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Nghién ctru cac nhan t6 anh hudng dén quyét
dinh Iwra chon ngan hang guni tiét kiém cua khach
hang ca nhan ta1 Hué

Hoang Thi Anh Thu

Tém tit—Nghién ciru nay nhim muc dich kiém
dinh mé hinh 1y thuyét vé cac nhan t6 anh huong
dén quyét dinh lwa chon ngin hang gixi tiét kiém cia
khach hang ci nhin tai Hué. Truéc tién, phwong
phap dinh tinh dwge ding dé dé xuit mé hinh Iy
thuyét; sau do, tir dir liéu khao sit 267 khach hang
¢4 nhan & Hué, phwong phap dinh lwong duoc siv
dung dé kiém dinh mé hinh. Két qué nghién citu cho
thiy, c6 06 nhéan t dnh hwéng tich cuc dén quyét
dinh lwya chon ngin hang giri tiét kiém ciia khach
hang c4 nhén tai Hué; trong dé Uy tin thwong hiéu
12 nhén t6 tac dong manh nhit, ké dén 1a Loi ich tai
chinh, Anh huéng nguoi than quen, Chiéu thi, Nhan
vién va cudi cung la Co sé vat chét.

Tir khéa—Quyét dinh lwa chon, giri tiét kiém,
khéch hang ca nhan

1 GIOI THIEU

HUC hién cac cam két hoi nhap, Viét Nam

phai thio d& nhiing rao can dbi véi cac ngan
hang thwong mai nudc ngoai va tién téi xo4 bo
nhitng bao ho ciia Nha Nudc dbi v6i ngan hang
trong nudc. Hon bao gio hét, sy canh tranh trong
linh vuc ngan hang dang ngay cang tré nén khdc
liét va 1a mot thach thirc to 16n déi véi cac ngan
hang thuong mai Viét Nam.

Trong bdi canh nhu vay, cing véi cac quy dinh
chdt ché tir phia Chinh phu va Ngan hang Nha
nudc, viéc tim kiém nhing giai phap dé gia ting
lwong von huy dong 1a mot yéu cau “bic thiét”
cua cac ngan hang thuong mai. Do do, cac ngan
hang thuong mai luon nghlen cuu dé tim ra cach
thuc thu hut nguon tién giri 6n dinh va chi phl
thép tir nhiéu ngudn huy dong. Trong cac ngudn
huy dong, ngudn tién gui tiét kiém cia ci nhan
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dugc xem 1a 6n dinh nhét va co chi phi hop 1y (Ha
Nam Khénh Giao, 2010).

Hién nay, sy canh tranh trong hoat dong kinh
doanh ngan hang & Hué la rat gay git. Pdi véi
hoat dong huy dong vbn, dé canh tranh thanh
cong, viéc thau hiéu nhu cdu va hanh vi lya chon
ngan hang ciia khach hang gui tiét kiém, dic biét
1a khach hang ca nhan 1a doi hoi tién quyét va co
¥ nghia hét sitc quan trong ddi v6i ban lanh dao
cia mdi ngan hang tai day.

Vi vdy, viéc nghién ciru cac nhan té anh hudng
dén quyét dinh lya chon ngan hang giri tiét kiém
ctia khach hang c4 nhan ¢ Hué 1a rat can thiét. Két
quéa nghién ctru s& gop phan cung cip luan cir cho
c4c nha quan 1y ngan hang & Hué dua ra cac giai
phép quan tri phit hop dé nang cao hiéu qua hoat
dong huy dong von.

2 COGSOLY THUYET yA PHUONG PHAP
NGHIEN CUU

2.1 Co s6 Iy thuyét va gid thuyét nghién ciru
2.1.1Quyét dinh lya chon ngan hang giri tiét kiém
cua khach hang ca nhan

Theo Lé Thi Thu Hang (2011), hanh vi giri
tién tiét kiém ngan hang cta khach hang ca
nhan la sy lya chon ngan hang cta khach hang
c4 nhan dé giao dich, lya chon loai tién gui, ky
han guri va céc loai hinh tiét kiém. Dinh nghia
nay cho thay, hanh vi giri tiét kiém ngan hang
ctia khach hang c4 nhan biéu hién ¢ cac hanh
vi sau: hanh vi lya chon ngan hang; hanh vi
lwa chon loai tién gui tiét kiém; hanh vi lya
chon ky han gui tiét kiém; va hanh vi lua chon
hinh the tiét kiém.
Theo do, quyét dinh lya chon ngan hang la
mdt trong bon hanh vi ma khach hang boc 16
ra khi st dung dich vu tién gui tiét kiém. N6
thé hién trang thai chic chén su dung dich vu
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tién guri tiét kiém tai mot ngan hang nao do
cua khach hang.

2.1.2Cé4c nhan t6 anh hudng dén quyét dinh luya

chon ngan hang cia khach hang ca nhan

Ké thira két qua nghién cu cta Mokhlis
(2008), Krisnanto (2011), Chigamba & Fatoki
(2011), Siddique (2012), Khaled & ctg (2013),
Taran & ctg (2014), Pham Thi Tam & Pham
Ngoc Thuy (2010), Ha Nam Khanh Giao va
Ha Minh Dat (2014), két hop véi két qua khao
sat tai chinh ca nhan ctia AC. Nielsen (2010)
601 voi ngudi Viét Nam, nghién ciru dé xuét
vé cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh lya
chon ngan hang gui tiét kiém cua khach hang
¢4 nhan & Hué, bao gém 06 nhan t6: Uy tin
thuong hiéu, Loi ich tai chinh, Anh hudng
nguoi than quen, Chiéu thi, Co so vit chét,
Nhén vién.

Uy tin thuong hiéu

Thuong hiéu clia ngan hang déng vai tro rat
quan trong cho sy thanh cong cua ngan hang.
Thurong hiéu cuia ngan hang cang uy tin thi s€
cang tao niém tin cho khach hang, dic biét 1a
khach hang gt tién tiét kiém, tir d6 thuc day
viéc tao 1ap quan hé giao dich giita khach hang
va ngan hang.

Két qua nghién ctru cua Tara & ctg (2014),
Pham Ngoc Tam va Pham Ngoc Thuy (2010),
Ha Nam Khanh Giao va Ha Minh DPat (2014)
da chi ra riang uy tin/danh tiéng thwong hiéu
ngan hang c6 anh huong tich cuc dén quyét
dinh lya chon ngan hang cia khach hang. Vi
vay, gia thuyét H1 dwoc dé xuét 1a:

Hi: Uy tin thuwong hiéu ngdn hang co danh
huong tich cwe dén quyét dinh lua chon ngdn
hang cua khach hang.

Loi ich tai chinh

Loi ich tai chinh 14 mot yéu td quan tdm hang
dau cua khach hang khi ho quyét dinh giri tién
tiét kiém tai bat cr ngan hang nao. Tap hop
cac loi ich tai chinh dugc phan anh qua cac
san phém dich vu tién gui tiét kiém.

Déi voi san phé\m dich vu tién gui tiét kiém,
bén canh 13i sudt (16i san phdm) thi con c6 sy
g6p mit cua san phdm hién thyuc, san phdm gia
tang (bao hiém tién g, chinh sach linh hoat
khi rat tién giri trude han...) dé tao thanh mot
khai niém san phém dich vu hoan chinh.

Két qua nghién ciu ciia Mokhlis (2008),
Siddique (2012) d chi ra rang lgi ich tai chinh
¢6 anh hudng tich cuc dén quyét dinh lya chon
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ngan hang ciia khach hang. Vi vay, gia thuyét
H2 duge dé xuit 1a:

H2: Loi ich tai chinh co anh hwong tich cyc
dén quyét dinh lwa chon ngdn hang cia khach
hang.

Anh hiedng nguweoi than quen

Anh huéng nguoi than quen lién quan dén ap
lyc chung cta ngudi than quen dé thuc hién
hay khong thuc hién hanh vi. Trong linh vuc
ngan hang, nhitng anh hudng cua nguoi than
quen c6 tadc dong trong giai doan trudc khi
quyét dinh mua san pham dich vu; va nhiing
anh hudng ctia ngudi than quen s€ giup cho
khach hang néi chung va khach hang gui tién
tiét kiém noi riéng ra quyét dinh trong viéc Iya
chon ngan hang dé gui tiét kiém.

Két qua nghién ciu ciia Mokhlis (2008),
Krisnanto (2011), Chigamba & Fatoki (2011),
Pham Thi Tam va Pham Ngoc Thuay (2010),
Ha Nam Khanh Giao va Ha Minh Dat (2014)
d3 chi ra rang anh hudng ngudi than quen co
anh hudng tich cuc dén quyét dinh lya chon
ngan hang cia khach hang. Vi vay, gia thuyét
H3 duoc dé xuét la:

H3: Anh huwong nguwoi thin quen cé danh
hieong tich cwe dén quyét dinh lya chon ngdn
hang cua khach hang.

Chiéu thi

Trong linh vuc ngén hang, chi€u thi c6 chiic
ning thuyét phuc, thic day khach hang quan
tim va co thai do tich cuc vé ngan hang dé
khach hang thién chi hon khi so sanh ngén
hang nay véi cac ddi thu canh tranh khéac trong
cung diéu kién. Theo Nguyén Dinh Tho va
Nguyén Thi Mai Trang (2002), néu khach
hang c6 thai do tt va thich thu ddi voi chuong
trinh chiéu thi cia mot san phém, thuong hiéu
thi khi ¢6 nhu cau, kha nang lya chon ddi voi
san pham, thuong hiéu 1a rat cao.

Két qua nghién ciu cia Mokhlis (2008),
Khaled & ctg (2013), Pham Thi Tam va Pham
Ngoc Thuy (2010) da chi ra rang chiéu thi c¢6
anh huong tich cuc dén quyét dinh luya chon
ngan hang cua khach hang. Vi vay, gia thuyét
H4 duoc dé xuét la:

H4: Chiéu thi ¢6 anh hwong tich cuc dén quyét
dinh lya chon ngdn hang cua khach hang.

Co s6 vit chat

Co s& vat chat 1a chinh 1a yéu to tryc quan
nhit anh huong dén kha nang thu hat khach
hang cua ngan hang. Trong marketing dich vy,
sy hdp dan cua co s vat chit 14 mot trong
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nhitng yéu t6 anh huong dén sy thanh cong
cua dich vu bén canh nhan vién va qua trinh
cung cap dich vu.
Két qua nghién ctru ciia Mokhlis (2008), Pham
Thi Tam va Pham Ngoc Thay (2010), Ha Nam
Khanh Giao va Ha Minh Dat (2014) da chi ra
rang co s vat chit ¢ anh huong tich cuc dén
quyét dinh Iya chon ngén hang cua khach
hang. Vi vy, gia thuyét H5 dugc d& xuit la:
H5: Co s6 vit chdt ¢é anh huwong tich cuc dén
quyét dinh lya chon ngdn hang cia khdch
hang.

Nhan vién
Trong hoat ddng kinh doanh ngan hang, khach
hang thuong xuyén tiép xuc, giao dich vai
nhan vién nén moi thai d9, k¥ nang, phong
cach 1am viéc cua nhan vién déu ¢ anh huong

Uy tin thuong hiéu

Loi ich tai chinh

Anh huéng ngudi than quen

Chiéu thi

Co s6 vat chét

Nhan vién

dén uy tin va hinh anh ngan hang. Chét luong
phuc vu ctia nhan vién cang cao thi kha nang
lam hai long khach hang cang 16n. Chinh vi
vay, chit luong phuc vu ctia nhan vién la mét
trong nhiing yéu té anh hudng dén quyét dinh
lwa chon ngan hang giri tiét kiém cua khach
hang.
Két qua nghién ctru ciia Hi Nam Khanh Giao
va Ha Minh Dat (2014) da chi ra ring nhan
vién ¢6 anh huong tich cuc dén quyét dinh lya
chon ngén hang cua khach hang. Vi vay, gia
thuyét H6 dugc dé xuét 1a:
H6: Nhén vién ¢6 anh huwong tich cuc dén
quyét dinh lya chon ngdn hang cia khich
hang.
Qua céc gia thuyét trén, mo hinh nghién ctru dé
xuét duoc thé hién ¢ hinh 1.

Quyét dinh luarchon
ngan hang gui tiét ki¢ém

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru d& xuét

3 PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctru dugc thuc hién qua hai budc:
nghién cuu dinh tinh va nghién ctru dinh luong.

Nghién ciru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh st dung phuong phap
nghién cuu tai li¢u thu cép, thao luan véi 07
chuyén gia va 10 khach hang dang giri tiét kiém
tai cac ngan hang thuong mai & Hué dé xay dung
mo hinh nghién ctu.

Muc dich cua viéc thao ludn véi chuyén gia va
khéch hang nhim hiéu chinh thang do cac khai
niém trong mo hinh phu hop véi thyc tién tai dia
ban nghién ctru.

Két qua nghién ciru dinh tinh da nhan dién 28
bién quan sat dung dé do luong cac khai niém

nghién ctru. Trong d6, Uy tin thuong hiéu: 03 bién
quan sat, Loi ich tai chinh: 06 bién quan sat, Anh
huong ngudi than quen: 03 bién quan sat, Chiéu
thi: 03 bién quan sat, Co s vat chat: 06 bién quan
sat, Nhan vién: 03 bién quan sat, va Quyét dinh
Iva chon: 03 bién quan sat.

Tét ca cac bién quan sat dugc do ludng bing
thang do Likert 5 diém, véi 1 - hoan toan khéng
dong y dén 5 - hoan toan dong y.

Nghién cieu dinh luong

Nghién ctu dinh luvgng dugc thyc hién thong
qua k¥ thuat phong van truc tiép va giri email cho
khach hang sau khi tiép xuc voi ho va nhan dugc
sy dong y tham gia theo phuong phap liy mau
thuan tién. Hé sb tin cay Cronbach’s Alpha, phan
tich nhan t6 kham pha (EFA), phan tich nhan t6
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khing dinh (CFA), va phan tich mé hinh ciu triic
tuyén tinh (SEM) duoc st dung dé kiém dinh mo
hinh va cac gia thuyét nghién ctru tir nguon dir
liéu khao sat khach hang.

bé dat duoc do tin cay cho cac udc lugng theo
phuong phép phan tich mé hinh cdu tric tuyén
tinh (SEM), nghién ctru van dung su két hop quy
tdc kinh nghiém cua Hoelter (1983) va Bollen
(1989) dé xac dinh kich thudc mau nén kich thude

- 2017
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mau dugc chon cho nghién ctru dinh luong 1a n >
200. Vi vay, c6 300 bang hoi dugc phat ra, twong
g v&i 300 khach hang dugc khao sat dé thu thap
thong tin. SO bang hoi thu hdi tir 300 bang hoi
phat ra 14 279, dat ty 1& 93,0%. Sau khi thu hdi, c6
12 bang hoi khong hop 1¢ do thiéu thong tin nén
bi loai va kich thudc mau cudi cing dung dé xur Iy
va phan tich 1a n = 267. Pic diém mau dugc thé
hién ¢ bang 1.

BANG 1

DAC BIEM MAU BIEU TRA
Tiéu chi Pic diém Tan s6 Tan suit (%)
Nam 105 39,33
Gisi tinh N 162 60,67
Téng 267 100
<30 27 10,11
30-45 81 30,34
Do tudi 45 - 60 118 44,19
> 60 41 15,36
Téng 267 100
CB-CNV 93 34,83
Kinh doanh 119 44,57
Nghé nghiép Huu tri 41 15,36
Khéc 14 5,24
Téng 267 100
PTTH - Trung cap 53 19,85
Cao ding- Dai hoc 160 59,93
Trinh d6 hoc vé4n Sau Pai hoc 40 14,98
Khac 14 5,24
Téng 267 100

Nguon: Két qua xir Iy tir 56 liéu diéu tra 2016

4 KET QUA NGHIEN cUU

Két qud phan tich hé sé tin cdy Cronbach’s Alpha

Két qua phan tich hé sd tin cdy Cronbach’s
Alpha cho thy, thang do Uy tin thwong hiéu, Anh
huéng nguoi than quen, Chiéu thi, Nhan vién,
Quyét dinh lya chon ngin hang dat yéu cu.
Thang do Loi ich tai chinh va Co s vat chit chua
dat yéu cu do 02 bién quan sat (LI6, CSVCI) cua
02 thang do nay < 0,3.

Tién hanh loai 02 bién quan sat nay va phan

79,548 %, v&i hé sb tai nhan td cua cac bién déu >
0,5. Két qua cu thé dugc thé hién & bang 2.

) BANG 2
KET QUA EFA CAC TAC NHAN ANH HUGNG
STT Nhan t6 S0 Gidti - Phuong
bién  Eigenvalue  sai trich
1 Co s0 vat chat 5 7,370 31,217
2 Loi ich tai chinh 5 3,422 14,067
3 Nhan vién 4 2,943 11,863
4 Anh hudng 3 2,350 9,169
nguoi than quen
5 Chiéu thi 3 2,015 7,887
6 Uy tin thuong 3 1,417 5,345
hiéu

tich lai do tin cdy cua cac thang do biang hé sb
Cronbach’ Alpha. Két qua cho thdy, hé so
Cronbach’s Alpha cta cac thang do déu 16n hon
0,6 va hé sb twong quan bién tdng cua cac bién
déu 16n hon 0,3 nén dat yéu cau (Nunnally &
Bernstein, 1994). Céac bién quan sat clia cac thang
do dat yéu cau s& duoc st dung dé phan tich nhéan
to kham pha (EFA) tiép theo.
Két qud phan tich nhan t6 kham phd (EFA)

Két qua EFA ddi voi cac tac nhan anh huéng
cho thdy, c6 06 nhan t6 dwoc trich tai gia tri
eigenvalue = 1,417 va phuong sai trich duoc la

Nguon: Két qua xir Iy tir 56 liéu diéu tra 2016

Ngoai ra, két qua EFA d6i v6i quyét dinh lua
chon ngén hang cho thiy, 03 bién quan sat do
luong khai niém quyét dinh lya chon ngan hang
dugc rat trich thanh 01 nhan t6 véi hé sb tai nhan
t6 > 0,5, tong phuong sai trich 13 66,531% va gia
tri Eigenvalue bang 1,996.

Két qua CFA
Do c4c khai niém trong md hinh déu 1a khai
niém don hudng nén phan tich CFA s€ dugc thuc
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hién cho tht ca cac khai niém nghién cuu
(Nguyén Pinh Tho & Nguyén Thi Mai Trang,
2011).

Két qua CFA (hinh 2) cho thidy, mé hinh co
Chi-square = 564,184 (p = 0,000); CMIN/df =
2,029; TLI = 0,947, CFl = 0,954, RMSEA =
0,062 nén mo hinh dat 6 tuong thich véi dir licu
thi truong (Nguyén Dinh Tho & Nguyén Thi Mai
Trang, 2002).
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Hinh 2: Két qua phan tich CFA m6 hinh nghién cru

Két qua CFA ciing cho thdy, cac trong s
(chudn hoa) cua tat ca cac bién quan sat déu > 0,5
nén khang dinh tinh don huéng va gia tri hoi tu
cla cac thang do. Hé sb tuong quan cua cac khai
niém (thang do) déu nho hon 1 (don vi) nén cac
khai niém (thang do) dat duoc gia tri phan biét.
Hé sb tin cay téng hop (pc > 0,5) va phuong sai
trich (pve > 0,5) nén cac thang do déu dat yéu cau
(Hair & ctg, 1998); ngoai trir thang do quyét dinh
lwa chon ngén hang c¢6 phuong sai trich thdp hon
0,5 (pvc = 0,496), tuy nhién né van ndm trong
gi6i han c6 thé chap nhan dugc.

Kiém dinh mé hinh Iy thuyét va cdc gia thuyét
nghién ciru bang SEM

Két qua SEM (hinh 3) cho thiy mé hinh ¢ Chi-
square = 564,491 (p = 0,000); CMIN/df = 2,023;
TLI = 0,947; CFI = 0,955; RMSEA = 0,062 nén
mo hinh dat d§ twong thich véi dir li¢u thi truong
(Nguyén Pinh Tho & Nguyén Thi Mai Trang,
2002).

Két qua woc lugng (bang 3) cho thiy cic mdi
quan hé theo gia thuyét déu cé y nghia thong ké,
hay cac gia thuyét (H1 dén H6) vé mdi quan hé
trong md hinh nghién ciru déu dugc chap nhan

Ngoai ra, két qua woc luong ciing cho thiy Uy
tin thuvong hi€u la nhan tb tac dong manh nhét dén
quyét dinh lya chon ngan hang, ké dén 1a Loi ich
tai chinh, Anh huéng ngudi than quen, Chiéu thi,
Nhan vién, va cudi cung 1a Co s6 vat chat.

Chi-square=564.491; df=279; P=1000;
Chi-square/df=2.023;

GFI=856; TLI=.947; CFI=955
RIMSEA=.062
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Hinh 3: Két qua phan tich SEM mo hinh nghién ctru
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. BANG3 _
HE SO HOI QUY CUA CAC MOI QUAN HE
. Estimate Estimate
Mot quan hé (chua chuin hoa) (chuin héa) SE CR P

QD « CSVC 0,105 0,230 0,023 4,545 0,000
QD « NV 0,116 0,231 0,025 4,654 0,000
QD « AH 0,187 0,357 0,026 7,311 0,000
QD « LI 0,216 0,371 0,03 7,146 0,000
QD « uT 0,314 0,470 0,034 9,141 0,000
QD « CT 0,161 0,336 0,027 6,06 0,000

* Ghi cht: CSVC — Co so vdt chat, NV — Nhan vién, AH — Anh huong nguoi than quen, LI — Loi ich tai chinh, UT — Uy tin thuong

hiéu, CT — Chiéu th, QD — Quyét dinh lya chon ngan hang.

Nguon: Két qua xir Iy tir 56 liéu diéu tra 2016

5 THAO LUAN KET QUA NGHIEN cUU

Két qua nghién ctru ddi véi truong hop tai Hué
cho thdy, xét vé mat tong thé, so voi cac két qua
nghién ctru cia Nguyén Kim Nam & Tran Thi
Tuyét Van (2015), va Lé Thi Kim Anh & Tran
Pinh Khoi Nguyén (2016) thi c6 sy héi tu ¢ 04
nhén 6, d6 1a “loi ich tai chinh”, “chiéu thi”, “anh
huong nguoi than quen”, va “nhan vién”. Tuy
vay, diém khac biét ctia nghién ciru ndy so véi cac
nghién ctru tuong tu di trudc do la: nghién ciru
nay di xac dinh“uy tin thuong hiéu” 1a nhan t6
anh huong 16n nhat dén quyét dinh lya chon,
trong khi d6, theo nghién ctru cia Nguyén Kim
Nam & Tran Thi Tuyét Van (2015) tai TP.HCM
thi 1a nhan t6 “loi ich tai chinh(lpi ich san
phém/dich vu)”, con theo nghién cuu cua Lé Thi
Kim Anh va Tran Pinh Khoi Nguyén (2016) tai
Tuy Hoa — Pha Yén thi lai 13 nhan té “chiéu thi”.

Xét theo khia canh cu thé dbi véi tung nhan td,
két qua phan tich di cho thay:

- Uy tin thuong hidu c6 anh hudng manh nhét
dén quyét dinh lya chon ngan hang (guri tiét kiém)
ctia khach hang ca nhan tai Hué. Két qua nay phu
hop v6i nghién ctru cia Tara & ctg (2014), Pham
Thi Tam & Pham Ngoc Thuy (2010), Hd Nam
Khanh Giao & Ha Minh Dat (2014).

Pidu nay phu hop véi bdi canh ¢ Hué vi da
phan nguoi dan tai day déu co 16i sdng “thi cyu”
va e ngai rui ro. Do do, ho luon tim cho minh
nhiing giai phap co su an toan va do chic chin
cao nhat. Chinh vi Vay, uy tin thuong hiéu cua
ngan hang 1a nhan to rat quan trong va 14 nhén t6
¢6 tac dong 16n nhat dén quyét dinh lwa chon ngan
hang giri tiét kiém cua khach hang c4 nhan ¢ noi
nay nham thoa min nhu cau an toan cho tai san
(tién tiét kiém) ctia ho.

- Loi ich tai chinh ¢6 anh huong dén quyét dinh
lya chon ngan hang (gui tiét kiém) cta khach

hang c4 nhéan tai Hué. Két qua nay phu hop véi
nghién ciru cia Mokhlis & ctg (2008), Siddique
(2012).

O goc do kinh té hoc cling nhu marketing, bat
ctr khach hang nao cling mong muén t6i da hoa do
thoa dung hay gié tri tiéu ding cta san pham, dich
vu. Khach hang gui tiét kiém ciing vay, khi ho gul
tiét klem vao ngan hang thi ho luén mong muon
dong tién cta ho sinh lgi voi gia tri cao nhét. Do
do6, loi ich tai chinh 1a yéu t6 anh huong c6 ¥
nghia vdi cuong d¢ manh thtr 2 sau uy tin thuong
hiéu.

- Anh huéng ngudi thin quen co anh hudng
dén quyét dinh lya chon ngan hang (gui tiét kiém)
ctia khach hang c4 nhan tai Hué. Két qua nay phu
hop véi nghién ctu cia Mokhlis & ctg (2008),
Krisnanto (2011), Chigamba & Fatoki (2011),
Pham Thi Tam va Pham Ngoc Thay (2010), Ha
Nam Khanh Giao va Ha Minh Pat (2014).

DPac trung e ngai rii ro da tao cho khach hang &
Hué thoi quen luon tham khao ngudi than, ban bé
kha “ky ludng” khi dua ra quyét dinh tiéu ding,
dac biét 1a quyét dinh mua c6 su can nhic cao nhu
lwa chon ngan hang dé gui tiét kiém. Vi vdy, anh
huéng nguoi thin quen chinh 13 nhan t§ anh
hudng quan trong thir 3 dén quyét dinh lya chon
ngan hang giri tiét kiém cua khach hang c4 nhan
tai noi day sau uy tin thuong hi¢u va loi ich tai
chinh.

- Chiéu thi c6 anh huong dén quyét dinh lya
chon ngan hang (giri tiét kiém) ciia khach hang ca
nhén tai Hué. Két qua nay phu hop véi nghién ciru
cua Mokhlis (2008), Khaled & ctg (2013), Pham
Thi Tam & Pham Ngoc Thay (2010).

Nguoi Viét Nam n6i chung va nguoi Hué noi
riéng rét thich quang cdo va khuyén mii, cu thé:
c6 dén 68% nguoi tieu dung Viét dong ¥ ring
quang cao thuong mai lam tang s& thich cua ho
voi thuong hiéu (ty 1€ nay vugt qua muc trung
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binh cua toan cau 1a 55%), va co dén 66% ngudi
Viét ludn bi thu hat bdi cac san phém, dich vu co
khuyén mii (AC. Nielsen, 2014). Khong ngoai 1¢,
khach hang gii tiét kiém ciing kha wa thich céc
hoat dong khuyén mai va cac chuong trinh quang
cao noi chung cling nhu cac cac quang cdo gidi
thiéu cac chuong trinh khuyén mai néi riéng. Day
cling 1a mot dong lyc théi thiic cac khach hang ca
nhan ¢ Hué dua ra quyét dinh lya chon ngan hang
dé gui tiét kiém.

- Hai nhan t6 Nhan vién va Co s& vat chat déu
¢ anh huong dén quyét dinh lya chon ngan hang
(guri tiét kiém) cuia khach hang c4 nhan tai Hué.
Két qua nay pht hop voi nghién ctru cia Mokhlis
(2008), Pham Thi Tam & Pham Ngoc Thiy
(2010), Ha Nam Khanh Giao & Ha Minh Dat
(2014).

Trong dich vu n6i chung va dich vu tién giri tiét
kiém ndi riéng, con nguoi (nhan vién), quy trinh
cung cdp dich vu, co s& vét chat chinh 13 nhiing
nhan té quyét dinh sy thanh céng cua dich vy. Su
phdi hop 6t gitra cac nhan t& nay trong qua trinh
tuong tac voi khach hang s€ tao ra sy cam nhan
tich cuc cua khach hang d6i véi dich vu tién gui
tiét kiém. Do vdy, nhan vién va co s& vat chit
chinh 1a nhitng tac nhan c6 ¥ nghia khac din dén
quyét dinh Iya chon ngan hang dé gui tiét kiém
ctia cac khach hang ca nhan tai Hué.

6 HAMY CHO CAC NHAQUANLY
NGAN HANG

Cin ctr vao két qua nghién ctru, mot s ham ¥
danh cho cac nha quan ly ngan hang tai Hué duoc
deé xuat nhim gia ting luong vén huy dong tu
ngudn khach hang ca nhén, gép phan ning cao
hiéu qua hoat dong huy dong vén goém:

Ve Uy tin thirong hiéu

Céc ngan hang can tich cyc trién khai cac hoat
dong tur thién, hoat dong tai trg cho céc sy kién xa
hoi, van hoa, thé thao, nhan dao tai dia phuong;
dong thoi xay dung tét mdi quan hé véi cac co
quan bao chi déng trén dia ban dé dua tin vé
nhiing hoat dong nay cung véi nhitng thanh tich
va giai thuong ma ngan hang dat dugc nhim gop
phan nang cao uy tin thwong higu cho ngan hang.

vé Loi ich tai chinh

Dbi voi san phém dich vu tién gui thi “I61 san
phim® chinh 1a 13i suat tién gii. Yéu t6 nay thi
cac ngan hang déu phai chiu sy quan 1y rat chat
ché tir ph1a ngan hang Nha nudc théng qua co ché
tran 1ai suat. Do do, cic ngan hang chi co thé tap
trung hoan thién cac khia canh lién quan dén cap
d6 san pham bd sung cua san phdm dich vu tién

gui nhu: chinh sach 1ai suét linh hoat, dac biét la
huéng t6i nhitng khach hang c6 nhu cau rit tién
gul trudc han; hay da dang hda cac ky han gu’l
tién voi muc 13i suat phu hop; ap dung lai suét
tién gii cong thém ddi voi nhimg khich hang
truyén thong, khach hang c¢6 sb du tién gui 1on va
dn dinh; can nhic dén cac dich vu gia tri gia tang
nhuy mé rong bao hiém tién giri, chiét khiu hoa
don thanh toan dich vu cong, ha thap hodc mién
phi cac giao dich vdi cac ngan hang khac (dich vu
chuyén tién, dich vu ngan hang dién tu...).

Vé Anh huong nguoi than quen

Céc ngan hang can co cac chinh sach thuong
hap din dé khuyén khich mdi khach hang tro
thanh mot kénh théng tin quang ba tich cuc cho
ngan hang. Ching han, ngan hang c¢6 thé ap dung
hinh thirc tich diém thudng, ting qua, uu dai vé
13 sudt d6i voi nhitng khach hang gii thiéu
khach hang modi cho ngan hang; nhiing khach
hang thuong xuyén cd comment tich cuc trén
fanpage cuia ngén hang.

Vé Chiéu thi

Céc ngan hang cin xac dinh chinh xac nhing
ngudn thong tin quan trong giup khach hang biét
dén ngan hang dé lya chon cac kénh tuyén truyén
va quang ba co hiéu qua. Bén canh dé, can chu
trong dén viéc xdy dung cac doan phim quing
c4o, phong su hap dan vé& ngan hang va chuyén tai
qua kénh youtube, mang x3 hoi dé tao ra hiéu mg
viral marketing cho ngan hang. Dic biét, cin ting
cuong dau tu cac chuong trinh khuyén mai hip
dan nhu ting qua, rat thim trang thudng. .. dé tao
ra sy thich thti cho khach hang guri tién hién tai va
thu hut thém khach hang gui tién mai.

Vé Co so vt chat

Cai tién va hoan thién trang thiét bi hién c6 di
d6i v6i dau tu d6i mai trang thiét bi hién dai nham
dap mg nhu cau cua cac dbi twong khach hang
mdt cach nhanh chong va hiéu qua nhat. Bén canh
do6, can thudng xuyén bao tri cic camera an ninh,
nhét 14 tai céc bai dd xe, tru ATM dé dam bao su
van hanh t6t cua cac thiét bi nay nhim tao ra sy
an tam cho khach hang.

Vé Nhén vién

Nang cao chét luong, hinh anh nhén vién bang
cach nang cao nang luc, trinh d9 va ky nang giao
tiép cua nhan vién; c6 ché do khen thuong hop ly
khuyén khich nhéan vién lam viéc hiéu qua; va dic
biét can co ké hoach dé ting cuong sttc manh mdi
quan hé khach hang — nhan vién nham gin két
ngan hang v&i khach hang thong qua nhan vién.
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7 KET LUAN VA HAN CHE CUA
NGHIEN cUU

7.1 Két lugn

Tu dir liéu khao sat (267 khach hang), nghién
ctru da xac dinh c6 06 nhan t6 anh huong dén
quyét dinh Iya chon ngan hang dé gui tiét kiém
clia khiach hang ca nhén tai Hué, gom: Uy tin
thuong hiéu, Loi ich tai chinh, Anh hudng ngudi
than quen, Chiéu thi, Co s& vat chit, Nhan vién.
Tat ca 06 nhan t6 nay déu anh huong tich cuc dén
quyét dinh lya chon ngan hang véi mirc do tac
dong duoc sap xép theo thi tw giam dan la: (1) Uy
tin thwong hiéu, (2) Loi ich tai chinh, (3) Anh
hudéng nguoi than quen, (4) Chiéu thi, (5) Nhan
vién, va (6) Co s& vat cht.

Véi két qua thu dugc, nghién ciru da cung cip
cho cac nha quan 1y ngén hang tai Hué mot ngudn
tham khao c6 gia tri trong viéc nhan dién cac nhan
t6 anh huong dén hanh vi lya chon ngén hang gui
tiét kiém cua khach hang c4 nhan dé tir do xay
dung céc chién lugc kinh doanh, chién lugc
marketing phii hgp nhim nang cao kha ning lya
chon ngan hang giri tiét kiém cua di tugng khach
hang nay.

7.2 Han ché cia nghién ciru

Bén canh nhitng dong gop c6 dugc, nghién clru
nay van c¢6 mot sd han ché, tir 46 goi ¥ cho cac
hudng nghién ctru trong twong lai nhu sau:

Tht nhét, nghién ctu dugc thyc hién theo
phuong phép chon mau thuan tién nén két qua
mang lai chua dat do tin cdy cao, do do cac
nghién ctru tiép theo can sir dung phuong phép lay
mau c6 tinh dai dién cao hon (nhu phuong phap
lay mau xac suit).

Thir hai, nghién ciru chua danh gia sy khac
nhau vé quyét dinh Iya chon ngan hang dé giri tiét
kiém cua khach hang cd nhan gifta ngan hang
thwong mai nha nudc va ngan hang thuong mai co
phan. Boi vy, hudéng nghién ctu tiép theo can
tién hanh kiém dinh sy khac biét nay.

Thu ba, nghién ctru ndy chua xem xét sy anh
huéng cia yéu t6 nhan khiu hoc (gi6i tinh, do
tudi, nghé nghiép,...) trong md hinh nghién ciru.
Vi vay, hudng nghién ciru tiép theo can tién hanh
danh gia su anh hudng cua ching dén quyét dinh
Iwa chon ngan hang dé gui tiét kiém cua khach
hang ca nhan.
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Factors affecting decision to choose a
bank for saving deposits by personal
clients in Hue

Hoang Thi Anh Thu

Abstract—This study aims to examine factors
affecting decision to choose a bank for saving
deposits by personal clients in Hue. In the first
place, a qualitative method is used to build up the
theoretical model which is subsequently tested on
data from a survey on 267 personal clients in Hue.
The findings show that there are six factors affecting
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