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Tém tit. Nghién ciru nay nhim tim ra cac nhan t6 anh hwéng dén xu hwéng lra chon ngan hang ciia khach hang ca nhén trén dia
ban thanh phd Bién Hoa. Két qua phan tich hdi quy Binary Logistic cho thiy, nhan t6 Quy mé tic dong manh nhit dén quyét dinh
lwa chon ngin hang, ké tiép 1a 1¢i ich danh cho khach hang, chat lwong dich vu va cudi cing 1 hinh 4dnh thwong hiéu. Bén canh
d6, nghién ctru nay ciing xem xét sw khac biét trong viéc danh gia cac nhén tb giira cac khach hang ca nhan cé giéi tinh, dd tudi,
trinh d¢, thu nhap, nghé nghiép khic nhau. Tir d6, nghién ciru dwa ra mot sé giai phap nhim ning cao kha ning thu hit khach
hang ciia cac ngan hang thwong mai trén dia ban thanh phé Bién Hoa.

Tir khéa: Nhan t6 anh huwong; Quyél dinh lyva chon; Cac NHTM trén dia ban thanh ph(f Bién Hoa; M6 hinh Binary Logistic

Abstract: This study was to identify factors affecting customers’ choice of retail banking. The sample size was 387 individual
customers living in Bien Hoa City. The result of the Binary Logistic regression shows that the size of the bank plays an important
role in motivating choice, followed by Customer Benefit, Quality of Service, and the last one- Brand image. Additionally, this
research takes the different factors among clients such as: gender, age, education level, income and career into consideration.

Furthermore, the research offers a number of solutions to enhance the attractiveness of commercial banks in Bien Hoa City.
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1. GIOI THIEU

Hién nay, hé théng ngan hang tai Viét Nam dang c6 su da
dang hoa céac loai san phém dich vu nén khach hang c6 nhiéu
co hoi lya chon ngan hang dé giao dich. S6 luong cac ngan
hang trén thi trudng 14 rat 16n, tuy nhién theo théng ké binh
quan ca nuéc chi co khoang 35- 40% dan sé co tai khoan
ngén hang d6 1a mot thi trudng tiém nang cho cac ngén hang
thuong mai. Vi vy, ngén hang nao muon nim bét nhu cau
ctia khach hang va chiém linh thi trudng tiém ning nay ngan
hang d6 phai don dau trong céng tac nghién ctru thi trudong
ciing nhu tao ra cac chién luge marketing phit hop nhim duy
tri khach hang cii va thu hut thém khach hang tiém ning mot
cach hiéu qua hon. Nhitng nghién ctru vé vin dé lua chon
ngan hang ctia khach hang c4 nhan di duoc tién hanh & nhidu
quéc gia khac nhau, nhung két qua c6 thé c6 su khac biét
giita cac quéc gia chang han nhu nghién ctru ctia Dabone &
cac cong su (09/2013) nghién ctru cac nhén t6 dnh hudng dén
viéc lya chon ngan hang thuong mai cua cac khach hang tai
Ghana, nhom tac gia da danh gia dugc céc ti€u chi anh hudng
dén viéc Iya chon ngén hang nhw : nghé nghiép (occupation),
an toan tién giri cia khach hang (safety of a customer’s
deposit), dia diém (located)... Nghién ctru cua Tilahum &
Gedifew (2014) nghién ciru vé cac nhan t6 anh huéng dén
quyét dinh cua khach hang trong viéc Iya chon ngin hang &
Ethiopia, tai thanh phd Bahir Dar. Nhom tac da dua ra nim
ngn hang va so sanh quyét dinh lwa chon cua khach hang
thong qua bay yéu td: c4 nhan, cong nghé, chét lwgng dich
vy, hinh anh ctia ngin hang, su thuan ti€n, cach thirc chiéu
thi, quy mé cuia ngan hang dong thoi két hop st dung mé
hinh Logistic, Shirin & cac cong su (10/2014) & Dubai déu

cho thdy cac nhan té anh huéng dén sy lya chon ngin hang
ctia khach hang 1a khac nhau & mdi quéc gia.

Tai Viét Nam, cic nghién ctru vé linh vyc nay da duogc
thyc hién nhu Pham Thi Tam va Pham Ngoc Thuy (2010)
thwe hién nghién ctru tai Pa Lat hay nghién ciru ctia Nguyén
Kim Nam va Trin Thi Tuyét Van (07/2015) tai thanh phd H)
Chi Minh. Dé két qua co thé dugc khai quat hoa thi phai co
nhiéu nghién ctru dugc thyc hién véi quy mé 16n hon va
trong nhitng bdi canh khong gian va thoi gian khac nhau. Do
do, viéc xac dinh dugc nhirng nhan 6 ma khach hang ca nhan
can nhéc khi liya chon ngan hang dé giao dich 14 can thiét d6i
Vv6i cac ngan hang thwong mai dé dé ra cac bién phap thiét
thyc nhim duy tri khach hang cii va thu hut khach hang tiém
nang mot cach hidu qua hon va ddng thoi gop phan dé tdng
quat hoa ndi dung nghién ctru trong linh vuc dich vu ngan
hang tai Viét Nam.

2.NOQI DUNG
2.1 Phuwong phap nghién ciru

Dua trén cac thang do tu nghién ctu trude, diu tién,
nghién ctru st dung phuong phép dinh tinh théng qua
phuong phap thao ludn nhém, nhé gidng vién huéng dan,
gidng vién day SPSS tu vin, xem xét, cho y kién déng gop
lam cho tc gia hoan thanh bang khao sat. Sau do6, diéu tra
thir dwoc tién hanh trén 30 khach hang c4 nhan giao dich tai
mdt s ngan hang trén dia ban thanh phd Bién Hoa dé kiém
tra muc do 10 rang cta bang khao sat. Sir dung phuong phap
dinh lwong nhim kiém tra lai cac thang do trong mé hinh
nghién ctru thong qua bang khao sat chinh thirc va dugc thuc
hién thong qua cac phan tich nhu thdng ké mo ta, kiém dinh
d6 tin cay Cronbach’s alpha, kiém dinh sy da cong myén, hdi
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quy Binary Logistic... S6 lidu s& dwgc nhdp va xir Iy bang
phan mém phan tich théng ké SPSS 20.

Déi tugng nghién ctru: Cac nhan t6 anh huong dén quyét
dinh lya chon NHTM dé giao dich cia KHCN.

Déi twong khao sat: Khach hang c4 nhan di va dang sir
dung céac dich vu tai cic NHTM trén dia ban thanh phé Bién
Hoa.

Pham vi khong gian: Tai mdt $6 NHTM trén dia ban thanh
phé Bién Hoa.

Pham vi thoi gian: D& tai nghién ciru trong pham vi 3 nim
2014, 2015 va 2016.

2.2 Gia thuyét va mé hinh nghién ctru

Qua phan tich c& s¢ I thuyét va thira ké nhirng nghién ciru
trude, nghién ctru ndy dé xudt gia thuyét nhu sau:

Gia thuyét Hy: Thai ¢6 nhéan vién c6 mdi trong quan véi
quyét dinh lya chon ngan hang cua khach hang

Gia thuyét Hy: Cong nghé c6 mbi twong quan véi quyét
dinh lya chon ngan hang ctia khach hang

Gia thuyét Hs: Chét lwong dich vu c6 méi twong quan véi
quyét dinh lya chon ngan hang cta khach hang

Gia thuyét Hy: Hinh anh thuong hiéu c6é méi quan véi
quyét dinh Iya chon ngan hang ctia khach hang

Gia thuyét Hs: Sy thuan tién c6 méi twong quan véi quyét
dinh lya chon ngan hang cta khach hang

Gia thuyét He: Hinh thirc chiéu thi c6 méi trong quan véi
quyét dinh Iya chon ngan hang ctia khach hang

Gia thuyét H;: Quy mé cua ngan hang c6 mbi twong quan
v6i quyét dinh lwa chon ngén hang ciia khach hang

Gia thuyét Hg: Loi ich danh cho khach hang c6 mdi twong
quan v6i quyét dinh lwa chon ngén hang ciia khach hang

Do d6, md hinh nghién ctru dugc dé nghi nhu Hinh 1, bao
gdm 8 nhan t§ anh huéng dén su lya chon ngan hang cua
khach hang c4 nhan. (Hinh 1).
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Hinh 1. M6 hinh nghién ciru @é nghi

Trong d6, Thai dé cua nhdn vién 1a phong cach phuc vu,
thai d¢ trng xtr v6i khach hang va trinh d¢ chuyén moén cua
nhén vién ngin hang. Céng nghé chinh 1a cc san phim dich
vu tryc tuyén ciia ngdn hang nhu: E- Banking, mobie
banking, SMS banking, may ATM/ POS. Chat luwong dich vu
1a su tién ich cua san phém dich vy, thi tuc don gian phuc vu
nhanh chong va giai quyét t6t cdc van dé cta khach hang.
Hinh anh thuong hiéu rat quan trong trong viéc lya chon
ngan hang cua khach hang, khach hang sin sang lya chon
nhitng ngan hang c6 tén tudi, uy tin va di hoat déng lau nam.
Sw thudn tién 1 sy bd tri mang ludi chi nhanh, PGD 16n, thoi
gian giao dich thuan tién, sb lugng va vi tri lép dat may ATM/
POS thuén tién hay bai git xe rOng rdi. Hinh thirc chiéu thi
chinh 14 hoat dong tiép thi hinh anh va san phim méi cta
ngén hang ddng thai 13 cac chuong trinh khuyén mai, wu dai
va dich vu cham soc khach hang ctia ngan hang. Quy mé cuia
ngdn hang lién quan dén kién trac tru s, co s& vat chat va
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ngudn v6n hoat déng ciia ngén hang. Loi ich danh cho khach
hang 1a viéc ngan hang c6 nhiing chinh sach wu dai vé 1ai
suat, phi dich vu cho khach hang.

2.3 Két qua nghién ciru
2.3.1 M6 ta miu nghién ctru

Téng s6 bang khao sat giri di 1a 400, s6 bang khao sat thu
vé 1 387 va tt ca déu hop 18. Do do6, c6 387 bang khéo sat
duogc st dung dé nghién ctru. bpbi tugng khao sat 1a cac khach
hang c4 nhén séng trén dia ban thanh phd Bién Hoa.

2.3.2 Phén tich hé s6 Cronbach’s Alpha

Sau khi 1am sach dit liéu s& duoc dua vao dé kiém tra do
tin cay thong qua hé sé Cronbach’s Alpha cho timg thanh
phian ciia thang do, két qua phan tich db tin cay thang do cho
thdy cac hé s tin cdy thap nhat 14 0,603 va cao nhit 14 0,759.
Céc hé sb twong quan bién tdng déu 16n hon 0,3. Nhu vay,
c4c thang do déu dat dwoc d6 tin cay yéu cau. (Bang 1).

Bing 1. Két qué phan tich dg tin cdy Cronbach’s Alpha

Thang do Cronbach’s Alpha

Théi d6 (TD) 0,712
Loi ich (LI) 0,603
Cong nghé¢ (CN) 0,759
Chét lugng (CL) 0,750
Hinh anh (HA) 0,631
Thuan tién (TT) 0,606
Chiéu thi (CT) 0,739
Quy mé (QM) 0,662

2.3.3 Phan tich hdi quy Binary Logistic

M6 hinh hdi quy tuyén tinh véi cac quan hé didn ta murc
d6 anh huong cta cac nhan t6 lwa chon ngan hang dugc thé
hién nhu sau:

Y= Bo + [31 *TD + [32 *LI+ B} *CN + B4 *CL + [35 *HA +
Bs *TT + B7 *CT + Bs *QM

Trong d6:

Y: Bién phu thudc dang nhi phan (Y=1: tip tuc sir dung
dich vy cua ngan hang va Y=0 khong tiép tuc st dung dich
vu cua ngan hang)

TD: Thai @6 ctia nhan vién

LI: Loi ich danh cho khach hang

CN: Cong nghé cua ngan hang

CL: Chét luvgng dich vy ctia ngén hang

HA: Hinh anh thuong hi€u ngan hang

TT: Su thudn tién cho khach hang

CT: Hinh thurc chiéu thi

QM: Quy mo cta ngan hang

Két qua phan tich hoi quy Binary Logistic cho ta thiy gi4
tri chi binh phuong tir mé hinh hoan chinh 1a 75,963 va muc
¥ nghia Sig = 0,000 nhé hon 5%. Nghia 13, cac bién doc lap
tac dong dén bién phu thudc ¢ ¥ nghia théng ké. Gid tri cua
2LL= 224,602 khéng cao 1dm, nhu viy, md hinh phi hop.
Ti 1€ dy doan dung ctua md hinh 1a 77%. (bang 2-3).

Bang 2. Kiém dinh do phii hop tong qudt ciia mé hinh

Chi binh phwong Df Sig
Step 75,963 4 0,000
Block 75,963 4 0,000
Model 75,963 4 0,000
Bdng 3. Do phu hop ciia mé hinh

Step -2 log Cox & Snell R Nagelkerke R

likelihood square square
1 224.602? 0,478 0,546




Cdc nhdn t6 dnh hidng dén quyét dinh lwa chon ngdn hang thwong mai dé giao dich ciia khdch hang cé nhén

Bdng 4. Két qua hoi quy Binary Logistic

LI
CL
HA

QM

Constant

Kiém dinh Wald vé ¥ nghia hé s hdi quy tong thé cho
thiy, cac bién anh huong dén xu hudng lya chon ngan hang
6 gia tri Sig < 0,05. Nhu vdy, cac hé sé hdi quy tim dugc
déu co6 ¥ nghia théng ké & murc 5% va md hinh st dung tbt
(Béang 4).

Dua vao két qua phuong trinh hdi quy Binary Logistic ta
duoc viét nhu sau:

Y=-5,340 + 0,646 *LI+ 0,635 *CL + 0,619 *HA + 1,009
*QM

Két qua hdi quy cho thdy, mtrc d6 anh huéng cua quy mod
ciia ngan hang tac dong manh nhit d&én quyét dinh Iya chon
ngan hang, tiép theo d6 1a loi ich danh cho khach hang, chét
luwong dich vu va cudi cung 1a hinh anh thuong hi€u ciia ngan
hang. Ki vong vé ddu cua cac gia thuyét déu dat yéu céu .

3. GIAI PHAP TANG CUONG THU HUT KHACH
HANG CA NHAN POI VOI CAC NHTM TREN
PIA BAN THANH PHO BIEN HOA

3.1 Giii phap xuit phat tir thue trang
3.1.1 Giai phap vé doanh thu

Cac ngan hang khong nén chi dua vao nguon thu nhép tr
cho vay ma nén day manh khai thic nhitng nguén khac nhu
phi dich vy, 1& phi, cac khoan thu nhap ngoai 1i, ¢6 phan
Chung c6 thé mang lai thu nhap cao cho ngén hang dong thoi
rui ro lai thdp va hiu nhu khéng c6 rii ro.

Cac ngén hang nén c6 nhitng chinh sach cai cach, cai thién
chét luong san phém dich vy, mang lai cho khach hang lgi
ich va niém tin vao san pham dich vu ciia minh dong thoi can
¢6 mot mure phi canh tranh. Khi khach hang cam thiy théa
mén nhitng nhu cdu cia minh, dwgc dap tmg diy du ho s&
Ira chon ngén hang 4y dé giao dich tir d6 s6 lugng ciing nhu
s6 luot dén giao dich ting 1én 1am ngudn thu tir phi dich vu
va 1€ phi cling tang 1én b6t ganh nang tir thu nhap tir 131 hoat
dong cho vay.

3.1.2 Giai phap vé su canh tranh ciia cic ngin hang

Mot doanh nghiép hay mét ngan hang ma ra hoat dong khi
c6 dbi thi thi viéc canh tranh 1a viée can thiét. Vi thé, cac
ngan hang nén c6 chién lvoc canh tranh phu hop nhu diéu
chinh 13i suét huy déng va cho vay mét cach hop 1y, ddng
thoi déy manh marketing, chiéu thi ndng cao thuong hiéu vi
thé ciia ngan hang trong thi trudng... Nhu thé s& lam rui ro
trong hoat dong dugc giam xuéng dang ké tao duoc niém tin,
mbi quan hé t&t voi khach hang.

3.2 Giii phap xuit phat tir mé hinh
3.2.1 Giai phap vé quy mé

Trong bén nhan t6 anh huéng dén quyét dinh lya chon
ngan hang thuong mai dé giao dich ciia khach hang c4 nhan
trén dia ban thanh phé Bién Hoa, thi quy mo tai chinh cua
ngan hang 14 nhén t§ co tic dong manh nhit (B= 1,009).
Chlnh vi vdy, quy md ctia ngan hang 1a yéu t6 ma ngén hang
cAn quan tim hang d4u trong viéc ning cao ning lyc canh
tranh nhdm duy tri khach hang cfi va thu hut thém khach hang
tiém nang. Ngan hang cin danh mét phin ngan sach dé dau
tu co s& vat chét, sira sang toa nha ngan hang ciing nhu trang

thiét bi, may moc tai ngan hang nham tao ra su thoai mai tién
ich cho khach hang. bé cing ¢b vi thé, ngan hang cin dam
béo v& ngudn vén ty c. Tién hanh ra soat lai mang ludi glao
dich trén dia ban, c6 k& hoach tai bé tri va bé tri méi cac diém
giao dich tai nhiéu khu vue khéc nhau.

3.2.2 Giai phap vé loi ich cho khach hang

Dé khach hang hai 1ong hon, cac NHTM trén dia ban
thanh phd Bién Hoa nén cai thién chinh sach gia ca theo
hudng dam bao tao ra mot méi treong canh tranh nhdm gilr
chan khach hang cii va thu hut thém khach hang méi nhu:

Can diéu chinh lai céc loai phi lién quan dén dich vu
khach hang ca nhan theo hudng canh tranh, linh hoat dé dich
vu clia cac ngan hang tré thanh sy lya chon ctia cac khach
hang ching han nhy HD Bank, Sacombank nén giam phi
chuyén tién, c6 nhidu chwong trinh khuyén mai mién phi phat
hanh nhu Vietcombank tir ngay 15/3 — 15/5/2017 mién phi
phat hanh cac loai thé va phi thuong nién cho khach hang.
Glam phi chuyen dbi ngoai té, phi phat cham thanh toan,
mién phi rat tién, in sao ké, ting qua cho khach hang ding
ky phat hanh thé,..

Ngoai ra, viéc linh hoat trong cac khoan tra ng vay hay
riit tién trude han cho khach hang cling 12 yéu té ma khach
hang thich ¢ ngan hang nhu viéc tu van cho khach hang Ve
riit trwde han khi gin dao han, thay vi thyc hién theo yéu cdu
ctia khach hang thi nhan vién khuyén khach hang nén vay dé
giit lai tién 14i tiét kiém cho khach hang, didu d6 khach hang
thdy minh dugc nhiéu loi ich va hai long.

3.2.3 Giai phap vé chét lwong dich vu

Tiép tuc tap trung khai thac cac dong san phdm chi lic,
¢6 ngudn thu t&t nhim dinh vi san phdm ngén hang ctia minh
trong hé thong ngan hang.

Chu trong chét luong dich vu va phuc vy, tang thém céc
tién ich mai, cai thién cac giao dich vé thoi gian ra soat,
chuén hoa quy trinh, thu tuc déi véi dich vu khach hang theo
hudng don gian, than thién, dé tiép can, tiét kiém chi phi va
thoi gian cho khach hang, dam bao moi giao dich déu duge
thuc hién nhanh chong, an toan va chinh xac. Yéu td vé thoi
gian co tac dong rat 16n dén quyét dinh Iya chon ngin hang
cua khach hang ca nhan.

3.2.4 Giai phap vé hinh anh thwong hiéu cia Ngan hang

Hinh anh thwong hiéu la mét trong nhimg vén dé duogc
dit 1én hang dau trong viéc lya chon ngin hang cua khach
hang (p=0,619).

Thuong hiéu chinh 1a cong cu dé nhan dién va tao ra sy
khéc biét cho san phdm cua minh. Do vdy, cic ngin hing
phai tao dung hinh anh thwong hiéu c6 gia tri dinh vi trong
tam tri khach hang. Ngoai tén goi, logo, slogan don gian ma
an tugng, cac hoat dong hudng tdi cong ddng, thi ngén hang
can dugc cac td chirc uy tin danh gia xep hang tin nhi¢ém tot.
Bén canh d6, ngan hang cin day manh cong tac dio tao va
tao niém tin cho khach hang khi tdi giao dich.

3.2.5 Giai phap vé quang b4, chiéu thi va marketing

Céc ngan hang qudc doanh thi da c6 lich sir hinh thanh
va phat trién kha lau va cling tao dugc thuong hiéu trén thi
truong Viét Nam néi riéng va trén dia ban thanh phé Bién
Hoa noi chung. Tuy nhién dbi véi cac chi nhanh ngin hang
ngoai qubc doanh ¢ thanh phd Bién Hoa ciing chi méi gia
nhap trong khoang 10 ndm tr¢ lai day. Do do, uy tin thuong
hi¢u khong phai la cai dé dang ma dat dugc, viéce tao lap va
xay dung moi quan hé rong rai trong khach hang s€ gitip ngan
hang c6 durge thé manh riéng ctia minh. Mot sb viée lién quan
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dén cong cudc trén c6 thé dugc lam tir nhitng viéc nho nhu
sau:

Py manh kénh quang cdo qua email vi viéc sir dung
email dé marketing s& tiét kiém cho ngan hang nhiéu chi phi.

Lép cac diém tu van cho khach hang & khép thanh phé
Bién Hoa va cac ving lan can dinh ky hang thang hoac hang
quy s& gitp cho khach hang ty tin va an tdm hon khi quyét
dinh Iya chon cac goi san phém dich vu cho cé nhéan va gia
dinh.

Ngoai ra, cac chi nhanh ngan hang thuong mai tai dia
ban thanh phé Bién Hoa nén c6 thém nhirng chwong trinh
khuyén mai, tri an khach hang cii stt dung tich cuc cac san
phim dich vu ciia ngén hang, hay nhimng 15i chuc, phin
thuong dén khach hang vao cac dip 18, sinh nhat,... Cac
NHTM nén danh sy quan tim nhat dinh trong viéc nghién
ctru tam 1y, thai d6, hanh vi ngudi tiéu dung nhdm c6 cich
thirc tiép can pht hop hon véi khach hang.

3.2.6 Giai phap vé cong nghg

Ning cao khai théc va sir dung hé théng cong nghé thong
tin v& quan 1y théng tin va quan Iy khach hang nhim muc
tiéu phuc vu khach hang ngay mét tdt hon dbi véi ca nhirng
nhu ciu hién ¢6 ciing nhur nhitng nhu cdu méi cua khach
hang.

Hé théng cong nghé théng tin phai dam bao cung cip sb
liéu mot cach kip thoi va chinh xac phuc vu déc luc cho cong
tac quan tri didu hanh cua cc chi nhanh.

Thuc hién cai tao, nang cao cac giai phap an ninh mang,
bao mat dir liéu, théng tin khach hang nhu hé théng tuong
lira, phong chéng thdm nhap, nhim dam bao an toan vé tai
san va hoat dong cua ngan hang. Bén canh d6, ngan hang cin
hoan thién website cia minh dé website thuc sy 13 kénh
thong tin quan trong la phuong tién marketing hiéu qua cho
hoat dong ngan hang.

4. KET LUAN

Pé tai sir dung mé hinh Binary Logistic dé tim hiéu
nhitng nhan té tic dong dén quyét dinh lya chon ngin hang
thwong mai dé giao dich cta khach hang c4 nhan trén dia ban
thanh phé Bién Hoa. Cubi cuing, két qua nghién ciru nay gitip

(8]

cho céc ngan hang thwong mai c6 nhitng chién lwgc phét trién
pht hop hon nhdm duy tri khach hang cii va thu hut thém
khach hang tiém ning mét cach hiéu qua hon trong thoi gian
toi.

5. LOI CAM ON

Chung em xin giri 161 tri 4n sdu sic nhit t6i quy Thdy, Co
giang vién khoa Tai chinh — K& toan, nhitng ngudi da ting
glang day chung em trong thoi gian qua. bac biét, chung em
mudn giri 101 cam on chén thanh t&i Thiy ThsS. Nguyen Cao
Quang Nhat d nhiét tinh giup d& va huéng din ching em
thyuc hién bai nghién ctru nay.

Tiép theo, Em xin giri 16i cam on téi Ban lanh dao va cic
anh chi phong Khéach hang ca nhan cua Ngan hang TMCP
Ngoai thuong Viét Nam chi nhanh Bién Hoa va Ngan hang
TMCP Xuat Nhap khau Viét Nam chi nhanh Dong Nai da
nhiét tinh giup d& chiing em thyc hién dé tai nay, tao nhitng
diéu kién t6t nhit dé chung em duoc hoc héi kinh nghiém
thyc té trong sudt qua trinh thuc tap tai cac quy ngan hang.
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