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vuï tín duïng cuûa Ngaân haøng, töø ñoù, giuùp caùc DNNVV 
trong Tænh saûn xuaát, kinh doanh oån ñònh vaø phaùt trieån.

CÔ SÔÛ LYÙ THUYEÁT VAØ PHÖÔNG PHAÙP 
NGHIEÂN CÖÙU 

Cô sôû lyù thuyeát
Coù khaù nhieàu nghieân cöùu trong vaø ngoaøi nöôùc veà 

ño löôøng chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng. Guo vaø coäng 
söï (2008) ñaõ xaây döïng moâ hình caùc nhaân toá aûnh höôûng 
tôùi caûm nhaän cuûa khaùch haøng doanh nghieäp veà caùc dòch 
vuï cuûa ngaân haøng thöông maïi Trung Quoác vôùi 7 thaønh 
phaàn: Thoâng tin; Tin caäy; Ñoàng caûm; Trang thieát bò; 
Nguoàn nhaân löïc; Tieáp caän; Coâng ngheä. Thoâng qua vieäc 
khaûo saùt 259 khaùch haøng doanh nghieäp ñang söû duïng 
dòch vuï ngaân haøng cuûa caùc ngaân haøng thöông maïi Trung 
Quoác, keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, coù 4 nhaân toá aûnh 
höôûng tôùi caûm nhaän cuûa khaùch haøng doanh nghieäp, ñoù 
laø: Thoâng tin; Tin caäy; Coâng ngheä; Nguoàn nhaân löïc.

Kumar vaø coäng söï (2010) ñaõ ñeà xuaát moâ hình caùc 
nhaân toá aûnh höôûng tôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà 

GIÔÙI THIEÄU 

Nhöõng naêm gaàn ñaây, soá löôïng doanh 
nghieäp ñaêng kyù thaønh laäp treân ñòa baøn 
tænh Ninh Thuaän taêng nhanh, bình quaân 
taêng 11%/naêm. Coäng ñoàng DNNVV ñaõ 
ñoùng goùp ñaùng keå vaøo taêng tröôûng chung 
cuûa Tænh vaø taêng nguoàn thu ngaân saùch 
cho ñòa phöông. Tuy nhieân, trong thôøi 
gian qua, dòch beänh Covid-19 vaø thieân tai 
luõ luït xaûy ra khieán caùc DNNVV cuûa Tænh 
gaëp nhieàu khoù khaên, thò tröôøng vaø doanh 
thu giaûm suùt, saûn xuaát vaø kinh doanh 
khoâng oån ñònh. Tröôùc thöïc traïng treân, 
Ninh Thuaän ñaõ coù nhieàu giaûi phaùp nhaèm 
hoã trôï, thaùo gôõ khoù khaên cho caùc doanh 
nghieäp naøy, ñaëc bieät laø caùc giaûi phaùp hoã 
trôï tín duïng. Chính vì vaäy, vieäc tìm hieåu 
caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán chaát löôïng 
dòch vuï cho vay DNNVV ôû BIDV Ninh 
Thuaän seõ giuùp naâng cao chaát löôïng dòch 
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chaát löôïng dòch vuï cho vay 
doanh nghieäp nhoû vaø vöøa taïi BIDV 
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Toùm taét
Nghieân cöùu nhaèm xaùc ñònh vaø ñaùnh giaù möùc ñoä taùc ñoäng cuûa caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán chaát 
löôïng dòch vuï cho vay doanh nghieäp nhoû vaø vöøa (DNNVV) taïi Ngaân haøng TMCP Ñaàu tö vaø 
Phaùt trieån Vieät Nam Chi nhaùnh Ninh Thuaän (sau ñaây goïi taét laø BIDV Ninh Thuaän). Treân cô sôû 
khaûo saùt 176 DNNVV, keát quaû nghieân cöùu xaùc ñònh ñöôïc 6 nhaân toá aûnh höôûng ñeán chaát löôïng 
dòch vuï cho vay ñoái vôùi DNNVV taïi BIDV Ninh Thuaän, ñoù laø: Möùc ñoä ñaùp öùng cuûa ngaân haøng; 
Söï ñoàng caûm; Traùch nhieäm xaõ hoäi; Naêng löïc phuïc vuï cuûa nhaân vieân ngaân haøng; Phöông tieän 
höõu hình; Söï tin caäy.
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Summary
This study aims to identify and assess factors affecting the quality of lending services for SMEs 
at Joint Stock Commercial Bank for Investment and Development of Vietnam - Ninh Thuan 
Branch (hereinafter referred to as BIDV Ninh Thuan). From a survey of 176 SMEs, it points 
out six determinants which are Responsiveness; Empathy; Social responsibility; Assurance; 
Tangibles; Reliability.
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Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát vaø 
phöông phaùp nghieân cöùu

 Töø nghieân cöùu toång hôïp vaø phaân tích 
cô sôû lyù luaän vaø nhöõng nghieân cöùu lieân 
quan tröôùc, keát hôïp quaù trình thaûo luaän 
chuyeân gia trong ñieàu kieän thöïc tieãn taïi 
BIDV Ninh Thuaän, nhoùm taùc giaû ñeà xuaát 
moâ hình nghieân cöùu lyù thuyeát nhö Hình.

Caùc giaû thuyeát nghieân cöùu ñöôïc ñöa 
ra nhö sau:

H1: Söï tin caäy coù taùc ñoäng cuøng chieàu 
ñeán Chaát löôïng dòch vuï cho vay khaùch 
haøng DNNVV taïi BIDV Ninh Thuaän 

H2: Naêng löïc phuïc vuï cuûa nhaân vieân 
ngaân haøng coù taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán 
Chaát löôïng dòch vuï cho vay khaùch haøng 
DNNVV taïi BIDV Ninh Thuaän 

H3: Söï ñoàng caûm cuûa ngaân haøng coù 
taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán Chaát löôïng 
dòch vuï cho vay khaùch haøng DNNVV taïi 
BIDV Ninh Thuaän 

H4: Möùc ñoä ñaùp öùng coù taùc ñoäng cuøng 
chieàu ñeán Chaát löôïng dòch vuï cho vay 
khaùch haøng DNNVV taïi BIDV Ninh Thuaän 

H5: Phöông tieän höõu hình coù taùc 
ñoäng cuøng chieàu ñeán Chaát löôïng dòch 
vuï cho vay khaùch haøng DNNVV taïi 
BIDV Ninh Thuaän 

H6: Traùch nhieäm xaõ hoäi cuûa ngaân 
haøng coù taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán Chaát 
löôïng dòch vuï cho vay khaùch haøng 
DNNVV taïi BIDV Ninh Thuaän

Phöông phaùp nghieân cöùu
Döõ lieäu khaûo saùt cuûa nghieân cöùu ñöôïc 

thu thaäp thoâng qua khaûo saùt tröïc tuyeán 
töø ngaøy 25/8/2021 ñeán ngaøy 25/9/2021. 
Quaù trình thöïc hieän nghieân cöùu ñaõ coù 
190 baûng caâu hoûi khaûo saùt theo hình 
thöùc tröïc tuyeán thoâng qua caùc öùng duïng 
maïng xaõ hoäi, hoaëc thö ñieän töû ñöôïc göûi 
tôùi caùc ñoái töôïng laø caùc DNNVV ñang coù 
giao dòch tín duïng taïi ngaân haøng, coù soá 
dö nôï taïi ngaân haøng ñeán thôøi ñieåm ngaøy 
25/9/2021 taïi BIDV Ninh Thuaän. Nhoùm 
taùc giaû thu ñöôïc 176 baûng traû lôøi hôïp leä 
ñöôïc xöû lyù treân phaàn meàm SPSS 20.0 
(Baøi vieát söû duïng caùch vieát soá thaäp phaân 
theo chuaån quoác teá).

KEÁT QUAÛ NGHIEÂN CÖÙU

Kieåm ñònh heä soá Cronbach’s Alpha 
Keát quaû kieåm ñònh Cronbach’s Alpha 

cho thaáy, caùc bieán quan saùt caùc cuûa caùc 
nhaân toá ñeàu coù heä soá töông quan toång 
bieán ≥  0.3 vaø heä soá Cronbach’s Alpha 
≥ 0.6, neân ñaït yeâu caàu veà ñoä tin caäy vaø 
phuø hôïp (Baûng 1).

chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng vôùi 6 thaønh phaàn: Phöông 
tieän höõu hình; Tin caäy; Ñaùp öùng; Naêng löïc phuïc vuï; 
Ñoàng caûm; Thuaän tieän bao goàm 26 bieán quan saùt. Tieáp 
ñoù, nhoùm taùc giaû ñaõ tieán haønh khaûo saùt 308 khaùch 
haøng taïi caùc chi nhaùnh ngaân haøng khaùc nhau taïi Kuala 
Lumpur. Keát quaû cho thaáy, coù 4 nhaân toá aûnh höôûng tôùi 
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï ngaân 
haøng, ñoù laø: Phöông tieän höõu hình; Tin caäy; Naêng löïc 
phuïc vuï; Thuaän tieän.

Shanka (2012) söû duïng moâ hình SERVPERF ñeå tieán 
haønh nghieân cöùu ño löôøng chaát löôïng dòch vuï caùc ngaân 
haøng tö nhaân ôû Ethiopia, ñoàng thôøi ñieàu tra moái quan heä 
giöõa chaát löôïng dòch vuï vôùi söï haøi loøng, söï trung thaønh 
cuûa khaùch haøng. Thoâng qua khaûo saùt 245 khaùch haøng söû 
duïng dòch vuï ngaân haøng ôû TP. Hawassa, keát quaû chæ ra 
moái töông quan tích cöïc giöõa caùc nhaân toá cuûa chaát löôïng 
dòch vuï vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Theo ñoù, Söï ñoàng 
caûm vaø Ñaùp öùng ñoùng vai troø quan troïng nhaát trong vieäc 
gia taêng söï haøi loøng cuûa khaùch haøng, tieáp theo laø Phöông 
tieän höõu hình; Ñaûm baûo vaø cuoái cuøng laø Tin caäy.

ÔÛ trong nöôùc, Leâ Ñöùc Toaøn vaø Traàn Thò Chaâu 
Haø (2020) söû duïng moâ hình SERVQUAL vaø moâ hình 
SERVPERF ñeå nghieân cöùu söï haøi loøng cuûa khaùch 
haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï cho vay tieâu duøng cuûa 
SCB chi nhaùnh Ñaø Naüng. Nghieân cöùu ñaõ tieán haønh 
khaûo saùt 306 khaùch haøng ñang söû duïng dòch vuï cho vay 
tieâu duøng taïi SCB. Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, coù 6 
nhaân toá aûnh höôûng tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch 
haøng laø: (1) Tính höõu hình; (2) Tính ñaûm baûo; (3) Ñoä 
tin caäy; (4) Tính ñoàng caûm vaø ñaùp öùng; (5) Tính thuaän 
tieän; (6) Giaù caû. 

Phaïm Xuaân Thaønh (2017) ñaõ tieán haønh khaûo saùt 350 
khaùch haøng ñang sinh soáng taïi tænh Ñoàng Thaùp nhaèm 
ñaùnh giaù aûnh höôûng ñeán möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch 
haøng caù nhaân veà chaát löôïng dòch vuï cuûa Vietinbank Chi 
nhaùnh Ñoàng Thaùp. Nghieân cöùu nhaèm xaùc ñònh moät soá 
nhaân toá chuû yeáu aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch 
haøng caù nhaân veà chaát löôïng dòch vuï cuûa Vietinbank 
Chi nhaùnh Ñoàng Thaùp. Keát quaû tìm thaáy 4 nhaân toá, 
bao goàm: (1) Tin caäy; (2) Caûm thoâng; (3) Höõu hình; 
(4) Thoâng tin saûn phaåm quyeát ñònh ñeán söï haøi loøng cuûa 
khaùch haøng caù nhaân veà chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng.

HÌNH: MOÂ HÌNH NGHIEÂN CÖÙU ÑEÀ XUAÁT

Nguoàn: Ñeà xuaát cuûa nhoùm taùc giaû
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Beân caïnh ñoù, giaù trò thoáng keâ Durbin - Watson (d) = 
1.911  (naèm trong khoaûng 1-3), nhö vaäy coù theå keát luaän, 
moâ hình khoâng coù hieän töôïng töï töông quan phaàn dö.

Kieåm ñònh phaân phoái chuaån cuûa phaàn dö cho thaáy, 
phaân phoái phaàn dö xaáp xæ phaân phoái chuaån (trung bình 
Mean gaàn baêng 0 vaø ñoä leäch chuaån Std. Dev. = 0.9827 
(gaàn baèng 1). Do ñoù, coù theå keát luaän raèng giaû thieát 
phaàn dö coù phaân phoái chuaån khoâng bò vi phaïm.

Phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA)
Phaân tích EFA caùc bieán ñoäc laäp
Keát quaû cho thaáy, heä soá KMO = 0.721 

thoûa maõn ñieàu kieän 0.5 ≤ KMO ≤ 1. Nhö 
vaäy, phaân tích nhaân toá laø thích hôïp vôùi döõ 
lieäu thöïc teá.

Kieåm ñònh tính töông quan giöõa caùc 
bieán cho thaáy, keát quaû kieåm ñònh Bartlett 
coù Sig. = 0.000 ≤ 0.05. Nhö vaäy, caùc bieán 
quan saùt coù töông quan tuyeán tính trong 
moãi nhaân toá.

 Ngoaøi ra, phöông sai trích > 50% thoûa 
maõn ñieàu kieän phaân tích, Eigenvalues = 
1.331 > 1. Coù theå keát luaän, 68.293% thay 
ñoåi cuûa moãi nhaân toá ñöôïc giaûi thích bôûi 
caùc bieán quan saùt cuûa caùc nhaân toá.

Phaân tích EFA bieán phuï thuoäc
Heä soá taûi nhaân toá ñeàu > 0.5 vaø heä soá 

KMO = 0.682 (naèm trong khoaûng 0.5-1). 
Keát quaû cho thaáy, 3 bieán quan saùt cuûa 
bieán phuï thuoäc vaãn thoûa maõn caùc ñieàu 
kieän ñeå tieáp tuïc thöïc hieän caùc böôùc phaân 
tích tieáp theo.

Phaân tích töông quan
Keát quaû phaân tích töông quan cho 

thaáy, caùc bieán ñoäc laäp ñeàu coù töông 
quan döông vaø coù yù nghóa ôû möùc 0.01 
vôùi bieán phuï thuoäc. Ñieàu naøy cho thaáy, 
caùc giaû thuyeát ban ñaàu laø phuø hôïp. Heä 
soá töông quan giöõa caùc bieán ñoäc laäp vaø 
bieán phuï thuoäc (CLDV) töông ñoái cao, 
vôùi heä soá cao nhaát laø: Möùc ñoä ñaùp öùng 
(DU) (0.492), tieáp ñeán theo thöù töï giaûm 
daàn laø: Söï ñoàng caûm (SDC) (0.376); 
Traùch nhieäm xaõ hoäi (TNXH) (0.283); 
Naêng löïc phuïc vuï (NL) (0.28); Phöông 
tieän höõu hình (PTHH) (0.213); Söï tin caäy 
(STC) (0.067). Do ñoù, ta coù theå keát luaän 
raèng, caùc bieán ñoäc laäp coù taùc ñoäng tích 
cöïc ñeán Chaát löôïng dòch vuï cuûa BIDV 
Ninh Thuaän. 

Phaân tích keát quaû hoài quy
Soá lieäu ôû Baûng 2 cho thaáy, heä soá Sig. 

cuûa caùc bieán ñoäc laäp ñeàu < 0.05, caùc 
bieán ñoäc laäp (SDC, STC, TNXH, PTHH, 
NL, DU) töông quan coù yù nghóa thoáng keâ 
vôùi bieán phuï thuoäc CLDV vôùi möùc ñoä tin 
caäy 95%.

Keát quaû nghieân cöùu cuõng cho thaáy, R2 
ñieàu chænh = 0.577 (kieåm ñònh F, coù heä 
soá Sig. ≤ 0.05). Nhö vaäy coù theå keát luaän, 
57.7% thay ñoåi cuûa bieán CLDV ñöôïc giaûi 
thích bôûi caùc bieán ñoäc laäp vaø ñaûm baûo coù 
yù nghóa treân 95%.

Keát quaû nghieân cöùu cuõng cho thaáy, 
taát caû caùc bieán ñoäc laäp ñeàu coù heä soá VIF 
< 10. Nhö vaäy, moâ hình khoâng coù hieän 
töôïng ña coäng tuyeán. 

BAÛNG 1: KEÁT QUAÛ KIEÅM ÑÒNH THANG ÑO
Bieán quan saùt Töông quan bieán toång Cronbach’s Alpha neáu loaïi bieán

Söï tin caäy (STC); Cronbach’s Alpha = 0.830
STC1 0.509 0.837
STC2 0.780 0.750
STC3 0.735 0.767
STC4 0.602 0.804
STC5 0.549 0.817

Möùc ñoä ñaùp öùng (DU); Cronbach’s Alpha = 0.883
DU1 0.754 0.846
DU2 0.769 0.840
DU3 0.727 0.856
DU4 0.730 0.855

Naêng löïc phuïc vuï (NL); Cronbach’s Alpha = 0.822
NL1 0.615 0.789
NL2 0.640 0.778
NL3 0.644 0.776
NL4 0.680 0.759

Söï ñoàng caûm (SDC); Cronbach’s Alpha = 0.865
SDC1 0.646 0.846
SDC2 0.692 0.835
SDC3 0.728 0.826
SDC4 0.674 0.839
SDC5 0.689 0.836

Phöông tieän höõu hình (PTHH); Cronbach’s Alpha = 0.823
PTHH1 0.589 0.802
PTHH2 0.639 0.780
PTHH3 0.634 0.782
PTHH4 0.725 0.738

Traùch nhieäm xaõ hoäi (TNXH); Cronbach’s Alpha = 0.829
TNXH1 0.658 0.786
TNXH2 0.718 0.769
TNXH3 0.691 0.776
TNXH4 0.689 0.778
TNXH5 0.402 0.857

Chaát löôïng dòch vuï (CLDV); Cronbach’s Alpha = 0.837
CLDV1 0.714 0.759
CLDV2 0.665 0.808
CLDV3 0.721 0.755

BAÛNG 2: TOÙM TAÉT KEÁT QUAÛ HOÀI QUY

Moâ hình
Heä soá 

chöa chuaån hoùa
Heä soá 

chuaån hoùa Thoáng 
keâ t

Giaù trò 
Sig.

Ñoä chaáp 
nhaän VIF

B Sai soá chuaån Beta
(Haèng soá) .016 .049 . 000 1.000 1.000 1.000
SDC .376 .049 .416 7.637 .000 1.000 1.000
STC .067 .049 .087 1.357 .000 1.000 1.000
TNXH .283 .049 .312 5.753 .000 1.000 1.000
PTHH .213 .049 .256 4.335 .000 1.000 1.000
NL .280 .049 .295 5.700 .000 1.000 1.000
DU .492 .049 .513 9.999 .000 1.000 1.000

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu
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doanh nghieäp phaùt trieån, thì ngaân haøng 
phaùt trieån”.

- Xaây döïng boä quy taéc öùng xöû veà 
chính saùch xaõ hoäi doanh nghieäp taïi BIDV 
Ninh Thuaän.

Ñoái vôùi nhaân toá Naêng löïc phuïc vuï
- Boå sung nghieäp vuï veà kyõ naêng tö 

vaán cho khaùch haøng, giao tieáp vôùi khaùch 
haøng ñeå taïo ra söï tin töôûng cuûa khaùch 
haøng ñoái vôùi caùn boä tín duïng noùi rieâng vaø 
ñoái vôùi Ngaân haøng noùi chung.

- Taäp huaán boài döôõng kieán thöùc chuyeân 
moân caàn ñöôïc trang bò ñaày ñuû cho caùn boä 
tín duïng ngaân haøng, nhö: saûn phaåm dòch 
vuï cho vay; caùc chính saùch cho vay ñoái 
vôùi DNNVV; boå sung, naâng cao kieán thöùc 
veà thaåm ñònh khaùch haøng, phaân tích baùo 
caùo taøi chính, luaät kinh doanh... 

Ñoái vôùi nhaân toá Phöông tieän höõu hình
- Caàn thöôøng xuyeân kieåm tra vaø hoaøn 

thieän heä thoáng cô sôû vaät chaát, nhö: ñieän thoaïi, 
maùy vi tính, maùy phoâ toâ caàn ñaûm baûo söï oån 
ñònh thöôøng xuyeân hoaït ñoäng hieäu quaû.

- Ñaët ñòa ñieåm caùc phoøng giao dòch 
cuûa Ngaân haøng taïi caùc vò trí thuaän tieän, 
luoân cung caáp ñaày ñuû caùc baûng höôùng 
daãn laøm thuû tuïc ñeå thuaän tieän cho khaùch 
haøng giao dòch.

Ñoái vôùi nhaân toá Söï tin caäy
- Luoân ñaûm baûo caùc dòch vuï cho vay 

ñuùng nhö caùc cam keát töø ñaàu cuûa Ngaân haøng. 
- Quy trình tín duïng, cho vay ñoái vôùi 

DNNVV caàn ñöôïc chuaån hoùa vaø thöïc hieän 
nghieâm chænh ñeå ñaûm baûo giaûm thieåu taát 
caû caùc loãi sai trong quaù trình tö vaán, xöû lyù 
hoà sô cuõng nhö giaûi ngaân cho khaùch haøng.

- Caùc thoâng tin veà khaùch haøng doanh 
nghieäp, thoâng tin veà hoà sô vay voán cuûa 
doanh nghieäp caàn phaûi ñöôïc baûo maät 
tuyeät ñoái.

Töø phaân tích hoài quy ôû Baûng 2, ta coù phöông trình 
hoài quy chuaån hoùa coù daïng sau:

CLDV = 0.416*SDC + 0.087*STC + 0.312*TNXH 
+ 0.256*PTHH + 0.295*NL + 0.513*DU

KEÁT LUAÄN VAØ MOÄT SOÁ HAØM YÙ QUAÛN TRÒ

Keát luaän
Keát quaû nghieân cöùu ñaõ xaùc ñònh 6 nhaân toá aûnh höôûng 

ñeán chaát löôïng dòch vuï cho vay DNNVV taïi BIDV 
Ninh Thuaän, ñöôïc saép xeáp theo thöù töï heä soá taùc ñoäng 
giaûm daàn, bao goàm: (i) Möùc ñoä ñaùp öùng cuûa ngaân haøng; 
(ii) Söï ñoàng caûm; (iii) Traùch nhieäm xaõ hoäi; (iv) Naêng 
löïc phuïc vuï cuûa nhaân vieân ngaân haøng; (v) Phöông tieän 
höõu hình; (vi) Söï tin caäy.

Haøm yù quaûn trò
Ñoái vôùi nhaân toá Möùc ñoä ñaùp öùng
- Tieáp tuïc nghieân cöùu ñöa theâm caùc dòch vuï cho 

vay môùi, caùc chính saùch cho vay môùi theo chuû tröông 
cuûa Ngaân haøng Nhaø nöôùc ñeå thu huùt theâm caùc doanh 
nghieäp trong luùc khoù khaên, caàn coù nhieàu saûn phaåm cho 
vay ñöôïc ban haønh phuø hôïp vôùi ñaëc ñieåm rieâng.

- Caàn ñieàu chænh laõi suaát cho vay ñaûm baûo tính hôïp 
lyù ñoái vôùi nhöõng doanh nghieäp noâng nghieäp, thuûy saûn, 
chaên nuoâi vaø kinh doanh nhoû trong thôøi gian vöøa qua 
chòu aûnh höôûng nhieàu cuûa ñaïi dòch Covid-19, vì ñaây laø 
ngaønh ngheà caàn ñöôïc thuùc ñaåy taïi ñòa phöông.

Ñoái vôùi nhaân toá Söï ñoàng caûm 
- Xaây döïng quy cheá toå chöùc tri aân khaùch haøng haøng 

naêm, coù theå thoâng qua ngaøy Doanh nhaân Vieät Nam, 
caùc dòp leã, Teát, Ngaân haøng neân coù tin nhaén chuùc möøng, 
quaø hoaëc caùc chöông trình khuyeán maõi taëng cho khaùch 
haøng doanh nghieäp.

- Xaây döïng caùc quy ñònh veà khen thöôûng, ghi nhaän 
ñoùng goùp vaø khen thöôûng caùc nhaân vieân tích cöïc trong 
quan heä toát vôùi khaùch haøng.

Ñoái vôùi nhaân toá Traùch nhieäm xaõ hoäi 
- Xaây döïng chöông trình cuøng ñoàng haønh vôùi 

doanh nghieäp vaø ngöôøi daân ñòa phöông, vôùi phöông 
chaâm “Ñòa phöông phaùt trieån, xaõ hoäi phaùt trieån vaø 
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