Céc yéu to anh hudng dén su lya chon
ngan hang thuong mai dé vay von
cua khach hang ca nhan
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Tém tat
Trén co sé khdo sdt khdch hang cd nhan (KHCN) da va dang vay vén tai cdc ngdn hang thuong

mai (NHTM) khu viee TP. Ho6 Chi Minh trong thdng 7-8/2021, nghién citu da chi ra 6 yéu té

dnh hudng dén quyét dinh lua chon NHTM dé vay von ciia KHCN véi mitc do dnh hudng tix
cao dén thdp la: (i) Chinh sdach cho vay; (ii) Nhdn vién phuc vu; (iii) Gid cd; (iv) Thuong hiéu
ngdn hang; (v) Anh hudng ciia nguoi thdn va (vi) Hoat dong chiéu thi. Theo do, nghién ciiu
duta ra mot s6 khuyén nghi cho cdc NHTM doi véi tiing yéu t6 dnh hudng nham thu hiit KHCN
lwa chon vay vén tai ngan hang.

Tw khéa: khdch hang cd nhan, ngan hang thuong mai, lua chon vay von

Summary

Based on a survey of individual customers who have been getting loans at commercial banks in
Ho Chi Minh City in July and August, 2021, the research points out six factors impacting the
their decision to select the suitable commercial bank for borrowing money. These factors are
listed in decreasing order of influence, which are (i) Lending policy; (ii) Staff; (iii) Price; (iv)
Bank’s brandname; (v) Influence of relative and (vi) Promotion. From the finding, proposals
are made for commercial banks in order to attract individual customers.

Keywords: individual customer, commercial banks, choice of borrowing money

GIOI THIEU

Hé thong ngan hang 13 kénh din von
quan trong cho toian bd nén kinh t&€ nén
c6 anh hudng to 16n dén sy phat trién
clia cdc nganh kinh t€ khdc. Do dé, hoat
dong cho vay dugc xem nhu hoat dong
chii chdt va dem lai ngudn thu nhap
chinh cho ngan hang. Trong do, cho vay
KHCN dugc xem 1a xu huéng cha dao
hién nay tai cic NHTM Viét Nam. Diéu
nay dén tir thuc trang Viét Nam 1a mot
dat nuSc c6 1di thé dan so tré v6i nhu
cAu von cao d€ kinh doanh phat trién sy
nghiép hoic phuc vu nhu ciu ctia ban
than, nhu: mua nha, xe...

Véi thi trudng tiém ning nhu thé,
muc dd canh tranh trong hoat dong cho
vay KHCN tai cic NHTM Viét Nam
ngay cing gia ting manh mé, dong thdi
KHCN c6 nhiéu cd hdi hon trong viéc
lva chon mét NHTM phit hop dé€ thuc
hién vay vén. Do d6, d€ nim bit tam ly
va nhu ciu ctia KHCN khi quyét dinh

vay von, cic NHTM can nghién citu vé cdc y&u td anh
hudng dén quyé€t dinh lya chon ngin hang khi vay von
ctia KHCN.

CO_sG LY THUYET VA PHUONG PHAP
NGHIEN cUU

Khai niém va diic di€ém hoat dong cho vay KHCN
tai NHTM

- Cho vay KHCN tai NHTM la hinh thic cip tin
dung ma theo d6 NHTM giao hodc cam két giao cho
KHCN mot khodn tién d€ st dung vao muc dich xdc
dinh trong mot thdi gian nhit dinh theo thda thuin vdi
nguyén tic ¢6 hoan trd cd gdc va 13i. N6 bao gdm céc
hinh thic cho vay hay chuyén nhudng quyén st dung
von ctia ngan hang cho cdc c4 nhan hoic ho kinh doanh
c4 thé c6 muc dich dau tu kinh doanh hoic tiéu diing.

- Hoat dong cho vay KHCN c6 mét sd dic diém
riéng: (i) Pdi tugng cho vay la cd nhan, ho gia dinh
c6 nhu ciu vay von d€ tiéu ding, diu tu hay sin xuit
kinh doanh; (ii) Quy m6 khodn vay cia KHCN thudng
nhé 1é, nhung s& luong KHCN di vay lai rat nhiéu; (iii)
Rui ro va chi phi cia ngan hang trong cho vay KHCN
cao nén lii sut cho vay ciing cao dé b ddp rii ro va

*TS., ", Khoa Ngan hang - Trudng Pai hoc Ngan hang TP. H6 Chi Minh
Ngay nhdn bai: 08/10/2021; Ngay phdn bién: 05/11/2021; Ngay duyét dang: 15/11/2021
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HINH: MO HINH NGHIEN c(U BE XUAT

Thuong hiéu ngan hang

Anh hudng ctia ngudi than

Su tién loi

- 1 Quyét dinh lya chon
| Nhan vién phuc vu ‘
[ NHTM vay vén

Chinh sach cho vay

Hoat dong chiéu thi

Gié ca (Lai suat cho vay)

chi phi; (iv) H6 so vay von clia KHCN va quy trinh
xét duyét cho vay thudng don gidn hon so véi doanh
nghiép, vi cic mén vay nay kha nhd.

Cic yéu to anh huéng dén quyét dinh lwa chon
NHTM d¢€ vay vén cia KHCN

C4c y&u t6 anh hudng dén quyét dinh lya chon
NHTM d€ vay vén clia KHCN trong nghién cifu nay
dudc dua trén hai ngudn tham khio chinh:

- Ngudn tham khdo 1y thuyét, c6 thé ké dén ly
thuyét vé qud trinh ra quyét dinh mua ciia ngudi tiéu
diing gdbm 5 giai doan ctia Kotler, P va cdng su (2005);
ly thuyét vé cdc yéu t& vin héa, xa hoi, cd nhin va
tAm 1y 4nh hudng d&€n quyét dinh mua hang clia ngudi
tiéu dung cua Kotler, P. va Armstrong, G. (2012); céc
mo hinh 1y thuyét lién quan dén quyét dinh mua cla
ngudi tiéu ding bao gdm: Thuyét hanh dong hgp 1y
cda Fishbein, M. va Ajzen, 1. (1975) va Thuyét hanh
vi du dinh cia Ajzen, I. (1991).

- Ngudn tham khdo tif cdc nghién ctu thyc nghiém
trudc d6, bao gdbm cdc nghién cttu ctia: Mokhlis, S.
(2009); Chigamba, C. va Fatoki, O. (2011); Siddique,
(2012); Nguyén Phuong Mai va cdng su (2019); Luong
Trung Ngii vd Pham Vin Tai (2019); Nguyén Thi
Hing, Nguyén Minh Tuan (2020).

Tir 2 ngudn tham khdo nay, nghién citu di xdc dinh
7 yéu to dnh hudng d&€n quyét dinh lya chon NHTM dé
vay von cia KHCN la: Thuong hiéu ctia NHTM; Anh
hudng cla ngudi than; Sy tién 1¢i; Nhan vién phuc vu;
Chinh sdch cho vay; Hoat dong chiéu thi; Gid cd hay
mic 13i suat cho vay. Bdy yé&u t& nay dudc thé hién
trong md hinh nghién citu dé xuit nhu Hinh.

D1t liéu va phuong phap nghién ciu

P& thu thap dir liéu, nghién citu di ti€n hanh thuc
hién khdo sit cic KHCN da va dang vay von tai cdc
NHTM trén dia ban TP. H6 Chi Minh. MAu nghién
citu duge thyc hién theo phuong phdp 14y mau thuin
tién vdi thdi gian thuc hién khdo sdt trong hai thiang
(7-8/2021) thong qua hinh thic gt bang khado sdt theo
biéu miu Google Docs qua cdc kénh trén internet, nhu:
facebook, zalo, gmail... Nhém tdc gid da thu thap dugc
237 phi€u khio sit. Trong d6, qua trinh ki€m tra cho
thdy c6 27 phi€u bi loai do d6i tugng khio sit khong
phit hdp, thu vé dudc 210 phiéu hgp 1€, tuong tng véi
210 khich hang va dudc nhip vio phin mém SPSS
20.0 dé thuc hién phan tich dinh lugng.
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Phan tich d tin c4y cta thang do

K&t qud phan tich dd tin ciy cda
thang do thong qua hé s Cronbach’s
Alpha cho thdy, cdc thang do déu c6 hé
s6 Cronbach’s Alpha dat yéu ciu > 0,6
va hé s6 tuong quan bién tdng hiéu chinh
clia cdc bién quan sit déu dat gid tri >
0,3, nén khong c6 bié€n nao bi loai. Nhu
vay, tit cd cdc bién quan sit déu dat yéu
ciu d€ gidi thich cho m6 hinh nghién ctu
va dudc st dung trong phan tich nhan t&
kham pha (EFA).

Phan tich EFA

Thuc hién phan tich EFA cho cac thang
do, k&t qua thu vé cia hé s6 KMO > 0,5,
ki€ém dinh Bartlett c6 P-Value < 0,05, gid
tri Eigenvalue > 1, tng phuong sai trich
>50% va hé s6 tai nhan t6 trong bing ma
tran xoay déu thda min diéu kién > 0,5.
Diéu nay cho thdy phan tich EFA 1a phil
hop. N6i cdch khéc, cdc thang do hay cac
nhan t& déu dat dugc gid tri hoi tu va gid
tri phan biét, nén c6 thé st dung cho phan
tich hdi quy ti€p theo.

Phan tich hdi quy da bién

Sau khi thuc hién mo hinh hdi quy va
ki€m dinh cdc khuyé’t tit cia mo hinh
nhu kiém dinh cdc hién tugng da cong
tuyén, phuong sai thay dsi, ty tuong
quan, phin ph01 chuén cla phan du déu
dat yéu cau, k&t qua hdi quy ctia md hinh
thé hién trong Bing 1.

S6 liéu Bang 1 cho thdy, md hinh
nghién cdu c¢6 R? hiéu chinh 1a 0,568,
nghia 12 sy bién thién cla cdc bién doc
lap gidi thich dugc 56,8% sy bién thién
ctia bién phu thudc. Gi4 tri F = c6 P-Value
= 0,000 < 0,05, nén m6 hinh hdi quy nay
hoan toan phu hgp véi tap dir li€u.

Ngoai trir bién TL (Sy tién Igi) khong
c6 ¥ nghia thong ké vi c6 P-Value > 0,05,
thi tdt cd 6 bién doc 1ap con lai déu c6
¥ nghia thong k&, vi ¢6 P-Value < 0,05.
T d6, két qua ki€m dinh cdc gia thuyét
nghién citu dugc thé hién trong Bang 2.

Bién su tién 16i c6 P-Value = 0,382 >
5%, nén bac bd gia thuyé&t H3. Nhitng y&u
t6 g6ép phan hinh thanh nén Sy tién 16i &
NHTM khong cé tdc dong dén Quyét dinh
lua chon NHTM dé vay vén ctia KHCN.
Diéu nay x4y ra la do viéc khao sat dugc
thuc hién tai TP. H6 Chi Minh vé&i mat
do tap trung céc dinh ch€ tai chinh vao
loai cao nhit ¢ nudc va sy phan bo day
ddc cdc chi nhdnh, phong giao dich cta
cdc NHTM trén dia ban. Ngoai ra, Thanh
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phd ciing tién phong trong viéc phat trién
k§ thuat cong nghé din téi cic dich vu
internet banking dugc thuc hién ram ro.
KHCN gits ddy c6 thé dén bat ky di€m
giao dich nao gan nha hoic 14 st dung
dich vu online tai nha d€ thuc hién giao
dich mot cach dé dang thuin tién. Do do,
st chi trong cia KHCN danh cho yéu t6
“Su tién 1gi” da khong con quan trong tai
khu vuc khio sat.

Tw Béng 1, mic dd dnh hudng cta
6 yé&u t6 c6 ¥ nghia thong ké dugc trich
xuét va thé hién trong Bang 3.

KET LUAN VA KHUYEN NGHI

Ké&t luan

K&t qua nghién cttu da chi ra yéu t6
“Su tién 10i” khong dnh hudng dén quyét
dinh lya chon NHTM d€ vay vén cla
KHCN do viéc khdo sat chi dudc thuc
hién trong pham vi TP. H6 Chi Minh.
Trong khi d6, 6 yé&u t& con lai déu c6 4nh
hudng nhat dinh véi thit tv mifc do 4nh
hudng tlf cao dén thap 1a: Chinh sdch cho
vay; Nhan vién phuc vy; Gid cd; Thuong
hiéu; Anh hudng clia ngudi thin va cudi
cung la Hoat dong chiéu thi.

Mot s6 khuyén nghi

Dya trén két luin ndy, cdc khuyén
nghi dudc dé xuit cho 6 yéu td 1an luct
theo thit ty tir 4nh hudng manh nhat dén
thap nhit.

Vé chinh sdch cho vay

D6i véi thd tuc vay von, ngan hang
dua ra diéu kién vay cang don gidn va
ro rang thi KHCN cang dé dang ti€p can
ngan hang d€ vay voén va uu tién lva
chon ngin hang nay d€ vay. Bén canh
dé, ngan hang can cung cip day dd thong
tin va sdn sang huéng dan chi ti€t vé sin
phim vay, cdc diéu kién cin thiét d€ vay
von, tranh tinh trang KHCN phai di lai
nhiéu I1an va chd ddi qua 1au.

Cic NHTM nén ning cao kha nang
thdm dinh, c¢6 thé 12 xem xét lich st tra
ng truGe day ctia khach hang d€ phan nio
dua ra quyét dinh cho vay mot ciach nhanh
chéng hon nhidm rit ngén thoi gian gidi
quyét cho vay, tao diéu kién cho khich
hang ti€p can ngudn von kip thdi.

Cac NHTM nén tranh viéc dp dung
chung quy trinh cho nhiéu sin phdm vay
nhd, 16n khic nhau, ma cin xiy dung
quy trinh riéng cho titng sin phim dé
khoan xét duyét cdc khodn vay nhé dugc
thuc hi€én nhanh hon, do viéc danh gia
x€ét duyét don gidn hon.

Economy and Forecast Review

BANG 1: KET QUA HOI Quy

Kinh (&
va Duhao

Heé s6 chua Hesoda | ., .| ... . " >
Mé hinh chuéin héa chusin héa |Gié tri| Gid tri P | Da cong tuyén
o R t [(P-Value)
B | Sai s6 chuan Beta Tolerance | VIF
(Constant) |-,708 ,320 -2,210 ,028
TH ,184 ,048 ,185| 3,839 ,000 ,892| 1,121
AH ,110 ,041 ,138] 2,708 ,007 ,797( 1,254
TL -,036 ,041 -,046| -,877 ,382 ,735| 1,361
NV 277 ,045 291 6,222 ,000 ,943| 1,060
CS ,319 ,037 442 8,557 ,000 J775( 1,291
CT ,139 ,047 137 2,961 ,003 ,963| 1,039
GC ,208 ,048 216 4,310 ,000 ,826( 1,210
R?=0,582
R? hiéu chinh = 0,568

Prob (F- Statistic) = 0,000

Hé s6 Durbin-Watson (d) = 2,186

BANG 2: TOM TAT KET QUA KIEM PINH CAC GIA THUYET NGHIEN cdd

Gia PR . Gia tri | Két qua
thuyét Phat biéu gia thuyét P [
Thuong hiéu ngan hang c6 tdc dong cling chiéu (+) dén N1
HI Quyét dinh lyra chon NHTM d€ vay vén ctia KHCN. P <0,05/Chap nhan
Anh hudng clia ngusi than ¢ tic dong cuing chiéu (+) I
H2 dén Quyét dinh lya chon NHTM d€ vay von ctia KHCN P <0,05/Chap nhn
Sy tién Igi c6 tiac dong ciing chiéu (+) d&€n Quyét dinh .,
H3 1} ta chon NHTM dé vay vén cita KHCN. P>005] Bicbo
Nhan vién phuc vu c6 tic dong ciing chiéu (+) dén ~ A
H4 Quyét dinh Iya chon NHTM dé€ vay vén ciia KHCN. P <0,05]|Chap nhn
Chinh sach cho vay c6 tic dong cling chiéu (+) dén I
HS Quyét dinh lya chon NHTM d€ vay vén cia KHCN. P <0,05/Chap nhan
Hoat dong chiéu thi c6 tic dong cling chiéu (+) dén I
H6 Quyét dinh lya chon NHTM d€ vay vén ctia KHCN. P <0,05/Chap nhan
Gi4 ca c6 tdc dong cling chiéu (+) d€n Quyét dinh lya o s
H7 chon NHTM dé vay vén ctia KHCN. P <0,05|Chap nhin
BANG 3: M{dC PO ANH HUGNG cdA cAc YEd TO
Cic yéu to Hé so Beta di chuéin hoa Xé&p hang
Chinh sach cho vay 0,442 1
Nhén vién phuc vu 0,291 2
Gid ca 0,216 3
Thuong hiéu 0,185 4
Anh hudng ciia ngudi thin 0,138 5
Hoat dong chiéu thi 0,137 6

Vé nhan vién phuc vu
C4dc NHTM nén thiét 1ap cdc chi tiéu va cdc cong cu
do ludng thanh qui 1am viéc gin lién véi 1¢i ich mang
lai cho nhan vién nhim ddm bao nhan vién c6 thé cung
cap dich vu tot nhat cho KHCN.
Céc NHTM ciing cAn md thém cédc khéa dao tao
quy trinh nghiép vu, niang cao kién thic va k§ ning
chuyén mon hoan chinh cho ca nhén vién va lanh dao.
Vé gid cd
Céc NHTM cin cin ddi ludbng von dau vao huy
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dong tién glii va diu ra cho vay phu hop, tir d6 xay
dung chién luge hop 1y d€ vira ¢6 duge 1di suat huy
dong canh tranh tdt cho tién gti ti€t kiém clia khdch
hang; dong thdi, c6 14i sudt cho vay diu ra phu hop
trong bdi cdnh canh tranh nhu hién nay, ma van tuin
thd theo quy dinh vé bién d6 dao dong 1ii suit cho
phép cua Ngan hang Nha nudc.

NHTM phdi cong bd rd rang 13i suat cho vay ciing
nhu phi cho vay dén KHCN mot cdch chi tiét va gidi
thich cin k& nhim tao dung uy tin véi khach hang clng
nhu han ch€ tranh chap vé sau lién quan dén cic diéu
khodn ctia hop ddng cho vay.

Vé thuong hiéu

P& nang cao uy tin ctia ngan hang trén thi trudng,
diu tién cdc ngan hang cin thé hién r6 tinh minh bach
v& tinh hinh tai chinh ban than d€ c6 dugc long tin cia
khach hang. Ti€p theo, ning lyc clia nhan vién hay
lanh dao ciing tao dung 1én niém tin va x4y dyng mdi
quan hé lau dai vé6i khach hang. Viéc “néi dugc, [am
dugc” clia nhitng ngudi diing ddu cling gép phan khong
kém vao diéu nay. Bén canh d6, NHTM ciing can lién

két chiit ché vdi truyén thong nhim tao dugc vi thé

thuong hiéu nhat dinh cho ngan hang. Cdc NHTM nén
tao sy dong nhat trong thi€t k& hinh 4nh d€ khach hang
dé dang nhan biét thuong hiéu mdi NHTM tir dong
phuc nhan vién, trang tri ndi thit noi giao dich, biéu
mAu, t& huéng din, & roi va phong cdch vin phong
cling nhu cdc dich vu ATM.

TAI LIEU THAM KHAO

Vé anh hudng ciia ngudi than

Céc NHTM can luu y viéc tu van vay
von khong chi tap trung vao khach hang
di vay ma con cin tap trung tu van cho ca
ngudi than cta ho. Thém vao do, trong
hoat dong cho vay KHCN, cic NHTM
cAn hoan thién qu4 trinh phuc vu khach
hang mot cich chu ddo nhat, d€ ho cim
thdy tot va s& gidi thiéu thém nhiéu
ngudi khac cho ngadn hang.

Ngoai ra, cic NHTM c6 thé tdng
cdc phan qua hoic cdc phan thudng cho
nhitng khéach hang cli gidi thi€éu khéich
hang mdi cho minh d€ khich 1¢.

Vé hoat dpng chiéu thi

Cédc NHTM c6 thé ci dai dién d€ trao
nhitng mén qua y nghia va thi€t thuc
dén khdch hang da hodc dang vay von
tai ngan hang trong cdc dip I¢, tét... thé
hién sy quan tim, tao sy gin b6 lau dai
cho m&i quan hé cua ngan hang va khach
hang. Viéc tu van chim s6c¢ khdch hang
can xuyén sudt, tir khi khdch hang vay
von cho dén ci giai doan sau khi vay clia
khdch hang. Ngoai ra, cic NHTM can
nghién cttu dé 16ng ghép vao dich vu cho
vay cdc chuong trinh khuyé&n maii ting
qua hoic bdc thim tring thuéng.O
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