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1. Đặt vấn đề

Thành phố Tuy Hòa (Phú Yên) là một thành phố
ven biển duyên hải Nam Trung Bộ đang thu hút
nhiều doanh nghiệp với nhiều loại hình kinh doanh
khác nhau, ngành nghề đa dạng. Điều này đã đem
lại một môi trường thuận lợi, hấp dẫn cho hệ thống
ngân hàng phát triển và đã có nhiều tổ chức tín dụng
được thành lập với hệ thống chi nhánh và các phòng

giao dịch rộng khắp. 

Vì vậy, người dân càng có nhiều sự lựa chọn hơn
cho mình khi quyết định gửi tiền tiết kiệm. Khách
hàng không chỉ quan tâm đến lãi suất huy động mà
họ còn quan tâm đến dịch vụ chăm sóc khách
hàng… 

Câu hỏi lớn đặt ra cho các nhà quản lý ngân hàng
là: đâu là điều mà một khách hàng cá nhân quyết định
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Abstract: 
The goal of this research is to identify the relationship between the factors affecting the deci-
sion to select bank savings deposits. The research data are gathered from 512 customers in tuy
Hoa city. The methods of descriptive statistics, Cronbach's Alpha, Exploratory Factor Analysis
(EFA), Confirmatory Factor Analysis (CFA) and Structural Equation Modeling (SEM) are
employed in this study. The research results show that: (1) Safety, (2) Convenience, (3) Service
quality, (4) Financial benefits, (5) Promotion, and (6) The influence of related people have a
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gửi tiền tiết kiệm của mình vào một tổ chức tín dụng
nào đó. Chính vì vậy, với hướng nghiên cứu của đề
tài là chỉ tập trung nghiên cứu một số yếu tố: phương
tiện hữu hình, sự an toàn, sự thuận tiện, chất lượng
dịch vụ, lợi ích tài chính, hình thức chiêu thị, ảnh
hưởng của người liên quan. Nghiên cứu này sẽ giúp
cho các ngân hàng trên địa bàn tỉnh hiểu rõ hơn về
những vấn đề cơ bản trong quyết định lựa chọn ngân
hàng gửi tiền tiết kiệm để từ đó có những kế hoạch
kích thích, thu hút khách hàng gửi tiền tiết kiệm. 

2. Cơ sở lý thuyết và mô hình nghiên cứu

2.1. Cơ sở lý thuyết

Sự cạnh tranh ngày càng gay gắt trong lĩnh vực
ngân hàng và sự tương tự của các dịch vụ do các
ngân hàng cung cấp khiến cho việc lựa chọn nhà
cung cấp dịch vụ tài chính của khách hàng ngày
càng trở nên quan trọng. Vấn đề đặt ra là những yếu
tố nào ảnh hưởng đến sự lựa chọn ngân hàng của
khách hàng. Khám phá được thông tin này sẽ giúp
các nhà quản trị ngân hàng xác định các chiến lược
marketing hiệu quả nhằm thu hút khách hàng mới
và duy trì những khách hàng cũ. Nhiều nhà nghiên
cứu cũng đã quan tâm và đi tìm đáp án cho câu hỏi
này (Kennington & cộng sự, 1996; Blankson &
cộng sự, 2007; Chigamba & Fatoki, 2011; Wolde-
mariam, 2011; Nguyễn Quốc Nghi, 2011; Erina &
Lâce, 2012). Xem xét các tài liệu nghiên cứu cho
thấy các yếu tố ảnh hưởng đến sự lựa chọn ngân
hàng của khách hàng là khác nhau ở mỗi thời điểm:
không gian và thời gian.

Từ nền tảng lý thuyết và tổng quan tài liệu nghiên
cứu trên cơ sở tham khảo các mô hình nghiên cứu
về gửi tiền tiết kiệm đối với khách hàng của các tác
giả trong và ngoài nước. Nhóm tác giả đưa ra mô
hình nghiên cứu với các nhân tố ảnh hưởng đến
quyết định lựa chọn ngân hàng gửi tiền tiết kiệm của
khách hàng cá nhân gồm 7 nhân tố cơ bản như sau: 

2.1.1. Phương tiện hữu hình
Phương tiện hữu hình được thể hiện qua cơ sở vật

chất, trang thiết bị và ngoại hình, trang phục của
nhân viên. Cơ sở vật chất, trang thiết bị hiện đại,
ngoại hình và trang phục nhân viên thanh lịch sẽ tạo
ra sự thoải mái và hấp dẫn với khách hàng khi đến
với ngân hàng. Những yếu tố này sẽ tạo ra nhận thức
về ngân hàng và tác động đến quyết định của khách
hàng (Mokhlis, 2011; Chigamba & Fatoki, 2011).
Theo Nguyễn Quốc Nghi (2011), phương tiện hữu
hình là nhân tố ảnh hưởng đến quyết định chọn ngân
hàng để gửi tiền tiết kiệm của khách hàng cá nhân,
trong đó cơ sở vật chất, trang thiết bị hiện đại là biến
có tác động mạnh nhất.

2.1.2. Sự an toàn

Theo Almossawi (2001), có nhiều yếu tố ảnh
hưởng đến sự lựa chọn của các ngân hàng thương
mại của khách hàng, một trong những yếu tố đó là
sự an toàn. Mokhlis (2009) chỉ ra rằng sự an toàn
phản ánh mong muốn của người sử dụng dịch vụ
ngân hàng về việc ổn định và đảm bảo tính bảo mật
khi thực hiện giao dịch tài chính. Điều này có ý
nghĩa sự an toàn bao gồm an ninh và sự an toàn tại
các ngân hàng.

2.1.3. Sự thuận tiện

Hafeez Ur Rehman & Saima Ahmed (2008) cho
thấy sự thuận tiện cũng là một trong những yếu tố
quan trọng nhất ảnh hưởng đến sự lựa chọn khách
hàng. Theo Phạm Thị Tâm & Phạm Ngọc Thúy
(2010) sự bố trí mạng lưới trụ sở chính, các chi
nhánh không chỉ đảm bảo được tính thuận tiện cho
khách hàng khi tiến hành giao dịch mà còn tạo uy
tín và sự tin cậy với khách hàng về hình ảnh một
ngân hàng về hình ảnh một ngân hàng quy mô, lớn
mạnh. Mokhlis (2011), vị trí được đo lường bởi hai
biến quan sát: vị trí chi nhánh thuận tiện và số lượng
chi nhánh.

2.1.4. Chất lượng dịch vụ

Trong điều kiện cạnh tranh như hiện nay các sản
phẩm tiền gửi của mỗi ngân hàng gần như không có
sự khác biệt nhiều. Do vậy, chất lượng dịch vụ đóng
vai trò vô cùng quan trọng để thu hút khách hàng.
Thwaites & cộng sự (1997), Okan Veli Safakli
(2007) chỉ ra rằng dịch vụ giao dịch nhanh chóng và
hiệu quả là một trong những yếu tố quan trọng ảnh
hưởng đến sự lựa chọn ngân hàng. Khách hàng
ngoài mục đích gửi tiền tiết kiệm còn có nhiều nhu
cầu khác như: chuyển tiền, thanh toán các hóa
đơn,… Vì vậy, việc cung cấp đa dạng và phong phú
sản phẩm tiết kiệm, linh động trong việc cung cấp
dịch vụ là điều cần thiết ngoài việc dễ dàng mở một
tài khoản tại ngân hàng. 

2.1.5. Lợi ích tài chính

Chính sách lãi suất là một nhân tố quan trọng, có
tác động mạnh đến việc huy động vốn của Ngân
hàng thương mại; đặc biệt là đối với các khoản vốn
mà người gửi hoặc người dân đầu tư Ngân hàng với
mục đích hưởng lãi. Khách hàng nào cũng muốn
khoản tiền tiết kiệm sinh lời cao nhất. Các nghiên
cứu của Mokhlis & cộng sự (2011), Mokhlis (2009),
Woldemariam (2011) kết luận rằng phí dịch vụ thấp
và lãi suất cho vay thấp, được đánh giá là tiêu chí
quan trọng ảnh hưởng đến sinh viên khi quyết định
lựa chọn ngân hàng. Phí dịch vụ là những khoản phí



78Số 228 tháng 6/2016

phát sinh trong quá trình giao dịch như phí báo mất
thẻ tiết kiệm, phí rút tiền tại chi nhánh khác chi
nhánh gửi tiền, phí xác nhận thông tin tài khoản, phí
ủy quyền rút sổ tiết kiệm,...

2.1.6. Hình thức chiêu thị
Huy động tiền gửi tiết kiệm luôn là một chủ đề

nóng bỏng của các ngân hàng không chỉ để đảm bảo
nguồn vốn ổn định mà còn là một phương thức để
ngân hàng giữ chân và gia tăng quyền lợi cho khách
hàng hiện hữu. Do vậy, để tiếp tục thu hút khách,
nhiều ngân hàng đã đưa ra nhiều “chiêu” hút tiền
hấp dẫn như quảng cáo qua các phương tiện thông
tin đại chúng… Ngân hàng nên thường xuyên lập kế
hoạch chiến lược tiếp thị phù hợp để giữ khách hàng
hiện tại và thu hút khách hàng mới (Woldemariam,
2011). 

2.1.7. Ảnh hưởng của người liên quan
Theo Mokhlis (2009), người ảnh hưởng và sự

giới thiệu cũng là một trong những yếu tố quan
trọng trong việc lựa chọn một ngân hàng cho cả
khách hàng nam và nữ. Almossawi (2001) thấy rằng
sự giới thiệu của bạn bè hay họ hàng có liên quan
mặc dù thực tế rằng những người trẻ tuổi thích hoạt
động độc lập. 

2.1.8. Quyết định lựa chọn ngân hàng
Theo Abdollahi (2008), khi khách hàng cần lựa

chọn một ngân hàng để giao dịch, họ sẽ so sánh
nhiều ngân hàng họ biết. Quyết định lựa chọn được
hình thành dựa trên mức độ kỹ lưỡng khi cân nhắc
lựa chọn và cảm nhận của khách hàng về những
ngân hàng khác nhau. Cuối cùng, họ sẽ tìm ra một
ngân hàng ưng ý nhất theo quan điểm riêng đó. Với
những thông tin thuyết phục về ngân hàng mà họ
thu thập được trước khi đi tới quyết định lựa chọn

đó, họ sẽ nảy sinh tâm lý thích thú, gần gũi với ngân
hàng đã chọn hơn. Do đó, họ sẽ trung thành với
ngân hàng đã chọn hơn. 

2.2. Mô hình nghiên cứu

Xuất phát từ nền tảng cơ sở lý luận và tổng quan
tài liệu nghiên cứu trên cơ sở tham khảo các mô
hình nghiên cứu về gửi tiền tiết kiệm đối với khách
hàng của các tác giả trong và ngoài nước, kết hợp
với đặc điểm tình hình kinh tế xã hội, tình hình huy
động vốn của các ngân hàng tại Tuy Hòa (Phú Yên),
đề tài đưa ra mô hình nghiên cứu gồm 7 nhân tố cơ
bản: (1) Phương tiện hữu hình; (2) Sự an toàn; (3)
Sự thuận tiện; (4) Chất lượng dịch vụ; (5) Lợi ích tài
chính; (6) Hình thức chiêu thị; (7) Ảnh hưởng của
người liên quan.

Các giả thuyết nghiên cứu:

H1: Có mối quan hệ thuận chiều giữa Phương tiện
hữu hình và quyết định lựa chọn ngân hàng.

H2: Có mối quan hệ thuận chiều giữa Sự an toàn
và quyết định lựa chọn ngân hàng.

H3: Có mối quan hệ thuận chiều giữa Sự thuận
tiện và quyết định lựa chọn ngân hàng.

H4: Có mối quan hệ thuận chiều giữa Chất lượng
dịch vụ và quyết định lựa chọn ngân hàng. 

H5: Có mối quan hệ thuận chiều giữa Lợi ích tài
chính và quyết định lựa chọn ngân hàng.

H6: Có mối quan hệ thuận chiều giữa Hình thức
chiêu thị và quyết định lựa chọn ngân hàng.

H7: Có mối quan hệ thuận chiều giữa Ảnh hưởng
của người liên quan và quyết định lựa chọn ngân
hàng.

3. Phương pháp nghiên cứu
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3.1. Mẫu điều tra

Mẫu được chọn theo phương pháp lấy mẫu thuận
tiện. Ưu điểm của phương pháp này là dễ tiếp cận
đối tượng nghiên cứu và thường sử dụng khi bị giới
hạn về thời gian và chi phí. Tuy nhiên, phương pháp
này có nhược điểm là không xác định được sai số do
lấy mẫu. Đối tượng lấy mẫu của nghiên cứu này là
những cá nhân đã và đang sử dụng dịch vụ gửi tiền
tiết kiệm tại ngân hàng: Vietinbank, Vietcombank,
Agribank, Dongabank, Sacombank, ACB, BIDV
trên địa bàn thành phố Tuy Hòa. Với mục đích
nghiên cứu là sử dụng phương pháp phân tích dữ

liệu trên mô hình cấu trúc tuyến tính SEM. Theo
Hair & cộng sự (2010), trong phân tích nhân tố
EFA, cần 5 biến quan sát cho một biến đo lường và
cỡ mẫu không nên ít hơn 100. Nghiên cứu này có 32
biến nên số mẫu cần thu thập ít nhất là 160 (5 x 32
= 160) biến. Để tăng độ tin cậy của dữ liệu và
nghiên cứu này còn sử dụng phân tích mô hình cấu
trúc tuyến tính, nên tác giả xác định kích cỡ mẫu là
550 phiếu. Khảo sát thông qua phát phiếu điều tra
đối với cá nhân đã và đang gửi tiền tiết kiệm tại các
ngân hàng thương mại với số phiếu hợp lệ là 512
phiếu.
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3.2. Thang đo

Các thang đo được sử dụng trong nghiên cứu này
được tổng hợp từ các thang đo lường mà nhiều tác
giả trong và ngoài nước sử dụng: Mokhlis (2009,
2011), Almossawi (2001), Chigamba & Fatoki
(2011), Woldemariam (2011), Nguyễn Quốc Nghi
(2011). Tuy vậy, các thang đo này cũng đã được

điều chỉnh thông qua nghiên cứu định tính, thảo
luận nhóm với những người đã và đang gửi tiền tiết
kiệm tại các ngân hàng thương mại, những người
hoạt động trong lĩnh vực ngân hàng hoặc những
người am hiểu lĩnh vực ngân hàng, nhằm tìm ra các
thang đo phù hợp cho lĩnh vực nghiên cứu của đề tài
và sử dụng thang đo Likert (5 điểm).
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3.3. Đánh giá thang đo

Được đánh giá thông qua hệ số tin cậy Cron-
bach’s alpha, phân tích nhân tố khám phá (EFA),
phân tích nhân tố khẳng định (CFA).

3.4. Kiểm định mô hình nghiên cứu

Sử dụng phương pháp phân tích mô hình cấu trúc
tuyến tính SEM với phần mềm AMOS 18.0.

4. Kết quả nghiên cứu

4.1. Mô tả mẫu nghiên cứu

Kích thước mẫu điều tra hợp lệ là 512 (số phiếu
ban đầu 550, 38 phiếu trả lời không hợp lệ do nhiều
nguyên nhân: có nhiều ô bị bỏ trống, chọn nhiều câu
trả lời cùng lúc cho câu hỏi chỉ chọn một câu trả lời
hay phiếu bị thất lạc).

Trong tổng số 512 bảng câu trả lời có 65 khách
hàng của Vietcombank (chiếm 12,7%), 90 khách
hàng của Vietinbank (chiếm 17,6%), 87 khách hàng
của Agribank (chiếm 17%), 70 khách hàng của
Dongabank (chiếm 13,7%), 60 khách hàng của
Sacombank (chiếm 11,7%), 65 khách hàng của
ACB (chiếm 12,7%), 75 khách hàng của BIDV
(chiếm 14,6%).

4.2. Kiểm định thang đo bằng Cronbach’s alpha

Các thành phần gồm: Phương tiện hữu hình
(0,775); Sự an toàn (0,847); Chất lượng dịch vụ
(0,849); Lợi ích tài chính (0,744), Hình thức chiêu
thị (0,801) và Ảnh hưởng của người liên quan
(0,697) đều có hệ số Cronbach’s Alpha lớn hơn 0,6
(> 0,6). Và các biến quan sát thuộc các thành phần
trên đều có hệ số tương quan biến tổng lớn hơn 0,3
( > 0,3) (Nunnally, 1987) nên phù hợp để đưa vào

phân tích EFA ở bước tiếp theo.

Thành phần sự thuận tiện gồm 2 biến quan sát có
hệ số Cronbach’s alpha là 0,228 (< 0,6), các biến
quan sát đều có hệ số tương quan biến tổng không
đạt yêu cầu (< 0,3) nên ta tiến hành loại bỏ từng
biến.

4.3. Phân tích nhân tố khám phá EFA

Các thang đo được đánh giá bằng phương pháp
EFA, mục đích của EFA là làm cho các thang đo
đảm bảo tính đồng nhất. Phương pháp trích Princi-
pal Axis Factoring với phép quay Promax và điểm
dừng khi trích các nhân tố có Eigenvalue > 1, hệ số
tải nhân tố > 0,3 (với cỡ mẫu > 350) (Hair & cộng
sự, 2010) được sử dụng. Kết quả phân tích các thành
phần lần cuối (bảng 1) với 26 biến quan sát còn lại
cho thấy hệ số KMO and Bartlett’s Test đạt 0,838 >
0,5, với mức ý nghĩa Sig. = 0,000 < 0,05, hệ số tải
nhân tố của các biến quan sát đều đạt yêu cầu. Tại
mức trích eigenvalue > 1 có 6 nhân tố được trích với
phương sai trích là 51,755%, không có hiện tượng
Cross loading. Nên dữ liệu phù hợp với thị trường.

Kết quả EFA thang đo quyết định lựa chọn ngân
hàng, 3 biến quan sát được rút thành 1 nhân tố, hệ
số KMO and Bartlett’s Test đạt 0,695 > 0,5, với mức
ý nghĩa Sig. = 0,000 < 0,05, hệ số tải nhân tố của các
biến quan sát đều đạt yêu cầu. Phương sai trích là
52,331%, nên dữ liệu phù hợp với thị trường nghiên
cứu.

4.4. Phân tích nhân tố khẳng định CFA

Kết quả CFA cho thấy, mô hình đạt được độ
tương thích với dữ liệu thị trường cao với các chỉ số
như: Chi-square = 592,145, bậc tự do df = 354, GFI
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= 0,928, TLI = 0,949 và CFI = 0,955 (Bentler &
Bonett, 1980). Như vậy, các chỉ số cho thấy dữ liệu
khảo sát phù hợp với dữ liệu thị trường trong trường
hợp nghiên cứu. Đồng thời Chi-square hiệu chỉnh
(Chi-square/df) đạt 1,673 < 3 (Kettinger & Lee,
1995) kết hợp với RMSEA = 0.036 < 0.08 (Nguyễn
Đình Thọ & Nguyễn Thị Mai Trang, 2008; Steiger,
1990) cho thấy, dữ liệu phù hợp cho trường hợp
nghiên cứu.

Tính đơn hướng, mô hình phù hợp với dữ liệu thị
trường nên đây là điều kiện cần và đủ để kết luận
các biến quan sát đạt tính đơn hướng.

Giá trị hội tụ, kết quả các trọng số chuẩn hóa của
các thang đo đều lớn hơn 0.5 và có ý nghĩa thống kê
p < 0.05, do đó các thang đo đạt giá trị hội tụ.

Kiểm định hệ số tương quan giữa các nhân tố cho
thấy, tất cả các hệ số tương quan của các nhân tố đều
nhỏ hơn 1 có ý nghĩa thống kê. Vì vậy, các nhân tố
trên đều đạt giá trị phân biệt (Steenkamp & Van

Trijp, 1991) (bảng 2).

Kiểm định độ tin cậy tổng hợp và phương sai
trích của từng nhân tố (bảng 3). Kết quả cho thấy,
các khái niệm đạt được tính đơn hướng và đạt yêu
cầu về độ tin cậy tổng hợp (>50%) (tối thiểu đạt
80,1%) và đạt được phương sai trích của từng nhân
tố (>50%) (tối thiểu đạt 50,8%).

4.5. Kết quả kiểm định mô hình nghiên cứu

Mô hình nghiên cứu có 356 bậc tự do. Kết quả
SEM (hình 2) cho thấy mô hình này đạt được độ
tương thích với dữ liệu thị trường: Chi-square =
632,939 (p = ,000), Chi-square/df = 1,778 < 5 (Ket-
tinger & Lee, 1995), GFI = 0,922, TLI = 0,941 và
CFI = 0,948 và RMSEA = ,039

Kết quả ước lượng các tham số trong mô hình cấu
trúc tuyến tính SEM cho thấy các mối quan hệ H1,
H2, H4, H5, H6, H7 trong mô hình nghiên cứu,
thông qua bảng hệ số hồi quy chưa chuẩn hóa được
xác định đều chấp nhận. Riêng giả thuyết mối quan
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hệ giữa “Phương tiện hữu hình” và “Quyết định lựa
chọn ngân hàng” (H 1) không có ý nghĩa thống kê (p
= 0,5186 > 0,05) (bảng 4). Vì vậy, giả thuyết này
tạm thời chưa được chấp nhận. Với các nhân tố tác
động đến Quyết định lựa chọn ngân hàng theo mức
độ giảm dần như: Hình thức chiêu thị đạt 0,372; Sự
an toàn đạt 0,191; Ảnh hưởng của người liên quan
đạt 0,189; Lợi ích tài chính đạt 0,145 và Chất lượng
dịch vụ đạt 0,113 (bảng 5).

Kết quả nghiên cứu có thể đối chiếu so sánh với

các nghiên cứu trước thông qua bảng tổng (Bảng 6).

5. Kết luận và hàm ý chính sách

Kết quả mô hình cho thấy, quyết định lựa chọn
ngân hàng gửi tiền tiết kiệm phụ thuộc nhiều nhân
tố như Chất lượng dịch vụ, Hình thức chiêu thị, Sự
an toàn, Ảnh hưởng của người liên quan, Lợi ích tài
chính. Tuy nhiên, kết quả điều tra trong mô hình cho
thấy phương tiện hữu hình không ảnh hưởng đến
quyết định lựa chọn ngân hàng gửi tiền tiết kiệm.

Hình 2. Kết quả mô hình cấu trúc tuyến tính SEM
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Điều này cũng dễ hiểu, vì trong thực tế hiện nay để
tạo niềm tin và thu hút khách hàng thì hầu hết các
ngân hàng thương mại đều không ngừng đầu tư cho
trụ sở làm việc, văn phòng giao dịch, xây dựng tòa
nhà có kiến trúc khang trang, trang trí nội thất hiện
đại, tiện nghi, trang phục của nhân viên,... nhằm tạo
ra không gian thoải mái cho khách hàng khi đến
giao dịch, tạo nhận thức tốt cho khách hàng và tác
động đến quyết định của khách hàng. Do vậy, nhân
tố phương tiện hữu hình không còn là yếu tố quan
tâm hàng đầu của khách hàng khi quyết định lựa
chọn ngân hàng gửi tiết kiệm.

5.1. Giải pháp về hình thức chiêu thị

§ Tăng cường công tác quảng cáo, quảng bá
nhiều hơn nữa;

§ Thường xuyên tổ chức các cuộc hội thảo, hội
nghị khách hàng để trao đổi;

§ Thường xuyên tham gia các hoạt động vì cộng
đồng, tài trợ các chương trình từ thiện thông qua đó
đưa hình ảnh của ngân hàng đến với người dân một
cách thân thiện và gần gũi nhất;

§ Xây dựng đội cộng tác viên của ngân hàng thật
hùng mạnh, có đầy đủ kiến thức, kỹ năng và sự thân
thiện cho khách hàng.

5.2. Giải pháp nâng cao cảm giác an toàn cho
khách hàng khi gửi tiền tại ngân hàng

§ Xây dựng một hệ thống đồng nhất trong hệ
thống ngân hàng về an ninh; 

§ Trang bị các hệ thống bảo vệ tại các máy ATM
cho khách hàng;

§ Thường xuyên trang bị kiến thức và nghiệp vụ
cho bảo vệ về công tác an toàn và cho các cán bộ
công nhân viên trong các trường hợp xấu có thể xảy
ra.

5.3. Giải pháp về sự ảnh hưởng của người liên
quan

§ Xây dựng hình ảnh bền chặt có trước, có sau và
mối quan hệ lâu dài với các khách hàng cũ để chính
họ là những nhà marketing giúp ngân hàng tìm được

khách hàng mới.

5.4. Giải pháp tăng cường lợi ích tài chính cho
khách hàng

§ Tạo nhiều sản phẩm tiền gửi linh hoạt, thích
ứng với nhiều kỳ hạn và mức lãi suất hấp dẫn để tạo
ra tính chủ động cho khách hàng;

§ Thiết kế nhiều chương trình ưu đãi và chính
sách chăm sóc khách hàng.

5.5. Giải pháp hoàn thiện chất lượng dịch vụ

§ Đa dạng hóa sản phẩm dịch vụ ngân hàng bán
lẻ;

§ Phát triển các sản phẩm liên kết;

§ Đơn giản hóa thủ tục;

§ Tạo ra những dòng sản phẩm gửi tiết kiệm và
chính sách ưu đãi phù hợp với từng đối tượng khách
hàng.

6. Hạn chế và hướng nghiên cứu

Phạm vi nghiên cứu chỉ được giới hạn trên địa
bàn Thành phố Tuy Hòa, Tỉnh Phú Yên và dữ liệu
được thu thập theo phương pháp lấy mẫu thuận tiện
để phân tích nên thị trường khá đồng nhất, mẫu
chưa mang tính đại diện cao.

Nghiên cứu này giới hạn ở sự lựa chọn ngân hàng
thương mại cổ phần nói chung của khách hàng cá
nhân mà chưa chú ý tới một ngân hàng cụ thể.

Khảo sát chỉ được thực hiện đối với nhóm đối
tượng là khách hàng, cá nhân đã và đang sử dụng
dịch vụ gửi tiết kiệm tại các ngân hàng thương mại
cổ phần, do đó các câu trả lời của khách hàng chủ
yếu dựa trên kinh nghiệm tích lũy và đánh giá về
ngân hàng khi sử dụng dịch vụ gửi tiết kiệm.

Từ những hạn chế nêu trên, hướng nghiên cứu
tiếp theo có thể mở rộng nghiên cứu sự lựa chọn
ngân hàng của người dân trên toàn tỉnh Phú Yên.
Ngoài ra, nghiên cứu có thể thực hiện song song hai
đối tượng khách hàng đã từng sử dụng dịch vụ và
khách hàng có ý định sử dụng dịch vụ gửi tiết kiệm
tại các ngân hàng thương mại cổ phần từ đó có sự so
sánh đánh giá đối với từng nhóm khách hàng.r
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