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Nghién ciiu lya chon ngan hang
trong thanh toan qudc t& clia cac
doanh nghiép kinh doanh xuat nhap
khau Viét Nam

Tém tit:

Nghién citu sit dung mo hinh Servperf dé tim hiéu cdc tiéu chi lya chon ngdn hang trong thanh
todn quéc té thong qua khdo sdt 270 doanh nghiép hoat dong xudt nhdp khdu trén dia ban TP.
Ha Noi. Két qud nghién ciiu cho thdy, 3 nhdn té la: Sy tin cdy, Néang luc phuc vu; Tinh thdn
trdch nhiém c6 tdc dong téi Quyét dinh lya chon ngdn hang thanh todn quoc té. Dong thoi,
nghién citu phdt hién thdy, cé sy khdc biét vé mitc dé hai long va long trung thanh véi ngdn
hang gita cdc doanh nghiép co mdt hang kinh doanh khdc nhau.
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Summary

Through a survey of 270 import-export enterprises in Hanoi, the study employs Servperf model
to find out the criteria to select a bank for international payment. Research results show that
3 factors including Reliability, Assurance, Responsibility have an impact on the decision to
choose a bank for international payment. At the same time, there are differences in the level of

satisfaction and loyalty to banks between enterprises with divergent business lines.
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GIGI THIEU

K& tir khi chinh thtic gia nhap T8 chiic
Thuong mai Thé gidi (WTO) vio nim
2007, nén kinh t&€ Viét Nam ngay cing
¢ nhitng budc hodi nhip sau rong vio nén
kinh t€ toan ciu. Song song véi viéc md
clrta nén kinh & 1a sy ting 1én trong s6
lugng cic giao dich mua ban hang hoa,
dich vu giita cdc c4 nhan, t8 chic & céc
quoc gia khac nhau. Téng tri gid xuét nhap
khiu hang héa cta ci nudc dat 732,5 ty
USD, ting 5,4% so v6i nam 2021 (Téng
cuc Thong k&, 2023). Sy gia ting vé s6
Iugng céc giao dich xuét - nhap khiu khién
nghiép vu thanh todn quéc t& véi vai trd
trung gian ctia cdc ngén hang thuong mai
tr§ thanh cong cu quan trong thic ddy hoat
dong thuong mai qudc t€ ctia Viet Nam.

Nghién cifu vé cdc nhin t& anh hudng
d&n quyét dinh lya chon ngin hang thanh
todn qudc € clia cac doanh nghiép khong
chi gitip cdc nha lanh dao ¢6 cdi nhin toan
dién hon vé& nhu cau, thi hi€u khéch hing

"TS., Trudng Pai hoc Ngoai thuong

trén cuong vi ngudi st dung dich vy, ma con gidp xay
dung, tién hanh céc chién lugec mang tinh dot pha nhim
cai thién chét lugng, nang cao sy hai long va long trung
thanh cta khach hang.

CO SO LY THUYET VA PHUONG PHAP
NGHIEN cUu

Co s6 1y thuy&t va mé hinh nghién cidu

Thuyé&t hanh dong hgp Iy (TRA - Theory of Reasoned
Action) dudc Ajzen va Fishbein xdy dung tir ddu nhitng
ndm 1970 va dugc hiéu chinh md rong theo thdi gian.
TRA cho thdy, xu huéng tiéu ding 12 y&u t6 du dodn
t6t nhat v& hanh vi tiéu diing, trong d6 thdi do va chudn
chii quan clia khdch hang 12 vdn dé ddng quan tam.
Nhung, han ch& 16n nhat clia 1y thuyé&t ndy xuat phat tir
gid dinh ring, hanh vi dugc dit dudi sy ki€ém sodt ctia
y chi, do d6 né chi dudc 4p dung ddi v6i hanh vi c6 ¥
thitc va da cé du dinh tir trudc.

Ly thuyét du dinh hanh vi thé hién m&i quan hé giita
niém tin va hanh vi ctia mdt ngudi nao dé, trong dé niém
tin dugc chia 1am 3 loai: Niém tin vé hanh vi; Niém tin
theo chudn muc chung; Niém tin vé& sy tw chi (Ajzen,
1970). Theo tam 1y hoc, thai dd 1a mot tp hgp cdc cdm
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HINH: MO HINH NGHIEN cGa PE XUAT

Su tin cay

I Tinh thdn trdch nhiém

Quyét dinh

| Nang luc phuc vu

lwa chon ngan

| H3 ()
hang

H4 (+)

| Su d6ng cam

| Co s& vat chat

BANG 1: CAC NHAN TO VA CAC BIEN QUAN SAT TRONG MO HINH

Nhan ts | Bién Gidi thich
quan sat
REI Ngin hﬁpg géng khai cdc loai phi phat sinh trong qud trinh thanh
todn qudc t&
RE2 [Ngin hang gifi sao ké hang thing d€ doanh nghiép theo dbi
Swtincdy| pes [Cdcnghiép vu chuyén tién, L/C, ching tir dugc thuc hién khi c6 sy
(RE) dong ¢ clia doanh nghiép
RE4 |Ngin hang cung cap dich vy thanh todn qudc t& bdo mat thong tin
giao dich ctia doanh nghiép
RES _[Ngin hang cung cip dich vu thanh todn qudc t€ 12 ngin hang uy tin
RSI [Nhan vién ngan hang huéng dan, t vén tan tinh v& thd we thanh todn
Tinh than RS2 Ngin hang lién tyc cip nhit cho doanh nghiép tinh hinh giao dich,
trich cdc khodn tién di va vé
nhi¢m RS3 |Tdc dd giao dich. xtt Iy chifng tir nhanh chéng
(RS) Rsa  |Nganhang luon ho trg doanh nghiép gidi quyét van dé phiét sinh
trong thanh todn qudc t&
Al [Nhan vién ngin hang ludn lich sy va nha nhin d6i véi khdch hang |
Nanglic | A2 Chuyél} viép thaph todn quoc t€ khong pham sai [am nghiém trong
phuc vu trong cic giao dich — _
'A) : A3 [Chuyén vién thanh todn quéc t€ du kién thic, k¥ ndng nghiép vu
( Ad Chuyén vién thanh todn quoc t€ luon dugc cip nhit kién thitc mdi,
nang cao trinh d6 chuyén mén
El Ngan pﬁng 6 chinh sdch chim séc doanh nghiép chu ddo (qua ting,
khuyén mii...)
Sy dong E2  [Ngin hang hi€u r5 tinh hinh kinh doanh ctia doanh nghiép
cam (E) B Ngan hang bdo vé 1di ich cla doanh nghiép khi x4y ra tranh chap,
kién tung
E4  [Ngin hang c6 ngdy va gid giao dich thudn tién cho doanh nghiép
Fl__ |Ngin hang c6 trang thiét bi hién dai
C6 56 vat —E2—INgin hing ¢ nhiéu tién nghi ot (noi d€ xe, ban ghé& chd, nu6c udng...)
chit (F) F3  [Khong gian giao dich thodng ddng, sach s& ,
F4  [Ngin hang c6 mang ludi chi nhdnh, phong giao dich réng khap
F5  [Nhén vién ngin hing c6 trang phuc gon gang, lich su, dé nhan dién
) D1 Aph/Chi cdm thay hai long vé dich vu thanh todn qudc t& dugc cung
Quyét cap bdi ngan hang
dinh lya D2 An}/l/C}/li 6 duy dinh s& st dung thudng xuyén dich vy thanh todn
chon ngin qudc t€ ciia ngan hang trong tuong lai
hang (D) | 1y Anh/Chj cho riing minh s& gidi thiéu dich vu thanh todn qudc t€ ctia

ngin hang cho cic doanh nghiép ddi tic

xtic, niém tin va hanh vi huéng d&én mot déi tugng, con
ngudi, & vat hay mot sy kién cu thé nao d6. Thai do
thudng 12 k&t qua clia qué trinh trdi nghiém hoic nudi
dudng va c6 th€ anh hudng manh mé 1én hanh vi.

2 R N AN N
Phat trién tt md hinh Servqual clia Parasuraman va

cong sy (1988), khic phuc diém han ch& d€ gdy nham

14n

gitta sy hai long va thdi do cda khach hang khién
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chat lugng cla dif liéu thu thip bi 4nh
hudng, lam gidm do tin ciy va tinh khong
8n dinh cla céc bi€n quan sat (Cronin va
Taylor, 1992), tic gid dé& xuat mo hinh
nghién ctu nhu Hinh.

Gij thuyét duge dwa ra 1a tir H1 dén
H5 déu c6 4nh hudng tich cyc d€n Quyét
dinh lya chon ngan hang. 6 nhém nhén t&
v6i 25 bi€n quan sdt duge ky hidu va gidi
thich nhu § Bang 1.

Phuong phap nghién ciu

Nghién citu da st dung két hgp cdc
phuong phdap nghién cdu khdac nhau,
trong do, nghién cttu dinh lugng thong
qua thu thap dit liéu so cap tr khdo sit
270 doanh nghiép xudt nhap - khiu trén
dia ban TP. Ha Noi biing bing hdi véi
phuong phdp chon miu thuin tién va thuc
hién tryc tuyén. Khio sit dugc thuc hién
tif thang 11/2022 dén thang 01/2023. Tac
gi4 st dung chuong trinh phén tich théng
ké SPSS 28.0 d€ xir ly dit liéu.

KET QUA NGHIEN cUu

Panh gia do tin cay thang do

Kiém dinh Cronbach’s Alpha 1in 2 sau
khi loai bi&én F3, k&t qué hé s6 Cronbach’s
Alpha ctia nhém dat 0,852 > 0,709 (hé s6
Cronbach’s Alpha 1an dau). Nhu vay, do
tin cdy clia thang do da dugc cdi thién hon
rit nhiéu. Bén canh d6, hé s6 Cronbach’s
Alpha ctia 5 bi&n con lai (4 bién doc 1ap
va 1 bién phuy thudc) déu > 0,7 va ¢6 hé s&
tuong quan bién tdng > 0,3 (Bing 2). Do
d6, thang do cdc nhin t& sau khi loai bi€n
F3 déu dat do tin ciy yéu ciu dé st dung
cho nhitng phén tich tiép theo.

Phén tich nhan t6 kham pha (EFA)

Hé s6 KMO ctia bién doc 1ap va phu
thudpe déu > 0,5 (Bang 3). Kiém dinh
Bartlett clia bién doc 1ap va bién phu
thudc c¢6 ¥ nghia & mic 1% (Sig. = 0,000
< 0,05) cho thdy, viéc phan tich EFA 1a
thich hdp véi tap dit liéu va cdc bién quan
st c6 tuong quan vdi nhau trong nhan to.

K&t qua phan tich 5 nhan t& EFA bién
ddc 1ap cho 20 bi€n quan st dugc trich
tai gid tri Eigenvalues = 1,446 va phuong
sai trich 1a 70,943% (> 50%), c6 nghia la
5 nhén t6 trich dugc trong EFA phén dnh
70,94% sy bién thién clia cdc bién quan
st dugc dua vao va that thodt 29,06%.
K&t qud phan tich EFA bién phu thudc
cho thdy, Eigenvalue = 0,787, gidi thich
dudc dit liéu cla 4 bién quan sit tham
gia vao EFA. Nhu vay, viéc phan tich
EFA I3 ¢6 ¥ nghfa.
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K&t qua phan tich hdi quy da bién

K&t quéa hdi quy cho thdy, hé s§ R2
hiéu chinh = 0,482, c6 nghia 1a 48,2%
sy’ bién thién clia bi€n “Quyét dinh lya
chon ngan hang” c¢6 thé dugc gidi thich
tlr m6i quan hé tuyén tinh gitta bién phu
thudc va 5 bi€n doc 1ap trong mo6 hinh
va 51,8% con lai 12 do cdc bién nim bén
ngoai md hinh va sai s6 ngiu nhién. Nhu
vdy, md hinh xay dung ¢4 y nghia & mic
trung binh va k&t qua thu vé c6 thé chap
nhan dugc. Hé s6 Durbin - Watson =
1,956, nim trong khodng tir 1,5 dén 2.5,
nén khong xdy ra hién tugng ty tuong
quan chudi bic nhat.

Thao ludn két qua nghién ciu

K&t qué phan tich dinh lugng cho thdy,
quyét dinh lya chon ngin hang trong
thanh todn qudc t&€ ctia cdc doanh nghiép
xuit nhap khiu trén dia ban TP. Ha Noi
chiu sy tic dong bdi 3 nhan t&: Sy tin
ciy; Ning luc phuc vu va Tinh thin trich
nhiém. Nhitng phat hién nay phu hgp véi
nghién citu trude day duge thuc hién bdi
Narteh va Owusu - Frimpong (2011) khi
cho r%'mg, uy tin, thai do, hanh vi ciia nhan
vién va dich vu c6t 16i 12 3 nhan t§ quan
trong nhit dnh hudng tdi ¥ dinh cla ngudi
str dung dich vu ngén hang.

Sy tin ciy 13 nhin t6 cé tdc dong
manh nhit d€n Quy&t dinh lya chon ngin
hang thanh todn qudc t& clia cdc doanh
nghiép kinh doanh xuat - nhap khiu. K&t
qua nay dudc k& thira va phan dnh két
qua nghién ctu cia Kamakodi va Khan
(2008), khing dinh tinh bdo mat va danh
ti€ng clia ngin hang 12 2 nhin t§ quan
trong. Phin 16n céc giao dich giita doanh
nghiép va ngin hang déu dya trén sy
tin twdng 1dn nhau, bdi cac dich vu dudc
cung cap la v6 hinh va thanh todn qudc
t& 12 khau lién quan tryc ti€p dén doanh
thu va 1¢i nhuin cda doanh nghiép.

Ning lyc phuc vu 12 nhan t8 c6 siic
4nh hudng diing thi 2 d6i v6i Quyét dinh
Iya chon ngdn hang thanh todn qudc té.
K&t qua thu dudc cé tinh tuong dong véi
két qua nghién citu ctia Igbal va cong sy
(2018) cho ring, ning luc phuc vu bao
gdm: Ky ning giao ti€p ctia ngudi diéu
hanh; Kién thic cda ngudi quan 1y khach
hang; Quy trinh X1 Iy ching tit; Quy trinh
gidi quy&t khiéu nai... 12 cdc didu kién cin
thi€t. Néu nhén vién c6 ning luc chuyén
mon t6t, vitng vé k¥ ning nghiép vu, qué
trinh thanh todn qudc t&€ sé dudgc thuc
hién mot cach nhanh chéng, chinh xéc,
hiéu qua. N&u nhan vién kém vé ning
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BANG 2: KET QUA KIEM PINH CRONBACH’S ALPHA SAU KHI LOAI BIEN

He so Hé s’ Gl
Iy % 17 9,
Nhan t&’ l:;llflslé ¢ Cronbach’s | tuong quan A(l:r];):l;:flhk;i
q Alpha cia nhém| bién téng pha sat
loai bién |
REI1 0,642 0.812
RE2 0,656 0,808
Su tin cdy RE3 0,842 0,717 0,797
RE4 0.706 0.794
RES 0,559 0,841
R RS1 0,783 0.897
Tinh than trdich  |[RS2 0.915 0,786 0,898
nhiém RS3 ’ 0,843 0,880
RS4 0.822 0,883
Al 0,773 0,939
Ning lyc phuc vu 2% 0,935 8 g;g 8 382
A4 0.863 0,910
El 0.541 0,706
N 2 E2 0,567 0,691
Su dong cam E3 0,755 0.628 0.656
E4 0,501 0,740
Fl1 0,624 0,839
e R2 0.796 0.766
Cd sd vat chat F4 0,852 0.672 0.820
ES 0,684 0,816
o Dl 0,645 0,901
Quyétdinh lva 157 0,864 0.800 0.759
chon ngén hang |3 0.791 0762
BANG 3: KIEM DINH KMO VA BARLLET
Bi€n doc 1ap | Bi€n phu thuje
Hé s6 KMO 0,855 0,695
o . Gia tri Chi binh phuong xap xi 3375,832 444,739
Kiém dinh
Bartlett df 210 3
Sig. 0,000 0,001

lyc chuyén mdn, thi€u hiéu biét vé tinh hinh thanh todn
qudc t&, thi s& dé x4y ra sai sét trong qud trinh 1am
viéc, gdy 4nh hudng d€n hoat dong kinh doanh ctla
doanh nghiép cling nhu uy tin cia ngan hang.

Tinh than trach nhiém c6 4nh hudng khong miy quan
trong d&n quyét dinh Iwa chon ngin hang, tuy nhién trén
thyc t& day van 12 mot nhan 8 dugc cic doanh nghiép
coi trong. Poi véi mot hoat dong doi héi ca sy chinh x4c
va tiét kiém thdi gian nhu thanh todn qudc t&, thi tinh
than 1am viéc va trach nhiém trong cong viéc clia nhin
vién ngan hang 13 vo cling cin thiét. B&i 1§, d6i vdi cc
giao dich xuit - nhap khiu, sv cham tré& ddi khi gy ra
hiu qui niang né, nhu: bdi thudng, kién tung... gdy mat
chi phi va thdi gian ctda doanh nghiép. Nhan vién ngin
hang thuc sy sdt sao vdi cong viéc va cd thién chi lam
viéc cling 12 mot nhan t& duge ddnh gid cao trong nghién
cttu ciia Kamakodi va Khan (2008).

Bén canh d6, nghién ctu thyc nghiém ciing chi ra
ring, cdc nhan t6 Su dong cdm va Co s§ vat chit khong
¢6 tidc dong dén quyét dinh lya chon ngan hang thanh
todn qudc t& ciia cic doanh nghiép xuat - nhap khiu.
DPay 1a mot phat hién khd méi va trdi ngude so vdi cdc
nghién ciu trudc day cda Trayler va cong sy (2000)
khi cho riing, su thuin tién va sy thau hifu sé gitp
ngin hang ning cao hinh &nh va gir chan dugc khich
hang ctia minh. Sy khdc nhau vé két qua nghién citu
thu dugc c6 thé do su khédc biét trong vin héa doanh
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nghiép & cdc thi trudng khdc nhau. Dit dudi géc nhin
ctia cdc doanh nghiép xudt nhap khiu tai Ha Noi, viéc
ngan hang hi€u qui r6 vé tinh hinh kinh doanh ctia
doanh nghiép khong phdi lic ndo ciing tot, do van dé
vé bdo mit thong tin ciing nhu rdi ro bi tiét 16 thong
tin vdi d6i thd canh tranh. Ngoai ra, cdc van dé khéc,
nhu: ngdn hang c6 chinh sdch chim séc doanh nghiép
chu ddo (qua ting, khuyén mii..) hay gid giao dich
thuan tién, chi gép phin lam ting thién cdm ctia doanh
nghiép ddi véi ngan hang, chit khong quyét dinh dudce
viéc doanh nghiép c6 chon ngan hing d6 d€ tién hanh
mdt giao dich mang tinh trong y&u nhu thanh todn
qudc t&€ hay khong. Pdi v6i nhan t§ Co s& vat chat,
céc doanh nghiép khong danh gid cao do hiu hét qua
trinh thanh todn qudc t& dudc thuc hién truc tuyén, cdc
van dé phat sinh dugc doanh nghiép va nhin vién trao
d8i truc ti€p v6i nhau qua dién thoai va cdc nén ting
online nhur gmail; Viéc chuyén tién hay gti ching tir
ciing dugc thuc hién thong qua hé thdng website hoic
cdc nén tang dién t& cia ngin hang.

KET LUAN VA KHUYEN NGHI GIAI PHAP

K&t qua phan tich dinh lugng cho thdy, quyét dinh
lrra chon ngin hang trong thanh todn qudc t&€ clia cdc
doanh nghi¢p xuat nhap khiu trén dia ban TP. Ha Noi
chiu sy tdc dong bdi 3 nhan t&: Sy tin cdy; Ning luc
phuc vu va Tinh than trich nhiém. Dya trén cd s& két
qué nghién ctu, d€ nang cao ning lyc canh tranh thu
hit khdch hang doanh nghiép xuét - nhap khiu lya
chon kénh thanh todn qudc (&€ clia ngan hang, thi ngan
hang thuong mai cAn tap trung vio cic nhém giai phip
nhu sau:

TAI LIEU THAM KHAO

Thit nha't, mdi ngan hang cin duy tri
va ning cao uy tin ciia minh. Theo do,
ngin hing cin thudng xuyén theo sat
tinh hinh kinh doanh ctia doanh nghiép
va thong bdo t6i doanh nghiép nhiing
van d& phét sinh trong thanh todn qudc
t€. C4c khoan chi phi phét sinh ngoai 1€,
nhu: phi dién dam giita cdc ngan hang,
phi stta ching tir, phi chuyén tién... cin
dugc ngdn hang cong khai trén website,
cdc phuong tién truyén thong hoidc thong
bdo chinh xdc t6i khach hang trude khi
giao dich dugc thyc hién, tranh dua
khich hang vao thé& bi dong, dé xdy ra
tranh chip vé sau. Hon nita, ngan hang
cAn dau tu va nang cap hé thong bdo mat
hién c6, han ch& nguy cd bi xdm nhap
hé thong.

Thit hai, phét trién ky nang chuyen
mon, nghiép vu clia nhan vién, can cé
su phdi hop chit ché giita phong nhin sy
va phong thanh todn quéc t& khi dua ra
cdc tiéu chi vé kién thifc, ky ning, kinh
nghiém... va thiét k& dé thi tuyén dung.
Cong tdc dao tao cho nhidn vién mdi
trong thdi gian thif viéc cin tién hanh tot,
nhiim trdnh nhitng sai s6t va mat nhiéu
thdi gian x@ 1y. P8 véi nhitng nhan vién
da gin b6 1au dai, ngan hang cin thudng
xuyén t8 chic cdc chuong trinh dio tao
ngan han, cdc budi bdi dudng nghiép vu
nhim ning cao, cip nhat kién thifc méi
va hoc hdi kinh nghiém 1in nhau.Q
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