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1. ñaët vaàn ñeà
Trong hoaït ñoäng ñieàu tieát kinh teá vó moâ vaø

cung caáp voán cho neàn kinh teá, heä thoáng ngaân haøng
vaø caùc toå chöùc tín duïng giöõ vai troø cöïc kyø quan
troïng. Theo Forbes Vieät Nam, nhoùm taøi chính -
ngaân haøng - baûo hieåm laø ngaønh ngheà taïo ñoäng löïc
chính ñeå ñaït ñöôïc caùc möùc taêng tröôûng. Hoaït ñoäng
chuû yeáu cuûa caùc ngaân haøng laø huy ñoäng voán vaø
cho vay, trong ñoù hoaït ñoäng cho vay bao goàm cho
vay doanh nghieäp vaø cho vay caù nhaân. Tuy nhieân,
trong boái caûnh môùi cuûa neàn kinh teá khoù khaên do
thieân tai, dòch beänh, vieäc môû roäng vaø nhu caàu treân
thò tröôøng ñoái vôùi nhieàu saûn phaåm vaø dòch vuï coù xu
höôùng giaûm. Ngaân haøng Nhaø nöôùc ñaõ thöïc hieän
caùc chính saùch tieàn teä nôùi loûng nhaèm kích caàu
trong nöôùc, vieäc giaûm tyû leä döï tröõ baét buoäc giuùp
löôïng voán vay cuûa ngaân haøng coù xu höôùng gia
taêng. Beân caïnh vieäc giöõ chaân khaùch haøng, caùc
ngaân haøng ñang tìm caùch môû roäng maïng löôùi
khaùch haøng. Veà chieán löôïc phaùt trieån thôøi gian tôùi,

caùc ngaân haøng taäp trung duy trì löôïng khaùch haøng
cuõ vaø môû roäng maïng löôùi khaùch haøng môùi, trong
ñoù taäp trung chuû yeáu veà khaùch haøng caù nhaân. Vì
vaäy, vieäc nghieân cöùu caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán
phaùt trieån tín duïng khaùch haøng caù nhaân laø caàn
thieát nhaèm coù giaûi phaùp môû roäng tín duïng. 

2. phaùt trieån tín duïng khaùch haøng caù nhaân
Tín duïng ngaân haøng (cho vay) laø “quan heä

chuyeån nhöôïng quyeàn söû duïng voán hoaëc taøi saûn töø
ngaân haøng cho khaùch haøng trong moät khoaûng thôøi
gian nhaát ñònh vôùi moät khoaûn chi phí nhaát ñònh”
(Phan Thò Thu Cuùc vaø coäng söï, 2008). Theo Vuõ
Vaên Thöïc (2014), phaùt trieån tín duïng khaùch haøng caù
nhaân ñöôïc hieåu laø söï gia taêng veà soá löôïng khaùch
haøng caù nhaân vaø chaát löôïng cuûa caùc khoaûn vay giaûi
ngaân cho ñoái töôïng naøy. Söï phaùt trieån tín duïng theå
hieän qua söï gia taêng veà doanh soá cho vay, dö nôï cho
vay ñoái vôùi khaùch haøng caù nhaân trong toång doanh
soá cho vay, ña daïng hoùa ñoái töôïng khaùch haøng caù
nhaân taïi moät ngaân haøng. 
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3. caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán phaùt trieån tín
duïng khaùch haøng caù nhaân

3.1. Chính saùch tín duïng aûnh höôûng ñeán phaùt
trieån tín duïng khaùch haøng caù nhaân

Nhieàu nghieân cöùu ñaõ chöùng minh ñöôïc chính
saùch tín duïng coù aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh vay voán
cuûa khaùch haøng vaø vieäc môû roäng tín duïng cuûa ngaân
haøng. Frangos vaø coäng söï (2012) ñaõ chæ ra raèng
chính saùch cuûa ngaân haøng (bao goàm möùc laõi suaát
thaáp, ñieàu kieän cho vay, chính saùch baûo laõnh, chính
saùch traû goùp) coù aûnh höôûng tích cöïc ñeán vieäc vay
voán cuûa khaùch haøng. Nghieân cöùu cuûa Löông Trung
Ngaõi vaø coäng söï (2018) cuõng ñoàng tình cho raèng
yeáu toá laõi suaát vaø caùc thuû tuïc vay voán coù aûnh höôûng
tích cöïc ñeán quyeát ñònh vay voán cuûa khaùch haøng caù
nhaân neân ñeà nghò caùc ngaân haøng phaûi coù giaûi phaùp
veà vieäc giaûm phí vay voán vaø duy trì möùc laõi suaát
hôïp lyù.

Giaû thuyeát H1: Chính saùch tín duïng taùc ñoäng tích
cöïc ñeán phaùt trieån tín duïng khaùch haøng caù nhaân cuûa
ngaân haøng.

3.2. Caùn boä tín duïng aûnh höôûng ñeán phaùt trieån
tín duïng khaùch haøng caù nhaân

Ngoaøi yeáu toá veà chính saùch tín duïng, nhieàu
nghieân cöùu cuõng phaùt hieän chaát löôïng ñoäi nguõ caùn
boä tín duïng cuõng gaây aûnh höôûng tôùi tín duïng. Ñieàu
naøy ñaõ ñöôïc Frangos vaø coäng söï (2012) khaúng ñònh,
nhaân toá veà chaát löôïng dòch vuï bao haøm caû chaát
löôïng ñoäi nguõ caùn boä (goàm kyõ naêng, kieán thöùc, thaùi
ñoä, tính trung thöïc) coù taùc ñoäng tích cöïc ñeán quyeát
ñònh vay voán cuûa ngöôøi daân Hy Laïp. Ñoàng quan
ñieåm treân, nghieân cöùu cuûa Löông Trung Ngaõi vaø
coäng söï (2018) cuõng nhaán maïnh: nhaân vieân tín duïng
laø moät trong hai nhaân toá taùc ñoäng tích cöïc vaø maïnh
nhaát ñeán quyeát ñònh vay voán cuûa KHCN. 

Giaû thuyeát H2: Caùn boä tín duïng taùc ñoäng tích cöïc
ñeán phaùt trieån tín duïng khaùch haøng caù nhaân cuûa
ngaân haøng.

3.3. Thöông hieäu ngaân haøng aûnh höôûng ñeán
phaùt trieån tín duïng khaùch haøng caù nhaân

Thöông hieäu laø moät trong nhöõng yeáu toá quan
troïng goùp phaàn kích thích söï quan taâm khaùch haøng
vaø laø yeáu toá thu huùt söï quan taâm cuûa khaùch haøng khi
quyeát ñònh vay (Löông Trung Ngaõi vaø coäng söï,
2018). Chính vì theá, nhoùm taùc giaû ñöa yeáu toá thöông
hieäu vaøo trong moâ hình nghieân cöùu vaø thöïc teá noù coù

taùc ñoäng cuøng chieàu vaø maïnh nhaát ñeán quyeát dònh
vay voán cuûa khaùch haøng caù nhaân. Moät nghieân cöùu
khaùc cuûa Nguyen vaø coäng söï (2019) cuõng cho keát
quaû töông töï, thöông hieäu ngaân haøng taùc ñoäng maïnh
nhaát ñeán quyeát ñònh vay tín duïng cuûa hoä gia ñình taïi
caùc NHTM tænh Traø Vinh. Vì theá, giaûi thuyeát ñöôïc
ñaët ra nhö sau:

Giaû thuyeát H3: Thöông hieäu cuûa ngaân haøng taùc
ñoäng tích cöïc ñeán phaùt trieån tín duïng khaùch haøng caù
nhaân cuûa ngaân haøng.

3.4. Cô sôû vaät chaát aûnh höôûng ñeán phaùt trieån tín
duïng khaùch haøng caù nhaân

Nghieân cöùu cuûa Ali vaø caùc coäng söï (2017) ñaõ
chöùng minh ñöôïc raèng, nhaân toá cô sôû vaät chaát taùc
ñoäng thuaän chieàu ñeán söï löïa choïn theû tín duïng.
Nhoùm taùc giaû cho thaáy moät ngaân haøng coù truï sôû
giao dòch ñeïp, maùy moùc hieän ñaïi vaø thieát keá caùc
quaày giao dòch thuaän tieän thì khaùch haøng öu tieân löïa
choïn hôn. Frangos vaø coäng söï (2012) cuõng ñaõ töøng
ñeà caäp: thieát keá taïi ngaân haøng caøng hieän ñaïi seõ laøm
gia taêng chaát löôïng dòch vuï cuûa ngaân haøng ñoù, töø ñoù
laøm haøi loøng khaùch haøng hôn. Moät nghieân cöùu môùi
nhaát cuûa Phan Quan Vieät vaø coäng söï (2020) ñoái vôùi
khaùch haøng caù nhaân cuûa BIDV Bình Thuaän cuõng
chuù taâm ñeán cô sôû vaät chaát cuûa ngaân haøng. Do ñoù,
yeáu toá naøy cuõng aûnh höôûng tích cöïc ñeán quyeát ñònh
vay voán cuûa KHCN. Vì theá, taùc giaû ñeà xuaát giaû
thuyeát sau ñaây:

Giaû thuyeát H4: Cô sôû vaät chaát taùc ñoäng tích cöïc
ñeán phaùt trieån tín duïng khaùch haøng caù nhaân cuûa
ngaân haøng.

3.5. Saûn phaåm tín duïng aûnh höôûng ñeán phaùt
trieån tín duïng khaùch haøng caù nhaân

Ngoaøi yeáu toá cô sôû vaät chaát, nghieân cöùu cuûa Ali
vaø caùc coäng söï (2015) coøn phaùt hieän yeáu toá saûn
phaåm tín duïng cuõng taùc ñoäng tích cöïc ñeán vieäc löïa
choïn theû tín duïng cuûa khaùch haøng ôû Pakistan. Trong
ñoù, nhöõng vaán ñeà hoï quan taâm ñeán saûn phaåm tín
duïng laø söï ña daïng cuûa saûn phaåm vaø phí söû duïng
saûn phaåm. Trong ñoù, söï phong phuù cuûa danh muïc
saûn phaåm coù taùc ñoäng cuøng chieàu, coøn möùc phí cuûa
caùc saûn phaåm laïi taùc ñoäng ngöôïc chieàu ñeán löïa
choïn cuûa khaùch haøng.

Giaû thuyeát H5: Saûn phaåm tín duïng taùc ñoäng tích
cöïc ñeán phaùt trieån tín duïng khaùch haøng caù nhaân cuûa
ngaân haøng.
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3.6. Chính saùch marketing aûnh höôûng ñeán
phaùt trieån tín duïng khaùch haøng caù nhaân

Theo Ñaëng Thò Myõ An (2005), chính saùch
marketing laø raát höõu hieäu trong vieäc laøm taêng khaû
naêng caïnh tranh vaø thu huùt khaùch haøng. Vieäc caùc
ngaân haøng cöù tung ra caùc saûn phaåm/dòch vuï môùi
nhöng khoâng phuø hôïp nhu caàu cuûa khaùch haøng thì
raát khoù giöõ khaùch haøng hieän taïi vaø khai thaùc khaùch
haøng tieàm naêng. Chæ khi ngaân haøng thoâng qua caùc
hoaït ñoäng marketing ñeå phaùt hieän nhu caàu thò
tröôøng, sôû thích thò hieáu cuûa hoï môùi coù theå tung ra
nhöõng saûn phaåm ñuùng nhu caàu vôùi möùc giaù hôïp  lyù
nhaát. Ñieàu naøy seõ giuùp caùc ngaân haøng thu huùt vaø
phaùt trieån theâm löôïng khaùch haøng môùi. 

Giaû thuyeát H6: Chính saùch marketing taùc ñoäng
tích cöïc ñeán phaùt trieån tín duïng khaùch haøng caù nhaân
cuûa ngaân haøng.

Töø nhöõng laäp luaän vaø caùc giaû thuyeát treân, moâ
hình nghieân cöùu ñöôïc taùc giaû ñeà xuaát nhö Hình 1.

4. phöông phaùp nghieân cöùu
Baøi vieát duøng nhieàu phöông phaùp phaân tích khaùc

nhau ñeå giaûi quyeát caùc muïc tieâu nhö kieåm ñònh ñoä
tin caäy cuûa thang ño Cronbach’s Alpha, phaân tích
nhaân toá khaùm phaù EFA vaø hoài quy ña bieán. Baøi vieát
thu thaäp baèng caùch khaûo saùt tröïc tieáp khaùch haøng caù
nhaân ñang söû duïng dòch vuï tín duïng taïi caùc ngaân
haøng thöông maïi Vieät Nam thoâng qua baûng caâu hoûi.
Taùc giaû duøng phöông phaùp choïn maãu thuaän tieän,
caùc khaùch haøng ñeán ngaân haøng giao dòch seõ ñöôïc

tham gia khaûo saùt tröïc tieáp.
5. phaân tích taùc ñoäng cuûa caùc nhaân toá aûnh

höôûng ñeán phaùt trieån tín duïng khaùch haøng caù
nhaân taïi caùc ngaân haøng thöông maïi vieät Nam

5.1. Kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa thang ño
Keát quaû cho thaáy, bieán quan saùt thuoäc nhaân toá

“Cô sôû vaät chaát” khi chaïy Cronbach’s Alpha laàn 1,
bieán CS5 bò loaïi vì töông quan bieán - toång (0,900)
lôùn hôn heä soá a (0,890). Sau khi chaïy tieáp
Cronbach’s Alpha laàn 2, nhaân toá cô sôû vaät chaát coù
heä soá a = 0,900 vaø caùc bieán quan saùt coù heä soá töông
quan bieán toång thoûa ñieàu kieän ñöa vaøo phaân tích ôû
böôùc tieáp theo. Nhö vaäy, moâ hình chæ coøn 31 bieán
quan saùt thoûa ñieàu kieän ñöa vaøo phaân tích nhaân toá
khaùm phaù.

5.2. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù ñoái vôùi bieán
ñoäc laäp

Döïa vaøo Baûng 1, giaù trò KMO = 0,924 cho thaáy
phaân tích EFA ñöôïc xem laø phuø hôïp, heä soá Sig. =
0,000 < 0,05 chöùng toû caùc bieán quan saùt coù söï töông
quan vôùi nhau trong nhaân toá vaø toång phöông sai
trích ñaït 71,581%. Theâm vaøo ñoù, heä soá taûi nhaân toá
cuûa caùc bieán quan saùt trong töøng nhaân toá ñeàu lôùn
hôn 0,5 cho thaáy möùc ñoä töông quan giöõa caùc bieán
ñöôïc ñaùnh giaù laø khaù toát (Hair vaø coäng söï, 2009).

Sau quaù trình thöïc hieän EFA, moâ hình hieän giöõ
laïi 5 nhoùm nhaân toá nhö treân vôùi 31 bieán ñöôïc ñöa
vaøo böôùc phaân tích hoài quy ña bieán ñeå xaùc ñònh möùc
ñoä aûnh höôûng cuûa caùc nhaân toá ñeán söï phaùt trieån tín
duïng KHCN (Baûng 1)

5.3. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù ñoái vôùi bieán
phuï thuoäc

Keát quaû phaân tích EFA ñoái vôùi bieán phuï thuoäc
cho thaáy heä soá KMO = 0,880 vaø giaù trò Sig. laø 0,000
< 0,05 ñeå ñaït yeâu caàu vaø phuø hôïp vôùi moâ hình phaân
tích. Toång phöông sai trích ñaït 67,153% vaø bieán
phuï thuoäc phaùt trieån tín duïng khaùch haøng caù nhaân
cuõng goàm 5 bieán quan saùt töø PTTD1 -> PTTD5 vôùi
caùc heä soá taûi nhaân toá ñaït treân 0,7. Do ñoù, caû 5 bieán
quan saùt ñeàu ñöôïc ñöa vaøo moâ hình ñeå thöïc hieän
tieáp böôùc phaân tích hoài quy ña bieán.

5.4. Phaân tích hoài quy
Keát quaû phaân tích hoài quy theå hieän: Giaù trò R2

hieäu chænh cuûa moâ hình ñaït 68,6 cho bieát: caùc bieán
ñoäc laäp trong moâ hình giaûi thích ñöôïc 68,6% söï bieán
thieân cuûa vieäc phaùt trieån tín duïng KHCN taïi ngaân
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Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu
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339

haøng; caùc yeáu toá naèm ngoaøi moâ hình
seõ giaûi thích ñöôïc 31,4% söï bieán
thieân coøn laïi cuûa bieán phuï thuoäc. Giaù
trò Sig, cuûa ANOVA (kieåm ñònh F) laø
0,000 < 0,05 cho thaáy moâ hình hoài
quy phuø hôïp vôùi toång theå. Theâm vaøo
ñoù, heä soá Durbin - Watson = 2,000 -
giaù trò naøy coøn naèm trong giôùi haïn 1,5
< DW < 2,5 neân moâ hình khoâng xaûy
ra hieän töôïng töï töông quan (Yahua
Qiao, 2011). Caùc bieán ñoäc laäp ñeàu coù
heä soá VIF trong moâ hình ñeàu nhoû hôn
2 neân khoâng xaûy ra hieän töôïng ña
coäng tuyeán (Hoaøng Troïng vaø Chu
Nguyeãn Moäng Ngoïc, 2008). Phöông
trình hoài quy ñöôïc theå hieän nhö sau:

y = - 0,007 + 0,387f1 
+ 0,347 f2 + 0,285 f3 
+ 0,438 f4 + 0,388 f5

Töø phöông trình treân cho thaáy
bieán F4 (Thöông hieäu) coù aûnh höôûng
thuaän chieàu vaø maïnh nhaát ñeán söï
phaùt trieån tín duïng KHCN cuûa chi
nhaùnh vôùi heä soá b4 = 0,438. Ñieàu naøy
coù nghóa laø moät khi thöông hieäu cuûa
chi nhaùnh caøng vöõng maïnh, uy tín
ngaøy caøng ñöôïc naâng cao trong
ngaønh thì söï tin töôûng cuûa khaùch
haøng caøng lôùn vaø hoï saün saøng hôïp taùc
vôùi ngaân haøng. Ñieàu naøy phuø hôïp vôùi
nghieân cöùu cuûa Nguyen vaø coäng söï
(2019) - thöông hieäu laø moät trong hai
yeáu toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh vay
voán cuûa HKD vaø cuõng laø cô sôû ñeå
ngaân haøng ñöa ra giaûi phaùp môû roäng
tín duïng trong thôøi gian tôùi. Ngoaøi ra,
nghieân cöùu cuûa Phan Thò Hoaøng Yeán
vaø coäng söï (2019), Phan Quan Vieät
vaø coäng söï (2020) vaø Vu (2020) cuõng
cho keát quaû töông töï.

Nhaân toá thöù hai aûnh höôûng maïnh
ñeán söï phaùt trieån tín duïng KHCN laø
chính saùch marketing vôùi heä soá b5 =
0,388 cho thaáy chi nhaùnh thöïc hieän
caùc chính saùch khuyeán maõi, truyeàn
thoâng ña daïng vaø quaûng baù saûn phaåm

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm
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Teân nhaân toá
Bieán 

quan saùt

Nhaân toá

F1 F2 F3 F4 F5

Chính

saùch 

vaø caùn boä

tín duïng

CSTD3 0,710

CSTD1 0,691

CB1 0,667

CSTD5 0,662

CB2 0,660

CB4 0,654

CSTD2 0,607

CB3 0,589

CSTD4 0,584

CB5 0,542

Saûn phaåm

tín duïng

SP2 0,749

SP3 0,730

SP1 0,593

SP4 0,541

Cô sôû vaät

chaát

CS1 0,794

CS2 0,775

CS3 0,713

CS4 0,533

Thöông

hieäu

TH2 0,831

TH1 0,789

TH4 0,643

TH3 0,587

Chính

saùch

marketing

CSM4 0,742

CSM3 0,710

CSM1 0,610

CSM2 0,603

KMO = 0,924 – Heä soá Sig. = 0,000

Toång phöông sai trích = 71,581

Baûng 1. Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù 
ñoái vôùi caùc bieán ñoäc laäp

Nguoàn: Keát quaû tính toaùn töø SPSS
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môùi caøng nhieàu thì vieäc môû roäng tín duïng KHCN seõ
hieäu quaû. Ñieàu naøy phuø hôïp vôùi nghieân cöùu cuûa
Phan Thò Hoaøng Yeán vaø coäng söï (2019) khi tröôøng
hôïp ngaân haøng Thaùi Lan môû roäng caùc khoaûn vay
thoâng qua caùc chính saùch marketing nhaèm kích
thích nhu caàu cuûa khaùch haøng vaø gia taêng lôïi theá
caïnh tranh so vôùi caùc ngaân haøng khaùc.

Hai yeáu toá tieáp theo taùc ñoäng tích cöïc ñeán phaùt
trieån tín duïng KHCN laø chính saùch, caùn boä tín duïng
vaø saûn phaåm tín duïng vôùi heä soá aâ laàn löôït laø 0,387
vaø 0,347. Moät khi ngaân haøng laøm toát caùc vaán ñeà
treân thì vieäc môû roäng tín duïng KHCN seõ deã daøng vaø
hieäu quaû hôn (Phan Thò Hoaøng Yeán vaø coäng söï,
2019; Nguyen vaø coäng söï, 2019; Vu, 2020; Ñoã Thò
Bích Hoàng vaø coäng söï, 2020).

Cuoái cuøng, nhaân toá coù taùc ñoäng töông quan
thuaän nhöng taùc ñoäng yeáu nhaát ñeán söï phaùt trieån tín
duïng KHCN laø cô sôû vaät chaát (aâ3 = 0,285). Ñieàu
naøy cho thaáy khaùch haøng daønh ít moái quan taâm cuûa
hoï veà tính tieän nghi cuûa chi nhaùnh vaø caùch thieát keá
quaày giao dòch hôn caùc yeáu toá khaùc. Nhieàu nghieân
cöùu tröôùc ñaây cuõng chæ ra raèng yeáu toá cô sôû vaät chaát
aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh vay voán cuûa khaùch haøng
(Frangos vaø coäng söï, 2012; Ali vaø caùc coäng söï,
2015; Nguyen vaø coäng söï, 2019; Phan Quan Vieät vaø
coäng söï, 2020). Moät soá nghieân cöùu khaùc laïi cho
thaáy phöông tieän höõu hình khoâng aûnh höôûng ñeán
quyeát ñònh vay voán cuûa khaùch haøng noùi chung vaø
KHCN noùi rieâng (Löông Trung Ngaõi vaø coäng söï,
2018; Nguyen vaø coäng söï, 2019).

6. haøm yù quaûn trò
6.1. Ñaåy maïnh caùc chính saùch marketing ñeå

thu huùt khaùch haøng caù nhaân
Beân caïnh vieäc phaùt trieån thöông hieäu, ngaân

haøng coøn caàn taêng cöôøng caùc chính saùch marketing
ñeå thu huùt khaùch haøng quan taâm ñeán saûn phaåm/dòch

vuï. Ña daïng hoùa danh muïc saûn phaåm theo nhu caàu
ngaøy caøng ña daïng cuûa khaùch haøng vaø töøng ñoái
töôïng khaùch haøng khaùc thì caùc chính saùch tín duïng
neân ñieàu chænh cho phuø hôïp nhau (theo khaùch haøng,
thao ngaønh haøng, theo khu vöïc ñòa lyù,…). 

6.2. Hoaøn thieän chính saùch tín duïng
Muoán phaùt trieån tín duïng ñieàu tieáp theo caàn thieát

phaûi laøm laø hoaøn thieän caùc chính saùch tín duïng. Moãi
thôøi ñieåm khaùc nhau, nhu caàu cuûa khaùch haøng seõ
khaùc nhau, ñoøi hoûi ngaân haøng phaûi thích nghi vaø coù
chính saùch phuø hôïp.

6.3. Naâng cao chaát löôïng caùn boä tín duïng
Thöôøng xuyeân ñöa caùn boä tín duïng tham gia caùc

lôùp taäp huaán chuyeân moân vaø taäp huaán kyõ naêng
meàm (kyõ naêng giao tieáp, kyõ naêng ñaøm phaùn, kyõ
naêng thuyeát phuïc khaùch haøng,…) ñeå naâng cao khaû
naêng chuyeân moân nghieäp vuï vaø giao tieáp toát cho
nhaân vieân. 

6.4. Ñaåy maïnh phaùt trieån thöông hieäu ngaân
haøng

Vieäc phaân tích döõ lieäu khaûo saùt khaùch haøng cho
thaáy thöông hieäu aûnh höôûng maïnh nhaát ñeán söï phaùt
trieån tín duïng KHCN. Ñieàu naøy cuõng deã hieåu khi
moät ngaân haøng coù thöông hieäu maïnh, uy tín cao seõ
ñöôïc khaùch haøng tin töôûng vaø öu tieân löïa choïn dòch
vuï khi coù nhu caàu. 

6.5. Naâng caáp cô sôû vaät chaát
Ngaân haøng caàn boá trí theâm gheá ngoài cho khaùch

haøng ôû khu vöïc chôø giao dòch taïi chi nhaùnh chính
vaø caùc PGD ñeå ñaûm baûo khaùch haøng coù choã ngoài
nghæ chôø tôùi löôït giao dòch; ñoàng thôøi boá trí theâm
nöôùc uoáng (nhö nöôùc thuøng vaø ly nhöïa hoaëc nöôùc
suoái chai nhoû). Taïi khu vöïc chôø, coù theå boá trí
theâm caùc saùch baùo taøi chính hoaëc caùc saùch giaûi trí
khaùc ñeå khaùch haøng giaûi trí trong nhöõng thôøi
ñieåm ñoâng khaùch n

taïp chí coâng thöông
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prOMOTiNg The crediT grOwTh 
fOr iNdividuAl cusTOMer secTOr Of jOiNT sTOcK 
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lNguyeN Quoc aNh
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AbsTrAcT:
By analyzing secondary data, this study explores the factors affecting the credit growth for

individual customer sector of joint stock commercial banks in Vietnam. The study finds out that
there are some factors affecting the credit growth for individual customer sector. These factors,
listed in the descending order of impacting level, are credit policy, credit officer, brand,
marketing policy, credit products and facilities. Based on these findings, some governance
implications are proposed to help banks promote their credit growth for individual customer
sector in the coming time. 

Keywords: credit growth, individual customers, commercial banks.


