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Tém tit:

Bai bdo nay irng dung mé hinh logit da thirc hon hop dé kiém dinh cdc nhan 6 tac déng dén xdc
sudt lya chon ngdn hang thwong mai nha nude cia khach hang cd nhan trén dia ban tinh Khanh
Hoa. Dit liéu diege thu thap tir viéc phong vin 375 khdch hang ca nhdn da va dang giti tién tai cdc
ngdn hang nghién cvru. Két qua nghién ciru cho thdy trong sdu nhan té anh hudng dén xdc sudt hra
chon ngdn hang givi tién thi “hinh anh va danh tiéng ngan hang” ¢é tac dong manh nhat. Trong khi
do bién “loi ich tai chinh” va “rii ro tién giri” mdc dau cé dau nhw ky vong nhwng ching khéng
6 y nghia thong ké. Ngodi ra, cdc bién vé ddc diém nhéan khau hoc cia khdch hang c6 nhitng dnh
hieong nhat dinh 1én sw lwa chon ngan hang givi tién doi véi moi ngdn hang. Nhitng hiéu biét nay
¢6 thé gitip cho cdc nha quadn tri ngdn hang cé chién lwoc tiép thi phit hop trong viéc thu hit khach
hang giri tién.

Tir khéa: Khach hang giri tién ca nhan, Iya chon ngan hang, nhan t6 tic dong, mé hinh logit da
thtrc hon hop.

Testing the Factors Influencing the Deposit Bank Choice by Using the Mixed Multinomial
Logit Model

Abstract:

In this paper, the mixed multinomial logit model is used for testing how the factors influence
the state-owned commercial bank choice probability of the individual depositors in Khanh Hoa
province. The data is collected from interviewing 375 current individual depositors at the examined
banks. The results show that among the six factors on bank choice probability, “bank image
and reputation” has the strongest impact. Although the “financial benefits” and “deposit risk”
variables have the regression coefficient signs as expected, they are not statistically significant.
In addition, the individual depositors’ demographic characteristics have certain impacts on the
bank choice for depositing. These findings might be useful for the bank managers to establish the
appropriate marketing strategies to attract depositors.

Keywords: Individual depositors, bank choice; factors, mixed multinomial logit model.

1. Giéi thiéu

“Piéu gi tic dong dén quyét Iya chon ngén hang”
1a vAn dé dd nhan dugc sy quan tim dang ké cua
nhiéu nha nghién ctru (Vi du nhu Almossawi, 2001;
Narteh & Frimpong, 2011). Viéc kham pha théng
tin nhu vay s€ gitp cac nha quan tri ngan hang xay
dung chién lugc tiép thi pht hop dap tmg nhu cau
thu hut khach hang méi va gitt chan khach hang hi¢n

httu (Almossawi, 2001). Su tuong ty trong dich vu
cung cép va sy canh tranh khéc liét dang ton tai trén
thi truong dich vu tai chinh da tao ra nhiing thach
thitc v6i kha nang sinh 101 cua cac ngén hang ¢ moi
quy mo, va vi thé viéc xac dinh nhan tb quan trong
nao anh hudng dén quyét dinh Iya chon cua khach
hang gilta cac ngan hang ngay cang tré nén quan
trong hon (Almossawi, 2001).
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Sau khi Viét Nam chinh thtrc 1a thanh vién cuia
T chirc Thuong mai thé gi6i thi viéc mé ctra trong
linh vyc ngan hang da siu rong hon nhiéu so véi
truée day. SO lugng ngan hang thuong mai dudi
nhiéu hinh thirc s& hiru khac nhau duogc hinh thanh
trong giai doan 2011-2015 da ting d4ng ké, kéo theo
s6 lwong chi nhanh va vin phong giao dich mé tai
cac tinh thanh trong ca nudc khong ngung tang [én.
Diéu nay dan dén mot cude chay dua trong viéc thu
hat khach hang, dic biét 1a thu hat dong vén trong
cong chung gilta cac ngan hang va gilta ngan hang
v6i cac to chue tai chinh khac. Mic diu cac ngan
hang thuong mai da dua ra nhiéu chinh sach hip dan
danh cho khach hang giri tién nhung céc chinh sach
ndy van chua mang lai tin hiéu kha quan trong thu
hut tién giri (Nguyén Qudc Nghi, 2011). Thuc té nay
doi hoi can tiép tuc nghién ctru vé& cac nhén té anh
huong dén kha nang Iya chon ngan hang ciia khach
hang ca nhan déi voi dong san pham tién gii.

Vi thé, muyc dich ciia bai viét nay 1a nham kiém
dinh cé4c nhéan t§ anh huong dén kha nang lya chon
ngan hang ciia khach hang c4 nhan ddi véi dich vu
tién gui tai tinh Khanh Hoa. Tuy nhién, sy doc déo
trong nghién ctru nay, theo hiéu biét cia tac gia, la
1an dau tién tng dung mo hinh logit da thirc hdn hop
(Mixed Multinomial Logit Model - MMLM) trong
viéc kiém dinh tac dong noi trén. MMLM 1a mo
hinh ¢6 kha nang ing dung trong truong hop khach
hang dang ding trudc mot sy lya chon tir 3 muc lua
chon trd 1€n va sy lya chon nay phu thudc vao dac
tinh cua cac muc chon va ca dic diém cua nguoi ra
quyét dinh (Hoffman & Duncan, 1988). Thuc chit,
MMLM la sy két hop giita mo hinh logit da thirc
(Multinomial logit model — MNL) va mé hinh logit
¢6 diéu kién (Conditional logit model — CL). Theo
Hoffiman & Duncan (1988), trong khi MNL cé thé
mo hinh hoéa sy lya chon cua khach hang phu thudc
vao nhimg dic diém riéng c6 cua ngudi ra quyét
dinh (nhu tudi tac, gioi tinh...) thi CL c¢6 thé mo
hinh hoéa sy lya chon nay phu thudc vao cac dac tinh
cuia ban than san pham (nhu gia ca, chat lugng san
pham...). Viéc img dung MMLM cung cap nhiéu
thong tin hitu ich cho cac nha quan tri trong viéc
xay dung chién luoc tiép thi phi hop, dap tng duoc
nhiéu nhu cau khac nhau cua khach hang (Hensher
& Greene, 2003).

Trong nghién ctru nay, ddi tuong khao sat chi tap
trung vao bén ngan hang thwong mai c6 von nha
nuédc — chi nhanh Khanh Hoa, bao gdm ngan hang
thuong mai c6 phan Cong thuwong Viét Nam (Vietin),

ngan hang thuong mai ¢6 phan Ngoai thuong Viét
Nam (Vietcom), ngan hang Nong nghiép va Phat
trién nong thon Viét Nam (Agri) va ngan hang Dau
tu va phat trién Viét Nam (BIDV). Dit liéu sir dung
cho nghién ciru duoc thu thap tir thang 2 dén thang
4/2016 thong qua cac cudc phong van truc tiép cac
khach hang c4 nhan da tung hodc dang thuc hién
giao dich giri tién qua ca bbén ngin hang noéi trén
trong khoang thoi gian 2 nim gan nhat.

2. Tong quan cac nghién ctru lién quan

Trong phan nay, tic gia thuc hién mot tong quan
céc nghién ciru lién quan dén sy Iya chon ctia khach
hang c4 nhan tir cac nghién ctru trong va ngoai nudc
dé 1am co s¢ cho viéc xdy dyng mé hinh ciing nhu
gia thuyét nghién ctru trong phan tiép theo.

Trong mot nghién ctru cua Devlin & Gerrad
(2005) vé phan tich tim quan trong twong d6i cia
12 tiéu chuén lya chon ngan hang 1an dau va nhiing
lan sau ctia khach hang c4 nhin & Anh, théng qua
phuong phap phan tich thong ké, cac tac gia di phat
hién ring 161 khuyén tir nhimg nguoi khac, va tiép
dén 1a viéc cung cip cac wu dai kém theo c¢6 anh
huéng quan trong trong viéc thiic day khach hang
lya chon ngan hang lan sau. Nguoc lai, ky vong &
dich vu va phi giao dich 1a 2 nhan t} it quan trong
trong viéc thlc déy su lya chon ngan hang.

Mot nghién ctru khac vé quyét dinh lwa chon ngan
hang cta cac khach hang ca nhan & 3 qubc gia 1a
My, Pai Loan, Gana dugc thuc hién boi Blankson
& cong su (2007). Két qua phan tich d chi ra rang
nhan t& quan trong nhat ddi véi sinh vién My 1a su
thuén ti¢én thi sinh vién Pai Loan danh gia nhan td
nang lyc nhan vién la quan trong hon c4, trong khi
d6 ca 2 nhan td sy thuan tién va nang lyc nhan vién
lai 1a cc nhan t6 quan trong d6i voi sinh vién Gana.
Dic biét nhan té phi giao dich lai 1a nhén t6 it quan
trong nhat trong 4 nhan t6 tic dong dén quyét dinh
Iwa chon ngan hang ciia sinh vién cua ca 3 quéc gia.

Mot nghién ciru cia Rehman & Ahmed (2008) vé
céc nhan t6 anh huong dén quyét dinh Iya chon ngan
hang gitta 3 nhom ngan hang cua khach hang ca
nhan & thanh phd Lahore, Pakistan. Két qua nghién
ctru cia ho da chira rﬁng co sO ha t?mg, 13i suét, moi
truong ndi bo, dién mao bén ngoai, sy thuan tién
va kha ning tiép can 1a cac yéu quan trong co tinh
quyét dinh dén viéc lya chon ngan hang. Tuy nhién,
phi dich vu va thai d6 ctia nhan vién 1a cac nhan tb
khong c6 tac dong 1én quyét dinh nay.

Cung chu dé nay con c6 nghién ctru ciia Narteh &
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Frimpong (2011) dugc thuc hién & Ghana. Duya trén
két qua phan tich nhan t6 va gia tri trung binh cua
cac nhén t6, ho da két luan ring hinh anh, thai do va
hanh vi ctia nhan vién, chit luong dich vu va cong
nghé ngan hang 13 cac nhan té ¢o tac dong dén quyét
dinh mo va duy tri tai khoan tai ngan hang. Ngoai
ra, nghién ciru nay ciing chi ra rang c¢6 su khac biét
trong ti€u chi lya chon cua khach hang nam va nit va
gilra sinh vién chua tbt nghi€p va hoc vién cao hoc.

Trong nghién ctru ctia Nguyén Qudc Nghi (2011)
vé& cac tiéu chuan lya chon ngan hang cho viéc gui
tién ctia khach hang ca nhan ¢ ving dong bang song
Ctru Long da xac dinh dugc 3 nhan td anh huong
quan trong: su tin cay, phuong tién hiru hinh va kha
ning dap ung, trong d6 bién “thyc hién giao dich
nhanh” ¢6 mirc @6 anh huéng manh nhat dén quyét
dinh chon ngan hang dé gui tién ctia khach hang c4
nhan.

Nhin chung, nhiéu nghién ciru khang dinh ring
nhén t6 chat lugng dich vy, nhan vién ngan hang,
hinh anh, danh tiéng ngan hang... 1a cac nhan t6 c6
anh huéng quyét dinh dén hanh vi lya chon ngan
hang cua khach hang ca nhan. Tuy nhién, van con
nhiéu két luan khong dong nhat vé tac dong cua
cac nhén t§ nhu thai d6 nhan vién, phi giao dich...
dén hanh vi nay. Vi thé, dé gop phan khing dinh
tac dong cua cac nhan t6 dén hanh vi lya chon ngan
hang noi chung va ddi véi dich vu tién giri noéi riéng,
bai viét nay s& kiém dinh cac nhén t6 da dugc dé cap
& trén. Ngoai ra, rai ro cam nhdn déi v6i dich vu guri
tién ciing can dugc kiém dinh bai vi trong giai doan
gan day, nhirg ngudi giri tién ciing gap rui ro trong
viéc giri tién tai ngan hang. Dic biét, nghién ciru nay
s& tmg dung MMLM dé mo hinh hoa kha ning lua
chon ngan hang cho viéc giri tién ctia khach hang ca
nhan boi vi MMLM c6 thé md hinh hoa kha ning
lya chon ngan hang tir bd chon co dén 4 muc chon.
Theo Verma & cong su (2002), phan tich lya chon
roi rac la cach hi¢u qua dé xac dinh s¢ thich va danh
gia viéc danh doi ma cac ca nhan khi xem xét cac
san pham va dich vu khac nhau.

3. Ly thuyét lwa chon roi rac

Ly thuyét Iya chon roi rac (Discete Choice
Theory), con goi 1a 1y thuyét d6 thoa dung da thudc
tinh, cho rang d6 thoa dung xuét phat tir cac thude
tinh clia san pham mang lai thay vi s6 lugng san
phiam dugc tiéu dung nhu gia dinh trong kinh té
hoc vi mé ¢b dién. Hay néi cach khac, nhitng s&
thich ca nhan cho nhitng muc lya chon roi rac dugc

quyét dinh boi viée nhan thirc vé cac chi sd loi ich
tiém 4an, duoc goi 1a murc hiru dung (Baltas, 2007).
Mtic hitu dung ma mot khach hang thu nhan duogc
tir viée quyét dinh lIya chon mot san pharn nao duoc
gia thiét 1a mot ham cua cac nhén t6 da biét va chua
biét lién quan dén san pham lya chon va ca cc nhan
t6 lién quan dén ban than ctia nguoi ra quyét dinh.

Trong tam ly hoc hanh vi, mac hitu dung cung
cAp mot chi sd vé cac mirc do twong di cua thoa
man lién quan dén mot muc lua chon. Viée tdi da
hoa chi s6 thoa man nay 1a d6i tuong ciia qua trinh
ra quyét dinh lwa chon. No6i cach khac, hanh vi con
nguoi l1a co 1y tri va s€ lya chon san pham dua vao
nguyén tic toi da hoa do thoa dung. Nguoi tiéu ding
lwa chon san phdm nao trong mot tip hop cac san
pham cung loai trén thi trudng tiy thude vao do thoa
dung ma ho cam nhan duoc tir mdi loai, va ho sé&
chon san pham nao mang lai cho ho mot muc do
thoa dung cao nhat. Cach tiép c4n nay kham pha
co s6 1y thuyét cua toi da hoa hitu dung va tinh da
dang cta ngudi lam quyét dinh ciing nhu cac muc
Iwa chon.

4. Phwong phap nghién ciru

4.1. Dé xudt mé hinh logit da thirc hén hop
trong lwa chon ngén hang giii tién

Theo ly thuyét lya chon roi rac, ham hitu dung
cua mot khach hang ca nhan khi lya chon mdt ngan
hang tir mot bd chon gdm nhiéu ngén hang bao gdbm
2 thanh phan: thanh phan thir nhat ¢6 thé quan sat
duoc, phan anh mtrc hitu dung do céc thudc tinh cu
thé ctia ngan hang nhu chat lugng dich vy, gia ca...
mang lai cho khach hang va cac dic diém riéng cua
khach hang nhu tudi tac, gidi tinh,... thanh phan thi
hai phan 4nh sy anh hudng ctia cic nhan t6 khac
chua dugc quan sat. Gia st rang bo chon c6 m ngan
hang. Mtc hitu dung ma khach hang i (i=1,..., n)
chon ngan hang j (j = 1,..., m) trong b chon ¢6 san
¢6 thé dugce viét nhu sau:

UA. =ﬂ'X. +7'.ZA+€.

Trong do U, la mtrc d6 hiru dung ctia khach hang i
khi lya chon ngan hang j cho viéc gm tién; X, la mot
vector cac thudc tinh lién quan dén ngan hang j ma
khach hang i cam nhén dugc; Z 1a 1 vector cac dac
diém ctia khach hang i da duoc quan sat. Cac hé s6
B’va " lan luot 1a vector cac tham sb cua céc blenX .
vaz. Thanh phan cubi cung, € 1a thanh phan chua
biét hay con goi 1a thanh phan ngau nhién.

Theo 1y thuyét lya chon roi rac, khach hang s&
chon ngan hang nao dé giri tién khi su Iyra chon ngan
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hang d6 mang lai cho ho v6i mic d¢ hitu dung cao
nhat. Do d6, xac sut ma khach hang i s& chon ngén
hang m 1a x4c sudt ma mirc d6 hitu dung khi khach
hang chon ngan hang m vuot qua muc hitu dung cua
tAt ca cac ngan hang khac, tuc 1a,

p,, =PU, >U,,U, >U,,..U, > U, )

=P{(e,, ~&,) > [B'(X,-X,) +Z1-,)]j #m]

Mb hinh MMLM thu dugc bang cach gia sir rang
thanh phan sai sb 1a c6 phan phdi dong nhit va doc
lap. Dua trén gia dinh nay va theo McFadden (1974),
xac sudt ma khach hang i chon ngan hang m dé gui
tién duoc tinh toan theo cong thuc:

P(ngén hang = m|3,7,.X,,.Z,)
exp(ﬁ'Xm + 7'}11 Zl)
J

dexp(f' X, +7 Z)

k=1

Trong mé hinh nay, bién phu thudc — bién ngén
hang - 1a mot dang bién roi rac, thé hién mot sy lua
chon cua khach hang ca nhan ddi véi 01 trong 04
ngan hang thwong mai nha nude. Bién nay nhan gia
tri 1a 1 khi ngén hang dugc chon, va ba ngan hang
con lai déu nhan gia tri 0.

Cic bién mé td dic tinh ngdn’hdng (X.) Nhu da
duogc giodi thi€u 6 muc 2, cac bien du kién dua vao
m6 hinh dé kiém dinh tic dong cua chung lén kha
ning lya chon ngan hang cho viéc giri tién cta khach
hang c4 nhan bao gom:

- Chat lwong dich vu tién gui: Bahia & Nantel
(2000) cho rang chat luong dich vu ngan hang chinh
la khoang cach gilta sy mong doi cia khach hang
vé dich vu duge cung cép v6i cam nhan thuc té vé
dich vu dugc cung cdp d6 boi ngan hang. Nhiéu
nghién ciru khing dinh rang chat lwong dich vy 1a
cac bién c6 anh huong noi trdi va cé tac dong tich
cuc dén quyét dinh lwa chon ngan hang (Gerrard &
Cunningham, 2004; Narteh & Frimpong, 2011).

- Hinh dnh va danh tiéng: Theo Narteh &
Frimpong (2011), hinh anh va danh tiéng ngan hang
duoc thé hién qua hinh anh tru s¢ tao niém tin cho
khach hang, thuong hiéu duoc tin nhiém cao va
duoc nhiéu nguoi biét dén, dich vu tot hon cac dbi
thu canh tranh... Ca Clemes & cong su (2007) va
Narteh & Frimpong (2011) khéng dinh ring hinh
anh va danh tiéng clia ngan hang 1 nhan t§ c6 anh
huong quan trong dén viéc ra quyét dinh Iya chon
ngan hang cua khach hang.

- Loi ich tai chinh: dugc phan anh qua phi thuc
hién giao dich, lai suét, va phi thanh todn hay hoan tra
(Gerrard & Cunningham, 2004). Huu & Kar (2000)
thay rang khach hang chu trong nhiéu vé gia ca dich
vu ngan hang khi quyét dinh lua chon ngin hang.
Dic biét, cac nhén t6 tai chinh khac nhu nhimng vu
dai trong vay von, lai suat tién giri... cling da ting
tam quan trong trong viéc quyét dinh Iya chon ngan
hang (Devlin & Gerrard, 2005). Tuy nhién, Narteh
& Frimpong (2011) nhan thay rang nhan t6 nay lai
khong c6 tac dong c6 y nghia 1én hanh vi lya chon
ngan hang.

- Sw thudn tién: Thé hién qua vi tri dat ngan hang
(gan nha, co quan, trung tam...), s luong dia diém
dat chi nhanh, gio m¢ ctra, dong ctra mét cach hop
y... Su thuén tién l1a nhan td co anh hudng quan
trong thiic day sy lwa chon ngén hang cta khach
hang (Blankson & cOng su, 2007; Rehman &
Ahmed, 2008).

- Phuwong tién hitu hinh: Thé hién qua dau tu co
s& vat chét, cac trang thiét bi phuc vu nhu dau tu tru
sO ngan hang, trang bi thiét bi phuc vu, bii giit xe,
mg dung cong nghé hién dai... Két qua ciia nhiéu
nghién ctru cho thay nhén t6 nay c6 anh hudng tich
cuc va quan trong dén hanh vi lya chon ngan hang
(Mokhlis & cong su, 2010; Nguyén Quéc Nghi,
2011).

- Nhdn vién phuc vu: Thé hién cach thirc dap ung,
van hoa ting xu va tinh chuyén nghiép ctia nhan vién
ngan hang d6i véi khach hang, theo Avkiran (1994).
Nghién ctru ctia Mokhlis & cong su (2010) chi ra
rang nang lyc va sy than thién cta nhan vién ngan
hang c6 tac dong tich cuc trong viéc thu hut su lya
chon ngén hang.

- Anh huong cua bén thir ba: Thé hién sy anh
huéng béi tu vin cua nhitng ngudi ¢6 lién quan dén
quyét dinh Iya chon ngan hang cho viéc gui tién.
Trong nghién ctru cia Devlin & Gerrard (2004) da
khang dinh ring anh huéng cua 10i khuyén da ting
1én dang ké va tro thanh 1a tiéu chi lya chon quan
trong nhat.

- Rui ro cam nhdn doi véi dich vu tién gui: Rui
ro cam nhan dugc phan anh qua rui ro tai chinh, rai
ro thue hién, rui ro vat chét, rui ro xa hoi va rai ro
tam 1y. Mic dii nhiéu nghién ctru khang dinh day 1a
nhan t6 ¢6 anh hudng quan trong dén quyét dinh lra
chon ngan hang (Ho & Ng, 1994; Gan & cong su,
2006) nhung cac nghién ctru vé tiéu chuan lya chon
ngan hang cho dich vu tién gt chua xem xét dén
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nhan t6 nay. Thyc té cho thiy, & Viét Nam trong thoi
gian gan day nhiu ngudi gui tién gip rui ro déi véi
khoan tién giri. Vi vy theo t6i, day 1a nhan t can
dugc kiém dinh trong mé hinh lwa chon ngan hang
guri tién.

Cdc bién mé ta dic diém khdch hang cd nhén
(Z): Cac nhan td nhan khau hoc da duogc nhiéu nha
nghién ciru dua vao md hinh dé kiém dinh c6 hay
khong cac nhan té ndy c6 anh huong dén quyét dinh
lga chon ngén hang giao dich (Almossawi, 2001;
Gan & cong su, 2006; Narteh & Frimpong, 2011...),
va ho ciing dd khing dinh vai tro quan trong cta cic
nhan t6 nhan khau hoc trong viéc ra quyét dinh lya
chon ngan hang. Do d6, cac nhan t6 sau day s& duoc
kiém dinh trong mo hinh: d6 tudi, giéi tinh, tinh
trang hon nhan, nghé nghiép, trinh d9 hoc vén, thu
nhép binh quan mét thang cua khach hang ca nhan.

4.2. Phuong phdp thu méu va xir Iy dit ligu

Bai béo st dung bang ciu hoi duoc thiét ké va
thao luan boi nhém chuyén gia ngan hang nhu Ia
cong cu dung dé diéu tra cam nhan cta khach hang
d6i véi dich vu tién giri. Bang cau hoi gdm 2 phan
chinh: phan mot dé nghi sy dénh gia ctia khach hang
vé cac thudc tinh ciia ca 4 ngan hang, trong d6 cac
bién quan sat déu do ludong bang thang do Likert 5
mtuc d9, tr 1 (hoan toan khong déng Y) dén 5 (Hoan
toan d(‘Sng y). Céac thang do thudc tinh cuia ngéin
hang dugc xay dung dua vao cac nghién ctu cua
Almossawi (2001), Narteh & Frimpong (2011), Gan
& cong su (2006), Nguyén Qudc Nghi (2011)... va
¢6 tinh dén dic diém cua cac ngan hang thuong mai
Viét Nam; phan hai mé ta cac thong tin lién quan
dén c4 nhan khach hang.

B6 dir li¢u duoc thu thap thong qua cac cudc
phong van truc tiép voi khach hang ca nhan tai 4
ngan hang & tinh Khanh Hoa. Mdi khach hang dugc
phong vén trong vong tir 25 dén 30 phit cho viéc
hoan thanh bang cau hoi. Trong thiét ké bang cau
hoi ¢6 33 bién quan sat cho 8 bién tiém 4n, dua theo
tiéu chuén ciia Gorsuch (1983) thi sé luong miu dé
dat do tin cay 1a 165 mau/ngan hang. Boi vi diéu tra
ddng thoi ca 4 ngan hang trén mdi bang cau hoi nén
s6 lugng mau t6i thiéu cho mdi ngan hang chi can
42 mau. Tuy nhién, dé tang d¢ tin cdy cua b dir li¢u
nén dy kién c¢& mau tdi thiéu 1a 50 mau/khach hang.
Thoi gian thu mAu tir thang 2 dén thang 4/2016. Bén
canh d6, tac gia chon phwong phéap ldy mau theo
kiéu thuan tién boi vi su rang budc vé thoi gian, chi
phi va phuong phap nay van duoc nhidu nha nghién

cuu st dung.

Vi bo dir liu thu thap dugc, trude tién no duoc
ma hoa va nhap vao phan mém SPSS 21. Tiép dén
1a kiém tra d6 tin cdy cua thang do thong qua hé sb
Cronbach’s alpha. Hé s6 nay tbi thiéu 0,6, va trén
0,8 1a thang do luong tot; thém vao do6 bién s& bj loai
khi hé sb twong quan giita bién va tong nho hon 0,3
(Hair & cong su, 1998). Sau do, phan tich kham pha
duoc ap dung voi phuong phéap Principal Component
Analysis két hop v6i phép xoay Varimax. Ngoai ra,
céc tiéu chuan khac nhu hé s6 Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) 16n hon 0,5 va nho hon 1; tong phuong sai
trich > 0,50 va gia tri rut trich (Eigenvalue) > 1 thi
phan tich kham pha thich hop. Bén canh d6, hé s6 tai
nhan t6 >0,5 dugc xem 1a ¢6 ¥ nghia thuc tién (Hair
& cong su, 1998).

Duya trén két qua phan tich kham phé cho timg
ngan hang c6 trong bd chon, bd dit licu duoc chuyén
sang phan mém STATA 13 nhim thuc hién hoi
quy logit hdn hop. Tuy nhién, mot van dé can luu
¥, dé thyc hién hoi quy logit nay, dit liéu ban dau
dang rong (wide-form data) phai duoc chuyén sang
dang dai (long-form data) (chi tiét xem Cameron &
Trivedi, 2009).

5. Két qua nghién ctru va ban luin

5.1. M6 ti mau nghién civu

Két qua thu mau co thé sir dung dugc cho phan
tich ca 4 ngan hang 1a 375 phiéu, trong d6 sb mau
thu dugc tir phong van khach hang ca nhan tai Agri,
Vietcom, Vietin, va BIDV lan luot 1a 91, 87, 81, va
116 phiéu, 16n hon sé mau t6i thiéu, do d6 dam bao
dugc d6 tin cay cua du liéu. Nhu vay, véi téng )
mau 1 375 phiéu, va mdi phiéu dugce dénh gia cho
4 ngan hang nén tong s quan sat trong nghién ctru
nay la 1.500 quan sat.

Ttr s6 liéu tong hop cho thiy trong téng s 375
mau dua vao phan tich, sé lwong nam giéi chiém
41,07%, s6 con lai 1a nir gidi. Xét vé co cau do tudi,
nhiing khach hang c6 d6 tudi tir 30 dén 45 chiém ty
1é cao nhat (37,87%), khach hang c6 do tudi dudi
30 va trén 45 tudi chiém ty 1& kha tuong tu nhau.
Ngoai ra, ty 1¢ khach hang da 1ap gia dinh tham gia
kénh gtri tién chiém da s6 (chiém dén 70,4%) va gan
67% s6 ngudi duge hoi cé trinh do trung cap dén dai
hoc, trong khi do, trinh d6 sau dai hoc va phé thong
¢6 ty 18 nguoi tham gia khong chénh nhiéu (twong
g 14% -16%). Xét goc d6 nghé nghiép cua khach
hang, ty I¢ khach hang dang lam viéc tai cac don vi
kinh doanh chiém ty 18 16n nhét (37,33%), tiép dén
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1a khach hang 1am viéc tu do (26,13%). Cubi cung,
sO lidu thong ké ciing cho thdy c6 gan 50% khach
hang c6 thu nhap binh quan dao dong trong khoang
tr 5 dén 10 triéu VND/thang, trén 10 triéu VND/
thang chi chiém gan 20%.

5.2. Phén tich d¢ tin cdy va nhan t6 khdm phd

Sau khi loai bién, tat ca cac thang do trong bd dir
liéu cua cac ngan hang déu dat do tin cay can thiét
(hé s6 Cronbach's Alpha cuia 8 nhan t6 ciia ca 4 ngan
hang nam trong khoang 0,7 dén 0,9). Bén canh do,
tuong quan giita cic bién quan st voi bién tong déu
16n hon 0,3 (thap nhéit 1a 0,4 va cao nhat 0,8) thé
hién cac bién quan sat c6 mdi twong quan chit chd
v6i nhau, dép mg tot yéu cau nghién ciru. Ngoai ra,
gia tri KMO nam tir 0,88 dén 0,91 chimng to viée st
dung phan tich kham pha la thich hop. Mat khac,
murc ¥ nghia théng ké Bartlett clia ca 4 ngan hang
déu 0%, do d6 co thé két luan rang cac bién quan sat
¢6 twong quan voi nhau trong tong thé. Thém nira,
tat ca cac nhan td trong md hinh déu co gia tri rit
trich 16n hon 1 va tong phwong sai trich cta bo dit
liéu ciia timg ngan hang khao sat déu 16n hon 50%
(chay tir 67,29% dén 70,56%). Nhu vy, c6 thé két
luan rang phan tich kham pha 1a thich hop véi bo
dir liéu.

5.3. Kiém dinh tic dpng ciia cdc nhén t6 dén xdc
sudt lwa chon ngdn hang givi tién ciia khdch hang
cd nhdn

Bang 1 cho thiy Wald Chi%(26) = 85,7 véi muc ¥
nghia cta théng ké <1% khing dinh ring MMLM
pht hop véi bo dir liéu nghién ctru. Tir két qua hoi
quy MMLM dugc trinh bay trong Bang 1 cho thay:

Nhén t6 quan trong nhat trong cac nhan té anh
huong dén kha ning lya chon ngan hang cho viéc
Ui tién 13 hinh dnh va danh tiéng ngdn hang. Nhan
t6 nay c6 hé s6 hdi quy 1a 0,4009 véi mirc ¥ nghia
dudi 1%. RS rang rang, mot khi thwong hi¢u ngan
hang dugc nhiéu nguoi tin nhi€ém va biét dén, tao
duoc niém tin cho khach hang thi kha ning lya chon
ngan hang cho viéc giri tién cao hon so véi cic ngan
hang khac. Mot danh tiéng tbt c6 thé 1am manh thém
niém tin va sy tin cdy cta khach hang dbi voi ngan
hang, trong khi d6 mét thuong hi€u cua mot ngan
hang khong duoc wa thich ¢ thé 1am ting kha ning
quyét dinh chuyén doi Iya chon mot ngan hang khéc
(Clemes & cong su, 2007).

Dbi voi nhan t nhdn vién ngdn hang va phirong
tién hitu hinh, cac hé s6 hoi quy cia ching lan luot
10,2214 va 0,273 va c6 y nghia thong ké & mirc

1%. Két qua nay néi 1én rang mot khi nhan vién co
thai do don tiép niém no hon, biét cam thong va
quan tdm dén khach hang hon, niang luc cta nhan
vién duge nang cao thi xac sudt khach hang chon
ngan hang d6 dé gui tién cang cao. Ngoai ra, dién
mao bén ngoai ngan hang bé thé, hién dai, co s& vat
chat bén trong ngan hang day du, tién nghi... ciing
¢6 kha nang tac dong tich cuc dén x4c suit lua chon
ngan hang. Nhimng két qua nay tng ho cac két luan
cua cac nghién ciru cuia Narteh & Frimpong (2011),
Blankson & cong su (2007), Mokhlis & cong su
(2010), Nguyén Qudc Nghi (2011)...

Dbi véi nhan 6 chat lwong dich vu tién giri va
danh hiong bén thir ba c6 hé sb hdi quy lan luot 1a
0,1461 va 0,1871 voi mirc y nghia dudi 5% cho biét
réng néu chat lwong dich vu tién gui duogc cai thién,
su truyén miéng ctia nguoi than, ban bé tich cuc hon
thi kha nang khach hang lya chon ngan hang dé cho
viéc guri tién cao hon so voi cac ngan hang khéc.
Két qua nay mot 1an nita khang dinh tim quan trong
ctia bién chat lwong dich vu cling nhu sy anh hudng
bén thir ba, va no ciing twong dong véi cac nghién
ctu trude day cua Narteh & Frimpong (2011), Gan
& cong su (2006), Marimuthu & cong sy (2010)...

Tuy nhién, két qua nghién ctru ciing chi ra rang
nhan t& loi ich tai chinh va rii ro giri tién khong c6
tac dong co y nghia 1én quyét dinh lya chon ngan
hang cho viéc giri tién mic dau ching co dau phu
hop véi mong doi. Trong nghién ctru ctia Narteh &
Frimpong (2011) va Rehman & Ahmed (2008) cling
khing dinh loi ich tai chinh 14 nhan t6 khong quan
trong trong thu hut khach hang cad nhan mé tai khoan
vang lai tai cac ngan hang. Truong hop cua khach
hang ca nhan sir dung dich vu tién giri tai cac ngén
hang thuong mai nha nudc tai tinh Khanh Hoa c6
thé giai thich rang, mot khi khach hang tin tudng
vao mot ngan hang nao d6 thi nhan t loi ich tai
chinh va rti ro giri tién khong con 13 cac nhén t6
quyét dinh nira, ddc biét 1a khach hang trung thanh.
Didu nay cho thdy rang, giai phap ting loi ich tai
chinh cho khach hang khong phai ltc nao ciing thu
huat kha nang khach hang dén giri tién.

Ngoai tac dong cua cac thudc tinh ngan hang 1én
kha ning lya chon ngan hang cho viéc gii tién cua
khéach hang c4 nhan con cé tic dong cua cac dac
diém ctia ban than cua nguoi ra quyét dinh lya chon.
Mot luu ¥ rang trong mé hinh nay, Agri dugc chon
1a ngan hang co s& dé so sanh véi cac ngan hang con
lai boi vi mang ludi Agri rong hon va do d6 duogc
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nhiéu khach hang biét dén hon. Bén canh do, Agri la
ngan hang thuong mai c6 100% von nha nudc, trong
khi d6 3 ngan hang con lai la ngén hang thuong mai
¢b phan c6 von chi phdi ctia nha nude. Viée so sanh
giita ngan hang thwong mai c6 phan nha nuéc véi
ngan hang thuong mai 100% von nha nude s& cung
cép dugc nhiéu thong tin bo ich cho cac nha quén tri
ngan hang.

Dbi voi BIDV, chi ¢ bién trinh dé gido duc cd
anh huong c6 y nghia 1% dén kha ning lya chon
ngan hang gui tién khi so sanh v&i Agri. Két qua
chi ra rang nhiing khach hang c6 trinh d6 cao hon
khong c6 xu hudng chon BIDV giri tién so véi Agri.
Dbi véi Vietcom, két qua cho thay co hai bién co tac
dong c¢6 ¥ nghia dén xac suit lya chon ngin hang
cho viéc giri tién, d6 1a bién thu nhdp hang thing
(0,5425) va bién nghé nghiép (-0,3978). Céc khach
hang c6 thu nhap cang cao va lam viéc trong cac
don vi nha nudc ¢6 xu hudng lya chon Vietcom cho
viéc gui tién hon so véi Agri. Doi véi Vietin, ciing
¢6 2 nhan t6 anh huong dén xu hudng lwa chon ngan
hang cho viéc gui tién 14 trinh do gido duc va nghé
nghiép & mirc y nghia 1an luot 1a 5% va 10%. Diéu
nay cho thdy ring khach hang c6 trinh d6 hoc vén
cao va lam nghé ty do khong c6 xu huéng lya chon
Vietin so voi Agri.

6. Két luan va nhirng han ché

Tir két qua phan tich trén co thé két luan ring,

Tai liéu tham khao

ngan hang nao tao nhiéu thuan lgi cho khach hang,
trang bi co s¢ vat chit hién dai, chat lwong cung
cap dich vu tién glri cang cao, nhan vién ngén hang
phuc vu nhiét tinh, chu dao, su tu van tich cuc tir
nguoi than, ban beé khach hang... dic biét uy tin cua
ngan hang cang cao thi ngan hang d6 c6 kha nang
thu hut khach hang ca nhan dén gui tién cang nhiéu.
Do d6, trudc tién cac ngan hang can biét gia ting
hinh anh va danh tiéng ngan hang, thuong hiéu cang
duoc nhiéu ngudi biét dén thi cang co kha ning thu
hat khach hang dén gui tién tai ngan hang. Weigelt
& Camerer (1988) di luu y rang mot danh tiéng tot
1a mot cong cu chién lwoc ma ngan hang sir dung
dé tim kiém thém loi nhuan. Bén canh do, cac ngan
hang can dau tu co sé vat chat hién dai, tao diéu
kién thuén loi cho khach hang dén thuc hién giao
dich, nang cao nang lyc nhan vién ngén hang cling
nhu cam két dam bao cung cap dich vu tién giri véi
chat lwong cao s& gop phan lam ting niém tin cua
khach hang vao ngan hang, va do d6 sé duy tri duoc
khach hang hién hitu cling nhu thu hat thém khach
hang moi.

Mic du ¢6 nhiéu ¢b ging, nhu nghién ctru ciing
khong tranh khoi nhitng han ché, d6 1a pham vi vé
khong gian nghién ctru méi tap trong ¢ tinh Khanh
Hoa va nhiéu bién tac dong khac khong duoc khao
sat trong nghién nay nhu tac dong cua truyén thong,
trach nhiém xa hoi...
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