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TOM TAT LUAN VAN
1. Tiéu dé

Cac nhan t tac dong dén quyét dinh gui tién cua khach hang ca nhan tai

Vietcombank Binh Duong.
2. Tom tat

Muc tiéu nghién ctu chinh cia nghién ctu 1a xac dinh cac nhan té tac dong
dén quyét dinh gui tién caa khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Ngoai thuong
Viét Nam chi nhanh Binh Duong (sau ddy viét tit 1a Vietcombank Binh Duong),
qua dé tac gia d& xuat mot sé ham y chinh sach nham thu hat ngay cang nhiéu
khach hang c nhan (sau day viét tat la KHCN) dén gui tién tai Vietcombank Binh
Duong.

Trén co s& phén tich cac co so Iy thuyét vé tién guri, ly thuyét vé hanh vi tiéu
dung; déng thoi tham khao cac nghién ctu trong va ngoai nudc ¢é lién quan, tac gia
da dé& xuat mé hinh gém séu nhan té anh huong dén quyét dinh giri tién caa KHCN

tai Vietcombank Binh Duong.

Bing viéc st dung két hop phuong phap nghién ctru dinh tinh nhu trao doi,
phong van chuyén gia, khao sat KHCN; va nghién ctru dinh luong nhu danh gia do
tin cay cua thang do, phéan tich nhan t5 khdm pha EFA va mé hinh hoi quy tuyén
tinh boi, tAc gia da xac dinh va udc luong mac d6 anh huéng cua cac nhan té uy tin
ngan hang, loi ich tai chinh, sy thuan tién, chat lugng dich vu va co sé vat chat dén
quyét dinh gri tién cua KHCN tai Vietcombank Binh Duong. Ngoai ra, cac kiém
dinh d3 dugc thuc hién nham dam bao mé hinh khong ton tai cac khuyét tat va dam
bao két qua hoi quy khdng chéch va dang tin cay. Tir két qua nghién ctiu, mot sé
ham y chinh sach d4 duoc tac gia dé xuat nham thu hut va gia tang s6 lugng KHCN

giri tién tai Vietcombank Binh Duong.
3. T khoa

Quyét dinh guri tién, khach hang c4 nhan, Vietcombank Binh Duong



ABSTRACT
1. Title

Factors affect the personal customers’ decision of deposit money at Joint

Stock Commercial Bank for Foreign Trade of Vietnam - Binh Duong Branch.
2. Abstract

The thesis aims to identify the factors affecting the personal customers’
decision of deposit money at Vietcombank - Binh Duong Branch, through which
the author proposes several policy implications to attract more personal customers

using savings account at this branch.

Based on analyzing the theoretical basis of deposits, the theory of consumer
behavior; at the same time by reviewing the relevant domestic and foreign studies,
the author has proposed a model of six factors that affect the personal customers’

decision of deposit money at Vietcombank - Binh Duong Branch.

By using a combination of qualitative research methods such as discussion,
experts’ interviews, personal surveys; and quantitative research such as assessing
the reliability of the scale, Exploratory Factor Analysis and multiple linear
regression models, the author has identified and estimated the influence of the
following factors affect the personal customers’ decision of deposit money at
Vietcombank - Binh Duong Branch, including bank reputation, financial benefits,

convenience, service quality and tangibility.

Besides, the tests are carried out to ensure the model does not have defects and
to ensure that the regression results are reliable. From the research results, some
policy implications have been proposed to attract and increase the number of

personal customers to deposit money at Vietcombank - Binh Duong branch.
3. Keywords

Customers’ decision of deposit money, personal customers, Vietcombank

Binh Duong branch.



LOI CAM DOAN
Luan van nay chua tirng dugc trinh ndp dé léy hoc vi thac si tai bat cir mot
truong dai hoc ndo. Luén vin nay 1a céng trinh nghién ctru riéng cua tac gia, két qua
nghién ciru 1a trung thue, trong d6 khéng c6 cic ndi dung da duoc cong bd trudc
day hodc cac ndi dung do nguoi khac thyc hién ngoai trir cac trich dan duoc dan

nguon day dua trong luan van.

TP. Ho Chi Minh, ngay  thing  nam 2020

LE THI HAI TRAN



LO1 CAM ON

Trude tién, toi xin dugce gui 101 cam on sdu sic t6i dén Quy Thay Co6 Truong
Dai hoc Ngan hang TP.HCM da hd tro, gitip d& va tryc tiép giang day, truyén dat
kién thirc khoa hoc chuyén nganh Tai chinh — Ngan hang, 13 co sé nén tang dé thuc
hién lusn van nay va ap dung vao thuc tién cong viéc. Pic biét, tic gia chan thanh
tri an vai tro dinh hudng khoa hoc ctua TS. LE DINH HAC trong viéc gitp toi hinh
thanh ¥ tuong nghién ciru va diu dit toi timg giai doan trong sudt qua trinh nghién
ctru dé hoan thién luan vin vé dé tai “CAC NHAN TO TAC PONG PEN QUYET
PINH GUT TIEN CUA KHACH HANG CA NHAN TAI NGAN HANG TMCP
NGOAI THUONG VIET NAM — CHI NHANH BINH DUONG”.

Cubi cung, tac gia xin giri 161 biét on sdu sic dén gia dinh, dong nghiép va ban
bé luén dong vién, chia sé va tiép thém ngudn luc cho toi dé hoan thanh luan vin
nay.

Do kinh nghiém va kién thac con han ché, luan van nay khong tranh khoi
nhimng thiéu sét, rit mong nhan duoc nhitng ¥ kién dong gop tir Quy Thay C6 va

cac ban hoc vién.
Chan thanh cam on.

TP. H6 Chi Minh, ngdy  thing  ndm 2020

LE THI HAI TRAN
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CHUONG 1: GIOI THIEU
1.1 Piatvan dé

Ngan hang thuong mai 12 mot t6 chire dic biét kinh doanh trén linh vuc tién té
nén nguon von huy dong dong vai tro rat quan trong trong hoat dong kinh doanh cua
chinh cac ngan hang. Ngudn vén cua ngan hang thuong mai (NHTM) thé hién & vén
tu 6, vén huy dong, von di vay cua chinh ngan hang. Néu vén tu cé git vai tro quan
trong trong viéc thanh lap thi sau khi di vao hoat dong, vén huy dong quyét dinh téi
quy md dau tu va ca hoat dong cho vay nén sé anh huéng dén hiéu qua kinh doanh cua
ngan hang. Hon nira, vén huy dong cua ngan hang c6 anh huong 16n dén viéc mo rong
hay thu hep hoat dong tin dung, hoat dong bao lanh, kinh doanh ngoai té hay trong
hoat dong thanh toan cua cac ngan hang thuwong mai, gitp nang cao nang luc canh
tranh ciing nhu gép phan khang dinh nén hinh anh va uy tin cia ngan hang trén thi
truong. Poi voi hoat dong huy dong von, ngudn huy dong chu yéu tir san pham dich

vu tién giri cua khach hang, dic biét Ia tir nguon tién nhan rdi cua khach hang ca nhan.

Trong giai doan hoi nhap kinh té qudc té va cudc phét trién cua cudc cach mang
cbng nghiép 4.0, su gia nhap sau rong cua cac ngan hang nudc ngoai va chi nhanh
ngan hang nudc ngoai véi cac tiém luc tai chinh viing manh. Piéu nay da dat ap luc
ngay cang nhiéu cho cac NHTM Viét Nam trong viéc cai thién va phat trién hon nira
cac san pham dich vu tai chinh hién dai, két hop véi cac tinh nang cong nghé ky thuat

vao trong tirng san pham va dich vu.

Véi diéu kién hién nay, su kho khin vé huy dong vén da va dang tro thanh mot
van dé can chi trong caa cac NHTM nham tao ra c&c ngudn von trung va dai han phyc
vu cho céc khoan dau tu cua cac chu thé trong nén kinh té. Viéc NHNN quy dinh muc
tran l4i suat huy dong da gop phan binh 6n I4i suat, ngan chan tai dién cudc chay dua
4 suat cia cac NHTM dan dén nguy co lam phat cho nén kinh té. Vi vay, van dé dat
ra cho cac NHTM Ia phai 1am thé nao gia ting lwong khach hang gui tién tai ngan

hang minh?



1.2 Ly do chon dé tai

Véi vi tri va vai trd quan trong cua hoat dong kinh doanh truyén thong 1a huy
dong tién guri tir cAc ddi twong khach hang khac nhau, trong d6 chiém ty trong nhiéu
nhét 1a dbi twong khach hang ca nhan (KHCN). L3i suat 13 phuong an t6i vu dé huy
dong tién guri cua khach hang. Bén canh 14i suit, cac nhan t khac ciing dong vai trd
quan trong trong viéc thu hut khach hang nhu sy thuan tién trong giao dich, cham soc
khach hang chu déo, tan tdm, su an toan va bao mat thong tin trong giai doan bing né
cong nghé. Tir nam 2015 dén 2017, viéc huy dong von tai Vietcombank chi nhanh
Binh Duong c¢6 su tang truéng qua cadc nam. Tuy nhién, nam 2018 thi mic do huy
dong vén tir KH ¢6 xu hudng giam va co6 sy tang truong tro lai nam 2019. Tiéu biéu,
ty trong tién giri huy dong giai doan 2015 dén ndm 2019 thi nhém KHCN chi chiém ty
trong nho so véi KHDN. Mic du trong nam 2018, tong nguon vén huy dong hon
14.000 ty dong, tin dung ting truong on dinh dudi sy kiém soat chat ché du no cho
vay. Pén nam 2019, thi tong nguon vén ting manh dat 16.364 ty dong. Sy tac dong
cua dich COVID-19 di 1am cho hoat dong huy dong vén ciaa nhiéu ngan hang gip
nhiéu khé khan. Viéc huy déng vén caa ngan hang c6 chiéu huéng giam do cac ngan
hang gap kho khin trong viéc cho vay khi cau tin dung giam. Vi thé, i suat huy dong
vén ciing giam theo do khong con &p luc canh tranh khi thanh khoan doi dao. Dac biét
la Agribank, Vietinbank, BIDV, Sacombank va Vietcombank, chiém gan 70% tong
tién giri ctia hé théng ngan hang trén dia ban, déu c6 sy diéu chinh giam 14i suat huy
dong. Trong d6, Vietcombank chi nhdnh Binh Duong ciing chiu anh hudng dang ké.
Vi vdy dé nang cao hiéu qua huy dong vén tai chi nhanh, ban lanh dao don vi can chi
¥ dén cac nhan t tac dong dén quyét dinh gui tién cua khach hang ca nhan tai ngan
hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam chi nhanh Binh Duong.

Mot trong nhitng nhan té duoc xem xét cd anh huong dén quyét dinh guri tién cua
KHCN tai Vietcombank Binh Duong d6 1a yéu té nguon nhan lyc déng vai trd quan
trong nhu phong cach lam viéc, trinh do nghiép vu chuyén mén sé& tac dong dén chat
luong cung cap dich vu caa NH dén KH. Do d6, cac ngan hang sé tap trung nghién

ctru va phan tich nhitng nhan t6 ndo can thiét va quan trong anh huong dén quyét dinh



guri tién caa KHCN. Mic du NHTM CP Ngoai thwong Viét Nam — Chi nhanh Binh
Duong (Vietcombank Binh Duong) truc thudc Vietcombank, von la ngan hang 16n,
dugc nhiéu khach hang biét dén va hoat dong kinh doanh ludn hiéu qua, nhung khéng
phai vi thé ma don vi chu quan trong hoat dong huy dong vén tir khdi KHCN. Xac
dinh nhitng chién lugc phat trién bén viing trong twong lai, thuc hién cic dinh huéng
kinh doanh trong viéc chuyén dich co ciu ban budn sang ban I¢, Vietcombank Binh
Duong can chi trong va dwa ra nhiing chinh sach phi hop dé thu hat luong KHCN
ngay cang nhiéu dén guri tién tai don vi.

Xuat phét tir Iy do d6, tac gia chon dé tai “CAC NHAN TO TAC PONG PEN
QUYET PINH GUI TIEN CUA KHACH HANG CA NHAN TAIl NGAN HANG
TMCP NGOAI THUONG VIET NAM — CHI NHANH BINH DUONG” lam dé tai
nghién cuiu cho luan van thac si.

1.3 Muc tiéu nghién cau
1.3.1 Muc tiéu téng quat

Muyc tiéu tong quét cua luan van 1a xac dinh cac nhan té tac dong dén quyét dinh
giri tién cua khach hang ca nhan tai Vietcombank Binh Duong, qua d6 tac gia dé xuat
mot s6 ham y chinh sach nham thu hat ngay cang nhiéu khach hang ca nhan dén gui
tién tai Vietcombank Binh Duong.

1.3.2 Muc tiéu cu thé

- Xac dinh céc nhan t6 tac dong dén quyét dinh guri tién cua khach hang ca nhan
tai Vietcombank Binh Duong;

- Uc lugng mire do6 tac dong cua cac nhan té trong muc tiéu thir nhat dén quyét
dinh gt tién cia KHCN tai Vietcombank Binh Duong;

- P& xuat mot sé6 ham y chinh sach nham thu hit ngay cang nhiéu luong tién giri
cia KHCN tai Vietcombank Binh Duong.



1.4 Cau héi nghién cru
- Nhitng nhan té ndo tac dong dén quyét dinh giri tién cua KHCN tai
Vietcombank Binh Duong?

- Muc do anh huéng cua cac nhan té d6 dén quyét dinh gui tién caa KHCN tai

Vietcombank Binh Duong nhu thé nao?

- M6t s6 ham y chinh sach nao 1a can thiét giup cho Vietcombank Binh Duong

dé thu hut lwong tién gui nhiéu hon tir KHCN trong giai doan t&i?
1.5 Péi tweng nghién ciru va pham vi nghién cieu

- Bdi twong nghién ctru: Cac nhan t6 tac dong dén quyét dinh giri tién cia KHCN

tai Vietcombank Binh Duong.

- Pdi tuong khao sat: 1a cac KHCN dang sir dung cac san pham, dich vu tai chinh
hodc dich vy tién gui ciia Vietcombank Binh Duong ciing nhu cac khach hang tiém

nang s€ st dung dich vu tién gui tai don vi.

- Pham vi nghién ctu:
® Thoi gian nghién ctru: xem xét trong giai doan 2015 - 2019.

® Khong gian nghién ctru: Vietcombank Binh Duong.
1.6 Phwong phap nghién ciru

- Phuong phap nghién ciru dinh tinh, bao gom cac k¥ thuat sau day:

® Luan van s dung phuong phap théng ké mo ta, tong hop cac co s 1y
thuyét dé hé théng héa cac khai niém, ndi dung lién quan dén hoat dong huy dong von,
vai trd ciia ngudn von huy dong ddi v6i ngan hang thuong mai. Pong thoi, luan vin
dua trén cac nghién ctru c6 lién quan trong nudc va nudc ngoai lam co sd phan tich

cho van dé can nghién ctru.

® Phuong phép so sanh va do thi: dé co thé dwa ra nhan dinh téng quan vé

tinh hinh hoat dong ctia ngan hang théng qua két ndi chit ché giira hoat dong tin dung



va hoat dong huy dong von. Dong thoi chi trong sy bién dong cua san pham tién giri
tiét kiém gitta KHCN va KHDN, tir d6 dua ra sy khac biét va nhan xét d6i voi san

pham tién giri KHCN ting trudng qua ting giai doan tai Vietcombank Binh Duong.

* Phuong phéap khao sat ¥ kién chuyén gia ngan hang dé danh gia va diéu
chinh thang do vé cac nhéan té tic dong dén quyét dinh gui tién cta khach hang cé

nhan.

- Phuwong phap nghién ctru dinh lugng: Trén co s& dit liéu so cap thu thap tir khao
sat 300 KHCN, tac gia sé ma hod va kiém dinh do tin ciy cia thang do. Pé danh gia
thang do, kiém dinh céc gia thuyét nghién ctru dua trén cac cong cu théng ké tir phan
mém SPSS nhu théng ké mo ta, danh gia do tin cdy cua thang do théng qua hé sb
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha (EFA), va thyc hién hoi quy nhi phan
(Binary logistic).

1.7 Déng gop cia dé tai nghién ciu

Mic du dé tai nay da dugc thuc hién bdi cac nha nghién ctru véi myc dich tim ra
cac nhan to tac dong dén quyét dinh gui tién cua khach hang, nhung nghién ctru cia
tac gia c¢6 su khac biét vé bdi canh nghién ciru ciing nhu phuong phap thuc hién
nghién ctru. Piéu nay dan dén két qua nghién ciru ciing nhu su twong quan trong mdi

quan hé gitra cac nhan t6 co6 su thay doi so véi cac nghién ctru trude do.

Trén co s bdi canh nghién ctu tai Vietcombank Binh Duong, nghién ciru céc
nhan té c6 tic dong dén quyét dinh gui tién cia KHCN 1a van dé quan trong va cin
thiét ma tac gia hudng t6i dé tim ra cac yéu tb tac dong chu yéu dén quyét dinh cua
khach hang. Tur do, nghién ctru dua ra cac goi y chinh sach giap cac nha quan tri xem
x¢€t cac khia canh, cai thién va xay dung dua trén céc nguff)n luc sin c6 dé diéu chinh
va phat huy thé manh cta nhitng nhén té can thiét va quan trong c6 tac dong manh dén
quyét dinh giii tién cia KHCN. Piéu nay sé giip Vietcombank Binh Duong mé rong
va ngay cang khang dinh vi thé ctia minh trén thi truong ngan hang va qua do giup gia

tang lwong tién giri tir cac ca nhan trong nén kinh té trong thoi gian sap téi.



1.8 Ket cau cia luan van
Ngoai phan m¢ dau va két luin, néi dung luan van bao gom:

Chuong 1:  GIOI THIEU VE NGHIEN CUU

Chuong2: CO SO LY THUYET VE TIEN GUl CUA KHACH HANG CA
NHAN VA MO HINH NGHIEN CUU

Chuong 3:  PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Chuong 4:  KET QUA NGHIEN CUU CAC NHAN TO TAC PONG DBEN
QUYET DINH GUI TIEN CUA KHACH HANG CA NHAN TAI VIETCOMBANK
BINH DUONG

Chuong 5  KET LUAN VA HAM Y CHINH SACH



CHUONG 2: COSOLY THUYET VE TIEN GUI CUA KHACH HANG CA
NHAN VA MO HINH NGHIEN CUU

2.1 Co sé 1y thuyét vé tién giri khach hang ca nhan
2.1.1 Khai niém vé tién giri cia khach hang

Tién gui la tat ca cac khoan tién cta td chirc, hodc c4 nhan gui tai t6 chtrc nhan
tién giri. C6 nhiéu tiéu chi dé phan loai tién giri nhu: theo muc dich thi c6 tién giri
thanh toan hodc tién giri tiét kiém; theo ky han thi c6 tién giri khong ky han va tién giri
¢6 ky han; theo d6i twong thi co tién guri ciia té chirc va tién giri ctia ca nhan; theo loai

ngoai t¢ thi co tién VND va ngoai t¢.

Ngoai ra, theo diéu 13 Luat cac TCTD niam 2010, nhan tién gui la hoat dong
nhan tién cta t6 chirc, ca nhan dudi hinh thirc tién giri khong ky han, tién gui c¢6 ky
han, tién guri tiét kiém, phat hanh chung chi tién gui, ky phiéu, tin phiéu va cac hinh
thirc nhén tién giri khac theo nguyén tic c6 hoan tra day du tién gbc, 13i cho ngudi giri

tién theo thoa thuan (Ngan hang nha nudc Viét Nam, 2010).
2.1.2 Vai tro tién giri ciia khach hang

Theo Peter. S. Rose (2001), tién gtri 1a nén tang cho hoat dong kinh doanh va sy
phat trién cta ngan hang. Pay 1a khoan muc dic biét va duy nhat giap phan biét ngan
hang vai cac loai hinh doanh nghiép khac. Nang luc ctia d6i ngli nhan vién cling nhu
cac nha quan 1y ngan hang trong viéc thu hat tién giri giao dich va tién gui tiét kiém tir
doanh nghiép va ca nhan 12 mot thudc do quan trong vé su chip nhan cua cong chiung
d6i v6i ngan hang. Tién giri 13 co sd chinh cia cac khoan cho vay dbi v6i cac cha thé
trong nén kinh té, va do d6 tién gui 1a ngudn gdc cho hoat dong kinh doanh ciia ngan

hang mot cach hiéu qua va tang trudng trong loi nhuan.

Tién glri ciia khach hang 14 ngudn tai nguyén quan trong nhat cia NHTM. Khi
mot ngan hang bat dau hoat dong, nghi¢p vu dau tién 1a m& cac tai khoan tién guri dé
giit ho va thanh toan ho cho khach hang, bang cach d6 ngan hang huy dong tién cia

cac doanh nghiép, cac t6 chirc va cd nhan. Tién guri 1a nguodn tién quan trong, chiém ty



trong 16n trong tong nguon tién cia ngan hang. DE gia tang ti€n guri trong moi trudng
canh tranh va dé c6 dugc nguon tién co chat lugng ngay cang cao, cac ngan hang da
dua ra va thyuc hién nhiéu hinh thirc huy dong khac nhau véi cac té€n goi san pham tién

gtri khac nhau (Phan Thi Thu Ha va Nguyén Thi Thu Thao, 2007).
2.1.3 Tién giri khach hang ca nhan

Tién giri khach hang c& nhan 13 mot hinh thire dau tv ma khach hang c& nhan
giri mot khoan tién vao ngan hang voi muc dich dung dé thanh toan hodc tiét kiém dé
danh trong mot khoang thoi gian nhat dinh, két thuc thoi gian d6, ngudi giri sé nhan
duge mot khoan 13i nhét dinh cong gdc. Vay, tién giri khach hang ca nhan la khoan
tién cua ca nhan duoc gui tai ngan hang theo ché do chinh sach ap dung ddi véi san
pham dich vu tién gui cua teng NHTM.

2.1.4 Phan loai tién giri khach hang ca nhan
2.1.4.1 Tién gui thanh toan khach hang ca nhan

Day 1a tién ctia ca nhan giri vao ngan hang dé nhd ngan hang giit va thanh toan
ho. Trong pham vi s6 du cho phép, cic nhu ciu chi tra ciia c4 nhan déu duoc ngan
hang thuc hién. Cac khoan thu bang tién cta ca nhan déu c6 thé duoc nhdp vao tién
gui thanh todn theo yéu cau. Nhin chung, i suat cta khoan tién gui thanh toan rét
thip (hodc bang khong), thay vao do chu tai khoan c6 thé duoc huong cac dich vu
ngan hang voi muc phi thap. Ngan hang mé tai khoan tién gtri thanh toan (tai khoan c6
thé phat hanh séc) cho khach hang. Thu tuc mé loai tai khoan tién giri thanh toan dé
dang va nhanh chéng (Phan Thi Thu Ha va Nguyén Thi Thu Thao, 2007).

Mot s6 ngan hang két hop tai khoan tién giri thanh toan véi tai khoan cho vay
(thu chi — chi troi trén sb du ¢6 cua tai khoan tién giri thanh toan) (Phan Thi Thu Ha
va Nguyén Thi Thu Théo, 2007). Bdi véi tién giri thanh toan, khach hang c6 thé rut ra
bat ky ltc nao khong can théng béo trude cho ngan hang. Muc dich chinh cua ngudi
gui tién khong vi muc ti€u lgi nhudn ma chu yéu nham dam an toan vé tai san, tién loi

va thuc hién cac khoan thanh todn qua ngan hang.


https://thebank.vn/gui-tiet-kiem.html

2.1.4.2 Tién gtri c6 ky han khach hang ca nhan

Theo Piéu 4, Thong tu S6: 49/2018/TT-NHNN thi tién giri ¢6 ky han 1a khoan
tién cua khach hang gui tai t6 chire tin dung trong mdt thoi han nhét dinh theo thoa
thuan giita khach hang va t6 chirc tin dung véi nguyén tic hoan tra dy du tién gbc, lai
cho khach hang (Ngan hang nha nudc, 2018). Mic du, tién giri thanh toan tuy rat thuin
tién cho hoat dong thanh toan, nhung muc 131 sudt ma KH duwgc hudng rat thap. Dé
dap ung nhu cau ting thu cua ngudi giri tién, NH d3 dua ra hinh thuc tién giri c6 ky
han dugc dé cap trong nghién ciru ciia Phan Thi Thu Ha va Nguyén Thi Thu Théao
(2007).

Nguoi gii khong dugc st dung cac hinh thie thanh toan dbi voi tién giri thanh
toan dé ap dung ddi véi loai tién guri c6 ky han. Néu can chi tiéu, KH giri tién phai dén
NH dé rat tién ra. Tuy khong thuan tién cho viéc tiéu dung nhu tién gui thanh toan,
song tién giri ¢ ky han dugc huong 13i suit cao hon tiy theo ky han gui (Phan Thi
Thu Ha va Nguyén Thi Thu Thao, 2007). Hién nay, nhiéu ngan hang st dung dich vu
ngan hang dién tr dé khach hang c6 thé mo tai khoan tién giri ¢6 ky han truc tuyén ma
khong can phai tric tiép dén ngan hang giao dich tai quay.
2.1.4.3 Tién gui tiét kiém khach hang c& nhan

Tién giri tiét kiém 13 loai tién gtri ma khach hang giri vao ngén hang trong mot
khoang thoi gian xac dinh voi muc dich hudng 1ai. Ngoai muc ti€u sinh lgi, khach
hang ¢ vi myc tiéu dam bao an toan cho khoan tién nhan rdi cia minh ciing nhu c6 ké
hoach sir dung tién trong tuong lai.

Theo Thong tu S6: 48/2018/TT-NHNN, tién gui tiét kiém 1a khoan tién dugc
ngudi gl tién giri tai té chire tin dung theo nguyén tic dugc hoan tra day du tién gbc,
131 theo thoa thuan véi t6 chtic tin dung (Ngan hang nha nudéc, 2018).

Hinh thirc tién guri tiét kiém phan loai theo tién guri tiét kiém khong ky han, tién

guri tiét kiém co ky han.
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- Tién guri tiét kiém c6 ky han: La khoan tién ctia KHCN duogc guri vao tai khoan
tién giri tiét kiém trong mot khoang thoi gian dinh trude, duge xac nhan trén so tiét
kiém va duoc hudng 13i theo quy dinh cua ngan hang nhén tién va dugc bao hiém theo
quy dinh ctia phap ludt vé& bao hiém tién gui.

- Tién guri tiét kiém khong ky han: La hinh thirc tiét kim KHCN c6 thé rat tién
ma khéng can béo trude. Tuy mang lai sy linh hoat trong viée c6 thé rat tién bat ctr lic
nao can thiét. Lai suat cua tiét kiém khong ky han thong thuong thap hon so véi 1ai

suit cta tiét kiém co ky han.
2.1.5 Dic diém tién giri khach hang ca nhan
Céc san pham tién giri khach hang ca nhan c6 nhiing dic diém co ban sau day:

- Tién gui tir khach hang c4 nhan 13 ngudn tién giri huy dong chiém ty trong 16m
trong tong ngudn von huy dong cia NHTM. Pay 1a ngudn tién quan trong gitip cac
NHTM thuc hién céc hoat dong dau ra chu yéu nhu hoat dong cho vay, hoat dong dau

tu....

- Do tién giri KHCN thudng mang tinh chat ngan han nén tién giri tir khach hang
cé nhan c6 sy bién dong thuong xuyén va lién tuc. Didu nay xuat phat tir dinh nghia
cta loai tién gui tiét kiém khong ky han, khach hang c6 thé rat tién bat ky lic nao ma
khong bi rang budc hay phai thong bao trude cho ngan hang. Chinh vi vy ma cac
NHTM can phai duy tri mot khoan dy trit thanh khoan dé sin sang dap tng nhu cau
rit tién cta khach hang.

Trong bdi canh canh tranh gay git giita cac ngan hang v6i mat bang 13i sut tién
giri hau nhu khong cé sy chénh léch nhiéu, tién giri khach hang c4 nhan s& tr¢ thanh
mot bai toan vé ngudn von cé tinh canh tranh gay git cho cac NHTM trong viéc
nghién ctru va dua ra nhiing giai phap can thiét dé thu hat va gitr chan cac KHCN sir

dung dich vu tién guri tai chinh ngan hang.
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Mot dic diém khac di véi tién gui khach hang ¢4 nhan 14 chi phi sir dung vén
cao va chiém ty trong chi phi ddu vao rat 16n trong hoat dong kinh doanh ciia cac

NHTM.
2.2 Co s& ly thuyét vé quyét dinh giri tién
2.2.1 Ly thuyét vé hanh vi nguoi tiéu ding

Hanh vi nguoi tiéu dung 13 thuat ngir chi tit ca cac hoat dong lién quan dén viéc
mua hang, st dung va ngung sir dung cac san pham hang hoa, dich vu. Hanh vi nguoi
tiéu ding bao gém cac phan tng va thai d6 vé cam xuc va tinh than va hanh vi tiéu
dung cua KH di sir dung trude d6 trong linh vuc san phdm hang hoa, dich vu nay.

Hanh vi tiéu dung 13 nghién ctru cac ca nhan, cac nhém, hodc cac to chire va qua
trinh chtra ho lya chon, bao v¢, st dung va bd tri cac san phém, dich vy, trai nghi€ém,
hay ¥ tuéng dé dap ung nhu cau va nhiing tac dong ma cac qué trinh nay dén ngudi
tiéu dung va xa hoi. Quan diém vé hanh vi cia nguoi tiéu dung rong hon so véi quan
diém truyén thdng, von tap trung hep hon vao ngudi mua va cac tién dé& va hiu qua

ngay l1ap tuc cua qua trinh mua hang

Sy phét trién vé quy mo cua cac doanh nghiép va thi truong di tao ra khoang
cach gilra nhitng ngudi quan tri marketing va cac khach hang cua ho. Ho it c6 co hoi
hon dé giao tiép truc tiép voi khach hang. Cac nha diéu hanh da phai ¢6 gang hudng
dén viéc tim hiéu nguoi tiéu ding dé biét duoc: Ai mua? (Khach hang); Ho mua gi?
(San pham); Tai sao ho mua? (Muc tiéu); Nhitng ai tham gia vao viéc mua? (To chirc);
Ho mua nhu thé nao? (Hoat dong); Khi nao ho mua? (Co hoi); Ho mua & dau? (Noi
ban). Van dé cbt yéu 1a hiéu duoc nguoi tiéu ding huong (mg nhu thé nao trude nhimng
tac nhan marketing khac nhau ma doanh nghiép cé thé st dung dén? Doanh nghiép
nao hiéu duoc dich thuc nguoi tiéu dung s& dap tmg ra sao trude cac dic trung cla san
pham, gia ca, thong diép quang cdo, 1a c¢6 duoc loi thé hon han cac dbi thi canh tranh

cua minh.
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Hinh 2.1: M6 hinh hanh vi ciia ngwai tiéu dung
Nguon: Kotler (2002)

Cac yéu té marketing (san pham, gia ca, phan phdi, c6 dong) va cac tac nhan
khac (kinh té, cong nghé, chinh tri, vin hoa) tac dong vao “hdp den” clia ngudi mua,
tuc 1a tac dong vao nhiing dic diém (van hoa, xa hdi, ca tinh va tam ly) cling nhu tién
trinh quyét dinh ciia ngudi mua (nhan thire van dé, tim kiém thong tin, ddnh gia, quyét
dinh, hanh vi mua), & day chiing gay ra nhiing dap tng can thiét tir phia ngudi mua va
két qua la dua dén mot quyét dinh mua sdm nhat dinh (loai san phém, nhén hiéu, sb
luong, lic mua va noi mua). Cong viéc cha yéu ctia nguoi 1am marketing 13 tim hiéu
cic tac nhan dugc chuyén thanh nhiing dap ng ra sao o bén trong "hop den" cua
ngudi mua. Hop den c6 hai nhom yéu t6. Tht nhét, nhitng dic tinh ciia ngudi mua, tac
dong dén viéc nguoi d6 d3 cam nhdn va phan Gng ra sao trudc cc tic nhan. Thir hai,
tién trinh quyét dinh ctia nguoi mua ty anh huong dén cac két qua. Theo Philip Kotler
& Gary Armstrong (2012) hanh vi tiéu dung 13 nhitng hanh vi cu thé ctia mot c4 nhan
khi thuc hién cac quyét dinh sam, sir dung va vt bo san pham hay dich vu. Hay néi
cach khac, hanh vi tiéu ding bao gém nhitng suy nghi va cam nhan ma con ngudi cd
dugc va nhiing hanh dong ma ho thuc hién trong qué trinh tiéu dung. Dya vao ly
thuyét hanh vi tiéu dung va tng dung 1y thuyét ndy vao linh vuc ngan hang, ching ta
c6 thé thiy rang mot trong nhirng nhu cau thuc diy KH str dung dich vu tién gui tiét
kiém ctia ngan hang nao dé6 ma khong phai la mot ngan hang nao khac, ma do chinh la
loi ich tir viéc st dung dich vu tién gui tiét kiém do chinh ngin hang d6 dem lai. KH

s€ so sanh lgi ich nhan dugc khi s dung dich vu tién guri tiét kiém cua cac ngan hang
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v61 nhau dé lya chon dich vu cia mdt ngan hang nao dé6 ma dem lai lgi ich nhi€u nhat

cho khach hang.

Vin hoa
Xa hoi
Vian hoa Ca nhan
Cac nhom Tuodi va khoang do1 | Tam ly
Van hoa Nghé nghiép Dong co
dac thu Gia dinh Hoan canh kinh t Nhan thirc NGUOI MUA
Catinh va Kién thic
Tz"mg lop Vai tro su tur nhan thirc Niém tin va quandiém
xa hoi va dia vi

Hinh 2.2: M hinh cac yéu té anh hwéng dén hanh vi mua ciia nguoi tiéu dung
Ngusn: Kotler, 2007

M6 hinh cac yéu t6 anh hudng dén hanh vi nguoi tiéu dung & hinh 2.2 bao gom
cac nhom yeéu to lién quan dén van hoa, xa hoi, c4 nhan va tdm ly cua KH. Céac yéu to

nay duoc khai quat nhu sau:

Thir nhét, cac yéu t6 vin hoa c6 anh hudng siu rong nhat dén hanh vi cua ngudi
tiéu dung. Ta s& xem xét vai trd ctia nén van hoa, nhanh van héa va tang 16p xa hoi cia
ngudi mua: Nén vin hoa (culture): 12 yéu td quyét dinh co ban nhit nhitng mong muén
va hanh vi cia mot ngudi. Mdi ngudi & mot nén van héa khac nhau s& c6 nhitng cam
nhan vé gia tri cia hang hoa, vé cach dn mdic...khac nhau. Do dé nhitng nguoi séng
trong moi trudng van hoéa khac nhau s€ cé hanh vi ti€u dung khac nhau. Nhanh van
hoa (sub-culture): chinh 13 bo phan cAu thanh nhé hon cta mot nén vin hoa. Cac
nhanh vin héa khic nhau c6 16i séng riéng, phong cach tiéu dung riéng va tao nén

nhitng khuc thi truong quan trong.

Tht hai, hanh vi ctia nguoi tiéu ding cling chiu anh hudng cta nhimg yéu t6 xa
héi nhu cadc nhom tham khao, gia dinh va vai tro ctua dia vi xa hgi. Cac thanh vién
trong gia dinh 1a nhom tham khao c6 anh huéng 16n nhat dén hanh vi ngudi tiéu dung.

Thir nhat 12 gia dinh dinh huéng gébm bd me ciia ngudi d6. Tai gia dinh nay ngudi d6
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s€ dugc dinh hudng bdi cac gia tri van hda, chinh tri, hé tu tuéng... Khi truong thanh
va két hon, mirc anh huéng ciia ngudi vo hodc ngudi chong trong viée quyét dinh loai

hang hoa s€ mua Ia rat quan trong.

Thr ba, nhém cac y€u td ca nhan, bao gom gidi tinh; tudi tdc va giai doan ctua

chu ky séng; nghé nghiép va thu nhép; 16i song (lifestyle).

Thr tu, nhém céc yéu té tam 1y. Viéc lya chon mua sam cia mot ngudi con chiu

anh huong ctia bon yéu té tim 1y 13 dong co, nhan thirc, sy hiéu biét, niém tin.
2.2.2 Ly thuyét hanh dong hop ly

Ly thuyét hanh dong hop 1y (Theory of Reasoned Action) dugc Ajzen va
Fishbein x4y dung tir cudi thap nién 60 cua thé ky 20 va dugc hiéu chinh mé rong
trong thap nién 70. Theo TRA, yéu té quan trong nhat quyét dinh hanh vi cta con
nguoi 14 y dinh thuc hién hanh vi d6. Y dinh hanh vi (Behavior Intention) 1a y muén
thuc hién hanh vi cy thé nao d6. Y dinh hanh vi bi anh huong boi 2 yéu to: thai do
(Attitude) cia mot con ngudi vé hanh vi va chuan chi quan (Subjective Norm) lién
quan dén hanh vi. Thuyét hanh dong hop 1y (Theory of Reasoned Action) dugc Ajzen
va Fishbein, (1975) xdy dung tir cudi thap nién 60 cta thé ky 20 va dugc hiéu chinh
mo rong trong thap nién 70. Theo TRA, quyét dinh hanh vi 1 yéu t6 quan trong nhat
du doan hanh vi tiéu ding. Quyét dinh hanh vi bi anh hudng béi hai yéu td: thai do va
anh huong xa hoi. Trong do6, thai do ddi voi quyét dinh 13 biéu hién yéu t6 ca nhan thé

hién niém tin tich cuc hay ti€u cuc ciia nguoi tiéu dung doi véi ciia san pham.
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Niém tin vé k&t qua hanh

dong
Thai d6
Panh gia k€tqua

hanh dong

hanh vi

Niém tin vao tiéu chuan

Y dinh S| Hanh vi

clia ngudi quanh xung .
Tiéu chuan
chi quan

Poéng lwc dé tuan tha
nhirng ngudi xung quanh

Hinh 2.3: M6 hinh Ly thuyét hanh vi hep ly (TRA)
Nguon: Ajzen va Fishbein, 1975

Nhu vy, theo thuyét hanh dong hop 1y cta Ajzen va Fishbein (1975) thi viéc du
doan va giai thich vé hanh vi tiéu dung trong xa hoi s& dya trén 2 khai niém: (1) Thai
d6 cta nguoi tiéu dung ddi véi viée thuc hién hanh vi; (2) Cac chuan muc chil quan
cua nguoi ti€u dung.

2.2.3 Ly thuyét hanh vi du dinh

Thuyét hanh vi dy dinh caa Ajzen (1991) 1a su phat trién cai tién cua thuyét hanh
dong hop 1y. Theo Ajzen su ra doi ctia thuyét hanh vi du dinh TPB xuit phat tir giéi
han cta hanh vi ma con ngudi c6 it sy kiém soat du dong co cua ddi tuwong 14 rat cao tir
thai 6 va tiéu chuan chu quan nhung trong mét sd trudng hop ho van khong thuc hién
hanh vi vi ¢ cac tac dong cua diéu kién bén ngoai 1én y dinh hanh vi. Ly thuyét nay
d3 duoc Ajzen bd sung tir nim 1991 bang viéc dé ra thém yéu té kiém soat hanh vi
nhan thirc (Perceived Behavioral Control). Nhan thirc kiém soat hanh vi phan anh viéc
dé dang hay kho khan chi thuc hién hanh vi va viéc thyc hién hanh vi dé c6 bi kiém
so4t hay han ché hay khong (Ajzen, 1991). Theo mé hinh TPB, dong co hay ¥ dinh 1a
nhan t6 thiic ddy co ban cta hanh vi tiéu dung ciia ngudi tiéu dung. Pong co hay ¥
dinh bi dan dit boi ba tién td co ban 13 thai d6, chuan chii quan va kiém soat hanh vi

nhan thirc.
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Tha dé
T . R\* Xu hiromig _ Hanh w1
Chuan chi quan @ [——= _ - -
» hanh w1 thare s
Iy

Kiém sodt hanh s

vi cam nhan

Hinh 2.4: M6 hinh Ly thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB)
Nguon: Ajzen, 1991
2.3 Cac nghién cwu co lién quan
2.3.1 Céc nghién ctru nwéc ngoai

Nhom tac gia Hedayatnia va Eshghi (2011) d4 nghién ctru dé tai “Tiéu chi lua
chon ngén hang trong nganh ngén hang ban I¢ tai Iran”. Muc dich chinh cua nghién
ctru 1a dé xuat cho cac ngan hang ban I¢ tai Iran nhan dang céc khach hang trong viéc
xem xét va lam thé nao dé lva chon mét ngan hang khi giao dich. Nhém tac gia da
thuc hién khao sat 798 khach hang, trong d6 55,7% la nam gidi va 44.3% la nit gioi.
Ngoai ra, nhdm tac gia da tién hanh phong van 5 chuyén vién cao cap cua ngan hang
va da chon loc duoc 38 bién quan sat anh huéng dén quyét dinh lya chon ngan hang.
Véi phuong phap nghién ciru phan tich nhan té kham pha (EFA) duoc st dung dé tim
kiém nhitng yéu tb quan trong va phan tich Friedman nham sap xép mic do anh huong
cua ching. Két qua cho thay, cac yéu td anh huong dén quyét dinh lya chon cua khach
hang gom: chat luong dich vu, cic phuong phap méi, cai tién va dap @ng cua ngan
hang, su than thién cta nhan vién, su tin tuong trong quan ly, gia ca va chi phi, thai do
cua nhan vién, vi tri va dich vu ngan hang tién loi.

Mot nghién ctu khac cua Chigamba va Fatoki (2011) vé viéc chon ngan hang
dé giao dich tai Nam Phi. Dit liéu dugc thu thap thong qua bang cau hoi phong van céac

khach hang ca nhan. Phuong phap mau thuan tién dugc ap dung. Dit liéu dugc phan
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tich thong ké md ta, T-test va Anova, Cronbach’s alpha dé kiém tra d¢ tin cay va phan
tich nhan t6 kham pha (EFA) duoc st dung... Két qua ciia nhém tac gia cho thay cé 6
nhan t anh huong dén quyét dinh chon ngan hang cua nguoi dan noi day dé 1a: dich
vu ngan hang, vi tri thuan tién, sic hap dan, sy gisi thiéu, hoat dong marketing va chi

phi giao dich.

Nghién ctru cia Steve Ukenna va cong sy (2012) da tién hanh nghién cau vé cac
nhan té anh huong cua gigi tinh vao viéc lya chon ngan hang ¢ Pong Nam Nigeria.
Qua qué trinh nghién ctu, tc gia da cho ra két qua xac dinh cac nhan t6 anh huong dé
1a: vi tri thuan tién & ATM (Convenient location & ATM), nguoi anh huong (People
Influence), thuan tién trén duong vé nha (Convenience to home), mang ludi chi nhanh
(Branch network), cam giac dam bao an toan (Secure Feeling), dich vu nhanh chong
va hiéu qua (Speedy & Efficient Service), lgi ich tai chinh (Financial benefit).

Nam 2013, nhém nghién cau gém Robert E. Hinson, Aihie Oarenkhoe,
Abednego Feehi Okoe da nghién ciru cac yéu té anh huong dén quyét dinh caa khach
hang trong viéc lya chon ngan hang dé giao dich bao gém: tac dong ciia nguoi quen,
chat lwong dich vu, loi ich tai chinh, méi quan hé gitra khach hang va nhan vién ngan

hang, an toan, hinh thuc tiép thi, chiéu thi vé hinh anh va thuong hiéu.

Zulfigar va cong su (2014) da thuc hién nghién ctu vé cac nhan té anh huéng
dén viéc lya chon ngan hang cua khach hang bang cach dua trén viéc khao sat 150
khach hang st dung dich vu tai chinh cua cidc ngén hang tai Sahiwal Division,
Pakistan. Nhom tac gia da két luan c6 34 bién quan sat dé do luong 08 yéu té anh
huong dén quyét dinh lya chon ngan hang, trong sé d6 ¢6 03 nhan té duoc nhom tac
gia danh gia 1a quan trong nhat. 3 nhan t6 bao gém: sy thuan tién, chat lwong dich vu,
loi ich tai chinh. Tiép theo la cac yéu té: hinh anh cua ngan hang; céng nghé/danh
tiéng; nhan vién ngan hang; hinh thirc chiéu thi, quang céo; thi tuc don gian.

Ngoai ra, ¢ Malaysia, nhom tac gia Solarin va cong su (2018) da nghién cuu
“Cac yéu té kinh té anh hudong dén hoat dong tién giri caa ngan hang: bang ching thuc

nghiém tai Malaysia”. Két qua cua bai viét cho thay cac chi sé san xuat cong nghiép,
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|4i suét thuc c6 tac dong tich cuc dén tién gui ngan hang. Mody (2012) di ching minh

c4c yéu to c6 anh hudng dén tiét kiém & 28 qudc gia trong giai doan 1980 — 2010.
2.3.2 Cac nghién ciru trong nwéc

Téc gia Nguyén Qudc Nghi (2011) da nghién cttu vé c&c nhan té anh huong dén
quyét dinh chon ngan hang dé gui tiét kiém cia KHCN & cac NH tai Bong Bang Séng
Cutru Long. T4c gia da tién hanh thu thap sb liéu tir 275 khéch hang ca nhan c6 giri tién
tiét kiém tai cac ngan hang ¢ ddng bang séng Curu Long. Két qua cho thdy ba nhan té
quan trong anh hudéng dén quyét dinh lra chon ngan hang d6 1a: Nhan té Sy tin cay c6
4 bién quan sat twong quan chat ch& vai nhau 1a: LAi suat hop ly; Phi phat sinh trong
qua trinh sir dung dich vu; Mtic d6 an toan cua ngan hang; Danh tiéng cua ngan hang;
Nhan té Phuong tién hitu hinh c¢6 2 bién quan sat bao gém: Trang phuc nhan vién
thanh lich, gon gang; Co so vat chat, trang thiét bi hién dai; va Nhan t6 Kha ning dap

g chi ¢6 1 bién quan sat ¢ ¥ nghia thong ké 1a Thuc hién giao dich nhanh.

Nghién ctu cua tac gia Vo Lé Phuong Khach (2013) vé c4c nhan t anh huong
dén quyét dinh lua chon ngan hang gui tiét kiém caa KHCN tai thanh phé Quy Nhon,
tinh Binh Pinh di cho thdy mé hinh nghién ciru dé xuét ban dau gdm cé 8 nhan té anh
huong dén quyét dinh lya chon ngan hang dé giri tiét kiém cua khach hang ca nhan véi
39 bién quan sat. Sau khi thuc hién kiém tra do tin cay thang do bang hé sé Cronbach's
Alpha va phan tich nhan t6 kham pha, két qua con lai 1a 5 nhan t6 anh huong dén
quyét dinh lya chon ngan hang: (1) Cung @ng dich vu va cham soc khach hang; (2)
Anh huéng cua truyén thdng va nhém tham khao; (3) Su tin cay; (4) Phuong tién hitu

hinh; (5) Su thuan tién.

A

Nghién ctu cua tac gia V& Thi Hué (2013) vé "Panh gia cac yéu té anh huong
dén quyét dinh gui tién tiét kiem cua khach hang ca nhan tai ngan hang BIDV chi
nhanh Thira Thién Hué" duoc thyuc hién trén 190 mau khao sat khach hang giao dich
v6i ngan hang BIDV chi nhanh Thira Thién Hué. Tir mé hinh ban dau c6 7 nhan t6 véi
23 bién quan sat thi két qua cho thay c6 5 nhém nhan té anh hudng dén quyét dinh giri

tién tiét kiém cua khach hang c& nhan tai ngan hang BIDV chi nhanh Thira Thién Hué
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d6 1a 14i suét, ngudi than quen, uy tin va thuong hiéu, chat luong phuc vy, hinh thic
chiéu thi.

Nghién ctru ctia Nguyén Kim Nam va Tran Thi Tuyét Van (2015) vé6i viéc phan
tich s6 liéu dugc thu thap tir 265 khach hang séng trén dia ban TP.HCM. Nhom tac gia
stt dung phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh luong. Két qua phén tich cac nhan
t6 da duoc trich vao 7 nhén t nhu sau: loi ich san pham dich vu; thudn tién; phuong
tién hiru hinh; nhan vién; hinh thic quang ba; danh tiéng ngan hang va anh hudng cua
nguoi than. Pong gop chinh cta nghién ctu 12 da kiém dinh lai cac thang do tir cac
nghién ctru trude va dong gop bod thang do vé lwa chon ngan hang cua khach hang ca
nhan tai thanh phé H6 Chi Minh. Tuy nhién nghién ctru van gip phai han ché vé s6
lugng mau do nhém tac gia chi thu thap dir liéu tir cac khach hang ca nhan trén dia ban
thanh phé H6 Chi Minh, din dén két qua nghién ctru chua thé hién sy phan anh tong

thé cho hanh vi lya chon ngan hang cia KHCN trong ca nudc.

Nghién ciru cua tac gia Hoang Thi Anh Thu (2017) vé cac nhan t6 anh huong
dén quyét dinh Iya chon ngan hang gui tiét kiém cua khach hang ca nhan tai Hué” da
dugc thuc hién khao sat 267 khach hang ca nhan tai ngn hang ¢ Hué voi két qua
nghién ctru cho thdy 6 nhan t6 anh huong dén quyét dinh lua chon ngén hang giri tiét
kiém cua khach hang ca nhan tai Hué va cac nhan t6 déu anh huong cung chiéu. Trong
s6 cac nhan td c¢6 ¥ nghia thong ké, nhan t6 uy tin thuong hiéu 1 yéu té manh nhét c6
anh huong dén quyét dinh chon NH guri tiét kiém, ké dén 1a loi ich tai chinh, anh

hudng cta ngudi than quen, chiéu thi, nhan vién va cudi cing 13 co so vat chat.
2.3.3 Tong hop céc nghién ciru lién quan

Bang 2.1 sau day tong hop cc nghién ciru 6 lién quan, tir d6 tac gia s& 1ap luin
dé chon céc nhan t6 c6 anh huong dén quyét dinh giri tién cia KHCN tai Vietcombank

Binh Duong.
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Bang 2.1: Téng hep cac nghién cieu

Hedayatnia | Chigamba St/e;e RobAert ZEJIfiAqar S‘oIaArin Nguz(’%n Vo Lé V6 Thi Nguyéfl Kiin HQang
Nhan t6 va Eshghi | va Fatoki | cong & cOng | va cong | va cOng Qu(r)]? Phrl]r’m;]g Hué Nam.va TlA'an Thi Anh
(2011) (2011) sw su su suw Nghi Khéc (2013) TP! Tuyet Thw
(2012) (2013) (2014) | (2018) | (2011) (2013) Van (2015) (2017)
Chat  luong v v v v
dich vu
Cac phuong v v
phap moi, cai
tién va dap
ung cua NH
Su than thién v v v
cua nhan vién
Su tin tudng v
trong quan ly
Gia ca va chi v
phi
Thai d0 cua v 4 v
nhan vién
Vi tri va dich v v
vu ngan hang
tién loi
Su thuan tién v v v v v
Strc hip dan v
v

Sy gidi thidu
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Hedayatnia | Chigamba vy Robert | Zulfigar | Solarin | Nguyén | VOL& | o, | Nguyén Kim | Hoang
Nhan t6 va Eshghi | va Fatoki | cong & cOng | va cong | va cOng Quog Phu’frng Hué Nam.va TlA'an Thi Anh
(2011) (2011) sw Sw Sw su Nghi Khéach (2013) | [ThiTuyet Thuw
(2012) (2013) | (2014) | (2018) | (2011) (2013) Van (2015) | (2017)
Hoat dong 4 4 v v
marketing
Chi phi giao v
dich
Nguoi anh 4 v v
huong
Thuong hi¢u 4 4 v v v
NH/ Uy tin
NH
Mang luéi chi v
nhéanh
Cam giac dam v
bao an toan
v
Dich vu nhanh ,
chéng va hiéu (tgtgluc
qua IC
gian)
Loi ich tai 4 4 v v
chinh
Méi quan hé v
gita KH va

nhan vién NH
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Nhan t6

Hedayatnia
va Eshghi
(2011)

Chigamba
va Fatoki
(2011)

Steve
va
cong
su
(2012)

Robert
& cong
sw

(2013)

Zulfigar
va cfng
sw
(2014)

Solarin
va cfng
sw
(2018)

Nguyén
Quéc
Nghi
(2011)

Vo Lé
Phwong
Khach
(2013)

Vo6 Thi
Hué
(2013)

Nguyén Kim
Nam va Trin
Thi Tuyét
Van (2015)

Hoang
Thi Anh
Thw
(2017)

Cong nghé

v

Chi s0
xuat
nghiép

san
cong

v

L&i suat thuc

Su tin cay

Phuong tién

htru hinh

Cung ung dich
vu va cham
sOcC khach
hang

Truyén théng
va nhom tham
khao

L &i suat

Chat
phuc vu

luong

Hinh
chiéu thi

thirc

Nguon: tac gid téng hop
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Trén co s& bang tong hop cac nhan t6 dugc dé cap trong cac nghién ciu, tac
gia da chon lya nhitng nhan t6 dugc dé cip nhiéu nhat trong cac nghién ctru. Cu thé

nhirng nhan t6 nhu sau:

- Nhan t6 uy tin ngan hang duoc dé cap nhiéu nhat trong cic nghién ciru cia
Robert & cong su (2013); Zulfigar va cong su (2014); Vo Thi Hué (2013); Nguyén
Kim Nam va Tran Thi Tuyét Van (2015); Hoang Thi Anh Thu (2017). Trong céc
nghién ctru trén, nhan t6 thuong hiéu ngan hang/ uy tin ngan hang di duoc kiém
dinh c6 anh huong dén quyét dinh giri tién cua KH tai NH. Vi vay, tac gia chon

nhan t6 nay va dit tén nhan t6 1a Uy tin ngan hang.

- Nhan t6 loi ich tai chinh cling da dugc dé cap nhiéu nhét va dugc kiém dinh
c6 anh huong dén quyét dinh giri tién ciia KH tai NH trong cic nghién ctru cua
Robert & cong sy (2013); Zulfigar va cong sy (2014); Nguyén Kim Nam va Tran
Thi Tuyét Van (2015); Hoang Thi Anh Thu (2017). Ngoai ra, Hedayatnia va Eshghi
(2011); Chigamba va Fatoki (2011 da chiing minh cac thang do gia ca va chi phi;
chi phi giao dich thudc nhan to loi ich tai chinh c¢6 anh huong dén quyét dinh guri
tién ciia KH tai NH. Vi vay, tac gia chon nhan t6 nay va dit tén nhan t6 1a loi ich tai

chinh.

- Nhan t6 anh hudéng cua nguoi thin ciing di duoc dé cap nhiéu nhat va duoc
kiém dinh c6 anh huong dén quyét dinh gui tién cia KH tai NH trong cac nghién
ctru ciia Chigamba va Fatoki (2011) véi tén nhén t6 1a su gi6i thiéu cia nguoi quen;
trong khi nghién ctru ctia Robert & cong su (2013); Nguyén Kim Nam va Tran Thi
Tuyét Van (2015); Hoang Thi Anh Thu (2017), nhan t6 nguoi anh hudng cé tac
dong dén quyét dinh giri tién ctia KH tai NH. Tir nhiing lap luan trén, tic gia da
thong nhat va dat tén nhan t6 1a anh hudng ciia ngudi than.

- Nhan td sy thuén tién cling da duogc dé cap nhiéu nhét va duoc kiém dinh ¢
anh huong dén quyét dinh gui tién cia KH tai NH trong cac nghién ctru cua
Chigamba va Fatoki (2011); Steve va cong su (2012); Zulfigar va cdng sy (2014);
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V& Lé Phuong Khéach (2013); Nguyén Kim Nam va Tran Thi Tuyét Van (2015). Vi

vay, tac gia chon nhan t6 ndy 1a mot nhéan t6 doc 1ap trong mé hinh nghién ciru.

- Nhan tb chat luong dich vu cling da duogc dé cap nhiéu nhét va duge kiém
dinh c6 anh huéng dén quyét dinh giri tién ctia KH tai NH trong cic nghién ciru ctia
Hedayatnia va Eshghi (2011); Robert & cong su (2013); Zulfigar va cong su
(2014); V& Thi Hué (2013). Vi vdy, tac gia chon nhan tb nay 1a mot nhan t6 doc 1ap

trong mo hinh nghién ctru.

- Nhan t6 co s& vat chat cling da duoc dé cap nhiéu nhit va duoc kiém dinh c6
anh hudng dén quyét dinh gui tién cuia KH tai NH trong cac nghién ctru cia Nguyén
Quéc Nghi (2011); V& Lé Phuong Khach (2013); Nguyén Kim Nam va Tran Thi
Tuyét Van (2015); Hoang Thi Anh Thu (2017). Ngoai ra, trong nghién ciru cta
Zulfigar va cong sy (2014), nhém tac gia da s dung va kiém dinh thang do cong
nghé 13 mot trong nhimng thang do thudc co so vat chat co6 anh hudng dén quyét dinh
gui tién ctia KH tai NH. Vi vay, tac gia chon nhan td nay la mot nhan td doc 1ap

trong mo hinh nghién ctru.
2.4 Céc nhan t6 anh hwéng dén quyét dinh giri tién caa khach hang ca nhan

Qua qua trinh tim hiéu co s& 1y thuyét va cac cong trinh nghién ctru cua
Robert & cong su (2013); Zulfigar va cong su (2014); Nguyén Qudc Nghi (2011);
V& Lé Phuong Khach (2013); V6 Thi Hué (2013); Nguyén Kim Nam va Tran Thi
Tuyét Van (2015); Hoang Thi Anh Thu (2017), tic gia nhan thay nhiing nhan t6
anh huong dén quyét dinh giri tién cia KHCN tai Vietcombank Binh Duong bao
gém: uy tin ngan hang, 1¢i ich tai chinh, anh hudng cua nguoi than, su thuan tién,

chét luong dich vy, co s vat chit.
2.4.1 Nhan té uy tin ngan hang

Uy tin ngan hang 1a mot yéu t6 quyét dinh nén sy thanh céng cua cac t6 chic,
trong d6 bao gdm ca ngan hang. Cac NHTM kinh doanh trong linh vyc tai chinh —
tién t&, mot linh vyc rat nhay cam va c¢6 anh huéng manh dén nén kinh té, do do,

viéc tao ra uy tin, thurong hiéu 1a diéu rat quan trong ddi véi cac NHTM. Khi khach
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hang chon dich vu tién g tiét kiém tai mot NHTM, ho s& ¢6 xu huéng lya chon
ngan hang c6 uy tin dé dam béao sd tién cua ho guri vao ngan hang sé& duge dam bao
an toan ngoai van dé sinh 10i. Theo nghién ctru cia nhoém Robert & cong sy (2013),
ngan hang cang co uy tin trén thi truong thi s& cang duoc nhiéu khach hang biét dén

va ngdy cung cp nhiéu dich vu dén tay khach hang.

Theo nghién ctru cua Robert va cong su (2013) va Vo Thi Hué (2013) thi nhan
t6 uy tin ngan hang c6 anh huong cing chiéu dén quyét dinh cia KHCN trong viéc

chon ngan hang giao dich va chon ngan hang dé gui tiét kiém.
2.4.2 Nhan t6 lgi ich tai chinh

Loi ich tai chinh 1a sy mong doi vé cac khoan tai chinh ma KH thu khi ho thuc
hién gui tién tiét kiém tai ngan hang, vi ngoai su an toan cho s6 tién ma KH s¢ hitu,
van dé ma KH ky vong 1a tién 13i thu dugc khi gui tién, dua trén muc 13i suat tién
gui tiét kiém do ngan hang quy dinh. Pay dugc xem 13 mot khoan loi nhuén ting
thém tir khoan tién guri ctia KH.

Chinh vi sy ky vong vé loi ich nhan dugc ma khach hang sé& quan tam dén
murc 13i suét cao tién giri, mac phi thip nhat. Do d6, 13i sudt va chi phi 1a nhitng tiéu

chi ma khach hang quan tdm khi Iya chon ngan hang gui tiét kiém.

Mot s6 nghién ctru trude d6 nhu nghién ciru ciia Hedayatnia va Eshghi (2011);
Steve Ukenna va cdng su (2012); Nguyén Quéc Nghi (2011) ching minh rang nhan
t6 loi ich tai chinh (Financial benefit) véi cac yéu to: dic quyén thau chi (overdraft
privileges), phi dich vu (service charges) hop Iy va muc 1di suét (interest rates) canh
tranh déu c6 anh huong dén quyét dinh Iya chon ngan hang giri tiét kiém cta khach

hang ca nhan.
2.4.3 Nhan t6 anh hwéng cia nguéi than

Trudc khi tiéu ding bat ky mot san pham hay dich vu nao, khach hang (nguoi
tiéu dung) thuong s& c6 xu hudng tham khao y kién cua nhiing nguoi quen, nguoi

than hoic ban bé, dé cd su lya chon dung din nhat. Theo thuyét hanh dong hop ly
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Thuyét hanh dong hop ly (TRA) caa Ajzen va Fishbein (1975) cho rang hanh vi tiéu
dung cua khach hang chiu sy thuc day manh va s& 1am theo y muédn cuaa nhitng
nguoi anh hudng do do6 1oi khuyén, 1oi gidi thiéu cta nguoi than/ quen, ban be co
anh huong rat Ion dén quyét dinh mua hoic tiéu dung caa cac khach hang. Nguoi

than/ quen gom c6 cha me, anh chi em, con céi, ban bé hozc dong nghiép.

O Viét Nam theo nghién ctu cua V5 Lé Phuong Khach (2013); V6 Thi Hué
(2013); Nguyén Kim Nam va Tran Thi Tuyét Van (2015); Hoang Thi Anh Thu
(2017) thi nhan t6 nguai than quen, 1oi gidi thiéu caa ban be, ddng nghiép, co6 ngudi
than 1am viéc trong ngan hang... dugc xem 1a mot nhan té ¢6 anh huong dén quyét
dinh giri tién tiét kiém caa khach hang tai cac NHTM.

Dong thai nghién ciru cua Steve Ukenna va cong su (2012); Robert va cong su
(2013) da chitng minh trong nghién ciu cua ho rang nhan tb tac dong cua nguoi
than/ quen, hoac cia bén thir ba c6 tac dong dén quyét dinh lya chon ngan hang cua
khach hang dé gui tién.

Trén co s& xem xét va phan tich cac nghién ciru thuc tién trong va ngoai nudc,
tac gia nhan thy riang nhan té ngudi than/ quen ¢ anh hudng dén quyét dinh lra

chon ngan hang cua khach hang ca nhan dé guri tién.
2.4.4 Nhan té sw thuan tién

Trong bbi canh hoi nhap kinh t& qudc té va doi séng ngudi dan ngay cang
duoc cai thién, van dé vé thoi gian va sy thuan tién trong viéc giao dich véi ngan
hang 1a diéu rat quan trong. Vi su thudn tién s& gitp KH rut ngin thoi gian di lai,
dam bao su an toan cho khoan tién ma KH mang theo dé gui tiét kiém. Trong diéu
kién co6 su Iya chon nhu nhau gitra cac ngan hang vi du nhu muc lai suét, murc phi,
cac khach hang sé c6 xu hudng uvu tién lya chon giao dich véi ngan hang co vi tri
thuan loi gﬁn v6i1 co quan, nha ¢ va khu dan cu dong duc, nham dam bao sy thuan
tién trong viéc di lai, cling nhu dam bao an toan cho chinh ban than KH. Theo céac
nghién ctru thyc tién nhu cua Hedayatnia va Eshghi (2011); Chigamba va Fatoki
(2011); Steve Ukenna va cong su (2012); Zulfigar va cong su (2014) Vo Lé
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Phuong Khach (2013); Nguyén Kim Nam va Tran Thi Tuyét Van (2015) d3 ching
minh nhan t6 su thuan tién c6 anh huong dén quyét dinh guri tién tiét kiém cia

KHCN.
2.4.5 Nhan té chat lwong dich vu

Tiép can tir phia KH, theo Parasuraman va cong su (1985, 1988), chit luong
dich vu la mic d6 khac nhau gitra su Ky vong ctuia nguoi tiéu dung dich vu va nhan
thic cua chinh KH khi ho da sur dung dich vu d6. Noi mot cach khac, Parasuraman
Vva c4c cong su di dua ra mé hinh chat luong dich vu dua vao nam khéc biét hay
con duoc goi 1a nim khoang céch (GAP), véi ting khoang cach duoc thé hién trong
hinh 2.5. Trong d6, khoang cach 5 (GAP5) hinh thanh tir sy khac biét giita chat
lugng cam nhan va chit lugng ky vong khi khach hang s dung dich vu.
Parasuraman & cong su (1985) cho rang CLDV chinh Ia khoang cach tht 5. Dan
dén, dé rt ngan khoang céach thir 5 hay lam ting CLDV, nha cung cap dich vy phai
tim cach dé rat ngan khoang cach tht nim nay (Nguyén Thanh Cong, 2015). Chat
lwgng dich vy 1a “mirec d6 khac nhau giita sy mong doi cta nguoi tiéu ding vé dich
vu va nhan thicc cua ho vé két qua cua dich vy”. Chat lugng cam nhan caa khach
hang bi anh huong boi sy so sanh gitra cac mong doi va mic d6 khach hang da
nhan duoc. Chat lwong dich vu tét hay xdu déu c6 anh huéng dén quyét dinh mua
cua khach hang. Trén thyc té, nhiéu nghién ciu thyc nghiém di ching minh rang
cac ngan hang c6 xu hudng gitt chan khach hang va thu hat thém cac khach hang
tiém ning khi cac ngan hang ludn tim cac giai phap dé nang cao chat luong dich vu,
khang dinh dich vu caa minh s& gitip khach hang thoa man nhu cau tiéu ding cua
ho.

Theo két qua nghién cau cua Hedayatnia va Eshghi (2011); Robert va cong sy
(2013); Zulfigar va cong sy (2014); V3 Thi Hué (2013) nhan té chét lwong dich vy

c6 anh huong dén quyét dinh giri tién tiét kiém caa KHCN tai ngan hang.
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2.4.6 Nhan t6 co sé vat chat

Co s& vat chit cia NH duoc xem 1a céac phuong tién hiru hinh va hd tro cho
qua trinh hoat dong kinh doanh cua NH. Co s& vat chit cua NH bao gém cac tai san
ctia ngan hang bao gdm trang thiét bi, may mdc, tda nha, may ATM, may POS...

Nghién ctru thuc nghiém cua Steve Ukenna va cong su (2012); Zulfigar va
cong su (2014); Nguyén Quédc Nghi (2011); V& Lé Phuong Khéach (2013); Nguyén
Kim Nam va Tran Thi Tuyét Van (2015); Hoang Thi Anh Thu (2017) cho thay rang
nhan té co s¢ vat chat c6 anh hudng dén quyét dinh lya chon ngan hang gui tiét

kiém cua khéach hang.
2.5 M0 hinh nghién ciru dé xuat va gia thuyét nghién ciru
2.5.1 Md hinh nghién ciu dé xuit

Trén co sd phan tich cic nhan té anh huong dén quyét dinh gui tién cua
KHCN theo két qua nghién ciru cia cic nghién ctru thuc nghiém cé lién quan, tac
gia di d& xuat 6 nhan té anh huong dén quyét dinh gui tién cua KHCN tai

Vietcombank Binh Duong. M hinh nghién ctru dé xuat nhu sau:

e N H1(+)
Uy tin ngén hang
H2(+)
Loi ich tai chinh
H3(+)
Anh huong ciia nguoi than Quyét dinh
HA4(+) —p| Qi tién cua
Su thuan tién KHCN
H5(+)
Chét lugng dich vu
) : HB(+)
Co so vat chat

Hinh 2.5: M hinh nghién ciru dé xuat
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Nguon: tac gid dé xuat

2.5.2 CA4c gia thuyét nghién ciu

STT Gia thuyét

1 - Gifi thuyét H1 :‘Nhén t6 uy tin ngan hang co tac dong cung chiéu dén
quyét dinh guri tien cua KHCN tai Vietcombank Binh Duong.

) - Gia thuyét H2: Nhan t6 loi ich tai chinh c6 tac dong cung chiéu dén
quyét dinh gui tién cua KHCN tai Vietcombank Binh Duong.

3 - Gjé th,uyét H3: Nhén t6 a‘”lnh huong ctia nguoi than c6 tac dong cung
chiéu dén quyét dinh giri tién cuia KHCN tai Vietcombank Binh Duong.

4 - Gi,é thuyét H4 Nhan t6 su thuan tién co tac dong cung chiéu dén
quyét dinh gui tién cua KHCN tai Vietcombank Binh Duong.

c - Gia thuyét H5: Nhan t6 chat luong dich vu c6 tac dong cung chiéu dén
quyét dinh gtri tién cua KHCN tai Vietcombank Binh Duong.

6 - Gia thuyét H6: Nhan t6 co s& vat chat co tac dong cung chiéu dén

quyét dinh guri tién cuia KHCN tai Vietcombank Binh Duong.

Nguoén: tdc gid tong hop
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TOM TAT CHUONG 2

Chuong 2 cua ludn van dé cap dén co s 1y thuyét vé cac nhan té anh hudng
dén quyét dinh gui tién cua KHCN tai Vietcombank Binh Duong, bao goém ly
thuyét hanh vi nguoi tiéu dung, 1y thuyét hanh dong hop 1y va 1y thuyét hanh vi du
dinh. Ngoai ra, két hop véi viéc phan tich cac nghién ciru thuc nghiém c6 lién quan,
tac gia da dé xuat mo hinh gdm 6 nhén t6 c6 anh hudng dén quyét dinh gui tién cua
KHCN tai Vietcombank Binh Duwong, gdm nhan té uy tin ngan hang, nhan t6 loi ich
tai chinh, nhan t6 anh huong cta nguoi than, nhan t6 su thuan tién, nhan t6 chat
luong dich vu va nhén td co s& vat chat. Pay s& 1a tién dé dé tac gia tién hanh

nghién ctru cho cac chuong tiép theo.
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1 Quy trinh nghién ctu

Xac dinh cac nhan té anh Thiét ké

Co s ly thuyét va cac

Cahién ity lign auan > huong dén quyét dinh gui > nghién ctu
g v d tién tiét kiem cua KHCN
\4
Xay dung thang
do nhap 1

A

Khao sat thr
KHCN, c&
mau = 15

Thao luan va
phong van
chuyén gia

Xay dung thang Diéu chinh
do nhap 2 Lan 1 (néu co)

Diéu chinh lan 2 (néu cd)
\4

Thang do chinh thirc

Khao sat
KHCN Pm--- - mm—m - |
| Kiém dinh !
': Cronbach’s Alpha |
v o errrrrrrs-r--ccs :
Nghiéncau |~ , Phantichnhanto !
dinh lwong [ L (EFA) | !
v 4 M6 hinh Binary E
Phan tich két qua R Logistic | :

khao sat

\4

Ham y chinh sach

Hinh 3.1: Quy trinh nghién céu

Nguon: dé xudt cia tac gid
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Hinh 3.1 thé hién quy trinh nghién ctru nhim giup tac gia dat duoc muc tiéu
nghién ctru ban dau dé ra. Theo d6, quy trinh m6 ta hai phuong phép nghién ctru
chinh dugc st dung l1a phuong phap nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lugng.
Phuong phép nghién ctru dinh tinh bao gdm trao ddi, phong van chuyén gia va khao
sat KHCN. Phuong phap dinh lugng dua trén dir li€u thu thap duoc tir nghién ctru
dinh tinh dé 4p dung danh gi4d do tin cdy cua cac thang do théng qua hé sb
Cronbach’s alpha; phan tich nhan t6 kham pha (EFA); va mo hinh héi quy tuyén

tinh boi. Chi tiét cac budce va két qua dat dugc s€ duogc tac gia trinh bay nhu sau:
3.2 Xay dung thang do
3.2.1 Nghién citu so b0
3.2.1.1 Trinh ty nghién ctru so bd
Qua trinh thyc hién nghién ctru so bd thong qua 02 budc:

- Bu6c 1: phuong phap nghién ctru dinh tinh duoc thuc hién nham kham pha,
bd sung va diéu chinh cac bién quan sat dung dé do luong cac khai niém trong mé
hinh. Thong qua co sé 1y thuyét & chuong 2 va cac nghién ciru trude, tac gia xay
dung thang do nhdp s€ lam co s¢ tham khao va thyc hién nghién ctru dinh tinh
nham xay dung bang ciu héi tuong tng véi cac bién quan sat, dung dé do luong cac
khai niém nghién ctru trong md hinh. Trong nghién ctru dinh tinh, phuong phap
dugc str dung 1a phuong phap trao doi va phong van chuyén gia két hop véi thuc
hién khao sat KHCN. Phuong phép phong van chuyén gia dugc thyc hién dua trén
thang do nhap d3 x4y dung tir co s& 1y thuyét va tham khéo cac nghién ciru trude cé
lién quan. T4c gia chon 10 chuyén gia trong ngan hang d¢ tién hanh phong van va
trao d6i. Cac chuyén gia bao gom cac lanh dao phong ban 1am viéc trong linh vuc
ngan hang, lién quan dén tién giri, von... c6 thoi gian cong tac va kinh nghiém lam
viée tir 5 ndm tré 16n. Muc dich ctia phong van va trao d6i voi chuyén gia dé loai bo
céc bién khong duoc nhat tri, dong thdi bd sung thém mat s6 bién va thong nhét cac

thanh phan trong thang do so bd. Trinh ty tién hanh thao luan nhom:
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« Lén danh sach cac chuyén gia s& tham gia phong van va trao doi. Danh

sach cac chuyén gia dugc thé hién ¢ bang sau day.

* Sau khi phdng van hét cac ddi tuong, dua trén dir li¢u thu thap dugc tac

gia s& tién hanh hiéu chinh thang do trén co s thang do nhap.

Bang 3.1: Danh sach cac chuyén gia tham gia phéng vén

STT Ho va tén chuyén gia Vi tri cong tac Thoi gian cong tac
1 | Nguyén Thai Minh Quang Giam doc 21 nam
2 | bang Thi Huong Phé giam déc 21 nam
3 | Nguyén Vo Duy Khuong Phé giam ddc 17 nam
4 | Lé Pinh Hoang TP KHDN 14 nam
5 | V& Thi Thim PP KHDN 13 ndm
6 | Pham Tran Trung Hiéu PP KHDN 11 ndm
7 | Nguyén Thi Thiy Nga TP KHBL 15 nam
8 | Nguyén Thi Phuong Anh PP KHBL 15 nam
9 | Nguyén Minh Thong PP KHBL 14 nam
10 | Truong Thi Kim Thuy PP KHBL 12 nam

Nguon: tac gid tong hop

« Sau khi kiém tra thong tin tir két qua phong van chuyén gia lan 1, dir
lidu s& duoc diéu chinh (néu c6) dé xac nhan lan 2 vé6i cac chuyén gia v6i muc dich
dam bao cho cac cau hdi trong bang khao sat phu hgp véi muc tiéu nghién ctru. Qua
trinh nghién ctru dinh tinh dugc két thic khi c6 su déng nhat vé cau tra 1oi ddi véi
céc cac cAu hoi thao luan voi chuyén gia. Két qua nay 1a co sé dé tac gia phat trién
thang do so bd va bang cau hoi sir dung cho giai doan phong van thir n = 15 KHCN
dang str dung dich vu tién gui tai Vietcombank Binh Duong, nham 1am co sé cho

viéc hoan chinh thang do chinh thirc.
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- Nghién ctru dinh luong dugc thyc hién dé diéu chinh thang do so bg da xay
dung trong nghién ctru dinh tinh: Tac gia thuc hién khao sat so bo 15 KHCN dang
st dung dich vu tién giri tai Vietcombank Binh Duong. Viéc khao sat thtr s& duoc
tién hanh theo phuwong phap ldy mau ngiu nhién va thuan tién, bang bang cau hoi

duogc thiét ké sin tir cac thang do.
3.2.1.2 Két qua nghién ctru so bd

Céc thanh vién tham gia thao ludn déu ddng ¥ théng nhat cac nhan td tac dong
dén quyét dinh gui tién cia KHCN tai Vietcombank Binh Duong gém 06 nhan to,
nhan t6 uy tin ngan hang, nhan t6 loi ich tai chinh, nhan t6 anh hudng cua nguoi

than, nhan t6 sy thuén tién, nhan t6 chat lugng dich vu va nhan t6 co sé vat chat..

Két qua thao luan nhém tap trung s& duoc tac gia tong hop lai (sau khi phong
van chuyén gia) va tién hanh khao sat thir 15 KHCN d¢ kiém tra cau tir ding cho
bang khao sat that dé hiéu va sat v4i y nghia gbc ciia nghién ctru. Sau khi nghién
ctru dinh tinh, két qua cho ra bang cau hoi dung dé khao sat chinh thirc c6 tong cong

27 bién quan sat cho cac khai niém thanh phan cta nghién ctru duge trinh bay nhu

Sau:
Bang 3.2: Tong hep cac nhan té va bién quan sat
STT Nhan to Céc bién
1 Thuong hiéu Vietcombank luén nhan dugc su tin
nhi¢m cao trong va ngoai nudc.
5 Vietcombank Binh Duong da hoat dong hon 20
nam.
Uy tin ngan hang Vietcombank Binh Dwong luén di dau trong cac
3 hoat dong an sinh x& hoi trén dia ban tinh Binh
Duong
Vietcombank Binh Duong huéng dén phuc vu tét
4 Z f 1
nhat KH ban I¢é
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STT Nhan to Céc bién

5 Vietcombank Binh Duong c6 14i suat canh tranh

6 Vietcombank c¢6 phuong thic tra I&i phu hop vaéi
nhu cau KH

Loi ich tai chinh :

7 Phi dich vu cua Vietcombank thap

8 C6 nhiéu chuong trinh qua ting hap dan khi giao
dich

o Puoc nguoi quen gigi thiéu vé dich vu cua
Vietcombank Binh Duong

10 Cé nguoi than gui tién tai Vietcombank Binh

Anh huong cia | D¥ong

n ngudi than C6 ngudi than hoic ban bé 1am trong Vietcombank
Binh Duong

12 Sy chia sé vé dich vy tién gui caa ban bé qua céc
bai viét

13 Thaoi gian lam viéc thuan tién cho khach hang

1 Mang luéi diém giao dich cua Vietcombank Binh
Duong thuan tién

15 Suthuantien | Mang tusi ATM, méy POS Vietcombank Binh
Duong rong khap

16 San pham dich vu cta Vietcombank phong pht, da
dang

17 Gidy to, biéu mau, phiéu sir dung trong giao dich
duoc thiét ké don gian, rd rang

Chat lugng dich vu ] O i ]
18 Thu tuc don gian, thoi gian xu ly nghiép vu nhanh

19

Vietcombank Binh Duong giai quyét tét than phién
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STT Nhan to Céc bién

cua khéach hang

20 Thong tin khach hang duoc Vietcombank bao mat
tuyét doi

91 Nhan vién Vietcombank Binh Duong cé trinh do
nghiép vu chuyén mon gioi

99 Nhéan vién Vietcombank Binh Duong c6 thai do
niém no, nhiét tinh phuc vu khach hang
Vietcombank Binh Duong dugc trang bi may moc

23 L 1A g
thiét b1 hién dai.

Co sé vat chat Vietcombank Binh Duong c6 diy di 4n pham

24 \ N A
quang cao vé dich vu tién gui cho KHCN.

o5 Co s& vat chit, tod nha ciua Vietcombank Binh
Duong rong rai, thodng mat.

26 Khach hang quyét dinh gui tién tai Vietcombank

) _ | Binh Duong.
Quyeét dinh gui tien : :
97 Khach hang quyét dinh khoéng gui tien tai

Vietcombank Binh Duong.

3.2.2 Nghién ctru chinh thirc

Nguon: T&c gid téng hop

- Pé xac dinh ¢& mau nghién ctu, tac gia sir dung phuong phap chon mau

thuan tién va phi xac suat, trong do tac gia tiép xdc truc tiép véi cac KHCN dang st

dung dich vu tién gui tai Vietcombank Binh Duong, noi ma tac gia hién dang cong

tac.

- Kich thuéc mau: kich thuéc mau 16n khi sir dung phan tich nhan té kham

pha (EFA), va kich thuéc mau thuong duge xac dinh dya vao kich thudc toi thiéu
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va s6 lugng bién quan sat do luong dua vao véi ti 16 quan sat chia cho bién do
ludong 12 5:1, nghia 1a 1 bién do ludng can tbi thiéu 5 quan sat (Nguyén Pinh Tho,
2011).

+ Ngoai ra, dé thuc hién phan tich hdi quy tuyén tinh, kich thuéc mau téi
thiéu can dé thuc hién héi quy 13 n >= 8m + 50 (n: kich thuéc mau tdi thiéu, m: sb
yéu t6 doc 1ap). Nguyén Dinh Tho (2011) thi sé quan sat vao khoang 5*8+50= 90
phiéu khao sat. Trén co s phan tich trén, c& mau dung dé khao sat duoc tac gia
chon 14 250 KHCN. Muc dich viéc chon ¢& mau nhu vay la nham loai bo céc
truong hop cac phiéu khao sét bi sai s6t, bi hu hong hoic khong day da thong tin.
Trong nghién ciu nay, sb phiéu phat ra 250, va s6 phiéu thu vé hop 18 1a 238 phiéu,
dat ti 16 95.2%. Phiéu khao sat hop 1¢ 1a phiéu da duoc khach hang tra 10i cac cau

hoi va duoc tac gia kiém tra truge khi thu ve.

+ Hon nia, theo nghién ctru ctia Anderson va Gerbing (1988), c& mau tir
150 hozc 16n hon thuong 14 can thiét dé c6 dugc ude luong cac thong sb véi sai s6
chuan du nho. Nhu vay, ¢& mau lén hon 150 1a co thé chép nhan duoc. Ung ho
quan diém cua Anderson va Gerbing (1988), tac gia Nguyén Pinh Tho (2011) da
chtimg minh ¢& mau nghién ctru dé st dung phan tich nhan t6 kham pha (EFA)
ching ta can kich thudc mau 16m, kich thudc miu thuong dugc xéc dinh dya vao
kich thuéc téi thiéu va sd luong bién do ludng dua vao véi ti 1é quan sat/bién do
luong 13 5:1, nghia 1a 1 bién do luong can t6i thiéu 5 quan sat. Vi vay, dé phan tich
EFA véi 25 bién quan sat doc 1ap va 2 bién phu thudc thi kich thudc mau téi thiéu ti
18 5:1 thi s6 quan sat vao khoang 27*5=135 phiéu khao sat. Nhu vy, dé thoa diéu
kién mAu tdi thiéu ta can tdi thiéu 12 135 quan sat, tic gia du kién s6 phiéu khao sat
vao khoang 250 phiéu dé phong cac truong hop phiéu khao sat bi hong hodc phiéu
tra 1oi khong ddy du. Sau dé tac gia s& tién hanh khao sat ¥ kién cia cac KHCN
(250 KHCN) dang st dung dich vu tién gui tai Vietcombank Binh Duong dé xac
dinh cac nhan to tac dong dén quyét dinh guri tién cia KHCN.

- Trén co s& xac dinh ¢& mAu, tac gia chon thang do Likert 5 diém (twong ¢ng:
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1 - Rat khéng dong y, 2 - Khong dong y, 3 — Binh thuong, 4 — Bdng y, 5 - Rat dong
y). Theo d6, tirng thang do trong mé hinh nghién ctru s€ dugc ma hoa nhu sau:

* Thang do uy tin ngan hang (UT) c6 4 bién quan sat va dugc ma hod tur
UTI dén UT4.

* Thang do loi ich tai chinh (LI) c6 4 bién quan sat va duoc ma hoa tur
L11 dén LI4.

e Thang do anh huéng cta nguoi than (AH) ¢6 4 bién quan sat va duoc
m& hod tir AH1 dén AH4.

* Thang do sy thuan tién (TT) c6 4 bién quan sat va duoc ma hoé tir TT1
dén TT6.

* Thang do chit luong dich vu (CL) ¢6 6 bién quan sat va dugc ma hoa
tir CL1 dén CLS5.

e Thang do co s& vat chat (CS) cd 3 bién quan sat va dugc ma hod tir
CS1 dén CS3

* Thang do Quyét dinh giri tién cua KHCN (QD) ¢6 2 bién quan sat va
nhan hai gié tri bang 0 néu KHCN quyét dinh khéng giri tién va nhan gia tri bang 1
néu KHCN quyét dinh gui tién.

Bang 3.3: Bang tong hop ma hoa céc thang do

STT | Ma hoa Dién giai

uT

UT1 Thuong hi¢u Vietcombank ludén nhan dugc sy tin nhi€ém cao trong
nudc.

2 UT2 | Vietcombank Binh Duong da hoat dong hon 20 ndm.

UT3 | Vietcombank Binh Duong ludn di dau trong cac hoat dong an sinh
xa hoi trén dia ban tinh Binh Duong

4 UT4 | Vietcombank Binh Dwong huéng dén phuc vu t6t nhat KH ban lé

LI
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STT | Ma hoa Dién giai
1 LIl Vietcombank Binh Duong c6 13i suat canh tranh
2 LI2 Vietcombank c¢é phuong thirc tra 13i phii hop vai nhu cau KH
3 LI3 | Phidich vu cua Vietcombank thap
4 LI4 C6 nhiéu chuong trinh qua tang hip dan khi giao dich
AH
1 AH1 Puoc nguoi quen gigi thiéu vé dich vu cua Vietcombank Binh
Duong
2 AH2 | C6 ngudi than giri tién tai Vietcombank Binh Duong
3 AH3 | C6 nguoi than hoac ban bé 1am trong Vietcombank Binh Duong
4 AH4 Su chia sé vé dich vu tién gui Vietcombank caa ban bé qua cac bai
viet
TT
1 TT1 Thoi gian 1am viéc thuan tién cho khéach hang
5 TT2 Mang lugi diém giao dich cia Vietcombank Binh Duong thuan
tign
3 TT3 Mang ludi ATM, may POS Vietcombank Binh Duong rong khap
4 TT4 San pham dich vu Vietcombank phong phu, da dang
CL
. cL1 G_iéy to, biéu mau, phiéu sir dung trong giao dich dugc thiét ké don
gian, rd rang
2 CL2 Thu tuc don gian, thoi gian xtr ly nghiép vu nhanh
3 cL3 | Vietcombank Binh Duong giai quyét tét than phién cua khach
hang
4 CL4 | Thong tin khach hang duoc Vietcombank bao mat tuyét dbi
5 CL5 Nl}ém \_/ién Vietcombank Binh Duong c6 trinh dé nghiép vu chuyén
mon gioi
6 CL6 Nhéan vién Vietcombank Binh Duong c6 thai do niém no, nhiét

tinh phyc vu khach hang
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STT | Ma hoa Dién giai
CS
1 CS1 Vietcombank Binh Duong dugc trang bi may moc thiét bi hién dai.
5 CS2 Co so vat chit, toa nha ciia Vietcombank Binh Duwong rong rai,
thoang mat.
3 CS3 | Vietcombank Binh Duong c6 ddy dui 4n pham quang céo vé dich
vu tién giri cho KHCN.
QD Quyét dinh giri tién cia KHCN

1 QD1 | Khéch hang quyét dinh gui tién tai Vietcombank Binh Duong.

QD2 | Khach hang quyét dinh khéng gui tién tai Vietcombank Binh
Duong.

Nguon: T&c gid tong hop
3.3 Phwong phap xit ly dir liu
3.3.1 Théng ké mo ta

Sau khi thu thap cac phiéu khao sat, tac gia s& kiém tra tinh hop 1& cua cac
phiéu khao sat d& dam bao céac phiéu thu vé du thong tin. Nhitng théng tin nay s&
duoc tién hanh ma hoa va thuc hién nhap liéu vao phan mém phan tich théng ké di
licu SPSS 20 vé&i muc dich thuc hién phan tich thong ké mé ta di liéu thu thap duoc
va cac budc tiép theo phan tich do tin cdy, phan tich nhan t5 khdm pha va mé hinh

hoi quy.
3.3.2 Phan tich d9 tin cdy Cronbach’s alpha

Hé s6 Cronbach’s alpha 1a hé s6 sir dung pho bién dé danh gia do tin cay cua
thang do trong nghién ctru phan tich nhan t5 kham pha (EFA). D tin cay thuong
ding nhat 1 tinh nhat quéan noi tai, vi d6 tin cay s& phan 4nh mdi quan hé cua céc
bién quan sat trong ciing mot thang do. Dé tinh hé sé Cronbach’s alpha cua mét
thang do thi thang do d6 phai c6 tdi thiéu I1a ba bién do luong. Hé sb Cronbach’s
alpha c6 gia tri bién thién trong khoang tir 0 dén 1 (Nguyén Dinh Tho, 2011).

Theo nghién ctu cua tac gia Nguyén Dinh Tho (2011), céc bién do luong
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dung dé do ludong cing mét khai niém nghién ciu nén ching phai co twong quan
chit ch& véi nhau. Nén khi sir dyung phan mém SPSS 20, tac gia tap trung phan tich
hé sb tuwong quan bién - tong hiéu chinh. Néu mét bién do luong c6 hé sé twong
quan bién - tong (hiéu chinh) > 0.30 thi bién d6 dat yéu cau. Trong mdi thang do, hé
s6 twong quan bién tong thé hién sy twong quan gita mot bién quan st véi tat ca
cac bién khac. Hé sé nay cang cao thi su twong quan cua bién véi cac bién khéac
cang cao. Cac bién cd hé sé twong quan bién tong nho hon 0.3 bi coi 1a bién rac va
bi loai khoi thang do (Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang, 2009). Trong
nghién ciu ndy, nhitng bién c6 hé sb twong quan bién tong nho hon 0.3 ciing sé& bi

loai khoi thang do.

Tuy nhién, néu ching tring Iap hoan toan (r =1) thi hai bién do luong nay that
su chi 1a mot va mot bién can phai loai bo. Vi vay, mot thang do c6 do tin cay tot
khi thang do bién thién trong khoang tir 0.70 dén 0.80. Néu Cronbach’s alpha >
0.60 1a thang do co6 thé chap nhan va thang do dat d6 tin cay (Nguyén Dinh Tho,
2011).

3.3.3 Phan tich nhan té kham pha

Phuong phap phéan tich nhan t6 khdm phé& (Exploratory Factor Analysis -
EFA) gitip ching ta danh gia hai gia tri quan trong cua thang do la gia tri hoi tu va
gia tri phan biét. Theo nghién ctru cta cac tac gia Mayers, L.S., Gamst, G., Guarino
A.J. (2000), trong phan tich nhan td, phuong phap trich Pricipal Components

Analysis s& duoc thuc hién cung vai phép xoay Varimax.

Trong phan tich EFA, mot s6 tiéu chi can tap trung danh gia nham dam bao su
phu hop cuaa dit liéu nghién ciu va tinh hiéu qua cia két qua nghién ctu. Mot s6
tiéu chuan ma cac nha nghién ciu va tac gia Nguyén Pinh Tho (2011) quan tam
trong phan tich EFA gom:

- Hé s6 KMO (Kaiser-Mayer-Olkin): Pay 1a mot chi s6 dung dé xem xét su
thich hop caa phan tich nhan td, phan tich nhan t6 kham pha thich hop khi hé sé
KMO Ién hon 0.5. Tri s6 KMO 1én c¢é ¥ nghia phén tich nhan t6 1a thich hop.
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- Kiém dinh Bartlett (Bartlett’s test of sphericity): Dai lugng Barlett 12 mot dai
luong thong ké dung dé xem xét gia thuyét cac bién co tuong quan trong tong thé.
Néu kiém dinh nay c6 y nghia thong ké (sig. hay gié tri p-value nho hon 0.05) thi

c4c bién quan sat c6 tuong quan véi nhau trong tong thé.

- Chi sb Eigenvalue dai dién cho lwong bién thién dwogc giai thich boi nhan té.

Chi nhitng nhan té c6 Eigenvalue > 1 méi dugc giir lai trong md hinh phan tich.

- Phuong sai trich (Variance explained criteria): Tong phuong sai trich phai

|6n hon hodc bang 50%.

- Hé sb tai nhan té (Factor loading): La hé sé twong quan don giita cac bién va
nhan t6. Hé sé nay cang 16n cho biét cac bién va nhan t cang c6 quan hé chit ché
véi nhau. Néu bién quan sat nao cd hé sé tai nhan td nho hon 0.5 sé& bi loai. Theo
Hair & cong sy (1995), hé so tai nhan t6 1a chi tiéu dé dam bao mic ¥ nghia thiét

thuc cua phan tich nhan té kham pha:
« Factor loading > 0.3 duoc xem 1a dat muc toi thiéu.
* Factor loading > 0.4 dugc xem la quan trong.

« Factor loading > 0.5 duoc xem 13 c6 y nghia thyc tién. Do d6 dé phan

tich EFA thoa man diéu kién thi hé sé tai nhan t6 phai 16n hon 0.5

- Khac biét hé sé tai nhan té cua mot bién quan sét giita cac nhan t6 I6n hon
0.3 dé tao gia tri phan biét giita cAc nhan to. Phan trim phuong sai trich (Percentage

of variance) > 50%, diéu nay cho thay phan trim bién thién cua cc bién quan sat.

Két qua cua viéc thuc hién phan tich nhan t5 kham pha EFA s& loai bo céc
bién quan sat khong dat do tin cay, gia tri hoi tu va phan biét; déng thoi tai cau tric
c4c bién quan sat con lai vao cac yéu té (thanh phan do ludng) phd hop, dit co so
cho viéc hiéu chinh mé hinh nghién ctru va cac gia thuyét nghién ciru, ciing nhu cac

ndi dung phan tich tiép theo trong dit liéu nghién ciu.
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3.4 Phan tich hdi quy nhi phan (Binary Logistic)

Trong thong k&, md hinh logistic (hoic mé hinh logit) dugc st dung dé xac
dinh xac suit cia mot su kién nao dé ton tai véi hai kha ning xay ra nhu thing/
thua, quyét dinh thuc hién/ quyét dinh khong thuc hién... Mdi ddi twong s& dugc
gan hai gié tri trong tng 12 0 va 1. Cu thé, trong md hinh hdi quy logistic nhi phan,
bién phu thudc cé hai gia tri (phan loai). Ban than md hinh hoi quy logistic chi don
gian 1a md hinh xac suit dau ra theo dau vao va khong thuc hién phan loai thong ké
(n6 khdng phai 12 phan loai), mic di n6 co thé duoc sir dung dé tao phan loai, vi du
bang cach chon gia tri ngudng va phan loai dau vao cd xé&c suat I6n hon muc cat
nhu mot 16p, dudi mic cat nhu 16p kia; day 1a cach pho bién dé tao phan loai nhi
phan (Walker & Duncan, 1967). M6 hinh Binary logistic con dugc goi tit 13 mo
hinh logit, m6 hinh dugc Maddala gidi thiéu vao nam 1984. M6 hinh Logit la mé
hinh hdi quy ma trong d6 bién phu thudc 14 bién gia.

Trong nghién ciu ndy, viéc st dung phan tich hdi quy nhi phan (Binary
Logistic) 1a phuong phap phan tich anh huéng cua cac bién doc lap lién quan dén
viéc khach hang ca nhan quyét dinh gui hay khong guri tién tai Vietcombank Binh
Duong.

Déi véi nhan té phu thudce, duoc xem 1a nhan té dinh tinh nén chi nhan hai gia

tri 1 va 0. M6 hinh héi quy Binary Logistic nhu sau:

P = Prob(Y =1) e B0+BLX 1+ B2X 24+ Bk Xk o
= FPro =]1)= : : —
14 eBO+BIX1+B2X 24 +BkXk ~ 14-¢Z

Trong d6, P 1 xac suat dé Y = 1 (14 xac suat dé sy kién xay ra) khi cac bién
ddc 1ap nhan gia tri cu thé. Theo do, xac suét khong xay ra su kién la:

eZ _ 1
1+e2 142

1-P=Prob(Y =0)=1-

Thyc hién phép so sanh gilra xac suat mot su kién xdy ra véi xac suat sy ki¢n

dé khong xay ra, ty 1¢ chénh I¢ch nay dugc thé hién nhu sau:
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e
—lijp — l-|-1r'Z =pgd = Ef&lfp =7 :Bf]+Bl‘Yl+BEJYQ+m+ B‘LA'L
14+eZ

Céc hé s6 hdi quy duge ude lugng bang phuong phap hop 1y tdi da (Maximum
Likelihood)

e P bang 1: néu KHCN quyét dinh gui tién tai Vietcombank Binh
Duong.

* P bang 0: néu KHCN quyét dinh khéng gui tién tai Vietcombank Binh
Duong.

véi xac suat P nam trong khoang (0,1). Vi vay tac gia ap dung md hinh hoi qui

Binary logistic trong do ludng x4c suat su kién xay ra theo qui tac:
+ Néu P du doan > 0.5 thi két qua du doan s& 1a cho 1a “co” xay ra su
kién.
+ Néu P du doan < 0.5 thi két qua du doan s& 1a “khong” xay ra su kién.
Ngusn: Hoang Trong, Chu Nguyén Méng Ngoc (2008)

Trong do: Pi: Xac suat d6i twong KHCN thir i Quyét dinh giri tién tai
Vietcombank Binh Duong.

Phan tich hdi quy tuyén tinh véi cac quan hé phi tuyén duoc thuc hién dé xem
xét mdi quan hé gitra cac bién doc lap:

Y 1a nhan t6 phu thudce: “Quyét dinh cia KHCN gui tién tai Vietcombank
Binh Duong hay khong”

Xi 14 c4c bién doc lap

00 1 hang so.
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TOM TAT CHUONG 3

Chuong 3 ctia nghién ciru dé cap dén cac phwong phap nghién ctru dugc ding
trong luan van bao gdm, nghién ciru dinh tinh va nghién cau dinh lwong. Nghién
ctru dinh tinh 13 cac phuong phap lién quan dén trao d6i, phong van cac chuyén gia
va khao sat KHCN dang sir dung dich vu tién gui tai Vietcombank Binh Duong.
Trén co sé phong van chuyén gia va danh gia cac nghién ctru trude ddy, tac gia xay
dung thang do chinh thtrc phuc vu cho viéc tién hanh khao sat 250 KHCN ¢ budc
tiép theo.

Nghién cru dinh lugng bao gém viéc phén tich d6 tin cay cua thang do thong
qua hé s6 Cronbach’s alpha, phan tich nhan t5 khdm pha EFA, thyc hién phan tich
md hinh hdi quy nhi phan. Tir cac phuong phap nghién ciru di trinh bay, tac gia s&
trinh bay thyc trang tién gii cuia KHCN tai Vietcombank Binh Duong va két qua

nghién ctru cua mo hinh trong chuong 4.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU CAC NHAN TO TAC PONG DEN
QUYET PINH GUI TIEN CUA KHACH HANG CA NHAN TAI
VIECOMBANK BINH DUONG

4.1 Téng quan vé Vietcombank Binh Duong
4.1.1 Giéi thiéu vé Vietcombank Binh Dwong

Thanh 1ap tir 01/09/1999, dén nay d3 gan 21 nim hoat dong. La chi nhéanh
Vietcombank dau tién trén dia ban tinh Binh Duong. Chia tach ra duoc thém 3 chi
nhanh mai c6 ngudn géc la cac phong giao dich caa Vietcombank Binh Duong: chi
nhanh Nam Binh Duong, chi nhanh Bic Binh Dwong va chi nhdnh Péng Binh
Duong. Thanh lap nam 1999, Vietcombank Binh Duong 1a mot trong nhitng ngan
hang c6 mat dau tién trén dia ban tinh. DU khoi dau bang mot xuat phat diém rat
thap, co sé vat chat nghéo nan song Vietcombank Binh Duong hién la mét trong ba
ngan hang thuong mai 16n nhat dong trén dia ban tinh va nam trong Top 5 chi

nhanh c6 quy mé 16n nhét trong hé théng Vietcombank.

Nhitng hoat dong an sinh x& hdi nam 2019 da thu hat 100% can bg, cdng nhén
vién Chi nhanh tham gia. Trong 20 nam qua, Vietcombank Binh Duong da danh 16
ty dong cho cac hoat dong, nhu ung ho 1,7 ty dong cho chuong trinh “Nghia tinh
Truong Son” dé xay ting 50 cin nha tinh nghia; ung ho 2,7 ty ddng cho cac hoat
dong tir thién x& hoi nhu xay nha dai doan két, tang hoc bong tiép sic hoc sinh
nghéo dén trudng; tai trg 397 suat hoc bong cho hoc sinh nghéo hiéu hoc; trao ting
10 can nha dai doan két; ting 300 con bo gidng cho ba con nghéo & cac huyén mién
nai Bu Dép, Bu Gia Map va Bu Dang, tinh Binh Phudc. ..

Véi vi thé va hinh anh cua Vietcombank néi chung va Vietcombank Binh
Duong noi riéng, chi nhanh khong ngurng lai ¢ nhirng hoat dong cong dong noi trén,
ma chi nhanh ludén quan tim va xem d6 1a trach nhiém x& hoi nham gdp phan gia
tang va cai thién an sinh xa hoi cho ngudi dan c6 hoan canh kho khin, thiéu thn tai
tinh Binh Duong. Mot s6 hoat dong an sinh xa hoi dugc chi nhanh duy tri thudng

xuyén, lién tuc nhu: Poéng gép ung hd Quy dén on dap nghia, Quy bao tro tré em,
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Quy ngdy vi ngudi nghéo, ngudi tan tat va nguoi cao tudi, Quy tinh nghia ngan
hang va thién tai 1 lut; phung dudng me Viét Nam Anh Hung, cham soc gia dinh
c6 cbng vai cach mang; tham, tang qua tré em ngheo cé hoan canh khé khan; trao
ting nha dai doan két, nha tinh nghia; taing hoc bong cho hoc sinh (Vietcombank
Binh Duong, 2019).

Vietcombank Binh Duong toa lac tai: 314 Pai Lo Binh Duong, Phuong Phd
Hoa, Thanh Phd Tha Dau Mét, Tinh Binh Duong.

S6 dién thoai: 027 4383 1227; Sb Fax: 027 4383 8675

Giam déc: Nguyén Thai Minh Quang

Co cau td chirc ciia Vietcombank Binh Dwong:

GIAM POC
Nguyén Thai Minh Quang
PHO GIAM POC PHO GIAM POC
Ping Thi Huong Nguyén Vé Duy Khuong
DICH VU KHACH KHACH HANG PHONG GIAO DICH
HANG TO CHUC ) . )
DOANH NGHIEP THU DAU MOT
DICH VU KHACH KHACH HANG PHONG GIAO DICH
HANG THE NHAN ] .
BAN LE VSIP
KE TOAN | QUANLY NQ PHONG GIAO DICH
TAN UYEN
NGAN QUY HANH CHINH PHONG GIAO DICH
NHAN SU BAC TAN UYEN
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4.1.2 Két qua hoat dong kinh doanh tai Vietcombank Binh Dwong
Truéc khi phan tich thuc trang tién guri cia KH tai Vietcombank Binh Duong,
tac gia trinh bay maot s chi tiéu tai chi nhanh trong giai doan 2015 — 2019. Chi tiét
cac chi tiéu dugc phan anh ¢ cac bang sau day:
Bang 4.1: Mét s6 chi tiéu ciaa Vietcombank Binh Dwong giai doan 2015 — 2019
PVT: Ty dong

Chi tidu Nam Nam | Nam | Nam | Nam

2015 2016 | 2017 | 2018 | 2019
Loi nhuan thyc té 109 213 229 247 272
Du no tin dung 9.902 | 10.384 | 12.401 | 12.320 | 12.702
Tién guri cua khach hang 12.183 | 13.043 | 16.892 | 14.106 | 16.364

Nguon: Vietcombank Binh Duong, 2019

Bang 4.1 thé hién tinh hinh kinh doanh cua Vietcombank Binh Duong, bao
gom hoat dong tin dung, hoat dong huy dong tién gui va loi nhuan sau thué cua
Vietcombank Binh Duong. Nhin chung, cac chi tiéu trong hoat dong kinh doanh

ctia chi nhanh déu dat duoc nhiing tin hiéu kha quan.

Cu thé, lgi nhuan thuc té cia chi nhanh trong giai doan 2015 — 2019 ludn c6
su gia tang, tir 109 ty dong nam 2015 1én 272 ty ddng nam 2019. Loi nhuan ting 1én
la do hoat dong tin dung hiéu qua va thuc hién tét viéc kiém soat chat luong tin
dung. Pong thoi, su ting trong lgi nhuan 1a do sy dong gop tir cac hoat dong khéc
cua chi nhanh, nhu hoat dong thanh toan, hoat dong mua ban ngoai té, hoat dong
ngan quy (Vietcombank Binh Duong, 2019). Péi véi hoat dong tin dung tai chi
nhanh ciing dat duoc két qua kha quan, trong khi huy déng huy dong tién giri tir KH
¢ su bién dong khong dong déu qua cac nam. Cuy thé, Bang 4.2 sau ddy s& phan

anh tc do ting truéng cua cac chi tiéu.
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Bang 4.2: Téc dd ting trudng cia mdt sé chi tiéu tai Vietcombank Binh Dwong
giai doan 2015 - 2019

PVT: Ty dong
2015 2016 2017 2018 2019
Chi tiéu
ST ST +/- ST +/- ST +/- ST +/-
Loi nhugn 197 213 | 8% 229 | 7.5% 247 7.9% | 272 | 10%
thuc té
dDilg‘-’tm 8.902 | 10.384 | 17% | 12.401| 19% | 12.320| -07% | 12.702 | 3%
z&znfg‘ 12.183 | 13.043| 7% | 16.892 | 30% | 14.106 | -16,5% | 16.364 | 16%

Nguon: Vietcombank Binh Duwong, 2019

Bang 4.2 phan &nh tdc do ting truong cua ting chi tiéu loi nhuan, du ng tin
dung va tién guri cua KH tir nim 2015 dén nam 2019. Loi nhuan cua Vietcombank
Binh Duong luén c6 su tang trudng trong giai doan nghién ctru cua tac gia, voi muc
tang truong binh quan khoang 8,4%. Nam 2019, téc do ting cua lgi nhuan tai chi
nhanh cao nhat so véi cac nam 2015 — 2018, dat 10%; twong tng Vai Sy ting trudng
cua du ng tin dung 1a 3%. Sy tiang truong trong nam 2019 da dong gop vao su tang
truong chung vé loi nhuan cua ca hé thong Vietcombank, dong thoi cling gop phan
quan trong trong viéc khang dinh hinh anh va thuong hiéu cua chi nhénh

Vietcombank Binh Duong.

Du no tin dung tai chi nhanh c6 sy ting treéng tir ndm 2015 dén nim 2017, va
¢ sy sut giam nhe trong ndm 2018 (-0,7%) so v&i nam 2017. Nguyén nhan xuat
phat tir viéc thanh lap chi nhanh Pong Binh Duong vao thang 05 nam 2018 trén co
s nang cap Phong giao dich Pht Chanh cta Vietcombank Binh Duwong nén khi ban
giao s& cO su giam bat vé sé lieu trong hoat dong kinh doanh cua chi nhéanh

Vietcombank Binh Duong.
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Tuy nhién, dén nim 2019, hoat dong tin dung da dwoc cai thién, mic ting
truong tin dung ndm 2019 ting 3% so v4i nam 2018, mac du tiép tuc c6 su ban giao
s6 liéu va khach hang do chuyén giao Phong giao dich Nam Tan Uyén cho chi
nhanh Pong Binh Duwong quan ly vao thang 07/2019. Hoat dong tin dung tang
truong theo dinh hudng co cu lai du no cho vay ban budn, ddy manh ty trong du
ng ban lé va du ng tin dung tai cadc phong giao dich trong nam 2019. Sy tang trudng
trong hoat dong tin dung dat duoc la nho Vietcombank Binh Duong luén bam sat
dinh hudng cua Ban lanh dao Vietcombank Hoi s&, cung véi viéc chi nhanh ludn
Kip thoi trién khai cac chinh sach, quy dinh vao hoat dong kinh doanh, nham dam
bao hiéu qua trong hoat dong tin dung va dam bao kiém soat no xau & mac quy
dinh. Nho vao cac bién phap kiém tra, giam sat, xt Iy no xau hop 1y va day da (no
Xau t6i da 0,4%), nén chat luong tin dung tai chi nhanh duoc kiém soat & muc tét,
cong tac phat trién khach hang méi dat ké hoach tir 100% 1én dén 175% va ting
truong manh & nhom khéch hang la cadc doanh nghiép nho va vira. Vietcombank
Binh Duong ludn tuan thii va thuc hién nghiém tdc viéc danh gia, xép hang tin dung
khach hang, tién hanh phan loai no va trich 1ap du phong rui ro theo quy dinh cua

Ngan hang Nha nudc cling nhu ctia cac quy dinh ndi bo cua Vietcombank Hoi sé.

Dic biét trong giai doan cubi nim 2019 va bat dau nam 2020, trong bdi canh
dich bénh COVID-19 anh hudéng dén tat ca cac qudc gia trén thé gidi, trong do doi
séng kinh té xa hoi ciia nguoi dan ¢ Viét Nam ciing bi tac dong khong nho. Diéu
nay da dit ap luc cho cac KH dang vay vdn tai Vietcombank Binh Duong trong
viéc hoan tra gbc va 1ai dang thoi gian da thoa thuan trong hop dong tin dung voi
NH. Cac KH hau nhu gip kho khin ngay ca d6i voi cac KH dang co nhitng du &n
mudn tim sy tai trg von cua NH dé trién khai, vi vay Vietcombank Binh Duong da
cd nhitng bién phap dé hd tro va dam bao hiéu qua hoat dong cua khach hang. Viéc
hd trg duoc chi nhanh ngan hang tién hanh théng qua viéc ap dung uu dai 13i suat

cho vay, gia han thoi han tra I3i, thuc hién co cau cac khoan no.
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4.2 Thuc trang hoat déng huy ddng tién giri tai Vietcombank Binh Dwong
4.2.1 Céc san pham tién giri tai Vietcombank Binh Dwong

Cac san pham tién gui tai Vietcombank rat phong phu, da dang, trong do, tai
Vietcombank Binh Duong chu yéu tap trung vao 4 san pham chinh nhu sau:

-Tién gui thanh toan: Day 1a giai phap tai chinh dau tién va xuyén sudt ké tur
khi khach hang bit dau giao dich tai Vietcombank va ciing 1 san pham then chét dé
duy tri méi quan hé lau dai vai khach hang thdng qua viéc khach hang tiép tuc sir
dung thém céc san pham dich vu di kém tai khoan tién giri thanh toan nhu: thé ghi
no, ngan hang dién ta, chuyén tién/nhan tién trong nudc, chuyén tién/nhan tién
nudc ngoai... ciing nhu cac tién ich tai chinh khac nhu: gui tiét kiém, vay von, phat
hanh thé tin dung qudc té,...

- Tiét kiém tra 13i sau: Pay 1a mot giai phap tai chinh hoan hao danh cho
khach hang ca nhan cd nhu cau mé so tiét kiém cua Vietcombank. Khach hang co
thé duoc str dung 1am tai san bao dam dé vay von, phat hanh thé tin dung québc
té. Pugc chuyén nhuong so tiét kiém, iy quyén cho nguoi khéc thyc hién giao dich.
Loai tién, ky han giri phong phd, khach hang d& dang gui tién, rat tién tai hon 500
diém giao dich ciia Vietcombank trén toan quéc.

- Tiét kiém tra 13i dinh ky: Dy 1a hinh thuc gui tiét kiém danh cho khéch
hang c6 nhu cau giri ky han dai dé huong l4i suat cao va duoc nhan khoan tién I3
dinh ky theo thang/quy dé dap ung cac nhu cau tiéu dung thudng xuyén, linh hoat

nhan l4i bang tién mat hoic ty dong chuyén vao tai khoan.

-Tiét kiem tu dong: Pay 1a mot hinh thic tiét kiém duoc rat nhiéu khéch
hang str dung tai Vietcombank Binh Duong, theo d6 khach hang dang ky va cho
phép ngan hang chi dong trich no tai khoan tién gui thanh toan cua minh dé nop
thém vao sb tiét kiém theo dinh ky tai ngay dao han s6 mot khoan tién c¢6 dinh da
duge xac dinh gia tri trude. V6i san pham nay, khach hang khéng can phai mét thoi

gian dén ngan hang giao dich ma van cd thé gia tang tién tich liiy theo dinh ky.


https://thebank.vn/blog/15806-so-tiet-kiem-la-gi-va-nhung-thong-tin-quan-trong-can-nam-vung.html
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4.2.2 Két qua huy déng tién giri tai Vietcombank Binh Dwong

Bang 4.3: Tién giri khach hang theo ddi twong tai Vietcombank Binh Dwong
giai doan 2015 - 2019

PVT: Ty dong

Tién giri theo ddi tuong 2015 | 2016 2017 2018 2019
KHCN 5.879 6.459 8.207 7.345 8.143
KHDN 6.018 6.584 8.685 6.761 8.221
Téng Tién giri KH 11.897 | 13.043| 16.892| 14.106| 16.364

Nguon: Vietcombank Bink Dwong, 2019

Bang 4.3 di trinh bay hoat dong huy dong tién giri tai Vietcombank Binh
Duong theo d6i tugng khach hang, bao gom KHCN va KHDN. Tién gui huy dong
tir KHCN va KHDN trong giai doan 2015 dén 2017 c6 sy ting 1én vé s6 tuyét doi,
dén nim 2018 mirc huy dong ¢ cua hai nhém dbi tugng déu giam va sau do lai ting
tro lai trong nam 2019. Dong thoi, tién giri huy dong trong giai doan 2015 dén 2019
(ngoai trir nam 2018) tir nhém KHCN ludn c6 muc thap hon so véi tién gui huy

dong duoc tir nhom KHDN. Nguyén nhén, Vietcombank

Trong nam 2018, Vietcombank Binh Duong di huy dong vén ting truéong kha
quan, co ciu thay doi tich cuc theo dung dinh huéng, Tong nguon vén huy dong
hon 14.000 ty dong, tin dung ting truéng 6n dinh, kiém soét chit ché du no cho
vay. Bén nam 2019, huy dong von tai chi nhanh di c6 sy ting 1én tir 14.106 ty dong
niam 2018 1én dén 16.364 ty dong nam 2019.

Bang 4.4: Ting truéng tién giri khach hang theo ddi twong tai Vietcombank
Binh Dwong giai doan 2015 — 2019

PVT: Ty dong; %
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2016 2017 2018 2019
Chi tiéu/ Nam 2015
ST | +- ST | +- ST | +- ST | +-
KHCN 5.879 | 6.459 | 7,3% | 8.207 |27,1% | 7.345 | -10,5% | 8.143 | 10,9%
KHDN 6.018 | 6.584 | 12,0% | 8.685 |31,9% | 6.761 | -22,2% | 8.221 | 21,6%
Tong Tién giri KH | 11.897 | 13.043 | 9,6% | 16.892 | 29,5% | 14.106 | -16,5% | 16.364 | 16,0%

Nguon: Vietcombank Binh Duwong, 2019

Bang 4.4 cho thay tién gui cia khach hang néi chung va timg d6i tuong khach
hang nai riéng tir nam 2015 dén nam 2019 c6 sy thay d6i, tuy nhién chi c6 sy sut
giam trong nim 2018. Cu thé Téc d6 ting truong tién giri KHCN va KHDN trong
nam 2016 so v6i ndm 2015 12 7,3% va 12% mat cach twong tng. Piéu nay di lam
chog nim 2016 sy ting trudng tién giri dat 9,6% so v6i nam 2015. Pén nam 2017,
su tang truéng manh vé tién gui, dat tong tién gui khach hang 1a 16.892 ty dong
tang 29,5%, chi tiét cho ting ddi twong KHCN tang manh 27,1% va KHDN 31.9%
S0 VGi nam 2016. Nam 2018 dua ra toan canh vé su sut giam vé viéc huy dong tién
giri cuia khach hang sau khi ting manh & nam 2017. Diéu nay thé hién su sut giam
16,5% tuwong tng chi dat 14.106 ty dong ¢ nam 2018 so v&i nam 2017. Su syt giam
manh & KHDN tai nam 2018 1a 22,2% tuong Gng gia tri 12 6.761 ty dong, trong khi
d6 KHCN chi giam mot nita 1a 10.5% gi4 tri huy dong la 7.345 ty d6ng so v&i nam
2017. Nguyén nhan sut giam 1a do sy chia tach chi nhanh ma tac gia da dé cap o

phan trén.

Sau dot sut giam 16,5% & nam 2018, thi di c6 sy hdi phuc Vé ting truong vé
tong tién gai khach hang 1a 16% & nam 2019 so véi Ky trudc. Viée ting truong tro
lai cua tién gui huy dong nam 2019 theo ting dbi tuong ciing twong ng Vai gia tri
huy déng ctia nam 2017. Chi tiét cho timg di twong nhu sau: KHCN ting 8.143 ty
Vi ty 16 ting 13 10.9% va KHDN ting 8.221 ty dong véi 21.6%. Vay & nam 2019,
tién guri huy dong duoc ting truong trd lai do viée diéu chinh 18i suat huy dong, nén

cling gop phan diéu chinh dwoc viéc huy dong tién gui ¢ ting ddi tuong véi cac
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muc l4i suit theo quy dinh cua nha nuéc chu yéu 1a ting & céc tién gui cd ky han

ngdn va diéu chinh ting nhe i suat & tién gui 3 thang tré 18n. Nhin chung, KHCN

giri tién co xu hudng ting déu va 6n dinh hon qua cac ndm chi ngoai trir viéc giam

10.5% twong duwong 7.345 ty dong ¢ ndm 2018 so voi nam 2017.

4.3 Két qua nghién citu cAc nhan té anh hwéong dén quyét dinh giri tién caa
khach hang ca nhan tai Vietcombank Binh Dwong

4.3.1 Két qua phan tich dd tin cdy cia thang do

Bang 4.5: M6 ta miu nghién ciru vé tiéu chi giéi tinh va trinh do

Tiéu chi S6 lwong Ty 18 %
GIOI TINH
N 96 59%
Nam 163 63%
Cong 259 100%
TRINH PQ
Pho thong 29 11%
Trung cap, Cao ding 47 18%
bai hoc 115 44%
Sau Pai hoc 52 20%
Khac 16 6%
Cong 259 100%

Nguon: Két qua phan tich sé liéu bang SPSS

Két qua mo ta mau vé gidi tinh trong cudc khao sat c6 96 KH 1a nit chiém ty 18
59% va c¢6 163 KH 1a nam véi ty 1¢ 63%. Qua d6 tac gia nhan thiy ty 16 KH 1a nam

giao dich tai chi nhanh ngan hang chiém ty 18 cao hon.
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D061 véi trinh do hoc van, két qua moé td mau vé trinh dd trong cudc khao sat

cho thiy c6 trinh d6 hoc van ctua KH tuong d6i cao voi 44% 1a ngudi cb trinh d6

bai hoc va 20% la nguoi cé trinh do sau dai hoc. Ty 1€ KH ¢6 trinh d¢ Trung cép,
Cao dang chiém 18%.

4.3.1.1 Thang do uy tin ngan hang

Bang 4.6: P tin cay thang do uy tin ngan hang

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Alpha if Iltem
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
UT1 10.8445 4.680 511 713
uT?2 10.8782 4.690 537 .698
UT3 10.8950 4,719 .536 .699
UT4 10.7941 4.679 .606 .662

Nguén: két qud tir SPSS

Hé sb Cronbach’s alpha tong bang 0.751 (Phu luc 2) Ié6n hon 0.6 va dong thoi

cac hé s6 twong quan bién tong cua cac bién quan sat trong thang do déu 16n hon

0.3 va khong c6 truong hop loai bo bién quan sat nao c6 thé lam cho Cronbach’s

Alpha cta thang do nay Ién hon 0.751. Nén thang do uy tin ngan hang c6 thé chap

nhan duoc va thang do dat do tin cay (Nguyén DPinh Tho, 2011).

4.3.1.2 Thang do lgi ich tai chinh

Bang 4.7: D tin cdy thang do lgi ich tai chinh

Item-Total Statistics

Scale Mean if
Item Deleted

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected Item-
Total Correlation

Cronbach's
Alpha if Item
Deleted
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LI1 11.89 1.867 .643 .859
LI2 11.97 1.805 785 797
LI3 11.98 2.021 129 825
LI4 12.06 1.857 715 .826

Nguon: két qua tir SPSS

Hé s6 Cronbach’s alpha tong bang 0.864 (Phu luc 2) Ién hon 0.6 va dong thoi

cac hé sb twong quan bién tong cua cac bién quan sat trong thang do déu 16n hon

0.3 va khong co trudng hop loai bo bién quan sat nao c6 thé 1am cho Cronbach’s

Alpha cia thang do nay 16n hon 0.864. Nén thang do loi ich tai chinh c6 thé chap

nhan duoc va thang do dat do tin cay (Nguyén DPinh Tho, 2011).

4.3.1.3 Thang do anh hudng ctia nguoi than

Bang 4.8: D¢ tin ciy thang do anh hwéng cua ngwoi than

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
AH1 11.96 1.935 .657 .804
AH2 11.92 1.724 .768 752
AH3 11.95 1.925 .813 744
AH4 11.64 2.122 491 .815

Nguaon: két qud tir SPSS

Hé sé Cronbach’s alpha tong bang 0.84 (Phu lyc 2) 16n hon 0.6 va ddng thoi

cac hé sb twong quan bién tong cua cac bién quan sat trong thang do déu l6n hon

0.3 va khong co trudng hop loai bo bién quan sat ndo c6 thé 1am cho Cronbach’s

Alpha cua thang do nay lén hon 0.84. Nén thang do anh huong cua nguoi than co

thé chap nhan duoc va thang do dat do tin cay (Nguyén Dinh Tho, 2011).
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4.3.1.4 Thang do su thuan tién

Bang 4.9: D¢ tin cay thang do sw thuan tién

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if Item | Scale Variance if | Corrected Item- | Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
TT1 11.86 2.022 .686 731
TT2 11.77 1.763 .695 721
TT3 11.80 2.052 .740 715
TT4 11.53 2.107 435 .856

Nguon: két qua tir SPSS

Hé sb Cronbach’s alpha tong bang 0.887 (Phu luc 2) Ié6n hon 0.6 va dong thoi

cac hé s6 twong quan bién tong cua cac bién quan sat trong thang do déu 16n hon

0.3 va khong co trudng hop loai bo bién quan sat ndo c6 thé 1am cho Cronbach’s

Alpha cia thang do nay 16n hon 0.887. Nén thang do sy thuan tién c6 thé chap nhan

duoc va thang do dat d tin cay (Nguyén Dinh Tho, 2011).

4.3.1.5 Thang do chat luong dich vu

Bang 4.10: Pd tin ciy thang do chat lwong dich vu (Lan 1)

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- |Cronbach's Alpha if

Item Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
CL1 17.5630 17.766 -.140 .867
CL2 18.3067 11.893 .655 740
CL3 18.3529 11.453 .660 738
CL4 18.2731 11.440 748 718
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CL5

18.2941

12.006

.640

744

CL6

18.1387

10.964

679

732

Nguon: két qua tir SPSS

Hé s6 Cronbach’s alpha tong bang 0.797 (Phu luc 2) Ié6n hon 0.6 va dong thoi

cac hé sb twong quan bién tong cua cac bién quan sat trong thang do déu 16n hon

0.3 va khéng co trudng hop loai bo bién quan sat ndo c6 thé 1am cho Cronbach’s

Alpha cta thang do nay 16n hon 0.797, riéng bién quan sat CL1 khong thoa man.

Nén thang do chat lwong dich vu chua dat d6 tin cay (Nguyén Dinh Tho, 2011) va

can loai bo khoi thang do tong.

thang do chat luong dich vu (1an 2).

Sau khi loai bo bién quan sat CL1, tac gia thuc hién phan tich d6 tin ciy cho

Bang 4.11: P tin cay thang do chit lwong dich vu (Lén 2)

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if

Item Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
CL2 14.0840 12.162 .659 847
CL3 14.1303 11.675 671 844
CL4 14.0504 11.618 .7168 821
CL5 14.0714 12.210 .655 .848
CL6 13.9160 11.073 707 .836

Nguaon: két qud tir SPSS

Hé s6 Cronbach’s alpha tong bang 0.867 (Phu luc 2) Ié6n hon 0.6 va dong thoi

cac hé sb twong quan bién tong cua cac bién quan sat trong thang do déu 16n hon

0.3 va khong co trudng hop loai bo bién quan sat ndo c6 thé lam cho Cronbach’s

Alpha cta thang do nay 16n hon 0.867. Nén thang do chit lwong dich vu c6 thé chap

nhan duoc va thang do dat do tin cay (Nguyén DPinh Tho, 2011).



4.3.1.6 Thang do co s& Vit chat

Biang 4.12: P tin cay thang do co sé vat chat

Item-Total Statistics

Scale Mean if

Scale Variance if

Corrected Item-

Cronbach's Alpha if

Item Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
Cs1 6.96 2.977 566 751
CS2 7.00 2.240 .675 .618
CS3 6.95 2.154 616 697

Nguon: két qua tir SPSS

Hé s6 Cronbach’s alpha tong bang 0.774 (Phu lyc 2) Ién hon 0.6 va dong thoi

cac hé sb twong quan bién tong cua cac bién quan sat trong thang do déu 16n hon

0.3 va khong co6 trudng hop loai bo bién quan sat ndo c6 thé lam cho Cronbach’s

Alpha cua thang do nay Ién hon 0.774. Nén thang do co so vat chat ¢ thé chap

nhan duoc va thang do dat do tin cay (Nguyén DPinh Tho, 2011).

Bang 4.13: Tong hop céc thang do

STT Nhan to H¢ s6 Cronbach’s alpha
1 uT 0.751
2 LI 0.864
3 AH 0.840
4 1T 0.887
5 CL 0.867
6 CS 0.774

Nguon: tac gid téng hop

Bang 4.12: Téng hop céac thang do da trinh bay Hé sé Cronbach’s alpha tong

ctia cac thang do déu thoa man diéu kién va dat do tin cay nén tac gia s& sir dung
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cac bién quan sat trong phan tich nhan té ¢ budc tiép theo.

4.3.2 Két qua phan tich nhan té kham pha

Bang 4.14: Hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett's Test

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 7165
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2991.182
df 300
Sig. .000

Nguén: tac gia téng hop

Chi s6 KMO 12 0.765 I6n hon 0.5 va mirc y nghia cua kiém dinh Bartlett bang
0.000 nho hon 0.05, chung to dit liéu nghién ciu phi hop dé phan tich EFA. Pong

thoi, 25 bién quan sat duogc trich vao 06 yéu to tai Eigenvalue = 1.458 va phuong

sai trich dat 68.191% (Phu luc 3).

Bang 4.15: Ma tran xoay

Rotated Component Matrix?
Component
1 2 3 4 5 6

CL2 .839

CL4 .823

CL3 .808

CL6 747

CL5 .853

TT2 765

TT1 754

TT4 657

TT3 542

AH3 913

AH2 .894

AH1 815

AH4 .662
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UT4

914

uT?

.893

uT3

127

uTl

.805

LI1

751

LI2

738

LI3

A17

LI4

796

CS3

831

CS1

7196

CS2

.854

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.

Nguon: tac gid téng hop

Theo Bang 4.15, céc bién quan sat rat trich vao cac yéu tb co trong sb tai nhan

t6 (Factor Loading) I6n hon 0.5 nén duoc gitr lai trong thang do. Két qua phan tich

nhan t6 kham pha ddi véi yéu té doc lap duoc trinh bay & Phu luc 3.

4.3.3 M0 hinh hdi quy nhi phan

Bang 4.16: Kiém dinh Omnibus Tests of Model Coefficients

Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-square df Sig.
Step 1 Step 130.998 6 .000
Block 130.998 6 .000
Model 130.998 6 .000

Nguon: tac gid téng hop

Trong truong hop nay sig. cua ca 3 chi sé & bude 1 (Step 1) déu bang 0,000 <

5% (d6 tin cay 95%) nén md hinh hdi quy cé ¥ nghia thong ké.

Bang 4.17: Tém tit mé hinh
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Model Summary

Step -2 Log likelihood | Cox & Snell R Square | Nagelkerke R Square

1 182.7112 425 579

a. Estimation terminated at iteration number 7 because parameter estimates
changed by less than .001.

Nguon: tac gid tong hop

Chi sb -2 Log likelihood ¢ bang 4.16: cang nho cang tét, viéc tinh chi sb -2
Log likelihood guoc lai véi cach tinh R binh phuong trong hoi quy da bién. Néu chi
s6 -2 Log likelihood nho thi thé hién do phi hop kha tot caa md hinh tong thé. He
s6 muirc d6 giai thich cia mé hinh: R? Nagelkerke = 0.579. Piéu nay c6 nghia la
57.9% sy thay d6i cua bién phu thudc duoc giai thich boi 6 nhan té doc l1ap, con lai

la do cac yéu té khac.

Bang Classification Table sau day (Bang 4.18) cho thay Quyét dinh gui tién
cua khach hang céd nhéan tai Vietcombank Binh Duong theo hai ti€u chi: quan sat

thuc té va du doan.

Bang 4.18: Bang phan loai

Classification Table?

Predicted
Observed QD
Percentage
QD khong gui tien | QD gui tien Correct
Step1 |QD | QD khong gui tien 63 26 70.8
QD gui tien 21 127 85.8
Overall Percentage 80.2

a. The cut value is .500

Nguon: tac gid tong hop
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Két qua bang 4.17 cho thay, trong 89 trudong hop quan sat KHCN Quyét dinh
khéng guri tién tai Vietcombank Binh Duwong, thi c6 63 truong hop KHCN Quyét
dinh khdng giri tién véi ty 16 du doan dung bang 70.8% (63/89). Trong 148 truong
hop quan sat KHCN Quyét dinh guri tién, du doan c6 127 truong hop KHCN quyét
dinh guri tién tai Vietcombank Binh Duong, véi ty & du doan dang 1a 85.8%. Tur d6
cho thay ty I¢ trung binh du doan dung 1a: (63 + 127) / (63 + 26 + 21 + 127) =
80.2%.

Bang 4.19: Kiém dinh hién twong da cdng tuyén

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF

1 (Constant)
uT 979 1.021
LI .602 1.661
AH 947 1.056
TT 595 1.680
CL 537 1.864
CS 987 1.013

Nguon: tac gia téng hop

Bang 4.19 thé hién hé sé VIF. Nghién ciru tir Hair va cong su (1995) da chirng
minh ring hé sé6 VIF nho hon 10 thi mé hinh khdng ton tai hién twong da cong
tuyén. Tir d6, nguyén tic chung dé: truong hop VIF ndo vuot qua 10, diu d6 co
nghia 1 cac hé s6 hdi quy lién quan duoc ude lwong khdng hiéu qua s& kém do hién
tugng da cong tuyén gay nén (Montgomery va cong su, 2001). Vi vay, theo két qua
cua bang 4.14, cac hé sb VIF déu nho hon 10, nén khong ton tai hién twong da cong
tuyén. Ngoai ra, theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2008), qui tic
chung dé nhan biét hién twong da cong tuyén 1a hé sé VIF > 10. Két qua danh gia
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muc do da cong tuyén théng qua phan tich hoi quy trong bang 4.14 cho thay hé sb
phong dai phuong sai cua cac yéu to déu nho hon 10; do d6 ta co thé két luan khong

c6 hién tuong da cong tuyén giira cac nhan té doc 1ap.
Bang 4.20: Ma tran hé sé twong quan

Correlations

QD uT LI AH TT CL CS
QD |Pearson 1
Correlation
Sig. (2-tailed)
N 238
UT |Pearson .035 1
Correlation
Sig. (2-tailed) 591
N 238 238
LI |Pearson 522" .058 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 377
N 238 238 238
AH |Pearson 1647 .082| .028 1
Correlation
Sig. (2-tailed) 011 .208 .666
N 238 238 238 238
TT |Pearson 512" .043| 510™| 177" 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 512 .000 .006
N 237 237 237 237 237
CL |Pearson 505" .042| .593™| .113| .587" 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 515 .000 .082 .000
N 238 238 238 238 237 238
CS |Pearson .023 .043 021 .094 .006 .006 1
Correlation
Sig. (2-tailed) 123 507 152 148 929 .928
N 238 238 238 238 237 238 238

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Nguon: tac gid téng hop
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Ma tran hé sb twong quan Pearson cho thdy c6 méi quan hé giita cac nhan tb
doc 1ap véi nhau, tic 1a cac nhan té doc 1ap giai thich ¥ nghia cho nhau thong qua
gia tri Sig. gitra c4c nhan té doc 1ap 12 0.00 (nho hon 0.05) va hé sé twong quan gitta
cac nhan té doc 1ap khong qué 16n (nho hon 0.46) cho thdy kho co thé xay ra hién
tuong da cong tuyén. Két hop véi viéc phan tich va kiém dinh hién twong da cong
tuyén thong qua hé s6 VIF (Bang 4.19), tac gia két luan rang, md hinh nghién ctu
khong ton tai hién tugng da cong tuyén. Dicu ndy dan dén viéc phuong phap hoi
quy tuyén tinh s& dugc sir dung dé xac dinh mitc do anh huéng cua cac nhan té dén

quyét dinh guri tién caa KHCN tai Vietcombank Binh Duong.

Két qua nghién ciru & ma tran hé sé tuong quan Pearson trong bang 4.20 ciing
cho thdy méi quan hé chit ché& gitta cac nhan té doc 1ap va nhan té phu thudc, céc
nhan t6 doc 1ap giai thich y nghia cho nhan t6 phu thudc véi hé sé tuong quan kha
cao. Trong d6 nhan t6 TC; TH c6 hé sé Sig 16n hon 0.05 nén nhiéu kha ning hai
nhan té nay s& khong c6 anh huéng dén nhan t6 QD (quyét dinh guri tién cua KHCN
tai Vietcombank Binh Duong).

Bang 4.21: Két qua hoi quy

Variables in the Equation

B S.E. Wald df Sig. Exp(B)
Step 1* |UT 1.043| 0.465| 5.041 1| 0.025 0.352
LI 1.707 0.535| 10.198 1 0.001 0.181
AH 0.132 0.406 0.105 1 0.746 0.877
TT 3.243| 0.759| 18.280 1| 0.000 1.139
CL 2.865| 0.821| 12.169 1| 0.000 0.057
CS 1.103| 0.258| 0.160 1| 0.009 0.902
Constant | 37.273 5.787| 41.482 1 0.000| 1.539E+16

a. Variable(s) entered on step 1: UT, LI, AH, TT, CL, CS.
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Nguon: tac gid tong hop

Bang 4.21 trinh bay vé két qua hoi quy thé hién gia tri sig. caa kiém dinh
Wald dau tién (step 1) dé kiém tra ¥ nghia théng ké cua cac nhan té doc lap trong
md hinh nghién ctu. Trong nghién ctu nay, nam nhan t5 UT, LI, TT, CL, va CS
déu anh hudng dén quyét dinh gui tién caa KHCN tai Vietcombank Binh Duong Vi
gia tri Sig. cua tirng nhan té nho hon 5%. Véi két qua dat duoc, phuong trinh hoi

quy logistic:
loge=|-| =37.273 + 1.707L1 + 1.043UT + 3.243TT + 2.865CL~+1.103CS (1)

Tir phuong trinh (1) tac gia nhan thay khi su dap ung cao, sy dam bao cao, sy
cam thong cao va phuong tién hiru hinh cao déu lam ting kha niang quyét dinh gui
tién caa KHCN tai Vietcombank Binh Duong. Trong d6, nhan t su thuan tién co
tac dong manh nhat dén quyét dinh guri tién cia KHCN tai don vi, do hé s6 hoi quy
cao nhat (3.243).

4.3.4 Kiém dinh cac gia thuyét va thao luan két qua nghién ciu

Bang 4.22: Tong hop céc gia thuyét nghién ciru

Gia thuyét Yéu to Sig. | GiatriBeta | Panh gia
H1 Uy tin ngan hang 0.025 1.043 Chép nhan
H2 Loi ich tai chinh 0.001 1.707 Chép nhan
H3 Anh hudng ctia nguoi than | 0.746 0.132 Bac bo
H4 Su thuén tién 0.000 3.243 Chip nhén
H5 Chat luong dich vu 0.000 2.865 Chap nhan
H6 Co s6 vat chat 0.009 1.103 Chap nhan

Nguon: tac gid tong hop
- Gia thuyét H1: nhan tb uy tin ngan hang c6 gia tri sig. = 0.025 nhoé hon 5%
nén gia thuyét H1 dugc chap nhan do d6 nhan t6 uy tin ngan hang cé tac dong dén

quyét dinh gui tién caa KHCN tai Vietcombank Binh Duong. Két qua tir mé hinh



67

hoi quy Binary Logistic cho biét khi nhan té uy tin ngan hang ting 1én 1 don vi véi
diéu kién anh huong cua cac nhan té con lai tir moé hinh khong doi thi log cua ty 1é
X4c suat chon gui tién va xac suat khong chon gui tién tai Vietcombank Binh
Duong s& ting 1.043 don vi. Hay x&c suat chon gui tién tai Vietcombank Binh
Duong ting 0.352 1an so vai xac suat khdng chon gui tién tai don vi. Gia thuyét H1
phu hop Vi gia dinh ban diu ma tac gia dé xuat trong noi dung trén. Dong thoi, két
qua nghién ciu phu hgp véi nhirtng nghién ciru cta Robert va cong su (2013) va Vo
Thi Hu¢ (2013). Uy tin ngan hang cé vai trd quan trong trong vi¢c gitr chan KH cii
va thu hat cac khich hang tiém ning. Nhiéu nghién ctu trén thé gidi cho ring
thuong hiéu s& c6 anh huéng dén su phat trién cia mot t6 chac. Uy tin va thuong
hiéu giup ngudi tiéu dung biét 1am thé ndo moi ngudi da sir dung thuong hi¢u nhu
mot dau hiéu nhan dang. Trong thoi gian trudc, nhan hiéu da duoc s dung dé phan
biét hang hoa ciia mot nha san xuat vai cac nha san xuat khac. Doi voi xa hoi hién
dai, uy tin NH s& 1a co s¢ dé KH lya chon va quyét dinh mua hang.

- Gia thuyét H2: nhan té lgi ich tai chinh c6 gia tri sig. = 0.001 nho hon 5%
nén gia thuyét H2 duoc chap nhan, do d6 nhan té lgi ich tai chinh c6 tac dong dén
quyét dinh gui tién caa KHCN tai Vietcombank Binh Duong. Két qua tir md hinh
hoi quy Binary Logistic cho biét khi nhan t loi ich tai chinh ting 1én 1 don vi véi
diéu kién anh hudéng cua cac nhan té con lai tir mé hinh khong doi thi log cua ty Ié
Xac suat chon gui tién va xac suat khong chon gui tién tai Vietcombank Binh
Duong & ting 1.707 don vi. Hay x&c suat chon gui tién tai Vietcombank Binh
Duong tang 0.181 1an so vai xac suat khdng chon gui tién tai don vi. Gia thuyét H2
phU hop Vi gia dinh ban dau ma tac gia dé xuat trong noi dung trén. Dong thoi, két
qua nghién ctru phu hop véi nhitng nghién ciru cua Hedayatnia va Eshghi (2011);
Steve Ukenna va cong sy (2012); Nguyén Québc Nghi (2011). Nhan té loi ich tai
chinh tac dong cung chiéu dén quyét dinh gui tién cia KHCN tai Vietcombank
Binh Duong. Piéu ndy hoan toan phi hop véi thuc tién khi ning luc phuc vu caa
nhan vién ciing nhu chi nhanh ting 1én va kha ning dap tng vé san pham dich vu

tién guri cia don vi cang cao thi KHCN s& lya chon chi nhanh dé giao dich cang



68

nhiéu.

- Gia thuyét H3: nhan té anh huong cia ngudi than cé gia tri sig. = 0.746 16n
hon 5% nén gia thuyét H3 bj bac bo, do d6 nhan t6 anh huong cua ngudi than

khong c6 ac dong dén quyét dinh guri tién caa KHCN tai Vietcombank Binh Duong.

- Gia thuyét H4: nhan té su thuan tién c6 gid tri sig. = 0.000 nhé hon 5% nén
gia thuyét H4 duoc chap nhan, do d6 nhén tb su thudn tién c6 tac dong dén quyét
dinh guri tién caa KHCN tai Vietcombank Binh Dwong. Két qua tir md hinh hoi quy
Binary Logistic cho biét khi nhan té su thuan tién tang 1én 1 don vi voi diéu kién
anh huong caa cac nhan té con lai tir mé hinh khong doi thi log cua ty 1é xac suat
chon guri tién va xac suat khéng chon giri tién tai Vietcombank Binh Duong sé ting
3.243 don vi. Hay xac suat chon gui tién tai Vietcombank Binh Duong ting 1.139
lan so vai xac suat khong chon giri tién tai don vi. Gia thuyét H4 phl hop véi gia
dinh ban dau ma tac gia dé xuat trong noi dung trén. Pong thoi, két qua nghién cau
phu hop véi nhirtng nghién ciu cua Hedayatnia va Eshghi (2011); Chigamba va
Fatoki (2011); Steve Ukenna va cong su (2012); Zulfigar va cong su (2014) Vo Lé
Phuong Khach (2013); Nguyén Kim Nam va Tran Thi Tuyét Van (2015). Nhan tb
thuan tién cé vai trd quan trong trong viéc giup KHCN quyét dinh gui tién tai
Vietcombank Binh Dwong vi su an toan trong viéc rit ngan thoi gian di lai va dam

bao su an toan khi KH mang mot sb tién 16n dén NH dé gui tiét kiém.

- Gia thuyét H5: nhan té chat luong dich vu ¢6 gia tri sig. = 0.000 nho hon 5%
nén gia thuyét H5 duoc chap nhan, do d6 nhan té chat lwong dich vu c6 tac dong
dén quyét dinh gui tién cia KHCN tai Vietcombank Binh Duong. Két qua tir mo
hinh hdi quy Binary Logistic cho biét khi nhan té chat lwong dich vuy tang 1én 1 don
Vi Vi diéu kién anh huong cua cac nhan té con lai tir moé hinh khéng d6i thi log cua
ty 16 xac suat chon giri tién va xac suat khong chon guri tién tai Vietcombank Binh
Duong s& ting 2.865 don vi. Hay Xx&c suat chon gui tién tai Vietcombank Binh
Duong tang 0.057 1an so vai xac suat khdng chon gui tién tai don vi. Gia thuyét H5

phU hop Vi gia dinh ban dau ma tac gia dé xuat trong noi dung trén. Dong thoi, két
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qua nghién ctru phu hgp véi nhitng nghién ctiru cia Hedayatnia va Eshghi (2011);
Robert va cong su (2013); Zulfigar va cong su (2014); V6 Thi Hué (2013).

- Gia thuyét H6: nhan t6 co so vat chat cd gia tri sig. = 0.009 nho hon 5% nén
gia thuyét H6 dugc chap nhan, do d6 nhén t6 co so vat chat co tac dong dén quyét
dinh guri tién cua KHCN tai Vietcombank Binh Duong. Két qua tir mé hinh hoi quy
Binary Logistic cho biét khi nhan t6 co s& vat chit ting 1én 1 don vi vé6i diéu kién
anh huong caa cac nhan té con lai tir mé hinh khong doi thi log cua ty 1é xac suat
chon gui tién va xac suat khdng chon giri tién tai Vietcombank Binh Duong sé ting
1.103 don vi. Hay Xéc suat chon gui tién tai Vietcombank Binh Duong ting 0.902
lan so vai xac suat khong chon giri tién tai don vi. Gia thuyét H5 phl hop véi gia
dinh ban dau ma tac gia dé xuét trong noi dung trén. Pong thoi, két qua nghién cau
phu hop véi nhitng nghién ctu cia Steve Ukenna va cong su (2012); Zulfigar va
cong su (2014); Nguyén Qudc Nghi (2011); V5 Lé Phuong Khach (2013); Nguyén
Kim Nam va Tran Thi Tuyét Van (2015); Hoang Thi Anh Thu (2017). Co s& vat
chét 1a nhan t6 co tac dong dén 4n tuong cua KH khi ho lya chon NH dé giao dich,
do d6 cac co s& vat chat, may moc thiét bi va hé thong may tinh hién dai, tién tién
s& 1a mot loi thé giap Vietcombank Binh Duong thu hat va gitt chan KH. Ngoai ra,
don vi thudng xuyén thay ddi va sira chita nhiéu tién nghi dé phuc vu KH mét cach
t6t nhat, tao sy thoai mai va tin tuong cho khach hang khi str dung dich vu cia chi

nhanh, dic biét 1a dich vu tién giri.

Bang 4.23: Tom tit md hinh

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate | Durbin-Watson
1 .736% 623 611 .0653 1.568
a. Predictors: (Constant), UT, LI, AH, TT, CL, CS

b. Dependent Variable: QD

Nguon: Két qud tir SPSS
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Bang tom tit vé mo hinh v&i R? khoang 62.3%. Két qua nay cho thdy mé hinh
hdi quy tuyén tinh nay phu hop véi dir liéu & mirc 62.3%. Noi cach khéc, 62.3%
bién thién cta yéu t6 phu thudc dugc giai thich boi cac yéu té doc 1ap. Pong thoi,
két qua kiém dinh mo hinh cho thiy gié tri Durbin - Watson nam trong khoang chap
nhian 1 <d=1.568 < 3 (Bang 4.23).

Histogram
Dependent Variable: CLDV

Mean = -1 S0E-14
40 Std. Dev. = 0.988
M =262

30

Frequency

20

-3 -2 -1 a 1 2 3

Regression Standardized Residual

Hinh 4.1: Biéu d6 tin s6 phan dw chuin héa Histogram

Nguon: Két qud tir SPSS

Biéu d tan sd phan du chuan hoéa Histogram ¢ Hinh 4.1 cho thay, mot duong
cong phan phdi chuan dit chong 1én biéu do tan s6. Theo biéu dd nay thi gid tri
trung binh cua cac quan sat Mean rit nho va gan bang 0 va do léch chuan Std. Dev
= 0,988 (d6 léch chuan x4p xi gan bang 1). Vi thé, gia dinh phan du c6 phan phdi

chuan dugc chap nhan. Hay néi cach khéac, phan phoi phan du xap xi chuan.

Ngoai viéc kiém tra bang biéu db Histogram, tac gia con su dung P-P Plot su

vi pham gia dinh phan du chuan héa (Hinh 4.2).
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: CLDV
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Hinh 4.2: Biéu dé phan phéi chuan phin dw
Nguon: Két qud tir SPSS

Xem Hinh 4.2 thé hién cac diém phan vi trong phan phéi cia phan du sé tap
trung thanh mot duong chéo néu phan du tuan thu phan phdi chuan. Theo Biéu do
Normal P-P Plot bén trén, tic gia nhan thay cac tri s6 quan sat va tri s6 mong doi
déu nam gan trén duong chéo ching to phan du chuan hda cé phan phéi chuan.
Kiém dinh bang Biéu d6 P- P Plot thé hién nhiing gi4 tri cua cac diém phan vi cua
phan phéi cua bién theo cac phan vi cia phan phdi chuan vi cac diém quan sat cua
phan du bién dong sat véi duong thang ky vong do dé phan phdi phan du c6 dang
chuan va thoa yéu cau vé phan du c6 phan phdi chuan. Vi vay, dir liéu nghién cau

ctia mo hinh twong dbi tot.
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TOM TAT CHUONG 4

Trén co s& mé hinh ma tac gia da xay dung ¢ chuwong 3, ndi dung chuong 4 da
xac dinh va wdc luong tac dong cua cac nhan té dén quyét dinh gui tién cua KHCN
tai Vietcombank Binh Duong, bén canh viéc phan tich va danh gia thuc trang tién
gui cua KHCN tai don vi. Thong qua viéc danh gia do tin cay cua cac thang do
bang hé sb Cronbach’s Alpha, phan tich nhin t& khdm pha (EFA), va md hinh hdi
quy nhi phan, mé hinh ¢6 5 bién tac dong cung chiéu va co y nghia théng ké ¢ muc
5%, bao gom uy tin ngan hang, loi ich tai chinh, sy thuan tién, chat luong dich vu
va co s& vat chat. Tir két qua nghién ciru dat duoc trong chuong 4, tac gia s& dua ra
mot s6 ham y vé mit chinh sach dbi véi hoat dong huy dong tién gui cua KHCN tai

Vietcombank Binh Duong.
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CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y CHINH SACH
5.1 K&t luan

Cin ctr vao két qua nghién ciru cho thiy mé hinh ¢6 5 nhan té tac dong cung
chiéu va c6 y nghia thong ké & mac 5%, cac nhan té nay tac dong dén quyét dinh
guri tién cua KHCN tai Vietcombank Binh Duong bao gém: sy thuan tién, chat

lwong dich vy, loi ich tai chinh, co sé vat chat va uy tin ngan hang.

Theo két qua hdi quy, mic do tac dong cua ting nhan té dén quyét dinh gui
tién cua KHCN tai Vietcombank Binh Duong la khac nhau. Su tac dong cua cac
nhan t6 duoc tac gia sap xép theo mirc d6 tir manh nhat dén thap nhit cin cir theo
gia tri Beta chuan hoa, nham dua ra cac kién nghi vé ham ¥ chinh sach tuong ung
véi mae do tac dong cua tirng nhan té dén quyét dinh gui tién caa KHCN tai

Vietcombank Binh Duong. Cu thé:

- Nhan té sy thuan tién véi gia tri Beta 1a 3.243 co tac dong manh nhat dén

quyét dinh guri tién caa KHCN tai chi nhanh.

- Mitc d6 tac dong manh dén quyét dinh giri tién cua KHCN tai chi nhanh 1

chat lugng dich vu vai gié tri Beta la 2.865.

- Muc do tac dong thap hon nhan té chat lwgng dich vu 1a nhan t6 loi ich tai
chinh, véi gia tri Beta 1.707.

- Mtic d6 tac dong yéu hon dén quyét dinh giri tién cuia KHCN tai chi nhanh 1a

nhan té co so vat chat, véi gié tri Beta 1a 1.103.

- Nhan té uy tin ngan hang cé muc d6 tac dong yéu nhat vé viéc quyét dinh
gui tién caa KHCN tai chi nhéanh, véi gia tri Beta chi dat 1.043.

T6m lai, tAc gia di tim ra cic nhan t6 tac dong dén quyét dinh gui tién cua
KHCN tai chi nhanh, dac biét chl trong dén nhan t6 sy thuan tién co tac dong manh
dén viéc dua ra quyét dinh cia KHCN. Vi vay, viéc tién hanh nghién ctu dé tai
thong qua cac phuong phap nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh luong dé xéac

dinh va udc lugng cac nhan té tic dong dén quyét dinh gui tién cia KHCN tai
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Vietcombank Binh Duong, dé gia ting va thu hut ngay cang nhiéu khach hang gui

tién tai don vi.

5.2 Pinh hwéng phat trién trong hoat déng tién giri caa Vietcombank Binh

Duwong

La mot chi nhanh truc thuéc hé théng Vietcombank, cic dinh hudng hoat
dong cua Vietcombank Binh Duong phai bdm sat muc tiéu chién lugc cua
Vietcombank dén nim 2020 va dinh hudng 2025, cu thé:

- X4ac dinh hoat dong huy dong vén TGTK khéach hang ca nhan Ia nhiém vu
cap béach va can thiét trong giai doan diéu kién kho khin nhu hién nay do anh
huong caa dich bénh COVID-19. Do hoat dong nay dac biét quan trong va co y
nghia quyét dinh trong viéc hoan thanh ké hoach kinh doanh va dam bao an toan
thanh khoan cho chi nhanh ngan hang va cling 1a hoan thanh dinh muec, chi tiéu ma
Hoi s dua ra. La mot trong nhiing chi nhanh thugc NHTM CP I6n va lau doi nhat
cua Viét Nam, Vietcombank Binh Duong tiép tuc thuc hién bam sét chi dao caa Hoi
ddng quan tri vé viéc dat dat doanh s6 ban 1é cao nhét va thir hai 1a doanh sé ban
budn. Chuyén d6i trong tdm 3 try cot kinh doanh: Ban 1¢, Dich vu, Pau tu (kinh

doanh vén) theo chi dao caa Ban diéu hanh Vietcombank giao pho.

- Nam 2020 — 2025, ty trong dong gop cua huy dong vén tiét kiem cua chi
nhanh phai déng gop tir 15% dén 20% tong tién gui cua KH cua ca hé théng

Vietcombank.

- Xay dung nén tang khach hang 6n dinh, tim kiém va mé rong thi phan tién
giri tiét kiém théng qua viéc tich hop va cung cap céc tién ich dich vu khéac vao
trong san pham tién gui tiét kiém cho khach hang. Diéu nay s& giup chi nhanh da
dang héa danh muc san pham tién giri tiét kiém caa chi nhanh va KH s& c6 nhiéu

lya chon hon khi quyét dinh tiéu dung.

- Ban lanh dao chi nhanh tiép tuc bam sat va theo ddi dién bién Iai suat thi

truong trong nudc Va trén thé gisi, dé kip thoi diéu chinh muc 14i suat huy dong phu
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hop ciing nhu tham muu cho Hoi s¢ kip thoi tao diéu kién dé phat trién cac san

pham dich vu TGTK da dang va hiéu qua.

- Tang cudng doi mai va tng dung ki thuat cong nghé di kém viéc tiép tuc
nang cao co ché bao mat tuyét ddi thong tin khach hang vao da dang héa cac tinh
nang, tién ich tich hop trén VCB Digibank hién nay dé c6 thé dap ung nhu cau st
dung cua khach hang theo tiéu chuan va théng Ié quéc té nham tao ra suc canh tranh
va hap dan cho cac san pham dich vu tién giri thanh toan ciing nhu tién gui tiét kiém
ctia chi nhanh Vietcombank Binh Duong néi riéng va hé théng Vietcombank noi

chung.

- Giai doan 2020 — 2025 va dinh hudng dén nam 2030, Vietcombank Binh
Duong can linh hoat diéu hanh cdng tac huy dong von theo dinh huéng cua Tru s6
chinh Vietcombank, phu hop véi tinh hinh thi truong, dam bao ngudn vén cho ting
truong tin dung theo dting dinh hudng cua NHNN va chinh phu dat ra trong tung

giai doan phat trién caa nén kinh té trong nudc va qudc té.

- Tiép tuc duy tri viéc trién khai dénh gia chat lugng phuc vu khach hang tai
cac Chi nhanh thdong qua Dy &n Khéach hang bi mat, Dy an Panh gia muc do hai
long cua khéach hang tai quay (khao sat thuc dia va khao séat online trén VCB
Digibank),... nham cai thién chat lwong dich vu ngay cang tét hon dé co thé thu hat
ngay cang nhiéu khach hang dén giao dich tai Vietcombank, gép phan nang cao uy

tin thuong hi¢u Vietcombank.
5.3 Ham y chinh sach déi véi cac nhan té c6 y nghia thong ké

Sau khi xem xét muc d6 tac dong cua tirng nhan té dén quyét dinh guri tién cua
KHCN tai Vietcombank Binh Duong thi tac gia sip xép cac nhan té theo mtc do
tac dong giam dan bao gom: sy thuan tién, chat luong dich vu, loi ich tai chinh, co
s& vat chat va uy tin ngan hang nham muc dich dua ra cac chinh sach phu hop theo

tirng nhan to.
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5.3.1 Nhan t6 sw thuin tién

Bang 5.1: Trung binh thang do khia canh sw thuan tién

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean  Std. Deviation
TT1 238 2 5 3.79 523
TT2 238 2 5 3.88 .628
TT3 238 2 5 3.85 485
TT4 238 2 5 4.13 .637
Valid N (listwise) 238

Nguon: két qua tir SPSS

Nhan t§ su thuan tién véi gia tri Beta 1a 3.243 c6 tic dong manh nhat dén
quyét dinh giri tién cia KHCN tai chi nhanh Vietcombank Binh Duong, vi bién
thién cta nhan td sy thuin tién s& lam thay doi quyét dinh gtr tién cia KHCN tai
don vi 1a nhiéu nhat, do d6 cac goi y chinh sach d6i voi nhan t6 nay 1a cac giai phap
can thiét nhat.

Xem xét gié tri trung binh cuia cic thang do cho thidy mic du KH danh gia cao
cac phat biéu, trong d6 cao nhét 1a “San pham dich vu ctia Vietcombank phong phu,
da dang” véi gi trj trung binh dat 4.13; tiép dén 1a “Mang ludi diém giao dich cua
Vietcombank Binh Duwong thuan tién” dat 3.88. Thap nhat 13 tiéu chi “Thoi gian
lam viéc thuan tién cho khach hang” chi dat 3.79 va day chinh 1 tiéu chi can cai

thién trong tuong lai.

Vi cudc song ban ron nhu hién nay, dong thoi sy phat trién ciia dan s6 nhanh
dan dén cic van dé xa hoi nhu ket xe, t& nan xa héi... 1a nhitng di€u khién cho
khach hang phai can nhac lya chon nhitng dia diém try sd, chi nhdnh ngan hang

thuan tién nhat dé dén va giao dich vi sy an toan va ciing rut ngan thoi gian di lai.

Hau hét, cac khach hang c6 xu huéng lya chon ngan hang c6 dia diém thich
hop va gan voi noi ¢ cua minh. P6i véi hé théng Vietcombank, tinh dén
31/08/2020, Vietcombank hién c6 hon 580 diém giao dich va hon 1.400 mdy ATM
hoat dong trén khip ca nude (VCB, 2020). Ngoai ra, Vietcombank con thanh 1ap
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chi nhanh, céng ty con, vin phong dai dién tai nudc ngoai, thiét 14p va mé rong
mang ludi véi hon 1.800 ngan hang dai 1y tai 118 qubc gia va ving lanh thd trén
toan thé gidi, tao thé manh vuot troi vé thanh toan qudc té so v6i cac ngin hang

khac.

Trén dia ban tinh Binh Duong hién c6 21 diém giao dich cua 05 chi nhanh:
Vietcombank Binh Duong, Vietcombank Tan Binh Duong, Vietcombank Nam
Binh Duong, Vietcombank Bic Binh Duong, Vietcombank Poéng Binh Duwong.
Riéng tai Vietcombank Binh Duwong hién c6 05 diém giao dich gom: Try sé chi
nhanh, phong giao dich Thit Dau Mét, phong giao dich VSIP, phong giao dich Tan
Uyén, phong giao dich Bac Tan Uyén. Céc tru may ATM dugc thiét 1ap ngay cang
nhiéu, hién dang quan 1y gan 80 may ATM nhung chu yéu chi tip trung & cic tuyén
duong chinh, trung tdm thudc khu vuc dugc giao phu trach theo phan dinh dia ban
quan 1y ndi bd ngan hang. Vi vay dé gia ting quyét dinh gui tién cuia KHCN thdng

qua nhan td su thuan tién, Vietcombank Binh Duong can:

- Mo rong hon nita mang ludi phong giao dich ciing nhu ning cip va lap dt
thém céc try mady ATM tai cac si€u thi, khu dan cu, trung tdm hanh chinh, cac cong
ty co s6 luong nhan vién 16n nham tao loi thé canh tranh, thu hat don vi chi tra
lwong qua tai khoan ngin hang mé tai Vietcombank Binh Duwong, déng thoi, han
ché viéc khach hang phai xép hang nhiéu gio dé dugc vao may ATM rit tién trong

nhiing ngdy cao diém chi luong.

- Gia tang thém sd lugng quiy giao dich véi co ché giao dich mot ctra nham

giai phong khach hang nhanh chéng.

- Theo khdo sat cua tac gia, ti€u chi “Thoi gian lam vi¢c thudn tién cho khach
hang” 1a tiéu chi can cai thién va can nhic bang cach kién nghi voi Hoi so kéo dai
thoi gian 1am viéc dén 17h00, mé rong thoi gian lam viée vao sang thir 7 nhu cac
NHTM CP khéc. Do hi¢n nay, thoi gian hoat dong cia VCB duogc quy dinh theo
khung gi¢ sau: Tru s¢ giao dich va céc chi nhanh: Sang: tir 7h30 - 16h30 tr thir hai
dén thtr sau (Riéng S& giao dich tai Ha Noi sang tir 8h00), cac phong giao dich: tir
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8h00 - 16h00.
5.3.2 Nhan té chat lwong dich vu

Bang 5.2: Trung binh thang do khia canh chit lweng dich vu

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean  Std. Deviation
CL2 238 1.00 5.00 3.48 1.00
CL3 238 1.00 5.00 3.43 1.08
CL4 238 1.00 5.00 3.51 0.99
CL5 238 1.00 5.00 3.49 1.00
CL6 238 1.00 5.00 3.65 1.14
Valid N (listwise) 238

Nguon: két qua tir SPSS

Nhan t6 chat luong dich vu véi gié tri Beta 1a 2.865 c6 tac ddong manh tht hai
dén quyét dinh giri tién cua KHCN tai chi nhanh Vietcombank Binh Duong, vi bién
thién ctia nhan t6 sy thuan tién sé lam thay doi quyét dinh gtri tién cua KHCN tai
don vi & vi tri thtr hai, do d6 céc goi y chinh sach ddi voi nhan td nay la cac giai
phap can thiét nhat.

Xem xét gia tri trung binh ctia cac thang do cho thidy mic di KH danh gia cao
cac phat biéu, trong d6 cao nhit 1a “Nhén vién Vietcombank Binh Duong c6 thai do
niém ng, nhiét tinh phuc vu khach hang” voi gia tri trung binh dat 3.65; dimg tht
hai 12 “Théng tin khach hang duoc Vietcombank bao mat tuyét d6i” dat 3.51. Tiép
dén 1a tiéu chi “Nhan vién Vietcombank Binh Duong c6 trinh d6 nghiép vu chuyén
mon gidi” dat 3.49. Thap nhit 1a tiéu chi “Vietcombank Binh Duong giai quyét tét
than phién cua khach hang” chi dat 3.43 va day chinh 1a tiéu chi can phai dugc

Vietcombank Binh Duong cai thién trong tuwong lai.

- Tiéu chi “Vietcombank Binh Duong giai quyét tét than phién cua khach
hang” thap nhat theo y kién khao sat cia KHCN dbi v6i quyét dinh giri tién tai chi
nhanh xuét phat tir nhan t6 con ngudi, chinh 14 cic can bd - nhan vién cia chi

nhanh. Vi vay, di véi yéu té con nguoi: can bd - nhan vién cua Vietcombank Binh
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Duong dong vai trd quan trong cho su thanh céng cua don vi va la nhitng nguoi
tryc tiép cung cap dich vu cho khach hang. Do d6, dé thu hit khach hang giao dich
va guri tién tai chi nhanh, mot sb giai phap can duoc quan tam boi Vietcombank

Binh Duong la:

+ Can phai chl trong chit lwong dich vu trén tat ca nhan vién ngan hang ma
khach hang tiép xtic va co lién quan dén giao dich cua khach hang: tir bao vé truc
cong, bai giit xe cho dén nhan vién I tan, nhan vién giao dich, kiém soat vién.
Tuyét d6i khong co thai do phan biét doi xir gitra khach hang giri tién va khach hang
rdt tién, déu phai an can, niém nd nhu nhau.

+ Vietcombank Binh Duong can nang cao hon nita niang luc phuc vy cia cac
can bd - nhién vién chi nhanh, cling nhu phong cach, tac phong lam viéc, trinh do
chuyén mén gioi, kha nang xt ly va giai quyét tinh huong mot cach linh hoat va
hitu hiéu, tao sy tin tuéng va uy tin tét cho Vietcombank Binh Duong noéi riéng va
thuong hiéu Vietcombank ndi chung, do KHCN 1a nhém déi twong chiém ty trong
cao, c6 su da dang vé do tudi, tinh cach, trinh do hoc van, thu nhap hang thang. Vi
vay dé dap ung nhu cau tiéu ding san pham dich vu tién gai khach hang, chi nhanh
can hoan thién va cap nhat b tiéu chuan dé danh gia vé trinh do va ky ning mém
ctia cac nhan vién, c6 thé thuong xuyén hoic dinh ky t6 chac céc budi tap huan, dao
tao dé boi dudng va gia ting k¥ ning va ning luc cia cac can bo nhan vién trong

chi nhanh.

+ Hoan thién va xay dung doi ngii nhan vién nhiét tinh trong cong viéc, nim
viing nghiép vu chuyén mén va c6 du kién thic dé phuc vy khach hang. Cai thién
bo may to chirc trong d6 chu trong bd phan chiam séc khach hang nham tham van
cho ban lanh dao chi nhanh va thiét ké c6 nhitng chinh sach, ché do wu dai danh cho
cac dbi twong khach hang khac nhau.

+ Thuong xuyén khao sét y kién, nhu cau cua khach hang; do ludng mic do
hai 10ng cua khach hang da va dang sir dung dich vu tién gui tai Vietcombank Binh

Duong dé thuc hién cac chinh sach phan khic khach hang va cac chién luoc,
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chuong trinh wu dai, khuyén mai, san pham pham dich vy tién gai phi hop; trién
khai cac chuong trinh dong hanh cing khach hang... gitp s6 lugng khach hang dén

Vo1 Vietcombank Binh Duong ngay cang gia tang.

+ Vietcombank Binh Duong tiép tuc trién khai va quan tdm, chim séc doi
séng vat chat, tinh than cho can bg, céng nhan vién; thuc hién day da céc ché do,
chinh sach lién quan cho ngudi lao dong dé tao dong luc va khich & d6i ngii nhan
su 1am viéc ngay cang tich cuc va hiéu qua hon. Bong thoi chi nhanh phai nang cao
va dady manh cbng tac tuyén dung doi ngii nhan su c6 chat luong cao; dao tao boi
dudng céan bo gisi gan lién véi tirng chac danh cong viéc; dac biét tiép tuc trién khai
viéc luan chuyén céan bo quan Iy khi két thic nhiém ky cong tac nham tao ra su doi
méi cho cdng viéc va cd thé khai thac hét mac kha ning tiém tang cua tirng can bo
quan ly, gitip phat huy nang luc so trueong va tao hiéu qua cong viéc cao hon nhiém
ky truac.

- Kién nghi Tru s& chinh Vietcombank rat ngan quy trinh, thi tuc va don gian
gidy to, mau biéu gilp KH dé hiéu va c6 thé hoan thanh céc giay gui tién, gidy dé
nghi ma tai khoan tiét kiém chinh xac va thoi gian phuc vu cho day du. Diéu nay s&
gilp rat ngan thoi gian phuc vu khach hang tai Vietcombank Binh Duong va dong

thoi KH khac s& khdng phai mét thoi gian cho doi 1au dén luot minh dwoc phuc vu.

- Tang cuong bao mat hd so giao dich cho khach hang, sy bao mat thdng tin
vé hd so giao dich ciia khach hang ciing 13 yéu té gop phan tao su an tam cua
KHCN, va Vietcombank chi cung cip trong cac trudng hop can thiét theo quy dinh
cua phép luat. Pé 1am dugc diéu ndy, Vietcombank Binh Dwong can cd nhitng hé
théng may moc, thiét bi va cong nghé hién dai gilp ma hda, st dung va luu trit hd

so, thong tin khach hang hiéu qua.
5.3.3 Nhan té lgi ich tai chinh

Bang 5.3: Trung binh thang do khia canh lgi ich tai chinh
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Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean  Std. Deviation
LIl 238 3 5 4.08 576
LI2 238 3 5 4.00 532
LI3 238 3 5 3.99 468
LI4 238 3 5 3.91 543
Valid N (listwise) 238

Nguon: két qua tir SPSS

Nhan té lgi ich tai chinh véi gia tri Beta 1a 1.707 c6 tac dong manh thir ba dén
quyét dinh gri tién cia KHCN tai chi nhanh Vietcombank Binh Duong, vi bién
thién ctia nhan t6 sy thuan tién sé lam thay doi quyét dinh gtri tién cua KHCN tai
don vi ¢ vi tri thr ba, do d6 cac goi y chinh sach ddi v&i nhan to nay la cac giai
phap can thiét.

Xem xét gié tri trung binh cuia cac thang do cho thidy mic du KH danh gia cao
cac phat biéu, trong d6 cao nhét 13 “Vietcombank Binh Duong cé 13i suét canh
tranh” voi gia tri trung binh dat 4.08; ding thi hai 1a “Vietcombank c6 phuong thirc
tra 13 pht hop véi nhu cau KH” dat 4.00. Tiép dén 1a tiéu chi “Phi dich vu cua
Vietcombank thap” dat 3.99. Thap nhat 1a tiéu chi “C6 nhiéu chuong trinh qua ting
hip dan khi giao dich” chi dat 3.91 va day chinh 1a tiéu chi can phai duoc
Vietcombank Binh Duong céi thién trong twong lai. Do d6, dé thu hut ngay cang

nhiéu KHCN gtii tién tai Vietcombank Binh Duong, chi nhanh can:

- Kién nghi vo1 Tru sé chinh Vietcombank trong viéc hoan thién va diéu chinh
chinh sach 13i suat va muc phi giao dich mot cach linh hoat va hop 1y nham dam
bao kha ning canh tranh cta ngan hang ciing nhu cin ddi chi phi tra 13i thich hop dé
c6 chién luge dau tu tuong ing. D& xuat bo sung wu dai 13i suat huy dong danh cho
KHCN mé tai khoan tiét kiém online trén VCB Digibank so v6i giri theo hinh thirc
truyén thong tai quay.

- Bén canh cac chuong trinh qua tdng ctia Tru s& chinh Vietcombank thuong
chi tip trung vao cac ngdy 30/4, 2/9, ngay di lam dau nim sau Tét Nguyén dan véi

thoi gian 4p dung ngan, tai Vietcombank Binh Duong ciing can tiép tuc xay dung
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chuong trinh qua ting riéng phan theo timg nhom khach hang can cham soc: Khach
hang Priority tién giri, khach hang tiém ning, khach hang giri méi tiét kiém v&i mat
do dién ra thuong xuyén hon chitr khong chi nhan ky niém thanh 1ap Chi nhanh,
ngdy sinh nhat khach hang va hinh thirc qua tiang can dap mg thi hiéu khach hang,

thé hién duoc sy tri 4n khach hang da tin tuong, ung ho.

- Tiép tuc td chirc cac chuong trinh Hoi nghi tri 4n khach hang két hop du lich,
nghi dudng trong va ngoai nudc dé cam on khach hang, tao thém su gan két giira
khach hang va ngan hang, dong thoi, qua d6 gidi thiéu thém cac san pham dich vu,
tién ich moi dén voi khach hang.

5.3.4 Nhan té co sé vat chat

Bang 5.4: Trung binh thang do khia canh co sé vat chat

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
CS1 238 2 5 3.50 .739
CS2 238 1 5 3.45 925
CS3 238 1 5 3.50 1.001
Valid N (listwise) 238

Nguon: két qua tir SPSS

Nhan t6 co so vat chat véi gia tri Beta 12 1.103 c6 tac dong manh thr tu dén
quyét dinh gri tién cia KHCN tai chi nhanh Vietcombank Binh Duong, vi bién
thién cta nhan td sy thuin tién s& lam thay doi quyét dinh gui tién ctia KHCN tai
don vi & vi tri thir tw, do d6 cac goi ¥ chinh sach ddi v6i nhan t6 nay 1a cac giai
phap can thiét.

Xem xét gia tri trung binh ctia cac thang do cho thay mic du KH danh gia cao
cé4c tiéu chi, trong d6 cao nhat 13 hai tiéu chi “Vietcombank Binh Duong dugc trang
bi may mac thiét bi hién dai; Co s¢ vat chat, tod nha caa Vietcombank Binh Duong
rong rdi, thoang mat” véi gia tri trung binh dat 3.5. Thap nhét 1a tiéu chi

“Vietcombank Binh Duong c6 day du an pham quang céo vé dich vy tién guai cho
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KHCN” chi dat 3.45 va day chinh 14 tiéu chi can phai dugc Vietcombank Binh

Duong cai thién trong tuong lai.

Cac thiét ké, kién trdc cua cac diém giao dich thudc Vietcombank Binh Duong
quan ly hién dang tuan tha va chuan hoa theo co ché nhan dién thuong hiéu cua hé
théng Vietcombank. Tuy nhién, ddi v&i cac méay méc, cong cu dung cu do chi
nhanh tu d& xuét trang bi trong khudn khé dap ang quy ché tai chinh cua hé théng
[& nhirng tai san thudc phuong tién hitu hinh cua don vi va doéng vai tro quan trong
cho su thanh cdng va phat trién caa ngan hang, gilp cho cac giao dich ngan hang
duoc thyuc hién mot cach nhanh chéng, an toan va hiéu qua. B¢ gia ting quyét dinh

giri tién cua khach hang tai Vietcombank Binh Duong, chi nhanh can phai:

- Phan bé va dao tao, bdi dudng nhan luc hop 1y, dau tu ngudn luc cua chi
nhanh vao viéc day manh va phét trién hé théng may maoc, thiét bi va mang cong
nghé vién thong dé rut ngan thoi gian phuc vu va xu Iy céc giao dich cua khach
hang, tranh bi ngh&n mang, bén canh dé, van tuan thu duoc sy bao mat tuyét doi
thong tin cua khach hang. Can thuong xuyén hoic dinh ky theo di viéc bao dudng
hé thng méay moc, thiét bi, hé thong mang dé dam bao cho hoat dong duoc théng

suot.

- Pau tu bai giit xe thuan tién, rong rii, c6 mai che dé tao sy thoai mai cho

khach hang khi dén giao dich tai chi nhanh.

- Tiép tyc trang bi phong phuc vu khach hang VIP sang trong, lich su, bo sung
nhiéu tién nghi di kém dé cham soc khach hang t6t nhat, mang lai sy hai l1ong va gii

chan khach hang.

- Kién nghi Tru s& chinh tiép tuc xay dung va hoan thién cac chuong trinh tng
dung ky thuat tién tién, hién dai dé hd tro tac nghiép noi bo, trich xuat nhanh cac di
liéu béo cao ban hang phuc vu cho ban kém ban chéo san pham.

- Vietcombank Binh Duong can thudng xuyén hoic dinh ky theo dbi viéc duy
tu, bao dudng hé thdng may maoc, thiét bi, cong cu dung cu... dé c6 nhitng giai phéap

khic phuc va xir Iy nhitng hu hong va 16i thoi cua cac phuong tién hitu hinh tai chi



84

nhanh. Day dugc xem 14 hoat dong bé tro quan trong nhat gitp cho chi nhanh NH
giam thiéu nhitng sai s6t, rai ro khi giai quyét va thuc hién cac nghiép vu cia KH va
cling dong thai nang cao hiéu qua hoat dong.

- Vietcombank Binh Duong dau tu cho cong tac quang céo va truyén thong vé
cac san pham tién giri da dang dé KH c6 thé tham khéo va chon lya phu hop. Ddng
thoi, don vi nén chi trong phat hanh cac cac 4n pham, brochure véi cac thong tin
chi tiét v& cac loai hinh san pham tién gui dat tai quay giao dich cua khach hang,
quay tiép tan.

Chu trong cong bd, cap nhat ddy du va chi tiét cac thong tin lién quan dén ting
san pham tién giri trén trang web cua ngan hang dé khach hang dé dang tra ciru va
lwa chon san pham tién giri pht hop véi nhu ciu riéng cua ho.

5.3.5 Nhan té uy tin ngan hang

Bang 5.5: Trung binh thang do khia canh uy tin ngan hang

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
uT1 238 1.00 5.00 3.63 0.95
uT2 238 1.00 5.00 3.59 0.93
uT3 238 1.00 5.00 3.58 0.92
uT4 238 1.00 5.00 3.68 0.87
Valid N (listwise) 238

Nguon: két qua tir SPSS

Nhan té co s¢ vat chat véi gia tri Beta 12 1.043 c6 tac dong manh yéu nhat dén
quyét dinh giri tién cia KHCN tai chi nhanh Vietcombank Binh Duong, vi bién
thién cta nhan td su thuin tién s& lam thay doi quyét dinh gui tién ciia KHCN tai
don vi & vi tri cudi ciing, do d6 cac goi ¥ chinh sach dbi v6i nhan td nay 1a cac giai
phap can thiét.

Xem xét gid tri trung binh cua cc thang do cho thiy mic du KH danh gia cao

céc phat biéu, trong d6 cao nhét 1a tiéu chi “Vietcombank Binh Duong huéng dén
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phuc vy tét nhit KH ban 1&” véi gia tri trung binh dat 3.68. Tiép dén, tiéu chi
“Thuong hi¢u Vietcombank luén nhan dugc su tin nhi€ém cao trong va ngoai nudc”
xép & vi tri thtr hai, dat 3.63. Thip nhat 13 tiéu chi “Vietcombank Binh Duong ludn
di dau trong c4c hoat dong an sinh x& hoi trén dia ban tinh Binh Duong” chi dat
3.58 va déy chinh 1a tiéu chi cin phai dugc Vietcombank Binh Duong cai thién

trong tuong lai.

Theo két qua hoi quy, nhan té uy tin ngan hang cé mutc d6 tac dong yéu nhat
vé viéc quyét dinh guri tién cia KHCN tai chi nhanh, véi gié tri Beta chi dat 1.043.
Nén Vietcombank Binh Dwong can cang ¢ va phat trién uy tin caa ngan hang trén

thi trwong tai chinh.

C6 thé noi, véi vi thé vé uy tin va danh tiéng cua Vietcombank néi chung va
chi nhanh Vietcombank Binh Duong ndi riéng, khach hang trén dia ban tinh Binh
Duong ludn tin twéng va luya chon chi nhanh Binh Duong 1a noi stir dung cac san
pham dich vy tai chinh. Vi véy, dé Vietcombank Binh Duong c6 thé duy tri va phat
trién bén viing trong thuwong hiéu, tirng nhan vién cua chi nhanh ludn thé hién sy
quan tdm dén khéach hang va mang dén tién ich san pham tét nhat cho khach hang,
khdng phan biét d6i xir gitra cac ddi twong khach hang. Chi nhanh nén thudng
xuyén trao d6i va cap nhat cac théng tin véi khach hang thong qua dién thoai,
email, thu... dé c¢6 co hdi cam on khach hang da sir dung dich vu tién gui ndi riéng
va cac dich vu khac noi chung; dong thoi tim hiéu va ghi nhan nhiing ky vong,
mong doi cua khach hang dé c6 thé dua ra dinh hudng phéat trién dung din trong
tuong lai, ddp @ng nhu cau cia dai da sé khach hang, thu hat ngay cang nhiéu khéch

hang dén giao dich tai Vietcombank Binh Duong.

Khong chi chu trong dén su phat trién cia can bo - nhan vién va ban than ngan
hang, trach nhiém xa hoi ciing dugc Vietcombank Binh Duong quan tam va cha
trong thdng qua cac hoat dong x& hoi va cong dong. Trén co s¢ cac hoat dong thién
nguyén trong nim 2019 nhu Vietcombank Binh Duong da tham gia nhu nhu hd tro

kinh phi xay dung nha dai doan két, dén tham va ting qua Me Viét Nam Anh Hung,
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nan nhan chat doc da cam, tng ho ngudi c6 hoan canh khoé khin, ho nghéo hoic ddi
tuong bao tro x& hoi...., chi nhanh tiép tuc hd trg va trién khai cac goi hd tro, cac
chuong trinh chinh sach vé cdng tac tir thién vi xa hoi, vi cong dong trong nhiing

nim tiép theo.

Giao dich vién 1a bo mit cua ngan hang, 1a kénh truyén tai san pham dich vu
tai chinh cua ngan hang dén voi khach hang, dong thoi mac do hai 1ong cua khéch
hang khdng nhiing phu thudc vao CLDV tién g cua ngan hang, ma con phu thudc
vao phong céch phuc vu, nang luc chuyén mon va kha ning giao tiép caa nhan vién.
Vi vy, doi ngii nhan vién truc tiép phuc vu khéch hang can duoc ban lanh dao chi
trong va tap trung dao tao boi dudng kién thic nghiép vu va cac ki nang mém can
thiét.

Tiép tuc phat huy vai trd va hiéu qua hoat dong cua cac To cham soc khach
hang: T6 phat trién va cham soc khach hang, T6 cham soc DPVCNT, T6 chim soc
KBNN va BHXH, T6 phat trién dich vu thu ho, T6 phat trién SPDV phi béan I¢,... dé
tim hiéu nhu cau, mong mubn va cé nhitng giai phap dé xu Iy kip thoi va mém déo
nhitng phan hdi cua khach hang khi ho dang sir dung dich vu tién giri caa don vi
hodc dinh hudng tu van cho khach hang Priority, khach hang tiém ning théng qua

céc budi hoi thao, hoi nghi tri an khéach hang.
5.4 Han ché va hwéng nghién ciru tiép theo

Luan van da dat dugc nhitng két qua nhat dinh trong viéc xac dinh va uéc
luong cac nhan té tac dong dén quyét dinh gui tién cia KHCN tai Vietcombank
Binh Duong, tir d6 d& xuat mot s6 ham y chinh sach cé lién quan, nhung nghién
ctru Van vudng phai nhitng han ché sau day:

- Thir nhat, nghién cau chi thuyc hién tai mot chi nhanh cua hé théng
Vietcombank.

- Tha hai, mau nghién ctu nho nén tinh dai dién chua cao.

- Thir ba, nghién ctru dua trén viéc khao sat nhom KHCN.
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T nhitng han ché trén, tac gia goi ¥ huéng nghién cau tiép theo:

Tha nhét, dé tai c6 thé nghién ctu va mé rong tai cac chi nhanh o cac vi tri dia
ly khac nhau thudc hé théng Vietcombank dé c6 céi nhin tong thé hon.

Thi hai, gia ting ¢& mau diéu tra, khao sat bang cach mo rong quy mé diéu tra
khach hang 16n hon 300.

Tht ba, dbi twong khach hang duoc khao sat co thé bao gdbm KHCN va
KHDN dang st dung dich vu tién gui cia ngan hang thay vi chi chon KHCN lam

d6i twong khao sat.
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KET LUAN CHUNG

Nhitng noi dung chinh cua luan vin ma tic gia da trinh bay bao gdm nghién
ctru co so ly thuyét vé tién gui, ly thuyét vé hanh vi ngudi tiéu dung ciing nhu cac
mo hinh do luong chét luong dich vu. Bong thoi, tac gia da phan tich thuc trang
tién giri khach hang ca nhan tai Vietcombank Binh Dwong trong giai doan 2015 —
2019.

Trén co s& tham khao cac nghién ciru trong va nudce cé lién quan, cling nhu sur
dung cac phuong phap nghién ctru thich hop (nghién ctru dinh tinh va nghién cuu
dinh luong), tAc gia da xac dinh nam nhan té anh hudng dén quyét dinh giri tién caa
KHCN tai Vietcombank Binh Duwong bao gém uy tin ngan hang, loi ich tai chinh,
su thuan tién, chat lwong dich vu va co s vat chat. Str dung phuong phap hdi quy
tuyén tinh, tac gia da wdc lwong mirc do tac dong cua tirng nhan té dén quyét dinh
giri tién cua KHCN tai Vietcombank Binh Duong. Két qua nghién ctiu cho thay ca
nam nhan té trén déu anh huong cing chiéu va c6 ¥ nghia thong ké ¢ mic 5% dén
quyét dinh gui tién cia KHCN tai don vi. Tir két qua nghién ciu, mot s6 ham y
chinh sach di duoc tac gia dé xuat nham thu hut va gia ting s6 luong KHCN dén

giao dich va guri tién tai chi nhanh.
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PHU LUC
PHU LUC 1:
BANG CAU HOI KHAO SAT
CAC NHAN TO TAC PONG DEN
QUYET PINH GUI TIEN CUA KHACH HANG CA NHAN TAI
NGAN HANG TMCP NGOAI THUONG VN - CHI NHANH BINH DUONG
Kinh chao Quy khach hang!

TOi tén Lé Thi Hai Tran - 1a hoc vién cao hoc chuyén nganh Tai chinh - Ngan
hang thudc Truong Pai hoc Ngan hang TPHCM. Hién nay t6i dang thuc hién dé tai
“Céc nhan tb tac dong dén quyét dinh gii tién caa khach hang ca nhan tai
Ngan hang TMCP Ngoai thwong Viét Nam — Chi nhanh Binh Dwong”. Dé hoan
thanh dé tai, toi rat mong nhan dugc sy hd trg cua Quy khach hang trong vi¢c tham
gia tra 101 bang cau hoi khao sat dudi day. Nhitng thong tin ma Quy khach hang
cung cap s& hoan toan duoc bao mat.

Phan 1: Thong tin chung

1. Gidi tinh cua Quy khach hang?

O Nam O Nir

2. Trinh d¢ hoc véan ciia Quy khéach hang?
O Pho thong

O Trung cip, Cao dang

O Pai hoc
O Sau dai hoc

O Khac

Phan 2: Y kién ciia khach hang

Quy khach hang vui long danh ddu "X" vao 6 lya chon twong tng.



Vi

Véi mie 1 = Rat khong ddng y; Mtc 2 = Khong dong v;

Mirc 3 = Binh thuong; Mirc 4 = Pong y; Mirc 5 = Rat dong y

Mire
STT Cau hoi

Thuong hiéu Vietcombank Binh Duong luénnhan | O | O | O
1 | duoc su tin nhiém cao d6i v&i khach hang trong

nuoc.

Vietcombank Binh Dwong di hoat dong hon 20 |0 (O | O

nam.

Vietcombank Binh Duwong luén di dau trong cac
3 | hoat @ong an sinh x& hoi trén dia ban tinh Binh | O | O | O
Duong

Vietcombank Binh Duong huéng dén phuc vy tét
nhit KH ban l¢

5 | Vietcombank Binh Duong c6 13i suat canh tranh O 0|0

Vietcombank c6 phuong thuc tra 18i phu hop voi

nhu cau cia Quy khéach hang

C6 nhiéu chuong trinh qua ting hip din khi giao
dich

8 | Phi dich vu cua Vietcombank thap O 0O

Puoc nguoi quen gigi thieu vé dich vu cuoa

Vietcombank Binh Duong

10 | Co6 nguoi than gui tién tai Vietcombank Binh | O | O | O




vii

Duong

11

C6 nguoi than hoac ban be lam trong Vietcombank

Binh Duong

12

Sy chia s¢ vé dich vu tién giri cua ban bé qua céc

bai viét

13

Thaoi gian lam viéc thuan tién cho khach hang

14

Mang ludi diém giao dich cua Vietcombank Binh

Duong thuan tién

15

Mang ludi ATM, may POS Vietcombank Binh
Duong rong khap

16

San pham dich vu Vietcombank phong phu, da dang

17

Gidy to, biéu mau, phiéu sir dung trong giao dich

dugc thiét ké don gian, rd rang

18

Thu tuc don gian, thoi gian xtr Iy nghiép vu nhanh

19

Vietcombank Binh Duong giai quyét tt than phién

cua khach hang

20

Thong tin khach hang dugc Vietcombank bao mat
tuyét doi

21

Nhan vién Vietcombank Binh Duong c6 trinh d9

nghiép vu chuyén mon gioi

22

Nhan vién Vietcombank Binh Duong c6 thai do

niém né, nhiét tinh phuc vu khach hang




viii

Vietcombank Binh Duong dugc trang bi may moc
23 , O 0|0
thiét b1 hién dai.

Co s& vat chét, tod nha cia Vietcombank Binh
24 . OO0
Duong rong rai, thodng mat.

Vietcombank Binh Duong c6 ddy du 4n phim
25 . . O 0|0
quang cao vé dich vu tién gui cho KHCN.

26 Quy khach hang quyét dinh giao dich/giri tién tai
Vietcombank Binh Duong.

- Quy khéch hang quyét dinh khong giao dich/khong
giri tién tai Vietcombank Binh Duong.

Phin 3: Y kién khac ciia Quy khéch hang:

Xin tran trong cam on Quy khach hang da dong gop ¥ kién./.



PHU LUC 2:
PANH GIA PQ TIN CAY CUA CAC THANG PO

Scale: UT

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 238 90.5
Excluded? 25 9.5
Total 263 100.0

a. Listwise deletion based on all variables
in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
751 4
Item Statistics
Std.
Mean Deviation N
uT1 3.6261 .95405 238
uT2 3.5924 92656 238
uT3 3.5756 91895 238
uT4 3.6765 .86685 238
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if  Variance if Item-Total  Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted  Correlation Deleted
uT1 10.8445 4.680 511 713
uT?2 10.8782 4.690 537 .698
uT3 10.8950 4,719 536 .699

uT4 10.7941 4.679 .606 .662




Scale: LI

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 238 90.5
Excluded? 25 9.5
Total 263 100.0

a. Listwise deletion based on all variables
in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.864 4

Item Statistics

Std.
Mean Deviation N
LIl 4.08 576 238
LI2 4.00 532 238
LI3 3.99 468 238
Li4 3.91 543 238

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if  Variance if Item-Total  Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted  Correlation Deleted
Li1 11.89 1.867 .643 .859
LI2 11.97 1.805 .785 797
LI3 11.98 2.021 729 .825
Li4 12.06 1.857 715 .826




Xi

Scale: AH

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 238 90.5
Excluded? 25 9.5
Total 263 100.0

a. Listwise deletion based on all variables
in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.840 4

Item Statistics

Std.
Mean Deviation N
AH1 3.86 553 238
AH2 3.90 587 238
AH3 3.88 484 238
AH4 4.18 .566 238

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if  Variance if Item-Total  Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted  Correlation Deleted
AH1 11.96 1.935 .657 .804
AH2 11.92 1.724 .768 752
AH3 11.95 1.925 813 744
AH4 11.64 2.122 491 .815
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Scale: TT

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 238 90.5
Excluded? 25 9.5
Total 263 100.0

a. Listwise deletion based on all variables
in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.887 4

Item Statistics

Std.
Mean Deviation N
TT1 3.79 523 238
TT2 3.88 .628 238
TT3 3.85 485 238
TT4 4.13 637 238

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if  Variance if Item-Total  Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted  Correlation Deleted
TT1 11.86 2.022 .686 731
TT2 11.77 1.763 .695 721
TT3 11.80 2.052 .740 715
TT4 11.53 2.107 435 .856




Scale: CL1

Case Processing Summary

Xiii

N %
Cases Valid 238 90.5
Excluded? 25 9.5
Total 263 100.0

a. Listwise deletion based on all variables
in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
797 6
Item Statistics
Std.
Mean Deviation
CL1 4.2227 .64040 238
CL2 3.4790 1.00083 238
CL3 3.4328 1.07606 238
CL4 3.5126 .98825 238
CL5 3.4916 99679 238
CL6 3.6471 1.14434 238
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if  Variance if Item-Total  Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted  Correlation Deleted
CL1 17.5630 17.766 -.140 .867
CL2 18.3067 11.893 .655 .740
CL3 18.3529 11.453 .660 .738
CL4 18.2731 11.440 748 718
CL5 18.2941 12.006 .640 744
CL6 18.1387 10.964 .679 132




Scale: CL2

Case Processing Summary

Xiv

N %
Cases Valid 238 90.5
Excluded? 25 9.5
Total 263 100.0

a. Listwise deletion based on all variables
in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.867 5
Item Statistics
Std.
Mean Deviation
CL2 3.4790 1.00083 238
CL3 3.4328 1.07606 238
CL4 3.5126 .98825 238
CL5 3.4916 99679 238
CL6 3.6471 1.14434 238
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if  Variance if Item-Total  Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted  Correlation Deleted
CL2 14.0840 12.162 .659 .847
CL3 14.1303 11.675 671 .844
CL4 14.0504 11.618 .768 821
CL5 14.0714 12.210 .655 .848
CL6 13.9160 11.073 707 .836
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Scale: CS

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 238 90.5
Excluded? 25 9.5
Total 263 100.0

a. Listwise deletion based on all variables
in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
174 3
Item Statistics
Std.
Mean Deviation N
CS1 3.50 739 238
CS2 3.45 925 238
CS3 3.50 1.001 238
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if  Variance if Item-Total  Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted  Correlation Deleted
CS1 6.96 2.977 .566 751
CS2 7.00 2.240 675 .618
CS3 6.95 2.154 .616 .697




XVi

PHU LUC 3:

PHAN TICH NHAN TO KHAM PHA POl VOI CAC NHAN TO POC LAP
VA TONG PHUONG SAI TRICH

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 765
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2991.182
df 300

Sig. .000




XVii

Total Variance Explained
Extraction Sums of

Initial Eigenvalues

Squared Loadings

Rotation Sums of
Squared Loadings

% of % of % of
Compon Tot Varian Cumulat Tot Varian Cumulat Tot Varian Cumulat
ent al ce ive%  al ce ive% al ce ive %
1 4.7 18.953 18.953 4.7 18.953 18.953 2.9 11.758 11.758
38 38 39
2 3.4 13.718 32.671 3.4 13.718 32.671 29 11.635 23.392
30 30 09
3 2.6 10584 43255 2.6 10.584 43.255 2.8 11.245 34.637
46 46 11
4 22 9.071 52326 22 9.071 52326 24 9.827 44.464
68 68 57
5 20 8.035 60360 2.0 8.035 60.360 2.3 9.345 57.810
09 09 36
6 1.4 5830 68.191 14 5830 68.191 2.1 8578 70.476
58 58 45
7 1.0 4285 70.476
71
8 92 3.683 74.159
1
9 .66 2.672 79.598
8
10 .64 2576 82.173
4
11 56 2246 84.420
2
12 52 2.078 86.498
0
13 44 1789  88.287
7
14 42 1712  89.999
8
15 41 1663 91.661
6
16 37 1481 93.143

0
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17 32 1292 94.435

3

18 29 1180 95.615
5

19 25 1021 96.636
5

20 23 947  97.583
7

21 A8 756 98.339
9

22 15 625  98.965
6

23 A5 611 99.575
3

24 10 425 100.000
6

Extraction Method: Principal Component Analysis.



Xix

MA TRAN XOAY

Rotated Component Matrix?

Component

2

3

4

CL2

.839

CL4

.823

CL3

.808

CL6

T47

CL5

.853

TT2

765

TT1

754

T4

657

TT3

542

AH3

913

AH2

.894

AH1

815

AH4

.662

uT4

914

uT?

.893

uUT3

127

UuTl

.805

LIl

751

LI2

738

LI3

A17

LI4

7196

CS3

831

CS1

7196

CS2

.854

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.
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PHU LUC 4:

MO HINH HOI QUY NHI PHAN

Block 1: Method = Enter

Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-square df Sig.
Step 1 Step 130.998 6 .000
Block 130.998 6 .000
Model 130.998 6 .000
Model Summary
Step -2 Log likelihood  Cox & Snell R Square Nagelkerke R Square
1 182.7118 425 579
a. Estimation terminated at iteration number 7 because parameter estimates
changed by less than .001.
Classification Table?
Predicted
QD
QD khong
gui tien tiet | QD gui tien | Percentage
Observed kiem tiet kiem Correct
Stepl |QD QD khong gui tien tiet 63 26 70.8
Kiem
QD gui tien tiet kiem 21 127 85.8
Overall Percentage 80.2

a. The cut value is .500




XXi

Variables in the Equation

B S.E. Wald df Sig. Exp(B)
Step 1* |UT 1.043 0.465 5.041 1 0.025 0.352
LI 1.707 0.535| 10.198 1 0.001 0.181
AH 0.132 0.406 0.105 1 0.746 0.877
TT 3.243| 0.759| 18.280 1| 0.000 1.139
CL 2.865| 0.821| 12.169 1| 0.000 0.057
CS 1.103 0.258 0.160 1 0.009 0.902
Constant | 37.273| 5.787| 41.482 1| 0.000| 1.539E+16

a. Variable(s) entered on step 1: TC, DU, DB, CT, HH, TH.




