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Cdc yéu t6 anh hieong dén quyét dinh hea chon ngan hang dé sir dung dich vu cia khach hang cd nhan trén dia ban tinh

Pong Nai

1. GIOI THIEU

Hién nay, sy phat trién cua hé thong ngan hang tai Viét
Nam rat dang chii y, véi sy gia ting vé sb lugng ngan
hang cung voi mot loat cac dich vu da dang dang duogc
cung cip. Nhiéu hoc gia va cac quan trj ngan hang déu rat
quan tim dén phan khuc khach hang c4 nhéan, dic biét la
hanh vi tiéu dung ctia nhom khach hang nay. Ho tin rang
phén khuc nay mang lai doanh thu cao, dam bao sy 6n
dinh, giam thiéu rui ro va nang cao kha ning da dang hoa
céc san pham va dich vy.

Su canh tranh ngay cang khdc liét trong linh vyc ngan
hang va tinh tuong dong cua cac san pham va dich vu do
cac ngan hang khac nhau cung cdp di lam cho viéc lya
chon mét nha cung cép dich vu tai chinh tré nén cyc ky
quan trong dbi véi tit ca khach hang.

Cau hoi quan trong dit ra la: nhimg yéu t6 nao anh
huong dén sy lwa chon ngin hang cua khach hang ca
nhan? Kham pha dugc cac thong tin nay s€ giup cac
quantri ngan hang xac dinh dugc chién lugc hiéu qua dé
duy tri va thu hat thém khach hang méi.

Trong mdi trueong kinh té phtrc tap hién nay, dich vy
ngan hang khong chi don gian 1a noi thuc hién giao dich
tai chinh ma con dong vai tro quan trong trong viéc dinh
hinh tai chinh c4 nhan. Trong bdi canh nay, tinh Dong Nai
khong chi 1a mot diém nhén vé phat trién kinh t& ma con
phan 4anh sy da dang vé nhu ciu tai chinh trong cong
ddng. Theo dir lidu tir Chi nhanh Ngan hang Nha nudc tai
tinh Dong Nai, ddu nam 2023, tinh nay c6 39 ngin hang
hoat dong v&i 328 chi nhanh, van phong giao dich truc
thudc va 204 may ATM.

Déng Nai khong chi ¢6 vi tri dia 1y thuédn lgi ma con la
mot trung tdm kinh té dang phat trién manh mé. Tir sy
phat trién manh m& cta cac nganh cong nghiép da dang
cho dén su gia tang cua cac dy an thuong mai va dich vy,
tinh Pong Nai dang tré thanh mot diém dén hap dan thu
hut sy quan tdm tir doanh nghié€p va ca nhan.

Su da dang vé nhu cau tai chinh trong ngudi dén tai tinh
Déng Nai tao ra ca thach thtrc 13n co hoi ddi véi cac dich
vu ngan hang. Khach hang ca nhan tai khu vuc nay khong
chi dén ngan hang dé thuc hién cac giao dich co ban ma
con dat ra yéu cAu vé tu van tai chinh, co hoi du tu va cac
dich vu ngan hang s tién tién.

Chung t6i tin rang viéc nghién ciru vé cac yéu t6 anh
huong dén quyét dinh Iya chon ngan hang tai DPong Nai
khong chi gitp ching ta hiéu rd hon vé nhu cdu va mong
mudn cua khach hang ma con gitip cac t& chuc tai chinh
tao ra cac dich vu phu hop va hiéu qua. Hay cung tap
trung vao viéc nghién ctru sdu hon vé "Cac yéu t§ anh
huéng dén quyét dinh lya chon ngan hang dé sir dung dich
vu ca nhan trén dia ban tinh Dong Nai" dé cung xay dung
mot twong lai tai chinh manh mé va bén viing. Trong moi
truong canh tranh khdc liét hién nay, cac ngan hang
thuong mai dang nd lyc dap ing nhu cau cua khich hang
va thiic ddy thanh toan khong tién mit.

2.CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN
cUu

2.1 Khach hang ca nhan

Khach hang ca nhan, con dugc goi 1a nguoi ti€u dung
cd nhan la nhiing nguoi dung dich vu tai chinh va san
pham tir cac t6 chirc ngan hang, cong ty bao hiém, cong ty
chting khoan va cac co so tai chinh khac dé quan Iy tai
chinh ca nhan cia ho. Pay 1a nguoi dan thong thuong, gia
dinh, hodc cac ca nhan khong kinh doanh hoac khong dai
dién cho céc to chirc trong giao dich tai chinh cua ho.

Pic diém cua khach hang ca nhan tai cic ngén hang
twong mai: Khach hang c4 nhan thuong la nguoi dan
thuong ding dich vu tai chinh dé quan 1y tién bac va tai
san ca nhan; Khach hang cé nhan c6 nhu ciu va muc tiéu
tai chinh da dang, tir tiét kiém va dau tu dén mua sim va
vay muogn; Thong tin cd nhan cua khach hang c4 nhan
thuong duoc bao vé bai quy dinh vé& bao mat va sy riéng
tu; Khach hang ca nhan thuong tao ra ngudn thu nhap 6n
dinh cho céc to chirc tai chinh, lam cho ho tré thanh mot
phan quan trong trong chién lugc kinh doanh cua ho.

Nhu ciu ctia khach hang c4 nhan rat da dang va c6 thé
bao gom: Thanh toan va tiét kiém; Pau tu; Vay von; Bao
hiém; Dich vu ngan hang so; Tu van tai chinh.

2.2 Cic ly thuyét hanh vi tiéu ding ciia khach hang ca
nhén

Ly thuyét vé& hanh vi tiéu dung 1a mot khia canh quan
trong cua nghién ctu ti€u dung va marketing. Cac nha
nghién ctru di dua ra cac dinh nghia va mé hinh dé hiéu
sau hon vé cach ma khach hang ca nhan thyc hién quyét
dinh mua sim, st dung va loai bo san phém hay dich vu.

Kotler va cong sy [1] cho rang hanh vi khach hang 1a
nhitng hanh dong cu thé cta ca nhan hodc don vi khi thuc
hién cac quyét dinh mua sdm, st dung va nhung st dung
san pham hodc dich vu. Hoc gia khac lai cho rang hanh vi
khach hang bao gdm ca qua trinh quyét dinh trudc va sau
cac hoat dong mua sdm va sta dung dich vu cua khach
hang.

Céc Iy thuyét nén tang lién quan dén hanh vi cua khach
hang bao gbm:

- Ly thuyét hanh dong hop ly: M6 hinh do Fishbein va
Ajzen [2] xay dung thé hién su twong téc giita thai d¢ cua
ngudi tiéu dung d6i véi hanh vi va cac chuan chi quan
clia ho. Thai do 1a mot trong nhitng yéu té quyét dinh
chinh trong viéc ly giai hanh vi tiéu dung.

- Mb hinh chép nhén cong nghé (TAM): M6 hinh nay
tap trung vao viéc do luong mirc do chip nhan cua ngudi
sir dung ddi véi cac img dung hé théng cong nghé thong
tin. N6 bao goém hai yéu té chinh 1a cam nhan sy hitu ich
va cam nhan dé sir dung.

- Ly thuyét hop nhat vé chip nhan va sir dung cong
nghé (UTAUT): M6 hinh nay duoc phat trién tir nhiéu mo
hinh truée d6 va xem xét anh huéng cia cac yéu té nhu
thai do, tiéu chuan chu quan, anh hudng xa hoi va diéu
kién thuan tién d6i voi quyét dinh sir dung cong nghé.

-Ly thuyét vé tién trinh mua cua khach hang: M6 hinh
tién trinh mua cua Phillip Kotler [3] bao gom céc budce
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chinh trong quyet dinh mua sim ciia khach hang. Quy
trinh nay bat dau khi khach hang nhan thirc nhu cau can
dap g va sau d6 tim kiém thong tin vé& cac san phim
hodc dich vu c6 thé dép tmg nhu cau d6. Sau do6, khach
hang danh gia va lya chon san pham hoic dich vu dua trén
niém tin va tiéu chuan ca nhan. Qua trinh nay co thé thay
d6i dya trén nhiu yéu t6 bén ngoai va bén trong.

2.3 Cac nghién ciru truéce day

Viéc nghién ctru cac yéu té anh huong dén quyét dinh
Ira chon ngén hang dé sir dung dich vu cta khach hang ca
nhan dd dwoc nhiéu nha nghién ctru quan tim va thyc
hién, dudi day 1a mot s6 nghién ctru tidu biéu:

Chlgamba va cOng sy [4] da st dung phén tich thong ké
mo ta, kiém dinh T va Anova dé nghién ciru yéu t6 anh
hudng dén quyét dinh chon ngan hang. Két qua bao gém
cac yéu td nhu chit luong dich vy, sy thudn tién, anh
huéng ciia ngudi xung quanh, hinh anh va danh tiéng
ngan hang, quang ba, va chi phi dich vu.

Omo Aregbeyen [5] dd sir dung mau dit liéu tir 1750
khach hang dé xac dinh tdm quan trong cua 25 yéu té khac
nhau trong viéc lra chon ngan hang. Két qua cho thiy cac
yéu t6 quan trong nhit bao gdm su an toan, thoi gian giao
dich nhanh, dich vu nhanh chéng, phi dich vy, va sy thuan
tién. Nghién ctru ciing chi ra yéu té ¢4 nhan nhu gi6i tinh,
d6 tudi, va tinh trang hon nhan ciing anh huéng dén quyét
dinh lya chon ngan hang.

Tehulu va cong sy [6] dd st dung md hinh Binary
Logistic v&i 204 khach hang tir 5 ngan hang thuong mai.
Két qua nghién ctru xac dinh cac yéu td anh huéng dén
quyét dinh lya chon ngén hang bao gdm yéu td ca nhan
ctia khach hang, cong nghé ngan hang, chét luong dich vu,
hinh anh va danh tiéng ngan hang, sy thuan tién, quang
ba, va tai chinh.

Ezeh va Nwaizugbo [7] sit dung phan tich thong ké mo
ta va Anova dé nghién ctru dit liéu tir 300 nhan vién trong
nganh van tai. Két qua cho thiy cac yéu t6 nhu sy yén
tam, danh tiéng ngan hang, ludng thong tin lién tuc, hiéu
qua dich vu va bao mat 13 nhiing yéu t& quan trong nhit
trong quyét dinh Iya chon ngan hang cua nhan vién vén
tai.

Pham Thi Tam va Pham Ngoc Thuy [8] da xac dinh 6
yéu té anh huong dén xu hudng lya chon ngén hang cua
khéach hang, bao g@)m vé bén ngoai, thuan tién vé thoi
gian, thuan tién vé vi tri, anh hudng cua nguoi than, nhan
biét thuong hiéu, va thai d6 ddi voi chiéu thi.

Ha Nam Khanh Giao & Ha Minh Dat [9] nghién cuu
yéu t& quan trong d6i voi khach hang cao tudi khi lya
chon ngéan hang va xac dinh su khac biét trong su quan
tdm cua cic nhom khach hang khac nhau. Két qua cho
thdy cac yéu t6 khach hang quan tdm bao gdm chét luong
nhén vién, gia, uy tin, kinh nghiém, co sé vat chét, wu dai,
va su tham khao.

Nguyén Kim Nam va Tran Thi Tuyét Vén [10] da su
dung m6 hinh Binary Logistic dé xéac dinh tam quan trong
clia cac yéu t6 nhu lgi ich tir san pham — dich vy, nhan
vién ngan hang, danh tiéng ngén hang, thuan tién, hiru
hinh, anh huéng cia ngudi xung quanh, va chién luoc
quang ba trong quyét dinh lya chon ngan hang cua khach
hang.

Nguyén Ngoc Ly va Nguyen Thi Thay Linh [11] da
phan tich va téng hop két qua tir nhiéu mo h1nh nghién
ctru dé xay dyng mo hinh nghién ctru yéu t6 anh huong
dén quyét dinh Iya chon ngan hang cta khach hang ca
nhan tai tinh Thai Nguyén. Két qua da xac dinh dugc 7
yéu t6 quan trong gom loi ich tai chinh, dich vu chiam soc
khach hang, su thuan ti€n, uy tin, sy gioi thi¢u, co so vit
chat, va chét lugng nhan vién.

Cao Nguyét Thanh, Bui Van Trinh [12] d2 chi ra 7 nhan
t6 anh huong dén quyét dinh chon ngan hang dé gui tiét
kiém cuia cong chirc TP Can Tho gém: uy tin, danh tiéng
va an toan, Chiéu thi, Nhan vién, Sy thuin tién, Chat
lwong dich vy, Tubi doi.

Nguyén Thi Thanh Huyén [13] Nghlen clru nham 1am rd
mirc d6 anh hudng ciia cac nhan t6 t6i quyét dinh sir dung
ngan hang di dong cia nhoém khach hang tré (tw 22-35
tudi) tai Viét Nam. Két qua nghién ciru cho thdy, cac nhan
t6 c6 anh huong téi quyét dinh sir dung dich vu ngan hang
di dong cua nhom khach hang tré tai Viét Nam bao goém:
Piéu kién thuan lgi; Cam nhén tinh hiéu qua; Cam nhén
su tin cay; Cam nhan anh huong xa hoi.

Nguyen Giac Tri [14] da thyc hién nghién ctru xem xét
cac yéu to anh huong dén quyét dinh lwa chon ngan hang
dé vay vbn cua khéch hang ca nhan. Két qua nghién clu
cho thiy c6 6 yéu t6 1a: Nhan vién ngan hang, 13i sudt va
chi phi vay von hop 1y, hinh anh thwong hiéu, sy thuan
tién, nhom tham khao, yéu t6 cong nghé anh huong dén
quyét dinh lya chon ngan hang dé vay vén ciia khach hang
¢4 nhan trén dia ban Thanh phd Cao Lénh.

Nguyén Thi Anh Hoa [15] da tién hanh khao sat 403
khach hang trén 18 tudi khong phan biét do tudi, gisi tinh,
cong viéc, thu nhap hay trinh d6 da vay vén tai Vietinbank
Viing Tau. Két qua cho thdy, cac yéu t6 chat lugng dich
vy; thuong hiéu ngan hang; chi phi di vay; chinh sach tin
dung; d6i ngili nhan vién va hoat dong marketing ctia ngan
hang c6 tac dong tich cuc dén quyét dinh vay vbn cua
khach hang tai Vietinbank Viing Tau.

Tir cac nghién ciru luge khao nay, rd rang cho thdy sy da
dang va tuong quan cua cac yéu té anh huong dén quyét
dinh lgya chon ngan hang dé su dung dich vu cua khach
hang cé nhan.

2.4 M6 hinh nghién ctru dé xuit

Dua trén viéc ké thira cac 1y thuyét nén tang va két qua
cac nghién ciru trude ddy, nhom tic gia da dé xudt mo
hinh cac yéu t6 anh hudng dén quyét dinh lya chon ngan
hang dé sir dung dich vu ciia khach hang ca nhan trén dia
ban tinh Déng Nai nhu hinh 1. Bién phu thudc trong mo
hinh 13 Quyét dinh luc chon ngan hang st dung dich vu
(QP) thé hién thong qua khia canh 1a quyét dinh st dung
(str dung hoic khong st dung) hodc tiép tuc st dung dich
vu ngan hang ma khach hang dang su dung (tiép tuc hodc
khong tiép tuc). M6 hinh bao gdom 6 yéu t6 chinh sau:

Chit lwong dich vu: Khach hang dén ngan hang dé s
dung cac dich vu tai chinh phu hop véi nhu ciu cua ho.
Chét luong san phém va dich vy 1a mdt ti€u chi quan trong
dugc nhidu nghién ciru danh gia khi xem xét quyét dinh
Iya chon ngan hang cua khach hang ca nhan. Cac nghién
cuu cua Chigamba va cong su [4], Omo Aregbeyen [5],
Tehulu va cong sy [6] da chi ra réng sy da dang cua dich
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vu va chét lvong dich vy dong mdt vai trd quan trong
trong quyét dinh lya chon ngan hang cua khach hang.

Gia thbgyét HI: Chat luwong dich vu di’fh hwong tich cuc
den quyet dinh lya chon ngdn hang dé sw d@mg dich vu
cua khach hang ca nhan trén dia ban tinh Pong Nai.

Su thuén tién: Su thudn tién bao gom thuén tién vé thoi
gian giao dich, vi tri chi nhanh, sb lugng cay ATM, hodc
bai dd xe. Pay 1a mot tiéu chi dugc nhiéu nghién ctru
khang dinh c6 anh hudng dén quyet dinh lya chon ngan
hang cua khach hang ca nhén. Yéu t6 nay dugc dua ra lan
dau tai My, sau d6 duoc khang dinh boi cac nghién ctu
cua Tan & Chua [16], Pham Thi Tam va Pham Ngoc Thiy
[8], Chigamba va cong su [4], Tehulu va cong su [6]
Nguyén Kim Nam va Tran Thi Tuyét Véan [10], Cao
Nguyét Thanh va Bui Van Trinh [12], Nguyén Giac Tri
[14].

Gigi thuyét H2: Sy thudn tién dnﬁ hwong tich cuc dén
quyet dinh lya chon ngdn hang dé su q’ung dich vu ciia
khach hang ca nhan trén dia ban tinh Dong Nai.

Anh huéng cia nhitng ngudi xung quanh: Theo gia
thuyét hanh dong hop ly, dé danh gia yéu t6 anh huong
den xu huéng mua (quyét dinh lya chon), can xem xét hai
yéu t6 quan trong: thai d6 va chuin chii quan cua khach
hang. Yéu t6 chuén chi quan ¢ thé dugc do ludng thong
qua y kién cua nhitng nguoi lién quan dén khach hang
(nhu gia dinh, ban bé, dong nghiép), nhiing nguoi c6 thé
anh huong dén quyét dinh cua khach hang. Nghién ciu
cua Pham Thi Tam va Pham Ngoc Thuy [8], Chigamba va
cong su [4], Nguyén Kim Nam, Tran Thi Tuyét Van [10],
Nguyén Thi Thanh Huyén [13] da chi ra vai trd quan trong
clia anh huong tir nhitng ngudi xung quanh trong quyét
dinh lya chon ngan hang.

Gid thuyét H3: Anh hwrong cua nhitng nguoi xung quanh
danh hwong tich cwe dén quyét dinh hea chon ngdn hang dé
s dung dich vu cua khdach hang ca nhdn trén dia ban tinh
D(ﬁng Nai.

Hinh inh va danh tiéng ngin hang: Theo nghién ctru
cua Pham Thi Tam va Pham Ngoc Thuy [8], Chigamba va
cong sy [4], Tehulu va cong su [6], Nguyén Kim Nam,
Tran Thi Tuyét Van [10] khang dinh: Danh tiéng ctia ngan
hang doéng mot vai trd quan trong trong quyét dinh lya
chon ngan hang cta khach hang ca nhan.

Gia thuyét H4: Hinh dnh va danh tiéng ngdn hang anh
hiong tich cue dén quyét dinh lwa chon ngdn hang dé sir
dung dich vu cua khach hang ca nhdn trén dia ban tinh
Déng Nai.

Quéing ba: Quang ba 1a hoat dong quan trong cua cac
ngan hang thuong mai nham tiép can khach hang va gigi
thiéu san phdm va dich vu cta ho. Hiéu suét cia cac hoat
dong quang bé ciing dong mot vai tro trong quyét dinh lya
chon ngan hang cua khach hang ca nhan. Cac nghién ciu
cua Pham Thi Tam va Pham Ngoc Thuy [8], Chigamba va
cong su [4], Tehulu va cong su [6], Nguyén Kim Nam,
Tran Thi Tuyét Van [10] ciing d4 khing dinh diéu nay.

Gid thuyét H5: Quang bd dnh hwéng tich cwe dén quyét
dinh lya chon ngdn hang dé sir dung dich vu cua khach
hang cd nhan trén dia ban tinh Pong Nai.

Loi ich dich vu: Mot trong nhiing yéu t6 quan trong
trong quyét dinh lya chon ngén hang 14 loi ich tai chinh
ma khach hang c6 duogc tir viéc s dung dich vu tai ngan
hang. Cac nghién ctru cia Omo Aregbeyen [5], Tehulu va
cong su [6], Nguyén Kim Nam, Tran Thi Tuyét Van [10]
da d& cap dén vai tro quan trong cua loi ich tai chinh trong
quyét dinh lya chon ngan hang ctia khach hang ca nhan.

Gigi thuyét HG6: Loi ich dich vu di:lh hwong tich cuc dén
quyét dinh lya chon ngdn hang dé sw glung dich vu cua
khach hang ca nhan trén dia ban tinh Dong Nai.

-

Chét luong dich vu

Su thuén tién

Anh huéng cia nguoi ]\

Hinh anh, danh tiéng NH

Quyét dinh luc
chon ngan
hang str dung
dich vu (Qb)

Quang ba

Loi ich dich vu NH

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xudt
3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1 Xay dung thang do va bang ciu héi

T mé hinh 1y thuyét va cac két qua nghién ciru trude
day, nhom tac gia st dung 27 bién quan sat. Cac cau hoi
thang do cho cac yéu td, cac bién nghién ciru duoc xay
dung so lugc dya vao ké thira cac nghién ctu trude day,
sau d6 tién hanh thao luan 10 chuyén gia trong linh vuc.
Céc cau hoi duoc chinh stra sau do6 tién hanh khao sat so
bd 30 khach hang, danh gia so bd va cudi cing 1a tién
hanh khao sat chinh thirc. Khao sat chinh thirc dugce thuc
hién théng qua 2 hinh thirc tryc tiép va giri mail cho khach
hang da, dang va chua su dung dich vu cua cac NHTM
trén dia ban tinh Dong Nai. Thang do ding trong nghién
cuiru nay la thang do likert 5 mirc d6: (1) hoan toan khong
dong y = (5) hoan toan dong y.

3.2 Dir liéu nghién ciru

Nghién ciru tién hanh khao sat truc tiép 339 khach hang
dang su dung dich vy ngédn hang tai cic NHTM trén dia
ban tinh Pong Nai tir ngdy 12/4 dén 30/6/2023. Sb licu
sau do dugc nhom tac gia tdng hop va phan tich bang
phian mém SPSS. S6 lugng mau hoan toan phu hop va
phan anh duoc tinh chét chung cho tdng thé.

3.3 Phwong phap nghién ctru

Nhém nghién ctru st dung phuong phdp nghién ctu
dinh lugng dé phan tich dir liéu khao sat tir khach hang.
Céac bién thang do di dwgc kiém dinh bang chi sé
Cronbach's Alpha dé loai bo nhimg bién thang do khong
déng tin cdy va dam bao tinh nhit quan trong cung mot
yéu td. Nhitng bién thang do dap tmg yéu cau s& duoc
phan tich EFA dé loai bo nhiing thang do khéng phu hop
hodc cac cau hoi trung lap trong cung mdt nhom cau hoi.
Dé kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru, nghién ctu st
dung phuong phap phan tich hdi quy Binary Logistic
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nhim uéc luong gia tri cia bién phu thudc dya trén gia tri (STT)
, L 1A AA 1A L 1A . L., £ i n STT2 0.774
cua cac bién doc 1ap va kiém dinh cac gia thuyét nghién
ctru ban dau da dat ra. STT3 0.542
4. KET QUA NGHIEN CUU
P P A . STT4 0.652
4.1 Ket qué thong ké mé ta doi twgng khao sat
S liéu thu thap duoc sau khi khao sat dwoc tac gia tién AHI 0.820
hanh phan tich so luge thong tin déi tuong khao sat, két A ;
: }I: hinh 2 ' g ne Anh huéng AH2 0.694
qua nhu hinh 2. cua nguoi 0.897
xung quanh '
Gidi tinh - (AH) AH3 0.753
o = . AH4 0.822
\ J HADTI 0.719
= Nam =Ny =18-25 = 25-30 IW:‘;:{“"I 40-30 = Trén 50 HADT2 0.651
- . Hinh anh, HADT3 0.872
Nghé nghiép Thu nhip (Tr.dong/thing) danh tleng
o o iy . ngan hang 0.923
s HADTS 0.763
ot .-" ‘\.‘
” o HADTG6 0.859
] QBI 0.844
Hinh 2: Théng tin doi twong khdo sat
Ké s A A £- , . Ay o ine ba QB2 0.747
¢t qua trén cho thay doi tuong khao sat da phan 1a ni, Quang ba 0.896
chiém 60% trong tong thé khao sat. D9 tudi khach hang (QB) B3 0.728 :
tap trung 30 dén 40 chiém 45% trong tong thé khao sat. Q :
Thu nhdp cta khach hang & muc 10-15 triéu dong/thang QB4 0.760
chiém 20%, 15-20 triéu dong/thang chiém 22%. Pay la '
moét trong nhimg déc di€ém cua khach hang ma cac NHTM L1l 0.669
can cht y d€ phat trién va mé rong cac san pham dich vy ’
cua minh. o L2 0.613
2 . Loi ich dich
4.2 Kiém dinh Cronbach’s Alpha vu (LT) 0.802
. .7 ) o j LI3 0.626
Nham ki€m tra sy chat ché va tuong quan giira cac bién
quan sat, loai bé nhiing bién thang do khong phu hop LI4 0.560
trong m6 hinh nghién ctu, Kiém dinh Cronbach’s Alpha
dugc thuc hién. Két qua hé¢ so Corrected Item Total (Nguén: Xir Iy dif liéu ciia tdc gid)
Correlation ¢ bang 1 cho céac bién thang do déu 16n hon L s
0.3 va hé sé Cronbach’s Alpha > 0.7. Diéu nay chimg to 4.3 Phan tich nhén t6 EFA
27 bién thang do sir dung lam thang do dai di¢n cho 6 yéu Phén tich EFA dugc thyc hién sau khi céc bién thang do
t0 1a hoan toan phu hop. da thuc hién kiém dinh Cronbach’s Alpha.
Bang 1: Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha Bang 2: H¢ $6 KMO va kiém dinh Bartlett's
o Hg sb twong HE so Hé s6 KMO 0.893
Yéu to Thang do quan bién Cronbach’s
tong Alpha Chi s6 Chi-Square  6979.697
CLDV1 0.818 Kﬁlem dmh Bartlett S 4r 351
cta Sphericity
CLDV2 0.780 Sig 0.000
Chit lwong
dich vy CLDV3 0.707 0.904 L o it A e ot s
(CLDV) (Nguon: Xu Iy dir liéu cua tac gia)
CLDV4 0.723 Tu bang 2, c6 thé nhan thay rang gia tri cua Sig. la
0.000, thap hon ngudng y nghia 0.05, dicu nay cho thay
CLDV5 0.776 c6 moi lién hé giira cac bien. H¢ s6 KMO 1a 0.893, vuot
qua ngudng 0.5, cho thay tép dir li¢u st dung trong phan
Su thuén tién STT1 0.692 0.830 tich nhan t6 ¢6 ¥ nghia cao, x4¢ nhan rang md hinh phan
tich nhén to6 thich hop.
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Bang 3: Két qud xoay ma trdn nhan té

Thanh phin (Component)

1 2 3 4 5 6

HADT3 0.869

HADT6 0.867

HADT4 0.811

HADTS5 0.730

HADTI 0.712

HADT2 0.607

CLDV4 0.820

CLDV1 0.801

CLDV2 0.789

CLDV5 0.772

CLDV3 0.750

AH4 0.869

AH1 0.818

AH2 0.781

AH3 0.743

STT2 0.852

STTI 0.763

STT4 0.760

STT3 0.737

QBI 0.757

QB3 0.706

QB4 0.685

QB2 0.643

LIl 0.824
LI3 0.802
LI2 0.797

L4 0.740

(Nguén: Xir Iy dit lidu cila téc gid)
Két qua bang 3, Két qua trén ta thdy tat ca cic bién
thang do cac nhan t6 déu c6 hé so Factor Loading > 0.5 va

gom thanh 6 nhan t6, cic nhan t6 nay s& duoc dung trong
phan tich tiép theo.

Két qua phén tich nhan t6 EFA ciing cho thay c6 6nhan
t6 dugc rat trich voi gia tri Eigenvalue = 1.062 va phuong
sai trich 1a 72.579%, nghia 1a 6 nhan t6 nay giai thich
dugc 72.579% su bién thién cua dit liéu.

4.4 Két qua phan tich hdi quy va kiém dinh

Sau khi nhém nhan t6 EFA tic gia tién hanh phan tich
hdi quy Binary Logistic: bién phu thudc 1a quyét dinh lya
chon ngan hang dé su dung dich vu cia khach hang ca
nhan trén dia ban tinh Pong Nai, bién doc 1ap bao gdbm 6
yéu t6: Chét lugng dich vu (CLDV), Sy thuan tién (STT),
Anh huéng cua ngudi xung quanh (AH), Hinh anh, danh
tiéng ngan hang (HADT), Quang ba (QB), Loi ich dich vu
(LI). Két qua hoi quy thé hién nhu bang sau:

Bang 4: Két qud hoi quy

Variables in the Equation

B SE. Wald df Sig. Exp(B)

CLDV 2311 505 20926 1 .000 10.081

STT 1350 408 10937 1 .001  3.859
AH 1332 391 11590 1 .001  3.789
fﬁep HADT 1822 382 22768 1 .000 6.186
QB 0959 411 5441 1 020 2.609
LI 1415 618 5250 1 .022 4117

Const.. -30.274 4.938 37584 1 .000 .000

(Nguon: Xir Iy dit liéu cia tdc gid)
Két qua mo hinh hdi quy dugc thé hién lai nhu sau:
[P(QD=1)/P(QD=0)] =-30.274+2.311*CLDV+1.350*STT
+1.332*AH+1.822*HADT+0.959*QB+1.415*L1 (1)

Két qua cho thdy, cac hé s6 hdi quy lién quan dén cac
bién gii thich déu dwong va ¢ hé sb Sig. < 5%, diéu nay
thé hién r??mg 6 bién ddc 1ap co tac dong tich cuc dén bién
QD va dat y nghia thng ké v&i ¥ nghia 5%.

Két qua nay ching to cac gia thuyét ban dau dat ra hoan
toan dugc chap nhan. Trong 6 yéu to anh huong, yéu tb
tac dong manh nhét dén QD 1a CLDV, diéu nay hoan toan
phu hgp v6i nghién ctu ctia Chigamba va cong su [4],
Tehulu va cong su [6], Cao Nguyét Thanh, Bui Van Trinh
[12], Nguyén Thi Anh Hoa [15]. Tiép theo 1a bién HADT
cling anh huéng dén QD, diéu nay hoan toan phu hop véi
nghién ctru cia Chigamba va cong su [4], Tehulu va cong
su [6], Nguyén Kim Nam va Tran Thi Tuyét Van [10],
Cao Nguyét Thanh, Bui Vin Trinh [12], Nguyén Giac Tri
[14]. Tiép dén 1a bién LI ciing anh huéng dén QD, diéu
nay hoan toan phu hop véi nghién ctru cia Tehulu va cong
su [6], Nguyén Kim Nam, Tran Thi Tuyét Van [10]. Tiép
dén 1a bién STT ciing anh huong dén QD, diéu nay hoan
toan phu hop véi nghién ctru ctia Tehulu va cong sy [6],
Nguyén Kim Nam, Tran Thi Tuyét Van [10], Cao Nguyét
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Thanh, Bui Vian Trinh [12], Nguyén Giac Tri [14]. Tiép
dén 13 bién AH ciing anh huéng dén QD, didu nay hoan
toan phu hgp véi nghién ctiru ciia Pham Thi Tam va Pham
Ngoc Thuy [8], Chigamba va cong sy [4], Nguyén Kim
Nam, Tran Thi Tuyét Véan [10], Nguyén Thi Thanh Huyén
[13]. Cudi cung 12 bién AH ciing anh huéng dén QD, diéu
nay hoan toan phu hop véi nghién ctru cia Pham Thi Tam
va Pham Ngoc Thuy [8], Chigamba va cdng su [4],
Tehulu va cong su [6], Nguyén Kim Nam, Tran Thi Tuyét
Van [10].

* Két qua kiém dinh d9 phu hop va d chinh xic ciia
mdo hinh hoi quy:

Bang 5: Kiém dinh d¢ phix hop ciia hé s6 hoi quy

Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-square df Sig.
Step 286.278 6 0.000
Step1  Block 286.278 6 0.000
Model 286.278 6 0.000

(Nguon: Xir Iy dir liéu ciia tdc gid)

Két qua & bang 5 cho thiy: d6 phu hop tong quat cia
mo hinh hdi quy xdy dung dwoc c6 mirc ¥ nghia quan sat
Sig. = 0.000 < 0.05 nghia 13 t& hop tuyén tinh cua toan b
cac hé sb hdi quy cua cac bién doc 1ap (Chét luong dich
vu, Su thudn tién, Anh hudng cia ngudi xung quanh,
Hinh anh va danh tiéng ngan hang, Quang ba va Loi ich
dich vu) trong m6 hinh c6 y nghia trong viéc gidi thich
cho bién phu thudc (Quyét dinh lya chon ngan hang dé su
dung dich vu cta khach hang ca nhan trén dia ban tinh
DPong Nai).

Bang 6: Hé s6 LL ciia mé hinh

Model Summary

St -2 Log Cox & Snell R Nagelkerke R
°p likelihood Square Square
1 97.708* 0.570 0.841

(Nguon: Xir Iy dir lidu ciia téc gia)

~ Tur bang 6 trén ta thdy hé s -2 Log likelihood tuong
doi nho nén mo hinh xay dung hoan toan phu hop.

Tur két qua md hinh héi quy xay dung dugc, d chinh
xac ctia mo hinh duoc thé hién nhu sau:

Bang 7: Két qua du bdo ciia mé hinh

Classification Table?*

Predicted

Observed Qb Percentage

Correct

0 74 12 86.0

Qb
P 15 248 980
Overall Percentage 95.0

(Nguon: Xir Iy dir liéu ciia tdc gid)

Qua bang 7 cho thiy trong 86 truong hop khong Quyét
dinh lya chon ngan hang dé sir dung dich vu cua khach
hang c4 nhan trén dia ban tinh Pong Nai thi mo hinh dy
bao chinh xac dugc 74 truong hop vdi do chinh xac
86.0%; Trong 253 trudng hop Quyét dinh lya chon ngan
hang dé str dung dich vu cia khach hang ca nhan trén dia
ban tinh Pong Nai dé giao dich thi mé hinh dy bao chinh
xac dugc 248 truong hop véi d6 chinh xac 98.0%. Nhu
véy, ty 1& du doan dung vé Quyét dinh lya chon ngan hang
dé st dung dich vu cua khach hang ca nhan trén dia ban
tinh Déng Nai cuia toan bd mo hinh la 95.0%, day la mot
ty 1& rét cao.

5. KET LUAN

Két qua nghién ctru cho thidy Quyét dinh lya chon ngén
hang dé sir dung dich vu cua khach hang cé nhén trén dia
ban tinh Dong Nai chiu su tac dong cia 6 yeu t6 gdm:
Chét lugng dich vu (CLDV), Hinh 4nh va danh tiéng ngan
hang (HADT), Loi ich dich vu (LI), Sy thuén tién (STT),
Anh huong cua ngudi xung quanh (AH), Quang ba (QB).
Duya trén cac két qua nay, cac chinh sach quan tri ma cac
NHTM trén dia ban tinh D@)ng Nai c6 thé thuc hién dé thu
hut va duy tri khach hang c4 nhan bao gdm:

Ham y chinh sach lién quan téi nhan t6 Chat lwong dich
vu: Tao bd phan bao mat tir xa dé giam sat va phat hién
céc van dé an ninh mang va tai chinh tir xa, bao gém viée
xu ly cac van dé dot ngdt va dam bao sy an toan cho
khach hang; Nghién ctru va phat trién san pham dich vu
mdi dya trén nhu cau cua timg nhom khach hang de thiét
ké san pham dich vu phut hop, bao gdm viéc phat trién cac
san pham ddng thuong hiéu va tinh niang tién ich. Pam
bao thai d§ va ing xur cia nhan vién giao dich 1a lich su,
chuyén nghiép va than thién.

Ham y chinh sach lién quan téi nhan t5 Hinh anh va
danh tiéng ngan hang: Dinh vi hinh anh va danh tiéng
ngan hang thong qua xac dinh chién lugc dinh vi hinh anh
va danh tiéng ngan hang dya trén kha ning tai chinh va
muc tiéu kinh doanh cta ngan hang; Quén ly théng tin
thwong hiéu va truyén tai mot cach hiéu qua qua cac kénh
giao tiép voi khach hang.

Ham y chinh sach lién quan t&i nhan td Loi ich dich vu:
Nghién ctru nhu ciu khach hang thong qua thu thap thong
tin vé nhu cau, thoi quen, va tim 1y ctia khach hang dé
phat trién cac san pham va dich vu phu hop; Pa dang hoa
san pham va dich vu théng qua tao cac san pham va dich
vu da dang va tién ich dé phuc vu nhiéu ddi tugng khach
hang khac nhau; Xem xét va cai thién cac quy trinh dé
dam bao rang ching don gian, hiéu qua va thuan tién cho
khach hang.

Ham y chinh sach lién quan t&i nhan tb Su thuan tién:
Béo dam an toan va hiéu qua may ATM dé dam béo ring
cac may ATM hoat ddng li€n tuc va an toan, cung vdi viée
tao diéu kién thuén tién cho khach hang sir dyng don gian
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héa quy trinh sao cho cic giao dich dién ra don gidn,
khong qué phuc tap va thuén tién cho khach hang. Tang
cuong céc tién ich nhu nang cao loi ich tai chinh cho
khach hang, bao gdm can nhic vé 13i suat tién gui va lai
suét vay von.

Ham y chinh sach lién quan t6i nhan t6 Anh huong cua
nguodi xung quanh: Phéi hop véi dbi tac nhu doanh
nghiép, t6 chirc, va co quan chinh phu dé cai thién dich vu
Vva tao ra cdc san pham tai chinh méi. HO tro cong dong
nhu thyc hién cac hoat dong xa hoi va tir thién dé gop
phan vao cong dong va tao su ung ho tir phia cong ddng.
Tich hop x hoi trong chién lugc kinh doanh nhim dam
bao rang ngan hang thyc hién cac hoat dong kinh doanh
voi su xem xét d6i voi tac dong xa hoi cua no.

Ham y chinh sach lién quan téi nhan t6 Quang ba trong
hoat dong ngan hang déng vai trdo quan trong khi thi
truong ngan hang dang ddi dién voi sy canh tranh quyét
liét. Dé ndi bat va thu hut khach hang, ngan hang can thuc
hién cac bién phap sau: Pa dang hoa quang cdo nhu Sang
tao va da dang hoa thong diép quang céo dé khong lam
nham chan khach hang. Tap trung vao gia tri va sang tao,
dam bao riang quang céo tap trung vao gia tri thuc sy ma
ngn hang mang lai va st dung su sang tao dé truyén tai
thong diép. Chuong trinh khuyén mai nhu tao ra cac
chwong trinh khuyén méi hip dan dé kich thich giao dich
va giit chan khach hang. Tham gia cac hoat dong cong
déng: T chire cac su kién va hoat dong cong déng dé tao
thuong hi¢u tich cuc va tac dong dén lua chon cua khach
hang. Xdy dung thwong hiéu bén ving nhu xiy dung
thwong hiéu duwa trén gia tri va cam két dai han. Tbi wu
hoa chi phi quang cao nhu Quan 1y chi phi quang cdo mot
céch hiéu qua dé dam bao ring ngan hang dau tu vao cac
chién dich quang cdo c6 hiéu suat tot nhat.

Nhimg bién phap nay gitip ngén hang nang cao hiéu suét
quang cao va thu hit sy cht y cua khach hang, dong thoi
tao sy khac biét trong thi truong canh tranh.
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