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Tom tat

Nghién ctru dinh lugng nham do ludng, danh gid chat lugng cho vay tiéu ding théng qua mé hinh cdc nhan t6 anh hudng
dén Su hai ldng cua khdch hang vé Chat luong dich vu (CLDV) cho vay tiéu dung tai Ngan hang Thuong mai C6 phan Sai
Gon Thuong Tin (Sacombank) Chi nhénh Binh Thuén. Két qua cho thay, cé 6 nhan t6 anh hudng dén Sy hai long cda khach
hang vé CLDV cho vay tiéu diung tai Sacombank Chi nhanh Binh Thuén la: Phuong tién hitu hinh; Sy déng cam; Néng luc
phuc vy; Su dap tng; Sy tin cdy; Gia ca. Tir d6, nhém tdc gia dé xudt mot sé gidi phap phét trién sén phdm cho vay tiéu ding
tai Ngén hang trong giai doan 2025-2030.

Tir khéa: cho vay tiéu dung, phat trién, Sacombank Chi nhénh Binh Thuén
Summary

This study uses a quantitative method to measure and evaluate the quality of consumer loans through a model of factors
affecting customer satisfaction with the quality of consumer loan services at Saigon Thuong Tin Commercial Joint Stock
Bank (Sacombank) Binh Thuan Branch. The results show 6 factors affecting customer satisfaction with the quality of
consumer loan services at Sacombank Binh Thuan Branch: Tangible means; Empathy; Service capacity; Responsiveness;
Trust; and Price. From there, the authors propose several solutions to develop consumer loan products at the Bank in
2025-2030.

Keywords: consumer loan, development, Sacombank — Binh Thuan Branch

PAT VAN BE

Cho vay tiéu dung la mot san pham quan trong clia céc ngan hang thuong mai (NHTM), khéng chi gép phan nang cao chét
lugng cudc sdng clia ngudi dan, ma con dép Uing nhu cau tiéu dung da dang. Cho vay tiéu dung déng vai tro quan trong
trong két qué hoat déng cho vay khach hang ca nhan va gép phan tich cuc vao két qua kinh doanh ctia NHTM. Dong thdi,

cho vay tiéu dung con gitp phan tan rdi ro trong hoat déng cho vay clia ngan hang, tao diéu kién cho cac NHTM tap trung
vao phan khuc khéch hang ca nhan va trién khai nhiéu gidi phap dong bd nhdm thic ddy cho vay tiéu dung.

Tuy nhién, tai Viét Nam, hoat déng cho vay tiéu dung van con nhiéu han ché, chi chiém mét ty trong nhd trong téng thé cho
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vay clia cdc ngan hang. D&i mat véi ap luc canh tranh tir cdc NHTM khéc, Sacombank Chi nhanh Binh Thuan da nd luc
nang cao nang luc tai chinh, d8i mdi cong nghé va cai thién quan tri diéu hanh nhdm dép Ung nhu cau ngay cang da dang
cla khach hang va gia tdng kha nang canh tranh. Mac du vay, Sacombank Chi nhanh Binh Thuan van chua khai thac hét
tiém nang va loi thé vén cé clia minh trong linh vuc cho vay tiéu dung.

Nghién ctu nay dugc thuc hién nham tim ra céc gidi phap hiéu qua dé ngan hang khai thac triét dé tiém nang cda minh, md
réng hoat déng kinh doanh, tdng cudng nang luc canh tranh, gidm thiéu rdi ro va gia tang loi nhuan.

CO SO LY THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Co s6 ly thuyét
Cho vay tiéu ding, phét trién cho vay tiéu ding

Cho vay tiéu dung la mét khai niém quan trong trong linh vuc tai chinh, véi nhiéu céch tiép can khac nhau vé dinh nghia va
bén chat. Theo Lé Van Té (2013), cho vay tiéu dung la hinh thire ¢ép tin dung danh cho ngudi tiéu dung nham tai trg cho céc
nhu cau tiéu dung ca nhan. Trong khi dé, mo6t quan diém khac lai dinh nghiia cho vay tiéu dung la quan hé kinh té& gitra ngan
hang va ca nhan ngudi tiéu dung, trong dé ngan hang cung cap tién va nguoi vay cam két hoan tra ca géc 1an 1&i trong mot
thai diém xac dinh trong tuong lai. Theo Lé Thi Man (2010), cho vay tiéu dung la mét hinh thire tin dung tai trg cho cac nhu
cau sinh hoat cla déan cu, bao gébm ca ca nhan va hd gia dinh, véi cac chi phi lién quan dén nha & phuong tién di lai, do
dung cé nhan, va céc dich vy, nhu: gido duc, y t€, du lich, van héa, nghé thuét.

Tur nhitng dinh nghiia nay, co thé thdy rdng ban chat clia cho vay tiéu dung la cung cap ngudn van kip thoi dé€ gitp ngudi tiéu
ding dép Ung cac nhu cau tai chinh cé nhan. Phat trién cho vay tiéu dung, do dé, khong chi la sy gia téng vé sb luong va
quy mo cho vay tiéu dung, ma con la su tang trudng vé ty trong, doanh s6, du ng va chét luong cho vay. Biéu nay phan anh
su phat trién clia hoat déng cho vay tiéu dung ndi riéng va cuia toan hé thdng ngan hang thuong mai néi chung trong bdoi
canh canh tranh khéc liét gitra cac ngan hang hién nay.

Chét lugng dich vu cho vay tiéu dung

CLDV dugc dinh nghta la muc dé ma dich vu ¢o thé dap ting nhu cau va mong mudn cua khach hang (Asubonteng va cong
sy, 1996). Theo Parasuraman va cong su (1988), CLDV la khodng céch gitta ky vong ctia ngudi tiéu dung vé dich vu va nhan
thirc cdia ho vé két qua dich vu. Dua trén dinh nghfa nay, CLDV cho vay tiéu dung c6 thé dugc hiéu 1a kha nang dap tng va
thda man mong doi clia khach hang ddi véi nhu cau vay von tiéu dung clia ho. Bén canh dé, nhiéu nghién ctu trude day da
chirardng, CLDV la nhan t& chinh dan dén su thda man va hai long clia khach hang. Bigu nay co thé giai thich bai CLDV lién
quan tryc ti€p dén qua trinh cung cap dich vu, trong khi su thda man cua khéach hang chi cé thé dugc danh gia sau khi ho
d4 st dung dich vu.

Trong b6i cédnh nay, cho vay tiéu dung 1a mét sén phdm, dich vu ma ngéan hang thuong mai cung cép cho khéach hang. Do
do, chat lugng cho vay tiéu dung chinh la su hai long cuia khdch hang déi véi dich vu cho vay tiéu dung ma ngéan hang cung
cép. bay chinh 1a ca s& ma nhom téc gia str dung dé do ludng CLDV cho vay tiéu dung trong nghién ciu nay.

Su hai long vé dich vu cho vay tiéu dung

Theo Bachelet (1995), su hai long la mét phan tmg mang tinh cdm xuc clia khach hang dua trén trdi nghiém ctdia ho vai san
ph&m hoéc dich vu. Oliver (1997) dinh nghfa sy hai Iong 1a phan ng cla ngudi tiéu dung déi véi mic dé dép Uing nhing
mong doi cla ho. Zeithaml va Bitner (2000) b8 sung réng, su hai long cia khach hang bi anh hudng bédi nhiéu nhan t6, nhu:
Chat lugng sén pham; CLDV; Gid c&; Tinh hung va Dac diém ca nhan ctia khach hang.

Téng quan nghién ctu

Céc nghién cliu vé dénh gia CLDV ngan hang va su hai long ctia khdch hang dé chi ra rdng, nhiéu nhan t6 khac nhau cé anh
hudng dén su hai long. Estiri, Hosseini va Yazdani (2011) phan loai cac nhan t6 nay thanh 2 nhém: chat lugng cung cap
dich vu (déng cém, dam béo, hitu hinh, dap ng, do tin cay) va chat lugng gid tri d& nghi (chi phi dich vu, danh muc sén
ph&m, thuan tién, thong tin lién lac, uy tin), trong d6 su dong cdm va thong tin lién lac co tuong quan cao nhéat véi su hai
long. Kwarteng (2012) phét hién rang nhan t6 dap (g cé tdc déng manh nhéat dén su hai long, tiép theo la d6 tin cay, dém
bdo, ddng cdm va hitu hinh. Sabir va cong su (2014) cling xac nhan mai lién hé tich cuc gitra CLDV va su hai long, dong thoi
nh&n manh rang, su hai long dan dén long trung thanh ctia khdch hang. Quan Minh Nhut va Huynh Yén Oanh (2014) chi ra
réng, Su hai long véi céc dich vu ngan hang chu yéu phu thudc vao Co sd vat chat, Nang luc phuc vy, Tin cdy, Dép Ung va
Gid ca.

M6 hinh nghién ctru
Cén clrvao ly thuyét, két qua nghién cuu trudc day, nhom tac gia tién dé xuat mé hinh nghién ctu nhu Hinh.

Hinh: M4 hinh nghién ctru dé xuat
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Trong do:

- Phuong tién hiu hinh (HH): CLDV cho vay tiéu dung gan lién véi su hién dién cla céc nhan t6 vat chat nhu trang phuc
chuyén nghiép cla nhan vién ngan hang va co sé ha tang hién dai tai céc chi nhanh. Khi khach hang nhan thay nhitng nhan
t6 nay dugc cham chut k¥ ludng, ho sé dénh gia cao hon vé CLDV va cam thdy hai long hon (Parasuraman va céng su,
1988).

- Su déng cam (DC): Sy dong cam tir ngan hang khong chi la mot nhan t6 can thiét ma con 1a cau ndi quan trong dé khach
hang cdm nhan dugc sy chdm soc tan tdm. Khi ngan hang thé hién sy quan tdm, lang nghe va dap tng kip thoi nhu cau
clia khach hang, diéu nay khéng chi ndng cao nhén thic vé CLDV, ma con gép phan tang cudng su hai long clia ho
(Parasuraman va cong su, 1988).

- Néng luc phuc vu (NL): Nang luc phuc vu clia ngan hang la minh chimg cho su chuyén nghiép thong qua trinh dé chuyén
mon va thai do phuc vu clia nhan vién. Mét doi ngl nhén vién giau kién thic va tan tdm sé gidp khach hang cadm thay an
tdm hon va danh gia cao CLDV, ma ngén hang cung cép (Parasuraman va cong su, 1988).

- Su ddp ng (DU): Khé ndng dép ing ctia ngan hang dugc thé hién qua su san sang phuc vu khdach hang mét cach nhanh
chong va hiéu qua. Dieu nay bao gbm viéc gidi quyét cac yéu cau trong thoi gian ngan nhat va cung cép céc gidi phap tai
chinh pht hop, gitip khach hang cam thay dich vu dép Umng t6t nhat nhu cau cuia ho (Parasuraman va cong su, 1988).

- Surtin cdy (TC): Su tin cay la nhan t6 ¢t 16i trong viéc danh gia CLDV cla ngéan hang. Khdch hang can cdm thay an tam khi
moi thdng tin vé san pham, uu dai, va déi tac lién két cla ngan hang déu chinh xac va dang tin cay. Ngan hang phai thuc
hién ding céc cam két da dua ra dé xay dung va duy tri long tin nay (Parasuraman va cong su, 1988).

- Gid ca (GC): Su thda man cla khach hang khong chi dua vao chat lugng cdm nhan ma con phu thudc vao gid ca dich vu.
Khach hang sé dénh gia cao gid tri ma ho nhan dugc khi CLDV vuot tréi so véi chi phi ma ho bd ra, tao nén su can béng ly
tudng gira chéat lugng va gia ca (Hallowell, 1996).

Theo Parasuraman va coéng sy (1994), gitta CLDV va Sy hai long clia khach hang c6 mét mai quan hé nhan qua ro rang.
Zeithaml va Bitner (2000) b& sung réng, Su hai long cdia khach hang bi anh hudng bdi nhigu nhén t6, nhu: Chat lugng sén
phdm, CLDV, Gia c&; Cac nhan t6 Ca nhan va Tinh hudng. Nghién ctru clia Cronin va Taylor (1992) dé ching minh rang,
CLDV la nhan t6 quan trong dan dén su thda mén, bdi vi CLDV phan énh qua trinh cung cép dich vy, trong khi su thda man
chi cé thé dénh gia sau khi khach hang da trai nghiém dich vu.

Phuong phap nghién ctu

Nghién ctru da st dung két hop gitra dinh tinh va nghién ctiu dinh lugng. Trong phan nghién ciu dinh tinh, nhom nghién ctu
d4 tién hanh ra soét tai liéu lién quan va thuc hién thdo ludn nhom véi 10 cén bd ngan hang cé kinh nghiém vé hoat dong
cho vay tiéu dung. Muc dich cla viéc nay la thiét 1ap céc thang do va cac nhan t6 anh hudng dén su hai long cla khach
hang vé chat lugng dich vu cho vay tiéu dung. Tiép theo, nghién ctiu dinh lugng chinh thie da thu thap di liéu tir 230 khach
hang cé nhan dang vay vén tai Sacombank Chi nhénh Binh Thuén trong khoang thai gian tlr thang 5 dén thang 6/2024. Cac
d{r liéu thu thap da duoc kiém tra, lam sach, ma hda va xur ly bang phan mém SPSS 26.0 dé phuc vu cho viéc phéan tich va
danh gia.

3of7 9/19/2024, 11:53 AM



Cé4c nhén t6 anh hudng dén su hai 1ong ctia khach hang vé chat luong...

4 of 7

KET QUA NGHIEN cUu
Két qua kiém dinh Cronbach's Alpha

K&t qua phan tich do tin cdy Cronbach's Alpha cho thay, tinh nhat quén clia céc thang do str dung trong nghién ctu. Tat ca
céc bién thang do déu co Corrected Item Total Correlation > 0,3, chiing t6 su tuong quan chat ché gilra cac bién quan sat va
téng thé. K&t qua cho thay céc hé s6 Cronbach's Alpha cho céc nhdém thang do déu vugt ngudng 0,7, cho thay do tin cay
cla céc thang do la rat t6t. Nhu vay, 26 bién thang do dai dién cho 6 nhan t6 1a hoan toan phu hop va déng tin cay, dép Ung
dugc yéu cau clia nghién clu.

Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)
Kiém dinh EFA cédc bién déc lap

Bang 1: Kiém dinh KMO va Barlett ctia cac bién déc lap

KMO 0,907
Chi binh phuong xap xi 4005,641
Kiém dinh Bartlett df 325
Sig. 0,000

= K&t qua xt ly s6 liéu cua nhém téc gia

K&t qua phan tich EFA (Bang 1) cho thay, chi s6 KMO = 0,907 (> 0,5), chiing t phan tich nhan t6 thich hop véi dir liéu nghién
clru. K&t qua kiém dinh Bartlett = 4005,641 va hé sd Sig. = 0,000 nhd hon muc y nghia 5%, diéu nay cho thay di liéu dung dé
phan tich EFA Ia hoan toan phl hop. Két qua xoay nhan t6 nhu Bang 2.

Bang 2: Két qua ma tran xoay nhan té6 nhém bién déc lap

Nhan t6

HH6 0,834

HH1 0,815

HH5 0,788

HH2 0,747

HH3 0,680

HH4 0,609

TCS 0,841

TC1 0,821

TC2 0,673

TC4 0,671

TC3 0,634
DU1 0,803

DU2 0,795

Du4 0,776

DU3 0,682
NL3 0,800

NL2 0,738

NL1 0,614

NL4 0,610

DC4 0,711

DC3 0,699
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DC2 0,697
DC1 0,566
GC3 0,800
GC1 0,791
GC2 0,790

Ngubn: Két qua xur ly s6 liéu cda nhém tac gia

K&t qua phan tich (Bang 2) cho thay, sau khi xoay, su tap trung cla cac bién quan sét theo ting nhan t6 rat ré rang, cac bién
quan sat déu cé hé s tai nhan t6 > 0,5 thé hién muc do quan trong, cling nhu sy chat ché cda thang do ban dau, tat ca céac
thang do déu dat dugc gid tri hoi tu va gia tri phan biét. K&t qua xoay nhan t6 cho thay, 26 bién quan sét dugc phan thanh 6
nhém nhan t6 va khéng co bién nao loai khdi mé hinh.

Bang 3: Téng phuong sai trich két qua EFA

Hé s Eigenvalue khéi tao Chi s sau khi trich Chi s6 sau khi xoay
Nha % % %
& . % . % . 9
nt0 | T8ng | Phuong P r’nran~g Téng | Phuong .Pl’uran~g Téng | Phuon % P l,1u0n~g
R sai tich liiy . sai tich liy . | saitich lay
sai sai g sai
1 ! 0'62 41,096 41,096 ! O'6§ 41,096 41,096 | 4,088| 15722 15,722
2 2,276 8,753 49,849 | 2,276 8,753 49,849 | 3,810| 14,655 30,377
3 1,643 6,320 56,169 | 1,643 6,320 56,169 | 3,059 11,766 42,143
4 1,482 5,698 61,867 | 1,482 5,698 61,867 | 2,650| 10,192 92,335
5 1,242 4,778 66,645 1,242 4,778 66,645| 2,409| 9,265 61,600
6 | 1,013 3,898 70,543 | 1,013 3,898 70,543 | 2,325| 8943 70,543
26 | 0,066 0,254 100,000

Ngudn: Két qua xtr ly s6 liéu cda nhém téc gia

K&t qua (Béng 3) cho thay, Eigenvalue = 1,013 > 1, dai dién cho phan bién thién dugc gidi thich bdi mdi nhan t6 rdt ra co y
nghfa tom t&t théng tin t6t nhat. Téng phuong sai trich = 70,543% > 50%, chimg té 70,543% bién thién cla di liéu dugc giai
thich bdi 6 nhan t6 dugc do ludng thdng qua 26 bién quan sét.

Phan tich EFA bién phu thuéc

Bang 4: Kiém dinh KMO va Barlett cta bién phu thudc

KMO 0,696
Chi binh phuong xap xi 173,337
Kiém dinh Bartlett df 3
Sig. 0,000
I

Ngudn: Két qua xur ly s6 liéu cda nhém téc gia

K&t qua (Bang 4) cho thay, chi s6 KMO = 0,696 (> 0,5), ngoai ra két qua kiém dinh Bartlett = 173,337 va hé s& Sig. = 0,000
nhd hon muc y nghiia 5%. K€t qua nay cho thay, phan tich nhan té va phu hop vdi dit liéu nghién ctru va dit liéu nghién ctu
dung d€ phan tich nhan t4 1a hoan toan hop ly. Két qua cling cho théy, 3 thang do cho bién phu thudc Su hai long vé chat
luong dich vu cho vay tiéu dung tai Sacombank Binh Thudn dugc gom thanh 1 nhan té la hoan toan phu thude.

Phan tich h6i quy boi
Bang 5: Két qua mé hinh hoi quy

M®o hinh Hé s6 héi quy chua

chuan héa

Hé s6 hoi
quy chuan

t Sig. ’ Kiém tra da cong tuyén
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héa
Sai s6 PP
B s Beta Do chap nhan VIF
chuan
(Hang | 4476 0,136 1,289| 0,199
s0)
HH 0,079 0,037 0,080| 2,146| 0,033 0,619 1,615
DC 0,291 0,044 0279| 6,676| 0,000 0,490 2,042
! NL 0,351 0,042 0,363| 8,330| 0,000 0,452 2,212
DU 0,142 0,040 0,138| 3,568| 0,000 0,574 1,742
TC 0,169 0,040 0,181| 4,230| 0,000 0,470 2,128
GC 0,065 0,031 0,075| 2,127| 0,034 0,696 1,437

a. Bién phu thudc: SHL

Ngubn: Két qua xu ly s6 liéu cda nhém tdc gia

K&t qua (Bang 5) cho thay, 6 bién déu cé tdc dong tich cuc dén bién Su hai long (SHL) va co y nghia thong ké véi hé sé Sig.
< 5%. Bén canh do, két qua hdi quy cho thay, c6 6 nhan t6 tac dong va gidi thich dugc 80,4% su thay déi cla hai long cla
khach hang vé CLDV cho vay tiéu dung tai Sacombank Chi nhanh Binh Thuan gém: Phuong tién hiru hinh (HH); Bong cém
(DC); Nang luc phuc vu (NL); Dap tng (DU); Tin cay (TC); Gid cd (GC). Phuong trinh hdi quy dugc viét nhu sau:

SHL = 0,080*HH + 0,279*DC + 0,363*NL + 0,138*DU + 0,1871*TC + 0,075*GC

Nghién ctu thuc hién thém cac kiém dinh khac, két qua cho thay, md hinh khéng xay ra hién tugng da cong tuyén (Hé s6
VIF < 10), mé hinh khéng xay ra hién tuong tu tuong quan (Durbin-Watson = 2,052 ndm trong khodng tir 1 dén 3) va kiém
dinh F vdi Sig.(F) < 5%, diéu nay ching té mé hinh xay dung dugc hoan toan phu hop.

KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

K&t qua phan tich hoi quy cho thay, Su hai long clia khdch hang vé CLDV cho vay tiéu dung tai Sacombank Chi nhanh Binh
Thuan dugc gidi thich bdi 6 nhan t6, gdm: Phuong tién hiru hinh (HH); Déng cdm (DC); N&ng luc phuc vu (NL); Bap tmg (DU);
Tin céy (TC); Gia cé (GC).

Tur két qua nghién ctru, nhém téc gid dé xuat mat s gidi phap phét trién san phdm cho vay tiéu dung tai Sacombank Chi
nhanh Binh Thuan nhu:

Pau tu vao co sé vat chat va phuong tién hiru hinh (HH): Nang cap va hién dai hda cac chi nhanh (Pau tu vao viéc cai
thién khong gian giao dich, trang thiét bi hién dai nhu may maéc tu déng, hé thong mady tinh va céc thiét bi ho trg khac dé
khach hang cam thay thodi mai va thuén tién khi giao dich); Tang cudng nhan dién thuong hiéu tai Chi nhénh (St dung céc
bang hiéu, poster va brochure d& khach hang dé dang nhan biét va nhé dén thuong hiéu Sacombank. Déng thdi, tao ra mot
maoi trudng giao dich chuyén nghiép, sach sé va thodng dang).

Nang cao chat lugng dao tao va phat trién ddi ngii nhan vién cai thién nang luc phuc vu (NL): TG chic céc khoa dao tao
thudng xuyén (Bao tao nhan vién vé ky nang giao tiép, x ly tinh huéng, kién thire sdn pham va céc quy trinh nghiép vu lién
quan dén cho vay tiéu dung. Bac biét, can chu trong vao viéc nang cao kha nang tu van, gidi thich ré rang cac diéu khodn
vay cho khach hang); Phat trién van hoa phuc vu khéch hang (Khuyén khich tinh than phuc vu tan tdm, chuyén nghiép, va
trach nhiém trong moi tinh hudng. Can xay dung mot moi trudng lam viéc ma nhan vién ludn san sang ldng nghe va giai
quyét cac thdc mac ctia khach hang mét cach nhanh chéng va hiéu qud).

Tang cudng cac bién phap tuong tac va déng cam véi khach hang (DC): Ca nhan hda dich vu (Phat trién cac chuong trinh
khach hang than thiét, dua trén lich str giao dich va s& thich cé nhan cua ting khach hang dé€ dua ra nhiing goi y sén pham
phu hop nhét. Vi du, tao ra céc goi vay dac biét hodc uu dai 1ai suat cho nhiing khach hang cé lich str tin dung tét); Xay dung
kénh giao tiép da dang (Tang cudng céc kénh tuong téc, nhu: dién thoai, email, mang xa hoi va céc ing dung di dong dé
khach hang cé thé dé dang tiép can va nhan dugc su hd trg tir ngdn hang mét cach nhanh chong) (Vuong va Nguyen,
2024).

Nang cao kha nang dap tng nhu cau ctia khach hang (DU): Rut ngan thai gian x( Iy ho so vay (T6i uu hda quy trinh duyét
ho so dé€ giam thiéu thdi gian cha dai clia khach hang. St dung cong nghé dé tu dong hda mot s6 khau trong quy trinh
nhdm nang cao téc do x ly); Phat trién céc san pham vay da dang (DPdp (mg nhu cau vay tiéu dung da dang cua khéch
hang bang céch phat trién cédc san phdm vay linh hoat vé thoi han, I4i suat, va diéu kién vay, gilp khach hang dé dang lua
chon goi vay phu hop véi khéd nang tai chinh va muc tiéu ca nhan).

Tang cudng tinh tin cdy va minh bach trong dich vu (TC): Cung c&p théng tin rd rang va minh bach (bam bao rang, tat ca

https://kinhtevadubao.vn/apicenter@)/print_article&i=29789

9/19/2024, 11:53 AM



Cé4c nhén t6 anh hudng dén su hai 1ong ctia khach hang vé chat luong... https://kinhtevadubao.vn/apicenter@/print_article&i=29789

céc thong tin vé 1ai suat, phi dich vu va céc diéu khodn khéac déu duoc giai thich rd rang va minh bach cho khach hang trudc
khi ky hop doéng vay); Kiém sodt rdi ro va duy tri chat lugng tin dung (Tang cudng kiém tra, dénh gia va giam sét chat ché
chét lugng tin dung, dam bao rang céc khoan vay duoc cép ding déi tuong, gidm thiéu rdi ro ng xau).

Piéu chinh chinh sach gia ca hop ly (GC): Xay dung chinh sach gié ca canh tranh (Biéu chinh I3i suét va céc khoan phi lién
quan dé canh tranh véi cac ngan hang khac trén thj trudng, dong thai duy tri lgi nhuan hop ly cho ngan hang); Cung cép céc
g6i uu dai cho khach hang than thiét (Bua ra cédc chuong trinh wu déi nhu giam 1ai suat, mién phi dich vy, hodc tang qua cho
nhiing khach hang lau ndm hoac cé lich str tin dung t6t, khuyén khich ho tiép tuc str dung dich vu ctia ngén hang)./.
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