DIEN DAN NGHIEN CU VE
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Cung véi budce phdt trién vuot
béc cua hé théng ngén hang
thuong mai (NHTM), canh
tranh trong linh vuc ngan hang
ngay moét gia tang, dac biét
frong thi fmong ban Ié. Cac
NHTM ngay cang chuyen
huéng phdt trién nhiéu dich vu
danh cho khach hang cad
nhan (KHCN) frong do co djch
vu thé. Cac NHTM thuc hién
hang loat cac chiéu thic nhu
khuyén mai, su than thién,
chuyén nghiép, uu dai danh
cho khdch hang.... dé tiép can
khach hang nhung hiéu qua
dat duoc chua nhu mong doi.
lim kiém ly do KHCN chon
ngdn hang cung Ung thé dé
co chinh sach kinh doanh phu
hop Ia mong mudén cua nhém
nghién cuau.

PGS, TS. LE PHAN THI DIEU THAO
PHAN HAI THOY

ua trén co sd Iy thuyét va cac nghlen cu’u thue nghlem da cong bo, bai
Dwet nghlen clu mic do anh huo’ni clia 7 nhén t6 dén quyét dinh lua

chon ngan hang cung (mg thé cla khach hang ca nhan (KHCN). Bo la
yeu 6 thuong hiéu; hoat ddng chiéu thi; chat Iuong clia dich vu; su thuan tién
V& Vi tri; thai o phuc vu; tac dong tir ngudi than, ban bé; phi dich vu va nhan
t0 tra luong qua tai khoan,

1. Phucmg phap nghién ctru

Téng hop cac nghlen clu ly thuyét va thuc nghiém, nhém tac gia
téng hop 7 nhén to dén viéc lya chon ngén hang cung Ung the cla
KHCN, gom thucng hiéu; cac hoat dong chiéu thi; chat luong cla dich
vy; su thuan tién vé vi tri; thai do phuc vu; tac dong tu ngum than, ban
bé; va phi dich vu. Ngoal ra, thdng qua phong van mét s6 chuyen vién
va KHCN, nhom tac gia bd sung thém mot nhan t6 méi vao mé hinh
nghién ctu; do 1a nhan 16 tra luong qua tai khoan,

Nguén di liéu nghién ctiu thu thap tr viée khao sat qua mang inter-
net 211 KHCN dang st dung dich vu thé tai cac NHTM. Bang khao sat
gom 28 cau hoi. V& cac tinh diém cac nhan 6, bai viét sir dung thang do
dé do Iudng cac bién quan sat. Cu thé, vai cac blen nhan khau hoc, kinh
t& hoc nhu gidi tinh, tudi, nghe nghlep, hoc vén, thu nhap dé tai dung
thang do dinh danh. Vi cac bién do lucng cac nhan to anh hudng, dé
tai dung thang do 5. Cu thé, Véi 1 1a thé hién khach hang rat khong dong
y vdi cau hdi, 2 la khéng dong y, 3 1a binh thudng, 4 1a dong ¥, va 5 1a
hoan toan dong y.

Di¥ liéu dugc ma hoa, thong k& md ta. Sau dé, nhom tac gia kiém
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Thuong hiéu

Cac hoat dang chiéu thj

Chat luong cta dich vu

Su thuan tién vé vi tr T
| Lira chon ngén hang

cung ing the

Thai dg phuc vy

Tac dong tlr ngudi than,
ban bé

Phi dich vu

Tra luong qua t&i khoan
ngén hang

dinh thang do bang cach sir dung hé s6 Cronbach alpha;
phén tich nhén t6 kham phé thong qua ma tran xoay, tri s0
KMO; phén tich hoi quy tuyen {inh; thuc hién phan tich ma
trén hé b tuong quan; Cudi cling 1a thuc hién cac kiém dinh
cén thiét clia mé hinh.

2. Két qua nghién ctru va thao luan

Két qua kiém dinh thdng qua hé sd Cronbach's Alpha,
cac nhan to déu co hé so Alpha In hon 0,6; trong d6 cac
yeu to thanh phan déu co tuung quan bién tong l6n hon 0.4

Nhan té Hé sé Cronbach's Alpha
Thuong hiéu 0.787
Cac hoat dong chiéu thi 0.878
Chét lugng ctia dich vy 0.74
Sur thuan tién vé vi tri 0.818
Théi dé phuc vu 0.891
Tac dong tu ngudi than, ban bé 0.782
Phi dich vu
0.805

Nguén: Két qua xit Iy tir s6 ligu diéu tra

Bén canh d6, két qua thuc hién ma tran xoay cho thay ¢o
sy sap xép lai cac nhan & va thanh phan trong cac nhan to.
Cu thé, bai viét co 5 nhén 6 dugc dinh nghia lai; d6 la, X1
thé hién nhén td dich vu hoan hao (gom yéu td chat lugng
dich vu, thai do phuc vu va vi tri thuan tién); X2 thé hién
nhén t5 loi ich gia tang (gém yéu t lién quan dén hoat dong
chiéu thi va phi dich vu); X3 thé hién nhén 6 tac dong tur

ngudi than, ban bé; X4 thé hién nhan t6 thuang higu; X5 the
hién nhan to tra Iuorng qua tai khoan ngan hang Tri s6
phuong sai trich clia 5 nhdm nhén t6 ¢o hé so tai nhan t6 lon
hon 1 1a 71.372%, diéu nay co ngh|a la 71.372% thay dbi
clia cac nhan t6 duoc giai thich bdi cac bién quan sat (Bang
2). Ngoai ra, phan tich nhan t6 kham pha (EFA) cho thay
KMO = 0,726 thoa man diéu kién 0,5 < KMO < 1. Nhu vay

md hinh thich hop Vi dt lidu thue t&; kiém dinh Bartlett co
Sig. < 0,05 nén cac bién quan sat ¢o tuong quan tuyén tinh
v6i nhan t6 dai dién (Bang 3).

Initial Eigenvalues
Component | Total % of Variance Cumulative %
X1 4.382 25.774 25.774
X2 3.134 18.436 44.210
X3 1.980 11.647 55.857
X4 1.503 8.843 64.700
X5 1.134 6.672 71.372

Nguon: Két qud xu Iy tr 86 ligu diéu tra

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 726
Approx. Chi-Square 17271.922

Bartlett's Test of Sphericity Df 136

Sig. .000

Ngudn: Két qua xtr Iy i s6 ligu diéu tra

Tiép theo, vdi két qua phan tich héi quy Ian 1, & muc y
nghta 5%, bai viét gilf lai 3 nhén t&; D6 1a, tac dong tir nguoi
than, ban bé; thuong hidu; tra luong qua tai khoan ngan
hang; va loai 2 nhan t§ dich vu hoan héo, lgi ich gia tang ra
khoi md hinh (Bang 4).

Két qua phan tich hdi quy 1an 2 cho biét, 3 nhom nhan td
tac dong tu ngum thén, ban be; thuong hiéu; va tra luong
qua tai khoan ngan hang c6 mdi quan hé cung chiéu vdi
quyel dinh lya chon ngan hang cung (ng thé clia KHCN.
Piéu nay c6 nghia la khi mét trong cac nhén té tac dong tur
nguoi than, ban be; thuong hiéu; tra Juorng qua tai khoan
ngan hang tang thém 1% thi sy hai long cua khach hang lan
ot iang thém 0.265%; 0.111%: 0.312%. Ciing theo do, co
thé thdy, tra luong qua tai khoan ngan hang dang & nhén to
duoc KHCN quan tam nhat, t|ep dén 1a nhan to tac dong tu
ngudi than, ban be; va nhan to thuang hiéu (Bang 5). Bong
thoi, cac két qua kiém dinh gia thiét, kiém dinh tinh phu hop
mo hinh, kiém dinh hién tugng da cdng tuyen kiém dinh
phén phdi chuan clia phan du déu cho thdy md hinh nay la
hoan toan phi hop.
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Model Unstandardized Coefficients %ZZ?:;;?;;?; " Sig
B Std. Error Beta

(Constant) 1.267 250 5058 000
X1 020 049 019 416 678

X2 023 032 034 719 AT73
X3 254 035 346 7.169 000

X4 109 039 128 2.781 006

X5 312 023 617 13,762 000

Nguon: Két qua xc Iy tur s6 lidu didu tra

Model Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
{Constant) 1.391 185 7.508 000
X3 265 .033 361 8.085 .000
X4 A1 037 130 2.949 .004
X5 312 023 817 13.844 000

Nauon: Két qua xur Iy i sé liéu didu tra

3. Mt s6 kién nghi

Kién nghi cla bai viét tap trung vao 3 nhan t6 tac dong
chinh dén xu hudng Iya chon ngan hang cung (ing thé cla
KHCN Ia tac dong tlr ngudi than, ban bé; thuong higu; va tra
luong qua tai khoan ngan hang.

D6i voi nhan 16 tra fuong qua tai khoan ngan hang De
phat trién mang dich vu nay, cac NHTM can ting cudng mdi
quan hé, ciing nhu khai thac khach hang doanh nghlep, don vi
chi tra tién luong cho KHCN. Be thuc hién tot van dé nay, cac
NHTM phai chu trong cac van dé nhu: hoan thién cong nghe
ngan hang; md rong mang Iudi giao dich tao su thuén tién tot
nhét cho khach hang, nang cao chat luong ddi ngii nhan vién;
phat huy higu qua chién lugc Marketing... Ngoai ra, cac ngan
hang cling c&n quan tam dén van dé lién minh két ndi gida cac
ngan hang, viéc lién minh nay mang lai Im ich trudc hét cho
khach hang do mang Iu6i giao dich dugc ma réng, sau nita, se
tiét kiém dugc chi phi dau tu va tang kha néng canh tranh cla
c4c ngan hang trong nudc vai cac ngan hang nudc ngoai.

D6i v6i nhan t6 tac dong tr nguoi than, ban bé: Ngan
hang can gia tang, ddy manh céc hoat dong tuyén truyen t6
chic hoi thao, héi nghi, co cac chinh sach cham soc khach
hang tat, chinh sach khuyén méi, uu dai,... Tuy nhién, cach tot
nhét dé duy tri nhiing méi quan hé va lan téa su tac dong co
ch|eu hudng tich cuc la ngén hang phai luon dam bao tét cac
van dé lién quan dén thuong hiéu, chiéu thi, chat Iugng cla
dich vy, thai d phuc Vy.. . Cang nhiéu khach hang nhan thic
tot vé ngan hang, Vé san pham thi stc lan toa vé thu‘cmg hiéu
cla ngan hang cang hiéu qua, cang nhiéu khach hang biét dén
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va sUr dung.

:Eimr V6i nhén 6 thuong hiéu. Ngan hang nén chi trong
dén van dé quan trong nhu xac dinh gia tri cot 16i va dinh vi
duoc thuong hiéu, nhat thé hoa duoc hinh anh clia ngan hang
bang hé thong nhan dién nhat dinh, nhat thé hoa § chi va hanh
dong cua nhan vién va lanh dao ngén hang, tao co sg nén tang
dé quan tri co hiéu qua thuong higu tai tat ca cac cap do lrong
ngan hang. Cling theo d6, dé dat ducc cac muc tiéu nay, ch[en
luge kinh doanh clia ngan hang can phal dam bao mot s6 van
dé nhu loi nhuan ngan hang tang truo*ng on dinh; san pham,
dich vu ngén hang khéng ngung déi moi ve chat lugng cling
nhu su da dang Ngan hang can xay dUng s6 tay thuong hiéu:
trong do, xac dinh ro cac yeu t6 cot [6i cla thuong hiéu; thiét
ké hé thong co ban cac dau hiéu nhan dién thuong hiéu, biéu
tugng thuorng hiéu, cau tric terorng hiéu. Ngoai ra, ngan hang
pha| xac dinh duoc nhung yéu to co ban tao nén g|a tri ¢t I5i
clia ngén hang ma biéu hién clia no 1a su tin cay cua khach
hang.

Két lugn

K&t qua nghién cltu cho thdy co 3 nhan 6 anh hugng dén
quyét dinh Iya chon ngan hang cung tng dich wu thé cla
KHCN tai Viét Nam la: tac dong tUr nguoi than, ban be thuong
hiéu; va tra luong qua tai khoan ngan hang. Két qua nay duogc
thuc hién dua trén mau quan sat ¢ suf phan bd nam nutuorng
doi dong déu; trinh d6 hoc van phan 16n tap trung & trmh do
cao dang, dai hoc; nghé nghiép phan 16n tap trung & céac
KHCN dang lam viéc trong c&c cdng ty tu nhan; thu nhap phan
lcrn tap trung 0 mic tlr 5-10 trigu; va chi yéu KHCN s(r dung 2
mang loai dich vu thé ghi no va thé tin dung Tu Vtec xac dinh
cac nhén to anh huorng nay, bai viét dé xuat mot s0 giai phap
xung quanh cac van dé nhu tang cudng méi quan hé, cung
nhu khai thac khach hang d.oanh nghlep, duyr ti nhung mai
quan hé véi khach hang ¢l va lan toa suc anh hudng dén
khach hang tiém nang; chd trong mét s6 muc tiéu trong qua
trinh xay dung thuong hiéum
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