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vay voán, caùc NHTM caàn nghieân cöùu veà caùc yeáu toá aûnh 
höôûng ñeán quyeát ñònh löïa choïn ngaân haøng khi vay voán 
cuûa KHCN. 

CÔ SÔÛ LYÙ THUYEÁT VAØ PHÖÔNG PHAÙP 
NGHIEÂN CÖÙU

Khaùi nieäm vaø ñaëc ñieåm hoaït ñoäng cho vay KHCN 
taïi NHTM

- Cho vay KHCN taïi NHTM laø hình thöùc caáp tín 
duïng maø theo ñoù NHTM giao hoaëc cam keát giao cho 
KHCN moät khoaûn tieàn ñeå söû duïng vaøo muïc ñích xaùc 
ñònh trong moät thôøi gian nhaát ñònh theo thoûa thuaän vôùi 
nguyeân taéc coù hoaøn traû caû goác vaø laõi. Noù bao goàm caùc 
hình thöùc cho vay hay chuyeån nhöôïng quyeàn söû duïng 
voán cuûa ngaân haøng cho caùc caù nhaân hoaëc hoä kinh doanh 
caù theå coù muïc ñích ñaàu tö kinh doanh hoaëc tieâu duøng.

- Hoaït ñoäng cho vay KHCN coù moät soá ñaëc ñieåm 
rieâng: (i) Ñoái töôïng cho vay laø caù nhaân, hoä gia ñình 
coù nhu caàu vay voán ñeå tieâu duøng, ñaàu tö hay saûn xuaát 
kinh doanh; (ii) Quy moâ khoaûn vay cuûa KHCN thöôøng 
nhoû leû, nhöng soá löôïng KHCN ñi vay laïi raát nhieàu; (iii) 
Ruûi ro vaø chi phí cuûa ngaân haøng trong cho vay KHCN 
cao neân laõi suaát cho vay cuõng cao ñeå buø ñaép ruûi ro vaø 

GIÔÙI THIEÄU

Heä thoáng ngaân haøng laø keânh daãn voán 
quan troïng cho toaøn boä neàn kinh teá neân 
coù aûnh höôûng to lôùn ñeán söï phaùt trieån 
cuûa caùc ngaønh kinh teá khaùc. Do ñoù, hoaït 
ñoäng cho vay ñöôïc xem nhö hoaït ñoäng 
chuû choát vaø ñem laïi nguoàn thu nhaäp 
chính cho ngaân haøng. Trong ñoù, cho vay 
KHCN ñöôïc xem laø xu höôùng chuû ñaïo 
hieän nay taïi caùc NHTM Vieät Nam. Ñieàu 
naøy ñeán töø thöïc traïng Vieät Nam laø moät 
ñaát nöôùc coù lôïi theá daân soá treû vôùi nhu 
caàu voán cao ñeå kinh doanh phaùt trieån söï 
nghieäp hoaëc phuïc vuï nhu caàu cuûa baûn 
thaân, nhö: mua nhaø, xe... 

Vôùi thò tröôøng tieàm naêng nhö theá, 
möùc ñoä caïnh tranh trong hoaït ñoäng cho 
vay KHCN taïi caùc NHTM Vieät Nam 
ngaøy caøng gia taêng maïnh meõ, ñoàng thôøi 
KHCN coù nhieàu cô hoäi hôn trong vieäc 
löïa choïn moät NHTM phuø hôïp ñeå thöïc 
hieän vay voán. Do ñoù, ñeå naém baét taâm lyù 
vaø nhu caàu cuûa KHCN khi quyeát ñònh 

Caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï löïa choïn 
ngaân haøng thöông maïi ñeå vay voán 
cuûa khaùch haøng caù nhaân
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Toùm taét
Treân cô sôû khaûo saùt khaùch haøng caù nhaân (KHCN) ñaõ vaø ñang vay voán taïi caùc ngaân haøng thöông 
maïi (NHTM) khu vöïc TP. Hoà Chí Minh trong thaùng 7-8/2021, nghieân cöùu ñaõ chæ ra 6 yeáu toá 
aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh löïa choïn NHTM ñeå vay voán cuûa KHCN vôùi möùc ñoä aûnh höôûng töø 
cao ñeán thaáp laø: (i) Chính saùch cho vay; (ii) Nhaân vieân phuïc vuï; (iii) Giaù caû; (iv) Thöông hieäu 
ngaân haøng; (v) AÛnh höôûng cuûa ngöôøi thaân vaø (vi) Hoaït ñoäng chieâu thò. Theo ñoù, nghieân cöùu 
ñöa ra moät soá khuyeán nghò cho caùc NHTM ñoái vôùi töøng yeáu toá aûnh höôûng nhaèm thu huùt KHCN 
löïa choïn vay voán taïi ngaân haøng. 
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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.
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KEÁT QUAÛ NGHIEÂN CÖÙU

Phaân tích ñoä tin caäy cuûa thang ño 
Keát quaû phaân tích ñoä tin caäy cuûa 

thang ño thoâng qua heä soá Cronbach’s 
Alpha cho thaáy, caùc thang ño ñeàu coù heä 
soá Cronbach’s Alpha ñaït yeâu caàu > 0,6 
vaø heä soá töông quan bieán toång hieäu chænh 
cuûa caùc bieán quan saùt ñeàu ñaït giaù trò > 
0,3, neân khoâng coù bieán naøo bò loaïi. Nhö 
vaäy, taát caû caùc bieán quan saùt ñeàu ñaït yeâu 
caàu ñeå giaûi thích cho moâ hình nghieân cöùu 
vaø ñöôïc söû duïng trong phaân tích nhaân toá 
khaùm phaù (EFA).

Phaân tích EFA
Thöïc hieän phaân tích EFA cho caùc thang 

ño, keát quaû thu veà cuûa heä soá KMO > 0,5, 
kieåm ñònh Bartlett coù P-Value < 0,05, giaù 
trò Eigenvalue > 1, toång phöông sai trích 
> 50% vaø heä soá taûi nhaân toá trong baûng ma 
traän xoay ñeàu thoûa maõn ñieàu kieän > 0,5. 
Ñieàu naøy cho thaáy phaân tích EFA laø phuø 
hôïp. Noùi caùch khaùc, caùc thang ño hay caùc 
nhaân toá ñeàu ñaït ñöôïc giaù trò hoäi tuï vaø giaù 
trò phaân bieät, neân coù theå söû duïng cho phaân 
tích hoài quy tieáp theo. 

Phaân tích hoài quy ña bieán
Sau khi thöïc hieän moâ hình hoài quy vaø 

kieåm ñònh caùc khuyeát taät cuûa moâ hình 
nhö kieåm ñònh caùc hieän töôïng ña coäng 
tuyeán, phöông sai thay ñoåi, töï töông 
quan, phaân phoái chuaån cuûa phaàn dö ñeàu 
ñaït yeâu caàu, keát quaû hoài quy cuûa moâ hình 
theå hieän trong Baûng 1. 

Soá lieäu Baûng 1 cho thaáy, moâ hình 
nghieân cöùu coù R2 hieäu chænh laø 0,568, 
nghóa laø söï bieán thieân cuûa caùc bieán ñoäc 
laäp giaûi thích ñöôïc 56,8% söï bieán thieân 
cuûa bieán phuï thuoäc. Giaù trò F = coù P-Value 
= 0,000 < 0,05, neân moâ hình hoài quy naøy 
hoaøn toaøn phuø hôïp vôùi taäp döõ lieäu. 

Ngoaïi tröø bieán TL (Söï tieän lôïi) khoâng 
coù yù nghóa thoáng keâ vì coù P-Value > 0,05, 
thì taát caû 6 bieán ñoäc laäp coøn laïi ñeàu coù 
yù nghóa thoáng keâ, vì coù P-Value < 0,05. 
Töø ñoù, keát quaû kieåm ñònh caùc giaû thuyeát 
nghieân cöùu ñöôïc theå hieän trong Baûng 2.

Bieán söï tieän lôïi coù P-Value = 0,382 > 
5%, neân baùc boû giaû thuyeát H3. Nhöõng yeáu 
toá goùp phaàn hình thaønh neân Söï tieän lôïi ôû 
NHTM khoâng coù taùc ñoäng ñeán Quyeát ñònh 
löïa choïn NHTM ñeå vay voán cuûa KHCN. 
Ñieàu naøy xaûy ra laø do vieäc khaûo saùt ñöôïc 
thöïc hieän taïi TP. Hoà Chí Minh vôùi maät 
ñoä taäp trung caùc ñònh cheá taøi chính vaøo 
loaïi cao nhaát caû nöôùc vaø söï phaân boá daøy 
daëc caùc chi nhaùnh, phoøng giao dòch cuûa 
caùc NHTM treân ñòa baøn. Ngoaøi ra, Thaønh 

chi phí; (iv) Hoà sô vay voán cuûa KHCN vaø quy trình 
xeùt duyeät cho vay thöôøng ñôn giaûn hôn so vôùi doanh 
nghieäp, vì caùc moùn vay naøy khaù nhoû.

Caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh löïa choïn 
NHTM ñeå vay voán cuûa KHCN

Caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh löïa choïn 
NHTM ñeå vay voán cuûa KHCN trong nghieân cöùu naøy 
ñöôïc döïa treân hai nguoàn tham khaûo chính:

- Nguoàn tham khaûo lyù thuyeát, coù theå keå ñeán lyù 
thuyeát veà quaù trình ra quyeát ñònh mua cuûa ngöôøi tieâu 
duøng goàm 5 giai ñoaïn cuûa Kotler, P vaø coäng söï (2005); 
lyù thuyeát veà caùc yeáu toá vaên hoùa, xaõ hoäi, caù nhaân vaø 
taâm lyù aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh mua haøng cuûa ngöôøi 
tieâu duøng cuûa Kotler, P. vaø Armstrong, G. (2012); caùc 
moâ hình lyù thuyeát lieân quan ñeán quyeát ñònh mua cuûa 
ngöôøi tieâu duøng bao goàm: Thuyeát haønh ñoäng hôïp lyù 
cuûa Fishbein, M. vaø Ajzen, I. (1975) vaø Thuyeát haønh 
vi döï ñònh cuûa Ajzen, I. (1991). 

- Nguoàn tham khaûo töø caùc nghieân cöùu thöïc nghieäm 
tröôùc ñoù, bao goàm caùc nghieân cöùu cuûa: Mokhlis, S. 
(2009); Chigamba, C. vaø Fatoki, O. (2011); Siddique, 
(2012); Nguyeãn Phöông Mai vaø coäng söï (2019); Löông 
Trung Ngaõi vaø Phaïm Vaên Taøi (2019); Nguyeãn Thò 
Haèng, Nguyeãn Minh Tuaán (2020). 

Töø 2 nguoàn tham khaûo naøy, nghieân cöùu ñaõ xaùc ñònh 
7 yeáu toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh löïa choïn NHTM ñeå 
vay voán cuûa KHCN laø: Thöông hieäu cuûa NHTM; AÛnh 
höôûng cuûa ngöôøi thaân; Söï tieän lôïi; Nhaân vieân phuïc vuï; 
Chính saùch cho vay; Hoaït ñoäng chieâu thò; Giaù caû hay 
möùc laõi suaát cho vay.  Baûy yeáu toá naøy ñöôïc theå hieän 
trong moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát nhö Hình.

Döõ lieäu vaø phöông phaùp nghieân cöùu 
Ñeå thu thaäp döõ lieäu, nghieân cöùu ñaõ tieán haønh thöïc 

hieän khaûo saùt caùc KHCN ñaõ vaø ñang vay voán taïi caùc 
NHTM treân ñòa baøn TP. Hoà Chí Minh. Maãu nghieân 
cöùu ñöôïc thöïc hieän theo phöông phaùp laáy maãu thuaän 
tieän vôùi thôøi gian thöïc hieän khaûo saùt trong hai thaùng 
(7-8/2021) thoâng qua hình thöùc göûi baûng khaûo saùt theo 
bieåu maãu Google Docs qua caùc keânh treân internet, nhö: 
facebook, zalo, gmail… Nhoùm taùc giaû ñaõ thu thaäp ñöôïc 
237 phieáu khaûo saùt. Trong ñoù, quaù trình kieåm tra cho 
thaáy coù 27 phieáu bò loaïi do ñoái töôïng khaûo saùt khoâng 
phuø hôïp, thu veà ñöôïc 210 phieáu hôïp leä, töông öùng vôùi 
210 khaùch haøng vaø ñöôïc nhaäp vaøo phaàn meàm SPSS 
20.0 ñeå thöïc hieän phaân tích ñònh löôïng.

HÌNH: MOÂ HÌNH NGHIEÂN CÖÙU ÑEÀ XUAÁT

Nguoàn:Nhoùm taùc giaû toång hôïp
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Veà nhaân vieân phuïc vuï
Caùc NHTM neân thieát laäp caùc chæ tieâu vaø caùc coâng cuï 

ño löôøng thaønh quaû laøm vieäc gaén lieàn vôùi lôïi ích mang 
laïi cho nhaân vieân nhaèm ñaûm baûo nhaân vieân coù theå cung 
caáp dòch vuï toát nhaát cho KHCN. 

Caùc NHTM cuõng caàn môû theâm caùc khoùa ñaøo taïo 
quy trình nghieäp vuï, naâng cao kieán thöùc vaø kyõ naêng 
chuyeân moân hoaøn chænh cho caû nhaân vieân vaø laõnh ñaïo.

Veà giaù caû
Caùc NHTM caàn caân ñoái luoàng voán ñaàu vaøo huy 

phoá cuõng tieân phong trong vieäc phaùt trieån 
kyõ thuaät coâng ngheä daãn tôùi caùc dòch vuï 
internet banking ñöôïc thöïc hieän raàm roä. 
KHCN giôø ñaây coù theå ñeán baát kyø ñieåm 
giao dòch naøo gaàn nhaø hoaëc laø söû duïng 
dòch vuï online taïi nhaø ñeå thöïc hieän giao 
dòch moät caùch deã daøng thuaän tieän. Do ñoù, 
söï chuù troïng cuûa KHCN daønh cho yeáu toá 
“Söï tieän lôïi” ñaõ khoâng coøn quan troïng taïi 
khu vöïc khaûo saùt.  

Töø Baûng 1, möùc ñoä aûnh höôûng cuûa 
6 yeáu toá coù yù nghóa thoáng keâ ñöôïc trích 
xuaát vaø theå hieän trong Baûng 3.

 
KEÁT LUAÄN VAØ KHUYEÁN NGHÒ

Keát luaän
Keát quaû nghieân cöùu ñaõ chæ ra yeáu toá 

“Söï tieän lôïi” khoâng aûnh höôûng ñeán quyeát 
ñònh löïa choïn NHTM ñeå vay voán cuûa 
KHCN do vieäc khaûo saùt chæ ñöôïc thöïc 
hieän trong phaïm vi TP. Hoà Chí Minh. 
Trong khi ñoù, 6 yeáu toá coøn laïi ñeàu coù aûnh 
höôûng nhaát ñònh vôùi thöù töï möùc ñoä aûnh 
höôûng töø cao ñeán thaáp laø: Chính saùch cho 
vay; Nhaân vieân phuïc vuï; Giaù caû; Thöông 
hieäu; AÛnh höôûng cuûa ngöôøi thaân vaø cuoái 
cuøng laø Hoaït ñoäng chieâu thò.

Moät soá khuyeán nghò
Döïa treân keát luaän naøy, caùc khuyeán 

nghò ñöôïc ñeà xuaát cho 6 yeáu toá laàn löôït 
theo thöù töï töø aûnh höôûng maïnh nhaát ñeán 
thaáp nhaát.

Veà chính saùch cho vay
Ñoái vôùi thuû tuïc vay voán, ngaân haøng 

ñöa ra ñieàu kieän vay caøng ñôn giaûn vaø 
roõ raøng thì KHCN caøng deã daøng tieáp caän 
ngaân haøng ñeå vay voán vaø öu tieân löïa 
choïn ngaân haøng naøy ñeå vay. Beân caïnh 
ñoù, ngaân haøng caàn cung caáp ñaày ñuû thoâng 
tin vaø saün saøng höôùng daãn chi tieát veà saûn 
phaåm vay, caùc ñieàu kieän caàn thieát ñeå vay 
voán, traùnh tình traïng KHCN phaûi ñi laïi 
nhieàu laàn vaø chôø ñôïi quaù laâu. 

Caùc NHTM neân naâng cao khaû naêng 
thaåm ñònh, coù theå laø xem xeùt lòch söû traû 
nôï tröôùc ñaây cuûa khaùch haøng ñeå phaàn naøo 
ñöa ra quyeát ñònh cho vay moät caùch nhanh 
choùng hôn nhaèm ruùt ngaén thôøi gian giaûi 
quyeát cho vay, taïo ñieàu kieän cho khaùch 
haøng tieáp caän nguoàn voán kòp thôøi. 

Caùc NHTM neân traùnh vieäc aùp duïng 
chung quy trình cho nhieàu saûn phaåm vay 
nhoû, lôùn khaùc nhau, maø caàn xaây döïng 
quy trình rieâng cho töøng saûn phaåm ñeå 
khoaûn xeùt duyeät caùc khoaûn vay nhoû ñöôïc 
thöïc hieän nhanh hôn, do vieäc ñaùnh giaù 
xeùt duyeät ñôn giaûn hôn.

BAÛNG 1: KEÁT QUAÛ HOÀI QUY

Moâ hình
Heä soá chöa 
chuaån hoùa

Heä soá ñaõ 
chuaån hoùa Giaù trò

t
Giaù trò P 
(P-Value)

Ña coäng tuyeán

B Sai soá chuaån 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 ,775 1,291
CT ,139 ,047 ,137 2,961 ,003 ,963 1,039
GC ,208 ,048 ,216 4,310 ,000 ,826 1,210

R2 = 0,582
R2 hieäu chænh = 0,568
Prob (F- Statistic) = 0,000
Heä soá Durbin-Watson (d) = 2,186

Nguoàn: Trích xuaát keát quaû töø phaàn meàm SPSS 20.0

BAÛNG 2: TOÙM TAÉT KEÁT QUAÛ KIEÅM ÑÒNH CAÙC GIAÛ THUYEÁT NGHIEÂN CÖÙU
Giaû 

thuyeát Phaùt bieåu giaû thuyeát Giaù trò 
P

Keát quaû 
kieåm ñònh

H1 Thöông hieäu ngaân haøng coù taùc ñoäng cuøng chieàu (+) ñeán 
Quyeát ñònh löïa choïn NHTM ñeå vay voán cuûa KHCN. P < 0,05 Chaáp nhaän

H2 AÛnh höôûng cuûa ngöôøi thaân coù taùc ñoäng cuøng chieàu (+) 
ñeán Quyeát ñònh löïa choïn NHTM ñeå vay voán cuûa KHCN P < 0,05 Chaáp nhaän

H3 Söï tieän lôïi coù taùc ñoäng cuøng chieàu (+) ñeán Quyeát ñònh 
löïa choïn NHTM ñeå vay voán cuûa KHCN. P > 0,05 Baùc boû

H4 Nhaân vieân phuïc vuï coù taùc ñoäng cuøng chieàu (+) ñeán 
Quyeát ñònh löïa choïn NHTM ñeå vay voán cuûa KHCN. P < 0,05 Chaáp nhaän

H5 Chính saùch cho vay coù taùc ñoäng cuøng chieàu (+) ñeán 
Quyeát ñònh löïa choïn NHTM ñeå vay voán cuûa KHCN. P < 0,05 Chaáp nhaän

H6 Hoaït ñoäng chieâu thò coù taùc ñoäng cuøng chieàu (+) ñeán 
Quyeát ñònh löïa choïn NHTM ñeå vay voán cuûa KHCN. P < 0,05 Chaáp nhaän

H7 Giaù caû coù taùc ñoäng cuøng chieàu (+) ñeán Quyeát ñònh löïa 
choïn NHTM ñeå vay voán cuûa KHCN. P < 0,05 Chaáp nhaän

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû töï toång hôïp

BAÛNG 3: MÖÙC ÑOÄ AÛNH HÖÔÛNG CUÛA CAÙC YEÁU TOÁ

Caùc yeáu toá Heä soá Beta ñaõ chuaån hoùa Xeáp haïng
Chính saùch cho vay 0,442 1
Nhaân vieân phuïc vuï 0,291 2
Giaù caû 0,216 3
Thöông hieäu 0,185 4
AÛnh höôûng cuûa ngöôøi thaân 0,138 5
Hoaït ñoäng chieâu thò 0,137 6

Nguoàn: Trích xuaát keát quaû töø phaàn meàm SPSS 20.0
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Veà aûnh höôûng cuûa ngöôøi thaân
Caùc NHTM caàn löu yù vieäc tö vaán vay 

voán khoâng chæ taäp trung vaøo khaùch haøng 
ñi vay maø coøn caàn taäp trung tö vaán cho caû 
ngöôøi thaân cuûa hoï. Theâm vaøo ñoù, trong 
hoaït ñoäng cho vay KHCN, caùc NHTM 
caàn hoaøn thieän quaù trình phuïc vuï khaùch 
haøng moät caùch chu ñaùo nhaát, ñeå hoï caûm 
thaáy toát vaø seõ giôùi thieäu theâm nhieàu 
ngöôøi khaùc cho ngaân haøng. 

Ngoaøi ra, caùc NHTM coù theå taëng 
caùc phaàn quaø hoaëc caùc phaàn thöôûng cho 
nhöõng khaùch haøng cuõ giôùi thieäu khaùch 
haøng môùi cho mình ñeå khích leä. 

Veà hoaït ñoäng chieâu thò
Caùc NHTM coù theå cöû ñaïi dieän ñeå trao 

nhöõng moùn quaø yù nghóa vaø thieát thöïc 
ñeán khaùch haøng ñaõ hoaëc ñang vay voán 
taïi ngaân haøng trong caùc dòp leã, teát… theå 
hieän söï quan taâm, taïo söï gaén boù laâu daøi 
cho moái quan heä cuûa ngaân haøng vaø khaùch 
haøng. Vieäc tö vaán chaêm soùc khaùch haøng 
caàn xuyeân suoát, töø khi khaùch haøng vay 
voán cho ñeán caû giai ñoaïn sau khi vay cuûa 
khaùch haøng. Ngoaøi ra, caùc NHTM caàn 
nghieân cöùu ñeå loàng gheùp vaøo dòch vuï cho 
vay caùc chöông trình khuyeán maõi taëng 
quaø hoaëc boác thaêm truùng thöôûng.

ñoäng tieàn göûi vaø ñaàu ra cho vay phuø hôïp, töø ñoù xaây 
döïng chieán löôïc hôïp lyù ñeå vöøa coù ñöôïc laõi suaát huy 
ñoäng caïnh tranh toát cho tieàn göûi tieát kieäm cuûa khaùch 
haøng; ñoàng thôøi, coù laõi suaát cho vay ñaàu ra phuø hôïp 
trong boái caûnh caïnh tranh nhö hieän nay, maø vaãn tuaân 
thuû theo quy ñònh veà bieân ñoä dao ñoäng laõi suaát cho 
pheùp cuûa Ngaân haøng Nhaø nöôùc. 

NHTM phaûi coâng boá roõ raøng laõi suaát cho vay cuõng 
nhö phí cho vay ñeán KHCN moät caùch chi tieát vaø giaûi 
thích caën keõ nhaèm taïo döïng uy tín vôùi khaùch haøng cuõng 
nhö haïn cheá tranh chaáp veà sau lieân quan ñeán caùc ñieàu 
khoaûn cuûa hôïp ñoàng cho vay.

Veà thöông hieäu
Ñeå naâng cao uy tín cuûa ngaân haøng treân thò tröôøng, 

ñaàu tieân caùc ngaân haøng caàn theå hieän roõ tính minh baïch 
veà tình hình taøi chính baûn thaân ñeå coù ñöôïc loøng tin cuûa 
khaùch haøng. Tieáp theo, naêng löïc cuûa nhaân vieân hay 
laõnh ñaïo cuõng taïo döïng leân nieàm tin vaø xaây döïng moái 
quan heä laâu daøi vôùi khaùch haøng. Vieäc “noùi ñöôïc, laøm 
ñöôïc” cuûa nhöõng ngöôøi ñöùng ñaàu cuõng goùp phaàn khoâng 
keùm vaøo ñieàu naøy. Beân caïnh ñoù, NHTM cuõng caàn lieân 
keát chaët cheõ vôùi truyeàn thoâng nhaèm taïo ñöôïc vò theá 
thöông hieäu nhaát ñònh cho ngaân haøng. Caùc NHTM neân 
taïo söï ñoàng nhaát trong thieát keá hình aûnh ñeå khaùch haøng 
deã daøng nhaän bieát thöông hieäu moãi NHTM töø ñoàng 
phuïc nhaân vieân, trang trí noäi thaát nôi giao dòch, bieåu 
maãu, tôø höôùng daãn, tôø rôi vaø phong caùch vaên phoøng 
cuõng nhö caùc dòch vuï ATM.
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