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Tém tit: Nghién ctru dugce thue hién nhdm kiém dinh, danh gia va do luong cac nhan t6 c6 su
anh huong dén quyét dinh vay tiéu ding ciia khach hang ca nhan tai cic ngan hang thuong mai
v6i miu nghién ctiru 190 khach hang tai An Giang, dugc thuc hién qua phin mém SPSS20. Sau
khi phén tich Cronbach’s Anpha, phan tich EFA, phan tich twong quan va héi quy, két qua
nghién ctru cho thiy c6 7 nhén t6 tic dong ciing chiéu dén quyét dinh vay tiéu ding ctia khach
hang gdm thai ¢ din dén hanh vi, chuan chii quan, kha ning dap (g, phuong tién hitu hinh,
chinh sach cho vay, thwong hiéu, chi phi va Iai suat. Tir két qua nghién ciru, tac gia dé xuit mot
sO giai phap nham cai thién, nang cao chét luong dich vu cho vay tiéu ding ctia cic ngén hang,
Tir khéa: Khdch hang cd nhdn; Ngan hing thuwong mai; Quyét dinh vay tiéu ding

Abstract: The study was conducted to test, evaluate and measure factors that influence the
consumer loan decision of individual customers at commercial banks with a sample of 190
customers in An Giang, conducted using SPSS20 software. After analyzing Cronbach's Alpha,
EFA analysis, correlation analysis and regression, the research results showed that there are 7
factors that have a positive impact on the consumer loan decision of customers, including
attitudes leading to behavior, subjective norms, responsiveness, tangible means, lending policy,

brand, cost and interest rate. From the research results, the author proposed a number of
solutions to improve and enhance the quality of consumer loan services of banks.
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1. Giéi thi¢u

Cho vay tiéu dung dong vai trd quan
trong trong hé thong tai chinh ngan hang
[1], khong chi dap mg nhu cau tiéu
dung thiét yéu ciia ca nhan ma con thiic
day su phat trién kinh té chung. Bang
cach cung cdp ngudn von thiét yéu, cac
ngan hang tao diéu kién cho ngudi dan
thue hién cac du an ca nhan, nhu mua
sam tai san, dau tu vao gido duc hoac chi
tra cho cac khoan chi phi y té. San pham
cho vay tiéu dung giup gia tang kha
ning tiép can tai chinh cho nhimg ddi
tuong c6 thu nhap han ché, tir 46 nang
cao muc séng va cai thién chét luong

cudc sdng [2]. Pong thoi, cho vay tiéu
dung ciing dong gop vao sy 6n dinh kinh
té vi mo6 thong qua viéc kich thich tiéu
dung ndi dia, tao ra cau cho hang hoa va
dich vu [3]. Ngoai ra, ngan hang con thu
hat duoc mot ngudn khach hang da dang
va md rong thi phan, tir 6 cai thién hiéu
qua hoat dong kinh doanh. Su tang
cudng quan 1y va phét trién san pham
cho vay tiéu dung s& 13 yéu t6 then chdt
trong chién lugc canh tranh va bén viing
ctia cic ngan hang trong bdi canh hién
nay [4].

2. Tong quan nghién ciru

2.1. Khai niém
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Hanh vi khach hang l1a nhitng hanh vi cu
thé cua mot cd nhan hay don vi khi thyc
hién cac quyét dinh mua sim, st dung
va xir Iy thai b san pham hay dich vu
[5]. Va quyét dinh vay tiéu dung 12 mot
biéu hién cu thé cta hanh vi khach hang
trong ti€u dung, khach hang s€ chon
mua hang ctua nhitng doanh nghi¢p ma
ho cho 14 ¢6 thé nhan dugc gia tri cao
nhat va gia tri vuot trdi so voi cac ddi
tha. Nhitng khach hang nay s€ lai mua
hang va mua nhiéu hon nira, déng thoi
quang c4o ho doanh nghiép dén nhimng
ngudi tiéu dung khac. Vi vy, dé thu hut
va gilt khach hang thi doanh nghiép nén
nidm ving cac yéu to quyét dinh gia tri
va sy théa man cua khach hang [6].
Ngoai ra, hanh vi tiéu dung 1a mot tién
trinh cho phép mot cd nhan hay mot
nhom ngudi lya chon, mua sam, sir dung
hoac loai b6 mot san phém/dich vu,
nhirng suy nghi da cé, kinh nghi¢m hay
tich liiy, nham thoa man nhu ciu hay
e mudn cia ho” [7]. Mat khac, hanh
vi tiéu dung 1a toan by nhirng hoat dong
lién quan truc tiép t6i qua trinh tim
kiém, thu thap, mua sim, s¢ hiru, sir
dung, loai bo san phém/dich vu. Vi thé,
hanh vi tiéu dung bao gdm ca nhing qua
trinh ra quyét dinh dién ra trudc, trong
va sau cac hanh dong do [8] va do vay
hanh vi khach hang la nhiing hanh dong
lién quan truc tiép dén viéc c6 duoc, tiéu
dung va xur 1y thai bé nhirng hang hoa
dich vy, bao gdm cic qua trinh quyét
dinh trude va sau nhiing hanh dong nay
[9]. ’

2.2. Ly thuyet sir dung

Mot trong nhimg 1y thuyét nén tang dé
nghién ctru vé thai do cia nguoi tiéu
ding 1a thuyét hanh dong hop Iy (TRA)

4

[10] va dugc hi€éu chinh mé rdng theo
thoi gian giup du dodn hanh vi khach
hang. M6 hinh TRA cho thiy xu huéng
tiéu ding 1a yéu td du doan t6t nhat vé
hanh vi tiéu dung.

Mo hinh do luong chét luong dich vu
(SERVQUAL) la mot cong vu duoc
phat trién chu yéu dua vao do luong chit
luong dich vu trong Marketing, dugc
phat trién boi [11]. M6 hinh nay chia
dich vu thanh 5 tiéu chi dé do luong,
gém: phuong tién hitu hinh, sy tin cdy,
mirc d6 dap tmg cac yéu cau cua khach
hang, sy dam bao, nang luc phuc vu. Vi
vay, chét luong dich vu tdt s& 1a yéu td
cuc ky quan trong dé ngudi tiéu dung
lga chon sur dung dich vu ma cu thé 1a
quyét dinh vay tiéu dung.

2.3. Mt s6 nghién ctru trude diy

Nghién curu cua Siddique [12] cac nhan
t6 anh huong gdbm: dich vu khach hang
hiéu qua; tdc do va chat luong dich vuy;
hinh &anh cua ngan hang; ngan hang tryc
tuyén va l1ai suit cho vay, chi phi phuc
vu. V6i Frangos, et al. [13] thi tinh trang
hon nhan cé nhan, dich vu khach hang,
thiét ké cira hang va lai suit 14 nhiing
yéu t6 du bao quan trong nhat vé viéc
vay von. Hay nhu nghién ctru ciia Fatah
[14] thi ¢6 nhiéu yéu t6 anh huong dén
quyét dinh vay tir ngan hang ctia khach
hang nhu: Chét luong dich vy, Chinh
sach cho vay ngan hang va Tinh bao
mat. Ngoai ra nghién cuu cua Thapa
[15] thi céc yéu t anh hudng gom su hai
long cua khach hang, Chét luong dich
vu, Co cdu san pham cho vay, Hop dong
cho vay, Co cu khoan vay tra gop, Yéu
cau bao hiém/bao lanh, Lai sut cho vay
Nghién ctru ciia Nguyén Minh Tén and
Nguyén Tan Hung [17] cho thiy cac
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nhan t6 nhu: Thuong hiéu ngan hang;
Nhan vién ngan hang; Chat luong dich
vu va Lii suat vay c6 mdi tuong quan
thuan chidu dén quyét dinh vay tiéu
dung cua khach hang. Trong do, thuong
hiéu ngan hang 13 nhén té tac dong manh
nhat dén quyét dinh vay tiéu dung cua
khach hang c4 nhan. Hb Viét Tién [18]
nghién ctru anh hudng cua cac yéu td
dén quyét dinh vay von ngan hang mua
nha cia khach hang ca nhan phuy thude
vao cac yéu t6 Lai suat cho vay, Thoi
gian vay tién va S tién tra ng dinh ky,
Ty 1& Vay trén Gia trj tai san thé chip,
Hinh anh va danh tiéng ngan hang, Chét

luong phuc vu ctia nhan vién ngan hang,
Céac phuong thic tiép thi ngan hang.
Trong d6, Chét lugng phuc vu ciia nhan
vién ngén hang c6 tac dong manh nhat
trong nghién ctru nay.

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Quy trinh nghién ciru

Nhom tac gia xac dinh muc ti€u ban dau
va thiét ké sdn mot quy trinh nghién ctru
bao gom diy dui tit ca cic budc tir
nhitng 1y luan co ban cho dén két qua
cudi cung, thao luan vé két qua do va
dua ra gidi phap. Quy trinh nghién ctu
duoc trinh bay nhu sau:

- Xay dung A i O
Cosély JE Nhan gop v L1 .
loan || tangdovigia | | oy g, || Piew chinh
' thuyét .nghién ban-lbé ’
citu J/
Phéﬂn tic:h dir Phéng vin voi c& miu 1a Thang do
h‘?;;é"‘sng 190 khdch hang chinh thirc
|
Phan tich héi quy ———
Kiém dinh gia thuyét ‘>{ Keétlugn va gial phap ‘

(Neudn: Téng hop cila tdc gid)

Hinh 1. Quy trinh thyc hién nghién ctru

3.2. M6 hinh nghién ciru

Trén co so tong quan tir cic nghién ciru
trudc, nhom tac gia da xay dung thang
do va bang cau hoéi phu hop véi dia ban
tinh An Giang.

Céc gia thuyét nghién ctru:

a) Thai 46 dan dén hanh vi

Thai d6 dan dén hanh vi 13 mic do ma
biéu hi¢n ctia hanh vi d6 dugc chinh ban
than cd nhan danh gia 1a tich cuc hay
ti€u cuc. Trudc do, voi nghién clru cua
minh, Giner-Sorolla [19] da xay dung
thang do cho nhan t6 thai do din dén
hanh vi bao gém viéc ca nhan du dinh
thuc hién hanh vi di nhim vao hang
hoa/dich vu d6 tir trude va cho rang néu

thuc hién hanh vi sé rat tot cho ban than.
Augusto de Matos, et al. [20] cling dé
cap dén thai d6 din dén hanh vi cua
nguoi tiéu dung la do nguoi ti€éu dung
cho 1a viéc sir dung san phdm s& mang
lai rat nhiéu lgi ich va d6 chinh 1a sy lya
chon t6t nhat ddi véi ban than ho. Cac
nghién ctru vira néu déu cho thay giita
thai d¢ va y dinh hanh vi luén c6 mot
mdi lién hé. Thai d6 cang tich cuc thi
khach hang cang dé phat sinh y dinh.
Nhu vay, gia thuyét sau duoc dé xuit:
Gia thiét H1: Thai do din dén hanh vi
c6 tac dong cung chiéu dén quyét dinh
vay ti€u dung ctua khach hang.

b) Chuan chii quan
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Theo nghién ctru cua Taylor and Todd
[21] thi stc ép nay dén tir thai d6 ting ho
hay khong ung hd viéc thuc hién hanh vi
cua gia dinh, ban b¢ va nhiing nguoi
quan trong khac. Ajzen [22] phat trién
thém tir dinh nghia ciia minh vé chuan
chu quan, chi ra rang ca nhan c6 y dinh
thuc hién hanh vi sau khi xem xét sy ing
ho cua nhitng nguoi anh huong ddi voi
ban than va ca nhan nhan thdy c6 nhiéu
nguoi ciing thyc hién hanh vi giéng nhur
minh du dinh. Cac cong trinh nghién
ctru ké trén déu cho thay su trong quan
duwong giita chuan chi quan va y dinh
hanh vi. Thé nén, khi ngudi tiéu ding
cang nhan duogc nhiéu sy ung ho tur
nhiéu ngudn thi ¥ dinh hanh vi s& cang
dé phat sinh. Trén co sé dé, chung ta dat
gia thuyét:

Gia thiét H2: Chuan chu quan c6 mbi
quan hé cing chiéu voi quyét dinh vay
tiéu dung cua khach hang.

c¢) Kha nang dap ung

Do luong kha ning giai quyét van d&,
khiéu nai cua khach hang hiéu qua,
nhanh chéng. Su san long gitp dd va
dap umg cac yéu cau khach hang [23].
Noi cach khac, kha nang dap ung la su
phan hoi ctia ngén hang d6i voi nhiing
gi khach hang mong muén. Kha ning
dap tmg dé cap dén su sin sang giai
quyét cac van dé da xay ra va sin sang
cung cip dich vu nhanh chéng cho
khach hang. Néu cac yéu cau cua khach
hang khong duge dap ing ding vé mat
thoi gian, ngan hang c6 thé s& nhan phai
su khiéu nai tir phia khach hang. Nhimng
nhan vién tuyén dau phai dugc dao tao
bai ban trong viéc nim bt tam 1y khach
hang, dé dap tmg duoc cic nhu cau ciing

nhu xtr 1y linh hoat, diéu chinh phu hop
v6i nhu cau cta khach hang.

Gia thiét H3: Kha ning dap ng c6 tac
d6ng cung chidu dén quyét dinh vay tiéu
dung cua khach hang.

d) Phuong tién hiru hinh

Gom: Phuong tién hiru hinh anh huéng
ciia co s& vat chat, thiét bi, nhan sy va
tai liéu truyén thong toi khach hang.
Ngoai ra, khong gian dich vu cling 4nh
hudng truc tiép dén ca nhan vién va
khach hang theo nhiéu phwong thirc
khéc nhau nhu sinh 1y, tam ly, xa hoi
hoc, nhan thirc va cam xuc [24]. Cac yéu
td hitu hinh duoc thé hién qua ngoai
hinh, trang phuc ctia nhan vién phuc vu,
trang thiét bi va co s& vat chit dé thuc
hién dich vyu. Mot trong nhirng nhan tb
anh hudng lon nhét dén chat luong dich
vu ctia ngan hang 13 co s6 vat chat. Néu
nhu ngan hang xay dung vdi co s¢ vat
chét tién nghi, hién dai, mang tinh tham
my cao, v¢ sinh va an toan s€ lam cho
khach hang cam thay thoai mai, dem lai
su hai long cho khach hang. Khong chi
vay, co sO vat chat dam bao vé sb luong
va chét luong sé tao diéu kién cho nhan
vién thé hién dwoc sy chuyén nghiép
hon, tot hon gitip khach hang hai long
hon.

Gia thiét H4: Phuong tién hiru hinh c6
tac dong cuing chiéu dén quyét dinh vay
tiéu dung cua khach hang.

e) Chinh sach cho vay

Theo Fatah [14], chinh sich cho vay
duoc dinh nghia 1a cac quy tac, thu tuc
va bién phéap lién quan dén quy mé va
dic diém cua cac khoan vay ciing nhu
cac diéu khoan va diéu kién cho viéc
cap, theo ddi va thu no. Ngan hang
thuong mai, gidéng nhu céac t6 chirc khéc,
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c6 nhirng muc ti€u dac biét dé theo dudi
va chinh sach cho vay dat ra phuong
huéng va cach thic sir dung von cua
ngan hang thu duoc tir ngudi giri tién,
do d6 1am 15 rang chinh sach nay cé tac
dong dén viéc ra quyét dinh.

Gia thiét H5: Chinh sach cho vay c6 tac
dong cung chiéu d6i véi quyét dinh vay
tiéu dung cua khach hang.

f) Thuong hiéu

Oliver [25] chi ra rang trong tim cia
1ong trung thanh thé hién & ba khia canh:
Khach hanh danh gi thwong hiéu tot
hon ddi tha canh tranh, cam théy c6 mdi
quan h¢ than thudc véi thuong hiéu do
va nhitng thong tin vé thuong hiéu ludn
duoc khach hang wu tién trudc hét.
Chaudhuri [26] xem xét cho rang long
trung thanh thé hién thai do cia khach
hang, néu ho tin tudng va co in tuong
t6t vé mot thuong hiéu thi s& vu tién tim
mua san pham cua thuong hiéu d6 va
mua lap lai.

Thii d6 din dén
hanh vi

Chun chil quan (+_)
)
)
Phuong tién hitu hinh )

Kha nang dip ung

Chinh sach cho vay

Thueng higu (+)

Chi phi va 13 sudt

AN

Gia thiét H6: Thuong hiéu c6 mdi
trong quan cung chiéu dén quyét dinh
vay ti€u dung cua khach hang.

g) Chi phi va i suit

Lii suat thay doi tiy theo ngan hang,
theo Keaveney [27] cling nhan thiy rang
hon mot nira sé khach hang thich mirc
141 suét thap nhat trong cac lya chon cua
ho khi lya chon ngan hang, diéu nay cho
thdy nhan thirc vé gia khong thé chip
nhan dugc s€ tac dong dén y dinh
chuyén d6i ciia khach hang. N6 so sanh
gid ca, chi phi hodc l¢i ich tir cdc ngan
hang cung cip céc san pham va dich vu
tuong tu va chon ngan hang cong cung
cap cho ho nhitng loi ich cao nhét véi
chi phi thap [28].

Gia thiét H7: Chi phi va 13i suét c6 tac
dong cung chiéu ddi voi quyét dinh vay
tiéu dung cua khéach hang

Quyét dinh vay
tiéu diing

(Nguén: Dé xutit ciia whom tdc gid)

Hinh 2. M6 hinh nghién ctru dé xuét

3.3. Phuong phap chon miu va phan
tich

Duya vao yéu cau cua phan tich nhan t6
kham ph4a EFA (Exploratory Factor
Analysis. Theo [29] dé c6 thé phén tich
nhan t6 kham pha (EFA) can thu thap di
liéu vé6i it nhat 5 mau trén 1 bién quan
sat. Trong bai nghién ctru c6 bién can

xem xét nén s6 lwong mau tdi thiéu can
dat dugc: 24*5= 120 quan sat.

Theo [30] thi trong phan tich hdi quy da
bién, c& mau trong nghién ciru duoc xdc
dinh theo cong thirc sau:

n>=8*m + 50

Trong do:
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n: ¢& mau; m: bién sb doc 1ap cia md
hinh.

Viay dé dam bao tinh dai dién cho c&
mau nén chon kich thudc mau téi thiéu
12 n=190. Chon mau bang phwong phap
thuan tién.Bang cau héi khao sat duoc
lap dya trén thang do Likert gém 5
diém, thay doi tir 1 (hoan toan khong
ddng ¥) dén 5 (hoan toan dong ¥). Nhom
tac gia st dung phan mém SPSS 20.0 dé
phan tich dit liéu: Thong ké m6 ta tan sd;

thong ké mo ta trung binh; danh gia do
tin cdy cua thang do thong qua hé sd
Cronbach’s Alpha; phan tich nhan t6
kham pha (EFA); phan tich twong quan,
phan tich hoi quy tuyén tinh boi dé kiém
dinh mé hinh hdi quy tim ra cac nhan to
anh huéng dén quyét dinh vay tiéu ding
cua khach hang tai ngan hang thuong
mai.

4. Két qua

4.1. Kiém dinh thang do

Bang 1. Mo ta cac bién

Cic phit biéu do hrong

STT | Ma hoa Khai niém Nguon
I TD Thai dé din dén hanh vi
TD1 San pham vay tiéu dung rat hiru ich
2 TD2 Su lya chon tét nhit ddi voi ban than [20], [19]
3 TD3 Thuc hién hanh vi s& rat tot cho ban than
11 CQ Chuin chii quan
4 CQl Nhiing ngudi quan trong ung ho
5 cQ2 Lua‘c.hon sau khi xem xét ing hd ctia moi 21]
nguoi
6 CQ3 Lua chon khi thay c6 nhiéu ngudi sur dung
111 DU Kha nang dap uwng
Nhan vién luén san sang dap Gng yéu cau cua
7 DU1 . X
khach hang
Nhan vién ngan hang chu dao huéng dan cu thé
8 bu2 cac thu tuc cho khach hang (1]
Ngan hang cung cap dich vu cho khach hang
9 DU3 . . ,
mot cach nhanh chong
v PT Phuong tién hiru hinh
10 PT1 Co cac trang thiét bi hién dai.
11 PT2 Co s& vat chat trong rat hap dan.
o ; — — [31]
Vi tri cac phong ban thuén tién cho viéc giao
12 PT3 .
dich.
\4 CS Chinh siach cho vay
13 CS1 Thu tuc vay don gian, nhanh chéng
14 CS2 Han muc cho vay dap ung nhu cau cua khach [14]
hang
15 CS3 Thoi gian xét duyét khoan vay nhanh
VI TH Thwong hi¢u
16 TH1 gilggong hi€u va hinh anh ngan hang rat dé nhan
. —— — [25], [26]
17 TH2 Co su uu ti€n vé thuong hiéu
18 TH3 Cam thay ©6 mdi quan hé than thudc vai
thuong hi€u
VII | CPLS Chi phi va l3i suét
19 CP1 Chi phi vay hgp 1y [27], [28]




Lwu Phwéc Ven, Tran Thi Kim Khoi

20 CP2 Lai suat vay thip
21 CP3 Lai suat thap giup giam chi phi vay
VII | QD Quyét dinh vay tiéu dung
2 QDI g;lyet dinh vay ti€u dung tai ngan hang la dung
Tbi s& tiép tuc str dung san phim vay tiéu dung
23 QD2 cuia ngan hangd khi ¢6 nhu cau. [32]
24 QD3 To1 s€ gioi thiu cho nguoi than, ban be va
dong nghiép san pham vay ti€u dung tai
(Nguon: Tong hop ciia nhém tdc gia)
Bang 2. Hé s6 tin ciy Cronbach’s Anpha cua céac thang do
£ 1K . Hé s6 Cronbach’s
Thang do S0 bién quan sat Anpha
Thai d6 dan dén hanh vi (TD) 3 0,684
Chuan chi quan (CQ) 3 0,852
Kha nang dap ung (DU) 3 0,837
Phuong tién hiru hinh (PT) 3 0,864
Chinh séach cho vay (CS) 3 0,874
Thuong hiéu (TH) 3 0,863
Chi phi va i sudt (CP) 3 0,866
Quyét dinh vay tiéu dung (QD) 3 0,652

Qua kiém dinh bing hé s tin cay
Cronbach’s Alpha cho thay hé s twong
quan bién tong 16n hon 0,3 va hé sb
Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6, do d6
cac thang do déu dat d6 tin cay va duoc
st dung trong phan tich nhan t6 EFA.
4.2. Phan tich nhén t6 kham pha EFA
Két qua phén tich EFA ciia bién doc
lap

KMO = 0,693 > 0,5; sig Bartlett's Test
= 0,000 < 0,05, c6 nghia 1a cac bién co
quan hé voi nhau nhu vay phan tich
nhan t6 kham ph4 EFA 13 pht hop. C6 7
nhan t6 dugc trich véi tiéu chi
eigenvalue 16n hon 1, tai nhan td thir 7
eigenvalue 1a 1,314, néu trich thém 1
nhan t6 nita thi eigenvalue luc nay 1a
0,623 <1, dua vao tiéu chi eigenvalue
16n hon ta dimg lai & nhén t6 the 7. Nhu
vdy, 7 nhan t6 nay tom tat thong tin cta
21 bién quan sat dua vao EFA mot cach

t6t nhit. Téng phuong sai tich liy 1a
77,278% > 50%, nhu vay 7 nhan tb
dugc trich giai thich dugc 77,278% bién
thién dir liéu cua 21 bién quan sat tham
gia vao EFA. Két qua ma trén xoay cho
thdy, 21 bién quan sat duoc phan thanh
7 nhén tb, tit ca cac bién quan sat déu c6
hé sé tai nhan t6 (Factor Loading 16n
hon 0,5 va khéng c6 bién xau. Nhu vy,
qua phan tich nhan t6 kham pha EFA
cho céc bién doc 1ap duoc thuc hién mot
lan duy nhét, 21 bién quan sat duoc dua
vao phan tich, khong co bién quan sat
nao khong dat diéu kién nén déu duoc
gitr lai.

Két qua phan tich EFA cia bién phu
thuoc

KMO = 0,571 > 0,5; sig Bartlett's Test
=0,000 < 0,05, c6 nghia la cac bién c6
quan hé voi nhau nén ta co thé thuc hién
EFA. Két qua phan tich cho thdy c6 mot
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nhan t6 dugc trich tai eigenvalue bang
1,783 > 1, tong phuong sai tich luy la
59,424%. Nhu vay, nhan t0 nay gidi

thich dwgc 59,424% bién thién di li¢u
cua 3 bién quan sat tham gia vao EFA.
4.3. Phan tich hoi quy

4.3.1. Mure d6 phu hgp
Bang 3. Tom tat mo hinh

Mo 2 | P{;ﬁﬁ Hé sé R? N :I?IUS;’ Durbin-
hinh cal hiéu chinh chuan uoe Watson
R luong
1 0,851 0,725 0,714 0,161 1,754

a. Predictors: [33], CP, TD, PT, TH, DU, CQ
b. Dependent Variable: QD

(Nguon: Két qua phan tich ctia nhom tac gid)
Bang 4. ANOVA

L e L e T
Hoi quy 12,426 7 1,775 68,501 | 0,000
Phan du 4,716 182 0,026

Téng 17,142 189

a. Dependent Variable: QD
b. Predictors: [33], CP, TD, PT, TH, DU, CQ

(Nguon: Két qua phan tich cia nhom tac gia)

Bang 5. Bang tom tat két qua hoi quy

o Hg sb )
Hg¢ so hQi quy hoi quy Thong k,é cong
chwra chuan héa chuan tuyen
M6 hinh hoéa t Sig.
B Saisd | g Dung | y,p
chuan sai
0,429 0,162 2,639 0,009
TD 0,149 0,016 0,382 9,384 0,000 0,912 1,096
CQ 0,146 0,018 0,336 8,257 0,000 0,914 1,094
DU 0,184 0,024 0,313 7,732 0,000 0,923 1,083
PT 0,075 0,017 0,185 4,297 0,000 0,813 1,229
CS 0,045 0,016 0,121 2,799 0,006 0,803 1,245
TH 0,147 0,022 0,265 6,680 0,000 0,963 1,038
CP 0,128 0,018 0,283 7,102 0,000 0,953 1,050

a. Dependent Variable: QD
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Qua bang 3, cho thiy két qua R2 (R
Square) va R2 hi¢u chinh (Adjusted R
Square) dé danh gia mirc d6 phu hop cta
mo hinh. Gia tri R2 hiéu chinh bang
0,714 cho théy cac bién doc 1ap dua vao
phan tich hdi quy anh huong 71,4% su
bién thién cua bién phu thudc, con lai
28,6% 1a do cac bién ngoai mo hinh va
sai s6 ngiu nhién. Két qua bang nay
ciing dua ra gia tri Durbin~Watson dé
danh gia hién twong ty twong quan chudi
béac nhit. Gia tri DW = 1,754 nam trong
khoang 1,5 dén 2.5 nén két qua khong vi
pham gia dinh tu twong quan chudi bac
nhét. Céc s6 liéu cta kiém dinh F duge
ldy tr bang phan tich phuong sai
ANOVA. Qua bang 4, két qua kiém
dinh F dé danh gia gia thuyét sy pht hop
ctia mo hinh héi quy. Gia tri sig kiém
dinh F bang 0,000 < 0,05 (bac bo HO),
do d6 mé hinh hdi quy 1a phii hop.
4.3.2 Két qua hoi quy

Qua bang 5, tit ca cac bién TD, CQ, DU,
TH, CS, CP déu co sig kiém dinh t <
0,05, do d6 cac bién nay déu c6 y nghia
trong mo hinh hdi quy, déu tac dong 1én
bién phu thuéc QD. Hé s6 hdi quy cac
bién doc 1ap nay déu mang dau duong,
nhu vay cac bién doc lap déu co tac dong
thuan chiéu 1én bién phu thudc. Cu thé
trong qua bang 10, hé sé VIF cua cac
bién doc lap déu nho hon 10, trong
truong hop nay tham chi nho hon 2, do
vay dir liéu khong vi pham gia dinh da
cong tuyén.

Tir cac hé s hdi quy, tac gia xay
dung phuong trinh hdi quy chuin hoa
nhu sau:

QD = 0,382*TD + 0,336*CQ +
0,313*DU + 0,185*PT + 0,121*CS +
0,265*TH + 0,283*CP + ¢

5. Két luan va khuyén nghi

Sau khi da xdy duyng thang do va mo
hinh nghién ctru ¢6 thé két luan ring
quyét dinh vay tiéu dung cua khach
hang s€ chiu sy anh hudng cia 7 nhan tb
dé xuét trong md hinh bao gdbm: Thai do
dan dén hanh vi (TD), Chuan ch quan
(CQ), Kha nang dap ung (DU); Phuong
tién hitu hinh(PT); Chinh sach cho vay
(CS); Thuong hi¢u (TH); Chi phi va lai
suét (CP). Cac ngan hang c6 thé sir dung
két qua nghién ctru nay dé dua ra chién
luoc nham ting kha nang cho vay tiéu
ding coa khach hang ¢ nhiéu dja
phuong khac nhau. Ngoai ra, nghién
ctru nay la mot tham khdo hiru ich cho
cac nha nghién ctru khac, nhirng nguoi
muén thuc hién nhiéu nghién ctru hon
vé cac nhan t6 anh huong quyét dinh
vay tiéu dung. Tir két qua nghién ciru,
nhém tac gia d& xuat mot sd khuyén
nghi nhiam thac dy hoat dong cho vay
tiéu dung cua ngan hang thuong mai
hi€u qua hon nira:

Thir nhét, d6i v6i nhan to thai d6 dén
dén hanh vi, ngan hang can ting cuong
va nang cao hé thong bao mat thong tin
cho khach hang, ddm bdo cho khach
hang cam thdy that sy an tam khi vay
von, dong thoi ap dung nhitng chinh
sach wu dai trong viéc cung cip san
pham dich vu cho timg dbi twong khach
hang nham gitr thai do tich cuc vé su lua
chon cua khach hang ddi véi ngan hang.

Thir hai, d6i v6i nhan t5 chuan chu
quan, ngan hang nén cé nhiing chinh
sach wu dai ddi voi nhitng khach hang
gidi thiéu thém nhitng khach hang khac
vay tai ngan hang, vi thé ngan hang can
xay dung va phat trién doi ngii can bd
nhan vién chuyén nghiép, tan tam vdi
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khach hang, cham soc chu d4o va phat
trién mdi quan hé than thiét voi khach
hang nham tao mdi quan hé gin bo,
thong qua d6 khach hang s€ co sy hai
long va s€ gidi thi¢u céc dich vu cua
ngan hang dén vé6i nhidu nguoi than.

Tha ba, di v6i kha nang dap tng thi
yéu cau cac ngan hang phai da dang hoa
cac san pham va hinh thuc cho vay tiéu
dung, khong ngimg nd luc cai thién chat
lugong dich vu tdt hon nita nhu nang cép
tién ich san pham, cung cip thong tin
kip thoi va nhanh chong téi khach hang,
nang cao chét luong dich vy, dua dich
vu cho vay tiéu dung dén gan véi khach
hang.

Tht tu, d6i v6i phuong tién hiru hinh
thi ngan hang can thiét ké cic quay,
diém giao dich véi khach hang sao cho
dep mit, chuyén nghiép, xay dung
khong gian giao dich thoang mat, thoai
mai; ciing can cha ¥ dén ngoai hinh,
trang phuc, tac phong cua nhan vién
ngan hang; ngoai ra nhan vién ngan
hang can nang cao, cip nhat cac kién
thirc méi nhat dé tu van hd tro, cham soc
khach hang mét cach tot nhat dé khach
hang cam thay hai long va st dung cac
dich vu khac cua ngan hang.

Thir ndm, vé chinh sach cho vay, yéu
cdu cac ngin hang can linh hoat mirc
Tai liéu tham khao
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