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TOÙM TAÉT:
Baøi vieát nghieân cöùu ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng veà caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh vay tieâu

duøng taïi caùc ngaân haøng thöông maïi coå phaàn. Keát quaû cho thaáy, quyeát ñònh vay tieâu duøng bò taùc ñoäng
tích cöïc bôûi 7 nhaân toá, bao goàm: thaùi ñoä daãn ñeán haønh vi, chuaån chuû quan, phöông tieän höõu hình,
khaû naêng ñaùp öùng, chính saùch cho vay, thöông hieäu, chi phí vaø laõi suaát. Töø keát quaû nghieân cöùu, taùc
giaû ñeà xuaát moät soá giaûi phaùp nhaèm caûi thieän, naâng cao chaát löôïng dòch vuï cho vay tieâu duøng cuûa
ngaân haøng thöông maïi coå phaàn.

Töø khoùa: vay tieâu duøng, khaùch haøng caù nhaân, ngaân haøng thöông maïi.
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1. Ñaët vaán ñeà
Cho vay tieâu duøng ñoùng vai troø quan troïng

trong heä thoáng taøi chính ngaân haøng (Kumar, 2014;
Woodruff, 1997), khoâng chæ ñaùp öùng nhu caàu tieâu
duøng thieát yeáu cuûa caù nhaân, maø coøn thuùc ñaåy söï
phaùt trieån kinh teá chung. Baèng caùch cung caáp
nguoàn voán thieát yeáu, caùc ngaân haøng taïo ñieàu kieän
cho ngöôøi daân thöïc hieän caùc döï aùn caù nhaân, nhö:
mua saém taøi saûn, ñaàu tö vaøo giaùo duïc hoaëc chi traû
cho caùc khoaûn chi phí y teá. Saûn phaåm cho vay tieâu
duøng giuùp gia taêng khaû naêng tieáp caän taøi chính cho
nhöõng ñoái töôïng coù thu nhaäp haïn cheá, töø ñoù naâng
cao möùc soáng vaø caûi thieän chaát löôïng cuoäc soáng
(Authority, 2014). Ñoàng thôøi, cho vay tieâu duøng

cuõng ñoùng goùp vaøo söï oån ñònh kinh teá vó moâ thoâng
qua vieäc kích thích tieâu duøng noäi ñòa, taïo ra caàu
cho haøng hoùa vaø dòch vuï (Nishi, 2012).

Do vaäy, baøi vieát nghieân cöùu “Ñaùnh giaù cuûa
khaùch haøng veà caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán quyeát
ñònh vay tieâu duøng taïi caùc ngaân haøng thöông maïi
coå phaàn” nhaèm tìm ra caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán
quyeát ñònh vay tieâu duøng cuûa caùc khaùch haøng vaø
ñeà xuaát moät soá giaûi phaùp nhaèm thuùc ñaåy hoaït
ñoäng cho vay tieâu duøng cuûa ngaân haøng thöông maïi
hieäu quaû hôn nöõa.

2. Toång quan nghieân cöùu
Khaùi nieäm: Haønh vi khaùch haøng laø nhöõng haønh

vi cuï theå cuûa moät caù nhaân hay ñôn vò khi thöïc hieän
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caùc quyeát ñònh mua saém, söû duïng vaø xöû lyù thaûi boû
saûn phaåm hay dòch vuï (Kotler & Levy, 1969). Beân
caïnh ñoù, khaùch haøng seõ choïn mua haøng cuûa nhöõng
doanh nghieäp maø hoï cho laø coù theå nhaän ñöôïc giaù
trò cao nhaát vaø giaù trò vöôït troäi so vôùi caùc ñoái thuû.
Nhöõng khaùch haøng naøy seõ laïi mua haøng vaø mua
nhieàu hôn nöõa, ñoàng thôøi quaûng caùo hoä doanh
nghieäp ñeán nhöõng ngöôøi tieâu duøng khaùc. Vì vaäy,
ñeå thu huùt vaø giöõ khaùch haøng, doanh nghieäp neân
naém vöõng caùc yeáu toá quyeát ñònh giaù trò vaø söï thoûa
maõn cuûa khaùch haøng (Woodruff, 1997).

Lyù thuyeát söû duïng: Moät trong nhöõng lyù thuyeát
neàn taûng ñeå nghieân cöùu veà thaùi ñoä cuûa ngöôøi tieâu
duøng laø thuyeát haønh ñoäng hôïp lyù (TRA) (Fishbein
& Ajzen, 1977) vaø ñöôïc hieäu chænh môû roäng theo
thôøi gian giuùp döï ñoaùn haønh vi khaùch haøng. Moâ
hình TRA cho thaáy, xu höôùng tieâu duøng laø yeáu toá
döï ñoaùn toát nhaát veà haønh vi tieâu duøng.

Moät soá nghieân cöùu tröôùc ñaây: 
- Nghieân cöùu cuûa Nguyeãn Thò Hoàng (2020)

ñöôïc thöïc hieän töø thaùng 10/2019 ñeán thaùng
10/2020, nhaèm xaùc ñònh caùc nhaân toá aûnh höôûng
ñeán khaû naêng tieáp caän voán tín duïng chính thöùc cuûa
172 hoä Khmer ngheøo ôû 3 huyeän Traø Cuù, huyeän
Caàu Ngang vaø huyeän Duyeân Haûi, tænh Traø Vinh.
Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, coù 46,51% hoä
Khmer ngheøo ñöôïc khaûo saùt tieáp caän nguoàn voán
tín duïng töø caùc toå chöùc tín duïng taïi ñòa baøn nghieân
cöùu. Ñoàng thôøi, nghieân cöùu ñaõ chæ ra 5 nhaân toá aûnh
höôûng ñeán khaû naêng tieáp caän voán tín duïng chính
thöùc cuûa hoä Khmer ngheøo ôû tænh Traø Vinh laø trình
ñoä hoïc vaán, soá lao ñoäng, tham gia toå chöùc ñoaøn theå
ôû ñòa phöông, muïc tieâu vay voán vaø khoaûng caùch töø
nôi cö truù cuûa hoä ñeán toå chöùc tín duïng gaàn ñaây
nhaát. Treân cô sôû phaân tích cô sôû, taùc giaû ñaõ ñeà xuaát
moät soá chöùc naêng chính saùch nhaèm naâng cao khaû
naêng tieáp caän tín duïng chính thöùc cuûa hoä gia ñình
Khmer ôû tænh Traø Vinh.

- Traàn Vaên Hieáu (2021) nghieân cöùu “caùc nhaân
toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh vay voán cuûa khaùch
haøng caù nhaân taïi ngaân haøng TMCP Saøi Goøn - Haø
Noäi - Phoøng Giao dòch Xuyeân Moäc thoâng qua
khaûo saùt 230 khaùch haøng vay voán caù nhaân ñaõ vaø

ñang vay voán taïi SHB Xuyeân Moäc töø thaùng 1/2021
ñeán heát thaùng 3/2021. Keát quaû nghieân cöùu cho
thaáy caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh vay
voán cuûa khaùch haøng caù nhaân taïi SHB Xuyeân Moäc
laø: Hình aûnh vaø danh tieáng cuûa ngaân haøng; Giaù caû;
Chaát löôïng dòch vuï cuûa ngaân haøng; Söï thuaän tieän;
Chính saùch tín duïng; A#nh höôûng töø caùc moái quan
heä cuûa khaùch haøng vaø Chính saùch Marketing.

- Nguyeãn Minh Taân vaø Nguyeãn Taán Höng
(2023) nghieân cöùu “caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán
quyeát ñònh vay tieâu duøng cuûa khaùch haøng caù nhaân
taïi TP. Caàn Thô” thoâng qua phoûng vaán 350 khaùch
haøng caù nhaân ñang giao dòch taïi caùc ngaân haøng
treân ñòa baøn TP. Caàn Thô. Keát quaû nghieân cöùu cho
thaáy, caùc nhaân toá nhö: Thöông hieäu ngaân haøng;
Nhaân vieân ngaân haøng; Chaát löôïng dòch vuï vaø Laõi
suaát vay coù moái töông quan thuaän chieàu ñeán quyeát
ñònh vay tieâu duøng cuûa khaùch haøng taïi thaønh phoá
Caàn Thô. Trong ñoù, thöông hieäu ngaân haøng laø
nhaân toá taùc ñoäng maïnh nhaát ñeán quyeát ñònh vay
tieâu duøng cuûa khaùch haøng caù nhaân.

3. phöông phaùp nghieân cöùu
Ñeå ñaûm baûo tính ñaïi dieän cho côõ maãu neân

choïn kích thöôùc maãu toái thieåu laø n = 190. Choïn
maãu baèng phöông phaùp thuaän tieän. Baûng caâu hoûi
khaûo saùt ñöôïc laäp döïa treân thang ño Likert goàm 5
ñieåm, thay ñoåi töø 1 (hoaøn toaøn khoâng ñoàng yù) ñeán
5 (hoaøn toaøn ñoàng yù). Taùc giaû söû duïng phaàn meàm
SPSS 20.0 ñeå phaân tích döõ lieäu: Thoáng keâ moâ taû
taàn soá; thoáng keâ moâ taû trung bình ñeå ñaùnh giaù caùc
nhaân toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh vay tieâu duøng
cuûa khaùch haøng taïi caùc ngaân haøng thöông maïi 
coå phaàn.

4. keát quaû nghieân cöùu
Baøi nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän khaûo saùt 203

khaùch haøng coù vay tieâu duøng, trong ñoù coù 13 maãu
khoâng ñaït chaát löôïng. Do ñoù, soá löôïng phieáu khaûo
saùt ñöôïc thu hoài laø 190 phieáu, soá löôïng maãu thu
hoài coù kích thöôùc lôùn hôn vaø ñaït yeâu caàu so vôùi soá
löôïng maãu toái thieåu ñöôïc ñöa ra neân döõ lieäu ñöa
vaøo phaân tích laø 190 quan saùt.

Thoâng tin thoáng keâ sau khi xöû lyù döõ lieäu coù
ñöôïc nhö taïi Baûng 1.
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Keát quaû taïi Baûng 1 cho thaáy ñaùp vieân thuoäc
giôùi tính nöõ chieám 68,4%, ñoä tuoåi töø 25-40, trình
ñoä cao ñaúng, ñaïi hoïc vôùi thu nhaäp 5-10 trieäu
ñoàng/thaùng chieám ña soá. Phaàn lôùn coù theå laø nhöõng
ngöôøi phuï nöõ ôû ñoä tuoåi trung nieân, ñoä tuoåi ôû giai
ñoaïn sau keát hoân, phaàn lôùn chaêm lo cuoäc soáng gia
ñình, chi tieâu hoaëc mua saém caùc trang thieát bò cho

gia ñình, soá tieàn vay döôùi 300 trieäu
ñoàng vaø thôøi haïn döôùi 1 naêm chieám
ña soá.

Keát quaû taïi Baûng 2 cho thaáy trong
soá 190 ñaùp vieân, coù 48 ñaùp vieân löïa
choïn nguoàn thoâng tin bieát ñeán ngaân
haøng thoâng qua tôø rôi tieáp thò, coù 128
ñaùp vieân bieát ñeán thoâng qua giôùi
thieäu töø ngöôøi thaân, ñoàng nghieäp
(chieám 32,8%), coøn laïi 168 löïa choïn
ñöôïc bieát ñeán töø website ngaân haøng,
maïng xaõ hoäi, taïp chí, baùo chí vaø
khaùc. Trong soá 128 ñaùp vieân choïn
giôùi thieäu töø ngöôøi thaân, ñoàng
nghieäp, seõ coù nhöõng ngöôøi naèm trong
74 ñaùp vieân choïn maïng xaõ hoäi. Toång
soá löïa choïn laø 344. Tyû leä phaàn traêm
soá löïa choïn moät ñaùp aùn so vôùi côõ
maãu (Percent of Cases), coù 190 ñaùp
vieân, trong ñoù tyû leä cao nhaát laø soá löïa
choïn giôùi thieäu töø ngöôøi thaân, ñoàng
nghieäp chieám 67,4%.

Keát quaû taïi Baûng 3 cho thaáy trong
soá 190 ñaùp vieân, coù 66 ñaùp vieân traû
lôøi vay ñeå mua saém trang thieát bò, noäi
thaát gia ñình; coù 82 ñaùp vieân vay ñeå
chi tieâu, tieâu duøng caù nhaân (chieám
30,4%); coøn laïi 122 löïa choïn vay ñeå
söûa chöõa, xaây môùi nhaø; söûa chöõa,
mua môùi phöông tieän ñi laïi vaø khaùc.
Soá löôïng 82 ñaùp vieân vay ñeå chi tieâu,
tieâu duøng caù nhaân seõ coù nhöõng ngöôøi
naèm trong 66 ñaùp vieân vay ñeå mua
saém trang thieát bò, noäi thaát gia ñình.
Toång soá löïa choïn laø 270. Tyû leä phaàn
traêm soá löïa choïn moät ñaùp aùn so vôùi

côõ maãu (Percent of Cases) cao nhaát laø soá löïa vay
ñeå chi tieâu, tieâu duøng caù nhaân vôùi 43,4%.

Thöôùc ño Likert coù 5 coù möùc ñoä, thaáp nhaát laø 1
vaø cao nhaát laø 5. Döïa treân Baûng 4, giaù trò thaáp nhaát
laø 1,67, giaù trò trung bình cuûa taát caû caùc bieán ñoäc
laäp ñeàu lôùn hôn 3 vaø haàu nhö naèm ôû ngöôõng 4 neân
söï ñoàng yù vôùi caùc bieán quan saùt töø khaùch haøng laø

Maãu n = 190
Taàn soá 

xuaát hieän
Tyû leä (%)

Giôùi tính
Nam 60 31,6

Nöõ 130 68,4

Ñoä tuoåi

18 - 24 74 38,9

25-40 83 43,7

41-55 21 11,1

> 55 12 6,3

Trình ñoä
hoïc vaán

Trung hoïc phoå thoâng 38 20,0

Cao ñaúng, Ñaïi hoïc 134 70,5

Treân Ñaïi hoïc 10 5,3

Khaùc 8 4,2

Ngheà
nghieäp

Coâng chöùc, vieân chöùc 26 13,7

Coâng nhaân, nhaân vieân 64 33,7

Kinh doanh töï do 36 18,9

Khaùc 64 33,7

Thu nhaäp

< 5 trieäu ñoàng 60 31,6

5-10 trieäu ñoàng 72 37,9

Treân 10-15 trieäu ñoàng 32 16,8

Treân 15 trieäu ñoàng 26 13,7

Thôøi gian
vay

Döôùi 1 naêm 135 71,1

Töø 1 - 2 naêm 47 24,7

> 2 naêm 8 4,2

Soá tieàn 
vay

< 300 trieäu ñoàng 122 64,2

Töø 300-500 trieäu 34 17,9

> 500 trieäu-1 tyû ñoàng 26 13,7

> 1 tyû ñoàng 8 4,2

Baûng 1. Moâ taû maãu

Nguoàn: Trích xuaát töø SPSS
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Nguoàn: Trích xuaát töø SPSS

Nguoàn: Trích xuaát töø SPSS

Nguoàn: Trích xuaát töø SPSS

Maãu n = 190 N Percent (%) Percent of Cases (%)

Tôø rôi tieáp thò 48 14,0 25,3

Giôùi thieäu töø ngöôøi thaân, ñoàng nghieäp 128 37,2 67,4

Website ngaân haøng 58 16,9 30,5

Maïng xaõ hoäi 74 21,5 38,9

Taïp chí, baùo chí 18 5,2 9,5

Khaùc 18 5,2 9,5

Toång 344 100 181,1

Maãu n = 190 N Percent (%) Percent of Cases (%)

Mua saém trang thieát bò, noäi thaát gia ñình 66 24,4 34,9

Söûa chöõa, xaây môùi nhaø 65 24,1 34,4

Söûa chöõa, mua môùi phöông tieän ñi laïi 47 17,4 24,9

Chi tieâu, tieâu duøng caù nhaân 82 30,4 43,4

Khaùc 10 3,7 5,3

Toång 270 100 142,9

Baûng 2. Moâ taû nguoàn thoâng tin ñöôïc khaùch haøng tieáp nhaän

Baûng 3. Moâ taû muïc ñích vay cuûa khaùch haøng 

Baûng 4. Thoáng keâ moâ taû nhaân toá aûnh höôûng

(N = 190) Nhoû nhaát Lôùn nhaát Trung bình Ñoä leäch chuaån

TD 1,67 4,67 3,79 0,77

CQ 2,33 5,00 4,27 0,69

DU 2,67 5,00 4,01 0,51

PT 2,00 5,00 3,59 0,74

CS 1,00 5,00 3,35 0,82

TH 2,67 5,00 4,13 0,54

CP 2,00 5,00 3,78 0,67

Valid N

Soá 7 - Thaùng 3/2025
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khaù cao. Giaù trò cuûa CQ (Chuaån chuû quan) laø cao
nhaát vôùi möùc trung bình 4,27, cho thaáy caùc yeáu toá
töø nhöõng ngöôøi xung quanh coù taùc ñoäng raát lôùn leân
quyeát ñònh vay cuûa khaùch haøng. Nhìn chung, keát

quaû naøy cho thaáy caùc ngaân haøng thöông maïi quaûn
lyù vaø thöïc hieän cho vay tieâu duøng khaù toát khi
khaùch haøng ñeàu caûm thaáy töông ñoái coù söï haøi loøng
khi vay taïi caùc ngaân haøng thöông maïi coå phaàn.
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5. keát luaän vaø khuyeán nghò 
Sau khi ñaõ xaây döïng thang ño vaø moâ hình

nghieân cöùu coù theå keát luaän quyeát ñònh vay tieâu
duøng cuûa khaùch haøng seõ chòu söï aûnh höôûng cuûa 7
nhaân toá ñeà xuaát trong moâ hình, bao goàm: Thaùi ñoä
daãn ñeán haønh vi (TD), Chuaån chuû quan (CQ), Khaû
naêng ñaùp öùng (DU); Phöông tieän höõu hình (PT);
Chính saùch cho vay (CS); Thöông hieäu (TH); Chi
phí vaø laõi suaát (CP). Caùc ngaân haøng coù theå söû duïng
keát quaû nghieân cöùu naøy ñeå ñöa ra chieán löôïc nhaèm
taêng khaû naêng cho vay tieâu duøng cuûa khaùch haøng
ôû caùc khu vöïc khaùc nhau. Ngoaøi ra, nghieân cöùu
naøy laø moät tham khaûo höõu ích cho caùc nhaø nghieân
cöùu khaùc, nhöõng ngöôøi muoán thöïc hieän nhieàu
nghieân cöùu hôn veà caùc nhaân toá aûnh höôûng quyeát
ñònh vay tieâu duøng.

Töø keát quaû nghieân cöùu, taùc giaû ñeà xuaát moät soá
khuyeán nghò nhaèm thuùc ñaåy hoaït ñoäng cho vay tieâu
duøng cuûa ngaân haøng thöông maïi hieäu quaû hôn nöõa:

Thöù nhaát, ñoái vôùi nhaân toá thaùi ñoä daãn ñeán haønh
vi, ngaân haøng caàn taêng cöôøng vaø naâng cao heä
thoáng baûo maät thoâng tin cho khaùch haøng, ñaûm baûo
cho khaùch haøng caûm thaáy thaät söï an taâm khi vay

voán, ñoàng thôøi aùp duïng nhöõng chính saùch öu ñaõi
trong vieäc cung caáp saûn phaåm dòch vuï cho töøng ñoái
töôïng khaùch haøng nhaèm giöõ thaùi ñoä tích cöïc veà söï
löïa choïn cuûa khaùch haøng ñoái vôùi ngaân haøng.

Thöù hai, ñoái vôùi nhaân toá chuaån chuû quan, ngaân
haøng neân coù nhöõng chính saùch öu ñaõi ñoái vôùi
nhöõng khaùch haøng giôùi thieäu theâm nhöõng khaùch
haøng khaùc vay taïi ngaân haøng. Ngaân haøng caàn xaây
döïng vaø phaùt trieån ñoäi nguõ caùn boä nhaân vieân
chuyeân nghieäp, taän taâm vôùi khaùch haøng, chaêm soùc
chu ñaùo vaø phaùt trieån moái quan heä thaân thieát vôùi
khaùch haøng nhaèm taïo moái quan heä gaén boù, thoâng
qua ñoù khaùch haøng seõ coù söï haøi loøng vaø seõ giôùi
thieäu caùc dòch vuï cuûa ngaân haøng ñeán vôùi nhieàu
ngöôøi thaân.

Thöù ba, ñoái vôùi khaû naêng ñaùp öùng thì yeâu caàu
caùc ngaân haøng phaûi ña daïng hoùa caùc saûn phaåm vaø
hình thöùc cho vay tieâu duøng, khoâng ngöøng noã löïc
caûi thieän chaát löôïng dòch vuï toát hôn nöõa nhö naâng
caáp tieän ích saûn phaåm, cung caáp thoâng tin kòp thôøi
vaø nhanh choùng tôùi khaùch haøng, naâng cao chaát
löôïng dòch vuï, ñöa dòch vuï cho vay tieâu duøng ñeán
gaàn vôùi khaùch haøng n
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AbsTrAcT: 
This study investigates customer evaluations of factors influencing consumer loan decisions

at joint stock commercial banks. The research findings indicate that consumer loan decisions
are positively influenced by seven key factors: behavioral attitudes, subjective norms, tangible
resources, service responsiveness, lending policies, brand reputation, and costs and interest
rates. Based on these findings, the study proposes a set of practical solutions aimed at
improving and enhancing the quality and competitiveness of consumer lending services
offered by joint stock commercial banks.
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