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TOM TAT. Trong nghién ctru ndy, mé hinh logit da thirc hdn hop (MMLM) dugc van dung dé xac dinh cac yéu té anh
huong dén khach hang khi lya chon ngan hang vay tiéu dung trén dia ban tinh Bong Nai. Dit liéu dugc thu thap théng qua
phong van 400 khach hang ca nhin da va dang vay tiéu dung tai 4 ngan hang thwong mai. Két qua nghién ctru cho thay
trong sau yéu t anh huong dén kha niang lua chon ngan hang vay tiéu dung thi yéu td nhan vién ngan hang tic dong manh
nhat. Ngoai ra, cac bién vé dic diém nhan khau hoc cia khach hang ciing c6 anh huong nhat dinh dén kha nang vay tiéu
dung d6i v6i mdi ngan hang. Két qua tir nghién ctiu c6 thé gitp cac nha quan tri ngan hang thiét 1ap nhitng chién luoc tiép
thi phi hop dé thu hat khach hang vay tiéu ding trong tuong lai.

TU KHOA: Ngan hang; vay tiéu ding; mé hinh logit da thirc hon hop

ABSTRACT. In this study, the mixed multinomial logit model (MMLM) is used to identify factors affecting customers in
choosing bank loans in Dong Nai province. The survey was conducted on 400 current customers of 4 commercial banks.
The results showed that among six factors on bank choice probability, “Banking staff” has the strongest impact. In
addition, the demographic characteristics have certain impacts on the bank choice probability for personal loan. The
findings might be useful for the bank managers to establish the appropriate marketing strategies so that individual
customers will choose their bank for personal loan in the future.
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1. GIOI THIEU

V6i xu huéng phat trién cua nén kinh té, nhu cau tin dung
ban l¢ dac biét 1a mang cho vay tiéu dung dang dan tro
thanh mot thi phan mau ma va day tiém niang ddi véi céc
ngan hang tai Viét Nam.

Theo tong cuc thong ké [18] dan s6 trung binh ndm 2018
cta Viét Nam udc tinh 1a 94,6 triéu ngudi, trong do luc
luong lao dong tir 15 tudi tré 1én 9 thang ndm 2018 1a 55,2
triéu nguoi, tang 581,5 nghin nguoi so vaoi cung ky nam
truéc. Nhu vay, so v6i quy md vé dan sb thi thi phan nay
con kha khiém tén bai nhiéu ly do va théach thc.

Tai Béng Nai néi riéng, mot tinh ctra ngd di vao vung
kinh té Pong Nam B — ving kinh té phat trién va ning
dong nhét ca nudc. Song song véi sy phat trién vé kinh té
thi dan s trong toan tinh ciing ting 1én dang ké qua céac
nim. Theo Téng cuc théng ké, udc tinh dan sé trung binh
toan tinh Pong Nai nim 2018 1a 3,086 tridu ngudi, ting
1,94% so cung ky. Hién nay, trén dia ban tinh Dong Nai c6
40 ngan hang véi 54 chi nhanh ngan hang va 217 phong
giao dich truc thudc, 36 Quy tin dung nhan dan.

Trong thoi gian vira qua, cing v6i hoat dong huy dong vén
va mé rong tin dung dugc trién khai c6 hiéu qua thi nganh
ngan hang trong ca nudc ndi chung va tai Pong Nai noi
rieng da va dang ching kién sy canh tranh gay git cing v6i
nhiéu co hoi va moi de doa. RO rang, khdng ¢ ngan hang
nao co thé cung cap tat ca cac dich vy va tat nhién khong ¢
ngan hang nao co thé 1a tot nhat trong moi linh vue cung
cap dich vu. Cac ngan hang co6 thé 4p dung cac chién lugc
tot nhat bang cach danh gia diém manh va co hdi cia ho
trén thi trudng dé dat dugc mot vi tri canh tranh thich hop

trén thi truong. Dé dat dwoc diéu nay doi hoi cac ngan hang
phai ¢6 sy nhin nhan nghiém tac vé vai trd va tdm quan
trong cua khach hang hién tai va tiém nang dya trén nhu
cau va yéu cau ciia ho. Do vay, nghién ctru vé hanh vi cia
khach hang noi chung va lya chon vay tiéu dung cta khach
hang néi riéng trong bdi canh hién nay dong mot vai tro hét
stc quan trong VA can dugc hau hét cic ngan hang thuc
hién. Xuit phat tir thyc t& trén, nhém tac gia chon dé tai
nghién ctu: “Cac yéu 16 anh hwéng dén lua chon ngdn
hang vay tiéu dung ciia khdch hang ca nhdn théng qua mé
hinh logit da thirc hon hop.”

2.TONG QUAN CAC NGHIEN CUU LIEN QUAN

Pi c6 nhidu nghién ctru trong va ngoai nuéc vé van dé
nay, nghién ciru cua Devlin va Gerrard [3] vé phan tich tim
quan trong tuong d6i ciia 12 tiéu chuan lya chon ngan hang
lan dau va nhiing lan sau cia khéch hang ca nhéan tai Anh,
thong qua phan tich thdng k&, céc tac gla da phat hién rang
loi khuyén tir nhitng nguoi khac, tiép dén 1a viéc cung cap
cac uu dai kém theo c6 anh huong quan trong trong viéc
thiic ddy khéch hang lua chon ngan hang lan sau. Nguoc
lai, ky vong & dich vu va phi 1a hai yéu t6 it quan trong
trong viéc thic déy lua chon ngan hang. Rehman va Ahmed
[12] V& céc yéu té anh huong dén quyét dinh lya chon ngan
hang cua khach hang & thanh phé Lahore, Pakistan. Két qua
nghién cttu chi ra rang co s& ha ting, I4i suat, méi truong
ndi bo, dién mao bén ngoai, sy thuan tién va kha ning tiép

Received: April, 17th, 2019
Accepted: May, 27th, 2019
*Corresponding author: hongnga06tc3@gmail.com



Poan Thi Hong Nga, Tran Van Quyén

can la cac yéu t6 quan trong tac dong dén lra chon ngan
hang. Tuy nhién, phi dich vu va thai do nhan vién 1a hai yéu
t6 khong tac dong theo két qua nghién ciu.

Theo nghién curu cta Hedayatnia [7] véi dix liéu nghién
ctru dugc thuc hién trén 798 khach hang giao dich tai ngan
hang théng qua bang cau hoi khao sat. Cac yéu té anh
huong dén kha ningngan hang cua khach hang bao gom céc
yéu t6: Hinh anh ngan hang, chit lwong dich vu va céc san
pham mai cung tng, quy trinh don gian va da dang vé dich
vu, Phi dich vu va l4i suat, Su thuan lgi V& vi tri, thuong
hiéu va quang céo, dich vu di kém, sy d6i méi va tinh dap
ng, nhan vién, sy thoa man vé nhu cau tin dung, sy than
thién cua nhan vién va sy tu tin trong quan ly. Két qua
nghién ciu cho thay chit lugng cung tng dich vu 1 yéu té
tac dong manh nhat dén lya chon cua khach hang va tiép
dén 12 nhan vién va cac yéu t6 khac. Tehulu va cong su [14]
véi nghién ciru khao sat tir 204 khach hang tai nim Ngan
hang thwong mai. Két qua caa md hinh hdi quy cho thay
thai do than thién caa nhan vién, dich vu ATM, téc do giao
dich, chat luong dich vu, cac yéu té bé ngoai ngan hang va
su bai tri khéng gian giao dich bén trong, cam giac an toan,
gan nha hodc noi lam viéc, mot s6 chi nhanh dan trai va
thoi gian hoat dong dai la cac yéu t6 quan trong dé khéch
hang quyét dinh lya chon giao dich véi ngan hang Najafi
va cong su [10] véi két qua nghién ctru cho thay rang ¢
mot mdi quan hé dang keé tich cuc gitra cac yéu td (chang
han nhu hanh vi cia nhan vién ngan hang, chi phi dich vu
ngan hang, dich vu dic biét do ngan hang cung cap va do
tin cdy cta ngan hang,...) va lya chon ngin hang cua khach
hang. Theo xép hang cac yéu td, két ludn ring yéu t6 hanh
vi ctia nhan vién ngan hang c6 nhiéu tac ddng manh nhat va
yéu t6 d6 tin cdy ciia ngan hang c6 mirc tac dong thap nhat.
Fitria va cong su [4] véi nghién ctru vé anh huong cua cac
lgi ich quan h¢ va hinh anh thuong hiéu ngan hang dén long
trung thanh cua khach hang thdng qua su hai Iong cua
khach hang ¢ Ngan hang Sharia. Nhung phat hién quan
trong trong nghién cau nay cho thay rang yéu t6 loi ich
quan hé c¢6 anh huong dén long trung thanh cua khach
hang, sy hai 1ong c6 anh hudong dén long trung thanh cua
khach hang, hinh anh thwong hiéu ngan hang c6 anh huéng
dén sy hai long cua khéch hang, hinh anh thuong hiéu ngan
hang c6 anh hudng dén 1ong trung thanh cua khach hang.

Tai Viét Nam, Pham Thi Tam va Pham Ngoc Thay [15],
véi dir liéu khao sat trén 350 khach hang ca nhan tai thanh
phd Pa Lat. Két qua nghién cttu cho thay, c6 6 yéu té anh
hudng dén xu huong lya chon ngan hang cua khach hang cé
nhan. Trong d6, yéu té nhan biét thwong hiéu 1a yéu t6 c6
tac dong manh nhat dén xu huéng lya chon ngan hang, ké
dén 1a yéu t6 thuan tién vé vi tri, xu ly su ¢d, anh huong cua
ngudi than, vé bé ngoai va cudi cing la thai do ddi véi
chiéu thi. Nghién cuu cua Tran Thi Xuan Minh [16] véi 7
yéu tb tac ~dong dén quyét dinh vay vén cua khéach hang
trong do yéu té tac dong manh nhét 1a dich vy, ngoai ra cac
yéu td tac dong khéc 1a uy tin thuong hiéu, chinh sach cho
vay, nhan vién, marketing, vi tri va lai suat.

Nhin chung, nhiéu nghién ciu khang dinh ring yéu t6
chét lugng dich vy, hinh anh, danh tiéng ngan hang, nhan
vién,... 1a cac yéu té anh huong dén hanh vi lya chon ngan
hang cua khach hang. Tuy nhién, van con nhiéu két luan
khong ddng nhat vé tic dong cua cac yéu té nhu thai do
nhan vién ngan hang, I4i suat,... dén hanh vi lya chon cua
khach hang. Vi vay, dé gop phan khang dinh tac dong cua
céc yéu té dén hanh vi lya chon ngan hang néi chung va doi
véi dich vu vay tiéu dung néi riéng, trong nghién ctru nay,

nhém tac gia s& kiém dinh cac yéu té da duoc d& cap & trén.
Ngoai ra, nghién ctiru tng dung MMLM véi bo chon c6 dén
4 myc chon dé md hinh héa kha ning lya chon ngan hang
cua khach hang khi quyét dinh vay tiéu dung.

3. LY THUYET LUA CHON ROI RAC

Ly thuyét lya chon roi rac (Discete choice Theory) cho
rang d6 thoa dung xuat phat tir céc thudc tinh cua san pham
mang lai thay vi s luong san phim duoc tiéu dung. Hay
noi cach khac, nhitng s¢ thich ca nhan cho nhitng lwa chon
roi rac dwoc quyét dinh bai viéc nhan thirc vé cac chi sé loi
ich tiém an, dwoc goi la muc hitu dung (Baltas, [2]). Theo
d6, mirc htru dung ma mot khach hang thu nhan dugc tir
viéc quyét dinh lva chon mot san pham dugc gia thiét la
mot ham cua cac yéu té da biét va chua biét lién quan dén
san pham lya chon va ca cac yéu to lién quan dén ban than
ctia ngudi ra quyét dinh. Trong tdm Iy hoc hanh vi, muc
hitu dung cung cap mét chi s6 vé cac mirc do tuong ddi cia
théa man lién quan dén mot muc lua chon. Viéc t6i da hoa
chi s6 thoa mén nay 1a ddi twong cua qué trinh ra quyét
dinh Iya chon. Néi cach khéac, hanh vi cta con nguoi la ¢6
ly tri va s& lra chon san phiam dya vao nguyén tic téi da
hoa do thoa dung. Ngudi tiéu dung lya chon san pham nao
trong mot tap hop cac san pham cung loai trén thi truong
tiy thudc vao do thoa dung ma ho cam nhan dugc tir moi
loai va ho s& chon san pham nao mang lai cho ho muc do
thoa dung cao nhat.

4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

4.1 P¢ xuit mé hinh logit da thirc hdn hgp trong lwa
chon ngén hang vay tiéu dung

Theo ly thuyét lya chon roi rac thi ham hitu dung cua
mot khach hang cé nhan khi lya chon mét ngan hang tir mét
bo chon gdm nhiéu ngan hang bao gdm hai thanh phan:
thanh phan thtr nhat c6 thé quan sat dwoc, phan 4nh muc
hitu dung do cac thudc tinh cu thé cua ngan hang nhu chét
lugng dich vy, gia ca,... mang lai cho khach hang va céac
dic diém riéng cua khach hang nhu vé tudi tac, gisi tinh,...;
thanh phan tha hai phan &nh sy anh huong cua céc yéu té
khac chua duoc quan sat. Gia sir rang bo chon c6 m ngan
hang. Muc hiru dung ma khach hang i (i=1,...n) chon ngan
hang j (j=1,..m) trong bd chon c6 san c6 thé dugc viét nhu
sau:

U= B Xij+ Y’ Zi+ ejj

Trong do:

Uj 12 mic htu dung cua khéach hang i khi chon ngéan
hang j dé vay tiéu dung, Xij 1a mot vector cac thudc tinh lién
quan dén ngan hang j ma khach hang i cam nhan duoc, Z;la
mot vector cac dic diém cua khach hang i da dugc quan sét,

céc hg s6 B va Y’j lan luot 1a vector cac tham s cua cac
bién Xij va Z;, cudi cing ej; 1a thanh phan ngau nhién.

Theo ly thuyét lya chon roi rac, khach hang s& chon ngén
hang nao vay tiéu dung khi kha nangd6 mang lai cho ho
mirc d6 hiru dung cao nhét. Do vay, kha ning khach hang i
s& chon ngdn hang m khi ma mac d6 httu dung ctia ngan
hang m vuot qua mac hitu dung cua tit ca cac ngan hang
khac.

4.2 Lya chon bién nghién ciru

Cac bién duoc lya chon dua vao mé hinh dé kiém dinh
tdc dong cua chung Ién kha néng lya chon ngan hang vay
tiéu dung cua khach hang bao gom:



Cc yéu t6 anh hucng dén lya chon ngan hang vay tiéu ding cua khach hang cd nhan théng qua mé hinh logit da thirc hon hop

Yéu t6 Nhan vién ngan hang: Theo Hinson va cong sy
[9]: mot trong nhitng yéu t6 quyét dinh Iya chon ctia khach
hang d6 1a kha ning gii thich va huéng din céc thu tuc clia
nhan vién dbi voi khach hang. Ngoai ra, khach hang ciing
danh gia cao vé sy thai do va su nhiét tinh cua nhén vién
ngan hang khi tiép xuc khach hang, bén canh d6 1a yéu to
toc d6 va do chinh xac cua nhan vién ngan hang 1a rit quan
trong d6i v6i mot s6 khach hang (Najafi va cong sy [10]).

Yéu td 4n twong tich cyc clia ngin hang:

Theo Hinson va cong su [9]: Mot sé khach hang duoc
khao sat cho rang ho cam thdy yén tim khi giao dich voi
mot ngan hang ¢ uy tin. Ho giai thich ring mot ngan hang
¢6 uy tin dong nghia véi mot ngan hang cung cép dich vu
t6t. Ngoal ra, theo Hedayatnia [7] an tugng vé thuong hiéu
dugc hiéu d6 1a viée khach hang c6 an tugng t6t vé ngén
hang trong suy nghi va nhan thirc nay tac dong dén sir dung
dich vu ma ngan hang d6 cung ung.

Yéu t6 vi tri ngin hang:

Theo Hinson va cong su [9]: két qua khao sat tir khach
hang cho thay hau hét cac khach hang déu tra 10i rang vi tri
ngan hang anh hudng dén viéc lya chon dich vu ngan hang.
Hon nira, theo Hedayatnia [7] thi mdt ngan hang c6 vi tri
thuan loi ddi v6i khach hang ciing nhu ¢6 nhidu phong giao
dich va chi nhanh s€ anh huong dén tam 1y Iya chon NH.

Yéu t6 chinh sach Marketing:

Theo Hinson va cong su [9]: két qua khao sat tir khach
hang cho thiy hau hét cac khach hang déu thira nhan rang
van dé thong tin anh huong rit 16n dén sy quan tim cua
khach hang ddi v&i ngan hang. Ho cho rang khi cam nhan
t6t vé& chat lugng dich vu cung tng thi khach hang s& bi 16i
cubn va thu hat boi chinh ngan hang d6 va chic chan s& di
dén ngén hang d6 dé sir dung dich vu.

Yéu t6 lai suit cho vay

Theo Hedayatnia [7]: két qua khao sat khach hang cho
thiy rang ngan hang co li suat cho vay thip s& thu hat
khéch hang lua chon ngan hang dé vay vén. Ngoai ra néu
khoan vay véi i suat linh hoat va c6 cac uu dai di kém s&
tac dong dén tam ly lua chon ngén hang dé vay vén va chéc
chin s& quan hé 1au dai voi ngén hang nay trong tuong lai.

Yéu té lgi ich quan hé:

Theo Fitria va cong su [4] thi loi ich quan hé s& dugc
khéach hang cam nhan khi sir dung cé&c dich vu c¢6 gia tri cao
hon ho mong doi tir c&c nha cung cép dich vu. Nhirng khia
canh cua loi ich quan hé bao gom loi ich x& hoi, loi ich
niém tin, loi ich cu xir dac biét. Trong o, loi ich x& hoi chu
trong vao médi quan hé lau dai gitra nha cung cip dich vu va
ngudi tiéu dung hon 14 dich vu san pham (Hennig-Thurau
va cong su [8]). Theo do, mot s6 khach hang c6 nhiing ky
vong nho khéc tir cac chi nhanh ngan hang cuaa ho, mot s6
yéu té nhu lam quen véi quan ly ngan hang va nhan vién,
nhan duoc su chao hoi va cam thong véi khach hang, chap
nhan phuc vu khach hang 1a can thiét du hét thoi gian giao
dich,... c6 thé thuyét phuc khach hang trung thanh va sin
sang lya chon giao dich véi ngan hang vao lan ké tiép
(Najafi va cong su [10], Prayoga va cong su [11], Semadi
va cong su [13]). Ngoai ra, cac nghién cuu ciing cho thay
rang loi ich x& hoi c6 anh huong tich cuc va dang ké dén sy
hai long cua khéch hang. Ban canh d6, nhiing lgi ich vé
niém tin 1a cam giac giam di sy lo lang, tin twong va tin
tuong vao nha cung cap (Gwinner va cong su [6]). Prayoga
va cong su [11]; Semadi va cong su [13]; Hennig-Thurau
va cong su [8]; Gwinner va cong su [6] dua ra rang loi ich
niém tin c6 anh huong tich cuc va dang ké dén su hai long.
Cudi cung, Hennig-Thurau va cong sy [8] dinh nghia loi

ich cua cu xtr dic biét & su két hop gitra loi ich kinh té va
su phu hop voai lgi thé cua khéch hang. Theo do, mot so
khach hang mong doi ngan hang cua ho cung cip dich vu
dac bist. Thiét ké noi that chi nhanh ngan hang, cung cip
tién nghi bat cur khi nao cin, bai dau xe day du xung quanh
ngan hang, su sach s& bén trong ((Najafi va cong su [10]),
ngoai ra, cac yéu td khéac can gan lién véi so thich cua
khach hang.

Nhan vién ngan hang

An tuong tich cyc

Vi tri ngéan hang L b
wa chon

Ngan hang

Chinh sach Marketing

L4i suét cho vay

Loi ich quan hé

Hinh 1.M6 hinh nghién citu dé xudt

Trong md hinh nay, bién phu thudc 1a mot dang bién roi
rac, thé hién mot kha nangciia khach hang ca nhan di véi 1
trong 4 ngan hang thuong mai nha nudc (Agribank,
Vietcombank, Vietinbank va BIDV).

Céc gia thuyét:

Yéu t6 Nhan vién ngan hang anh huong dén quyét dinh
Iua chon ngén hang vay tiéu dung ctaa khach hang.

Yéu t& An tuong tich cuc cia ngan hang anh huong dén
quyét dinh lya chon ngan hang vay tiéu dung cua khéch
hang.

Yéu t6 Vi tri ngan hang anh huéng dén quyét dinh lya
chon ngan hang vay tiéu dung cua khach hang.

Yéu té Chinh sach Marketing anh huong dén quyét dinh
Iua chon ngan hang vay tiéu dung cua khach hang.

Yéu t6 Lai suat cho vay anh huong dén quyét dinh Iya
chon ngan hang vay tiéu dung cua khach hang.

Yéu t6 Loi ich quan hé anh huong dén quyét dinh lya
chon ngan hang vay tiéu dung cua khach hang.

Ngoai ra, trong nghién ctru ciing tién hanh kiém dinh cac
yéu t6 nhan khau hoc dén quyét dinh lya chon ngan hang dé
vay tiéu dung. Theo c&c nha nghién ciru trudc day nhu
Almossawi [1], Gan va cong su [5] da ting khing dinh vai
trd cua cac yéu td nhan khau hoc bao gdm: do6 tudi, gioi
tinh, tinh trang hdn nhan, nghé nghiép, thu nhap binh quan
mot thang cua khach hang, do véy trong nghién cau nay,
nhém tac gia s& giir lai cac yéu té nay dé kiém dinh trong
mo hinh nghién cuu.

4.3 Phwong phap nghién ctru

Nghién ciru s dung phuong phap nghién cuu dinh tinh
va dinh luwgng. Nghién ctiru dinh tinh: Dya vao khao sat ly
thuyét tir cac két qua nghién cau cia cac nghién ciru trudc
vé luya chon ngan hang cua khach hang. Nghién curu dinh
lwong: Trong nghién ctu nay, nhém tac gia st dung
phuong phap khao sat bang bang cau hoi dugc in ra va phat
truc tiép dén cac khach hang thudc 4 ngan hang lwa chon
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(Agribank, Vietcombank, Vietinbank va BIDV). Bang cau
hoi gom 2 phan chinh: phan mot dé nghi su danh gia cua
khéach hang vé céc thugc tinh cua 4 ngan hang, trong dé cac
bién quan sat déu dugc do luong bang thang do Likert 5
muc do, tir 1(hoan toan khong dong ¥) dén 5 (hoan toan
ddng y). Phan hai mo ta cac thong lién quan dén c& nhan
khéach hang.

Thoi gian khao sét tir thang 10/2018 dén théang 12/2018.
Nghién ctru st dung phan mém xir 1y s6 liéu SPSS 20.0 dé
téng hop toan bo thong tin dir liéu, tién hanh lam sach dir
liéu va chay mo hinh, cac kiém dinh va tién hanh phan tich
cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh lua chon ngan hang
vay tiéu dung cua khach hang.

Nhom tac gia lay mau theo kiéu thuan tién do su rang
budc vé thoi gian va chi phi, tuy nhién dé dam bao ti I hoi
dap va du tri cho nhitng bang cau hoi c6 do phan hdi théng
tin kém, 400 phiéu khao sat da dwoc phat ra (trung binh 100
phiéu/ngan hang). Két qua sé phiéu thu vé Ia 400 phiéu. S6
phiéu hop 1&: 396 phiéu.

5. KET QUA NGHIEN CUU
5.1 Két qua théng ké mo ta

Tir s liéu dwoc téng hop cho thiy, trong s6 396 khach
hang duoc khao sét thi s6 lwong khach hang nam la 183
khach hang, chiém 46.2%, khach hang ni la 213, chiém
53.8%. Xét vé co cdu do tudi thi cac khach hang cé do tudi
tir 30-45 tudi chiém ty 1& cao nhat véi 169 khach hang
chiém 42.7%, tiép dén la céc khach hang tir 22-30 tudi
chiém 25.8%, khach hang c6 d¢ tudi dudi 45 1a 21% va con
lai 1a cac khach hang dudi 22 tudi chiém ty 1¢ 1a 10.5%.
Ngoai ra, ty 1€ khach hang da 1ap gia dinh tham gia vay tiéu
dung chiém da sé so voi cac khach hang con doc than,
tuong (tng vai ty 1€ 66.1%.

Vé nghé nghiép, ty 1é khach hang dang lam viéc véi vai
trd 1a nhan vién van phong chiém ty 1é cao véi 31.7%, tiép
dén 1a cac khach hang kinh doanh ty do vai 22%, noi tro va
nghi huu chiém ty 1& 21.2%, con lai 12 nganh nghé khac.
Cubi cung vé thong ké thu nhap binh quan trén thang, voi
46.2% khach hang dugc khao sat c6 thu nhap tir 5-10 triéu
ddng, 10-15 triéu dong chiém 31.6%, khach hang c6 thu
nhap trén 10 triéu déng chiém khoang 18.9%.

5.2 Két qua phan tich dé tin cay va yéu té kham pha
Bing 1. Két qua phan tich dé tin ¢y bang Cronbach’s Alpha

Nghién cru tién hanh phan tich yéu té EFA cua cac bién
doc 1ap con lai. Két qua cho thiy: hé s6 KMO =0.670 >0.5
va Sig: 0.000 < 0.05 cho thiy muc y nghia cua tap hop dit
liu dwa vao phan tich yéu t6 kha cao, chiing to mé hinh
phan tich yéu té phu hop.

Két qua rat trich yéu té danh gia vé viéc duoc tuyén dung
cho Hé sb Eigenvalues = 1.529 >1, tong phuong sai rat
trich cua dir liéu tirng ngén hang khao sat 1a 62.927% >
50%, do vay gia tri phuong sai dat chuan. o

Bdang 2. Keét qua hé so KMO va Bartlett trong phan tich yéu to

Kiém dinh KMO va Bartlett

Hé s6 KMO 670

Gia tri chi binh phuong

. 2582.762
xap xi

Kiém dinh Bartlett Gié tri bac tu do 210

Mirc ¥ nghia .000

Thanh phan Ky hi¢u Cmntﬁ;?,’;
Nhan vién ngan hang NVNH 0.812
An tuong tich cyc cua ngan hang ~ ATNH 0.709
Vi tri ngan hang vT 0.653
Chinh s&ch Marketing CSM 0.747
L4i suat cho vay LS 0.680
Loi ich quan hé LIQH 0.739

Céc thang do trudc hét duoc phan tich do tin cay bang
hé sb Cronbach’s Alpha. Két qua phan tich nhu trong
Bang 1 cho thdy trir thang do ATNH4 ¢ hé s6 tuong
quan bién tong <0.3 nén loai bién nay thi con lai tat ca cac
thang do déu dam bao do tln cay (Cronbach’s Alpha 0.6;
Hé sé tuong quan bién téng cua tirng thanh phan 0.3
(Tho [17]). Céc bién do ludng cac khai niém nghién ctu
nay déu dugc sir dung trong phan tich EFA.

Ma tran xoay cho cac bién doc lap
Thanh phan

1 2 3 4 5 6
NVNH2 .840
NVNH3 .836
NVNH4 .805
NVNH1 .692
CSM3 .819
CSM1 742
CSM4 127
CsSM2 .694
LIQH3 .831
LIQH4 790
LIQH2 731
LIQH1 .620
ATNH2 .820
ATNH3 .809
ATNH1 134
LS3 .786
LS2 172
LS1 718
VT2 .842
VTl 746
VT3 .688

5.3 Kiém dinh tic dong caa cac yéu té dén kha ning
lwa chon ngan hang vay tiéu dung caa khach
hang

Két qua hoi quy MMLM duoc thé hién tai bang 3 cho
thdy yéu td quan trong nhat anh huong dén kha ning lya
chon ngén hang dé vay tiéu dung cua khach hang 1a Nhan
vién ngan hang. Yéu té nay co he s6 hdi quy 12 0.087 véi
muc y nghia dudi 5%. Do1 v6i yéu td An tugng tich cuc
ctia ngn hang c6 hé sb hdi quy 1a 0.083 va muc ¥ nghia

duéi 5%.

Bing 3. Két qua héi quy logit da thirc hon hop

Bién thudc tinh ngan hang Miic ¥ nghia

Nhan vién ngan hang 0.038




Cc yéu t6 anh hucng dén lya chon ngan hang vay tiéu ding cua khach hang cd nhan théng qua mé hinh logit da thirc hon hop

Chinh s&ch Marketing 0.020 0.004
Lgi ich quan h¢ -0.001 0.982
ﬁgéntﬁgzg tich cuc cua 0.083 0029
L&i sudt cho vay -0.26 0.536
Vi tri ngan hang 0.035 0.033
Vietinbank/Agribank
Bién nhan khéu hoc H¢ sb Miic ¥ nghia
Gidi tinh 0.143 0.455
Tuéi 0.0141 0.385
Tinh trgng hdn nhéan -0.069 0.673
Nghé nghiép 0.065 0.206
Thu nhdp/thang 0.328 0.039
Vietcombank/Agribank
Bién nhéan khéu hgc H¢ s6 Mirc y nghia
Gidi tinh 0.102 0.812
Tuoi 0.021 0.709
Tinh trang hon nhan 0.138 0.653
Nghé nghi¢p -0.335 0047
Thu nhdp/thang -0.081 0.009
BIDV/Agribank
Bién nhan khiu hoc H¢ sb Mikc y nghia
Gigi tinh 0.108 0.590
Tudi 0.309 0.116
Tinh trgng hdn nhan -0.375 0.572
Nghé nghiép 0.135 0.004
Thu nhgp/thang 0.262 0.062

Vé yéu t6 Chinh sach Marketing, Vi tri ngan hang c6
céc hé s6 hoi quy 1an luot 14 0.004 va 0.033 va ¢ ¥ nghia
thdng ké & mirc dudi 5%. Két qua nay cho thdy rang néu
ngan hang nao c6 sy cai thién tot vé chinh sach Marketing
s€ thu hut khach hang tdt hon, mat khac viéc lua chon viée
dat vi tri cac chi nhanh va phong giao dich ciling dong vai
trd quan trong anh huong dén quyét dinh lya chon ngén
hang ctia khach hang.

Ngoai tac déng cua cac thudc tinh ngan hang 1én kha
nang lya chon ngan hang cua khach hang vay tiéu dung
thi con c6 tac dong cua cac dic diém cua ban than nguoi
ra quyét dinh lya chon. Mot luu y rang trong mé hinh
nay, Agribank duoc chon 1am ngan hang co s& dé so
sanh vgi cac ngan hang con lai vi mang lu6i cua
Agribank rong hon, do vay dugc nhiéu khach hang biét
dén hon. Bén canh d6, Agribank 1a ngan hang thwong
mai ¢6 100% vén nha nudc, trong khi d6 3 ngan hang
con lai 1a ngan hang thuong mai CO phan Viéc so sanh
gitra cac ngdn hang thuong mal cd phan va ngan hang
100% vén nha nuée s& cung cip duoc nhiéu théng tin bd
ich cho cac nha quan tri ngan hang.

Ddi véi Vietinbank, chi ¢6 bién thu nhap c6 ¥ nghia
dén Iya chon ngan hang vay tiéu dung caa khach hang
khi so sanh voi Agribank. Két qua nay cho thiy cac
khéach hang c6 thu nhap thuong cé6 khuynh huéng chon
Vietinbank vay tiéu dung thay vi chon Agribank. Ddi voi
Vietcombank, c6 hai yéu t§ anh huong dén quyét dinh
vay tiéu dung cua khach hang la nghé nghiép va thu

nhap v6i mic ¥ nghia 1a 5%. Diéu nay cho thiy rang,
cac khach hang vira c6 thu nhap va nghé nghiép khong
¢6 khuynh hudéng chon Vietcombank dé vay tiéu dung so
v6i Agribank. Ddi vsi BIDV, chi ¢c6 mot yéu té anh
huong dén quyét dinh vay tiéu dung cua khéach hang la
nghé nghiép voi mirc ¥ nghia 1a 5%. Piéu nay cho thay
rang, cac nhan vién van phong c6 xu hudng lya chon
BIDV dé vay tiéu dung nhiéu hon so vai Agribank.

6. KET LUAN

Két qua trén cho thay rang cac ngan hang can phai
quan tam dén tat ca céc yéu td lién quan dé nang cao
kha nang thu hat khach hang dén vay tiéu ding néi
riéng va thuc hién cac giao dich khac néi chung. Bai,
khi nhan vién ngan hang c6 thai do don tiép khach hang
nhiét tinh, lich sy, biét cam thong, xtr Iy giao dich nhanh
chong, chinh xac, chuyén nghi€p hon thi lya chon cua
khach hang dé vay tiéu dung tai ngan hang d6 s& cao hon.
Mat khéc, két qua nghién ctru ciing chi ra khi hinh anh vé
ngén hang dugc biét dén mot cach tich cuc s& tao su tin
nhiém va chi y cho khach hang, do vdy khi quyét dinh
vay tiéu dung hay thyc hién céc giao dich khac lién quan
khach hang s& sin sang lya chon ngin hang ma minh c6
an tuong tot, tich cuc. Cudi cing la sy cai thién t6t vé
chinh sach Marketing va vi tri ngdn hang sé thu hut khach
hang t6t hon. Dya trén cac yéu té anh huéng duoc tim
thay, nhdm tac gia d& xuat mot sé goi y sau lién quan
dén cac yéu té anh huong nhit:

Thir nhat, vé nhan vién ngan hang: can khéng nging
gitr gin hinh anh va thai d6 phuc vu khach hang mot cach
tét nhit trong moi hoan canh, tinh hudng. Vi day 1a luc
lyc tiép xtc truc tiép vai khach hang va vai khach hang
noi nao mang lai cho ho su thuan tién nhat kém theo loi
ich dugc giai quyét nhanh chéng thi ngan hang dé s& la
dbi tac dang tin cay va quan hé dai lau.

Thir hai, tiép tuc gia ting hinh anh va an tuong cua
ngan hang trong long khach hang thong qua cic hoat
dong cong dong tich cuc, khi thwong hiéu cang duogc
nhiéu ngudi biét dén thi cang c6 kha nang thu hut khach
hang dén ngan hang.

Thu ba, ve yeu t6 chinh sach Marketing va vi tri ngén
hang, can c6 sy gin két gitra cac chuong trinh truyén thong
v6i cac dia diém ngén hang dang toa lac, tir d6 gia ting sy
thu hit, cha ¥ ctua khach hang dén voi ‘ngan hang. Song
song d6, cac chuong trinh khuyen mai cén co sy d6i moi,
dic biét hon so vé6i cach lam truyén théng vi gan nhu cac
ngan hang déu ap dung cdc chuong trinh gin gan gidng
nhau, hay da c6 diém “khac” nhung chua “la”.

Ngoai ra, theo két qua nghién ciru, cac yéu td vé nhan
khéu hoc cling co su tac dong dén lua chon ngan hang vay
tiéu dung cua khach hang, do vy, cac ngan hang can thanh
1ap mdt b phan cham s6c khach hang riéng biét voi doi
ngii can bo duge dao tao bai ban vé chiam soc va giit chan
khéch hang. Theo d6, viéc tim hiéu théng tin, dic diém ca
nhan va s& thich, 16i séng cua khach hang ciing cin duoc
luu ¥ dé co nhitng cach thirc tiép can tot hon, phu hop va
chinh xac hon theo timg phan khuc db6i tuong khach hang
cu the.
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