Tap chi Khoa hoc Pai hoc Céng Thuong 26 (1E) (2026) 219-230
DOI: https://doi.org/10.62985/j.huit_0js.vol26.n01E.356

CAC NHAN TO ANH HUONG PEN QUYET PINH LUA CHON
THE TiN DUNG CUA KHACH HANG CA NHAN TAI NGAN HANG
THUONG MAI CO PHAN NGOAI THUONG VIET NAM CHI NHANH
SOC TRANG

Ngo Thi Hoai', Huynh Kim Trong**
'Ngdn hang Thwong mai C6 phan Ngoai thiwong Viét Nam - Chi nhanh Bdc Binh Dwong
7 ruong Pai hoc Kinh té - Ky thudt Binh Duong
*Email: trong. hk@ktkt.edu.vn
Ngay nhan bai: 04/7/2025; Ngay nhén bai sira: 19/9/2024; Ngay chip nhan dang: 04/11/2024

TOM TAT

Thanh toan khong dung tién mat va thuong mai dién tir dang phat trién nhanh tai Viét Nam, thé tin
dung ngay cang khang dinh vai trd 12 mot phuong tién tai chinh thiét yéu dbi v6i ngudi tiéu dung. Bang
cach ap dung phuong phép tiép can hdn hop, nghién ctru nay huéng dén viéc xac dinh cc yéu t6 anh
huéng dén quyét dinh lya chon thé tin dung cua khach hang. Két qua nghién ctru cho thiy cac yéu té nhu
s tién loi, nhu cau, thai 6 dbi véi rii ro, yéu td tim 1y va mé hinh tiéu dung déu c6 anh hudng dang ké
dén quyét dinh lya chon thé tin dung cua khach hang, voi mirc d6 tac dong khac nhau. Dya trén két qua
nghién ciru, tic gia d& xuét cic ngan hang can nang cao tinh tién loi cua dich vu, giam thiéu rui ro cam
nhan va xay dung cac chién lugc hudng dén khach hang nhim dap tmg tot hon nhu ciu va gia ting mirc
d6 stir dung thé tin dung.

Tir khéa: Thé tin dung, khach hang ca nhén, quyét dinh liya chon, Vietcombank.

1. MO PAU

Ngan hang 1a nganh kinh doanh day s6i ndi voi nhidu htra hen co hoi phat trién manh mé trong
tuong lai. Trong tién trinh hi nhap vao nén kinh té toan cau, Viét Nam ghi nhén vai tro quan trong cua
cac ngén hang thuong mai trong viéc thac day tiang truong kinh té va dong gop vao sy phat trién xa hoi.
Véi sy bung nd cta cong nghé hién dai cing sy cai thién vé chat luong dich vu, cac phuong thirc thanh
toan da tré nén da dang, dem lai 1gi ich cho nguoi ti€u dung nhiéu hon so v&i viée st dung tién mat.
Trong bdi canh d6, thé tin dung dugce xem 1a mot hinh thirc giao dich dugc ua chudng va ngay cang try
nén phé bién. Tinh tién loi, tiét kiém thoi gian va muc d¢ an toan cao la nhitng thr dem dén cho nguoi
dung. D@)ng thoi, thé tin dung gén lién chit ch& voi hoat dong mua sam truc myén, dac biét trong ky
nguyén phét trién manh mé cta thuong mai dién tir.

Trong thoi dai cong nghiép 4.0, thé tin dung d4 xuat hién va lam thay d6i cach thic chi tiéu, thanh
toan cua tirng ca nhan trong xa hdi. Vi hang loat ich 1gi ma thé tin dung dem lai cho cac bén lién quan,
san pham nay dang ngay cang thu hut sy chu y clia cong dong va khang dinh vai tro quan trong trong
linh vyc kinh doanh ngén hang. Vi vy, thé tin dung dugc ky vong s€ tré thanh mot san phém chu luc,
mang lai nguon thu dang ké cho cac ngan hang thwong mai tai Viét Nam trong tuong lai gan.

Thanh toan bang phwong thirc thé tin dung rat phd bién va dugc wa chudng trén cic nén ting
thuong mai dién tir. Viéc phat trién thé tin dung rong rai khong chi gitip ngan hang cung cép dich vu
nhanh chong ma con xay dyng thuong hiéu va tao dyng 1ong tin tr khach hang, qua dé gia ting doanh
thu déng ké cho ngén hang.

Xuét phat tr thyc té su dung thé tin dung tai thi trudng Viét Nam va nhiing loi ich ma thé mang
lai, khach hang c4 nhan thuong can nhic nhiéu yéu t6 khi quyét dinh c6 su dung the hay khong, lya
chon loai thé nao va ctia ngan hang nao. Trong b01 canh thi trudng thé tin dung phat trién manh mé tai
cac ngan hang TMCP Viét Nam, v6i sy da dang vé san phim va mang lu6i don vi chép nhéan thé rong

219


mailto:trong.hk@ktkt.edu.vn

Ngb Thj Hoai, Huynh Kim Trong

rdi, cac yéu t6 nhu tinh tién loi, wu dai hép dan, téc d6 xtr 1y giao dich, uy tin cia ngén hang va 1ai suét
dong vai tro quan trong. Tuy nhién, van ton tai nhing rao can nhu thu tuc phtre tap, phi giao dich, thiéu
chuong trinh khuyén mai cho cac giao dich bang thé tin dung, yéu cau cung cap thong tin thu nhép, va
lo ngai ; vé bao mat. Nhiing yéu t6 nay doi khi khién khach hang cam thay thiéu an toan so vdi viéc st
dung tién mat.

Theo mét cudc khao sat toan ciu, thi truong thé tin dung tai Viét Nam van con nhiéu tiém nang
chua duoc khai thac ddy di. Miac di da c6 nhiéu nghién ctru vé sir dung thé tin dung tai cac ngan hang,
nhung nhiing nghién ciru nay thuong tap trung vao cac khu vuc kinh té phat trién, cac thanh phd 16n
hodc céc chi nhdnh ngén hang 16n. Nghién ctru tai mgt chi nhanh nho hon nhu ngdn hang TMCP Ngoai
thuong Viét Nam - Chi nhanh Séc Triang van con rat it va can duge kham pha thém, dic biét trong bdi
canh su phat trién ctia cac dich vu tai chinh tai cac tinh 1¢ chwa duoc khai thac k¥ ludng. Pai dich
Covid_19 tir nam 2020 d4 thay d6i hanh vi ctia ngudi tiéu dung vé viée sir dung thé tin dung va cac dich
vu tai chinh. Tuy nhién, cc nghién ctru trude day chua kip cap nhat hodc chua phan tich sau vao bdi
canh cua céc chi nhanh ngan hang tai cac tinh nhé nhu Soc Trang.

Xudt phat tir nhitng van dé néu trén, tic gia cho rang viéc phan tich cac yéu t anh huong dén
quyét dinh lya chon thé tin dung cta khach hang c4 nhan 14 can thiét va c6 ¥ nghia thyc tién, qua d6
g6p phan hd tro cac ngan hang thuong mai tai Viét Nam trong viéc mé rong ciing nhu phét trién cac
san phém va dich vu thé tin dung.

2. TONG QUAN, LY THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. Tong quan nghién ctru

Ali va cong su [1] va Amin [2] déu nhan manh vai trd cua thai do, chuan chi quan va chi phi tai
chinh cam nhén trong hanh vi khach hang. Tuong tw, Pham Phuong Thao [3] va Luu Phu6e Ven va Lé
Thi Kim Chi [4] tiép tuc khang dinh tAm quan trong cua cac ycu t6 thudc mo6 hinh TPB nhu thai do, chuan
cht quan va nhén thirc kiém soét hanh vi, ddng thoi bd sung thém cac yéu t6 nhu nhéan thie rui ro, chi phi
va tién ich str dung.

Bén canh d6, Lé Thé Gidi va Lé Vian Huy [5] va Bui Van Thuy va cong su [6] tap trung vao cac yéu
t6 lién quan dén tién ich, chinh sach ngan hang va kha ning dap tng ctia hé thdng, cho thiy vai tro quan
trong cuia phia cung dich vy. Trong khi d6, Tunali va Taloglu [7] ciing vé&i Sari va Rofaida [8] lai tiép can
theo hudng cac yéu t6 ca nhan va kinh t& nhu tudi, thu nhap, hoc van va kinh nghiém.

Ngoai ra, L& Thi Kim Tuyét [9] va Dilek va cong su [10], nhén manh cac yéu td tam 1y va nhan thtc
nhu sy an tam, ap lyc khi st dung, sy tin tuong va kién thirc kinh té. Diéu nay cho théiy hanh vi st dung
thé tin dung khong chi chiu tac dong boi yéu t6 kinh t& ma con chiu anh hudng manh tir nhan thuc va tam
ly cia nguoi tiéu dung.

2.2. Ly thuyét nén

2.2.1. Co 56 Iy thuyét vé hanh vi ciia nguoi tiéu ding

Loudon va Della Bitta [11], Schiffman & Kanuk [12] va Kotler [13], theo quanrdiém marketing, hanh
vi tiéu dung phan anh toan bg tién trinh ma nguai tiéu dung trai qua, tir khau tim kiém thong tin, lua chon
dén st dung va loai bo san pham, voi muc tiéu thoa man nhu cau ca nhan.

* Ly thuyét thai do: thai d¢ 1a yéu té quan trong trong tam 1y hoc xa hoi va c6 tac dong 1on dén
hanh vi mua cua ngudi tiéu dung [14].
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Nhén thire

Hinh 1. Ly thuyét vé thai d6 [14]

* Ly thuyét hanh dong hop 1y: nham muc dich khic phuc nhitng han ché ciia cac mé hinh dy doan
hanh vi trudc d6 [15].

Long tin ring hanh vi Péinh gié céc Bdng e dn thi vidi Niém tin ring mit s0
din i két qua chic : ké|1- :n : nhimg tham chi¢u dugc tim ngudi nghi rding hanh vi
chin q thay nén thye hién
I | |
I Thai d6 doivai hanh vi I ’ Chuéan mire cha quan I

| ' )
| Y dinh l—.l Hanh vi |

Hinh 2. Mb hinh Iy thuyét hanh dong hop 1y (TRA) [15]

Fishbein va Ajzen [15], Fletcher va Hastings [16], Ajzen [17] va Canary va Seibold [18], chi ra
rang theo md hinh Hanh dong hop ly (TRA), hanh vi cta con ngudi chiu sy chi phdi tryc tiép boi y dinh
thyc hién hanh vi. M6i quan hé gitta y dinh va hanh vi nay da dugc nhiéu nghién ctru thuc nghiém trong
cac linh vyc khac nhau xac nhan.

*Ly thuyet hanh vi dy dinh: 1a mét phién ban m¢ rong cua ly thuyét hanh dong hop ly, dugc xay
dung dé khic phuc nhing han ché lién quan dén cac hanh vi khéng hoan toan nam trong su kiém soat
cua con ngudi [19].

Thii dé dbi véi
hanh vi

Kiém sost hanh
vi dugee nhin

Hinh 3. Ly thuyét hanh vi du dinh (TPB) [19]

* Ajzen [19], viéc chap nhan va str dung cong nghé co thé duoc 1y giai va du bao thong qua ¥y dinh
hanh vi cta ca nhan, trong do y dinh nay chiu anh huéng dang ké boi thai d¢ cua nguoi dung dbi voi
cong ngh¢ do. Hiru ich cam nhan va su dé str dung cam nhan la hai yéu t6 chinh trong mé hinh nay. Y
dinh st dung la yeu t6 quyét dinh dén hanh vi sir dung thyc té [15], [21], trong d6 hanh vi nay duoc do
ludng qua tan suit hodc muc do st dung cong nghé [20].

Su hiru ich
cam nhan

s | e
Su dé sir dung
cam nhan

Hinh 4. M6 hinh chép nhén cong ngh¢ (TAM) [20]
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Nghién ctru nay duoc phat trién trén co s& cac Iy thuyét vé hanh vi nguoi tiéu dung, dong vai tro
lam nén tang 1y luan trung tdm cho toan b6 m6 hinh nghién ctru. Ly thuyét nay s& giai thich cac yéu t6
anh huong dén quyét dinh lya chon thé tin dung ctia khach hang thong qua céc bién s lién quan dén
thai 46, y dinh va hanh vi tiéu dung.

2.3. M6 hinh nghién ciru

2.3.1. Su tién loi

Anderson [22], cho rang tiéu dung hudng dén sy tién loi phat trién nhanh chéng, duoc thic déy
boi nhu cdu tirc thoi va mong mubn tiét kiém thoi gian, nang lugng. The tin dung mang lai tién loi bing
céch loai bo viéc mang tién mat va hd trg khi thiéu tién tai thoi dlem mua. Grady [23], nhan xét the tin
dung la phuong tién giao dich tién loi voi hé thdng Gy quyén toan cau, cho phép mua sam bang nhiéu
loai tién té.

H1: Sy tién loi co6 tac dong thudn chiéu dén quyét dinh lya chon thé tin dung.
2.3.2. Nhu cau

Mandell [24], nhu cau 1a yéu té quan trong trong hanh vi tin dung tiéu ding, khi thé tin dung gitp
nguoi dung mua sam va tan huong hang hoa, dich vu du chua du kha nang tai chinh, thé hién su lac
quan va mong mudn nang cao vi thé xa hoi.

H2: Nhu cau c6 tac dong thuan chiéu dén quyét dinh lya chon thé tin dung.
2.3.3. Thai d@g doi véi riii ro
Thai d6 véi rui ro 1a yéu t& quan trong trong hanh vi tin dung ti€u dung. Bauer [25], cho rang

ngudi tiéu dung chap nhin rui ro khi mua sam. Hay mot sO nguoi tranh rui ro, trong khi nhitng nguoi
khac tim kiém rui ro dé t6i wu hoa cam giac kich thich [26].

H3: Thai do ddi véi rui ro co tac dong thuan chiéu dén quyét dinh lya chon thé tin dung.
2.3.4. Trang thai tam ly
Thai d6 14 yéu t6 quan trong trong hanh vi tin dung tiéu dung, thé hién quan diém vé san phim,

quang cdo hodc cong ty, va anh huong l6n dén quyét dinh mua hang [27]. Thurstone [28], cho rang thai
d6 1a “mirc d6 tng ho hodc chong lai mét kich thich”.

H4: Trang thai tdm ly c6 tac dong thuan chiéu dén quyét dinh lya chon thé tin dung.
2.3.5. M6 hinh tiéu dung

Plummer [29], m6 ta ngudi dung thé tin dung dién hinh 1 nam doanh nhan va phu nit thuong luu,
tham gia hoat dong xa hoi. Kinsey [30], nhan thay ngudi dung thuong la ngudi tré, mai cudi, lam viée
chuyén mon.

H5: M6 hinh tiéu dung sé& tac dong thuan chiéu dén quyét dinh lya chon thé tin dung.

[ Sy tién loi [ Dic diém nhan khau hoc ]
[ Nhu ciu ‘
[ Thai d6 déi véi rai ro Quyét dinh Iya chon thé tin dung VCB ]
A
[ Trang thai tam ly T
[ Ddng ¥ Iua chon thé tin dung VCB ]
[ M6 hinh tiéu ding

Hinh 5. M6 hinh nghién ctru dé xuét cta tac gia

2.4. Phuwong phap nghién ctru

Nghién ciru tiép can phuong phap hdn hop nhim dam bao tinh toan dién trong qua trinh phan tich.
O giai doan dinh tinh, tac gia tién hanh 10 cudc thao luan tryc tiép voi khach hang st dung thé tin dung
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thong qua céc cu hoi mé nham kham phé ky vong ciia khéch hang va xac dinh céc yéu t6 anh huong
dén quyét dinh sir dung thé; két qua thu dugc dugc sir dung dé diéu chinh va hoan thién thang do. Tiép
dén, nghién ctru dinh lugng duge thuc hién kiém dinh mo hinh 1y thuyét va dé xuat cac ham y quan tri;
céc dit liéu thu thap dugc sau d6 duge xir Iy bang phan mém thong ké phu hop.

Quy trinh nghién ctru:

Nghién ciru so bé:
Muc tiéu Co s& 1y thuyét Th:;‘f do — | - Phong van thir
a . P - Hoéi chuyén gia

nghién ciru
I

Panh gia so bd thang do — Thane 4 Piéu

- Cronbach’s Alpha ot .a.nl gt_huoc .

- Phén tich nhan t EFA chinh
Diéu chinh thang do

va cac gia thuyét

L

I

Phan tich hdi quy

1

Thao ludn két qua xi 1
56 liéu, so sanh véi cac > Pé xuat ham ¥ chinh sach
nghién ciru trvde day

Hinh 6. Quy trinh nghién ctru o
(Nguon: quy trinh nghién cuu tac gia de xuat)

3. KET QUA NGHIEN CUU

3.1. M6 td miu nghién ctru

Mau nghién ctru duge dénh gia téng quan qua céc thong tin nhu nhém tudi, gidi tinh, hon nhan,
cong viéce, trinh do hoc van (Bang 1).

Bang 1. M6 ta nghién ctiru

, ox 400 mau
Kich thudc mau TAn SuAt Tile %
<25 tudi 1 0,3
Tir 25-35 tudi 0 0,0
Do tudi Tir 36-45 tudi 214 53,5
Tir 46-55 tudi 122 30,5
>55 tudi 63 15,8
e, Nam 209 523
Gidi tinh Nit 191 478
. R R Do than 185 46,3
Tinh trang hon nhan Di Két hon 215 53.7
Ngh 3 nghiép Lam viéc co quan nha nuéc 219 54,8
; Lam viéc tai cong ty tu nhan 181 452
Cip 3 tro xudng 5 1,2
Trung cip 1 0,2
Trinh d6 hoc van Cao da'ing 146 36,5
Pai hoc 177 443
Sau dai hoc 71 17,8

(Nguon: két qua nghién ciru cia tic gia)

Nghién ctru dinh tinh sau khi dugc thyc hién, déng thoi nhan duoc sy nhat tri vé cac quan sat trong

thang do va khong dé xuat thém quan sat mai cua cac chuyén gia. Do d6, tac gia d¢ xuat gilt nguyén
thang do va mé hinh.
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3.2. Panh gi4 dé tin ciy hé s6 Cronbach’s Alpha
Két qua danh gia cac yéu té anh huong dén quyét dinh Iya chon thé tin dung cta khach hang (Bang 2).
Bdang 2. Banh gia d6 tin cay Cronbach’s Alpha

Thang do Ky hiéu S6 bién quan sat | Hé sb Cronbach’s Alpha Tut(g)rli ?llﬁ?)nnll)l%etn )
Su tién loi STL 5 0,176 0,443
Nhu cau NC 3 0,795 0,795
Rili ro RR 3 0,820 0,820
Tam ly TL 3 0,832 0,832
MG hinh tiéu dung MHTD 3 0,829 0,830
DPdng ¥ DY 3 0,839 0,836

(Nguon: két qua nghién ciru cia tdc gid)
Dua trén sb liéu, yéu t6 STL bi loai do hé sb Cronbach’s Alpha < 0,6, cho théy cac cau hoi khong
do luong nhat quan. Du quan trong ¢ cac nghién ctru khac, STL khong phu hop trong boi canh nay.
Loai bo STL gitip m6 hinh r6 rang, dang tin céy hon. Sau khi loai STL, 5 yéu t0 con lai dat d¢ tin cay
va s€ dugc sir dung tiép tuc trong nghién ctru.

3.3. Phén tich nhén t6 kham pha (EFA)
Két qué cua kiém dinh hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett (Bang 3)
Badng 3. Hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett

Hé s6 KMO 0,791

Chi binh phwong xép xi 1821,776

Kiém dinh Bartlett | Bac ty do 66
Mirc v nghia 0,000

(Nguédn: két qua nghién cieu cia tac gia)
Hé s6 KMO 1a 0,791 thudc (0,5 < KMO < 1) cho thay nhan t6 kham pha phu hop voi dir liéu

nghién ctru. DPong thoi, klem dinh Bartlett c6 gi tri Sig < 0,05 cac bién quan sat co mdi tuong quan
tuyén tinh voi cac nhén t6 dai dién.

Khi tong phuong sai trich > 50% va trong s6 yéu t6 > 0,50 thi thang do s& duoc chdp nhan
(Bang 4).

Bang 4. Téng phuong sai trich dwoc giai thich tir EFA

Tdng phuong sai trich
Hé sb Eigenvalues khéi tao Chi sb sau khi trich
Nhan t& Téng cong Phén trim cta Phén trim Téng cong Phén trim cta Phén tram

; phuong sai tich liiy j phuong sai tich lily
1 3,102 25,853 25,853 3,102 25,853 25,853
2 2,262 18,846 44,699 2,262 18,846 44,699
3 1,921 16,012 60,711 1,921 16,012 60,711
4 1,575 13,125 73,837 1,575 13,125 73,837
5 0,579 4,822 78,659
6 0,449 3,742 82,401
7 0,438 3,651 86,051
8 0,388 3,235 89,286
9 0,362 3,015 92,302
10 0,339 2,825 95,126
11 0,300 2,496 97,622
12 0,285 2,378 100

(Nguon: két qud nghién cteu cia tac gia)

Tépg phuong sai trich dat 73,837%, cho thdy cac bién quan sat trong thang do ¢6 kha ning giai
thich phan 16n sy bién thién cta cac nhan to.
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Qua phén tich nhan t6 kham phéa (EFA) thi cac bién quan sat déu c6 hé sb tai nhan 6 >0,50.
Pong thoi, cd bon nhan to duge xac dinh 1a dai dién cho cac yeu t6 tac dong dén quyét dinh lya chon
thé tin dung.

Badng 5. Ma tran xoay nhén t&
Thanh phin/Nhan t6
M0 hinh tiéu dung

B. A rt Y

ién quan sai Tam Iy Rui ro Nhu cau
0,868
0,866

0,850

TL2
TL1
TL3

MHTD2

0,875

MHTD3

0,860

MHTD1

0,842

RR3
RR2
RR1
NC3
NC2
NCl1

0,851
0,851
0,843

0,851
0,849
0,795

(Nguon: két qua nghién civu cia tic gid)

Bang s6 liéu cho thiy cac khai niém trong ma trin nhan té xoay di duogc sap xép lai, diéu nay co
nghia md hinh nghién ctru gdm cac yéu t doc lap tac dong dén quyét dinh lya chon thé tin dung tai
ngan hang TMCP Ngoai thuvong Viét Nam - Chi nhanh Séc Trang duoc sip xép nhu sau: (1) Yéu t6
Tam 1y gom 3 bién: TL1, TL2, TL3; (2) Yéu t6 M6 hinh tiéu dung gdm 3 bién: MHTD1, MHTD2,
MHTD3; (3) Yéu t6 Rui ro gdm 3 bién: RR1, RR2, RR3; (4) Yéu t6 Nhu cau gdm 3 bién: NC1, NC2,
NC3.

Phan tich nhan t6 kham pha (EFA) khai niém thang do bién phu thudc 1a Quyét dinh lya chon thé
tin dung ngan hang TMCP Ngoai thwong Viét Nam - Chi nhanh Séc Tring cho két qua kiém dinh KMO
va Bartlett, phuong sai trich va trong s6 nhan t6 nhu sau:

Bdng 6. Kiém dinh KMO and Bartlett’s Test

Kiém dinh KMO va Bartlett
Hé s6 KMO 0,595
Chi binh phwong x4p xi 1040,521
Kiém dinh Bartlett | Bac tu do 3
Mtic y nghia 0,000
Bién phy thude Nhaln to

DY3 0,957

DY 0,948

DY2 0,691

(Nguén: két qud nghién civu cia tic gid)
Hé s KMO 14 0,595 thudc (0,5 < KMO < 1) cho thdy phan tich phu hop v6i dir liéu nghién ciru.

Pdng thoi, Sig < < 0,05 chung to cac bién quan sat co mdi twong quan tuyén tinh véi cac nhan t6 dai dién,
phan anh cac yéu té anh hudng dén quyét dinh lra chon thé tin dung cta khach hang.

3.4. Phin tich hoi quy da bién
3.4.1. Tinh gia tri trung binh dai dién cac nhdn 0

STL khéng tinh do nhan té da bj loai bé; NC = (NC1 + NC2 + NC3)/3; RR = (RR1 + RR2 +
RR3)/3; TL = (TL1 + TL2 + TL3)/3; MHTD = (MHTD1 + MHTD2 + MHTD3)/3; DY = (DY + DY2
+DY3)/3

Xac dinh chi s6 twong quan ctia cac nhan t:
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Bdng 7. Xac dinh chi s6 twong quan ciia cac nhan to

Correlations®
NC RR TL MHTD DY
NC Hé sb tuong quan Pearson |1 0,273" 0,099" 0,116 0,121"
Y nghia thong ké hai phia 0,000 0,049 0,020 0,015
RR Hé s6 tuong quan Pearson | 0,273 1 0,081 0,083 0,170™
Y nghia thong ké hai phia 0,000 0,106 0,095 0,001
L Hé sb tuong quan Pearson | 0,099" 0,081 1 0,152 0,466
Y nghia thong ké hai phia 0,049 0,106 0,002 0,000
MHTD Hé sb tuong quan Pearson | 0,116" 0,083 0,152 1 0,164™
Y nghia thong ké hai phia 0,020 0,095 0,002 0,001
DY Hé sb tuong quan Pearson | 0,121" 0,170™ 0,466 0,164™ 1
Y nghia thong ké hai phia 0,015 0,001 0,000 0,001

(Nguon: két qud nghién civu ciia tdc gid)

Qua s6 liéu Bang 7 ta thdy: chi s6 Sig clia cic nhéan t6 déu <5% nén céc bién doc lap déu co gia
tri thong ké dé xét mirc dd tuong quan dén nhan to DY. H¢ so Pearson cua cac nhan t6 déu 16n hon 0.
Do @6, cac nhan t0 cdé moi tuong quan cung chicu véi nhéan to DY .
3.4.2. Kiém dinh hé s6 hoi quy

(Bang 8) Cac yéu té déu co gia tri Sig < 0,05, diéu nay ham ¥ ring cac bién TL, MHTD, RR va
NC c6 y nghia thong ké.

Bdng 8. Hé s6 hdi quy

Coefficients®
. [mes q
HE s6 hoi quy | hoi quy LA Kiém tra da cong
chua chuan héa | chuan Céc moi twong quan tuyén
M6 hinh héa | p |Micy —
nghia Tuong H¢ so
.z Tuwong | Tuong A 1A . .
Sai s > | quan |D9 chap|phong dai
B i Beta quan bac| quan by | A
chuan 0 N ting nhén | phuong
phan A .
phéan sai
(Hang s0) 1,743 | 0,285 - 6,115 | 0,000 - - - - -
Nhu cau (NC)| 0,035 | 0,044 | 0,036 | 0,782 | 0,034 | 0,121 | 0,039 | 0,034 | 0,913 1,096
| Ruiro (RR) | 0,102 | 0,040 | 0,118 | 2,581 | 0,010 | 0,170 | 0,129 | 0,113 | 0,921 1,086
Témly (TL) | 0,387 | 0,039 | 0,440 | 9,889 | 0,000 | 0,466 | 0,445 | 0,433 | 0,968 | 1,033
MO hinh tiéu
ding (MHTD) 0,075 | 0,041 | 0,083 | 1,858 | 0,044 | 0,164 | 0,093 | 0,081 | 0,964 | 1,037

(Nguén: két qud nghién civu ciia téc gid)

Tt bang hé s6 hdi quy, c6 thé thy rang chi s Sig cua tat ca cac yéu td dél} nho hon 5%, diéu nay
cho thay chung dé}l c6 y nghia thong ké. Ngoai ra VIF cla cac y€u to cling déu < 10, khong c6 hién
tuong da cong tuyen trong mo hinh nghién curu.

Phuong trinh hdi quy tuyén tinh: DYTB = 1,743 + 0,035*NC + 0,102*RR + 0,387*TL +
0,075*MHTD + e; (Vi ¢; la sai s6 thong ké). V6i phuong trinh hoi quy ta dé dang xac dinh dugc nhan
to anh huong manh dén DY 1a TL = 0,387 (Khi DY tang 1 thi TL tang 0,387).

3.4.3. Kiém dinh mirc d¢ gidi thich mé hinh

Ta thay chi s6 R2 1a 24,3% thé hién d6 tin cdy cia mo hinh 1a 24,3%. Chi sé R? hiéu chinh 1a
23,5% > 5% nén dat y€u cau. H¢ s Durbin-Watson 1a 2,048 thudc [1]-[3] cho thay m6 hinh khong gap
phai van de tuong quan giita cac phan du.
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Bdng 9. Tém tit mo hinh hdi quy

Model Summary®
e - Sai b Thong ké thay doi v He s6
5 R R? 5 P 2 A ucy L
hinh didu chinhl chuén R ' BactwdgBicty do nghia F Durbin
thay doi | thay doi |cua tu sdfctia mau s§ thay ddi Watson
1 10,493*| 0,243 0,235 |0,45051 | 0,243 31,678 4 395 0,000 2,048

(Nguon: két qua nghién cieu cia tic gid)
3.4.4. Kiém dinh mé hinh

Két qua phan tich cho thay gié tri Sig < 0,05, qua do khang dinh md hinh nghién ctru phu hop voi
dir liéu nghién ctru. Céc bién doc 1ap cé6 moi quan hé tuyén tinh véi bién phu thudc ¢ mirc y nghia 5%
(do tin cay 95%).

Bang 10. Phan tich phuong sai

ANOVA?
MO hinh Téng binh phuong | Bac tw do Trung binh binh Kiém dinh F | Mitc y nghia
phuong
Hbi quy 25,718 4 6,430 31,678 0,000°
1 |Phindu 80,171 395 0,203
Tdng cong 105,889 399

(Nguon: két qud nghién civu ciia téc gia)
4. THAO LUAN KET QUA NGHIEN CUU

’Két’qué nghién ctru DYTB = 1,743 + 0,035NC + 0,102RR + 0,387TL + 0,07SMHTD cho thay
cac yeu to anh hudng dén sy dong y cia khach hang tai Vietcombank Séc Trang.

Nhu ciu (0,035): Mdi don vi tang clia nhu clu lam tang 0,035’ don vi su df”)ng y, cho théy énh
hudng nhe nhung tich cyc. So véi cac nghién ctru trudce [3], [9], hé s0 nay thap hon do dic thu kinh té
khu vue.

Riii ro (0,102): Mire do dong y tang 0,102 don vi khi rii ro tang, khac voi két qua nghién ctru
trlrr('fc’d(') [3]. Khéch hang tai VCB Soc Trang cé thé quen voi mot mirc d¢ rui ro nhat dinh va coi d6 1a
yeu to binh thudng trong giao dich.

Tam 1y (0,387): Yéu t6 co tac dong 16n nhat, mdi don vi ting cua tim 1y lam ting 0,387 don vi su
dong y. K&t qua nay phu hop vai cac nghién ctru trude [2], [9], khi tdm 1y, van hoa va long tin ¢4 nhan
doéng vai tro quan trong.

M6 hinh tiéu dung (0,075): Du ¢6 tac dong tich cuc, hé s6 nho (0,075) cho thiy khach hang chua
hoan toan dwa vao mo hinh tiéu dung hién dai. Khac voi nghién ciru Bui Van Thuy va cong su [6] noi
yéu t0 nay dugc nhan manh trong cac khu vyc phat trién.

Tai VCB Soc Tring, nhu ciu tai chinh thap do kinh té khu vyc chii yéu dwa vao néng, ngur nghiép.
Khach hang it lo ngai rui ro va tin tudng ngén hang dia phuong. Tam ly va van hoa dia phuong c6 anh
hudng 16n nhat, trong khi thoi quen tiéu dung thay d6i cham, giam vai tro ciia mo hinh tiéu dung so voi
cac khu vuc d6 thi.

5. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
5.1. Két luan
Nghién ctru x4c dinh cac yéu té doc 1ap anh hwong dén sy dong y (PONG Y), trong d6 yéu té
STL bi loai sau phan tich Cronbach’s alpha. Cac yéu t6 con lai bao gom TL, MHTD, RR, NC. M6

hinh ¢6 do tin cay thap (24, 3%), do sO bién khao sat han ché va chua xéac dinh 16 bién tac dong truc
tiép. Phan tich hoi quy da bién cho két qua R2 hiéu chinh 1a 0,235, cho thay rang 23,5% sy bién dbi
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trong quyét dinh lwa chon thé tin dung cua khach hang c6 thé duogc giai thich thong qua cac bién trong
mo hinh.

5.2. Ham y quan tri
5.2.1. Boi véi tam Iy

Tang sy hai long ciia khach hang dan dén khach hang co thé sin sang ra quyét dinh lya chon thé
tin dung tai Vietcombank Soc Trang ngay cang cao hon. Thudng xuyén thuc hién cac bai khao sat, nang
cao hiéu biét nim bét tim Iy khach hang nham dwa ra cac ké hoach kip thoi. Can chii trong té chuc dao
tao va boi dudng nhan vién nham  nang cao trinh d6 chuyén mén ciing nhu k¥ ning giao tiép, qua d6
gitip ho dap tmg tét hon cac yéu cau trong cong viée.

5.2.2. Poi v6i mé hinh tiéu ding

Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam can da dang héa cac san pham dich vu the, mang lai
nhiéu tién ich cho khach hang, nhim tang strc hut d6i v6i khach hang, déap ing moi nhu cdu cua khach
hang. Khong nén qua chi trong vao s6 luong thé phat hanh, tép trung nhiéu hon vao viéc tao niém tin
va uy tin d6i voi khach hang. Tién hanh chim soc khach hang sau khi phat hanh thé dé khuyén khich
ho str dung thé mot cach thudng xuyén. Pua ra cac chuong trinh ting han mirc danh cho cac khach hang
tiém nang, nham mang lai cic co héi chi ti€u vugt hon kha nang tai chinh hién cé. Linh hoat cac hinh
thirc sir dung thé, khong tinh phi cac hinh thirc rat tién mat, phi chuyén déi khi ca the,... Gia tang thoi
gian thanh toan gdc va 13i ctia khach hang c6 thé 55 ngay ké tir ngay sao ké.

5.2.3. D6i véi thdi d doi véi riii ro ciia khach hang

Doi ngil nhan vién ngén hang can duoc tap hudn that tot cac nghiép vu ngan hang, tuyét d01 khong
dé xay ra 16i trong qua trinh giao dich, phai tudn thu dang quy trinh lam viéc. Ngan hang can cb cac
chinh sach, khuyen c40, nhic nhd khach hang thudng xuyén, bao vé khach hang tranh nhimg truong
hop lira dao. Can ting cuong nhén thirc ciia nhan vién vé vai trd then chét cua viée bao vé thong tin
khach hang. Dong thoi, cac hanh vi 1am 16 dir liéu phai dugc xir Iy nghiém minh nhim dam béo tinh rin
de. Viéc bao mat thong tin ca nhan can duoc thuc hién mot cach chat ché va toan dién. Bén canh do,
moi hoat dong ctia ngan hang lién quan dén quyén lgi khéach hang can duoc thuc hién minh bach va
cong khai.

5.2.4. Boi v6i nhu cau cua khach hang

Cén ddy manh cac hoat dong tuyén truyén va quang cdo dé giup khach hang dé dang tiép can va
s0 hitu thé tin dung mét cach nhanh chong. Lién Kkét cung cac dich vy mua sém, dich vu cong cong phuc
vu cho nhu cau khach hang. Day manh viéc quang céo céc loi ich cua thé tin dung ngan hang TMCP
Ngoai thuong Viét Nam phti hop véi nhu cau ndi tai ciia khach hang. Khuyén khich cac hoat dong lién
két, tai tro nham giup khach hang c6 thé nhan dang dwoc thuong hiéu ngén hang TMCP Ngoai thuong
Viét Nam, nham khai thac luong khach hang ddy tiém ning.
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ABSTRACT

FACTORS AFFECTING THE DECISION TO CHOOSE CREDIT CARD OF INDIVIDUAL
CUSTOMERS AT THE JOINT STOCK COMMERCIAL BANK FOR FOREIGN TRADE OF
VIETNAM - SOC TRANG BRANCH

Ngo Thi Hoai'!, Huynh Kim Trong?*
! Joint Stock Commercial Bank for Foreign Trade of Vietham - Binh Duong Northern Branch
’Binh Duong Economics and Technology University
*Email: trong. hk@ktkt.edu.vn

Cashless payments and e-commerce are rapidly developing in Vietnam, and credit cards are
increasingly asserting their role as an essential financial instrument for consumers. By adopting a mixed-
methods approach, this study aims to identify the factors influencing customers’ decisions to choose
credit cards. The research findings indicate that factors such as convenience, consumer needs, attitudes
toward risk, psychological factors, and consumption patterns all have significant impacts on customers’
credit card selection decisions, albeit with varying degrees of influence. Based on these findings, the
study proposes that banks should enhance service convenience, reduce perceived risks, and develop
customer-oriented strategies to better meet consumer needs and increase credit card usage.

Keywords: Decision to choose, Credit cards, Individual customers, Vietcombank.
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