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Tom tat:
ai viét dwoc thuc hién nham xdc dinh cdc nhan t6 téc dong dén quyét dinh
B liea chon ngdn hang dé giti tiét kiém ciia khach hang tai 10 ngdn hang thwong
mai (NHTM) VN. Bai viét sd’ dung phwong phdp dinh lwong véi mau khao sat
la 265 khach hang da dang gii tién tiét kzem tai cac NHTM. Két qua cia nghlen ciru da
thu dwoc nam yeéu 16 anh hieong dén quyét dinh hea chon ngdn hang dé giri tzet kiém bao
gom: Nhan t6 anh hwéng nguoi than quen, Thudn tién, Nhan vién, Danh tiéng va Loi
ich tai chinh. Cén ci vao két qua nghién ciru, tac gia da dé xudt cdc bién phdp giip cdc
NHTM nay ngdy cang thu hiit dwoc nhiéu khdch hang.
Tir khoa: Ngdn hang thwong mai, quyét dinh lya chon, tién gui tiét kiém.

Abstract:

The article was conducted to determine the factors affecting the decision to choose
a bank to take saving deposit of customers at 10 commercial banks in Vietnam. The
article uses a quantitative method with a survey sample of 265 customers who have been
saving money at commercial banks. The results of the study have obtained five factors
affecting the decision to choose a bank to save, including factors affecting acquaintances,
convenience, staff, reputation and financial benefits. Based on the research results, the
author has proposed measures to help these commercial banks attract more and more

customers.
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1. Pt van dé

Hé thong ngan hang thwong
mai duoc vi nhu “hé than kinh”
ctiia nén kinh té, dé nén kinh té
c6 thé tang truong va phat trién
thi hé théng ngin hang phai
hoat dong lién tuc va c6 hi¢u
qué. Trong khi d6 hé thong ngan
hang thuong mai ¢6 phan hoat
dong va phat trién duoc chu yéu
nhd vao lugng tién ma né huy
dong duoc trong nén kinh té vi
von huy dong 1a co so dé ngan
hang td chtrc moi hoat dong kinh
doanh, n6 anh hudng dén quy mo

va hi¢u qua kinh doanh ctia ngan
hang, von quyét dinh ning luc
thanh toan, nang luc canh tranh
ctia ngan hang. Do d6 Vén huy
dong 1a mot trong nhing yéu
t6 quan trong hang dau cua cac
ngan hang thuong mai c¢6 phan.
Trong bdi canh hoi nhap
kinh té quéc té, su bung nd cia
hé thong ngan hang thuong mai
co phan da dat khach hang ca
nhan déng trudc nhiéu co hoi
luya chon v&i cac san phém dich
vu phong phu, da dang. Vi vay,
viéc tim kiém nhimng bién phap

dé ting lugng von huy dong la
mot trong nhitng yéu cau buc
thiét clia cac ngan hang thuong
mai c¢6 phan, voéi mong mubn
gitup cac ngan hang thuong mai
cd phan nam bat duoc nhung
thong tin chinh xac vé nhu cau
tién guri tiét kiém cua khach hang
dé tir d6 nghién ctru va dua ra
cac chién lugc chiém linh thi
truong. Vi vay, viéc nghién ctru
cac nhan t6 tac dong dén quyét
dinh lya chon ngan hang dé giri
tiét kiém cua khach hang tai cac
NHTM VN la diéu can thiét. T
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do, tac gia thyc hién bai viét nay
nham nghién ciru cac nhén t va
tam quan trong cua cc nhan td
tac dong dén quyét dinh lya chon
ngan hang dé giri tiét kiém cua
khéach hang tai cac NHTM VN,
nham dua ra cac giai phap giup
cac ngan hang thu hut dugc ngay
cang nhiéu khach hang.
2. Co s6' Iy thuyét
2.1. Lgi ich tai chinh

“Loi ich tai chinh 1a mdt trong
nhimg yéu t& duoc quan tim
hang dau cua khach hang khi dua
ra quyét dinh gui tién tiét kiém
tai bat ctr ngan hang nao. Tép
hop cac lgi ich tai chinh duoc
phan anh qua cac san phdm dich
vu tién gui tiét kiém. Ddi v6i san
pham dich vy tién giri tiét kiém,
bén canh 13i suét thi con co su
gbp mat cua san phém hién thuec,
san pham gia tang (bao hiém tién
guri, chinh sach linh hoat khi rat
tién guri trude han...) dé tao thanh
mot khai niém san phém dich
vu hoan chinh” (Hoang Thi Anh
Thu trang, 2017, trang 97).
2.2. Thudn tién

Ngay nay khi cudc sdng ngay
hdi ha,thi nhu cau vé sy thuan
tién khi st dung dich vu ngay
cang tré nén quan trong, no la
mot trong nhing yéu t6 mang
tinh chat quyét dinh dén su lua
chon ctia khach hang. Ngan hang
dam bao duogc tinh thuan tién
cho khach hang khi tién hanh
giao dich sé gop phan tao uy tin
va su tin cdy voi khach hang.
Theo nghién ctiru ciia Nguyén
Kim Nam va Nguyén Thi tuyét
Van (2015) thuan tién 13 su bd
tri mang ludi chi nhanh, phong
giao dich, thoi gian giao dich,
s6 lwong va vi tri ATM thuén loi
cho khach hang va c6 bai gilr xe
rong rai, thoai mai.

2.3. Danh tiéng ngén hang

Danh tiéng ciia ngin hang
dong vai trd rat quan trong cho
su thanh cong cua ngan hang.
Khach hang san sang lya chon
nhitng ngan hang c6 tén tudi dé
giao dich. Danh tiéng cua ngan
hang sé gop phan tao niém tin
cho khach hang, dac biét Ia
khach hang gui tién tiét kiém,
tir 46 thiic day viéc tao ldp quan
h¢ giao dich gitta khach hang va
ngan hang (Nguyén Thi Nguyét
Dung Va Nguyén Hitu Cung,
2018)
2.4. Hinh dnh

Ngan hang la loai hinh kinh
doanh dac biét, vi¢c xay dung
duoc niém tin d6i voi khach
hang la cong vi¢c mang tinh tién
quyét. Nam duoc yéu ciu dé
cac ngan hang da khong ngung
dau tu, xay dung co so vat chat
khang trang hién dai, nham thé
hién quy moé va kha nang tai
chinh ctia ngan hang minh, dé tir
d6 hinh thanh nén tam 1y an toan
va niém tin cho khach hang giao
dich (Nguyén Thi Nguyét Dung
Va Nguyén Hiru Cung, 2018).
2.5. Nhéin vién ngdn hang

Theo nghién ctu Hoang
Thi Anh Thu (2017, trang 98).
“Trong hoat dong kinh doanh
ngan hang, khach hang thuong
xuyén tiép xtic, giao dich voi
nhan vién nén moi thai d9, k¥
nang, phong cach lam viéc cua
nhan vién déu c6 anh huong dén
uy tin va hinh anh ngan hang.
Chat lwong phuc vu cua nhan
vién cang cao thi kha nang lam
hai long khach hang cang 16n.
Chinh vi vay, chét luong phuc vu
cua nhan vién 1a mot trong nhirng
yéu t6 anh huong dén quyét dinh
Iira chon ngén hang guri tiét kiém
ctia khach hang. Két qua nghién
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ctru cua Ha Nam Khanh Giao va
Ha Minh Pat (2014) da chi ra
nhan vién c6 anh hudng tich cuc
dén quyét dinh lwa chon ngin
hang cua khach hang”.
2.6. Anh hwong nguoi quen

Theo Hoang Thi Anh Thu
(2017, trang 97), ‘Trong linh vyc
ngan hang, Anh hudéng ngudi
than quen c6 tac dong trong giai
doan trudc khi quyét dinh mua
san pham dich vu va anh huéng
nguoi than quen s€ gitp cho
khéach hang ndéi chung va khach
hang gui tién tiét kiém noi riéng
ra quyét dinh trong viéc lya chon
ngan hang dé gui tiét kiém. Két
qua nghién cuu cua Krisnanto
(2011), Chigamba & Fatoki
(2011) da chi ra rang anh huong
nguoi than quen c6 anh hudng
tich cuc dén quyét dinh Iya chon
ngan hang cua khach hang”.
2.7. Quyét dinh lya chon ngdn
hang dé giri tiét kiém

Theo Abdollahi (2008), khi
khach hang can lua chon mot
ngan hang dé giao dich, ho sé&
so sanh nhiéu ngan hang ho biét.
Quyét dinh lua chon dugc hinh
thanh dya trén mtc do ky ludng
khi can nhéic lya chon va cam
nhan ctia khach hang vé nhiing
ngan hang khac nhau. Cudi cing,
ho s€ tim ra mgt ngan hang ung
¥ nhat theo quan diém riéng
cua minh. Véi nhitng thong tin
thuyét phuc vé ngén hang ma
ho thu thap duoc trudce khi di tdi
quyét dinh lya chon, ho s& nay
sinh tdm 1y thich tha, gan giii véi
ngan hang da chon hon. Do do,
ho s€ trung thanh v6i ngén hang
da chon hon.
3. M6 hinh nghién ctru va gia
thuyét nghién ctru

Duya vao co so 1y thuyét va
cac két qua nghién ciu cuoa
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Krisnanto (2011); Chigamba & Fatoki (2011), co
su diéu chinh cho phu hop vdi trudng hop cua cac
ngan hang thuong mai VN, tac gia dé xuat mo hinh
nghién ctru nhu Hinh 1.

T m6 hinh nghién ctru trén tac gia dua ra cac
gia thuyét nghién ctru nhu sau:

HI: Ngan hang TM mang lai loi ich tai chinh
cho khach hang cang cao thi khdach hang sé lya
chon ngdn hang dé givi tiét kiém (+)

H2: Ngdn hang cang thudn tién cho khdach hang
thi khach hang sé lva chon ngan hang (+)

H3: Ngdn hang cé danh tiéng tot thi khdach hang
sé lwa chon ngdn hang dé giri tiét kiém (+)

H4: Hinh anh cua ngan hang cang dep thi khdach
hang se lua chon ngan hang (+)

H5: Nhdn vién ngdn hang cang lich thiép,

H6: Anh hieéng cia nguoi thin quen cé tic
déng tich cwc dén quyét dinh lea chon ngdn hang
cua khach hang (+)

4. Phuong phap nghién ctiru

Dit liéu duoc thu thap bang cach gui bang cau
hoi dén cac khach hang da va dang st dung dich
vu tién gui tiét kiém tai 10 ngan hang TM gdém
NHTMCPNgoai Thuong, NHTMCP Cong Thuong,
NHTMCP Dau Tu va Phét Trién, NHTMCP Déng
A, NHTMCP Sai Gon — Ha No6i, NHTMCP Xuét
nhap khau, NHTMCP Quéan DPoi, NHTMCP A
Chau, NHTMCP Ky Thuong, NHTMCP Sai Gon
- Thuong Tin. Thong qua 300 bang cau hoi dugc
phat cho 300 khach hang da va dang su dung dich
vu tién giri tiét kiém tai 10 NHTM, tac gia da lay
mdi ngan hang 1a 30 khach hang, thong qua dia
chi Email xin dugc tr phia ngan hang tac gia da

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru

Loi fch tai chinh |-

Thudn tién
CoH
- H4 lya chon
H5-

Hinh anh nguoi |

tra 101 thu vé 1a 200, sau d6 tac gia tiép tuc phong
van khach hang bang cach phat bang cau hoi truc
tiép tai phong giao dich va truc tiép tai nha, tong sb
bang cau héi thu vé sau qua trinh phong van truc
tiép va phong vin qua mail 1a 280 bang, trong d6
c6 15 bang khong st dung duoc do tra 161 khong
day du, vi vdy mau nghién ctru gdm 265 bang khao
sat, Pay chi 1a mau dai dién cho khach hang da
va dang su dung dich vu tién gui tiét kiém tai cac
NHTM, vi Iy do 14y miu theo phuong phéap thuan
tién, khong thé thu thap duoc hét ¥ kién cua toan
bd khach hang.

Sau khi thu thap, cac phiéu khao sat duoc xem

Bang 1. Thang do cac bién trong mé hinh nghién ctru

Yéu td

Thang do

Loi ich tai chinh
(Financial Gain)

Lai suét cao
Phi dich vu thap
Céc tinh nang bd sung

Chuong trinh khuyén mai, qua ting

Thuan tién
(Convenience)

C6 mang lwéi ATM & mot sb vi tri
Vi tri chi nhanh thuan tién
Tho&i gian giao dich thuan tién

Co bai dau xe thuan tién, thoai mai

Ngén hang quy md I&n

Ngan hang lau doi

Danh tiéng
ngan hang Ngén hang dang trén con dwdng tang truéng
(Reputation) Ngan hang c6 kha nang sinh I&i cao nhét
Ngan hang manh vé tai chinh,
Co s& ha tang duoc thiét 1ap tot va May moc
. thiét bi hién dai
Hinh anh i
(Image) Phqng gl_ao dich b0 tri tién loi, khéng gian
thoai mai
Trang phuc thanh lich va gon gang
Nhan vién Than thién voi khach hang,
ngan hang Co6 trinh d chuyén mén
(Staff) Bao mat cao thong tin
Quan tam dén khach hang
. Anh hwéng thanh vién trong gia dinh
Anh huéng . N
ngurdi quen Anh hwéng ban bé

(Peer influence)

Anh hwéng tir tw van clia nhan vién ngan
hang

Quyét dinh lya
chon ngan hang
dé gui tiét kiem
(Decision on
bank choice for
saving deposit)

Loi ich tai chinh

Thuan tién

Ngan hang c6 danh tiéng
Hai long v&i nhan vién

Anh hwéng nguoi than quen
Hinh anh dep
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xét va loai di nhitng phiéu khong dat yéu cau. Sau
do, dit liéu sé dugc ma hoa, nhap liéu, lam sach va
xtr Iy bang phan mém thdng ké SPSS. Pau tién,
bai nghién ctru thuc hién thdng ké mé ta mau dir
li¢u thu thap, kiém dinh do tin cay cua thang do
cac khai niém nghién ctru. Tiép theo, bai nghién
ctru thye hién phan tich nhan t kham pha dé xem
xét do gia tri (d0 gia tri hoi tu va phan biét) cua cac
thang do khai niém nghién ctru va dong thoi ciing
trich ra cc yéu to cho mé hinh nghién ciru va phan
t1ch hdi quy. Cudi cung, tac gia thyc hién xac dinh
mdi quan hé gitra bién doc 1ap va bién phu thudc,
duoc thyc hién bang phuong phap hdi quy boi.
5. Thiét ké thang do

Duya vao nghién ctru cua cac tac gia Krisnanto
(2011); Chigamba & Fatoki (2011), tac gia dé
xuét thang do ctia md hinh nghién ctru nhu trong
Bang 1.
6. Két qua nghién ciru
6.1. Thong ké mé ti vé méau nghién civu

Duya vao két qua thong ké trong Bang 2 ta thiy
trong tong s6 265 ngudi dugc khao sat thi ty 1¢ khao
sat & nit giéi cao hon chiém 54%, ty 1¢ khao sat &
nam gi6éi chiém 46%, 1y do tic gia chon khao sat
nhu vay 14 do nir gioi thudng 1a ngudi nam giit tién
va thudng quan tdm dén viéc guri tiét kiém hon 1a
nam gi6i. Do tudi khao sat it nhat 1a d6 tudi dudi 20
chiém 8,3% ,boi da phan do tudi con dang di hoc,
phu thudc kinh té& vao bé me, nén it khi co tién dé
giri tiét kiém. Do tudi khao st tiép theo 1 d6 tudi
trén 60 chiém 10,2% vi day 1a do tudi da vé huu,
strc khoe gia yéu it 1am ra kinh té. D9 tudi tham gia
guri tiét kiém nhiéu nhét 1a trén 20 dén dudi 35,
va tir 35 dén dudi 45 boi giai doan nay giai doan
moi ngudi c6 xu hudng tich lity nhidu hon, dén giai
doan tir 45 dén dudi 60 ty 1& gui tiét kiém bat dau
giam bai 1é lac nay moi ngudi di co sd von nhat
dinh, va ho c6 thé dau tu vao cac kénh khac c6 ty
1€ sinh 101 cao hon. Ty 1¢ nhitng ngudi c6 trinh do
dai hoc va sau dai hoc gui tiét kiém cao hon chiém
(28,7% va 38,5%), con ty le nguoi co trinh do hoc
van duéi THPT va trung cép, cao dang c6 ty 18 thap
hon (12,5% va 20,4%). Dai da phan nhimng nguoi
tham gia giri tiét kiém déu 1a cong nhan vién chic,
kinh doanh bu6n ban va ndi trg boi day 1a ddi tuong
c¢6 thu nhap 6n dinh ké dén 1a cong viéc khac va
huu tri chiém ty 1& thap hon bai thu nhap thap hoic
khong 6n dinh.

Bang 2: Théng ké mé ta mau

Bién mo ta Sélwong nguoi Ty lé %
Gidi tinh Nam 122 46,0
N 143 54,0
Duwéi 20 tudi 22 8,3
T 20 - 35 tudi 96 36,2
Tubi Tir 35 - 45 tubi 64 24,2
Tir 45 - 60 tudi 56 211
Trén 60 tudi 27 10,2
<=THPT 54 20,4
Hoc vén Cb/TC 33 12,5
bH 76 28,7
Sau dh 102 38,5
dwdi 5 triéu 3 1,1
tw 5-10 triéu 27 10,2
Thu nhap ttr 10-30 triéu 85 32,1
ttr 30 - 50 triéu 138 52,1
ttr 50 triéu tré 1én 12 4,5
doc than 53 20
Tinh trang 94 két hon 77 29,1
hoén nhén  p3z co con 124 46,8
khac 11 4,2
céng nhan vién chic 77 29,1
) vé huu 22 8,3
Eggr:]izp kinh doanh budn béan 117 44,2
noi tro 37 14
khac 12 4,5

Theo két qua khao sat thu duogc dai da phﬁn
nhimg nguoi tham gia giri tiét kiém tai cac NHTM
déu 1a nhirg nguoi c6 thu nhap tir 5 triéu dong tro
1én dén dudi 50 tridu. Ty 16 ngudi c6 thu nhap dudi
5 triéu tham gia gt tiét kiém chi chiém 1,1%, diéu
nay ciing d& hiéu boi véi mire thu nhap duéi 5 tridu
dong/thang chi du lo chi phi sinh hoat hang ngay.
Tuy nhién, & muc thu nhép trén 50 triéu dong/ thang
ty 1¢ tham gia gui tiét kiém ciing chi chiém 4,5%
bdi khi d6 ho c6 nhiéu kénh dau tu khac dem lai loi
ich tai chinh cao hon so véi tién giri tiét kiém. Ty
1¢ nhitng ngudi tham gia giri tiét kiém khi da két
hon va c6 con cao hon rat nhiéu so véi dbi tuong
ddc than va dbi tuong khac, bdi nhu cAu tich Ity dé
lo cho con cai sau nay, con doi tugng doc than chi
chiém 20%, cac dbi twong khac chiém 4,2%.

6.2. Ddnh gid thang do bing hé sé tin cdy Cronbach’s
Alpha
Sau khi kiém tra do tin cdy thang do cua cic
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bién, tac gia loai 3 bién quan sat khong phu hop va
str dung 29 thang do (24 thang do cta bién doc 1ap
va 5 thang do cua bién phu thudc) vao phan tich
nhan t6 (Bang 3).

6.3. Két qud phan tich nhén t6 EFA

Két qua phan tich nhan t6 kham phéd lan 2
ctia cac bién doc 1ap véi 23 bién quan sat hinh
thanh 6 nhom, Tac gia dat lai tén cac nhéan t6
ddc 1ap nhu sau: (1) Nhém Loi ich tai chinh gém
cac bién quan sat: TAICHINH1, TAICHINH2
va TAICHINH3; (2) Nhém thuan tién gém cic
bién quan sat: THUANTIEN], THUANTIEN2,
THUANTIEN3 va THUANTIEN4; (3) Nhom
Danh tiéng gdm cac bién quan sat: DANHTIENGI,
DANHTIENG2, DANHTIENG3, DANHTIENG4
va DANHTIENGS (4) Nhoém Hinh anh cua
ngan hang gdm cac bién quan sat: HINHANHI,
HINHANH2 va HINHANH3; (5) Nhom Nhan vién
ngan hang gém céc bién quan sat: NHANVIENI,
NHANVIEN2, NHANVIEN3, NHANVIEN4 va
NHANVIENS;(6)Nhémanhhuongciuanhitngnguoi
than quen gdm cac bién quan sat: ANHHUONGI,
ANHHUONG2 va ANHHUONG3.

6.4. Két qud phén tich tuwong quan

Két qua phan tich twong quan Pearson cho thiy
cac yéu té Loi ich tai chinh, Thuan tién, Danh tiéng
ngan hang, Anh huong cta nhirg nguoi thin quen
va Nhan vién ¢6 muc y nghia sig = 0,000 < 0,05
nén cac bién nay véi bién quyét dinh Iya chon c6
tuong quan voi nhau. Con bién Hinh anh cta ngan
hang c¢6 mirc ¥ nghia sig = 0,551 > 0,05 nén yéu tb
Hinh anh cta ngan hang khong c6 tuong quan voi
quyét dinh lya chon nén bién Hinh anh cta ngan
hang loai ra khoi mé hinh nghién ctru cho phan tich
hoi quy.

6.5. Két qud phan tich hoi quy

Dya vao két qua phan tich tir SPSS, phuong
trinh hdi quy tuyén tinh chuan hoa giai thich cac
nhén tb tac dong dén quyét dinh luva chon ctia khach
hang duoc xay dung nhu sau:

QDLC = -1,264+ 0,096TAICHINH +
0,190THUANTIEN + 0,103DANHTIENG +
0,119NHANVIEN+ 0,525SANHHUONG

Cac nhan t6 “Loi ich tai chinh, Thuan tién,
Danh tiéng, Anh huéng ngudi than quen va Nhan
vién” déu c6 Sig = 0,000 < 0,05 nén cac bién déu
c6 y nghia ¢ dg tin cay 95%. Vi vay, ¢ do tin cay
95% cac bién doc lap déu anh huong dén bién phu

Bang 3. Két qua kiém dinh d6 tin cay cta thang do (Ian cubi)

Cronbach’s Alpha = 0,653

Bién quan sat Hé 56. Eu’cygg Alpha ,néyibi
quan bién tong loai bd bién

TAICHINH1 0,708 0,602
TAICHINH2 0,566 0,673
TAICHINH3 0,703 0,604
TAICHINH4 0,345 0,866
Cronbach’s Alpha = 0,726

THUANTIEN1 0,546 0,649
THUANTIEN2 0,580 0,625
THUANTIEN3 0,434 0,709
THUANTIEN4 0,517 0,668
Cronbach’s Alpha = 0,866

DANHTIENG1 0,661 0,845
DANHTIENG2 0,642 0,850
DANHTIENG3 0,786 0,813
DANHTIENG4 0,650 0,848
DANHTIENG5 0,708 0,833
Cronbach’s Alpha = 0,775

HINHANH1 0,392 0,934
HINHANH2 0,733 0,557
HINHANH3 0,754 0,540
Cronbach’s Alpha = 0,819

NHANVIEN1 0,512 0,811
NHANVIEN2 0,600 0,786
NHANVIEN3 0,585 0,790
NHANVIEN4 0,623 0,780
NHANVIEN5S 0,740 0,743
Cronbach’s Alpha = 0,678

ANHHUONG1 0,403 0,689
ANHHUONG2 0,548 0,511
ANHHUONG3 0,533 0,528
Cronbach’s Alpha = 0,811

QDLCH1 0,542 0,787
QDLC2 0,546 0,786
QDLC3 0,714 0,747
QDLC4 0,600 0,774
QDLC5 0,781 0,733
QDLC6 0,268 0,840
Cronbach’s Alpha = 0,840

QDLC1 0,582 0,824
QDLC2 0,529 0,839
QDLC3 0,703 0,792
QDLC4 0,628 0,814
QDLC5 0,795 0,767

Nguén: Két qué phén tich tir SPSS
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Bang 4. Két qua phan tich nhan t6 EFA

thudc “Quyét dinh lya chon” va
cac hé so6  déu mang dau duong

f N Component
nén cac bién nay déu anh huong p 5 3 4 s 5
thuan chiéu véi Quyét dinh lya DANHTIENGS 0835
chon. Nhu vay, dua vao ket qua DANHTIENGS 0.804
hoi quy ta thdy c6 05 nhantoco o 0’803
anh huong dén Quyét dinh lya DANHTIENGS 0’737
chon cua cua khach hang. Trong ’
. NS \ = DANHTIENGT 0,734
d6, nhan t6 Anh huong nguoi NEANVIENS 055
than quen c6 tac dong nhi€u nhat '
i I ., NHANVIEN4 0,825
den Quyeét dinh lya chon cua cua NHANVIEN 0,633
khach hang (vi c6 hé sO Beta ’
2 g x £ 1A 1»  NHANVIEN2 0,626
chuan hod 16n nhat), ké dén Ia
nhan t6 Thuén tién, Nhan vién, _NHANVIENT 0,549
Danh tiéng va cuoi cung la Loi TAICHINHT 0.917
ich tai chinh. TAICHINH3 0,908
Két qua nghién ctu ciing da  _TAICHINH2 0,758
x4c dinh cac gia thuyét nghién  THUANTIENS 0.767
ctru nhu trong Bang 6. THUANTIEN1 0,698
7. Théo luin két qua nghién ciru ~ THUANTIEN2 0,697
va ham y chinh sach THUANTIEN4 0,591
7.1. Thdo ludn ket qud nghién  HINHANH3 0,933
ciru HINHANH2 0,927
Két qua nghién ctru da xadc  HINHANH1 0,625
dinh dugc c6 5 nhan t6 dugc giai  ANHHUONG1 0,740
thich bdi 23 bién anh huéng dén  ANHHUONGS 0,624
quyét dinh Iya chon ngan hang  ANHHUONG2 0,622
de gui tiet kiém cua khach hang,
tuy nhién mirc do anh hué‘ng cla Bang 5. Ket qua phén tich twong quan Pearson
tung nhan to 1a khac nhau.
A LA 5 1A Taichinh Thuantien Danhtieng Hinhanh Nhanvien Anhhuong
Nhan to anh hudng nguoi than
\ A A s s , P
quen: 1a nhan 0 c6 anh hudng  quyérdinh comation 029 0509 0452 0037 0483 0722
nhiéu nhat dén sy lya chon ngadn  Ilvachon ig
\ 2 . AL e , . ia kha : 000 000 000 0,551 000 000
hang de gui tiét kiém cua khach ﬁ:ﬁ ; hach  (2.tailed)
hang bdi hé so Beta la 0,525. Pay N 265 265 265 265 265 265
ciing la diéu dé hi€u khi ngay  nguén: Két qua phan tich tr SPSS
nay trong moi truong canh tranh . e . L
. . kh‘ liet : At hié Bang 6. Ket qua kiém dinh cac gia thuyet nghién ciru
ngay cang khoc liét, sy xuat hién
cia ciac ngan hang trong nudc Gia thuyét nghién ctru Két qua
cling nhu ngén hang nudc ngoai 4, Ngan hang TMCP mang lai Lei ich tai chinh cho khach hang cang Chép nhan
ngdy cang nhleu, trong khi d6 su cao thi khach hang sé Iwa chon ngan hang dé gui tiét (+)
~ ~ A - q~- J4 o~ Ngan hang cang thuan tién cho khach hang thi khach hang sé Iya x A
chénh l1éch vé mat lai suat gitta  H2 o 0ahang(+) Chap nhan
cac ngén hang la khong dang ké, 13 Ngan hang cé danh tiéng tét thi khach hang s& lva chonnganhang < .
thém vao dé tam 1y e ngai vi do dé g tiét kiem (+) P
an toan, tinh bdo mat thong tin H4: Anh huéng clia ngudi than quen c6 tac dong tich cuc dén quyét £ s
¢ H4 PN N . N Chép nhan
clia nedn hing neav cang cao dinh lwa chon ngan hang cda khach hang (+)
, g A g ,g Y . g , ) H5 Nhén vién ngan hang cang lich tl']iép, chuyén nghiép thi khach hang Ch&p nhan
Chinh vi vay, khach hang c¢6 xu s& lya chon ngan hang dé gui tiét kiém (+) P nh

hudng lya chon nhitng ngén hang

Nguén: Téng hop tir céc két qué nghién ctiu
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thong qua su gidi thi¢u cua nguoi
than, ban be, dong nghiép... boi
day 1a cach chiém duoc long tin
cua khach hang mot cach nhanh
nhit va hiéu qua nhit. Ngoai ra,
ap lyc chi tiéu vé doanh s6 ciing
1a ap luc 16n dbi voi nhan vién
ngan hang, nhan vién ngan hang
ludn luén tim cach dé hoan thanh
chi tiéu ctia minh. Vi vay, ho tich
cuc tu van, hd trg khach hang,
gidi thiu nguoi than, ban be va
nho ban beé nguoi than cua minh
gidi thiéu cho cac khach hang
khac, khi dd hiéu vé san pham
thi khach hang sé¢ dé dang dua
ra quyét dinh. Chinh vi vay, két
qué cta nghién ctra dua ra, yéu
t6 “anh huong tir ngudi than
quen” 1a mét trong nhimg yéu
t6 quan trong hang dau, diéu nay
ciing phu hop v6i thuc té tai cac
NHTM.

Nhan t6 vé Sy thuan tién:
Trong thoi budi cong nghiép
hoa, con nguodi ngay cang ban
ron hon véi cong viée, viéc lua
chon ngan hang sao cho thuan
tién dé tiét kiém t6i da thoi gian,
cong stc ciing nhu chi phi dugc
khéch hang dac biét quan tam.
Chinh vi vay, trudc khi dua ra
quyét dinh lya chon ngan hang
dé gui tiét kiém khach hang lu6n
quan tdm dén vi tri chi nhanh cua
ngan hang, mang ludi ATM, thoi
gian giao dich, phuong thtrc giao
dich, dé danh gia muc do thuin
tién cua ngan hang. Khach hang
khé ¢6 thé lwa chon ngan hang,
khi ngan hang do khong thé dap
mg dugc yéu cau vé su thuin
tién cua khach hang va day cling
1a 1y do giai thich vi sao ma yéu
td thuan tién lai 1a yéu td quan
trong the hai trong mé hinh
nghién curu.

Nhan t6 nhan vién: Trong mo

hinh nghién ctrunhan té nhan vién
13 nhén t6 anh huong thir 3 voi hé
s0 Beta 1a 0,119, boi nhan vién
la b mat cua khach hang, trong
giao dich ngan hang, su tiép xuc
gitta khach hang va nhan vién
ngan hang dién ra thudng xuyén
va lién tyc, nhan vién ngan hang
la nguoi thuong xuyén giai dap
nhitng khudt mic, 13 nguoi xtic
tién cho cac giao dich cua khach
hang dugc thanh cong, 1a soi day
két ndi gitta khach hang va ngan
hang. Ngan hang khong thé phat
trién néu nhu khong co doi ngii
nhan vién tét. Khi doi ngl nhan
vién ¢o trinh d§ chuyén mon, co6
k¥ ning giao tiép t6t, luon biét
quan tdm, nam bat tdm 1y khach
hang... diéu nay tao nén tam Iy
hai 1ong cho khach hang mdi khi
giao dich. Tir d6, ching ta co thé
khang dinh, nhan vién ngan hang
12 mot trong nhitng yéu t§ dugc
khéch hang danh gia cao va mang
lai lgi thé canh tranh lau dai cho
moi ngan hang.

Nhan t§ danh tiéng ngan hang:
Viéc khach hang lya chon ngan
hang nao phu thudc khong nho
vao danh tiéng ctia ngan hang d6
trén thi truong. Boi nd lién quan
dén niém tin, niém hy vong cia
khach hang. Ngan hang khong
thé canh tranh va dtng vimg néu
khong gay dung danh tiéng, V1
vay mdi ngan hang luon ludn cb
gang xay dung hinh anh thuong
hiéu gia tri dugc dinh vi trong
tam tri cua khach hang, do6 cling
chinh 1a nguyén nhan giai thich
nhan t6 “danh tiéng ngan hang”
1a mot trong nhimg nhan td tac
dong dén quyét dinh lya chon
ngan hang cua khach hang.

Nhan 5 vé Loi ich tai chinh:
Theo két qua cia nghién ciru,
yéu t6 t6 loi ich tai chinh vin

nam trong yéu té anh huong dén
su lya chon khach hang nhung
n6 khong con 1a yéu té mang tinh
chat tién quyét nhu trude day,
boi khi cac ngan hang dang chay
dua vé i suit, cac chuong trinh
khuyén mai, qua ting, san pham
b sung... thi loi ich tai chinh cua
cac ngan hang mang lai khong
¢6 su khac biét nhiéu. Tuy nhién,
kénh gui tiét kiém van 1a kénh
duoc khach hang uu ai boi loi ich
kinh t& ma n6 mang lai va tinh
an toan so voi cac kénh dau tu
khac.
7.2. Ham y chinh sdach

Dua vao két qua phéan tich mo
hinh cho thay ¢6 05 nhan té co
anh huong dén, quyét dinh lua
chon ngan hang dé guri tiét kiém
cua khach hang, Trong do6, nhan
t6 anh huong cua nguoi than
quen c6 tac dong nhiéu nhat dén
Quyét dinh lwya chon ké dén 1a
nhan t6 thuén tién, nhan vién,
danh tiéng va cudi cung 1a loi ich
tai chinh Day chinh 1a co s& dé
tac gia dua ra cac giai phap tham
khao cho bd phéan quan 1y cac tai
cac NHTM, gitip cac NH thu hut
dugc nhiéu khach hang hon.

Xay dung, cing cé long tin &
khdch hang cii dé thu hit khéach
hang moi

Két qua nghién ciru cho thiy
Anh huéng cia ngudi than quen
13 yéu t6 c6 anh hudng nhiéu nhat
dén quyét dinh luc chon ngin
hang cua khach hang chinh vi
vay dé thu hat duge khach hang
moi thi cdc ngan hang phai xay
dung hinh anh bén chit c6 trude,
c6 sau va mdi quan hé lau dai
v6i cac khach hang cii dé chinh
ho 1a nhitng nha marketing gitp
ngan hang tim dugc khach hang
méi, mudn dwge nhu vay, bén
canh viéc phat trién san phém,
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nang cao chét luong dich vu dé
dap ing nhu cau cua khach hang,
dbi v&i khach hang than thiét,
ngan hang nén c6 nhitng chuong
trinh chi an danh cho khach hang
dé mdi khach hang sé tré thanh
kénh quang ba tich cuc cho ngan
hang.

Mo rong mang luoi giao dich

B6 tri mang ludi cac phong
giao dich thuén tién va hi¢u qua.
Nén dau tu mo thém cac phong
giao dich & cac huyén boi da
phan cac phong giao dich chi tap
trung & nhitng vi tri trung tam
thanh phé diéu nay gay kho khin
cho ngudi dan khi muén tiép can
voi ngan hang. Nén md thém cac
diém giao dich lam viéc ngoai
gio hanh chinh dé khach hang
tién giao dich.

M6 rong mang ludi ATM,
hodc lién két v6i cac ngan hang
khac dé thuan tién hon cho khach
hang khi c6 nhu cau, dong thoi
mdi diém dit may ATM can co
bao vé thc truc dé tranh su ¢d mat
tién ciing nhu dam bao hé thong
may dugc hoat dong 24/24.

Nang cao trinh do nang lyc
nhan vién

Trong hoat dong ctuia ngan
hang, nhan vién ngan hang 1a d6i
tuong thuong xuyén tiép xtc voi
khach hang, c6 thé noi nhan vién
ngan hang chinh la by mat quan
trong cua ngan hang vi¢c thu
hat dugc khach hang hay khong
phu thudc rat 1én vao nhan vién.
Chinh vi vay, bén canh vi¢c dao
tao nang cao nang lyc chuyén
mon ngan hang can:

Pau tu dong phuc cho nhan
vién duoc sang trong, lich su dé
gay dugc thién cam voi khach
hang, hién nay c6 mot s6 ngan
hang cho nhén vién mac trang
phuc tu do, diéu nay tao su thoai

mai cho nhan vién, tuy nhién
cling phan nao anh huéng dén bo
mat cua ngan hang.

M¢ céc 16p dao tao ngan han
vé k¥ nang mém cho nhan vién
nhu k nang chao, hoi, lang nghe,
nam bét tim 1y khach hang... dé
khach hang ludn cam thay thoai
mai va dugc ton trong khi giao
dich v6i ngan hang.

Thiét 1ap cac chi tiéu, céc
cong cy dé do luong thanh qua
lam viéc ctia nhan vién, tir d6 tao
dong luc dé nhan vién ngay cang
nhiét tinh ning ndé hon trong
cong vi¢c.

Néing cao danh tiéng ngdn
hang

Dé nang cao dugc danh tiéng
cia ngin hang bén canh boi
dudng nang cao nang luc chuyén
mén cua nhan vién, dau tu vao
co s& ha ting may moc thiét bi
hién dai. Ngan hang nén tich
cuc tham gia cac sy kién kinh té,
van hoa, xa hoi, cac hoat dong
gitip phét trién cong dong dia
phuong, giup d6 ngudi ngheo,
gy quy hoc bong... dong thoi sir
dung hi€u qua cac kénh thong tin
truyén théng khac nhau dé tao
tiéng vang cho ngén hang minh,
tir 46 khing dinh vi thé cling nhu
khang dinh kha ning phat trién
bén vimng cia ngan hang dé co
thé cing ¢ thuong hiéu va thu
hut sy quan tdm cua khach hang.

Xay dung chinh sdch ldi sudt,
phuong thuc tra ldai phu hop,
chwong trinh khuyén mdi, qua
tang cho khach hang

Lai suat 1a yéu t6 quan tim
ctia bat ky khach hang nao, khi
tham gia guri tiét kiém. Do d6 cac
ngan hang can dua ra cic chinh
sach tra 1ai theo huong dam bao,
tao ra moi truong canh tranh dé
thu hat khach hang. Ngoai ra
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ngan hang ciing nén diéu chinh
cac loai phi dich vu sao cho phu
hop, ddng thoi c6 thé to chirc cac
dot khuyén mai, mién phi phat
hanh cac loai thé, phi rut tién,
phi in sao ké...giam phi chuyén
doi ngoai t¢, phi phat cham thanh
toan, cac chuong trinh tang qua
cho khach hang dang ki phat
hanh thé...Pong thoi, ngan hang
nén tap trung cho nghién cuu thi
hiéu cua thi truong dé tir 6 dua
ra cac san pham dap tng nhu ciu
cua khach hang®
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