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MUC DO HAI LONG CUA DOANH NGHIEP
NHO VA VUA DOI VOI DICH VU HO TRO CUA
NGAN HANG THUONG MAI NHA NUGC O
THANH PHO CAN THO

MAI VAN NAM*

NHTMNN déi véi DNNVV.

nuoc.

Muc tiéu ciia nghién cvu nham xdc dinh cdc nhén té tic dong dén mirc d hai long cua doanh
nghiép nhé va vica (DNNVV) doi véi dich vu hé tro ciia cdc Ngin hing Thwong mai Nha nwdc
(NHTMNN) 6 TP. Cin Tho. Thong qua soé ligu khdo sit 265 DNNVV, két qud nghién civu cho
thiy cdc nhén t6 anh hwéng manh dén mirc @ hai long ciia DNNVV déi véi dich vu hé tro ciia
NHTMNN la: Mvc dj giri tien nhanh chong, trinh dp cia nhdn vién va sw phuc vu nhiét tinh.
Trén co so do tac gia dé xudt mot s6 gidi phap giup ndng cao chit lwong dich vu hé tro ciia

Tir khéa: Mirc @ hai long, doanh nghiép nhé va vira, dich vu hé tro, ngdn hang thwong mai nha

1. Gigi thiéu

DNNVV trén thé gioi ndi chung va & VN noi
riéng gitt vai trd quan trong trong phat trién kinh té -
xa hoi. O nhiéu nudc trén thé gidi, DNVVN da dong
gdp dén 50% GDP. O VN hién nay, véi sé lugng
khoang hon 300.000 doanh nghiép, chiém trén 90%
tong sd doanh nghiép ciia nén kinh té, cic DNNVV
da dong gop trén 40% GDP hang nidm va tao viéc
lam cho khoang 2,7 triéu lao dong clia ca nudc. Can
Tho 13 trung tdm kinh té, hanh chinh cua khu vuc
Pdng bang séng Ctru Long (PBSCL) vai hon 9.000
DNNVV bao gém nhiéu loai hinh doanh nghiép,
trong d6, ti 16 DNVVN chiém da sé (Cuc Thong ké
Can Tho, 2010). Ving DBSCL c6 khoang 13.000
DNVVN hién con thiéu von san xuét kinh doanh,
trinh do, tay nghé ngudi lao dong thip, quy mé san
xuit nho, chung loai hang hoa chwa da dang, chat
lugng thép, suc canh tranh kém. Chinh vi véy,
Phong Cong nghiép & Thuong mai VN chi nhanh
Can Tho dang thyc hién 5 chuong trinh 16n, chi yéu
12 hd tro ddo tao nhan lyc, ning cao kha ning giao
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tiép trong quan hé ngoai thuong; 1am cau ndi giéi
thiéu cac t chirc, cac nha dau tu nudc ngoai véi
doanh nghiép trong ving; gidi thiéu cac du an dau tu
v6i d6i tac qudc té; tu van gitp cic doanh nghiép
nghién ciru, dinh hudéng chién luge san xuét kinh
doanh, hoi nhdp véi thi truong nudc ngoai; phat
trién hoi vién céac hi€p hoi nganh nghé, bao vé loi ich
chinh dang ctia cac DNNVV.

Dich vu hd trg duge coi 1a huyét mach cho cac
DNNVV & VN trong toan bd qua trinh phat trién, tir
khau khai sy, di vao hoat dong, md rong san Xuat
kinh doanh va hoi nhap kinh té quéc té. Bén canh
chinh sach h trg phat trién ciia Nha nudc dbi véi
DNNVYV thi cac NHTMNN dugc xem nhu 1a cong
cu thyuc thi cac chinh sach d6. Chinh vi vdy, trén da
phat trién ctua cac DNNVV khong thé thiéu dugc cac
dich vu hd trg cia NHTMNN. Trén co s& do, dé tai
“Mirc do hai 1ong ciia doanh nghiép nhé va vira ddi
véi dich vu hd tro cia cac NHTMNN & TP. Can
Tho” dugc thuc hién nham cung cép can cu khoa
hoc gitip NHTMNN néng cao chét lugng dich vy hd
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trg va gop phan ddy manh sy phét trién DNNVV &
TP. Can Tho.

2. Phucong phap nghién ciru

S6 liéu nghién ctru dwoc thu thip thong qua
bang cdu héi va phong vén truc tiép cac DNNVV
dang hoat dong ¢ TP. Can Tho c¢6 st dung dich vu
hd tro cia cac NHTMNN. Phuong phap chon mau
phan tang két hop voi ngdu nhién dugc sir dung dé
thu thap sb liéu, v6i cac tidu chi phan tang nhu: quy
md doanh nghiép (siéu nhd/nho/vira), loai hinh
doanh nghi¢p (Cong ty TNHH/DNTN/Cong ty cb
phan), linh vyc hoat dong (cong nghiép - xdy
dung/thuong mai - dich vu/nong - 1am - thdy san).
Cudc khao sat dugc tién hanh tir thang 12/2010 dén
thang 6/2011 v6i ¢& mau 1a 265 DNNVV (Bang 1).

Bang 1. C& mau diéu tra theo cac tiéu chi

phan tang

Tiéu chi Ti Ié ¢& mau theo tiéu chi
Quy md 49% siéu nhd, 41% nhd, 10% vira.
doanh nghiép
Loai hinh 37,6% DNTN, 50,6% TNHH, 11,8%

doanh nghiép  CTCP.

Linh vuwc 70% thwong mai-dich vu, 26% codng
nghiép-xay dwng, 4% néng-lam-thly

hoat déng
san.

No6i dung bang khao sat tap trung vao cac dich
vu hd trg cia NHTMNN dbi v6i DNNVV, kha
nang tiép can dich vu hd tro cia DNNVV, mtc do
hai long cia DNNVV d6i véi dich vu hd trg cua
cac NHTMNN.

Ngoai ra, dé danh gia mtc do cam nhan vé sy
hai long cua khach hang déi v6i chét luong dich vu
hd trg ciia ngan hang cho DNNVYV la khach hang
clia ngan hang, tac gia da liy 5 y kién chuyén gia
lanh dao ngan hang 1a cép truéng hodc phd phong
tin dung va 30 y kién ctia nhan vién tin dung thudc
5 ngan hang 1a d6i tugng nghién ciru qua hoi thao
chuyén gia vao thang 9/2011.

Phuong phap phan tich théng ké nhu sé trung
binh, tan sudt, ti 18... duoc sir dung dé mé ta thuc
trang tiép can dich vu hd tro cia DNNVV d6i véi
NHTMNN. Céc phuong phép kiém dinh Cronbach’s
Alpha, phan tich nhan t6 kham pha (EFA) duogc su
dung dé xac dinh cac nhan t6 anh huong dén muc do

hai 1ong ctia DNNVV dbi véi dich vu hd tro ctia cac
NHTMNN ¢ TP. Can Tho.

3. Két qua nghién ciru
3.1. Mé ta DNNVV theo méu khdo sdt

Két qua khao sat vé linh vuc kinh doanh cua
DNNVV ¢ TP. Can Tho cho thiy hau hét cac doanh
nghi¢p dugc diéu tra hoat dong trong linh vuc
thuong mai - dich vy, (chiém 70%), c6 26,0% doanh
nghiép hoat dong trong linh vuc cong nghiép — xay
dung, s6 it con lai 14 hoat dong trong linh vyc nong-
lam-thty san (4%). Theo s& liéu didu tra, céac
DNNVV trén dia ban TP. Can Tho chu yéu hoat
dong theo loai hinh cong ty TNHH, chiém 50,6%, ké
dén 1a DNTN 37,6%, con lai 1a cong ty c6 phan.

Vé quy md doanh nghiép, néu cian ct vao sb
lugng lao dong dugc dinh nghia trong Nghi dinh
56/2009/ND-CP thi cac doanh nghiép tap trung chu
yéu trén dia ban TP. Can Tho 14 loai hinh doanh
nghiép siéu nho (49%), ké dén 1a doanh nghiép loai
nhé (41%), cudi cung 1a doanh nghiép quy mé vira
(10,0%). Xét vé quy mo von, két qua diéu tra cho
thdy tong ngudn vén trung binh cua cic doanh
nghiép khoang 4,2 ti dong, trong dé, tai san ¢ dinh
chiém 1,3 ti ddng. Nhu vay, xét vé ca quy md lao
dong 1an quy mo vé vén thi cac doanh nghiép trén
dia ban ciia TP. Can Tho déu c6 quy mé kha nho so
v6i miat bang chung clia ca nudc, cac doanh nghiép
chu yéu chi tap trung vao loai hinh siéu nho va nho.

Két qua diéu tra cho thdy cac doanh nghiép trén
dia ban TP. Can Tho con kha tré, véi s6 ndm hoat
dong trung binh 13 5 nam. Diéu nay ciing dé hiéu vi
trong vai nam tr& lai day, Can Tho duoc ning cép ca
vé co s6 ha tang, vi thé va nhiéu diéu kién khéc, tao
nén tang thuan 1gi cho viéc phat trién kinh té, do do6
nhiéu doanh nghiép moi ra doi. Tuy nhién, do 1éch
chuén lai kha 16n (4,56) chiing t6 c6 su chénh léch
cao trong s nim hoat dong cua cac doanh nghiép
trén dia ban TP. Can Tho, cu thé doanh nghiép lau
ndm nhit da hoat dong dugc 34 nam, va doanh
nghiép tré nhat 1a 1 nam.

3.2. Thuc trang siv dung dich vu hé tro ciia
ngdn hang

Theo két qua khao sat, cac DNNVV thuong xuyén
giao dich vdéi Ngin hang Ngoai thuong
(Vietcombank), k& dén 1a Ngan hang Nong nghiép &
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Phat trién noéng thén (Agribank), Ngan hang Céng
thuong (Vietinbank), Ngan hang Phat trién Nha Dong
bang séng Ctru Long (MHB) va Ngén hang Pau tu &
Phat trién (BIDV).
Bang 2. Ngan hang dugc DNNVV
chon giao dich

Bang 3. Xép hang cac yéu to quyét dinh chon
NHTMNN giao dich

T Tén ngén hang Ti 18 (%) ,:;én‘;
1 Vietcombank 36,67 1

2 Agribank 20,00 2
3 Vietinbank 18,33 3
4 BIDV 16,67 4

5 MHB 8,33 5

Nguén: Sé liéu diéu tra cla tac gia, 2011.
Ghi cht: Xép hang theo ti 1& tir cao dén thép.

Ngan hang Vietcombank va Agribank la hai
NHTMNN duoc nhidu DNNVV tiép can, voi cac li
do 12 vi uy tin ctia ngan hang, lich str hinh thanh tir rat
lau. Ngan hang MHB 1a NHTMNN c6 ti 1¢ DNNVV
chon giao dich thap nhét, boi vi day 1a ngan hang méi
thanh 14p, chua chiém dwoc 1ong tin ciing nhu uy tin
cao ddi voi khach hang doanh nghiép néu so véi cac
ngan hang 16n trong hé théng NHTMNN. Két qua
khao sat con cho thiy Internet banking 1a dich vu
dugc DNNVV wa chudng nhit vi ngay nay Internet
da tro nén phd bién, viée sir dung nd gitip DNNVV
tiét kiém dugc nhiéu thoi gian, dong thoi ciing gitip
ngan hang thuc hién giao dich nhanh chéng, tiét kiém
chi phi giao dich, ning cao sy hai long cua khach
hang. Tuy nhién, ciing ¢6 mot s6 rai ro vé muc do an
toan va tinh bdo mat cua thong tin, vi viy, dé phat
trién duge dich vu nay can phai dam bao murc an toan
khi khach hang st dung. Phone banking va Mobil
banking ciing dwoc nhidu DNNVV wa chudng vi mirc
d6 thuén tién va kha d& dang khi sir dung.
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T Tén yéu tb piémTB X°P
hang

1 Uy tin cta ngan hang 1,83 1

2 Cung cép théng tin 4,75 3
day du, kip thoi

3 Gia (1ai suat, phi) hop li 4,17 2

4 Ky nang, trinh d nghiép vu 5,78 6
cla nhan vién

5 Dich vy da dang dap rng nhu 5,38 4
cau khach hang

6  Thai dd cha nhan vién dbi v&i 5,57 5
khach hang

7  Céc hd so, thi tuc don gian 6,38

8  Mang lwéi giao dich rong khap 6,73

9  Thoi gian thwc hién giao dich 6,78 9

10 Co s& vat chét, tién nghi phuc 7,53 10

vu khach hang

Nguén: Sé liéu diéu tra cla tac gia
Ghi chu: Xép hang 1 cho yéu t6 quan trong nhét tang dan
dén hang 10 cho yéu to it quan trong nhat theo danh gia
cla DNNVV

Béng 3 cho thiy nhom yéu t6 xép hang cao nhat
cua DNNVV khi lya chon NHTMNN dé giao dich
1a: uy tin ngén hang; cung cép thong tin day du, kip
thoi, gia hop li. Nhém yéu té dwgc danh gia thap
nhit trong thang diém xép hang 1a: co so vat chat,
tién nghi phuc vu khach hang; thoi gian thuc hién
giao dich; mang ludi giao dich rong khip. Diéu nay
giai thich dugc 1a khach hang chi tim dén ngan
hang va trung thanh véi ngdn hang khi ngan hang
¢6 chat lugng dich vu tét, ma khong phai quan tim
dén hinh thire thé hién bén ngoai. Chinh yéu té chat
luong ciia ngan hang moi ¢ thé gitt chan khach
hang mdt cach tot nhat va tao dugc mot luong
khach hang trung thanh cho ngéan hang.

3.3. Mirc d§ hai long ciia DNNVV déi véi cdc
dich vu hé tro ciia ngin hang

Két qua khao sat cac DNNVV cho thay phan 16n
DNNVV déanh gia dich vu hd trg ciia cac NHTMNN
& mirc d6 kha hai long, thang diém trung binh cua tat
ca cac yéu tb (tin cay, dap ung, dam bao, cam thong,
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phuong tién hiru hinh) khao sat déu trén 3 diém so
v6i thang diém tdi da 1a 5 (1: rit khong hai 1ong ting
dan dén 5: rat hai long). Pay 1a tin hiéu vui cho cac
NHTMNN trén dia ban TP. Can Tho. Dé xac dinh
cic nhan t6 anh huéng dén mirc do hai long cua
DNNVV ddi véi dich vu hd trg ciia NHTMNN,
nghién ctiu thyc hién 2 bude: Budce 1: St dung hé sb
tin cdy Cronbach’s Alpha dé kiém dinh mtrc d6 chat
ch& va sy tuong quan giita cac bién quan sat trong mo
hinh. Budc 2: Sir dung phan tich nhan t6 kham pha
(EFA) dé xac dinh cac nhan t6 anh huong dén mirc
d6 hai long cia DNNVV.

Buéc 1: Kiém dinh d9 tin ciy cia thang do
Cronbach’s Alpha

Hé s6 Cronbach’s Alpha 1a mot phép kiém dinh
thdng ké dung dé kiém tra sy chat ché va su twong
quan gitta cac bién quan sat. Phuong phap nay cho
phép ngudi phén tich loai bo nhitng bién khong phu
hop va han ché cic bién rac trong md hinh nghién
ctru vi chung ta khong thé biét dugc chinh xac do
bién thién ciing nhu do 13i ctia cdc bién. Theo do, chi
nhimng bién c6 hé sé twong quan bién tong phu hop
(Corrected Item- Total correation) 16n hon 0,3 dugc
xem la chép nhan dugc va thich hop dua vao budc
phan tich tiép theo. Kiém dinh do tin cdy cua thang
do (kiém dinh Cronbach Alpha) mirc d¢ hai long ctia
DNNVV dbi véi dich vu hd trg cia NHTMNN 22
bién thudc 5 nhan t6. Hé sb Cronbach’s Alpha dat
0,9664 trong khoang tir 0,8 dén 1,0 ching t6 thang
do nay tt. Néu xét hé sd twong quan nhén té véi
bién tong thi khong c6 bién bj loai vi tit ca cac bién
déu co gia tri 16n hon 0,3 (Nunnally, 1978; Peterson,
1994; Slater, 1995), vi thé 22 bién quan sat déu phu
hop dé tién hanh phan tich nhan t6 kham pha tiép
theo.

Budc 2: Phan tich nhan t6

Pé xac dinh muirc do twong quan giira cac bién, tac
gia sir dung kiém dinh KMO va Bartlett’s dé kiém
dinh gia thuyét: Ho: khong c6 su twong quan giita cac
bién va H: ¢6 sy tuong quan giira cac bién v6i nhau.
Két qua phan tich cho thiy kiém dinh tinh thich hop
ctia mo hinh 13 0,868 nén phan tich nhan t6 thich hop
voi cac dit liéu trong md hinh. Kiém dinh Bartlett’s
vé tuong quan ciia cac bién quan sat c6 hé sb
Significance = 0,00, chimg t6 cac bién c6 twong quan
chat ché. Voi muc y nghia 5%, bac bo gia thiét Hy,

chap nhan gia thiét H;: cic bién c6 twong quan chit
ch@ voi nhau. Dya vao gia tri Eigenvalues cho thay c6
3 nhém nhan t6 c6 gia tri Eigenvalues 16n hon 1 nén 3
nhém nhan t6 dugc rat ra. Theo Hoang Trong (2008)
giai thich chi ¢6 nhiing nhan t6 nao c6 Eigenvalues
16n hon 1 méi dugce gitr lai trong mo hinh phan tich.
Dai luong Eigenvalue dai dién cho luong bién thién
duoc giai thich boi cac nhan t6. Nhitng nhén t6 c6
Eigentvalue nho hon 1 s& khong c6 tac dung tom tit
thong tin tot hon bién gbc vi sau khi chuin hoa mdi
bién gbc co phuong sai la 1.

Heé s tai cia cac bién quan sat (Factor loading)
16n hon 0,507, hé s6 nay cang 16n thi cho biét nhan
t6 va bién c6 lién hé cang chat ch& véi nhau. Két qua
phan tich cho thiy cic bién quan sat gdm 4 bién
thudc nhan t6 tin cay (Reliability); 3 bién thudc nhan
t6 dap ung (Responsiveness); 3 bién thudc nhén tb
dam bao (Assurance); 3 bién thudc nhan t6 cam
thong (Empathy); va 3 bién thudc nhan té hitu hinh
(Tangible). Theo két qua phan tich, nhom nhén t6 F,
gém 6 bién tuong quan chét ché, dugc dat tén 1a kha
ning d4p tmg; twong tw nhém nhan t6 F, gdm 6 bién
twong quan chat che, dugc dat tén la sy tén tdm cua
nhan vién, cudi cung 1a nhéan t6 F; c¢6 4 bién tuong
quan chat ché va dugc dat tén mdi 1a uy tin cia ngan
hang.

Tir két qua ciia ma tran diém nhén t, két hop
diém nhan t6 v6i cac bién chuan héa, cac phuong
trinh nhan t6 dugc thiét lap nhu sau:

Fi1=0,247V1 + 0,274V3 + 0,244V5 + 0,269V6 +
0,339V7+0,272V15 1)

F,=0,431V8 + 0,256V9 + 0,257V12 + 0,156V 13
+0,345V14 + 0,075V16 2)
F3=0,393V2 +0,235V4 + 0,263V10 + 0,461V 11
3
Ting hé sb trong phuwong trinh uéc luong diém
nhan t§ s& c6 mirc anh huong khac nhau dén nhan
t6 chung. Bién c6 hé s6 16n nhit s& anh huong
nhiéu nhit dén nhan tb chung, cu thé nhu sau: Doi
v6i nhan t6 Fi, bién mirc do giao dich gui tién
nhanh chéng cé tac dong manh nhat dén nhan t6 F,
vi thé yéu té nay anh huéng manh dén mirc do hai
long cia DNNVV ddi vé6i dich vu hd tro cua cac
NHTMNN; tuong ty, dbi voi nhan t& Fa, trinh do
nhan vién c6 anh huéng manh nhat di voi nhan to
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Bang 4. Ma tran nhan t6 sau khi xoay

Component (Thanh t6)

1T Cac bién quan sat
F1 F2 F3

1 Phi rat tién hop Ii 0,652 0,344 0,149
2 Phichuyén tién hop Ii 0,257 0,229 0,742
3 Thong tin tai khoan dwgc bao mat 0,730 0,239 0,307
4 Tin twdng thong tin truyén dat 0,267 0,436 0,609
5  Diéu kién thuan lgi 0,728 0,166 0,482
6 Rut tién thuan loi 0,730 0,083 0,466
7 GUwi ti&n nhanh chéng 0,829 0,380 0,150
8  Co kién thirc tra 1o tw van cho DN 0,156 0,827 0,186
9 C6 thai d6 tao sy yén tam cho DN 0,270 0,733 0,494
10  Bung hen véi khach hang 0,377 0,424 0,685
11 Phuc vu khach hang nhiét tinh 0,205 0,196 0,805
12 Quan tam dén mong mudn cla khach hang 0,324 0,694 0,361
13 Ch( ddng quan tam dén kho khan ctia khach hang 0,387 0,611 0,476
14 Thoi gian lam viéc thuan tién 0,427 0,780 0,161
15 Trang phuc nhén vién dep 0,754 0,407 0,216
16 Thai d6 san sang phuc vu 0,441 0,507 0,485

Nguén: Két qua phan tich nhan tb t sé liéu diéu tra

Bang 5. Ma tran diém nhéan té

Component (Thanh t6)

T Cac bién quan sat
F1 F2 F3

1 Phi rat tién hop li 0,247 0,019 -0,168
2 Phichuyén tién hop li -0,108 -0,132 0,393
3 Thong tin tai khoan dwgc bdo mat 0,274 -0,111 -0,047
4 Tin twédng thong tin truyén dat -0,115 0,035 0,235
5 Diéu kién thuan lgi 0,244 -0,208 0,100
6 Rt tién thuan loi 0,269 -0,256 0,112
7 GUi tién nhanh chéng 0,339 0,000 -0,225
8 C6 kién thirc tra 1&i cho DN -0,158 0,431 -0,149
9 C6 thai d6 tao sy yén tdm cho khach hang -0,153 0,256 0,066
10  Dudng hen véi khach hang -0,071 -0,021 0,263
11 Phuc vu khach hang nhiét tinh -0,146 -0,159 0,461
12 Quan tdm dén mong muén cla khach hang -0,078 0,257 -0,031
13 Chi dong quan tam dén kho khan cda khach hang -0,054 0,156 0,058
14 Thoi gian lam viéc thuan tién 0,013 0,345 -0,227
15  Trang phuc nhan vién dep 0,272 0,015 -0,167
16 Thai dd sdn sang phuc vu 0,000 0,075 0,079

Nguén: Két qua phan tich nhan tb tir sé liéu diéu tra, 20011
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nay va chi phéi nhiéu dén muc d¢ hai long cua
DNNVV; va trong nhén td Fs3, bién phuc vu nhiét
tinh c6 tac dong manh nhat va chi phdi nhiéu ddi
v6i mirc do hai long ciia doanh nghiép. Két qua
phan tich con cho théy khi tiép can véi dich vu hd
trg cua cdc NHTMNN, cac DNNVV mong dgi
nhitng van dé sau: Phi rat tién hop li, phi chuyén
tién hop 1i, thong tin tai khoan dugc bao mat, tin
tudng thong tin truyén dat, diéu kién thuéan loi, rat
tién thuan loi, c6 thai do tao su yén tam cho DN,
dung hen voi khach hang, quan tdm dén mong
mudn cua khach hang, chii dong quan tdm dén kho
khan cia khach hang, thoi gian lam viéc thuan tién,
trang phuc nhan vién dep, thai d¢ sin sang phuc vu.
Lai sudt cho vay khong co su khac biét giita cac
ngan hang thuong mai nha nudc trén dia ban
nghién ctru do 1di sudt & muc cao va hiu hét cac
DNNVYV déu c6 muc do hai long thap.

4. Giai phap nang cao chat lugng dich vu
ho trg cia NHTMNN doi véi DNNVV

pé nang cao chét lugng dich vu hd tro cia
NHTMNN d6i v6i DNNVV, cac NHTMNN can
nghién ctru va thuc hién cac giai phap sau:

- Giai phap nang cao kha nang dap ung dich vu
hd tro ctia NHTMNN: Hién tai, ph?m 16n cac
DNNVV déu gip kho khin trong van dé tiép can
dich vu hd tro cia NHTMNN, céac kho khin quan
trong c6 thé ké dén nhu: tiép can ngudn thong tin hd
trg, kha ning dap tng ho so xin hd trg, 1ai suét cao.
Vi thé, cac NHTMNN can quan tim hon nita dén
cong tac thong tin cac dich vu hd tro ddi véi cong
ddng doanh nghiép, c6 thé thong qua Hiép hoi doanh
nghiép Can Tho hodc S¢ Ké hoach & Pau tu, S&
Cong thuong. Bén canh d6, cic NHTMNN cén linh
hoat hon trong viéc xem xét cac hd so xin hd trg cua
DNNVV, vi thuc té, hau hét cac doanh nghiép nay
rit khé c6 kha ning dap umg diy du yéu cau xin
dugc hd tro.

- Giai phap gitp nang cao chat luong yéu t6 dam
bao ctia ngan hang: Cac ngén hang can c6 chién lugc
phat trién nguén nhan lyc 1au dai, co ké hoach dao tao
va nang cao chit lugng ngudn nhan luc, dam bao can
bd ngan hang c6 chit lwong chuyén moén gioi, dap
g duoc yéu cau hién dai hoa cong nghé ngan hang.
Co6 chinh sach hop 1i va xay dung moi truong van hoa
lam viéc phii hop dé 6n dinh va khai thac duoc cac uu

thé t6i da clia ngudn luc. Xay dung chién lugc phét
trién ngudn nhan lyc c6 tinh dai han thong qua hinh
thirc dao tao tai nudc ngoai. Tham gia cac chuong
trinh dao tao do cac td churc quéc té t6 chic tai VN,
hoc tap kinh nghiém quan li diéu hanh cta nudc
ngoai.

- GGiai phap nang cao tinh hiéu qua cia viéc su
dung vbn vay: Giai phap nang cao tinh hiéu qua cua
viéc sir dung von vay nham ting tinh cam thong giita
ngan hang va doanh nghiép nhu ddi méi cac tiéu chi
vay von. Bén canh cic tiéu chi vé& “strc khoe” tai
chinh cua DN vay vdn, cac tiéu chi vé tinh hinh
quan tri DN va tinh kha thi cua phuong an vay nén
dugc xem & muc do quan trong hon. Néi cach khac,
tinh hiéu qua cia viéc st dung vén vay nén dugc
dwa 1én hang dau.

- Giai phap tang do tin cdy, quan li rui ro: Nang
cao nang lyc quan tri, du bao, phan tich xt 1i tinh
hudng trong quan tri, diéu hanh hoat dong ngan
hang. Ban diéu hanh coa cac ngan hang cin c6 ké
hoach va tam nhin chién lugc dai han, phit hop véi
dién bién kinh té- xa hoi. Phat trién ha tang k¥ thuat,
ddy manh ung dung cong nghé tién tién dé nhanh
chong tiép can voi cong nghé hién dai, quan tri dich
vu ngan hang méi, dap ung nhu ciu ngdy cang cao
va da dang ctia khach hang; dong thoi sém xay dung
hé thong dy phong dit liéu, hoan thién hé thdng an
ninh mang va timg budc 4p dung cac chuin muc
qudc té trong hoat dong ngan hang. Xay dung cic
dinh ché quan 1i tai san ng, quan li von, quan 1i rai
ro, hé théng thong tin... theo ding thong 18 qudc té.
Mdi ngan hang can phai cong khai cic thong tin tai
chinh dé khach hang tiép can, nim bét thong tin
nhim ting uy tin ngan hang.

- Céc giai phap khac: Nhim ndng cao chit luong
dich vu tin dung cia NHTMNN ciling nhu ting tinh
phuong tién hitu hinh: Trang tri, thiét ké ngén hang
dep, hoc hoi tir cac ngan hang nudc ngoai ndi tiéng
trén thé gidi, bén canh d6 phai phu hop véi van hoa
nguoi Viét. Xay dung ngan hang mdt hinh anh dep
trong mat khach hang, mang nét dic trung riéng,
thdng nhét tir td roi, slogan, quy mé, kiéu dang chung
vé tru s&, dong phuc nhan vién,... Tat ca nhitng diéu
do6 s& gay an tuong tot v6i khach hang, 1am hai long
khach hang ngay tir khi tiép xtic ban dau.
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5. Két luan

Thong qua két qua khao sat, tic gia da phac hoa
hién trang kha ning tiép can dich vu hd tro cta
DNNVV d6i voi cac NHTMNN. Theo d6 phan 16n
cac DNNVV déu kha hai 1ong d6i v6i dich vu hd tro
ciia cac NHTMNN, ddng thoi nghién clru con xac
dinh céc nhan tb quan trong c6 muc tic dong manh
dén muirc d6 hai long cia DNNVV dbi véi dich vu
hd trg cia NHTMNN la: mirc d6 giao dich giii tién
nhanh chong, trinh d§ cua nhan vién, phuc vu khach
hang nhiét tinh. Bén canh do, cac yéu td khéc cling
khong kém phan quan trong dbi voi mire do hai long

ctia doanh nghiép d6i voi NHTMNN 1a phi rit tién
hop 1i, phi chuyén tién hop li, thong tin tai khoan
dugc bao mat, tin tudng thong tin truyén dat, diéu
kién thuan loi, rat tién thuan loi, c6 thai do tao su
yén tdm cho DN, ding hen véi khach hang, quan
tam dén mong mudn cia khach hang, chii dong quan
tdm dén khé khan cia khach hang, thoi gian lam
viéc thudn tién, trang phuc nhan vién dep, thai do
san sang phuc vu. Thong qua két qua nghién ciru, tac
gia ky vong cac NHTMNN s€ nghién ciru va ung
dung vao viéc xay dung cac giai phap nang cao muc
do6 hai long cua DNNVVHE
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