thdng cong nghé cua ngan
ves hang (may tinh, mang, phan | Ty phét trién tir thuc tién
mém) hoat dong 6n dinh, hd | SACOMBANK
tro giao dich nhanh chéng
Cham séc Ngan hang thuong Xuyén
N . | Doss et al. (2023); Gonu
sau giai | CS1 nhac lich tra ng ding han, lich

ngan (CS)

Su

et al. (2023)




BIEN ) THANG DO NGUON
HOA

Khi téi gap khé khan, ngan ' .
Bui Van Thuy va cong su

CS2 hang san sang xem xét gia han 7
(2024); Tu bo sung

hoic co cau lai no linh hoat

Sau khi giai ngan, nhan vién
CS3 van duy tri lién hé, hd trg t6i | Tu phét trién

cac van dé phéat sinh

Nhin chung, t6i hai long vai
Parasuraman et al.

CLDV1 | chat lugng dich vu tin dung tai
(1988); Saleem (2026)

PGD La Gi

Dich vu tin dung tai day dap | Oliver (1980); Hang &
LDy | Do ung tai day dap (1980) g

Chat luwgng ng tot ky vong cua toi Trung (2024)
dich vu tin

2 Tai tin twdng vao chit luon
dung tong : U afri & Qadri (2024);

2 CLDV3 | dich vu tin dung cua PGD La
thé (CLDV) o g Pham & Nguyen (2024)
i

Toi s€ gidi thiéu dich vu tin

) Nguyen (2024); Bui Van
CLDV4 | dung cua PGD La Gi cho

o . Thuy va cong su (2024)
nguoi than, ban be

(Nguodn: Tac gia tong hop)

Trén co sé hé thdng chi bao dy thao ban dau, tac gia di trién khai vong tham van
tiép theo nham tinh chinh cau trac thudc do, dong thoi ra soat, bién doi va tich hop thém
cac bién quan sat méi trudc khi chinh thire dinh hinh bé thang do so bd. Tai budi thao
luan nhém lan 2, cac chuyén gia déu cho rang cac nhan té anh huéng dén chat lugng
dich vy tin dung tai SACOMBANK PGD La Gi tuy c6 su khac biét nhat dinh trong
quan diém c4 nhan, nhung nhin chung van nam trong 8 nhan t6 ma tac gia da dé xuat.

Tuy nhién, cac y kién déu théng nhat can bd sung thém mot sé muc khao sat & ting



nhan t6 dé dam bao thang do phan anh day du va sau sic hon thuc tién dich vu tai dia
ban. Cu thé:

— Thang do H1 (Quy trinh, thu tuc — QT): thém 2 muc khao sat la Ngan hang
c6 hudng dan cy thé, dé hiéu ting budc chuan bi hd so vay va Téi ¢ thé dé dang theo
ddi tién trinh xir Iy hd so ciia minh (qua dién thoai, truc tiép hodc qua tng dung).

— Thang do H2 (Thoi gian dap wng — TAT): thém 1 muc khao sat Ia Ngan hang
phan hoi nhanh chéng céc thac mic, khiéu nai phat sinh trong qué trinh vay vén.

— Thang do H3 (Ning luc va thai dg nhan sw — NS): thém 1 muc khao sat la
Nhan vién chu dong cap nhat va tu van cho tdi vé nhirng thay ddi lai suat, chinh sach
tin dung moi.

— Thang do H4 (Tinh minh bach vé chi phi — CP): dugc céc chuyén gia danh
gia da bao quat tt, nén gitr nguyén cac muc khao sat.

— Thang do H5 (Niing luc an toan va kiém soat rii ro — RR): thém 1 myc khao
s&t 1a Ngan hang c6 hé théng giam sat rui ro hién dai, dam bao an toan cho khoan vay
cua toi.

— Thang do H6 (Co sé vt chat va tién ich cong nghé — VC): thém 1 muc khao
sat 1a Khu vuc giao dich duoc bd tri thuan tién, thoai mai cho khach hang trong thoi
gian cho doi.

— Thang do H7 (Cham séc sau giai ngan — CS): thém 1 muc khao sat la Ngan
hang thuong xuyén tham hoi, tri an khach hang sau khi vay (qua dién thoai, tin nhan,
gap mat).

Nhu vay, tir 7 nhan t6 véi 23 muc hoi ban dau danh cho cac bién doc lap, sau khi
thao luan nhdm lan 2, thang do dugc bo sung thém tong cong 7 muc, nang sé6 muc khao
sat cho cac bién doc 1ap 1&8n 30 muc. Cung véi 4 muc do luong bién phu thuc (Chat
luong dich vy tin dung tong thé), bang hoi hoan chinh cé tong cong 34 muc khao sét,

san sang cho giai doan khao sat dinh lugng chinh thic.
2.5. Thang do chinh thurc

BANG 2.2: Thang do chinh thirc sau hi¢u chinh



NHAN

. ) DIEN GIAL NGUON
TO HOA
Parasuraman et al.
ot Thu tuc vay vén tai PGD La Gi don | (1988); Bui Vin
gian, d& hiéu Thuy va cong su
(2024)
Danh muc ho so yéu cau rd rang, | Bui Van Thuy va
QT2 khong phét sinh thém gidy to bat hop | cong  su  (2024);
ly Doss et al. (2023)
Quy trinh tham dinh va xét duyét | Tu phat trién dya
Quy QT3 khoan vay linh hoat, phu hop véi thuc | trén dac thu khach
trinh, tha té thu nhap cua toi hang La Gi
tuc (QT) Céc budc trong quy trinh vay von duoc
. o Hang & Trung
QT4 ngan hang cong khai, minh bach ngay
. (2024)
tuor dau
~ ~ _|Tu phat trién tu
Ngan hang c6 hudng dan cu the, de A
QT5 . . . thao luan chuyén
hiéu ting budc chuan bi ho so vay )
gia
T6i co thé dé dang theo dbi tién trinh | Tu phéat trién tur
QT6 xt 1y ho so ctia minh (qua dién thoai, | thao luan chuyén
truc tiép hodc qua tng dung) gia
o, . o Parasuraman et al.
Thaoi gian tiep nhan va xt ly ho so vay
TAT1 ) (1988); Saleem
nhanh chéng
(2026)
Thoi gian o o o Nguyen (2024);
Ngan hang giai ngan dtng thoi gian da )
dap wng | TAT2 , Kusumawardani et
cam ket
(TAT) al. (2021)
Thoi gian phé duyét khoan vay dap | Bui Van Thuy va
TAT3 g kip thoi nhu cau cap bach caa tdi | cong su (2024); Ty

(mua vy, kinh doanh)

bd sung




NHAN

. ) DIEN GIAL NGUON
TO HOA
Ngan hang phan hoi nhanh chéong cac | Ty phat trien tur
TAT4 | thic mic, khiéu nai phét sinh trong qua | thao luan chuyén
trinh vay vén gia
Nhan vién tin dung c6 kién thuc | Parasuraman et al.
NS1 chuyén mén vimg vang, tu van chinh | (1988); Hossain &
Xac Rahman (2024)
o . |Jdafri &  Qadri
Nhan vién ludn lich sy, tan tam va san
Ning luc | NS2 . N N (2024); Hang &
sang ho tro toi
va thai d¢ Trung (2024)
nhan sy L . . | Doss et al. (2023);
Nhén vién thau hicu dac thu cong viéc | _ .
(NS) NS3 . N N Bui Van Thuy va
va nhu cau tai chinh riéng cua toi
cong su (2024)
Nhan vién cha dong cap nhat va tu van | Tu  phat trién tur
NS4 cho tdi vé& nhitng thay d6i l4i sut, | thao luan chuyén
chinh sach tin dung méi gia
o o .| Al-Khaldi & Srouji
Ngan hang cong khai rd rang muc lai
CP1 . (2024); Pham &
suat ap dung cho khoan vay
Nguyen (2024)
. . | Buell &  Choi
To6i dugce thong bao day du veé cac loai
Tinh o ] (2024); Bui Van
CP2 phi lién quan (phi phat tra truéc han, .
minh o . Thuy va cong su
. phi dinh gia tai san...) ngay tir dau
bach ve (2024)
chi  phi Céc diéu khoan vé chi phi trong hop
. I R A . Sheth et al. (2026);
(CP) CP3 dong tin dung dé hi¢u, khong gay nham L
x Tu phat trien
lan
T6i khong phat sinh bat ky khoan phi
, . B Kantar (2023); J.D.
CP4 bat ngo nao ngoai nhirng gi da dugc tu

vAn ban dau

Power (2025)




NHAN

. ) DIEN GIAL NGUON
TO HOA
N , . _ , | Parasuraman et al.
Toi cam thay an toan khi cung cap _
RR1 o o (1988); Hossain &
thong tin c& nhan cho ngan hang
Rahman (2024)
o A ) Nguyen & Nguyen
Ning luc Ngén hang tuan thu chat ché cac quy
RR2 _ ) . . (2024); Hoque et al.
an toan dinh phap luat vé cho vay va bao mat
. (2024)
va kiem . ; —
 rii Ngan hang c6 nang lyc quan ly ng xau | Ty phat trien dua
soat rui . <
RR3 tot, tao dung long tin vé sy 6n dinh 1au | trén Jafri & Qadri
ro (RR) N
dai (2024)
Ngan hang cd hé thong giam sat rai ro | Ty phat trien tur
RR4 hién dai, dam bao an toan cho khoan | thao luan chuyén
vay cua toi gia
. _ Parasuraman et al.
Phong giao dich khang trang, sach sg,
VC1 -, ) ) (1988); Hang &
trang thict bi hién dai
Trung (2024)
T6i dé dang tra cau thong tin khoan
Co s6 vat . ) Nguyen, Le & Vu
) VC2 vay va thanh todn qua wtng dung
chat va o _ (2024)
mobile/internet banking
tign ich , _ S—
) H¢ thong cong nghé cua ngan hang ) .
cong o . ; Tu phat trien tu
(may tinh, mang, phan mém) hoat "
nghé VC3 , R ] thuc tien
dong on dinh, ho trg giao dich nhanh
(VC) ] SACOMBANK
chong
Khu vuc giao dich duoc bé tri thuan | Ty phat trién tur
VC4 tién, thoai mai cho khach hang trong | thao luan chuyén
thoi gian cho doi gia
Cham cs1 Ngan hang thuong xuyén nhac lich tra | Doss et al. (2023);
s6c  sau ng dung han, lich su Gonu et al. (2023)




NHAN MA i . .
) ) DIEN GIAI NGUON
TO HOA
giai ngan Khi t6i gip kho khin, ngan hang san | Bui Vian Thuy va
(CS) CS2 sang xem xét gia han hodc co cau lai | cong su (2024); Tu
no linh hoat bd sung
Sau khi giai ngan, nhan vién van duy
CS3 tri lién hé, hd tro t6i cac van dé phat | Tu phat trién
sinh
Ngén hang thudng xuyén tham hoi, tri | Ty phat trien tur
C34 an khach hang sau khi vay (qua dién | thao luan chuyén
thoai, tin nhan, gap mit) gia
. o o Parasuraman et al.
Nhin chung, t6i hai long vai chat luong
CLDV1 ] ) ) (1988); Saleem
dich vu tin dung tai PGD La Gi
(2026)
Chat _ ) , , Oliver (1980);
Dich vu tin dung tai day dap tng tot ky
lwgng CLDVZ2 . Hang & Trung
vong cua tol
dich vu (2024)
tin dung . , Jafri &  Qadri
) ] To6i tin twdng vao chat lugng dich vu
tong the | CLDV3 | ) (2024); Pham &
tin dung cua PGD La Gi
(CLDV) Nguyen (2024)
o , Nguyen (2024); Bui
TOi s€ gidi thiéu dich vu tin dung cua .
CLDV4 o . Van Thuy va cong
PGD La Gi cho nguoi than, ban bé
su (2024)

Nhu véy, bang thang do chinh thirc di phan dnh ddy di cac khia canh cua chét
lugng dich vu tin dung tai SACOMBANK PGD La Gi, bao gém ca nhiing yéu td méi
duoc bd sung tir thuc tién dia ban va ¥ kién chuyén gia. Bo thang do nay s& duogc st

dung trong khdo sat dinh lugng chinh thue.



2.6. Phwong phap xir ly thdng tin
2.6.1. Phwong phap théng ké mo ta

Cong cu thong ké md ta duoc khai thac nham phac thao bic tranh toan dién vé dic
trung ctia mau khao sat, déng thai minh hoa thudc tinh cua céac bién quan sat. Theo do,
nghién ctru tién hanh tinh todn chi sb tan suat va ty trong phan trim ddi vi nhém bién
dinh tinh (nhan khau hoc); song song véi viéc xac dinh gia tri trung binh ctung d6 léch

chuan cho ting tiéu chi do ludng chit lwgng dich vu cép tin dung.
2.6.2. Kiém dinh dp tin cdy thang do bang Cronbach’s Alpha

Nham xac thue do nhat quan noi tai cua cac thang do, hé sé6 Cronbach’s Alpha
duoc lya chon 1am cdng cu kiém dinh quyét dinh. Theo nguyén tic sang loc, mot bién
quan sat dugc cdng nhan hop 1¢é khi dap tmg ddng thoi hai diéu kién: hé sé twong quan
bién - tong hiéu chinh (Corrected Item — Total Correlation) dat tir 0,3 tro 1én, va chi s6
Cronbach’s Alpha tong thé cia nhém dat ngudng t6i thiéu 12 0,7 (Nunnally & Bernstein,
1994). Tuy nhién, ddi véi cac dé tai mang tinh chét khai pha, muc dinh bién 0,6 van c6
thé dugc can nhic lra chon (Pinh Phi H6, 2020). Toan bo cac bién sé khong dat cac
tiéu chi ky thuat néu trén s& bi loai bo ngay dé lam sach dix liéu trugc khi chuyén sang

budc phan tich nhan t6 tiép theo.
2.6.3. Phan tich nhan té kham pha (EFA)

EFA dugc dung dé rt gon tap bién quan séat thanh cac nhan t6 co y nghia. Céc
tiéu chuan bao gém:

- Hé s6 KMO > 0,5: chap nhan phan tich nhan t6 (Hair va cong sy, 2014).
Kiém dinh Bartlett c6 Sig. < 0,05: c4c bién c6 twong quan du dé thuc hién EFA.

-S4 lwong nhan td: dwa vao Eigenvalues > 1 (tiéu chuan Kaiser).

- Tong phuong sai trich > 50%: m6 hinh EFA phu hop.

- He sd tai nhan t6 (Factor Loading): > 0,5 dugc xem 1a c6 ¥ nghia thong ké

tét; t6i thieu > 0,3 (Hair va cong su, 2009).



- Do gia tri hoi tu: cac bién trong cing nhan té c6 Factor Loading > 0,5
(Jabnoun va cong su, 2003).
- Do gia tri phan biét: chénh léch hé sé tai caa mot bién giira cac nhan t6 > 0,3

(Jabnoun va cong su, 2003).
2.6.4. Phan tich hai quy tuyén tinh béi

Ham hoi quy tuyén tinh bdi dugc thiét 1ap nham muc dich dinh luong va boc
tach mure do chi phéi cua hé thdng céc bién doc lap ddi véi bién phu thudc (Chit luong
dich vu tin dung tong thé). C4c chi tiéu kiém dinh:

- Rz hi¢u chinh: phan &nh mtc giai thich cia mé hinh, dao dong 0-1; mo hinh
duoc coi 1a ¢6 y nghia khi R2 hiéu chinh > 0,5 (tuy nhién khong bat budc tuyét di).

- Kiém dinh F (Sig. < 0,05): md hinh héi quy pht hop véi dir liéu.

- Chi s6 Durbin-Watson: Khai thac dé nhan dién hién tuong tu tuong quan giira
cac phﬁn du; mo6 hinh dugc x4c nhan dat yéu cau khi gia tri nay dao dong trong bién do
tr 1,5 dén 2,5 (Field, 2009; Yahua Qiao, 2011).

- Kiém dinh gia thuyét y nghia bang phép thtr t (gia tri Sig. < 0,05): Bao ching
cho viéc bién ddc lap s hitu nang luc giai thich va tac dong co y nghia thong ké d6i véi
bién phu thudc.

- Hé sb phong dai phuong sai (VIF): Dé loai trir riti ro da cong tuyén nghiém trong,
chi s6 VIF can dat murc < 2 (d6i v6i cac nghién ctru van dung thang do Likert) hodc duy

tri & ngudng < 10 theo tiéu chuan thong thuong.

2.7. Thuc trang dich vu tin dung tai ngan hang SACOMBANK - Phong
giao dich La Gi

2.7.1. Gigi thi¢u ngdn hang TMCP Sai Gon Thuong Tin

Thanh 14p vao nam 1991, Ngan hang Thuong mai C6 phan Sai Gon Thuong Tin
(Sacombank) da khang dinh vi thé 1a mot trong nhimng dinh ché tai chinh c6 phan hang

dau tai Viét Nam. Tur mot to chire tin dung c6 quy mo khiém tdn thud ban dau vai sd



von diéu 18 von ven 3 ty déng, Sacombank da co budc chuyén minh manh mé nho tu
duy d6t pha. Trong giai doan 1995 - 1998, biang viéc tién phong phat hanh cb phiéu ra
cong ching — mot bude di hiém hoi tai thi trudng Viét Nam lac bay gio — ngan hang
d3 thanh cong ning von diéu 16 tir 23 ty dong 1én 71 ty dong. Phuwong thirc goi von dai
chung nay tiép tuc 1a don bay chién lugc gitp Sacombank tich lily ngudn vén dai han
trong cac giai doan tiép theo. Ddc biét, sy thdng hoa cua thi truong chiing khoan Vit
Nam giai doan 2000 - 2006 da tao bé phong cho su bung nd toan dién ctia Sacombank
ca vé nang lyc tai chinh lan do phu ctia mang ludi chi nhanh. Tinh dén nam 2012, véi
mirc von diéu 1é dat 14.176 ty dong, Sacombank di vuon 1én dan dau khéi ngan hang

thuong mai c6 phan thoi diém d6 vé ca quy mé von 13n hé théng mang luéi hoat dong.

Hi¢én nay, Sacombank dang trién khai chudi dich vu tai chinh toan dién xoay
quanh niam linh vuc trong tam. Pau tién 1a nghiép vu huy dong ngudn vén thong qua
viéc tiép nhan cac nguén von vay ndi dia, thu hat dong von ngén, trung va dai han tu
céc to chirc kinh té cling nhur dan cu dudi nhiéu hinh thirc da dang nhu tién guri tiét kiém
¢6 ky han hoic khong ky han va phat hanh chimg chi tién giri. Song song d6, ngan hang
day manh hoat dong tin dung bang cach cung ting cac giai phap cho vay tai chinh ngan,
trung va dai han dap tng nhu ciu ctia moi d6i twong khach hang c4 nhan 13n t6 chic,
két hop voi viée chiét khau trai phiéu, thuong phiéu va cac loai gidy to co gia khac.
Trong mang dau tu va lién két, Sacombank tién hanh hin von, thiét 1ap lién doanh theo
dung khudn kho phap 1y, tiép nhan cac ngudn von phat trién tir cac t6 chirc trong nudc
va thuc hién vay von trén thi truong lién ngan hang. Pbi voi phan khic dich vu tai
chinh, ngan hang van hanh hé thdng thanh toan trung gian cho khach hang, trién khai
cac hoat dong kinh doanh ngoai héi, vang bac va xir 1y thanh toan qudc té. Cudi cuing
1a cac hoat dong nudc ngoai dugce thuc hién dya trén su phé duyét va cép phép tir Ngan
hang Nha nudc, bao gém viéc thu hut dong von tir thi truong qubc té cing cac dich vu
ngan hang xuyén bién gidi khac.

Huéng toi twong lai, Sacombank kién dinh véi st ménh tré thanh dinh ché tai
chinh ban 1é da nang, hién dai va c6 vi thé ddn dau trong khu vuc. Dé hién thyc hoa diéu
d6, tim nhin ctia ngan hang tap trung vao viéc mang dén cho khach hang nhiing giai

phap tai chinh tron goi, tich hgp cong nghé hién dai va ti vu tién ich; gia ting toi da



loi ich thiét thyc cho céc dbi tac kinh doanh, cdc nha dau tu cing cong dong co dong;
ddng thoi xay dung méi truong 1am viée thinh veong, mé ra co hoi thing tién bén ving
cho d6i ngil nhan su va ludn dong hanh cing su phat trién chung ctia x3 hoi. Moi hoat
dong cua ngan hang déu duoc dinh huéng béi ndm gia tri cdt 161 bén viing. D6 1a tinh
than Tién phong, diing cam m& dudng va sin sang ddi mit dé vuot qua moi trd ngai; su
D6i méi va Nang dong dé phat trién truong ton duya trén tinh linh hoat; sw Cam két chat
lwong trong nguyén tic hanh xir tdi cao khi phuc vu khach hang va dbi tac; Trach nhiém
cao d6i voi cong dong; va cudi ciing 1a tinh Sang tao dé khang dinh ban sic riéng biét
bang nhing tu duy mang tinh d6t phé trong ca hoat dong thuong mai lan quan tri diéu
hanh.

2.7.2. Qua trinh hinh thanh va phat trién ciza Ngan hang TMCP Sai Gon
Thuong Tin PGD La Gi

SACOMBANK PGD La Gi 1a mot don vi truc thuoe Chi nhanh trong co cau to
chutc ciia Ngan hang TMCP Sai Gon Thuong Tin. Cu thé, PGD La Gi nam trong mang
ludi cac diém giao dich dugc SACOMBANK thiét Iap nham tiép can va phuc vu khéch
hang tai dia ban thi x4 La Gi, tinh Binh Thuan, thé hién chién lwgc mé rong mang ludi,
tang cudng su hién dién thuong hiéu va khai thac tiém nang thi truong & cac khu vuc

kinh té nang dong.

Niam ¢ phia Nam tinh Binh Thuén, thi xi La Gi s hitu nhitng nét dic trung day
cubn hit dé phat trién manh mé nganh du lich bién. Noi diy may man dugc thién
nhién wu i ban ting mot dudng bo bién dai, nguyén so, mo ra khong gian dai ngan
16ng gi6. Su hoa quyén giira cac ddi cat nhap nhd, chuyén mau theo anh ning va
nhitng dai rimng duong xanh ngat ri rao séng vd da tao nén mot birc tranh thién nhién
v6 cung tho mong, doc ddo. Khong chi ding lai & canh sic hoang so, La Gi con mang
trong minh chiéu sau van héa nho hé théng cac di tich lich st - van hoa lau doi, gén
lién voi nhitng truyén thuyét dan gian ly ky va ddm tinh nhan vin. Tat ca cac yéu td tir
canh quan ty nhién dén gia tri tam linh, nhan van éy da gén két chat ché, ciu thanh
mdt quan thé du lich bién mang ban sic rat riéng, thu hit dong dao du khach dén

khém pha va trai nghiém.



. Thém nira, bién La Gi that phong phu véi nhiéu san vat duge thién nhién uu 4i
mang dén cho ngudi dan cia mién bién min noi day.

Song hanh véi nhitng nét dep mo mang cua mot La Gi dang troi day va trén da phat
trién cuia nganh du lich; danh bat hai san; san xuat ndéng nghiép, thuong mai néng san -
hai san.

SACOMBANK Phong giao dich La Gi tu hao 1a mét don vi dugc tri dong tai

dia ban Thi xa tir ngay 04/04/2008 tai dia diém 63 L& Loi, phuong Phudc Hoi. Ngay
13/01/2014, PGD chuyén tru s¢ dén s6 25 Thong Nhat, phuong Phudc Hoi, TX La Gi
véi mat bang rong réi tru so khang trang hon dé chuan bi cho su vuon tam 1&n quy md
I6n hon. V&i muc tiéu dem dén cho ngudi dan noi ddy nhitng san pham dich vu hién
dai, hap dan gop phan vao su nghiép phat trién bén viing cia SACOMBANK.
Sau hon 16 nam di vao hoat dong véi biét bao thang trim SACOMBANK La Gi di
vuot bao s6ng gio, git hai dugc nhiing thanh cong rat dang tu hao véi Quy mé HD+CV
tang trudng cao hang nim. SACOMBANK La Gi sé tiép tuc thé hién cam két gan bo
lau dai tai dia phuwong; ké vai, sat canh ciing cac thanh phan kinh té; moi tang 16p nguoi
dan chat phac, moc mac ciia mién bién day nang va gié gop phan nhé vao su phat trién
kinh té dia phuong.

CBNV SACOMBANK La Gi cam két trach nhiém, nhiét huyét phan dau nang
tam quy md, nang cao hiéu qua kinh doanh hang nam gdp phan vao su phét trién Bén
Virng - An Toan - Hiéu Qua cua dai gia dinh SACOMBANK.

Trong d6 s lwong nhan sy tai PGD La Gi la 19 can bo nhan vién bao gom 1 Truéng
Phong giao dich; 2 Pho phong giao dich; 4 Chuyén vién Dich vu khach hang; 6 Chuyén
vién khach hang; 1 Thu Quy; 1 Nhan vién Ngan Quy; 1 Nhan vién quan ly tai san; 3

Bao V¢.



2.7.3. Co cdu té chirc va bé may hoat déng ciia SACOMBANK PGD La
Gi

PHONG GIAO DICH
| ' |
B phan B0 phan
Kinh doanh Dich vy khach hang
1. Trién khai va dé xuét gidi phap hoan thanh chi tiéu kinh doanh. 1. Nhén biét, quan ly thong tin khach hang; xUf ly thong tin phan hoi
2. X8y dung va trién khai chuang trinh Marketing, chdm soc khach cba khach hang.
hang. 2. Tu véin, ban chéo san pham dich vu.
3. Cung (mg san pham dich vu theo md hinhquy dinh, 3. XUrly giao dich tai quay, thu chi, quan Iy an toan kho quy.
4. Phan tich, d& xudt cap tin dung, d& xudt gidi ngan, quan ly danh 4. Tiép nhan, chuyén h so thanh todn qudc té vé Hoi sd.
g eep g, 5. Phéi hap trién khai cic nghidp vy theo md hinh t4p trung (ngén
5. Quan ly va thu hdi nd theo danh muc quan ly. quy, ké todn, hanh chanh, mua sdm, nhan sy ).
6. Luu trir ho so thdng tin, hd s giao dich cla khéch hang.
Kiém soat rli ro va tuan thi theo quy dinh.

Hinh 2.3. Co cdu toé chirc SACOMBANK PGD La Gi
Nguon: Phong giao dich La Gi, 2026

Bang 2.3: Chirc nang nhiém vu cia cac vi tri

CAC VI , y
ot H A
TRI CHUC NANG
Trwéng | Quan Iy Piéu hanh & Van hanh:
phong —  biéu hanh chung: Chiu trach nhiém cao nhét trong viéc to chic,
giao dich kiém soat hoat dong hach toan ké toan, kho quy va hanh chinh

tai Phong giao dich.

—  Xay dung quy trinh: Cai tién cac quy trinh nghiép vu noi bo
trong pham vi cho phép d¢ toi wu hoa hoat dong.

— Quan ly tai san: Bam bao an ninh, an toan va quan ly tai san,
trang thiét bi tai don vi.

Phat trién Kinh doanh & Khach hang:

—  Lap ké hoach: Xay dung, phan bo chi tiéu va dinh hudng trién
khai ké hoach kinh doanh cho don vi.

—  Thuc day ban hang: T6 chirc cac hoat dong tiép thi, quan ly va
chiam séc khach hang dé dam bao doanh sé.

— Nghiép vu chuyén sau: Truc tiép quan ly hoat dong cap tin dung,
dich vu ngoai héi, thanh toan qudc té va don déc thu hdi no.




CAC VI
TRI

CHUC NANG

Quan tri Rii ro & Tuén thu:

~  Kiém soat rai ro: Nhan dién, theo ddi va c6 bién phap giam thiéu
rai ro trong kinh doanh; xir ly kip thoi cac canh bao tir Hoi s6.

— Tuan thu phap luat: Bam bao moi hoat dong tai don vi tuan thu
dung quy dinh cua Ngan hang va phap luat; phéi hop thanh tra,
kiém tra va giai quyét khiéu nai cua khach hang.

Quan tri Nhan sw & Péi ngoai:

—  Phét trién doi ngii: Pao tao, quan ly va dan dat can bo nhan vién
dudi quyén.

—  Quan hé ngoai giao: Xay dung va duy tri méi quan hé tét dep
VGi cac co quan chirc nang, chinh quyén dia phuong tai dia ban
hoat dong.

Pho
phong
Dich vu
khach
hang

Quan ly Van hanh & Dich vu Khéch hang

—  Kiém soat giao dich: Truc tiép quan Iy va phé duyét cac nghiép
vu ké todn, tai chinh va xu ly giao dich tai quay.

— Dich vu chuyén biét: Tiép nhan va xt Iy cac nhu cau lién quan
dén thanh toan qudc té.

—  Trai nghiém khach hang: Diéu phdi hoat dong tai sanh, dam bao
tiéu chuan cham soc khach hang va chat lugng dich vu tai don
Vi.

Quan ly Kho quy & An toan Hoat dgng:

~An toan kho quy: Tham gia quan ly tién mat, tiép quy ATM/may
giao dich ty dong va giam sét cong tac ap tai tién.

—  An ninh co sé: Chiu trach nhiém vé an ninh, phong chay chira
chéy, vé sinh va duy tri co s& Vat chat tai tru so.

Kinh doanh & Chi tiéu Huy d§ng:

—  Thuc day kinh doanh: Phéi hop trién khai cac hoat dong kinh
doanh chung cua PGD.

—  Trong tdm huy dong: Chiu trach nhiém chinh vé viéc hoan thanh
cé4c chi tiéu huy dong von (tién giri) tai don vi.

Quan tri Rii ro & D§i ngii:

~  Kiém soat tuan thu: Nhan dién, canh bao va xtr Iy kip thoi cé4c sai
sOt hoac rai ro van hanh theo quy dinh cua Hoi so.




CAC VI
TRI

CHUC NANG

—  Phét trién nhan syu: Truc tiép dao tao, kém cip va quan ly doi ngi
can bo nhan vién thudc bo phan dich vu khach hang.

Phé
phong
giao dich
phu trach
Kinh
doanh

Thic didy & Quan ly Kinh doanh (Trong tam)

—  Thuec thi chi tiéu: Tryc tiép chiu trach nhiém trién khai va hoan
thanh céc chi tiéu kinh doanh, cung ng san pham dich vu ngan
hang tai don vi.

~ Mang nghiép vu thé manh: T4p trung quan ly hoat déng cép tin
dung (cho vay), dich vu ngoai héi va cac san pham phai sinh.

~  Quan tri khach hang: T chtc quan ly va phat trién méi quan hé
véi khach hang dé dam bao nguon thu bén virng.

Tham muu & Hb tro Piéu hanh

—  Cb van chién lugc: Tham muu cho Truong PGD va Ban Giam
dbc Chi nhanh vé céc ké hoach kinh doanh va quan 1y trong linh
vuc dugc phan cong.

—  Thuec thi ké hoach: Hd tro Truong PGD trong viéc cu thé hoa cac
muc tiéu kinh doanh cua don vi thanh hanh déng thuc té.

Kiém soat & Quan tri Rii ro:

—  Giam séat rui ro: Nhan dién va thuc hién cac bién phéap kiém soat
dé giam thiéu rai ro phat sinh trong hoat dong kinh doanh (dic
biét Ia rai ro tin dung).

— X ly sai sot: Truc tiép xir Iy cac canh béo rai ro hoic sai sot
nghiép vu tir Hoi so guri vé lién quan dén mang kinh doanh.

Quan 1y Doi ngii: Pao tao thuc chién: Tryc tiép dan dat, dao tao va

phét trién k¥ ning cho doi ngii can bd nhan vién kinh doanh (nhu

chuyén vién quan hé khach hang) dudi quyeén.

Chuyén
vién Dich
vu khach
hang

La vi tri mat tién cta ngan hang tai cac Chi nhanh hoic Phong giao

dich. Vai tro chinh la thuc hién céc giao dich truc tiép vai khach hang,

tu van ban hang va dam bao an toan van hanh kho quy.

Cac trach nhiém chinh:

— Nghiép vu tai quay: Thuc hién céc giao dich tién mit, chuyén
khoan, tat toan/cam cé s6 tiét kiém, thu hoi no va xir Iy hd so
thanh toan quédc té/kinh doanh tién té.




CAC VI
TRI

CHUC NANG

— Ban hang & Tu van: Chu dong tu van, giai dap thic mac va thyc

hién ban chéo (cross-selling) cac san pham, dich vu caa ngan
hang dé tdi uu hoa trai nghiém khach hang.

Quan ly rui ro & Tuan tha: Nhan biét va cap nhat thdng tin khach
hang (KYC). Kiém soat phong chéng rira tién (AML) va danh gia
tang cuong (EDD). Tuan thu cac chuan muyc dao dirc va quy dinh
phap luat.

Van hanh kho quy: Quan Iy an toan kho quy, thuc hién tiép quy
cho cac may giao dich tu dong (ATM/CDM).

Cac nhiém vu kiém nhiém dac thu:

Trong truong hop kiém nhiém vai tro Tha quy hoac Nhan vién Ngan
quy, Vi tri ndy s& chiu trach nhiém thém vé:

Quan ly tai san: Gitr con dau, chia khoa kho tién (tha 2) va quan
ly c4c gidy to co gia, ho so tai san bao dam.
Diéu phéi tién mat: Giao nhan tién véi ngudi 4p tai va diéu phoi
han mc tién mat cho cac nhan vién khac trong don vi.
H4 tro van hanh: Cham béo céo, in sao ké, luu trir chang tir ké
toan va cac cong viéc hanh chinh lién quan dén tin dung.

Chuyén
vién
khach
hang

Muc tiéu chinh: Hoan thanh céc chi tiéu kinh doanh (KPI) dugc
giao.

Nghiép vu trong tdm: * Thuc hién hd so cap tin dung (cho vay,
thé tin dung).

Tu van bao hiém (Bancassurance), dich vu ngoai hdi va thanh
toan qudc té.

Quan ly khach hang: * Phét trién mang ludgi chap nhan the
(POS/QR). Cham séc va khai thac danh muc khach hang
VIP/Uu tién.

Quan ly rui ro: Theo ddi va truc tiép thu hdi no nhém 1 va nhém
2.

Bao cdo: Chiu su quan ly cta Ban 1anh dao Chi nhanh/Phong
giao dich va quan Iy nganh doc tir Khdi Ban lé.

Trong tdm: Quan ly truc tiép tién mat, tai san quy va dam bao an toan
kho qu¥ tai don vi.

Nhiém vu chinh:
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—  Thuyc hién nghiép vu thu - chi, kiém dém va déng goi tién mit.

~  Truc tiép giir chia khéa va quan ly an toan tuyét dbi kho tién.

—  Tiép quy va quan ly van hanh cac may giao dich tu dong
(ATM/CDM).

— Kiém nhiém quan ly kho Tai san bao dam (néu don vi khéng c6
nhan su chuyén trach).

Chuyén Quan ly: Bao cao cho Ban lanh dao tai don vi va chiu su quan ly nganh

vién quan | doc tir Phong Thanh toén tai Hoi so.

ly tai san | Yéu cau: Tuan thu nghiém ngat tinh bao mat, chuan muc dao duc va

quy trinh an toan kho quy.

Trong tm: Chiu trach nhiém vé tinh phép ly, tha tuc thé chap va viéc

Iwu kho an toan ctia hd so tai san bao dam (TSBD).

Nhiém vu chinh:

— Phéap ly hd so: Truc tiép lién hé khach hang dé ky két, hoan thién
thu tuc cdng chang hd so tin dung va thé chap.

— Quan ly & Hach toan: Giao nhan ho so TSBP véi khach hang;
thue hién hach todn nhap - xuat tai san trén hé thong.

— Luu trir & Phéi hop: Phéi hop véi bo phan Kho quy dé luu kho
bao quan hd so theo quy dinh.

— Tham muu: D& xuit cai tién cac quy trinh van hanh tin dung dé
tang hiéu qua cong Viéc.

— Quan ly: Bao céo tryc tiép cho Truong/Phé PGD.

Tom lai: Pay 1a vi tri chdt chin vé mat tha tuc va kho luu trit, dam

bao tai san cua ngan hang duoc bao vé chat ché vé mat phap 1y va vat

ly.

2.7.4. Tinh hinh hoat déng kinh doanh chung giai doan 2023 - 2025

Trong giai doan 2023 - 2025, hoat dong kinh doanh cua Sacombank — Phong
giao dich La Gi dbi mit véi nhiéu thach thirc 16n do nhirng chuyén bién kho luong tir
nén kinh té thi treong. Thach thac vi mo tir &p luc lam phat va su suy giam sicc mua da

anh huong truc tiép dén ning luc tai chinh cta ngudi dan va doanh nghiép dia phuong.



Pé thich tmg, PGD La Gi d4 linh hoat diéu chinh chinh sach I4i suat, kiém soat chat ch&
chat luong tin dung dé han ché ng xau, dong thoi tap trung dong von vao cac nganh
kinh té trong diém cua thi xa nhu du lich bién va dich vu nhim d¢am bao muc tiéu ting
truéng an toan, bén viing. La mot dinh ché tai chinh hoat dong trén dia ban thi xd La Gi
— noi c6 thé manh vé kinh té bién, ndng nghiép trang trai va thuong mai dich vy, PGD
La Gi vira phai nd luc bam sat cac chi tiéu tang truong tir Hoi 56, vira phai doi mat voi
&p luc canh tranh gay gét tir cac ngan hang thuong mai ¢6 goc Nha nudc (nhu Agribank,
BIDV véi loi thé ngudn vén gia ré) va cac NHTM co phan khac trén cing dia ban.

Buc tranh tong quan vé nang luc phét trién quy mé cua don vi duoc phan &nh rd
nét qua két qua huy dong von va tang truong tin dung dudi day:

a) Céng tac huy dong von tai don vi

Pé hién thuc hoa cac chu truong tir Hoi s¢ SACOMBANK va gia ting quy mo
ngudn von tu chii, PGD La Gi da chi dong day manh hoat dong huy dong trén thi truong
dan cu va t6 chac kinh té dja phuong thong qua co ché 18i suat linh dong, duoc thiét ké
riéng cho tirng phan khiic khach hang nham téi wu hoa viéc thu hit cac dong tién nhan
roi.

Bang 2.4 : Tinh hinh huy dong von tai SACOMBANK PGD La Gi giai doan 2023

- 2025
(Pon vi tinh: Triéu dong)
Chi Loai hinh Nim Niim 2024 Nim 2025
tieu 2023 "sgtian | chénh | % | Sétién | Chéenh | 9% cheénh
léch chénh léch léch
léch
Vén huy dong 920.184 | 907.815 | -12.369 | -1,34% | 955.046 | +47.231 | +5.20%

Tien | Tienguikhong ky | 120 107 | 178 188 | +1.081 | +0.61% | 155.890 | -22.208 | -12.51%

gui han ca nhan
khong | Tidn gui khong ks -

s y - 0,
k9 han | han doanh nghigp | 30988 | 19475 [ L1410 | o o 128282 | 49.107 | +47.49%

. Tién guri c6 ky han

Tien | canhan

gui c0 — —

ky han Tien gui co ky han ] - ] _ ]
doanh nghiep 50.746 | 36.017 14.729 29.02% 6.575 29.442 81,74%

661.746 | 674.435 | +12.689 | +1,92% | 764.299 | +89.864 | +13,32%




(Nguén: Bao céo tai chinh ngi bg SACOMBANK PGD La Gi, 2025)

S6 lieu thong ké tai Bang 2.4 cho thiy, nim 2024, cong tac huy dong von tai don
vi ghi nhan sy sut giam nhe so vai nam 2023 (giam 1,34%, twong tng giam 12.369 tri¢u
dong). Nguyén nhan chu yéu xuét phat tir bdi canh kinh té chung gap nhiéu khé khan,
két hop voi nhitng bién dong bét lgi tir thi trudng bat dong san dong bang va anh huéng
ctia cac yéu to thoi tiét bat loi dén nganh ngu nghiép tai dija phuong.

Budc sang nim 2025, quy md huy dong tong thé da ghi nhan mic ting truong
duong tro lai, dat 955.046 triéu dong (ting 5,20%). Tuy nhién, xét vé mit chat luong
co cAu nguon von lai ¢6 chiéu hudng suy giam. Xu huéng khach hang cha dong dich
chuyén dong tién gui thanh toan (khong ky han - CASA) sang céac ky han dai nham téi
uu hoa loi suat trén nguon tién nhan réi dién ra manh m&. Minh chang 1a tién gii khong
ky han ca nhan nam 2025 sut giam manh 12,51%, trong khi tién gui c6 ky han ca nhan
lai but pha ting 13,32% (ting 89.864 tridu dong).

Kha niang thu hat von tir khdi doanh nghiép dia phuong nhin chung con kha
khiém tén va boc 16 sy suy thodi rd rét, dac biét Ia tién giri ¢ ky han doanh nghiép nim
2025 lao dbc ti 81,74%. Viéc hao hut nguon von gia ré (CASA) va tang ty trong tién
gui ¢6 ky han da 1am gia ting dang ké chi phi huy dong von (COF) cia don vi, tao &p
luc budc dich vy tin dung dau ra phai hoat dong hiéu qua hon dé bao toan bién loi nhuan
rong (NIM).

b) Hoat dong tang truong tin dung tai don vi

Hoat dong cap tin dung dong vai trd 1a dong luc thuc day doanh thu, quyét dinh

truc tiép dén hiéu qua sinh 1oi va két qua xép hang bac cua phong giao dich trong toan

h¢ thong.
Bang 2.5: Tinh hinh dw ng¢ cho vay tai SACOMBANK PGD La Gi giai doan 2023
- 2025
(Pon vi tinh: Triéu dong)
Niim 2024 Niim 2025
Chi | Loai
! 02 Nam2023 | 0 A - . 0 .
tieu | hinh sétién | Chenhigch | 22 MMM | ggyian | Chénh %o chenh
léch léch léch
y 722196 | 758294 | 36.138 5,00% 946.990 | 188.696 | 24.88%
Tong
) A nha
dung | Ca Mhan | ooy 176 | 635456 | 54278 9,34% 835974 | 200518 | 31,55%
ngan han




Cho 4 nha
va Ca nhan | 45488 | 46143 | 655 1,44% 48810 | 2.667 5,78%
y dai han

Doanh
nghiép 93.931 76.319 -17.612 -18,75% 59.890 -16.429 -21,53%
ngin han

Doanh
nghiép 1.599 377 -1.222 -76,42% 2.316 1.939 514,32%
dai han

(Nguon: B&o cdo tai chinh ngi b6 SACOMBANK PGD La Gi, 2025)

S6 liéu tai Bang 2.5 khiang dinh mang tin dung ca nhan ban ¢ dang déng vai trd
then chdt va 1a xuong séng dbi véi tong du no tai SACOMBANK PGD La Gi. Tong du
no cho vay ting truong bt pha manh mé vao nam 2025, dat 946.990 triéu dong (ting
24,88% s0 v&i nam 2024).

Pong lyc tang truong chinh dén tir phan khiic cho vay ca nhan ngan han véi mic
tang bt pha 31,55% trong nim 2025, quy mo dat 835.974 triéu ddng. Thuc té nay phan
anh dong von tin dung cia SACOMBANK di bam sat va cung ung Kip thoi cho nhu
cau bd sung vén luu dong ngan han, mang tinh mua vu cao caa cac hd kinh doanh ca
thé, chii tu thuyén danh bat va cac thuong nhan thu mua thay hai san tai khu vyc cang
ca La Gi, cling nhu cac trang trai néng nghiép (thanh long) va dich vu du lich duyén hai
trén dia ban.

O chiéu nguoc lai, mang tin dung doanh nghiép ngin han lién tuc thu hep qua
cac nam (nam 2024 giam 18,75%, nam 2025 tiép tuc giam 21,53%). Piéu nay cho thay
quy md va thi phan d6i véi khdi khach hang doanh nghiép (SME) cta don vi con rat
khiém ton trude sic ép canh tranh tir cac ngan hang 16n. Do d6, dé t6i wu héa danh muc,
PGD can tiép tuc phat huy thé manh bén I¢, song song véi viéc tim giai phép thiét ké

cac goi dich vu tin dung chuyén biét dé mo rong lai tép khach hang to chuc.
2.7.5. Pdnh gid thuc trang chdt lweng dich vu tin dung tei PGD La Gi

2.7.5.1. Phan tich cac chi tiéu dinh lweng vé higu nang van hanh dich

Vu va nang luc Kiém soét rai ro an toan néi bé

Pé mot dich vu tin dung duoc danh gia 1a co chat lwong thuc sy dudi goc do

quan tri tai chinh, sy théa man nhu cadu mo rong du ng cua khach hang (bé noi) phai



lubn song hanh véi nang luc kiém soét rui ro va tinh an toan hé thdng (bé chim). Sy
xuat hién cua cac khoan no cham tra, no qué han chinh 1a han thir biéu phan &nh chan
thuc nhat nhitng 16 hong trong quy trinh dich vu va nang lyc tham dinh dong tién cua
don vi.

a) Thure trang ng qué han va su suy giam chdt liong tin dung

Péi chiéu vai te d6 tang trudng du no rat 4n twong tai muc 3.2.2, sb liéu thong
ké thuc té vé no qua han tai SACOMBANK PGD La Gi lai dang boc 16 mot buc tranh
nghich ly dang bao dong.

Bang 2.6: Tinh hinh ng' qua han tai SACOMBANK PGD La Gi giai doan 2023 -

2025
(Pon vi tinh: Triéu dong)
Chi tiéu 2023 2024 2025 2024/2023 2025/2024
Chénh léch % chénh Chénh % chénh

léch léch léch

Téng dw ng cho vay | 722.156 758.294 946.990 +36.138 +5,00% +188.696 +24,88%

No qué han 20.038 45.441 86.305 +25.403 +126,77% +40.864 +89,93%

Ty 1€ NQH 2,77% 5,99% 9,11% +3,22% +3,12%

(Nguon: Bao cao kiém soat rui ro ngi bg SACOMBANK PGD La Gi, 2025)

S6 lidu thdng ké tai Bang 2.6 chi ra rang du no quéa han va ty 1& ng qua han tai
don vi dang phinh to theo cap s6 nhan qua cac nam. Nam 2024, ng qué han ting manh
126,77% (tang 25.403 triéu dong) so véi nam 2023. Budc sang nam 2025, con s6 nay
tiép tuc nhay vot thém 89,93% (ting 40.864 tridu dong), cham méc 86.305 tridu dong.
Heé qua tat yéu la ty & ng quéa han trén tong du no da phi ma tir mac 2,77% (2023) Ién
dén con sb dang bao dong 12 9,11% (2025).

Duéi goc do kiém soat rai ro tuan tha, ty 16 no quéa han 9,11% la muc réat cao,
phan anh kha nang thu hdi von ctiia ngan hang dang gap thir thach nghiém trong. Vé mat
khach quan, do dic thu kinh té bién va néng nghiép tai dia ban La Gi chju anh huong
nang né bai chu ky thi truong hang hoda suy thodi, san luong danh bat hai san giam va
gia ndng san bap bénh khién dong tién cua nguoi dan dat gay.

Tuy nhién, vé mat chi quan, diéu nay phan anh chat luong dich vu tin dung &

khau thim dinh ban dau va giam séat sau vay (hau kiém) dang boc 16 16 hdng. Ap luc



chay theo chi tiéu tang truong du ng ban 1é ngan han (+31,55% nam 2025) v hinh trung
da khién can bo tin dung c6 xu huéng néi 1ong quy trinh sang loc thong tin, qué chd
trong vao tai san bao dam ma ha thap tiéu chuan danh gia dong tién thyc té caa cac ho
kinh doanh phi chinh thirc, dan dén hién tuong lya chon déi nghich va lam chit lwong
dich vu mét di tinh bén virng.

b) Thuc trang trich ldp du phong va ap luc 1én hi¢u quda kinh doanh

Hé qua co hoc va tryuc tiép cua viéc gia ting no qua han 1a ngan hang bt budc
phai thuc hién phan loai lai cac nhém ng theo mirc d6 rui ro ting dan va day manh trich
lap dyu phong dé bao toan nguon von vay.

Bang 2.7: Tinh hinh trich 1ap dw phong rai ro tai SACOMBANK PGD La Gi
(Pon vi tinh: Triéu dong)

Bang trich lap dw phong Dw phong cu thé | Dw phong chung | Téng céng

Nam 2023 3.526 695 4221
Nam 2024 5.370 558 5.928
Nam 2025 13.316 532 13.848

(Nguon: Bao cao quan tri tai chinh SACOMBANK PGD La Gi, thei diém 31/12/2025)
Phan tich Bang 2.7 cho thay mot su bién dong mang tinh ban chét quan tri:

e Du phong cu thé (DPCT) ting dét bién: Chi s6 nay tang tir 3.526 triéu dong
(2023) 1én 13.316 triéu dong (2025) — tang gan 3,8 lan chi sau 2 nam. Do chi phi du
phong cu thé chi ganh cho céc khoan no tir nhom 2 dén nhém 5, su bing phét nay la
bang chung thuc chang cho thdy mot luong 16n du ng caa PGD La Gi dé bi phan loai
suy bién sau xuéng cac nhdm no rii ro, dic biét 1a nguy co dong lai tai ng nhom 4 (no
nghi ngo) va ng nhém 5 (ng ¢ kha nang mat von).

e Du phong chung (DPC) ¢é xu hwéng giam dan: Dy phong chung giam tir
695 tridu dong (2023) xudng con 532 triéu dong (2025). Theo quy dinh phap ly hién
hanh tai Viét Nam, du phong chung dugc tinh bang 0,75\% téng du no tir nhom 1 dén
nhém 4 (loai trir ng nhém 5). Viéc chi phi dy phong chung giam trong khi tong du no
cho vay téng thé van ting (tir 722 ty 18n 946 ty) chung té ngan hang da thit chat viéc

giai ngan méi cho nhém no lanh manh, dong thoi mot luong du no cil rat 16n da bi day



xudng ng nhém 5 — nhém ng khong phai trich dy phong chung nhung phai ganh trach
nhiém trich 100% dy phong cu thé.

Sy cong hudng nay lam téng mic trich 1ap nim 2025 cham méc khong 16 13.848
triéu dong (tang gap 3,28 1an so véi ndm 2023). Do toan bd chi phi trich 1ap du phong
rai ro duoc hach toan thang vao chi phi hoat dong, con sb nay da bao mon truc tiép va
nghiém trong loi nhuan rong cua PGD La Gi, lam giam sut hiéu qua kinh doanh cua
don vi di doanh thu tir 14i van ting trudng.

Thuc trang nay 1a mét bai hoc quan tri danh thép cho thay: Nang cao chdt liwong
dich vy tin dung hoan toan khéng phdi 1a viéc thiic day cho vay bang moi gid dé théa
man khéch hang don thuan, ma chat lwong dich vu phdi dwrgc xay duwng trén mét nén
tang quy trinh tham dinh chat ché, kiém soét tuan thu nghiém nggt dé dam bdo sw phéat

trién bén virng va an toan tai chinh cho hé théng ngan hang.

2.8. Két qua khao sat thuc chieng vé sw cam nhan caa khach hang (dir

liu spss)
2.8.1. Pic diém nhan khdu hec ciza mdu nghién ciu

Mau khéo sat gdm 221 khach hang ca nhan dang vay von tai SACOMBANK
Phong Giao dich La Gi. Két qua théng ké mo ta dic diém nhan khau hoc duge trinh bay
trong Bang 2.8.

Bang 2.8: Pic diém nhan khau hoc ciia miu khao sat (N = 221)

i . TAN SO L
PAC PIEM NHAN KHAU HQC . TAN SO (%)
(NGUOI)
Gigi tinh Nam 128 57,9
Nt 93 42,1
Tong 221 100,0
Do tudi Duéi 30 tudi 38 17,2




PAC PIEM NHAN KHAU HQC

TAN SO

TAN SO (%)

(NGUOI)
Tur 30 dén 45 tudi 92 41,6
Tir 46 dén 60 tuodi 73 33,0
Trén 60 tudi 18 8,1
Téng 221 100,0
Trinh d9 hoc|Phd thong (THCS,
. 72 32,6
van THPT)
Trung cap, Cao dang 85 38,5
Pai hoc 56 25,3
Sau dai hoc 8 3,6
Tong 221 100,0
Nghé Ngu nghiép (danh bit,
J g- ? P ( 48 21,7
nghiép/Linh nudi trong thay san)
vuc hoat dong
chinh NoOng nghwp (thanh " 18,6
long, cay trong khac)
Tiéu thuong, budn ban
57 25,8
nho
Dich vu (nha hang,
39 17,6

khach san, van tai)




PAC PIEM NHAN KHAU HQC

TAN SO

TAN SO (%)

(NGUOI)
Cong nhén, vién chic 24 10,9
Khéc 12 5,4
Tong 221 100,0
Thu nhéap binh| Dudi 5 triéu dong 28 12,7
guan thang
Tir 5 dén dudi 10 triéu
‘ 76 34,4
dong
Tir 10 dén duéi 15 triéu
‘ 68 30,8
dong
Tur 15 trigu dong tro 1én 49 22,2
Tong 221 100,0
Thoi gian vay| Duéi 1 nam 32 14,5
von tai
SACOMBANK Tu 1 dén 3 nam 104 47,1
Trén 3 nam 85 38,5
Tong 221 100,0
Muc dich vay | San xuét kinh doanh 132 59,7
Tiéu dung ca nhan 57 25,8
Pau tu tai san (mua
24 10,9

sam, sira chira nha, xe)




] ) . TAN SO .
PAC PIEM NHAN KHAU HQC . TAN SO (%)
(NGUOI)
Khéc 8 3,6
Téng 221 100,0

(Nguon: Két qua khdo sat cuia tac gia, 2026)

Két qua cho thay mau khao sat c6 co cdu phan anh khé sat dac diém khach hang

vay von tai dia ban La Gi: nam gidi chiém wu thé (57,9%), do tudi 30—45 chiém da so

(41,6%), trinh d6 hoc van chu yéu 1a trung cip — cao ding (38,5%) va phd thong

(32,6%). Nganh nghé tap trung vao tiéu thuong (25,8%), ngu nghiép (21,7%) va nong

nghiép (18,6%). Thu nhap pho bién tir 5 dén dudi 15 triéu dong/thang. Hau hét khach

hang c6 quan hé tin dung tir 1 nam tro 1én (85,6%) va myc dich vay chil yéu 1a san xuat

kinh doanh (59,7%), phtt hop véi tinh chét kinh té dia phuong. Nhitng dic diém nay 1a

co so dé phan tich sau hon vé cam nhan chat lugng dich vu tin dung theo tung nhom
khach hang.

2.8.2. Théng ké mo td thang do

Dé phan tich mot cach tong thé danh gia cta khach hang vé timg tiéu chi cau
thanh chat lugng dich vu tin dung, hai chi s6 thong ké mé ta ¢t 161 duge dua vao dinh
luong 13 diém trung binh (Mean) va do 1éch chuan (Std. Deviation). Trong d6, diém s
trung binh dugc ding 1am thudc do mirc do dong thuan chung tir phia nguoi tra 1oi dbi
voi tung ti€u chi khao sat. Nguoc lai, chi s6 do 1éch chuan doéng vai tro biéu thi muc
d6 dao dong hodc phan tan cia cac y kién phan hdi so véi diém sb trung tam dé.

Nham thuan tién cho viéc dién giai két qua, nghién ctru 4p dung cac muc quy udc sau

cho gia tri trung binh (theo thang Likert 5 mac d9):

e Mean < 3,00: Mirc thap — khach hang chua hai 1ong, can cai thién déng
ké.
e 3,00 < Mean < 3,25: Mtrc trung binh — khach hang ¢6 cdm nhan ¢ muc

chép nhan dugc nhung chua thyuc sy hai long.



e 3,25<Mean < 3,50: Mirc trung binh kha — khach hang twong d6i hai long,
song van con du dia cai thién.

e 3,50 < Mean < 3,75: Mtrc kha cao/tdt — khach hang danh gia tich cuc vé
dich vu.

e 3,75 <Mean < 4,00: Mirc tét/cao — khach hang hai long ro rét vaoi dich vu
nhan duoc.

e Mean > 4,00: Mtrc rat cao/rat tét — khach hang dic biét hai long va tin
tudng vao dich vu.

Két qua phan tich thong ké mo ta tir dit liéu 221 phiéu khao sat hop 1¢ cho thiy
toan b cac bién quan sat déu nhan duoc ciu tra 10i trai dai tr mirc 1 (Hoan toan khong
ddng y) dén muc 5 (Hoan toan dong ¥). Piéu nay phan 4nh tinh da dang va phong phu
trong y kién ctia khach hang vé chat luong dich vy tin dung tai SACOMBANK Phong
Giao dich La Gi. Nhitng d4nh gia ¢ cac mirc do khac nhau s& cung cap btic tranh toan
dién vé nhiing diém manh can phat huy va nhitng han ché can khic phyc trong quy trinh
cung ung tin dung tai don vi.

Bang 2.9: Théng ké trung binh nhém Quy trinh, thia tuc (QT)

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
QT1 221 1 5 3.68 757
QT2 221 1 5 3.68 .687
QT3 221 1 5 3.72 .669
QT4 221 1 5 3.70 716
QT5 221 2 5 4.32 .745
QT6 221 1 4 3.33 .664

(Nguon: Két qua khdo sét tir SPSS)
Nhin vao bang théng ké trung binh nhém Quy trinh, thu tuc (QT), ta thay:
e Gia tri nho nhat: Nhin vao bang trén ta thay gia tri nho nhat cua QT1,
QT2, QT3, QT4, QT6 déu 1a 1, trong khi d6 QT5 14 2.
e Giatri 16n nhat: Bién QT1, QT2, QT3, QT4, QT5 déu 1a 5, con QT6 la 4.
e Gia tri trung binh: Két qua cho thay gia tri trung binh caa cac bién dao
dong tir 3.3 - 4.3 phan anh mirc d6 déng y tir trung binh dén cao cia ngudi

khao sat.



Két qua tai Bang 2.9 cho thay, hau hét cac bién quan sat thuoc nhan té Quy trinh,
tha tuc (QT) déu c6 gi4 tri trung binh (Mean) & mic kha, dao dong tir 3,33 dén 4,32.
Pang chu ¥, bién QT5 (Ngan hang c6 hudng dan cu thé, dé hiéu timg budc chuan bi hd
s0 vay) o gid tri trung binh cao nhat (Mean = 4,32), phan anh sy hai 1ong tich cuc cua
khach hang ddi véi cong tac hd tro, giai thich quy trinh ngay tir dau. Bén canh dé, bién
QT6 (T6i co thé dé dang theo ddi tién trinh xtr Iy hd so ctia minh) ¢6 gia trj trung binh
thip nhat (Mean = 3,33) va d6 léch chuan twong ddi thap (Std. = 0,664), cho thiy khéch
hang chua thyc su hai long vé kha ning cap nhat trang thai ho so vay, dong thoi y kién
danh gia kha dong nhat. Cac bién con lai (QT1, QT2, QT3, QT4) cd gia tri trung binh
tir 3,68 dén 3,72, cho thidy mic d6 dap tng ¢ muc trung binh kha. Nhin chung, khéch
hang danh gia tich cuc vé su huéng dan va tinh cong khai cia quy trinh, nhung kha

ning theo ddi tién trinh xir Iy hd so van 1a diém can cai thién.

Bang 2.10: Théong ké trung binh nhém Thei gian dap wng (TAT)

N Minimum/Maximum| Mean Std. Deviation
TAT1 221 1 5 4.13 .890
TAT2 221 1 5 4.11 .885
TAT3 221 1 5 3.95 1.032
TAT4 221 1 5 4.07 929

(Nguon: Két qud khao sat tir SPSS)
Nhin vao bang théng ké trung binh nhém Thoi gian dép ung (TAT) , ta thay:

- Gi4 tri nhé nhat: Céc bién TAT1 - TAT4 déu la 1

- Gia tri lén nhat: Cac bién TAT1 - TAT4 déu 145

- Gia tri trung binh: Céc bién ¢ gia tri trung binh dao dong tir 3.9 - 4.1 phan &nh
muic d6 dong Y tir trung binh dén cao cua nguoi tham gia khao sat.

- P9 léch chuan: céc bién TAT1, TAT2, TAT4 < 1, dit liéu cua 3 bién nay dao
dong tir trung binh yéu, bién TAT3 >1 dao dong trung binh kha. Su chénh léch giira cac
bién khong kha cao.

Bang 2.10 cho thay cé4c bién thudc nhan té Thoi gian dap tng (TAT) c6 gia tri
trung binh kha cao, dao dong tir 3,95 dén 4,13. Trong d6, bién TAT1 (Thoi gian tiép



nhan va xur ly hd so vay nhanh chéng) cé gia tri trung binh cao nhat (Mean = 4,13) va
TAT3 (Thoi gian phé duyét khoan vay dap ang kip thai nhu cau cip bach) cé gia tri
trung binh thip nhat (Mean = 3,95). Piém dang luu ¥ 1a TAT3 c6 do léch chuan cao
nhat (Std. = 1,032), phan &nh sy phan tan 16n trong cam nhan caa khach hang vé kha
ning dap tng nhu cau vén mang tinh maa vy, cip bach — mot dic thu quan trong cua
dia ban La Gi. Cac bién TAT2 (giai ngan ding cam két) va TAT4 (phan hdi thac mac
nhanh chdng) c6 gié tri trung binh lan luot 1a 4,11 va 4,07 véi d6 léch chuan duéi 1,
cho thiy mirc do hai long kha tét va tuong d6i dong déu. Két qua nay cho thay mac du
thoi gian xtr 1y ho so dugc danh gia tich cuc, nhung yéu cau vé toe do phé duyét cho
cac nhu cau dot xuat, theo mua vu van chua thuc su duoc dap tng mot cach nhat quan.

Bang 2.11: Thong ké trung binh nhém Niing lwe va thai dd nhan sw ( NS)

N Minimum | Maximum | Mean Std. Deviation
NS1 221 1 5 3.47 1.068
NS2 221 1 5 3.59 .942
NS3 221 1 5 3.61 .936
NS4 221 2 5 3.60 .861

(Nguon: Két qua khdo sét tir SPSS)
Nhin vao bang thng ké trung binh nhém Ning luc va thai d6 nhan su ( NS), ta thay:

- Gi4 tri nhé nhat: Bién NS1 - NS3 déu c6 gié tri nho nhat 12 1, bién NS4 ¢ gia
tri nho nhat 13 2.

- Gié tri Ién nhat: Cac bién NS1 - NS4 déu la 5.

- Gi4 tri trung binh: Két qua cho thay gié tri trung binh caa cac bién dao dong tir
3.4 - 3.6, mic d6 tra 1oi khao sat cua khach hang kha déng déu. it c6 su chénh léch .

- P9 léch chuan: Bién NS1 ¢6 d6 léch chuan > 1, cic bién NS2 - NS4 d6 léch
chuan < 1.

Theo Bang 2.11, nhan té Ning luc va thai 6 nhan su (NS) c6 cé4c gia tri trung
binh dao dong tir 3,47 dén 3,61, & mirc trung binh kha. Bién NS3 (Nhan vién thau hiéu
dic thd cdng viéc va nhu cau tai chinh riéng cua toi) dat gié tri trung binh cao nhat
(Mean = 3,61), phan anh sy ddng cam va kha ning thau hiéu cua d6i ngii can bo tin

dung ddi voi khach hang dia ban. Bién NS1 (Nhan vién tin dung c6 kién thic chuyén



moén viing vang) cé gia tri trung binh thdp nhat (Mean = 3,47) nhung lai c¢6 d6 léch
chuan cao nhit (Std. = 1,068), cho thay y kién danh gia vé ning luc chuyén mdn c6 su
khéac biét dang ké giira cac khach hang. Céc bién NS2 (thai d6 lich sy, tan tam) va NS4
(chu dong cap nhat chinh sach mai) ¢6 gi tri trung binh lan luot 1a 3,59 va 3,60 véi do
léch chuan thip hon (0,942 va 0,861), thé hién su danh gid tich cuc va twong ddi ddng
thuan. Nhin chung, khach hang ghi nhan tét vé thai d6 phuc vu va su thau hiéu cua nhan
vién, song van con nhitng khoang cach vé cam nhan ning luc chuy@n mén can dugc cai
thién dong déu hon.

Bang 2.12 Thong ké trung binh nhém Tinh minh bach vé chi phi (CP)

N Minimum | Maximum | Mean Std. Deviation
CP1 221 1 5 3.37 923
CP2 221 1 5 3.43 .890
CP3 221 1 5 3.46 902
CP4 221 2 5 3.46 .861

(Nguon: Két qud khao st tir SPSS)
Nhin vao bang théng ké trung binh nhém Tinh minh bach vé chi phi (CP), ta thay:
- Gi4 tri nhé nhat: Bién CP1 - CP3 ¢6 déu la 1, trong khi d6 CP4 c6 gi tri nho
nhat 1a 2.
- Gié tri lén nhat: Cac bién CP1 - CP4 déula s
- Gi4 tri trung binh: Két qua cho thay gia trj trung binh cua cac bién dao dong tir
3.3 -.3.4. Cho thay mtrc d¢ tra loi khao sat ciia khach hang kha dong déu, it c6 sy chénh
léch.
- P§ léch chuan: Cac bién déu c6 do léch chuan <1.
Két qua tai Bang 2.12 cho thay céc bién thugc nhan té Tinh minh bach vé chi phi
(CP) c6 gi4 tri trung binh kha ddng déu, dao dong tir 3,37 dén 3,46, nim & murc trung
binh. Bién CP1 (Ngan hang cong khai rd rang muc 14i suat ap dung) cé gia tri trung
binh thdp nhat (Mean = 3,37), trong khi CP3 (Cac diéu khoan vé chi phi trong hop dong
tin dung dé hiéu) va CP4 (Khong phat sinh phi bt ngo) cting dat mic 3,46 cao nhat
nhom. Do léch chuan cua cac bién déu nho hon 1, dao dong tir 0,861 dén 0,923, cho

thdy sy théng nhat twong dbi cao trong danh gia ctia khach hang. Diéu nay phan anh



thue té: mac do SACOMBANK PGD La Gi da thyc hién c6ng khai i suat va cac loai
phi, nhung muc d6 d& hiéu va rd rang van chua thuc su lam hai 1ong khach hang, dic
biét khi ddi twgng khach hang tai dia ban c6 trinh d6 hoc van phd thdng va trung cap
chiém ty trong 16n (71,1%). Can c6 nhitng giai phap truyén thdng, giai thich chi phi truc
quan va dé tiép can hon nira.

Bang 2.13 Théng ké trung binh nhdm Niing lwc an toan va kiém soat rii ro (

RR)
N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
RR1 221 1 5 3.52 72
RR2 221 1 5 3.47 .166
RR3 221 2 5 3.52 184
RR4 221 1 5 3.60 .560

(Nguon: Két qud khao sat tir SPSS)
Nhin vao bang thong ké trung binh nhém Ning luc an toan va kiém soat rii ro (RR)

, ta thay:
— Giatrinhé nhat: Céc bién RR1, RR2, RR4 ¢6 gia tri nho nhét 1a 1, bién RR3 1a

— Giatrilén nhit: Bién RR1 - RR4 déu 14 5.

— Giatri trung binh: Két qua cho thay gi4 tri trung binh caa cac bién dao dong tir
3.4 -.3.6. Cho thay mirc d6 tra 10i khao séat ciia khach hang kha dong déu, it ¢ su chénh
léch.

— P léch chuan: Cac bién déu c6 do léch chuan <1.

Bang 2.13 thé hién nhan té Nang lyc an toan va kiém soat rui ro (RR) c6 céc gia
tri trung binh tir 3,47 dén 3,60, & mic trung binh khé. Bién RR4 (Ngan hang c6 hé thong
giam sét rai ro hién dai, dam bao an toan cho khoan vay) dat gia tri trung binh cao nhat
(Mean = 3,60) va c6 d6 léch chuan thip nhat (Std. = 0,560), phan &nh sy dong thuan
cao cua khach hang vé niang luc quan tri rai ro hién dai cua ngan hang. Nguoc lai, bién
RR2 (Ngan hang tuan tha chat ch& cac quy dinh phap luat vé cho vay va bao mat) c6
gia tri trung binh thip nhit (Mean = 3,47) nhung van & mac chap nhan dwgc. Cac bién

RR1 (an toan khi cung cap thong tin c4 nhan) va RR3 (ning lyc quan ly no xau) co gia



tri trung binh lan luot 12 3,52 va 3,52. Két qua nay cho thay khach hang twong ddi tin
turéng vao hé thong kiém soét rai ro va bao mat caa SACOMBANK, nhung van con du
dia dé nang cao cam nhan vé tinh tuan tha phap luat va nang luc Xt ly ng xau mot céch

minh bach hon.



Bang 2.14 Thong ké trung binh nhém Co sé vat chat va tién ich cong nghé (VC)

N Minimum | Maximum| Mean Std. Deviation
VC1 221 1 5 3.69 .851
VC2 221 1 5 3.61 .838
VC3 221 2 5 3.72 733
VC4 221 2 5 3.71 .802

(Nguon: Két qud khao st tir SPSS)
Nhin vao bang thong ké trung binh nhém Co sé vat chat va tién ich cong nghé ( VC
), ta thay:
- Gia tri nhé nhat: Bién VC1 va VC2 c6 gia tri nho nhat 1a 1, VC3 va VC4 c6 gi4 tri
nho nhat 1 2.
- Gi4 tri 16n nhat: Céc bién VC1 - VC4 déu 1a 5.
- Gi4 tri trung binh: Két qua cho thay gid trj trung binh cua cac bién dao dong tir 3.6
- 3.7. Cho thay mirc d¢ tra loi khao sat cua khach hang kha dong déu, it c6 su chénh

A

léch.
- P6 léch chuan: Cac bién déu c6 do léch chuan <1.

Theo Bang 2.14, nhan t6 Co so vat chat va tién ich cong nghé (VC) co gia tri
trung binh khé cao, dao dong tir 3,61 dén 3,72. Bién VC3 (Hé théng cong nghé cua
ngan hang hoat dong 6n dinh, hd trg giao dich nhanh chéng) dat gia tri trung binh cao
nhat (Mean = 3,72) véi do léch chuan thap (Std. = 0,733), cho thay sy hai long va danh
gia d6ng thuan vé ha tang cong nghé. Bién VC2 (Dé dang tra cau thong tin khoan vay
va thanh toan qua mobile/internet banking) c6 gia tri trung binh thap nhat (Mean = 3,61)
nhung van & mac kha. Cac bién VC1 (phong giao dich khang trang) va VC4 (khu vuc
giao dich thuan tién, thoai mai) c6 gia tri trung binh lan luot 1a 3,69 va 3,71. Nhin
chung, khach hang danh gia tich cuc vé co s& vat chat va nén tang cong nghé cua PGD
La Gi. Tuy nhién, viéc tién ich tra ciru va thanh toan truc tuyén co diém sb thap hon so
vé6i cac khia canh khac cho thay can tiép tuc nang cao trai nghiém ngudi ding trén cac

kénh s



Bang 2.15 Thong ké trung binh nhém Chiim séc sau giai ngan (CS)

N Minimum | Maximum | Mean Std. Deviation
CS1 221 1 5 3.31 778
CS2 221 1 5 3.28 787
CS3 221 1 5 3.34 785
CS4 221 1 5 3.47 723

(Nguon: Két qud khao st tir SPSS)

Nhin vao bang théng ké trung binh nhém Cham séc sau giai ngan (CS) , ta thay:

- Gid tri nhé nhat: Cac bién CS1 - CS4 déu c6 gia tri nho nhat 1a 1.

- Gid tri I6n nhat: Cac bién CS1 - CS4 déu c6 gia tri lon nhat 1a 5.

- Gia tri trung binh: Két qua cho thay gia trj trung binh cua cac bién dao dong tir 3.2

- 3.4. Cho thay mirc do tra loi khao sat cua khach hang kha dong déu, it co su chénh

léch.

- Po léch chuan: Cac bién déu co d6 léch chuan <1..

Bang 2.15 cho thiy nhan t5 Cham séc sau giai ngan (CS) c6 cac gid tri trung binh

dao dong tir 3,28 dén 3,47 — muic trung binh, thip hon so véi cac nhan té khac. Bién

CS4 (Ngan hang thuong xuyén tham hoi, tri &n khach hang sau khi vay) co gia tri
trung binh cao nhat trong nhdm (Mean = 3,47), trong khi bién CS2 (Khi gap khé khan,

ngan hang sin sang xem xét gia han hoic co cau lai ng linh hoat) c6 gia tri trung binh

thap nhat (Mean = 3,28) — day ciing & murc thdp nhat so vai tat ca cac bién thuoc cac

nhan t khao sat. Po léch chuan cua cac bién CS déu nho hon 0,8, cho thay su dong

thuan cao trong danh gia. Két qua nay phan anh mét thuc té dang quan tam: khach

hang chua thuc sy hai long vé chinh sach hd trg, gia han no cling nhu cac hoat dong

cham soc, tri an sau khi giai ngan. Pay la diém yéu can duoc cai thién dé gia tang long

trung thanh va gii chan khach hang dai han, dic biét trong bdi canh ty 18 no qua han

dang & muc cao.

Bang 2.16: Théng ké trung binh nhém Chét lweng dich vu tin dung téng thé

(CLDV)

Minimum

Maximum

Mean

Std. Deviation




CLDV1 221 1 5 3.54 .704
CLDV2 221 2 5 3.52 691
CLDV3 221 2 5 3.58 713
CLDV4 221 2 5 3.61 .642

(Nguon: Keét qua khdo sat tir SPSS)

Nhin vao bang théng ké trung binh nhdm Chét lugng dich vu tin dung tong thé
(CLDV) , ta thay:

- Gia tri nhé nhat: Bién CLDV1 c6 gid tri nhé nhét 1a 1, cac bién CLDV2 - CLDV4
déula2.

- Gi4 tri I6n nhat: Céc bién CLDV1 - CLDV4 déu la 5.

- Gi4 tri trung binh: Két qua théng ké md ta cho thay cac gia tri trung binh cua cac
bién nay dao dong tir 3,52 dén 3,61 phan 4nh mirc ¢ dong ¥ tir trung binh dén cao
cua ngudi tham gia khao sét.

- P léch chuan: Cac bién déu c6 do lech chuan <1. Cuy thé, bién CLDV4 (Sén sang
gidi thiéu dich vu cho ngudi than, ban bé) cé gia tri trung binh cao nhat 1a 3,61 véi
d6 lech chuan 12 0,642.

Két qua tai Bang 2.16 cho thay bién phu thugc Chat lugng dich vu tin dung tong
thé (CLDV) ¢ cac gia tri trung binh dao dong tir 3,52 dén 3,61, nam ¢ muc trung binh
kha. Bién CLDV4 (T6i s& gisi thiéu dich vu tin dung caa PGD La Gi cho ngudi than,
ban bé) dat gié trj trung binh cao nhat (Mean = 3,61) va c6 d6 léch chuan thap nhat (Std.
= 0,642), cho thiy mirc d6 sin 1ong giGi thiéu twong ddi tot va y kién danh gia kha dong
nhat. Bién CLDV2 (Dich vu tin dung tai day dap tng tét ky vong cua toi) ¢ gia tri
trung binh thap nhat (Mean = 3,52). Céc bién CLDV1 (hai long tong thé) va CLDV3
(tin tudng chét lwong) co gia tri trung binh lan luot 14 3,54 va 3,58. Nhin chung, mic
d6 hai long tong thé cua khach hang ddi voi chat luong dich vu tin dung tai
SACOMBANK PGD La Gi chi & mtrc trung binh kha, chua thuc sy cao. Khoang cach
gitta cam nhan thuc té va ky vong van con hién hiru, dic biét ¢ khia canh dap ang ky
vong (CLDV?2). Két qua nay hoan toan phll hop véi cac phan tich vé ton tai, han ché o
cac nhan té thanh phan, dic biét 1a van dé vé thoi gian dap ang (TAT) va chiam soc sau

giai ngan (CS).



TOm lai, két qua thong k& mé ta tir Bang 2.9 dén Bang 2.16 cho thay: Nhan t6
Ning lyc va thai dd nhan su (NS) cung Co s& Vit chét va tién ich cdng nghé (VC) duoc
khach hang danh gi4 kha tich cuc (Mean tir 3,47-3,72). Trong khi d6, nhan té Thoi gian
dap tng (TAT) va Chim soc sau giai ngan (CS) c6 nhiing bién quan sat dat gié tri trung
binh thap nhat, dic biét 1a CS2 (Mean=3,28) va QT6 (Mean=3,33). Muc do hai long
téng thé (CLDV) chi dirng & muc trung binh kha (Mean=3,52-3,61), cho thay van con
nhiéu du dia dé cai thién chat lugng dich vu tin dung tai SACOMBANK PGD La Gi,
dic biét tap trung vao toc do xu 1y hd so mua vu, kha nang theo dai tién trinh vay, chinh
sach hd tro khi khach hang gap khé khin va tinh minh bach, dé hiéu cua céac thong tin

chi phi.
2.8.3. Phan tich hé sé Cronbach’s Alpha cho thang do chinh thiic
2.8.3.1 Kiém dinh tin cay céc bién quan sét

Bang 2.17: Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha

) ) Corrected Cronbach’s
Nhan to ScaleMeanif -Scale Variance Item-Total Alpha if Item
Item Deleted | if Item Deleted
Correlation Deleted
QT1 11.10 2.963 0.628 0.775
QT2 11.10 3.177 0.622 0.776
QT3 11.06 3.237 0.618 0.778
QT4 11.08 2.975 0.683 0.747
TAT1 12.13 6.405 0.684 0.865
TAT2 12.14 6.143 0.766 0.835
TAT3 12.31 5.514 0.764 0.836
TAT4 12.19 6.009 0.749 0.841
NS1 10.80 6.099 0.745 0.884
NS2 10.67 6.466 0.796 0.860
NS3 10.66 6.643 0.756 0.874
NS4 10.67 6.777 0.814 0.857




) ) Corrected Cronbach's
Nhan to Scale Mean It -Scale Variance Item-Total Alpha if Item
Item Deleted | if Item Deleted
Correlation Deleted
CP1 10.36 5.931 0.730 0.907
CP2 10.29 6.043 0.738 0.903
CP3 10.26 5.613 0.851 0.863
CP4 10.26 5.740 0.869 0.858
RR1 6.99 1.727 0.386 0.610
RR2 7.05 1.748 0.381 0.615
RR3 6.99 1.427 0.568 0.343
VC1 11.05 4.071 0.622 0.806
VC2 11.12 4.008 0.662 0.787
VC3 11.01 4.464 0.624 0.804
VC4 11.02 3.931 0.742 0.751
Cs1 10.09 4.288 0.785 0.885
CS2 10.12 4.350 0.747 0.899
CS3 10.05 4.370 0.742 0.900
Cs4 9.92 4.199 0.911 0.843
CLDV1 10.71 3.516 0.687 0.903
CLDV2 10.73 3.362 0.782 0.869
CLDV3 10.67 3.315 0.772 0.873
CLDV4 10.64 3.349 0.877 0.837

(Nguon: Két qua khdo sét tir SPSS)

Phan tich di liéu cho thay viéc loai bo cac bién quan sat QT5, QT6, RR4 khoi
cac phan nhom tuong Gng s& cai thién dang ké do tin cay caa md hinh boi chi s6
Corrected Item-Total Correlation cua cac bién nay thip (QT5 = -0.005; QT6 = -0.093;
RR4 = -0.049) véi ngudng chap nhan duoc 14 0,30. Bong thoi, chi s6 Cronbach’s Alpha
if Item Deleted cho thay gié tri Cronbach’s Alpha ting dang ké va cang c6 tinh 6n dinh,
do tin cay cuda cac thang do lién quan 1a QT, RR khi muc nay duoc loai bo (QT5 =0,675;



QT6 = 0,689; RR4 = 0,632). Tur phan tich trén, cac bién di néu sé& bi loai bo khoi md

hinh dé cai thién d6 tin cay tong thé va chay lai kiém dinh.

Két qua kiém dinh d6 tin cay cua cac bién quan sat tir Bang 2.17 cho thiy céc
nhom nhan té déu c6 do tin cay cao thé hién qua chi sé Corrected Item-Total Correlation
dao dong tir 0,381 (thap nhat & RR2) dén 0,911 (cao nhat & CS4). CAc chi sb nay déu
thoa méan diéu kién vé hé sé Corrected Item-Total Correlation > 0,30 trong phan tich hé
s6 Cronbach’s Alpha. Nhin chung, cac bién quan sat trong nghién ctru nay déu c6 do
tin cay tot, phu hop dé tiép tuc cac phan tich sau hon nhu phan tich twong quan va hoi
quy nham kham pha méi quan hé gitra cac nhan té anh hudng dén Chat luong dich vu
tin dung tong thé caa chi nhanh ngan hang SACOMBANK La Gi.

2.8.3.2. Kiém dinh tin cay cac nhdm nhan tb

Két qua phan tich hé s6 Cronbach’s Alpha cho thay hau hét cac yéu té déu dat
y&u cau véi chi s6 Cronbach’s Alpha > 0,70. Cu thé, cac thang do nhu Quy trinh, thil
tuc (QT), Thoi gian dap ung(TAT), Nang luc va thai d6 nhan su (NS), Tinh minh bach
vé chi phi (CP), Ning luc an toan va kiém soat rai ro (RR), Co sd vat chat va tién ich
cong nghé (VC), Chiam séc sau giai ngan (CS) va Chét luong dich vu tin dung tong thé
(CLDV) c6 hé s6 Cronbach’s Alpha tir 0,632 dén 0,910. Theo Pinh Phi H6 (2020), di
v6i nghién ctru kham pha, ngudng > 0,6 1a ¢d thé chap nhan dugc. Bong thoi, hé sé
trong quan bién — tong hiéu chinh caa phan 16n cac bién quan sat trong timg thang do
déu lén hon 0,30. Do d6, cac thang do nay dam bao do tin cay va tat ca cac bién quan
sat dugc chap nhan dé st dung trong phan tich nhan té EFA tiép theo.

Trong sb 34 bién quan sat duoc dé xuat trong nghién cau, sau khi loai 03 bién
quan sat khong dat chat lwong ra khoi mé hinh nghién ciu con 31 bién con lai duoc sir
dung cho buéc phan tich nhan té EFA tiép theo. Chi tiét két qua phan tich Cronbach’s
Alpha cho tirng thang do duoc trinh bay trong Bang 2.18 dudi day

Bang 2.18: Két qua hé sé6 Cronbach’s Alpha chinh thiic cia mo hinh

STT Thang do Hé s6 Cronbach’s
Alpha

1 Quy trinh, thu tuc (QT) 0,816




2 Thoi gian dap ung (TAT) 0,879
3 Nang luc va thai do nhan su (NS) 0,898
4 Tinh minh bach vé chi phi (CP) 0,910
5 Ning lyc an toan va kiém soat rui ro (RR) 0,632
6 Co s& vt chat va tién ich cong nghé (VC) 0,832
7 Cham s6c sau giai ngan (CS) 0,909
8 Chét luong dich vu tin dung tong thé 0,900
(CLDV)

(Nguon: Két qud khao sat tir SPSS)
2.8.4. Phan tich nhan té kham pha EFA
2.8.4.1. Phan tich nhan té6 kham pha EFA véi céc bién déc lap

Duya trén dit liéu tai Bang 2.19, két qua kiém dinh kham pha nhan t6 (EFA) d6i
v6i nhoém bién doc 1ap dd chimg minh tinh phi hop cao ctia mé hinh. Cuy thé, kiém dinh
Bartlett dat mirc y nghia thong ké 1y twong véi Sig. = 0,000 < 0,05, cho thay cac bién
quan sat ton tai mbi trong quan chit ché véi nhau xét trén tong thé. Pong thoi, chi so
KMO dat 0,771, ndm trong khoang tdi wu tir 0,5 dén 1,0, khang dinh phuong phap phan
tich nhan t6 1a hoan toan phan minh va thich hop cho tap dit liéu ndy. Quaé trinh trich
loc di cAu tric cac bién quan sat thanh 7 nhoém nhan t6 riéng biét, trong do6 tit ca cac
bién déu dam bao y nghia thiét thuc véi hé so tai nhan t6 (Factor\,Loading) vuot ngudng
0,5. Thém vao do, hé sé Eigenvalue cua tirng nhan t6 déu duy tri gia tri 16n hon 1. Vi
tong phuong sai trich dat 73,274% (vuot xa tiéu chuan 50%), mé hinh cho thdy 7 nhan
t6 duoc rat gon nay c6 kha nang giai thich t&i 73,274% sy bién thién cua toan bo dir
liéu nghién ctru.

Bang 2.19: Két qua phan tich nhan té EFA cho cac bién déc lap

Rotated Component Matrix?

Component
1 2 3 4 5 6 7

CS4
0.917




Rotated Component Matrix?

Component

1 2 3 4 5

CS1

0.858

CS3

0.840

CS2

0.804

CP3

0.909

CP4

0.908

CP2

0.834

CP1

0.812

NS2

0.885

NS4

0.879

NS3

0.858

NS1

0.821

TAT4

0.838

TAT2

0.825

TAT3

0.809

TAT1

0.790

\VC4

0.828




Rotated Component Matrix?
Component
1 2 3 4 5 6 7
VC3
0.822
\VC2
0.767
VC1l
0.716
QT4
0.813
QT2
0.804
QT3
0.767
QT1
0.759
RR3
0.773
RR2
0.772
RR1
0.619
Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation
Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 6 iterations.

(Nguon: Két qud khao st tir SPSS)

Sau khi sang loc qua buéc kiém dinh d tin cay Cronbach’s Alpha, hé thong 31 bién
quan sat (gém ca bién doc lap va bién phu thudc) tiép tuc duoc dua vao quy trinh phan
tich nhan t6 kham pha (EFA). Két qua xu 1y riéng ddi véi tap hop cac bién doc 1ap cho
thdy, c6 27 bién quan sat dat chuan va duoc phén tach c6 dong thanh 7 nhém nhan té

cau thanh riéng biét, bao gom:



- Nhan té thir nhat gdm cac bién CS1, CS2, CS3 va CS4 thudc thang do vé Chim
s6c sau giai ngan tac dong toi Chét luong dich vu tin dung tong thé duoc hoi quy vé
cuing nhan té goi chung 13 Cham séc sau giai ngan (CS)

- Nhan t6 thi hai gom céc bién CP3, CP4, CP2 va CP1 thugc thang do vé Tinh
minh bach vé chi phi tac dong téi Chit lugng dich vu tin dung tong thé . Céc bién nay
hoi tu vé mot nhan t6 va goi chung 1a Tinh minh bach vé chi phi (CP). Cac hé sb tai
nhan t6 lan luot 14 0,909; 0,908; 0,834 va 0,812 thé hién vai trd quan trong cua Tinh
minh bach vé chi phi trong Chat lugng dich vu tin dung tong thé cia ngan hang.

- Nhan t6 thir ba gom cac bién NS2, NS4, NS3 va NS1 thudc thang do vé Ning
lyc va thai d6 nhan sy (NS). Cac bién nay hoi tu vé mot nhan td, goi chung 13 Ning lyc
va thai do nhan sy (NS). Cé4c hé sé tai nhan t lan luot 12 0,885; 0,879; 0,858 va 0,821
cho thay Niang luc va thai d6 nhan sy 1a mot yéu té quan trong trong Chat lugng dich
vu tin dung tong thé cua ngan hang.

- Nhan t6 thir tu gdbm céc bién TAT1, TAT2, TAT3 va TAT4 thudc thang do vé
Thoi gian dap wng c6 anh hudng dén Chat luong dich vu tin dung tong thé caa ngan
hang. Cac bién nay hoi tu vé mot nhan to, goi chung 1a Thoi gian dap Gng(TAT).

- Nhan té thir nam gdm cac bién VC4, VC3, VC2 va VC1 thudc thang do vé Co
s& vat chat va tién ich cong nghé c6 hé s tai nhan té lan luot 12 0,828; 0,822; 0,767 va
0,716. Céc bién nay hoi tu vé mot nhan td, goi chung 1a Co s& vat chat va tién ich cong
ngh¢ (VC).

- Nhan té tha sdu gom cac bién QT4, QT2, QT3 va QT1 thudc thang do vé Quy
trinh, tha tuc hoi tu vé mot nhan td, goi chung 1a Quy trinh, thi tuc (QT).

- Nhan té tht bay gom céc bién RR3, RR2 va RR1 thugc thang do vé Ning luc an
toan va kiém soét rii ro (RR). Cac bién nay hoi tu vé mot nhan t6, goi chung 14 Ning
lyc an toan va kiém soét rai ro (RR). Céc hé s6 tai nhan té lan luot 14 0,773; 0,772 va
0,619 cho thay Ning lyc an toan va kiém soét rai ro 1a mot yéu té quan trong trong

Chat lugng dich vu tin dung tong thé cua ngan hang.
2.8.4.2 Phan tich nhan t6 kham phéa EFA vdi bién phu thudc

Bang 2.20: Két qua phan tich nhan té EFA doi véi bién phu thudc



Eigenvalues
Tong phwong sai trich (% Tong phwong sai

Nhan t6 Tong ) trich

1 3.096 77.406 77.406

2 0.464 11.596 89.002

3 0.272 6.798 95.801

4 0.168 4.199 100

Hé s6 KMO 0,812
Sig. 0,000

(Nguon: Két qud khao st tir SPSS)

Gi4 tri kiém dinh Bartlett dat muc y nghia théng ké rat cao voi Sig. = 0,000 < 0,05,
khang dinh tinh lién két chat ché cia tap dit liéu va hoan toan du diéu kién dé trién khai
phan tich nhan t6. Bén canh d6, hé s6 KMO ghi nhan ¢ mirc 0,812 (ndm trong khoang
tiéu chuan tr 0,5 dén 1,0), mot lan nita ching minh phuong phap EFA 13 hoan toan
thich hop. Qua trinh phan tich da rat trich duoc mot nhan t6 duy nhat dam bao gia tri
khoa hoc véi hé sé Eigenvalue vuot ngudng 1. Nhan to dai dién nay c6 kha ning giai
thich t&i 77,406% su bién dong cua dir liéu géc, do téng phuong sai trich dat 77,406%
(vuot xa muc tdi thiéu 50%). Ngoai ra, toan bo cic bién quan sat thanh phan déu dat
yéu cau vé y nghia thiét thyc nho so hitu hé s tai nhan t6 (Factor\,Loading) 16n hon
0,5. Sau khi hoan thanh kiém dinh EFA nay, mo hinh nghién ctru chinh thuc giir lai 8

nhan t6 dé tiép tuc dua vao cac bude phan tich sau hon.
2.8.5. Kiém tra hé sé twong quan Pearson gida cac bién

Bang 2.21: Ma tran hé sé twong quan giira cac bién

Correlations

CLDV| QT TAT| NS CP RR VC CS

CLDV |Pearson 1| 0.4007| 0.563™| 0.4407| 0.366™"| 0.397""| 0.353""| 0.448"™

Correlation

Sig. (2- 0.000f 0.000{ 0.000{ 0.000| 0.000{ 0.000f 0.000

tailed)

N 221 221 221 221 221 221 221 221
QT Pearson 0.400™ 1| 0.140°| 0.229™| 0.156"| 0.227™"| -0.010| 0.196™

Correlation

Sig. (2- 0.000 0.038| 0.001| 0.020| 0.001| 0.886| 0.004




Correlations

CLDV| QT TAT| NS CP RR VC CS
tailed)
N 221 221 221 221 221 221 221 221
TAT | Pearson 0.563™| 0.140" 1] 0.234™| 0.277"| 0.2977| 0.373™| 0.245™
Correlation
Sig. (2- 0.000| 0.038 0.000| 0.000( 0.000| 0.000{ 0.000
tailed)
N 221 221 221 221 221 221 221 221
NS Pearson 0.440™| 0.229"| 0.234™ 1| -0.080| 0.106| 0.117|0.197"
Correlation
Sig. (2- 0.000f 0.001| 0.000 0.236| 0.116| 0.084| 0.003
tailed)
N 221 221 221 221 221 221 221 221
CP Pearson 0.366""| 0.1567| 0.277"| -0.080 1] 0.303™| 0.1657| 0.205™
Correlation
Sig. (2- 0.000f 0.020| 0.000| 0.236 0.000/ 0.014| 0.002
tailed)
N 221 221 221 221 221 221 221 221
RR Pearson 0.3977"| 0.227""| 0.297""| 0.106| 0.303™ 1| 0.1677| 0.214™
Correlation
Sig. (2- 0.000f 0.001| 0.000| 0.116| 0.000 0.013| 0.001
tailed)
N 221 221 221 221 221 221 221 221
VC | Pearson 0.353"| -0.010{ 0.373"| 0.117| 0.165"| 0.167" 1] 0.354™
Correlation
Sig. (2- 0.000| 0.886| 0.000{ 0.084| 0.014| 0.013 0.000
tailed)
N 221 221 221 221 221 221 221 221

(Nguon: Keét qua khdo sat tir SPSS)

Két qua phan tich twong quan trong Bang 2.21 cho thay tit ca cac bién doc lap

déu c6 mai lién hé dang ké vai bién phu thudc Chat lwong dich vu tin dung tong thé
(CLDV) thé hién qua hé s6 Pearson dao dong tir 0,353 dén 0,563. Dac biét, nhan t Thoi

gian dap tng (TAT) véi hé sé twong quan Pearson 1a 0,563 ¢6 mdi quan hé manh mé



nhat véi bién phu thudc. Piéu nay cho thay ring Thoi gian dap tng c6 anh huong 16n
dén Chat lugng dich vy tin dung téng thé caa SACOMBANK PGD La Gi.

Ngoai ra, cac yéu tb doc lap ciing c6 mbi twong quan voi nhau. Ching han, méi
guan hé manh nhat 1 gitra bién Thoi gian dap tng (TAT) va Co s vat chat va tién ich
cong nghé (VC) véi hé sé twong quan Pearson 14 0,373 cho thay Thoi gian dap wng c6
mdi lién quan dang ké dén ngudn vén. Nguoc lai, mdi quan hé yéu nhit dwgc ghi nhan
giira bién Quy trinh, thu tuc (QT) va Co s& vat chét va tién ich cong nghé (VC) véi hé
sb twong quan Pearson 1a -0,010 va murc y nghia 0,886. Biéu nay cho thiy ring Quy
trinh, thu tuc va Co s& vat chét va tién ich cdng nghé khéng c6 méi lién hé chat ché voéi
nhau trong Chét luong dich vu tin dung tong thé cua ngan hang. Tong thé, cac bién doc
lap c6 méi quan hé trong quan dang ké vai nhau va can duoc xem xét khi danh gia anh
huong tac dong téi bién phu thudc Chat lugng dich vu tin dung tong thé (CLDV) trong

cac nghién cuu tiép theo.
2.8.6. Phan tich hai quy tuyén tinh béi
2.8.6.1 Lya chon mé hinh héi quy

Dé dinh luong va danh gia toan dién cac nhan té tac dong dén Chat lugng dich vu
tin dyung tong thé tai ngan hang, nghién cau quyét dinh 4p dung mé hinh hoi quy da bién
theo phuong phap binh phuong nhd nhat (OLS). Pay 1a mé hinh kinh té luong kinh
dién, ting duoc chirng minh tinh hiéu qua va van dung rong rai trong nhiéu cong trinh
khoa hoc tién nhiém nham xac dinh mirc d6 anh huang tir tap hop cac tac nhan nguyén
nhan (nhém bién doc 1ap) 1én mot ddi tugng két qua duy nhat (bién phu thuoc). Ham sb
hoi quy tuyén tinh nay duoc thiét 1ap cu thé dudi dang toan hoc nhu sau:

CLDV = §0 + B1*QT + p2* TAT + B3* NS + p4* CP + p5* RR + f6* VC +

B7* CS + ¢
Trong do:
— CLDV: bién phu thuoc () thé hién Chat lugng dich vu tin dung tong thé .
— Céc bién doc lap (Xi): gdm c6 7 bién QT; TAT; NS; CP; RR; VC; CS



— P0: Hé s6 chan, c¢6 y nghia 1a khi tat ca cac bién doc 1ap bang 0 thi bién phu thuoc
nhan gia tri trung binh 1a 0.

— Bi (i=1 -> 7): Hé sb hdi quy lan luot cua cac bién doc lap; cé y nghia 1a khi cac
bién doc lap thay d6i 1 don vi véi diéu kién cac yéu té khac khong doi thi bién
phu thudc thay d6i pi don vi.

— & phan du ngdu nhién c6 phan phdi chuan véi trung binh 13 0 va phuong sai bang
o, thé hién céc yéu td khac chua dua vao mé hinh.

Quy trinh phan tich hdi quy da bién dugc trién khai nham xac dinh méi lién hé gitra
hé thdng 7 bién doc 1ap véi bién phu thuoc muc tiéu. Trong nghién ciru nay, tac gia lya
chon phuong thic hdi quy dong thoi (phwong phap Enter), cho phép dua toan bo cac
nhan té anh huong vao md hinh ciing mot lac dé tién hanh xur 1y va danh gia dir ligu.

2.8.6.2. Xdc dinh tdm quan treng cia céc bién trong md hinh

Viéc thyc hién phan tich hdi quy nham muc dich xac dinh xem cac hé s6 goc tuong
g véi timg nhan t6 doc 1ap co thuc su tao ra tic dong mang ¥ nghia thong ké 1én bién
phu thudc hay khong. Trong phuong trinh hoi quy tuyén tinh da bién, hé s6 hoi quy
chua chuan héa Bi phan anh mtrc d6 dich chuyén trung binh ctia bién phu thudc Y khi
bién doc 1ap Xi ting hodc giam mot don vi, voi gia dinh gitt nguyén gia tri cia tat ca
cac bién s6 con lai.
Khi danh gia va so sanh cudng do tac dong giita cac nhan td doc 1ap khac nhau 1én bién
phu thudc, nghién ctru cin ¢t vao hé s6 hdi quy di chuin héa (duoc ky hiéu beta Ia
trong phan mém SPSS). Nham dam bao tinh chinh xac va phi hop véi tiéu chuan chung
clia cac cong trinh nghién ciru kinh té, mirc y nghia = a = 5% (p < 0,05) da dugc lua

chon 1am ranh giéi kiém dinh cho cac gia thuyét thong ké trong mé hinh.

Két qua xtr Iy s6 liéu cho thay, toan bd cac bién doc lap tham gia vao phuong trinh déu
ghi nhan gia tri quan sat Sig thdp hon ngudng 0,05, hoan toan théa mén cac diéu kién
khat khe vé mit y nghia thong ké. Chi s6 ndy 1a minh ching khang dinh tat ca cic nhan
td du bao duoc lua chon déu ¢ strc anh huong 1o rét va dong gop dang ké vao su bién

dong cua bién phu thudc trong mo hinh tong thé.

Bang 2.22: Két qua phan tich hoi quy



] Hé s6 chwra chuén hoa H¢ s6
Bién djc chuan hoa ] D¢ phong
lap — Thong ké t| Sig. |daiphwong
Sai so sai (VIF)
, B chuan Beta
Hé so -1.120 0.315 -3.560 0.000
chan
QT 0.304 0.069 0.203 4.383 0.000 1.152
TAT 0.228 0.038 0.302 6.031 0.000 1.351
NS 0.200 0.034 0.277 5.937 0.000 1.170
CP 0.139 0.036 0.183 3.826 0.000 1.223
RR 0.162 0.063 0.122 2.572 0.011 1.213
VC 0.087 0.045 0.095 1.933 0.055 1.294
CS 0.161 0.043 0.182 3.764 0.000 1.255

(Nguon: Két qud khao séat tir SPSS)

Dua trén s6 liéu thuc nghi¢m, phén 16n céac bién doc 1ap trong mo6 hinh déu dat mirc v

nghia thong ké rat cao v&i gia tri Sig. < 0,05. Riéng ddi v4i nhan t6 Vat chat (VC), chi

s6 Sig. = 0,055 tuy vuot ngudng 5% nhung van nam trong giGi han cho phép < 0,10.

Két qua nay minh chimg rang bién VC c6 y nghia thong ké & mirc d6 tin cay 90%, trong

khi cac nhan t6 con lai déu dat d6 an toan va tin ciy vitng chic & mirc 95%. Nhu viy,

tap hop cac bién doc 1ap duoc lya chon trong mo6 hinh déu dam bao tinh phan minh Ve

mat théng ké va so hitu nang luc giai thich ro rét cho su bién dong cua bién phu thudc

— Chit luong dich vu tin dung téng thé.

Tir nhitng can ¢t trén, phuong trinh hdi quy tuyén tinh boi dang chuan hoa (st dung hé

s6 Beta dd chuén hoa) phan 4nh mdi twong quan nay dugc xac 1ap cu thé nhu sau:

CLDV =0.203* QT +0.302 * TAT +0.277 * NS+ 0.183* C

+0.095*VC+0.182*CS +¢

P+0.122 * RR

2.9.6.3. Pdnh gid va kiém dinh d¢ phu hep ciza mo hinh

Bang 2.23: Tong hop cac yéu té cin danh gia trong phan tich hoi quy




R R2  |R?hi¢u chinh | Saisd chuin ciia wée hrong | Durbin -
Waston

0.7779 0.603 0.590 0,386 1,899

(Nguon: Két qua khdo sét tir SPSS)

Hé s6 xac dinh R2 cho biét ty 18 phan tram su bién thién cua bién phu thudc dugc

giai thich bai cac bién doc 1ap (Nguyén Dinh Tho, 2011). Vay két qua hdi quy OLS cho
thay hé s6 R2 = 0,603. Tuy nhién trong nghién ctru, chi sé R2 hiéu chinh phan anh chinh
xac hon mtrc ¢ phi hop cua mé hinh hdi quy tuyén tinh boi vi R2 hiéu chinh khéng bi
anh huang boi do léch phong dai nhu R2. Két qua cho thay R2 higu chinh = 0,590, nghia
la 7 nhan t6 doc lap da giai thich duoc 59,00% sy bién thién cua bién phu thudc. Phan
con lai twong duong véi 41,00% la su bién thién trong khi dua ra Chét lugng dich vu
tin dung tong thé cua ngan hang SACOMBANK PGD La Gi do sai s6 gay ra, bao gom
sai s6 do ludng va cac nhan t6 khac chua biét hodc chua dugce dua vao mo hinh hoi quy.

Bang 2.24: Kiém dinh F d6i véi phan tich hoi quy

Tong cac Binh phwong
binh df trung binh F Sig.
phuwong
Hdi quy 48.326 7 |6.904 46.305 0.000b
S6 du 31.756 213| 0.149
Tong 80.082 220

(Nguon: Két qud khao sat tir SPSS)

Kiém dinh F la phép kiém dinh gia thuyét vé d6 phi hop ciia md hinh hdi quy
tuyén tinh tong thé, nham kiém tra xem hé s6 R2 c¢6 y nghia thong ké hay khong hoic
hay bién phu thudc c6 duoc giai thich bai cac bién doc 1ap trong mé hinh bang méi quan
hé tuyén tinh, xét vé mat théng ké hay khong (Hoang Trong va Chu Nguyén Maéng
Ngoc, 2008).

Gia thuyét kiém dinh d6 phd hop cua mé hinh:
HO: B1 = B2 = B3 = p4 = p5 = p6 = p7 =0



H1: ton tai it nhat 1 Bi£0(i=1->7)

Pé kiém dinh gia thuyét HO, ta dung dai luong F. Néu sig. cua tri F < 0,05 thi
gia thuyét HO bi bac bo. Gia tri F duoc lay tir bang phan tich phuong sai ANOVA trong
két qua hdi quy boi SPSS va duoc thé hién tai Bang 2.24. Két qua kiém dinh cho ra gia
tri théng ké F = 46,305 vai gia tri Sig. = 0,000 < 0,05 nén ta bac bo gia thuyét HO. Nhu
vdy, md hinh hdi quy tuyén tinh boi xay dung dwgc phi hop véi tap dir liéu, cac bién
doc lap trong mé hinh c¢6 tac dong dén bién phu thugc. Nhu vay, ta c¢d thé két luan mo

hinh phii hop.
2.8.7 Do tim céac vi phgm gid dinh cdn thiét
2.8.7.1. Gia dinh khong co tu trong quan

Pai lugng thong ké Durbin — Watson (d) duoc st dung dé kiém dinh twong quan
cua cac phan du. Gia thuyét nhu sau:
— Gia thuyét HO: hé sé tuong quan tong thé ciia cac phan du bang 0 (khdng co tu
trong quan chudi bac nhat).
— Giathuyét H1: hé s6 twong quan tong thé cta cac phan du # 0.
Két qua phan tich tai Bang 2.23 cho thay Durbin — Watson (d) = 1,899 nam trong
khoang tir 1 d&én 3. Vay cac phan du khong ¢ twong quan chudi bac nhat véi nhau. Ta
chap nhan gia thuyét HO: hé sb tuong quan téng thé cua cac phan du bang 0 (khdng c6

tu twong quan chudi bac nhat).
2.8.7.2. Gia dinh khong c6 da cong tuyén

Hé s6 phong dai phuong sai VIF dugc sir dung dé kiém tra da cong tuyén. Mo
hinh ¢6 dau hiéu da cong tuyén khi VIF vuot quéa 10. Két qua phan tich tai Bang 2.22
cho thiy VIF cua tat ca céc bién doc 1ap déu nam trong khoang 1,152 dén 1,351 nén ta

c6 thé két luan khong c6 hién tuong da cong tuyén.



2.8.7.3. Gia dinh phan phdi chuan caa phan du

Histogram
Dependent Variable: CLDV
Mean = 6.33E-16
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Hinh 2.4: D6 thi Histogram ciia phan dw — di chuén hoa

(Nguon: Két qua khdo sét tir SPSS)
Pé kiém tra gia dinh vé phan phéi chuan cua phan du, tac gia xay dung biéu do
tan s6 cua phan du. Trong nghién ctu ndy, tac gia st dung biéu do tan sé Histogram dé
kiém tra. Biéu dd tan sé Histogram duoc trinh bay tai hinh 2.4 cho thay gia tri trung
binh rat nho gan bang 0 (mean = 6,33E - 16) va do léch chuan xap xi bang 1 (Std. Dev=

0,984) nén gia thuyét phan phéi chuan c6 thé xem 1a khdng bi vi pham.
Ngoai ra, theo biéu dd P-P Plots bén duéi hinh 2.5, cac diém quan sat khong
phan tan qua xa duong thang ky vong nén cé thé két luan gia thuyét vé phan phéi chuan

ctia phan du khong bi vi pham.



Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Lo Dependent Variable: CLDV
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Hinh 2.5: P thi P-P Plots — di chuin hoa

(Nguon: Két qud khao sat tir SPSS)
2.8.7.4. Kiém dinh gia dinh phuong sai ctia phan du khong doi

Gia dinh nay duoc kiém tra biang biéu d6 phan tan giita gia tri phan du chuan hoa
(Regression Standardized Residual) va gia tri du doan chuan hda (Regression
Standardized Predicted Value). Biéu d6 phan tan phan du chuan héa tai hinh 2.5 thé
hién két qua phan tan phan du chuan hoéa cho thy phan du phan tan ngau nhién trong
mot viung xung quanh duong di qua tung d 0, khdng tao thanh mét hinh dang nao cu
thé. Nhu vay, c6 thé két luan rang gia dinh lién hé tuyén tinh va phuong sai bang nhau

khéng bi vi pham, mé hinh héi quy hoan toan pht hop.



Scatterplot
Dependent Variable: CLDV
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Hinh 2.6. P thi Scatterplot phan dw ciia mé hinh héi quy

(Nguon: Két qua khdo sét tir SPSS)
Theo biéu do Scatterplot & trén - hinh 2.6, ta thiy cac phan du phédn tan ngau

nhién 1 ving quanh duong di qua tung d6 0. Nhu vay, phuong sai ctiia phan du ciia mo

hinh hdi quy khong doi

2.8.8. Két qua phan tich nhan té tac dong Chat lweng dich vu tin dung
tong thé cia ngan hang SACOMBANK PGD La Gi

Bang 2.25: Mirc @9 anh hwéng ciia tirng nhan té dén Chat lwong dich vu tin dung

tong thé
Bién quan sat Piém trung binh Mirc d6
QT1 3.68 Kha
QT2 3.68 Kha
QT3 3.72 Kha
QT4 3.70 Kha
TAT1 4.13 Tot




TAT2 4.11 Tot

TAT3 3.95 Tot

TAT4 4.07 Tot

Piém trung binh nhan 4.07 Tét
to

NS1 3.47 Kha

NS2 3.59 Kha

NS3 3.61 Kha

NS4 3.60 Kha

Piém trung binh nhan 3.57 Kha
to

CP1 3.37 Kha

CP2 3.43 Kha

CP3 3.46 Kha

CP4 3.46 Kha

Piém trung binh nhan 3.43 Kha
to

RR1 3.52 Kha

RR2 3.47 Kha

RR3 3.52 Kha

Pi¢m trung binh nhan 35 Kha
to

VC1 3.69 Kha

VC2 3.61 Kha

VC3 3.72 Kha

VC4 3.71 Kha

Piém trung binh nhan 3.68 Kha
to

CS1 3.31 Kha

CSs2 3.28 Kha

CS3 3.34 Kha




CS4 3.47 Kha

Piém trung binh nhan 3.35 Kha
to

Dua trén két qua danh gia tirng nhan td theo thang do Likert, tac gia tong hop
bang phan tich mic d6 anh huong cua tirng nhan té - Bang 2.25, ¢d thé thdy nhan tb
Thoi gian dap tng dugc khach hang danh gia véi nhat voi mac trung binh 4.07; thir 2
la nhan t6 Quy trinh, tha tuc véi muc trung binh 12 (QT1 + QT2 + QT3 + QT4) /4 =
(3,68 + 3,68 + 3,72 + 3,70) / 4 = 3,70; thir 3 1a nhan t& Co so vat chat va tién ich cong
nghé voi muac trung binh 13 3.68; thir 4 1a nhan t6 Niang luc va thai d¢6 nhan sy véi
muc trung binh 12 3.57; thir 5 1a nhan t6 Ning luc an toan va kiém soat rai ro véi mic
trung binh 13 (RR1 + RR2 + RR3) / 3 = (3,52 + 3,47 + 3,52) / 3 = 3,50; thtr 6 1a nhan té
Tinh minh bach vé chi phi véi muac trung binh 12 3.43; cubi cung 1a nhan té Cham soc
sau giai ngan vai muc trung binh 12 3.35
Tuy nhién theo phuwong trinh héi quy tuyén tinh chuan hoéa: CLDV = 0.203 * QT +
0.302 * TAT +0.277 * NS+ 0.183* CP + 0.122 * RR + 0.095 * VC + 0.182 * CS
thi nhan t& Thoi gian dap tng anh huong manh nhat dén  Chét lwong dich vy tin dung
téng thé cua ngan hang SACOMBANK chi nhanh La Gi, mirc d6 thir 2 13 Niang luc va
thai d6 nhan sy ; mac d6 tha 3 1a Quy trinh, thu tuc ; mac d6 tha 4 1a Tinh minh bach
vé chi phi ; mac d6 ther 514 Cham soc sau giai ngan ; mic d6 thi 6 13 Nang luc an
toan va kiém sodt rai ro va cudi cung la Co s& vat chat va tién ich cong nghé

Tom lai:

— Nhan t6 Thoi gian dap ung ding thir nhat trong mé hinh hoi quy va dung thi
nhét trong bang danh gia. Diéu nay cho thay, ngan hang da quan tam va dua ra phuong
an lam tang Thoi gian dap ung cua ngan hang

— Nhan té Co s6 vat chat va tién ich cong nghé dang vi tri cudi ciing tong md hinh
hdi quy, cho thay ngan hang chua danh gia cao nhan té nay, nhung lai ding vi tri thir 3
trong bang danh gia chi that khach hang rat cha tam dén nhan té nay. Tuy nhién, ngan
hang can dua ra cac giai phap tu van khach hang vé van dé Co so vat chat va tién ich

cdng nghé dé thuc day Chat lwong dich vu tin dung tong thé cua ngan hang.



— Nhan té Nang lyc va thai do nhan sy ding thi 3 trong mé hinh hdi quy, va dang
thir 4 trong bang danh gia. Ngan hang va khach hang déu danh gia kha cao nhan t6 nay.
Vi viy, ngan hang can dua ra nhiéu phuong 4an dé thuc dy Chét luong dich vu tin dung
téng thé cua ngan hang.

— Nhan té Cham séc sau giai ngan dirng vi tri thir 5 trong md hinh hdi quy va ding
vi tri thir 7 trong bang danh gia. Ngan hang va khach hang déu danh gia kha cao nhan
t6 nay. Vi vay, ngan hang can dua ra nhiéu phwong an dé thiic ¢y Chat luong dich vu
tin dung tong thé cua ngan hang.

— Nhan té Nang lyc an toan va kiém soét rui ro dang vi tri thi 6 trong mé hinh hoi
quy va dang vi tri thir 5 trong bang danh gia. Ngan hang va khach hang déu danh gia
kha cao nhan t nay. Vi vdy, ngan hang can dua ra nhiéu phuong an dé thiic day Chat

lugng dich vy tin dung tong thé cia ngan hang.



CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH
VU TiN DUNG TAI SACOMBANK PGD LA Gl

3.1. Co s& dé xuat giai phap

Trén co so két qua phan tich thuc trang (muc 3.3) va céac phat hién tir mé hinh
hoi quy (muc 3.4.6) cho thdy 7 nhan t6 anh hudéng dén chit luong dich vu tin dung,
trong d6 Thoi gian dap img (TAT) c6 tac dong manh nhat (Beta = 0,302), tiép dén Nang
lyc nhan sy (NS) (Beta = 0,277) va Quy trinh (QT) (Beta = 0,203). Tuy nhién, diém
danh gia trung binh cua khach hang déi véi QT va NS con thap (Mean lan luot 12 3,7
va 3,57), d6ng thoi nhan t6 ¢6 trong sé cao nhat 1a TAT ciing cho thay sy thiéu dong
déu ¢ khia canh dap tng mua vy. Bong thoi, ty 18 no quéa han hién & mic bao dong
9,11% (Bang 2.6). Do d6, phan nay dé xuat hé thong kién nghi va giai phap chi tiét, co
16 trinh va phan bd ngudn luc cu thé, hudng dén ca muc tiéu ngan han va dai han. Theo
két qua hoi quy, nhan té QT (quy trinh) c6 tac dong tich cuc dén CLDV (Beta=0,203).
Viéc NHNN ban hanh huéng dan linh hoat s& tao hanh lang phéap ly an toan cho cac
NHTM.

Thuc trang phan tich chuwong 2 cho thay dia ban La Gi ¢d ty 18 khach hang 1a ngu
nghiép (21,7%) va ndng nghiép (18,6%) (Bang 2.8). Nhitng h nay khdng c6 bao cao

tai chinh, bang luong, nhung dong tién thuc té rat tét.
3.2. Giai phap cu thé
3.2.1. Gidi phap tdp trung cdi tién quy trinh va téc dg xi¢ 1y hé so tin dung

Day 1a giai phap nam trong tham quyén cha dong cua Ban lanh dao PGD La Gi.
Pay 12 nhan t6 c6 tic dong manh nhat dén chat luong dich vu theo két qua hoi quy. Can
xay dung quy trinh noi b vai tiéu chuan thoi gian cu thé: can bo tin dung sau khi tiép
nhan ho so day dii phai hoan thanh to trinh tham dinh trong vong 8 gid, chuyén cho lanh
dao PGD phé duyét so b trong 4 gio, sau d6 giri 1én hé thong BPM. Bdi véi cac khoan
vay dudi han mic 500 triéu dong c6 tai san bao dam chuan, ap dung quy trinh rat gon

chi can 2 chir ky. Bén canh d6, ngan hang nén cong khai quy trinh vay vén bang bang



huéng dan treo tai quay giao dich va phat to roi, dong thoi tich hop tinh ning tra ctu
tién trinh ho so qua ma s6 (st dung SMS hoic website tam thai) trong khi cho tng dung
chinh thirc hoan thién. Viéc ban hanh vin ban hudng dan noi bo cho phép chap nhan
cac chung tir thay thé chirng minh thu nhap ciing can duoc thuc hién ddng thoi véi dao
tao can bd cach “doc vi” dong tién thuc té. Muc tiéu 12 90% hd so vay ngan han dugc
giai ngan trong vong 48 gio ké tir khi nhan du ho so hop 18, va diém hai 1ong vé kha

ning theo dbi tién trinh ting tir muc 3,33 1én it nhat 4,0.

3.2.2. Gidi phdp néng cao ning luc va dao dirc nghé nghiép cia nhan

vién tin dung.

Pay 1a giai phap nam trong tham quyén cha dong cua Ban lanh dao PGD La Gi.
Két qua nghién czu cho thay nhan té niang lyc nhan su c6 hé s6 Beta cao thi hai (0,277)
nhung diém danh gid trung binh con thap, dic biét ¢ bién “nhan vién co kién thic
chuy&n mén virng vang” chi dat 3,47. Do d6, can t6 chirc dio tao bat budc chuyén dé
“Tham dinh thuc dia dong tién ty do”, bao gdm K§ nang phong van, quan sat, thu thap
chang tir phi chinh thac; cach tinh doanh thu thuc té cua tau c& dua trén cong suat, so
chuyén bién, gia hai san binh quan; cach kiém tra s6 ghi chép caa chu trang trai thanh
long; va k¥ niang phat hién dau hiéu gian 1an. Hinh thirc dao tao két hop ly thuyét va
thuc hanh tinh huéng trong 2 ngay tap trung, kém kiém tra cudi khoa. Song song voi
dao tao, can cai tién hé théng KPI theo huéng can bang giira chi tiéu doanh sé va chat
lwong no: ty trong 50% dua trén doanh sé giai ngan, 30% duya trén chat luong no (ty 1¢
no qua han cua danh muc phu trach, s6 ngay qua han, nhém ng) va 20% dua trén danh
gia cuia khach hang. Cu thé, néu ty 1& no qua han ca nhan vuot 5% s& bi khau trir 30%
thuong kinh doanh; néu dé phét sinh ng nhém 4,5 phai chiu trach nhiém hd tro xu ly
ng. Nguoc lai, can bo cé danh muc ng lanh manh (ng qué han dudi 2%) va dat doanh
s6 s& duoc thuang thém 20% phi dich vu. Ngoai ra, to chirc thi tay nghé hang quy va
binh chon “Nhan vién tin dung vang” dé tao dong lrc canh tranh lanh manh. Két qua
ky vong la 100% chuyén vién khach hang dat yéu ciu dao tao, diém danh gia vé ning

lyc chuyén mon ting 1én >4,0, va ty 18 no qua han duoc kiém soét chat chg.



3.2.3. Gidi phap hoan thién co ché giam sat rai ro tap trung ph hep véi
ddgc thu kinh té dia phwong.

Cu thé, can xay dung mot bo tiéu chi tham dinh linh hoat danh cho khu vuc kinh
té phi chinh thtic, cho phép chap nhan céc chang tir thay thé nhu s6 ghi chép thu chi,
xé&c nhan cua Hoi Nghé ca hoic Ban quan ly cang c4, anh chup giao dich va sao ké tai
khoan c& nhan c6 dong tién luan chuyén déu din. Pong thoi, ngan hang nén nang han
muc phan quyét cho Giam déc PGD ddi véi cac khoan vay ngan han duéi 500 triéu
dong c6 tai san bao dam 1a bat dong san noi thi hoac tau thuyén da dang ky va co bao
hiém, qua d6 rut ngin thoi gian luan chuyén ho so. Bén canh do, viéc thiét 1ap mot kénh
trao doi tryc tuyén (duong day nong) giita PGD va bo phan giam sat tap trung s& gidp
giai dap kip thoi cac thiac mac vé dac thu thu nhap dia phuong, giam ty 18 hd so bj tir
chéi do thiéu thdng tin. Két qua ky vong la ty Ié ho so dugc phé duyét ngay lan dau dat

trén 85% va thoi gian giai ngan rat ngin con khdng qua 48 gio l1am viéc.

3.2.4. Gidi phdp diu tw ha tang sé va tich hep hé théng chdm diém tin
dung tw dong.

Ngan hang can trién khai hé théng quan tri quy trinh ty dong (BPM) cho phép
scan hd so tai PGD va chuyén truc tiép dén bo phan tham dinh, phé duyét truc tuyén
Véi chit ky s6, qua dé loai bé hoan toan viéc gui gidy to vat ly. Song song vai do, viéc
xay dung mo hinh cham diém tin dung (credit scoring) cho cac khoan vay ngan han quy
md nho dya trén lich sir giao dich tai khoan CASA, diém tin dung tir CIC, tan suat tra
no ding han va thdng tin tir cac doi tac chudi cung wng (doanh nghiép thu mua thanh
long, hai san) s& gilp ty dong phé duyét khoang 40% téng ho so vay ngan han. Ngoai
ra, phat trién tng dung di dong va website ca nhan héa cho phép khach hang tra ctu
tién trinh hd so, lich tra ng, du no va nhan thong bao thay d6i 14i suat qua tng dung
SACOMBANK Pay, tich hop chatbot giai dap cac thic mac don gian. Muc tiéu dat
duoc 12 100% hd so dugc xir 1y dién tir, thoi gian phé duyét khéng qua 24 gio va ty 18
khach hang st dung tng dung tra ciru thong tin vay dat trén 60% sau 6 thang trién khai.
Giai phap nay thuoc tham quyén dau tu ciia Hoi s¢ SACOMBANK, PGD La Gi dong

vai tro kién nghi va trién khai ung dung. Cu thé, viéc dwa hé théng quan tri quy trinh tu



dong (BPM) vao van hanh cho phép PGD scan va day ho so dién tu truc tiép 18n Hoi
sd. Cong nghé nay loai bo hoan toan “thoi gian chét” do lun chuyén ho so gidy vat ly.
Cung vai hé théng cham diém tin dung (Credit Scoring) tu dong phé duyét, PGD La Gi
s& ¢ du co s cdng nghé dé rat ngan thoi gian xir Iy ho so (TAT) tir 5-7 ngay xuéng

cam két dudi 48 gio.

3.2.5 Nhom gidi phap kién nghi déi véi Ngédn hang Nha nwéc va Hoi sé
nham tgo hanh lang phéap Iy cho vay linh hogt ¢ khu veec ndng thén, ven

bién.

Cu thé, can dé xuat Ngan hang Nha nudc ban hanh thong tu huéng dan “ching
minh thu nhap thay thé”, cho phép cac ngan hang thwong mai chip nhan cac nguon
chang minh thu nhap phi chinh thic nhu s6 nhat ky ban hang, xac nhan cia té truéng
t6 dan phd, hop tac x& hoac ban quan ly cang ca, sao ké tai khoan ngan hang ca nhan c
dong tién 6n dinh 6 thang, va hop dong bao tiéu san pham ddi véi ndng san, thay san.
Pong thoi, quy dinh ty 1¢ t6i da cho vay dua trén dong tién thuc té (70-80% doanh thu
binh quan thang) thay vi yéu cau béo cao tai chinh kiém toan. Ngoai ra, can phdi hop
véi chinh quyén dia phuong, hiép hoi nganh nghé dé xay dung co so dit liéu CIC chuyén
biét cho khu vuc ndng thon, cung cép tin hiéu tin dung gidp giam chi phi x4c minh. O
cap dia phuong, Ngan hang Nha nuéc chi nhanh Binh Thuan nén t6 chtc cac budi tap
huan vé quan ly tai chinh va tin dung cho ngudi dan, trong khi UBND thi x& La Gi can
don gian hoa tha tuc hanh chinh lién quan dén dat dai, cong chung, dang ky thé chap
theo co ché mét cura lién thdng, va Chi cuc Thi hanh an dan sy day nhanh tién do cudng
ché, phat méi tai san thé chap. Két qua ky vong 1a thoi gian xt ly thi tuc dat dai giam
tir 15-20 ngay xudng con 5-7 ngay, ty 1é hd so bi tir chéi do thiéu ching tir ké toan giam
it nhat 50%.

3.2.6. Gidi phap phat trién cac san pham tin dung ddic thit “may do” theo

chu ky sdn xudt ciia dia phwong.

Pay 1a giai phap nam trong tham quyén cha dong cua Ban lanh dao PGD La Gi.



Dua trén dic diém co cau khach hang vai ty 18 ngu nghiép 21,7% va nong nghiép 18,6%,
cling nhu nhu cau vén miia vu ting cao (du no cho vay c& nhan ngan han ting 31,55%
nam 2025), can thiét ké ba san pham chinh. San pham thir nhat mang tén “Vay chuyén
bién” danh cho chi tau danh bét xa b, thuyén trudng, véi dic diém giai ngan mot lan
dau chuyén bién, an han 14i 20 ngay dau, tra gbc sau khi ban hai san (30-45 ngay), lai
suat 9-11%/nam, tai san bao dam 12 tau thuyén hoic bao lanh té doi, di kém dich vu hd
trg tu van gid hai san va két ndi vya thu mua uy tin. San pham tht hai “Lién két chudi
gia tri thanh long” hudng dén chu vuon cé hop ddéng bao tiéu véi doanh nghiép ché
bién/xuat khau, duwa trén dong tién tir doanh nghiép thu mua, giai ngan theo lich trinh
cham soc vuon, 13i suat 8-10%/nam, thdi han 6-12 thang theo chu ky thu hoach, tai san
bao dam 1a hop dong bao tiéu va dat vuon, doanh nghiép déi tac thuc hién khau trir tir
tién mua trai cay dé tra no. San pham tha ba “Thau chi online — Easy Credit” danh cho
khach hang cii c¢6 lich sir tra no tbt tir 12 thang tré 18n, tu dong cap han muc thau chi
30-100 triéu dong qua ang dung, chi tinh 14i trén s tién thyuc sir dung, 14i suat 12-
14%/nam, tai tuc hang nam, khong can tai san bao dam (tin chap). Lo trinh thuc hién:
thi diém hai san pham dau véi 20 khach hang tai cang ca va 3 doanh nghiép bao tiéu
trong quy 111/2026, sau d6 danh gia mo rong toan dja ban trong nam 2027. Két qua ky
vong 1 gia tang du no méi khoang 10 ty dong, loi nhuan rong ting 800 triéu dong/nam,

ddng thoi cai thién diém danh gia vé chinh sach hd tro linh hoat tir 3,28 1én >4.0.

3.2.7. Gidi phdp hwéng dén hoan thién hoat déng chim séc sau vay va

X Iy ng' quUa han theo hwong vin minh, kip thoi.

Két qua khao sét cho thdy nhan t cham séc khach hang (CS) c6 tac dong dang
ké vai hé s6 Beta 0,182 nhung diém danh gia trung binh thap nhat, dic biét bién “hd tro
gia han khi kho khan” chi dat 3,28. Do d6, truéc hét can trién khai hé théng nhic no ty
dong da kénh (SMS, Zalo, Email) véi noi dung lich su, 6 tén khach hang va sé tién cu
thé, nhéc lich tra ng vao cac mbc 7 ngay, 3 ngay va ngay déo han. Chi khi qua han trén
5 ngay ma chua c6 phan hdi thi mai tién hanh goi dién, tranh goi don dap vao gio hanh
chinh. Thir hai, xay dung chinh sach hd trg co cau no chu dong: khi cé thién tai, dich
bénh hoic bién dong gia ca, PGD chu dong ra soat danh sach khach hang bi anh huéng,

Clr can bo xubng danh gia thiét hai va trong vong 3 ngay lam viéc 1ap ho so dé xuat gia



han no, gidn no hoic diéu chinh ky han tra no t6i da 6 thang ma khong chuyén nhém
no xau ngay. Quy trinh nay duoc théng qua nhanh véi sy phdi hop cua Hoi s¢ thong
qua han mirc ty quyén. Thir ba, to chize dinh ky “Ngay hoi tri an khach hang” mdi quy,
tang qua nho (lich, bat, néng san dia phuong) va trao gidy khen “Khach hang tin dung
tidu biéu” cho nhirng ho vay sir dung vén hiéu qua, c6 lich s tra no tét. Két qua du kién
cua nhom giai phap nay la giam 20% ty 1€ qua han chua quan, ty 1€ gitr chan khach hang
tang 1én 85%, gop phan cling cac giai phap khac dwa ty & no xau (ng nhém 4,5) tir muc
9,11% xubng dudi 3% vao cudi nim 2027.

TOm lai, viéc thuc hién dong bo bay giai phap trén tir hoan thién co ché giam sat,
dau tu ha tang s, kién nghi chinh sach, cai tién quy trinh, nang cao niang lrc nhan su,
phat trién san pham dic thu dén ting cudng cham soc sau vay. ..sé tao nén mot hé thong
giai phap toan dién, co tinh kha thi cao, phli hop véi bdi canh dia phuong va dinh huéng
phat trién bén virng cita SACOMBANK PGD La Gi. C4c giai phap nay khong chi huéng
dén muc tiéu cai thién cac chi sé dinh lugng nhu ty 16 no qua han, thoi gian xir Iy hd so
ma con chd trong nang cao trai nghiém va su hai 10ng caa khach hang 1a yéu té cot 16i

cua chat luong dich vu tin dung trong dai han.



PHAN KET LUAN
1. T6m tat cac két qua chinh caa dé an

Dé an “Giai phap nang cao chat lwong dich vu tin dung tai Ngan hang TMCP Sai
Gon Thuong Tin — Trudng hop nghién cau tai Phong giao dich La Gi” da duoc trién
khai véi muc tiéu kép: vira hé thong hoéa Iy luan vé chat luong dich vu tin dung, vira
phan tich thyc trang va dé xuat giai phap c6 cin cir khoa hoc nham nang cao trai nghiém
khach hang va kiém soat rui ro tin dung bén viing.

Qua qué trinh nghién ciru, dé an da dat duoc nhiing két qua chinh sau:

Tha nhat, vé mat Iy luan: Dé an da hé théng hoa va 1am rd cac khai niém cot 16i
lién quan dén dich vu tin dung, chat luong dich vu tin dung va méi quan hé bién ching
giita chat lugng dich vu véi chat luong tin dung (an toan khoan vay). Bong thoi, nghién
ctru da ké thira va phat trién mé hinh SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry,
1988) cting md hinh chat luong k¥ thuat — chitc nang ctia Grénroos (1984), tir d6 xay
dung khung phan tich gdm 7 nhan t anh hudng dén chat luong dich vy tin dung tai mot
phong giao dich cap co sé: Quy trinh (QT), Thoi gian dap tng (TAT), Nang luc va thai
d6 nhan su (NS), Tinh minh bach vé chi phi (CP), Nang luc an toan va kiém soét rai ro
(RR), Co sé vat chat va tién ich cong nghé (VC), Cham soc sau giai ngan (CS).

Tht hai, vé thyuc tién: Nghién ciru da phéac hoa bic tranh toan dién vé hoat dong
kinh doanh va chét luong dich vu tin dung tai SACOMBANK PGD La Gi giai doan
2023-2025. Két qua tir dix liéu noi b cho thay, mac du du no ting tredng an tuong (dic
biét cho vay c& nhan ngin han ting 31,55% niam 2025), nhung ty & ng qué han da leo
thang I&én mirc bao dong 9,11% kéo theo chi phi trich lap du phong cu thé ting gan 3,8
lan sau hai nam. Diéu ndy phan anh nhitng 15 hong trong quy trinh tham dinh va giam
sat sau vay.

Bén canh d6, két qua khao sét tir 221 khach hang (duoc xir Iy bang SPSS vai cac
kiém dinh Cronbach’s Alpha, EFA, twong quan Pearson va hdi quy boi) di chi ra rang
ca 7 nhan té déu c6 tac dong tich cuc dén chat luong dich vy tin dung tong thé, trong
d6 Thoi gian dap ung (TAT) ¢ anh hudng manh nhat (Beta = 0,302), tiép dén 1a Nang
luc va thai d6 nhan sy (NS) (Beta=10,277) va Quy trinh (QT) (Beta = 0,203). Tuy nhién,



diém danh gia trung binh ciia khach hang d6i véi cac nhan té TAT, QT va CS con &
muc trung binh kha (Mean lan luot 3,74; 3,57; 3,35), cho thay du dia cai thién rat lon,
dic biét 1a toc do phé duyét theo mia vy, kha ning theo dbi tién trinh ho so va chinh
séch hd trg khi khach hang gap khé khan.

Thi ba, vé giai phap va kién nghi: Trén co sé c4c phét hién trén, dé an da dé xuat
hé thdng giai phap ddng bd, dugc “may do” cho bdi canh La Gi, bao géom: (1) hoan
thién quy trinh va linh hoat héa chang minh thu nhap déi véi ho kinh doanh phi chinh
thirc; (2) ning cao niang luc thim dinh thyuc dia va diéu chinh KPI gan vai chat luong
no; (3) tng dung cng nghé s hda va phé duyét tin dung tu dong dé rat ngan TAT; (4)
cai thién cham séc sau vay va xir Iy no van minh; (5) phét trién céc san pham tin dung
“may do” theo chu ky san xuat dia phuong. Cac kién nghi duoc gui dén Hoi so
SACOMBANK (co ché giam sat tap trung, nang han mac phan quyét, dau tu cong
nghé), Ngan hang Nha nudc (chinh sach cho vay linh hoat) va chinh quyén dia phuong
(hd tro thi hanh an, cai cach tha tuc hanh chinh). Mot 16 trinh thuc hién chi tiét kém

ngan sach, chi s6 danh gia va phan tich chi phi — loi ich di dwgc xay dung.
2. Nhirng dong goép chinh cia nghién ciu

Pé an c6 nhitng dong gdp ndi bat ca vé mat khoa hoc 13n thuc tién quan tri:

e V& mit khoa hoc: M¢ rong mé hinh do ludng chat lwgng dich vu tin dung:
Nghién ctru di b6 sung hai nhan t6 mai 1a Tinh minh bach vé chi phi (CP) va Nang lyc
an toan & kiém soét rui ro (RR) vao khung SERVQUAL truyén théng, dong thoi tach
bach Cham séc sau giai ngan (CS) thanh mot nhan té doc lap. Piéu nay phan anh ding
bdi canh ngan hang ban 1¢ hién dai, noi khach hang ngiy cang quan tam dén sy minh
bach va an toan tai chinh. Cung cap bang chting thuc nghiém vé mdi quan hé gitra chat
lwong dich vu va rii ro tin dung: Thong qua trudng hop PGD La Gi, dé 4n di ching
minh mét luan diém quan trong: dich vu tin dung kém (quy trinh cing nhic, TAT cham,
chiam soc sau vay yéu) khong chi lam giam sy hai 10ng ma con gay ra “hiéu ang sang
loc nguoc”, khién ngan hang thu hat nhém khéch hang rui ro cao, dan dén no qué han
bung phét. Pay 1a dong gop 1y thuyét co gia tri cho cac nghién ciru vé quan tri rai ro tin

dung dudi goc @ marketing.



e V& mit thuc tién: Tinh ung dung cao cho PGD La Gi: Cac giai phap va kién
nghi duoc xay dung dwa trén chinh dix liéu thyuc té cua don vi, ¢6 16 trinh cu thé, phan
cong trach nhiém, ngan sach wdc tinh va chi s danh gia rd rang. Ban ldnh dao PGD c6
thé str dung dé an nhu mot cdm nang diéu hanh dé cai tién quy trinh, dao tao nhan sy
va phat trién san pham. Tham khao cho hé théng SACOMBANK va cac NHTM khéc:
Nghién ctiru nay 13 mot tinh hudng dién hinh vé nhitng thach thirc khi &p dung mé hinh
giam sat rui ro tap trung tai cac dia ban cé kinh té phi chinh thtc chiém ty trong I6n.
Nhitng diéu chinh vé co ché phdi hop, nang han mic phan quyét va xay dung bo tiéu
chi tham dinh riéng cé thé dugc Hoi s6 SACOMBANK xem xét nhan rong cho cac
PGD twong tw. HJ tro phét trién kinh té dia phuwong: Viéc cai thién chat luong dich vu
tin dung sé& khoi thong dong von chinh thirc dén véi ngu dan, nong dan, tiéu thuong, tir
d6 giam sy lé thudc vao tin dung den, gop phan on dinh doi song va thuc diy ting

truong kinh té trén dja ban thi xa La Gi.
3. Han ché ciia dé an

Mic du di dat duoc nhiéu két qua tich cuc, dé an van ton tai mot sé han ché nhat
dinh:

e Pham vi khong gian va mau khao sat: Nghién ciau méi chi dugc thyuc hién tai
mét phong giao dich duy nhit (SACOMBANK PGD La Gi) véi ¢& mau 221 khach
hang. Két qua c6 thé chua dai dién diy du cho toan bo hé théng SACOMBANK trén
dia ban tinh Binh Thuan hoac khu vuc duyén hai Nam Trung Bo.

e  Gigi han vé thei gian nghién ciru: Dix liéu thtr cap chi duoc thu thap trong giai
doan 2023-2025; dir liéu khao sat duoc thuc hién trong mot khoang thoi gian ngan (cat
ngang), do d6 chua danh gia dugc xu hudng thay ddi cam nhan cua khach hang theo
thoi gian hoic tac dong cua cac yéu té mia vy dic thi (moa bién dong, mua thu hoach
thanh long) dén chat lwong dich vu.

e Mikc @9 giai thich cia md hinh hdi quy: Hé s R2 hiéu chinh dat 0,590, c6
nghia 7 nhan t6 dugc dwa vao mo hinh chi giai thich dugc 59% su bién thién cua chat
lwong dich vy tin dung tong thé. 41% con lai c6 thé dén tir cac nhan t6 khac chwa duoc

dua vao md hinh nhu: danh tiéng thuong hiéu SACOMBANK, hoat dong truyén thong



marketing, cac chwong trinh khuyén méi, hoic cac yéu t thudc méi trudng vi mo (bién
dong l4i suét, chinh séch cua NHNN).

e M0t sb thang do con khiém tén: Mic du da duoc kiém dinh, nhan té RR (ning
lyc an toan va kiém soéat rai ro) c6 hé sé Cronbach’s Alpha chi dat 0,632 (thap hon so
véi cac nhan td khac), dong thoi c6 bién RR4 bj loai sau kiém dinh. Biéu nay cho thiy

thang do cho nhan té RR can duoc nghién ciru va phat trién thém.
4. Hwéng nghién ciru tiép theo

Tir nhitng han ché da néu, dé an dé xuat mot s6 huéng nghién ciru ma rong trong
tuong lai:

e Mé rong pham vi va quy mo mau khao sat: Tién hanh khao sat tai nhiéu PGD
khac nhau trong cung hé thong SACOMBANK (c6 thé 1a cac PGD ¢ khu vuc thanh
thi, ndng thén, mién nui) dé so sanh va kiém dinh tinh pho quat ciia mé hinh. Pong
thoi tang kich thudc miu 1én trén 500 dé nang cao do tin cay cua cac ude luong.

e Nghién citu doc (longitudinal study): Thuc hién khao sat I3p lai theo cac mébc
thoi gian (vi du trude va sau khi trién khai giai phap, hoic theo cac mua vy khac nhau)
dé danh gia sy thay ddi vé cam nhan chit luong dich vu va do ludng hiéu qua cua cac
can thiép quan tri.

e Bo sung cac nhan té6 méi vao md hinh: C6 thé dua thém céc bién nhu “hinh
anh thuong hiéu”, “chat luong kénh sé (digital banking)”, “mirc do canh tranh tir cac
ngan hang khac”, “hd tro tir chinh quyén dia phuong” dé giai thich tét hon phan du
cua md hinh hién tai.

o Nghién ciru siu hon vé tac dong ciia md hinh giam sat rii ro tap trung: Pay
la mdt van dé ¢ tinh thoi sy cao, anh hudng dén nhiéu NHTM trong qué trinh chuyén
d6i s6 va tai cau tric. C6 thé thuc hién nghién ciu so sanh giira cac chi nhanh/PGD
dang ap dung md hinh tap trung véi cac don vi van ap dung mé hinh phan tan, dé lam
rd wu, nhuge diém va dé xuat giai phap phdi hop téi wu.

e Luwong hoa chi phi — lgi ich cu thé hom: Néu co diéu kién, nghién ctu tiép theo

nén thu thap dix lidu ké toan chi tiét dé tinh toan chinh xéac suat sinh 15i trén vén dau



tu (ROI) cua ting giai phap (vi du: chi phi dao tao, dau tu phan mém so véi lgi ich tir
giam trich Iap du phong va tang doanh thu 1ai).

Két luan chung:

DU con mot s6 han ché, dé an da dap tng dugc muc tiéu nghién ctru ban dau,
cung cap mot buc tranh toan dién va c6 hé théng vé chit lwong dich vu tin dung tai
SACOMBANK PGD La Gi. Nhitng phét hién va giai phap tir d& 4n khong chi co gia tri
thuc tién cao dbi v6i don vi nghién cttu ma con 1a tai liéu tham khao hitu ich cho cac
nha quan tri ngan hang, cac nha nghién ctru trong linh vuc tai chinh — ngén hang. Viéc
ap dung dong bo céc giai phap duoc dé xuat, cling véi sy ung ho tir Hoi so va chinh
quyén dia phuong, s& gilp PGD La Gi sém dua ty Ié no quéa han vé ngudng an toan,
nang cao 10ng tin va su gan b6 cua khach hang, hudng dén sy phét trién bén viing trong

dai han.
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PHU LUC

PHU LUC 1

PHIEU KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG VE CHAT LUQNG DICH VU
TIN DUNG TAI NGAN HANG SACOMBANK - PHONG GIAO DICH LA Gl

Kinh gwi Quy khéch hang!

Toi la Hoang Ngoc Minh Nguyén, hoc vién cao hoc nganh Quan tri Kinh doanh,
Truong Pai hoc Phan Thiét. Hién t6i dang thuc hién dé an tét nghiép véi dé tai “Gidi
phéap nang cao chdt lwong dich vu tin dung tai Ngan hang SACOMBANK — Truong
hop nghién cizu tai Phong giao dich La Gi”.
Rat mong Quy khach danh cht thoi gian dé danh gia vé chat luong dich vy tin dung
ma Quy khéach da trai nghiém tai SACOMBANK PGD La Gi. Moi y kién déng gép
ciia Quy khach chi phuc vu cho muc dich nghién ciru va dwoc bao mat tuyét doi.
Xin chén thanh cam on!

A. THONG TIN CHUNG

(Vui long ddnh ddu v/vao 6 phi hop)

1. Giéi tinh:

0 Nam o N&r

2. Pj tudi:

0 Duéi 30 tudi o Tir 30 — 45 tudi o Tir 46 — 60 tudi o Trén 60 tudi
3. Trinh d$ hoc van cao nhit:

0 Phé thong (THCS/THPT) o Trung cap / Cao dang o Pai hoc o Sau dai hoc
4. Nghé nghiép / Linh vuc hoat dong chinh:

0 Ngu nghiép (d4nh bat, nudi trong thiy san)

0 Nong nghiép (thanh long, cy trong khac)

o Tiéu thwong, budn ban nhé

o Dich vu (nha hang, khach san, van tai)

0 Cong nhan, vién chic

oKhac: ..o



5. Thu nhap binh quan méi thang:

o Duéi 5 triéu dong o T 5 — dudi 10 triéu ddng

o Tir 10 — duéi 15 triéu dong o Tir 15 triéu dong tro 1én

6. Thai gian vay vén tai SACOMBANK PGD La Gi:

0 Dudi 1 ndm o Tt 1 dén 3 ndm o Trén 3 nim

7. Muc dich vay chinh:

0 San xuat kinh doanh o Tiéu dung c4 nhan

0 Dau tu tai san (mua sam, sta chita nha, xe) o Khac

B. CAC YEU TO CHAT LUQNG DICH VU TIN DUNG
Vui long cho biét mire @9 dong y cia Quy khach di véi tirng phat biéu dudi day,
theo thang diém tir 1 dén 5:

1 2 3 4 5
Hoan toan Khong Phan van / Pang Hoan toan
khong dong y dong y Trung binh y dongy

(Khoanh tron so phu hop)
Nhom 1: Quy trinh, thi tuc (QT)

STT Noi dung 1 2 3 4 5

Thu tuc vay vén tai PGD La Gi don
QT1 o 1 2 3 4 5
gian, de hicu

Danh muc hd so yéu cau rd rang,
QT2 khong phét sinh thém gidy to bat hop 1 2 3 4 5
ly




STT Ni dung 1|2
Quy trinh tham dinh va xét duyét
QT3 khoan vay linh hoat, phu hop véi 1 2
thuc té thu nhap cua toi
Céc budc trong quy trinh vay vén
QT4 duoc ngan hang cong khai, minh 1 2
bach ngay tir dau
Nhom 2: Thoi gian dap wng (TAT)
STT Noi dung 1 2
Thoi gian tiép nhan va xi 1y hd so
TAT1 1 2
vay nhanh chéng
Ngan hang giai ngan dung thoi gian
TAT2 : 99 s ) s J 1 2
da cam két
Thoi gian phé duyét khoan vay dap
TAT3 g kip thoi nhu cau cap bach cua 1 2
toi (mua vy, kinh doanh)
Ngan hang phan hdi nhanh chéng
TAT4 cac thic mac, khiéu nai phét sinh 1 2

trong qua trinh vay von

Nhoéom 3: Nang lwc va thai do nhan su (NS)




STT Ngi dung 1 | 2

Nhan vién tin dung c6 kién thuc
NS1 chuy&n mén vitng vang, tu van chinh 1 2

Xac

Nhan vién lubn lich su, tan tam va
NS2 e 1 ]2
san sang ho tro toi

Nhan vién thau hiéu dic thu cong
NS3 viéc va nhu cau tai chinh riéng cua 1 2

A=

tol

Nhéan vién chu dong cap nhat va tu
NS4 van cho ti vé nhitng thay doi lai 1 2

suat, chinh sach tin dung méi

Nhém 4: Tinh minh bach vé chi phi (CP)

STT Noi dung 1 2

Ngan hang cong khai rd rang muc lai
CP1 ) 1 2
suat ap dung cho khoan vay

T6i dugc thong bao day du vé cac
loai phi lién quan (phi phat tra trudc
CcP2 al p q (IO pNe L 5
han, phi dinh gia tai san...) ngay tur

dau




STT N@i dung 2 | 3
Cac diéu khoan vé chi phi trong hop
CP3 déng tin dung dé& hiéu, khong gay 2 3
nham lan
T6i khong phat sinh bat ky khoan phi
CP4 bit ngo ndo ngoai nhitng gi da duoc 2 3
tur van ban dau
Nhém 5: Ning lyc an toan va kiém soat rii ro (RR)
STT Noi dung 2 3
Toi cam thay an toan khi cung cap
RR1 L o 2 3
thong tin c& nhéan cho ngan hang
Ngéan hang tuan thu chat ché cac qu
RRY g ’ g ‘ e quy 5 3
dinh phap luat vé cho vay va bao mat
Ngan hang c6 nang luc quan ly ng
RR3 Xau tot, tao dung 16ng tin vé su on 2 3
dinh lau dai
Nhém 6: Co sé vat chat va tién ich cong nghé (VC)
STT Noi dung 2 3
Phong giao dich khang trang, sach
\/C1 gg ! g trang 5 3

s&, trang thiét bj hién dai




STT Ngi dung 1 | 2

Toi dé dang tra cau thong tin khoan
\VC2 vay va thanh toan qua ng dung 1 2
mobile/internet banking

Hé thdng cdng nghé ciia ngan hang

may tinh, mang, phan mém) hoat
VC3 ( y ~g P ) 1 2
dong on dinh, ho trg giao dich nhanh

chong

Khu vuc giao dich dugc bd tri thuan
VC4 tién, thoai mai cho khach hang trong 1 2

thoi gian cho doi

Nhom 7: Cham so6c sau giai ngéan (CS)

STT Noi dung 1 2

Nean hang thuong xuyén nhic lich
cs1 g g g Xuy 1 1 )
tra ng dtng han, lich sy

Khi t6i gip khé khin, ngan hang san
CS2 sang xem xét gia han hoic co cau lai 1 2

no linh hoat

Sau khi giai ngan, nhan vién van duy
CS3 tri lién hé, hd tro toi cac van dé phat 1 2

sinh




STT Ngi dung 1 |2 |3 |4 |5

Ngan hang thuong xuyén tham hoi,
CS4 tri an khach hang sau khi vay (qua 1 2 3 4 5

dién thoai, tin nhan, gap mat)

Nhém 8: Panh gia chung — Chit lwong dich vu tin dung tong thé (CLDV)

STT Ngi dung 1 |2 |3 |4 |5

Nhin chung, toi hai ldng véi chit
CLDV1 lugng dich vu tin dung tai PGD 1 2 3 4 5
LaGi

Dich vu tin dung tai day dap ung
CLDV2 , N 1 2 3 4 5
tot ky vong cua toi

T6i tin tudng vao chat luong dich
CLDV3 , _ 1 |2 |3 |4 5
vu tin dung cua PGD La Gi

T6i s€ gidi thiéu dich vu tin dung
CLDV4 cua PGD La Gi cho nguoi than, 1 2 3 4 5

ban be

Xin tran trong cam on Quy khach hang da danh thoi gian déng gop ¥ kién!






PHU LUC 2: DANH SACH CHUYEN GIA THAM GIA PHONG VAN
SAU VA THAO LUAN NHOM
1. Muc dich phéng van: Panh gia mtc d6 phi hop cua cac thang do chat lugng dich

vu tin dung goc, di€u chinh tir nglr va bd sung cac bién quan sat méi cho sat voi dac

thu kinh té phi chinh thtrc tai dia ban thi xa La Gi.
2. Thoi gian thue hién: Thang 02 nam 2026.

3. Tiéu chi lya chon: Céan bo quan ly va chuyén vién tin dung dang cong tac tai

SACOMBANK PGD La Gi, am hiéu sdu sic dja ban va c6 thAm nién cong tac tir 05

nam trd 1én.

4. Danh sach chi tiét:

kinh doanh)

STT| Ho va tén chuyén | Chirc vu / Vi tri cong tac | Tham nién cong| Hinh thirc
gia (Goi y) hién tai tac tai dia ban | ldy y kién
La Gi
1 | Ong Nguyén Hung | Truéng Phong Giao dich 25 nam Phong van
truc tiép
2 | Ong Nguyén Tan | Pho Phong Giao dich phu 08 nam Phong van
Huy trach Kinh doanh tryc tiép
3 | Ba V3 Thi Thay |[Chuyén vién Kiém soat rai 07 nim Thao luan
Hing ro va tuan thu nhom
4 Ong Pinh Vian | Chuyén vién Khach hang 06 nam Thao luan
Thanh ca nhan nhom
5 | Ong Nguyén Tan | Chuyén vién Khéch hang 05 nam Thao luan
Duong (phan khic tiéu thuong, ho nhom




PHU LUC 3: KET QUA KHAO SAT TREN SPPSS

THONG KE MO TA

Descriptive Statistics

Minimum

Maximum Mean

Std.
Deviation

QT1
QT2
QT3
QT4
QT5
QT6
TAT1
TAT2
TAT3
TAT4
NS1
NS2
NS3
NS4
CP1
CP2
CP3
CP4
RR1
RR2
RR3
RR4
VC1
VC2
VC3

221
221
221
221
221
221
221
221
221
221
221
221
221
221
221
221
221
221
221
221
221
221
221
221
221

N[, PR, DM RP[R, NP, R RPN EPIR R RP[IRPRPIRPRP RPN R RP[R P

ol

oo oo ot ool oo ool 01O OO o1 B OO O Ol

3.68
3.68
3.72
3.70
4.32
3.33
4.13
4.11
3.95
4.07
3.47
3.599
3.61
3.60
3.37
3.43
3.46
3.46
3.52
3.47
3.52
3.60
3.69
3.61
3.72

157
687
669
716
745
664
.890
.885
1.032
929
1.068
942
936
.861
923
.890
902
.861
72
.766
784
560
.851
.838
733



VC4 221 2 5 3.71 802
CSs1 221 1 5 3.31 778
CS2 221 1 5 3.28 787
CS3 221 1 5 3.34 785
CS4 221 1 5 3.47 723
CLDV1 221 1 5 3.54 704
CLDV2 221 2 5 3.52 691
CLDV3 221 2 5 3.58 713
CLDV4 221 2 5 3.61 642
Valid N 221
(listwise)
KET QUA KIEM PINH CRONBACH’S ALPHA CHO THANG PO
CHINH THUC
bién QT chay lan 01
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
585 6
Item-Total Statistics
Corrected
Scale Mean if Scale Variance Item-Total Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Correlation Alphaif Item Deleted
QT1 18.75 3.761 518 443
QT2 18.75 3.990 508 457
QT3 18.71 3.961 543 444
QT4 18.73 3.687 .602 406
QT5 18.11 5.315 -.005 675
QT6 19.10 5.708 -.093 689

bién QT chay lan 02



Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
816 4
Item-Total Statistics
Corrected
Scale Mean if Scale Variance Item-Total Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Correlation Alpha if Item Deleted
QT1 11.10 2.963 628 775
QT2 11.10 3.177 622 776
QT3 11.06 3.237 618 778
QT4 11.08 2.975 .683 JA47
Bién TAT
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
879 4
Item-Total Statistics
Corrected Cronbach's
Scale Mean if Scale Variance Item-Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
TAT1 12.13 6.405 .684 .865
TAT2 12.14 6.143 .766 835
TAT3 12.31 5.514 164 .836
TAT4 12.19 6.009 749 841

BIEN NS



Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.898 4
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if Scale Varianceif Total Alpha if  Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
NS1 10.80 6.099 745 .884
NS2 10.67 6.466 .796 .860
NS3 10.66 6.643 .756 874
NS4 10.67 6.777 814 .857
BIEN CP

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
910 4
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if Scale Varianceif Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
CP1 10.36 5.931 .730 907
CP2 10.29 6.043 .738 903
CP3 10.26 5.613 851 .863

CP4 10.26 5.740 .869 .858




BIEN RR CHAY LAN 01

Reliability
Statistics
Cronb N
ach's Alpha  of Items
487 4
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if Scale Variance if Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
RR1 10.59 1.879 401 291
RR2 10.65 2.055 310 .388
RR3 10.59 1.715 484 192

RR4 10.52 3.105 -.049 632




BIEN RR CHAY LAN 02

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
632 3
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if Scale Varianceif Total Alpha if Item
Item Deleted  Item Deleted Correlation Deleted
RR1 6.99 1.727 .386 610
RR2 7.05 1.748 381 615
RR3 6.99 1.427 568 343
BIEN VC

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
832 4
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's

Scale Mean if Scale Varianceif Total Alpha if Item

Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
VC1 11.05 4.071 622 .806
VC2 11.12 4.008 662 787
VC3 11.01 4.464 624 .804
VC4 11.02 3.931 742 751

BIEN CS



Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.909 4
Item-Total Statistics
Scale Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item Total Alpha if Item
Item Deleted Deleted Correlation Deleted
CS1 10.09 4.288 .785 .885
CS2 10.12 4.350 147 .899
CS3 10.05 4.370 742 900
CS4 9.92 4.199 911 .843
BIEN CLDV
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.900 4
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if Scale Varianceif Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
CLDV1 10.71 3.516 .687 903
CLDV2 10.73 3.362 782 .869
CLDV3 10.67 3.315 172 873

CLDV4 10.64 3.349 877 837




KET QUA PHAN TiCH NHAN TO KHAM PHA EFA POl VOI CAC BIEN POC
LAP TRONG THANG PO CHINH THUC

KIEM BINH KMO VA BARTLETT'S

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measur e of Sampling Adequacy. 71
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 3802.539
df 351
Sig. .000

TONG PHUONG SAI TRICH

Total Variance Explained

Extraction Rotation Sums of
Initial Sums of Squared
Eigenvalues Squared Loadings
Loadings
% of % of
Compo Varia  Cumula Varia  cumulat % of Cumula
ne Tot NCE€ tive Totg "CE€ ive Tota Varian ti ve
nt gl % I % | ce %
1 6.31 23.379 23.379 6.31 23.379 23379 326 12101 12101
2 2 7
2 3.485 12.908 36.287 3.48 12.908 36.287 3.26 12.078 24.179
5 1
3 2.778 10.287 46.574 2.77 10.287 46.574 3.13 11.625 35.804
8 9
4 240 8920 55494 240 8920 55494 298 11.047 46.851
8 8 3
5 1.86 6.905 62399 1.86 6.905 62399 2.68 9.950 56.801
4 4 6
6 148 5508 67.907 148 5508 67.907 266 9.852 66.653

7 7 0



7

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27

1.44
9

.892
783
.688
513
506
459
403
384
357
340
330
272
243
205
198
.166
162
137
125
054

5.367

3.303
2.900
2.547
1.901
1.873
1.699
1.494
1.421
1.323
1.261
1.220
1.009
899
758
734
615
600
508
464
198

73.274 144 5367 73.274

76.577
79.477
82.025
83.925
85.798
87.497
88.990
90.412
91.734
92.995
94.216
95.224
96.123
96.882
97.616
98.231
98.831
99.338
99.802
100.000

9

1.78 6.621
8

Extraction Method: Principal Component Analysis.

MA TRAN XOAY CAC NHAN TO

Rotated Component Matrix?

Component

73.274




Cs4 917
cs1 858

Cs3 840

CS2 804

CP3 909

CP4 908

CP2 834

CP1 812

NS2 885

NS4 879

NS3 858

NS1 821

TAT4 838

TAT2 825

TAT3 809

TAT1L 790

VC4 828

VC3 822

VC2 767

VC1 716

QT4 813

QT2 804

QT3 767

QT1 759

RR3 773
RR2 172
RR1 619

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.

KET QUA PHAN TICH NHAN TO KHAM PHA EFA POl VOI CAC BIEN PHU
THUOC TRONG THANG PO CHINH THUC KIEM BPINH KMO VA
BARTLETT



KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 812
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 593.418
df 6
Sig. .000
TONG PHUONG SAI TRICH
Total Variance Explained
Extraction Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings
% of Cumulative % of Cumulative
Component  Total Variance % Total  Variance %
1 3.096 77.406  77.406 3.096  77.406  77.406
2 464 11.596 89.002
3 272 6.798 95.801
4 .168 4.199 100.00
Extraction Method: Principal Component Analysis.
MA TRAN CAC NHAN TO
Component Matrix*XCLDV4 938
CLDV2 .883
CLDV3 877
CLDV1 817

Extraction Method: Principal Component Analysis.

components extracted.

PHAN TiCH TUONG QUAN PEARSON

Correlations



CLDV QT TAT NS CP RR VC CS
CLDVPearson 1 4007 5637 4407 .366™ .397" .353™ .448™
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 221 221 221 221 221 221 221 221
QT  Pearson 4007 1 1407 2297 156" 2277 -010 .196™
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 038 001 .020 .001 .886 .004
N 221 221 221 221 221 221 221 221
TAT Pearson 5637 .140" 1 234 2777 297 373" 245"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .038 000 .000 .000 .000 .000
N 221 221 221 221 221 221 221 221
NS  Pearson 4407 2297 2347 1 -080 .106 117 197"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .001  .000 236 116 .084  .003
N 221 221 221 221 221 221 221 221
CP  Pearson 366" 156" 2777 -080 1 3037 .165° .205™
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .020 .000 .236 000 .014 .002
N 221 221 221 221 221 221 221 221
RR  Pearson 3977 2277 2977 106 .303™ 1 1677 2147
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .116 .000 013 .001
N 221 221 221 221 221 221 221 221
VC Pearson 353" -010 373" 117 165" .167° 1 354"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .886 .000 .084 .014 .013 .000
N 221 221 221 221 221 221 221 221
CS  Pearson A48™ 1967 2457 1977 2057 214 3547 1

Correlation



Sig. (2-tailed) .000 .004 .000 .003 .002 .001 .000

N 221 221 221 221 221 221 221 221

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

PHAN TiCH HOI QUY TUYEN TiNH BOI KET QUA HE SO R2HIEU CHINH VA
HE SO DURBIN-WATSON

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of Durbin-
Model R R Square Square the Estimate Watson
1 778 .603 590 38612 1.899

a. Predictors: (Constant), CS, QT, CP, NS, RR, VC, TAT
b. Dependent Variable: CLDV

KET QUA PHAN TICH PHUGNG SAI ANOVA

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 48.326 7 6.904 46.305 .000°
Residual 31.756 213 149
Total 80.082 220

a. Dependent Variable: CLDV
b. Predictors: (Constant), CS, QT, CP, NS, RR, VC, TAT

KET QUA SO HOI QUY

Coefficients?



Unstandardized Standardized

Coefficients  Coefficients Collinearity
Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig.Tolerance VIF
1 (Constant) -1.120 315 -3.560 .000
QT 304 .069 203 4383 .000 .868 1.152
TAT 228 .038 302 6.031 .000 .740 1.351
NS .200 .034 277 5.937 .000 855 1.170
CP 139 .036 183 3.826 .000 .818 1.223
RR 162 .063 122 2572 011 824 1.213
VC .087 .045 .095 1933 055 773 1.294
CS 161 .043 182 3.764 .000 .797 1.255
a. Dependent Variable: CLDV
BIEU PO PHAN DU
Residuals Statistics?
Std.
Minimum Maximum Mean Deviation N
Predicted Value 2.2961 4.3417 3.5622 46868 221
Residual - 1.01822 .00000 .37993 221
1.05905
Std. -2.701 1.663 .000 1.000 221
Predicte
d
Value
Std. Residual -2.743 2.637 .000 .984 221

a. Dependent Variable: CLDV




