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Ñaët vaán ñeà

Söï phaùt trieån cuûa heä thoáng Ngaân haøng Vieät Nam 
gaàn ñaây raát ñaùng ghi nhaän. Theo thoáng keâ töø 
Ngaân haøng Nhaø nöôùc (NHNN), naêm 2009 Vieät 
Nam coù khoaûng 39 ngaân haøng trong nöôùc, 10 
ngaân haøng lieân doanh & 100% voán nöôùc ngoaøi 
vaø hieän taïi coù raát nhieàu ñôn xin thaønh laäp ngaân 
haøng töø caùc caù nhaân vaø toå chöùc [17]. Coù ñöôïc toác 
ñoä phaùt trieån nhanh nhö vaäy laø nhôø vaøo cô cheá 
quaûn lyù thoâng thoaùng cuûa NHNN, theå hieän qua 
vieäc töï do hoùa laõi suaát treân thò tröôøng tín duïng 
thöông maïi, chuû tröông coå phaàn hoùa, khuyeán 
khích thanh toaùn khoâng duøng tieàn maët, söï phaùt 
trieån cuûa coâng ngheä ngaân haøng vaø vieäc gia nhaäp 
Toå chöùc Thöông maïi theá giôùi (WTO) cuûa Vieät 
Nam [1]. Cuøng vôùi söï gia taêng soá löôïng ngaân 
haøng laø söï phaùt trieån ña daïng cuûa caùc loaïi hình 
dòch vuï, trong ñoù caùc dòch vuï ñöôïc khaùch haøng 
caù nhaân söû duïng phoå bieán nhaát laø vay voán, göûi 
tieát kieäm, theû thanh toaùn, mua baùn ngoaïi teä vaø 
thanh toaùn quoác teá. 

Nhieàu hoïc giaû vaø nhaø quaûn lyù ngaân haøng ñaõ raát 
quan taâm ñeán phaân khuùc khaùch haøng caù nhaân vaø 
cho raèng phaân khuùc naøy ñem laïi doanh thu cao, 
chaéc chaén, ít ruûi ro, naâng cao khaû naêng ña daïng 
hoùa caùc saûn phaåm vaø dòch vuï phi ngaân haøng [6].

Nghieân cöùu cuûa Yavas & Ctg (2006) cho raèng 
khi choïn löïa ngaân haøng, khaùch haøng caù nhaân 
döïa vaøo caùc yeáu toá: Thuaän tieän veà vò trí, Veû beân 
ngoaøi, Thuaän tieän veà thôøi gian, Phí, Dòch vuï 
ña daïng, Uy tín, Chaát löôïng nhaân vieân. Töông 
töï, taùc giaû Mokhlis S. (2008) ñaõ nghieân cöùu vôùi 
nhöõng khaùch haøng laø sinh vieân, keát quaû cho 9 

yeáu toá coù aûnh höôûng ñeán xu höôùng löïa choïn ngaân 
haøng, goàm: Thuaän tieän veà vò trí, AÛnh höôûng cuûa 
ngöôøi thaân, Lôïi ích taøi chính, Chöông trình chieâu 
thò, Söï haáp daãn cuûa ngaân haøng, Naêng löïc cung 
caáp dòch vuï, Dòch vuï ATM, Möùc ñoä gaàn nhaø/gaàn 
tröôøng, Caûm giaùc an toaøn.     

Xeùt veà laâu daøi, söï gia taêng soá löôïng ngaân haøng 
vaø söï ña daïng cuûa dòch vuï taøi chính voâ hình 
chung ñaõ giuùp cho khaùch haøng coù nhieàu löïa choïn 
vaø deã daøng hôn trong vieäc thay ñoåi ngaân haøng. 
Ñeà taøi naøy coù yù nghóa trong vieäc cung caáp thoâng 
tin cho caùc ngaân haøng thöông maïi ñang hoaït 
ñoäng taïi Ñaø Laït ñeå ñeà ra caùc bieän phaùp tieáp thò 
nhaèm duy trì khaùch haøng cuõ vaø thu huùt khaùch 
haøng tieàm naêng hieäu quaû hôn, cuï theå laø caùc ngaân 
haøng Vietcombank, Vietinbank, Sacombank, 
VIB, SHB, Eximbank, DongA, ACB, Agribank, 
BIDV, Mieàn Taây vaø ngaân haøng Phöông Taây 
(Westernbank).

Muïc tieâu nghieân cöùu

Nghieân cöùu xaùc ñònh ñaït caùc muïc tieâu sau: (1) 
Nhaän daïng caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán xu höôùng 
choïn ngaân haøng cuûa khaùch haøng caù nhaân. (2) Ño 
löôøng möùc ñoä aûnh höôûng cuûa caùc yeáu toá coù taùc 
ñoäng ñeán xu höôùng choïn ngaân haøng. (3) Moät soá 
kieán nghò cho caùc ngaân haøng ñeå duy trì khaùch 
haøng cuõ vaø thu huùt khaùch haøng tieàm naêng.    

Phöông phaùp nghieân cöùu

Nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän thoâng qua hai 
giai ñoaïn: nghieân cöùu sô boä vaø nghieân cöùu 
chính thöùc. 

CAÙC YEÁU TOÁ AÛNH HÖÔÛNG 

ÑEÁN XU HÖÔÙNG CHOÏN LÖÏA NGAÂN HAØNG
ThS. Phaïm Thò Taâm, TS. Phaïm Ngoïc Thuùy

Ñaïi hoïc Ñaø Laït

Nghieân cöùu naøy nhaèm tìm hieåu caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán xu höôùng choïn löïa ngaân 
haøng cuûa khaùch haøng caù nhaân. Nghieân cöùu ñöôïc tieán haønh qua hai giai ñoaïn 
nghieân cöùu sô boä vaø nghieân cöùu chính thöùc. Nghieân cöùu sô boä söû duïng kyõ thuaät 
phoûng vaán saâu vôùi möôøi ngöôøi ñang laøm vieäc taïi ngaân haøng vaø nhöõng ngöôøi 

ñang söû duïng dòch vuï ngaân haøng thoâng qua moät daøn baøi ñöôïc chuaån bò saün. Nghieân cöùu 
chính thöùc ñöôïc thöïc hieän thoâng qua phöông phaùp phoûng vaán baèng baûng caâu hoûi vôùi 350 
khaùch haøng caù nhaân treân ñòa baøn Tp. Ñaø Laït. Keát quaû cho thaáy, yeáu toá Nhaän bieát thöông 
hieäu coù taùc ñoäng maïnh nhaát ñeán xu höôùng choïn löïa ngaân haøng, keá ñeán laø Thuaän tieän veà 
vò trí, Xöû lyù söï coá, AÛnh höôûng cuûa ngöôøi thaân, Veû beân ngoaøi vaø cuoái cuøng laø Thaùi ñoä ñoái 
vôùi chieâu thò. Töø keát quaû nghieân cöùu, moät soá kieán nghò cho caùc ngaân haøng ñeå duy trì khaùch 
haøng cuõ vaø thu huùt khaùch haøng tieàm naêng cuõng ñöôïc thaûo luaän
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(1) Nghieân cöùu sô boä söû duïng kyõ thuaät phoûng vaán 
saâu (in-depth interview) vôùi 10 ngöôøi laø nhaân 
vieân ngaân haøng vaø ngöôøi tieâu duøng ñaõ söû duïng 
dòch vuï ngaân haøng.  Nghieân cöùu sô boä daãn tôùi boå 
sung vaø hieäu chænh moät soá phaùt bieåu nhö : “Baõi 
ñaäu xe cuûa ngaân haøng an toaøn”,”Beân trong ngaân 
haøng trang bò caùc thieát bò hieän ñaïi”,.… Baûng caâu 
hoûi cuoái cuøng goàm 34 bieán ñöôïc thieát keá goàm 3 
phaàn chính:

   °Phaàn moät cuûa baûng caâu hoûi bao goàm moät vaøi 
caâu hoûi veà moät soá thoâng tin nhö soá löôïng ngaân 
haøng ñang söû duïng, teân ngaân haøng thöôøng hoaëc 
coù yù ñònh söû duïng dòch vuï nhaát. 

   °Phaàn hai (cuõng laø phaàn chính cuûa baûng caâu 
hoûi) bao goàm caùc muïc hoûi veà caûm nhaän cuûa ngöôøi 
tieâu duøng ñoái vôùi caùc yeáu toá: Nhaän bieát Thöông 
hieäu, AÛnh höôûng cuûa ngöôøi thaân, Thaùi ñoä ñoái 
vôùi chieâu thò, Veû beân ngoaøi, Thuaän tieän veà vò 
trí, Thuaän tieän veà thôøi gian vaø Xu höôùng choïn 
ngaân haøng. Baûng caâu hoûi goàm 34 muïc hoûi ñöôïc 
ño löôøng baèng thang ño Likert 5 möùc ñoä, töø (1) 
laø “Hoaøn toaøn khoâng ñoàng yù” ñeán (5) laø “Hoaøn 
toaøn ñoàng yù”.   

   °Phaàn ba bao goàm moät vaøi caâu hoûi veà caùc 
thoâng tin caù nhaân nhö giôùi tính, tình traïng gia 
ñình, ñoä tuoåi, ngheà nghieäp, thu nhaäp. 

(2) Nghieân cöùu chính thöùc ñöôïc thöïc hieän thoâng 
qua phöông phaùp phoûng vaán baèng baûng caâu hoûi. 
Do ñieàu kieän giôùi haïn veà thôøi gian vaø chi phí 
neân maãu nghieân cöùu ñöôïc laáy theo phöông phaùp 
thuaän tieän (phi xaùc suaát) vôùi ñoái töôïng phoûng 
vaán laø nhöõng ngöôøi tieâu duøng ñang hoaëc coù yù 
ñònh söû duïng dòch vuï cuûa caùc ngaân haøng taïi ñòa 
baøn Tp. Ñaø Laït. Kích thöôùc maãu ñöôïc tính döïa 
treân lyù thuyeát cuûa Hair & ctg (2006), yeâu caàu 
toái thieåu laø 5 maãu cho moät bieán quan saùt. Do 
ñoù, kích thöôùc maãu cuï theå seõ ñöôïc xaùc ñònh döïa 
treân keát quaû nghieân cöùu sô boä thöïc teá. Döõ lieäu 
sô caáp thu thaäp ñöôïc töø nghieân cöùu chính thöùc 
seõ ñöôïc xöû lyù baèng phaàn meàm SPSS 11.5 vôùi caùc 
böôùc thöïc hieän nhö sau: Maõ hoùa döõ lieäu, thoáng 
keâ moâ taû, kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa caùc thang 
ño, phaân tích nhaân toá, khaúng ñònh moâ hình hoaëc 
ñieàu chænh moâ hình (neáu coù), kieåm ñònh söï phuø 
hôïp cuûa moâ hình, hoài quy ña bieán.

Cô sôû lyù thuyeát

Xu höôùng tieâu duøng

Quaù trình ra quyeát ñònh mua haøng cuûa ngöôøi tieâu 
duøng baét ñaàu töø vieäc nhaän ra nhu caàu, thu thaäp 
thoâng tin, xem xeùt caùc löïa choïn, quyeát ñònh mua 

vaø ñaùnh giaù sau khi mua [11]. Vì quaù trình naøy 
thöôøng traûi qua nhieàu giai ñoaïn neân tröôùc khi 
baét ñaàu thöïc hieän moät chieán dòch tieáp thò, caùc 
doanh nghieäp phaûi bieát sô boä veà haønh vi tieâu 
duøng cuûa khaùch haøng [3]. 

“Haønh vi ngöôøi tieâu duøng laø söï töông taùc naêng 
ñoäng cuûa caùc yeáu toá aûnh höôûng, nhaän thöùc, haønh 
vi vaø moâi tröôøng maø qua söï thay ñoåi ñoù con ngöôøi 
thay ñoåi cuoäc soáng cuûa hoï” [10]. 

Moät trong nhöõng caùch ñeå phaân tích haønh vi 
ngöôøi tieâu duøng laø ño löôøng xu höôùng tieâu duøng 
cuûa khaùch haøng [12].  

“Xu höôùng tieâu duøng nghóa laø söï nghieâng theo 
chuû quan cuûa ngöôøi tieâu duøng veà moät saûn phaåm, 
thöông hieäu naøo ñoù, vaø noù ñaõ ñöôïc chöùng minh 
laø yeáu toá then choát ñeå döï ñoaùn haønh vi ngöôøi 
tieâu duøng” [12]. 

Döïa vaøo ñaëc ñieåm maãu khaûo saùt, ñeà taøi ñaõ ñöa 
caùc yeáu toá Veû beân ngoaøi, Thuaän tieän veà thôøi 
gian (Yavas & Ctg, 2006) vaø Thuaän tieän veà vò trí 
(Mokhlis, 2008) vaøo moâ hình nghieân cöùu ñeà nghò. 

Thuyeát haønh ñoäng hôïp lyù (TRA – Theory of 
Reasoned Action)

Thuyeát haønh ñoäng hôïp lyù_TRA do Fishbein vaø 
Ajzen (1975) xaây döïng ñeå döï ñoaùn vaø giaûi thích 
toát hôn cho haønh vi ngöôøi tieâu duøng trong xaõ 
hoäi. Moät trong nhöõng yeáu toá ñeå döï ñoaùn haønh vi 
ngöôøi tieâu duøng laø Chuaån möïc chuû quan. Chuaån 
möïc chuû quan ñöôïc ñaùnh giaù thoâng qua hai yeáu toá 
cô baûn: möùc ñoä aûnh höôûng töø thaùi ñoä cuûa nhöõng 
ngöôøi coù lieân quan ñoái vôùi vieäc mua saûn phaåm, 
thöông hieäu cuûa ngöôøi tieâu duøng vaø ñoäng cô cuûa 
ngöôøi tieâu duøng laøm theo mong muoán cuûa nhöõng 
ngöôøi lieân quan. 

Nhìn chung, caùc dòch vuï ngaân haøng ñoái vôùi ngöôøi 
tieâu duøng Vieät Nam coøn khaù môùi meû, nhöõng 
thoâng tin veà ngaân haøng chöa phong phuù. Do ñoù 
vieäc ngöôøi tieâu duøng coù xem xeùt ñeán möùc ñoä uûng 
hoä cuûa nhöõng ngöôøi chung quanh (Chuaån möïc 
chuû quan) ñoái vôùi yù ñònh löïa choïn ngaân haøng cuûa 
mình laø caàn thieát. 

Nhaän bieát thöông hieäu

Nghieân cöùu cuûa hai taùc giaû Nguyeãn Ñình Thoï 
vaø Nguyeãn Thò Mai Trang (2002) ñaõ chæ ra raèng 
Nhaän bieát thöông hieäu coù töông quan döông vôùi 
loøng Ham muoán thöông hieäu cuûa khaùch haøng. 
Trong ñoù, Nhaän bieát thöông hieäu laø thaønh phaàn 
ñaàu tieân cuûa thaùi ñoä, caûm xuùc. Ngöôøi tieâu duøng 
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coù caûm xuùc veà moät thöông hieäu thì tröôùc tieân 
hoï phaûi nhaän bieát thöông hieäu ñoù trong taäp 
caùc thöông hieäu caïnh tranh. Khi phaûi löïa choïn 
thöông hieäu trong taäp caùc thöông hieäu caïnh 
tranh thì ngöôøi tieâu duøng coù xu höôùng choïn 
thöông hieäu naøo taïo söï thích thuù nhieàu hôn 
nhöõng thöông hieäu khaùc. Baøi baùo naøy ñaõ ñöa 
Nhaän bieát thöông hieäu vaøo moâ hình nhö moät 
yeáu toá aûnh höôûng ñeán xu höôùng choïn ngaân 
haøng, tuy nhieân phöông dieän nhaän bieát ôû ñaây 
chæ döøng laïi ôû hai quan ñieåm: thöông hieäu laø 
moät heä thoáng nhaän daïng [8] vaø thöông hieäu laø 
bieåu tröng ([7], [14]) nhö nhaän bieát teân hieäu, 
logo, hình aûnh, nhaïc hieäu, chöông trình quaûng 
caùo vaø khuyeán maõi cuûa thöông hieäu,…  

Thaùi ñoä ñoái vôùi chieâu thò

Nghieân cöùu cuûa Nguyeãn Ñình Thoï vaø 
Nguyeãn Thò Mai Trang (2002) ñaõ chæ ra raèng 
Thaùi ñoä ñoái vôùi chieâu thò coù aûnh höôûng 
ñeán ham muoán thöông hieäu cuûa ngöôøi tieâu 
duøng. Neáu ngöôøi tieâu duøng coù thaùi ñoä toát 
vaø thích thuù ñoái vôùi chöông trình chieâu thò 
cuûa moät saûn phaåm, thöông hieäu thì tröôùc 
tieân hoï seõ nhaän bieát ñöôïc söï hieän dieän 
cuûa saûn phaåm, thöông hieäu ñoù, phaân bieät 
ñöôïc noù vôùi caùc saûn phaåm, thöông hieäu 
caïnh tranh vaø  khi coù nhu caàu, khaû naêng 
choïn löïa ñoái vôùi saûn phaåm, thöông hieäu laø 
raát cao.

 

Vẻ bên ngoài 

Ảnh hưởng của người thân 

Thuận tiện về thời gian  

Nhận biết thương hiệu 

Thuận tiện về vị trí  

Xu hướng chọn NH 

Thái độ đối với chiêu thị 
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Qua phaân tích côû sôû lyù thuyeát, moâ hình nghieân 
cöùu ñöôïc ñeà nghò nhö sau: 
Trong ñoù, Veû beân ngoaøi cuûa ngaân haøng laø ñaëc 
ñieåm cuûa caùc yeáu toá beân ngoaøi ngaân haøng coù khaû 
naêng thu huùt söï chuù yù cuûa khaùch haøng nhö kieán 
truùc toøa nhaø vaø baõi ñaäu xe, goàm caùc phaùt bieåu: 
Baõi ñaäu xe cuûa ngaân haøng roäng raõi, Kieán truùc 
beân ngoaøi ngaân haøng beà theá, hieän ñaïi [16]. 
Söï thuaän tieän veà thôøi gian duøng ñeå chæ bieåu thôøi 
gian maø ngaân haøng phuïc vuï coù taïo söï thuaän tieän 
cho khaùch haøng khi giao dòch hay khoâng, goàm 
caùc phaùt bieåu:  Ngaân haøng coù laøm vieäc vaøo ngaøy 
thöù Baûy, ngaân haøng coù giôø laøm vieäc vaøo nhöõng 
ngaøy thöôøng phuø hôïp [16].

Thuaän tieän veà vò trí laø söï boá trí maïng löôùi (soá 
löôïng, vò trí) truï sôû chính, caùc chi nhaùnh ñaûm 
baûo ñöôïc tính thuaän tieän cho khaùch haøng khi 
tieán haønh giao dòch, goàm caùc muïc hoûi: Chi nhaùnh 
ngaân haøng ñaët ôû nhöõng nôi thuaän tieän, ngaân 
haøng coù truï sôû chính ñaët ôû ñòa ñieåm thuaän tieän,  
ngaân haøng coù nhieàu chi nhaùnh [15].

AÛnh höôûng cuûa ngöôøi thaân laø möùc ñoä aûnh höôûng 
töø thaùi ñoä cuûa nhöõng ngöôøi coù lieân quan ñoái vôùi 
vieäc choïn löïa ngaân haøng cuûa ngöôøi tieâu duøng, 
goàm caùc muïc hoûi:  AÛnh höôûng cuûa ngöôøi thaân 
ñeán quyeát ñònh choïn ngaân haøng, AÛnh höôûng cuûa 
boá meï ñeán quyeát ñònh choïn ngaân haøng, …[15]. 

Nhaän bieát thöông hieäu laø thaønh phaàn ñaàu tieân 
cuûa thaùi ñoä, caûm xuùc, duøng ñeå chæ möùc ñoä ngöôøi 
tieâu duøng coù theå nhaän bieát thöông hieäu hay caùc 
thaønh phaàn thöông hieäu khi bò taùc ñoäng bôûi caùc 
hoaït ñoäng chieâu thò khaùc nhau, goàm caùc muïc hoûi: 
Toâi bieát veà ngaân haøng qua chöông trình quaûng 
caùo, toâi bieát veà ngaân haøng qua chöông trình 
khuyeán maõi, …[2].

Thaùi ñoä ñoái vôùi chieâu thò duøng ñeå bieåu hieän traïng 
thaùi thích – khoâng thích, haøo höùng – khoâng haøo 
höùng ñoái vôùi chöông trình chieâu thò cuûa moät saûn 
phaåm, thöông hieäu, goàm caùc muïc hoûi: Caùc quaûng 
caùo cuûa ngaân haøng laø thöôøng xuyeân, caùc quaûng 
caùo cuûa ngaân haøng laø haáp daãn, caùc chöông trình 
khuyeán maõi cuûa ngaân haøng laø thöôøng xuyeân, caùc 
chöông trình khuyeán maõi cuûa ngaân haøng laø haáp 
daãn [3].

Caùc giaû thuyeát kyø voïng:

H1+: Veû beân ngoaøi cuûa ngaân haøng coù taùc ñoäng 
ñoàng bieán vôùi Xu höôùng choïn ngaân haøng cuûa 
khaùch haøng caù nhaân (XHCNHCKHCN).

H2+: Thuaän tieän veà thôøi gian coù taùc ñoäng ñoàng 
bieán vôùi XHCNHCKHCN.

H3+: Thuaän tieän veà vò trí coù taùc ñoäng ñoàng bieán 
vôùi XHCNHCKHCN.

H4+: AÛnh höôûng cuûa ngöôøi thaân coù taùc ñoäng ñoàng 
bieán vôùi XHCNHCKHCN.

H5+: Nhaän bieát Thöông hieäu coù taùc ñoäng ñoàng 
bieán vôùi XHCNHCKHCN.

H6+: Thaùi ñoä ñoái vôùi chieâu thò coù taùc ñoäng ñoàng 
bieán vôùi XHCNHCKHCN.

Phaân tích vaø thaûo luaän keát quaû

Moâ taû maãu

Toång soá baûng caâu hoûi phaùt ra laø 450, soá baûng 
caâu hoûi thu veà laø 359. Sau khi phaân tích vaø 
kieåm tra, coù 9 phieáu ñieàu tra bò loaïi do ñieàn 
thieáu thoâng tin hoaëc chæ ghi moät möùc ñoä ñaùnh 
giaù cho taát caû caùc muïc hoûi. Do ñoù, coù 350 
baûng caâu hoûi ñöôïc söû duïng trong baøi baùo naøy 
(tyû leä hoài ñaùp 77%), ñaûm baûo ñieàu kieän côõ 
maãu toái thieåu laø 170. 

Kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa thang ño

34 bieán quan saùt cuûa baûng caâu hoûi ñöôïc ñaùnh 
giaù ñoä tin caäy theo töøng nhoùm khaùi nieäm 
vôùi tieâu chuaån Cronbach’s Alpha > 0.6 [13]. 
Caùc bieán coù heä soá töông quan bieán toång nhoû 
hôn 0.3 seõ bò loaïi khoûi moâ hình (Nunall vaø 
Burnstein, 1994). Keát quaû coù 4 bieán bò loaïi 
NBTH_08, NBTH_03, Nhö vaäy, coøn laïi 30 
bieán ñöôïc ñöa vaøo phaân tích nhaân toá khaùm 
phaù EFA.

Phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA

Ñeå thang ño ñaït ñoä giaù trò hoäi tuï thì heä soá 
töông quan ñôn giöõa caùc bieán vaø caùc nhaân toá 
cho pheùp dao ñoäng töø 0.3 ñeán 0.4 [13], nghieân 
cöùu naøy choïn ñieàu kieän heä soá taûi nhaân toá phaûi 
lôùn hôn hoaëc baèng 0.4. Ñeå ñaït ñoä giaù trò phaân 
bieät, khaùc bieät giöõa caùc nhaân toá phaûi lôùn hôn 
hoaëc baèng 0.3 (Jabnoun & ctg, 2003). Ngoaøi 
ra, trò soá KMO ñuû lôùn ( ≥ 0.5) thì phaân tích 
nhaân toá laø thích hôïp [13], ngöôïc laïi, phaân 
tích nhaân toá coù khaû naêng khoâng thích hôïp 
vôùi boä döõ lieäu thu thaäp ñöôïc. Giaù trò Sig cuûa 
Bartlett’s Test < 0.05. Soá löôïng nhaân toá ñöôïc 
xaùc ñònh döïa treân chæ soá Eigenvalue lôùn hôn 1 
[13]. Beân caïnh ñoù, toång phöông sai trích phaûi 
lôùn hôn 50%. Nghieân cöùu naøy choïn phöông 
phaùp trích nhaân toá Principal Axis factoring 
vôùi pheùp quay Promax (Oblique). Keát quaû coù 7 
muïc hoûi bò loaïi. 
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Phaân tích hoài quy ña bieán

Keát quaû hoài quy cho thaáy R2
maãu  = 0.629, 

Adjusted R2
maãu  = 0.623 laø möùc khaù, ñieàu naøy 

cho thaáy moâ hình hoài quy tuyeán tính naøy phuø 
hôïp vôùi taäp döõ lieäu maãu ôû möùc 62,3%, töùc laø 
caùc bieán ñoäc laäp giaûi thích ñöôïc 62,3% bieán 
thieân cuûa bieán phuï thuoäc. 

Keát quaû phaân tích hoài quy cho ta F = 96.691 ≠ 0 
vôùi p_value = 0.000, do ñoù hoaøn toaøn coù theå keát 
luaän moâ hình hoài quy tuyeán tính xaây döïng ñöôïc 
laø phuø hôïp vôùi toång theå (ôû möùc yù nghóa 5%).

Heä soá phoùng ñaïi phöông sai VIF cuûa caùc bieán 
laø ñeàu nhoû hôn 10 (lôùn nhaát laø VIFXL = 1.679), 
do ñoù, khoâng coù hieän töôïng ña coäng tuyeán giöõa 
caùc bieán ñoäc laäp trong moâ hình [4]. Kieåm ñònh 
Pearson cho thaáy khoâng coù söï töông quan giöõa 
phaàn dö chuaån hoùa vaø caùc bieán ñoäc laäp trong 

moâ hình nghieân cöùu. Xeùt ñoà thò phaân taùn phaàn 
dö chuaån hoùa, khoâng coù hieän töôïng töông quan 
chuoãi baäc nhaát, hay giöõa caùc phaàn dö khoâng coù 
töông quan.  

Keát quaû hoài quy cho 6 bieán ñoäc laäp coù aûnh höôûng 
ñeán xu höôùng choïn ngaân haøng (heä soá Sig. < 
0.05), ñoù laø: Nhaän bieát thöông hieäu βNBTH = 0. 
293), Thuaän tieän veà vò trí (β = 0.246), Xöû lyù söï coá 
(β = 0.201, thay cho nhaân toá Thuaän tieän veà thôøi 
gian), AÛnh höôûng cuûa ngöôøi thaân (β = 0.179), Veû 
beân ngoaøi (β = 0.164) vaø Thaùi ñoä ñoái vôùi chieâu 
thò (β = 0.092). 

Kieåm ñònh giaû thuyeát

Caùc bieán ñoäc laäp coù β > 0 vaø Sig. <0.05 (lôùn nhaát 
laø 0.021) cho thaáy caùc heä soá naøy khaùc 0 ñaùng keå 
vaø taùc ñoäng ñoàng bieán leân xu höôùng choïn ngaân 
haøng. Sau ñaây laø phaàn bình luaän chi tieát cho 
töøng yeáu toá: 

Nhaän bieát thöông hieäu coù taùc ñoäng ñoàng bieán vôùi 
Xu höôùng choïn ngaân haøng  laø phuø hôïp. Trong 
ñieàu kieän thöïc teá, söï xuaát hieän ngaøy caøng nhieàu 
caùc thöông hieäu ngaân haøng vaø ngöôøi daân môùi 
baét ñaàu laøm quen vôùi caùc dòch vuï taøi chính thì 
vieäc ngöôøi tieâu duøng coù döïa vaøo yeáu toá Nhaän bieát 
thöông hieäu ñeå löïa choïn ngaân haøng laø hôïp lyù. 

Söï thuaän tieän veà vò trí caùc ñieåm giao dòch cuûa 
ngaân haøng coù taùc ñoäng ñoàng bieán vôùi Xu höôùng 
choïn ngaân haøng. Vò trí, soá löôïng chi nhaùnh, 
phoøng giao dòch, quaày ATM ñöôïc boá trí ôû nhöõng 
ñòa ñieåm phuø hôïp khoâng chæ taïo söï thuaän tieän 
trong giao dòch maø coøn taïo uy tín vaø söï tin caäy 
vôùi khaùch haøng veà hình aûnh cuûa moät ngaân haøng 
quy moâ, lôùn maïnh.

Xöû lyù söï coá coù taùc ñoäng ñoàng bieán vôùi Xu höôùng 
choïn ngaân haøng. Ngaøy nay, chuùng ta luoân baän 
roän vôùi boän beà coâng vieäc vaø caùc moái quan heä xaõ 
hoäi, vì vaäy khi gaëp söï coá veà caùc vaán ñeà lieân quan 
ñeán ngaân haøng maø nhu caàu naøy luoân ñöôïc ñaùp 
öùng thì quaû thaät laø heát söùc caàn thieát. Chính caùc 
hình thöùc keát noái ít toán thôøi gian vaø coâng söùc ñi 
laïi (nhö ñöôøng daây noùng, giaûi ñaùp tröïc tuyeán) seõ 
taïo cho khaùch haøng caûm giaùc ñöôïc phuïc vuï moïi 
luùc (24/7/365), moïi nôi.

AÛnh höôûng cuûa ngöôøi thaân coù taùc ñoäng ñoàng 
bieán vôùi Xu höôùng choïn ngaân haøng cuûa khaùch 
haøng. Trong ñieàu kieän thoâng tin veà ngaân haøng 
chæ mang tính beà noåi, ñaïi traø vaø ngöôøi daân chöa 
coù nhieàu traûi nghieäm tieâu duøng, thì vieäc ngöôøi 
tieâu duøng döïa vaøo nieàm tin chuû quan veà söï uûng 
hoä cuûa ngöôøi thaân khi löïa choïn ngaân haøng laø 

Heä soá

Bieán

Heä soá chöa 

chuaån hoùa

Heä soá ñaõ 

chuaån hoùa t Sig.                 

(p_value)

Collinearity

 Statistics

B Std.

 Error

Beta Tolerance VIF

(Constant) -2.065E-

16

0.030  0.000 1.000   

AH 0.177 0.038 0.179 4.726 0.000 0.756 1.323

VBN 0.166 0.041 0.164 4.067 0.000 0.668 1.497

Baûng 2. Keát quaû phaân tích hoài quy

Nguoàn: Tính toaùn töø döõ lieäu ñieàu tra cuûa taùc giaû

Nhaân toá

Items

Component

1 2 3 4 5 6 7

AH_10 0.845       

AH_11 0.757       

AH_12 0.710       

AH_09 0.672       

VBN_19  0.754      

VBN_21  0.703      

VBN_20  0.696      

VBN_22  0.605      

XHC_32   0.832     

XHC_33   0.784     

XHC_34   0.655     

XHC_31   0.491     

CT_13    0.843    

CT_14    0.797    

CT_15    0.683    

VITRI_24     0.837   

VITRI_25     0.754   

Baûng 1. Keát quaû EFA cuûa caùc bieán

��Nguoàn: Tính toaùn töø döõ lieäu ñieàu tra cuûa taùc giaû
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coù theå chaáp nhaän. Moãi moät caù nhaân tröôùc khi 
quyeát ñònh laøm baát kyø vieäc gì (mua saûn phaåm, 
söû duïng dòch vuï, choïn ngaân haøng,…), duø coù ñieàu 
kieän ñeå hoûi yù kieán nhöõng ngöôøi lieân quan veà 
vieäc mình saép laøm hay khoâng, thì trong thaâm 
taâm hoï ñeàu muoán tin raèng moïi ngöôøi seõ uûng hoä 
vieäc hoï seõ laøm. Chính nieàm tin naøy laø chaát xuùc 
taùc cho haønh ñoäng cuûa hoï.	

Veû beân ngoaøi cuûa ngaân haøng coù taùc ñoäng ñoàng 
bieán vôùi Xu höôùng choïn ngaân haøng. Ñieàu naøy coù 
theå laø do ñoái vôùi nhöõng ñoái töôïng ñöôïc phoûng 
vaán thì nhöõng tieâu chí lieân quan ñeán veû beân 
ngoaøi cuûa ngaân haøng laø yeâu caàu taát yeáu maø moät 
ngaân haøng caàn phaûi coù. Bôûi theo nhaän thöùc 
cuûa khaùch haøng, ngaân haøng laø hình aûnh cuûa 
moät “kho tieàn” neân kieán truùc phaûi beà theá, ngaân 
haøng coøn laø hình aûnh cuûa söï vaên minh neân phaûi 
coù caùc trang thieát bò hieän ñaïi. Theâm vaøo ñoù, 
xuaát phaùt töø taâm lyù lo ngaïi cuûa khaùch haøng khi 
ñi giao dòch taïi caùc ngaân haøng maø baõi ñaäu xe 
khoâng coù coång raøo vaø nhaân vieân giöõ xe, vì vaäy 
caùc ñieàu kieän veà an toaøn vaø roäng raõi cuûa baõi ñaäu 
xe cuõng ñöôïc khaùch haøng quan taâm.

Thaùi ñoä ñoái vôùi chieâu thò coù taùc ñoäng ñoàng bieán 
vôùi Xu höôùng choïn ngaân haøng. Coù theå thaáy raèng 
ña soá ngöôøi tieâu duøng chæ môùi laøm quen vôùi caùc 
dòch vuï taøi chính, chöa coù nhieàu kinh nghieäm veà 
caùc ngaân haøng, vì vaäy, neáu chöông trình chieâu 
thò cuûa ngaân haøng naøo coù theå taïo söï thích thuù 
cho ngöôøi tieâu duøng thì seõ taêng khaû naêng ñöôïc 
choïn ñoái vôùi ngaân haøng ñoù.  

Keát luaän

Qua keát quaû nghieân cöùu, baøi baùo ñöa ra moät soá 
kieán nghò sau:

Nhaän bieát thöông hieäu coù taùc ñoäng ñoàng bieán 
vaø lôùn nhaát ñeán xu höôùng choïn ngaân haøng. Do 
ñoù, caùc ngaân haøng caàn öu tieân ñaàu tö cho coâng 
taùc xaây döïng thöông hieäu, cuï theå laø taïo laäp 
bieåu töôïng vaø hình aûnh thöông hieäu aán töôïng, 
khaùc bieät. Ngaøy nay, thöông hieäu laø taøi saûn voâ 
giaù cuûa caùc ngaân haøng. Ngaân haøng naøo coù theå 
taïo laäp moät hình aûnh thöông hieäu aán töôïng, deã 
nhaän bieát ñoái vôùi khaùch haøng, ngaân haøng ñoù 
giaønh ñöôïc lôïi theá caïnh tranh. 

Söï thuaän tieän veà vò trí caùc ñieåm giao dòch cuõng 
laø moät yeáu toá maø khaùch haøng xem xeùt khi quyeát 
ñònh choïn ngaân haøng. Caùch boá trí caùc ñieåm giao 
dòch cuûa caùc ngaân haøng hieän nay theo kieåu 
maïnh ai naáy laøm neân chöa thöïc söï phuø hôïp. 
Vì vaäy, treân cô sôû hôïp taùc cuøng coù lôïi, caùc ngaân 
haøng caàn ngoài laïi cuøng nhau, tieán haønh raø soaùt 

toaøn boä maïng löôùi giao dòch treân ñòa baøn, coù keá 
hoaïch taùi boá trí - boá trí môùi caùc ñieåm giao dòch 
vaø tieán haønh lieân keát trong thanh toaùn giöõa caùc 
ngaân haøng laøm sao phaûi taïo söï thuaän lôïi tuyeät 
ñoái cho khaùch haøng khi giao dòch.  

Beân caïnh ñoù, yeáu toá Xöû lyù söï coá cuõng coù taùc 
ñoäng ñoàng bieán ñeán xu höôùng choïn ngaân haøng. 
Vì vaäy, caùc ngaân haøng neân ñaàu tö cho haï taàng - 
coâng ngheä, huaán luyeän ñoäi nguõ nhaân vieân ñeå xaây 
döïng vaø trieån khai heä thoáng ñöôøng daây noùng vaø 
giaûi ñaùp thaéc maéc tröïc tuyeán cho khaùch haøng. 
Caùc ngaân haøng cuõng caàn chuù yù ñeán chaát löôïng 
vaø ñoä tin caäy cuûa heä thoáng giaûi ñaùp thaéc maéc 
tröïc tuyeán. Trong quaù trình thöïc hieän, coù theå 
tham khaûo moâ hình cuûa caùc ngaân haøng ñi tröôùc. 

Ngoaøi ra, yeáu toá AÛnh höôûng cuûa ngöôøi thaân cuõng 
coù taùc ñoäng ñoàng bieán ñeán xu höôùng choïn ngaân 
haøng. Vì vaäy, caùc ngaân haøng neân daønh söï quan 
taâm nhaát ñònh trong vieäc nghieân cöùu taâm lyù, 
thaùi ñoä, haønh vi ngöôøi tieâu duøng, ñaëc bieät laø söï 
taùc ñoäng cuûa ngöôøi thaân ñeán döï ñònh löïa choïn 
dòch vuï taøi chính cuûa ngöôøi tieâu duøng nhaèm coù 
caùch thöùc tieáp caän khaùch haøng phuø hôïp hôn. 

Ñeå caûi thieän yeáu toá Veû beân ngoaøi, caùc ngaân haøng 
caàn daønh moät phaàn ngaân saùch ñeå xaây döïng, söûa 
laïi baõi ñaäu xe, toøa nhaø ngaân haøng cuõng nhö ñaàu 
tö, naâng caáp heä thoáng trang thieát bò, maùy moùc 
taïi ngaân haøng nhaèm taïo söï thoaûi maùi, tieän ích 
cho khaùch haøng khi ñeán vôùi ngaân haøng. 

Yeáu toá cuoái cuøng vaø coù taùc ñoäng thaáp nhaát 
ñeán xu höôùng choïn ngaân haøng laø Thaùi ñoä 
ñoái vôùi chieâu thò. Maëc duø vaäy, neáu coù khaû 
naêng caùc ngaân haøng cuõng neân ñaàu tö cho 
caùc chöông trình chieâu thò ñeå thu huùt khaùch 
haøng, ñaëc bieät phaûi chuù troïng ñeán tính haáp 
daãn, thöôøng xuyeân cuûa khuyeán maõi vaø tính 
ñoäc ñaùo cuûa caùc chöông trình quaûng caùo.

Nghieân cöùu naøy ñem laïi keát quaû nhaát ñònh 
trong vieäc xaùc ñònh caùc yeáu toá aûnh höôûng 
ñeán xu höôùng choïn ngaân haøng. Qua ñoù, phaàn 
naøo giuùp caùc ngaân haøng hieåu ñöôïc thaùi ñoä, 
mong muoán cuûa ngöôøi tieâu duøng khi tìm hieåu 
ñeå löïa choïn ngaân haøng cung caáp dòch vuï. 
Tuy nhieân, nghieân cöùu vaãn coøn moät soá haïn 
cheá sau: Phaïm vi nghieân cöùu chæ giôùi haïn taïi 
ñòa baøn Tp. Ñaø Laït vaø döõ lieäu ñöôïc thu thaäp 
theo phöông phaùp laáy maãu thuaän tieän neân 
thò tröôøng khaù ñoàng nhaát, maãu chöa mang 
tính ñaïi dieän cao. Keát quaû nghieân cöùu seõ 
mang tính khaùi quaùt hôn neáu taùc giaû coù ñieàu 
kieän khaûo saùt treân dieän roäng vôùi phaïm vi 
toaøn quoácª 
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