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YEUTO QUYET DINH CHON NGAN HANG DE VAY VON
CUA KHACH HANG CA NHAN TAI VIETINBANK VUNG TAU

NGUYEN THI ANH HOA

Nghién citu nay dugc thuc hién theo phuong phdp dinh liong nhdm do luéng mifc dé dnh huéng cia cdc yéu

t6 dén quyét dinh chon ngdn hang dé vay vén ctia khdch hang. Nhém tdc gid tién hanh khdo st 403 khdch
hdng trén 18 tuéi khéng phdn biét dé tudi, gidi tinh, cong viéc, thu nhdp hay trinh dé dé vay von tai Vietinbank
Viing Tau. Két qud khdo sdt duoc xir Iy véi phdn mém théng ké SPSS 22.0 cho thdy, cdc yéu té chdt luong dich
vu; thuong hiéu ngdn hang; chi phi di vay; chinh sdch tin dung; di ngii nhdn vién va hoat dong marketing ciia
ngdn hang cé tdc déng tich cuc dén quyét dinh vay von ciia khdch hang tai Vietinbank Viing Tau.

Tir khda: Tin dung ngdn hang, chdt lugng dich vu, thuong hiéu ngan hang, chi phi di vay, chinh sdch tin dung

FACTORS AFFECTING THE DECISION TO CHOOSE A BANK
OF INDIVIDUAL CUSTOMERS AT VIETINBANK VUNG TAU

Nguyen Thi Anh Hoa

This study is carried out in a quantitative method that
aims to measure the degree of influence of factors on
a customer’s decision to choose a bank. The author
surveyed 403 customers over 18 years old regardless
of their ages, genders, jobs, incomes or qualifications
who had loans at Vietinbank Vung Tau. Survey results
were processed with SPSS 22.0 statistical software, the
results show that factors such as service quality; brand;
borrowing costs; credit policy; staff and marketing
activities of the a bank have a positive impact on
customer’s loan decision at Vietinbank Vung Tau.
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Phuong phap nghién ciu

Tac gia st dung 2 phuong phap nghién cttu chinh
la phuong phap nghién cttu dinh tinh va dinh lwong.
Phuong phap nghién cttu dinh tinh dé tién hanh
thao ludn nhom, tham khao y kién cua cac chuyén
gia d€ chon cac bién va nhém bién quan sat. Tiép
theo, dwa vao nhom cac yéu t6 anh huwong dén quyét
dinh vay von cua khach hang ca nhan tai Vietinbank
Ving Tau, tac gia tién hanh thiét k& bang cau hoi
khao sat d€'1ay y kién tir 403 khach hang ca nhan da

vay von tai day. M6 hinh nghién cttu gém: 06 thang
do, 30 bién quan sat. St dung thang do Likert 5
diém. Két qua khao sat duwoc nhap liéu va chay SPSS
phién ban 22.0.

D€ nhéan dién cac yéu td anh huong dén quyét
dinh Iira chon ngan hang dé vay von ctia khach hang
ca nhan cta Vietinbank Viing Tau, mo6 hinh hoi quy
bdi duwgc xay dung c6 dang;:

QD=B,+B,xCL+p,XTH+B,x(P+B,x(S+ B, xNH+B MK

Trong d6: Chét lwgng dich vu (CL); Thuong hiéu
va hinh anh cta ngan hang (TH); Chi phi khi vay
(CP); Chinh sach tin dung ctia ngan hang (CS); Doi
ngti nhan vién va co so vat chat ciia ngan hang (NH);
Hoat dong marketing ctia ngan hang (MK); Quyét
dinh vay von (QD).

Gia thuyét nghién ctru dé xuat cho cac yéu to sau:

Gia thuyét H1: Chat luong dich vu hoat dong cho
vay cang tot thi tac dong tich ciec dén quyét dinh lwa
chon ngan hang dé vay von cua khach hang ca nhan
tai Vietinbank Viing Tau.

Gia thuyét H2: Thuwong hiéu va hinh anh ngan
hang tac dong tich cyc dén quyét dinh lwa chon
ngan hang vay von cta khach hang ca nhan tai
Vietinbank Viing Tau.

Gia thuyét H3: Chi phi di vay hop ly tac dong
tich cuc dén quyét dinh lua chon ngan hang vay von
cta khach hang ca nhan tai Vietinbank Viing Tau.

Gia thuyét H4: Chinh sach tin dung t6t tac
dong tich cuc dén quyét dinh lwa chon ngan hang
vay von cua khach hang ca nhan tai
Vietinbank Viing Tau.

Gia thuyét H5: D6i ngti nhan vién chuyén nghiép
va co sO vat chat t6t sé tac dong tich cuc dén quyét
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BANG 1: HE SO HOI QUY vay, gia thiét HI

dwoc hd tro.

Hé s6 hoi quy chua = e Théng ké tuong
: Hé so hoi P 2 AL b
huanihGs e 5 quan Két qua phan tich
. hqliy ha' 19. h6i quy cho thdy,
Héso Saisochuan chuanhoa Tolerance  VIF bién s§ TH c6 anh
Hingsé -1.065 0,198 -5.368 0,000 huwong dén bién phu
[l 0,193 0,028 0,251 6955 0000 0769 1300  thudc QD. Diéu nay
5 dong nghia vdi
TH 0212 0,025 0205 8611 0000 086  11es <O dong nghia vo
(e viéc yéu to do tin
y (g 0,150 0,037 0,136 4059 0,000 0,898 1.114 RERED
t6 cay doi voi Thuong
(3 0,241 0,042 0,208 5802 0,000 0,780 1282 hiay va hinh anh
NH 0,205 0,040 0,175 5.148 0,000 0,874 1.144 ngén héng cd anh
MK 0,261 0,036 0,251 7.317 0,000 0,857 1167 ~huong dén quyét

dinh Iyra chon ngan hang vay von ctia khach hang ca
nhan tai Vietinbank Viing Tau .

Gia thuyét H6: Hoat dong marketing hiéu sé tac
dong tich cuc dén quyét dinh lwa chon ngan hang
vay vOn cua khach hang
Vietinbank Viing Tau.

ca nhan tai

Két qua nghién ciu

Két qua wéc lugng moé hinh dwoc thé hién
tai Bang 1.

M6 hinh hoi quy cac yéu t6 tac dong la:
QD=0.211x(L+0.295xTH+0.136x(P+0.208x(5+ 0.175XHH+
0.251xMK

Trong Bang 1, c6t mtc y nghia Sig. cho thdy, hé
s0 hoi quy cua tat ca cac bién s6 CL; TH; CP; CS;
NH; MK déu c6 mttc y nghia Sig. < 0.05. Nhu vay,
hé s6 hoi quy cua cac bién CL; TH; CP; CS; NH; MK
déu c6 y nghia thong ké hay cac bién s6 CL; TH; CP;
CS; NH; MK déu cé6 anh huéng dén bién
phu thuoc QD.

Két qua Bang 2 c6 hé s xac dinh R2 1a 0,602. Nhuw
vay, 60,2% thay doi cua bién phu thudc duoc giai
thich boi cac bién doc lap cia md hinh hay ndi cach
khéc 60,2% thay doi quyét dinh lea chon ngan hang
duoc giai thich boi cac yéu td trong mo hinh.

Két luan gia thuyét théng ké

Két qua phan tich hoi quy cho thay, bién sd CL ¢
anh huwong dén bién phu thudc QD. Diéu nay cé
dong nghia véi viéc yéu t6 dd tin cay doi véi Chat
legng dich vu c6 anh hudng dén quyét dinh lya
chon ngan hang dé vay von cua khach hang ca nhan.
Dong thoi, hé s6 hoi quy cta bién s6 CL c6 gid tri
0,251 mang dau duong, tic la do tin cay do6i voi
Chaét lwong dich vu véi hoat dong cho vay cang tot
thi cang nang cao duoc quyét dinh vay von cta
khach hang c4 nhan tai Vietinbank Viing Tau . Nhu

210

dinh lga chon ngan
hang d€ vay vén cua
khach hang c4 nhan.
Dong thoi, hé s6 hoi quy ctia bién s6 TH ¢ gid tri
0,295 mang ddu duong, tic la dd tin cay d6i véi

Ngudn: Két qud tinh todn tir SPSS

Thuong hiéu va hinh anh ngan hang cang t6t thi
cang nang cao duoc quyét dinh lwa chon ngan
hang d€ vay von cta khach hang cd nhan tai
Vietinbank Ving Tau. Nhu vay, gia thiét H2
duwoc hd tro.

Két qua phan tich ho6i quy cho thay, bién s6 CP
c6 anh huong dén bién phu thudc QD. Diéu nay
c6 dong nghia vdi viéc yéu t6 do tin cay doi véi
Chi phi di vay c¢é anh huong dén quyét dinh luya
chon ngan hang dé€ vay von cua khach hang ca
nhan. Dong thoi, hé sd hoi quy cua bién s6 CP ¢
gid tri 0,136 mang dau duwong, tic la d6 tin cay doi
voi Chi phi di vay cua khach hang cang hop ly thi
cang nang cao duoc quyét dinh lwa chon ngan
hang d€ vay von cua khach hang cd nhan tai
Vietinbank Ving Tau. Nhu vay, gia thiét H3
dwoc hd tro.

K&t qua phéan tich hoi quy cho thdy, bién s6 CS c6
anh hudng dén bién phu thudc QD. Diéu nay co
dong nghia véi viéc yéu t6 do tin cdy d6i véi Chinh
sach tin dung c6 anh huwong dén quyét dinh lya
chon ngan hang dé vay von cua khach hang ca nhan.
Dong thoi, hé sd hoi quy cua bién sd CS ¢ gia tri
0,208 mang dau duwong, tic la d6 tin cay d6i voi
Chinh sach tin dung cang t6t thi cang nang cao dwoc
quyét dinh chon ngan hang dé€ vay von cua khach

BANG 2: TOM TAT MO HINH

R2 hiéu Saisécaa Durbin-

Model R R2 chinh udc |u‘dng Watson

1 0,776a 0,602 0,596 0,47507 1,934

Ngudn: Két qud tinh todn tir SPSS



hang cd nhan tai Vietinbank Viing Tau. Nhu vay,
gia thiét H4 duoc hd tro.

Két qua phan tich hoi quy cho thdy, bién s6 NH
c6 anh huong dén bién phu thuéc QD. Diéu nay cd
dong nghia véi viéc yéu to dd tin cay doi véi Doi
ngl nhan vién chuyén nghiép va co so vat chat co
anh huéng dén quyét dinh lya chon ngan hang dé
vay vOn cua khach hang ca nhan. Bong thoi, hé sd
hoi quy cua bién s6 NH c¢6 gia tri 0,175 mang dau
duong, tic 1a do tin cay d6i véi Boi ngli nhan vién
chuyén nghiép va co sd vat chat cang tot thi cang
nang cao dugc quyét dinh vay vén ctia khach hang
ca nhan tai Vietinbank Viing Tau. Nhu vay, gia thiét
H5 duoc hd tro.

Két qua phan tich hoi quy cho thay bién s6 MK c6
anh hudéng dén bién phu thudc QD. Diéu nay cd
dong nghia voi viéc yéu t6 do tin cay doi véi Hoat
dong marketing ngan hang c¢6 anh huong dén quyét
dinh Iyra chon ngan hang dé€ vay von cua khach hang
ca nhan. Dong thoi, hé s6 hoi quy cta bién s6 MK c6
gia tri 0,251 mang dau duong, tic 1a do tin cay doi
voi Hoat dong marketing ngan hang cang hiéu qua
thi cang nang cao dwgc quyét dinh lwa chon ngan
hang d€ vay von cua khach hang cd nhan tai
Vietinbank Ving Tau. Nhuw vay, gia thiét H6
duoc hd tro.

Thao luan va ham y quan tri

Nghién cttu tap trung vao muc tiéu phan tich cac
yéu td anh huéng dén quyét dinh lwa chon ngan
hang dé€ vay von cua khach hang cd nhan tai
Vietinbank Viing Tau. Véi viéc nghién cttu, phan
tich 403 quan sat va dit liéu duoc thu thap thong
qua bang cau héi, bang phirong phap phan tich yéu
t6 kham pha EFA két hop véi phan tich hoi quy bdi,
tac gia da tim thdy anh huwong cé y nghia thong ké
cua cac yéu td Chat lwgng dich vu; Thuong hiéu va
hinh anh ngan hang; Chi phi di vay; Chinh sach tin
dung; D6i ngl nhan vién va co so vat chit ngan
hang va Hoat dong marketing ngan hang c6 do tin
cay anh huong dén quyét dinh lwa chon ngan hang
dé vay von cua khach hang cd nhan tai
Vietinbank Viing Tau.

Hé s6 hoi quy chuan hda cho thdy, vi tri quan
trong cua cac yéu t6 cu thé: Thuong hiéu va hinh
anh ngan hang c6 phan tram dong gop cao nhat
la 22,41% dén sy quyét dinh lua chon ngan hang
dé€ vay von cua khach hang ca nhan tai Vietinbank
Ving Tau. Cac yéu t6 con lai bao gom yéu td
Chét lwong dich vu; Hoat dong marketing ngan
hang; Chinh sach tin dung; D6i ngti nhan vién va
co so vat chat ngan hang; Chi phi di vay dong
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gop lan luot 1a 19,07%; 19,07%; 15,81%; 13,3% va
10,33% dén sy quyét dinh lwa chon ngan hang dé
vay vOn cua khach hang cd nhéan tai Vietinbank
Ving Tau.

Vi cac két qua nghién ctru néu trén, nhom tac
gia dé xudt cac giai phap dé tang cuong thu hut
khach hang ca nhan dén vay von tai Vietcombank
Ving Tau gom:

Déi v6i chdt lwong dich vu: can da dang hoa cac
san pham cho vay ddi véi khach hang ca nhan, dé
ho c6 thé lva chon nhiéu hon tuy theo muc dich da
dang ctia minh. Dong thoi, thu tuc cho vay can duwgc
tinh gian don gian gon nhe dé tranh viéc mat thoi
gian cho doi cua khach hang. Mat khac, ngan hang
can phat huy nhitng mat da dat duwoc cia minh dé
chinh 1a tiép tuc duy tri tinh an toan va bao mat
thong tin cho khach hang; ti€p tuc nang cao tinh
than dap tng duoc nhu cau cta khach hang du ¢
bat ctt hoan canh nao.

Ddi voi thirong hi¢u ngdn hang: can gia tang uy tin
veé tit cd moi mat nhu chinh sdch, cdc cam két véi
khach hang déu phai duoc dam bao vi khach hang
sé gay anh hudng dén nguoi than ban be vé uy tin
cua ngan hang; mdt khac ngan hang can xay dung
uy tin 16n so vdi cac ngan hang trong hé thong ngan
hang dé tao thuwong hiéu cho minh viing manh dong
thoi cac thong diép ma ngan hang huéng dén khach
hang can gan gai thiét thyc va ding voi nhu cau
thiét yéu cua ngan hang.
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