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Tém tit:

Nghién ciru nhdm muc tiéu kiém tra téc dgng cua gid tri cdm nhdn dén y dmh vay von lai cia
khach hang cd nhan. Sir dung phuomg phap nghién cinu dinh lugng véi 250 mdu tir khdch kang
den vay vén tai ngdn hang Agribank huyén Béc Ai — Ninh Thudn. Két qud cho thdy cd 4 nhdn
0 g:a 1ri tidn 16, gm {rf thudn tién, gid tri cam xiic va gié tri xd héi déu c6 danh huong tich cuc
dén y dinh vay von lai ciia khdch hang. Trong d6, gid tri cdm xiic ¢6 téc dgng manh nhdt dény
djnh vay vén lai cua ho. Tir két qud nghién ciru, givip Ban lanh dao ngén hang ndy hiéu ré céc
nhén 18 gid tri cam nhan dnh huong dén y dinh vay vén lai cua khdch hang a6 dua ra nhimg
gidi phap nham thu hit y dinh vay von lai cia ho.

Tir khéa : Gia tri cam nhén, gia tri tién 18, gid trl cam xiic, gia tri thuéin ti¢n, gia tri xa héi, ¥
dinh vay vén lai.

Mi JEL : L20, M14, M15.

Perceived value impact on the customer’s re-borrowing intention

Abstract:

This study examines the impact of perceived value on the intention to re-borrowing from
individual customers. Using the methodology of quantitative research with 250 sample from
customers to borrow money of Agribank in Bac Ai—~ Ninh Thuan district. The results indicate
that all of four factors of price value, convenient value, emotional value and social value
have positive effects on the intention to re-borrowing. In particular, emotional value has the
strongest impact on intention of borrowers. From the research results, helping the Directors
of this bank understand the perceived value affects the intention to re-borrowing customers so
that there are solutions to attract their intention fo re-borrowing.

Keywords: Perceived value, price value, emotional value, convenient value, social value,
intention to re-borrowing.

JEL Code: L20, M14, M15

1. Giéi thigu
Trong méi trudmg canh tranh bi€n nay, khach hang

sau mdi lan s dung dich v luén 12 vén d& ma cic
doanh nghiép cb géng thyc bién v&i tit ca kha nang

13 nho 6 quyét dinh sy tdn tai ciia doanh nghiép.
Chién lugc kinh doanh huéng dén khach hang dang
trd thanh chién luge quan trong hang diu cua cic
doanh nghiép. Doanh nghiép ndo dép img kip thoi
nhimg nhu chu ctia khach hang s& tao lgi thé canh
tranh cho minh théng qua sy trung thanh cua khach
héng (5 dinh sir dyng lai). Tuy nhién, lam thé nao
dé dem dén cho khéch hang sy cam nhén 1ot nhat

cia minh. Do dé, nghién clru gi4 trj cdm nhdn cla
khich hang s& cho té chic biét duge phéi tgo ra
cai gi, phai lam gi nhim thu hat dugc su quay lai
cua khach hang.

Tuy nhién, cho dén nay nghién ciru vé méi quan
h¢ gitra gid trj cam nhdn va y dinh quay lai eta khach
hang vin chua dugc phén tich siu. Da sé 1a nghién
ciru vé cic nhan t5 anh hudng dén gi trj cam nhin
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Hién nay, & Viét Nam, ngén hang la mét trong
nhimg nganh ¢6 mirc d6 canh tranh cang lic cing
gia ting. Khi nghién ciru vé gid trj cam nhan dén
sy quay lai cha khach hang thi nganh ngan hang
14 nganh phu hop dé chon lam déi twong nghién
ciru. Hién nay, Agribank cé hon 2200 chi nhinh
va diém giao dich dugc bb tri réng khip trén toan
quéc v6i gan 30.000 can by nhan vién. C6 thé nbi
riing Agribank 14 ngn hang thuong mai 16n nhét
Viét Nam ca v& vén, tai san, doi ngii can bb nhan
vién, mang ludi hoat dong va s6 lugng khich hang.
Trén dia ban tinh Ninh Thuén, Agribank 14 mot
trong nhimg ngén hang hoat déng dAu tién tai huyén
nghéo Béc Ai. Uu tién vén tin dung tap trung vao
phét trién nong nghiép, nong thon va chuong trinh
cho vay hb tro 13i sudt theo chuong trinh Nghj quyét
30A ciia Chinh Ph va vén cho vay tiéu ding a6i
fwgng can b cong nhén vién trén dia ban.

Qua két qua hoat déng cac nim gin ddy, tr 2015
dén 2018, ta c6 thé thiy dugc tbe do ting trwéng du
ng kha déu ohung s lwong khich hang vay chua
thyc sy ting trudng twong ximg véi tém ning ciia
don vi tai dia ban. Mic khéc, viéc phat trién sé lugng
khéch hang méi con kho khin. Bén canh dé, trén dia
ban hién nay lai xuét hién nhidu déi thi canb tranh
nhu ngdn hang Lién Viét, Dong A, Sacombank,...
véi cac chinh séch cho vay voi mic vay cao, thi tuc
nhanh gon, va c6 tao ra sy méi mé trong hoat dong
kinh doanh. Diéu nay 1am cho sy canh tranh gifra
céc ngan hang thuong mai ngay cang quyét ligt hon.
Trong khi d6, quy trinh nghiép vu, thi tuc gidy to
vay vn tai ngan hang Néng nghiép con phirc tap,
rudm ré, théi gian gidi ngén cho khach bang con
cham, chua kip tién d6. Van d& ndy ciing 12 mot
trong nhimg bit cAp tai ngdn hang Néng nghiép
buyén Bac Ai — Ninh Thuan, phdn nio 4nh buéng
dén c4c khéch hang truyén théng véi ¥ dinh vay vén
lai tai ngén hang. Do d6, mjt sb khach hang u-uyén
théng cia Agribank cé xu huéng chuyén déi vay
von tai cac ngin hang thuong mai khic, dfc biét 1
khéi c4n bg, vién chirc tai dja ban.

Vi viiy, nghién ctru ndy tdp trung vao sy tic djng
clia gid tri cm nhdn dén ¥ dinh vay vén lai cia
khich hing ca nhén tai Agribank huyén Bic Ai —
Ninh Thugn 12 vigc cép thiét. Diéu ndy cé thé bu dip
duge mét phan con thiéu trong cic nghién ciru da
tién hanh ¢ Vigt Nam truée day.

Muc tiéu cia nghién ciru nay nhiim xac dinh duge

cdc nhin t6 clia ié trj cim nhan c6 dnh hudng dén y
dinh vay véu lai ciza khach bang c4 nhan.

Dbi fnrgng nghién ciru: cac yéu b vé gia trj cam
uohén cila khich hang, ¥ dinh vay vén lai cia khach
hing tai ngan hang Agribank huyén Béc Ai - Tinh
Ninh Thudn.

Déi tuong khao st: 1 khach hang dang vay vén
tai ngén hang Agribank buyén Bac Ai - Tinh Ninh
Thuan.

Sau phin giéi thiéu nay, chu triic ciia béi bio duoc
chia 1am 4 phén: (1) trinh bay v& t8ng quan 1y thuyét
va md hinh nghién ciry; (2) ban veé phuong phéip
nghién ctr; (3) thao luan vé két qua nghién cing; va
(4) két ludin chung cita bai béo.

2. Co'sé& li thuyét va md hinh nghién ciru

2.1. Gid trj cim nhén

Theo Zeithaml (1988), gi4 tri ngudi tidu ding
nhiin duge chinh la sy chénh léch gia tdng gia tri
duoc nhén va tdng chi phi phai ira. Cling mt san
phim va dich vy thi gié tri nhin duge dugc danh gia
khac nhau dbi véi méi ngudi.

Hiu nhu céc nghién ciru gin day (Wei & Jung,
2017; Park & Lin, 2018; Yu & Lee, 2019) cho ring,
gid trj cim nhén 14 dai dién cho cac yéu t8 khéc nhau
ciia gid tri, mA 6 cb tic ddng khac nhau dén nhimg
bi canh khac nhau.

Khai niém gia tri cam nhan trong nghién ciru nay
dya trén 1y thuyét gia trj tiéu ding ciia Sweency &
Soutar (2001). Theo dé, gié tri cam nhan bao gém 3
gid tri sau céu thanh: Gia trj chirc ning, gid trj cam
xtc v gid tri xa hoi. Kiém dinh cia Sweeney &
Soutar (2001) chimg minh riing ddy ciing 12 3 yéu t6
anh huéng dén y dinh, hanh vi va sy lya chon cia
khach hang Wei va Jung (2017).

2.1.1. Gid trj chirc nang

Gia trj chirc nang lién quan t6i lgi ich co duqc r
chét lugng sén phem véa hoat ddng cua sin pham
Gia tr| nay cb lién quan dén tinh thiét thyc v& kinh
té. dén nhimg l¢i ich gén két véi vige vay vén 1ai
Agribank duoc khéch hing danh gia trén mgt chudi
nhimg thudc tinh ndi bat nhur 13 suét thip, sy dang
tin cdy, tinh Jau bén cia ngin hang. Gia tri chic
ning gbm gia tri tién té va gia trj thuan tign.

a. Gid trj tién 16

Gid tri nay gin lién véi sy dénh gia lién quan dén
cic khia canh vé gia ca thong qua kinh nghiém sir
dung. Cu thé 12 cAm nh4n § 1 suét phi hgp vai nhu
ciu san xuat ndng nghiép, 1i suét cé tinh canh tranh;
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phu hop véi thu nhép cia khich hang la nong dan.

Theo thuc té, ngudi di vay luén quan tim hang
dhu 13 13i sudt. Dai véi 1ai sudt ti céc ngin hing
hoat ddng trén dja ban Bac Ai thi lai suit tai ngan
hang Agribank Bic Ai —Ninh Thudn 1 thip nhit so
véi mjt bing chung,

Theo nghién ciru cta Bolton & Lemon (1999) vé
su khic biét ctia mirc d6 nhay vé gia (46i véi khach
hing dich vy dién thoai di ddng) cho ri&ng khi san
phim cang duge dinh gia 13 c6 gié tri thye 1€ thi
khach hang cang it nhay vé gi4, con v6i nhimg san
phdm mang tinh thoa man khéng c6 nhiéu gia trj
thyc té thi yéu t4 nhay gid sé gia tang.

b. Giad tri thuan tién

Khai niém ndy ré t sy d dang va nhanh chong
dat duwoc hidu qua cong viéc, tiét kiém thoi gian va
cng suc (Anderson & Srinivasan, 2003). Sy thuin
tiép dugc cho 1a déng lyc chung nhét dé sir dung
dich vy (Anckar & D’Incau, 2002). Vi thé hién 15
nhét théng qua cac ing dung cua E-mobile Baoking
ma nghn hing cb, khach hang c6 thé tra cinu théng
tin khoan vay ciia chinb minh thdng qua img dung
dién thoai cé thé tra ciru lich tré ng, lich sir tra gbc
va |ai, du ng hién tai.

Tuy cich thic vay vén tai mei ngdn hang 13 kha
gibng nhau vé cac sin phim dich vy, cong nghé,
céch thirc... nbimg nhing thay déi vé cach hoat dong
ciing nhu phit trién mét s6 img dung cong nghé phia
hop 12 yéu 16 tao nén sy khéc biét ciia ngan hang
Agribank Bac Ai ~Ninh Thuan. Vi du nhw 13 chirc
cho vay va thu o Tuu dong cua chi nhanh Agribank,
thay vi nhic gbe, ldi dén han cho khach hang thi
nay ho cé thé trai nghiém cich nhic ng méi théng
qua img dung E - mobile nhim tao syr thuan Igi cho
khich hing kiém tra théng tin tin dyng cita minh
mét cach nhanh chéng va chioh x4c nhat. Va chinh
nhimg khéc biét ndy s& mang lai mot cam nhén tt
noi khach hang vay va tir 46 tao nén nhimng tac dong
tich cyc dén ¥ dinh cua ho.

2.1.2. Gid trf cdm xiic

Gia trj niy xuit hign khi khich hing vui vé hay
¢6 syr thich thu khi sit dung (Holbrook, 1994). Theo
cac nghién ciu cia Childers & cdng sy (2001),
Séanchez-Franco & Roldén (2005) vé linh vyc dich
vy cung cép Intemet, gia tri cam xic tich cyc tic
dong dén hanh vi mua trong cac dich vy Internet
nhim thod min nhu cu giai tri nhiéu hon 13 trong
céc dich vy [nternet mang tinh thyuc té cao. Khi cam
gidc tich eye xuht hién cang nhiéu th vige tang mirc

sin long tra va lan truyen noung woug e - - €
cang dugc ky vong.

Vil Trin Anh (2010) cho ring ngudi tiéu dung
¢6 gi4 tri cim xiic cing cao thi ho sin sing trd gid
cao hon va hanh vi truyén mi¢ng cang tich cuc hon.
Pién hinh trong vi¢c vay vén tai ngan hing, ncu ho
vay dugc vén ‘ngén hang dé thuc hign cong viéc ma
ho di cn nhic, suy nghi, hq sé cam lhay vui vé,
hanh phuc va hai long thi chiic chin néu sau nay ho
¢6 nhu cdu vay ho sé sir dung lai va ciing giéi thiéu
dén gia dinh, ban bé vi nguei than.

2.1.3. Gia i xa hgi

Gia (rj x3 boi la sy dc"mg tinh cua xa hi hodc 1am
ting gia tri dja vi xd h¢i do viéc sir dyng dich vu
(Sweeney & Soutar, 2001, trang 211). Gia trj xa h$i
¢6 anh huéng nhiéu hon dén viéc sir dung vay vén
tai ngan hing bdi vi ching thudng lién quan dén anh
huong ¢4 nhan (Sullivan Mort & Drennan, 2005).

2.2. Khdi ni¢m y dinh sir dung lgi

Y dinh mua lai la vige i sir dung hay mua lai
san pham/dich vu ciia mot nha cung cap trong fuong
lai (Fornell, 1992; Jamil Bojei & Wong Chee Hoo,
2012). Viéc nay dé cap dén kb ning mua sir dung
lai san phim, dich vu cila mt thuong hiéu ma bo
da sir dyng. Khi khach hang d c6 ¥ dinh hudng dén
mét thuong hiéu nao dé thi kha néng ho mua lai san
phim ctia thuong hiéu d6 cao.

Mot s nghién ciu (Jones & Saser, 1995; Kotler,
1999) cho ring néu ngudi ding hai long véi chét
lugng dich vy, san phim sau khi mua thi ho s& c6 hanh
vi mua l3p lai va gidi thi¢u cho nhimg ngudi khac.

2.3. Gid trf cim nhdn va y dinh vay vén lgi ciia
khdach hang cd nhén

Theo Woodruff (1997) gia tri cam nhin 14 mdt
nguf"m 19 thé canh tranh; béi vi khach sé chon mua
hang & nhimg doanh nghiép nao ma ho cam nhin
duge gid trj danh cho hg 1a cao nhét (Kotler, 2001).

Tir két qua clia nhimg nghién ciru truéc (Carroan,
1990; Boulding & cdng sy, 1993; Parasuraman &
Grewal, 2000) di chi ra r;'mg gia tri cam nhan cua
khéch hang 12 mét nhén té dy bao déng tin cay coa
y dinh mua va hanh vi tiéu ddng. Gallarza & Saura
(2006) cho ring gié trj cim nhén cé tic dong dén su
théa mén ciing nbu ¥ dinh mua lai cia khach hang.

Cu thé, két qua nghién ciru ciia Campbell (1999);
Suter & Hardesty (2005) chi ra ring gia trj tién té c6
anh huéng dén chat lwgng vé sy sin sing mua céa
khach hang. Ngudi tiéu ding thuémg xem gié tr tién
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sammu xeinaw winn idi thich gid tri cim nhan va § dinh vay véa lai ciia khach hang

Gid td tién t&
H(
Gié trj thuén tién H

Gia trj cdm xiic Hy

Gia trj xa héi e

1é 14 tin higu dé d4nh gia chét lugng khi ho chua biét
gl vé san pham d6 (Voss & cong sy, 1998). Trong
nghién ciru ndy, gia trj tién & gén lidn véi 131 sudt
ciia ngn hing ma duge ngudn di vay rit quan tam.
Nén hy vong gi4 tri tién t¢ c6 anh huéng dén y dinh
vay cita khich. Tir d6, tic gia dé xut gia thuyét thir
1 nhu sau:

H,: Gid trj tién 1§ c6 dnh hudng tich cyc dén p
dinh vay von lai

Theo két qué nghién ciru cia Kim & cong sy
(2011), Kalinic & Marinkovic (2015), gia tri thudn
tién 1a nhan t8 quan trong c6 tic déng dén hanh vi
va thai d9 raua hang online, 06 gitip khach hang tiét
kiém dugc nhiéu théi gian va tién bac khi mua hang
online ciing nhur khi he mudn so sénh c4c san phim
khac nhau. Tuong tu, Hsu & Lin (2016) ciing cho
rling gid trj thuan 1ién c6 anh huong tich cyc dén y
dinh mua hang cia ngudi tiéu ding. Trong nghién
ciru ndy, khdch hang cling ¢6 thé giam thai gian chey
dgi lam thu tuc vay va tra ng théng qua dich vu E-
mobile Banking.

H,: Gid tri thugn tign co anh hudng tich cuc dén
y dinh vay von lai.

Nghién ciru cia Yu va Lee (2019), khach hing
¢6 thai d¢ tich cyre d6i véi san phém/ dich vu khi ho
c&m nhén dugc gi tr cdm xuc. Ma gié trj cdm xdc
06 xut phat tir cm nhéin ctia ngudi tiéu ding vé sin
phém ho sir dung. Van der Heijden (2004) khuyén
nghi ring nén tip trung vao cam xtc dé théa man
8i tri cdm xtic nhim phat trién thai d9 tich cyc cua
khéch véi d8i véi sin phan/ dich vy. Do 6, tac gia
by vong trong béi canh nghién ciru ndy gia tri cam
xtc c6 anh huéng tich cyc dén ¥ dinb vay vén.

H,: Gid tri cdm xiic ¢6 anh huong tich cyc dén y
dinh vay vén lai.

Y dinh vay vén lai

Theo Kim & cgng sir (2013), khach hang khéng
chi danh gia sin phén/ dich vy théng qua gid trj tién
t¢, gid tri thuéin tién, cam xtc ma ho con quan tam
dén gid tri xd hdi khi sir dung san phém /dich vy nao
d6. Vi gia tri xa hdi giltp ngudi tiéu ding ting vi thé
clia ho trong cjng dong (Kumar & Noble, 2016).
Do d6, gid tri x& hdi 14 yéu t6 quan trong anh hudng
dén thai do, dong co va hanh vi ciia ngudi tidu diing
trong céc bdi canh khic nhau (Kim & Han, 2009;
Yang & Jolly, 2006).

H,: Gid trj xd hgi c6 anh hiomg tich cuc dén y
dinh vay von lai.

Tir cac bién ludn va gia lhuyél néu trén, cling nhu
céc khi niém d@ xuit, mé hinh nghién ciru dugc thé
hién trong Hinh [.

3. Phuong phap nghién ciru

3.1. Poi trgng nghién ciru

Ngén hang Agribank buyén Béc Ai — tinh Ninh
Thuén dugc chon dé nghién ciru vi (1) hién nay trén
dja ban tinh Ninh Thujn xudt hién rét ohiéu ngin
hang déi thu canh tranh, nhumg nhimg quy trinh
thi tue gidy o cia ngdn hang nay vin con ruom
14, giai ngan chim,v.v. Day la mt bat cdp cia ngén
hang Agribank lam cho khéch héang phan nan va anh
hudng dén hiéu qua hoat déng cia ngén hang; (2)
Pay la nghién ciru dau tién v& gid trj cam nhan dnh
huéng dén y dinh vay von lai coa khach hang cé
nbén 12i ngan hang Agribank huyén Bic Ai - Ninh
Thuan. Thach thirc cua ngén hang 14 dua ra dugc céc
chién Iwoc dé thu hit khach hang sir dyng céc dich
vu cua ngan hang minh.

3.2. Phit trién cdu hoi

Bing cau héi dugc chia lam 2 phan: (1) cac yéu
t vé gi4 trj cam nhin, (2) ¥ dinh vay vén lai cia
khach hang.
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Bing 1: Cac nhan t5 dé d4nh gfa gid trf cim nhin va y dioh vay vén lgi

Chc nbin t§ va che bién quan sét [ Gid Dj tim Phuwong
trit ci saf trich

Gid trj tidn t§ 0.92 0.78
Vay vou tgi Ngdn hing ndy cé muc 1ai sudt hop 1y 094 2998

Vay von tai Ngan hang néy glup o1 nél kiém dugc tién bac 092 2054

Vay vén tai Ngén hang nay giup toi 1iét kigm dugc cong sic 079 15.15

Gii (ri xi hji 0.9 0.75
Vay vén tar Ngan hang ndy khién 161 cim thdy minh hiéu biét rd vé 087 15.64

théng tin vay so véi cic ngan hﬂug khéc

Vay vén tai I\gﬁn hang ndy khiéo t6i cam thdy minh dugc dénh gié 089 16.01

cao khi du diu kién vay cla ngdn hang .

Vay vén ti Ngin hang nay khién 16i cam thdy dugc phuc vu tén tinh 0.83 14.60

khi giao dich tai ngin hang

Gi trj thudn ti¢n 0.87 0.69
T6i dinh gia vay vén tai Ngan hang ny thl rdt dé, thuan tign 084 1462

Vay vén tai Ngén hang nay gitp t8i thyc hi¢n dyr dn cia 161 dé dang hon 091 1383

Vay vén tai Ngin hang ndy giip t6i ¢6 thé cip nhft thong tin vay vén

nhanh chéng 072 11.21

Gid tri cdm xiic 0.84 0.64
Téi cam thiy migh c6 nhidu co héi thuc huén dyr 4n khi vay vén tai 086 12.69

Ngén hang nay

T4j cam thay thodi mai khi vay vén tai Ngan hing nay 0.81 11.97

Toi cAm thiy thi vi khi vay vén tai Ngan hang nay vi t6i dugc huéng 074 1095

din nhibu théng tin vé vay vén

dinh vay von lai 0.88 0.73

Téi s€ giéi thigu ngudi khdc vay vén i Ngan hang nay néu hp conhu ~ 0.89  15.65

chu vay vén

Téi sin sang sir dung lai nhimg dich vy hd trg cho viée vay vén tai 0.85 15.08

Ngén hang niy dé thyc hign dy 4n trong tuomg lai

Téi ¢6 ¥ dinh tiép tuc vay vén tai Ngin hing ndy dé thyc hi¢n dy an 0.81  14.26

trong hrong lai

= 180.57; df = 120; 2/df = 1.51; p-value = 0.000; CFI = 0.97; GF1 = 0.95; RMSEA = 0.05

Ghi chii: Tt ¢a cie bé sb P déu c6 y nghia théng ké tai p < 0,001.

Cac nhén td ctia gid trj cam nhan duge phat trién
béi Sweeney & Soutar (2001). Thang do nay c6 19
bién quan sét dugc chia 1am 4 nhém: gia tri tién 12,
gia trj thudn tién, gi tri cam xic va gia ti xa hoi.
Tuy nhién, thc gia c6 sy thay dbi mdt it cho phis
bop v&i bdi canh nghién ciru théng qua nghién ciru
dinh tink, vi du nhur b sung cum tir “vay vén Ngan
hang nay”. Y dinh vay vén lai dugc phét trién Gan
& Wang (2017), gdm cb 3 bién quan sat. Tt ca 22
bién quan st ndy dugc do bing thang do 5 diém cia
Likert, tir hoan toan khéng dong ¢ (1) dén hoan toan
déng y (5).

Nghién ciru dinh tinh dwoc tién hanh qua phong
vin siu d8i v6i 10 ngusi, chia lam 2 nhém. Nhém
1, chon 5 nha qudn 1y nhén sy cia ngan hang dé
phong vin. Nhém 2, phong vép 5 khich hang ngiu
nhién thudng xuyén dén giao dich tai ngan bang.
Két qua c4c cuge phong vén sau 1a mét s6 phat biéu
dugce loai ra va thém mét sb phét biéu méi dé phu

hop véi diic trung trong bdi canh nghién cin.

Sau d6, bang cau héi pay dugc giri dén cho 280
khach hang, két qua thu vé& duge 250 miu di tigu
chudn sir dung cho nghién ciru nay. Bang ciu héi
duge phét cho khéch hang khi ho dén ngdi dgi dé
thyc hign giao dich 1ai ngan hang. Déng thdsi, ¢6 1
6 bang hoi duge phat truc tiép cho khéch hang khi
nhan vién ngan hang dén tin nha civa khéch hang dé
tur vén hay thyc hign mét sb cong vigc chuyén mén.

4. K§ thufit phan tich va két qua nghién ciu

4.1. Ky thudt phan tich

Dé dat duge muc tiéu nghién ciru, tac gia tién hanh
phan tich nhan t5 khim ph4 cho 6 thang do do luong
céc bién sb trong md hinh d& xuét & Hinh 1. Sau d6,
k¥ thuét phan tich nhan t khing dinh (Confirmatory
Factor Analysis - CFA) dugc sir dung dé xéc dinh
gia tri hoi tu va gia tri phan biét. Tiép theo, thc gia
thyc hién kiém dinh cic quan h¢ cdu tric giira cac
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Bing 2: Gi4 tri trung binh, d§ I¢ch chudn, va hé sb tuong quan ciia cac nbin t6

Bién quan sét Trung M&i twong quan
SD | AVE
binh

1 2 3 4 5
1. Gid tri tiéo 1§ 3.63 1.02 | 0.78 0.36 0.01 0.06 |0.13
2.Giatrixahgi 322 118 | 0.75 | 0.6** 0.17 0.09 0.18
3. Gid tr thudn tién 331 L11 [ 0.69 | 0.1%* [ 0.41%* 0.04 0.01
4. Gi trj cam xic 322 | 097 | 0.64 | 0.25** | 0.3** | 0.2** - 0.35
5.Y dinh vay lai 3.56 | 0.75 |0.73 | 0.36** | 0.42** | 0.35%* | 0.59%*

Ghi chit: TAt ca céc hé 86 twong quan c6 y nghia théng ké tai p < 0.01;

Khai niém trong m hinh nghién ciru, ddng thai tinh
todn dé tin ciy tdng hgp (Composite Reliability) va
phuong sai trich (Variance Extracted). Cudi cing,
phueng phap mé hinb héa phuong trinh chu wac
(SEM) dugc sir dung dé kiém dinh céc gia thuyét.
Tht i cac buéc phén tich déu duge xir ly bing phén
mém SPSS vi AMOS 21.0.

4.2, Két qud nghién ciru

Trong qué trinh phén tich nhén t5 khm phé, tac
gid 44 logi bo phimg thang do c6 h¢ s6 beta < 0.5 ra
khoi phan tich nhén t6. Két qua phan tich nhén t6 va
46 tin céy duge trinh bay trén Bang 1.

Tir Béng 1, 4 nhén 5 duge chon dé d4nh gi anh
hudng cua gia trj cdm nhén dén ¥ dinh vay vén lai
cira khach hang déu tach r&i. Céc hé s6 B (4d chuln
hoa) déu 16m hon 0.5 véi p < 0.001, vi vy cic chu
tric déu dat dugc gia t hdi tu. Ngodi ra, gia tri cla
RMSEA = 0.05 < 0.08 (Browne & Cudeck, 1992),
Chi-square (x2) = 180.57 (df = 120, p = 0.000); GF1
=0.97; CFI = 0.95 > 0,9. K&t qua ndy chimg minh
ring sir do ludng 1a déng tin ciy va mé hinh nghién
ciru ph hop véi dix liéu thu thép.

Pé kiém tra gia tri phan biét, c4c hé sb hrong quan
trong Béng 2 cho thiy binh phuong hé sé twong quan
clia cac cfip nhan té nho hon tdng phuong sai trich
ctia img nhén t6 d6 nén cac do ludng trong mé hinh
dat dugc gia tri phan biét (Forvell & Larcker, 1981)
va khéng xuét hién vin dé da cong tuyén.

Két qua trong Bang 2, ta thy gia trj x4 hoi va gia
trj tién t& 14 cip nhan t6 c6 hé s trong quan 16n nhat
(0.6). Binh phuong hé s6 fwong quan nay 1a 0.36, nd
thép hom phuong sai trich cia mi nhén t6 d6 (0.75
cho gié tri xa hdi va 0.78 cho gi tri tién t¢). Do do,
céc nhén t6 dat dugc gi4 tri phén biét.

Két qua phan tich mé hinh cdu tric SEM duge
trinh bay trong Bang 3.

Sau khj phan tich m hinh cdu triic SEM, két qua
Bang 3 cho thdy chi s6 Chi-square = 287.90; y2/df
=221 (<3); CFl = 0.93; GFI = 091 va RMSEA=
0.068 (<0.08). Cac chi sb nay déu thoa man diéu
kién, do d6 c6 thé két lugn ring mé hinh do luémg
ph hop véi di ligu thj trudng.

Théng qua két qué trén, ching ta thiy ring gid tri

Bing 3: Dy bdo ¥ dinh vay vén lai dya trén gia tri cdm nhan

it . Y dinh vay vbn
Bién quan sat B t - value Sia.
Gid tr tién t& 0.27 4.03 0.000
GiA tri x4 hi 0.18 2.68 0.007
Gi4 trj thudn tién 0.22 3.27 0.001
Gid tri cdm xic 0.43 5.88 0.000
R? 39%
¥2 = 287.90; y2/df = 2.21; CFI = 0.93; GF1 = 0.91 RMSEA =
0.068
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cam nhan (bao gom: gia trj tién (€, gia tri x4 hoi, gia
tri thudin tign, gia trj cam xtc) 14 tién dé cia ¥ dinh
vay vén lai tai ngan hang. Do dé, cac gia thuyé( H,.
H,, H, va H, déu dugc chip nhan.

Nhirng nhan té niy giai thich 39% gi4 i phuong
sai trich ctia y dinh vay vén lai ciia khéch hang. Nhin
chung, két qua nghién ciru da wa 141 duge céc gia
dinh d3t ra & rén, ddng théi déug gop phat dinh vio
cac ¥ nghia 1y thuyét va thyc tién.

5. Két luan vi han ché

S.1. Két lugn

Muc dich cuia nghién ciru 12 kiém tra sy tac dong
ciia gid tri cAm nhan dén y dinh vay vén lai cia
khéch hang c4 nhan. Két qua cho thdy gia m cam
xuc ¢b anh hudng manh nhm dén y dinh vay vén lai
46i véi khich hang vay vén tai ngdn hang Agribank
Béc Ai - Ninh Thuan. Cam nhan cam xuc cia khach
bang cing cao khi vay von tai ngan hang thi vigc vay
vén lai cua khich hang ciing cang cao v tich cyc
hon. Véi vin hoa noi Jim vige ludn ling nghe, cb
kién thirc va ky ndng xir Iy tinh hudng, nhin nai va
kiém ché, dién dat rd rang, c6 thai d6 than thién va
tac phong nhanh nhen vgi khich hang khi thye hién
giao dich. Vi vay, ngoai ning luc ciia d§i ngii can by
thi thai dq phuc wu (t6n trong khach hang) cung la
nhitng yéu t& khuyén khich cho y dinh vay vén lai
cda khach hang.

Gié tri tidn t§ o anh hudmg tich cyc dén ¥ dinh
vay vbn lai cia khich hang. Ho luén vy tién chon
lya ngén hang Agribank Béc Ai - Ninh Thugn khi cé
nhu cau vay vén dé thyre hién dy 4n. Khéch bang cho
ring tiét kiém chi phi luén dwgc wu tién hon, nhim
161 da hoa lgi nhugn.

Gi tri xa hoi ¢6 anh hudng tich cuc dén y dinh
vay vén lai cia khach hing. Pidu nay ciing thé hign
su hiéu bidt cua khéch hang vé cac san phim dich
vu cita ngdn hing véi gia dinh, ban bé, dvg nghiép.
Vi viy ma khi khéch hang cho 14 ¢6 sy khac biét vé
cam nhéin gid tri x4 hdi thi s& anh hudng Ién y dinh
st dung lai. Gia tri xa i cia khach hang cang cao
thi vigc vay vén lai clia khach hang ciing cang cao
va tich cuc hon.

Gid tri thugn tién c6 anh hudng tich cuc dén ¥
dinh vay vén lai cia khich hang. Agribank la don
vi vén nha nuéc nhung ludn ¢b ging thay ddi. cai
tién dé phdl hop v6i xu thé hién tai, uén cé ging
thyre hién theo mong mudn: “Mang phén thinh dén
khach hang”.

Nhiing két qua nay phi hep véi gia thuyet ud6c
@4 dugc phin tich trong nghién ciru coa cac tic gia
Boulding & cng su (1993); Parasuraman & Grewal
(2000).

Nhin chung, Ban linh dao cin quan tdm va cin
nhéc trong ké hoach phit trién cia minh dé tip trung
nang cao thé manh cua minh va thu hit khach hang
vay. Noi chi tiét 46 chinh 1a ngan hang nao ¢6 nhiéu
thugn lgi, tién ich hon, tiép cén ngudn vén dé hon
thi khach hang sé luén vu tién khi cé nhu cdu vay.
Ngoai ra, hién nay cic ngén hang cing mé rng viéc
cho vay liu déng tai cac xa, phutmg ciing tao diéu
kién cho ngudi dan tiép can d2 ding hon véi ngudn
vén ciing nhu tao diéu kién thuan loi hon cho khach
hang c6 nhu cu tiép can vén vay, ciing s& khién
khéch hang cam théy hai long voi ngin hang hon
va sy gin két, trung thanh sir dung dich vy coa hg
s& ngdy cang cao hon. Mic khéc, ngan hang cin tap
trung @& ning cao thai gian cong viéc cho cac can by
dia ban tap trung tiép nhan, thém dinh nhanh chéng
cho khach hang khi ¢é nhu cdu vay va giai quyét hd
so mét cach nhanh chong hi¢u qua va 13p trung cy
thé cho cac nhém khach hang c6 chung nganh nghé
(nhém lign két trong mi, chin nuéi bd, nhom khach
hang budn ban nho...), ddi tueng dlu nr lién quan.. ..
nhim gidm théi gian, chi phi di thim dinh céc khéch
hang nhé ¢, riéng biét. Day 1a vén dé ciing rit quan
trong va cin thit vi cé mot thye & nhr thc gia da dé
céip bén trén 13 khach hang s& cam thy thuan tién va
hai léng hon khi ho khong mat qué phiéu thai gian,
cong sirc khi vay vén tai Ngin hang dé ho thyc hign
cac du dn phit hop véi kha nang tai chinh cua ho.

5.2. Han ché

Bén canh nhimg két qua dat dugc, nghién ciru
ciing con tdn tai mt sb han ché nbur sau:

Thir nhat, nghién ciru chi thyuc hién tai dja ban
Ngin hang Néng Nghiép Huyén Béc Ai — tinh Ninh
Thuan. Kha ndog tdng quat héa két qua cua nghién
ciru & cao hom aéu né dugc 13p lai tai cic chi nhanh
kbéc cia ngln hang Néng nghigp va Phat Trién
Néng Thén tai Viét Nam.

Thir hai, Nghién ctru chua so sénh sir tic ddng vé
85 tudi, mirc thu nhip, hoc vin, nim kinh nghi¢m
dén ¥ dinh vay vén lai cia khach hang,

Vi vay huéng nghién ciru tiép theo m&r rong sang
nghién ciru tac dong cia nhimg thanh phin gid tri
cém nhén dén y dinh vay vén lai cia khach hang déi
v(i nhitng ngan hang khac.
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