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TOM TAT

Nghién ctru duoc thuc hién nham kiém dinh, danh gia va do ludng cac nhan té anh hudng dén
quyét dinh str dung thé tin dung ciia khach hang ca nhan tai cac ngan hang thuong mai trén dia ban tinh
An Giang. Nghién ctru dugc thuc hién thong qua viéc thu thap dit liéu khao sét tir 140 khéach hang, két
qua nghién ciru cho thy c6 6 nhan té dé xuét gdm: thai do, chuan cha quan, nhan thtrc kiém soat hanh
vi, kha ning sin sang dap tng cua hé thdng ngan hang, chi phi sir dung thé va tién ich sir dung the déu
c6 su tac dong dén quyét dinh sir dung thé tin dung cua khach hang ca nhan tai cic ngan hang thuong
mai Viét Nam. Trong d6, nhan t6 chi phi sir dung thé 1a c6 tac dong nguoc chidu dén quyét dinh st dung
thé tin dung, 5 nhan t6 con lai déu co tac dong cing chiéu véi quyét dinh st dung thé tin dung cua khach
hang c& nhan. Tir két qua nghién cau, nhém tac gia da dé xuat mot sb giai phap nham gia ting lugng
khach hang sir dung thé tin dung tai cac ngan hang thuong mai Viét Nam.

Tur khda: Quyét dinh str dung thé tin dung, khach hang c4 nhan, ngén hang thuong mai.

1. GIOI THIEU

Trong thoi budi hién nay, nhét 1a thoi diém nén kinh té ngay cang phét trién trén toan thé gisi noi
chung va Viét Nam néi riéng, c6 thé néi rang hé théng ngan hang chiém mat vi tri rat quan trong trong
viéc diéu tiét nén kinh té va cd sy anh hudng rét to I6n di véi sy van hanh cua nén kinh té qudc dan.
Do d6, hé théng ngan hang khdng ngirng nang cao va phét trién céac loai hinh dich vu mét cach lién tuc
nham lam mai va thu hat khach hang sir dung cac dich vu cua ho. Cuing vai thi hiéu tiéu dung caa con
ngudi luén phién thay d6i va co sy da dang, di c6 nhiéu san pham dich vu duoc ra doi. Cling véi su ra
doi cua nhiéu loai san pham ngan hang, thé t|n dung duoc ra doi trong rat nhiéu loai hinh san pham
dich vu nham dap tng sy da dang trong nhu ciu ciia ngudi tiéu dung, d3 hon 70 nam ké tir khi lan dau
duogc phat hanh, thé tin dung van ton tai cho dén hién nay cling véi nhimg tinh ning wu viét caa nd. Tuy
su phat trién cua thé tin dung & cac nuéc phét trién nhu My, Anh,... 1a rat cao thi & qudc gia dang phat
trién nhu Viét Nam ta, sy phd bién cua thé tin dung hau nhu duoc danh gia 1a chua duoc nhu ky vong
do nguoi dan chung ta da than thudc vai loai hinh thé ghi ng hon. Tuy nhién, cac tinh ndng ma thé tin
dung mang lai cho ngudi str dung 14 rat wu viét va tién loi cho ngudi tiéu dung. Do d6, su phat trién va
nang cao su phé bién caa loai hinh thé tin dung noi dia va qudc té 1 rat quan trong, dac biét Ia trong
thoi ky cac nén thwong mai ¢6 su giao thoa rong khap trén toan thé gioi. Hon thé nira, viéc phat trién
thé tin dung thu hiit dugc sy tiéu ding cia khach hang sé mang dén cho ngan hang mot ngudn lgi nhuan
khéng hé nho. Hién nay cac ngan hang d va dang c6 su canh tranh rat khdc liét trong viéc mo rong va
phét trién nham hap din khach hang sir dung né. Cac ngan hang dang trién khai cac chinh sach quang
c40, wru dai nham thu hat khéch hang st dung thé tin dung mot cach phd bién trén cac phuong tién thong
tin dai chiing. So véi cé4c tinh trong ving thi An Giang 1a tinh thudn néng, trinh d¢ dan tri chua cao,
nguoi dan thue hién cac giao dich chu yéu bé“mg tién mat nén sb luong tién mat ngoai ngan hang kha
cao, ho chua tiép can va su dung nhiéu san phém dich vu ngan hang, $6 luong khach hang sir dung the
tin dung chua nhiéu, diéu nay lam lang phi tai luc ciia ngan hang va x hoi [1]. Dé mé rong quy md
khéch hang sir dung thé tin dung cua ngan hang, thuc day viéc thanh toan khong dung tién mit cua
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ngudi dan trén dia ban tinh An Giang thi viéc tim ra cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh sir dung the
tin dung cua khach hang ca nhan la rat quan trong dé€ dua ra céc chién luoc, chinh sach phu hop hon véi
nhu cau cta khéach hang tai An Giang.

2. TONG QUAN NGHIEN CUU
2.1. Co s ly thuyét
2.1.1. Thé tin dung

Theo White (1975) thi thé tin dung tao diéu kién thuan loi cho viéc mua cac san pham, dich vu
ma khong can ¢ tién tai thoi diém mua [2]. The tin dung c6 chirc ning cung cap tién phong ngira dé
dang cho khach hang dé giao dich, va vi thé tin dung c6 “thai gian an han”, nén khach hang c6 thé thanh
toan sé du vao cudi thang [3]. Mitchell va Mickel (1999) dinh nghia thé tin dung la ngudn tién cho phép
khéch hang thanh toan sau. Nghia den cua thé tin dung 14 mua trudc tra tién sau [4]. Vé mat ky thuat,
Choo va cong su (2007) cho rang thé tin dung duoc goi 1a tién nhya trong d6 nguoi ta ¢6 thé sir dung
tin dung do ngan hang chi dinh. Noi cach khac, the tin dung duoc goi la mua ngay va tra sau [5]. Amin
(2013) cho rang chii thé tin dung c6 dac diém la khéng mang theo tién mat va dwoc thanh toan ngay [6].

Theo Nguyén Dang Don va cong sy (2012) thé tin dung la cong cu thanh todn khéng sir dung tién
mit, cho phép nguoi str dung kha nang chi tiéu trudc khi tra tién sau. Khoang thoi gian tir khi thé sir
dung thanh toan tién mua hang héa, dich vu dén Itc thé chu tra tién cho ngan hang phu thudc vao ting
loai thé tin dung cua céc td chirc t6 chirc khac nhau. Néu chu thé thanh toan toan bo sb du no vao ngay
dén han, thoi han nay s& tro thanh thoi gian an han va chu thé hoan toan dugc mién phi dbi véi du ng
cubi ky. Tuy nhién, néu hét thoi gian ndy ma toan bo sé du ng cudi ky chua duoc thanh toén cho ngan
hang thi chii thé s& chiu cac khoan phi va khoan tra cham. Khi toan bo sé tién phat sinh dugc hoan tra
cho ngéan hang, han mirc tin dung cua thé chu dugc phuc hoi nhu ban dau. Pay 1a tinh chat “tuan hoan”
(quay vong) cua thé tin dung [7].

Theo Nguyén Thi Ngoc Hién va cong su (2022) ting khach hang khéc nhau, s& dugc cung tng
cho mot han mirc thé tin dung khéc nhau tly vao chi tiéu, thu nhap va kha nang dam bao chi tra caa ban
th&n ho. Va ciing tuong ty vaéi ting loai thé, tirng nha phat hanh thé khac nhau sé dugc lua chon mot
cach phu hop véi tirng khach hang theo nhu cau cua ho va mirc d6 tuong tng do sy tham dinh cua phia
ngén hang. Vi vy ngay nay c6 rat nhidu hang thé tin dung ciing nhu cac nha phat hanh thé tin dung rat
phong phii. Biéu ndy gilp cho thé tin dung rat c6 sy da dang [8].

2.1.2. Hanh vi khach hang

Theo Kaotler va Levy (1969) “Hanh Vi khach hang 1a nhizng hanh vi cu thé ciia mét ca nhan hay
don vi khi thyrc hién cac quyér dinh mua sam, sir dung va xiz Iy thai bé san pham hay dich vy ” [9].

_ Theo Blackwell va cong su (2006) “Hanh vi khach hang la nhitng hanh dong lién quan truc tiep
den viéc co dugc, tiéu dung va xu 1y thdi bo nhizng hang hoéa dich vu, bao gom cac qué trinh quyet dinh
trueéC Vva sau nhieng hanh déng nay ” [10].

Theo Nguyén Thi Ngoc Hién va cong su (2022), hanh vi khach hang c6 thé hicu Ia nhimg hanh dong
ma khach hang the hién ra khi ¢6 nhu cau véi mot san pham, dich vu cu the. Nhimg hanh dong nay thuong tuan
theo qué trinh tir nhan duoc nhu cau dén quyét dinh tiéu dung va xu ly san pham sau khi mua. Qud trinh
d6 1udn chiu tic dong tir nhitng su thdi thiic bén trong cling nhu moi trudng bén ngoai [8].

2.1.3. Ly thuyét hanh vi hop Iy (Theory of reasoned action - TRA)

Ly thuyét hanh dong hop 1y duoc phat trién lan dau vao ndm 1967 boi Fishbein, sau d6 dwoc sira
do6i va mé rong bei [11]. Theo ly thuyet nay, cac cd nhén c6 co s¢ va dong luc trong qua trinh dua ra
quyeét dinh cta ho va dua ra mét su lua chon hop ly gitra c&c giai phap, cong cu tot nhat dé phan doan
hanh vi cta vi 1a y dinh va hanh vi dugc xac dinh bai viéc thuc hién hanh \(i (BI) ctia mot nguoi. Thgo
Fishbein va Ajzen (1975), ¥ dinh hanh vi s& chiu anh hudng boi thai d6 d6i vai hanh vi va tiéu chuan
chu quan hanh vi [11].

2.1.4. Ly thuyét hanh vi hoach dinh (Theory of Planned Behavior - TPB)

Ly thuyét hanh vi c6 hoach dinh (Theory of Planned Behavior - TPB) dugc Ajzen [12] phat trién
dua trén ly thuyét hanh déng hop ly (Theory of Reasoned Action - TRA) cua Fishbein and Ajzen [11]
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vao ndm 1985 va hoan thién vao nam 1991. Theo ly thuyét hanh vi cé hoach dinh (TPB) thi c6 3 nhan
t0 tdc dong truc ticp deén y dinh hanh vi, d6 1a: Thai do (Attitude-AT), chuan chu quan (Subjective Norm-
SN) va nhan thirc kiém soat hanh vi (Perceived Behavioural Control-PB).

2.2. Mt s6 nghién ciru trude day

Nguyen Tra Giang (2016) “Nghién ciru cdc nhan 16 anh huong dén y dinh sir dung thé tin dung
quoc té ciia Ngan hang TMCP Tién Phong tai Da Néng” cho thay: ca 5 nhan t6 gom Thai do, chuan
chti quan, nhan thic kiém soat hanh vi, kha nang dép ung ciia hé théng, chinh sach Marketing déu ¢
tac dong cung chidu dén y dinh st dung thé, chi riéng nhan t6 chi phi sir dung thé 1a tac dong nguoc
chiéu dén y dinh sir dung thé [13].

Bui Vin Thuy va cong su (2021) nghién ciru “Cdc yéu té anh huong dén quyét dinh sir dung thé
tin dung trong giao dich thwong mai dién tir cia khdch hang cd nhan tai Vietcombank - chi nhanh Péng
Pong Nai” cho thiy cac yéu to: chinh sach ngan hang (CS), thai do tiéu dung [14], hitu ich (HI), tién
loi (TL), chi phi st dung (CP), Xu huéng tiéu dung khong dung tién mat (XH) déu c¢6 anh huong tich
cuc dén quyet dinh str dung thé tin dung trong giao dich thuong mai dién tir ciia khach hang c4 nhan tai
VCB DPéng Pong Nai [15].

Nghién ctru cia Nguyén Thi Ngoc Hién va cong su (2022) “Phdn tich cdc nhan té anh hwong dén
quyét dinh thé tin dung cia khdch hang cd nhdn tai Ngdan hang TMCP Bai ching Viét Nam
(PVcombank) - chi nhdanh Ninh Kiéu, TP Can Tho” cho thdy ca 6 nhan t6 déu c6 anh huong tich cuc
dén quyét dinh st dung thé tin dung bao gdm: thai d9, chuan chii quan, nhan thirc vé kiém soat hanh vi,
chi phi sir dung thé, kha ning d4p tmg ctia hé thong ngan hang, chinh sach Marketing [8].

Dinh Xuan Nguyén (2022) nghién ctru v& “Yéu t6 dnh hurong dén quyét dinh sir dung thé tin dung
ciia khdch hang cd nhén tai Ngan hang thiwong mai c6 phan Ngogi Thwong Viét Nam chi nhanh Ty
Can Tho”. Két qua phan tich cho thdy cac yéu t6 bao gdbm: (1) Gia ca, (2) Sy dam bao, (3) Hinh anh
ngan hang, (4) Sy dong cam, (5) Su tin cdy. Pdng thoi 5 thanh phan nay dong gop tich cuc vao quyét
dinh sir dung thé tin dung cua khach hang [16].

Sari va Rofaida (2015) da nghién ctru “Cdc yéu t6 dnh hwéng dén hanh vi sir dung thé tin dung
ciia cong dong cdc truong dai hoc Pedidikan & Indonesia”. Két qua chi ra rang thai d6 hanh vi, chuin
chu quan, va nhan thirc kiém soat vé hanh vi anh huong tich cuc 1én quyét dinh st dung thé tin dung cia
khach hang [17].

Khare va cong su (2012) da nghién ctru “Cdc yéu té anh hwéng dén viéc sir dung thé tin dung &
An Dé” cho théy viéc st dung, su tién lgi va thai d 1a nhan t6 chinh anh hudng dén quyét dinh st dung
thé tin dung cua cac khach hang tham gia khao sat [18].

Ali va cong su (2017) da nghién ctru “Cdc yéu t6 anh hieong dén viéc hra chon thé tin dung Hoi gido
tai Pakistan: M6 hinh TRA” cho théy nhan t§ chuin chu quan va thai do cé sy tac dong tich cyc cung
chiéu véi quyét dinh sir chon thé tin dung Hoi gido, trong khi d6 chi phi tai chinh cam nhan c6 sy tac dong
nguoc chidu dbi voi y dinh st dung thé tin dung Hoi gido ctia khach hang. Hon thé nira, nhan t6 chuan chu
quan cho ra két qua 14 nhan t6 c6 su anh huong nhat dé du doan vé quyét dinh sir dung thé tin dung Hoi
gido cta khach hang tai Pakistan [19].

Bdng 1. Tém tét két qua cac nghién ctu trude day

Céc nhan t6 anh hudng
Kha nang
Tén tac gia | Chugn |Nhanthic| sansang | opeone | pisn b |Chinh séch| Hinh anh
Thai 0| 1 quan| Kiem sodt | ddp (mg cla) oy o e | i dung the | Marketing | ngan han
4quan panhvi | hé théng | ST OUN8 ung ging g
ngan hang
Nguyén Tra Giang )
(2016) + + + + +
Bui Van Thuy va
cong su (2021) | * *
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Ngt}yén Thi Ngoc
Hién va cong su + + + + + +
(2022)
Dinh Xuan Nguyén
(2022) ¥ ¥ ¥ v '
Maya Sari (2015) + + +
A Khare, A Khare + +
va S Singh (2012)
MAIi, SARazava| + -
CH Puah (2017)

(Nguén: Nhém tac gid téng hop)

Tom lai, the tin dung duoc hiéu 1a mot trong céc loai san pham, dich vu ma ngan hang cung cap
trong rat nhiéu loai hinh thé¢ ma NHTM c6 trén thj trudng hién nay, né c6 thé dugc xem nhu 1a mot
cong cu thanh toan giup ngudi sir dung thanh toan mot céch tién loi hon vé cac nhu cau thanh toan
khong dung tién mat caa ho. Thé tin dung gidp cha so hitu stir dung né mot cach dé dang theo phuong
cham “Chi tiéu trudc, tra tién sau”. Thong qua viéc khach hang s& dugc NHTM cap cho mot han mic
nhét dinh dung dé chi tiéu theo nhu cau cua chu thé, khach hang s& sir dung chi tiéu trong han muc do,
mdi lan st dung thi khach hang s& vay no ciia ngan hang mét khoan tién tuong tmg, d&én han thi khach
hang s& thanh todn khoan no d6, khach hang s& duoc mién l4i trong thoi gian quy dinh, nguoc lai néu
khéch hang khéng tra no dung han sé bi I4i suat qué han va l4i phat.

Tir c4c nghién ctu trude ddy cho thay cac nhan té anh huong dén quyét dinh sir dung thé tin dung
nhu thé ndo. Tuy nhién, céc nghién ciru ndy chwa thé hién su thong nhat trong nghién ciru cac nhan té anh
huédng, diéu nay gay khé khan cho cac ngan hang thuong mai tham khao dé ban hanh cac chinh sach, giai
phép nhim gia tang lugng khéch hang sir dung thé tin dung. Ngoai ra, du dia phét trién thé tin dung trén
dia ban tinh An Giang con rat nhiéu nhung két qua dat dugc chwa trong xing va dén hién tai van chua co
nghién ctru vé noi dung nay. Vi thé, nhém tac gia s& di vao phan tich cac nhan t6 anh huong dén quyét
dinh sur dung thé tin dung cua khach hang cé nhan tai cic ngan hang thuong mai trén dia ban tinh An
Giang. Tir d6 d& xuit mot sb giai phap nham gia ting luong khéch hang st dung thé tin dung tai cc ngan
hang thuong mai.

2.3. Céc gia thuyét va mé hinh nghién ciru
2.3.1. Co 56 d@é xudt md hinh

Pén vai chu dé nghién ciru 1an nay, dua trén co so cac 1y thuyét vé hanh vi hoach dinh va két qua
tir cac nghién ciru trudc mang lai mot gia tri tham khao rat to 1on rang tim quan trong va su hiéu qua
ctia viée sir dung md hinh TPB vao cic nghién ciru vé quyét dinh hanh vi ciia con nguoi 1a rt 16n. Mo
hinh TPB dugc danh gi4 1a t5i wu hon mé hinh tién nhiém TRA bai vi di khic phuc dwoc nhing han
ché ctia TRA vi vdy trong cting mot hoan canh va cing mot ndi dung nghién ctru vé quyét dinh hanh vi
thi viéc st dung mo hinh TPB dugc xem 1a c6 su chinh xac va kha quan hon, giup nghién ctu c6 tinh
sdu sic hon. Bén canh do6, khi tién hanh khao sat khach hang ca nhén ciing nhw quan sat thyc té cho thay
ngudi tiéu dung c6 xu hudng rat quan tim dén cac yéu td Chi phi sir dung thé tin dung, Tién ich thé tin
dung mang lai va Kha ning sin sang. Dya vao c4c co s& trén, nhom tac gia quyét dinh sé st dung mo
hinh nghién ciru 12 mo6 hinh TPB (gém 3 bién: thai do, chuan chi quan va nhén thirc kiém soét hanh vi),
bén canh d6 md rong va bd sung thém 3 bién bao gdm: kha ning sin sang cua hé thong ngan hang; chi
phi st dung thé va ti¢n ich sir dung theé.

2.3.2. Céc gia thuyét nghién ciu
2.3.2.1. Thai do ddi vai hanh vi sir dung the

TD: Thai d6 ddi v6i quyét dinh hanh vi sir dung thé. Theo Ajzen (1991) thai d bao gdm nhimng nhin
nhén tich cyc hay tiéu cuc cia mdt cad nhan cy thé khi c4 nhan d6 thuc hién hanh vi thuc su. Thai 6 huéng
t6i hanh vi duoc do ludong boi niém tin va sw danh gia di voi két qua cua hanh vi d6. D4i v6i hanh vi ciia
khach hang khi str dung thé tin dung d6 1a nhiing nhin nhan cta ho vé loai hinh san phém thé khi str dung,
d6 c6 thé 1a nhitng cam nhan, danh gia ddng tinh hay khong dong tinh, t6t hay x4u tily thude vao mirc do
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thoa man nhu cau sir dung cta dbi tugng khach hang ma san pham thé c6 thé dap ung [12].

Gid thuydt H1: Thai dé c6 tac déng cuing chiéu (+) dén quyét dinh si dung thé tin dung cua khéach
hang ca nhan

2.3.2.2. Chuan chi quan

CCQ: Chuan chu quan. Theo Ajzen (1991) khach hang khi c6 quyét dinh sir dung thé tin dung s&
chiu sy anh hudng tur nhitng nguoi cd ¥ nghia quan trong vai ho, bi anh huong bdi thai do, sy quan tam
clia nhitng nguoi d6 chang han nhu ngudi than, ban be, dong nghiép,... Tuy ting mirc dd quan trong
cua nhitng ngudi d6 voi khach hang ma sy anh huong dén quyét dinh d6 s& mang muc d6 manh yéu
khéc nhau. Dinh nghia vé quy chuén chii quan 13 nhan thirc cia ngudi ¢6 ¥ nghia quan trong nghi rang
nguoi tiéu dung c6 nén thye hién hay khong thuc hién hanh vi do [12].

Gid thuyét H2: Chudn chi quan ¢6 tac déng cuing chiéu (+) dén quyét dinh sir dung the tin dung
cua khach hang ca nhan

2.3.2.3. Nhan thuc kiém soét hanh vi

NT: Nhén thirc vé kiém soat hanh vi. Theo Ajzen (1991) thi nhan thirc vé kiém soat hanh vi sir
dung thé dugc dinh nghia la sy danh gia cia mdt ca nhan ddi véi cac yéu td tao diéu kién thuan loi hay
can trd trong qué trinh thyc hién hanh vi cta chinh ca nhan d6. Cac yéu t6 c6 thé noi dén nhu thu nhap,
hoat dong chi tiéu, kiém soat thanh toén, nang luc tai chinh, thoi han tra va cac kién thtrc can thiét vé
thé tin dung, ... s& c6 nhimng sy anh huong dén quyét dinh sir dung thé tin dung [12].

Gid thuyét H3: Nhdn thizc vé kiém sodt hanh vi c6 tae déng cing chiéu (+) dén quyét dinh sir
dung thé tin dung cua khach hang ca nhan

2.3.2.4. Kha nang sin sang dap tng cua hé thong theé tin dung

SS: Kha nang san sang dap tmg cua hé théng Theo Nguyén Thi Ngoc Hién va cong su (2022) thi
kha nang san sang cung ung & mirc do tuyét d01 khi can thiét, khach hang s& dé bi anh huong néu kha
nang san sang cung ung cua hé thdng tdt hodc xau diéu nay s& quyet dinh ho c6 nén hay khong sur dung
thé vi vy trude khi quyét dinh sir dung ho s& rat quan tim dén véan dé sin sang nay [8].

~ Gid thuyét H4: Kha ndng sin sang ddp 1ing cia hé thang ngan hang c6 tdc dgng ciing chiéu (+)
den quyet dinh sir dung thé tin dung cua khach hang ca nhan
2.3.2.5. Chi phi st dung the

CP: Chi phi sir dung thé. Tran Nguy&n Minh Hai va Trinh Minh My Vy (2020) cho ring bén canh
chi phi khi phat hanh the 1a mién phi, dat hay ré thi trong su6t qua trinh sir dung the s€ c6 nhig khoan
muyc chi phi phat sinh ma khach hang can phai thanh toan vi vy c6 theé n6i day 1a mét trong nhirng nhan
t0 rat quan trong co6 su anh hudng dén quyét dinh sir dung thé cia khach hang [20].

Gid thuyét H5: Chi phi si dung thé cé tac déng nguoc chiéu (-) d@én quyét dinh siz dung thé tin
dung cua khach hang ca nhan
2.3.2.6. Tién ich str dung thé

Bui Van Thuy va cong su (2021) la sy to mo cua nguoi tiéu dung vé nhirng lgi ich s& dugc mang
toi khi st dung the tin dung, la s tin twong rang su dung the tin dung s& mang lai cac gia tri loi ich tich
cuc nhu tiét kiém thoi gian, 6 an toan va bao mat tdt,... nhiing sy tién loi s& gidp cho cdng viéc hoat
déng cua khach hang dat duoc hiéu qua cao. Vi vay tlen ich str dung thé c6 su tac dong dén quyét dinh
sir dung thé tin dung ctia nguoi tiéu dung [15].

Gid thuyét H6: Tién ich si dung thé 6 tdc dong cuing chiéu (+) dén quyét dinh sir dung thé tin
dung cua khach hang ca nhan

So @ md hinh nghién ciru dé xuét duoc thé hién nhu sau:
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Thai 46

Chuén chu quan

Nhin thirc kiém soat hanh @
i \_

Kha nang sin sang dap
tmg ctia hé thong Ngan )
hang
= )
Chi phi si dung the

Tién ich str dung the

Quvét dinh st dung
the

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuét (Nguon: Téng hop ciia nhém tac gid)
3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ciru nay dugc thyc hién qua 2 giai doan chinh: (1) Nghién ctru so b nham diéu chinh
bang hai cho phu hop véi thuc té nghién ciu. (2) Nghién ciru dinh lwgng nham thu thap théng tin, phan
tich dir liéu phuc vu cho muc dich nghién cuu.

Thoéng tin dir liéu duoc thu thip thong qua diéu tra cac khach hang dang sir dung thé tin dung tai
cac ngn hang thuong mai. Mau dleu tra trong nghién ctru chinh thirc dugc thuc hién bang phuong phap
ldy mau thuén tién véi kich c& mau la 140 mau trong khoang thoi gian tir thang 04 dén 06/2023.

Khao sat dbi twong nghién ctiu bang bang hoi khao st véi thang do Likert 5 mirc d6 duoc phat
truc tiép dén khach hang ca nhan, sau d6 nhém tac gia sir dung phian mém SPSS 20.0 dé phan tich dir
liéu vai 30 bién quan sat (27 bién doc lap va 3 bién phu thudc) nhu Théng ké mo ta, danh gia do tin cay
cua thang do théng qua hé s Cronbach’s Alpha, phén tich nhan t& kham phé EFA, phan tich hdi quy
tuyén tinh da bién dé xac dinh c4c nhan t§ anh huong dén quyét dinh sir dung thé tin dung caa khach
hang cé nhan.

4. KET QUA VA THAO LUAN

4.1. Pic diém miu nghién ciu

Bdng 2. Két qua théng ké mau nghién ciu

Dic diém Tuy chon Tin sb Ty 18 (%)
Gi¢i tinh Nam 71 50,7
N 69 49,3
Do tudi <22 14 10
23-30 50 35,7
31-40 49 35,0
41-50 13 9,3
Trén 50 14 10,0
Trinh d6 hoc van | THPT 38 27,1
Cao déng, Pai hoc 75 53,6
Sau dai hoc 27 19,3
Cong viéc Sinh vién 21 15,0
Cong nhan vién 41 29,3
Kinh doanh 47 33,6
Khéc 31 22,1
Mic thu nhap Dudi 10 triéu VND 20 14,3
Tur 10 - 15 triéu VND 66 471
Trén 15 triéu VND 54 38,6

(Nguon: Két qua xi Iy tir sé liéu diéu tra ciia nhom tac gid)
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4.2. Phan tich d9 tin ciy thang do

Bdng 3. Hé s6 Cronbach’s Alpha ctia cac bién doc lap

Bién quan sat

Twong quan

Cronbach’s Alpha

bién téng | néu loai bé bién nay

Thai d§ Cronbach’s Alpha = 0,875

T6i ¢6 sy quan tam dén thé tin dung. 0,727 0,844
T6i cho rang sir dung thé tin dung Ia can thiét trong thai budi hién nay. 0,739 0,840
Theé tin dung cung cip ngudn tai chinh gitp t6i linh déng trong chi tiéu. 0,689 0,854
St dung thé tin dung gitip nang cao gi4 tri ban than, nang cao diém tin dung. 0,653 0,861
Thé tin dung c6 su bao mat thong tin. 0,720 0,845
Chuén chii quan Cronbach’s Alpha = 0,717

Gia dinh, nguoi than cho rang tdi nén sir dung thé tin dung. 0,590 0,604
Ban bé, ddng nghiép ung ho tdi sir dung thé tin dung. 0,419 0,706
Ban than t6i tw c6 nhu cau sir dung thé tin dung. 0,475 0,673
T6i sir dung thé tin dung vi nhitng ngudi xung quanh tdi st dung né. 0,542 0, 633
3. Nhan thitc kiém soat hanh vi Cronbach’s Alpha = 0,849

Téi c6 du kién thirc can thiét dé sir dung thé tin dung mét céch dé dang va 0,647 0,825
¢6 hiéu qua.

T6i 6 niém tin c6 thé kiém soét chi tiéu trong han mirc ciia ban than. 0,657 0,821
T6i ty tin ring i c6 thé tra cac khoan no phat sinh khi sir dung thé tin 0,746 0,782
dung.

Ban than t6i c6 thé tw chu viéc tra no hay khong tra no. 0,702 0,802
4. Chi phi sir dung thé Cronbach’s Alpha = 0,763

Chi phi dich vu sir dung thé tin dung ciia Ngan hang rat rd rang va théng 0,502 0,738
béo chinh xéc.

Phi phat hanh thé va phi thuong nién duy tri thé cé su canh tranh. 0,573 0,700
Céc loai phi dich vy khi str dyng thé thich hop véi toi. 0,569 0,703
Chi phi sir dung thé tin dung ciia Ngan hang thip hon chi phi & cac NH 0,603 0,685
khéac ma téi su dung.

5. Kha ning sin sang dap ng ciia hé théng Cronbach’s Alpha = 0,840
This tuc dé duoc cép va sir dung thé tin dung caa NH nhanh gon va don 0,564 0,824
gidn doi Vi toi.

Hé thdng may POS va ATM cua Ngan hang dugc bé tri trén dién rong tao 0,592 0,819
su thuan tién khi giao dich.
Theé tin dung ctia Ngan hang duoc sy chip nhan cia da s6 cc t6 chic khéc. 0,571 0,824
Thé tin dung cia Ngan hang c6 nhidu tinh nang thanh toan wu viét va hién 0,653 0,807
dai.
Nhén vién Ngan hang tu vn va 1am tha tuc phat hanh thé mot cach 0,550 0,827
chuyén nghiép.

Ngan hang c6 nén tang cong nghé tét dé van hanh hé théng thanh toén d& 0,797 0,782
dang.

6. Tién ich sir dung thé tin dung Cronbach’s Alpha = 0,871

Str dung thé tin dung tao cho toi cam giac thoai mai va an tam. 0,763 0,820
St dung thé tin dung gitp toi tiét kiém thai gian. 0,737 0,831
C6 nhiéu wu dai hap din cho toi khi sir dung thé tin dung. 0,653 0,865
Thé tin dung gilp linh hoat hon trong chi tiéu. 0,756 0,825

(Nguén: Két qua xir Iy tir s6 liéu diéu tra ciia nhém tac gid)

Két qua cho thay hé s6 Cronbach’s Alpha cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh sir dung theé tin
dung déu Ién hon 0,6, cu thé hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do timg nhan tb lan luot 1a: Thai do
0,875; Chuan chu quan 0,717; Nhan thirc kiém soét hanh vi 0,849; Chi phi sir dung thé 0,763; Kha nang
san sang dap ung cua hé thong ngan hang 0,840; Tién ich sir dung thé 0,871. Bong thoi, cac hé s6 tuong
quan bién - tong cua cac bién do luong déu Ién hon 0,3. Qua do, két qua nay cho thiy cac bién déu co
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d6 phu hop va dg tin cay cao. Vi vay, thang do c6 su phu hop va co6 do tin cdy nén sé duoc su dung cho
phén tich EFA.

Bang 4. Hé s6 Cronbach’s Alpha ctia cac bién phu thugc

7. Quyét dinh sir dung thé tin dung Cronbach’s Alpha = 0,823

Quyét dinh st dung thé tin dung cia ngan hang 1a dung din. 0,697 0,738
T6i sé tiép tuc sir dung thé tin dung ctia ngan hang trong thoi 0,693 0,743
gian tai.

T6i s& gigi thidu cho ngudi than, ban bé va ddng nghiép st dung 0,647 0,789
dich vu thé tin dung ciia ngan hang.

(Nguén: Két qud xi ly tir 56 liéu diéu tra ciia nhoém tac gid)

Két qua ¢ Bang 4 cho thy h¢ s6 Cronbach’s Alpha ctia thang do bién phu thuoc Quyét dinh sir dung
thé 12 0,823 16n hon 0,6 va cac hé s6 twong quan bién tong cua cac bién do luong cling cho ra két qua Ion
hon 0,3. Vi vay thang do c6 su phu hgp va cé d6 tin cay nén sé dugc su dung cho phén tich EFA.

4.3. Phan tich nhan té kham phé (EFA)

Két qua phan tich nhan té kham pha thé hién rang mé hinh phan tich céc nhan té 1a phu hop va
duogc trinh bay nhu sau:

Bdng 5. Hé s6 KMO va kiém dinh Barlett cia thang do

KMO and Bartlett's Test
Hé sb KMO (Kaiser — Meyer — Olkin) 0,737
Gi4 tri Chi binh phuwong 1710,902
Kiém dinh Bartlett ciia thang do Df 351
Sig. 0,000

(Nguon: Két qua xi Iy tir sé liéu diéu tra ciia nhém tac gid)

Hé s6 KMO 14 0,737 da thoa man diéu kién 0,50 < KMO < 1 cho nén c6 thé néi EFA 1a phu hop
vé6i bo dir lidu nghién ciru. Bén canh d6 két qua kiém dinh Bartlett’s Test ciia thang do cho ra gia trj chi
binh phuong 1a 1710,902 va gid tri Sig. 1a 0,000 < 0,005. Tir d6 c6 thé dua ra nhan xét riang céc bién
nay cé su tuong quan véi nhau va md hinh phan tich nay Ia phu hop.

Bang 6. Gia tri Eigenvalues, tong hé so tai binh phuong rat trich nhan t6 va tong hé so tai binh
phuong xoay nhan to

Gi4 tri Eigenvalues Tong hé s6 tai binh phuong Téng hé s6 tai ,
Nhan tEIg rut trich nhan to binh phuong xoay nhan td
p Phin N . Phan Phan
to PO L Phan Tong 2 R L L % of | .
Tongcong| trdmcua |, . ., . .. N Tongcong | tramcua | tram tich - rong cong
) . |tram tich ity cong . ~ Variance
phuong sai phuong sai lay
1 5,513 20,420 20,420 5,513 20,420 20,420 3,465 | 12,832 | 12,832
2 3,314 12,275 32,695 3,314 12,275 32,695 3,404 | 12,609 | 25,442
3 2,450 9,074 41,769 2,450 9,074 41,769 2,945 | 10,908 | 36,349
4 2,381 8,820 50,589 2,381 8,820 50,589 2,853 | 10,568 | 46,918
5 2,014 7,459 58,048 2,014 7,459 58,048 2,367 | 8,768 | 55,686
6 1,599 5,922 63,970 1,599 5,922 63,970 2,237 | 8,284 | 63,970

(Nguon: Két qua xi Iy tir sé liéu diéu tra ciia nhém tac gid)

Tri s6 Eigenvalue ctia c4c nhan t6 déu dam bao I6n hon 1 vi vay tat ca déu duoc giir lai phan tich
EFA.Tdng phuong sai dat 63,970% (I6n hon 50%). Biéu nay thé hién rang 6 nhan t6 rut ra dwoc giai
thich 63,970% bién thién cua tap di liéu. Hé sb tai nhan t6 cua 27 bién quan sat cua cac bién doc 1ap
déu > 0,5 do d6 cac bién nay c6 do tin cdy va y nghia thyc tién. Tém lai, sau khi phan tich EFA thi 6
nhan t§ doc 1ap vai 27 bién quan sat trong mé hinh ban du déu du didu kién dé giir lai trong mé hinh
va tét ca s& duoc dua vao phan tich hdi quy.
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4.4. Phan tich hdi quy da bién

Bang 7. Tém tit md hinh

I N, Gié tri R binh phuong Sai sb chudn Gia tri
GiatriR Gia tri R binh phuong hiéu chinh cua udc lugng Durbin — Watson
0,813 0,662 0,646 0,687 2,156

(Nguon: Két qua xat ly tir s6 liéu diéu tra cia nhom tac gia)

Két qua tom tit md hinh Bang 7 cho thay gié tri R binh phuong higu chinh bang 0,646, diéu nay

cho thay cac bién doc I4p dua vao phan tich hoi quy anh huéng 64,6% sy bién thién ctia bién phu thudc,
con lai 35,4% la do cac bien ngoai mo hinh va sai s6 ngau nhién. Bén canh do gid tri Durbin-Watson dat
2,156 - nam trong khoang 1,5 dén 2,5 nén két qua khong vi pham gia dinh ty twong quan chudi bac nhat.

Bdng 8. ANOVA

M& hinh Téng cac binh phuong Df Trung binh binh phuong F Sig
Hbi quy 122,875 6 20,479 43,325 0,000
1 |Phéndu 62,867 133 0,473
Téng 185,743 139

(Nguon: Két qua xi ly tir sé liéu diéu tra ciia nhom tac gid)

Két qua ANOVA cho thiy gia tri Sig kiém dinh F bang 0,000 < 0,05, do 6, mé hinh hdi quy duoc
danh gi4 1a phi hop.

Bdng 9. Két qua hdi quy

Nhin t Hé sb chua Ch}lél’l hf&a Hé sb chuén héa Gidtrit Mﬁc N nghia Théng ké da cong tuyén
B Sai s6 chuan Beta " | thong ke (Sig.) | Tolerance VIF
1 |Héngsd |-2,154 0,467 -4,607 0,000

TD 0,479 0,072 0,367 6,670 0,000 0,770 1,299

CCQ 0,303 0,079 0,199 3,819 0,000 0,858 1,166

NT 0,276 0,065 0,218 4,274 0,000 0,892 1,121

KN 0,261 0,076 0,173 3,435 0,001 0,921 1,086

CP -0,258 0,060 -0,212 -4,261 0,000 0,943 1,060

TI 0,405 0,067 0,325 6,079 0,000 0,815 1,228
Dependent Variable: QD

(Nguén: Két qua xt Iy tir s6 liéu diéu tra ciia nhom tac gia)
Tur Bang 9, hé sb hoi quy cho thay ca 6 bién doc 1ap bao gom: Thai do (TD); Chuéan cha quan
(CCQ); Nhan thuc kiém soét hanh vi (NT); Kha nang sin sang cua hé théng ngan hang (KN); Chi phi
str dung thé (CP); Tién ich sir dung thé (TI) déu c6 su tac dong dén bién phu thudc “Quyét dinh sir dung
thé” (QD) vi déu c6 Sig kiém dinh t < 0,05. Trong d6, ¢6 5 nhan t6 c6 xu hudng tac dong thuan chiéu
dén mitc do sir dung do hé s6 hoi quy Beta co gia tri dwong, d6 1a: Thai do (TD); Chuan chi quan
(CCQ); Nhan thirc kiém soat hanh vi (NT); Kha nang san sang d4p ing cua hé thdng ngan hang (KN);
Tién ich st dung the (TI). Nguoc lai, chi c6 nhan to Chi phi sir dung thé (CP) c6 tac dong nguoc chleu
Ién bién “Quyét dinh str dung thé” (QD) vi hé sé hoi quy Beta mang gia tri &m. Bén canh do, hé s6
phong dai phuong sai VIF < 10 cho thay cac bién doc 1ap khong cé quan hé chit ch& véi nhau nén
khong xay ra hién tugng da cong tuyén. Vi vay, tom lai cac gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5, H6 déu
duogc chap nhan.

4.5. Thao luan

Két qua hoi quy ¢ Bang 9 cho thay trong 6 yéu té tac dong dén quyét dinh sir dung thé tin dung
cua khach hang ngan hang thi hé s Beta chuan hoa cao nhét 1a “Thai d6” (TD) véi 0,367, vi tri thir
2 1a nhan té “Tién ich st dung thé” (TI) vai hé sb Beta chuan hoa 1a 0,325, tiép theo 1a “Nhan thic
kiém soat hanh vi” (NT) c6 hé sé Beta chuan héa 1a 0,218, vi tri thir 4 thudc vé nhan té “Chi phi sir
dung thé” (CP) vai hé sé Beta chuan hoa dat -0,212 (tac dong nguoc chidu dén bién phu thudc), tiép
dén 1a nhan sé “Chuan chu quan” (CCQ) c6 hé s6 Beta chuan héa dat 0,199, cudi cung la nhan tb
“Kha nang sin sang dap tng cua hé thong ngan hang” (KN) véi hé s6 chuin hoa Beta dat 0,173.
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Dua trén két qua nghién ciru c6 thé nhan thiy ca 06 nhan té (thai do, chuin cha quan, nhan thic
kiém soat hanh vi, kha ning sin sang dap tng cua h¢ thong ngan hang, chi phi sir dung thé, tién ich)
déu anh huong dén quyét dinh st dung thé tin dung cua khach hang ca nhan tai cac ngan hang thuong
mai trén dia ban tinh An Giang, trong d6 chi phi sir dung thé ¢ tac dong nguoc chiéu dén quyét dinh
sir dung thé, gidng két qua nghién ciu caa [13, 19] khi ho cho rang trong sudt qua trinh str dung thé s&
¢6 nhitng khoan muc chi phi phat sinh ma khach hang can phai thanh toan vi vay c6 thé néi day 1a mot
trong nhirng nhan t6 rat quan trong c6 su anh huong dén quyét dinh sir dung thé cia khach hang. Tuy
nhién n6 lai khac vai két qua nghién ctru cua [15, 8], 16] khi cho rang chi phi sir dung thé c¢6 tac dong
cuing chiéu dén quyét dinh sir dung thé vi néu khéach hang hiéu ré vé tinh wu viét mién i trong khoang
thoi gian quy dinh thi khi khach hang sir dung thé tin dung s& khdng bi mat tién 14i vay, tir d6 lam ting
quyét dinh sir dung thé cua khach hang. Ngoai ra, két qua nay ciing khac véi két qua nghién ciu cua
[13, 8] & nhan t6 “tign fch sir dung the”, khi cac tac gia cho rang nhan t6 ndy khong nh hudng dén
quyét dinh sir dung thé. Bong thoi ciing khac vai két qua nghién ciru cia [15] khi ho cho rang chi c6 3
nhan té anh huong 1a thai d, chi phi sir dung the, ti¢n ich. Ngoai ra, khac vei két qua nghién ciru cuia
[16] khi cho rang “hinh dnh ngan hang” cling 1a m¢t nhan t6 anh huong. Bén canh do6 no ciing khac vai
két qua nghién ciu caa [17] khi cho rang ca 3 nhan té “kha ning sin sang dap ung cua hé thong ngan
hang chi phi st dung thé, tién ich” khong anh huong. Gidng vai két qua nghién ctu cua [18] 62 nhan
t6 1a thai 6 va tién ich. Ngoai ra, cling glong véi két qua nghlen ctru cua [19] ¢ 2 nhan té anh huong
do la kha nang san sang dap tng cua hé thdng va tién ich. Diéu nay cho thdy cac nhan té anh huong dén
quyet dinh sir dung the tin dung cua khach hang ca nhan tai cac ngén hang thuong mai con tuy theo nhu
cdu, quan diém caa tirng khach hang, tuy vao dic diém cua tirng vang mién.

5. KET LUAN VA GIAI PHAP
5.1. Két luan

Sau khi d3 x4y dung thang do va mé hinh nghién ctru cho dé tai, nhém tac gia da co nhiing két
luan rang quyét dinh sir dung thé tin dung ciia khach hang s& chiu s anh huong ciia cac nhan té dé xuét
trong md hinh bao gom: thai do (TD), chuan cha quan (CCQ), nhan thic kiém soat hanh vi (NT), chi
phi sir dung thé (CP), kha nang san sang cua hé théng ngan hang (KN) va tién ich sir dung thé (T1).
Trong d6 nhén t6 ¢6 su tac dong manh nhat dén quyét dinh sir dung thé tin dung cua khéch hang c& nhan
tai ngan hang 1a nhan t6 thai do, tién ich sir dung thé va nhan thie kiém soat hanh vi. Cac nhan t6 con
lai nhu chuan chi quan, chi phi str dung thé va kha niang sin sang cua hé théng ngan hang cé sy anh
hudng it hon tuy nhién né van c6 sy anh huong khdng hé nho dén quyét dinh sir dung thé tin dung cua
khach hang. Két qua cu thé cho thiy 6 bién doc lap véi 27 bién quan sat déu dat cac két qua kiém dinh
vé do tin cay thong qua kiém dinh do tin cdy Hé s6 Cronbach’s Alpha, kiém dinh EFA va phan tich hdi
quy da bién ciing mang lai két qua cho rang md hinh nghién ciru 13 phd hop. Cung véi dé 1a cac gia
thuyét H1, H2, H3, H4, H5, H6 déu dugc chap nhan.

5.2. Giai phap
5.2.1. PGi véi nhan té “thdi dé”

Ngan hang can mé rong hon nita cc hoat dong thanh toan tir thé tin dung ma nguoi dan c6 thé dé dang
str dung nham nang cao xUc tién thai do cua khach hang str dung thé tin dung hon nira.

. Ngan hang cin da dang hoa hon nita cac loai hinh thé tin dung nhim muc tiéu pht hop véi nhu
cau ngay cang da dang cua khach hang.

Ngén hang cﬁi’n tang cuong va nang cao hé thong bao mat thdng tin cho khach hang dam bao cho
khach hang cam thay that sy an tdm khi s dung thé tin dung cua ngan hang.

5.2.2. Péi véi nhan té “chuan chii quan”

Ngan hang nén c6 nhimg chinh sach wu dai ddi véi nhiing khach hang gioi thiéu thém nhiing
khach hang khac st dung the tin dung ctia ngan hang nén c6 chinh sach wu dai véi nhitng khach hang
gidi thiéu do thi tir d6 s& khich 18 cac khach hang d6 ngay cang gidi thiéu thém nhiéu khach hang dén
Véi ngan hang hon nira.

5.2.3. Doi v6i nhan té “nhdn thic kiém sodt hanh vi”

Nang cao, va toi uu hoa céc thong tin vé san pham the tin dung mot cach dé hiéu va day du noi
dung nhat trén cac phuong tién thong tin dai ching, trén cac nguon thong tin ma khach hang c6 thé biét
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dén d& dang va thun tign nhat nham tao diéu ki¢n thuan loi cho khach hang ¢ thé biét dugc day du céc
kién, thirc thong tin vé thé tin dung tir d6 trang bi day du cho ban than va cé su tu tin nhat dé dua ra
quyét dinh sir dung thé tin dung.
5.2.4. i véi nhan t6 “kha ndang san sang ddp img cua hé thong ngdn hang”

M@ rong mang ludi cdc may ATM ciing nhu cac méay POS tén tién va hién dai san sang phuc vu
khach hang bat ctr IUc nao, trang bi mét h¢ thong cong nghé toi tan ludn doi méi va phu hop véi nhu
cau ngay cang da dang cua khach hang.

bao tao, xay dung mot doi ngi can bo, nhé}n vién chuyér] nghiép, tan tm va ludn sin séng hd tro
khach hang bat cir lic nao khach hang can, tw van mot cach day du ve cac qua trinh thu tuc, ho so cap
va str dung thé tin dung, luén than thién va niém né khi tu van cho khach hang dé khach hang cam nhan
duoc sy thoai mai nhat khi stir dung dich vy tai ngan hang cia minh.

5.2.5. Déi Véi nhan té “chi phi sir dung the”

Ngan hang can c6 nhiing chinh séch giam chi phi thudng nién, chi phi phat hanh, 13i suat the tin
dung, phi cap lai the, tang han marc the nham gia tang su canh tranh véi cac ngan hang khac mot cach
dé dang hon.

Giam mot s6 chi phi nhu phi cp lai the, ting han mirc tin dung,.. vi céc chi phi nay mang lai cho
ngan hang it loi nhuan tuy nhién khi de cép dén qua nhieu chi phi s& khién khach hang budc dau co sy
ngai do cé qua nhiéu loai phi phai chi tra néu str dung thé tin dung cua ngan hang.

5.2.6. Déi véi nhan to “rién ich sir dung the”

Ngan hang nén tuyén truyén rong rai vé céc tién ich khi sir dung thé tin dung dén céc khach hang mot
cach rong rai nhat thong qua cac phuong tién thong tin dai chiing, mang xa hoi, quang cao va tir sy e van
truc tiép tir nhan vién ngan hang dé khach hang biét duoc day dii cac tién ich ma thé tin dung mang lai.

Lién két véi nhiéu to chirc thanh toéan, hién dai hda cac dich vu thanh toan cac hoa don ciia doi
Song hang ngdy ma con nguoi thuong xuyén st dung sé duoc huong cac vu dai giam gia, hoan tién
chang han nhu thanh toan cac hoa don dién, nudc, hoc phi, cudc phi vién thong, ...
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ABSTRACT

ANALYSIS OF FACTORS AFFECTING THE DECISION TO USE CREDIT CARD
OF INDIVIDUAL CUSTOMERS AT VIETNAM COMMERCIAL BANKS

Vu Cam Nhung'*, Luu Phuoc Ven?
YIndustrial University of Ho Chi Minh City, Vietnam
An Giang University, VNU-HCM, Vietnam
*Email: vucamnhung@iuh.edu.vn

The study was conducted to test, evaluate and measure the factors that affect individual customers’
decisions to use credit cards at commercial banks in An Giang province. The study was conducted
through the collection of survey data from 140 individual customers, the research results showed that
there are 6 proposed factors including attitude, subjective norm, perceived behavioral control, readiness
ability. The response of the banking system, the cost of using the card and the convenience of using the
card all have an impact on the decision to use credit cards of individual customers at Vietnamese
commercial banks which the cost factor of using the card has a negative impact on the decision to use
the credit card. The other 5 factors all positively impact the decision to use the credit card of the
individual customer. From the research results, the authors have proposed some solutions to increase
individual customers’ use of credit cards at Vietnam commercial banks.

Keywords: Decision to use credit card, individual customers, commercial banks.
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