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TAC DONG CUA DA DANG HOA DANH MUC CHO VAY TGI HIEU QUA
HOAT BONG CUA NGAN HANG THUONG MAI TAI VIET NAM -
NGHIEN CUU TRONG BOI CANH CHUYEN D01 SO

TS. Pham Thu Thay* - Nguyén Thj Hai Anh* - Nhir Thanh Hwong*

Ky nguyén sé dang mang lai nhieng thay déi cdn ban trong hoat déng cta cdc ngan hang thwong mai trén nhiéu
khia canh khdc nhau. Trong hoat déng tin dung, chuyén déi sé gitp cdc ngan hang mé réng hoat déng cho vay,
giam thiéu chi phi, quan trj rdi ro, nhe> d6 c6 thé da dang hoad danh muc cho vay tét hon. Nghién ciru ddnh gia
tdac déng cua da dang héa danh muc cho vay té&i hiéu qua hoat dong caa cdac ngan hang thwong mai tai Viét Nam
trong béi canh chuyén déi sé, str dung cdc mé hinh héi quy POLS, FEM, REM va GLS. Két qua cho thdy, da dang
danh muc cho vay cé téc déng tich crc dén ROA va ROE cua cdc ngan hang thwong mai, trong khi yéu té chuyén
déi sé chuwra thure sw c6 dnh hwéng déng ké. Nghién ciru khang dinh tdm quan trong cua viéc da dang hod danh
muc cho vay, déng thoi dwa ra mét sé giai phdp dé da dang hod danh muc va céi thién hiéu qua hoat déng cho

cdc ngan hang throng mai Viét Nam trong béi canh chuyén déi sé.

« T khéa: da dang héa, danh muc cho vay, hiéu qua hoat déng, ngan hang thuong mai, chuyén déi sé.

The digital era is driving fundamental changes in
the operations of commercial banks across various
aspects. In credit activities, digital transformation
enables banks to expand lending, reduce costs,
and enhance risk management, thereby facilitating
better loan portfolio diversification. This study
evaluates the impact of loan portfolio diversification
on the commercial bank performances in Vietnam
within the context of digital transformation, using
POLS, FEM, REM, and GLS regression models.
The results show that loan portfolio diversification
positively impacts the ROA and ROE of commercial
banks, while the digital transformation factor has
not yet to demonstrate significant influence. The
study highlights the importance of loan portfolio
diversification and offers several solutions to
enhance diversification and improve the performance
of Vietnamese commercial banks.

» Key words: diversification, loan portfolio,
performance, commercial banks, digital
transformation.
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1. Giéi thiéu

Chuyen d6i s6 c6 thé mang lai cac tic dong nhiéu
mit dén hoat dong cho vay cua cac ngén hang thuong
mai. Nho s6 hod quy trinh cho vay, thiét ké cac san
pham cho vay méi, mo rong cac kénh cho vay, giai
ngén, thu ng tryc tuyen chuyén doi cach thic cham
diém tin dung va tham dinh khoan vay, cic NHTM
¢6 thé mo rong du ng, giam rii ro va da dang hoa
danh myc cho vay t6t hon, ddc biét 1a danh muc cho
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vay khach hang c4 nhan. Nghién ctru cua Dermine
(2017) va Mallit va cong su (2023) d chi ra rang cac
tién bo vé cong nghé co thé gitip cac NHTM da dang
hoa danh muc cho vay tt hon. Theo Iy thuyét da dang
hoa danh muc dau tw (Markowitz, 1952), da dang hoa
danh muc cho vay s€ gip cdc ngan hang phan tan rui
ro. Tuy nhién, cac nghién ctru thye nghiém veé tac dong
cua da dang hoa danh muc cho vay dén hiéu qua hoat
dong cua cac NHTM cho nhiéu két qua trai nguoc.
Nhiéu nghién ctru khang dinh tac dong tich cuc cua da
dang hoé danh muc cho vay (Atahau va Cronje, 2017)
trong khi mot s nghién ctru khac lai cho két qué tac
dong tiéu cuc gilta da dang hoa danh myc cho vay va
hiéu qua hoat dong ctia ngan hang (Tabak va cong su,
2011; Huynh va Dang, 2021; Chen va cong su, 2014).

Bén canh d9, theo dit liéu tir Ngan hang Nha nude
Viét Nam (SBV) vao thang 10 ndm 2024, danh muc
tin dung cua céc ngan hang thuong mai cho thay su
chénh léch dang ké giita cac linh vuc kinh té. Linh
vuc “Nong nghi€p, 1am nghiép va thuy san” c6 mirc
tang truong thap nhat (5,3%), trong khi cac linh vuc
“Thuong mai, van tai va vién thong” va “Cac hoat
dong dich vu khac” dan dau Vi toc do ting truong lan
luot 14 10,73% va 11,34%. S6 lidu nay cho thay, méc
du sy da dang hoa trong danh muc cho vay da co su
cai thién, song du no tin dung van tap trung cha yéu
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vao cac linh vye thuong mai, cong nghiép va dich vy,
trong khi du dia phat trién tin dung cho nong nghiép
con nhidu han ché. Tinh dén thoi dlem hién tai, van
chua c¢6 nghién ciru chuyén sau vé tic dong cua da
dang hoa danh muc t6i hiu qua hoat dong cua cac
ngan hang Viét Nam trong boi canh chuyén d6i sb
dang dién ra manh mé& va tro thanh chién lugc khong
thé thiéu cua cac NHTM. Bai viét thuc hién phan tich
anh huong cua viée da dang hoa danh myc cho vay téi
hiéu qua hoat dong cuia cic NHTM Viét Nam trong
bdi canh chuyén doi so, sir dung dir lidu tir 10 ngan
hang thuong mai c6 dinh hudng cho vay khach hang
ca nhan trén thi truc‘yng Viét Nam. Giai doan nghién
ctu la 2012-2023, 1a giai doan nganh ngén hang Viét
Nam ¢6 sy tmg dung cong nghe va chuyén doi sb
manh mé. Két qua nghlen clu ¢o thé dong gop vao
cac khuyén nghi trong viéc dau tu vao chuyén di s,
da dang hoa danh muc cho vay va tang hi¢u qua hoat
dong ctia cac NHTM.

2. Co s6' 1y thuyét va tdng quan nghién ciru
Ly thuyét danh muc diu tw (Portfolio Theory)

Ly thuyét da dang hoa danh muyc déu tu (Markowitz,
1952) chi ra rang rui ro tong thé co thé giam khi danh
muc dau tu dugc da dang hoa hop ly. Loi ich cua da
dang hoa phu thudc vao muc do tuong quan giira cac
khoan dau tu trong danh muc: néu cac khoan dau tu
it trong quan hodc khong co tuong quan cing chiéu,
danh muc dau tu s& dat hiéu qua cao hon, vi khi mét
loai tai san gdp rui ro thi cac loai tai san khac c6 thé bu
dip ton that. Ap dung vao linh vyc ngan hang, Iy thuyét
nay cho thay rang viéc da dang hoa danh muc cho vay
khong chi gip tang lgi nhuén ma con giam rvi ro hé
théng. Nho do, ngan hang c6 thé nang cao hi¢u qua hoat
dong, glam thiéu rui ro tin dung va duy tri tinh 6n dinh
trong moi trudng tai chinh nhiéu bién dong.

Cic nghién ciru vé tic dong ciia da dang hoa danh
muc cho vay dén hiéu qua hoat dong ciia NHTM

Mot sb nghién ctru true cho thay da dang hoa
danh muc cho vay co tac dong tich cuc dén hiéu qua
hoat dong cua ngan hang. Nghién clru cua Acharya
va cong su (2006) st dung dir liu tir 105 ngan hang
cia Y dua ra nhan dinh rang da dang hoa khong anh
huéng nhiéu dén loi nhuan & mic i ro thap, nhung
co tac dong tich cuc khi rii ro ¢ muc trung binh.
Nghién ctru ctia Atahau va Cronje (2017) ciing khang
dinh rang céc ngan hang cang da dang héa danh muc
cho vay, lgi nhuan tir danh muc cho vay cua chinh
cac ngan hang do ciing c6 xu hucrng gia tang. Nhing
két qua nay ciing phu hop véi ly thuyét truyén thong
cua Markowitz (1952) khi cho rang ngén hang nén da
dang hoa de cai thién chat lugng khoan vay va giam
chi phi, tir d6 tang hi¢u qua hoat dong.

Nguoc lai, ciing c6 nhitng nghién ctru tim thay mdi
quan hé tiéu cuc gilra da dang hoa danh muc cho vay
va hi¢u qua hoat dong cua ngén hang. Nghién ctru cua
Tabak va cong su (201 1) tai Brazil cho thdy da dang
hoéa danh muc cho vay 6 anh huong tiéu cuc den hi¢u
qua hoat dong cla cac ngdn hang, mac du phan nao
lam giam rui ro. Tuong tu, nhiéu bai viét ciing dua ra
két qua tiéu cuc khi cho rang da dang hoa danh muc
cho vay s¢€ lam giam loi nhuédn cia NHTM (Huynh va
Dang, 2021; Chen va cdng su, 2014). Nghién ctru cua
Dang (2022) thdm chi con dua ra mbi quan hé dang
chir U khi cho rﬁng rui ro tang thi tdc dong ti€u cuc cua
da dang hoa s€ giam, nhung rui ro qua cao thi nguoc
lai. Tac gia ndy cling nghién ctru vé da dang hoa tai thi
truong Vi€t Nam va dua ra két luén nguge chiéu, v6i
tat ca cac bién phap da dang hoa déu co dau hiéu tiéu
cuc dang ke trong tat ca cac hoi quy trén cac bicn dai
dién loi nhuan ngan hang khac nhau (Dang, 2020).

Trong bdi canh chuyén doi s, Li va Yang (2020)
chi ra rang cong nghe tai chinh c6 thé hd trg cac ngan
hang kiém soat rii ro t6t hon va ning cao hidu qua
hoat dong. Mot ) nghién cuu di trudc da thuc hién
danh gid mdi quan hé giita s6 hoa, da dang danh muc
cho vay va hiéu qué hoat dong cia NHTM. Hi¢u qua
cua da dang hoa danh muc cho vay s€ phu thudc vao
mirc d9 s0 hoa cua timg ngén hang (Zhao va cong sy,
2021). Nghién ctru cua Dermine (2017) nhan manh
rang cong nghé sd cai thién quy trinh quan 1i thong
tin, xét duyét va gidm sat, tir 6 hd tro cac ngan hang
trong viéc cai thién da dang hoa danh muc. Moéi day,
Malit va cong sy (2023) dé nghién ciru tac dong cua
vigc cai tién cong nghé tai chinh t6i danh muc cho vay
cho thay nhimg d6i méi vé tai chinh ctia ngén hang
dan dén danh muc cho vay t6t hon. Diéu nay ham ¥
rang trong diéu kién chuyén ddi sd, hiéu qua ciia da
dang hoa danh myc cho vay phu thudc 16n vao kha
nang ung dung cong ngh¢ va muc do phat trien cua
thi truong tai chinh. Tu dd théy duoc su can thiét cua
viéc nghién ctru sdu hon vé moi quan hé gitra da dang
hoa danh myc cho vay va hi€u qua hoat dong ctia ngan
hang trong diéu kién chuyen doi s6, nham dua ra cac
gidi phap phu hgp cho cac NHTM tai Viét Nam.

3. Phuwong phap nghién ctru

3.1. Muc tiéu va cdu hoi nghién ciru

Nham danh gia tac dong ctia da dang hoa danh
muyc cho vay t6i hiéu qua hoat dong cua cac NHTM
tai Viét Nam, nghién ctru hudng tdi giai quyét nhimg
cau hoi sau: (1) Viéc da dang hoa danh myc cho vay c6
anh huong nhu the nao dén hiéu qua hoat dong tai cac
NHTM Viét Nam? (2) Ket qua nay co thay doi dang
ké v6i muc do chuyen d6i s6 manh mé & cac NHTM
Viét Nam trong bdi canh hién tai?
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3.2. Phuwong phdp nghién ciru

Trong nghi€n ctru nay, nhom su dung céc phuong
phép phén tich dinh lugng, bao gébm POLS, FEM
va REM, sau d6 tién hanh khic phuc khuyét tat mo
hinh (neu c6) bang phuong phap binh phuong tdi
thiéu tong quat (FGLS). Nghlen ciu su dung dir
liéu bang khong can bang, vai s6 liéu thude vé ngan
hang duogc thu thap tir cac bao céo tai chinh da kiém
toan hang ndm cua 10 NHTM Viét Nam giai doan
2012-2023 (bao gbm HDBank, ABBank, MBBank,
Techcombank, TPBank, NVBank, Eximbank, SHB,
PGBank, BVBank). Cac NHTM duoc lya chon dya
trén co s cong khai minh bach danh myc cho vay
va su da dang trong tong tai san, dong thoi 1a nhitng
ngén hang c¢6 dinh hudng cho vay trén thi tru(‘mg ban
1¢ va ty trong cac khoan cho vay khach hang ca nhéan
chiém ty trong chu yeu trong danh muc. Céc khoan
cho vay khéch hang c4 nhan la nhitng khoan vay chiu
tac dong nhiéu nhét béi cac tién bd cong nghé. Dt liu
16n va hoc may gitp du doan nhu cau khach hang ca
nhan, tir 6 hd trg da dang hoa danh muc san phém
cho vay (Dermine, 2017). Nhom nghién ctru Iya chon
chi s6 SE index (Shannon Entropy index) dé dai dién
cho mirc d9 da dang hoa danh myc. Tuong dong véi
cac nghién ctru cua Tabak va cong su (2011) va Lydia
va cong sy (2017). Nhom tac gia st dung phan mém
Stata phién ban 14 dé thuc hién phan tich.
Bang 1: Danh sach céc bién trong mé hinh nghién ciru

Chigu téc dong
Tén bién, ky hiéu Céch tinh trong céc nghién Ngudn tham khdo
clru truée
Bién phy thuc:

¥ sust Ii nhudn tré Loi nhuan sau thué

Tysudtloinhugntrén | gy LI SO IE 00 - Liuva cong s 2021)
tong tai san - ROA Tong tai san
Rl sl — o - Dang (2022)

Ty suét lgi nhuan trén Rog = Lginhuln sau thue X 100% - Huynh & Dang (2021)

v6n chti s& hitu - ROE Vén chii sé hitu

Bién déc Igp: Cdc bién thugc vé ngén hang (BANK)

n
1
SEu = ) e X ()
= sit +/-
Trong d6: xy;; 13t} 18 du o cho vay clia nganh
s tai ngan hang i trong thai gian t

- Tabak va cong sy (2011)
- Shim (2019)
- Atahau va Cronje (2017)

Ty & da dang hda danh
muc cho vay - SE (+)

Von chi sé hiru
CAPITAL = —————— X 100% +
Tong tai san

- Ongore va Kusa (2013)
- Trujillo-Ponce (2013)

Quy mé vén chdi s& hitu
- CAPITAL (+)

Quy m ngan hang -

SZE (4 SIZE = Ln (Téng tai sin) +

- Tran Thi Kim Xuyén (2016)

L, Téng dw ng xiu
Ty 1é no xdu - NPL (-) NPL = ——— X x 100%

-0; ba (2016)
Tong du ng cho vay zurumba (2016)

Bién déc Ip: Cdc bién vi mé (MACRO)

gop = 2P = BBzt g0
VO = T T 1009
Tée d"téar"gl;"(‘z;‘g kinh DBy - - Liuva cong st (2021)
Trong d6: GDP,; = —’ X 100%
CPI, - CPl,_,
INF = == x 100%
Ty 1é lam phat - INF (-) 1 +/- - Dang (2022)

Trong do: CPI, 13 chi s6 gid tiéu dung tai thoi
diémt

Bién lién quan dén chuyén déi s6 (Digitalization)

Buoc xdc dinh thong qua cac chi s8 thanh phan
nhu ha tang ki thudt, ha tang nhén lyc, Gng
dung CNTT ndi bd va dich vu tryc tuyén cla cac
ngan hang.

Chi s6 Cang nghé thong
tin va Truyén théng - ICT
(+)

- Le va Pham (2022)
- Nguyn Vin Thiy (2021)

Nguon: Téng hop ciia nhom tdc gia

Duya trén cac nghién ctru di trwede, nhom nghién ctru

dua ramo hinh dé€ danh gia tac dong cua da dang hoa

danh muc cho vay t6i hiéu qua hoat dong cia NHTM
Viét Nam nhu sau:

Y = Bo + BySEy + B.BANK;, + BsMACRO;,
+pB,Digitalization;, + u; + ¢

Trong do: i, t thé hién bién s6 thudc vé ngan hang
i trong ndm t, ¢ la phan du. Céc bién dugc thé hién
trong Bang 1.

Bang 2 trinh bay thong ké mo ta cac bién trong mo
hinh nghién ctru. D4i voi chi s6 danh muyc cho vay,
bién SE (ty 1¢ da dang hoa danh muyc cho vay) c6 gia
tri trung binh 1a 1,55 va d6 1éch chuan 1a 0,304, phan
anh sy khac biét trong danh myc cho vay gitra cac
ngan hang. Ty I¢ danh muc cho vay da dang nhat 1a
2,16 tai ngan hang MB Bank (2013).

Bang 2: Théng ké mé ta

Bién Sdquansit | Trungbinh | Ddléchchuin | Thap nhat Cao nhét
ROA 120 0,0093783 0,0083254 -0,0071958 0,0365264
ROE 120 0,0993742 0,0802825 -0,1233193 0,2771273
SE 120 1,545787 0,3042637 0,863738 2,156427
CAPITAL 120 0,0932965 0,0310157 0,0446378 0,2195057
SIZE 120 32,4379 0,9814824 30,34706 34,48216
NPL 120 0,0261166 0,031608 0,0046669 0,2975734
GDP 120 0,0595925 0,0169162 0,0255373 0,0812351
INF 120 0,0890675 0,1652395 0,0183472 0,6312009
ICT 78 0,5070321 0,1054465 0,2654 0,7704

Nguon: Tinh todn ciia nhém tdc gia tic phan mém Stata 14

Két qua kiém tra mo hinh cho thay khong c6 hién
twong da cong tuyén, voi tat ca gla tri trong quan déu
duéi 0,7, trong d6 SIZE va ICT c6 hé so twong quan
cao nhat 12 0,5218.

Nhém nghién ctru da thuc hién phan tich hoi quy
str dung cac phuong phap POLS, FEM va REM. B¢
lya chon m6 hinh phu hgp, nghién ctu da thuc hién
kiém dinh F, kiém dinh Breusch-Pagan Lagrange
Multiplier (LM), kiém dinh Hausman va kiém
dinh Modified Wald. Kiém dinh LM Két cho thiy
Prob>chibar2<0,005, do d6 mé hinh REM t6t hon mo
hinh POLS. Ngoai ra, kiém dinh Hausman nham kiém
tra mo hinh nao t6i vu hon giita FEM va REM cho két
qua Prob>chi2<0,005, trc mo6 hinh FEM la phu hop
hon. Tuy nhién, kiém dinh Modified Wald cho két qua
p_value<0,05, do vay m6 hinh FEM tOn tai hién tuong
phuong sai sai s6 khong dong nhat. Nhom tac gia da
str dung phuong phap FGLS dé khic phuc khuyét tat
ctia mo hinh. Két qua hdi quy dugc trinh bay ¢ Bang 3.

Bang 3: Két qua mé hinh héi quy FGLS

Bién ROA ROE
. 0,0040* 0,0527%*
(0,002) (0,020)
*okk
CAPITAL 0,1326 0,259
(0,013) (0,353)
0,0053%** 0,0632%**
SIZE
(0,001) (0,010)
-0,1416%* -0,9957
NPL ’ ’
(0,050) (0,590)
o1 0,0064 0,0109
(0,004) (0,067)
0,0205* 0,1719*
GDP ' ’
(0,010) (0,092)
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N -0,0088*** -0,0732%*
(0,002) (0,020)

Constant -0,1811%** -2,0465+**
(0,035) (0,324)

Gid tri trong ngodc don 1d z, Y nghia thong ké duwoe biéu thi lan heot Ia: *¥* (1%),
** (5% va * (10%).

Nguon: Tinh todn ciia nhom tdc gid.

4. Thao luin két qua nghién ciru

Két qua nghién ctru cho théy ty 1¢ da dang hoa danh
muc cho vay (SE) c6 tac dong tich cyc dén ty suat sinh
101 trén tong tai san (ROA) va ty suét loi nhuan trén von
chu s6 hiru (ROE) cua cdc NHTM Viét Nam ¢ cac mire
¥ nghia thong ké 10% doi vi ROA va 5% doi voi ROE
cho thdy céc ngan hang c6 danh myc cho vay da dang
hon s€ c6 lgi nhuan cao hon. Két qua nay tuong dong
voi cac nghién cuu di trude cia Acharya va cong su
(2004), Atahau va Cronje (2017) va Shim (2019). Co
thé thdy, da dang hoa gitp giam rui ro tap trung bang
cach tranh phu thudc vao mdt so san pham cu thé, qua
d6 duy tri sy on dinh tai chinh. Ngoai ra, da dang hoa
danh muc cho vay hd trg 6n dinh thu nhap. Khi mot
linh vuc gap kho khan, cac linh vuc khac co6 thé van
hoat dong t6t, tir d6 by ddp doanh thu. Chi s Cong
ngh¢ Thong tin va Truyén thong (ICT) ciing cho thay
moi twong quan tich cyc vdi loi nhuan cua ngan hang,
nhung khong c6 ¥ nghia thong ke trong ca hai mo hinh.
Nghlen clu cling da thur dua bién tuong tac SE*ICT
vao mo hinh dé danh gia lidu tac dong cua da dang hoa
dén hiéu qua hoat dong ctia ngan hang c6 thay d6i theo
muc do san sang chuyen ddi s khac nhau, nhung két
qua khong c6 y nghia thng ké. Do vy, chua c6 co s6
dé két luan viéc dau tu vao chuyén doi s, két hop véi
da dang hoa danh muyc cho vay mang lai cac két qua rd
rét dén hiéu qua hoat dong ctia cic NHTM.

Vi cac bién khac, két qua nghién ctru cho thiy
cac ngan hang c6 vén chu s¢ hitu 16n hon thuong dat
duoc loi nhuén cao hon, vi muc thong ké 1%, twong
dong vai cac nghién ctru trude do ctia Ongore va Kusa
(2013), va Trujillo-Ponce (2013). Cac ngén hang c6
von chu s6 hitu 16n ¢6 thé tai tro cho nhiéu hoat dong
va dy an hon, m¢ rdng cac linh vyc kinh doanh tiém
ning, da dang hoa dau tu va t6i da hoa loi nhuan.

Quy moé ngan hang (SIZE) cling cho thay mbi
tuong quan tich cyc t61 loi nhuén, voi mire d9 tin cdy
cao, tuong dong véi két qua nghién ciru cia Ayiturk
va Yanik (2015) va Tran Thi Kim Xuyén (2016). Cac
ngan hang 16n hon thuong c6 uy tin va d9 tin cdy cao
hon, gitip ho thu hut nha dau tu, khach hang va cai
thién loi nhuén.

Tang truong kinh t& (GDP) c6 mdi quan hé tich
cuc tdi hiéu qua hoat dong cua cac NHTM Viét Nam
(muc y nghia 10%), nguoc lai, ty 1¢ ng xu (NPL) va
ty 18 lam phat (INF) lai c6 tic dong tiéu cyc. Diéu nay
duogc ly giai rang ty 16 NPL ting lam gia ting rii ro

khéng thu hdi duge khoan vay hodc phai trich lap du
phong tin dung, tir d6 1am tang chi phi van hanh va
giam loi nhudn rong. Tuong tu, lam phat gia tang lam
tang chi phi van hanh va quan ly cta cac ngan hang khi
gia ca hang hoa va dich vu tang.

Két luan: Nghién ctru da chi ra ring da dang hoa
danh muc cho vay ¢ tac dong tich cuc dén hi¢u qua
hoat dong cua cac ngan hang thuong mai tai Viét Nam
trong bdi canh chuyén dbi sb. Vay nén, viéc phan loai
cac nganh trong danh muc cho vay can duoc thuc hién
mot cach can than, phu hop véi diéu kién ctia thi truong
Viét Nam, s€ giup ngan hang nhan dién dugc cac rii ro
va co hdi trong hoat dong cho vay, tir d6 cai thién hi¢u
qué kinh doanh va duy tri sy on dinh tai chinh. Méc
du viéc chuyén doi s da duoc thye hién manh mé tai
cac NHTM Vi€t Nam trong thoi gian qua, nhung nd
chua mang lai cac két qua dang ké dén hiéu qua hoat
dong ctia ngén hang. Tuy vay, viéc ap dung cong ngh¢
s0 vao hoat dong cho vay dé tang cuong da dang hoa
danh myc, thic day hoat dong cho vay dua trén cong
nghé 1a can thiét dé cai thién trai nghiém khach hang
va tao loi thé canh tranh. Diéu nay dac biét quan trong
trong bbi canh nén kinh té s dang phat trién manh mé
va muc d9 canh tranh cao trén thi truong.

Nghién ctru cling con mot s6 han ché, dic biét1a vé
kich thude mau va sb luong bién doc lap. Nhiing yéu
to nay co thé anh huong dén tinh dai dién va do tin cay
cua ket qua, do do, nghién ctru trong tuong lai can ¢6
mot mau nghién ctru 16n hon va bg sung thém céc blen
doc 1ap dé co the phan tich sau sdc hon vé cic yéu t6
tac dong dén hi€u qua hoat dong cua ngan hang.
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