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TOM TAT

Céc t6 chire tin dung can xay dieng mét chinh séch quan 1y rai ro vé vay tiéu ding hiéu qud,
nham dam bao an toan cho ca khdch hang va ngdn hang. Pé thuc hién dwge diéu do, lanh
da0 cac ngan hang can nam rd hanh vi tieu ding cia nguwoi dan dia phwong. Viéc hiéu rd
cac nhan t6 danh hucng dén quyét dinh vay tiéu ding ciing gitip cho cdc ngdn hang ting
cwong sw canh tranh va phat trién thi trueong tai chinh trén dia ban tinh Bac Liéu. Myc tiéu
cia nghién cizu ndy la phan tich cac nhan to danh hwong dén quyér dinh vay tiéu dung cua
khdch hang cd nhan trén dia ban tinh Bac Liéu. Phuong phdp khao sat thugn tién duoc sie
dung dé phong van khach hang ca nhan. D liéu nghién cizu dwoc thu thap tir 250 khach
hang ca nhdn dang giao dich tai cdc ngdan hang trén dia ban tinh Bac Liéu. Phuong phdp
kiém dinh do tin cdy thang do bang hé sé Cronbach’s alpha, phan tich nhdn té kham pha
nham tim ra nhdém nhan té méi va hoi quy da bién dwoc sir dung dé tim ra cac nhan té anh
huwéng dén quyét dinh vay tiéu dung cia khdch hang cd nhdn trén dia ban tinh Bac Liéu.
Két qua wdc hrong mo hinh cho thdy, cAc nhan to nhu: Thuong hiéu ngan hang; Nhan vién
ngan hang; Chat lwong dich vy va LAi sudt vay c6 méi twong quan thugn chiéu dén quyet
dinh vay tiéu dung Cua khdch hang trén dia ban tinh Bac Liéu. Tdt ca cac nhan to frén déu
tac dong tich cue dén quyét dinh vay cua khach hang. Két qua nghién cizu ciing cho thay,
thwong hiéu ngan hang 1a nhan té tdc déng manh nhdr dén quyét dinh vay tiéu dung cua
khdch hang cd nhdn. Trén co sé do, nghién ciru bon nhoém ham y qudn tri dwoce dé xuat
nham gitp nang cao hiéu qua hoat déng cho vay tiéu ding doi véi khach hang ca nhan tgi
Bac Liéu.

Tir khoa: Khéach hang c& nhan, yéu té anh hwéng, vay tiéu ding, tinh Bac Liéu

Trich din: Pinh Vil Long va Nguyén Minh Téan, 2023. C4c nhan té anh huong dén quyét
dinh vay tiéu dung cta khach hang ca nhén trén dia ban tinh Bac Liéu. Tap chi
Nghién ctiru khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay 6. 18: 16-32.

*Ths. Binh Vii Long - Giang vién Khoa Qudan tri kinh doanh, Truong Dai hoc Tay Do
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1. PAT VAN DE

Tinh hinh dich Covid-19 trong thoi
gian qua da tao ra nhirng ap luc chua
tirng c6 tién 1& va nhitng vo cung kho
khan dbi voi toan bo nén kinh té. Tur
nhitng dién bién vé tinh hinh kinh té - x&
hoi (KTXH) ca nudc, cac nganh tur trung
wong dén dia phuong cung chung tay
gop phan cho dat nuéc voi muc tidu kép
chéng dich va phat trién. Trong do,
nganh ngan hang dong goép kha nhiéu
vao su nghiép phat trién cia dat nudc,
cac thanh phan KTXH va céc ca nhan
can phai dap tng nhu cau KTXH ngay
cang cao cua dat nudc. Thong qua hoat
dong ngén hang ma moi nguoén von duoc
tich tu, nham phan bé lai cho nhu cau
cua xa hoi, tir d6 thic day sy phat trién
cia KTXH cang nhiéu hon. Hoat dong
tin dung duoc xem la chu luc nhit trong
hoat dong kinh doanh cua cac ngan
hang giup phan bd nQUOn V0n nhan roi
dén nhitng chd ¢6 nhu cau vé vén trong
X4 hoi, qua d6 gitip can bang hoat dong
san xuat kinh doanh cua xa hoi. Trong
thuc té vé tin dung cua cac ngan hang
thuong mai, nhom khach hang ca nhan
(KHCN) c6 doanh s6 giao dich nho hon
kha nhiéu so véi khach hang doanh
nghiép, tuy nhién xét vé s luong giao
dich thi khach hang c& nhan chiém ty
trong kha cao. Nam duogc vai trd quan
trong cua tin dung danh cho khach hang
c4 nhan 1a san pham dem lai ngudn thu
nhap 16n cho ngan hang. Cho nén, cac to
chuc tin dung chinh thiac déu cb giang
nang cao chit luong san pham va dich
vu tin dung cia minh dé thu hat khach
hang, qua d6 gdp phan nang cao tinh
canh tranh véi ngan hang ban. B4i voi
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san pham vay tiéu dung chu yéu la
khach hang c4 nhan hién nay chiém
phan nhiéu trong cac san pham cuaa cac
ngan hang. Véi nhitng nhan té nao tac
dong lam ting kha niang quyét dinh dé
vay tiéu dung cua khach hang ca nhéan
trén dia ban tinh Bac Liéu. Do do,
nghién ctu dugc thuc hién nhiam phan
tich duoc cac nhan té anh huong dén
quyét dinh vay vén tiéu dung cua khach
hang ca nhan trén dia ban tinh Bac Liéu,
tr d6 giup hoat dong vay tiéu dung duoc
tang truong nhiéu hon tai tinh Bac Liéu,
gop phan cho KTXH cua dia phuong
duoc phat trién tot hon.

2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. Co s& ly thuyét va méd hinh
nghién cau

2.1.1. Co sé ly thuyét va cac nghién
ciru ¢ lién quan

Theo Nguyén Minh Kiéu (2014), cho
vay tiéu dung la loai cho vay nham dap
trng nhu cau chi tiéu va mua sam tién
nghi sinh hoat gia dinh nham nang cao
doi song dan cu. Khach hang vay la
nhirng ngudi cd thu nhap khéng cao
nhung 6n dinh, chi yéu la céng nhan
vién churc hudng luong va c6 viéc lam
on dinh va sé luong khéach hang thi rat
dong. Tuy nhién, cho vay tiéu dung déi
v4i khach hang ca nhan ciing dugc cac
ngan hang chd trong va quan tam, vi
khéch hang c& nhan vay tiéu dung chiém
phan 16n vé sb lwong trong viéc cho vay
cua ngan hang. Viéc quyét dinh dé vay
vén cua khach hang ca nhan c6 tac dong
boi nhiéu yéu té din dén hanh vi ra
quyét dinh dé chon lya. “Ly thuyét hanh
vi hoach dinh (TPB)” (Ajzen, 1991),
duoc phét trién tir “ly thuyét hanh dong



Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay Do

S 18 - 2023

hop 1y” (TRA, Ajzen and Fishbein,
1975), ly thuyét nay lap luan ring, mot
hanh vi c6 thé dugc du doan hoic Iy giai
boi cac y dinh (dong co) dé thuc hién
cho hanh vi d6. Cac y dinh duoc lap luan
bai nhitng nhan td, dong co tac dong dén
hanh vi, va dugc dinh nghia nhu 12 su ¢
gang ma moi ngudi phin diu dé dat
duoc hanh vi d6 (Ajzen, 1991). Thuyét
TPB phét biéu rang y dinh dan dén hanh
vi cua con nguoi dugc du bao boi: “thai
d6 d6i véi hanh vi, chuan chua quan va
cam nhan vé kiém soat hanh vi”. Cac y
dinh d6 cing véi nhan thic vé kiém soét
hanh vi giai thich cho cac hanh vi khac
nhau dang ké trong thuc té. Théi do,
chuan cha quan va nhan thuc vé kiém
soat hanh vi dugc cho la co lién quan
chu yéu véi tap hop cac niém tin vé
hanh vi, chuan muc va su kiém soat dén
hanh vi ma theo Ajzen and Fishbein
(2005) tap hop nay lai bi tdc dong boi
nhiéu yéu t6 nhan khau - x& hoi hoc nhu
la x& hoi, van hod, cé tinh va céc nhan t6
ngoai canh.

Déi voi van dé vay von, vay tiéu ding
cuia khach hang cé nhan, cé nhiéu nghién
Clru trong va ngoai nudc da thuc hién
nham phét hién cac nhan té tac dong dén
quyét dinh vay ctia khach hang. Mot sé
cac nghién ctru ¢6 lién quan da thyc hién
truée day duoc hé théng lai nhu sau:
Rehman et al. (2008) vé su lya chon
ngan hang tai Pakistan cua khach hang
dugc tac dong boi mot sé yéu té mang
tinh quyét dinh. Céc yéu té dich vu
khach hang, su thuan tién, 1ai suat, moi
truong ndi b ngan hang va hinh anh
ngan hang, hé thdng giao dich truc tuyén
va méi truong giao dich. Két qua cho
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thdy, su lua chon ngan hang cua khach
hang tac dong bai: dich vu khach hang;
su thuan tién; hé théng giao dich truc
tuyén va moéi truong giao dich noi
chung. Bén canh dé, Nguyén Thi Ngoc
Diép va Nguyén Quéc Huy (2014) da
tim ra cac nhan t6 anh huong su lua
chon ngén hang cua khach hang ca nhan,
bao gom: loi ich tir san pham, thuan tién,
htu hinh, nh&n vién ngan hang, danh
tiéng ngan hang, anh huong caa nhiing
nguoi xung quanh va marketing. Thém
vao d6, Nguyén Kim Nam va Tran Thi
Tuyét Van (2015) cho thay, yéu té Loi
ich san pham c6 tac dong manh nhat dén
viéc chon lya ngan hang, ké dén 1a Nhan
vién ngan hang, Danh tiéng ngan hang,
Thuan tign, Hiru hinh, Anh huéng cia
nhirmg ngudoi xung quanh va cuoi cung la
Marketing. Ké dén 1 cac van dé veé viéc
xem xet sy khac biét trong danh gia cac
nhan t6 giita cac khach hang co gidi
tinh, d6 tudi, thu nhap, nghé nghiép khéc
nhau. Luong Trung Ngai va Pham Van
Tai (2019) da nghién ctu cac nhan td
anh huéng dén quyét dinh vay vén cua
khéach hang cé nhan tai BIDV Tra Vinh.
Cac phuong phap kiém dinh thang do,
phan tich EFA va md hinh héi quy dugc
thuc hién nham phat hién cac nhan té
anh huong. Két qua, c6 4/6 nhan té dé
Xuat ban dau tac dong co y nghia théng
ké dén quyét dinh vay von cua khach
hang: thuong hi¢u ngan hang, thu tuc
vay von, lai suat cho vay, va nhan vién
phuc vu. Theo Phan Thi Ut Chau va ctv.
(2020) cling c6 nghién cttu nhan t6 anh
huong dén quyét dinh vay von cua
khach hang ca nhan tai Ngan hang
thuong mai ¢6 phan Pau Tu va Phat
trién - Chi nhanh Hau Giang. Céac nhan
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t6 anh huong theo the tu tir trén xudng
la: chat luong dich vu, 14i suat chi phi
vay von, thuong hiéu ngan hang, thu tuc
vay von va sy thuan tign. Clng thoi
diém d6, Lé Phuc Minh Chuyén (2020)
da phan tich cac nhan t6 anh huong dén
quyét dinh vay tiéu ding cua khéach hang
tai Agribank Pa Nang. M6 hinh nghién
clru cua tac gia dua trén co so ly thuyét
nén tang cua Ajzen and Fishbein (1975).
Véi két qua rang, tat ca 6 nhan té nhu:
diéu kién vay, i suat, quy trinh thu tuc,
thuong hi€u va uy tin, nang luc phuc vu,
chinh sach chiam soc khach hang déu tac
dong thuan chiéu dén quyét dinh vay
tiéu dung cua khach hang tai Agribank
Pa Nang. Nghién cau cua Lé Hoang
Truong Hai va Trinh Xuén Hoang
(2021) da thyc hién nham tim ra cac yeu
t6 anh huong dén quyét dinh vay vén
cua khach hang ca nhan tai Ngan hang
Thuong mai C6 phan Coéng Thuong Viét

Chat luong dich vu
H1

H2
]

/

L4i suat vay

Thuong hiéu ngan
hang

Quyét dinh
vay tiéu
dung caa
khéch
hang ca
nhéan trén
dia ban
tinh Bac
Liéu

—

Nam - Chi nhanh Tay Sai Gon, cac yéu
t6 anh huéng bao gém: chinh sach gia
ca, thwong hiéu, phuwong tién hiu hinh,
ché d6 cham soc khach hang va hé théng
internet banking.

2.1.2. M6 hinh nghién citu dé xudt

Dua trén co s ly thuyét vé& hanh vi
nhu: “ly thuyét hanh dong hop 1y (TRA)”
cua Ajzen and Fishbein, (1975), “Iy thuyét
hanh vi hoach dinh (TPB) cua Ajzen
(1991)”. Bén canh d6, nghién ctru con dya
trén két qua tir cac tac gia trong va ngoai
nudc nhu: Rehman et al., (2008), Luong
Trung Ngdi va Pham Van Tai (2019),
Phan Thi Ut Chau va ctv., (2020), L&
Phdc Minh Chuyén (2020), Hai va Hoang
(2021). M6 hinh d& xuat cua tac gia cho
nghién ciau nay gom 6 nhan t6 c6 kha
nang anh hudng dén quyét dinh vay tiéu
dung cua KHCN trén dia ban tinh Bac
Liéu, cu thé nhu sau:

Thu tuc vay

Nhan vién ngan hang

Anh huéng cia nguoi
xung quanh

AN

Hinh 1. M& hinh nghién ctru dé xuat

Gia thuyét nghién cuu:

H1: Chat luong dich vu c6 moi tuong
quan thuan dén quyet dinh vay tiéu dung
cua khach hang trén dia ban tinh Bac Liéu.

H2: Lai suat vay c6 moi twong quan
thuan dén quyét dinh vay tiéu dung cua
khach hang.

H3: Thuong hiéu ngan hang c6 moi
tuong quan thuan dén quyét dinh vay
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tiéu dung cua khach hang trén dia ban
tinh Bac Liéu.

H4: Thu tuc vay ¢6 mbi twong quan
thuan dén quyét dinh vay tiéu dung cua
khach hang trén dia ban tinh Bac Liéu.

H5: Nhan vién ngan hang c6 mbi
trong quan thuin dén quyét dinh vay
tiéu dung cua khach hang trén dia ban
tinh Bac Liéu

H6: Anh huong cua nhiing nguoi
xung quanh c6 mdi twong quan thuan
dén quyét dinh vay tiéu ding caa khach
hang trén dia ban tinh Bac Liéu.

2.2. Thang do

M0 hinh cac nhéan t6 anh huong dén
quyét dinh vay tiéu dung cua khach hang
ca nhan bao gom 6 thang do véi 18 bién
quan sat thuoc nhdm cac bién doc lap.
Bén canh do, thang do Quyét dinh vay
tiu dung cua khach hang ca nhan gom
04 bién quan sat (thudc bién phu thuoc).
Trong d6, cac bién quan sat duoc luong
hoa bang cong cu Likert 5 mac do (1:
Hoan toan khéng dong y; 2: Khong
dong y; 3: Binh thuong; 4: Bong ¥; 5
Hoan toan dongy).

Thang do Quyét dinh vay tiéu ding
cta khach hang ca nhan dugc mo ta chi
tiét qua Bang 1.

Bang 1. M0 ta thang do vé quyét dinh vay tiéu ding

STT Thang do va bién quan sat Nguén tham khao Ky hiéu
| Chat lwong dich vu CLDV
1 Ngan hang tran trong khi khach hang dén giao dich ~ Christos et al. (2012); CLDV1
2 Cac san pham va dich vu cua ngan hang cung Chau va ctv. (2020); CLDV?

cap déu lam hai long khéach hang Thuy va Chién
3 Nhan vién lich su, nhiét tinh (2021) CLDV3
Il LA&isuatvay LSV
g Ldi suat cho vay thap hon nhitng ngan hang Ngdi va Tai (2019); LSV1
khac Chau va ctv. (2020);
5 Lé&i suét cho vay &p dung rd rang, dé hiéu Chuyén (2020); Thuyy ~ LSV2
6  Cac loai phi dich vy di kém thap va Chién (2021) LSV3
111 Thwong hiéu ngén hang THNH
7 Ngan hang c6 quy mo lon Ngédi va Tai (2019); THNH1
8  Ngén hang cd lich str hinh thanh 1au doi Chau va ctv. (2020); THNH2
g  Ngan hang c6 thuong higu duoc biét dén nhiéu  Thyy va Chién (2021), THNH3
trén thi truong Hai va Hoang (2021)
IV Thi tuc vay TV
10  Ho so vay don gian Chau va ctv. (2020), TTV1
11  Qué trinh thim dinh hé so nhanh chéng Thuy va Vii Chién TTV2
12 Qua trinh giai ngan nhanh chong (2021), Rehman et al. TTV3
(2008)
V  Nhén vién ngén hang NV
13  Thai d6 nhan vién ngan hang than thién Ngai va Tai (2019), NV1
14 Phong cach lam viéc ciia nhan vién chuyén nghiép  Thuy va Chién NV2
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Nhan vién ngan hang c6 k¥ nang tu van rd (2021)
15 X iAo A o 2 A NV3
rang, d¢ hiéu vé san pham cho vay tiéu dung
VI  Anh hwéng cia nhirng nguwoi Xung quanh AHXQ
16 Anh/chi dugc ngudi than/ban be gigi thiéu ve Diép va Huy (2014); AHXOQL1
Ngéan hang nay Nam va Van (2015)
17 Nguol t'han/Aban pe cua Anh/chi cling vay tiéu AHXQ2
dung tai Ngan hang nay ‘
18 Ngap hang nay duq(f rat‘nhleu nguoi khen ngoi AHXQ3
ve dich vu cho vay tiéu dung
VIl Quyét dinh vay tiéu dung Qb
19 Anh/Chi s& tiép tuc vay tiéu dung tai ngn hang Ngai va Tai (2019); 0Pl
nay néu c6 thém nhu ciu Chau va ctv. (2020);
20 Anh/Chi hai long v6i ngan hang ma minh Thuy va Chién 0D2
chon va s€ tiep tuc vay tiéu ding (2021), Hai va Hoang
Anh/Chi s€ ti€p tuc vay ti€u dung va gidi thiéu (2021)
21 11 Ak A \ Qb3
nguoi khac dén vay tai ngan hang nay
99 Anh/Chi hai 1ong véi dich vu vay tiéu dung tai 0b4

ngan hang ma minh chon vay

(Nguon: Tong hop, nam 2022)

2.3. Phwong phap chon miu

Phuong phap khao sat thuan tién duoc
sir dung dé phong van tryc tiép nhiing
khéch hang dén giao dich tai cac ngan
hang: Ngan hang TMCP Ngoai Thuong
Viét Nam - Chi nhanh Bac Liéu; Ngan
hang Viét Nam Thinh Vuogng-Chi nhanh
Bac Liéu; Ngan hang TMCP DPong A - Chi
nhanh Bac Liéu; Ngan hang TMCP Sai
Gon Thuong Tin - Chi nhanh Bac Liéu
thdng qua bang cau hoi duoc thiét ké san.
Déi v6i nghién ciu st dung phuong phap
phan tich EFA thi kich thudc mau téi thiéu
la 50 va ty Ié s6 quan sat/bién quan sét 1a
5:1 (Tho, 2011; Hair et al., 2006), tic la 1
bién quan sét can c6 s6 lwong quan st 12 5.
Nhu vay, véi 22 bién quan sat duogc dé
Xuit & Bang 1, nghién ctu can thuc hién
VGi €& mau 1a 110 quan sat. Tuy nhién, dé
dam bao tinh dai dién, nghién cuau nay
khao sat 250 vay tiéu dung tai cadc ngan
hang thudc cac dia ban sau: thanh phd Bac
Liéu 100 quan sat; thi xa Gia Rai 50 quan
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sat; huyén Hoa Binh 50 quan sat va huyén
Phudc Long 50 quan sét.

2.4. Phuong phap phan tich

Thuc hién kiém dinh do tin cdy cua
thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha
trong nghién ciu nay, nham loai bo céac
bién quan sat khong du do tin cay. Thém
vao do, phuong phap phan tich nhan t6
kham pha (EFA) duoc st dung dé kham
pha nhém nhan t6 méi anh huong dén
quyét dinh vay. M hinh h0| quy da bién
dugc dung dé ude luong méi quan hé gitra
nhiéu bién doc 1ap va mot bién phu thudc
la quyét dinh vay tiéu dung cua khach
hang ca nhan tai tinh Bac Liéu.

3. KET QUA NGHIEN CUU

3.1. Kiém dinh thang do

Tir 18 bién quan sat thudc 6 thang do
duoc dé xuat ban dau, sau khi thuc hién
budc kiém dinh d6 tin cay bang hé sé
Cronbach’s Alpha con lai 6 thang do véi
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17 bién quan sat dat tidu chuan va duoc
st dung cho budc phan tich nhan té
kham phé tiép theo. Trong d6, bién quan
sat LSV3 bi loai khoi mé hinh nghién
ctru (do Cronbach’s Alpha néu loai bién
=0,853>0,812).

Két qua kiém dinh cac thang do bang
hé s6 Cronbach’s Alpha duoc thuc hién
d6i voi cac thang do dugc @& xuat. Sau
budc kiém dinh, cac thang do c6 su thay
ddi vé sé luong cac bién quan sat, cu thé
cac thang do dat yéu cau dugc md ta &
Bang 2.

Biang 2. Két qua Cronbach’s Alpha véi cac thang do dwoc chap nhan

Bién ) hi loai bién

Trung binh sau  Phuong sai sau
khi loai bién

Twong quan
bién tong

Cronbach's Atha
sau khi loai bién

Chat luong dich vu (hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,653)

CLDV1 8,280 2,098 0,532 0,437
CLDV2 7,160 3,008 0,379 0,644
CLDV3 7,451 1,976 0,476 0,533
Nhan vién ngan hang (hé sb Cronbach’s Alpha = 0,842)

NV1 8,101 1,099 0,739 0,727
NV2 8,120 1,129 0,714 0,753
NV3 7,961 1,296 0,622 0,841
Anh hudng ciia nhimg nguoi xung quanh (hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,705)
AHXQ1 7,061 2,847 0,645 0,701
AHXQ?2 7,120 2,888 0,604 0,676
AHXQ3 6,960 2,918 0,661 0,605
Lai suat vay tiéu dung (hé s Cronbach’s Alpha = 0,853)

LSV1 8,201 2,118 0,742 0,732
LSV2 8,490 1,729 0,742 0,652
Thuong hiéu ngan hang (hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,885)

THNH1 7,960 2,074 0,771 0,839
THNH2 7,930 2,023 0,783 0,828
THNH3 7,901 2,134 0,751 0,857
Thu tuc vay tiéu dung (hé sb Cronbach’s Alpha = 0,891)

TTV1 7,720 2,797 0,783 0,856
TTV2 7,650 2,758 0,836 0,813
TTV3 7,780 2,654 0,742 0,889

(Nguon: Xz ly sé liéu khao sét tir 250 KHCN tgi Bac Liéu, 2022)

3.2. Phan tich nhan té kham pha

Két qua phan tich nhan t6 ¢ budc cudi
cung (Bang 3) cho thay, tir 17 bién quan
sat thugc 06 thang do thu dugc sau budc
kiém dinh Cronbach’s Alpha, két qua
xoay nhan té ¢ 06 nhan té méi dugce hinh
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thanh véi 17 bién quan sat dat tiéu chuan.
Cac nhan t6 bao géom F1, F2, F3, F4, F5
va F6. Cac nhan t6 mé&i duge dat tén
tuong Gng nhu sau: Nhan t6 F1 duogc hinh
thanh tr 3 bién quan sat TTV1, TTV2,
TTV3. Do d6, F1 dugc dat tén lai la Thua
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tuc vay. Nhan té F2 duogc hinh thanh tir 3
bién quan sat: THNH1, THNH2, THNHS3.
Do do, F2 duoc dat tén 1a Thuong hi¢u
ngan hang. Nhan t6 F3 duoc hinh thanh tir
3 bién quan sat NV1, NV2, NV3. Do do,
F3 duogc dat tén la Nhan vién ngan hang.
Nhan t6 F4 dugc hinh thanh tir cac bién
quan sét AHXQ1, AHXQ2, AHXQ3. Do
d6, F4 duoc dit tén 1a Anh huodng tur
nhitng ngudi xung quanh. Nhan té F5
Bang 3. Két qua xoay nhan té

duoc hinh thanh tir 2 bién quan sat LSV1,
LSV2. Do d6, F5 dugc dat tén 1a Lai suat
vay. Nhan t§ F6 duoc hinh thanh tir 3 bién
guan sat CLDV1, CLDV2, CLDV3. Do
d6, F6 dugc dat tén 1a Chat luong dich vu.
Két qua thuc hién phép xoay nhan tb, cac
nhém nhan té6 méi duoc hinh thanh. Két
qua phép xoay nhan té dbi véi cac thang
do thé hién Bang 3 dudi day:

Nhan t6

Bién quan sat
nd F1 F2

F3 F4 F5 F6

TTV1
TTV2

0,878
0,856

TTV3

THNH1
THNH2
THNH3

0,854

0,905
0,895
0,873

NV1
NV2
NV3
AHXQ1
AHXQ2
AHXQ3
LSV1
LSV2
CLDV1
CLDV2
CLDV3

0,894
0,889
0,804
0,850
0,807
0,785
0,917
0,905
0,830
0,757
0,698

Eigenvalue

Phuong sai trich (%)

Hé s6 KMO

Muc y nghia caa kiém dinh Bartlett
S6 quan sét

1,778
76,60
0,728
0,000
250

(Nguon: Xuz 1y sé liéu khdo sat tir 250 KHCN tai Bac Liéu, 2022)
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Bén canh d6, phan tich nhan t6 kham
pha cling dugc thuc hi¢n d6i Voi thang
do Quyét dinh vay tiéu dung. Két qua
xoay nhan té cua thang do nay cho thay,
cac bién quan sat déu dat chuan, véi hé
sO tai nhan t6 dat tir 0,645 - 0,878 va
cuing hoi tu trong mot thang do duy nhét,
dam bao du diéu kién cho buéc phan
tich hoi quy tiép theo.

Két qua xoay nhan té ddi véi thang
do Quyét dinh vay & Bang 4 cho thay, 4
bién quan sat thudc thang do nay déu
thuoc mot nhdm nhan t6 va cé hé sb tai

nhan t6 kha cao tir 0,645 - 0,878. Céc
tiéu chi: he¢ s KMO = 0,724 > 0,5, muc
y nghia Sig. = 0,000 < 1%, phuong sai
cong don 59,257, va tiéu chi
Eigenvalues = 2,37 > 1, thoa mén day
du cac diéu kién cua phép xoay nhan td.
Do d6, nhan t6 Quyét dinh vay du diéu
kién cho budc phan tich hdi quy da bién
tiép theo.

Két qua xoay nhan t6 di voi thang do
Quyet dinh vay dugc thé hién qua Bang
4 nhu sau:

Bang 4. Xoay nhan té ciia thang do Quyét dinh vay

Bién quan sat _Nhanto
F1
Qb1 0,645
Qb2 0,837
Qb3 0,878
Qb4 0,695
Eigenvalue 2,37
Phuong sai trich (%) 59,257
Hé s6 KMO 0,724
Mirc ¥ nghia cua kiém dinh Bartlett 0,000
S6 quan sét 250

(Nguon: Xz 1y sé liéu khdo sat tir 250 KHCN tai Bac Liéu, 2022)

3.3. Phan tich hai quy
3.3.1. Phén tich twong quan

Két Qqua phan tich trong quan ¢ Bang
Sta thay rang, bién phu thuoc quyet dinh
€O Moi tuong quan vdi ca 6 bién doc lap.
Trong d6, hé sb tuwong quan giira thanh
phan “Thuong hiéu ngan hang” véi luya
chon ngén hang vay tiéu dung la lon
nhat = 0,613, tiép dén 1a “Tha tuc vay”
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V6i hé sb tuong quan 0,409. Thanh
phan “Nhan vién” c6 hé sb tuong quan
véi lya chon ngan hang vay tiéu dung la
nho nhat véi hé sb twong quan = 0,181.
Kiém dinh hé s6 twong quan Pearson la
dé kiém tra mdi lién hé tuyén tinh gitra
cac bién doc 1ap va bién phu thuoc. Két
qua phan tich tuong quan dugc thé hién
qua Bang 5 nhu sau:
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Bang 5. Két qua phan tich twong quan

Bién phu Céc bién doc lap
thudc CLDV NV LSV THNH TTV AHXQ
Qb 0,225™ 0,181 0,147 0,613 0,409™ 0,218™

(Ghi chu: ** twong ung muc y nghia 5%)
(Nguon: Xz ly sé liéu khao sét tir 250 KHCN tgi Bac Liéu, 2022)

3.3.2. Phan tich héi quy da bién

DPé xac dinh mac d6 anh hudéng cua
cac nhan t6 dén quyét dinh vay tiéu dung
cta khach hang ca nhan trén dia ban tinh
Bac Liéu, mé hinh hoi quy tuyén tinh da
bién dugc thuc hién vai 6 nhan té 1a cac
bién doc lap nhu: CLDV, NV, LSV,
THNH, TTV va AHXQ va bién phu
thudc Y quyét dinh vay tiéu dung. Céc
bién dugc do luong bang cach tinh diém
trung binh cua nhan to tir nhitng bién
quan sat thuoc mdi nhan t6 do. Két qua
udc lugng md hinh hdi quy da bién thé
hién qua Bang 6 sau day.

Két qua kiém dinh mé hinh cho thay,
mtc ¥ nghia quan sat rat nho (Sig. =
0,000) cho thdy mé hinh c6 ¥ nghia
thong ké & muac 1%. Gia tri R2=0,659 c6
nghia 1a 65,9% anh hudng dén quyét
dinh vay tiéu dung cua khach hang ca
nhan dugc giai thich tir méi twong quan
tuyén tinh giita bién phu thudc véi céc
bién doc lap duoc dua vao md hinh
nghién cuu. Bén canh d6, do phong dai
phuong sai (VIF) cta cac bién trong mo
hinh nhé hon nhiéu so véi 10 nén ta két
luan rang céc bién dwa vao mo hinh
khong c6 hién tuong da cong tuyén
(Ngoc va Trong, 2008).

Két qua ude lugng md hinh cho thay,
trong 6 bién doc lap dwa vao mé hinh
nghién cau, ¢ 4 bién tac dong co y
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nghia théng ké dén bién phu thudc.
Trong d6, cac bién déu c6 ¥ nghia théng
ké & mac 1% va co mdi twong quan
thuan dén quyét dinh vay tiéu ding. Mat
khéac, bién tha tuc vay (TTV) c6 mic y
nghia Sig. = 0,101 > o = 10%, bién anh
huong xung quanh (AHXQ) cbé muc y
nghia Sig. = 0,209 > o = 10%. Do do,
bién thu tuc vay va bién anh huéng xung
quanh khong cé y nghia théng ké trong
mo hinh nghién ctu.

Mirc do tac dong cua cac bién doi véi
quyet dinh vay dua trén hé sb Beta
chuan hoa nhu sau: bién thuong hiéu
ngan hang tac dong manh nhét vai hé sé
Beta = 0,526; tiép theo la bién chat
lwong dich vu véi hé sé Beta = 0,187;
bién nhan vién ngan hang c6 mirc do tac
dong manh tha ba, véi hé s6 Beta =
0,153; bién l4i suat vay c6 mirc tac dong
nho nhat, véi hé s6 Beta = 0,124. Sau
day thao luan két qua udc luong véi mot
s6 nghién ctru trude déy:

Nhan té thuong hiéu ngan hang tac
dong tich cuc dén quyét dinh vay tiéu
dung cua khach hang cd nhan tai tinh
Bac Liéu, két qua nay twong dong Vai
cac nghién cuiu trudc day cua Ngéi va
Tai (2019); Chau va ctv., (2020); Thuy
va Chién (2021), Hai va Hoang (2021).
Diéu nay cd thé ly giai rang, mot ngan
hang c6 thuwong hiéu gop phan tao nén
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niém tin dé khach hang ca nhan quyét
dinh lya chon dé vay vén tiéu ding. Bén
canh d6, chat lugng dich vu cua ngan
hang cling dugc cac nghién ctu chung
minh c6 mdi twong quan thuin dén
quyét dinh vay tiéu dung. Két qua nay
trong ddng véi mot sbé nghién ciru trude
day nhu: Christos et al., (2012); Chau va
ctv., (2020); Thuy va Chién (2021). Nhu
vay, chat luong dich vu cia ngan hang
tét s& gop phan thu hat sy chd y, quan
tam va hai long hon cua khach hang, tu
d6 ho dé dang dua ra quyét dinh vay vén
tiéu dung va da dugc khang dinh boi céc
nghién ctu trude day.

Ddi vai bién nhan vién ngan hang tac
dong tich cuc dén quyét dinh vay tiéu
dung cua khach hang ca nhan tai tinh
Bac Liéu, két qua nay tuong dong voi
cac nghién ciru trude day cua Ngdi va
Tai (2019); Thuy va Chién (2021). Do
d6, yéu t6 con ngudi rat quan trong, khi
nhan vién ngan hang phuc vu tan tinh,

chu d4o s& gop phan cho quyét dinh cua
khach hang ci nhan dén vay vén tiéu
ding nhiéu hon va cic nghién ctru trudc
day da chimg minh dwoc diéu nay.

Thém vao d6, 1ai suit vay ngan hang
cling dugc nhiéu nghién ctu phat hién la
c6 mdi twong quan thuin dén quyet dinh
vay tiéu dung cua khach hang, két qua
wdc luong twong dong véi nhitng nghién
citu cua Ngdi va Tai (2019); Thuy va
Chién (2021). P6i véi van dé l4i suat la
luon dugc khach hang quan tam, vi lién
quan dén kha nang tra ng cua ho, khi do
|3i suat cao hay thap s& tic dong dén
quyét dinh vay hay khong cua khéch
hang va phd hop véi mét sé nghién ctu
trude day.

Két qua nay 1a can ca khoa hoc cho
viéc dé xuat cac ham y quan tri nham
nang cao quyét dinh vay tiéu ding cho
khach hang cé nhan trén dia ban tinh
Bac Liéu.

Bang 6. Két qua phan tich hoi quy da bién

Bien _ Ténbién B Beta t Sig.  VIF
(Constant) Hang so 1,265 0,000 5,054 0,000
CLDV  Chét lugng dich vu 0,06 0187 4050 0000 4057
NV Nhan vién 0118 0153 3347 0001 109
LSV Li suit 0075 0124 2750 007 1031
THNH  Thuong hiéu 0302 052 11273 0000 40g5
TTV Tha tuc 0126 0252 5384 0101 40g9
AHXQ  Anhhuéng xung quanh 0,032 0,065 1233 0,209 1,350
Gia t’ri Sig. F 0,000
H¢ s6 xac dinh R2 (%) 65,9
SO quan sat 250

(Nguon: Xt 1y sé liéu khdo sét tir 250 KHCN tai Bac Liéu, 2022)
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3.3.3. Kiém dinh s khéac bigt

Phan tich su khéac biét 1a nham kiém
dinh T-Test: nham muc dich kiém dinh
cO ton tai su khac biét vé quyét dinh
vay tiéu dung cua khach hang ca nhéan
cd gidi tinh la nam va khach hang céa
nhan c6 gidi tinh 12 ni, téc gia tién hanh
kiém dinh sy khac biét bang phuong
phap T- Test duoc két qua: ta thay, gia
tri sig trong kiém dinh Levene cua gidi
tinh > 0,05 vi vay phuong sai gitta gidi
tinh khdng khéac nhau, ta str dung két qua
kiém dinh t & phan phuong sai gia dinh.
Trong hang phuong sai gia dinh ta thay,
gia tri sig. trong kiém dinh t > 0,05 thi ta
két luan khong c6 su khac biét giira hai
giéi tinh nam va nir cua khach hang d6i
véi su quyét dinh vay tiéu dung.

Két qua kiém dinh One-Way Anova
cho thay, d6i véi bién do tudi thi khong
du diéu kién kiém dinh su khac biét vi
gia tri Sig. Kiém dinh Levene 13 0,012 <

0,05 nén ta két luan khéng c6 su khac
biét vé quyét dinh vay tiéu ding cua
khach hang c4 nhan c6 do tudi khac
nhau. Ngoai ra, khach hang c6 trinh do
hoc vin va nghé nghiép khac nhau thi
khdng c6 su khéc biét vé quyét dinh vay
tiéu dung thé hién ¢ hé sé Sig. cua kiém
dinh Levene lan luot 13 0,056; 0,067 déu
l6n hon 0,05 diéu nay cho biét du diéu
kién dé thuc hién kiém dinh Anova. Két
qua kiém dinh Anova c6 gia tri Sig. lan
luot 1a 0,692; 0,215 I16n hon 0,05 nén ta
c6 thé két luan khong co su khac biét vé
quyét dinh vay tiéu dung cua khach hang
ca nhan tai cic ngan hang trén dia ban
tinh Bac Liéu.

Kiém dinh One — Way Anova: tiép
theo tac gia tién hanh kiém dinh c6 sy
khéc biét vé quyét dinh vay tiéu ding Véi
cac dic diém riéng cua khach hang ca
nhan nhu: do tudi; hoc van; nghé nghiép
va két qua dugc thé hién trong Bang sau:

Bang 7. Két qua kiém dinh One — Way Anova

STT Bién Sig. Kiém dinh Levene Sig. kiém dinh Anova
1 Do tuoi 0,001 0,093
2 Hoc yén 0,056 0,692
3 Nghé nghiép 0,067 0,215

(Nguon: Xz ly sé liéu khao sét tir 250 KHCN tgi Bac Liéu, 2022)

4. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
4.1. Két luan

Két qua phan tich mé hinh hoi quy
da bién cho thay, quyét dinh vay tiéu
dung cua khach hang trén dia ban tinh
Bac Liéu duoc giai thich bgi cac nhan
t6: Thuong hiéu ngan hang; Chat luong
dich vu; Nhan vién ngan hang, va Lai
suat vay. Tat ca cac nhan té déu tac
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dong tich cuc dén quyét dinh vay tiéu
dung cua khach hang c& nhan. Trong
d6, nhan té thuong hiéu ngan hang tac
dong manh nhat, tiép theo 1a nhan té
chat luong dich vy, nhan té nhan vién
ngan hang c6 muc do tac dong manh
ther ba, va nhan té 14i suat vay c6 muc
tac dong nho nhat. Dua trén két qua
nay, cac ham ¥ chinh sach duogc dé xuat
nham nang cao hoat dong cho vay tiéu
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diung ddi véi khach hang trén dja ban
tinh Bac Liéu.

4.2. Hamy quan tri

4.2.1. Ham y vé tiang cwong chién
lugc quang bd thwong hiéu ngan hang

Nhan t6 tiép dén c6 tac dong dén lya
chon ngan hang dé vay tiéu dung la
thuong hi¢u cua ngan hang. Ngan hang
dua hinh anh thuwong hiéu tiép can gan
gli véi nguoi dan théng qua céc
chuong trinh quang cao, tai tro hay cac
chuong trinh tr thién ciing mang lai
hiéu qua kha tich cuc trong cbng tac
quang ba thuong hiéu.

Bén canh do, ngan hang co6 thé chia
ra nhiéu giai doan dé phat trién thuong
hiéu. Giai doan dau thi tap trung trién
khai cac san pham dich vu ngan hang
dén moi d6i tuong cd nhu cau véi céc
chinh s&ch tin dung théng thoang, sau
khi d3 ting s luong khach hang dén
mot mac d6 da duoc hoach dinh thi
ngan hang s& dan dua vao mot sd cac
tiéu chi dé chon loc cac dbi tuong
khach hang muc tiéu. Chinh sach nay dé
dang dua hinh anh ngan hang dén voi
nguoi vay, néu khai thac tét chat luong
cia dich vu cung cap thi danh tiéng
thuong hiéu s& duoc nang cao déng ké.

4.2.2. Ham y vé nang cao chdt lireng
dich vu danh cho khdch hang cd nhéan

Nhan t6 c6 tic dong manh nhat dén
su lya chon ngédn hang trong lua chon
ngan hang thuong mai ¢ phan dé vay
tiéu dung cua khach hang ca nhan trén
dia ban tinh Bac Liéu l1a chit luong dich
vu. Chét luong cua dich vu 1a tiéu chuan
dau tién ma ngudi tidu ding quan tam va
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so sanh véi cac dich vu khac tuong tu
khi str dung mét dich vy, dich vu @6 co
t6t khdng, ¢ thoa man day da cac yéu
cau cua khach hang khéng. Day 1a mot
nhan t6 quan trong trong viéc “giir chan
khach hang”, mot chat luong dich vu tét
s€ dugc khach hang wu tién su dung
ddng thoi co kha ning giup ngan hang
gioi thiéu dén nhiing ca nhan khac co
nhu cau twong ty. Chat lwong dich vu
lubn theo chiéu hudng ting vé tiéu chi
danh gia cam tinh, do d6 ngan hang phai
ludn tim hiéu va tao diéu kién cho khach
hang dua ra cac y kién cai tién dich vu
nhung quan trong hon hét 1a viéc giai
quyét cac khiéu nai, khiéu kién cua
khach hang mot cach tét nhat trong thoi
gian ngan nhat. Mot s6 bién phap ma
ngan hang cd thé thuc hién dé giai quyét
van dé nay la: xay dung mot bo phan
cham soc khach hang 24/7 dé tiép nhan
va lién lac véi khach hang trong bat ct
thoi gian nao dé nhan va lay y kién
khach hang vé dich vu ma ngan hang
cung cap c6 gay ra cho khach hang bat
ctr kho khan ndo hay khong, néu phat
sinh vuéng mac thi bo phan nay sé ghi
nhan lai cac khiéu nai, chuyén khiéu nai
dén bo phan lién quan dé giai quyét
nhanh chong va sau do bd phan nay sé
hoi dap cho khach hang ciing nhu xin y
kién vé két qua xir ly da dap tng day du
mong doi cua khach hang hay chua;

Bén canh do, tai quay giao dich tiép
xuc khach hang can c6 san phiéu dong
gop y kién va “thung déng goép ¥ kién”
duge dit ¢ noi thuan tién, d& nhan biét
dé khach hang cd thé viét nhiing khiéu
nai hoac gop y cho ngan hang.
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4.2.3. Ham y Vé néng cao ning luc
nhan vién ngan hang

Nhén vién ngén hang phai c6 pham
chat dao dtrc va pham chét tét, trinh do
chuyén mon gioi, chuyén nghiép trong
giao tiép va giai dap thic maic cho
khach hang. Bén canh d6 nhan vién
ngan hang can chid y trang phuc lich
thiép, gon gang Giai quyet duoc van dé
nay s& gop phan phéat trién duoc khéch
hang c4 nhan dén giao dich vai ngan
hang, tir d6 gop phan phat trién cho vay
khéach hang ca nhan.

Khéng ngung nang cao nang lyc phuc
vu cua nhan vién ngan hang la moét trong
nhitng yéu t6 quan trong tao 4n twong
dep, su tin twdéng cua khach hang vai
ngan hang, quyét dinh dén viéc thu hat
khach hang cho ngén hang. Vi vay, nhan
vién ngan hang can phai khéng nging
trau doi, nang cao ning luc ban than
minh nhu sau:

- Phai lubn luén tén trong khéch
hang, cau thi lang nghe y kién phan hoi,
nhan xét, danh gia dich vu ngéan hang tu
phia khach hang, nhanh chéng khic
phuc nhiing yéu diém do khach hang
gop y, ung xu khéo léo, linh hoat, than
thién véi khach hang.

- Thai d6 phuc vu khach hang phai
than thién, lich thi¢p. Nhan vién ngéan
hang can phai xtr Iy céng viéc nhanh,
gon mang tinh chuyén nghiép tr do sé
lam cho khach hang cam thay hai long,
nhu cau dugc dap ¢ng tot, nhanh chéng
va nhan thay su khéc biét hinh anh giira
cac ngan hang.

- Khéng ngung nang cao trinh do
chuy&n mon, hiéu biét vé san pham ngan
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hang, dé huéng dan, gigi thiéu cho
khach hang mot cach an can, ti mi, chinh
xac, hiéu qua nhiét tinh va trung thuc
vé6i khach hang. Trung thyuc biéu hién &
chd thim dinh dtng, khach quan thuc
trang hd so vay tiéu dung cta khach
hang, tuyét dbi khéng vu lgi, khong
nhiing nhiéu, gdy kho khin cho khach
hang, moi biéu hién tiéu cuc can dugc
xtt ly nghiém khic nhim ring de va
nang cao uy tin chung cho ngan hang.

4.2.4. Ham y Vvé tgo nhiéu su lua
chon vé 1ai suat vay cho khach hang

Ngoai 13i suat thong thuong, thi viéc
ngan hang st dung thém chinh sach
khuyén mai, wu dai giam I3i suat cho cac
dbi trong duoc xem 14 tiém ning chua
khai thac. Chinh sach nay s& kich thich
duoc cac nhu cau tiém ning cua khéach
hang va ciing 1a co hoi dé quang ba
thuong hiéu ngan hang.

Bén canh d6, ngan hang con co thé ap
dung cac chinh sach lién két vai cac
showroom xe 6td, cac chu dau tu xdy
dung nha, can ho, hay Ban quan |y cac
cho, trung tdm mua sam,... dé tir 6 hai
bén co sy hd tro cac chi phi hanh chinh,
chi phi van chuyén, bao hiém, bao hanh,
.. lién quan dén khoan vay hozc hai bén
chia sé ganh bat chi phi lai vay cho
khéch hang c6 nhu cau vay tiéu dung.

Ngoai ra, viéc bién do dieu chinh lai
SUat vay dinh ky thap ciing la mot cach

giam 14i suat vay duoc rat nhiéu khach
hang vay tiéu dung quan tam.
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ABSTRACT

Credit institutions need to develop an effective consumer loan risk management policy to
ensure the safety of both customers and the bank. To achieve this, bank leaders must clearly
understand the local residents' consumer behavior. Understanding the factors that influence
consumer borrowing decisions also helps banks strengthen their competitiveness and develop
the financial market in Bac Lieu province. The aim of this study is to analyze the factors
influencing the consumer borrowing decisions of individual customers in Bac Lieu province. A
convenient survey method was used to interview 250 individual customers currently transacting
with banks in Bac Lieu province. The reliability of the measurement scale was tested using
Cronbach's alpha coefficient. Exploratory factor analysis was used to identify new factor
groups, and multiple regression was used to identify factors that influence the consumer
borrowing decisions of individual customers in Bac Lieu province. The estimated model results
showed that factors such as bank brand, bank staff, service quality, and loan interest rates
positively correlate with customers' consumer borrowing decisions in Bac Lieu province. All
these factors have a positive impact on customer borrowing decisions. The study also showed
that bank brand is the strongest factor influencing individual customer borrowing decisions.
Based on this, the study proposed four implication groups to improve the effectiveness of
consumer lending operations for individual customers in Bac Lieu.

Keywords: Affecting factors, consumer loans, Bac Lieu province
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