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TOM TAT

Muc tiéu nghién cizu nham xdc dinh cac nhan té dén y dinh tiép tuc vay von cia khach hang
ca nhan tgi Ngan hang thiong mai cé phan Xudt Nhap Khau Viét Nam - Chi nhanh Can Tho
(Eximbank Can Tho). Di# liéu nghién ciru duwoc thu thdp khdo sat 200 khach hang ca nhan
dd vay va ¢6 y dinh tiép tuc vay von cua Eximbank Can Tho. Mé hinh nghién ciru diroC Xay
dung, cdc phwong phap kiém dinh hé sé Cronbach’s Alpha, phan tich nhan té kham pha
(EFA) phan tich twong quan va phan tich hoi quy tuyen tinh da bién. Ket qua nghién cuu
xdc dinh dwge nam nhan té déc lap dnh huong deén y dinh tiép tuc vay von cua khéach hang,
dé la Thirong hiéu ngan hang, LAi suat vay vén, Thu tuc vay vén, Nhan vién ngan hang va
Phurong tién hitu hinh. Trén co sé két qud cua nghién ciru, tac gia dé xudt nam nhan té can
dwoc Eximbank Can Tho quan tam nham néng cao y dinh tiép tuc vay vén cua khach hang
trong thoi gian téi 1a Thwong hiéu ngan hang, L&i sudt vay von, Thi tuc vay vén, Nhan vién
ngan hang, Phwong tién hizu hinh.

Tir khoa: Eximbank Cdn Tho, khach hang, y dinh vay vén

Trich dan: Nguyén Thanh Thién, Bao Duy Huan, Nguyén Thi Lua va Cao Thi Sen, 2023.
Cac nhén té anh hudng den y dinh tlep tuc vay von ctia khach hang cé nhan tai
Ngan hang thuong mai ¢6 phan Xuat Nhap Khau Viét Nam — Chi nhanh Can

Tho. Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay D6.
17: 24-38.
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1. PAT VAN PE

Két thuc ndm 2020, mat bang l1ai suat
huy dong va cho vay co ban dugc kiém
sodt tot va 6n dinh, tao diéu kién thuan loi
dé phuc vu cho muc tiéu kép caa Chinh
phu. Co cau tin dung tiép tuc huéng vao
cac linh vuc san xuét kinh doanh, dac biét
1a cac linh vuc uu tién, tin dung ddi V6i
céc linh vuc tiém an rai ro duoc kiém soat
chat ché, bao dam an toan hoat dong ngan
hang. Tuy nhién, tinh hinh tang trudng tin
dung trong nhitng nam gan day gap rat
nhiéu kho khan, dac biét la trong giai
doan dich bénh Covid-19, mac du 1ai suat
cho vay da giam nhiéu dang ké nhu hién
nay 1a 6,5%/nam, nhung nhiéu ngan hang
khong cho vay dugc tir khach hang la
doanh nghiép dén khach hang ca nhan,
diéu nay co nghia 13 tinh hinh tang truong
tin dung con thap tham chi khong ting
trudng tin dung.

Ngan hang Nha nudc (NHNN) da lién
tiép 3 lan diéu chinh giam cac mac i
suat véi tong muac giam 1,5-2,0%/nam
dbi véi 1ai suat diéu hanh, giam 0,6-
1,0%/nam tran I4i suat tién giri cac ky han
dudi 6 thang, giam 1,5%/nam tran l4i suat
cho vay ngan han dbi véi cac linh vuc wu
tién (hién & muc 4,5%/nam). Két qua, mat
bang l4i suat cho vay di giam khoang
1%/nam trong ndm 2020 va xu hudng
giam l4i suat nay van tiép tuc trong hon
nira nam 2021 voi mic giam khoang
0,55%/mam (Huy Thang, 2021).

Ngan hang thuong mai ¢6 phan Xuat
Nhap Khau Viét Nam — Chi nhanh Can
Tho (Eximbank Can Tho) la mét trong
nhitng ngén hang hoat dong lau nam, thura
hudng thuong hiéu manh va luong khach
hang lon. Tuy nhién, trén dia ban thanh
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phd Can Tho c6 rat nhidu ngan hang dang
hoat dong. Vi thé, viéc canh tranh 13 rat
khéc liét, dac biét 1a canh tranh vé lai
suat, thu tuc vay vén, chat luong dich vu
va tién ich ngén hang.

Theo bao céo ciia Eximbank Can Tho,
tinh hinh huy déng vén cia ngan hang
giam xudng trong may nam trd lai day.
Nam 2018, huy d6ng vén cia ngan hang
dat 1.385 ty dong. Nam 2019, huy dong
von 1a 1.417 ty dong, tang 32 ty dong, ty
1€ 2,31% S0 v6i nam 2018 va nam 2020
huy dong von dat 1.291 ty dong giam 126
ty d6ng so véi nam 2019, ty Ié 8,89%.

Mat khac, dich bénh Covid-19 da anh
huong nang né dén nén kinh té, sy canh
tranh, ting 14i suat giri tién gitra cac ngan
hang ngay cang gay gat ciing khién cho
thi phan cua céac chi nhanh c6 dau hiéu
giam, dac biét la khach hang ca nhan.
Hon nita, lgi nhuan thu vé cua déi tuong
khach hang ca nhan thuong 1a cao hon
khach hang doanh nghiép, do li suét cho
vay cao. Pay la hoat dong quan trong va
chiém ty trong I6n nhat trong cac hoat
dong cip cho vay cua ngan hang thuong
mai. Do d6, nghién cttu nham xac dinh
cac nhan té anh hudng dén y dinh tiép tuc
vay von cua khach hang ca nhan tai
Eximbank Can Tho duoc thuc hién nham
dé xuat ham y quan tri nham nang cao y
dinh tiép tuc vay vén cua khach hang.

2. CO SO LY THUYET VA MO
HINH NGHIEN CUU

2.1. Co sé ly thuyét

Thuyét hanh dong hop 1y TRA duoc
Ajzen va Fishbein xay dung tir nam 1967
va dugc hiéu chinh mé rong theo thoi
gian. M0 hinh TRA (Ajzen & Fishbein,
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1975) cho thay xu huéng tiéu ding 1a yéu
t6 du doan tét nhat vé hanh vi tiéu dung.
MOi quan h¢ gitra ¥ dinh va hanh vi da
duoc kiém chung thuc nghiém trong rat
nhiéu nghién ctu ¢ nhiéu linh wvuc
(Ajzen, 1991; Ajzen & Fishben, 1975;
Canary & Seibold, 1984; Sheppartwick et
al., 1988).

M6 hinh TPB khic phuc nhugc diém
cia TRA bang cach thém vao mot bién
nita 12 hanh vi kiém soat cam nhan c6
nguon goc tir Iy thuyét tw hiéu qua SET
(self-efficacy theory). Ly thuyét SET
dugc Bandura dé xuat nam 1977 tir ly
thuyét vé& nhan thiac xa hoi. Cac nghién
ctru cho thay rang hanh vi cta con nguoi
anh huong manh boi sy tu tin cua ho
trong kha ning ctia minh dé thyc hién
hanh vi d6 (Bandura et al., 1980).

Hanh vi khach hang la nhirng hanh
dong lién quan truc tiép dén viée c6 duoc,
tiéu dung va xtr ly thai bo nhitng hang héa
va dich vy, bao gém cac qua trinh quyét
dinh trudc va sau nhitng hanh dong nay
(Engel et al., 1995).

Y dinh tiép tuc vay vén la mot qué
trinh duoc dién ra ké tir khi nguoi di vay
hinh thanh y thirc vé nhu cau, dén khi tién
hanh tim hiéu thong tin dé dwa ra quyét
dinh vay, hoic lap lai quyét dinh vay von,
trong d6 quyét dinh vay duoc xem 2 giai
doan cubi cing cua qué trinh théng qua
quyét dinh vay von. D6 1a két qua cua qué
trinh chon loc, danh gia cac chon lya trén
co s& can doi giita nhu cau va kha nang,
gitra gia tri nhan duogc va tén that mat di,
gitra tong loi ich nhan dugc so vai chi phi
bo ra dé co duoc san pham d6 dudi su tac
dong cua nhitng nguoi xung quanh, bén
canh cé4c tinh hubng bat ngo xay ra va
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nhitng rai ro khi khach hang nhan thuc
dugc trude khi dua ra quyet dinh vay von
& mot to chire tin dung.

Oliver (1999), cho rang Iong trung
thanh 1a mot su cam két sdu sac mua lai
hodc ghé tham lai san pham/dich vy wa
thich trong tuong lai, do d6 gay ra su lap
lai cung nhan hiéu hodc dat hang lai, du
nhitng anh huéng hoan canh va né luc
marketing c¢6 kha ning dan dén viéc
chuyén ddi hanh vi.

2.2. Mt sé nghién ciu c6 lién quan

C6 nhiéu nghién ctru vé ¥ dinh tiép tuc
vay vén caa khach hang ca nhan nhu cia
Ansah (2014), Rehman va Ahmed
(2008), Coetzee et al. (2012), Rao va
Sharma (2010), Hoang Trong Hung va
Nguyén Buc Hiéu (2020), Pham Héng
Manh va Bong Trung Chinh (2013), Ha
Nam Khanh Giao va Ha Minh Dat
(2014), Pham Thi Tam va Pham Ngoc
Thay (2010), Luong Trung Ngai va Pham
Vin Tai (2020), Tran Thi Thu Huong va
Phudc Minh Hiép (2020), Nguyén Thi
Hang va Nguyén Minh Tuan (2020),
Phan Quan Viét, Tran Anh Tuén va Dinh
Hoang Anh Tuan (2020).

Panh gia tong quan tai liéu luoc khao
chua c6 nhiéu nghién ctu vé hanh vi
khéach hang trong viéc stir dung lap lai va
mét s6 nghién ctu vé ¥ dinh tiép tuc vay
tién tai cac ngan hang. Chua c6 co so ly
luan toan dién vé y dinh cua khach hang.
Chua c6 nhiéu nghién ciru danh gia day
du cac nhan t6 anh hudng dén y dinh tiép
tuc vay vén cua khach hang ca nhan. Céc
nghién ctru trude thuong su dung cac ly
thuyét vé TRA, TPB va ké thira c4c nhan
t6 anh huong cua cac nghién ciru co lign



Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay Do

S6 17 - 2023

quan. Phan I6n céc nghién ciu sir dung
két hop gitra nghién ctru dinh tinh va dinh
lwong, sir dung phwong phap hoi quy
tuyén tinh da bién dé thuc hién cac budc
phan tich dir liéu, tr d6 dua ra duoc cac
két qua nghién ciu va cac nhan té anh
huéng dén y dinh tiép tuc vay tién cua
khach hang. Pong thoi, chua c6 nghién
ctru ddi voi v dinh tiép tuc vay von cua
khach hang ca nhan tai Eximbank Can
Tho. Bén canh d6, nghién ciru vé y dinh

Bang 1. Téng hop cac nhan té anh hwéng

tiép tuc vay tien cua khach hang chinh la
tien dé dé xac dinh dugc nhirng nhan to
anh huong dén hanh vi quyét dinh chon
vay von cua khach hang.

2.3. M6 hinh nghién ciru dé xuat

Tir co s6 ly thuyét, tham khao céc tai
liéu nghién cuu lién quan, nhom tac gia
da dua ra dwgc mo hinh nghién ctu gom
cb cac nhan to6 sau:

Nhan to ‘ Nguon tham khio
(1) Thi tuc vay Pha~r_n !—|0Eg Ma{lh va bong Trung ;Chl?]h (2;013)1 Lu(m% Trqnﬁ
vén (+) Ngéi va Pham Van Tai (2020), Nguyen Thi Hang va Nguyen Min

Tuan (2020), Ansah (2014)

(2) Léi suat vay

Ha Nam Khéanh Giao va Ha Minh Dat (2014), Luong Trung Ngai
va Pham Van Tai (2020), Nguyen Thi Hang va Nguyén Minh Tuan

von () (2020); Ansah (2014), Rao va Sharma (2010)
Tran Thi Thu Huong va Phuéc Minh Hiép (2020), Luong Trung
A Ngdi va Pham Van Tai (2020), Nguyén Thi Hang va Nguyén
(?&Zhﬁi?%g(z)@ " Minh Tuén (2020), Phan Quan Viét va cong su (2020), Ha Nam

Khanh Giao va Ha Minh DPat (2014), Rehman va Ahmed (2008),
Rao va Sharma (2010)

(4) Nhan vién
ngan hang (+)

Luong Trung Ngai va Pham Van Tai (2020), Phan Quan Viét va
cong su (2020), Ha Nam Khanh Giao va Ha Minh Dat (2014), Rao
va Sharma (2010)

(5) Thuong hi¢u
ngan hang (+)

Tran Thi Thu Huong va Phudc Minh Hiép (2020), Luong Trung
Ngai va Pham Van Tai (2020), Ha Nam Khanh Giao va Ha Minh
Pat (2014), Nguyén Thi Hang va Nguyén Minh Tuan (2020), Phan
Quan Viét va cong su (2020), Coetzee et al. (2012), Ansah (2014)

(6) Su thuan tién
(+)

Luong Trung Ngii va Pham Van Tai (2020), Nguyén Thi Hang va
Nguyén Minh Tuan (2020), Pham Thi Tam va Pham Ngoc Thdy
(2010), Pham Hong Manh va Bong Trung Chinh (2013), Rehman
va Ahmed (2008), Ansah (2014)

(Nguon: Tong hop tir uroc khao tai lidu, 2021)
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Vi vay, nhom tac gia dé xuat 06 nhan
t6 anh huong dén ¥ dinh tiép tuc vay vén
cua khach hang cd nhan tai Eximbank
Can Tho gdm 06 bién doc Iap 1a: Thu tuc

Thu tuc vay vén
L4i suat vay von
Phuong tién hitu hinh

Nhén vién ngén hang

vay von, L&i suat vay von, Phuong tién
htru hinh, Nhan vién ngén hang, Su thuan
tién, Thuong hiéu ngan hang va bién phu
thudc 14 Y dinh tiép tuc vay von.

Y dinh tiép tuc
vay von cua

Su thuan tién

Thuong hiéu ngén hang

KHCN

Hinh 1. Md hinh nghién ctru dé xuat
(Nguon: Nhom tac gia, 2021)

3.2. PHUONG PHAP NGHIEN CcUU

Nghién ctiu st dung két hop nghién cau
dinh tinh véi nghién ctru dinh lugng.

Nghién ctru dinh tinh

Nham xac dinh mé hinh nghién cuau,
hiéu chinh va bd sung cac bién quan sat
ding dé do luong cac khai niém nghién
ctru. Can clr vao cac bién do luong cua
thang do tai liéu lugc khao, sau do tham
van y Kién cua cac chuyén gia trong linh
vuc ngan hang va tién hanh nham diéu
chinh, bo sung cac bién quan sat cho phu
hop thuc tién va dat do tin cay két qua hinh
thanh bang cau hoi chinh thic dé sir dung
cho nghién ctru. Nghién ctru stir dung bang
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cau hoi khao sét tryc tiép khach hang, su
dung thang do Likert 5 muc d6 (Likert,
1932) dé do luong gia tri cac bién quan sat
tir 1 dén 5.

Nghién ciru dinh lweng

Puoc thuc hién théng qua ky thuat thu
thap s6 liéu 1a phong van truc tiép doi
tuong nghién ciu tai quay giao dich
Eximbank Can Tho.

Phwong phap thu thap thong tin

La phong van theo mot bang cau hoi
dugc soan san. Phuong phap 1dy mau xac
suit ngau nhién duogc sir dung véi ky thuat
chon mau thuan tién.
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Phwong phap thu thap sé liéu

Trong phuong phép phan tich nhén td,
kich thuéc mau s& phu thudc vao sé lugng
bién quan sat duoc dwa vao trong phan tich
nhan to.

Xdc dinh cé mdu: Theo Hair et al.
(1998), thi cho ring kich thuéc mau toi
thiéu phai 12 50 va néu phan tich (EFA) thi
ty 1& quan sét 1a 5:1, nghia 1a mdi bién do
ludng can c6 ti thiéu 5 quan sat. M6 hinh
nghién cau cia dé tai c6 26 bién do luong
(bién doc lap). Do d6 c& mau cho dé tai
nghién ciru can phai c6 to| thiéu 1a 130.
Theo d6, dé dam bao du s quan sat c6 tinh
dai dién cho nghién cau nén ¢ mau cua dé
tai nghién cuu la 200.

S6 liéu thtr cap cua dé tai duoc thu thap
tir c4c ngudn: (1) Céac bao cao thudong nién
ctia Eximbank Can Tho dugc thu thap truc
tiép tr Phong Khéach hang c& nhan va
Phong Dich vu Khach hang (Phong Ké
toan); Ngan hang Nha nudc Viét Nam Chi
nhénh Can Tho va mot s6 tai liéu lién quan
dén dbi tuong nghién ctw, (2) Cac nghién
cliu cia cac dé tai, du &n nnghién cuu, tai
liéu hoi thao ¢ lién quan dén linh vuc ngan
hang, (3) Céac nhan dinh, danh gia cua cac
nha chuyén mén, quan ly trong linh vuc
ngan hang duoc thu thap thdng qua thao
luan, phong van.

Bang 2. Két qua thong ké vé Gii tinh

S6 ligu so cap dugc thu bang céch gii
bang cdu hoi dén doi tugng khach hang ca
nhan.

Phuwong phap phan tich: Cac phuong
phap phan tich thong ké mo ta, phuong
phap phan tich tan s6 mo ta va t|m hiéu vé
dic tinh phan phdi caa mot mau sé liéu thd
la 1ap bang phan phdi tan s6 can phai lap
bang tan s6, va sir dung cac cong cu kiém
dinh tién hanh x4c dinh do tin cay cua
thang do (Cronbach’s Alpha), phan tich
nhan té (EFA), kiém dinh gia tri trung binh,
kiém dinh mé hinh bang hdi quy, thang do
Likert 5 mirc 6 duoc st dung dé do luong
cam nhan cua ddi tuong dugc khao sat, xac
dinh méi twong quan,... TAt ca cac thao tac
nay dugc tién hanh bang phan mém SPSS
23.0. Két qua phan tich cho céi nhin tong
quat vé cac nhan té anh hudng dén y dinh
tiép tuc vay von caa khach hang ca nhan
d6ng thoi ciing tim hiéu duoc méi lién quan
gita cc nhan té trong viéc anh huong dén
¥ dinh tiép tuc vay von ciia khach hang cé
nhan.

4. KET QUA NGHIEN CcUU

4.1. Thong ké mé ta mau nghién ciu

Két qua khao sat vé gigi tinh ¢ Bang 2
cho thay khach hang nir gidi 1a 84 nguoi
chiém ty 1¢ thap véi 42% va nam giéi la
116 ngudi chiem ty 1€ 58%.

Giéitinh  Tansd Ty I8 (%)

Nam 116 58,0
Nit 84 42,0
Tong 200 100,0

(Nguon: Két qua phan tich diz liéu 200 khach hang, 2021)
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Két qua khao sat vé do tudi cho thay
do tudi cua d6i tugng dugc khao sat trong
mau thu thap duoc chia thanh 5 nhom.
Khach hang c6 d6 tudi tir dudi 25 tudi co
19 ngudi chiém ty Ié thap nhat véi 9,5%,
khach hang c6 d6 tudi tir 25 tudi dén duéi
30 tudi c6 30 ngudi chiém ty & V6i
15,0%, khach hang c6 do tudi tir trén 30
tudi dén dudi 40 tudi co 60 ngudi chiém
ty 1€ cao vai 30,0%, khach hang co do
tudi tir trén 40 tudi dén dudi 50 tudi Voi
63 ngudi chiém ty 1é cao nhat véi 31,5%
va khach hang c6 do tuoi tir 50 trg 1én co
28 ngudi chiém ty 18 thap voi 14,0%.

Két qua khao st vé trinh do hoc van
cho thay khach hang c6 trinh d¢ trén dai
hoc kha it v&i 11 ngudi chiém ty 18 5,5%,
c6 trinh 6 THPT tro xudng co 62 ngudi
chiém ty 18 vai 31%, khach hang ¢ trinh
d6 d6 cao dang/trung cap c6 75 nguoi
chiém ty 1& cao nhat véi 37,5%, cudi cling
khach hang c6 trinh d6 dai hoc c6 52
ngudi chiém ty 18 26,0%. Diéu nay cho
thidy nhoém nguoi cé trinh d6 sé tiép can
va hiéu rd vé muc dich vay von hon.

Khao séat vé thu nhap cho thay khéch
hang c6 mirc thu nhap tir 5 triéu dong tro
xuéng c6 11 ngudi chiém ty ¢ thap nhat
Vi 5,5%, khach hang cd mirc thu nhap tur
5 triéu dong dén dudi 10 triéu dong c6 57
ngudi chiém ty 18 voi 28,5%, khach hang
c6 muc thu nhap tir trén 10 triéu dong co
132 nguoi chiém ty 1& cao nhat voi
66,0%.

Két qua khao sét vé nghé nghiép duoc
phéan thanh 04 nhom. Khach hang thugc
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nhém noi tro ¢ 7 nguoi chiém ty 1¢ thap
nhat vai 3,5%, khach hang thuoc nhém
cdng chic/vién chirc ¢ 43 nguoi chiém
ty 1¢ v&i 21,5%, khach hang thuoc nhom
céng nhan/nhan vién c6 51 nguoi chiém
ty I¢ cao véi 25,5%.

4.2. KIEM PINH PQ TIN CAY
CUA THANG PO

Loai c4c bién quan sat c6 hé sé tuong
quan bién - tong nho (nho hon 0,3), tiéu
chuan chon thang do khi c6 do tin cay
Alpha 16n hon 0,6 (Nunally & Burnstein,
1994). Cac muc gia tri cua Alpha: Lén
hon 0,8 13 thang do luong tét, tir 0,7 dén
0,8 l1a st dung dugc, tir 0,6 tro 1én 1a co
thé sir dung trong truong hop khai niém
nghién ctiru 1a méi hodc 1a méi trong boi
canh nghién ctru (Peterson, 1994; Slater,
1995; Hoang Trong va Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2008).

Cac hé s Cronbach's Alpha néu loai
bién déu Ién hon 0,6 va < H¢ sb
Cronbach’s Alpha bién tong. Két luan,
thang do dat d¢ tin cay (Slater, 1995;
Hoang Trong va Chu Nguyén Mong
Ngoc, 2008).

Nhin chung qua kiém dinh d¢ tin cay 7
thang do vé&i 30 bién quan séat cho thay
cac thang do cac bién déu hé s tuong
quan bién tong nho (nho hon 0,3), va hé
s6 Cronbach's Alpha lén hon 0,6. Tuy
nhién, Hé sé Cronbach's Alpha bién téng
Phuong tién hitu hinh = 0,730, nhung €0
01 bién quan sat (phuong tién hitu hinh —
PTHHS5) hé s6 Cronbach's Alpha duéi
0,6.
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Bang 3. Kiém dinh D9 tin ciy thang do

) Trung binh Phuong sai Tuong Cr(JFrII%Z(():h'S
Sott Mahoa  thangdonéu thangdonéu quan bien Alpha
loai bien loai bien tong £ Sk
neu loai bien
I. Hé s6 Cronbach's Alpha bién tong Nhan vién ngan hang = 0,861
1 NVNH1 14,39 7,044 0,690 0,830
2 NVNH2 14,39 6,682 0,688 0,831
3 NVNH3 14,43 6,780 0,711 0,824
4 NVNH4 14,47 7,034 0,656 0,838
5 NVNH5 14,48 7,276 0,656 0,838
I1. Hé s6 Cronbach’s Alpha bién téng Sw thuan tién = 0,849
6 STT1 10,52 3,970 0,695 0,805
7 STT2 10,66 3,986 0,699 0,804
8 STT3 10,46 3,858 0,714 0,797
9 STT4 10,61 3,777 0,650 0,827
I11. Hé s6 Cronbach's Alpha bién tong Phwong tién hiru hinh = 0,730
10 PTHH1 14,71 4,378 0,604 0,640
11 PTHH2 14,75 4,502 0,582 0,650
12 PTHH3 14,69 4,185 0,625 0,628
13 PTHHA4 14,80 4,362 0,619 0,635
14 PTHH5 14,54 5,687 0,115 0,824
IV. Hé s6 Cronbach's Alpha bién tong Thi tuc vay von = 0,836
15 TTVV1 10,93 4,212 0,680 0,787
16 TTVV2 10,99 4,608 0,636 0,806
17 TTVV3 11,00 4,317 0,676 0,788
18 TTVV4 11,08 4,375 0,677 0,788
V. Hé s6 Cronbach's Alpha bién tong Thwong hiéu ngan hang = 0,761
19 THNH1 10,37 3,078 0,604 0,679
20 THNH2 10,59 3,409 0,558 0,706
21 THNH3 10,42 3,098 0,594 0,685
22 THNH4 10,37 3,521 0,483 0,743
VI. Hé sé6 Cronbach's Alpha bién tong L4i suat vay vén = 0,836
23 LSVV1 10,13 3,537 0,662 0,795
24 LSVV2 10,16 3,649 0,647 0,801
25 LSVV3 10,08 3,628 0,670 0,791
26 LSvV4 10,21 3,591 0,688 0,783
VI1I. Hé s6 Cronbach's Alpha bién tong Y dinh tiép tuc vay von = 0,897
27 YDTT1 10,44 3,765 0,840 0,840
28 YDTT2 10,43 3,824 0,803 0,855
29 YDTT3 10,39 4,159 0,720 0,885
30 YDTT4 10,45 4,298 0,725 0,884

(Nguon: Két qua phan tich diz liéu 200 khach hang, 2021)
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4.3. Phan tich nhan té kham pha EFA
Bang 4. Ma tran xoay nhan té

Ndi dung Ky hiéu Hé so tai  Nhan to
NVNH3 0,836
NVNH1 0,788

Nhan vién Ngan hang NVNH2 0,775  Doc lap
NVNH4 0,757
NVNH5 0,749
STT3 0,838

Su thuan tién STT2 0,821  Doc lap
STT1 0,813
STT4 0,775
TTVV4 0,811

Thu tuc vay von TTVV1 0,802
TTVV2 0,785  Pac lap
TTVV3 0,775
LSVV4 0,828

L4i suat vay von LSVV1 0,787
LSVV2 0,777  Paoc lap
LSVV3 0,774
PTHH2 0,791

Phuong tién hiru hinh ~ PTHH1 0,774
PTHH3 0,774 Doc lap
PTHH4 0,767
THNH1 0,801

Thuong hiéu ngan hang THNH3 0,735 Dac lap
THNH?2 0,702
THNH4 0,679
YDTT1 0,916

Y dinh tiép tuc vay YDTT2 0,895
YDTT4 0,842
YDTT3 0,840

(Nguon: Két qua phan tich da liéu 200 khach hang, 2021)
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Heé s6 KMO: KMO = 0,803 nén phan hop. Nhu vay, 06 nhan t6 nay giai thich
tich nhan té duoc chap nhan véi dix liéu  duogc 66,407% o bién thién cua dir liéu,
nghién ctu. Kiém dinh Bartlett co macy 06 nhan t6 co diém dung trich
nghia (Sig.) = 0,000 < 0,001 cho biét c6 Eigenvalues = 1,641 > 1. Do dé duoc gii
cac bién quan sat trong quan voi nhau ¢ lai trong mo hinh.

y nghia thong k&, do d6 cac quan sat phu Ma tran xoay nhan té: K&t qua phan
hop cho EFA. tich dit liéu cho thiy hé sé tai nhan té

Tong phuong sai trich 1a 66,407% > (factor loading) > 0,5, két qua 25 bién
50% khang dinh md hinh EFA la phi  quan sat déu dat yéu cau.

4.4, Phan tich twong quan Vi bién phu thude ¥ dinh tiép tuc vay vén
(YDTT) véi mic ¥ nghia (Sig.) < 0,05

Ket qua phan tich twong quan cho thay, ddng thoi he sér#0

c4c bién doc lap déu c6 mdi twong quan

Bang 4. Két qua phan tich twong quan

NVNH STT TTVV. THNH LSVV PTHH YDTT

NVNH Hésdr 1

STT Heésér 0,313 1

TTVV Hésér 0,185™ 0,134 1

THNH Hésér 0,273™ 0,203 0,320 1

LSVV Hésdér 0,151 0,059 0,293" 0,258™ 1

PTHH Hésdér 0,220 0,162° 0,254™ 0,270 0,371 1

YDTT Hésér 0,399™ 0,272 0,472 0,567 0,458 0,410 1
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0000 0,000
N 200 200 200 200 200 200 200

** Tuong quan & muc y nghia 0,01%

*, Tuong quan & murc y nghia 0,05%

(Nguon: Két qua phan tich diz liéu 200 khach hang, 2021)

4.5. Phan tich hoi quy tuyén tinh da  doc Iap dua vao md hinh hoi quy giai
bien thich duoc 53,1% su thay doi cua bien y
s : ., dinh tiép tuc vay von. Hé sé Durbin -
Két qua Phan tich phuong sai cho thay, =* - . i )
gid tri F = 38,621 tai Sig. = 0,000 < 0,05 WVatson = 1,937 nam trong khoang 1,5 -
R hiéu chinh = 0,531, c6 nghta 1a bién 2> NeN khONg co ty twrong quan xay ra.
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Bang 5. Két qua phan tich héi quy
, Hé so
M6 hinh B Sal §0 Beta t M}rc y phong dal.
chuan nghia Sig.  phwong sai
VIF
Hang sb -0,912 0,304 -3,001 0,003
NVNH 0,179 0,054 0,177 3,339 0,001 1,196
STT 0,087 0,053 0,085 1,638 0,103 1,138
TTVV 0,214 0,051 0,222 4,165 0,000 1,202
THNH 0,382 0,061 0,338 6,252 0,000 1,242
LSVV -0,242 0,058 -0,228 4,207 0,000 1,242
PTHH 0,138 0,060 0,125 2,306 0,022 1,250

(Nguén: Két qua phan tich di

Theo két qua hdi quy da chuan héa cho
thdy Thuong hiéu ngan hang cé anh
huong manh nhat véi hé sb Beta 14 0,338,
LAi suat vay von 0,228, thu tuc vay von
0,222, Nhéan vién ngéan hang 0,177 va
cudi cung la Phuong tién hitu hinh 1a
0,125.

ligu 200 khach hang, 2021)

4.6. Kiém dinh sw khac biét vé cac
diic diém ca nhan

Qua kiém dinh T-test, one-way Anova
vé cac dic diém c4 nhan cho thiy Gidi
tinh, Do tudi, Trinh d6 hoc van, Thu nhap
hang thang, Nghé nghiép va ¥ dinh tiép
tuc vay von khdng c6 su khac biét.

Bang 6. Két qua kiém dinh sy khéc biét theo one-way Anova

Stt Tiéu chi Levene Statistic (Sig.)  Anova (Sig.)
1 Do tudi 0,478 0,220
2 Trinh d6 hoc van 0,015 0,786 (Welch)
3 Thu nhap hang thang 0,767 0,909
4 Nghé nghiép 0,777 0,634

(Nguon: Két qua phan tich di

5. KET LUAN VA PE XUAT HAM
Y QUAN TRI

5.1. Két ludn

Két qua nghién ciru x4c dinh duoc ndm
nhan t6 doc 1ap anh huong dén y dinh tiép
tuc vay von ctia khach hang, sap xép theo
thr ty muc do tac dong cua cac nhan td:
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liéu 200 khach hang, 2021)

Thuong hiéu ngan hang, LA&i suat vay
vbn, thu tuc vay vén, Nhan vién ngan
hang, Phuong tién hitu hinh. Cac bién
dinh tinh vé dic diém ca nhan va y dinh
tiép tuc vay von ctia khach hang nhu (gidi
tinh, d6 tudi, trinh do hoc vén, thu nhap,
nghé nghiép) khong c6 su khac biét.
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5.2. Ham y quan tri
5.2.1. Thwong hiéu ngan hang

Eximbank Can Tho cin tim ra thé
manh riéng va tu xac dinh mgt phan khic
thi truong phu hogp, tranh tinh trang sao
chép 1an nhau tao mot khuén mau nhu
nhau. Cung cdp dich vu da dang, chat
lugng cao vdi doi1 ngli nhan vién chuyén
nghiép, than thién. Quang cao va truyén
thong hiéu qua hon, sitr dung nhiéu coéng
cu khac nhau: quang cao trén tivi, bao chi,
dat pano, tai trg sy kién, td churc hoi thao
va hang loat hinh thtrc khéc; don ctr nhu
Eximbank Can Tho tai trg cho cac phong
trao cua dija phuong t6 chirc nhu: trong
cay xanh, tai trg an sinh xa hoi,... trén dia
ban thanh phé Can Tho. Bén canh d6, can
b tin dung can tranh thi mbi quan hé tir
nguoi than, ban be de gidi thiéu khach
hang c6 nhu cau vay von cho ngan hang,
dong thoi thudng xuyén quan tam, gip go
cac khach hang dang vay vén dé tao su
hai long, 4n tuong tot dep qua d6 ho gidi
thiéu nguoi than, ban be ctia ho cho ngan
hang.

5.2.2. Ldi sudt vay vén

Xay dung mot biéu 14i suét thap va phi
hap dan, linh hoat véi tung dbi tuong
khach hang. Can ctr trén 13i sut huy dong
v6n, chi phi hoat dong ciia ngan hang dé
dé ra mot biéu 1ai suat cho vay phu hop
hon 14 bang moi cach tan thu khach hang.
Mait khac, trong tinh hinh thi truong hién
nay thi vin dé khach hang quan tim
khong chi 13 13i suat, biéu phi ma tong
quat hon d6 1a 1o1 ich tai chinh ma ngan
hang mang lai cho khach hang. Bén canh
d6, Eximbank Can Tho can chu dong
phan khic khach hang dé dua ra cac
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chinh sich chim s6c khach hang nham
gilr chan khach hang hién htu va thu hat
khach hang méi. Eximbank Can Tho ¢
thé xay dung géi thong bao toan dién cac
thong tin khoan vay dén khach hang
thong qua kénh SMS, bao gom nhimng
thdng tin: nhic no dén han, thay doi lai
suat, hét thoi gian vu dai 13i suat, cac
chinh sach va chuong trinh vu dai méi co
thé phu hop cho khach hang.

5.2.3. Thii tuc vay vén

San pham tin dung cang da dang va
pht hop véi nhu cau cta khach hang, cac
quy dinh thi tuc vé bao dam tién vay va
vbn tu c6 cua khach hang tham gia vao
phuong an vay phu hgp va quy dinh rd
rang, nhanh chong thi khach hang cang dé
dang tiép can ngan hang dé vay von. Bén
canh d6, nhan vién ngan hang ciing can
huéng dan cu thé, giai thich rd rang va chi
tiét cac thi tuc vay von ma khach hang ca
nhan can phai c6 khi vay vbn, giai thich
1& cho khach hang biét dugc cac quy dinh
hay cac diéu khoan trong hop dong vay
vbn, hop dong thé chip tranh tinh trang
khach hang ca nhéan phai di lai nhiéu lan
va cho doi qué 1au; khong hiéu hodc hiéu
khong ré dan dén khiéu nai hay khong hai
long ctia khach hang d6i voi nhan vién
phuc vu.

5.2.4. Nhén vién ngan hang

Nhén vién cta ngan hang 13 dbi tuong
tiép xtc, truc tiép giao dich véi khach
hang, 1a cau nbi giita khach hang véi cac
san phrflm, dich vu cua ngan hang. Vi vay,
Eximbank Can Tho cin chi trong ngay tir
cong tac tuyén dung, diao tao va bd tri
nhan vién hop 1y, dinh ky t6 chirc cac dot
kiém tra giam sat lai ning lyc chuyén
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mon cua nhan vién dé nang cao trinh do,
hoan thién kha nang phuc vu khach hang,
tranh xay ra sai s6t. Thuong xuyén to
chtrc tdp huin nang cao trinh d6 chuyén
mon nghiép vu, k¥ ning giao tiép khach
hang, chl trong trong cong tic tuyén
dung nhan vién mdi, c6 cac dii ngd hip
dan, moi truong lam viée tot cho nhan
vién cong tac. Mit khac, két hop mot
cach hop 1y ché d6 khen thuéng va ky
luat, tao tinh than lam viéc c6 trach nhiém
trong mdi can bo, tranh vain dé tiéu cuc
x4y ra, 1am mat uy tin ctia ngan hang.

5.2.5. Phwong ti¢n hitu hinh

Mot ngan hang c6 co sd vat chat tot,
khang trang, vi tri dep cling mét phan nao
d6 thé hién vi thé, tiém lyc va sy ton trong
d6i voi khach hang nhu ¢6 trang thiét bi
va may moc hién dai, co s& vat chat déy
du; ké dén ngoai hinh, trang phuc nhan
vién. Eximbank Can Tho can tao thém
khong gian than thién va tién loi bén
trong cho khach hang. Eximbank Céan
Tho can md rong, nang cip cac mit bang
chuyén dung vin phong. Lip dit va cung
cdp mot sd phuong tién thu gidn nhu
trUyén hinh, bao chi, nudc uéng,... dé
khach hang thu gian trong thoi gian cho
giao dich. Mat khac, Eximbank Can Tho
can tlep tuc dong bd nhan dién thu’ong
hiéu, trién khai dong phuc cho nhan vién,
trang bi cac van phong pham véi logo
thwong hiéu nham dong bo héa bo nhan
dién thu’O’ng hi¢u, quang ba thuong hiéu
rong rai hon. Ngoai ra cling can chi y xay
dung cac 4n phdm quang cdo nham thu
hat khach hang hon, trang tri noi giao
dich, bat mat, lich sy dé xay dyng hinh
anh chuyén nghiép nhat, tao thién cam
v6i1 khach hang.
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FACTORS AFFECTING INDIVIDUAL CUSTOMER'’S INTENDED
LOANS AT VIETNAM EXPORT IMPORT COMMERCIAL
JOINT STOCK BANK - CAN THO BRANCH

Nguyen Thanh Thien?, Dao Duy Huan?*, Nguyen Thi Lua? and Cao Thi Sen?
Vietnam Export Import Commercial Joint Stock Bank - Can Tho Branch
Tay Do University

("Email: ddhuan50@gmail.com)

ABSTRACT

The research objective was to determine the factors behind the intention of individual
customers to continue to borrow capital at the Vietnam Export Import Joint Stock
Commercial Bank - Can Tho Branch (Eximbank Can Tho). Data was collected by surveying
200 customers who have borrowed and intend to continue borrowing from Eximbank Can
Tho. Research models are processed through descriptive statistical analysis, testing the
reliability of the scale with Cronbach Alpha coefficients, discovery factor analysis (EFA),
correlation analysis and multivariate linear regression analysis. The research results have
identified five independent factors that affect customers' intention to continue to borrow
capital, namely Bank brand, Loan interest rate, Loan procedure, Bank staff and Tangible
items. On the basis of the results of the study, the author suggested that five factors: Bank
brand, Loan interest rates, Loan procedures, Bank staff, and Tangible should be considered
to enhance the intention of customers to continue borrowing in the future.

Keywords: Customers, Eximbank Can Tho, loan intention
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