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NGHIÏN CÛÁU
RESEARCH

1. Giúái thiïåu
Vúái 12 ngên haâng thûúng maåi (NHTM) àang hoaåt

àöång taåi tónh Traâ Vinh, caác ngên haâng luön phaãi àöëi
mùåt vúái sûå caånh tranh gay gùæt, khöng chó tûâ caác NHTM
khaác, maâ tûâ têët caã caác àõnh chïë taâi chñnh phi ngên
haâng khaác. Theo àoá, thöëng kï àïën ngaây 31/12/2018,
töíng dû núå cho vay àöëi vúái caác KHCN taåi Ngên haâng
TMCP Cöng Thûúng Viïåt Nam – CN Traâ Vinh àaåt 853
tyã àöìng, tùng trûúãng 23,7% so vúái nùm 2017). Tuy
nhiïn, theo baáo caáo cuãa NHNN tónh Traâ Vinh, thò dû núå
cho vay àöëi vúái caác KHCN taåi ngên haâng naây nùm 2018
chó chiïëm khoaãng 10,1% thõ phêìn trïn toaân tónh, coân
thêëp hún rêët nhiïìu so vúái caác NHTM…. Hún nûäa, nhêån
thûác cuãa KHCN vïì viïåc ài vay vöën taåi möåt ngên haâng
ngaây caâng kyä lûúäng, hay àoâi hoãi xem xeát, àaánh giaá
thêån troång trûúác khi thiïët lêåp quan hïå tñn duång. Do àoá,
viïåc tòm hiïíu, duy trò möëi quan hïå khaách haâng, thiïët
lêåp vaâ phaát triïín möëi quan hïå vúái khaách haâng múái laâ
yïu cêìu rêët quan troång cuãa ngên haâng hiïån nay. 

Vïì mùåt lyá thuyïët, cho àïën hiïån nay, caác nghiïn cûáu
vïì yá àõnh vay vöën cuãa khaách haâng caá nhên àaä àûúåc
tiïën haânh úã nhiïìu quöëc gia khaác. Taåi Viïåt Nam, nghiïn
cûáu vïì lônh vûåc naây cuäng àaä àûúåc thûåc hiïån úã trïn möåt
söë tónh thaânh, tuy nhiïn, do sûå khaác nhau vïì àöëi tûúång
nghiïn cûáu, võ trñ àõa lyá, nïn caác kïët quaã nghiïn cûáu coá
thïí seä khöng tûúng àöìng àöëi vúái àõa baân tónh Traâ Vinh,
cuå thïí laâ Ngên haâng TMCP Cöng Thûúng Viïåt Nam –
CN Traâ Vinh. 

2. Cú súã lyá thuyïët vaâ mö hònh nghiïn cûáu àïì xuêët
Nghiïn cûáu dûåa trïn nïìn taãng lyá thuyïët haânh vi dûå

àõnh (Theory Plan Behavior –TPB) do Ajzen (1991) àïì
xuêët. Khuynh hûúáng haânh vaâ haânh vi thûåc sûå cuãa caá
nhên bõ taác àöång búãi thaái àöå àöëi vúái haânh vi, chuêín
chuã quan vaâ nhêån thûác kiïím soaát haânh vi. Àïën nay coá
rêët nhiïìu nghiïn cûáu trong vaâ ngoaâi nûúác àaä dûåa trïn
lyá thuyïët TPB vaâ cuå thïí hoaá caác nhên töë aãnh hûúãng
àïën quyïët àõnh vay vöën cuãa KHCN.

Sûå thuêån tiïån: bao göìm caác yïëu töë nhû khöng gian
giao dõch, àõa àiïím giao dõch, võ trñ giao dõch vaâ thúâi
gian giao dõch. Yïëu töë thuêån tiïån àûúåc nhêån àõnh nhû
laâ möåt trong nhûäng yïëu töë quan troång taác àöång àïën yá
àõnh lûåa choån ngên haâng cuãa khaách haâng. 

Quan hïå xaä höåi: yïëu töë quan hïå xaä höåi àûúåc xêy
dûång dûåa trïn nïìn taãng yïëu töë “chuêín chuã quan”
trong khung lyá thuyïët vïì haânh vi dûå àõnh (TPB) cuãa
Ajzen (2001). Quyïët àõnh vay vöën seä chõu taác àöång búãi
caác möëi quan hïå cuãa khaách haâng nhû gia àònh, baån
beâ, àöìng nghiïåp hay möëi quan hïå vúái caác caán böå ngên
haâng.

Thuã tuåc vay vöën: khi thuã tuåc vay vöën caâng àún giaãn
hay nhanh goån KHCN coá yá àõnh tiïëp cêån nguöìn vöën
vay nhiïìu hún. Möëi quan hïå tûúng quan naây àaä àûúåc
chûáng minh qua caác nghiïn cûáu thûåc nghiïåm.

Phûúng tiïån hûäu hònh: cuå thïí laâ noái àïën caác trang
thiïët bõ vaâ kiïën truác trong ngên hang. Nïëu yïëu töë chêët

Caác yïëu töë aãnh hûúãng àïën quyïët àõnh vay vöën cuãa khaách
haâng caá nhên taåi Ngên haâng Thûúng maåi Cöí phêìn Cöng

Thûúng Viïåt Nam – Chi nhaánh Traâ Vinh

Nguyïîn Thõ Thuáy Loan
Lï Thõ Thu Diïìm

Khoa Kinh tïë, Luêåt – Trûúâng Àaåi hoåc Traâ Vinh
Taå Minh Phuá

Ngên haâng TMCP Cöng thûúng Viïåt Nam – Chi nhaánh Traâ Vinh

Nghiïn cûáu sûã duång mö hònh höìi quy Logistic kïët húåp vúái dûä liïåu àûúåc khaão saát trûåc tiïëp tûâ 195 khaách haâng caá
nhên àaä vaâ chûa vay vöën taåi ngên haâng thûúng maåi cöí phêìn (TMCP) Cöng thuúng Viïåt Nam - chi nhaánh Traâ
Vinh, àïí phên tñch caác yïëu töë aãnh hûúãng àïën quyïët àõnh vay vöën. Dûåa trïn cú súã lûúåc khaão caác nghiïn cûáu coá
liïn quan, mö hònh nghiïn cûáu àûúåc àïì xuêët göìm 7 yïëu töë (tûúng ûáng àûúåc ào lûúâng búãi 33 biïën söë) aãnh hûúãng
àïën quyïët àõnh vay vöën cuãa khaách haâng caá nhên. Kïët quaã nghiïn cûáu cho thêëy coá 5 nhoám yïëu töë coá taác àöång
cuâng chiïìu, bao göìm nhoám yïëu töë quan hïå xaä höåi, phûúng tiïån hûäu hònh, thûúng hiïåu, sûå thuêån tiïån vaâ nhên
viïn cuãa ngên haâng. Riïng nhoám yïëu töë vïì thuã tuåc vay vöën vaâ àùåc tñnh saãn phêím cho vay trong nghiïn cûáu naây
chûa phaát hiïån coá àiïím khaác biïåt. 
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lûúång khaách quan hiïån àaåi, thuêån tiïån seä laâm cho
khaách haâng thoaãi maái vaâ thiïån caãm khi àïën thûåc hiïån
giao dõch.

Nhên viïn ngên haâng: chêët lûúång àöåi nguä nhên viïn
ngên haâng laâ möåt yïëu töë aãnh hûúãng tñch cûåc àïën yá
àõnh lûåa choån ngên haâng giao dõch. Chêët lûúång nhên
viïn úã àêy thïí hiïån qua thaái àöå phuåc vuå, sûå thên thiïån,
lõch sûå khi phuåc vuå khaách haâng. 

Àùåc tñnh saãn phêím: bao göìm nhûäng yïëu töë vïì saãn
phêím cho vay nhû mûác cho vay, laäi suêët, phñ vaâ caác
chûúng trònh khuyïën maäi. Theo àoá, khi ngên haâng coá
nhûäng saãn phêím phuâ húåp vïì mûác cho vay, laäi suêët cho
vay hêëp dêîn, linh hoaåt, caånh tranh ài keâm vúái caác goái
ûu àaäi hêëp dêîn vaâ àûúåc niïm yïët roä raâng thò KHCN seä
quyïët àõnh vay vöën nhiïìu hún.

Thûúng hiïåu ngên haâng: uy tñn cuãa ngên haâng caâng
tùng cao vaâ thûúng hiïåu ngên haâng seä àûúåc biïët àïën
röång raäi, khi àoá khaã nùng khaách haâng lûåa choån ngên
haâng àïí thûåc hiïån giao dõch caâng cao. 

Töíng kïët caác lyá thuyïët trïn, mö hònh nghiïn cûáu
àûúåc àïì xuêët nhû sau:

3. Phûúng phaáp nghiïn cûáu
Nghiïn cûáu àûúåc thûåc hiïån qua hai giai àoaån:

nghiïn cûáu sú böå vaâ nghiïn cûáu chñnh thûác. Nghiïn
cûáu sú böå sûã duång phûúng phaáp phoãng vêën chuyïn
gia vaâ kiïím àõnh àöå tin cêåy thang ào trïn 10 quan saát
phoãng vêën thûã nhùçm muåc àñch hiïåu chónh baãn cêu hoãi 

Dûåa trïn kïët quaã nghiïn cûáu sú böå, tiïën haânh
phoãng vêën trûåc tiïëp 195 KHCN àaä vaâ chûa coá möëi
quan hïå tñn duång vúái ngên haâng. Dûä liïåu seä àûúåc phên
tñch vúái caác bûúác nhû sau: 1) Àaánh giaá àöå tin cêåy cuãa
thang ào qua hïå söë Cronbach’s Alpha, 2) Phên tñch
nhên töë khaám phaá (EFA) àïí xaác àõnh caác nhên töë, 3)
Phên tñch höìi quy nhõ phên Binary Logistic àïí xaác àõnh
mûác àöå aãnh hûúãng cuãa caác yïëu töë àïën quyïët àõnh vay
vöën. Ngoaâi ra, nghiïn cûáu cuäng sûã duång phoãng vêën
chuyïn gia àïí kiïím àõnh laåi kïët quaã nghiïn cûáu vaâ
tham vêën caác haâm yá quaãn trõ.

4. Kïët quaã nghiïn cûáu
4.1 Kiïím àõnh àöå tin cêåy thang ào
Theo kïët quaã kiïím àõnh Cronbach’s Alpha, vúái 33

biïën söë àûúåc àûa vaâo mö hònh ban àêìu, sau khi kiïím
àõnh àaä loaåi boã búát 1 biïën úã nhoám yïëu töë phûúng tiïån
hûäu hònh. Cuå thïí, nhoám biïën Sûå thuêån tiïån (STT) coá 4
biïën ào lûúâng, Quan hïå xaä höåi (QHXH) coá 3 biïën, Thuã
tuåc vay vöën (TTVV) coá 6 biïën, Phûúng tiïån hûäu hònh
(PTHH) coá 4 biïën, Nhên viïn (NV) coá 5 biïën, Thûúng
hiïåu (TH) coá 4 biïën vaâ Àùåc tñnh saãn phêím (DTSP) coá
6 biïën. Kïët quaã phên tñch cho thêëy Hïå söë Cronbach’s
Alpha töíng thïí cuãa caác thang ào coá giaá trõ àïìu lúán hún
0,6 vaâ hïå söë tûúng quan biïën töíng cuãa caác biïën quan
saát trong thang ào coá giaá trõ àïìu lúán hún 0,3

4.2 Phên tñch nhên töë EFA
Sau 2 lêìn thûåc hiïån kiïím àõnh nhên töë EFA vaâ loaåi boã

02 biïën trong yïëu töë Sûå thuêån tiïån vaâ Àùåc tñnh saãn phêím
do hïå söë taãi nhên töë nhoã hún 0,5. Theo kïët quaã phên
tñch EFA, hïå söë KMO = 0,926> 0,5 vaâ Barlett =0,000 <
0,5 cho thêëy phên tñch nhên töë laâ phuâ húåp vaâ caác biïën
coá tûúng quan nhau trong töíng thïí. Töíng phûúng sai
trñch àûúåc 69,218%> 50%, cho biïët caác nhên töë àûúåc
trñch giaãi thñch 69,218% sûå biïën thiïn cuãa dûä liïåu. Àöìng
thúâi, caác biïën quan saát àïìu coá hïå söë taãi nhên töë lúán hún
0,5, àaãm baão àûúåc mûác yá nghôa thöëng kï.

4.3 Phên tñch höìi quy Binary Logistic
Phûúng phaáp höìi quy Birany Logistic àûúåc thûåc

hiïån vúái 7 biïën àöåc lêåp (STT, QHXH, TTVV, NV, PTHH,
DTSP vaâ TH) vaâ biïën phuå thuöåc laâ quyïët àõnh vay vöën
(biïën giaã nhêån giaá trõ 0 = chûa vay; 1 = àaä vay). Kïët
quaã phên tñch höìi quy nhû sau:

Mö hònh ûúác lûúång coá chó söë Prob > Chi Squared laâ
0,000 nïn mö hònh coá yá nghôa thöëng kï mûác 1%. Giaá trõ
tuyïåt àöëi cuãa chó söë log likelihood tûúng àöëi thêëp
(61,084) nïn mö hònh xêy dûång úã trïn laâ phuâ húåp.
Àöìng thúâi, ma trêån tûúng quan vaâ kiïím àõnh àa cöång
tuyïën àïìu cho thêëy mö hònh xêy dûång trïn khöng xaãy
ra hiïån tûúång tûå tûúng quan vaâ àa cöång tuyïën. Ngoaâi
ra, kïët quaã kiïím àõnh mûác àöå dûå baáo chñnh xaác cuãa
mö hònh cho thêëy tyã lïå dûå baáo àuáng cuãa caã mö hònh laâ
92,3%, tyã lïå naây cho thêëy mö hònh coá mûác dûå baáo
chñnh xaác khaá cao.
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Theo kïët quaã phên tñch, nhoám yïëu töë quan hïå xaä
höåi, phûúng tiïån hûäu hònh, thûúng hiïåu coá taác àöång
cuâng chiïìu úã mûác yá nghôa 1%, vaâ yïëu töë sûå thuêån tiïån
vaâ nhên viïn coá yá nghôa 5%. Riïng, Thuã tuåc vay vöën vaâ
àùåc tñnh saãn phêím cho vay khöng coá taác àöång àïën
quyïët àõnh vay vöën. Thûåc tïë, trong böëi caãnh caånh tranh
gay gùæt giûäa caác ngên haâng, thuã tuåc vay vöën vaâ caác
chñnh saách saãn phêím vay vöën àûúåc khaách haâng àaánh
giaá khaá àöìng nhêët, khöng coá sûå khaác biïåt àaáng kïí giûäa
caác ngên haâng

4.4 Phên tñch caác yïëu töë aãnh hûúáng àïën quyïët
àõnh vay vöën

- Sûå thuêån tiïån: Giaã sûã, xaác suêët vay vöën ban àêìu laâ
10% nïëu ngên haâng taåo cho khaách haâng caãm thêëy sûå
thuêån tiïån trong giao dõch cao thò xaác suêët tùng lïn
22,35% trong àiïìu kiïån caác yïëu töë khaác khöng àöíi. Truå
súã chi nhaánh hay caác phoâng giao dõch trûåc thuöåc àùåt
úã nhûäng võ trñ thuêån lúåi nhùçm giuáp cho khaách haâng dïî
daâng trong quaá trònh giao dõch, linh hoaåt vïì thúâi gian
laâm viïåc laâm cho khaách haâng, cho nïn khi coá nhu cêìu
vay vöën khaách haâng seä quyïët àõnh vay taåi nhûäng núi
thuêån tiïån.

- Quan hïå xaä höåi: Nïëu xaác suêët yá àõnh vay vöën ban
àêìu laâ 10%, KHCN coá möëi quan hïå xaä höåi thò xaác suêët
vay vöën tùng lïn 41,58%. Khi àûúåc ngûúâi thên vaâ baån
beâ giúái thiïåu thò khaách haâng seä tin tûúãng hún, hoå seä
taåo cho khaách haâng möåt niïìm tin vïì möåt ngên haâng
töët. Àùåc biïåt, khi khaách haâng coá möëi thên quen vúái
nhên viïn ngên haâng thò xaác suêët vay vöën taåi ngên
haâng àoá rêët laâ cao. 

- Phûúng tiïån hûäu hònh: Giaã sûã, xaác suêët vay vöën
ban àêìu laâ 10% nïëu ngên haâng coá cú súã vêåt chêët, bïì
ngoaâi khang trang seä tùng lïn 26,56%. Thûåc vêåy, caác
trang thiïët bõ vaâ kiïën truác trong ngên haâng caâng töët,
hiïån àaåi vaâ thuêån tiïån laâm cho khaách haâng caãm thêëy
thoaãi maái vaâ thiïån caãm hún khi àïën thûåc hiïån giao
dõch, àùåt biïåt taåo àûúåc niïìm tin cho khaách hang.

- Nhên viïn ngên haâng: Biïën àöåc lêåp naây coá tûúng
quan thuêån vúái quyïët àõnh vay vöën cuãa KHCN vúái mûác
yá nghôa thöëng kï 5% vaâ àêy laâ yïëu töë coá taác àöång yïëu
nhêët so vúái caác biïën khaác. Nhên viïn ngên haâng laâ àaåi
diïån cho hònh aãnh ngên haâng khi giao dõch vúái khaách
haâng vò thïë taác phong laâm viïåc cuãa nhên viïn àùåc biïåt
quan troång, aãnh hûúãng trûåc tiïëp àïën caãm nhêån chuã
quan cuãa khaách haâng vïì hònh aãnh ngên haâng. 

- Nhêån diïån thûúng hiïåu: Yïëu töë thûúng hiïåu ngên
haâng laâ möåt biïën coá taác àöång maånh nhêët trong caác
biïën àöåc lêåp àûa vaâo mö hònh vaâ coá aãnh hûúãng tñch
cûåc àïën quyïët àinh vay vöën cuãa KHCN vúái mûác yá nghôa

thöëng kï 1%. Búãi leä, thûúng hiïåu khöng chó cung cêëp
cho khaách haâng nhûäng lúåi ñch vïì mùåt chûác nùng
(thöng qua saãn phêím), maâ coân cung cêëp cho hoå caác
lúåi ñch vïì mùåt têm lyá, caãm xuác. 

5. Caác haâm yá quaãn trõ
- Àöëi vúái yïëu töë Sûå thuêån tiïån: phaát triïín hïå thöëng

caác phoâng giao dõch phên böë úã caác àõa phûúng trong
tónh. Múã röång maång lûúái liïn kïët vúái caác àõa àiïím kinh
doanh thöng qua hïå thöëng maáy POS. Àêy laâ möåt trong
nhûäng traåm giao dõch cuãa ngên haâng àûúåc böë trñ úã
nhiïìu núi vaâ khöng bõ giúái haån búãi thúâi gian. Àöìng thúâi,
phaát triïín söë lûúång, caãi tiïën nêng cao chêët lûúång hïå
thöëng maáy ATM cuãa chi nhaánh. 

- Àöëi vúái yïëu töë Quan hïå xaä höåi: nhùçm tùng trûúãng
KHCN quan hïå giao dõch trong thúâi gian túái ngên haâng
cêìn phaãi: thûåc hiïån töët chñnh saách chùm soác khaách haâng
hiïån taåi, tùng cûúâng cöng taác tiïëp thõ cuãa nhên viïn ngên
haâng, tùng cûúâng tiïëp thõ thöng qua àiïån thoaåi, email,
maång xaä höåi cuäng khöng keám phêìn quan troång àïí tùng
trûúãng söë lûúång khaách haâng taåi Chi nhaánh.

- Àöëi vúái yïëu töë Phûúng tiïån hûäu hònh: ngên haâng
phaãi sûãa chûäa, xêy dûång kiïíu daáng, mùåt dûång cuãa truå súã
chi nhaánh vaâ phoâng giao dõch tûúng àöìng vúái nhau, böë
trñ thïm nhên viïn lïî tên taåi chi nhaánh vaâ caác phoâng giao
dõch, xêy dûång múã röång baäi giûä xe röång raäi nhùçm àaáp
ûáng cho nhu cêìu cuãa khaách haâng, giuáp khaách haâng
thuêån lúåi trong viïåc chuyïín vaâ vêån chuyïín tiïìn.

- Àöëi vúái yïëu töë Nhên viïn ngên haâng: thûúâng xuyïn
töí chûác caác khoáa àaâo taåo kyä nùng nghiïåp vuå chuyïn
mön cho àöåi nguä caán böå nhên viïn, nêng cao sûå hiïíu
biïët sêu sùæc vïì saãn phêím, dõch vuå. Àöìng thúâi, lêåp kïë
hoaåch cûã caán böå treã coá trònh àöå, nùng lûåc ài àaâo taåo
chuyïn sêu nhùçm xêy dûång àöåi nguä chuyïn gia gioãi,
laâm noâng cöët cho nguöìn nhên lûåc trong tûúng lai. 

- Àöëi vúái yïëu töë Thûúng hiïåu ngên haâng: cêìn àûa
hònh aãnh thûúng hiïåu ngên haâng tiïëp cêån gêìn ruãi vúái
khaách haâng thöng qua caác chûúng trònh an sinh xaä
höåi, thûåc hiïån thöëng nhêët vïì hònh aãnh àïí dïî daâng
nhêån biïët thûúng hiïåu tûâ àöìng phuåc nhên viïn, trang
trñ nöåi thêët núi giao dõch, mêîu biïíu, baãng hûúáng dêîn,
túâ rúi, kiïíu daáng truå súã, phoâng giao dõch mêîu... 
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