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TOM TAT

Nghién cizu nham muc tiéu xde dinh cac nhan té dnh hudng dén quyét dinh vay vén cuia khach
hang cé nhan tei BIDV Hdu Giang. Dir ligu nghién cizu duoc thu thdp qua khao sét 241 khéch
hang cd nhan da va dang vay von tai BIDV Hdu Giang. M6 hinh nghién cizu diroc xay dung. Céc
phitong phap kiém dinh Cronbach Alpha, phan tich nhan to kham pha (EFA), phan tich héi quy
tuyén tinh da bién, kiém dinh gid thuy& dwot umg dung trong phan tich so ligu. Két qua nghién
cizu cho thdy ¢ 5 nhan té trong yeu danh hurong dén quyet dinh vay vén cua khach hang ca nhan
tai BIDV Hau Giang, diroc sap xep theo thir t giam dan gom: (1) Chat lwong dich vy; (2) Lai
sudt, chi phi vay vén, (3) Thirong hiéu ngan hang; (4) Thu tuc vay von; (5) S thugn tien. Trén
co so két qua nghién cizu dat diroc, mét s6 ham y qudn tri dieoe dé xudt nham gép phan hang cao
chdt lwong dich vu dé duy tri khach hang hién tgi va thu hat khach hang ca nhan méi vay vén tgi
BIDV Hdu Giang trong thoi gian téi.
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1. PAT VAN BPE

Hau Giang 1a mét tinh & Pong bang
séng Ciru Long, ¢6 dan s trung binh 778
ngan nguoi, trong d6 trén 2/3 lao dong
trong khu vuc ndng - 1am nghiép. bay cling
|3 trung tam lon vé san xuét lda gao, nuoi
trong va ché bién thay san, cung cip ngudn
lwong thuc, thuc pham hang hda quan
trong cho ca nudc va xuat khau. Nam 2019,
tinh hinh kinh té x& hoi Hau Giang van con
nhiéu kho khan thach thuc, hai mat hang
chu luc 1a IGa va thay san van con kho
khan, chwa 6n dinh vé gia va thi truong, da
s6 cac doanh nghiép Ion trén dia ban chi
hoat dong cam chimg dic biét 1a doanh
nghiép trong linh vuc ché bién nong thay
san xuat khau. Trudc nhitng van dé thach
thirc khé khin d6 san pham tin dung danh
cho khach hang ca nhan 1a mot san pham
dem lai nguon vén cho ngudi lao dong
trong khu vyc tinh Hau Giang dé phét trién
thi truong, 6n dinh ngudn cung cap tir do
gia tang thu nhap cua nguoi lao dong. Qua
nhiéu nam phat trién du no tin dung ¢
nhom khéch hang bén Ié da co6 nhiing su
phét trién dang ké nhu nam 2017 5422 ty
dong, tin dung khach hang ca nhan chiém
8,9% trong tong du no cua chi nhanh, nim
2018 tang lén 930,5 ty dong, tin dung
khach hang ca nhan chiém 15,5% trong
téng du no cia chi nhanh, nam 2019 tiép
tuc ting 1én 1.134,6 ty dong, tin dung
khach hang ca nhan chiém 19,6% trong
tong du no cua chi nhanh. BIDV Hau
Giang dd va dang dinh huéng ké hoach
kinh doanh phat trién nhém khach hang ca
nhén la nhirng khach hang muc tiéu trong
cac nam tiép theo, nhung hién tai tinh trang
cho vay véi d6i twong nay van con nhiéu
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yéu kém, c6 thé do nhiing khach hang
mudn vay vén thi khong du diéu kién vay,
ty trong vay gitra khach hang doanh nghiép
va khéach hang c& nhan chénh léch rat 16n.

T nhitng dién bién vé tinh hinh kinh té
- X& hoi ca nudc, tinh hinh kinh té xa hoi
cia dia phuong, cac chu truong, chinh
sach, két qua cho vay thuc té trong nhiing
nam vira qua va muc tiéu hoat dong cua hé
thong BIDV la tlep tuc khang dinh vai tro
chit lyc trong dau tu tin dung va cung cap
cac dich vu tai chinh cho khu vuc ndng
nghi¢p, nong thoén va nong dan da co
nhitng tac dong, anh hudng nhét dinh dén
hoat dong tin dung cua BIDV Hau Giang
noi chung va hoat dong tin dung ca nhan
ndi riéng. Vi tim quan trong cua van dé
trén, muc tidu nghién ctru caa dé tai nham
xac dinh, do luong mac do anh hudng cua
cac nhan t6 dén quyét dinh vay von cua
khach hang ca nhan tai BIDV Hau Giang.
Trén co so do, tic gia dé xuat mot sb
khuyén nghi nham duy tri khach hang ct
va gia ting khach hang méi dén vay von tai
BIDV Hau Giang trong thoi gian téi.

2. CO SO LY THUYET VA MO
HINH NGHIEN CUU

2.1. Thi tuc vay von

Két qua nghién ciu cuia Ho Pham Thanh
Lan (2015), Luong Trung Ngai (2019) da
cho thdy nhan té thu tuc vay von c6 anh
hudng tich cuc dén quyét dinh vay cua
khach hang ca nhan. Thyc té khi thu tuc
vay vén ‘cang don gian khach hang ca nhan
co quyet dinh tiép can hguon vén vay
nhiéu hon. Hién nay cd rat nhiéu khéch
hang ca nhan c6 suy nghi rang vay von
ngan hang l1a viéc rat kho khan va phuc
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tap. Do d6, khi thu tuc vay cang tinh giam
cang thuyét phuc khach hang quyét dinh
vay von tai ngan hang. Tur do, tac gia dé
Xuat gia thuyét Hi nhu sau:

Gid thuyét Hi: Thu tuc vay von c6 danh
hueng cling chiéu (+) dén quyét dinh vay
von cua khach hang ca nhan tgi BIDV Hdu
Giang.

2.2. Chéat lwgng dich vu

Theo nghién cau caa Christos C.
Frangos va cong su (2012), Lé bic Huy
(2015) chat luong dich vu ¢6 anh hudng
truc tiép 1én quyét dinh sir dung. Nhu su
tran trong cia ngan hang dbi véi khach
hang tir nhitng giao dich nho nhit, hay thai
d6 phuc vu nhén vién giao dich, can bo tin
dung, su than thién, lich sy khi phuc vu
khach hang trinh do chuyén mon ky nang
viing chac tu tin dé glal quyét cac yéu cau
va xt ly cac van dé phat sinh cua khach
hang... Vi vay chat luogng dich vu 1a mot
nhan té khong thé thiéu trong cac danh gia
cua khach hang vé quyét dinh lua chon
ngan hang dé vay von.

Gida thuyét Hz: Char liong dich vy c6
anh hueng clng chiéu (+) dén quyét dinh
vay vén cia khach hang ca nhan tgi BIDV
Hau Giang.

2.3. Sw thuan tién

Theo Hafeez Ur Rehman and Ahmed
(2008), Tran Khanh Bao (2015), Ho Pham
Thanh Lan (2015), Lé buc Huy (2015),
c4c nghién ctu nay cho thay nhan tb thuan
tién 12 mot trong nhitng nhan té quan trong
tac dong dén quyét dinh lya chon ngan
hang cua khach hang. Su thuan tién trong
giao dich bao gom céc nhan t6 nhu khong
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gian giao dich, dia diém giao dich, vi trf
giao dich va thoi gian giao dich. Cac ngan
hang co tru so chi nhanh va cac phong giao
dich rong khép tai c&c vi tri thuan tién giao
thdng, dé tim kiém s& 1a wu tién lya chon
cua khach hang. Ngoai ra khdng gian giao
dich phai thoang mat, rong réi va tao cam
giac thoai mai cho khach hang khi giao
dich.

Gid thuyét Hs: S thugn tién trong giao
dich ngan hang c6 anh huong cling chiéu
(+) dén quyét dinh vay von ciia khach hang
ca nhan tgi BIDV Hdu Giang.

2.4. Quan hé xa hoi

Theo Ornella Ricci va Massimo
Caratelli (2013), Le buc Huy (2015), quan
hé x& hoi s& anh huong I18n quyét dinh lya
chon cua khéach hang, ban bé nguoi than,
dong nghiép to chiic co quan, nguoi di
tng vay von tai mot to chuc tin dung,
nhitng nguoi di st dung dich vy tai to chic
tin dung, khi khach hang dwoc nhimng doi
twong trén gidi thiéu trudc van dé gap phai
khi vay von va gigi thiéu to chic tin dung
s& tac dong tryc tiép I1én quyét dinh cua
khac hang.

Gia thuyét Ha: Quan hé xa héi ¢ danh
hueng cling chiéu (+) dén quyét dinh vay
von cua khach hang c& nhan tgi BIDV Hdu
Giang.

2.5. L&i suat, phi vay vén

Theo Kennington va cac dong su
(1996), Theo Yue va Tom (1995) va
Nguyén Phic Chanh (2016), I4i suat, chi
phl la nhan t6 quan trong cua gia ca san
pham vay. L&i suat 12 mot loai gi4 ca dic
biét, nd 1a gia ca cua quyén duoc sir dung
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vén trong mot thoi gian nhat dinh, ma
ngudi st dung von phai tra cho nguoi cho
vay von, bao gdom I4i suit tién giri (Ngan
hang 1a nguoi di vay), 1ai suat cho vay
(Ngan hang la ngudi cho vay).

Gia thuyét Hs: Lai suat, phi vay vén c6
anh hueng cling chiéu (+) dén quyér dinh
vay von cua khach hang cé nhan tgi BIDV
Hau Giang.

2.6. Thwong hiéu ngan hang

Theo Kennington va cac ddng su
(1996), Yue va Tom (1995) thuong hiéu
ngan hang hay uy tin cia ngan hang co tac
dong 1én quyét dinh lya chon ngan hang
vay von cua khach hang. Ngén hang 1a noi
khach hang tin tuong dé gui tai san, 14 noi
cung cap nguon von, 1a noi dé dau tu, 1a
trung gian thanh toan vi thé trong nhitng
nhan t6 quan trong quyét dinh dén su lua
chon cua khach hang noi chung cting nhu
khéach hang ca nhan noi rieng déi véi mot
ngan hang thi van dé uy tin dwoc dat Ién
hang dau. Thuong hiéu ngan hang duoc tao
dung trén nhiéu nhan té tic dong va qua
mot qua trinh gay dung long tin lau dai; d6
la niém tin, sy tin nhiém, cam giac an toan
cua khach hang khi giao dich ngan hang.
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Gid thuyét He: Thirong hiéu ngan hang
cd anh hwong clng chieu (+) dén quyét
dinh vay von cua khach hang ca nhan tai
BIDV Hqu Giang.

2.7. Yéu t6 nhan khiu hoc

Ngoai ra, cam nhan cua khach hang vé
cac yéu té trén day cao hay thip 1a phu
thude vao cac dic diém c& nhan cua khach
hang (gidi tinh, do tudi, trinh do hoc van,
thu nhap va nghé nghiép,).

Gia thuyét Hy: C6 su khac biét vé quyét
dinh vay vén tai BIDV Hau Giang theo cac
dic diém ca nhan nhu gidi tinh, do tudi,
trinh d6 hoc vén, thu nhap, nghé nghiép.

Dua trén nén tang ly thuyét va cac két
qua nghién ctu trudc day, dong thoi dua
vao dic diém khach hang ca nhan tai BIDV
Hau Giang tac gia dé xuat mo hinh nghién
ctu gom 6 nhan t6 anh huong dén quyet
dinh vay vén tai BIDV Hau Giang gom:
Thi tuc vay von; Chét luong dich vy; Su
thuan tién; Quan h¢ xa hoi; Lai suat, phi
vay von va cudi cung 1a Thuong hiéu ngan
hang.
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Thu tuc vay vén

Chét luong dich vu

Su thuan tién

Quan h¢ xa hoi

- Gidi tinh
- Do tudi

- Trinh d6 hoc
van

Quyét dinh vay

Lai suat, phi vay von

Thuong hiéu ngan hang

vén cua khéach
hang cé& nhan

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh vay vén cia khéch hang ca
nhan tai BIDV Hau Giang

(Nguon: Tac gid tong hop va dé xudt tir cac nghién cizu ¢ lién quan,2020)

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ciru duoc tién hanh théng qua
hai budc chinh 1a nghién ctu dinh tinh va
nghién ctu dinh lugng. Nghién ctu dinh
tinh duoc thuc hién bang cach thao luan
nhom chuyén gia, phong van sau cac can
bo phu trach bo phan vay véon va nhitng
khach hang da va dang vay von tai BIDV
Hau Giang. Ho l1a nhitng nguoi ¢6 rat nhiéu
kien thirc, kinh nghiém va am hicu vé linh
Vuc vay von ngan hang. Muc dich cua viéc
thao luan va phong van sau cac chuyén gia
la nham gidp cho viéc loai bo cac chi béo
khong r& nghia, tring 1ap vé noi dung,
thém nhitng tir ngtt phu hop nham phan
anh chinh xac noi dung cua van dé nghién
ctu. Két qua thuc hién nghién ctru dinh
tinh, cac thang do duoc xac dinh day du
gom 06 bién doc 1ap véi 26 bién quan sat
va 01 bién phu thudc dugc xem 1 ¢6 anh
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huong dén quyét dinh vay von caa khach
hang ca nhan tai BIDV Hau Giang. Tac gia
sir dung thang do Likert 5 muc d6 dé do
luong mirc 46 dong y cua dp vién trén céc
phét biéu.

4. KET QUA NGHIEN CcUU

4.1. M0 ta tong thé miu diéu tra

Pé danh gia duoc cac nhan té anh huong
dén quyét dinh lya chon ngan hang vay von
cua KHCN tai BIDV Hau Giang, tac gia da
tién hanh khao sat 250 khach hang. Két qua
dit liéu sau khi diéu tra thu vé ma hoa, nhap
licu va 1am sach, sé luong bang cau hoi
khao sat hop 1¢ dat yéu cau la 241 phiéu va
09 phiéu khao sat khéng hop 1¢. Dix liéu thu
thap duoc xir Iy trén phan mém thng ké
SPSS 20.0. Két qua khao séat 241 khach
hang theo giéi tinh, Nam chiém 61,8% Vi
149 nguoi va Nir chiém 38,2% véi 92
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ngudi. S6 luong khach hang c6 do tudi trén
50 tudi voi 15 nguoi chiém ty I¢ 6,2% va
nhém cudi ciing dudi 30 tudi chi co 3 ddi
twong chiém ty trong 1,2%. V& trinh d6 hoc
van, nhom khach hang c6 trinh do Trung
cap — Cao dang chiém ty trong cao nhat véi
114 ngudi chiém ty 16 47,3% trong tong
mau khao sét. Ké tiép 1a nhom khéch hang
c6 trinh do Pai hoc véi 71 nguoi chiém
29,5%. Trinh d6 phd thdng 1a 51 nguoi
chiém 21,2% va nhom sau dai hoc chiém
ty trong thap 1a 2,1% vai 5 ddi tuong. V&
thu nhap, thu nhap tir 5 triéu - 10 triéu dong
chiém ty & cao nhat 36,5% vai 88 ngudi,
nhom thu nhap tir 10 dén dudi 15 triéu 1a
82 nguoi chiém ty 1é 34%. nhom co thu
nhap tir 10 triéu tro 18n chiém ty 16 27,4%

VGi 66 ngudi va nhom khach hang cudi
cung ¢o thu nhap hang thang dudi 5 triéu
chiém ty Ié thip nhat 2.1% véi 5 ngudi. V&
nghé nghiép, nhém khach lam viéc tai to
chizc/doanh nghiép tu nhan chiém ty Ié cao
nhat 28.2% véi 68 nguoi, ké tiép 1a Can
bo/cong chirc/vién chic ciing ¢6 nhu cau
vay von kha cao vai 59 ngudi chiém 28,2%
trong tong mau. Nhém thir 3 12 néng dan
V6i 59 ngudi chiém 28,2%. Nhom khach
hang khac 1a 34 nguoi chiém ty l¢ 14,1%
va cudi cing 1a nhém khach hang Noi
trg/Lao dong tu do chiém ty ¢ thiap nhat
3,8% Vi 14 ngudi trong tong mau.

4.2. Panh gia thang do bing hé sé tin
cay Cronbach”s Alpha

Bang 1. Hé s tin cay Cronbach”s Alpha

Bién quan sat S6 Hé sb Hé sb twong quan Hé sb
bién  Cronbach’s  bién thanh phan — Cronbach’s
quan Alpha biéntongthap  Alpha néu loai

sét nhat bién
Quyét dinh vay vén 4 0,803 0,591 0,728 - 0,766
Thu tuc vay von 5 0,728 0,418 0,658— 0,711
Chét lugng dich vu 5 0,756 0,489 0,698- 0,725
Su thuan tién 4 0,748 0,471 0,654 - 0,727
Quan hé xa hoi 4 0,776 0,505 0,679 -0,760
L&i suat, phi vay vén 4 0,808 0,564 0,742 - 0,790
Thuong hiéu ngédn hang 4 0,800 0,589 0,737 -0,762

(Nguon: Két qua xi Iy dir liéu khao sét, 2020)
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Két qua kiém dinh d9 tin cay thang do &
bang 1 cho thay hé s6 Cronbach’s Alpha
tong cua 01 bién phu thudc véi 04 bién
quan sat va 06 bién doc 1ap véi 26 bién
quan sat c6 hé sé twong quan bién thanh
phan — bién tdng thip nhét 16n hon 0,3 nén tat

ca déu chap nhan. Nhu vay tat ca 30 bién
quan sat duoc su dung dua vao phan tich
nhan to6 kham pha (EFA) tiép theo.

4.2. Phan tich nhan té6 kham pha
(EFA)

Bang 2. Két qua phan tich yéu té kham pha bién doc lap

Ma tran xoay nhan tb

Nhan t§

1 2

3 4 5 6

LSV4 0,829
LSV1 0,801
LSV3 0,798
LSV2 0,734
CLDV3 0,740
CLDV4 0,717
CLDV1 0,712
CLDV5 0,697
CLDV2 0,679
TH2
TH4
TH3
TH1
QHXH4
QHXH2
QHXH3
QHXH1
TTV4
TTV1
TTV3
TTV2
TTV5
STT3
STT4
STT1
STT2
Eigenvalues
Phuong sai trich

0,797
0,791
0,784
0,763
0,826
0,769
0,746
0,723
0,763
0,717
0,707
0,660
0,604
0,800
0,780
0,719
0,675
1,939
57,777

Mirc y nghia cta kiém dinh Bartlett 0,000

Hé s6 KMO

0,721

(Nguon: Két qud xi Iy diF liéu khao sét, 2020)
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Két qua phan tich yéu t6 kham pha cac
bién doc 1ap bang 2 cho thay: Gia tri hé s6
KMO la 0,721> 0,5; Kiém dinh Bartlett's
VGi mire ¥ nghia Sig. = 0,000 < 0,05. Diéu
nay cho thay viéc phan tich yéu té dam bao
do tin cay va co y nghia théng ké. Phuong
sai trich dat gia trj trén 50% va bang 57,777
cho thay cac yéu té dugc dua ra tir phan
tich yéu t6 kham pha & céc bién doc lap da
giai thich dwoc 57,777% su bién thién cua
dit lieu khao sat ban dau. Hé sb
Eigenvalues thé hién duoc tinh hoi tu cua
phép phan tich, va gia tri nay ddi véi yéu to
cudi 1 1,939 > 1 cho thay su hi tu cao caa
cac yéu té duoc dua ra tir phép phan tich
yéu té kham pha & cac bién doc lap.

Két qua phan tich duoc phan thanh sau
nhém nhu sau:

Nhém 1 gém 4 bién quan séat thudc
nhom nhan t6 L&i suat, phi vay von gom
LSV4 LSV1 LSV3 LSV2 dugc do luong

bang yéu t6 FAC1_1 - dat tn nhém nay la
LSV. Nhém 2 gém 5 bién quan sat thudc
nhém nhan t5 Chat luong dich vu gdm
CLDV3CLDV4CLDV1CLDV5CLDV2
duge do lwong bang yéu té FAC2_1- dat
tén nhom nay la CLDV. Nhém 3 gom 4
bién quan sét thuoc nhdm nhan té Thuong
hiéu ngan hang gém TH2 TH4 TH3 TH1
dugc do luong bang yéu té FAC3 1 - dit
tén nhom nay la UTTH. Nhém 4 gom 4
bién quan sat thuoc nhém yéu té Quan hé
x4 hoi gom QHXH4 QHXH2 QHXH3
QHXH1 duoc do luong bang yéu té
FAC4_ 1 - dat tén nhom nay la QHXH.
Nhém 5 gém 5 bién quan séat thuoc nhom
nhan t& Thi tuc vay von gom TTV4 TTV1
TTV3 TTV2 TTV5 duoc do ludng bing
yéu to FAC5 1 - dattén nhémnay la TTV.
Nhom 6 gom 4 bién quan sat thuoc nhom
nhan t6 Su thuan tién gém STT3 STT4
STT1 STT2 duogc do ludng bang yéu tb
FAC6_1 - dattén nhom nay la STT.

Bang 3. Két qua kiém dinh KMO va Bartlett bién phu thudc

Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 0,789

Gi4 tri Chi binh phuong 289,857

Kiém dinh Bartlett ciia thang do Df 6
Sig. — Mtrc y nghia quan sat 0,000

(Nguon: Két qua xi Iy dir liéu khao sét, 2020)

Két qua phan tich EFA bién phy thuoc
c6 gia tri hé s KMO 120,789> 0,5 véi miic
¥ nghia Sig. = 0,000 < 0,05. Diéu nay cho
thay viéc phan tich yéu t6 EFA bién phu
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thuoc dam bao do tin cay va co y nghia
théng ké. Vai tiéu chuan Eigenvalue 1on
hon 1 bién phy thudc duoc rat trich thanh
1 yéu t6 nhu sau:
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Bang 4. Két qua phén tich nhan t5 EFA bién phuy thudc

Bién quan sat
QDVV3
QDVV4
QDVV2

QDWV1

Phuong sai trich (%)

Hé s tai nhan té
0,330
0,793
0,776
0,774
62,925

(Nguon: Két qua xi Iy dir liéu khao sét, 2020)

Phuong sai trich dat gia tri trén 50%, va
bang 62,925 cho thay yéu té dugc dua ra tir
phan tich yéu té kham pha & bién phu thuoc
da giai thich dugc 62,925% sy bién thién
cia dir lieu khao sat ban dau. Hé s
Eigenvalues thé hién duoc tinh hoi tu cua
phép phan tich, va gia tri nay la 2,517> 1
cho thay su hoi tu cao cta yéu té duoc dua
ra tir phép phan tich yéu té khdm pha & bién
phu thudc. Két qua cho thay bién phy thudc
- Quyét dinh vay von c6 4 bién quan sat
duogc do luong bang yéu t6 FAC1_2 — dat
tén nhom nay 1a QDVV.

43. Phan tich h¢ sé6 twong quan
Pearson

Két qua phan tich twong quan Pearson
& bang 5 cho thay, c6 5 bién doc lap cu thé
la Tha tyc vay vén; Chat luong dich vu; Sy
thuan tién; Lai suat, phi vay von; Thuong

hiéu ngan hang co gia tri sig=0,00 <0,05
thoa diéu kién vi vay tac gia co thé noi
rang 5 bién doc 1ap nay ¢ méi quan hé
twong quan tuyén tinh véi bién phu thudc
con bién doc 1ap Quan hé x& hoi - QHXH
c6 gia tri sig=0,622>0,05 khéng thoa diéu
kién nghia 14 khong c6 mdi quan hé twong
quan tuyén tinh véi bién phu thudc. Mot
trong nhirng diéu kién can dé phan tich hoi
quy 12 bién doc 1ap phai c6 twong quan véi
bién phu thudc, nén néu ¢ budc phan tich
trong quan nay bién doc lap khong co
tuong quan véi bién phu thudc thi ta loai
bién doc 1ap nay ra khoi phan tich hoi quy.
Chinh vi vay trong nghién ctu nay téc gia
s& tiép tuc dwa 5 bién doc lap thoa diéu
kién vao phan tich hdi qui tuyén tinh,

4.4. Kiém dinh sy pht hop ciia md
hinh

Bang 6. Tom tat md hinh (Model Summary)

Rbinh o6 chuanciaa  He sé Durbin-
MO0 hinh R R binh phuong phuong dieu o LAl tu €0
, do luong Watson
chinh
1 0,8482 0,719 0,713 0,535 1,716

(Nguon: Két qua xi Iy dir liéu khao sét, 2020)
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Bang 7. Phan tich phuong sai (ANOVA)
2 N Binh
M6 hinh T"}rl‘g(fr:”h df  phuong i Sig.
p g trung binh
Hoi quy 165,189 5 33,038 189,565 0,000°
1 Sa,i SO 33.811 194 0,174
Tong 199.000 199

(Nguon: Két qua xi ly di liéu khdo séat, 2020)

Hé sb xac dinh R2(Adjusted R
Square)= 0,713, c6 nghia 1a 71,3% su
thay d6i quyét dinh lwa chon vay von tai
BIDV Hau Giang dugc giai thich bdi cac
bién doc lap dua vao md hinh hoi quy
trong nghién ciru ndy, phan trim con lai
1a do cac yéu t khac chwa dua vao mo
hinh nghién ctru va sai s6 ngdu nhién. Hé
s6 Durbin-Watson cua md hinh 1a 1,716
gan bang 2 diéu nay cho thiy giita cac
bién doc 1ap trong mo hinh hdi quy khong

xay ra hién tugng twong quan.Trong phan
tich ANOVA ¢ bang 7, gia tri Sig. =
0,000 < 0,05. Vay két qua phan tich
ANOVA dam bao dugc ¥ nghia thong ké,
tir 46 két qua phan tich hdi quy dam bao
do tin cay. Hé s6 do phong dai VIF cua
céc bién trong mo hinh déu nhé hon 2. Do
d6 khong co hién tuong da cong tuyén
trong mo hinh.,

4.5. Két qua phan tich hai quy

Bang 8. Tom tat cac hé s6 hdi quy

Hé s6 _ Hé s6
LA 2L da Giatri  phéng

Hé s6 chua chuan hoa chuin o Mic§ Cﬁaﬁ@ dai

hoa Giatrit nghia Cha}p pero_ng

Sai s6 nhan sl

B chuan Beta (VIF)
(Constant)  -1.494E-016 0,034 0,000 1,000

TTV 0,285 0,035 0,285 8,246 0,000 1,000 1,000
CLDV 0,465 0,035 0465 13,460 0,000 1,000 1,000
STT 0,249 0,035 0,249 7,190 0,000 1,000 1,000
LSV 0,444 0,035 0,444 12,853 0,000 1,000 1,000
TH 0,403 0,035 0403 11,658 0,000 1,000 1,000

(Nguon: Két qud xi Iy dir liéu khao sét, 2020)
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Két qua phan tich hdi quy boi & bang 8
cho thay 5 bién (TTV, CLDV, STT, LSV,
TH) ¢6 Sig. = 0,00< 0,05 nén 5 bién nay c6
¥ nghia théng ké va 5 bién nay déu co anh
huang cing chiéu véi quyét dinh vay von
tai BIDV Hau Giang.Vi vay, phuong trinh
hoi quy tuyén tinh da chuan hda cd dang
nhu sau:

QDVV =0,285*TTV + 0,465*

CLDV +0,249* STT + 0,444* LSV+
0,403* TH

4.6. Kiém dinh sy khéc bigt vé quyét
dinh vay von cia khach hang ca nhan
tai BIDV Hau Giang theo nhan khau
hoc

Pé danh gia su khac biét vé quyét dinh
vay von cua khach hang ca nhan tai BIDV
Hau Giang theo nhan khau hoc gdbm gidi
tinh, do tudi, trinh do hoc van, thu nhap,
nghé nghiép, tac gia da tién hanh kiém dinh
T-Test d6i vai nhom gidi tinh va kiém dinh
phuong sai ANOVA cho nhém do tudi,
trinh d hoc van, thu nhap va nghé nghiép.
Két qua kiém dinh dugc thé hién chi tiét ¢
bang 9 dudi day nhu sau:

Bang 9. Két qua kiém dinh cac gia thuyét vé sy khac biét trong md hinh

hlgu Gia thuyét }iieé‘rlr;fg?sh Sig. Iﬁ’;
I T L NN
Hoe C6 su khac biét vé quyét dinh vay vén tai BIDV 0,670 0205 Bichs

Hau Giang theo nghé nghiép

(Nguon: Két qua xi ly di liéu khdo séat, 2020)

Kiém dinh Levene’s nham kiém dinh sur
bang nhau cia 2 phuong sai tong thé.
Phuong sai dién ta mirc 6 dong déu hoac
khong dong déu (d6 phan tan) caa dir liéu
quan sat. Két qua gié tri théng ké caa kiém
dinh Levene’s ciia ca 5 yéu té nhan khau
hoc déu 16n 5%, tic phuong sai ctia C4c
nhém tong thé khdng khac nhau.
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Vé kiém dinh T - Test cho nhan t6 gidi
tinh, gié tri théng ké 12 0,790> 5%. Két luan
la trong nghién ctru nay khéng c6 su khac
biét vé quyét dinh vay von tai BIDV Hau
Giang gitra gidi tinh Nam va Nr.

V& kiém dinh ANOVA cho nhém nhan
t6 d6 tudi, trinh do hoc vén, thu nhap, nghé
nghiép gia tri thong ké lan luot 1a 0,367,
0,517, 0,475, 0,205 déu lén hon 5%. Két
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luan rang khong cd su khéc biét vé quyét
dinh vay vén tai BIDV Hau Giang giita cac
nhém tudi, nhom trinh d6 hoc van, nhém
thu nhap va nhém nghé nghiép.

5. KET LUAN
5.1. Két luan

Két qua nghién ctiu chho thiy c6 nim
nhan t quan trong anh huong tich cuc dén
quyét dinh vay vén cia khach hang ca nhan
tai BIDV Hau Giang duoc sap xép theo thir
tu gom: (1) Chat lwgng dich vu; (2) Lai
suat, chi phi vay vén; (3) Thuong hiéu ngan
hang; (4) Thi tyc vay von; (5) Sy thuan
tign..

5.2. Khuyén nghi

Trén co s¢ két qua nghién ctu dat duoc,
mot s6 ham y quan tri duoc dé xuat nham
g6p phan nang cao chat lugng dich vu dé
duy tri khach hang hién tai va thu hat khach
hang méi vay von tai BIDV Hau Giang.

5.2.1. Chdt lreng dich ve ngan hang

Chat Iuwong dich vu ngan hang 1a yéu t6
c6 tac dong manh nhat dén quyét dinh lya
chon ngan hang dé vay vén cua khach hang
c4 nhan so vai cac yéu té khac tai BIDV
Hau Giang véi hé s6 Beta da chuan hoa l1a
0,465. Chinh vi vay trong thoi gian tai,
BIDV Hau Giang can phai dic biét quan
tam dén yéu t6 ndy. Bé mang lai hiéu qua
cao thi trudc hét BIDV Hau Giang can phai
day manh cac dich vu ngan hang hién dai
dé c6 thé cung cép thdng tin cho khach
hang mat cach nhanh nhat. Khach hang cé
thé thuc hién céc giao dich cia minh ngay
tai noi lam viéc théng qua cac ung dung
trén dién thoai hodc truc tuyén trén web
méy tinh. Pong thoi chl trong dén chat
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lugng di liéu va do bao mat an toan caa hé
thdng cdng nghé, tranh cac truong hop tri
tré trong cung cap dich vu dén khach hang,
dac biét luu ¥ dén van dé 16i duong truyén,
nghén mang do qua tai. Mat khac, BIDV
Hau Giang can phai cai tién cong nghé
bang cach ting cudng khai thac st dung hét
cac tinh nang cong nghé hién dai, nng cap
hé thdng cong nghé theo xu hudéng phat
trién khong ngung caa khoa hoc cong nghé
thong tin. BIDV Hau Giang trong thoi gian
toi can phai chi trong dén mot sé van dé
sau:

- Tiép nhan cac khiéu nai va thic mac
cua khach hang vé san pham dich vu mot
cach chuyén nghiép,

- Thu thap thdng tin phan hoi tir khach
hang, danh gid kip thoi cac thong tin nguoc
chiéu va cac y kién cua khach hang,

- To chirc hoi nghi khach hang va cac
chuong trinh khuyen mai.

- Thuc hién tat ca cac chuong trinh cham
soc khach hang da dinh hudng.

- Thiét ké khong gian vin phong va
phong giao dich phai hét stc thoang mét,
sach s&, dep va trang trong, 16 di vao quay
giao dich thuan tién, hang ghé cho dap tng
du lugng khach hang dén giao dich, may
diéu hoa nhiét do ludn hoat dong tét, tranh
ngot ngat,...

- Khéng ngung dao tao va néng cao ky
nang, trinh d0 chuyén moén cho doi ngi
nhan vién...

5.2.2. L4i sudt va chi phi vay vén

Nhan té thir hai c6 tac dong tich cuc dén
lya chon ngan hang d¢ vay von la lai suat
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va chi phi vay von. Lai suat, chi phi vay
thap 1a nhiing loi thé canh tranh trén thi
trurong trong viéc gitr chan khach hang hién
htru va thu hat khach hang méi. Can ctr trén
|4i suat huy dong von, chi phi hoat dong
cta ngan hang dé d& ra mot biéu 13 suat
cho vay phii hop hon 1a bang moi céch tan
thu khach hang. Ngan hang cling can phai
thu thap théng tin vé i suat cho vay cua
cac ngan hang 13 ddi tha canh tranh, dé dua
ra muc |ai suét, phi cho vay phu hop va
canh tranh trén thj truong. Dong thoi can
theo ddi sat bién dong I4i suat cho vay trén
thi trudng dé co thé dua ra chién luoc phan
tng V& 1ai suat cho vay mét cach nhanh
chong, kip thoi dé gitr chan khach hang
hién hiru ciing nhu thu hit khach hang mai.
Bén canh d6 ngan hang can cha dong phan
khtic khach hang dé dua ra cac chinh sach
cham séc nham gitr chan khach hang hién
hitu va thu hat khach hang méi. Chang han
phén khuc khach hang VIP, khach hang la
can bo - nhan vién c6 nhu cau tiéu dung,
phan khac ca nhan kinh doanh tai cac cho.
Céac ddi twong nay duoc huong mot sb
chinh sach wu dai dac biét nhu: thu tuc cho
vay don gian, dugc ngoai 1€ so vai chinh
sach chung (néu co), l3i suat uu dai thap
hon (giam 0,5% - 1%/nam so voi I4i suat
thong thuong), c6 qua tang nhan cac dip
dic biét (Tét, sinh nhat, ...) va wu tién dugc
phuc vu khi c0 giao dich...

5.2.3. Thuwong hi¢u ngén hang

Pay la nhan t6 thir ba ¢ anh huéng tich
cuc dén khach hang ca nhan khi quyét dinh
vay von tai Ngan hang. Thuong hiéu cua
Ngan hang rat quan trong, gop phan thu hat
khach hang dén giao dich. Bén canh cac
yéu tb vé lich st hinh thanh va phét trién,
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dé danh tiéng Ngan hang ngay mot phat
trién va lam cho nhiéu nguoi biét dén thi
ban lanh dao chi nhanh can cé nhiing chinh
sach phéat trlen thuong hiéu cua Ngan hang,
nham cung ¢4 long tin, néng cao uy tin doi
vé6i khach hang khi giao dich. Trudc mit,
tiép tuc xay dung va duy tri hinh anh
thwong hiéu BIDV tét dep trong long
khéach hang,thuc hién théng nhat vé hinh
anh dé d& dang nhan biét thuong hiéu
BIDV tir dong phuc nhan vién, trang tri noi
that noi giao dich, mau biéu, bang huéng
dan, to roi, kiéu dang tru so, phong giao
dich, may ATM... Chu trong bé tri nhan
vién co6 trinh do chuyén mén, giau kinh
nghiém va k¥ nang tu van tot khi giao tiép
vé6i khach hang, dong thoi chl trong dén
tac phong, thai do ctia nhén vién khi giao
dich véi khach hang. Ngoai ra, can thuong
Xuy@n cai tién va nang cao chat lugng dich
vu théng qua phan hoi cua khach hang.

5.2.4. Thii tuc vay vén

Nhan t6 tiép theo anh hudng dén quyét
dinh vay von cta khach hang ca nhan dé 1a
thu tuc vay vén. Thu tuc vay von, diéu kién
vay cang don gian, cang rd rang thi khach
hang cang dé dang tiép can ngan hang dé
vay vén. Do da phan cac khach hang ca
nhan vay vén kinh doanh gap nhiéu kho
khin lién quan dén thiéu tai san dam bao,
thdng tin tai chinh kém minh bach, thiéu
phuong an kinh doanh hodc phuong an
kinh doanh that sy khong rd rang, cu thé.
Vi vay nham tao diéu kién thuan loi cho
khéch hang tiép can ngan hang dé vay vén,
BIDV Hau Giang trong thoi gian téi can
phai cai tién thii tuc cho vay theo hudng
don gian, gon nhe, cung cap day du thong
tin vé san pham vay, cac diéu kién can thiét
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dé vay von va phi hop véi trinh d6 khéch
hang ca nhan vay vén, tranh tinh trang
khéach hang c& nhan phai di lai nhiéu 1an va
cho doi qua lau. Bén canh d6, nhan vién
ngan hang can phai huéng dan cu thé, giai
thich r rang va chi tiét cac thu tuc vay von
ma khach hang ca nhan can phai co khi vay
vén, ciing nhu giai thich rd cho khéch hang
biét duoc cac quy dinh hay cac diéu khoan
trong hop déng vay von. .

5.2.5. S thugn tién

Nhan té thuan tién 1a mot trong nhitng
nhén t6 quan trong tac dong dén quyét dinh
lya chon ngan hang ciia khach hang dé vay
vén vi vay BIDV Hau Giang trong thoi
gian toi can phai chl trong dén nhan té nay.
BIDV Hau Giang can phai tao su thuan tién
cho khach hang trong giao dich nhu thiét
ké khong gian giao dich thoang mat, rong
rdi va tao cam giac thoai mai cho khéch
hang khi giao dich. Pia diém, vi tri giao
dich phai hét stc thuan tién cho viéc di lai
va dé dang tim kiém. Thoi gian giao dich
phai hét stc linh hoat, uyén chuyén nham
dap tng va thoa man mat cach tét nhat cho
khach hang...
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ABSTRACT

The objective of this study was to determine the factors that influence the loan decision of
individual customers at Hau Giang BIDV. Data was collected from the survey of 241 individual
customers who have loaned at Hau Giang BIDV. Cronbach Alpha testing methods, exploratory
factor analysis (EFA), multivariate linear regression analysis, hypothesis testing were applied.
Research model was set up. The results showed that there were 5 important factors that positively
affected the loan decision of individual customers at Hau Giang BIDV arranging in order,
including (1) Quality of service; (2) Interest rates, the costs of the loan; (3) Banking brand; (4)
Loan procedure; (5) Convenience. Based on these results, administrative implications were
suggested to contribute to the improvement of service quality of Hau Giang BIDV to maintain
existing customers and to attract more new ones.

Keywords: Affecting factors, BIDV Hau Giang, individual customer, loan service

98



