Nhan 16 tac déng dén chat luong
tin dung nébng nghi¢p tai cac
ngdn hang thuong mai & Nghé An

0 PANG THANH CUONG*

1. Tém tat

Noéng nghiép 1a mot trong nhiing tiém
ning, th€ manh cia Nghé An véi dién tich
dat nong nghiép 16n vao top dau ci nudec
(1.249,176 ha). Hoat dong tin dung trong linh
viic ndong nghiép da tao diéu kién cho su phat
trién cta nong nghiép dia phuong dong thoi
cting tao ra 1¢gi nhuéan cho ngan hang, déc biét
la v61 nhiing ngdn hang xac dinh linh vuc

noéng nghiép la thi truong cha yéu. Trén co s6

* TS - Truong Kinh té - Truong Bai hoc Vinh
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thuyc hién diéu tra, thu nhap dii liéu tu 439
khach hang st dung dich vu tin dung néng
nghiép tai NHNN&PTNT tinh Nghé An,
NHNN&PTNT T4y Nghé An, NHNN&PTNT
Nam Nghé An, HBBank-Nghé An, BIDV-
Nghé An, VCB-Nghé An la nhiing ngdn hang
c6 thi phan tin dung nong nghiép chiém phan
16n téng du ng tin dung nong nghiép trén toan
tinh Nghé An. Dya vao m6 hinh phéan tich
nhan t6 kham pha (EFA) va phan tich hoi quy
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tuyén tinh (MRA) két qua nghién ctiu cho thay
cdc nhan t6 anh hudng dén chat lugng tin
dung néng nghiép theo thi tu 1a Su dong cam,
Phuong tién hiiu hinh va Sy dam bao, Tinh
dap ting va cudi cung 1a Sy tin cay. DAy chinh
14 co s& quan trong dé dé xuét cac chinh sach
nham nang cao chat lugng tin dung néng
nghiép thoi gian t6i.

2. Co s6 1y thuyét va mé hinh nghién
ciu

D3 c6 nhiéu nghién ctiu duge thuc hién
v6i nhiéu dinh nghia chat luong dich vu dudc
dua ra. Gitia ch4t lugng dich vu va chat lugng
san phdm c6 su khac biét rd rét, néu chit
luong san pham duge danh gia bang chi tiéu
ky thuat cu thé thi chat lugng dich vu lai dén
ti cam nhan cua khach hang, néi cach khac
nguoi quyét dinh két qua danh gia chat lugng
dich vu chinh la khach hang. Theo Asubon-
teng & ctg (1996), chat lugng dich vu 1a mitc
d6 ma dich vu dap ting duge nhu cAu va mong
mudn cua khach hang. Parasuraman va cong
su (1988) thi cho riang “Chat Iugng dich vu la
su théa man cia khach hang dugc do bang
hiéu sé gitia chat luong mong doi va chat
lugng nhian dugc”. Parasuraman & ctg (1985)
cho rang chat lugng dich vu la ham sd caa
khoang cach thi nam. Khoang cach th ndm
nay phu thudc vao cac khoang cach trude do,
nghia 14 cac khoang cach 1, 2, 3 va 4. Vi thé,
dé rat ngdn khoang cach thd niam, hay lam
tang chat luong dich vu, nha quan tri dich vu
phai nd luc rit ngén cac khoang cach nay. Mo
hinh nam thanh phan chat lugng dich vu va
thang do SERVQUAL bao phu kha hoan chinh
moi van dé dic trung cho chat lugng cia mot
dich vu. Bennett (2003) da chi ra rang cac
ngan hang vugt troi trong chat lugng dich vu
c6 1gi thé tiép thi riéng biét va mtc dod chat
lugng dich vu dugc cai thién lién quan dén
doanh thu cao hon, ty 1&é ban chéo ting va
khach hang cao hon duy tri. Trén cd s6 céc
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nghién ctiu trude day va tinh hinh thuc tién vé
ch4t lugng tin dung nong nghiép cua ciac ngan
hang thuong mai tai tinh Nghé An. M6 hinh
nghién cttu dugde dé xudt nhu sau:

Hinh 1: M6 hinh nghién ciiu

‘ Phuong tién hitu hinh (TAN)

’ Su tin cay (REL)

Chat lwgng tin

dung nong
’ Tinh dap tmg (RES) ung nong

nghiép
(CLTDNN)

| Su dam bao (ASS)

‘ Su ddng cam (EMP)

(Ngmin' Tac gia e /rjng hop)

Trong d6, Phuong tién hitu hinh gém
c4c quan sat: Tru s6, phong giao dich hién dai;
trang thiét bi, phuong tién lam viéc hién dai;
cach sip xé&p bo tri cac phong ban, bo phan
giao dich ngin nép va thuan tién; Trang phuc
cua nhén vién thanh lich, gon gang, dep. Sy
tin cAy gom: Cac thong tin vé tin dung nong
nghiép dudc thé hién ré rang, minh bach; Céc
dich vu tin dung noéng nghiép luén chinh xac,
tin c4y, ngdn hang cung cip tin dung nong
nghiép ding thoi diém khach hang cin; ngan
hang c6 cac kénh tiép nhan khiéu nai va giai
dap mot cach kip thoi vé tin dung noéng
nghiép, ngan hang cam két thuc hién mot diéu
gi d6 vé tin dung nong nghiép (gidi ngan von
vay, diéu chinh 1ai suét,..) vao khodng thoi
gian cu thé, diéu d6 sé duge thuc hién. Tinh
dap ting gom: Thoi gian xt ly hé so vay
nhanh chéng, phuong thic cho vay phu hgp,
thoi han tin dung néng nghiép va ky han tra
ng ding nhu cdu, 1ai suét linh hoat. Su dam
bao géom: Nhan vién c6 kién thiic chuyén mén
gi6i, chuyén nghiép; quy trinh cho vay tiéu
ding duge chudn héa cao; nhan vién hudng
dan thu tuc day du, d& hiéu; thong tin lién
quan dén khach hang duge dam bao bao mat.
Su dong cam gom: Nhén vién ngan hang thé
hién su quan tAm dén tiing khach hang; nhan
vién ngin hang nhiét tinh, than thién, cham



s6c khach hang tét; nhan vién ngan hang
quan tdm dén mong mudn cta khach hang;
nhan vién ngan hang quan tAm dén khé khén
cua khach hang; nhan vién ngan hang tu van
hop 1y cho khach hang vé géi dich vu tin dung
noéng nghiép.

3. Két qua nghién citu

3.1. Pé tin c4dy cua thang do

Dé xac dinh dd tin cay cta thang do,
nghién ctiu dung hé sé hé t6 tuong quan bién
téng (Corrected Item-Total Corelation) 16n hon
0.3, hé s6 Cronbach’s Alpha > 0.6 dé dam bao
do tin cay cua thang do.

Bang 1: Két qua phan tich do tin cay
cua thang do

Hé s6
Bién tiém | Bién quan | Cron-
TT| - . s
an sat bach’s
Alpha

Phuong | (TAN)TAN1,
1 | tien  htiu | TAN2, TAN3, | 0,830
hinh (TAN) | TAN4

REL1, REL2,

2 (SI‘{"EE)H °@Y | REL3. REL4, | >-366
REL5

4 Sgo (Asdsé)m igg?l, A%%iz 0,841

s [Sy  dong [EMPLEMP2 [

cam (EMP) | EMP3, EMP4

(Nguébn: Tac gia tu tong hop tir trich
xuat dit lidu SPSS 26 )

Tat ca cac bién quan sat déu c6 Corrected
Item-Total Corelation 16n hon 0.3, hé s6 Cron-
bach’s Alpha ctia cac thang do déu 16n hon 0.6
nén dam bao do tin cay cua thang do.

3.2. Phan tich nhan t6 kham pha
(EFA)

Sau khi thuc hién phép xoay nhan t& 1an
1 tac gia da tién hanh loai bién EMP1 do bién
nay c6 hé s6 tai nhé hon 0.55 va thuc hién
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phép xoay nhan to 1an 2.
Bang 2: K&t qua kiém dinh tinh thich
hgp cua EFA va gia tri phuong sai trich

Kiém dinh KMO and Bartlet
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,772
Approx. Chi-Square 1549,190
Kiém dinh Bartlett's i 210
Sig. 0,000
(Gia tri phuong sai trich (Cumulative) % 66,69%
(Gia tri riéng (Eigenvalue) 1,582

(Nguon: Trich xuat tu dit liéu SPSS 26)

Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 12 mot
chi s6 dung dé xem xét su thich hgp ciia phan
tich nhan t6. Tri s6 cia KMO (Kaiser-Meyer-
Olkin) =0,772 > 0,5 va Kiém dinh Barlet vé
tuong quan cac bién quan sat (Sig.=
0,000<0,05) chiing t6 phan tich EFA 1a phu
hop. Qua kiém dinh phuong sai trich cho ta
thay gia tri Cumulative variance = 66,692% >
50% va Eigenvalue = 1,582>1. Diéu nay cling
cho thdy 66,69% thay d6i cia mdi nhéan td
dudc giai thich bdi cac bién quan sat ciia nhan
t0.

Bang 3: Két qua phan tich nhan t6

Thir tw Bién quan sat Gia tri nho nhat | Gia tri I6n nhat
1 TANI1, TAN2, TAN3, TAN4 0,75 0,901
2 RELI1, REL2, REL3, REL4, RELS 0,756 0,823
3 RESI, RES 2, RES 3, RES 4 0,718 0,818
4 ASS1, ASS2, ASS3, ASS4 0,745 0,861
5 EMP2 EMP3, EMP4 0,637 0,815

(Nguén: Trich xuat tu dit liéu SPSS 26)

Bang trén cho thay, hé s6 Corrected Item-
Total Corelation c6 gia tri tit 0,637 dén 0.901
déu 16n hon 0,3 nén thang do dam bao do tin
cay. Qua phan tich nhan t6 kham ph4, cho
thay mé6 hinh phui hgp véi dit liéu thuc tién bao
gom 5 thang do: CLTDNN = f(TAN, REL, RES,
ASS, EMP) = (F1, F2, 3, F4, F5).

3.3. Phan tich héi quy (MRA)

CLCV =By + By *F1 + Py* F2 + B3* F3 + By*
F4 + Bs* FS +ci

Vi Bj; Hé s6 hoi quy, ei: la phan du
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(Residual).
Bang 4: K&t qua ho6i quy ctia mo hinh

Tinh dap tng, (F2) Su tin cay.
Ham y chinh sach

- Ngéan hang cin thé hién su quan tdm

Hobi quy chua | Hoi quy chuén Thong ké da
chuéin héa héoa t Sig. cong tuyén . N z N . (PNe 22
Mohinh | B | Saish Betn S dén tung khach hang, trong giao tiép vdéi
chuin khach hang phai nhiét tinh, than thién, chim
(Constant) | -0,564 | 0,361 -1.562| 0,120 . . N . A A v
s6c khach hang chu ddo. Can quan tadm dén
FI_ | 0263 0062 0255 4228 | 0,000 1,039 )
F2_ [0189 | 0075 0,165 2531|0012 1,225 nhiing gi ma khach hang mong mu6én, nhiing
F3_ 0228 0072 0,192 3.186 | 0,002 1,046 » ) . R . N R N
F4 | 0.190 | 0,064 0,196 2.968 | 0,003 1,248 lgi ich chinh dang cua khach hang, dong hanh
F5 0,324 0,073 0,304 4.459 0,000 1,329

cung khach hang trong qua trinh vay von va

Bién phu thudc: CLTDNN

R binh phuong hiéu chinh: 0,735

ANOVA

Sig.: 0,000

Durbin-Watson: 2,265 (Nguoén: Trich
xudt tu di liéu SPSS 26)

Trong bang trén, theo kiém dinh Wald, hé
6 Sig. <0,05). Nhu vay, vé tong thé, cac bién

dac biét khi khach hang roi vao tinh trang kho
khan, can c6 bién phap hd trg kip thoi do dac
thut ctia linh vuc néng nghiép chiu ruai ro vé
thién tai va thi trucng 16n.

- Thudng xuyén cap nhat, dao tao dé
nhéan luc ngan hang cé kién thic, am hiéu
trong linh vuc néng nghiép, néng thon, dam
bdo vé chuyén moén va nghiép vu khi tac

nghiép. Can bd ngan hang phai c6 phong thai
doc lap c6 tuong quan tuyén tinh véi bién phu

thuoc, Adjusted R Square = 0,435 nhu vay,
43,5% thay d6i ctia chat lugng tin dung nong

lam viéc chuyén nghiép, huéng dan cac thu
tuc can day du, dé hiéu, s6 héa va chuan héa
cao. Cac ngan hang cin chi trong céng tac tu

nghiép dugc giai thich bai cac bién doc lap va van, giai quyét cac van dé khoé khan, thic méc

dam bao c6 y nghia véi mic tin cidy 99%, tat
ca cac bién doc lap déu c6 VIF < 10, ko c6 hién
tugng da cong tuyén. Durbin-Watson = 2,2265
nam trong khoang 1-3, ko c¢6 hién tugng tu
tuong quan. Nhu vay cac kiém dinh mé hinh
déu cho két qua phu hop nén mé hinh t6t dé
dung cho phén tich.

Bang 4 : Vi tri anh hudng cac bién

cua mo6 hinh

Thang do HE sb hdi quy Thir ty anh huing
(F1) Phuong tién hiru hinh 0,255 22,93% 2
(F2) Sy tin cay 0,165 14,84% 5
(F3) Tinh dap ng 0,192 17,27% 4
(F4) Sy dam bao 0,196 17,63% 3
(F5) Sy dong cam 0,304 27,34% 1
Tong 1,112 100%

(Nguén: Téng hop tir tac gia)

Bang trén cho ta thay thi tu tac dong cua
cac yéu td va tAm quan trong cua cac yéu to
tac dong theo thii tu la: (F5) Su déng cam, (F1)
Phuong tién hiiu hinh, (F4) Su dam bao, (F3)
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cua khach hang trong quéa trinh thuc hién cho
vay. Quy trinh tin dung néng nghiép can phai
duge chuén héa cao va céc thong tin vé khach
hang luén duge bao mat tuyét doi.

- Thuong xuyén hoan thién co sé vat chat
nhu vé tru sé, phong giao dich, phuong tién
lién lac, trang thiét bi, hé théng phan mém 6n
dinh va hiéu qua. Cach sip xép bo tri cac
phong ban, bo phan giao dich ngian néip va
thuan tién cho viéc giao
dich. Trang phuc cua
nhan vién thanh i
lich, gon gang,
dep va than
thién v6i khach
hang.

- Thai gian
xt 1y hé so can
kip thdi, nhanh
chéng, da dang hoéa
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cac phuong thiic tin dung néng nghiép phut hop véi nhiéu déi tuong khach hang. Thoi han tin dung
va ky han tra ng ding nhu cdu vay trong linh vuc néng nghiép, 1ai suit tin dung can linh hoat va
dap tng dugc 1gi ich ca cua ngdn hang va khach hang.

- Céc thong tin vé tin dung néng nghiép dudc thé hién ré rang, minh bach, cong khai trén cac
kénh théng tin chinh théng. Ngan hang can xay dung quy trinh nghiép vu nhat quan va cung cap
cac dich vu tin dung noéng nghiép ding thoi diém khach hang can va tin cay. Ngan hang cin cé cac
kénh tiép nhan khiéu nai, thic méic va giai dap mot cach kip thoi cho khach hang vé dich vu tin
dung néng nghiép. Cac cam két thuc vé gidi ngan von vay, diéu chinh 1ai suit,.. trong linh vuc

nong nghiép luén duge hién kip thoi va chinh x4c.Q
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