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TÓM TẮT 

Hoạt động tín dụng ngân hàng đối với doanh nghiệp đầu tư trực tiếp nước ngoài (FDI) tại Ngân hàng TMCP 

Ngoại thương Việt Nam chi nhánh Bắc Ninh (Vietcombank Bắc Ninh) được chú trọng phát triển và đã đóng góp một 

phần quan trọng đưa tỉnh Bắc Ninh vươn lên đứng tốp đầu toàn quốc về thu hút đầu tư nước ngoài. Tuy nhiên, so 

với tiềm năng thì hiệu quả đạt được vẫn chưa cao, thị phần còn hạn chế. Nghiên cứu này đánh giá thực trạng và đề 

xuất một số giải pháp nâng cao chất lượng tín dụng khách hàng doanh nghiệp FDI tại ngân hàng Vietcombank Bắc 

Ninh thông qua thông tin sơ cấp được thu thập từ 80 doanh nghiệp FDI đang có dư nợ tại ngân hàng về chất lượng 

tín dụng hiện tại năm 2021. Số liệu được xử lý bằng phần mềm SPSS 20 và phân tích bằng phương pháp phân tích 

nhân tố EFA, phân tích hồi quy. Kết quả là có 4 nhóm yếu tố cơ bản: chính sách tín dụng, quy trình tín dụng, năng 

lực phục vụ, sự tin cậy được khách hàng quan tâm nhiều. Nghiên cứu đề xuất một số nhóm giải pháp nâng cao chất 

lượng tín dụng cho doanh nghiệp FDI cho ngân hàng trong thời gian tới, bao gồm: nâng cao tính đáp ứng, năng lực 

phục vụ, sự tin cậy và hoàn thiện hoạt động kiểm tra, giám sát. 

Từ khóa: Đầu tư trực tiếp nước ngoài, Ngân hàng Thương mại cổ phần Ngoại thương Việt Nam chi nhánh Bắc 

Ninh, chất lượng tín dụng, khách hàng doanh nghiệp đầu tư trực tiếp nước ngoài. 

Improving Credit Quality of Foreign Direct Investment Enterprises  
at the Joint Stock Commercial Bank for Foreign Trade of Vietnam - Bac Ninh Branch 

ABSTRACT 

Bank credit activities for foreign direct investment (FDI) enterprises at the Joint Stock Commercial Bank for 

Foreign Trade of Vietnam - Bac Ninh branch (Vietcombank Bac Ninh) have been developed and contributed 

significantly to the development of Bac Ninh province on the way to the top provinces in terms of attracting foreign 

investment. However, its efficiency and market share is still limited. This article assessed the current situation and 

proposed some solutions to improve the credit quality of FDI enterprises at Vietcombank Bac Ninh through primary 

information collected from 80 FDI enterprises with outstanding loans on credit quality in 2021. Data were processed 

by SPSS 20 software, and analyzed by EFA factor analysis and regression analysis. Results showed that there were 

four groups of factors: credit policy, credit procedure, service quality, and credibility, of main interest to customers. 

The article proposed some solutions to improve credit quality for FDI enterprises for banks in the coming time, 

including: improving responsiveness, promoting service capacity, enhancing reliability and perfecting control and 

supervision activities. 

Keywords: Foreign direct investment (FDI), Vietcombank BacNinh, credit quality, FDI company customers. 

 

1. ĐẶT VẤN ĐỀ 

Hiện nay, Việt Nam ngày càng có săc thu 

hút lĉn đøi vĉi đæu tā nāĉc ngoài. Tính đến 

20/12/2020, tùng vøn đëng kĎ cçp mĉi, điều chînh 

và góp vøn mua cù phæn (GVMCP) cþa nhà đæu 

tā nāĉc ngoài đät 28,53 tď USD, bìng 75% so vĉi 

cùng kč nëm 2019. Vøn thĆc hiện cþa dĆ án đæu 

tā trĆc tiếp nāĉc ngoài āĉc đät 19,98 tď USD, 

bìng 98% so vĉi cùng kč nëm 2019. Tính lÿy kế 
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đến ngày 20/12/2020, câ nāĉc có 33.070 dĆ án còn 

hiệu lĆc vĉi tùng vøn đëng kĎ 384 tď USD. Vøn 

thĆc hiện lÿy kế cþa các dĆ án đæu tā trĆc tiếp 

nāĉc ngoài āĉc đät 231,86 tď USD, bìng 60,4% 

tùng vøn đæu tā đëng kĎ cñn hiệu lĆc (Bû Kế 

hoäch và Đæu tā, 2021). 

 Các doanh nghiệp đæu tā trĆc tiếp nāĉc 

ngoài (FDI) đòng vai trñ quan trõng góp phæn 

giâi quyết lĆc lāČng lao đûng, câi thiện thu 

nhêp, tëng săc cæu cþa nền kinh tế, phát triển 

sân xuçt kĐ thuêt và kinh tế xã hûi. Khách 

hàng doanh nghiệp FDI ngày càng đòng gòp tî 

trõng lĉn trong cć cçu doanh thu, lČi nhuên cþa 

các ngån hàng thāćng mäi nói chung và Ngân 

hàng TMCP Ngoäi thāćng Việt Nam nói riêng, 

đ÷ng thĈi là đøi tāČng khách hàng hçp dén đøi 

vĉi các ngân hàng. Các doanh nghiệp FDI 

thāĈng có lČi thế về quy mô và nhu cæu sĄ dĀng 

đa däng các sân phèm, dðch vĀ ngån hàng nhā 

thẻ, thanh toán quøc tế, mua bán ngoäi tệ, bâo 

lãnh, tài trČ thāćng mäi„ Vì vêy, tùng thể lČi 

ích mà khách hàng doanh nghiệp FDI mang läi 

cho ngân hàng là rçt lĉn. Đðc biệt, đða bàn tînh 

Bíc Ninh - nći têp trung nhiều khu công nghiệp 

vĉi mût sø lāČng lĉn các doanh nghiệp FDI hoät 

đûng là thð trāĈng tiềm nëng cho Vietcombank 

khai thác. Do đó, Vietcombank là mût trong 

nhąng chi nhánh trõng điểm về khách hàng 

doanh nghiệp FDI.  

Tuy nhiên, trong nhąng nëm gæn đåy, 

Vietcombank - chi nhánh Bíc Ninh chāa hoàn 

thành đāČc kế hoäch tëng trāĊng tín dĀng đðt 

ra đøi vĉi đøi tāČng khách hàng này, dā nČ cæn 

chú ý cþa doanh nghiệp FDI täi Chi nhánh có 

xu hāĉng gia tëng. Bên cänh đò, việc cçp tín 

dĀng đøi vĉi khách hàng doanh nghiệp FDI tiềm 

èn nhiều rþi ro và cò đðc thù riêng so vĉi các 

doanh nghiệp trong nāĉc. Vì vêy, việc nghiên 

cău và đề xuçt các giâi pháp nâng cao chçt 

lāČng tín dĀng khách hàng doanh nghiệp FDI 

täi Vietcombank - chi nhánh Bíc Ninh là rçt 

cæn thiết. 

2. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 

2.1. Xây dựng mô hình nghiên cứu 

Để đánh giá chçt lāČng dðch vĀ tín dĀng täi 

khách hàng doanh nghiệp FDI täi Vietcombank 

- chi nhánh Bíc Ninh, nghiên cău dĆa vào mô 

hình SERVPERF đāČc xây dĆng bĊi Cronin & 

Taylor (1992) qua các yếu tø sau: 

Phương diện hữu hình (tangibles): thể hiện 

qua ngoäi hình, trang phĀc cþa nhân viên ngân 

hàng và các trang thiết bð phĀc vĀ cho hoät 

đûng cho vay khách hàng. 

Sự đồng câm (empathy): thể hiện qua  

sĆ quan tåm chëm sòc đến tĂng cá nhân  

khách hàng. 

Năng lực phục vụ (assurance): thể hiện qua 

trình đû chuyên môn và cung cách phĀc vĀ lðch 

sĆ, niềm nĊ vĉi khách hàng. 

Sự tin cậy (reliability): thể hiện qua khâ 

nëng thĆc hiện dðch vĀ phù hČp và đýng thĈi 

hän ngay læn đæu tiên. 

Đáp ứng (responsiveness): thể hiện qua sĆ 

mong muøn và sïn sàng cþa nhân viên ngân 

hàng cung cçp dðch vĀ kðp thĈi cho khách hàng. 

Và kết hČp vĉi mût sø yếu tø khác để phù 

hČp vĉi thĆc tế kinh doanh täi Vietcombank 

Bíc Ninh.  

2.2. Các thang đo và mã hóa thang đo 

(Bâng 1) 

2.3. Xác định cỡ mẫu 

Kích thāĉc méu đāČc xác đðnh dĆa trên cć 

sĊ tiêu chuèn 5:1 cþa Bollen (1998) và Hair & & 

cs. (1998), tăc là để đâm bâo phân tích dą liệu 

(phân tích nhân tø khám phá EFA) tøt thì cæn ít 

nhçt 5 quan sát cho 1 biến đo lāĈng. Mô hình 

khâo sát trong nghiên cău g÷m 5 nhân tø đûc 

lêp vĉi 16 biến quan sát. Do đò, sø lāČng méu 

cæn thiết là tĂ 16 × 5 = 80 méu trĊ lên. 

Vêy cċ méu cþa nghiên cău n = 80 méu. Sø 

liệu sć cçp đāČc thu thêp tĂ tháng 4/2021 đến 

tháng 8/2021 bìng phiếu điều tra tiêu chuèn. 

Đðc điểm cþa méu cĀ thể nhā sau:  

- Khách hàng: là 80 doanh nghiệp FDI đang 

có quan hệ vay vøn vĉi Vietcombank Bíc Ninh. 

- Quy mô các doanh nghiệp FDI: vøn điều lệ 

tĂ 30 tď đ÷ng trĊ lên. 

- Ngành nghề sân xuçt kinh doanh: linh 

kiện điện tĄ, bao bì, hät nhĆa. 

- Phân loäi nČ: nhóm 1. 



Dương Thị Giang, Nguyễn Công Tiệp, Bùi Thị Nga 

655 

Đåy là nhòm khách hàng đāČc đánh giá là 

có khâ nëng thu h÷i đæy đþ câ nČ gøc và lãi 

đýng hän, cò đû uy tín vĉi ngân hàng. 

2.4. Phương pháp xử lý và phân tích số liệu  

Phāćng pháp tính tď lệ phæn trëm, tính 

điểm trung bình, tính hệ sø theo thang sø đo 

đāČc sĄ dĀng để xĄ lý sø liệu vĉi sĆ hú trČ cþa 

phæn mềm SPSS 20. 

Sø liệu sau khi xĄ lĎ đāČc đāČc phân tích 

bìng các phāćng pháp: 

Phương pháp Kiểm định độ tin cậy

Cronbach’s Alpha: Hệ sø Alpha cþa Cronbach là 

mût đäi lāČng có thể đāČc sĄ dĀng trāĉc hết để 

đo lāĈng đû tin cêy cþa các nhân tø và để loäi ra 

các biến quan sát khöng đâm bâo đû tin cêy 

trong thang đo. Điều kiện tiêu chuèn chçp nhên 

các biến g÷m cò 2 điều kiện: 

Thă nhçt, nhąng biến có hệ sø tāćng quan 

biến tùng phù hČp (Corrected Item - Total 

Correlation) > 0,3 trĊ lên. 

Thă hai, các hệ sø Cronbach’s Alpha cþa các 

biến phâi tĂ 0,7 trĊ lên và  Cronbach’s Alpha if 

Item Deleted. 

Bâng 1. Bâng tổng hợp các thang đo được mã hóa 

Biến Diễn giải nội dung 

Phương diện hữu hình 

PDHH1 Bộ nhận diện thương hiệu của Vietcombank ấn tượng, giúp khách hàng dễ dàng nhận diện các địa điểm giao dịch 

PDHH2 Các địa điểm giao dịch của Vietcombank được bố trí ở những địa điểm thuận lợi cho giao dịch của khách hàng 

PDHH3 Trang phục của nhân viên Vietcombank thanh lịch, phù hợp với môi trường làm việc 

Sự đồng cảm 

SDC1 Vietcombank có chính sách quan tâm đến các cá nhân đóng vai trò chủ chốt trong doanh nghiệp (trong các dịp 
sinh nhật, hiếu, hỷ, lễ, ngày kỷ niệm, nhu cầu vay vốn cá nhân, sử dụng thẻ…) 

SDC2 Vietcombank có chính sách chăm sóc doanh nghiệp trong các dịp lế, tết trong năm (trung thu, tết dương lịch, tết 
nguyên đán,…) 

SDC3 Vietcombank có chính sách tri ân đặc biệt với các khách hàng lớn 

Năng lực phục vụ 

NLPV1 Nhân viên Vietcombank có kỹ năng, chuyên môn tốt. Tư vấn cho khách hàng các sản phẩm dịch vụ Vietcombank 
hiệu quả 

NLPV2 Mức lãi suất cho vay phù hợp, hấp dẫn 

NLPV3 Các sản phẩm, loại hình cho vay của Vietcombank linh hoạt, ưu việt, đáp ứng nhu cầu của doanh nghiệp 

NLPV4 Hồ sơ vay vốn cung cấp cho Vietcombank đơn giản, nhanh chóng 

NLPV5 Thời gian thẩm định hồ sơ vay vốn và xử lý giao dịch tại Vietcombank nhanh 

NLPV6 Các dịch vụ thanh toán quốc tế của Vietcombank: L/C, Upas L/C, T/T, D/A, D/P nhanh chóng, chính xác, hiệu quả, 
ưu việt 

Sự tin cậy 

STC1 Vietcombank bảo mật tốt thông tin của khách hàng 

STC2 Nhân viên xử lý các giao dịch chính xác, nhanh chóng ngay từ lần đầu tiên 

Sự đáp ứng 

SDU1 Mạng lưới giao dịch rộng khắp, thuận tiện 

SDU2 Nhân viên Vietcombank luôn sẵn sàng đồng hành và giải quyết thỏa đáng các nhu cầu của khách hàng (luôn nhiệt 
tình hướng dẫn khách hàng về thủ tục, trả lời điện thoại email nhanh chóng) 

Đánh giá chung 

SHL1 Quý khách rất hài lòng khi giao dịch với Vietcombank 

SHL2 Quý khách sẽ giới thiệu Vietcombank với bạn bè, người thân 

SHL3 Quý khách sẽ tiếp tục sử dụng các dịch vụ của Vietcombank 
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Thóa mãn 2 điều kiện trên thì các biến 

phån tích đāČc xem là chçp nhên và thích hČp 

đāa vào phån tích nhąng bāĉc tiếp theo. 

Phương pháp phân tích nhân tố EFA: 

Phāćng pháp phån tích nhån tø EFA đāČc dùng 

để kiểm đðnh giá trð khái niệm cþa thang đo: 

- Kiểm đðnh giá trð KMO: 0,5 ≤ KMO ≤ 1 thì 

phân tích nhân tø là thích hČp vĉi dą liệu; ngāČc 

läi KMO ≤ 0,5 thì phân tích tø có khâ nëng 

không thích hČp vĉi các dą liệu. 

- Kiểm đðnh giá trð tùng phāćng sai trích 

(yêu cæu là ≥ 50%): cho biết các nhân tø đāČc 

trích giâi thích đāČc% sĆ biến thiên cþa các biến 

quan sát. 

Phương pháp phân tích hồi quy: Phân tích 

h÷i quy sẽ xác đðnh møi quan hệ giąa biến phĀ 

thuûc (hài lòng vĉi chçt lāČng dðch vĀ ngân 

hàng) và các biến đûc lêp (đû tin cêy, tính đáp 

ăng, sĆ đ÷ng câm, nëng lĆc phĀc vĀ, phāćng 

tiện hąu hình). 

Mô hình phân tích h÷i quy sẽ mô tâ hình 

thăc cþa møi liên hệ, qua đò giýp dĆ đoán đāČc 

măc đû cþa biến phĀ thuûc khi biết trāĉc giá trð 

cþa biến đûc lêp. 

Măc Ď nghïa đāČc xác lêp cho các kiểm đðnh 

và phån tích là 5% (đû tin cêy 95%). Các kết 

luên dĆa trên hàm h÷i quy tuyến tính thu đāČc 

chî cò Ď nghïa khi hàm h÷i quy đò phü hČp vĉi 

dą liệu méu và các hệ sø h÷i quy khác 0 có ý 

nghïa, đ÷ng thĈi các giâ đðnh cþa hàm h÷i quy 

tuyến tính cù điển về phāćng sai, tính đûc lêp„ 

đāČc đâm bâo. Vì thế, trāĉc khi phân tích kết 

quâ h÷i quy, ta thĆc hiện các kiểm đðnh về đû 

phù hČp cþa hàm h÷i quy, kiểm đðnh Ď nghïa 

cþa các hệ sø h÷i quy và đðc biệt là kiểm đðnh 

các giâ đðnh cþa hàm h÷i quy. 

Tiêu chuèn chçp nhên sĆ phù hČp cþa mô 

hình tāćng quan h÷i quy là: 

- Kiểm đðnh F phâi có giá trð Sig. P <0,05 

- Tiêu chuèn chçp nhên các biến có giá trð 

Tolerance > 0,0001 

- Đäi lāČng chuèn đoán hiện tāČng đa cûng 

tuyết vĉi hệ sø phòng đäi phāćng sai VIF 

(Variance Inflation Factor) < 10. 

Phương pháp thang đo 5 mức độ Likert: 

Thang đo Likert vĉi 5 cçp đû măc đû hài lòng về 

chçt lāČng tín dĀng FDI đāČc düng để đánh giá 

nhā sau: rçt đ÷ng Ď (5), đ÷ng ý (4), trung lêp - Ċ 

măc có thể chçp nhên đāČc (3), khöng đ÷ng ý (2) 

và rçt khöng đ÷ng ý (1). 

3. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU  

3.1. Kết quâ cho vay doanh nghiệp FDI 

Dā nČ khách hàng doanh nghiệp (KHDN) 

FDI cþa Vietcombank Bíc Ninh tëng trāĊng 

đều qua các nëm. Nhên thçy tiềm nëng và cć 

hûi cþa chi nhánh Bíc Ninh, tĂ cuøi nëm 2019, 

Vietcombank Bíc Ninh luön đāČc TrĀ sĊ chính 

nhçn mänh là mût trong nhąng Chi nhánh 

trõng điểm về KHDN FDI để tĂ đò giao cho Chi 

nhánh chú trõng phát triển đøi tāČng khách 

hàng này, thāĈng xuyên cêp nhêt danh sách các 

doanh nghiệp FDI lĉn trên đða bàn và täo điều 

kiện thuên lČi để tiếp cên. Dā nČ KHDN FDI 

tiếp tĀc có sĆ gia tëng lĉn trong nëm 2020 tuy 

nhiên Chi nhánh vén không hoàn thành kế 

hoäch cþa TrĀ sĊ chính. 

Bíc Ninh là tînh têp trung nhiều khu công 

nghiệp và nhên đāČc sĆ đæu tā lĉn tĂ têp đoàn 

Samsung nên KHDN vay vøn täi Vietcombank 

Bíc Ninh bao g÷m rçt nhiều doanh nghiệp FDI. 

Do đò, dā nČ cþa KHDN FDI chiếm tî trõng lĉn 

trong dā nČ KHDN täi Vietcombank Bíc Ninh. 

3.1.1. Dư nợ nhóm 2 đến nhóm 5 của khách 

hàng doanh nghiệp FDI 

Đánh giá trên quan điểm cþa ngân hàng, 

Chi nhánh đã đät đāČc mût sø thành công trong 

việc nâng cao chçt lāČng tín dĀng. LČi nhuên 

cþa khách hàng doanh nghiệp FDI đòng gòp cho 

chi nhánh cò xu hāĉng tëng trāĊng qua các 

nëm. Chi nhánh đã khá thành cöng trong cöng 

tác tìm kiếm khách hàng mĊ rûng thð trāĈng, sø 

lāČng khách hàng doanh nghiệp liên tĀc tëng 

lên qua các nëm. Tùng dā nČ cþa khách hàng 

FDI tĂ nëm 2018 đến nay liên tĀc tëng trāĊng. 

Nëm 2019, dā nČ khách hàng doanh nghiệp FDI 

tëng 4,52%; nëm 2020 tëng 0,06% so vĉi nëm 

trāĉc (Vietcombank, 2021). Đ÷ng thĈi Chi 

nhánh thĆc hiện tøt việc bán chéo sân phèm cho 

các khách hàng vay vøn. Tî lệ nČ xçu cþa khách 

hàng doanh nghiệp FDI Ċ măc thçp. Tî lệ này 

trong hai nëm gæn đåy đều là 0%. 
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Bâng 2. Dư nợ nhóm 2 - 5 và tỉ lệ nợ nhóm 2 - 5 của KHDN FDI  

Chỉ tiêu 
Đơn vị 

tính 
2018 2019 2020 

So sánh (%) 

2019/2018 2020/2019 

Dư nợ KHDN FDI Tỷ đồng 3.100 3.240 3.242 4,51 0,06 

Nợ nhóm 2 - 5 của KHDN FDI  Tỷ đồng 15 25 32 66,67 28,00 

Nợ nhóm 2 - 5 KHDN FDI/tổng dư nợ KHDN FDI % 0,48 0,77 0,99 60,42 28.57 

Nợ xấu của KHDN FDI  Tỷ đồng 2 0 0 -100,00 0,00 

Nợ xấu của KHDN FDI/tổng dư nợ KHDN FDI Tỷ đồng 0,06 0 0 -100,00 0,00 

Nợ nhóm 2 của KHDN FDI  Tỷ đồng 13 25 32 92,30 28,00 

Nợ nhóm 2 KHDN FDI/tổng dư nợ KHDN FDI  % 0,42 0,77 0,99 83,33 28,57 

Nguồn: Báo cáo thường niên của Vietcombank Bắc Ninh (2018-2020). 

Bâng 3. Lợi nhuận từ khách hàng doanh nghiệp FDI (tď đ÷ng) 

Chỉ tiêu Năm 2018 Năm 2019 Năm 2020 
So sánh (%) 

2019/2018 2020/2019 

Thu từ lãi vay 37 45 40 21,62 -11,11 

Thu ngoài lãi vay 46 56 63 21,74 12,50 

Tổng thu nhập 83 101 103 21,69 1,98 

Nguồn: Báo cáo thường niên Vietcombank Bắc Ninh (2018-2020). 

Bên cänh nhąng điểm tøt trong công tác tín 

dĀng đøi vĉi khách hàng doanh nghiệp FDI, 

Vietcombank Bíc Ninh vén còn mût sø hän chế. 

LČi nhuên do KHDN FDI mang läi và dā nČ cþa 

nhóm KHDN FDI có sĆ tëng trāĊng qua các 

nëm nhāng chi nhánh vén chāa hoàn thành 

đāČc kế hoäch do TrĀ sĊ chính giao (Bâng 2). Tî 

lệ nČ nhóm 2 cþa nhóm KHDN FDI ngày càng 

gia tëng cho thçy chçt lāČng tín dĀng cþa 

KHDN FDI vén còn tiềm èn nhiều rþi ro. Các 

khoân cçp tín dĀng cho KHDN FDI chþ yếu là 

cho vay có bâo đâm mût phæn bìng tài sân 

(chiếm 76%). Tài sân bâo đâm chþ yếu là bçt 

đûng sân (chiếm 67% về giá trð) bao g÷m: máy 

móc thiết bð, phāćng tiện vên tâi, hàng t÷n kho. 

Đåy là các tài sân có tính thanh khoân không 

cao do đò sẽ gåy khò khën khi xĄ lý tài sân 

trong trāĈng hČp khách hàng không trâ đāČc nČ 

đýng hän. Trong 2 nëm gæn đåy, chi nhánh cò 

phát sinh dā nČ cþa việc cho vay tín chçp vĉi 

nhóm khách hàng FOXCOM, cĀ thể, nëm 2019 

chiếm 14.65% tùng dā nČ, nëm 2020 chiếm 

19.66% tùng dā nČ (Vietcombank, 2021). Nhā 

vêy, chi nhánh cæn hết săc lāu Ď, kiểm tra mĀc 

đích sĄ dĀng vøn và thĆc tế thu nČ gøc lãi cþa 

nhòm khách hang để tránh đāČc nhąng rþi ro Ċ 

măc thçp nhçt. 

3.1.2. Thu nhập ròng từ khách hàng doanh 

nghiệp FDI 

LČi nhuên do nhóm khách hàng doanh 

nghiệp FDI mang läi chiếm tî trõng lĉn trong 

tùng thu nhêp cþa Chi nhánh. Trong vòng 03 

nëm gæn đåy, thu tĂ lãi vay giâm trong khi thu 

ngoài lãi vay tĂ khách hàng doanh nghiệp FDI 

läi cò xu hāĉng tëng (Bâng 3). Trong nëm 2020, 

Vietcombank Bíc Ninh đã 5 læn điều chînh giâm 

lãi suçt tiền vay cho các doanh nghiệp, ngāĈi dân 

bð ânh hāĊng bĊi dðch bệnh Covid-19 và ânh 

hāĊng cþa lÿ lĀt täi miền Trung. Trong đò, 

doanh nghiệp FDI đāČc āu đãi vĉi tùng sø tiền 

lãi, phí chia sẻ lên đến 15 tď đ÷ng. Điều này dén 

đến biên lČi nhuên cho vay cþa Chi nhánh giâm 

đi. Tuy nhiên, việc thu hýt đāČc thêm doanh 

nghiệp FDI vay vøn góp phæn thýc đèy việc sĄ 

dĀng các sân phèm dðch vĀ khác, khiến tùng thu 

nhêp tĂ khách hàng doanh nghiệp FDI tëng. 
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3.2. Mức độ hài lòng của khách hàng FDI 

về chất lượng tín dụng täi Vietcombank 

Bắc Ninh 

Phæn lĉn các yếu tø trong thang đo đāČc 

khách hàng nhên biết và đánh giá Ċ măc đû rçt 

đ÷ng Ď. Trong đò, yếu tø đāČc khách hàng đánh 

giá măc điểm cao nhçt là PDHH3 tăc là “Bộ 

nhận diện thương hiệu của Vietcombank ấn 

tượng, giúp khách hàng dễ dàng nhận diện các 

địa điểm giao dịch” (giá trð trung bình là 4,94). 

(Bâng 4). 

Tuy nhiên, bên cänh đò cñn mût sø yếu tø 

đāČc khách hàng đánh giá Ċ măc đû đ÷ng ý g÷m:  

+ Yếu tø NLPV2 “Mức lãi suất cho vay phù 

hợp, hấp dẫn”. Đåy là yếu tø khách hàng thçp 

nhçt (4,00). Riêng vĉi nhóm doanh nghiệp FDI, 

Vietcombank đāa ra các chāćng trình āu đãi lãi 

suçt vay USD, xác đðnh măc lãi suçt cho vay 

trên cć sĊ lãi suçt Libor + margin. Margin 

thāĈng đāČc xác đðnh theo kč hän vay và xếp 

häng tín dĀng. Các doanh nghiệp FDI mĉi 

thành lêp, kết quâ hoät đûng kinh doanh chāa 

ùn đðnh do đò điểm xếp häng tín dĀng thāĈng 

không cao dén đến lãi suçt cho vay không hçp 

dén. Phæn lĉn doanh nghiệp FDI mong muøn 

margin sẽ đāČc xác đðnh theo măc lČi nhuên mà 

doanh nghiệp mang läi cho ngân hàng. Vì đa sø 

các doanh nghiệp FDI khi vay vøn täi 

Vietcombank đều sĄ dĀng tùng thể các sân 

phèm dðch vĀ cþa Vietcombank (bao g÷m thanh 

toán không dùng tiền mðt, thanh toán xuçt 

nhêp khèu, mĊ tài khoân và trâ lāćng tĆ đûng 

cho công nhân, bán ngoäi tệ,„) nên tùng lČi ích 

mang läi cho Vietcombank tāćng đøi lĉn. 

+ Yếu tø STC2 “Nhân viên xử lý các giao 

dịch chính xác, nhanh chóng ngay từ lần đầu 

tiên” (4,15). Mût sø khách hàng cho rìng thĈi 

gian xĄ lý giao dðch còn chêm. Các khách hàng 

này cho biết mðc dù tøc đû xĄ lý cþa giao dðch 

viên Vietcombank tāćng đøi nhanh nhāng hõ 

thāĈng phâi chĈ đČi để tĉi lāČt giao dðch do 

lāČng khách hàng giao dðch täi ngân hàng lĉn. 

Hiện Vietcombank Bíc Ninh mĉi chî cò 8 điểm 

giao dðch đðt trên đða bàn tînh Bíc Ninh trong 

khi sø lāČng khách hàng ngày càng tëng nên 

chāa thể đáp ăng đāČc nhanh chóng nhu cæu 

phát sinh cþa khách hàng. 

Bâng 4. Đánh giá của KHDN FDI về các yếu tố trong thang đo (2021) 

Biến Số mẫu Giá trị nhỏ nhất Giá trị lớn nhất Giá trị trung bình Độ lệch chuẩn Nhận định 

PDHH1 80 4 5 4,88 0,213 Rất đồng ý 

PDHH2 80 4 5 4,76 0,428 Rất đồng ý 

PDHH3 80 4 5 4,94 0,244 Rất đồng ý 

SDC1 80 3 5 4,18 0,776 Đồng ý 

SDC2 80 4 5 4,75 0,436 Rất đồng ý 

SDC3 80 3 5 4,76 0,484 Rất đồng ý 

NLPV1 80 3 5 4,23 0,746 Rất đồng ý 

NLPV2 80 2 5 4,00 0,981 Đồng ý 

NLPV3 80 2 5 4,23 0,954 Rất đồng ý 

NLPV4 80 2 5 4,29 0,983 Rất đồng ý 

NLPV5 80 3 5 4,20 0,753 Đồng ý 

NLPV6 80 3 5 4,29 0,814 Rất đồng ý 

STC1 80 3 5 4,27 0,779 Rất đồng ý 

STC2 80 2 5 4,15 0,915 Đồng ý 

SDU1 80 3 5 4,29 0,750 Rất đồng ý 

SDU2 80 3 5 4,37 0,786 Rất đồng ý 

SHL1 80 3 5 4,44 0,793 Rất đồng ý 

SHL2 80 2 5 4,44 0,869 Rất đồng ý 

SHL3 80 2 5 4,43 0,897 Rất đồng ý 

ValidN (listwise) 80      
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Bâng 5. Mức độ hài lòng của khách hàng (2021) 

 Cronbach's Alpha 
Hệ số tương quan 

biến tổng 
Hệ số Cronbach’s Alpha 
nếu loại biến quan sát 

SHL1 0,73 

 

 

0,662 0,52 

SHL2 0,763 0,365 

SHL3 0,300 0,929 

 

+ Yếu tø SDC1 “Vietcombank có chính sách 

quan tâm đến các cá nhân đóng vai trò chủ chốt 

trong doanh nghiệp”(4,18). Mût sø khách hàng 

cho rìng Vietcombank chāa cò sĆ chëm sòc đðc 

biệt đøi vĉi các giám đøc hoðc kế toán trāĊng 

trong các dðp sinh nhêt, hiếu, hď, lễ, ngày kď 

niệm, nhu cæu vay vøn cá nhân, sĄ dĀng thẻ. 

Đåy là phæn thĆc sĆ ngân hàng cæn nhìn nhên 

läi để có thể chëm sòc khách hàng đāČc tøt hćn. 

+ Yếu tø NLPV5 “Thời gian thẩm định hồ sơ 

vay vốn và xử lý giao dịch tại Vietcombank 

nhanh” (4,20). Mût sø khách hàng đánh giá thĈi 

gian thèm đðnh cçp tín dĀng cþa Vietcombank 

Bíc Ninh chêm, đåy chþ yếu là các khách hàng 

FDI có nhu cæu vay vøn lĉn. Do thèm quyền cçp 

tín dĀng cþa Vietcombank Bíc Ninh vĉi khoân 

vay ngín hän là 50 tď đ÷ng hoðc USD tāćng 

đāćng, vĉi khoân vay trung dài hän là 25 tď đ÷ng 

hoðc USD tāćng đāćng nên khi nhu cæu vay vøn 

cþa khách hàng lĉn hćn thèm quyền phê duyệt 

cþa chi nhánh thì chi nhánh sẽ phâi chuyển đề 

nghð lên cçp phê duyệt cao hćn täi TrĀ sĊ chính. 

Vì vêy, thĈi gian thèm đðnh sẽ kéo dài. 

3.2.1. Kiểm định độ tin cậy Cronbach’s Alpha 

Kết quâ kiểm đðnh chî ra nhân tø SHL đät 

sĆ tin cêy khi đo lāĈng qua 3 biến quan sát tĂ 

SHL1, SHL2 và SHL3 khi hệ sø Cronbach’s 

Alpha bìng 0,730 lĉn hćn 0,7 và các hệ sø tāćng 

quan biến tùng đều lĉn hćn 0,3 (Bâng 5). 

Măc đû hài lòng cþa khách hàng đøi vĉi 

ngån hàng cÿng tāćng đøi cao, trong đò 3 biến 

quan sát cþa thang đo sĆ hài lòng cþa khách 

hàng có giá trð trung bình tĂ 4,43 đến 4,44 và 

phæn lĉn khách hàng tham gia khâo sát khîng 

đðnh sẽ tiếp tĀc sĄ dĀng dðch vĀ ngân hàng 

trong tāćng lai và sẽ giĉi thiệu ngân hàng cho 

ngāĈi quen. Đåy là mût tín hiệu đáng mĂng cho 

kết quâ hoät đûng cÿng nhā uy tín cþa ngân 

hàng trong nhiều nëm qua. Điều này cÿng đñi 

hói ngân hàng cæn phâi nú lĆc nhiều hćn để 

hoàn thiện hćn nąa chçt lāČng dðch vĀ và gią 

gìn, nâng cao sĆ hài lòng cþa khách hàng. 

Kết quâ phån tích thang đo sĆ hài lòng cþa 

khách hàng về chçt lāČng tín dĀng FDI cþa Chi 

nhánh Vietcombank Bíc Ninh cho thçy: 

Đøi vĉi nhân tø phương tiện hữu hình, đät 

sĆ tin cêy khi đo lāĈng qua 3 biến quan sát 

PDHH1, PDHH2 và PDHH3 khi hệ sø 

Cronbach’s Alpha bìng 0,714 > 0,7 và các hệ sø 

tāćng quan biến tùng đều lĉn hćn 0,3. 

Đøi vĉi nhân tø sự đồng câm, đät sĆ tin cêy 

khi đo lāĈng qua 3 biến quan sát SDC1, SDC2 

và SDC3 khi hệ sø Cronbach’s Alpha bìng 0,773 

lĉn hćn 0,7 và các hệ sø tāćng quan biến tùng 

đều lĉn hćn 0,3. 

Đøi vĉi nhân tø năng lực phục vụ, đät sĆ tin 

cêy khi đo lāĈng qua 6 biến quan sát tĂ NLPV1 

đến NLPV 6 khi hệ sø Cronbach’s Alpha bìng 

0,963 lĉn hćn 0,7 và các hệ sø tāćng quan biến 

tùng đều lĉn hćn 0,3. 

Đøi vĉi nhân tø độ tin cậy, đät sĆ tin cêy 

khi đo lāĈng qua 2 biến quan sát tĂ STC1 và 

STC2 khi hệ sø Cronbach’s Alpha bìng 0,921 

lĉn hćn 0,7 và các hệ sø tāćng quan biến tùng 

đều lĉn hćn 0,3. 

Đøi vĉi nhân tø tính đáp ứng, đät sĆ tin cêy 

khi đo lāĈng qua 2 biến quan sát tĂ SDU1 và 

SDU2 khi hệ sø Cronbach’s Alpha bìng 0,863 

lĉn hćn 0,7 và các hệ sø tāćng quan biến tùng 

đều lĉn hćn 0,3. 

Do vêy, tçt câ các biến này đāČc đāa vào 

phân tích nhân tø để đánh giá sĆ hài lòng cþa 

khách hàng (Bâng 6). 

3.2.2. Phân tích nhân tố EFA 

 Phân tích nhân tø cho các nhân tø cþa biến 

đûc lêp chî ra phân tích EFA là phù hČp vĉi: 

KMO = 0,712 (0,5 ≤ KMO ≤ 1) nên phân tích 

nhân tø là phù hČp. 
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Bâng 6. Kết quâ tính toán hệ số Cronbach’s Alpha 

của các nhân tố đo lường sự hài lòng của khách hàng (2021) 

Nhân tố Cronbach's Alpha 
Hệ số tương quan 

biến tổng 
Hệ số Cronbach’s Alpha 
 nếu loại biến quan sát 

PDHH1 0,714 

  

  

0,945 0,318 

PDHH2 0,576 0,738 

PDHH3 0,355 0,808 

SDC1 0,773 0,528 0,832 

SDC2 0,643 0,676 

SDC3 0,708 0,594 

NLPV1 0,963 0,931 0,953 

NLPV2 0,929 0,951 

NLPV3 0,912 0,953 

NLPV4 0,849 0,961 

NLPV5 0,818 0,963 

NLPV6 0,906 0,954 

STC1 0,921 0,864 , 

STC2 0,864 , 

SDU1 0,863 0,76 , 

SDU2 0,76 , 

Bâng 7. Bâng phân tích nhân tố biến độc lập (2021) 

 
Thành phần chính 

1 2 3 4 5 

NLPV1 0,944     

NLPV2 0,936     

NLPV3 0,932     

NLPV6 0,917     

NLPV4 0,880     

NLPV5 0,845     

PDHH1  0,971    

PDHH2  0,815    

PDHH3  0,704    

SDC3   0,889   

SDC2   0,854   

SDC1   0,768   

SDU1    0,923  

SDU2    0,898  

STC1     0,906 

STC2     0,901 

KMO 0,712 

Phương sai giải thích 83,15% 



Dương Thị Giang, Nguyễn Công Tiệp, Bùi Thị Nga 

661 

Bâng 8. Bâng phân tích nhân tố biến phụ thuộc (2021) 

Biến  
Thành phần chính 

1 

SHL2  0,954 

SHL1  0,919 

SHL3  0,525 

KMO  0,512 

Phương sai giải thích  67,70% 

Bâng 9. Bâng phân tích sự tương quan (2021) 

 SHL SDC NLPV STC SDU 

SHL 1         

SDC 0,247
*
 1       

NLPV 0,519
**
 0,151 1     

STC 0,558
**
 0,053 0,445

**
 1   

SDU 0,462
**
 0,066 0,136 0,271

*
 1 

Ghi chú: *. Tương quan có ý nghĩa ở mức 0,05 (2 phía); **. Tương quan có ý nghĩa ở mức 0,01 (2 phía). 

Bâng 10. Kết quâ phân tích hồi quy (2021) 

Biến phụ thuộc: 
SHL 

Hệ số chưa chuẩn hóa Hệ số chuẩn hóa 
t Sig. VIF 

Hệ số Sai số chuẩn Hệ số 

(Constant) -2,611 1,193  -2,190 0,032  

SDC 0,216 0,106 0,159 2,038 0,045 1,027 

NLPV 0,243 0,073 0,289 3,317 0,001 1,281 

STC 0,239 0,075 0,288 3,198 0,002 1,366 

SDU 0,333 0,077 0,353 4,345 0,000 1,114 

PDHH 0,520 0,220 0,189 2,371 0,020 1,077 

R
2 

  0,562    

 

Tùng phāćng sai giâi thích: 83,15% > 50%. 

Điều này chăng tó 83,15% biến thiên cþa dą liệu 

đāČc giâi thích bĊi 5 nhân tø. Nhā vêy kết quâ 

phân tích EFA chî ra có 5 nhân tø đāČc hình 

thành giøng vĉi giâ thuyết (Bâng 7). 

Kết quâ phân tích bâng 8 chî ra phân tích 

EFA là phù hČp vĉi hệ sø KMO bìng 0,512 lĉn 

hćn 0,5 và phāćng sai giâi thích 67,70% lĉn hćn 

50%. Đ÷ng thĈi kết quâ phân tích EFA chî ra có 

mût nhân tø đāČc hình thành giøng vĉi giâ 

thuyết (Bâng 8). 

3.2.3. Phân tích tương quan 

Phån tích tāćng quan chî ra møi quan hệ 

giąa hai biến vĉi nhau. Kết quâ bâng 9 chî ra 

nhân tø SHL tāćng quan dāćng vĉi các biến 

đûc lêp còn läi. Đ÷ng thĈi SHL cò tāćng quan 

mänh nhçt vĉi STC (hệ sø tāćng quan bìng 

0,558) và tāćng quan yếu nhçt vĉi SDC (hệ sø 

tāćng quan bìng 0,247). Tuy nhiên, để tìm ra 

các nhân tø có thĆc sĆ ânh hāĊng lên SHL hay 

khöng, đề tài tiếp tĀc tiến hành phân tích h÷i 

quy Ċ bāĉc tiếp theo. 

3.2.4. Phân tích hồi quy  

Phân tích h÷i quy (Bâng 10) sẽ xác đðnh møi 

quan hệ giąa biến phĀ thuûc (sĆ hài lòng cþa 

khách hàng) và các biến đûc lêp (phāćng tiện 

hąu hình, tính đáp ăng, nëng lĆc phĀc vĀ, đû 

tin cêy). 
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Vĉi giá trð VIF đều nhó hćn 10 nên hiện 

tāČng đa cûng tuyến không t÷n täi trong mô 

hình h÷i quy. 

Kết quâ chî ra câ 5 nhân tø đều ânh hāĊng 

tích cĆc lên sĆ hài lòng (hệ sø beta dāćng và  

P-value đều nhó hćn 0,05). Các biến đûc lêp tác 

đûng thuên chiều vĉi sĆ hài lòng cþa khách 

hàng. Nhā vêy, chi nhánh phâi nú lĆc câi tiến 

nhąng nhân tø này để nâng cao sĆ hài lòng cþa 

khách hàng. 

Qua phân tích h÷i quy, mô hình h÷i quy có 

hệ sø R2 điều chînh = 0,562 cò nghïa là 56,2% 

biến thiên sĆ hài lòng cþa khách hàng đāČc giâi 

thích bĊi 5 biến đûc lêp trên, còn 43,8% biến 

thiên sĆ hài lòng cþa khách hàng đāČc giâi 

thích bĊi các nhân tø khác không có trong mô 

hình. Do đò nên cò nhąng nghiên cău tiếp theo 

về sĆ hài lòng cþa khách hàng về chçt lāČng tín 

dĀng FDI, trong đò, ngoài các thành phæn trong 

thang đo SERVPERF, cæn nghiên cău bù sung 

thêm biến giâi thích vào mö hình để mô hình 

h÷i quy có măc đû phù hČp cao hćn. 

Kết quâ nghiên cău cho thçy sĆ hài lòng 

cþa khách hàng đøi vĉi chçt lāČng dðch vĀ ngân 

hàng phĀ thuûc vào nhąng yếu tø chính sau: 

Yếu tø sự đáp ứng có măc ânh hāĊng cao 

nhçt ( = 0,353). có thể giâi thích là khách hàng 

ngày càng quan tåm đến nhąng dðch vĀ đa däng 

và tính kðp thĈi cþa ngân hàng, vì ngày càng có 

nhiều ngân hàng cänh tranh nên khách hàng 

càng có nhiều sĆ lĆa chõn và sẽ thích giao dðch 

vĉi ngân hàng có dðch vĀ tøt hćn. 

Yếu tø năng lực phục vĀ xếp Ċ vð trí thă hai 

( = 0,289), Có thể giâi thích là cán bû tín dĀng 

là nhąng ngāĈi sẽ tiếp xúc trĆc tiếp vĉi khách 

hàng nên mõi cách cā xĄ, trình đû, kĐ nëng tā 

vçn„ cþa nhån viên đều cò tác đûng rçt lĉn đến 

sĆ hài lòng cþa khách hàng. 

Yếu tø sự tin cậy xếp Ċ vð trí thă ba  

( = 0,288), có thể giâi thích là ngày càng có 

nhiều ngân hàng cänh tranh lén nhau, khách 

hàng càng có nhiều sĆ lĆa chõn. Chính vì vêy khi 

tiến hàng giao dðch vĉi ngân hàng mà hõ câm 

thçy đāČc bâo mêt thông tin tøt và xĄ lý nhanh 

chóng chính xác các giao dðch thì hõ sẽ có thiện 

câm và gią møi quan hệ vĉi ngân hàng mình. 

Tóm läi, nghiên cău đã đáp ăng đāČc mĀc 

tiêu đánh giá sĆ hài lòng cþa khách hàng thông 

qua việc xây dĆng mö hình phån tích và qua đò 

xác đðnh đāČc các nhân tø ânh hāĊng đến sĆ hài 

lòng cþa khách hàng. Vĉi kết quâ đät đāČc sẽ 

giúp cho ngân hàng Vietcombank Bíc Ninh đánh 

giá đāČc việc cung cçp dðch vĀ cþa đćn vð mình, 

tĂ đò đāa ra các biện pháp nhìm câi thiện sĆ hài 

lòng cþa khách hàng sĄ dĀng dðch vĀ. 

3.3. Giâi pháp nâng cao chất lượng tín 

dụng khách hàng doanh nghiệp FDI täi 

Ngân hàng TMCP Ngoäi thương Việt Nam - 

chi nhánh Bắc Ninh 

Qua kết quâ nghiên cău, mût sø giâi pháp 

đāČc đề xuçt để câi tiến dðch vĀ nhìm đem đến 

cho khách hàng sĆ hài lòng cao nhçt múi khi 

đến giao dðch täi chi nhánh, qua đò thu hýt 

khách hàng mĉi và gią đāČc nhąng khách hàng 

truyền thøng đøi vĉi dðch vĀ tín dĀng khách 

hàng doanh nghiệp FDI. 

3.3.1. Nâng cao tính đáp ứng 

Kết quâ nghiên cău cho thçy khách hàng 

hài lòng vĉi yếu tø này rçt cao ( = 0,353), cho 

thçy yếu tø này ânh hāĊng khá lĉn đến sĆ hài 

lòng cþa khách hàng. Vì vêy để nâng cao tính 

đáp ăng, các giâi pháp mà chi nhánh cæn thĆc 

hiện trong thĈi gian tĉi nhā sau: 

Xây dĆng quy trình xĄ lý nghiệp vĀ nhçt 

quán, thông suøt giąa các phñng để rút ngín 

thĈi gian chĈ đČi cþa khách hàng bĊi khi chĈ đČi 

lâu sẽ khiến cho khách hàng dễ khó chðu và 

nhiều læn nhā vêy sẽ khiến hõ không muøn tiếp 

tĀc giao dðch vĉi ngân hàng nąa. 

Luôn câi tiến chçt lāČng dðch vĀ dĆa trên 

phân h÷i tĂ khách hàng. Tçt câ ý kiến phân h÷i 

cþa khách hàng cæn đāČc trân trõng, tøt nhçt là 

cò thā câm ćn khách hàng. Đðc biệt, vĉi nhąng 

ý kiến đòng gòp cò giá trð, cò Ď nghïa thiết thĆc 

thì nên có phæn thāĊng cho khách hàng. 

3.3.2. Nâng cao năng lực phục vụ  

Kết quâ khâo sát cho thçy khách hàng rçt 

quan tåm đến nëng lĆc phĀc vĀ cþa ngân hàng 

( = 0,289). Điều này ngĀ ý rìng yếu tø này có 

ânh hāĊng khá mänh đến sĆ hài lòng cþa khách 
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hàng. Do dó, chi nhánh cæn có nhąng chính sách, 

chế đû để phát triển nëng lĆc phĀc vĀ cĀ thể nhā: 

Công tác đào tạo, Vietcombank Bíc Ninh cæn 

āu tiên và bø trí đûi ngÿ cán bû cò trình đû và 

kinh nghiệm trong thèm đðnh các doanh nghiệp. 

Bên cänh đò, khöng ngĂng đào täo nâng cao 

nghiệp vĀ chuyên môn và trau d÷i kinh nghiệm 

thĆc tế cho nhân viên. Có chế đû đãi ngû công 

bìng, hČp lý cho bû phên tín dĀng vĉi măc lāćng, 

thāĊng xăng đáng do cán bû tín dĀng chðu nhiều 

rþi ro, áp lĆc công việc bìng quĐ khen thāĊng 

cþa Chi nhánh để khích lệ, đûng viên cán bû.  

Chính sách lãi suất, tiến hành khâo sát về 

giá câ dðch vĀ và lãi suçt Ċ mût sø ngân hàng 

cüng đða bàn để xem xét läi chính sách giá câ và 

lãi suçt cþa ngân hàng mình. Cêp nhêt thông 

tin về biến đûng thð trāĈng cÿng nhā giá câ giao 

dðch để cþng cø lòng tin cþa khách hàng về tính 

cänh tranh về giá cþa ngân hàng.  

Công tác thẩm định, đåy là mût trong 

nhąng yếu tø quyết đðnh chçt lāČng tín dĀng. 

Nhā đã nêu trên khò khën cþa Ngân hàng khi 

xĄ lý nČ xçu là thanh lý tài sân bâo đâm thu h÷i 

nČ. Tài sân đâm bâo cþa bên thă ba, tài sân 

đâm bâo là máy móc thiết bð có công nghệ läc 

hêu hoðc máy móc thiết bð thuûc các ngành sân 

xuçt đðc thù, tài sân bâo đâm là hàng t÷n kho 

sẽ không thuên lČi cho ngân hàng khi xĄ lý. Vì 

vêy, Vietcombank Bíc Ninh cæn thên trõng 

trong việc xem xét nhên tài sân bâo đâm là máy 

móc thiết bð, hàng t÷n kho vì tính thanh khoân 

cþa các tài sân này không cao trong khi tài sân 

thế chçp/cæm cø cþa các doanh nghiệp FDI đa 

phæn là loäi tài sân này.  

Nâng cao chất lượng sân phẩm dịch vụ là 

biện pháp hiệu quâ trong việc thu hút và sĄ 

dĀng dðch vĀ cþa Ngån hàng, qua đò cÿng nång 

cao nëng lĆc cþa Ngân hàng. Vietcombank Bíc 

Ninh cæn tích cĆc triển khai các giâi pháp tā vçn, 

hú trČ pháp lý và thông tin cho khách hàng 

doanh nghiệp. CĀ thể: 

+ Tā vçn về vçn đề vay vøn, các hình thăc 

vay vøn để phù hČp vĉi nhu cæu vøn cþa khách 

hàng: vay vøn ngín hän, vay vøn trung dài hän. 

+ Tā vçn các phāćng thăc thanh toán xuçt 

nhêp khèu: L/C, UPAS L/C, T/T, D/P, D/A để 

giâm rþi ro thanh toán, tiết kiệm chi phí dðch 

vĀ„ cho doanh nghiệp. 

3.3.3. Nâng cao sự tin cậy 

Kết quâ nghiên cău cÿng cho thçy yếu tø 

này ânh hāĊng đến sĆ hài lòng cþa khách hàng 

( = 0,288). Để tëng sĆ tin cêy đøi vĉi khách 

hàng, mût sø giâi pháp đāČc đāa ra đò là: 

Để có nhąng nhân viên dðch vĀ tøt thì trāĉc 

hết ngân hàng cæn tuyển dĀng nhân viên tøt. 

Các nhân viên này không chî có ngoäi hình dễ 

nhìn, nëng nù trong giao tiếp mà còn phâi có kĐ 

nëng diễn đät, thuyết phĀc tøt, biết cách ăng xĄ 

khéo léo và đðc biệt phâi luôn gią đāČc nĀ cāĈi 

trên möi. Sau đò mĉi täo cho hõ nhąng kĐ nëng 

chuyên môn, nghiệp vĀ cæn thiết.  

Nhân viên cæn chý Ď đến câm xúc khách 

hàng, luôn chþ đûng quan tåm đến nhąng khó 

khën cþa khách hàng. Nếu thçy khách hàng còn 

lo líng hay chāa rô về vçn đề nào đò thì phâi 

giâi thích tên tình, rõ ràng cho khách, cæn tā 

vçn cho khách về nhąng dðch vĀ phù hČp và tøi 

āu dành cho hõ.  

Chi nhánh cæn thiết kế thüng thā gòp Ď 

hoðc là tù chăc thëm dñ Ď kiến khách hàng về 

thái đû phĀc vĀ cþa nhån viên theo đðnh kč 

hàng tháng để nhân viên tĆ ý thăc đāČc nhiệm 

vĀ cþa mình là phĀc vĀ khách hàng ngày mût 

tøt hćn. Đ÷ng thĈi, qua ý kiến cþa khách hàng 

ban lãnh đäo sẽ khen thāĊng đøi vĉi nhąng 

nhân viên thĆc hiện tøt nhiệm vĀ cþa mình và 

nhíc nhĊ đøi vĉi nhąng trāĈng hČp chāa tøt để 

phĀc vĀ khách hàng tøt hćn.  

3.3.4. Một số giải pháp khác 

Hoàn thiện hoạt động kiểm tra, kiểm soát: 

Tëng cāĈng giám sát, nâng cao chçt lāČng 

tín dĀng, thĆc hiện phân loäi nČ, trích lêp dĆ 

phòng và xĄ lý rþi ro tín dĀng, đâm bâo các tî lệ 

an toàn theo quy đðnh cþa Ngân hàng Nhà 

nāĉc, nâng cao chçt lāČng kiểm tra kiểm soát 

nûi bû, tëng cāĈng kiểm soát theo chuyên đề. 

ThĆc hiện kiểm tra kiểm soát nûi bû đðnh 

kč täi Chi nhánh. Chú trõng hoät đûng kiểm 

tra, kiểm soát sau cho vay nhìm đâm bâo khách 

hàng sĄ dĀng đýng mĀc đích vay vøn, tuân theo 

quy đðnh cþa Pháp luêt, cþa Ngân hàng nhà 

nāĉc và Ngân hàng Ngoäi thāćng Việt Nam. 

Kiểm tra, kiểm soát sau cho vay đòng vai 

trò rçt quan trõng trong việc nâng cao chçt 
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lāČng tín dĀng täi Ngån hàng thāćng mäi. Đðc 

biệt là vĉi đøi tāČng khách hàng doanh nghiệp 

FDI do đåy là các khách hàng mà trong quá 

trình thèm đðnh, Ngân hàng khó có thể đánh 

giá đāČc chính xác nëng lĆc cþa chþ đæu tā.  

Hoàn thiện công tác chăm sóc khách hàng: 

Chi nhánh cò chính sách chëm sòc khách 

hàng theo lČi nhuên tùng thể mà khách hàng 

mang läi. Cöng tác chëm sòc khách hàng phâi 

phù hČp vĉi vën hóa, phong tĀc cþa tĂng quøc 

gia. Vì vêy Chi nhánh nên có kế hoäch kinh 

doanh chi tiết đến tĂ khách hàng, tĂ đò cÿng cò 

thể phân bù chi phí phĀc vĀ cöng tác chëm sòc 

tĂng khách hàng hČp lý.  

Các doanh nghiệp FDI trên đða bàn tînh Bíc 

Ninh chþ yếu là các doanh nghiệp Hàn Quøc, 

Trung Quøc (chiếm khoâng 70%), đåy là các quøc 

gia châu Á, nền vën hòa cò nhąng nét tāćng đ÷ng 

vĉi Việt Nam tuy nhiên cÿng cò nhiều điểm khác 

biệt. Trong cöng tác chëm sòc và tiếp cên khách 

hàng, cæn chý Ď đến sĆ phù hČp vĉi nền vën hòa 

và nìm bít đāČc sĊ thích, phong tĀc đðc trāng 

cþa các quøc gia này. Điều này sẽ täo thuên lČi 

cho Chi nhánh trong việc nâng cao hiệu quâ công 

tác chëm sòc khách hàng. 

Các giâi pháp trên đåy cæn đāČc kết hČp 

đ÷ng thĈi vĉi nhau thì mĉi có thể phát huy tác 

dĀng mût cách tøt nhçt. Ngay tĂ đæu nëm 2022, 

sau khi dðch Covid 19 dæn đāČc kiểm soát, Ngân 

hàng bít đæu cho phép tëng trāĊng tín dĀng là 

thĈi gian thích hČp để áp dĀng các giâi pháp 

trên vào chu trình cung ăng tín dĀng cþa Ngân 

hàng cho khách hàng. 

4. KẾT LUẬN  

Doanh nghiệp FDI đòng vai trñ quan trõng 

góp phæn giâi quyết lĆc lāČng lao đûng, phát 

triển sân xuçt kĐ thuêt và kinh tế xã hûi. Khách 

hàng doanh nghiệp FDI ngày càng đòng gòp tî 

trõng lĉn trong cć cçu doanh thu, lČi nhuên cþa 

các Ngån hàng thāćng mäi nói chung và Ngân 

hàng TMCP Ngoäi thāćng Việt Nam nói riêng. 

Đðc biệt là trên đða bàn tînh Bíc Ninh, nći têp 

trung nhiều khu công nghiệp vĉi mût sø lāČng 

lĉn các doanh nghiệp FDI đang hoät đûng sân 

xuçt kinh doanh, là thð trāĈng tiềm nëng cho 

Ngân hàng TMCP Ngoäi thāćng Việt Nam - chi 

nhánh Bíc Ninh khai thác, hČp tác, phát triển 

khách hàng. Vì vêy, việc nâng cao chçt lāČng tín 

dĀng khách hàng DN FDI täi Ngân hàng TMCP 

Ngoäi thāćng Việt Nam - chi nhánh Bíc Ninh là 

rçt cæn thiết. 

Nghiên cău thĆc träng nâng cao chçt lāČng 

tín dĀng khách hàng DN FDI täi Ngân hàng 

TMCP Ngoäi thāćng Việt Nam – chi nhánh Bíc 

Ninh, chúng tôi cho rìng chçt lāČng tín dĀng 

khách hàng doanh nghiệp FDI täi ngân hàng còn 

t÷n täi nhiều hän chế và rþi ro tiềm èn. Do đò, 

việc tiếp tĀc nâng cao chçt lāČng tín dĀng đøi vĉi 

khách hàng doanh nghiệp FDI täi Ngân hàng 

TMCP ngoäi thāćng Việt Nam - Chi nhánh Bíc 

Ninh là thĆc sĆ quan trõng và cæn thiết để giúp 

Ngân hàng phát triển bền vąng và hiệu quâ.  

TĂ nghiên cău cć sĊ lý luên và thĆc tiễn, luên 

vën đã đề xuçt đðnh hāĉng và giâi pháp để tiếp 

tĀc nâng cao chçt lāČng tín dĀng doanh nghiệp 

FDI täi Ngân hàng TMCP ngoäi thāćng Việt 

Nam - Chi nhánh Bíc Ninh trong thĈi gian tĉi, cĀ 

thể là (1) nång cao tính đáp ăng nhu cæu tín dĀng 

cþa doanh nghiệp FDI; (2) nång cao nëng lĆc 

phĀc vĀ; (3) nâng cao sĆ tin cêy; (4) mût sø giâi 

pháp khác nhā: hoàn thiện hệ thøng kiểm tra, 

kiểm soát; hoàn thiện việc chëm sòc khách hàng. 
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