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hién citu nay nhdm tim hiéu cac yéu té anh huwéng dén xu huéng chon lua ngan

hang cua khach hang ca nhan. Nghién ciu duoc tién hanh qua hai giai doan

nghién citu so b va nghién cttu chinh thiic. Nghién citu so bo st dung ky thuadt

phéng van sau véi muoi nguoi dang lam viéc tai ngan hang va nhing nguoi

dang si dung dich vu ngan hang thong qua moét dan bai dugc chudn bi san. Nghién ciiu

chinh thirc duoc thue hién théong qua phuong phap phéng vdn bang bang cdu hoi voi 350

khach hang ca nhan trén dia ban Tp. Da Lat. Két qua cho thdy, yéu t6 Nhan biét thuong

hiéu co6 tac dong manh nhdt dén xu huéng chon lua ngan hang, ké dén la Thudn tién vé

vi tri, Xut ly su cé, Anh hu‘dng cua nguoi than, Vé bén ngoai va cubi cung la Thai do doéi

v6i chiéu thi. T két qua nghién citu, mét sé kién nghi cho cac ngan hang dé duy tri khach
hang ci va thu hit khach hang tiém ndng ciing dugc thao ludn

Pat van dé

Su phat trién clia hé thong Ngan hang Viéet Nam
gan day rat dang ghi nhan. Theo thong ké tir
Ngan hang Nha nuéc (NHNN), nam 2009 Viét
Nam c¢6 khoang 39 ngian hang trong nudc, 10
ngan hang lién doanh & 100% von nuéc ngoai
va hién tai ¢6 rdt nhiéu don xin thanh 14p ngan
hang tif cdc c4 nhan va té chice [17]. Cé dugc toc
do phat trién nhanh nhu vay 14 nho vao co ché
quan 1y thong thodng ctia NHNN, thé hién qua
viéc tu do héa 14i suat trén thi truong tin dung
thuong mai, chi truong c6 phan héa, khuyén
khich thanh toan khéng dung tién méit, su phat
trién cha cong nghé ngan hang va viéc gia nhap
TS chic Thuong mai thé gigi (WTO) cha Viét
Nam [1]. Cung véi su gia ting s6 lugng ngan
hang 1a su phat trién da dang cta cdc loai hinh
dich vu, trong d6 cdc dich vu dugc khach hang
c4 nhan st dung phé bién nhat la vay von, gii
tiét kiém, thé thanh todn, mua ban ngoai té va
thanh todn qudc t&.

Nhiéu hoc gid va nha quan ly ngan hang da rat
quan tdAm dén phan khic khéach hang c4 nhan va
cho ring phan khic nay dem lai doanh thu cao,
chic chén, it rdi ro, nang cao kha nang da dang
héa cdc san phdm va dich vu phi ngan hang [6].

Nghién ciu cia Yavas & Ctg (2006) cho ring
khi chon lua ngdn hang, khach hang ca nhan
dua vao céc yé&u to: Thudn tién vé vi tri, V& bén
ngoai, Thuan tién vé thoi gian, Phi, Dich vu
da dang, Uy tin, Chat lugng nhan vién. Tuong
tu, tdc gia Mokhlis S. (2008) da nghién ciu véi
nhitng khach hang 1a sinh vién, k&t qud cho 9

yé&u to co adnh huéng dén Xu hudng lua chon ngan
hang, gdbm: Thuan tién vé vi tri, Anh huéng cta
nguoi than, Loi ich tai chinh, Chuong trinh chiéu
thi, Su hé’p din cia ngan hang, Niang luc cung
cap dich vu, Dich vu ATM, Mic d6 gAn nha/gin
truong, Cam gidc an toan.

Xét vé lau dai, su gia téng s6 lugng ngan hang
va su da dang cta dich vu tai chinh v6 hinh
chung da gitp cho khach hang c¢6 nhiéu lua chon
va dé dang hon trong viéc thay d8i ngan hang.
Pé tai nay c6 y nghia trong viéc cung cdp thong
tin cho cdc ngidn hang thuong mai dang hoat
dong tai Pa Lat dé dé ra cac bién phép tiép thi
nhim duy tri khach hang cii va thu hat khach
hang tiém ning hiéu qua hon, cu thé 1a cdc ngan
hang Vietcombank, Vietinbank, Sacombank,
VIB, SHB, Eximbank, DongA, ACB, Agribank,
BIDV, Mién Tay va ngan hang Phuong Tay
(Westernbank).

Muc tiéu nghién cdu

Nghién ciu xac dinh dat cac muc tiéu sau: (1)
Nhan dang cdc yéu t6 anh huéng dén xu huéng
chon ngan hang cda khach hang cd nhan. (2) Po
ludng mic ddo dnh hudng cla cdc yéu t6 c6 tac
dong dén xu huéng chon ngan hang. (3) Mot s6
kién nghi cho cdc ngan hang dé duy tri khach
hang cii va thu hit khach hang tiém nang.

Phuong phap nghién cdu
Nghién ctu dugc thuc hién théng qua hai

giai doan: nghién cdu so b§ va nghién cudu
chinh thuec.
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(1) Nghién ciu so bd stt dung k§ thuat phéng van
siu (in-depth interview) v6i 10 ngudi la nhan
vién ngin hang va nguoi tiéu dung da s dung
dich vu ngan hang. Nghién ciu so by dan téi b
sung va hiéu chinh mot s6 phat biéu nhu : “Bai
d4u xe clia ngan hang an toan”,”Bén trong ngin
hang trang bi cdc thiét bi hién dai”,... Bdng cau
héi cudi cung gom 34 bién duge thiét k& gom 3
phan chinh:

®Phan mot clia bang cau héi bao gbm mot vai
cau héi vé mot s6 thong tin nhu s6 lugng ngan
hang dang st dung, tén ngian hang thuong hoic
6 y dinh st dung dich vu nhat.

A

®Phan hai (ciing 14 phan chinh cda bang cau
héi) bao gdm cidc muc héi vé cdm nhan clia nguvi
tiéu dung doi véi cdc yéu t6: Nhan biét Thuong
hiéu, Anh huéng cla nguvi than, Thai d9 doi
v6i chiéu thi, V& bén ngoai, Thuin tién vé vi
tri, Thuan tién vé thoi gian va Xu huéng chon
ngan hang. Bang cau héi gdm 34 muc héi dugc
do ludng bang thang do Likert 5 mic do, tir (1)
1a “Hoan toan khong dong y” dén (5) la “Hoan
toan dong y”.

®Phin ba bao gom mot vai cau héi vé céc
thong tin cd nhan nhu gidi tinh, tinh trang gia
dinh, do tudi, nghé nghiép, thu nhap.

(2) Nghién ctu chinh thic duge thuc hién thong
qua phuong phdp phéng van bang bang cau hoéi.
Do diéu kién gi6i han vé thoi gian va chi phi
nén mau nghién ctu dugc 14y theo phuong phéap
thuan tién (phi xdc suidt) véi d6i tuong phdéng
van la nhitng nguoi tiéu dung dang hoic c6 ¥
dinh st dung dich vu cta cdc ngan hang tai dia
ban Tp. Pa Lat. Kich thuéec miu duge tinh dua
trén 1y thuyét ctia Hair & ctg (2006), yéu cau
t6i thi€u 12 5 mAu cho mot bién quan sat. Do
dé6, kich thuéec mau cu thé sé duge xdc dinh dua
trén két qua nghién ciu so bo thuc t&. Dit liéu
so cap thu thap dugc ti nghién ciu chinh thic
sé& dugc xi 1y biing phan mém SPSS 11.5 véi cdc
bude thuc hién nhu sau: Ma héa dit liéu, théng
ké md ta, kiém dinh dd tin cay cta cac thang
do, phan tich nhan t6, khing dinh mé hinh hoac
diéu chinh mé hinh (néu c6), kiém dinh su phu
hgp clia mo6 hinh, héi quy da bién.

Co sé 1y thuyét
Xu huéng tiéu dung
Qu4 trinh ra quyét dinh mua hang ctia ngudi tiéu

dung bat dau tir viec nhan ra nhu cau, thu thap
thong tin, xem xét cdc lua chon, quyét dinh mua
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va danh gia sau khi mua [11]. Vi qua trinh nay
thuong trai qua nhiéu giai doan nén truéc khi
bat ddu thuc hién mot chién dich tiép thi, cac
doanh nghiép phai biét so bo vé hanh vi tiéu
dung cia khach hang [3].

“Hanh vi nguoi tiéu dung la su tuong tac ning
dong cha cdc y&u t6 anh huéng, nhan thic, hanh
vi va mdi trudng ma qua su thay déi d6 con nguvi
thay déi cudc song ctia ho” [10].

Mot trong nhitng cach dé phan tich hanh vi
nguoi tiéu dung la do ludng xu huéng tiéu dung
cua khach hang [12].

“Xu huéng tiéu dung nghia la su nghiéng theo
chii quan ctia ngudi tiéu dung vé mot sdn pham,
thuong hiéu nao d6, va n6 da dugc ching minh
14 y&u t6 then chét dé du doian hanh vi ngudi
tiéu dung” [12].

Dua vao dic diém mau khdo sat, dé tai da dua
cdc yéu to Vé bén ngoai, Thuan tién vé thoi
gian (Yavas & Ctg, 2006) va Thuan tién vé vi tri
(Mokhlis, 2008) vao md hinh nghién citu dé nghi.

Thuyét hanh dong hop ly (TRA - Theory of
Reasoned Action)

Thuyét hanh dong hop ly_TRA do Fishbein va
Ajzen (1975) xay dung dé du dodn va gidi thich
tot hon cho hanh vi ngudi tiéu dung trong xa
hoi. Mot trong nhitng yéu t& dé du doan hanh vi
nguoi tiéu dung 1a Chudn muc chd quan. Chuédn
muc chi quan duge ddnh gid thong qua hai yéu t&
co ban: mice d9 dnh hudng ti thdi d6 ctia nhitng
nguvi c6 lién quan ddi v6i viéec mua sdn phdm,
thuong hiéu ctia nguoi tiéu dung va dong co cla
nguvi tidu dung lam theo mong mudn cta nhiing
nguoi lién quan.

Nhin chung, cac dich vu ngan hang d6i véi nguoi
tiéu dung Viét Nam con khd méi mé, nhiing
thong tin vé ngan hang chua phong phd. Do dé
viéc ngudi tiéu dung c6 xem xét dén miic do Gng
hd ctia nhitng ngudi chung quanh (Chudn muc
chii quan) déi v6i y dinh lua chon ngan hang cia
minh 14 can thiét.

Nhan biét thuong hiéu

Nghién ciiu ctia hai tdc gid Nguyén DPinh Tho
va Nguyén Thi Mai Trang (2002) da chi ra ring
Nhan biét thuong hiéu cé tuong quan duong véi
long Ham muén thuong hiéu ctia khach hang.
Trong d6, Nhan biét thuong hiéu 1a thanh phan
dau tién cta thai do, cdAm xic. Ngudi tiéu dung




c6 cdm xic vé mot thuong hiéu thi trudc tién
ho phdi nhan biét thuong hiéu d6 trong tap
cdc thuong hiéu canh tranh. Khi phdi lua chon
thuong hiéu trong t4dp cdc thuong hiéu canh
tranh thi ngudi tiéu dung c¢6 xu huéng chon
thuong hiéu nao tao sy thich thd nhiéu hon
nhitng thuong hiéu khdc. Bai bdo nay d4 dua
Nhéan biét thuong hiéu vao mé hinh nhu mot
y&u t6 dnh hudéng dén xu huéng chon ngan
hang, tuy nhién phuong dién nhén biét ¢ day
chi dirng lai 6 hai quan diém: thuong hiéu la
mot hé théng nhan dang [8] va thuong hiéu la
biéu trung ([7], [14]) nhu nh4an biét tén hiéu,
logo, hinh dnh, nhac hiéu, chuong trinh quang
cdo va khuyén mai cia thuong hiéu,..
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Thdi dé déi véi chiéu thi

Nghién cdu cia Nguyén BDinh Tho va
Nguyén Thi Mai Trang (2002) da chiraring
Thdi d6 d6i vdéi chiéu thi ¢c6 dnh hudng
dén ham muén thuong hiéu clia ngudi tiéu
dung. N&u ngudi tiéu dung cé thdi d6 to't
va thich thd déi véi chuong trinh chiéu thi
cia mét sdn phdm, thuong hiéu thi trude
tién ho sé nhdn biét dugc su hién dién
cia sdn phdm, thuong hiéu d6, phdn biét
duge né véi cdc sdn phdm, thuong hiéu
canh tranh va khi ¢6 nhu cdu, khd néng
chon lya dé6i vdi séan phdm, thuong hiéu la
rdt cao.

—
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Qua phan tich ¢6 sé ly thuyét, mdé hinh nghién
ctiu duge dé nghi nhu sau:

Trong d6, Vé bén ngoai cia ngin hang la dic
diém cuia cac yéu t6 bén ngoai ngan hang c6 kha
ning thu hat su chd y cda khach hang nhu kién
tric toa nha va bai dau xe, gdm cac phat biéu:
Bai dau xe cia ngan hang rong rai, Kién tric
bén ngoai ngan hang bé thé, hién dai [16].

Su thuan tién vé thoi gian dung dé chi biéu thoi
gian ma ngidn hang phuc vu ¢6 tao su thuin tién
cho khach hang khi giao dich hay khong, gom
cac phat biéu: Ngan hang c6 lam viéc vao ngay
thi Bdy, ngan hang c¢6 gio lam viéc vao nhiing
ngay thuong pht hop [16].

Thuan tién vé vi tri 1a su bé tri mang lu6i (s6
lugng, vi tri) tru sé chinh, cdc chi nhanh ddm
bao duge tinh thuin tién cho khdch hang khi
ti€n hanh giao dich, gdbm c4dc muc héi: Chi nhanh
ngin hang di4t & nhing noi thuidn tién, ngian
hang c¢6 tru sé chinh dit ¢ dia diém thuan tién,
ngan hang cé nhiéu chi nhanh [15].

Anh huéng ctia nguoi than 1a mdc do dnh huéng
ti thai do cha nhiing ngudi cé lién quan do6i véi
viéc chon lya ngan hang cia nguoi tiéu dung,
gdm cac muc hdi: Anh hudng cla nguoi than
dén quyét dinh chon ngan hang, Anh huéng cia
b6 me dén quyét dinh chon ngan hang, ..[15].

Nhan biét thuong hiéu 1a thanh phan dau tién
cia thai do, cdm xidc, dung dé chi mic d6 ngudi
tiéu dung c6 thé nhan biét thuong hiéu hay cac
thanh phan thuong hiéu khi bi tdc dong béi céc
hoat dong chiéu thi khiac nhau, gdm céc muc héi:
To6i bi€t vé ngan hang qua chuong trinh quang
cdo, tdi biét vé ngan hang qua chuong trinh
khuyé&n mai, ..[2].

Thai d6 d6i véi chiéu thi dung d€ biéu hién trang
thai thich — khéng thich, hao hing — khong hao
hitng d6i v6i chuong trinh chiéu thi cia mot san
phdm, thuong hiéu, gdm cac muc hdi: Cdc quing
cdo cia ngin hang la thudng xuyén, cdc quang
cdo ctia ngan hang 1a hap dan, cidc chuong trinh
khuyé&n maéi ctia ngan hang la thudng xuyén, cac
chuong trinh khuyén ma4i clia ngan hang l1a hap
dan [3].

Céc gia thuyét ky vong:

H +: Vé bén ngoai clia ngadn hang c6 tdc dong
dong bién v6i Xu huéng chon ngan hang cla
khach hang ca nhan XHCNHCKHCN).

H,+: Thuan tién vé thoi gian c6 tdc dong dong
bién v6i XHCNHCKHCN.
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H,+: Thuén tién vé vi tri ¢6 tdc dong dong bién
v6i XHCNHCKHCN.

H,+: Anh huéng clia ngudi than c6 tic dong dong
bién véi XHCNHCKHCN.

H_+: Nhan biét Thuong hiéu c6 tdc dong dong
bién véi XHCNHCKHCN.

H,+: Thai do doi v6i chiéu thi c¢6 tdc dong dong
bién véi XHCNHCKHCN.

Phan tich va thao luan két qua
Mé tda méu

Téng s6 bdng cdu hdi phat ra la 450, s6 bang
cdu héi thu vé 1a 359. Sau khi phan tich va
kiém tra, c6 9 phiéu diéu tra bi loai do dién
thi€u théng tin hoidc chi ghi mot mdc d6 ddnh
gid cho t4dt cd cdc muc héi. Do d6, c6 350
bang cdu héi duge st dung trong bai bdo nay
(ty 1&¢ héi ddp 77%), ddm bdo diéu kién c&
mau t6i thiéu 1la 170.

Kiém dinh dé tin cdy cua thang do

34 bién quan sdt cia bang cdu héi duge ddnh
gid do tin cdy theo ting nhém khdi niém
v6i tiéu chudn Cronbach’s Alpha > 0.6 [13].
Cdc bién c6 hé sé tuong quan bién téng nhé
hon 0.3 sé& bi loai khéi mé hinh (Nunall va
Burnstein, 1994). K&t qud c6 4 bién bi loai
NBTH_08, NBTH_03, Nhu vay, con lai 30
bién dugc dua vao phan tich nhan t6 khdm
pha EFA.

Phan tich nhan té kham pha EFA

bé thang do dat do gid tri hoi tu thi hé sé
tuong quan don gitta cdc bién va cdc nhéan to
cho phép dao dong tir 0.3 dén 0.4 [13], nghién
ctiu nay chon diéu kién hé s6 tdi nhan t6 phai
16n hon hodc bing 0.4. P& dat do gid tri phan
biét, khdc biét gitta cdc nhan t6 phdi l6n hon
hodc bing 0.3 (Jabnoun & ctg, 2003). Ngoai
ra, tri s6 KMO du 16n ( > 0.5) thi phan tich
nhan té 1la thich hgp [13], ngugc lai, phan
tich nhan t6 c6 khd nidng khéng thich hop
vGi b6 da liéu thu thap duge. Gid tri Sig cda
Bartlett’s Test < 0.05. S6 lugng nhan t6 dugc
xdc dinh dua trén chi s6 Eigenvalue 16n hon 1
[13]. Bén canh d6, tong phuong sai trich phai
I6n hon 50%. Nghién cdu nay chon phuong
phdp trich nhan t6 Principal Axis factoring
v6i phép quay Promax (Oblique). K&t qua cé 7
muc héi bi loai.



Bang 1. K&t qua EFA ciua cac bién

an to Component

Items 1 2 3 4 5 6 7

AH_10 0.845

AH_11 0.757

AH_12 0.710

AH_09 0.672

VBN_19 0.754

VBN_21 0.703

VBN_20 0.696

VBN_22 0.605

XHC_32 0.832

XHC_33 0.784

XHC_34 0.655

XHC_31 0.491

CT_13 0.843

CT_14 0.797

CT_15 0.683

VITRI_24 0.837

VITRI_25 0.754

Nguén: Tinh todn tiz dit lieu diéu tra ctia tdc gid

Bang 2. K&t qua phan tich héi quy

Heé s6 Hé s6 chua Heé s6 da Collinearity

chuin héa chuin héa t Sig. Statistics

Bién B Std. Beta (p_value) | Tolerance VIF

Error

(Constant) -2.065E- [ 0.030 0.000 1.000

16

AH 0.177 0.038 0.179 4.726 0.000 0.756 1.323

VBN 0.166 0.041 0.164 4.067 0.000 0.668 1.497

Nguon: Tinh todn ti di liéu diéu tra cia tdc gid
Phan tich hoi quy da bién

K&t qua hoi quy cho thdy R? . = 0.629,
Adjusted R?_ . = 0.623 1a muc khd, diéu nay
cho thady mé hinh hdi quy tuyén tinh nay phu
hop v6i tap dif liéu mau ¢ mic 62,3%, tic la
cdc bién doc 1ap gidi thich dugc 62,3% bién
thién ctia bién phu thudc.

Két qua phan tich hoi quy cho ta F = 96.691 # 0
v6i p_value = 0.000, do d6 hoan toan c6 thé két
luan mo hinh hdi quy tuyén tinh xay dung dugc
1a phit hop véi tong thé (6 mic y nghia 5%).

Hé so6 phong dai phuong sai VIF cia cdc bién
la déu nhé hon 10 (I6n nhat 1la VIF, = 1.679),
do d6, khong c6 hién tugng da cong tuyén gitia
cdc bién doc 1ap trong mé hinh [4]. Kiém dinh
Pearson cho thay khong c¢6 su tuong quan gitta
phan du chudn héa va cac bién doc lap trong
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mo hinh nghién ctu. Xét do thi phan tan phan
du chudn héa, khong cé hién tugng tuong quan
chudi bac nhat, hay giita cac phan du khong cé
tuong quan.

Két qué hodi quy cho 6 bién doc 1ap c6 Anh huéng
dén xu huéng chon ngan hang (hé sé Sig. <
0.05), d6 la: Nhéan bi&t thuong hiéu By, = 0.
293), Thuén tién vé vi tri (B = 0.246), Xt 1y su c6
(B = 0.201, thay cho nhan t6 Thuén tién vé thoi
gian), Anh huéng cia nguoi than (§ = 0.179), Vé
bén ngoai (B = 0.164) va Thai do do6i véi chiéu
thi (B = 0.092).

Kiém dinh gia thuyét

Céc bién doc 1ap c6 p > 0 va Sig. <0.05 (16n nhat
12 0.021) cho thay cdc hé s6 nay khac 0 dang ké
va tdc dong déng bién 1én xu huéng chon ngan
hang. Sau day 1a phan binh luan chi tiét cho
ting yéu to:

Nhan biét thuong hiéu c6 tac dong dong bién véi
Xu hu6éng chon ngdn hang la phu hgp. Trong
diéu kién thuc t&, su xudt hién ngay cang nhiéu
cac thuong hiéu ngadn hang va nguoi dian mdi
bat d4au lam quen véi cac dich vu tai chinh thi
viéc nguoi tiéu dung c6 dua vao yéu t6 Nhan biét
thuong hiéu dé€ lua chon ngan hang 1a hop ly.

Su thuén tién vé vi tri cdc diém giao dich cta
ngan hang c6 tac dong dong bién véi Xu huéng
chon ngan hang. Vi tri, s6 lugng chi nhénh,
phong giao dich, quiy ATM dugc bé tri 6 nhitng
dia diém phu hgp khéong chi tao su thuan tién
trong giao dich ma con tao uy tin va su tin ciy
v6i khach hang vé hinh danh ctia mdt ngan hang
quy md, I6n manh.

Xt 1y su ¢ c6 tdc dong ddng bién véi Xu huéng
chon ngidn hang. Ngay nay, ching ta luén ban
ron v6i bon bé cong viéc va cdc mdi quan hé xa
hdi, vi vay khi gip su cd vé cac van dé lién quan
dén ngan hang ma nhu cau nay luén duge dap
ting thi qua that 1a hét siic can thiét. Chinh cac
hinh thic ké&t néi it ton thoi gian va cong sdc di
lai (nhu dudng day néng, gidi dap truc tuyén) sé
tao cho khach hang cam gidc duge phuc vu moi
lac (24/7/365), moi noi.

Anh huéng clia nguvi than c6 tdc dong dong
bién véi Xu huéng chon ngan hang cta khach
hang. Trong diéu kién thong tin vé ngan hang
chi mang tinh bé néi, dai tra va ngudi dan chua
c6 nhiéu trdi nghiém tiéu dung, thi viéc ngudi
tiéu dung dua vao niém tin chi quan vé su Ging
ho cha ngudi than khi lua chon ngdn hang la
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c6 thé chap nhan. Mdi mot cad nhan true khi
quyét dinh lam bat ky viéc gi (mua sdn pham,
st dung dich vu, chon ngan hang,..), du c6 diéu
kién dé héi y kién nhitng ngusi lién quan vé
viéec minh sidp lam hay khong, thi trong tham
tdm ho déu mudn tin ring moi nguvi sé& Ging ho
viéc ho s& lam. Chinh niém tin nay 1a chat xic
tdc cho hanh dong caa ho.

Vé bén ngoai clia ngan hang cé tac dong déong
bién v6i Xu huéng chon ngan hang. Piéu nay c6
thé 1a do dé6i v6i nhitng d6i tugng dugc phéng
van thi nhitng tiéu chi lién quan dén vé bén
ngodi clia ngan hang 12 yéu ciu tat yéu ma mot
ngan hang can phai c6. Béi theo nhan thic
cia khiach hang, ngdn hang 14 hinh dnh cda
mot “kho tién” nén kién tric phai bé thé, ngan
hang con 1a hinh dnh cda su van minh nén phai
c6 cdc trang thi€t bi hién dai. Thém vao dé,
xuat phat tir tdm 1y lo ngai cia khach hang khi
di giao dich tai cdc ngdn hang ma bai dau xe
khong c6 cdng rao va nhan vién gilt xe, vi vay
cdc diéu kién vé an toan va rong rai cia bai dau
xe cing dugc khach hang quan tam.

Th4i d9 ddi véi chiéu thi c6 tac dong déng bién
v6i Xu huéng chon ngan hang. Cé thé thiy ring
da s6 ngudi tiéu dung chi méi lam quen véi céc
dich vu tai chinh, chua c6 nhiéu kinh nghiém vé
cdc ngan hang, vi vy, néu chuong trinh chiéu
thi ciia ngan hang nao c6 thé tao su thich thd
cho ngudi tiéu dung thi sé ting khd nang dugce
chon d6i v6i ngadn hang d6.

Két luan

Qua k&t qué nghién cdu, bai bdo dua ra mot sé
kién nghi sau:

Nhan biét thuong hiéu c6 tdc dong dong bién
va 16n nhat dén xu huéng chon ngan hang. Do
dé, cdc ngan hang can uu tién dau tu cho cong
tdc xay dung thuong hiéu, cu thé la tao lap
biéu tugng va hinh dnh thuong hiéu 4n tugng,
khdc biét. Ngay nay, thuong hiéu la tai san vo
gid cia cdc ngan hang. Ngan hang nao c6 thé
tao lap mot hinh dnh thuong hiéu 4n tugng, dé
nhan biét doi v6i khach hang, ngan hang d6
gianh dugc 1gi thé canh tranh.

Su thuan tién vé vi tri cdc diém giao dich ciing
14 mot y&u t6 ma khach hang xem xét khi quyét
dinh chon ngan hang. Cdch bé tri cdc diém giao
dich cia cdc ngan hang hién nay theo kiéu
manh ai ndy lam nén chua thuc su phu hop.
Vi vay, trén co sé hgp tdac cung ¢6 lgi, cdc ngdn
hang cin ngbi lai cung nhau, tién hanh ra soat
22| nganhang
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toan bo mang lu6i giao dich trén dia ban, c6 ké&
hoach tdi bd tri - b tri méi cdc diém giao dich
va ti€n hanh lién két trong thanh toan gitta cdc
ngin hang lam sao phdi tao su thuin 1gi tuyét
doi cho khdch hang khi giao dich.

Bén canh d6, yéu t6 Xl 1y su cd ciing c6 téc
dong déng bién dén xu huéng chon ngan hang.
Vi vay, cdc ngan hang nén diu tu cho ha tang -
cong nghé, huan luyén d6i ngii nhan vién dé€ xay
dung va trién khai hé théng dudng day néng va
gidi dap thic mic truc tuyén cho khach hang.
Céc ngan hang ciing can chd y dén chat lugng
va dd tin cay cia hé thong gidi ddp thic méic
truc tuyén. Trong qué trinh thuc hién, c6 thé
tham khdo mé hinh cta cdc ngdn hang di trudec.

Ngoai ra, y&u t6 Anh huéng clia ngudi than ciing
c6 tac dong dong bién dén xu huéng chon ngan
hang. Vi vay, cdc ngdn hang nén danh su quan
tdm nh4dt dinh trong viéc nghién ctu tam ly,
thai do, hanh vi nguoi tiéu dung, dac biét la su
tdc dong ctia nguoi than dén du dinh lua chon
dich vu tai chinh cia ngudi tiéu dung nhim cé
cach thdc ti€p cadn khach hang phu hgp hon.

Dé c4i thién y&u t6 Vé bén ngoai, cdc ngan hang
cdn danh mot phan ngan siach dé xay dung, stia
lai bai dau xe, toa nha ngan hang ciing nhu dau
tu, nang cdp hé thong trang thiét bi, may méc
tai ngan hang nham tao su thodi mai, tién ich
cho khach hang khi d&n v6i ngan hang.

Yé&u t8 cudi cung va cé tdc dong thdp nhat
dén xu hudéng chon ngdn hang 1a Thdi d6
déi véi chiéu thi. Mic du vdy, néu c6 kha
ning cdc ngadn hang cing nén diu tu cho
cdc chuong trinh chiéu thi d€ thu huit khdch
hang, ddc biét phdi chi trong dén tinh hdp
ddn, thuong xuyén cia khuyén m&i va tinh
doc ddo cia cdc chuong trinh quang cdo.

Nghién ctu nay dem lai két qud nh4t dinh
trong viéc xdc dinh cdc yéu t6 dnh hudng
dén xu huéng chon ngan hang. Qua dé, phan
nao gilip cdc ngdn hang hiéu dugc thdi do,
mong mudn ciia ngudi tiéu dung khi tim hiéu
dé€ lua chon ngdn hang cung cdp dich vu.
Tuy nhién, nghién cdu vdn con mét s6 han
ché& sau: Pham vi nghién cdu chi gié¢i han tai
dia ban Tp. Pa Lat va di liéu dugc thu thép
theo phuong phdp 14y miu thudn tién nén
thi truosng khd dong nh4dt, miu chua mang
tinh dai dién cao. K&t quda nghién cifu sé
mang tinh khdi qudt hon néu tdc gid c6 diéu
kién khdo sdt trén dién réng véi pham vi
toan qudcH
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