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NGHIEN CUU

Cac yéu to anh huong dén quyét dinh vay von cua khach
hang ca nhan tai Ngan hang Thuong mai Co6 phan Cong
Thuong Viét Nam — Chi nhanh Tra Vinh

Nguyén Thi Thiy Loan
L& Thi Thu Diém
Khoa Kinh té, Luat — Truong Dai hoc Tra Vinh
Ta Minh Pha
Ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam — Chi nhanh Tra Vinh

Nghién ctu stt dung mo hinh héi quy Logistic két hgp véi di lieu duge khao sat truc ti€p tir 195 khach hang ca
nhan da va chua vay von tai ngan hang thuong mai ¢6 phan (TMCP) Cong thuong Viét Nam - chi nhanh Tra
Vinh, dé€ phan tich cac yéu t6 anh hudng dén quyét dinh vay von. Dya trén co sé& luge khao cac nghién ctiu c6
liéen quan, mo hinh nghién ctu dugce dé xudt gdm 7 yéu t6 (tuong ing dugce do luong bai 33 bién s¢) anh huéng
dén quyét dinh vay von cua khach hang ca nhan. Két qua nghién ciu cho thay ¢é 5 nhém yéu té c6 tac dong
cung chiéu, bao gom nhém yéu t6 quan hé xa hoi, phuong tién hu hinh, thuong hiéu, sy thuan tién va nhan
vién cua ngan hang. Riéng nhom yéu t6 vé thu tuc vay von va dac tinh san phdm cho vay trong nghién ctu nay

chua phat hién c6 diém khac biét.

1. Gidi thiéu

V6i 12 ngan hang thuong mai (NHTM) dang hoat
dong tai tinh Tra Vinh, cac ngan hang luén phai déi
mat véi su canh tranh gay gat, khong chi tor cac NHTM
khac, ma tr tat ca cac dinh ché tai chinh phi ngan
hang khac. Theo do, théng ké dén ngay 31/12/2018,
téng du no cho vay déi véi cac KHCN tai Ngan hang
TMCP Cong Thuong Viét Nam — CN Tra Vinh dat 853
ty déng, tang truong 23,7% so v6i nam 2017). Tuy
nhién, theo bao cao ciia NHNN tinh Tra Vinh, thi du no
cho vay déi v6i cac KHCN tai ngan hang nay nam 2018
chi chi€ém khoang 10,1% thi phan trén toan tinh, con
thap hon rat nhiéu so v6i cac NHTM.... Hon nta, nhan
thitc cua KHCN vé viéc di vay von tai mot ngan hang
ngay cang ky luéng, hay doi hoi xem xét, danh gia
than trong trudc khi thiét lap quan hé tin dung. Do do,
viéc tim hiéu, duy tri méi quan hé khach hang, thiét
lap va phat trién moi quan hé véi khach hang méi la
yéu cau rat quan trong cuia ngan hang hién nay.

Vé mat ly thuyét, cho dén hién nay, cac nghién ctu
vé y dinh vay vén caa khach hang ca nhan da duoc
ti€n hanh ¢ nhiéu quoc gia khac. Tai Viet Nam, nghién
ctu vé linh vire nay cing da duge thye hién ¢ trén mot
s6 tinh thanh, tuy nhién, do syt khac nhau vé déi tuong
nghién ctiu, vi tri dia Iy, nén cac két qua nghién ctiu cé
thé sé khong tuong dong doi véi dia ban tinh Tra Vinh,
cu thé la Ngan hang TMCP Cong Thuong Viet Nam —
CN Tra Vinh.
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2. Co s@ 1y thuyét va md hinh nghién ciu dé xuat

Nghién citu dya trén nén tang Iy thuyét hanh vi dy
dinh (Theory Plan Behavior —TPB) do Ajzen (1991) dé
xuat. Khuynh huéng hanh va hanh vi thuc sy cua ca
nhan bi tac dong béi thai do déi véi hanh vi, chuan
chu quan va nhan thikc ki€m soat hanh vi. Pén nay co
rat nhiéu nghién ctiu trong va ngoai nuéc da dua trén
ly thuyét TPB va cu thé hoa cac nhan t6 anh huéng
dén quyét dinh vay von caa KHCN.

Su thuan tién: bao gém cac yéu t6 nhu khong gian
giao dich, dia diém giao dich, vi tri giao dich va thoi
gian giao dich. Yéu t6 thuan tién dugc nhan dinh nhu
la mot trong nhirng yé€u t6 quan trong tac dong dén y
dinh lya chon ngan hang cua khach hang.

Quan hé xa hoi: yéu t6 quan hé xa hoi dugc xay
dung dua trén nén tang yéu td “chudn chu quan”
trong khung 1y thuyét vé hanh vi du dinh (TPB) cua
Ajzen (2001). Quyét dinh vay von sé chiu tac dong baéi
cac moi quan hé cuia khach hang nhu gia dinh, ban
be, ddng nghiép hay méi quan hé véi cac can bo ngan
hang.

Tha tuc vay von: khi thu tuc vay von cang don gian
hay nhanh gon KHCN c¢6 y dinh ti€p can nguén vén
vay nhiéu hon. M6i quan hé tuong quan nay da duoc
chiing minh qua cac nghién cttu thyc nghiém.

Phuong tién htu hinh: cu thé 1a né6i dén cac trang
thi€t bi va kién tric trong ngan hang. Néu yéu t6 chat
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luong khach quan hién dai, thuan tién sé lam cho
khach hang thoai mai va thién cam khi dén thyc hién
giao dich.

Nhan vién ngan hang: chat lugng doi nga nhan vién
ngan hang 1a mot yéu té anh hudng tich cuc dén y
dinh Iya chon ngan hang giao dich. Chat lugng nhan
vién ¢ day thé hién qua thai do phuc vy, su than thién,
lich sy khi phuc vu khach hang.

DPac tinh san pham: bao gdm nhtng yéu td vé san
phdm cho vay nhu mikc cho vay, lai suat, phi va cac
chuong trinh khuyén mai. Theo do, khi ngan hang cé
nhitng san phdm phu hgp vé miic cho vay, lai suét cho
vay hap dan, linh hoat, canh tranh di kéem véi cac goi
uwu dai hap dan va dugc niém yét r6 rang thi KHCN sé
quyét dinh vay von nhiéu hon.

Thuong hiéu ngan hang: uy tin cda ngan hang cang
tang cao va thuong hiéu ngan hang sé duogc biét dén
rong rai, khi dé kha nang khach hang lua chon ngan
hang dé thyc hién giao dich cang cao.

Téng két cac ly thuyét trén, mo hinh nghién ciu
duoc dé xuat nhu sau:

Hinh 1. M6 hinh vi gii thuyét nghién cim dé xuit

Sur thudn tién

Quan hé xi hji

Thu tyc vay von

Phuong tién hiru hinh

Nhén vién ngin hang

( —
Bic tinh san pham [|— _—
-—//
Iﬂ Thwong higu I -

Nguon: nhdn nghién cirn dé xuat

3. Phuong phap nghién ciiu

Nghién ctu dugc thuc hién qua hai giai doan:
nghién ctu so bo va nghién ctu chinh thitc. Nghién
ciu so bo st dung phuong phap phong van chuyén
gia va kiém dinh do tin cay thang do trén 10 quan sat
phong van thir nham muc dich hiéu chinh ban cau hoi

Dua tréen két qua nghién ctiu so bo, ti€n hanh
phong van truc ti€p 195 KHCN da va chua c6 méi
quan hé tin dung vdéi ngan hang. Dt liéu sé dugc phan
tich v6i cac budc nhu sau: 1) Panh gia do tin cay caa
thang do qua hé s6 Cronbach’s Alpha, 2) Phan tich
nhan t6 kham pha (EFA) dé xac dinh cac nhan to, 3)
Phan tich héi quy nhi phan Binary Logistic dé xac dinh
mitc do anh hudng cua cac yéu té dén quyét dinh vay
von. Ngoai ra, nghién ctu cing st dung phong van
chuyén gia dé kiém dinh lai két qua nghién ctu va
tham van cac ham y quan tri.
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4. Két qua nghién ciiu

4.1 Kiém dinh dé tin cay thang do

Theo két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha, véi 33
bién s& duoc dua vao mé hinh ban dau, sau khi kiém
dinh da loai bo bét 1 bién ¢ nhém yéu té phuong tién
hitu hinh. Cu thé, nhém bién Su thuan tién (STT) c6 4
bién do luong, Quan hé xa hoi (QHXH) c6 3 bién, Thu
tuc vay von (TTVV) c6 6 bién, Phuong tién hau hinh
(PTHH) c6 4 bién, Nhan vien (NV) c¢6 5 bién, Thuong
hiéu (TH) ¢6 4 bién va bac tinh san pham (DTSP) c6
6 bién. Két qua phan tich cho thay Hé s6 Cronbach’s
Alpha téng thé cua cac thang do co gia tri déu 16n hon
0,6 va hé s6 tuong quan bién téng cua cac bién quan
sat trong thang do ¢6 gia tri déu 16n hon 0,3

4.2 Phan tich nhan t6 EFA

Sau 2 14n thuc hién kiém dinh nhan t6 EFA va loai bé
02 bién trong yéu t6 Sy thuan tién va Dac tinh san pham
do heé s6 tai nhan t6 nho hon 0,5. Theo két qua phan
tich EFA, hé s6 KMO = 0,926> 0,5 va Barlett =0,000 <
0,5 cho thdy phan tich nhan t6 la phu hop va cac bién
c6 tuong quan nhau trong téng thé. Téng phuong sai
trich duoc 69,218%> 50%, cho biét cac nhan t6 duoc
trich giai thich 69,218% su bién thién cta du lieu. Dong
thoi, cac bién quan sat déu c¢6 hé sé tai nhan td lon hon
0,5, dam bao dugc mtc y nghia thong ke.

4.3 Phan tich héi quy Binary Logistic

Phuong phéap héi quy Birany Logistic dugc thuc
hién vé6i 7 bi€n doc lap (STT, QHXH, TTVV, NV, PTHH,
DTSP va TH) va bién phu thudc la quyét dinh vay vén
(bién gia nhan gia tri 0 = chua vay; 1 = da vay). Két
qua phan tich héi quy nhu sau:

Bing 1. Két qui mé hinh hoi quy

P . So quan sat = 195
Hol quy Logistie LRchi2(12) = 132727
_—_ _ Prob>Chi2 = 0,000
Log likelihood = 61,0842 Pseudo R2 = 0511
Tén bién doc 1dp  Hé so hoi quy  Sai so chudn  Mirc ¥ nghia  Exp(B)
STIT 0,952 0,445 0,032%# 2,590
QHXH 1,857 0,463 0,000%** 6.402
TIVV 0311 0,396 0.432 1.365
PTHH 1,180 0,379 0,002%** 3,255
NV 0.753 0.339 0.026** 324
DTSP 0414 0417 0.321 1.513
TH 4,558 0.964 0,000%** 95403
Hing so 4,442 0,846 0.000 84,956

Ghi chu: *, #*, *** |an lwgt c6 ¥ nghia thong ké & mire o la 10%, 5% va 1%.

M6 hinh uéc lugng c6 chi s6 Prob > Chi Squared la
0,000 nén mo hinh ¢6 y nghia théng ké mic 1%. Gia tri
tuyét doi cua chi s6 log likelihood tuong déi thap
(61,084) nén mo6 hinh xay dung ¢ trén la phu hop.
bong thoi, ma tran tuong quan va kiém dinh da cong
tuyén déu cho thady mo hinh xay dung trén khong xay
ra hién tuong ty tuong quan va da cong tuyén. Ngoai
ra, két qua kiém dinh mic do du bao chinh xac cua
mo hinh cho thay ty 1é du bao ding cuia ca mo hinh la
92,3%, ty lé nay cho thdy mo hinh c¢6 muic dy bao
chinh xac kha cao.
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Bing 2. M6 phéng xic suit ¥ dinh vay von thay doi
Mo phéng xic suat ¥ dinh vay von khi bien djc 1ip

Bién 50 B ef thay @6 1 don vi va xdc suit ban @iu la %

10 20 30 40 50
STT 0,952 2,591 22,35 3931 52,62 63,33 72,15
QHXH 1.857 6404 41.58 61.56 73,30 81.02 86.49
PTHH 1.180 3.254 26.56 44.86 58.24 68,45 76.49
NV 0,753 2,123 19.09 34.68 47.64 58.60 67.98
TH 4,558 95,393 91.38 95.98 97.61 98,45 98.96

Theo két qua phan tich, nhém yéu té quan hé xa
hoi, phuong tién hu hinh, thuong hiéu c6 tac dong
cung chiéu ¢ mitc y nghia 1%, va yéu t6é su thuan tién
va nhan vién c6 y nghia 5%. Riéng, Thu tuc vay von va
dac tinh san pham cho vay khong c6 tac dong dén
quyét dinh vay von. Thuc t€, trong béi canh canh tranh
gay gat gita cac ngan hang, tha tuc vay von va cac
chinh sach san pham vay von dugc khach hang danh
gia kha dong nhat, khong c6 su khac biet dang ké gita
cac ngan hang

4.4 Phan tich cac yéu t6 anh huwéng dén quyét
dinh vay von

- Su thuan tién: Gia s, xac sudt vay von ban dau la
10% néu ngan hang tao cho khach hang cam thay su
thuan tién trong giao dich cao thi xac sudt tang lén
22,35% trong diéu kién cac yéu t6 khac khong déi. Tru
s& chi nhanh hay cac phong giao dich truc thudc dat
& nhimg vi tri thudn loi nham gidp cho khach hang dé
dang trong qua trinh giao dich, linh hoat vé thoi gian
lam viéc lam cho khach hang, cho nén khi ¢é nhu ciu
vay von khach hang sé quyét dinh vay tai nhiing noi
thuan tién.

- Quan hé xa hoi: Néu xac suat y dinh vay vén ban
dau 1a 10%, KHCN ¢6 méi quan hé xa hoi thi xac suat
vay von tang 1én 41,58%. Khi dugc nguoi than va ban
bé gidéi thiéu thi khach hang sé tin tuéng hon, ho sé
tao cho khach hang mét niém tin vé mot ngan hang
tot. Dac biét, khi khach hang c¢6 méi than quen véi
nhan vién ngan hang thi xac sudt vay vén tai ngan
hang dé rat la cao.

- Phuong tién hitu hinh: Gia s, xac suat vay von
ban dau la 10% néu ngan hang c6 co s& vat chét, bé
ngoai khang trang sé tang lén 26,56%. Thuc vay, cac
trang thi€t bi va ki€n tric trong ngan hang cang tot,
hién dai va thuan tién lam cho khach hang cam thay
thoai mai va thién cam hon khi dén thuc hién giao
dich, dat biét tao dugc niém tin cho khach hang.

- Nhan vién ngan hang: Bi€n doc lap nay c6 tuong
quan thuan vdi quyét dinh vay vén cua KHCN véi mic
¥ nghia thong ké 5% va day la yéu té c¢o tac dong yéu
nhat so v6i cac bi€n khac. Nhan vién ngan hang la dai
dién cho hinh anh ngan hang khi giao dich véi khach
hang vi thé tac phong lam viéc cia nhan vién dac biét
quan trong, anh hudng truc ti€p dén cam nhan chu
quan cua khach hang vé hinh anh ngan hang.

- Nhan dién thuong hiéu: Yéu t6 thuong hiéu ngan
hang la mot bién c6 tac dong manh nhat trong cac
bién doc lap dua vao mo hinh va c¢é anh huéng tich
cuc dén quyét dinh vay von cua KHCN véi miie y nghia
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thong ke 1%. Bai 1é, thuong hiéu khong chi cung cdp
cho khach hang nhing loi ich vé mat chic nang
(thong qua san pham), ma con cung cap cho ho cac
loi ich vé mat tam 1y, cam xuc.

5. Cac ham y quan tri

- B6i voi yéu t6 Su thuan tién: phat trién hé thong
cac phong giao dich phan b6 ¢ cac dia phuong trong
tinh. M& rong mang ludi lién két véi cac dia diém kinh
doanh thong qua hé théng may POS. Day la mot trong
nhing tram giao dich cua ngan hang dugc bo tri &
nhiéu noi va khong bi gi¢i han bai thoi gian. Dong thoi,
phat trién s6 lugng, cai ti€én nang cao chat lugng hé
thong may ATM cua chi nhanh.

- Déi v6i yéu t6 Quan hé xa hoi: nham tang truong
KHCN quan hé giao dich trong thoi gian t6i ngan hang
can phai: thuc hién t6t chinh sach cham s6c khach hang
hién tai, tang cuong cong tac ti€p thi ctia nhan vién ngan
hang, tang cuong ti€p thi thong qua dién thoai, email,
mang xa hoi ctiing khong kém phan quan trong dé tang
truong s6 luong khach hang tai Chi nhanh.

- Déi v6i yéu t6 Phuong tién hau hinh: ngan hang
phai stia chia, xay dung ki€éu dang, mat dung cuta tru s&
chi nhanh va phong giao dich tuong déng véi nhau, bé
tri thém nhan vién 1€ tan tai chi nhanh va cac phong giao
dich, xay dung m¢ rong bai git xe rong rai nham dap
ung cho nhu ciu cua khach hang, giip khach hang
thuan lgi trong viéc chuyén va van chuyén tién.

- D6i voi yéu t6é Nhan vién ngan hang: thuong xuyén
t6 chiic cac khoa dao tao ky nang nghiép vu chuyén
mon cho doéi nga can bo nhan vién, nang cao su hiéu
bi€t sau sic vé san pham, dich vu. Dong thoi, 1ap ké
hoach cit can bo tré c6 trinh do, nang luc di dao tao
chuyén sau nham xay dung doi nga chuyeén gia gioi,
lam nong ¢6t cho ngudn nhan lyc trong tuong lai.

- B6i v6i yéu t6 Thuong hiéu ngan hang: can dua
hinh anh thuong hiéu ngan hang ti€p can gan rai véi
khach hang thong qua cac chuong trinh an sinh xa
hoi, thuc hién théng nhat vé hinh anh dé dé dang
nhan biét thuong hiéu tr dong phuc nhan vién, trang
tri noi that noi giao dich, miu biéu, bang huéng dan,
to roi, kiéu dang tru s&, phong giao dich mau...
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