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ghién cieu nay dwoc thue hién nham danh gid téc ddng cia cdc nhan t6 anh huong dén y dinh
st dung dich vu cho vay khach hang ca nhdan (KHCN) cua ngan hang thwong mai (NHTM),

VOi trieong hop nghlen cieu dién hinh tai ACB - Chi nhanh T hang Long. Vi mé hinh EFA, CFA va SEM trén
381 quan sat, cac phat hién chinh cua nghién ciu la: (i) cac nhdn 16 c6 tac dong tich cuwc dén ¥ dinh sir
dung dich vu cho vay KHNC xép theo thir ty bao gom: Nhan thirc sw hitu ich, Hinh dnh ngan hang, Quy
trinh phuc vy, Chudn chii quan; (ii) Lai suat o tdc dong nguoc, toi y dinh di vay cua KHCN, nén chac chan
lai sudt thdp la mot cong cu hitu hiéu d@é kich thich cau vay vén; (iii) cdc gzaz phép dé gia tang y dinh di
vay NHTM cua KHCN can tdp trung vao viéc tang nhdn thirc sy hitu ich cua khach hang, hinh anh va su

chuyén nghiép cua ngdn hang.

Tir khoa: dich vu cho vay, khach hang ca nhan, y dinh sw dung dich vu,

JEL Classifications: G21, G41, G51, G53, D14

1. Giéi thiéu nghién ciru

Phat trién thi phﬁn cho vay KHCN tai Viét Nam
12 mot trong nhing giai phap quan trong dé cac ngan
hang thuong mai (NHTM) t5i wu héa duoc thi
truong dan so tré dong thoi 1a qudc gia co ty 18 chi
tiéu tiéu dung trong GDP cao thtr hai trong khoi
ASEAN 5 (Vietnam Digital Report, 2021). Diéu nay
cling gitip kich cau nén kinh té, dac biét trong boi
canh “binh thuong méi” véi dai dich COVID-19 va
bién ddi khi héu; gop phéan giam tin dyng den va cac
hé luy cta nd ddi voi xa hoi. Cac san pham cho vay
vé1 KHCN duge cac NHTM cung cap rat da dang Y
dinh hanh vi 1a chi bao quan trong cta hanh vi thyc
su (AJzen 1991). Do vay dé canh tranh tét, viéc hiéu
biét vé cac nhan t6 tac dong dén ¥ dinh sir dung dich
vu cho vay KHCN ctia NHTM la diéu quan trong.

Do vay, nghién ctru vé y dinh st dung dich vu
cho vay ctia NH sé gitip dua ra cac giai phap dé tang
y dinh ciing nhu quyét dinh sir dung dich vu cho vay.
Pay l1a d& tai khong méi nhung lai 1a ndi dung déng
quan tam cta nganh NH. Tuy Vﬁy, & ACB néi chung
va chi nhanh Thang Long noéi riéng lai chua co
nghién ctru vé vén dé nay.

Mot s6 nghién ctru cho rang, cac nhan t§ nhu
Chét lugng dich vy, Chinh sach cho vay Sy hai long
ttr dich vu cua NH ¢6 anh huong tich cuc dén quyét
dinh vay von ciia NH tai Hy Lap (Chritos C. Frangos
va cdng sy, 2012). Cung vdi linh vuc trén, Naji Fatah
(2018) thyc hién nghién ctru tai Sulaymaniyah lai
cho ra két qua rang quyét dinh st dung dich vu cho
vay tir NH chiu anh hudng ctia cac nhan t6 sau: Nhan
vién, Dja diém, Lii suit, Su dam bao. Mot nghién
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ctru khac cua Shirazi, S. (2014) lai cho ra két qua
hoan toan khac 2 nghlen ctru trén nhu sau: Cac nhan
t6 bao gdbm Thai d6 cua KH vé khoan vay, Muc do
ty tin ctia KH, Nhén thtre sy tin nhiém, Trai nghiém
qué khtr ciia KH ¢6 tac dong dén quyét dinh st dung
khoan vay tir NH tai Bac Cong Hoa Sip. Tai Viét
Nam, nghién ctru cua Tran Khanh Bao (2015) ngoa1
su thuan tién, quyet dinh vay vbn cua KH tai cac NH
Vietinbank trén dia ban thanh phd H) Chi Minh con
phu thudc vao nhan t6 Dic tinh san pham, biéu kién
vay va Trach nhiém cua NH. Trong khi d9, Tran Thi
Thanh Thao (2016) cho ra két qua nhu sau: Cac nhan
t6 Chinh sach tin dung, Cén b tin dung, San pham
tin dung, Nhan té tir KH ¢6 anh hudng dén hoat dong
cho vay KHCN tai NH Agribank Cho Léach. Co thé
thiy, viéc chon sir dung dich vu cho vay KHCN bi
anh huong boi da dang cac nhan t ca tir ph1a NH lan
tir phia KH. Céc nghién ctru trong va ngoai nudc tap
trung chu yeu vao quyet dinh st dung dich vu vay,
chwra ¢6 nhiéu nghién ctru v& ¥ dinh sir dung dich vu
cho vay cua NH. i

Xuat phat tir nhiing quan diém trén, nghién ciru
mudn khai thac sdu vé cac nhéan t6 anh hudong dén y
dinh st dung dich vu cho vay KHCN tai NH ACB —
Chi nhanh Thang Long. Két qua nghién ctru dugc ky
vong s& mang lai nhitng ham ¥ hoc thuat va thuc tién
quan trong cho cac hoc gia ciing nhu cac nha quan
tri cua ACB. i

2. Tong quan nghién ciu va gid thuyét
nghién ctru.

2.1. M6 hinh co s¢

TPB (Theory of Planned Behavior) - Thuyét
hanh vi dy kién cua Ajzen (1991) ra doi myc dich dy
doan hanh vi cua mét c4 nhan trong tuong lai. AJZCII
cho rang khi mot ngudi nao d6 co thai do tt voi mot
vét hodc mot viée thi rat co kha ning nguoi do s&
thuc hién hanh vi cu thé trong twong lai. Dy dinh
cua mot ngu0’1 bi tdc dong boi 3 nhan t6, d6 1a: thai
d6 v& hanh vi, chuin chu quan va kiém soat hanh vi
cam nhéan.

Théi d6 vé hanh vi 1a viéc danh gia hanh vi thyc
hién 1a tich cuc hay tiéu cuc. Chuan chii quan dugc
dinh nghia la nhan thirc cia mot ca nhan véi nhiing
nguoi tham khdo quan trong ctia c4 nhan dé cho
rang hanh vi 1 nén hay khong nén duoc thyuc hién.
Kiém soat hanh vi cam nhan phan anh viéc d& dang
hay kho khan khi thuc hién hanh vi, diéu nay phu
thudc vao su san c6 cua cac nguén luc va cac co hoi
dé thuc hién hanh vi. Theo Ajzen, ca nhan sé cang
¢6 xu hudng thyc hi€én mot hanh vi khi cd nhan dé
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danh gia vigc 1am la tich cyc, nhom tham khao cua
ca nhan cho rang hanh vi do la nén lam hoac céc
diéu kién dé thyuc hién hanh vi la dé dang.

Cac nghién cuu vé hanh vi truée day chu yéu
lién quan dén quyét dinh sir dung hang hoa, dich vu,
nhung theo nghlen clru cua tac gia, chua cé nghién
ctru nao noi vé y dinh st dung dich vu cho vay
KHCN cua NH, dic biét chua c6 nghién ctru dién
hinh tai ngan hang ACB hay chi nhanh Thang Long.
Do do, tac gié s€ s dung TPB nhu mdt mo hinh co
s¢ d¢ tham gia nghién ctru.

2.2. Gia thuyet nghién civu va mé hinh dé xudt

Duya trén tong quan nghlen clru tr cac cong trinh
nghlen clru trude, nhom tac gid lya chon nghién ctu
vé nhan t6 tac dong t6i ¥ dinh sir dung dich vu cho vay
KHCN ctiia NHTM theo m6 hinh EFA, CFA va SEM.

Trong do, y dinh str dung dich vu cho vay dugc
do luong theo ti€u chi y dinh hanh vi cua Ajzen
(1991) bay la mot yéu to tao dong luc, thic day
mot ca nhan san sang thyc hién hanh vi. Nhu vay, y
dinh st dung dich vu cho vay KHCN c6 thé coi 1a
su san sang cla ca nhan khi sir dung dich vu nay.

Céc nhan td tac dong to1 y dinh st dung dich vy
cho vay va gia thuyét duoc tong hop ¢ bang 1:

Phan dudi day giai thich chi tiét vé cac nhan to
va gia thuyet trong m6 hinh nghién cuu.

Nhin to “Nhdn thirc sy hitu ich”: La mic do
ma mot nguoi tin rang s dung mot hé théng cu thé
s€ nang cao hi€u qua cong viéc cia minh (Davis,
1989). Mot nghién clru cua Akturan va Tezcan
(2012) cho thay nhén thae sy hitu ich anh huong
truc tlep dén thai do d01 voi M-banking, day la yéu
t6 quyét dinh chinh dén y dinh sir dung M- banklng
Nhitng nghién ctru khac cia Amin, Baba va
Muhammad (2007); Kazi,A.K. va Manna, M.A
(2013) ciing cho két qua tu’ong tu gitra nhan thirc sy
hitu ich c6 tac dong den y dinh chap nhéan Gng dung
mobile banklng Nhiéu nha nghién ctru ciing di tim
thdy mbi quan hé gitra sy hitu ich cua dich vu véi
hanh vi/y dinh chap nhan san phim (Mehbub
Anwar, A.H.M., 2009; Beirao va Cabral, 2007).

Nhan thtc su hitu ich ¢ trong nghién clru nay la
danh gia cia KH vé loi ich ma dich vu cho vay
KHCN mang lai cho ho. Mot khoan vay linh hoat, da
dang san pham voi thoi gian gidi ngdn nhanh chong
va diéu kién dé dap tmg s& cung cip cho KH ngudn
von kip thoi dé ho thyc hién myc ti€u cua minh.

— Gid thuyéet HI1: Nhan thire sy hitu ich ¢o anh
hwong thugn chiéu ti ¥ dinh si dung dich vu cho
vay KHCN.
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Bang 1: Cdc nhdn 6 tic dong tdi y dinh s dung dich vu cho vay KHCN
va gida thuyét nghién ciru

Tén nhén to

Co sé chon bien

Gia thuyét
nghién ciru

Nhén thirc sy

(Akturan va Tezcan (2012); Amin, Baba va Muhammad (2007);

hitu ich (HI) Kazi,A K. va Manna, M.A (2013); Mehbub Anwar, A.H.M., +

2009; Beirao va Cabral, 2007
Lai suat (LS) Ho6 Pham Thanh Lan (2015); Nguyén Phiic Chanh (2016); Martin

Owusu Ansa (2014) )
Chuén cha quan | Ajzen (1991), Davis et al (1989), Lin (2007)

+

(CCQ) | ‘ ~
Quy trinh phuc | Tran Khanh Bao (2015); H6 Pham Thanh Lan (2015); Nguyén +
vu (QT) Phtic Chanh (2016); Martin Owusu Ansa (2014)
Hinh anh ngén Ho6 Pham Thanh Lan (2015); Nguyén Phtc Chanh (2016); Lé
hang (HA) Dtic Huy (2015); Martin Owusu Ansa (2014) )

Nguon: Nhém tdc gia tong hop tir tong quan nghién ciru

Nhén to “Ldi sudt”, 1a gia ca cia khoan vay ma
KH phai tra khi st dung dich vy cho vay KHCN.
Gia ca cua tac dong rd rang Ién nhu cau cia nguoi
titu dung (Yin va c6ng su, 2010). Zeinab va
Seyedeh (2012); Slamet va cong sy (2016) da nhan
thay gla béan cao 1a yéu tb can tro quyet dinh mua
hang cua ngum tiéu dung. Néu gia tuong dbi cao
hon so v&i san pham thong thuong, nguoi tiéu dung
it Iya chon mua (Kavaliauske va Ubartaite, 2014)
Thét Vay, cac nghién clru trudce cung dé tai voi nhém
tac gia cho ra két qua rang 13i suat c6 anh hudng
nguoc chiéu véi y dinh vay vén tai NH (H6 Pham
Thanh Lan (2015); Nguyén Phuc Chanh (2016);
Martin Owusu Ansa (2014)). Nhu vay, néu 13i suat
cang cao, ap luc tra ng cang lon, KH sé& cang it co y
dinh str dung dich vy cho vay KHCN cua NH.

— Gid thuyét H2: Ldi sudt c6 anh hwéng nguoc
chiéu ti y dinh svr dung dich vy cho vay KHCN.

Nhén t6 “Chudn chii quan”, 13 nhan thic cia
nhitng ngudi anh hudng s& nghi rang c nhan d6 nén
thuc hién hay khong thuc hién hanh vi (Ajzen,
1991). Lin (2007) cho rang chuin muc chu _quan
phan anh nhén thiac cua nguoi tiéu dung vé anh
huong cua nhom tham khao dén kha ndng mua sim
truc tuyen Trong nghlen cliu nay, chuan chu quan
duoc hiéu 1a viée ngudi khac cam thay nhu thé nao
khi ban lam viéc do (gla dinh, ban b¢...). Nghién
ctru cua Ajzen (1991) va Davis et al (1989) déu chi
ra rang quy chudn chu quan c6 tac dong tich cuc toi
y dinh hanh vi clla mét c4 nhan. Lin (2007) da
chimg minh rang, ¥ kién ctia nhom tham khao cé
anh huong tich cuc dén y dinh sir dung dich vu mua

sam tryc tuyén cua ngudi tiéu dung. Nhu vy, khi
cac nhom tham khdo nghi rang mdt cd nhan nén
thuc hién mot hanh vi cy thé, thi c4 nhan do s& cang
san sang dé thuc hién hanh vi do.

— Gia thuyet H3: Chudn chii quan dnh hirong
thudn chiéu 101y dinh sue dung dich vu cho vay KHCN.

Nhin to “Hinh dnh ngéan hang”, 1a cach ngan
hang giao tiép voi khach hang bang ban sic cua
minh. Hinh anh tong thé ctia ngan hang s& dugc cdu
thanh bai nhidu yéu t6 lién quan dén céu trac va hoat
ddng, danh tiéng va nhan sy, xdy dung va quang ba
thuong hi€u ctua ngdn hang do. Lapierre (1998)
khing dinh rang, danh tiéng va sy tin cay la hai
thanh phan chinh do ludng hinh anh cua ngén hang.
Hau hét cac cong trinh nghién ctru 4n twong vé hinh
anh cua ngan hang déu phan tich cac bién lién quan
den cac loai dich vu ma ngan hang cung cap (1a1
suét, tinh da dang cua dich vu); kha nang tiép cén
dich vu (quy trinh, thoi gian thyc hién); bay tri
khong gian giao dich (trang thiét bi dep mit, co
phong cach); nhan su va danh tiéng ctia ngan hang
(LeBlanc va Nguyen, 1996). Nhin chung cic thanh
phén co ban cau thanh hinh anh cta ngan hang bao
gom: dich vu ma ngan hang cung cép, khd ning ticp
can san pham dich vy, uy tin cia ngan hang trén thi
truong trong va ngoai nudc, mang ludi chi nhanh va
nhén sy (Pina va cong sy, 2009).

— Gia thuyet H4: Hinh anh ngan hang co quan hé
thugn chzeu voi y dinh sir dung dich i cho vay KHCN.

Nhan t6 “Quy trinh phyc vu”, 1a trinh ty thyc
hién mot hoat dong da dugc quy dinh, mang tinh
chat bét budc, dap ung nhitng muc tiéu cu thé cta
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hoat dong quan ly. Phuc vu l1a mét cong viéc mang
lai cho KH mot trai nghiém tot khi st dung san
pham dich vu. Quy trinh phuc vu la mot chudi cac
thao tac nghi¢p vu dugc nhén vién tién hanh mot
cach lién tyc, c6 quan h¢ mat thiét voi nhau nham
mang dén cho khach hang sy hai long vé san pham
ma minh cung cap Trong céac nghlen ctru trude day
chi dé cap toi riéng thu tuc vay von dién hinh nhu
nghién ciru ctia Tran Khanh Bao (2015); Ho6 Pham
Thanh Lan (2015); Nguyén Phuc Chanh (2016);
Martin Owusu Ansah (2014). Két qua coa cac
nghién ctru nday déu cho rang thu tuc vay von cang
nhanh chong, linh hoat thi khach hang cang co y
dinh sir dung dich vu cho vay ctia ngan hang. O
trong chuyén d& nay, nhén t6 trén s€ dugc mo rong
thanh quy trinh phyc vu bao gdm ca hoat dong tu
van khach hang, huong dan khach hang, thye hién
thu tuc cho vay, chdm soc sau dich vy,. .. dé danh gia
toan dién nhét trai nghiém cia khach hang khi sir
dung dich vy cho vay KHCN tai ngén hang.

— Gid thuyét H5: Quy trinh phuc vu c¢6 quan hé
thudn chiéu véi ¥ dinh st dung dich vu cho vay KHCN.

Nhén thtc sy hitu ich

A

Két qua dinh tinh sau khi phong van sau 10 ca
nhén dang st dung dich vu cho vay KHCN tai ACB
Thang Long cho thiy cac c4 nhan deu dong ¥ ring
cdc nhan t6 ma nhom nghién ctru dé xuat c6 anh
huong dén y dinh sir dung dich vu cho vay KHCN.

3.2. Nghién ciru dinh lmrng

3.2.1. Xdy dung phiéu héi va thang do

Trong bai nghién curu, céc thang do va thanh tb
cua tu’ng bién doc 1ap déu duogc xay dung trén co s&
ctia cac nghién ctu tir trude do, tong hgp theo bang
1 ¢ trén. Sau do, ndi dung nay duorc klem tra thong
qua phong van sdu v6i 5 chuyén gia vé ngan hang dé
ra soat. Cach thirc khao sat ma nhom nghién ctru st
dung 13 phat bang hoi cho 400 ddi tugng trong tép
khach hang da va dang st dung dich vu cho vay
KHCN tai ACB Théang Long. Dt liéu dugc thu thap
bang bang hoi, diéu tra qua viéc phat phiéu khao sat
va thu lai ngay sau khi d6i tugng nghién ctru tra 1o
xong. Mbi cau hoi dugce do luong dya trén thang do
Likert 5 diém véi 1 13 hoan toan khong dong yvas
1a hoan toan dong y. Chi tiét cac thanh t cua timg
bién doc 1ap trong mod hinh nhu sau:

3.2.2. Mau nghién citu

Nhém tac gia xac dinh c¢& mau
theo phwong phap phan tich nhan té
kham pha EFA. Theo Hair va cong sy
(2014) , kich thudc mau t6i thiéu dé

Quy trinh phuc
vu

Y dinh sit dung  [€

Lai suét

st dung EFA la 50, t6t hon 1a tir 100
tro 1én. Ty 1¢ s6 quan sat trén mot bién

T~

phéan tich la 5:1 hoac 10:1. Bang khao
sat cua nhom tac gid c6 20 cau hdi su
dung thang do Likert 5 mirc d¢ (twong

Hinh anh ngan
hang

Chuén chi quan

ung vaoi 20 bién quan sat thudc cac
nhén t0 khac nhau), 20 cau nay duogc

Nguén: Nhom tac gia dé xuat tir tong quan nghién cieu
Hinh 1: M6 hinh nghién cuu dé xuat

3. Dit li€u va cach thirc nghién ctru

3.1 Nghlen ciru dinh tinh

Nghién ctu dinh tinh duoc thyc hién nham thu
thap thong tin toan dién, day du va cu thé hon vé cac
cac dic diém vé cic ca nhan sir dung dich vy cho
vay KHCN, cling nhu nhiing nhén t6 tac dong dény
dinh st dung dich vu d6. Noi dung phong van bao
gdm céc cu hoi mé lién quan dén cic nhan té anh
huong, dén y dinh st dung dich vu cho vay KHCN
(cac yéu t6 thiic day/can tr¢ y dinh tham gia, huéng
tac dong cua cac nhan t6) va cac gop ¥ vé bang hoi,
cac luu y vé khéo sat.

khoa hoc

su dung dé phan tich trong mot lén
EFA. Ap dung ty 1& 10:1 ¢& mau tbi
thiéu s& 1a 20 x 10 = 200.

i i Cach thikc chon mau va khdo sat
Tong the nghién ctru ciia nhom tac gia 1a cac KH
dang su dung dich vu cho vay KHCN tai ACB
Théng Long. Hién nay ACB Théng Long dang co6
4560 KHCN vay von. bay la nhom dbi tugng da co
¥ dinh va quy€t dinh st dung dich vu cho vay
KHCN tai chi nhanh. Viéc khao sat nhom d6i tuong
da co trai nghiém tin dung s& cho ra két qua vé cac
nhan té tac dong dén ¥ dinh st dung tot nhat. Ngoai
ra nham muc dich thuan tién va tinh cap nhit cua
bang khao sat, nhom tac gia khong mo rong doi
tugng nghién ciru cho ca KH da st dung dich vu cho
vay KHCN tai day.
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Bang 2: Tong hop cdc thanh 16 ciia tieng bién déc lip

Tén nhan to

Bién déc lap

Nhén thirc sw

hiru ich (HI) | nhu cu khac nhau cua KH

HI1: Dich vu cho vay KHCN tai chi nhanh c6 san pham da dang, dap tng nhiéu

HI2: Thoi glan gidi ngan cho mén vay ngan giup KH ¢6 nguon von kip thoi

HI3: Cac diéu kién de thoa mén yéu cau cua khoan vay dé dang d4p ung

Lai suit (LS)

LS1: ACB c6 l3i suét cao hon so véi da sd cac NH khac

LS2: ACB c6 lai suat tha noi theo thi truong

LS3: ACB khong c6 da dang cic goi 13i suat

Chuan chi

CCQI1: Trong gia dinh, ho hang c6 ngudi tirng st dung dich vu ciia ACB va

quan (CCQ) | khuyén t6i nén st dung
CCQ2: Ban b¢, dong nghiép c6 nguoi timg sir dung dich vu cia ACB va khuyén
toi nén str dung
CCQ3: Hang x6m c6 nguoi timg st dung dich vu cia ACB va khuyén t6i nén su dung
CCQ5: Nhan vién ngan hang gidi thiéu cho t6i vé dich vu cia ACB
Quy trinh QT1: Ngan hang luén thyuc hién ding nhiing gi cam két véi KH

phuc vu (QT)
rd rang

QT2: Giay t, mau biéu cho vay thiét ké cho khich hang dé quan sat, don gian va

QT3: Khich hang khong phai di lai nhiéu trong thoi gian sir dung dich vu

QT4: Thi tyc tat toan khi can thiét don gian

Hinh dnh ngan

HA1: ACB la ngan hang c6 uy tin

hang (HA)

HA2: Ngan hang c6 co s ha tang khang trang, hién dai, ap dung tot cong nghé
thong tin trong dich vu khach hang

tin can thiét cho khich hang

HA3: Nhan vién ngén hang c6 trinh d6 chuyén mén giéi, luén ciing cip cac thong

Bang viéc su dung két hop phuong phéap chon
ngau nhién don gian va chon mau thuén ti¢n, nhom
nghién ctru lap danh sach théng ké cic KHCN hién
dang vay von tai ACB Thang Long, sau do danh )
thir ty cho timg KH. Pé dam bao tinh ngiu nhién,
phan mém Excel trén may tinh dd duogc sir dung dé
chon ra 400 KH trong danh sach da lap. Nhom
nghlen cliiu tlen hanh khao sat mau trén thong qua
vigc guri phiéu khao sat online hodc dén dia chi cua
KH dé phat phiéu khao sat. Ngoai ra, nhom tac gia
con thyc hién phat phleu khdo sat cho cac KHCN
dang vay von khi ho dén chi nhanh hoic thong qua
cdc nhén vién tin dung cua chi nhanh. Ket qua thu
duogc sd lwong két qua khao sat dat yéu cau la 381
khao sat. )

Thong ké tir két qua khao sat, ta c6 tong s6 quan
sat phan tich 1a 381 quan sat, bao gém 210 nam
(55,12%) va 171 nir (44 88%), khong co su chénh
léch 16n gitra ty 1é nam va nit. Mau tap trung & do tudi
25-35 (45,41%) va 35-45 (39,45%). Vi do tudi nhu
vdy, cac ¢4 nhan c6 muc thu nhap tap trung chu yéu
tir 20-30 triéu dong/thang (61,42%), cao thir hai 1a

nhom thu nhép tir 10-20 triéu dong/thang (28,61%),
con lai phan nho thude vé nhém thu nhép dudi 10
triéu va trén 30 triéu dong/thang Déi tugng khao sat
c6 hoc Van dai hoc (51,97%) va trén dai hoc (29, 4%)
la chu yeu Vé muyc dich vay vén, vay mua nha ¢ va
dat ¢ chiém ty trong cao nhét trong mau khao sat
(54,07%), tiép theo la vay san xuat kinh doanh
(32, 55%) va cudi clng 1a vay tiéu dung (13,39%).

4. Két qua nghlen ciru

T hong ké mé ta

Chuyén ¢ dé su dung thang do Likert 5 muc do,
muc diém s6 3 dugc lay lam trung gian. Hau het céc
gia tri trung binh trir cac quan sat cua lai suat deu
16n hon 3 cho thdy cac ca nhan dwoc khao sat dong
¥ voi quan diém ma nhom tac gia dua ra. Nguoc lai,
cac bién LS1, LS2, LS3 lai ¢6 trung binh nho6 hon 3
tac nhitng nguoi duge khao sat khong dong v voi
quan diém cua bién.

Gia tri do 1éch chnén cua cac bién déu & xung
quanh gid tri 1 cho thay cac ca nhan dugc khao sat
phan hoi voi cac y kién dua ra khong chénh I1éch
nhau nhicu.
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Bang 3: Thong ké mé ta cdc nhan t6

Tén Mbo ta Trung | Do léch
bién binh chuin
HA1 | ACB la ngan hang c6 uy tin 3,57 1,144
HA2 | Ngin hang c6 co so ha tang khang trang, hién dai, 4p dung tot cong | 3,26 1,022
nghé thong tin trong dich vu khach hang
HA3 | Nhan vién ngan hang co trinh d6 chuyén moén gioi, luén ciing cép cac | 3,39 1,072
thong tin can thiét cho khach hang
LS1 | ACB co lai suét cao hon so véi da so cac NH khéc 2,46 0,960
LS2 | ACB c6 lii sut tha noi theo thi truong 2,35 0,919
LS3 | ACB khong c6 da dang cac géi 13i suat 2,05 1,038
QT1 | Ngan hang luén thyc hién nhitng diing nhiing gi cam két voi khach hang | 3,98 1,124
QT2 | Giay to, miu biéu cho vay thiét ké cho khach hang d& quan sat, don | 4,01 1,055

gian va rd rang

QT3 | Khach hang khéng phai di lai nhiéu trong thoi gian st dung dich vu 3,98 1,120

QT4 | Thu tyc tit toan néu can thiét don gian 3,24 1,042
CCQ1 | Trong gia dinh, ho hang c6 nguoi tung st dung dich vu cia ACB va | 3,36 0,994
khuyén t6i nén str dung
CCQ2 | Ban be, déng nghiép cé nguoi ting st dung dich vu cia ACB va| 2,96 0,989
khuyén t6i nén st dung

CCQ3 | Hang x6m c6 nguoi ting st dung dich vy cia ACB va khuyén téinén | 2,74 1,015
su dung
CCQ4 | Nhan vién ngan hang giai thiéu cho t6i vé dich vu cua ACB 3,06 1,108

HI1 | Dich vu cho vay KHCN tai chi nhanh c6 san pham da dang, dap ung | 3,47 1,193
nhi€u nhu cau khac nhau cia KH

HI2 | Thoi gian giai ngan cho mén vay ngin, giap KH c6 ngudn von kip thoi 3,46 1,245

HI3 | Cac diéu kién dé thoa man yéu cau cua khoan vay dé dang dap tung 3,48 1,151

YD1 | Téi c6 y dinh st dung dich vu cho vay KHCN tai ACB trong thoi gian toi 3,59 1,355

YD2 | Tdico y dinh dong vién nguoi than trong gia dinh sir dung dich vu cho | 3,55 1,367
vay KHCN tai ACB khi can trong thdi gian téi

YD3 | T6i c6 y dinh gidi thiéu cho ban bé st dung dich vu cho vay KHCN 3,49 1,315

tai ACB khi can trong thoi gian t6i

Nguon: Két qua xir Iy di liéu so cdp ciia nhém tdc gia (2021)

Kiém dinh thang do va mé hinh Bang 5: Két qua phdn tich EFA (1)
Két qua Cronbach’s alpha cho thay cac thang do
déu dat do tin cay. S , H¢ s6 KMO 0,895
Céc h¢ s0 tuong quan bién - tong déu cao. HE so Hz¢ s0 sig trong kiém dinh Bartlett | 0,000
Cronbach’s Alpha cua tat ca cac thang do déu lon Phuong sai trich 67,418
hon 0.6, cac h¢ so0 twong quan bién - tong déu 16n FPNCET
hon 0.3, do d6 tét ca cac thang do déu dat yéu céu Gid tri Eigenvalue 1,147
va dugc st dung trong bude phan tich EFA va hoi Nguon: Két qua xir Iy dit liéu so cdp ctia nhom
quy tiep theo (Nunnally & Burnstein, 1994) tac gia (2021)
Ket quad phén tich nhan to kham pha Két qua kiém dinh KMO va Bartlett’s trong phan
tich nhan t6 cho thdy KMO = 0,895 < 1 nén EFA
khoa hoc =
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Bang 4: Két qua Cronbach’s alpha

QUAN TRI KINH DOANH

va gy hi€u nhdm. Di€u ndy con thé

— hién quy mo mau du 16n va nhiing
Th a Ma thanh Twong quan | Cronbach’s alpha | Cronbach kh h kh
ang do phé’in thang do bién tf;ng néu loai bién alpha nguGI dU’O’C ao sat rat op tac 1
Al = 53 S;nﬂlizllllg hoéi mot cach trung thyc va
Hinh anh NH ,
(HA) HA2 783 847 890 Két qua phan tich nhin té
HA3 799 .831 khang dlnh
QTI 507 783 Két qua phan tich CFA cho thiy
Chi-square/df= 1,618 < 2, P-value =
- QT2 676 704 ) < 2,
phue va (@D [o13 — — 791 0,000 ¢6 ¥ nghia théng k&, TLI =
i i 0,978, CFI = 0,982 16n hon 0,9, chi s@
QT4 593 742 GFI rit gan gid tri 0,9, chi sb
) LS1 968 968 RMSEA= 0,04 nho hon 0,8, trong 56
Lﬁ('iLSS‘;ﬁt LS2 951 981 982 nhan t6 chuan hoéa cua céc bién quan
Ls3 966 970 sat voi bién tiém 4n deu 16n hon 0,5.
P o o~ Diéu nay cho thdy mo hinh phu
Q i - hop véi dir li€u thi truong, cac khai
Chuén chia | €CQ2 660 743 niém nghién ctru dua va xem xét dat
808 v g .
quan (CCQ) | ccq3 604 770 ’ gia tri hoi tu.
CcCo4 714 714 Két qua phdn tich cau tric
tuyén tinh
HII 615 715 o . .
Nhin thire su Céc chi tiéu do luong sy phu hop
hiru ich (a1 | 112 o7 713 T84 cia md hinh cho thay, giad tri Chi-
HI3 637 693 square/df = 1,618 < 3, TLI = 0,935,
YDI 862 897 CF1=10,978, GF1 =0, 939 déu 16n h0’n
d‘;glgn(hYsDﬁ’) YD2 867 893 931 0,9 va he SO RMSEA = 0,04 < 0.05
D3 o7 510 nén mod hinh 1a phu hep.

Nguon: Két qua xir Iy dir liéu so cap ciia nhém tac gia (2021)

phu hop véi dit liéu, thong ké Chi- square cla kiém
dinh Bartlett dat g1a tri 5526,232 v6i muc y nghia
0,000 < 0,05, do vay cac bién quan sat co tuong
quan v6i nhau xét trén pham vi tong thé. . Phuong sai
trich 67,418% thé hién rang 6 nhan té rut ra giai
thich dugc 67,418% bién thién cua dit lidu. Ngoai ra
hé sb Eigenvalue > 1 tirc 20 bién quan sat duoc
nhom lai thanh 6 nhan té

Nhu viy, sau khi tién hanh thyuc hién phan tich
nhan t6, 20 blen quan sat dugc gom thanh 6 nhén t6.

Céc hé s6 tai nhén t6 déu 16n hon 0,5 va khong
co truong hop blen nao cung lac tai 1€n cd hai nhan
t6 voi hé sd tai gan nhau. Nén cac nhan té dam bao
dugc gié tri hdi ty va phan bi€t khi phén tich EFA.
Ngoal ra, khong €0 sy x40 tron cac nhan t6, nghia la
cau hdi cta nhan to nay khong bi nam 1an 16n véi
ciu hoi ciia nhan t6 kia. Nén sau khi phan tich nhan
td thi cac nhan t6 doc 1ap nay duoc giir nguyén,
khong bi ting thém hodc giam di nhan td. Viéc
khong c6 sy xdo tron mo hinh nghién ciru c6 thé 1a

Bang 6. Két qua phan tich EFA (2)
Factor

1 2 3 4 5 6
LS1 982
ILS3 966
LS2 960
'YD2 933
'YD3 .884
YD1 .850
HA3 901
HA2 .840
HA1 814
CCQ4 840
CCQ2 7193
CCQ3 687
CcCQl 546
QT2 849
QT3 650
QT4 649
QTI 643
HI3 780
HI1 .698
HI2 698

Nguon: Két qua xir Iy dir liéu so cdp ciia nhom tac

két qua cua bang khao sat khong c6 cau hoi kho hidu gid (2021)

khoa hoc =
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Nguon: Keét qua xit ly dix liéu so cap cia nhém tac gia (2021)
Hinh 2: Ket qud phadn tich CFA

LSZ
8] >
D 4 92
N
HA3 ]

Chi-square=250.727 ; df=155 ; P=.000;
Chi-square/df=1.618 ;

GFI=.939 ; TLI=.978 ; CFI=.982 ;
RMSEA=.040

Béng 7: Két qua hoi quy ciia mé hinh
Nh,ﬁn He¢ sf') chua H¢ §(”')

to chuan héa chuan Sig,

héa
B Sais6 | Beta

LS -0,264 | 0,067 [ -0,234 0,000
CcCQ 0,136 0,065| 0,102] 0,035
HA 0,271 0,073 0,202 | 0,000
QT 0,251 0,104 0,139| 0,016
HI 0,413( 0,100 0,287| 0,000

Nguon: Két qua xir Iy dir liéu so cap ciia nhom

tac gia (2021)
khoa hoc

5. Thao luan két qua va dé xuit
khuyén nghi cho Hoi sé chinh

5.1. Danh gida cdc nhdn to tac dong
y dinh swr dung dijch vu cho vay KHCN

5.1.1. Nhan thire sw hiru ich

Nhén thirc sy hitu ich 1a mgt trong
nhitng nhén t0 tic dong dwong va manh
nhat dén y dinh str dung dich vu cho vay
KHCN véi hé s6 hoi quy B=0,287,
Sig=0,000 < 0,05. Day cling 1a két qua
trong nghién ctru cua Tran Thi Thanh
Thao (2016), Tran Khach Bao (2015).
Theo mo hinh thi Nhan thirc sy hitu ich
dugc chia thanh 3 nhém riéng la sin
pham dich vu, thoi gian giai ngin va
diéu kién cho vay. Tat ca 3 nhan t6 nay
déu tac dong dén y dinh sir dung dich vu
cho vay tai NH. Do vay, dé tang y dinh
st dung cua KH, NH céan da dang hoa
cac san pham dé dap Umg nhiéu doi
tugng KH hon véi cac nhu cau khac
nhau, cai thién thoi gian giai ngan cho
nhanh chong dé dap img nguon von kip
thoi va thiét 1ap di€u kién cho vay phu
hop véi dinh hudng phat trién cua NH.

5.1.2. Lai suat

Lai suat la gia cd khi sir dung céc
khoan vay, l1a nhin t0 duy nhat c6 tac
dong 4m va manh thi 2 t6i bién phu
thudc voi hé so6 hoi quy B = -0,234 va
Sig = 0,000 <0,05. K&t qua nay giong
voi ket qua cua Naji Fatah (2018), HO
, Pham Thanh Lan (2015), Nguyen Phuc
Chanh (2016), Martin Owusu Ansah (2014). Thyuc
vay, 1ai suat la chi phi ma KH phai bo ra khi thuc
hién vay von tai NH. Do do, yéu t0 nay rat quan
trong va c6 thé 1a yeu t0 tién quyet trong mot so
truong hop khi KH quy€t dinh ¢6 vay von tai NH
hay khong. Chi phi cé anh hudng truc tiép dén nang
lyc tai chinh va khé ning tra no cua KH. M6t khoan
vay v6i LS vu dai s€ 1 uu theé ciia NH dé thu hut KH
su dung dich vu cho vay ctua minh.

5.1.3. Hinh anh ngan hang )

Hinh dnh ngan hang c6 tic dong duong toi Y
dinh sir dung dich vu cho vay KHCN véi hé s6 hoi
quy B = 0,202 va Sig = 0,000. Bién hinh anh ngan
hang dugc danh gia qua 3 khia canh 1a uy tin cua
NH, co s¢ vat chat va doi ngii nhan vién. Ca 3 nhan
t0 nay deu c6 anh hudng té1 Y dinh st dung dich vu.
Nghién ctru cua Naji Fatah (2018) va Tran Thi
Thanh Thdo (2016) cling chi ra rang cac can b tin
dung, nhan vién NH c6 tac dong tich cuc dén quyét

=
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Chi-square=250.727 ; df=155 ; P=.000;
Chi-square/df=1.618 ;

GFI=.939 ; TLI=.978 ; CFI=.982 ;
RMSEA=.040
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Nguon: Két qua xit ly dit liéu so cap ciia nhom tac gia (2021)
Hinh 3: Két qud phan tich SEM

Nhén thire sy hiru
ich

0,287

Y

0234

5.1.4. Quy trinh phuc vu

Quy trinh phuc vu cé
tac dong thuédn chiéu toi
Y dinh st dung dich vu
cho vay KHCN v6i h¢ so
hoi quy B = 0,102 va Sig
= 0,016 <0,05. O cac

L4i suét

Quy trinh phuc vu Y dinh sir dung

0,102

nghién clru trudc day nhu
cua Tran Khanh bao
(2015), H6 Pham Thanh
Lan (2015), Nguyén

Hinh anh ngan hang

Chuén chu quan

Phuc Chanh (2016),
Martin Owusu Ansah

Nguon: Két qua xik ly dit lidu so cap cua nhom tdc gia (2021)
Hinh 4: Keét qud kiém dinh mé hinh Iy thuyet

dinh str dung dich vu cho vay tai NH d6. Nhén vién
NH la by mat ciia NH, la ngudi tryc ti€p tiép xac véi
KH va mang thong tin san pham truyén dat cho KH.
O nghién ctru nay, nhém tac gia da chon bien méi
chua dugc dua vao nghién ciru truéc day dé danh
gid tac dong hinh dnh ctia NH n6i chung dén y dinh
st dung dich vu cho vay, bao gobm mirc d¢ tin
nhiém, co s¢ vat chat va doi ngili nhan vién cia NH.

(2014), chi tap trung
danh gia muc do anh
) huong cua quy trinh cho
vay/thu tuc vay von tai NH. Két qua déu cho thay
thu tuc vay von cang nhanh chéng, don gian thi KH
cang c6 y dinh su dung dich vu cho vay ctia NH.
Trén co s¢ do, tac gia d@ mé rong thanh bién Quy
trinh phuc vu dé bao quat ca qua trinh tir khi tiép
can, gioi thiéu san phdm cho KH, dén khi giai ngan
va chdm séc sau dich vu dé cé cai nhin khai quat
hon vé trai nghiém ctua KH.

khoa hoc =
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5.1.5. Chudn chii quan

Anh huong cua nhiing ngu0’1 xung quanh c6 tac
dong thuan chleu v6i Y dinh st dung dich vu cho vay
KHCN véi h¢ so B = 0,136 va Sig = 0,035 <0,05.
Pay ciing 1a bién co tac dong it nhét den blen phu
thudc trong mo hinh. Chuan chu quan duoc deé cap
den trong nhiéu nghlen cliu Ve y dinh st dung san
pham dich vu va ciing cho ra két qua tac dong thuén
chiéu t¢i ¥ dinh. Tuy nhién khi nghlen clru vé dé tai
y dinh sir dung dich vu cho vay ciia KHCN thi Chuan
chu quan chua dugc chu trong. Tuy c6 tdc dong it
nhit dén bién ¥ dinh, nhung anh hudéng ctia nhom
tham khao 1a khong the phu nhén boi ho 1a nhung
nguoi glan tiép quang ba hinh anh NH va thiic day N
dinh su dung dich vu t6i nhirng nguoi ho quen biét.

5.2. Khuyen nghl Hpi s¢ chinh ACB

Duya vao két qua cia nghlen ctru, dé gia ting y
dinh sir dung dich vu cho vay cia KHCN trong boi
canh thi truong canh tranh cua linh vuc nay dang
dién ra khic nghiét nhung nhu ciu vé vbn va kha
nang tra ng lai bi kim ham boi dich COVID-19,
nhom tac gia dé xuat mot s6 khuyén nghi cho ACB
nhu sau:

Da dang héa danh muc sdan pham cho vay KHCN

Mot danh muc da dang céc san pham cho vay sé€
dap ung dugc nhu cau vay Von cua cac KH khac
nhau. Day 1a mot trong nhung yéu té anh huong dén
bién Nhan thirc sy hiru ich cua KH. Hién tai, ACB
dang tap trung qua nhiéu vao du no mot san pham
tap trung vao mot nhom KH, cu thé 1a cho vay BDS,
va céc san pham tai ACB chua ¢6 tinh riéng biét trén
thi truong. Mot khi san pham duoc da dang, rii ro s&
duoc phan dong thoi tang kha ning canh tranh cua
ACB trén thi truong, Ngoai ra thuc té cho thay
nguon KH vay tin chip chua dugc ACB khai thac.
Tuy rti ro cao, nhung day cling 1a nhom KH tiém
nang tai thi truong Ha Noi. San pham tin dung
thuong khong ¢6 du ng 6 mdi KH, nhung 13i sudt cao
nén cac san pham nay mang lai 101 nhuan kha t6t néu
phat trién dugc. ACB nén xem xét trién khai cho vay
cac san pham tin chp c6 thé tdi wu hoa loi nhuan ctia
minh va con thu hiit thém dugc nhoém KH. Tuy nhién
viéc trién khai goi san pham cho vay tin chap dong
nghia v6i viéc don vi phai khai thac vao phan khic
KH co ngan thu nhép 6n dinh, céc c4 nhan c6 viéc
lam trong céc t6 chirc 16n, ¢6 vi tri viing manh trén
thi truong, c6 lich sir hoat dong kinh doanh t6t va o
uy tin tot. Nhu vay, chat luong cho vay véi cac khodn
cho vay tin chdp m&i ¢ thé ddm bao.

Thyee hién chinh sach lai suat linh hoat va hop ly

Gi4 ca 1a yéu t6 then chdt dé mot ca nhan quyet
dinh st dung dich vu hodc mua san pham nao do.

khoa hoc

Theo két qua nghién ctru, 13i suat co tac dong 16m
thir hai dén ¥ dinh st dung dich vu cho vay KHCN,
Do véy day la mot cong cu hitu hi¢u dé NH c6 thé
thu hat KH, gia tang thi phan cia minh trén thi
truong. Mot chinh sach 1ai suat hop Iy vira mang
tinh canh tranh va Van dem lai thu nhép 16n cho NH.
Hién ACB dang day manh m¢ rong quy mo cho vay
KHCN ctia minh bang céach uvu dai LS cho vay thap
v6i cac KH méi. Tuy nhién, didu nay lam cac KH
hi¢n hitu cam thay ho khong duogc uwu dai va quan
tam bang KH mai. Do ¢6 ACB can ¢6 chinh sach uu
dai cho ca nhom KH nay. NH c6 thé chon cach ket
hop voi cac dbi tac nhu chu dau tu, nha cung cap dé
dua ra cac san pham dic biét mua nha dyu 4n, mua 6
t6, c6 1ai suat uu dai cho KH. Trong bbi canh dich
COVID dién bién phirc tap khién khong it thu nhap
cua KHCN bi anh hu’orng NH trong hoan canh nay
co the glam 131 dé tro g1up mot s KH gép kho khan.
Piéu nay g1up NH vira tao niém tin, thé hién thién
chi v6i KH, vira truyén tai hinh NH cam thong voi
KH t6i cong dong.

Tang cu"ong marketing

ACB c6 the chu dong mang hinh anh ctia NH
minh t6i nhidu KH hon bang cach ddy manh cac
hoat dong marketing, tiép thi va quang bé san pham.
Viéc marketing hi€u qua s€ giup NH tang dugc
luong KH va tir d6 tang kha nang canh tranh dic
biét 1a trong linh vuc cho vay KHCN. Viéc market-
ing khong chi 1a hoat d()ng phat to roi quang cdo ma
con phai ¢ chién luge rleng biét, r0 rang dya trén
viéc tim hiéu siu nhu cau cua KH tung phan khuc,
tmg viung mién. Cac san pham dich vu pha1 duoc
thiét ké quang céo d& hiéu, de nhén dién va mang
tinh thi hiéu cao. ACB c6 thé két hop viéc quang cdo
voi cac hoat dong vin nghé, tir thién, the thao,..
nham quang ba hinh anh NH minh t&i nhiéu tang lo'p
KH. Vigc di thi truorng dé tiép can KH tryc tiép can
dugc day manh va m¢ rong pham vi hon. Cac nhan
vién NH c6 thé xay dung duy tri mdi quan tét dep
véi cac KH hién hiru dé tang y dinh st dung dich vu
cho vay KHCN khi ho c6 nhu cau bang cach tang
qua, chuc sinh nhat, tham hoi, cac vu dai danh riéng
cho KH hién hitu,..

Ndng cao uy tzn cua NH

ACB ¢6 thé nang cao uy tin va danh tleng cua
minh bang cach kiém soat ng qua han va ng xau
trong mirc quy dinh cua NHNN va ACB. Hién tai,
murc ng qua han va no xau cta chi nhanh khong qua
cao nhung khong dong ngh1a v6i viée co thé lo 1a.
Viéc ng qua han va ng xau vuot ngudng an toan cua
NHNN c6 thé anh huong dén uy tin cua NH. Diéu
nay doi hoi sy kiém soat sat sao tir Ban lanh dao cho
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dén cac can bd quan ly khoan vay phai ra surc dbe
thiic va xu ly cac khoan ng XAu.

Ndng cap co so vat chat va dau tu vao cong nghé
thong tin

NH cén chu trong vao phuong tién hitu hinh,
chinh 1a viéc xay dung va duy tri khong gian giao
dich thén thién va an tugng, co trang thiét bi hién
dai, co s¢ vat chat tién tién tai noi glao dich vi day
1a cac yéu t6 hinh thanh nén hinh anh ctia NH. Bang
viéc tdng cuong mang ludi hoat dong va dia diém
glao dich thuén tién, de nhan dang, NH s¢ lam tang
an tugng tot cuia KH vé co s vat chat va chat luong
dich vu cua minh. Ngoa1 ra viec dau tu cho cong
nghé cua NH 1a v6 cung can thiét boi trong bdi canh
hién dai hoa - cong nghi¢p héa, KH luén hudng téi
su m&i mé va sy hién dai cua cac cong nghe cao
glup cong viéc nhanh chong, hiéu qua. NH nén dau
tu ap dung cac cong nghé madi vao hoat dong kinh
doanh cua minh, ddc biét 1a hoat dong cho vay.
Cong nghé cao co thé g1up NH giam thi€u thoi glan
giai quyét ho so, ciing co nghla KH duoc giai ngan
nhanh hon, phuc vu nhu cau von kip thoi cho KH.
NH con c6 thé ap dung cong nghé ho trg bo phan tac
nghiép dé dam béao chat luong cho vay KHCN nhu
hé théng chim diém tin dung, hé thong quan ky
khoan no tai NH, hé thong cham diém tin dung,...
Trong twong lai, cac NH s€ canh tranh nhau trong
cudc chay dua cong ngh¢, sir dung cong nghé SO,
cho vay dya trén dir liéu phan tich, han ché gidy to.
Vi Vay, dau tu va cong nghe thong tin 1a nhu cau
thict yéu voi sy phat trién cua NH hién nay.

Pau tir vao nguon nhan lyc

Boi cac san phim NH cung cép 1 v6 hinh nén
hinh anh va chat lugng d6i ngii nhan vién NH 1a yéu
t6 quan trong anh hudng t6i hinh anh chung cua NH
vi ho 1a nguoi lién tuc tiép xuc voi KH trong sudt
thoi gian KH sir dung dich vu va thdm chi sau khi
dich vy chdm duat. ACB cén chuyen mon hoa cac
cong viéc cua can bd tin dung, giap ho giam thiéu
duoc ap luc cong viéc va tang nang suat lao dong.
Pong thoi can xay dung cac chuong trinh dao tao
phu hop v6i chirc danh, phu hop v6i tién trinh phat
trién nghé nghlep DPinh ky nén ¢o cac cong tac kiém
tra, danh g1a va c6 murc thudng phat véi két qua dao
tao cua can bo nhan vién. Mot chinh sach ché d¢ tién
luorng va phuc 1oi tt c6 thé thu hat nguon nhan luc
tot, dong thoi tao dong lyc va nhiét huyet cua nhan
Vién trong cong viéc. Phai dam bao doi ngﬁ nhan
vién trong NH 1a nguoi vira ¢6 chuyén mon, nang
lyc va c6 dao duc nghe nghiép. Trudc day, ACB co
16 trinh dao tao nhén vién kha tét, cac nhan vién déu
phai tham gia cac khoa hoc nghiép vu dé lam dugc
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viéc va thi ching chi, tham gia cac khoéa hoc nang
cao nghlep vu. Tuy nhlen hi¢n nay do viéc ludn
chuyen cac can bo trong hé thdng NH nén ACB han
che vi€c dao tao hon trudc, chi tap trung nhung KH
bat budc. Ché d6 tién luong cia CB da duogc cai
thién hon trong vaindm tr¢ lai ddy nhung so v6i mat
biang chung van chua nhiéu strc hut, chua c6 su canh
tranh. Do d6, viéc thu hut cac nhéan lyc gioi, tiém
nang van con han ché.

Cong tac tuyen dung va dao tao nhan vién can
dlen ra klp thoi. Céc pho bién vé quy trinh, san
pham moi can duoc cip nhat téi nhan vién nhanh
nhét co thé dé ho co thé hiéu rd vé san pham hd trg
viéc ban hang va tham dinh KH. Ngoai ra, dé tranh
vi¢c nhén vién thdm dinh khong tét, nghi viéc trudc
khi ng xau xay ra ma khong phai chiu trach nhi¢m,
NH can xay dung thém co ché rang budc trach
nhiém cua nhén vién dbi véi cac khoan ng xau.

Nhdt qudn va cdi thién quy trinh phuc vu KHCN

V6i quy trinh cho vay nhu hién tai, mot sO can
bd can pha1 thuc hién nhiéu cong viée, chua ¢6 su
Chuyen mon hoa cao. NH can hoan thién va nhat
quan cac quy trinh phuc vy dac biét la quy trinh
nghiép vu tin dung de rat ngan thoi gian cho doi cua
KH, day manh chuyén mon héa, phan dinh 10 trach
nhiém va quyen han cua cac b phan, phat huy vai
tro cua kiém soat ndi bd trong cong tic kiém tra,
giam sat va quan ly rui ro tin dung.

ACB nén xem xét thu thap phan hdi cua cac KH
da duoc giai ngan vé danh g1a chat luong dich vu va
y klen dong gop cua KH v6i NH. Qua d6, NH vua
c6 thé nim bat mong doi cua KH vira tao cam giac
quan tdm cua NH t6i y kién cia KH va thé hién
thong diép lay KH lam trung tam.

Trong ndm nhén to duogc dua ra, chuan chii quan
c6 tac dong it nhat dén y dinh st dung dich vu cho
vay KHCN tai ACB Thing Long, tuy nhién cung
khong thé phu nhén tAm quan trong cua nhan t6 nay
Céc nhém tham khdo c6 anh huong nhét dinh dén y y
dinh st dung dich vu cua ca nhén va ho la ngum
gian tlep quang ba hinh dnh cua NH va thuc day y
dinh st dung dich vy toi nhung nguoi ho quen biét.
Tir do ngay cang nhiéu nguoi biét dén NH thong qua
su gidi thiéu cta nguoi than, ban bé. Nhung danh
gia tot hay xau phai do cach NH do thé hién gay an
tuong dén cac KH ma NH tiép can duogc. Do do, dé
day tang y dinh sur dung dich vu cho vay KHCN tai
ACB qua chuan cht quan, NH phai lam t6t cac yéu
t6 trén bao gdm nhan thuc sy hitu ich, 13i sut, hinh
anh NH, quy trinh phuc vu. Khi mét nguoéi c6 y dinh
su dung dich vu cho vay KHCN tai ACB thi rét c6
thé ho s& gi6i thidu cho nhimg nguoi khac. Nhu vay,
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NH vira thu hut thém dugc nhiéu KH, vira tang duoc
tinh canh tranh va khang dinh hinh dnh ctia minh
trén thi truong.

6. Két luin

Nhiing nhan t6 tac dong dén y dinh str dung dich
vu cho vay KHCN khéng phai 1a van de méi trong
linh vuc nghién ctru hién nay, tuy nhién van c6 nhiéu
khia canh chua duoc lam rd hodc chua dwgc khai
théc. Nghién ctru nay cho thdy, y dinh sir dung dich
vu cho vay KHCN bi tac dong 16n nhét boi nhan to
nhan thirc sy hitu ich. Mot s0 dlem moi trong nghlen
ctiru duoc bd sung d6 1a cac bién duge d& xuat co
mirc d6 bao quat nhiéu khia canh hon va cé bién
Chuén chu quan chua duoc dé xuat trong cac nghlen
curu trude day cung dé tai. Tuy nhi€n, nghién ctru nay
cung bi han ché boi van de nhu chua nghién ctru vé
cac nhan t6 nhu nhan khau hoc, dia diém cua NH,
trai nghiém qua khtr ciia KH,.. Van dé nay s& du’orc
b sung trong cac nghién ciru tiép theo. 4
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Summary

This paper is aimed at analysing the determi-
nants of individual intention to borrow from banks.
Using EFA, CFA and SEM methodology with 381
obserations from primary data, the key findings are:
(i) factors having positive impacts on individual
intentions to borrow are: perception of usefulness,
bank images, lending procedures, and objective
standards; (ii) interest rates have negative impacts
on individual intention, which implies that low
lending interest rates are the good tool for demand
stimulus.
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