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1
MO DAU
1. Tinh cAp thiét cia dé tai

Viée ting cuong cong tac huy dong von, dam bao chét luong va
s6 lugng vbn ludn 1a vin dé duoc quan tim hang dau cua cac ngin
hang thwong mai Viét Nam néi chung. Trong tinh hinh kinh t& dang c6
nhiéu bién dong, hoat dong clia cac ngan hang c6 sy canh tranh khde
liét, thi yéu cau vé hiéu biét khach hang, thu hut khach hang trong viéc
huy dong tién giri tiét kiém dang 1a mot yéu ciu cip thiét cia cac ngan
hang thwong mai hién nay. Vi mong muén gitup cic ngin hang c6
théng tin chinh xéc trong viéc nim bét nhu ciu giri tién tiét kiém cua
khach hang dé c6 chién luge chiém linh thi truong phu hop, tac gia da
Iya chon dé tai: "Nghién ciru cdc nhén té anh hwong dén quyét dinh
Iwa chon ngin hang givi tiét kiém ciia khdch hing cd nhén tai thanh
phé Quy Nhon, tinh Binh Pinh" 1am luan vin tot nghiép.

2. Muc tiéu nghién ctru

- Hé théng héa nhitng van dé Iy luan co ban vé hanh vi ctia khach
hang c4 nhin trong viéc lwa chon ngn hang giri tiét kiém va cac nhan
t6 anh huong dén quyét dinh lya chon ngan hang giri tiét kiém cua
khach hang ca nhan.

- Nghién ciru cac nhan t anh huong dén quyét dinh Iya chon
ngan hang giri tiét kiém cta khach hang ca nhén tai thanh phd Quy
Nhon, tinh Binh Dinh. Trén co s¢ do, tac gia dé xuat mot sé ham y
vé mit chinh sach déng gop cho cic ngan hang thuong mai tai thanh
phd Quy Nhon, tinh Binh Dinh d6i v6i hoat dong huy dong tién giri
tiét kiém tir khach hang ca nhan.

3. Cau héi hay gia thuyét nghién ciru

- Trén co so nén tang vé Iy thuyét, khi quyét dinh Iya ngin hang

tai thanh phé Quy Nhon, tinh Binh Dinh dé giri tiét kiém thi khach
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hang c4 nhin s& bi tac dong boi cac nhan té nao, mirc do tic dong
ctia cac nhdn t6 nay ra sao, co su khac biét trong viéc danh gia muc
d6 quan trong ciia cac nhan t nay theo dic diém cac nhom khach
hang hay khong?

- Céc ngan hang tai thanh phd Quy Nhon, tinh Binh Binh nén ¢6
nhitng cong viéc gi dé co thé dap mg dwoc mong doi cua khich
hang va canh tranh v&i cac ngan hang khéac trong viéc huy dong tién
giri tiét kiém tir khach hang ca nhan?

4. P6i twong va pham vi nghién ciru

- P6i twong nghién ciru: 14 nhitng nhan t6 anh hudong dén quyét
dinh lwa chon ngan hang gui tiét kiém cua khach hang ca nhan
trén dia ban thanh phd Quy Nhon, tinh Binh Dinh.

- Pham vi nghién ctru: Luan van tap trung nghién ctru vé linh
vuc huy dong tién giri tiét kiém c4 nhan trong thdi gian tir thang
07/2013 dén thang 11/2013 dbi voi nhitng khach hang sdng va lam
viéc tai thanh phd Quy Nhon, tinh Binh Binh.

5. Phwong phap nghién ciru

- Phuong phap chuyén gia.

- Phuong phap diéu tra bang bang hoi.

- Phuong phép phan tich tong hop, théng ké, mo ta.

- Str dung cong cu SPSS 16.0 dé xtr 1y dit liéu.

6. Y nghia khoa hoc va thue tién ciia dé tai nghién ciru

Tong hop céc 1y luan co ban vé hanh vi ciia khach hang ca nhan
trong viéc lya chon ngan hang gui tiét kiém. Dé tai nghién clru cac
nhén t6 anh huong dén quyét dinh Iya chon ngan hang gui tién tiét
kiém cta khach hang c4 nhan tai thanh phé Quy Nhon, tinh Binh
Pinh. Trén co sé do, tac gia dé xuit mot s6 ham v vé& mit chinh sach

dbi voi hoat dong huy dong tién giri tiét kiém tir khach hang c4 nhan
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tai cdc ngén hang thwong mai trén dia ban thanh phd Quy Nhon, tinh
Binh Dinh.
7. Céu tric ciia luin vin

Chuong 1: Co s6 Iy thuyét vé hanh vi cua khach hang c4 nhan
trong viéc lya chon ngan hang giao dich

Chuwong 2: Thiét ké nghién ciru cac nhan t6 anh hudéng dén
quyét dinh Iya chon ngan hang guri tiét kiém cua khach hang c4 nhan

Chwong 3: Két qua nghién ciru va mot s6 ham y vé& mit chinh sach

CHUONG 1
CO SO LY THUYET VE HANH VI CUA KHACH HANG
CA NHAN TRONG VIEC LUA CHON NGAN HANG
GIAO DICH
1.1. NHUNG VAN DE CO BAN VE HANH VI KHACH HANG CA
NHAN TRONG VIEC LUA CHON NGAN HANG GIAO DICH
1.1.1. Tién giri tiét kiém ciia ngan hang thwong mai
a. Khdi niém tién giti tiét ki¢m
Pay 1a hinh thirc huy dong vén truyén thong cia ngin hang.
V6i loai tién giri ndy, ngudi giri dugc ngin hang giao cho mét so tiét
kiém, trong thoi gian gui tiét kiém, s6 tiét kiém co thé dung lam vat
cam ¢ hodc duoc chiét khau dé vay von ngan hang.
b. Phan logi va ddic diém tién gui tiét kiém
- Theo thoi han giri tién bao gdm: tién giri khong ky han, tién
giri tiét kiém c6 ky han ngin, tién giri tiét kiém trung va dai han.
- Theo muyc dich hay hinh thirc ctia cac khoan tiét kiém bao gdm: tién
giri ¢6 ky han “mua dwoc”, trai phiéu tiét kiém, tién g tiét kiém tiéu dung.
c. Cdc nhén to dnh hwong dén hoat dpng huy dong tién givi
tiét kigm ciia NHTM
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Ciing nhu céc loai hinh kinh doanh khac, hoat dong huy dong
tién gui tiét kiém cua cic ngin hang thuong mai chiu tac dong boi
nhiéu nhéan t6 c6 thé chia lam hai nhom co ban 1a cac nhan t6 khach
quan bao gdm: mdi trudng kinh té, moi truong vin héa-xa hoi, moi
truong phap 1y, moi truong céng nghé va nhan t6 chi quan bao gdm:
chién lugc kinh doanh ctia ngan hang, quy m, uy tin ciia ngan hang,
cong nghé ngan hang.

1.1.2 Khéach hang ciia Ngian hang

a. Khai niém

Khéach hang ciia ngan hang 1 nhitng c4 nhan va td chirc c6 nhu
cau vé cic san pham tai chinh. Ho sin long va c6 kha ning tham gia
trao d6i v6i ngan hang dé théa mén cac nhu cau do.

b. Nhu cdu ciia khdch hang ciia Ngén hang

Du 1a khach hang c4 nhén hay t6 chirc, ho déu tim kiém céac dich
vu dé théa min cac nhu cau cin ban sau: tim kiém thu nhép (sinh lgi
cac thing du tai chinh), quan 1y rui ro (cit gitr an toan mot khoan
tién), bo sung cac ngudn tai chinh thiéu hyt (tin dung), di chuyén tién
té, tu van chuyén moén, thong tin.

c. Pic diém ciia khdch hang cd nhin

Khach hang ca nhan c6 mot sb dac diém rat dac trung nhu sau:
nhitng ngudi dong vai tro chi chét, nim vai trd quyét dinh trong gia
dinh, t6i thiéu khong phai 1a tré vi thanh nién s& giit vai trd quan
trong trong viéc mua dich vu cia ngan hang; ) luong khach hang
16n va thudng phan tan vé mit dia 1y; thoi quen thich giao dich gan;
nhu cau nho, dan hdi cao; it ¢6 nhitng mbi quan hé qua lai, rang budc
vOi cac ngan hang; thong thuong viée giao dich 1a dé phuc vu cho
doi sdng va sinh hoat; tinh chuyén nghiép trong giao dich thap, thoi

gian c6 lién quan dén quyét dinh thuong ngin hon.
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1.1.3 Hanh vi ctia khach hang ca nhan trong viéc lywa chon
Ngan hang dé giao dich

a. Khdt qudt tién trinh mua co bin

Ly thuyét vé hanh vi mua da duoc nghién ciru, diac két boi nhiéu
tac gia, ching han H.J.Aseal, Angel&Blackwell, Philip Kotler... . C6
thé don ctr & ddy mo hinh tién trinh ra quyét dinh ciia Philip Kotler,
tién trinh mua hang cua ngudi tiéu ding bao gdm 5 budc : nhdn thirc
nhu cau, tim kiém thong tin, danh gia va lya chon, mua, hanh vi sau
khi mua.

b. Tién trinh mua ciia khdch hang cd nhin

* Nhirng dic thi cia dich vu ngin hang tac dong dén hanh vi
mua cua khach hang ca nhan

Voi tu cach 1a dich vy, cac dich vy ngan hang hdi du nhiing dac
thu co ban cua mot dich vy do la: tinh phi vat chat, tinh khong thé
tach roi, tinh khong thé ton kho va tinh khong thuan nhit. V& co ban,
ban than dich vu ngan hang 1a khong thé nhin thiy dwoc, viée sir
dung dich vu ngan hang dién ra dong thoi voi qua trinh san xuit ra
no xét ca vé khong gian 14n thoi gian, ning luc phuc vu ciia ngan
hang tai mot thoi diém xac dinh néu khong dugc st dung s€ bi mat
vinh vién. Ngoai nhitng dic thu trén, do ngan hang l1a mot linh vuc
hoat dong dic biét cua nén kinh té nén hoat dong trong linh vuc nay
con bi chi phéi bdi mot sd dic diém sau: dich vu ngan hang co thé sir
dung nhiéu lan trong mot doi ngudi va mdi quan hé giita khach hang
va ngan hang 1a mdi quan hé 14n nhau; chét liéu hoat dong cua ngan
hang 1a dong tién va quyén sir dung dong tién, loai chat liéu nay chira
dung ddng thoi yéu t6 tam 1y 13n yéu té xa hoi cang khién cho hanh
vi mua ctia khach hang tré' nén nhay cam hon. Vi vdy, két qua dich

vu cang khoé du doan.
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* Tién trinh mua ciia khach hang ca nhin

Thong thudng, khi di tién hanh mot giao dich véi ngan hang,
mdt cach tong quat, khach hang ciing thudng trai qua tién trinh co
ban nhu trén. Tuy nhién, do chiu tic déng boi cac nhan té dic thu
trong linh vic ngén hang ma ho ¢o thé c¢6 nhirng cach tmg xir riéng,

- Giai doan “Nhdn thirc nhu cau”: C6 thé dé dang nhén ra réng
nhu ciu ddi véi cac dich vu ngan hang thudng phat sinh khi nguoi ta
c¢6 nhitng van dé lién quan dén tién bac. Noi cach khac, cac dich vu
ngén hang co thé 1a mot trong nhirng giai phap ma khach hang nghi
dén khi ho phai ddi mat v&i cac van dé tién bac (ca lac thiéu 14n lac
thtra): lam thé ndo dé cét tién an toan, 1am thé nao dé déng tién sinh
101, 1am thé nao dé khi can tién dau tu, mua sim van dap tng duoc,...

- Giai dogn “Tim kiém théng tin”: Do cam nhan vé rii ro cao nén
khach hang thuong c6 nhu cau tim kiém thong tin 16n va vi vay ho thuong
tich cyc tim kiém thong tin tir nhidu kénh khac nhu tir nguoi than, ban be,
cac phuong tién thong tin,... Dac diém nay khuyén cao cic ngin hang nén
chu dong cung cap thong tin cho khach hang.

- Giai dogn “Panh gia va lya chon phwong an”: Nguoi ta da duc
két duoc ring cac trang thai tim Iy tinh cam ctia khach hang ddi véi
ngin hang, nhan vién ngin hang thuong lam léch cac mong doi, danh
gia clia khach hang theo hudng théi phdng. Néu khach hang co thién
cam voi nhan vién ngan hang, ho thuong cam nhan dich vy tét hon 1a
ban than n6 cé va nguoc lai. Vi vay, st dung mdi quan hé gilta nhan
vién véi khach hang dé c6 thé tac dong lau dai dén su mong doi va danh
gia cia khach hang. Déi véi nhiéu dich vu, dic biét 1a giri tiét kiém niém
tin dong maot vai tro then chét trong su lya chon ctia khach hang.

- Giai dogn “Mua”: Khac v6i nhiéu loai hang héa, & mot ngan

hang nguoi ta cod thé tim th'éiy mot nhan hiéu dich vy ngan hang. Néu
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muén mua nhan hiéu khac, khach hang phai di chuyén dén ngan
hang khic. Lam diéu d6 v6i mot mon tién 1on trong tai thi rt ton
cong va mao hiém nén khach hang khé ma chap nhan diéu nay trir
phi quy thoi gian cia ho khong cho phép ho cho doi va chi phi
chuyén d6i nha cung (mg khong cao. Péi véi dich vu gui tiét kiém,
diéu nay lai cang kho xay ra khi quyét dinh dugc lwa chon ki ludng
tao nén mat suc y lon ddi v&i hanh vi cua nguoi mua.

- Giai doan “Sau khi mua”: Sau khi mua khach hang thuong roi
vao trang thai “do dy nhan thir¢”. Ho nghi ngai vé tinh dang dén cua
quyét dinh mua. Trong truong hop ngan hang, cam giac nay d& lam
cho nhirng khach hang giri tién quyét dinh rat tién trudc thoi han
hodc chuyén sb du 16n trong tai khoan sang mot ngan hang khac khi
c6 cam giac nghi ngai vé kha ning thanh toan cia mot ngan hang ma
ho cho rang da khong thuc su danh gia dung trude do.

RG rang nhiing dac thu cua dich vu ngan hang da tac dong khong
nho dén hanh vi mua ciia khich hang. Vi vay, trong nhing tinh hu6ng
giao dich khac nhau, khach hang co thé co nhiing cach thyc hi¢n mot
tién trinh mua khong hoan toan nhu vira duge mé ta & trén.

¢. Cdac dang hanh vi mua cia khdach hang cd nhin

Dua trén céac cong trinh nghién ctiru cia Dwerr (1978), hanh vi
mua cua khach hang ca nhan bao gém: dang hanh vi “lip lai - thy
dong”, dang hanh vi “thudn tuy - chu dong”, dang hanh vi “khong
mua, dang hanh vi "quan hé - phu thudc". Tuy nhién, trén thuc té
biéu hién hanh vi mua cta khach hang khi giao dich véi ngan hang
c6 thé hét strc da dang.

1.2 CAC NHAN TO ANH HUONG PEN QUYET PINH LUA
CHON NGAN HANG GIAO DICH CUA KHACH HANG CA
NHAN
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1.2.1 Tong hop mdt sb nghién ciru vé cac nhin t6 anh
hwéng dén quyét dinh lwa chon Ngin hang giao dich ciia khach
hang trén thé giéi

Tir nhitng thap ki trude dd c6 nhidu nghién ctru vé cac nhan to
anh huong dén hanh vi lya chon ngan hang cta khach hang. Hau hét
nhitng nghién ctru nay déu nhiam muyc dich tra 10i cho cau hoi vi sao
khach hang lya chon mot ngan hang nao d6 dé giao dich ma khong
phai 13 bat ctr ngan hang nao khac. Ching ta nhan thay ring, du &
qudc gia ndo va giai doan nao hanh vi lya chon ngan hang cua khach
hang déu chiu su tac dong cta nhitng yéu t6 nhu: uy tin ngan hang, 13i
suét, danh tiéng ngan hang, hinh anh ngén hang, nhan vién ngén hang,
su thuan tién, phuong tién hitu hinh va mirc do tac dong ctia cac nhan
t6 d6 co thé chiu anh huong boi cac dic diém nhan khau hoc nhu: gisi
tinh, d6 tudi, trinh do,...(xem phu luc 1)

1.2.2 Tong quan tai li¢u nghién ctru vé cac nhin té anh hwong
dén quyét dinh Ira chon Ngan hang giri tiét kiém ciia khach hang
ca nhan tai Viét Nam

O Viét Nam da c6 mot sb nghién clru vé cac nhan té anh hudng
dén quyét dinh Iya chon ngan hang gui tiét kiém cua khach hang ca
nhan nhu nghién ctiru cia Phan Thi TAm, Pham Ngoc Thay (2010) vé
xu huéng lwa chon ngan hang ciia khach hang ca nhan tai thanh phd
Pa Lat, nghién ctru vé cac nhan t6 anh huéng dén quyét dinh lya
chon ngén hang gui tiét kiém ciia khach hang ca nhan cua Nguyén
Qudc Nghi (2011) tai Dong biang Séng Ciru Long va H6 Thi Ngoc
Han (2012) tai Pa Ning. Tac gid dya trén mo hinh nghién ctru cac
nhén t6 anh huong dén quyét dinh lya chon ngan hang gii tiét kiém
ctia khach hang ca nhan tai thanh phd Pa Ning cia H6 Thi Ngoc Han

dé 1am co so xay dung thang do cho nghién ciru cua tac gia. Dya trén
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thang do ludng cac nhdn t6 anh huong dén xu hudng lya chon ngan
hang giri tiét kiém ciia TAm va Thay (2010), nghién ctru cua HO Thi
Ngoc Han duoc thyc hién trén 300 mau khao sat cac khach hang ca
nhan da hodc chua gui tiét kiém tai cac quan trén dia ban thanh phé ba
Néng. Két qua nghién ctru chi ra ring c6 tdm nhén t6 (bao gdm 23
bién quan sat dugc do ludng theo thang do Likert 5 muc d6) anh
huong dén quyét dinh Iya chon ngin hang gui tiét kiém cia khach
hang c4 nhan tai thanh phd Pa Ning d6 1a: Dich vu va cham séc
khach hang, Phuong tién va phong cach nhan vién, Loi ich, Thuong
hi¢u, Thugn tién, Uy tin ngdan hang, Anh huong nguoi than, Vé bén
ngoai. Dua trén nén tang thang do ctia md hinh nghién ctru, tac gia
tham khao x4y dung thang do cho nghién ctru cua tic gia nhdm xéac
dinh cac nhan t6 anh hudng dén quyét dinh lya chon ngan hang giri
tiét kiém ctia khach hang ca nhan tai thanh phé Quy Nhon, tinh Binh
Dinh va tic gia ciing tién hanh thyc hién kiém dinh sy khic biét
trong viéc danh gia mic do quan trong cta cic nhan t6 anh hudng
dén quyét dinh lya chon ngin hang theo dic diém cua cic nhom
khach hang khac nhau.

KET LUAN CHUONG 1

CHUONG 2
THIET KE NGHIEN CUU CAC NHAN TO ANH HUONG
PEN QUYET PINH LUA CHQON NGAN HANG GUI
TIET KIEM CUA KHACH HANG CA NHAN
2.1. THUC TRANG HOAT PONG HUY PONG TIEN GUI
TIET KIEM TU KHACH HANG CA NHAN TREN PIA BAN
TINH BiNH PINH
2.1.1. Mang luwé6i t6 chirc tin dung
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Mang luéi t6 chirc tin dung trén dia ban tinh Binh Pinh tir nim
2010 dén nay khong ngirng ting 1én. Tinh dén thang 7 ndm 2013 trén
dia ban tinh Binh Pinh c¢6 hon 30 chi nhanh td chuc tin dung véi
nhiéu loai hinh ngén hang thuong mai nha nudc, ngan hang chinh
sach xa hoi, ngan hang c¢6 phan d6 thi, cong ty tai chinh, cong ty cho
thué tai chinh va 28 quy tin dung co s&, hang tram phong giao dich,
diém giao dich cua cac t6 chirc tin dung nhung chua c6 ngin hang
lién doanh ciing nhu chi nhanh ngén hang nudc ngoai.

2.1.2 Thye trang huy ddng tién giri tiét ki¢m tir khach hang
ca nhén tai mgt sé6 ngan hang trén dia ban tinh Binh Pinh thoi
gian qua

Nhin chung tong ngudn vén huy dong ciia cac to chirc tin dung
lién tyc tang trong 3 nim qua. Cac ngan hang thuong mai nha nudc
van chiém vu thé hon trong viéc huy dong tién guri tiét kiém tir khach
hang c4 nhan so v6i cic ngin hang thwong mai ¢ phan, bang ching
1a Agribank va BIDV van tiép tuc din dau thi truong va c6 su ting
truong vé thi phan trong ba nim.

2.2 THIET KE NGHIEN CUU CAC NHAN TO ANH HUONG
PEN QUYET PINH LUA CHON NGAN HANG GUI TIET
KIEM CUA KHACH HANG CA NHAN

2.2.1 Quy trinh nghién ciru

Nghién ciru duge tién hanh thong qua hai giai doan chinh: (1)
Nghién ctru dinh tinh va (2) Nghién ctru dinh lwgng. Nghién ctru dinh
tinh gom: thanh lap thang do nhap, diéu chinh va bd sung cac bién va
thanh phin dé c6 thang do cho nghién ctru chinh thirc. Nghién ctru
dinh lugng gdm: kiém tra hé s tin cdy Cronbach’s Alpha dé dam bao
do tin cay cua thang do, phan tich nhan t6 kham pha EFA dua vao su
hd trg ctia phin mém SPSS 16.0 dé xay dung thang do hoan chinh nhim
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xac dinh cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh lya chon ngan hang
giri tiét kiém cia khach hang c4 nhin. Ngoai ra, nghién ctru ciing thyuc
hién cac nghién ctru phu dé danh gia sy khac biét trong sy danh gia cac
nhén t6 anh huong dén quyét dinh lya chon ngan hang gii tiét kiém
cia KHCN giira cac nhom khach hang khac nhau.

2.2.2. Nghién ctru dinh tinh

Muc dich cta nghién ctru ndy 14 nhim xay dung thang do cho
cac thanh phan trong mé hinh. Trén co sé két qua nghién ctru dinh
tinh cho th'éiy c6 ton tai sy anh hudng cia cac nhan t6 nhu uy tin,
hinh anh ngan hang, thai d6 ciia nhan vién d6i voi khach hang, 13i
suét gui tiét kiém, tht tuc don gian, anh hudng ctia nguoi than dén
quyét dinh lira chon ngn hang giri tiét kiém cta khach hang c4 nhan.
Vi vy, tac gia giit nguyén thang do cac nhan t6 anh hudng dén quyét
dinh Iya chon ngén hang giri tiét kiém ciia khiach hang c4 nhan cia
HO6 Thi Ngoc Héan (2012) nhung c¢6 sy diéu chinh vé cach goi tén
nhan t6 va ndi dung mot sb chi bao. Pong thoi tac gia ciing thém vao
mdt s6 chi bao va mot nhan t& méi 13 "Thong tin".

Trén co sé nghién ctru dinh tinh, tac gia xay dung thang do cac
nhan t6 anh huong dén quyét dinh Iya chon ngan hang dé gui tiét
kiém cua khach hang c4 nhan voi 8 nhédn t6: Uy tin ngdn hang, Loi
ich, Anh hwdng nguwoi than, Sw thudn tién, Thwong hiéu ngdn hdang,
Phirong tién hitu hinh, Cham séc khdach hang, Théng tin (bao gdm 39
chi bao) anh huéng dén quyét dinh Iya chon ngan hang gui tiét kiém
cua khach hang ca nhan dugc ma hoéa nhu sau: Uy tin ngdn hang
gdm 4 chi bao: "Danh tiéng NH trong kha ning phuc vu" (UT1);
"Nhan vién NH c6 dong thai truyén niém tin cho khach hang va lubn
gilr bi mat cac giao dich cua khach hang" (UT2); "Thoi gian khach
hang ngéi cho dén luot giao dich ngén" (UT3); "Giao dich dugc thyc hién
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nhanh chéng, chinh xac" (UT4). Loi ich gdm 3 chi bao: "NH c6
chinh sach linh hoat cho nhitrng khoan rat truéc han" (LI1); "NH c6
1di sudt canh tranh" (LI2); "NH thu phi hop 1y" (LI3). Anh huéng
nguoi than gdm 3 chi bao: "Loi gioi thiéu cua ban be, dong nghiép"
(AHNT1); "Co6 nguoi than lam viéc trong ngan hang" (AHNT?2); "Loi
gidi thiéu cua thanh vién trong gia dinh" (AHNT3). Suw thudn tién
gdm 3 chi bao: "Gid lam viéc cua NH thuan tién cho KH" (STT1);
"Vi tri cac diém giao dich thuan tién cho KH" (STT2); "Mang lui
ATM rong khép thuan tién cho KH" (STT3). Thuong hiéu ngdn hang
gdm 5 chi bao: "Tén hiéu, logo, hinh anh ciia NH dé& nhé, 4n tuong"
(TH1); "Chuong trinh quang cao, khuyén mii an tuong" (TH2); "Cac
thong diép nhin duoc tir quang cao, khuyén mai cho thiy dich vu 1a
hitu ich va mang lai nhiéu gia tri cho khach hang" (TH3); "NH duoc
nhiéu ngudi biét dén" (TH4); "NH xuét hién sém trén dia ban" (THS).
Phirong tién hitu hinh gdm 8 chi bao: "Kién truc toa nha hién dai"
(PT1); "Bai dau xe cua NH an toan" (PT2); "Phuong ti€n trong giao
dich tién gui tiét kiém hién dai (internet banking, phone banking,
ATM...)" (PT3); "Phuong tién hién dai (may in, may photo, may tinh
tién, quiy thu ngan)" (PT4); "Nhan vién c6 dang vé tuom tat" (PT5);
"Gidy to, biéu mau, phiéu sir dung trong giao dich duoc thiét ké don
gian, d& hiéu" (PT6); "Cac tién nghi phuc vu KH t6t (nha vé sinh,
bao, nudc udng...)" (PT7); "Cach b tri cic quay giao dich hop 1y,
gitip KH d& nhan biét" (PT8). Cham séc khdach hang gdm 10 chi bao:
"Nhan vién NH c6 quan hé tét va than thién voi KH" (CS1); "Nhan
vién NH ludn ling nghe mot cach ton trong va cd hiéu KH" (CS2);
"NH luén nghién ctru cai tién tao ra cac dich vu m6i phuc vu KH"
(CS3); "NH c6 cac chuwong trinh thé hién sy quan tim dén khach
hang" (CS4); "Nhan vién c6 kha niang nhin dién ra KH giao dich
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thuong xuyén" (CS5); "Nhan vién phuc vu cong bang voi tit ca KH"
(CS6); "Nhan vién hudng dan thu tuc cho KH diy du, d& hiéu" (CS7);
"Nhan vién sin sang gitip d& KH" (CS8); "Nhan vién tu vin va tra
101 thoa dang cac thic mic caa KH" (CS9); "Nhan vién giai quyét
khiéu nai nhanh chéng, hop 1y" (CS10). Théng tin gdbm 3 chi bao:
"Website NH ludn cdp nhat thong tin vé 1ai suat kip thoi, chinh xac"
(TT1); "Théng tin do NH cung cip KH d& dang tiép can thong qua
cac kénh nhu : ti vi, web, bao chi, to roi" (TT2); "KH nhan dugc
thong tin kip thoi, lién tuc tr NH" (TT3).

Ta c6 md hinh cic nhan té anh huéng dén quyét dinh lya chon
ngan hang giri tién tiét kiém cua khach hang c4 nhin nhu hinh 2.2.

[ Uy tin ngin hang ]

Lgiich

Anh huéng ngudi than

Quyét dinh lya
chon ngan hang
guri tiet kiém

Thuong hiéu ngin hang

[ )
[ )
[ Su thuén tién ]
[ ]

[ Phuong tién hiru hinh
[

Cham séc khach hang

[ Thong tin

Hinh 2.2. M hinh nghién ctru dé xuét cac nhin t6 anh hwéng
dén quyét dinh Ira chon ngan hang giri tiét ki¢ém ciia KHCN
2.2.3. Nghién ctru dinh lwgng
a. Thiét ké phiéu khdo sdt
Phiéu khao sat nhim muc tiéu tim hiéu cac dic diém cua cac
giao dich giri tién tiét kiém ctia khach hang c4 nhéan va cac yéu td tac
dong dén quyét dinh lya chon ngin hang dé guri tiét kiém cua khach

hang c4 nhan. V&i myc ti€u dé ra nhu trén, phiéu khao sat duoc thiét
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ké gém cac noi dung sau:

Thong tin dé phén loai ddi trong phong van

- Phin A: Cung cip thong tin vé dic diém cua giao dich giri tién
tiét kiém cua timg khach hang va y kién danh gia ctua khach hang ca
nhan vé cic nhan t6 anh huong dén quyét dinh lya chon ngan hang
giri tién tiét kiém.

- Phan B: Mot s thong tin vé ca nhan ciia khach hang tham gia
phong van nhu: nghé nghiép, gi6i tinh, d6 tudi, trinh do, thu nhap.
(xem ¢ phu luc 3)

b. Kich c& méu va phwong phdp thu thu thip div liéu

* Kich ¢& miu: Khi phan tich nhan t6 kham pha, t6i thiéu can 5
mau trén mot chi bao can phan tich (theo Lé Van Huy (2011) trich
trong Hair va cong sy, 1998). M6 hinh khao sat trong luan vin gom 8
nhan t6 doc 1ap véi 39 chi bao. S lwgng mau can thiét cho dé tai 1a
39*5 =195 trd 1én.

* Phwong phap thu thiap dir li¢u: Dé dam bao kich thudc miu
cho nghién ctru tac gia du kién diéu tra khoang 300 ca nhan séng va
lam viéc tai thanh phd Quy Nhon, tinh Binh Pinh. Trong nghién ciru
ndy tac gia st dung phuong phap phong van tryc tiép thong qua viée
phat phiéu diéu tra cho khach hang va cac thoi diém thuan tién nhat.
Du kién thoi gian thu thap miu trong vong 2 thang, tir ngiy
30/07/2013 dén 30/09/2013.

* Thang do: St dung thang do Likert 5 mirc do (tir 1 dén 5
twong mg voi 1- rat khong quan trong, 2- khong quan trong, 3- binh
thuong, 4- quan trong va 5- rat quan trong).

¢. Phwong phdp phén tich dii liéu

- Phén tich théng ké mo ta

- Kiém tra d6 tin cdy cua thang do bing hé s6 Cronbach's Alpha
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- Phan tich nhan t& kham pha (EFA)
- Phén tich sy khac biét trong viéc danh gid cac nhan tb
KET LUAN CHUONG 2

CHUONG 3
KET QUA NGHIEN CUU VA MQT SO HAM Y VE MAT
CHINH SACH

3.1. KET QUA NGHIEN CUU

3.1.1. Phin tich thong ké miu

Bo dit liéu so cdp 1a 250 mau. Ty 18 giira khach hang nam va nit
duoc hoi 1an luot 1a 41.6% va 58.4% nén khong c6 su chénh 1éch qua
cao vé gidi tinh trong sé ngudi duge hoéi. Mau nghién ciru dai dién
cho cac khach hang véi nhitng nghé nghiép khac nhau trong d6 hai
d6i twong chu yéu dugc hoi 1a nhan vién kinh doanh/vin phong.
Nhitng khach hang tra 10i tir 26 dén 40 tudi 1a chiém ty 1¢ cao nhat.
Mau ciing dai dién cho cc ca nhan vé6i nhitng trinh d6 hoc van khac
nhau, trong d6 nhitng khach hang c¢6 trinh do hoc van dai hoc chiém
ty trong cao nhit. Xét vé thu nhép, da s nhitng khach hang duoc hoi
¢6 thu nhap dudi 5 triéu dong/thang. Két qua thdng ké mau ciing cho
thiy da sb khach hang giri tiét kiém voi ky han ngan dudi 3 thang véi
hai muc dich chu yéu 1a cit giit tién an toan va hudng 13i.

3.1.2. Kiém dinh thang do

a. Ddanh gid thang do bing hé sé tin cdy Cronbach's Alpha

Két qua danh gia thang do bang hé sb tin cdy Cronbach's Alpha
cho thdy cac thang do vé& Uy tin ngdn hang, Loi ich, Anh hwéng
nguoi than, Sy thugn tién, Thuwong hi¢u ngdn hang, Phuong tién hitu
hinh, Cham séc khdch hang, Théong tin déu c6 gia tri Cronbach's
Alpha 16n hon 0.6 nén dam bao dg tin cay, hé ) tuong quan bién
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téng trong tirng nhan té déu 16n hon 0.3 (16n hon tiéu chuin cho
phép). Sau khi phén tich Cronbach's Alpha c6 9 chi bao bi loai bo
(bao gom UTI, UT3, LI1, AHNTI, THI1, CS2, CS3, CS4, CS8) vi
cac chi bao ndy co hé sb twong quan bién téng nho hon 0.3. Viée loai
b6 cac chi bao nay lam ting hé sb Cronbach's Alpha va khong giy
anh hudng nhiéu dén gia tri ndi dung ctia thang do. (xem phu luc 4)

b. Ddnh gid thang do bing phén tich nhén to khdm phd

Sau khi danh gia thang do bang hé sb tin ciy Cronbach's Alpha,
cho thay tat ca cac thang do déu dat do tin cdy cho phép , do d6 tat ca
30 chi bdo ciia cac bién dugc dua vao phan tich nhin t§ kham pha.
Khi do luong sy thich hop cia dit liéu ta co gia tri KMO = 0.911 16n
hon 0.5; kiém dinh Bartlett c6 Chi-square = 7746.144; df = 435 nén
p(chi-square, df) = 0.000 < mtrc ¥ nghia o = 0.05 nén khiang dinh dit
liéu 1a thich hgp dé phan tich nhéan té vi cac chi bdo c6 tuong quan
v6i nhau trén tong thé. Phan tich EFA s& giit lai cdc bién quan sat c6
hé s tai nhan t6 16n hon 0.5 va sip xép chung thanh nhirng nhom
chinh d6 14 nhitng nhén té anh huéng dén quyét dinh lya chon ngin
hang giri tiét kiém cua khach hang ca nhin. Phédn tich nhan t6 kham
pha sir dung phuong phap rit trich thanh phan chinh dya trén gia tri
riéng eigenvalue >=1 va phép quay Varimax. Két qua phan tich nhan
t6 cho thay 30 chi bio dwoc nhém thanh 5 nhan t6 voi tong phuong
sai trich dat 74.573% > 50% thé hién rang 5 nhan t6 giai thich dugc
74.573% su bién thién cua dir liéu, do vay cac thang do rat ra ch’éip
nhan dugc. (xem phu luc 5)

c. Dt tén va gidi thich nhén to

Viéc giai thich cac nhan t6 duoc thuc hién trén co s& nhén ra
cac bién co hé s6 tai nhan td (factor loading) 16n ¢ ciing mot nhan

t6. Nhu vay mot nhan td c6 thé duge giai thich bﬁng cac bién sb co hé
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s6 10n ddi v6i ban than no. Tac gia tién hanh dit tén cac nhan tb
nhu sau: Nhan td thit nhat bao gém cac chi bao LI2, LI3, PT5, PT6,
CS1, CS5, CS6, CS7, CS9 , CS10 nén dugc dat tén 1a "Cung ung
dich vu va Cham séc khdch hang". Nhan t6 thir hai bao gdm cac chi
bao AHNT2, AHNT3, TH2, TH3, TH4, TT1, TT2, TT3 nén duoc
dat tén 14 "Anh huong cia truyén théng va nhom tham khao". Nhan
td thtr ba bao gém cac chi bao UT2, UT4, THS, PT1 nén duoc dat
tén 14 "Sw tin cdy". Nhin t thtr tu bao gdm cac chi bao PT2, PT3,
PT4, PT7, PT8 nén duogc dit tén 1a "Phuong tién hitu hinh". Nhan
td thtt nim bao gém cac chi bao STT1, STT2, STT3 nén dugc dat
tén 1a "Sw thudn tién".

d. Ddanh gid lai thang do bang hé sé Cronbach's Alpha

Vi céc nhan t6 di phan tich Cronbach's Alpha ban dau sau khi
phan tich nhan t6 kham pha c6 sy bién dong nén tac gia tién hanh
kiém dinh lai 5 nhan t6 trich duoc bang hé sé Cronbach's Alpha. Két
qua cho thiy ca 5 nhin t6 déu c6 hé sé Cronbach's Alpha 16n hon 0.6
va hé sb tuong quan bién téng trong ting nhan t6 déu 16n hon 0.3
nén thang do dat ve do tin cay va do gia tri

e. Phan tich thong ké cdc thanh phin

Két qua phan tich cho thdy hiu hét cac tiéu chi trong mdi thanh
phan cac nhan t6 anh hudong dén quyét dinh lya chon ngin hang gui
tiét kiém déu duogc khach hang danh gia quan trong.

f. Xdc dinh nhén té thong qua qua trin Score

Dua vao ma tran hé s nhan t6 dé tinh cac tri sé cua cic nhan td
(nhan s6) nhim xac dinh cac yéu té cia ting nhén t4.

* Cung ung dich vu va cham soc khach hang = 0.131 LI12 +
0.106 LI3+ 0.122 PT5 + 0.123 PT6 + 0.129 CS1 + 0.119 CS5+ 0.098
CS6+0.099 CS7 +0.13 CS9 + 0.124 CS10
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* Anh hweong ciia truyén thong va nhém tham khio = 0.166
AHNT2 + 0.158 AHNT3 + 0.168 TH2 + 0.152 TH3 + 0.144 TH4 +
0.164 TT1 +0.14TT2+ 0.176 TT3

* Sw tin cdy = 0.306 UT2 + 0.294 UT4 + 0.29 TH5 + 0.289
PTI1

* Phuwong tién hitu hinh = 0.202 PT2 + 0.289 PT3 + 0.314 PT4
+0.341 PT7 +0.226 PT8

* Sw thudn tién = 0.431 STT1 + 0.474 STT2 +0.391 STT3

3.1.3. Két ludn vé cac nhan té anh hwéng dén quyét dinh Ira
chon ngin hang giri tién tiét ki¢m ciia khach hang ca nhan tai
thanh phé Quy Nhomn, tinh Binh Pinh

Sau khi kiém dinh Cronbach's Alpha va phan tich nhan t6 kham
phé thang do cac nhan té anh huong dén quyét dinh lya chon ngan
hang guri tiét kiém cua khach hang c4 nhan, tic gia da hé thong hoa
cac nhan t6 anh huéng dén quyét dinh Iya chon ngin hang giri tiét
kiém cuia khach hang c4 nhan tai Quy Nhon, tinh Binh Dinh bao gdm
nim nhan t6 sau: Cung ing dich vu va cham séc khach hang, Anh
hwong cia truyén thong va nhém tham khdo, Sw tin cdy, Phirong tién
hitu hinh, Sw thudn tién. Trong d6 yéu t6 "NH c6 13i sudt canh tranh"
(LI2) c6 tac dong manh nhit dén nhan t6 Cung ing dich vu va cham
séc khdch hang; yéu t6 "KH nhan dugc thong tin kip thoi, lién tuc tir
NH" (TT3) c6 tac dong manh nhit dén nhan t6 Anh hudng ciia
truyén thong va nhém tham khdo; yéu t6 "Nhan vién NH co dong
thai truyén niém tin cho khach hang va ludn giit bi mat cac giao dich
ctia khach hang" (UT2) ¢6 tac dong manh nhat dén nhan té Sy tin cdy;
yéu t6 "Céc tién nghi phuc vu KH tdt (nha vé sinh, bao, nudc udng...)
(PT7) c6 tac dong manh nhat dén nhan t6 Phuwong tién hitu hinh; yéu
t6 "Vi tri cac diém giao dich thuan tién cho KH" (STT2) ¢6 tac dong manh
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nhét dén nhan 6 Si thudn tién.

3.1.4. Phan tich sy khac biét vé cic nhin t6 anh hwong dén
quyét dinh lya chon ngan hang giri tiét kiém ciia khach hang ca
nhan tai Quy Nhon, tinh Binh Pinh theo gi6i tinh, nghé nghiép,
dd tudi, trinh d9 hoc van, thu nhip cia khach hang.

Két qua kiém dinh Kolmogorov-Smirnov cho thiy phan phdi
mau cta cac khac biét trung binh khong tuan theo phan phdi chuin
nén khéng thé st dung kiém dinh T-Test, Anova do d6 tac gia sir
dung kiém dinh Mann-Whitney thay cho kiém dinh T-Test va kiém
dinh phi tham s Kruskal-Wallis thay cho kiém dinh Anova. Két qua
phan tich chi ra ring khach hang nir quan tim dén Sw thudn tién khi
quyét dinh lya chon ngan hang giri tiét kiém hon khach hang nam,
dong thoi cling mudn nhan dugc théng tin vé ngan hang nhiéu hon
nam gidi. Nghién ciru ciing chi ra rang c6 sy khac biét trong viéc
danh gia mic do quan trong cuia nhan t& Sw thudn tién gitra nhitng
khach hang c6 trinh d6 khac nhau dén quyét dinh lya chon ngén hang
giri tiét kiém, cu thé nhimg khach hang c6 trinh do sau dai hoc danh
gi4d mirc d6 quan trong ctia Sw thudn tién & mirc cao nhat va nhitng
khach hang ¢6 trinh d§ dudi THPT danh gia mirc 4o quan trong ctia
nhén t6 nay & mirc thap nhat. Do tudi cling anh huong dén quyét dinh
Iya chon ngan hang giri tiét kiém ciia khach hang ca nhan, cy thé cac
khach hang c6 do tudi tir 41 - 60 danh gia mirc d6 quan trong cua
nhéan t& Sw tin cdy va Phirong tién hitu hinh cao nhat khi quyét dinh
lya chon ngan hang giri tiét kiém so v6i cac nhom tudi con lai.
Nhitng khach hang c6 d6 tudi dudi 25 danh gia mac do quan trong
cua nhin t& Anh hieong ciia ngwoi than va nhém tham khio dén
quyét dinh lwa chon ngan hang giri tiét kiém ¢ mtrc do cao nhit con

cac khach hang c6 do tudi trén 60 danh gia mirc d6 quan trong ctia nhan
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t6 nay 1a thip nhat. Nghién ctru ciing chi ra ring thu nhdp va nghé
nghiép khong anh hudng dén quyét dinh lya chon ngan hang giri tiét
kiém cia khach hang ca nhan.
3.2. KET LUAN VA MQT SO HAM Y VE MAT CHINH SACH

3.2.1. Tém tat két qua nghién ctru

Mo hinh d& xuét nghién ctru ban dau gém c6 8 nhan t anh
huong dén quyét dinh lya chon ngan hang dé giri tiét kiém cta khach
hang c4 nhin v&i 39 chi bao. Sau khi kiém dinh thang do , két qua
con lai 14 5 nhan té (bao gdm 30 chi bao) anh hudng dén quyét dinh
lwa chon ngan hang: Cung img dich vu va cham séc khdach hang, Anh
heong cia truyén théng va nhém tham khao, Sw tin cdy, Phirong tién
hitu hinh, Sw thudn tién. Két qua md ta miu cho thiy khach hang chu
yéu giri tiét kiém vao cic ngin hang thwong mai nha nudc nhu
Agribank, BIDV (vdi ty 18 xdp xi 50% trong tong sd nhing ngan
hang ma khach hang c4 nhan giri tiét kiém) vi nhirng ngan hang xuat
hién sém nhét trén dia ban va dwoc nhiu ngudi biét dén. Két qua
phan tich chi ra rang khach hang nir quan tim dén su thudn tién khi
quyét dinh Iya chon ngén hang giri tiét kiém hon khach hiang nam
dong thoi cling mudn nhan dugc thong tin vé ngan hang nhiéu hon
nam giéi. Nghién ctru ciing chi ra rang nhitng khach hang c6 trinh do
sau dai hoc cling danh gia murc d0 quan trong cia sy thudn tién cao
hon cac nhom khac, cac khach hang co6 do tudi tir 41 - 60 thi quan
tam dén yéu t6 phwong tién hitu hinh cao nhit khi quyét dinh Iya
chon ngan hang guri tiét kiém so véi cac nhom tudi con lai.

3.2.2. Mt s6 ham y vé miit chinh sich

Tir két qua nghién ctru cho thay dé thu hat khach hang va gia
tang kha ning huy dong tién gui tiét kiém tir khach hang c4 nhén,

trong thoi gian dén cac ngan hang thuong mai trén dia ban thanh ph
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Quy Nhon, tinh Binh Dinh cin tap trung vio mdt s6 cong tac sau:

Trude hét 1a vin dé vé& “Cung img dich vu va cham séc khdch
hang”: Céc ngan hang can thyc hién cic giai phap phi hop nhim
nang cao nang lyc phuc vu cia minh nhu phong cach phuc vu cta
nhan vién lich sy, chuyén nghiép; tu van, giai thich cac thic mic cua
khach hang mét cach nhanh chong, thoa dang vi nhan vién ngan
hang la yéu t6 co ban tao ra su thién cam, thai do t6t cta khach hang
d6i voi ngan hang vi ho tiép xuc tryc tiép voi khach hang, Ngin hang
cling cin chu trong vao cong tac xay dung biéu Idi suit va muirc phi
giao dich hop 1y, dam bdo tinh canh tranh vi ddy 1a yéu t6 c6 anh
hudng 16n nhit dén vin dé& “Cung vmg dich vu va cham séc khdch
hang” va duge phan 16n cac khach hang danh gia 14 quan trong vi khi
gri tiét kiém khach hang nao ciing quan tim dén lgi ich tai chinh nhan
duogc. Bén canh dé, ngan hang can phai xdy dyng mdi quan hé than
thiét vdi khach hang, thuong xuyén to chirc 1ay y kién cua khach hang
dé biét dugc khach hang dang c6 diéu gi chua hai 10ng, ho mong mudn
gi hon nita ¢ san pham dich vy vi phan 16n khach hang khi khong thoa
mén thuong khong bao gid phan nan tryc tiép voi ngin hang ma
chuyén sang dung san phim cta ddi thu canh tranh.

Thir hai 13 vin d& "Anh huong cia truyén théng va nhém tham
khao": Ngan hang nén chi trong vao cong tac dau tu cac kénh thong
tin gitip khach hang tiép cin va cap nhdp thong tin ngén hang d& dang
hon. Thuc té cho thiy 161 gioi thiéu hay tu vin cia nguoi than ciing co
¥ nghia rat 16n d&én quyét dinh cua nguoi gui tiét kiém nén ngan hang
can xdy dung hinh anh bén chit co trude, c6 sau va mdi quan hé 1au dai
voi cac khach hang cii dé chinh ho 13 nhitng nha marketing giup ngan
hang tim dugc khach hang méi. Ngoai ra, théng tin dugc cap nhat dén
khach hang kip thoi, nhanh chéong 1a yéu t6 dugc khach hang danh gia
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14 quan trong nhat va c6 anh huong 16n nhat dén nhan t6 "4nh hudng
ciia truyén théng va nhém tham khao". Vi vy, ngdn hang can c6
nhitng bién phap chu trong vao cong tac ndy nhim thu hut khach hang
hiéu qua hon.

Tht ba 1a van dé "Sy tin cay™ Niém tin doéng vai tro quan trong
trong quyét dinh ctia ngudi giri tiét kiém. Vi vay ngan hang cin phai
tao long tin noi khach hang qua viéc xay dung hinh 4nh ngan hang, uy
tin, thwong hiéu ngén hang dé ghi diu an trong 1ong khach hang. Cac
ngén hang can phai lam tt va tich cuc hon nita cac hoat dong quang
cdo, tai tro, tir thién dé xdy dyung hinh anh tét dep trong long cong
chiing, tir d6 tao niém tin cho khach hang. Viéc xay dung uy tin doi hoi
mdt su ddu tu ban dau vo cung ton kém nhung hiéu qua cua noé 1a sy
phat trién bén virng cho twong lai. Nhung van dé quan trong nhit can
phai quan tam la cac ngan hang tap trung vao cong tac dam bao bi méat
cac giao dich cho khach hang va tao sy an tdm cho khach hang khi dén
giao dich thong qua cac dong thai truyén niém tin cho khach hang.

Thir tu 14 van d& "Phuwong tién hitu hinh": Vi c6 su tac dong
rat 16n dén an tugng ban dau ciia khach hang nén cac ngan hang can
dau tu thich hop cho cac phuong tién hd tro ciing nhu cac loai may
moc hién dai phuc vu cho cac hoat dong ciia ngan hang. Trang bi cac
tién nghi dé phuc vu khach hang dugc t6t hon trong thoi gian ngéi
chd giao dich ciing 1a mot van dé cin hét strc Ivu ¥ nhim giam bt
tinh v6 hinh cta san phim dich vu giri tiét kiém. Trong kha ning cho
phép ngan hang can c¢b ging dau tu ddy du cac trang thiét bi can thiét,
hién dai, bat mit, bai tri khong gian trong quay giao dich rong rii,
gon gang, sach s& thoang mat nhim tao tim Iy thoai mai cho khach
hang khi dén ngan hang. Cac yéu t6 lién quan dén mit bang, vé bé

ngoai nhu béi dau xe an toan ciing gop phin tao niém tin noi khach hang va
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gitp khach hang cam thiy an tam hon khi giao dich & ngan hang.

Tht ndm 1a van dé "Su thudn tién": Sy thuan tién cling la mét
nhén t6 tic dong dén quyét dinh Iya chon ngan hang gui tiét kiém
cta khach hang c4 nhan. Vi vy cic ngan hang can phai ra soat lai
toan bd mang ludi giao dich trén dia ban, co ké hoach tai bd tri va bd
tri moi cac diém giao dich, diém dat ATM hop ly; tién hanh lién két
trong thanh toan gitta cac ngin hang v6i nhau nhu giri tién mot noi
rit tién nhiéu noi tao sy thuan loi tuyét d6i cho khach hang khi giao
dich. Ngoai ra sy thuan tién vé thoi gian giao dich cho khach hang
ciing 1a mot yéu t6 ma ngén hang quan tim dé c6 thé giit chan khach
hang tét hon. Do do, ngan hang can phai t8i da hoa su thudn tién cho
khach hang dé khach hang lya chon ngin hang va co thé gidi thiéu
nhiéu ngudi khac sir dung dich vy ctia ngén hang minh.

Nghién ctru ciing chi ra ring c6 sy khac biét giita cic nhom
khach hang c4 nhan c6 gi6i tinh, do tudi, trinh do khic nhau trong
viéc danh gia mic do quan trong cia cc nhan té anh huéng dén
quyét dinh lwa chon ngin hang giri tiét kiém vi viy cac ngin hang
can danh gia duoc thi trudng thong qua phan khiic khach hang tir d6
c6 nhirng chién lugc marketing phit hop dé tap trung vao nhiing phan
khiic ma ngan hang muén thu hiit khach hang.

KET LUAN CHUONG 3
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KET LUAN

Pong gop ciia dé tai

Hé thdng hoa nhitng van dé co ban vé hanh vi lya chon ngin
hang cua khach hang ca nhan.

Trén co s& 1y thuyét, tac gia van dung md hinh cac nhan t6
anh huong dén quyét dinh lya chon ngan hang giri tiét kiém cta
khach hang ca nhan tai thanh phd Pa Ning ctia H5 Thi Ngoc Han dé
xay duyng mé hinh nghién ciru cac nhan té 4nh huong dén quyét dinh
lwa chon ngan hang giri tiét kiém cua khach hang ca nhén tai thanh
phé Quy Nhon, tinh Binh Dinh. Tir két qua nghién ctru, tic gia dé
xuit mot s6 ham y vé& mit chinh sach dbi v6i hoat dong huy dong
tién giri tiét kiém tir khach hang ca nhan cho cac ngin hang trén dia
ban thanh ph Quy Nhon, tinh Binh Dinh nhdm thu hat khach hang
cho ngan hang minh.

Han ché ciia d@ tai va hwong nghién ctru tiép theo

Do han ché vé diéu kién nghién clru nhu thoi gian, chi phi nén
viéc chon miu dugc tién hanh theo phuong phap thuan tién va cac
yéu td dua vao mo hinh nghién ciru 1a chung cho ca hai dbi tuong
khdo sat co hodc chua giri tiét kiém nén dé tai s& mé rong nghién ciru
chon mau theo phuong phap chon miu theo xac suat va thuc hién cac
nghién ctru siu hon vé xu hudng lya chon ngan hang sé& cho két qua
day du hon, dat hiéu qua théng ké nhiéu hon.

Nghién ctru chi danh gia thang do bing phuong phap hé sb
Cronbach’s alpha va phuwong phap phan tich yéu t6 kham pha EFA .
Pé do ludng thang do va kiém dinh mé hinh 1y thuyét tot hon, cac
phuong phap phan tich hién dai can duoc sir dung nhu tmg dung mé
hinh céu tric tuyén tinh SEM.



