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Ngày hoàn thiện: 18/11/2023 
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1. GIỚI THIỆU 

Hiện nay, sự phát triển của hệ thống ngân hàng tại Việt 

Nam rất đáng chú ý, với sự gia tăng về số lượng ngân 

hàng cùng với một loạt các dịch vụ đa dạng đang được 

cung cấp. Nhiều học giả và các quản trị ngân hàng đều rất 

quan tâm đến phân khúc khách hàng cá nhân, đặc biệt là 

hành vi tiêu dùng của nhóm khách hàng này. Họ tin rằng 

phân khúc này mang lại doanh thu cao, đảm bảo sự ổn 

định, giảm thiểu rủi ro và nâng cao khả năng đa dạng hóa 

các sản phẩm và dịch vụ. 

Sự cạnh tranh ngày càng khốc liệt trong lĩnh vực ngân 

hàng và tính tương đồng của các sản phẩm và dịch vụ do 

các ngân hàng khác nhau cung cấp đã làm cho việc lựa 

chọn một nhà cung cấp dịch vụ tài chính trở nên cực kỳ 

quan trọng đối với tất cả khách hàng. 

Câu hỏi quan trọng đặt ra là: những yếu tố nào ảnh 

hưởng đến sự lựa chọn ngân hàng của khách hàng cá 

nhân? Khám phá được các thông tin này sẽ giúp các 

quảntrị ngân hàng xác định được chiến lược hiệu quả để 

duy trì và thu hút thêm khách hàng mới. 

Trong môi trường kinh tế phức tạp hiện nay, dịch vụ 

ngân hàng không chỉ đơn giản là nơi thực hiện giao dịch 

tài chính mà còn đóng vai trò quan trọng trong việc định 

hình tài chính cá nhân. Trong bối cảnh này, tỉnh Đồng Nai 

không chỉ là một điểm nhấn về phát triển kinh tế mà còn 

phản ánh sự đa dạng về nhu cầu tài chính trong cộng 

đồng. Theo dữ liệu từ Chi nhánh Ngân hàng Nhà nước tại 

tỉnh Đồng Nai, đầu năm 2023, tỉnh này có 39 ngân hàng 

hoạt động với 328 chi nhánh, văn phòng giao dịch trực 

thuộc và 204 máy ATM. 

Đồng Nai không chỉ có vị trí địa lý thuận lợi mà còn là 

một trung tâm kinh tế đang phát triển mạnh mẽ. Từ sự 

phát triển mạnh mẽ của các ngành công nghiệp đa dạng 

cho đến sự gia tăng của các dự án thương mại và dịch vụ, 

tỉnh Đồng Nai đang trở thành một điểm đến hấp dẫn thu 

hút sự quan tâm từ doanh nghiệp và cá nhân. 

Sự đa dạng về nhu cầu tài chính trong người dân tại tỉnh 

Đồng Nai tạo ra cả thách thức lẫn cơ hội đối với các dịch 

vụ ngân hàng. Khách hàng cá nhân tại khu vực này không 

chỉ đến ngân hàng để thực hiện các giao dịch cơ bản mà 

còn đặt ra yêu cầu về tư vấn tài chính, cơ hội đầu tư và các 

dịch vụ ngân hàng số tiên tiến. 

Chúng tôi tin rằng việc nghiên cứu về các yếu tố ảnh 

hưởng đến quyết định lựa chọn ngân hàng tại Đồng Nai 

không chỉ giúp chúng ta hiểu rõ hơn về nhu cầu và mong 

muốn của khách hàng mà còn giúp các tổ chức tài chính 

tạo ra các dịch vụ phù hợp và hiệu quả. Hãy cùng tập 

trung vào việc nghiên cứu sâu hơn về "Các yếu tố ảnh 

hưởng đến quyết định lựa chọn ngân hàng để sử dụng dịch 

vụ cá nhân trên địa bàn tỉnh Đồng Nai" để cùng xây dựng 

một tương lai tài chính mạnh mẽ và bền vững. Trong môi 

trường cạnh tranh khốc liệt hiện nay, các ngân hàng 

thương mại đang nỗ lực đáp ứng nhu cầu của khách hàng 

và thúc đẩy thanh toán không tiền mặt.   

 

 

 

2. CƠ SỞ LÝ THUYẾT VÀ MÔ HÌNH NGHIÊN 

CỨU 

2.1 Khách hàng cá nhân 

Khách hàng cá nhân, còn được gọi là người tiêu dùng 

cá nhân là những người dùng dịch vụ tài chính và sản 

phẩm từ các tổ chức ngân hàng, công ty bảo hiểm, công ty 

chứng khoán và các cơ sở tài chính khác để quản lý tài 

chính cá nhân của họ. Đây là người dân thông thường, gia 

đình, hoặc các cá nhân không kinh doanh hoặc không đại 

diện cho các tổ chức trong giao dịch tài chính của họ. 

Đặc điểm của khách hàng cá nhân tại các ngân hàng 

tương mại: Khách hàng cá nhân thường là người dân 

thường dùng dịch vụ tài chính để quản lý tiền bạc và tài 

sản cá nhân; Khách hàng cá nhân có nhu cầu và mục tiêu 

tài chính đa dạng, từ tiết kiệm và đầu tư đến mua sắm và 

vay mượn; Thông tin cá nhân của khách hàng cá nhân 

thường được bảo vệ bởi quy định về bảo mật và sự riêng 

tư; Khách hàng cá nhân thường tạo ra nguồn thu nhập ổn 

định cho các tổ chức tài chính, làm cho họ trở thành một 

phần quan trọng trong chiến lược kinh doanh của họ. 

Nhu cầu của khách hàng cá nhân rất đa dạng và có thể 

bao gồm: Thanh toán và tiết kiệm; Đầu tư; Vay vốn; Bảo 

hiểm; Dịch vụ ngân hàng số; Tư vấn tài chính.  

2.2 Các lý thuyết hành vi tiêu dùng của khách hàng cá 

nhân 

Lý thuyết về hành vi tiêu dùng là một khía cạnh quan 

trọng của nghiên cứu tiêu dùng và marketing. Các nhà 

nghiên cứu đã đưa ra các định nghĩa và mô hình để hiểu 

sâu hơn về cách mà khách hàng cá nhân thực hiện quyết 

định mua sắm, sử dụng và loại bỏ sản phẩm hay dịch vụ. 

Kotler và cộng sự [1] cho rằng hành vi khách hàng là 

những hành động cụ thể của cá nhân hoặc đơn vị khi thực 

hiện các quyết định mua sắm, sử dụng và nhưng sử dụng 

sản phẩm hoặc dịch vụ. Học giả khác lại cho rằng hành vi 

khách hàng bao gồm cả quá trình quyết định trước và sau 

các hoạt động mua sắm và sửa dụng dịch vụ của khách 

hàng. 

Các lý thuyết nền tảng liên quan đến hành vi của khách 

hàng bao gồm: 

- Lý thuyết hành động hợp lý: Mô hình do Fishbein và 

Ajzen [2] xây dựng thể hiện sự tương tác giữa thái độ của 

người tiêu dùng đối với hành vi và các chuẩn chủ quan 

của họ. Thái độ là một trong những yếu tố quyết định 

chính trong việc lý giải hành vi tiêu dùng. 

- Mô hình chấp nhận công nghệ (TAM): Mô hình này 

tập trung vào việc đo lường mức độ chấp nhận của người 

sử dụng đối với các ứng dụng hệ thống công nghệ thông 

tin. Nó bao gồm hai yếu tố chính là cảm nhận sự hữu ích 

và cảm nhận dễ sử dụng. 

- Lý thuyết hợp nhất về chấp nhận và sử dụng công 

nghệ (UTAUT): Mô hình này được phát triển từ nhiều mô 

hình trước đó và xem xét ảnh hưởng của các yếu tố như 

thái độ, tiêu chuẩn chủ quan, ảnh hưởng xã hội và điều 

kiện thuận tiện đối với quyết định sử dụng công nghệ. 

- Lý thuyết về tiến trình mua của khách hàng: Mô hình 

tiến trình mua của Phillip Kotler [3] bao gồm các bước 
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chính trong quyết định mua sắm của khách hàng. Quy 

trình này bắt đầu khi khách hàng nhận thức nhu cầu cần 

đáp ứng và sau đó tìm kiếm thông tin về các sản phẩm 

hoặc dịch vụ có thể đáp ứng nhu cầu đó. Sau đó, khách 

hàng đánh giá và lựa chọn sản phẩm hoặc dịch vụ dựa trên 

niềm tin và tiêu chuẩn cá nhân. Quá trình này có thể thay 

đổi dựa trên nhiều yếu tố bên ngoài và bên trong. 

2.3 Các nghiên cứu trước đây 

Việc nghiên cứu các yếu tố ảnh hưởng đến quyết định 

lựa chọn ngân hàng để sử dụng dịch vụ của khách hàng cá 

nhân đã được nhiều nhà nghiên cứu quan tâm và thực 

hiện, dưới đây là một số nghiên cứu tiêu biểu: 

Chigamba và cộng sự [4] đã sử dụng phân tích thống kê 

mô tả, kiểm định T và Anova để nghiên cứu yếu tố ảnh 

hưởng đến quyết định chọn ngân hàng. Kết quả bao gồm 

các yếu tố như chất lượng dịch vụ, sự thuận tiện, ảnh 

hưởng của người xung quanh, hình ảnh và danh tiếng 

ngân hàng, quảng bá, và chi phí dịch vụ. 

Omo Aregbeyen [5] đã sử dụng mẫu dữ liệu từ 1750 

khách hàng để xác định tầm quan trọng của 25 yếu tố khác 

nhau trong việc lựa chọn ngân hàng. Kết quả cho thấy các 

yếu tố quan trọng nhất bao gồm sự an toàn, thời gian giao 

dịch nhanh, dịch vụ nhanh chóng, phí dịch vụ, và sự thuận 

tiện. Nghiên cứu cũng chỉ ra yếu tố cá nhân như giới tính, 

độ tuổi, và tình trạng hôn nhân cũng ảnh hưởng đến quyết 

định lựa chọn ngân hàng. 

Tehulu và cộng sự [6] đã sử dụng mô hình Binary 

Logistic với 204 khách hàng từ 5 ngân hàng thương mại. 

Kết quả nghiên cứu xác định các yếu tố ảnh hưởng đến 

quyết định lựa chọn ngân hàng bao gồm yếu tố cá nhân 

của khách hàng, công nghệ ngân hàng, chất lượng dịch vụ, 

hình ảnh và danh tiếng ngân hàng, sự thuận tiện, quảng 

bá, và tài chính. 

Ezeh và Nwaizugbo [7] sử dụng phân tích thống kê mô 

tả và Anova để nghiên cứu dữ liệu từ 300 nhân viên trong 

ngành vận tải. Kết quả cho thấy các yếu tố như sự yên 

tâm, danh tiếng ngân hàng, luồng thông tin liên tục, hiệu 

quả dịch vụ và bảo mật là những yếu tố quan trọng nhất 

trong quyết định lựa chọn ngân hàng của nhân viên vận 

tải. 

Phạm Thị Tâm và Phạm Ngọc Thúy [8] đã xác định 6 

yếu tố ảnh hưởng đến xu hướng lựa chọn ngân hàng của 

khách hàng, bao gồm vẻ bên ngoài, thuận tiện về thời 

gian, thuận tiện về vị trí, ảnh hưởng của người thân, nhận 

biết thương hiệu, và thái độ đối với chiêu thị. 

Hà Nam Khánh Giao & Hà Mình Đạt [9] nghiên cứu 

yếu tố quan trọng đối với khách hàng cao tuổi khi lựa 

chọn ngân hàng và xác định sự khác biệt trong sự quan 

tâm của các nhóm khách hàng khác nhau. Kết quả cho 

thấy các yếu tố khách hàng quan tâm bao gồm chất lượng 

nhân viên, giá, uy tín, kinh nghiệm, cơ sở vật chất, ưu đãi, 

và sự tham khảo. 

Nguyễn Kim Nam và Trần Thị Tuyết Vân [10] đã sử 

dụng mô hình Binary Logistic để xác định tầm quan trọng 

của các yếu tố như lợi ích từ sản phẩm – dịch vụ, nhân 

viên ngân hàng, danh tiếng ngân hàng, thuận tiện, hữu 

hình, ảnh hưởng của người xung quanh, và chiến lược 

quảng bá trong quyết định lựa chọn ngân hàng của khách 

hàng. 

Nguyễn Ngọc Lý và Nguyễn Thị Thúy Linh [11] đã 

phân tích và tổng hợp kết quả từ nhiều mô hình nghiên 

cứu để xây dựng mô hình nghiên cứu yếu tố ảnh hưởng 

đến quyết định lựa chọn ngân hàng của khách hàng cá 

nhân tại tỉnh Thái Nguyên. Kết quả đã xác định được 7 

yếu tố quan trọng gồm lợi ích tài chính, dịch vụ chăm sóc 

khách hàng, sự thuận tiện, uy tín, sự giới thiệu, cơ sở vật 

chất, và chất lượng nhân viên. 

Cao Nguyệt Thanh, Bùi Văn Trịnh [12] đã chỉ ra 7 nhân 

tố ảnh hưởng đến quyết định chọn ngân hàng để gửi tiết 

kiệm của công chức TP Cần Thơ gồm: uy tín, danh tiếng 

và an toàn, Chiêu thị, Nhân viên, Sự thuận tiện, Chất 

lượng dịch vụ, Tuổi đời. 

Nguyễn Thị Thanh Huyền [13] Nghiên cứu nhằm làm rõ 

mức độ ảnh hưởng của các nhân tố tới quyết định sử dụng 

ngân hàng di động của nhóm khách hàng trẻ (từ 22-35 

tuổi) tại Việt Nam. Kết quả nghiên cứu cho thấy, các nhân 

tố có ảnh hưởng tới quyết định sử dụng dịch vụ ngân hàng 

di động của nhóm khách hàng trẻ tại Việt Nam bao gồm: 

Điều kiện thuận lợi; Cảm nhận tính hiệu quả; Cảm nhận 

sự tin cậy; Cảm nhận ảnh hưởng xã hội. 

Nguyễn Giác Trí [14] đã thực hiện nghiên cứu xem xét 

các yếu tố ảnh hưởng đến quyết định lựa chọn ngân hàng 

để vay vốn của khách hàng cá nhân. Kết quả nghiên cứu 

cho thấy có 6 yếu tố là: Nhân viên ngân hàng, lãi suất và 

chi phí vay vốn hợp lý, hình ảnh thương hiệu, sự thuận 

tiện, nhóm tham khảo, yếu tố công nghệ ảnh hưởng đến 

quyết định lựa chọn ngân hàng để vay vốn của khách hàng 

cá nhân trên địa bàn Thành phố Cao Lãnh. 

Nguyễn Thị Ánh Hoa [15] đã tiến hành khảo sát 403 

khách hàng trên 18 tuổi không phân biệt độ tuổi, giới tính, 

công việc, thu nhập hay trình độ đã vay vốn tại Vietinbank 

Vũng Tàu. Kết quả cho thấy, các yếu tố chất lượng dịch 

vụ; thương hiệu ngân hàng; chi phí đi vay; chính sách tín 

dụng; đội ngũ nhân viên và hoạt động marketing của ngân 

hàng có tác động tích cực đến quyết định vay vốn của 

khách hàng tại Vietinbank Vũng Tàu. 

Từ các nghiên cứu lược khảo này, rõ ràng cho thấy sự đa 

dạng và tương quan của các yếu tố ảnh hưởng đến quyết 

định lựa chọn ngân hàng để sử dụng dịch vụ của khách 

hàng cá nhân. 

2.4 Mô hình nghiên cứu đề xuất 

Dựa trên việc kế thừa các lý thuyết nền tảng và kết quả 

các nghiên cứu trước đây, nhóm tác giả đã đề xuất mô 

hình các yếu tố ảnh hưởng đến quyết định lựa chọn ngân 

hàng để sử dụng dịch vụ của khách hàng cá nhân trên địa 

bàn tỉnh Đồng Nai như hình 1. Biến phụ thuộc trong mô 

hình là Quyết định lực chọn ngân hàng sử dụng dịch vụ 

(QĐ) thể hiện thông qua khía cạnh là quyết định sử dụng 

(sử dụng hoặc không sử dụng) hoặc tiếp tục sử dụng dịch 

vụ ngân hàng mà khách hàng đang sử dụng (tiếp tục hoặc 

không tiếp tục). Mô hình bao gồm 6 yếu tố chính sau: 

Chất lượng dịch vụ: Khách hàng đến ngân hàng để sử 

dụng các dịch vụ tài chính phù hợp với nhu cầu của họ. 

Chất lượng sản phẩm và dịch vụ là một tiêu chí quan trọng 

được nhiều nghiên cứu đánh giá khi xem xét quyết định 

lựa chọn ngân hàng của khách hàng cá nhân. Các nghiên 

cứu của Chigamba và cộng sự [4], Omo Aregbeyen [5], 

Tehulu và cộng sự [6] đã chỉ ra rằng sự đa dạng của dịch 
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vụ và chất lượng dịch vụ đóng một vai trò quan trọng 

trong quyết định lựa chọn ngân hàng của khách hàng. 

Giả thuyết H1: Chất lượng dịch vụ ảnh hưởng tích cực 

đến quyết định lựa chọn ngân hàng để sử dụng dịch vụ 

của khách hàng cá nhân trên địa bàn tỉnh Đồng Nai. 

Sự thuận tiện: Sự thuận tiện bao gồm thuận tiện về thời 

gian giao dịch, vị trí chi nhánh, số lượng cây ATM, hoặc 

bãi đỗ xe. Đây là một tiêu chí được nhiều nghiên cứu 

khẳng định có ảnh hưởng đến quyết định lựa chọn ngân 

hàng của khách hàng cá nhân. Yếu tố này được đưa ra lần 

đầu tại Mỹ, sau đó được khẳng định bởi các nghiên cứu 

của Tan & Chua [16], Phạm Thị Tâm và Phạm Ngọc Thúy 

[8], Chigamba và cộng sự [4], Tehulu và cộng sự [6] 

Nguyễn Kim Nam và Trần Thị Tuyết Vân [10], Cao 

Nguyệt Thanh và Bùi Văn Trịnh [12], Nguyễn Giác Trí 

[14]. 

Giả thuyết H2: Sự thuận tiện ảnh hưởng tích cực đến 

quyết định lựa chọn ngân hàng để sử dụng dịch vụ của 

khách hàng cá nhân trên địa bàn tỉnh Đồng Nai. 

Ảnh hưởng của những người xung quanh: Theo giả 

thuyết hành động hợp lý, để đánh giá yếu tố ảnh hưởng 

đến xu hướng mua (quyết định lựa chọn), cần xem xét hai 

yếu tố quan trọng: thái độ và chuẩn chủ quan của khách 

hàng. Yếu tố chuẩn chủ quan có thể được đo lường thông 

qua ý kiến của những người liên quan đến khách hàng 

(như gia đình, bạn bè, đồng nghiệp), những người có thể 

ảnh hưởng đến quyết định của khách hàng. Nghiên cứu 

của Phạm Thị Tâm và Phạm Ngọc Thúy [8], Chigamba và 

cộng sự [4], Nguyễn Kim Nam, Trần Thị Tuyết Vân [10], 

Nguyễn Thị Thanh Huyền [13] đã chỉ ra vai trò quan trọng 

của ảnh hưởng từ những người xung quanh trong quyết 

định lựa chọn ngân hàng. 

Giả thuyết H3: Ảnh hưởng của những người xung quanh 

ảnh hưởng tích cực đến quyết định lựa chọn ngân hàng để 

sử dụng dịch vụ của khách hàng cá nhân trên địa bàn tỉnh 

Đồng Nai. 

Hình ảnh và danh tiếng ngân hàng: Theo nghiên cứu 

của Phạm Thị Tâm và Phạm Ngọc Thúy [8], Chigamba và 

cộng sự [4], Tehulu và cộng sự [6], Nguyễn Kim Nam, 

Trần Thị Tuyết Vân [10] khẳng định: Danh tiếng của ngân 

hàng đóng một vai trò quan trọng trong quyết định lựa 

chọn ngân hàng của khách hàng cá nhân. 

Giả thuyết H4: Hình ảnh và danh tiếng ngân hàng ảnh 

hưởng tích cực đến quyết định lựa chọn ngân hàng để sử 

dụng dịch vụ của khách hàng cá nhân trên địa bàn tỉnh 

Đồng Nai. 

Quảng bá: Quảng bá là hoạt động quan trọng của các 

ngân hàng thương mại nhằm tiếp cận khách hàng và giới 

thiệu sản phẩm và dịch vụ của họ. Hiệu suất của các hoạt 

động quảng bá cũng đóng một vai trò trong quyết định lựa 

chọn ngân hàng của khách hàng cá nhân. Các nghiên cứu 

của Phạm Thị Tâm và Phạm Ngọc Thúy [8], Chigamba và 

cộng sự [4], Tehulu và cộng sự [6], Nguyễn Kim Nam, 

Trần Thị Tuyết Vân [10] cũng đã khẳng định điều này. 

Giả thuyết H5: Quảng bá ảnh hưởng tích cực đến quyết 

định lựa chọn ngân hàng để sử dụng dịch vụ của khách 

hàng cá nhân trên địa bàn tỉnh Đồng Nai. 

Lợi ích dịch vụ: Một trong những yếu tố quan trọng 

trong quyết định lựa chọn ngân hàng là lợi ích tài chính 

mà khách hàng có được từ việc sử dụng dịch vụ tại ngân 

hàng. Các nghiên cứu của Omo Aregbeyen [5], Tehulu và 

cộng sự [6], Nguyễn Kim Nam, Trần Thị Tuyết Vân [10] 

đã đề cập đến vai trò quan trọng của lợi ích tài chính trong 

quyết định lựa chọn ngân hàng của khách hàng cá nhân. 

Giả thuyết H6: Lợi ích dịch vụ ảnh hưởng tích cực đến 

quyết định lựa chọn ngân hàng để sử dụng dịch vụ của 

khách hàng cá nhân trên địa bàn tỉnh Đồng Nai. 

 

Hình 1: Mô hình nghiên cứu đề xuất 

3. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 

3.1 Xây dựng thang đo và bảng câu hỏi 

Từ mô hình lý thuyết và các kết quả nghiên cứu trước 

đây, nhóm tác giả sử dụng 27 biến quan sát. Các câu hỏi 

thang đo cho các yếu tố, các biến nghiên cứu được xây 

dựng sơ lược dựa vào kế thừa các nghiên cứu trước đây, 

sau đó tiến hành thảo luận 10 chuyên gia trong lĩnh vực. 

Các câu hỏi được chỉnh sửa sau đó tiến hành khảo sát sơ 

bộ 30 khách hàng, đánh giá sơ bộ và cuối cùng là tiến 

hành khảo sát chính thức. Khảo sát chính thức được thực 

hiện thông qua 2 hình thức trực tiếp và gửi mail cho khách 

hàng đã, đang và chưa sử dụng dịch vụ của các NHTM 

trên địa bàn tỉnh Đồng Nai. Thang đo dùng trong nghiên 

cứu này là thang đo likert 5 mức độ: (1) hoàn toàn không 

đồng ý  (5) hoàn toàn đồng ý. 

3.2 Dữ liệu nghiên cứu 

Nghiên cứu tiến hành khảo sát trực tiếp 339 khách hàng 

đang sử dụng dịch vụ ngân hàng tại các NHTM trên địa 

bàn tỉnh Đồng Nai từ ngày 12/4 đến 30/6/2023. Số liệu 

sau đó được nhóm tác giả tổng hợp và phân tích bằng 

phần mềm SPSS. Số lượng mẫu hoàn toàn phù hợp và 

phản ánh được tính chất chung cho tổng thể. 

3.3 Phương pháp nghiên cứu 

Nhóm nghiên cứu sử dụng phương pháp nghiên cứu 

định lượng để phân tích dữ liệu khảo sát từ khách hàng. 

Các biến thang đo đã được kiểm định bằng chỉ số 

Cronbach's Alpha để loại bỏ những biến thang đo không 

đáng tin cậy và đảm bảo tính nhất quán trong cùng một 

yếu tố. Những biến thang đo đáp ứng yêu cầu sẽ được 

phân tích EFA để loại bỏ những thang đo không phù hợp 

hoặc các câu hỏi trùng lặp trong cùng một nhóm câu hỏi. 

Để kiểm định các giả thuyết nghiên cứu, nghiên cứu sử 

dụng phương pháp phân tích hồi quy Binary Logistic 

Chất lượng dịch vụ 

Ảnh hưởng của người 

xuân quanh 

Sự thuận tiện 

Quảng bá 

 

Hình ảnh, danh tiếng NH 

 

Quyết định lực 

chọn ngân 

hàng sử dụng 

dịch vụ (QĐ) 

Lợi ích dịch vụ NH 
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nhằm ước lượng giá trị của biến phụ thuộc dựa trên giá trị 

của các biến độc lập và kiểm định các giả thuyết nghiên 

cứu ban đầu đã đặt ra. 

4. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU 

4.1 Kết quả thống kê mô tả đối tượng khảo sát 

Số liệu thu thập được sau khi khảo sát được tác giả tiến 

hành phân tích sơ lược thông tin đối tượng khảo sát, kết 

quả như hình 2. 

  

  

Hình 2: Thông tin đối tượng khảo sát 

Kết quả trên cho thấy đối tượng khảo sát đa phần là nữ, 

chiếm 60% trong tổng thể khảo sát. Độ tuổi khách hàng 

tập trung 30 đến 40 chiếm 45% trong tổng thể khảo sát. 

Thu nhập của khách hàng ở mức 10-15 triệu đồng/tháng 

chiếm 20%, 15-20 triệu đồng/tháng chiếm 22%. Đây là 

một trong những đặc điểm của khách hàng mà các NHTM 

cần chú ý để phát triển và mở rộng các sản phẩm dịch vụ 

của mình. 

4.2 Kiểm định Cronbach’s Alpha 

Nhằm kiểm tra sự chặt chẽ và tương quan giữa các biến 

quan sát, loại bỏ những biến thang đo không phù hợp 

trong mô hình nghiên cứu, Kiểm định Cronbach’s Alpha 

được thực hiện. Kết quả hệ số Corrected Item Total 

Correlation  ở bảng 1 cho các biến thang đo đều lớn hơn 

0.3 và hệ số Cronbach’s Alpha > 0.7. Điều này chứng tỏ 

27 biến thang đo sử dụng làm thang đo đại diện cho 6 yếu 

tố là hoàn toàn phù hợp. 

Bảng 1: Kết quả kiểm định Cronbach’s Alpha 

Yếu tố Thang đo 

Hệ số tương 

quan biến 

tổng 

Hệ số 

Cronbach’s 

Alpha 

Chất lượng 

dịch vụ 

(CLDV) 

CLDV1 0.818 

0.904 

CLDV2 0.780 

CLDV3 0.707 

CLDV4 0.723 

CLDV5 0.776 

Sự thuận tiện STT1 0.692 0.830 

(STT) 
STT2 0.774 

STT3 0.542 

STT4 0.652 

Ảnh hưởng 

của người 

xung quanh 

(AH) 

AH1 0.820 

0.897 

AH2 0.694 

AH3 0.753 

AH4 0.822 

Hình ảnh, 

danh tiếng 

ngân hàng 

(HADT) 

HADT1 0.719 

0.923 

HADT2 0.651 

HADT3 0.872 

HADT4 0.816 

HADT5 0.763 

HADT6 0.859 

Quảng bá 

(QB) 

QB1 0.844 

0.896 

QB2 0.747 

QB3 0.728 

QB4 0.760 

Lợi ích dịch 

vụ (LI) 

LI1 0.669 

0.802 

LI2 0.613 

LI3 0.626 

LI4 0.560 

(Nguồn: Xử lý dữ liệu của tác giả) 

4.3 Phân tích nhân tố EFA 

Phân tích EFA được thực hiện sau khi các biến thang đo 

đã thực hiện kiểm định Cronbach’s Alpha. 

Bảng 2: Hệ số KMO và kiểm định Bartlett's 

Hệ số KMO 0.893 

Kiểm định Bartlett's 

của Sphericity 

Chỉ số Chi-Square 6979.697 

df 351 

Sig. 0.000 

(Nguồn: Xử lý dữ liệu của tác giả) 

Từ bảng 2, có thể nhận thấy rằng giá trị của Sig. là 

0.000, thấp hơn ngưỡng ý nghĩa 0.05, điều này cho thấy 

có mối liên hệ giữa các biến. Hệ số KMO là 0.893, vượt 

quá ngưỡng 0.5, cho thấy tập dữ liệu sử dụng trong phân 

tích nhân tố có ý nghĩa cao, xác nhận rằng mô hình phân 

tích nhân tố thích hợp.  
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Bảng 3: Kết quả xoay ma trận nhân tố 

 Thành phần (Component) 

1 2 3 4 5 6 

HADT3 0.869      

HADT6 0.867      

HADT4 0.811      

HADT5 0.730      

HADT1 0.712      

HADT2 0.607      

CLDV4  0.820     

CLDV1  0.801     

CLDV2  0.789     

CLDV5  0.772     

CLDV3  0.750     

AH4   0.869    

AH1   0.818    

AH2   0.781    

AH3   0.743    

STT2    0.852   

STT1    0.763   

STT4    0.760   

STT3    0.737   

QB1     0.757  

QB3     0.706  

QB4     0.685  

QB2     0.643  

LI1      0.824 

LI3      0.802 

LI2      0.797 

LI4      0.740 

(Nguồn: Xử lý dữ liệu của tác giả) 

Kết quả bảng 3, Kết quả trên ta thấy tất cả các biến 

thang đo các nhân tố đều có hệ số Factor Loading > 0.5 và 

gom thành 6 nhân tố, các nhân tố này sẽ được dùng trong 

phân tích tiếp theo. 

Kết quả phân tích nhân tố EFA cũng cho thấy có 6nhân 

tố được rút trích với giá trị Eigenvalue = 1.062 và phương 

sai trích là 72.579%, nghĩa là 6 nhân tố này giải thích 

được 72.579% sự biến thiên của dữ liệu. 

4.4 Kết quả phân tích hồi quy và kiểm định 

Sau khi nhóm nhân tố EFA tác giả tiến hành phân tích 

hồi quy Binary Logistic: biến phụ thuộc là quyết định lựa 

chọn ngân hàng để sử dụng dịch vụ của khách hàng cá 

nhân trên địa bàn tỉnh Đồng Nai, biến độc lập bao gồm 6 

yếu tố: Chất lượng dịch vụ (CLDV), Sự thuận tiện (STT), 

Ảnh hưởng của người xung quanh (AH), Hình ảnh, danh 

tiếng ngân hàng (HADT), Quảng bá (QB), Lợi ích dịch vụ 

(LI). Kết quả hồi quy thể hiện như bảng sau: 

Bảng 4: Kết quả hồi quy  

Variables in the Equation 

 B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 

Step 

1a 

CLDV 2.311 .505 20.926 1 .000 10.081 

STT 1.350 .408 10.937 1 .001 3.859 

AH 1.332 .391 11.590 1 .001 3.789 

HADT 1.822 .382 22.768 1 .000 6.186 

QB 0.959 .411 5.441 1 .020 2.609 

LI 1.415 .618 5.250 1 .022 4.117 

Const.. -30.274 4.938 37.584 1 .000 .000 

(Nguồn: Xử lý dữ liệu của tác giả) 

Kết quả mô hình hồi quy được thể hiện lại như sau: 

[P(QD=1)/P(QD=0)] = -30.274+2.311*CLDV+1.350*STT 

+1.332*AH+1.822*HADT+0.959*QB+1.415*LI       (1) 

Kết quả cho thấy, các hệ số hồi quy liên quan đến các 

biến giải thích đều dương và có hệ số Sig. < 5%, điều này 

thể hiện rằng 6 biến độc lập có tác động tích cực đến biến 

QD và đạt ý nghĩa thống kê với ý nghĩa 5%. 

Kết quả này chứng tỏ các giả thuyết ban đầu đặt ra hoàn 

toàn được chấp nhận. Trong 6 yếu tố ảnh hưởng, yếu tố 

tác động mạnh nhất đến QD là CLDV, điều này hoàn toàn 

phù hợp với nghiên cứu của Chigamba và cộng sự [4], 

Tehulu và cộng sự [6], Cao Nguyệt Thanh, Bùi Văn Trịnh 

[12], Nguyễn Thị Ánh Hoa [15]. Tiếp theo là biến HADT 

cũng ảnh hưởng đến QD, điều này hoàn toàn phù hợp với 

nghiên cứu của Chigamba và cộng sự [4], Tehulu và cộng 

sự [6], Nguyễn Kim Nam và Trần Thị Tuyết Vân [10], 

Cao Nguyệt Thanh, Bùi Văn Trịnh [12], Nguyễn Giác Trí 

[14]. Tiếp đến là biến LI cũng ảnh hưởng đến QD, điều 

này hoàn toàn phù hợp với nghiên cứu của Tehulu và cộng 

sự [6], Nguyễn Kim Nam, Trần Thị Tuyết Vân [10]. Tiếp 

đến là biến STT cũng ảnh hưởng đến QD, điều này hoàn 

toàn phù hợp với nghiên cứu của Tehulu và cộng sự [6], 

Nguyễn Kim Nam, Trần Thị Tuyết Vân [10], Cao Nguyệt 



Bùi Văn Thụy, Nguyễn Văn Hải, Võ Thị Diễm, Phan Thị Quỳnh Như, Bùi Tuấn Vũ, Hồ Thị Xuân Thủy 

 

65 JSLHU, Issue 18, October 2024 

 

Thanh, Bùi Văn Trịnh [12], Nguyễn Giác Trí [14]. Tiếp 

đến là biến AH cũng ảnh hưởng đến QD, điều này hoàn 

toàn phù hợp với nghiên cứu của Phạm Thị Tâm và Phạm 

Ngọc Thúy [8], Chigamba và cộng sự [4], Nguyễn Kim 

Nam, Trần Thị Tuyết Vân [10], Nguyễn Thị Thanh Huyền 

[13]. Cuối cùng là biến AH cũng ảnh hưởng đến QD, điều 

này hoàn toàn phù hợp với nghiên cứu của Phạm Thị Tâm 

và Phạm Ngọc Thúy [8], Chigamba và cộng sự [4], 

Tehulu và cộng sự [6], Nguyễn Kim Nam, Trần Thị Tuyết 

Vân [10]. 

* Kết quả kiểm định độ phù hợp và độ chính xác của 

mô hình hổi quy: 

Bảng 5: Kiểm định độ phù hợp của hệ số hồi quy 

Omnibus Tests of Model Coefficients 

 Chi-square df Sig. 

Step 1 

Step 286.278 6 0.000 

Block 286.278 6 0.000 

Model 286.278 6 0.000 

(Nguồn: Xử lý dữ liệu của tác giả) 

Kết quả ở bảng 5 cho thấy: độ phù hợp tổng quát của 

mô hình hồi quy xây dựng được có mức ý nghĩa quan sát 

Sig. = 0.000 < 0.05 nghĩa là tổ hợp tuyến tính của toàn bộ 

các hệ số hồi quy của các biến độc lập (Chất lượng dịch 

vụ, Sự thuận tiện, Ảnh hưởng của người xung quanh, 

Hình ảnh và danh tiếng ngân hàng, Quảng bá và Lợi ích 

dịch vụ) trong mô hình có ý nghĩa trong việc giải thích 

cho biến phụ thuộc (Quyết định lựa chọn ngân hàng để sử 

dụng dịch vụ của khách hàng cá nhân trên địa bàn tỉnh 

Đồng Nai). 

Bảng 6: Hệ số LL của mô hình 

Model Summary 

Step 
-2 Log 

likelihood 

Cox & Snell R 

Square 

Nagelkerke R 

Square 

1 97.708a 0.570 0.841 

(Nguồn: Xử lý dữ liệu của tác giả) 

Từ bảng 6 trên ta thấy hệ số -2 Log likelihood tương 

đối nhỏ nên mô hình xây dựng hoàn toàn phù hợp. 

Từ kết quả mô hình hồi quy xây dựng được, độ chính 

xác của mô hình được thể hiện như sau:  

Bảng 7: Kết quả dự báo của mô hình 

Classification Tablea 

 

Observed 

Predicted 

QĐ 
Percentage 

Correct 
0 1 

Step 

1 

QĐ 

0 74 12 86.0 

1 5 248 98.0 

Overall Percentage   95.0 

(Nguồn: Xử lý dữ liệu của tác giả) 

Qua bảng 7 cho thấy trong 86 trường hợp không Quyết 

định lựa chọn ngân hàng để sử dụng dịch vụ của khách 

hàng cá nhân trên địa bàn tỉnh Đồng Nai thì mô hình dự 

báo chính xác được 74 trường hợp với độ chính xác 

86.0%; Trong 253 trường hợp Quyết định lựa chọn ngân 

hàng để sử dụng dịch vụ của khách hàng cá nhân trên địa 

bàn tỉnh Đồng Nai để giao dịch thì mô hình dự báo chính 

xác được 248 trường hợp với độ chính xác 98.0%. Như 

vậy, tỷ lệ dự đoán đúng về Quyết định lựa chọn ngân hàng 

để sử dụng dịch vụ của khách hàng cá nhân trên địa bàn 

tỉnh Đồng Nai của toàn bộ mô hình là 95.0%, đây là một 

tỷ lệ rất cao. 

5. KẾT LUẬN 

Kết quả nghiên cứu cho thấy Quyết định lựa chọn ngân 

hàng để sử dụng dịch vụ của khách hàng cá nhân trên địa 

bàn tỉnh Đồng Nai chịu sự tác động của 6 yếu tố gồm: 

Chất lượng dịch vụ (CLDV), Hình ảnh và danh tiếng ngân 

hàng (HADT), Lợi ích dịch vụ (LI), Sự thuận tiện (STT), 

Ảnh hưởng của người xung quanh (AH), Quảng bá (QB). 

Dựa trên các kết quả này, các chính sách quản trị mà các 

NHTM trên địa bàn tỉnh Đồng Nai có thể thực hiện để thu 

hút và duy trì khách hàng cá nhân bao gồm: 

Hàm ý chính sách liên quan tới nhân tố Chất lượng dịch 

vụ: Tạo bộ phận bảo mật từ xa để giám sát và phát hiện 

các vấn đề an ninh mạng và tài chính từ xa, bao gồm việc 

xử lý các vấn đề đột ngột và đảm bảo sự an toàn cho 

khách hàng; Nghiên cứu và phát triển sản phẩm dịch vụ 

mới dựa trên nhu cầu của từng nhóm khách hàng để thiết 

kế sản phẩm dịch vụ phù hợp, bao gồm việc phát triển các 

sản phẩm đồng thương hiệu và tính năng tiện ích. Đảm 

bảo thái độ và ứng xử của nhân viên giao dịch là lịch sự, 

chuyên nghiệp và thân thiện.  

Hàm ý chính sách liên quan tới nhân tố Hình ảnh và 

danh tiếng ngân hàng: Định vị hình ảnh và danh tiếng 

ngân hàng thông qua xác định chiến lược định vị hình ảnh 

và danh tiếng ngân hàng dựa trên khả năng tài chính và 

mục tiêu kinh doanh của ngân hàng; Quản lý thông tin 

thương hiệu và truyền tải một cách hiệu quả qua các kênh 

giao tiếp với khách hàng.  

Hàm ý chính sách liên quan tới nhân tố Lợi ích dịch vụ: 

Nghiên cứu nhu cầu khách hàng thông qua thu thập thông 

tin về nhu cầu, thói quen, và tâm lý của khách hàng để 

phát triển các sản phẩm và dịch vụ phù hợp; Đa dạng hóa 

sản phẩm và dịch vụ thông qua tạo các sản phẩm và dịch 

vụ đa dạng và tiện ích để phục vụ nhiều đối tượng khách 

hàng khác nhau; Xem xét và cải thiện các quy trình để 

đảm bảo rằng chúng đơn giản, hiệu quả và thuận tiện cho 

khách hàng.  

Hàm ý chính sách liên quan tới nhân tố Sự thuận tiện: 

Bảo đảm an toàn và hiệu quả máy ATM để đảm bảo rằng 

các máy ATM hoạt động liên tục và an toàn, cùng với việc 

tạo điều kiện thuận tiện cho khách hàng sử dụng đơn giản 
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hóa quy trình sao cho các giao dịch diễn ra đơn giản, 

không quá phức tạp và thuận tiện cho khách hàng. Tăng 

cường các tiện ích như nâng cao lợi ích tài chính cho 

khách hàng, bao gồm cân nhắc về lãi suất tiền gửi và lãi 

suất vay vốn.  

Hàm ý chính sách liên quan tới nhân tố Ảnh hưởng của 

người xung quanh: Phối hợp với đối tác như doanh 

nghiệp, tổ chức, và cơ quan chính phủ để cải thiện dịch vụ 

và tạo ra các sản phẩm tài chính mới. Hỗ trợ cộng đồng 

như thực hiện các hoạt động xã hội và từ thiện để góp 

phần vào cộng đồng và tạo sự ủng hộ từ phía cộng đồng. 

Tích hợp xã hội trong chiến lược kinh doanh nhằm đảm 

bảo rằng ngân hàng thực hiện các hoạt động kinh doanh 

với sự xem xét đối với tác động xã hội của nó.  

Hàm ý chính sách liên quan tới nhân tố Quảng bá trong 

hoạt động ngân hàng đóng vai trò quan trọng khi thị 

trường ngân hàng đang đối diện với sự cạnh tranh quyết 

liệt. Để nổi bật và thu hút khách hàng, ngân hàng cần thực 

hiện các biện pháp sau: Đa dạng hóa quảng cáo như Sáng 

tạo và đa dạng hóa thông điệp quảng cáo để không làm 

nhàm chán khách hàng. Tập trung vào giá trị và sáng tạo, 

đảm bảo rằng quảng cáo tập trung vào giá trị thực sự mà 

ngân hàng mang lại và sử dụng sự sáng tạo để truyền tải 

thông điệp. Chương trình khuyến mãi như tạo ra các 

chương trình khuyến mãi hấp dẫn để kích thích giao dịch 

và giữ chân khách hàng. Tham gia các hoạt động cộng 

đồng: Tổ chức các sự kiện và hoạt động cộng đồng để tạo 

thương hiệu tích cực và tác động đến lựa chọn của khách 

hàng. Xây dựng thương hiệu bền vững như xây dựng 

thương hiệu dựa trên giá trị và cam kết dài hạn. Tối ưu 

hóa chi phí quảng cáo như Quản lý chi phí quảng cáo một 

cách hiệu quả để đảm bảo rằng ngân hàng đầu tư vào các 

chiến dịch quảng cáo có hiệu suất tốt nhất.  

Những biện pháp này giúp ngân hàng nâng cao hiệu suất 

quảng cáo và thu hút sự chú ý của khách hàng, đồng thời 

tạo sự khác biệt trong thị trường cạnh tranh.  
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