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quyết định lựa chọn ngân hàng để vay vốn của khách hàng cá nhân. 
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chi phí vay vốn hợp lý, hình ảnh thương hiệu, sự thuận tiện, nhóm 

tham khảo, yếu tố công nghệ. Trong đó, lãi suất và chi phí vay vốn hợp 

lý là yếu tố ảnh hưởng mạnh nhất đến quyết định lựa chọn ngân hàng 

để vay vốn của khách hàng cá nhân. 
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1. Giới thiệu 

Xu hướng toàn cầu hóa đã tạo ra nhiều thay đổi trong môi trường kinh tế và kinh doanh trên 

toàn thế giới. Việt Nam cũng không ngoại lệ với những thay đổi này và hầu như tất cả các 

ngành công nghiệp bao gồm lĩnh vực ngân hàng (NH), bằng cách này hay cách khác, đang bị 

ảnh hưởng bởi xu hướng này. Hậu quả của những thay đổi đó đã dẫn đến mức độ cạnh tranh 

trong ngành NH ngày càng gay gắt. Bởi lẽ, phạm vi và mức độ cạnh tranh không chỉ giới hạn 

giữa các NH thương mại trong nước mà còn là sự cạnh tranh với các NH, các tổ chức tài chính 

nước ngoài đầu tư vào Việt Nam. Đặc biệt, khi có sự tham gia đông đúc của các NH, tổ chức 

tài chính vào thị trường Việt Nam, đồng nghĩa khách hàng sẽ có nhiều lựa chọn hơn khi sử 

dụng các dịch vụ tài chính – NH, họ dần trở nên khắt khe và có nhiều yêu cầu hơn đối với các 

tổ chức tài chính. Do đó, điều quan trọng đối với các tổ chức tài chính là cần xác định được các 

yếu tố phù hợp với quy trình lựa chọn của khách hàng. Thật vậy, việc thực hiện các nghiên cứu 

để xem xét các yếu tố ảnh hưởng đến quyết định để vay vốn của khách hàng cá nhân (KHCN) 

đã thu hút nhiều sự quan tâm của các nhà nghiên cứu trong và ngoài nước. Điển hình các 

nghiên cứu xem xét các yếu tố ảnh hưởng đến việc lựa chọn NH của khách hàng, có thể kể đến: 

Mansour [1], Nguyễn Thị Tuyên Ngôn [2] và Hồ Thị Khánh Linh và Huỳnh Quốc Tuấn [3]. 

Phần lớn các nghiên cứu này được thực hiện với đối tượng khảo sát chính là KHCN đã và đang 

có quan hệ tín dụng với các NH thương mại.  

Tác giả Mansour đã thực hiện nghiên cứu và chỉ ra có 4 yếu tố ảnh hưởng đến quyết định 

lựa chọn NH  gồm nỗ lực tiếp thị của NH, sự thuận tiện, hiệu quả nhân thân và cung cấp dịch 

vụ [1]. Tác giả Nguyễn Thị Tuyên Ngôn đã phát hiện thương hiệu và uy tín của NH, lãi suất, 

quy trình thủ tục, thái độ của đội ngũ nhân viên là các yếu tố ảnh hưởng đến quyết định vay 

vốn của KHCN tại Agribank chi nhánh Đà Nẵng [2]. Nhóm tác giả Hồ Thị Khánh Linh và 

Huỳnh Quốc Tuấn khi thực hiện nghiên cứu nhằm xem xét các yếu tố ảnh hưởng đến quyết 

định vay vốn của KHCN tại Vietinbank chi nhánh Đồng Tháp, kết quả nghiên cứu cho thấy 

thương hiệu và uy tín NH, nhân viên NH, lãi suất và chi phí vay, sự thuận tiện là các yếu tố ảnh 

hưởng đến quyết định vay vốn của KHCN [3]. Trong nghiên cứu của tác giả Nguyễn Thị 

Phương Anh về các yếu tô ảnh hưởng đến quyết định vay vốn cũng đã chỉ ra hình ảnh NH; 

nhân viên phục vụ; lợi ích tài chính và gợi ý người thân là các yếu tố ảnh hưởng đáng kể đến 

quyết định vay vốn của KHCN [4]. Tác giả Almossawi thông qua nghiên cứu thực nghiệm đã 

cho thấy các yếu tố quan trọng ảnh hưởng đến quyết định lựa chọn NH của sinh viên có thể kể 

đến như danh tiếng, sự thuận tiện, lợi ích tài chính và sự tương tác giữa nhân viên và khách 

hàng [5]. Tác giả Saleh đã tìm thấy 6 yếu tố bao gồm sự tin cậy, sự thuận tiện, sự đảm bảo, 

dịch vụ gia tăng, khả năng tiếp cận và sự phản hồi ảnh hưởng đến quyết định lựa chọn NH của 

KHCN [6]. Tác giả Agarwal trong nghiên cứu của mình đã phát hiện yếu tố công nghệ, yếu tố 

ảnh hưởng xã hội, yếu tố chất lượng dịch vụ, yếu tố hình ảnh NH và yếu tố thuộc về tài chính 

là các yếu tố được cho là có ảnh hưởng đáng kể đến quyết định lưa chọn NH của khách hàng 

[7]. Nhóm tác giả Narteh và Braimah phát hiện ra rằng sự tương tác về mặt cảm xúc, hiệu quả 

hoạt động của công ty và chất lượng dịch vụ có ảnh hưởng trực tiếp sự lựa chọn của khách 

hàng đối với các NH bán lẻ ở Ghana [8]. 

Tuy các nghiên cứu trước đây đã xem xét các yếu tố ảnh hưởng đến quyết định chọn NH để 

vay vốn thế nhưng những nghiên cứu này lại được thực hiện trong bối cảnh chưa xảy ra dịch 

COVID-19. Một câu hỏi được đặt ra là: “Dưới sự tác động của dịch COVID-19, KHCN quan 

tâm đến những tiêu chí gì khi quyết định lựa chọn NH để vay vốn?”. Các nghiên cứu trên đã 

chỉ ra phần lớn những yếu tố tác động đến quyết định để vay vốn của KHCN bao gồm: nhân 

viên NH, lãi suất và chi phí vay vốn hợp lý, hình ảnh thương hiệu, sự thuận tiện, nhóm tham 

khảo. Ngoài ra, cũng thông qua nghiên cứu định tính bằng kỹ thuật phỏng vấn chuyên gia, 1 

biến mới được bổ sung (yếu tố công nghệ) vì theo ý kiến chuyên gia trong bối cảnh đại dịch 

Covid-19 thì hành vi lựa chọn NH của KHCN bị ảnh hưởng mạnh bởi nền tảng ứng dụng công 
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nghệ mà NH áp dụng. Kết quả này cũng tương đồng với phát hiện trong nghiên cứu của 

Agarwal [7]. 

Thứ nhất, nhân viên NH đề cập đến toàn bộ kiến thức nghiệp vụ, kỹ năng và thái độ của nhân 

viên khi giao dịch với khách hàng. Tác phong chuyên nghiệp, sẵn sàng tư vấn và đáp ứng nhu 

cầu của khách hàng sẽ dễ dàng tạo thiện cảm mỗi khi khách hàng tiếp xúc nhân viên của NH [6].  

Thứ hai, lãi suất và chi phí vay vốn hợp lý đề cập đến mức lãi suất cho vay hiện NH đang áp 

dụng đối với các khoản vay của khách hàng. Đây là chi phí khách hàng phải trả cho NH từ việc 

sử dụng nguồn vốn do NH cung cấp. Nếu mức lãi suất NH ấn định cao và vượt quá mong đợi của 

khách hàng thì khách hàng sẽ cân nhắc hơn trong việc chọn NH để giao dịch [6]. 

Thứ ba, hình ảnh thương hiệu là những gì mà người tiêu dùng nghĩ và cảm nhận, ấn tượng về 

thương hiệu đó; là một nhóm các thuộc tính mà khách hàng liên tưởng đến khi nói đến thương 

hiệu đó [8]. 

Thứ tư, sự thuận tiện được xem xét ở cả khía cạnh không gian, thời gian và quy trình thủ tục 

giao dịch, được hiểu là mạng lưới phân phối của NH (các trụ sở, quầy giao dịch của NH, máy 

ATM, vv...) phủ rộng và được phân bố tại những vị trí tiện lợi; thời gian cung ứng dịch vụ kéo 

dài trong ngày; thủ tục giao dịch đơn giản, nhờ đó khách hàng có thể tiếp cận với các dịch vụ mọi 

lúc, mọi nơi [6]. 

Thứ năm, nhóm tham khảo được hiểu là cảm nhận về thái độ của những người xung quanh là 

đồng tình hay phản đối hành vi lựa chọn NH cung ứng dịch vụ của khách hàng [9].  

Thứ sáu, yếu tố công nghệ được xem là một trong những công cụ hỗ trợ đắc lực cho các hoạt 

động của NH nói chung và hoạt động cho vay nói riêng. Dưới sự tác động của cách mạng công 

nghiệp 4.0, thừa hưởng những thành quả do cuộc cách mạng công nghệ mang lại, nhiều NH đã 

dần chuyển đổi sang dạng NH số, hoạt động cho vay cũng dần rút ngắn thời gian, cũng như các 

thủ tục giấy tờ rườm rà, thay vào đó là việc sử dụng các tiện ích như Mobile Banking, việc vay 

vốn được thực hiện dễ dàng hơn. 

Trên cơ sở lược khảo các nghiên cứu liên quan, cũng như nhận thấy tầm quan trọng của vấn 

đề nghiên cứu đối với chiến lược của các NH thương mại. Do đó, nghiên cứu này được thực hiện 

nhằm nhận dạng các yếu tố ảnh hưởng, cũng như mức độ ảnh hưởng của các yếu tố đến quyết 

định lựa chọn NH để vay vốn của KHCN. Trên cơ sở đó, kết quả nghiên cứu tạo tiền đề khoa học 

để đề xuất các giải pháp phát triển (số lượng, cơ cấu, chất lượng) cho vay đối với KHCN tại các 

NH thương mại trên địa bàn thành phố (TP) Cao Lãnh.    

2. Phương pháp nghiên cứu 

Thông qua việc lược khảo các tài liệu trước đó, đặc biệt các nghiên cứu của Nguyễn Thị 

Tuyên Ngôn [2], Hồ Thị Khánh Linh và Huỳnh Quốc Tuấn [3] và Agarwal [7], tác giả đã kế thừa 

6 yếu tố ảnh hưởng đến quyết định lựa chọn NH để vay vốn của KHCN bao gồm: nhân viên NH, 

lãi suất và chi phí vay vốn hợp lý, hình ảnh thương hiệu, sự thuận tiện và nhóm tham khảo. Bên 

cạnh đó, các giả thuyết nghiên cứu được tác giả kế thừa từ các nghiên cứu trước, đặc biệt từ các 

nghiên cứu [2], [3], [7], cũng như mô hình nghiên cứu (Hình 1) được trình bày như sau: 

H1: Yếu tố “Nhân viên NH” có ảnh hưởng trực tiếp và cùng chiều đến Quyết định lựa chọn 

(QĐLC) NH để vay vốn của KHCN; 

H2: Lãi suất và chi phí vay vốn hợp lý có ảnh hưởng trực tiếp và cùng chiều đến QĐLC NH để 

vay vốn của KHCN; 

H3: Hình ảnh thương hiệu có ảnh hưởng trực tiếp và cùng chiều đến QĐLC NH để vay vốn 

của KHCN; 

H4: Sự thuận tiện có ảnh hưởng trực tiếp và cùng chiều đến QĐLC NH để vay vốn của KHCN; 

H5: Nhóm tham khảo có ảnh hưởng trực tiếp và cùng chiều đến QĐLC NH để vay vốn của 

KHCN; 

H6: Yếu tố công nghệ có ảnh hưởng trực tiếp và cùng chiều đến QĐLC NH để vay vốn của 

KHCN. 
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Hình 1. Mô hình nghiên cứu đề xuất 

Thang đo mà tác giả sử dụng đo lường các khái niệm nghiên cứu dựa trên kế thừa từ các thang 

đo của các nghiên cứu trước đó. Cụ thể được trình bày ở Bảng 1. 

Bảng 1. Tổng hợp thang đo và nguồn tham khảo 

Phân loại 

Mã hóa 
Phương pháp 

 đo lường 

Nguồn 

tham 

khảo 

Biến độc lập/ 

phụ thuộc 
Biến quan sát 

Biến độc lập 
Nhân viên ngân hàng NV NV1, NV1, NV3, NV4 Likert 5 mức độ [6] 

Lãi suất và chi phí vay vốn hợp lý LP LP1, LP2, LP3 Likert 5 mức độ [6] 

Hình ảnh thương hiệu HA HA1, HA2, HA3, HA4 Likert 5 mức độ [8] 

Sự thuận tiện TT TT1, TT2, TT3 Likert 5 mức độ [6] 

Nhóm tham khảo TK TK1, TK2, TK3 Likert 5 mức độ [9] 

Yếu tố công nghệ CN CN1, CN2, CN3, CN4 Likert 5 mức độ 
Nghiên cứu 

định tính  

Biến phụ thuộc 

Quyết định lựa chọn ngân hàng 

để vay vốn của KHCN trên địa 

bàn TP. Cao Lãnh 

QĐLC QD1, QD2, QD3, QD4 Likert 5 mức độ [8] 

(Ghi chú: Thang đo Likert 5 mức độ: 1: Hoàn toàn không đồng ý; 2: Không đồng ý; 3: Trung hòa; 4: 

Đồng ý; 5: Hoàn toàn đồng ý) 

Trong nghiên cứu này, tác giả sử dụng phương pháp chọn mẫu phi xác suất (cụ thể là chọn 

mẫu thuận tiện) để chọn những khách hàng đang có quan hệ tín dụng với một trong các NH 

thương mại sau: Ngân hàng Sacombank, Ngân hàng Vietinbank, Ngân hàng Vietcombank, Ngân 

hàng ACB và Ngân hàng Techcombank (đây là những NH thương mại có thị phần tương đối cao 

tại TP. Cao Lãnh, đồng thời có thời gian hoạt động lâu). Dữ liệu được thu thập bằng cách khảo 

sát trực tiếp KHCN. Kết quả cho thấy, với tổng số phiếu khảo sát là 300 phiếu, số phiếu thu về và 

hợp lệ là 298 phiếu. Trên cơ sở này, tác giả tiến hành mã hóa và nhập liệu để chuẩn bị cho bước 

phân tích tiếp theo. 

Dữ liệu thu được sau khi khảo sát sẽ tiến hành phân tích qua 5 bước. Thứ nhất, thống kê mô tả 

tổng quát sẽ được tiến hành để khái quát được đặc điểm của mẫu nghiên cứu. Các tiêu chí thống 

kê mô tả trong nghiên cứu này gồm giới tính, trình độ học vấn và nghề nghiệp. Thứ hai, kiểm 

định Cronbach’s Alpha sẽ được tiến hành nhằm kiểm tra mức độ tin cậy của thang đo. Thông qua 

đó, nghiên cứu có thể giữ lại những biến quan sát đáng tin cậy và loại bỏ những biến không phù 

hợp. Thứ ba, phân tích nhân tố khám phá EFA sẽ được sử dụng để rút gọn các biến quan sát 

thành một tập hợp các yếu tố có ý nghĩa hơn. Phân tích EFA sẽ cho biết số yếu tố được gộp lại 

trên thực tế có phù hợp với lý thuyết hay không. Thứ tư, kiểm định hệ số tương quan Pearson 

Nhân viên ngân hàng  

Lãi suất và chi phí vay vốn hợp lý  

Quyết định  

lựa chọn ngân hàng 

để vay vốn của 

KHCN trên địa bàn 

thành phố Cao Lãnh 

Hình ảnh thương hiệu 

Sự thuận tiện  

Nhóm tham khảo 

Yếu tố công nghệ 
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được thực hiện nhằm kiểm tra mối liên hệ tuyến tính giữa các biến độc lập và biến phụ thuộc 

trước khi đưa vào hồi quy. Cuối cùng, phân tích hồi quy tuyến tính bội được sử dụng nhằm xác 

định mức độ ảnh hưởng của các biến độc lập đến biến phụ thuộc, từ đó giúp kiểm định các giả 

thuyết nghiên cứu.  

3. Kết quả và thảo luận 

3.1. Thông tin mẫu nghiên cứu 

Thông tin về mẫu nghiên cứu được tác giả trình bày dựa trên các đặc điểm: giới tính, trình độ 

học vấn và nghề nghiệp như Bảng 2. 

Bảng 2. Thông tin mẫu nghiên cứu 

 Số lượng Tỷ lệ (%) 

Giới tính   

Nam 103 34,6 

Nữ 195 65,4 

Tổng 298 100 

Trình độ học vấn   

Phổ thông 80 26,8 

Trung cấp, cao đẳng 88 29,5 

Đại học 94 31,5 

Trên đại học 36 12,1 

Tổng 298 100 

Nghề nghiệp   

Cán bộ viên chức, giảng viên 113 37,9 

Nhân viên văn phòng 111 37,2 

Lao động phổ thông 39 13,1 

Tiểu thương 35 11,7 

Tổng 298 100 

(Nguồn: Kết quả từ phân tích dữ liệu của tác giả, 2023) 

3.2. Kiểm định thang đo 

Kết quả kiểm định Cronbach’s Alpha đối với các thang đo của các khái niệm nghiên cứu trong 

mô hình cho thấy 25/25 biến quan sát đều đạt độ tin cậy. Cụ thể, kết quả kiểm định thang đo 

(Bảng 3) cho thấy: (1) hệ số tương quan biến tổng nhỏ nhất của các biến quan sát đều lớn hơn 0,3 

và (2) hệ số Cronbach’s Alpha của thang đo đều lớn hơn 0,6 nên có thể kết luận rằng các thang 

đo đảm bảo độ tin cậy và sẵn sàng cho bước phân tích yếu tố khám phá (EFA). 

Bảng 3. Đánh giá độ tin cậy thang đo  

Thang đo 
Số biến quan sát  

đạt yêu cầu 

Hệ số tương quan 

biến tổng nhỏ nhất 

Hệ số Cronbach’s 

Alpha 

Nhân viên NH 4 0,586 0,823 

Lãi suất và chi phí vay vốn hợp lý 3 0,672 0,836 

Hình ảnh thương hiệu 4 0,752 0,897 

Sự thuận tiện 3 0,773 0,905 

Nhóm tham khảo 3 0,564 0,755 

Yếu tố công nghệ 4 0,541 0,813 

Quyết định lựa chọn NH 4 0,665 0,832 

(Nguồn: Kết quả từ phân tích dữ liệu của tác giả, 2023) 

Phân tích EFA được sử dụng để phân nhóm cho 21 biến quan sát của các yếu tố tác động đến 

quyết định lựa chọn NH của KHCN. Bảng 4 trình bày kết quả phân tích yếu tố khám phá EFA và 

thấy các biến đều có giá trị eigenvalues lớn hơn 1; KMO đạt 0,819 (KMO > 0,5), chứng tỏ phân 

tích EFA là phù hợp; kiểm định Bartlett cho kết quả 3190,162 với mức ý nghĩa Sig. <  0,05, 
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chứng tỏ các biến quan sát có tương quan cao với yếu tố đại diện và tổng phương sai rút trích là 

62,304% > 50%, điều này có nghĩa là 6 yếu tố rút trích giải thích được 62,304% sự biến thiên của 

tập dữ liệu. 
Bảng 4. Phân tích yếu tố khám phá 

Yếu tố Các biến quan sát đạt yêu cầu Giá trị tải yếu tố bé nhất 

1 HA1, HA2, HA3, HA4 0,775 

2 TT1, TT2, TT3 0,798 

3 CN1, CN2, CN3, CN4 0,567 

4 NV1, NV2, NV3, NV4 0,646 

5 LP1, LP2, LP3 0,730 

6 TK1, TK2, TK3 0,601 

 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,819 

  Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 3190,162 

 Df 210 

 Sig. 0,000 

(Nguồn: Kết quả từ phân tích dữ liệu của tác giả, 2023) 

3.3. Kiểm định giả thuyết nghiên cứu 

Trước khi thực hiện phân tích hồi quy tuyến tính bội để kiểm định giả thuyết nghiên cứu, 

kiểm định tương quan Pearson được tiến hành. Kết quả được trình bày ở Bảng 5. 

Bảng 5. Kiểm định tương quan Pearson 

 LP HA NV TT CN TK QĐLC 

LP 
Tương quan Pearson  1       

Mức ý nghĩa        

HA 
Tương quan Pearson  0,349

**
 1      

Mức ý nghĩa 0,000       

NV 
Tương quan Pearson  0,358

**
 0,371

**
 1     

Mức ý nghĩa 0,000 0,000      

TT 
Tương quan Pearson  0,210

**
 0,149

**
 0,105 1    

Mức ý nghĩa 0,000 0,000 0,000     

CN 
Tương quan Pearson  0,271

**
 0,392

**
 0,379

**
 0,136

*
 1   

Mức ý nghĩa 0,000 0,063 0,270 0,079    

TK 
Tương quan Pearson  0,318

**
 0,249

**
 0,295

**
 0,013 0,288

**
 1  

Mức ý nghĩa 0,000 0,002 0,001 0,000 0,950   

QĐLC 
Tương quan Pearson  0,522

**
 0,514

**
 0,456

**
 0,319

**
 0,502

**
 0,398

**
 1 

Mức ý nghĩa 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000  

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

(Nguồn: Kết quả từ phân tích dữ liệu của tác giả, 2023) 

Bảng 6. Kết quả phân tích hồi quy 

Biến phụ 

thuộc 

Biến  

độc lập 

Mức ảnh 

hưởng 

Kiểm định  

t 

Mức ý nghĩa 

thống kê 

Giả thuyết Kiểm định  

giả thuyết 

HA 

(R
2
 hiệu 

chỉnh = 

0,531) 

NV 0,125 2,886 0,004 H1 Chấp nhận 

LP 0,214 5,383 0,000 H2 Chấp nhận 

HA 0,154 4,837 0,000 H3 Chấp nhận 

TT 0,097 4,566 0,000 H4 Chấp nhận 

TK 0,148 3,589 0,000 H5 Chấp nhận 

CN 0,162 3,589 0,000 H6 Chấp nhận 

(Nguồn: Kết quả từ phân tích dữ liệu của tác giả, 2023) 

Kết quả kiểm định hồi quy (Bảng 6) cho thấy, có 6 biến độc lập có khả năng giải thích 53,1% 

sự biến thiên của biến phụ thuộc (Quyết định lựa chọn NH của KHCN). Mô hình được đánh giá 
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là phù hợp với F = 56,948 (sig. = 0,000). Hệ số phóng đại phương sai VIF nhỏ hơn 10 cho thấy 

không có hiện tượng đa cộng tuyến giữa các biến. 

Kết quả nghiên cứu các yếu tố ảnh hưởng đến quyết định lựa chọn NH để vay vốn của KHCN 

tại TP. Cao Lãnh cho thấy: Thứ nhất, “Nhân viên NH” có ảnh hưởng trực tiếp và cùng chiều đối 

với QĐLC NH để vay vốn của KHCN, phát hiện này có sự đồng thuận với nghiên cứu của 

Nguyễn Thị Phương Anh [4], Hồ Thị Khánh Linh và Huỳnh Quốc Tuấn [3], điều này ngụ ý rằng 

khi KHCN có đánh giá tích cực đối với nhân viên NH sẽ thúc đẩy QĐLC NH để vay vốn của 

KHCN. Thứ hai, “lãi suất và chi phí vay vốn hợp lý” là yếu tố ảnh hưởng mạnh nhất đến QĐLC 

ngân hàng để vay vốn của KHCN, phát hiện này có sự đồng thuận với nghiên cứu của Nguyễn 

Thị Tuyên Ngôn [2], Hồ Thị Khánh Linh và Huỳnh Quốc Tuấn [3], điều này ngụ ý rằng NH nào 

đề xuất mức lãi suất và chi phí vốn vay hấp dẫn sẽ thu hút KHCN QĐLC NH đó để vay vốn. Thứ 

ba, “Hình ảnh thương hiệu” có ảnh hưởng trực tiếp và cùng chiều đối với QĐLC NH để vay vốn 

của KHCN, phát hiện này có sự đồng thuận với nghiên cứu của Hồ Thị Khánh Linh và Huỳnh 

Quốc Tuấn [3],Nguyễn Thị Phương Anh [4]; điều này ngụ ý rằng khi KHCN có nhận thức cao về 

thương hiệu của NH sẽ thúc đẩy QĐLC NH để vay vốn của KHCN. Thứ tư, “sự thuận tiện” có 

ảnh hưởng trực tiếp và cùng chiều đối với QĐLC NH để vay vốn của KHCN, phát hiện này có sự 

đồng thuận với nghiên cứu của Mansour [1], Hồ Thị Khánh Linh và Huỳnh Quốc Tuấn [3], điều 

này ngụ ý rằng khi KHCN nhận thấy NH nào có sự thuận tiện hơn sẽ thúc đẩy QĐLC để vay vốn 

của KHCN. Thứ năm, “Nhóm tham khảo” có ảnh hưởng trực tiếp và cùng chiều đối với QĐLC 

NH để vay vốn của KHCN, phát hiện này có sự đồng thuận với nghiên cứu của Mansour [1], 

Agarwal [7], Nguyễn Thị Phương Anh [4], điều này ngụ ý rằng QĐLC NH để vay vốn của 

KHCN bị tác động bởi nhóm tham khảo, cụ thể là gia đình và bạn bè. Cuối cùng, “Yếu tố công 

nghệ” được xem là phát hiện đặc trưng trong nghiên cứu, phù hợp với bối cảnh đại dịch Covid-

19, đây là yếu tố ảnh hưởng mạnh thứ hai đến QĐLC NH để vay vốn của KHCN. Phát hiện này 

có thể được hiểu là trong bối cảnh đại dịch, những NH nào ưu tiên và đẩy mạnh ứng dụng công 

nghệ phục vụ cho các giao dịch sẽ thúc đẩy QĐLC của KHCN nhiều hơn. 

4. Kết luận và hàm ý 

Nghiên cứu đã chỉ ra có 6 yếu tố ảnh hưởng đến quyết định lựa chọn NH để vay vốn của 

KHCN,  bao gồm: nhân viên NH, lãi suất và chi phí vay vốn hợp lý, hình ảnh thương hiệu, sự thuận 

tiện, nhóm tham khảo và yếu tố công nghệ. Trên cơ sở này, tác giả đề xuất các hàm ý quản trị sau: 

 Đối với yếu tố “nhân viên NH”: nhân viên NH cần luôn phải ý thức về tầm quan trọng của 

KHCN. Vì thế, khi tiếp xúc với KHCN luôn phải có thái độ lịch sự và thân thiện. Đồng thời, phải 

thường xuyên cập nhật kiến thức thông qua việc tham gia các kế hoạch tổ chức đào tạo nâng cao 

kiến thức về nghiệp vụ cho nhân viên, cũng như kỹ năng làm việc. Ngoài ra, khi khách hàng gặp 

vấn đề, nhân viên cần lắng nghe để tìm hiểu rõ nguyên nhân và giúp khách hàng giải quyết. Đặc 

biệt, cần phải có sự quan tâm và phục vụ bình đẳng giữa các khách hàng với nhau. 

Đối với yếu tố “lãi suất và chi phí vay vốn hợp lý”: NH cần đánh giá lại mức lãi suất mà NH 

đang áp dụng so với mức lãi suất giữa các NH trên địa bàn, từ đó thực hiện điều chỉnh lãi suất 

theo thị trường và theo từng khoản vay của khách hàng phù hợp hơn và mang tính cạnh tranh. 

Đặc biệt, cần quan tâm phát triển những gói cho vay dành cho các nhóm khách hàng có nghề 

nghiệp khác nhau; xem xét và tinh giảm hoặc thay thế một số công đoạn phù hợp trong quá trình 

giao dịch nhằm tiết kiệm thời gian cho khách hàng. 

Đối với yếu tố “hình ảnh thương hiệu”: cần tạo bầu không khí vui vẻ tại nơi làm việc, đưa ra 

những giá trị tích cực về hình ảnh NH. Đồng thời, luôn thể hiện sự quan tâm khi khách hàng xuất 

hiện. Ngoài ra, cần tổ chức các sự kiện để quảng bá hình ảnh NH (hưởng ứng các hoạt động xã 

hội, tài trợ học bổng,...). 

Đối với yếu tố “sự thuận tiện”: cần nghiên cứu rút ngắn thời gian từ lúc đăng ký hồ sơ vay, 

thẩm định hồ sơ đến khi giải ngân; hỗ trợ đăng ký hồ sơ vay online 24/7 đối với các khách hàng 

có nhu cầu nhưng không thể liên hệ trực tiếp NH vào khung giờ làm việc hành chính. 
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Đối với yếu tố “nhóm tham khảo”: cần tăng cường chính sách duy trì khách hàng cũ của NH, 

vì đây là lượng khách hàng quan trọng không những sẽ giao dịch lại với NH trong tương lai mà 

còn giới thiệu những khách hàng tiềm năng khác đến NH giao dịch. Trong rất nhiều trường hợp, 

nhóm tham khảo là nguồn thông tin quan trọng để khách hàng cân nhắc việc chọn lựa nhà cung 

cấp cũng như dịch vụ; đưa ra những chính sách hấp dẫn đối với những khách hàng cũ của NH khi 

mang đến cho NH nguồn khách hàng mới.  

Đối với yếu tố “Công nghệ”: cần duy trì, phát triển và hoàn thiện quy trình đăng ký và xét 

duyệt vay vốn trực tuyến hiện đang được áp dụng; tăng cường quản trị hệ thống nhằm bảo mật 

thông tin cá nhân khách hàng. Ngoài ra, cần lựa chọn hình thức truyền thông phù hợp để những 

đối tượng khách hàng khác nhau vẫn có thể nắm rõ quy trình xét duyệt trực tuyến khi họ có nhu 

cầu vay vốn tại NH. 

Bên cạnh những kết quả đạt được, nghiên cứu này cũng còn một số hạn chế nhất định: 6 yếu 

tố đưa vào mô hình chỉ giải thích được 53,1 % sự biến thiên của quyết định chọn NH, có nghĩa là 

vẫn còn những yếu tố khác có thể giải thích cho sự biến thiên của QĐLC NH mà chưa được đưa 

vào mô hình. Do đó, các nghiên cứu tiếp theo cần khám phá những yếu tố mới này. Đồng thời, 

nghiên cứu này chưa xem xét sự khác biệt về sự ảnh hưởng của các yếu tố đến QĐLC NH dựa 

trên tiêu thức nhân khẩu học,... nên các nghiên cứu tiếp theo cần thực hiện phân tích để hoàn 

thiện và có cơ sở đề xuất những giải pháp phù hợp hơn. 

Lời cảm ơn 

Nghiên cứu này được hỗ trợ bởi đề tài mã số SPD2022.01.25. 
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