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TOM TAT

Nghién cieu thuc hién nham xdc dinh cac yéu té danh hirdng den quyét dinh tiép tuc vay von
cua khach hang ca nhan tai Ngan hang Néng nghiép va Phat trien nong thdn Viét Nam -
Chi nhanh Hdu Giang (Agribank - CN. Hdu Giang). Dé xudt cac ham y quan tr nham nang
cao chdt lirong ‘phuc vu va thu hat khach hang ca nhan tlep tuc vay von tgi Agribank - CN.
Hdu Giang. Dé dat dwoc muc tiéu ndy, nghién ciu da tién hanh khdo sat 180 khach hang
ca nhdn da, dang va cé nhu cau sir dung dich vu vay vén tai Agribank - CN. Hdu Giang.
Tac gia su dung phwong phap nghién ciru dinh tinh va dinh lwong Voi So mau khdo sat 1a
180 khach hang ca nhan. Ket qua nghién cizu cho thdy cd 6 yéu té trong yéu anh hucng dén
quyér dinh tiép tuc vay von cua khach hang ca nhan tgi Agribank - CN. Hdu Giang la Su
thugn tién, Chinh sach vay vén ngan hang, Ank hwéng moi quan hé dén vay von ngan hang,
Chinh sach qudng ba ngan hang, Chdt hwong dich v vay vén ngan hang va Hinh dnh va
danh tiéng ngan hang.

Tir khéa: Khdch hang ca nhan, cac yéu to, quyét dinh, vay von

Trich dan: Huynh Liéu Ngoc Thuy An va Bui Van Trinh, 2022. Cac yéu t6 anh huong dén
quyét dinh tlep tuc vay von ciia khach hang ca nhan tai Ngan hang Nong nghiép
va Phét trién nong thon Viét Nam - Chi nhanh Hau Giang. Tap chi Nghién ctru
khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay Po. 14: 38-54.

“PGS.TS. Bui Vin Trinh — Gidng vién Khoa Kinh té, Trieong Pai hoc Can Tho
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1. GIOI THIEU

Su phat trlen cua cac ngan hang
khong con nam trong pham vi quoc gia
ma mang tinh chit toan cau. Vi thé ma
sy canh tranh gilta cac ngan hang thuc
su 1a khéc liét. Dbi voi ngan hang
thwong mai, vay von 1a mét trong nhing
chtrc ning co ban va dic trung nhat. D6i
voi khach hang ca nhan, viéc vay Vén
ngan hang la mot quyét dinh 16n, can
can nhic rat k¥ ludng. Do d6, dé hoan
thién duoc dich vu cham séc khach hang
n6i chung va khach hang cd nhan noi
riéng thi viéc tim hiéu cac nhan t6 anh
huéng t6i quyét dinh lya chon ngin
hang dé vay von ciia nhom khach hang
nay 1a mot diéu vo cung quan trong.

Nghién ctu dugc thuc hién véi céac
muc tiéu cy thé nhu sau: (1) Thyc trang
tiép can von vay cta khach hang ca nhan
tai Agribank - CN. Hau Giang; (2) Phén
tich anh hudng cua cac yéu té dén quyét
dinh tiép tuc vay von cua khach hang ca
nhén tai Agribank - CN. Hau Giang. (3)
Pé xuat ham y chinh sach vé cac yéu t6
anh huong dén quyét dinh tiép tuc vay
vén cia khach hang c4 nhan tai
Agribank - CN. Hau Giang.

2. CO SO LY THUYET VA
MO HINH NGHIEN cUU

2.1. Lwgc Kkhéo cac cong trinh
nghién ctru lién quan

Két qua nghién ctru cia Nguyén Phuc
Chénh (2018) cho thy, c6 6 nhan tb anh
huong dén quyét dinh vay von cia
khach hang ca nhan, h) san xuét kinh
doanh: Hinh thirc vay vén, quy trinh thi
tuc, thoi gian giai quyét ho so; Pia ban
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hoat dong; Mdi quan hé giita ngan hang
va khach hang; Lii suit vay; Quy mo
ngan hang; POi ngli nhan vién co tac
dong dén quyét dinh vay von cta khach
hang c4& nhan, ho kinh doanh tai
Agribank TP. Vi Thanh.

Két qua nghién ctru cia Hoang Thi
Anh Thu (2019) cho thay, c6 06 yéu t6
anh huong tich cyc dén quyét dinh lua
chon ngan hang giri tiét kiém cua khach
hang c& nhan tai Hué; trong do (1) Uy
tin thuong hi¢u la Yéu t6 tac dong manh
nhat; ké dén 13 (2) Loi ich tai chinh; (3)
Anh hudng nguoi than quen; (4) Chiéu
thi; (5) Nhan vién; va cubi cing 1a (6)
Co s vat chat.

Gan day, Luong Trung Ngii (2020)
da thyc hién nghién cuu Yéu td anh
huéng dén quyét dinh vay vbn cua
khéach hang ca nhan tai BIDV Tra Vinh.
Nghién ctru cho thdy, cic yéu t6 anh
huéng dén quyét dinh vay vén cua
khach hang c4 nhan bao gom: (1)
Thuong hiéu; (2) Thu tuc vay vén; (3)
L3i suit cho vay; va (4) Nhan vién phuc
vu tai ngan hang. Trong do, thuong hiéu,
141 suat cho vay va nhan vién phuc vu l1a
yéu td o tac dong manh nhat.

2.2. Mé hinh va gia thuyét nghién
ciru

2.2.1. Thuyét hanh déng hop bi—
TRA: (Theory of Reasoned Action-
TRA) dugc Ajzen va Fishbein xay dyng
tir nim 1975 va duoc xem 1a hoc thuyét
tién phong trong linh vuc nghién ctru
tam 1y xa hoi. Mdi quan hé giita y dinh
va hanh vi da dugc dua ra va kiém
ching thyc nghiém trong rat nhiéu
nghién ctru & nhidu linh vuc (Ajzen,
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1988; Ajzen and Fishben, 1980; Canary
and Seibold, 1984; Sheppard, Hartwick
and Warshaw, 1988). Ajzen (1991) dinh
nghia chuan chi quan 1a nhan thic cia

Niém tin d6i v6i nhitng
thudc tinh cua san pham

Do luong niém tin ddi véi
nhirng thugc tinh cta san
pham

Niém tin vé nhitng ngudi
anh huong sé nghi rang toi
nén thyc hién hay khong
thire hién hanh vi

Sy thiic day lam theo y
mudn cua nhitng ngudi anh
huaong

Thai do

nhimg nguoi anh hudng s& nghi rang ca
nhan d6 nén thyc hién hay khong thuc
hién hanh vi.

Xu hudng Hanh vi

hanh vi

thuc su

Chuan chu

quan

Hinh 1. Thuyét hanh déng hop ly- TRA
(Nguon: Ajzen and Fishben, 1975)

Uu diém: M6 hinh TRA gidng nhu mo
hinh thai d6 ba thanh phan gdm nhan thic,
cam xuc va thanh phan xu hudéng nhung
md hinh nay phdi hop 3 thanh phan duoc
sép xép theo thir ty khac vo1 mé hinh thai
d6 ba thanh phan. Phuong thic do luong
thai do trong mo hinh TRA gidi thich chi
tiét hon vi thém thanh phan chuan chu
quan.

Nhuoc diém: M6 hinh TRA bi gi6i han
khi du doan vi¢c thuc hién cac hanh vi cia
nguoi tiéu ding ma ho khong thé kiém
soat dugc boi vi mo hinh nay bo qua tAm
quan trong cua yeu t6 x4 ho1 ma trong ma
trong thuc té c6 thé 1a mot yéu té quyét
dinh ddi v&i hanh vi c4 nhan (Grandon &
Peter P. Mykytyn 2004; Werner 2004).
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2.2.2. Thuyét hanh vi hoach dinh -
TPB

Thuyét hanh vi dy dinh (Ajzen, 1991)
1a sy phat trién va cai tién ciia Thuyét
hanh dong hop ly. Theo Ajzen (1991), su
ra doi cia Thuyét hanh vi dy dinh (Theory
of Planned Behavior - TPB) xuat phat tir
gi61 han cta hanh vi ma con nguoi co it su
kiém soat. Yéu t6 thtr ba ma Ajzen cho 1
c¢6 anh huong dén ¥ dinh cta con nguoi 1a
yéu t6 nhan thic kiém soat hanh vi
(Perceived Behavioral Control). Nhén
thirc kiém soat hanh vi phan anh viéc dé
dang hay kho khan khi thuc hién hanh vi
va viéc thuc hién hanh vi d6 c6 bi kiém
sodt hay han ché hay khong (Ajzen,
1991).
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Thai do

Chuan chu quan

E— ‘ Xu hudng hanh vi

Hanh vi thuc su ]

Nhan thtc kiém soét
hanh vi

z

-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-

Hinh 2. Thuyét hanh vi du dinh - TPB
(Nguon: Ajzen, 1991)

Theo TPB, hanh vi con nguoi dugc
dan dat boi 3 yéu t6, mem tin vé thai do,
niém tin quy chuan va niém tin vé kiém
soat. Thanh phan nhan thic kiém soat
hanh vi phan 4nh viéc dé dang hay kho
khan khi thyc hién hanh vi, diéu nay phu
thudc vao su san cé ciia cac ngudn luc
va cic co hoi dé thuc hién hanh vi.
Ajzen d& nghi rang Yéu t6 kiém soat
hanh vi tac dong truc tiép dén xu hudng
thuyc hién hanh vi, va néu duong su
chinh x4c trong cdm nhan vé mic do
kiém soat cia minh, thi kiém soat hanh
vi con du bao ca hanh vi.

Uu diém: Pugc xem nhu ti wu hon
mo hinh TRA trong viéc du doan va giai
thich hanh vi ctia nguoi tiéu dung trong
cung mot ndi dung va hoan canh nghién
ctru. B6i vi mé hinh TPB khic phuc
dugc nhugc diém cia md hinh TRA
bang cach bd sung thém yéu td nhan
thirc kiém soat hanh vi.

Nhuoc diém: Trong vi¢c du doan
hanh vi (Werner, 2004). Céac han ché dau
tién 1a yéu té quyét dinh y dinh khong
gi61 han thai do, chuan chu quan, nhan
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thirc kiém soat hanh vi (Ajzen, 1991).
Dua trén kinh nghiém nghién ctu cho
thdy rang chi c6 40% su bién dong cia
hanh vi ¢6 thé dugc gii thich bang cach
st dung TPB (Ajzen, 1991; Werner,
2004). Han ché thir hai 1a c6 thé c6 mot
khoang cach dang ké thoi gian gifta cac
danh gia vé ¥ dinh hanh vi va hanh vi
thue té duoc danh gia (Werner, 2004).
Tuy nhién, ca nhan khdéng luén luén
hanh xtr nhu dy dodn bdi nhitng ti€u chi
(Werner, 2004). Théng qua két qua
nghién ctru ctia Thuyét hanh dong hop 1y
va Thuyét hanh vi hoach dinh, tic gia
nhan thay quyét dinh vay vén cta khach
hang ca nhan chju anh huéng truc tiép
cua hai mo hinh trén.

2.2.3. Gid thuyét cho mé hinh
nghién ciru

Téng hop mot s6 bai nghién ctru
trude day va cac Yéu té dugc dua vao ly
thuyét lién quan dén y dinh thuc hién
hanh vi nhu thuyét hanh vi hoach dinh
(TPB) va thuyét hanh dong hop ly
(TRA), tac gia khai quat bang mot so
yéu t6 sau:
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Hinh anh va danh tiéng

Su Thuan tién

Chinh sach quang ba

Quyét dinh tiép tuc

Chinh sach vay vén

Chét luong dich vu

Gia ca va chi phi dich vu

Anh huéng tir mdi quan hé

vay vén cua khach
hana ca nhan

Hinh 3. M6 hinh nghién ciru dé xuét

(Nguon: Két qua nghién ciru, 2020)

Dé khao sat cac yéu té anh huong dén
quyét dinh vay von ciia khach hang ca
nhan tai Agribank - CN. Hau Giang, tac
gia van dung mo hinh hdi quy tuyén tinh
v6i bién phu thude Y 1a quyét dinh vay
vén cia khach hang c4 nhan tai
Agribank - CN. Hau Giang, bién doc lap
la cac Yeu t6 anh huong dén quyet dinh
vay von dé. Tur o, tac gia dé xuat cac
gia thuyét nghién ctu.

a. Hinh anh va danh tiéng ngan hang

H1: Hinh anh va danh tiéng ngan
hang c6 tac dong tich cuc dén quyét dinh
vay von ciia khach hang ci nhén tai
Agribank - CN. Hau Giang. Aregbeyen
(2011) va Martin Owusu Ansa (2014)
cho rang hinh anh va danh tiéng 1a cac
dac tinh bén ngoai, ching danh gid kha
ning thay thé cta cic san pham. Hinh
anh va danh tiéng ciia ngan hang (ngin
hang c6 chi nhanh rong khap, ngan hang
c¢6 nhiéu may ATM, ngan hang c6 noi

42

giao dich vd1 khach hang rong, thoang
mat va sang trong, ngan hang c6 thuong
thiéu dé nhan biét, ngan hang c6 tiém
luc tai chinh tdt,...) thé hién quy mé,
cling nhu tao sy tin tudng cling nhu la
cam giac an toan khi st dung dich vu tai
ngan hang.

b. Su thuan tién ngan hang

H2: Sy thuén tién ngan hang cé tac
dong tich cuc dén quyét dinh vay vén
cua khach hang cé nhan tai Agribank -
CN. Hau Giang. Sy khong thuén tién
trong viéc vay von c6 anh huong rat 16n
dén quyét dinh lya chon vay vén cua
khach hang ca nhan. Sy thuan tién duogc
thé hién bang sy ky vong nhiing ngan
hang gan véi tiét kiém thoi gian giao
dich, chi phi trung gian va cam tinh
trong vi¢c lua chon vay von (Hafeez Ur
Rehman and Ahmed, 2008). Doanh
nghi¢p chu quan ctua khach hang ca nhan
st dung dich vu ngan hang dé tra
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lvong/thudng cling lam cho khach hang hon. Bén canh do, thai d§ va nang lyc
c6 khuynh hudng lya chon ngin hang nhdn vién ciing tic dong tich cuc dén
nay dé vay von vi c6 thé tha tuc dugc cam nhén va chét luong cua ngan hang
mién hoic tinh gon hon, cling nhu vay (Trﬁn Khanh Bao, 2015).

trich lwong dé thanh todn no dé dang

Bang 1. Tong hop cac bién trong mé hinh

o~ Tén bién Thanhdo Y Cosé
hi¢u vong
Aregbeyen (2011); Martin Owusu
Hinh 4nh va danh Likert — Ansa (2014); H6 Pham Thanh Lan
HA tiéng ngan hang 5 muc do ¥ (2015); Lé buc Huy (2015);
Luong Trung Ngai (2019)
Hafeez Ur Rehman and Ahmed
T Su thuan tién Likert — N (2008); Tran Khanh Bao (2015);
ngan hang 5 murc do HO6 Pham Thanh Lan (2015); Lé
Duc Huy (2015)
0B Chinh sach quang Likert — N Lé Puc Huy (2015); Hoang Thi
ba ngan hang 5 murc do Anh Thu (2017)
Christos C. Frangos (2012);
. . . Martin Owusu Ansa (2014); Tran
CS Sgl'l”h sach vay s n';l'rtego T Khénh Bio (2015); HS Pham
. Thanh Lan (2015); Nguyén Phuc
Chénh (2016)
cL Chét luong dich Likert — N Christos C. Frangos (2012);
vu vay von 5 muc do Hoang Thi Anh Thu (2017)
Martin Owusu Ansa (20~ 14); Leé
GIA Gia ca va chi phi Likert — N btc Huy (2015); Nguyen Phuic
dich vu vay von 5 muc do Chanh (2016); Luong Trung Ngai
(2019)
MOH Anh huong méi Likert — N Nguyén Phiac Chanh (2016);
quan hé 5 muc 4o Hoang Thi Anh Thu (2017)

(Nguon: Két qua nghién ciru, 2020)

c. Chinh sdach qudang ba ngian hang Duc Huy (2015) va Hoang Thi Anh Thu
(2019), quang cao thuong xuyén tao thai
do tich cuc dén nguoi tiu dung, khi co
nhu ciu sir dung dich vu ciia ngan hang,

H3: Chinh sdch quiang ba ngin hang
c6 tac dong tich cuc dén quyét dinh vay
vén cia khach hang c4 nhan tai o0 vausStAld p o
Agribank - CN. Hau Giang. Theo L& dac biét 1a dich vu vay von thi khach
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hang thuong s& nghi dén cac thuong
hiéu da duoc dinh hinh san trong nhan
thirc. Hinh thuc tlep thi va phuong thurc
gioi thiéu san pham cho vay von ciing
rat quan trong trong viéc thu hut khach
hang st dung dich vu vi no la cAu ndi
cho khach hang khi ho c¢6 nhu céu.

d. Chinh sdch vay vén ngin hing

H4: Chinh sach vay von ngin hang c6
tac dong tich cuc dén quyét dinh vay
vén ctua khach hang c4 nhan tai
Agribank - CN. Hau Giang. San pham
cho vay da dang s€ tao cho khach hang
nhiéu co hoi duoc vay vén phu hop véi
nhu cau cta minh, d6 ciing chinh 13 mot
trong nhiing tiéu chi ma ngudi vay vén
c6 thé str dung dé lya chon ngan hang
vay (Christos C. Frangos, 2012). Theo
Tran Khanh Béo (2015) va HO Pham
Thanh Lan (2015), hién nay mét sO ngan
hang phat trlen mot s6 san pham voi sy
da dang vé han mutrc tin dung, tor vai
chuc triéu déng dén vai tram triéu déng.
Yéu t6 nay duoc khach hang can nhac
ty vao nhu cau vén vay khi lyc chon
ngan hang dé giao dich. Piéu kién vé
muc thu nhap ti thiéu thip trong quy
dinh san pham vay khi ngan hang yéu
cau kha nang dam bdo nang lyc trd ng
cling tic dong rat 16n d6i véi dbi twong
di vay nhat 1a nguoi c6 thu nhap thap
(Nguyén Phtic Chanh, 2018).

e. Chit lwgng dich vu vay von

HS5: Chat lugng dich vu vay von ngan
hang c6 tac dong tich cuc dén quyét dinh
vay von ciia khach hang cid nhén tai
Agribank - CN. Hau Giang. Ca hai tac
gia Christos C. Frangos (2012) va
Hoang Thi Anh Thu (2019) déu cho
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rang khach hang déu mong muén chit
lugng dich vu vay von cla ngan hang
cung cip nhu: Ngan hang tran trong khi
khach hang dén giao dich; Céc san pham
va dich vu ctia ngan hang cung cip déu
lam hai long khach hang; Cac théng tin
vé san phim cho vay déu duoc ngin
hang cung cdp va cap nhat ddy du céc
thong tin dén khach hang. Chinh vi thé,
chat luong gitt mot vai trd kha quan
trong trong su chon lya ngan hang cua
khéach hang ca nhén.

f- Gid ca va chi phi dich vu vay von

H6: Gia ca va chi phi dich vu vay von
ngan hang co tac dong tich cuc dén
quyét dinh vay von cia khach hang ca
nhan tai Agribank - CN. Hau Giang.
Martin Owusu Ansa (2014) cho rang 1ai
suat va phi thap 1a Yéu té quan trong cta
gia ca va chi phi dich vu vay von vi
khach hang ludn quan tdm dén khi lya
chon khoan vay va ngan hang dé vay
von. Viéc can vbén trong mot khoang
thoi gian ngan thi khach hang thuong
quan tdm dén cac vu dai 13i suat vay (Lé
buc Huy, 2015). Luong Trung Ngai
(2020) da phat hién, thi tuc vay von don
gian va nhanh gon khong nhiing giup
khach hang tiét kiém thoi gian ma con
tiét kiém céac chi phi co hoi, chi phi di
lai,... ddc biét 1a ddi véi cac nhu cau
mang tinh cp bach.

g. Anh hwéng moéi quan hé

H7: Anh huéng mdi quan hé c6 tac
dong tich cuc dén quyét dinh vay vén
cia khach hang ca nhan tai Agribank -
CN. Hau Giang. Két qua nghién ctru cta
Nguyén Phuc Chanh (2018) va Hoang
Thi Anh Thu (2019) da dé cap dén su
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anh huéng ciia méi quan hé dén hanh vi
ra quyét dinh. Khi phat sinh nhu cau vay
vbn, khach hang thuong tim hiéu cac
thong tin lién quan dén san pham ma ho
can tu nhleu nguon thong tin khac nhau
ma nguon tin cac sttc anh huéng dang ké
1a tr mo1 quan h¢ cua khéach hang.

h. Yéu to nhén khéu hoc

Ngoai ra, cam nhan cua khach hang
veé cac yeu to trén day cao hay thap la
phu thudc vao cac dic diém cé nhan cua
khéach hang (gidi tinh, do tudi, trinh do

hoc van, nghé nghiép, thu nhap ca nhan).
Chang han, nhu nhiing nguoi cé thu
nhap cao thi quyét dinh vay vbn s& nhiéu
hon nguoi ¢6 thu nhap thap hon, nguoi
co trinh d6 hoc vén cao s& am hiéu nhleu
hon vé viéc di vay dan dén s& c6 quyét
dinh vay vbn cao hon. Vi thé gia thuyét
sau dugc dé xuat: H9: Co su khac biét
vé quyét dinh vay vbn tai Agribank -
CN. Hau Giang theo cac dac diém ca
nhan nhu do tudi, gi6i tinh, thu nhap,
trinh d6 hoc van, nghé nghiép.

Bang 2. Tong hop cac tiéu chi thang do Yéu t6 anh hwéng dén quyét dinh vay vén
cua khach hang ca nhan tai Agribank - CN. Hau Giang

STT Ki hiéu M0 ta cac tiéu chi thang do K¢é thira nghién ciu

Hinh anh va danh tiéng ngan hang Aregbeyen (2011);

1 HAL Ngan hang c6 chi nhanh rong khap. Martin Owusu Ansa

2 HA2 Ngan hang c6 thuong hi¢u d& nhan biét.  (2014); H6 Pham Thanh

3 HA3 Ngén hang c6 tru so rong, thoang, sang  Lan (2015); Lé Btrc Huy
trong. (2015); Luong Trung

4 HA4 Ngan hang c6 tiém lc tai chinh tét. Ngai (2019)

Su thuan tién ngan hang

5 TT1 Ngan hang c6 tru s¢ giao dich gan. Hafeez Ur Rehmarﬁ and

6 TT2 Tai khoan tra luong/giao dich cua ngan Ahr’ned (%008); Iran A
hang nay. : Khanh Béo (2015); HO6

7 TT3 Nhan vién hd tro nhiét tinh, nhanh igalf)nu?ﬁ;l (Iiznlgms)’

choéng cac vudng mac.

Chinh s&ch quang ba ngan hang

8 QB1 Murc do thuong xuyén cua ngan hang trén
phuong tién truyén thong. Lé bac Huy (2015);

9 QB2 Ngan hang c6 chuong trinh khuyén mdi,  Hoang Thi Anh Thu
qua tang hap dan va hau mai. (2017)

10 QB3 Ngan hang c6 phuong thic tiép thi san
pham da dang.

Chinh séach vay vén ngan hang Christos C. Frangos

11 Cs1 Ngan hang cé san pham cho vay da  (2012); Martin Owusu
dang. Ansa (2014); Tran

12 CS2 Vay tinh chip va khéng cin bao lanh  Khanh Bao (2015); Ho
cong ty/dia phuong. Pham Thanh Lan (2015);
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13 CS3 Ngén hang c6 thoi han vay va ky han tra
no da dang.
14 CS4 Ngan hang c6 muc d6 bao mat, an toan

théng tin khi giao dich cao.

Nguyén Phic Chanh
(2016)

Chat luong dich vu vay vén
Ngéan hang trén trong khi khach hang

15 CL1 [N
dén giao dich.

16 cL2 N‘han vién nga_rl hang nhiét tinh, lich su
va chuyén nghiép. ]

17 cL3 Ngan hang cung cap dich vu lam hai

Iong khach hang.

Ngan hang cung cip dich vy véi mirc
18 CL4 cho vay phi hop nhu cau va kha ning

tai chinh khach hang.

Christos C. Frangos
(2012); Hoang Thi Anh
Thu (2017)

Gia ca va chi phi dich vy vay vén

19 GIA1L Ngan hang c6 l4i suat va phi cho vay  Martin Owusu Ansa
hop ly. (2014); Lé btc Huy
20 GIA2 Ngan hang c6 chuong trinh khuyén  (2015); Nguyén Phic
khich, wu di 14i suat cho vay. Chanh (2016); Luong
21 GIA3 Ngan hang c6 thu tuc vay vén don gian,  Trung Ngai (2019)
nhanh gon.
22 GIA4 Ngan hang c6 thoi gian tham dinh
khoan vay phu hop.
Anh huong moi quan hé
23 MQH1 Lua chon Ngan hang vay vén dua trén
gidi thiéu nguoi than, ban be. Nguyén Phiic Chanh
24 MQH2 Lua chon Ngan hang vay von dua trén gisi ~ (2016); Hoang Thi Anh
thiéu nhén vién Ngéan hang. Thu (2017
25 MQH3 Lya chon ngan hang vay vén duya trén

théng tin quang céo.

Quyét dinh lya chon vay von 9 ’
Lwa chon Agribank CN Hau Giang dé vay von la

26 Qb1 quyét dinh diing dn.

97 QD2 Se Iua chon ;Agnbank CN Hau Giang khi co
nhu cau vay lan sau.

28 QD3 S€ qlgl Athlcu Aqubank CN Hau Giang khi co
nguoi can vay von.
Vay von tai Agribank CN Hau Giang

29 QD4 cai thién duoc tai chinh cua ban than va

gia dinh.

(Nguon: Két qua nghién cizu, 2020)
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3. PHUONG PHAP NGHIEN CcUU

Tac gia st dung 02 phuong phap
nghién ctru:

Nghién ctru dinh tinh hay con goi 1a
nghién ctru so bo la phuong phap thong
qua phong van truc tiép cac chuyén gia,
thao luan dé diéu chinh va b sung cac
bién quan sit do luong cac khai niém
nghién ctru.

Nghién ctru dinh lugng hay con goi la
nghién ctu chinh thirc 1a phuong phap
dung cac dir liéu thu thap dugc tir phong
van d6i tuong nghién ciru két hop céc
cong cu phan tich dé danh gia thang do
va kiém dinh cac gia thuyét dit ra trong
mo hinh nghién ctru.

Nghién ctru so bg: Nghién ctru so bd
dugc thuc hién thong qua nghién ctru
dinh tinh duoc tién hanh bang cach thao
ludn nhém véi 10 nguoi trong do cd 6
nhén vién Agribank - CN. Hau Giang va
4 khach hang c¢6 kinh nghiém thuc tién
vé van dé vay von.

Nghién ctu chinh thirc: Nghién ctu
duoc thuc hién truc tiép 180 khach hang
d3 va dang vay von tai Agribank - CN.
Hau Giang. Dé thuc hién cac muc tiéu
nghién ctu, tac gia da st dung mot sd
cac phuong phép nhu phuong phap so
sanh, phurong phap thong ké mo ta, kiém
dinh d¢ tin cdy Cronbach’s alpha, phan
tich Yéu t6 kham ph4a EFA, phan tich
héi quy tuyén tinh, va kiém dinh T-test,
ANOVA.

3.1. Phuwong phap so sanh

DPé danh gia thuc trang tiép can von
vay cua khadch hang c4 nhan tai
Agribank - CN. Hau Giang, tac gia dung
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phuong phap so sanh sO tuyét ddi va sé
tuong doéi1 dé phan tich hi¢u qua hoat
dong kinh doanh ctia doanh nghiép.
Phuong phap so sanh bang so tuyét do:
La két qua cua phép trir gitra tri s6 cua
ky phén tich véi ky goc cua chi tiéu kinh
te.

Taco: Y= Y1-YO

Trong do:

YO0: chi ti€u ndm trude

Y 1: chi ti€éu ndm sau

Y: 1a phan chénh léch ting, giam cua
céc chi tiéu kinh té

Phuong phap nay sir dung dé so sanh
s0 liéu ndm tinh vé6i s6 liéu ndm trude
ciia chi tiéu kinh té. Phwong phap so
sanh bang s6 twong dbi: La ty 1& phan
trim cua chi tiéu can phan tich so véi
cac chi tiéu gc. Phuong phap nay cho
thdy mtc d6 hoan thanh ké hoach cua
ngan hang, hoic ty 1& cta s6 chénh léch
tuyét ddi so voi chi tidu ky goc dé noi
1én téc do ting trudng.

¥1-Y0

Y = X 100

Ta co:

Trong do:

YO : Chi tiéu nam trudc

Y1: Chi tiéu ndm sau

Y: Biéu dién téc d6 ting trudng cua
cac chi tiéu kinh té

Phuong phap nay dung dé 1am rd tinh
hinh bién dong ctia murc do cac chi tiéu
kinh té trong thoi gian nao do. So sanh
toc do tang truong cua chi ti€u gitra cac
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nam va so sanh toc do ting trudng Cac
chi tiéu.
3.2. Phuong phap théng ké mé
tad va phwong phap phan tich tan
O

Phuong phép thong ké 1a tong hop
cac phuong phap ly thuyet va ung dung
vao linh vyc kinh té bang cach rat ra
nhirng két luan dua trén nhirng s6 lidu
va thong tin thu thap dugc. Thong ké
mo ta 13 tAp hop tat ca cac phuwong phap
do luong, md ta va trinh bay so liéu.
Mot sb gia tri can quan tam nhu: Gia tri
trung binh, gid tri trung vi, mode,
phuong sai, d6 1éch chuan 1a cin bac hai
cua phuong sai.

Phuong phap phan tich tan s6 1a mot
trong nhimg cong cu thong ké mo ta
dugc st dung dé mo ta va tim hleu vé
dic tinh phan phdi cia mot mau sb lidu
tho nao d6 duoc tinh bang cach diém va
cong don; tan b tinh theo ti 1¢ phan tram
(%) bang cach lay tan so clia timg biéu
hién chia cho tong s6 miu quan sat.

3.3. Panh gia thang do nghién ciru
3.3.1. Kiém tra dé tin cdy thang do

Cronbach’s Alpha 1a phuong phap
duoc sir dung dé danh gia sy hoi tu cua
tirng thanh phan trong thang do, két qua
phép kiém dinh dé nghi giit lai nhing
bién quan sat c6 y nghia dong gop thuc
sy vao viéc do luong khai niém nghién
ctru. Theo Nguyen Dinh Tho (2011), cac
cau hoi c6 hé sd tuong quan bién - tong
nho hon 0,3 s& bi loai va tiéu chuan chon
thang do khi c6 dd tin cdy alpha tu 0,6
trg 1én. Cuy thé: Cronbach’s Alpha > 0,8
thi d6 tin cay cua thang do 1a tt, tir 0,7
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dén 0,8 thi d6 tin cay cua thang do st
dung duoc, tur 0,6 dén 0,7 1a o thé chép
nhan str dung duoc trong cac nghién ctru
mo1. Nghién ctru s€ loai bo cac thang do
c6 hé sd twong quan bién tong nhé hon
0,4 vi day 13 nhirng bién khong dong gop
nhiéu cho su mé ta cua khai niém can do
ma nhiéu nghién ctru trudc diy da sur
dung ti€u chi nay.

3.3.2. Phan tich Yéu té khdam phd

Phén tich Yéu t6 kham pha (EFA) s&
tra 101 cau hoi liéu cac bién quan sat
diung dé xem xét su tac dong cua cac
tham s théng ké trong phan tich EFA
nhu sau:

Pénh gia chi sé Kaiser-Mayer-Olkim
(KMO) dé xem xét su thich hop cua
phan tich Yéu t6 kham pha pha. Néu
KMO nam trong khoang tir 0,5 dén 1 thi
phan tich Yéu t6 kham phé s& phu hop.

Kiém dinh Bartlett xem xét gia thuyet
HO: D¢ tuong quan gitra cac bién s
quan sat bang 0. Néu kiém dinh nay c6 ¥
nghia thong ké (sig <0,05) thi cac bién
c6 tuong quan v4i nhau trong tong thé.

Céc hé s6 tai Yéu td (factor loading)
nho hon 0.4 trong EFA s& tiép tuc bj loai
dé dam bao sy hoi ty gitta cac bién
(Geibing & Anderson, 1988). Phuong
phap trich hé s6 st dung 1a Principal
Components va diém dung khi trich cac
yéu td co eigenvalue 16n hon 1, tong
phuong sai trich bang hoic 16n hon
50%.

3.4. Phan tich hdi quy tuyén tinh

Hoi quy tuyén tinh duoc st dung dé
phan tich muc dg tdc dong cua tung Yéu
to dén quyéet dinh vay cua khach hang ca
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nhan gitra cac bién doc 12p véi nhau va
giita bién phuy thudc va bién doc 1ap. C6
hai phuong phap dé danh gia muc do
tyong quan trong phan tich hdi quy
tuyén tinh.

Thir nhét 13 qua dd thi phan tan va hé
sd twong quan Pearson. Trong do, h¢ s6
trong quan Pearson cang tién dén 1 thi
hai bién c¢6 mdi tuwong quan cang chat
ch& (Hoang Trong & Chu Nguyén Méng
Ngoc, 2005). Ngoai ra, tac gia cling xem
xét mdi twong quan giita cac bién doc
1ap v6i nhau dé dam bao da cong tuyén
khong xay ra dam bao mo hinh hoi quy
tuyén tinh st dung dugc. Theo Hoang
Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2005
cho biét thi da cong tuyén c6 thé dugc
kiém dinh théng qua hé sé phong dai
phuong sai (VIF) va VIF >10 thi s€ xay
ra hién tuong da cong tuyén.

Sau khi phan tich twong quan giira cac
bién st dung, tac gia s€ thuc hién cac k¥
thuat hoi quy dua trén uéc lugng binh
phuong nho nhét (OLS) véi diéu kién 1a
phan phéi chuan duoc dam bao. Trong
truong hop cac bién str dung ciing mot
thang do dinh danh c6 gia tri tr 1 dén 3,
thi hé sd goc cang 16n thi bién doc lap
cang c6 anh huéng manh dén bién phu
thudc hon so véi cac bién doc 1ap khac.
Trong nghién ctru nay, tac gia quyét
dinh str dung tiéu chuan sau trong phan
tich hé sd twong quan va hdi quy tuyén
tinh:

+ Hé s6 R2 hiéu chinh, do R2 hi¢u
chinh c6 khuynh hudéng la mot udce
luong lac quan cua thude do sy phu hop
ctia mo hinh d6i véi dit liéu trong truong
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hop c6 hon 1 bién giai thich trong mo
hinh.

+ Kiém dinh F dé xem xét mic do
phu hop ciia m6 hinh héi quy tuyén tinh
tong the.

+ DPanh gia muc d§ tac dong
(manh/yéu) gitta cac bién doc 1ap dén
bién phu thudc thong qua hé s6 Beta.

Cubi cung, nham danh gia do tin cay
ctia phuong trinh hoi quy duoc xay dung
cubi cung 13 phu hop, mét loat cac do
tim vi pham cua gia dinh can thiét trong
hdi quy tuyén tinh dugc thuc hién. Cac
gia dinh duoc kiém dinh bao gém gia
dinh vé lién hé tuyén tinh giira cac bién
doc lap, tinh doc 1ap cua phﬁn du va hién
tugng da cong tuyén. Ta c6: Y = O +
B1X1 +B2X2+B3X3+...+PnXn+¢

Trong d6: Y: 1a bién phuy thudc; Xi :
1a bién doc 1ap; P : hé sé hodi quy; € la
sai sO

3.5. Phan tich sy khac biét vé xu
hwong sir dung theo thugc tinh nguoi
sir dung bang T-Test va ANOVA

Sau khi c6 két qua phan tich héi quy
tuyén tinh, tac gia s& tién hanh phan tich
su khac biét vé quyét dinh vay von cia
khach hang ca nhén tai Agribank - CN.
Hau Giang theo cac thong tin vé thudc
tinh cia d01 tuong nghién ctru, bao gom
Nhom tudi, gidi tinh trinh d6 hoc vén,
cong viéc. Muc dich cta phan tich nay
nham phu hop voi phan khic khach
hang ca nhan tai Agribank - CN. Hau
Giang.
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4. KET QUA NGHIEN CUU

Phan tich cac yéu t6 anh huéng dén
quyét dinh tiép tuc vay von ciia khach
hang ca nhan tai Agribank - CN. Hau
Giang

Do céac giéi han vé thoi gian va chi
phi ciia nguoi nghién cuu, tac gia da
chon mau theo phuong phép thuan tién,
phi x4c sudt. C& miu sau khi duoc xtr Iy
loai bd cac mau bi 16i do dién thiéu
thong tin, c& mau n = 180 dugc dua vao
cho viéc phan tich so liéu. Két qua mo ta
vé mau nghién ctru nhu sau:

4.1. V& @6 tudi ciia khach hang

Do tudi cua khach hang ca nhan dén
vay von tai Agribank - CN. Hau Giang
dugc phan chia thanh 04 nhom tudi va
duoc mo ta nhu sau:

- Nhém 1: Trén 40 tudi

- Nhém 2: T 30 — 40 tudi

- Nhém 3: Duséi 30 tudi

Két qua mo ti vé do tudi ciia khach
hang cho thay, khach hang ca nhan dén
vay von tai Agribank - CN. Hau Giang
dugc phong van thong qua bang céu hoi
khao sat 1a 180 khach hang, cu thé nhu
sau:

- P6 tudi ciia khach hang c4 nhan dén
vay von tai Agribank - CN. Hau Giang
thuéc nhom tudi trén 40 tudi chiém
39,4%.

- D6 tudi ciia khach hang c4 nhan dén
vay von tai Agribank - CN. Hau Giang
thudc nhom tudi tir 30 dén 40 tudi chiém
38,9%.
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- 6 tudi ciia khach hang c4 nhan dén
vay von tai Agribank - CN. Hau Giang
thuoc nhom tudi dudi 30 tudi chiém
21.7%.

4.2. V@ gi6i tinh ciia kKhach hang

Gidi tinh cua khach hang c4 nhin dén
vay von tai Ngan hang Agribank chi
nhanh Hau Giang cho thay, khach hang
c4 nhan dén vay von tai Agribank - CN.
Hau Giang c6 gidi tinh 1a nam chiém
57,8%, khach hang c6 gidi tinh 1a nir
chiém 42,2%. Két qua phan tich ciing
cho thdy lugng khach hang cé gidi tinh
nam nhiéu hon gidi tinh ni.

4.3. Vé trinh @9 hoc vin ciia khach
hang

Két qua phan tich vé trinh d6 hoc van
ctia khach hang ca nhan dén vay vén tai
Agribank - CN. Hau Giang co6 trinh do
hoc van bac THPT chiém ty 1€ 1a 75,6%.
Chiém ty 1& 17,2% la cac khach hang ¢
trinh d6 hoc van bac trung cip va cao
dang. S6 luong khach hang co trinh do
hoc van bac dai hoc chiém ty 18 thap
nhét véi 7,2%.

4.4. V& thu nhip ciia khach hang

Két qua phan tich s liéu cho thay,
khach hang dén vay von tai Agribank -
CN. Héau Giang c¢6 mirc thu nhap dudi 5
triéu dong chiém ty 18 41,1%, chiém ty
1¢ cao nhat 1a cac khach hang c6 murc thu
nhap tir 5 dén 10 triéu dong chiém ty 16
45,6%, chiém ty 1& thip nhdp 13 cac
khach hang c6 mutrc thu nhdp trén 10
triéu dong vai ty 1& 13,3%.
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4.5. M6 ta hanh vi vay von khach
hang

Véi 180 khach hang dugc khao sat,
ngudn thong tin tiép can vay vén tir tu
van nhan vién ngan hang va pano, ap
phich, t& roi 13 cao nhat véi 94 khach
hang, co tan suat 1a 52,2%. Tiép theo d6
la kénh thong tin tr nguot than, ban be
va truyén hinh, béo chi, internet 1an luot
1a 91 khach hang va 89 khéach hang voi
tn suit lan luot 13 50,6% va 49,4%.
Theo d6, kénh co quan va déi tac gidi
thiéu véi dich vu vay von 1a 73 khach
hang v6i 30,6% va cudi cung 1a cac kénh
thong tin khac 14 15 khach hang véi tan
suat 1a 8,3%. Duya vao két qua, dung dé
danh gia do phu hop ciia mo hinh hoi
quy da bién, hé s6 R2 hiéu chinh 1a
0,774. Nghia 12 77,4% bién thién cua
bién phu thudc dugc giai thich boi 6
bién doc 1ap. Piéu nay cho thay mé hinh
héi quy tuyén tinh nay phu hop véi tp
dwr li€u cua nghién ctru & muc 77,4% va
22,6% su bién thién con lai 1a sai sb hay
no6i cach khac 13 cac bién doc 1ap khac
khong dugc dua vao mo hinh.

Gia tri Durbin-Watson dung dé kiém
dinh ty tuong quan cia sai s6 ké nhau.
Trong thuc té khi tién hanh kiém dinh
Durbin-Watson, c¢6 thé ap dung quy tic
nhu sau (Hoang Trong va Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2008): Trong nghién ctru
nay, gia tri Durbin-Watson 1a 2,019 gan

o1

bang 2 nén khang dinh mé hinh héi quy
nay khong c6 su twong quan chudi bac
nhit trong mé hinh. Bén canh d6, kiém
dinh gia thuyét vé do phu hop véi tong
thé ciia mo hinh, gia tri F = 89,280 v&i
gia tri théng ké 1a 0,000 bac bo gia
thuyét cua kiém dinh ANOVA vé6i HO 1a
“M6 hinh hdi quy khéng phu hop véi
tong thé” hay noi cach khac 1a R2 hiéu
chinh khac 0 ¢ ¥ nghia thong ké & mirc
5%.

Mot trong nhitng cach phat hién mo
hinh ¢6 ton tai hién tuong da cong tuyén
hay khdng ma theo Hoang Trong va Chu
Nguyen Mong Ngoc (2008) la st dung
hé s6 phong dai phuong sai (VIF), néu
VIF bang hoic vuot qua 10 thi xem nhu
c6 hién tugng da cong tuyen Két qua
cho thiy VIF cua ting bién doc lap déu
c6 gia tri nhé hon 10, chirng td6 mo hinh
nay khong x4y ra hién tugng da cong
tuyén.

Thong qua phan tich héi quy, ta c6
thé di dén viéc bac boé hay chap nhan cac
gia thuyét thong ké voi muc ¥ nghia 5%,
ta thiy ngoai trir bién “Gia ca va chi phi
dich vu vay von ngan hang” khong c6 ¥
nghia thong ké tir kiém dinh Pearson nén
gia thuyét H6 bi bac bo. Cac gia thuyét
con lai duge chip nhan c6 anh hudng
duong dén bién phy thudc voi mic ¥
nghia 5%.
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Bang 3. Két qua phan tich hoi quy
K an Hé so Sai s0 .

‘ , Bien doc lap héi quy chuin Sig. VIF
Hang so 1.523E-016 0,037 1,000
CS (Chinh sach vay von ngan hang) 0,376 0,038 00’8 10’8
CL (Chat luong dich vu vay vén ngin 0,353 0,038 0,0 1,0
hang) 00 00
HA (Hinh anh va danh tiéng ngan hang) 0,298 0,038 00’8 10’8
TT (Su thuén tién ngan hang) 0418 0.038 068 10’8
MQH (Anh huéng méi quan hé dén vay 0,361 0,038 0,0 1,0
vOn ngan hang) 00 00
QB (Chinh sach quang ba ngan hang) 0,396 0.038 068 10’8

(Nguén: Két qud phan tich, 2020)

5. KET LUAN VA HAM Y QUAN
TRI

5.1. Két ludn

Véi myc tiéu tim ra cac yéu t6 anh
huong dén quyét dinh tiép tuc vay von
cua khach hang ca nhan tai Agribank -
CN. Hau Giang, nghién ctru di tién
hanh khao 180 khach hang ca nhan da,
dang va c6 nhu cau sit dung dich vu vay
vbn tai Agribank - CN. Hau Giang. Tac
gia dé xuat 29 bién quan sat ban dau, rut
trich thanh 7 Yéu to bién doc lap va 1
Yéu td bién phu thudc dé tiép tuc thuc
hién cac phan tich tiép theo. Két qua
phan tich héi quy cho thay, cac Yéu t6
anh huong dén “Quyét dinh vay vén
ngan hang” cuia khach hang c4 nhan tai
Agribank - CN. Hau Giang theo mtrc d0
giam dan la “Su thuan tién”, “Chinh
sach vay von ngan hang”, “Anh hudng
mdi quan hé dén vay vén ngan hang”,
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“Chinh sach quang ba ngan hang”,
“Chéat luong dich vu vay von ngan
hang” va “Hinh anh va danh tiéng ngan
hang”. Khong c6 su khac biét theo gidi
tinh, do tudi, trinh d6 va nganh nghé.

5.2. Ham y quan tri

Ham y quan tri d6i voi Yéu t6 “Su
thuan ti€én ngan hang”, Yéu t6 “Su
thuén tién ngén hang” la yéu t6 tac dong
manh nhat dén “Quyét dinh vay vdn
ngan hang”. Ngan hang c6 vi tri thuan
loi, gén noi sinh hoat thi yéu td tra
lvong qua ngan hang. Piy manh mdi
lién két gitra cac doanh nghiép, ngan
hang va t6 chirc tin dung.

Ham y quan tri doi véi Yéu td
“Chinh sach vay von ngan hang” Yéu t6
tiép theo tic dong dén quyét dinh vay
vén cia khach hang c4 nhan d6 la
“Chinh sach vay von ngan hang”. Thu
tuc vay von, diéu kién vay cang don
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gian, cang r0 rang thi khach hang cang
dé dang tiép can ngin hang dé vay von.

Ham ¥ quan tri d6i véi Yéu t6 “Anh
huong mdi quan hé dén vay vén ngan
hang”: Khach hang ludn duoc rat nhiéu
ngan hang gui thu ngo gidi thiu san
pham htra hen vé6i nhitng wu dai tét
nhat. Giit duoc khach hang cii va phat
trién khach hang méi 1a nhiém vu cuc
ky quan trong va mang tinh song con va
giai phap d6 1a xay dyng mdi quan hé
v6i1 khach hang.

Ham ¥ quan tri d6i voi Yéu t6
“Chinh sach quang ba ngan hang”: Xay
dung va dao tao nhiing chuyén vién
chuyén siu vé viéc phan tich duoc
nhitng bién dong trén thi truong, nang
cao mo rong vé quang ba thuong hiéu
cua ngan hang va cic khoan cho vay
cung ung cho khach hang.

Ham y quan tri d6i v6i Yéu té “Chat
luong dich vu vay von ngan héng”:Chét
luong dir liéu va do bao mat an toan cua
hé thong coéng nghé, tranh cic truong
hop tri tré trong cung cdp dich vu dén
khach hang, lvu y dén van dé 18i duong
truyén, nghén mang do qua tai.

Ham y quan tri d6i voi Yéu td “Hinh
anh va danh tiéng ngan hang” khi quyét
dinh vay von tai Ngan hang: Thuong
hiéu ctia Ngin hang rat quan trong.
Nhan vién phuc vu khach hang mang
dong phuc ding quy dinh, tiép khach
niém no, vui ve, ludn nhit tinh hd tro
khach hang khi c6 yéu cau. Thai do
phuc vu an cn, thé hién su chuyén
nghiép va ton trong khach hang.
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FACTORS AFFECTING INDIVIDUAL CUSTOMERS’ DECISION
TO CONTINUE LOANS AT VIETNAM BANK FOR AGRICULTURE
AND RURAL DEVELOPMENT - HAU GIANG BRANCH

Huynh Lieu Ngoc Thuy An*" and Bui Van Trinh?
Tay Do University, 2Can Tho University
("Email: thuyanlieu@gmail.com)

ABSTRACT

The objective of the study was to find out the factors affecting the decision to continue loan
services of individual customers at Bank for Agriculture and Rural Development of
Vietnam - Hau Giang branch (Agribank - Hau Giang branch). Some management
implications were suggested to improve service quality and attract individual customers to
continue loan services at Agribank - Hau Giang branch. The research was conducted via a
survey of 180 individual customers who have been in need to use loan services at Agribank
- Hau Giang branch. Qualitative and quantitative research methods were used with a
survey sample of 180 individual customers. The results showed that there were six
important factors affecting the decision to continue taking loans of individual customers at
Agribank - Hau Giang branch: Convenience, Loans Policy, Influencing of relationship to
bank loans, Promotion policy, Quality of bank loan services and Bank image and
reputation.

Keywords: Individual customers, factors, decision, loan services
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