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Toém tat:

Muc tiéu nghién civu la tim kiém moi quan hé giita cdc nhén té anh hwong dén quyét dinh lya
chon ngdn hang giti tién tiét kiém. So liéu nghién civu thu thdp tir 512 khdach hang da va dang
guri tién tiét kiém. Cdc phiong phdp thong ké mé td, kiém dinh Cronbach’s Alpha, phdn tich
nhan té kham phd (EFA), phdn tich nhan t6 khang dinh (CFA) va phan tich mé hinh cdu triic
tuyén tinh SEM dwoc sir dung trong nghién cieu. Trén co sé tong hop Iy thuyét va thuc hién
nghién civu dinh lwong, két qua nghién ciru thuwc tién tai dia ban thanh phé Tuy Hoa, Phii Yén
cho thdy: (1) Sw an toan; (2) Suw thudn tién; (3) Chat heong dzch vu, (4) Loi ich tai chinh; (5)
Hinh thire chiéu thi; (6) Anh hwong cua ngueoi lién quan cé moi quan hé thugn chiéu voi quyét
dinh lwa chon ngdn hang giri tién tiét kiém.

Tir khoa: Quyet dinh lya chon ngan hang, gui tién tiét kiém, Chét luong dich vy, Loi ich tai
chinh

Study of the factors influencing the decision on selecting the bank savings deposits in Tuy
Hoa city, Phu Yen province

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
positive association with the decision on choosing the bank deposit savings.

Keywords: Decision choosing a bank; savings deposits, quality of service, financial benefits.

1. Pit van dé

Thanh phd Tuy Hoa (Phu Yén) 1a mot thanh phd
ven bién duyén hai Nam Trung Bo dang thu hat
nhiéu doanh nghiép voi nhiéu loai hinh kinh doanh
khac nhau, nganh nghé da dang. Piéu nay di dem
lai mot méi truong thuan loi, hap dan cho hé thong
ngan hang phat trién va dd c6 nhiéu to chirc tin dung
duogc thanh 1ap véi hé théng chi nhanh va cac phong

giao dich rong khép.

Vi vay, nguoi dan cang c6 nhiéu su lya chon hon
cho minh khi quyét dinh giri tién tiét kiém. Khach
hang khong chi quan tam dén 13i suat huy dong ma
ho con quan tdm dén dich vu cham séc khach
hang...

Cau hoi 16n dat ra cho cac nha quan ly ngan hang
1a: dau 1a diéu ma mot khach hang c nhan quyét dinh
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guri tién tiét kiém ctia minh vao mot to chire tin dung
nao d6. Chinh vi vay, véi huéng nghién ctru ctia dé
tai 1a chi tap trung nghién ctru mot s yéu td: phuong
tién hiru hinh, sy an toan, sy thuan tién, chit luong
dich vu, loi ich tai chinh, hinh thirc chiéu thi, anh
hudng ctuia nguoi lién quan. Nghién clru nay sé giup
cho céc ngan hang trén dia ban tinh hiéu rd hon vé
nhiing vn dé co ban trong quyét dinh lya chon ngan
hang giri tién tiét kiém dé tir d6 co nhitng ké hoach
kich thich, thu hut khach hang giri tién tiét kiém.

2. Co s6' 1y thuyét va mé hinh nghién ctru

2.1. Co 56 Iy thuyét

Su canh tranh ngiy cang gay gt trong linh vuc
ngan hang va sy tuong tu cua cac dich vu do cac
ngan hang cung cap khién cho viéc lya chon nha
cung cép dich vu tai chinh ciia khach hang ngay
cang tré nén quan trong. Van dé dit ra la nhitng yéu
t6 nao anh huong dén sy lya chon ngan hang cua
khach hang. Kham pha duoc thong tin nay s€ giup
cac nha quan tri ngan hang xac dinh cac chién luoc
marketing hiéu qua nhim thu hat khach hang méi
va duy tri nhitng khach hang cii. Nhiéu nha nghién
ctru cling da quan tam va di tim dap an cho cau hoi
nay (Kennington & cdng su, 1996; Blankson &
cong su, 2007; Chigamba & Fatoki, 2011; Wolde-
mariam, 2011; Nguyén Quéc Nghi, 2011; Erina &
Lace, 2012). Xem xét cac tai li€u nghién ctru cho
thiy cac yéu t6 anh huong dén su lua chon ngan
hang cua khach hang 13 khac nhau & mdi thoi diém:
khong gian va thoi gian.

Tir nén tang 1y thuyét va tong quan tai liéu nghién
ctru trén co s tham khao cac mo hinh nghién ctru
vé g tién tiét kiém d6i véi khach hang cua céc tac
gia trong va ngoai nudc. Nhom tac gia dua ra mo
hinh nghién ciru véi cac nhan t6 anh huong dén
quyét dinh Iyra chon ngén hang gt tién tiét kiém ciia
khéch hang ca nhan gdm 7 nhan t6 co ban nhu sau:

2.1.1. Phuong tién hitu hinh

Phuong tién hitu hinh dugc thé hién qua co s¢ vat
chat, trang thiét bi va ngoai hinh, trang phuc cua
nhan vién. Co s& vét chét, trang thiét bi hién dai,
ngoai hinh va trang phuc nhan vién thanh lich s€ tao
ra su thoai mai va hép dn véi khach hang khi dén
VO‘l ngan hang. Nhitng yéu t nay s& tao ra nhan thirc
vé ngan hang va tac dong dén quyét dinh ciia khach
hang (Mokhlis, 2011; Chigamba & Fatoki, 2011).
Theo Nguyén Qudc Nghi (2011), phuong tién hiru
hinh 1a nhan té anh huong dén quyét dinh chon ngan
hang dé giri tién tiét kiém cua khach hang c4 nhan,
trong do co s vat cht, trang thiét bi hién dai 1a bién
co tac dong manh nhét.

2.1.2. Su an toan

Theo Almossawi (2001), c6 nhiéu yéu to anh
huong dén su lya chon cua cac ngan hang thuong
mai cta khach hang, mot trong nhitng yéu t6 do 1a
su an toan. Mokhlis (2009) chi ra ring su an toan
phan anh mong mudn cia nguoi st dung dich vu
ngan hang vé viéc 6n dinh va dam bao tinh bao mat
khi thyc hién giao dich tai chinh. Diéu nay cé y
nghia sy an toan bao g@)m an ninh va sy an toan tai
cac ngan hang.

2.1.3. Sw thudn tién

Hafeez Ur Rehman & Saima Ahmed (2008) cho
thdy sy thudn tién ciling 1a mot trong nhing yéu t6
quan trong nhét anh huong dén su lua chon khach
hang. Theo Pham Thi Tam & Pham Ngoc Thuy
(2010) su bd tri mang ludi tru s& chinh, cac chi
nhanh khong chi dam bao duoc tinh thuén tién cho
khach hang khi tién hanh giao dich ma con tao uy
tin va sy tin cady voi khach hang vé hinh anh mot
ngan hang vé hinh anh mot ngan hang quy mo, 16n
manh. Mokhlis (2011), vi tri dugc do luong boi hai
bién quan sat: vi tri chi nhanh thuén tién va s6 luong
chi nhanh.

2.1.4. Chdt luwong dich vu

Trong diéu kién canh tranh nhu hién nay cac san
pham tién giri cia mdi ngan hang gan nhu khong c6
su khéac biét nhiéu. Do vdy, chat lwong dich vu déng
vai trd v6 cung quan trong dé thu hat khach hang.
Thwaites & cong su (1997), Okan Veli Safakli
(2007) chi ra rang dich vu giao dich nhanh chong va
hiéu qué 12 mot trong nhitng yéu t6 quan trong anh
huong dén sy lya chon ngan hang. Khich hang
ngoai myc dich guri tién tiét kiém con c6 nhiéu nhu
cdu khac nhu: chuyén tién thanh todn céc hoa
don,... Vi Vay, viéc cung cdp da dang va phong phu
san pham tiét k1em linh dong trong viéc cung cip
dich vu 1a diéu can thiét ngoai viéc d& dang md mot
tai khoan tai ngan hang.

2.1.5. Loi ich tai chinh

Chinh séach 13i suét 12 mot nhan td quan trong, ¢
tac dong manh dén viée huy dong von cua Ngan
hang thuong mai; dac biét la dbi v6i cac khoan vén
ma ngudi giri hodc nguoi dan dau tu Ngan hang voi
muc dich huong 14i. Khach hang nao ciing mudn
khoan tién tiét kiém sinh 10i cao nhat. Cac nghién
curu ciia Mokhlis & cong sy (2011), Mokhlis (2009),
Woldemariam (2011) két luan ré'mg phi dich vy thép
va lai sudt cho vay thap, duoc danh gia 1a tiéu chi
quan trong anh huong dén sinh vién khi quyét dinh
Iyra chon ngan hang. Phi dich vu 1a nhitng khoan phi
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phat sinh trong qué trinh giao dich nhu phi bao mat
thé tiét kiém, phi rat tién tai chi nhanh khac chi
nhanh giri tién, phi xac nhan thong tin tai khoan, phi
iy quyén rat so tiét kiém,...

2.1.6. Hinh thurc chiéu thi

Huy dong tién g tiét kiém luén 1a mot cha dé
nong bong clia cac ngan hang khong chi dé dam bao
ngudn von 6n dinh ma con 1a mot phuwong thic dé
ngan hang giit chan va gia ting quyén lgi cho khach
hang hién hiru. Do vy, dé tiép tuc thu hat khéach,
nhiéu ngan hang di dua ra nhiéu “chiéu” hut tién
hap dan nhu quang cao qua cic phuong tién thong
tin dai chiing. .. Ngin hang nén thuong xuyén lap ké
hoach chién luoc tiép thi phti hop dé giit khach hang
hién tai va thu hat khach hang méi (Woldemariam,
2011).

2.1.7. Anh hudng ciia nguwoi lién quan

Theo Mokhlis (2009), nguoi anh huong va su
gidi thiéu cling 1a mét trong nhimg yéu t6 quan
trong trong viéc Iya chon mdt ngan hang cho ca
khach hang nam va nit. Almossawi (2001) thdy rang
su gidi thiéu cia ban beé hay ho hang c6 lién quan
mic du thyc té rang nhitng ngudi tré tudi thich hoat
dong doc lap.

2.1.8. Quyét dinh lwa chon ngin hang

Theo Abdollahi (2008), khi khach hang can lwa
chon mot ngan hang dé giao dich, ho s€ so sanh
nhiéu ngan hang ho biét. Quyét dinh Iya chon duoc
hinh thanh dua trén mac d6 k¥ ludng khi can nhic
lga chon va cam nhan cua khach hang vé nhiing
ngan hang khac nhau. Cudi cung, ho sé tim ra mot
ngan hang ung y nhét theo quan diém riéng d6. Vi
nhiing thong tin thuyét phuc vé ngan hang ma ho
thu thap duoc trude khi di toi quyét dinh lua chon

d6, ho s& nay sinh tdm 1y thich thd, gan giii vi ngan
hang da chon hon. Do d6, ho s€ trung thanh véi
ngan hang da chon hon.

2.2. M6 hinh nghién cuu

Xuit phét tir nén tang co so 1y ludn va téng quan
tai liéu nghién ctru trén co s¢ tham khao cac mo
hinh nghién ciru vé giri tién tiét kiém ddi voi khach
hang clia cac tac gia trong va ngoai nudc, két hop
v6i ddc diém tinh hinh kinh t& x4 hoi, tinh hinh huy
dong von cuia cic ngan hang tai Tuy Hoa (Phi Yén),
dé tai dwa ra mo6 hinh nghién ctru gdm 7 nhan té co
ban: (1) Phuong tién hitu hinh; (2) Sy an toan; (3)
Su thuan tién; (4) Chat lugng dich vu; (5) Loi ich tai
chinh; (6) Hinh thirc chiéu thi; (7) Anh huéng cua
nguoi lién quan.

Cic gia thuyét nghién ciru:

H,: Co mbi quan hé thuan chiéu gitta Phuong tién
hiru hinh va quyét dinh Iya chon ngén hang.

H,: Co mbi quan hé thuan chiéu gitta Sy an toan
va quyét dinh lya chon ngan hang,

H,: C6 méi quan h¢ thuan chiéu giita Sy thuan
tién va quyét dinh lya chon ngan hang.

H,: C6 mdi quan hé thudn chiéu giita Chét luong
dich vu va quyét dinh lya chon ngan hang.

H,: C6 mbi quan hé thuan chiéu giita Loi ich tai
chinh va quyét dinh lya chon ngan hang.

H: Co mdi quan hé thudn chiéu giita Hinh thic
chiéu thi va quyét dinh lya chon ngan hang.

H.: C6 mdi quan hé thuan chiéu gitta Anh hudng
clia nguoi lién quan va quyét dinh lya chon ngan
hang.

3. Phuwong phap nghién ciru

Hinh 1. M hinh nghién ctru dé xuét

H
Phuong tién hiru hinh 1
H
Su an toan 2
N H;
Su thuan tién
Chxt ugmg dich va Hy | Quyétdinh lya chon ngin
ang gui tiét ki€ém
Loi ich tai chinh Hs
s , A . Hs
Hinh thirc chiéu thi
. ) . A H;
Anh hudng cua nguoi lién quan
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3.1. Méu diéu tra

Mau dugc chon theo phwong phéap ldy mau thuan
tién. Uu diém cua phuong phap nay 1a d& tiép can
dbi twong nghién ctru va thuong sir dung khi bi giéi
han vé thoi gian va chi phi. Tuy nhién, phuong phap
nay c6 nhugc diém 1a khong xac dinh dugc sai s6 do
ldy mau. P4i tugng ldy miu ctia nghién ctru nay la
nhitng ca nhan da va dang sir dung dich vu giri tién
tiét kiém tai ngan hang: Vietinbank, Vietcombank,
Agribank, Dongabank, Sacombank, ACB, BIDV
trén dia ban thanh phd Tuy Hoa. Vi muc dich
nghién cuu la st dung phuong phép phan tich di

lidu trén md hinh cdu truc tuyén tinh SEM. Theo
Hair & cong su (2010), trong phan tich nhan tb
EFA, cin 5 bién quan sat cho mot bién do luong va
¢& mau khong nén it hon 100. Nghién ciru ndy c6 32
bién nén sé mau can thu thap it nhat 1a 160 (5 x 32
= 160) bién. Dé ting do tin cdy cua dit litu va
nghién ctru ndy con st dung phan tich mé hinh ciu
tric tuyén tinh, nén tac gia xac dinh kich ¢ mau la
550 phiéu. Khao sat thong qua phat phiéu diéu tra
d6i v6i ca nhan da va dang gui tién tiét kiém tai cac
ngan hang thuong mai véi s6 phiéu hop 18 1a 512
phiéu.

Bing 1. Két qua EFA cac thanh phin

Pattern Matrix”

Factor

DV5 ,785

DV8 , 724

DV7 ,720

DV1 ,691

DV3 ,686

DV4 ,669

DV6 ,647

HH3 , 731

HH4 ,664

HH2 ,651

HH1 ,640

HHS 531

DV2 478

CT3 ,793

CT4 ,786

CT2 ,623

CT1 ,981

AT2

,824

AT1

, 791

AT3

771

IAH4

,863

IAH3

, 758

IAH2

,692

TC1

, 786

TC2

, 731

TC3

951

Nguon: Tinh toan cua tac gia dva trén ket qua phan tich
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3.2. Thang do

Céc thang do dugc st dung trong nghién ctru nay
duogc tong hop tir cac thang do lwdng ma nhiéu tac
gia trong va ngoai nudc su dung: Mokhlis (2009,
2011), Almossawi (2001), Chigamba & Fatoki
(2011), Woldemariam (2011), Nguyén Qudc Nghi
(2011). Tuy vay, cac thang do nay cling da duogc

diéu chinh thong qua nghién ctru dinh tinh, thao
ludn nhom véi nhitng nguoi da va dang gui tién tiét
kiém tai cac ngan hang thuong mai, nhiing nguoi
hoat dong trong linh vuc ngan hang hodc nhiing
ngudi am hiéu linh vuce ngin hang, nham tim ra cac
thang do phut hop cho linh virc nghién ciru cia dé tai
va str dung thang do Likert (5 diém).

Bing 2. Két qué hé sb twong quan giira cac nhén t6

Hé s6 twong quan giira cac thang do r Se(r.) CR | Pvalue
Chat luong dich vu < | Hinh thirc chiéu thi 0,162 | 0,0437 | 3,707 | 0,0002
Chat luong dich vu < | Sy an toan 0,284 | 0,0425 6,689 | 0,0000
. , Anh huong ctia nguoi
Chat lugng dich vu L
lién quan -0,214 | 0,0433 | -4,947 | 0,0000
Chat lwong dich vu & | Loi ich tai chinh 0,255 | 0,0428 5,956 | 0,0000
. . Quyét dinh Iya chon
Chat lugng dich vu Lad oo
ngan hang -0,33 | 0,0418 | -7,895| 0,0000
Hinh thirc chiéu thi < | Phuong tién hitru hinh 0,209 | 0,0433 | 4,826 | 0,0000
Su an toan < | Phuong tién hitu hinh 0,092 | 0,0441 2,087 | 0,0374
A h h 5 5 .
. 1 AONE cia hgwol + | Phuong ti€n hitu hinh
lién quan -0,228 | 0,0431 | -5,288 | 0,0000
Loi ich tai chinh < | Phuong tién hiru hinh 0,23 | 0,0431 5,337 | 0,0000
Quyét dinh lya chon ) o
+ | Phuong tién hitu hinh
ngan hang -0,211 | 0,0433 | -4,875| 0,0000
Hinh thirc chiéu thi < | Sy an toan 0,398 | 0,0406 | 9,798 | 0,0000
) ) Anh hudng cuia nguoi
Hinh thirc chiéu thi o |
lién quan 0,487 | 0,0387 | 12,592 | 0,0000
Hinh thirc chiéu thi « | Loi ich tai chinh 0,53 | 0,0375| 14,115| 0,0000
o Quyét dinh lya chon
Hinh thirc chiéu thi ©
ngan hang 0,426 | 0,0401 | 10,634 | 0,0000
. Anh huong ctia nguoi
Su an toan o |
lién quan 0,116 | 0,0440 | 2,637 | 0,0086
Loi ich tai chinh < | Sy antoan 0,382 | 0,0409 | 9,335| 0,0000
. Quyét dinh Iyra chon
Su an toan -
ngan hang 0,338 | 0,0417 8,110 | 0,0000
. . Quyét dinh lya chon
Loi ich tai chinh -
ngan hang 0,353 | 0,0414 | 8,520 | 0,0000
Anh hudng cuia nguoi Quyét dinh lya chon
L d
lién quan ngan hang 0,16 | 0,0437 | 3,660 | 0,0003
. . Anh hudng cua ngudi
Loi ich tai chinh o |
lién quan 0,294 | 0,0423 6,946 | 0,0000
Chat lwong dich vu + | Phuong tién hitu hinh 0,107 | 0,0440 | 2,430| 0,0154

Nguon: Tinh todn cia tac gid diwa trén két qud phan tich
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3.3. Ddnh gia thang do

Pugc danh gia thong qua hé s tin cdy Cron-
bach’s alpha, phan tich nhan t6 kham pha (EFA),
phan tich nhén t6 khing dinh (CFA).

3.4. Kiém dinh mé hinh nghién ciru

Str dung phuong phéap phéan tich mé hinh ciu trac
tuyén tinh SEM véi phan mém AMOS 18.0.

4. Két qua nghién ctru

4.1. M6 td mdu nghién ciru

Kich thudc mau diéu tra hop 18 1a 512 (s6 phiéu
ban dau 550, 38 phiéu tra 10i khong hop 1é do nhiéu
nguyén nhan: c¢6 nhiéu 6 bi bo trong, chon nhiéu cau
tra 101 cung lac cho cau hoi chi chon mdt cau tra 11
hay phiéu bi thit lac).

Trong tong sb 512 bang cau tra 10i ¢6 65 khach
hang ciia Vietcombank (chiém 12,7%), 90 khach
hang cuia Vietinbank (chiém 17,6%), 87 khach hang
cia Agribank (chiém 17%), 70 khach hang cua
Dongabank (chiém 13,7%), 60 khach hang cua
Sacombank (chiém 11,7%), 65 khach hang cua
ACB (chiém 12,7%), 75 khach hang ciia BIDV
(chiém 14,6%).

4.2. Kiém dinh thang do bang Cronbach’s alpha

Céc thanh phin gdm: Phuwong tién hitu hinh
(0,775); Sy an toan (0,847); Chét luong dich vu
(0,849); Loi ich tai chinh (0,744), Hinh thtrc chiéu
thi (0,801) va Anh huéng cua ngudi lién quan
(0,697) déu c6 hé sé Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6
(> 0,6). Va cac bién quan sat thudc cac thanh phan
trén déu co hé sb twrong quan bién tong 16n hon 0,3
(> 0,3) (Nunnally, 1987) nén phu hop dé dwa vao

phan tich EFA & budc tiép theo.

Thanh phén sy thun tién gdm 2 bién quan sat cd
hé s6 Cronbach’s alpha la 0,228 (< 0,6), cac bién
quan sat déu c6 hé sb twong quan bién tong khong
dat yéu cau (< 0,3) nén ta tién hanh loai bo timg
bién.

4.3. Phan tich nhén té kham phd EFA

Céc thang do dugc danh gia bang phuong phap
EFA, muc dich cia EFA la lam cho cac thang do
dam bao tinh dong nhét. Phuong phap trich Princi-
pal Axis Factoring véi phep quay Promax va dlem
dimng khi trich cac nhan t6 co Eigenvalue > 1, hé s6
tai nhan t6 > 0,3 (voi ¢& mau > 350) (Hair & cong
su, 2010) duoc str dung. Két qua phan tich cac thanh
phan 1an cudi (bang 1) véi 26 bién quan sat con lai
cho théy hé s6 KMO and Bartlett’s Test dat 0,838 >
0,5, véi muc y nghia Sig. = 0,000 < 0,05, hé sb tai
nhan té cta cac bién quan sat déu dat yéu cau. Tai
muc trich eigenvalue > 1 ¢6 6 nhan t6 dugc trich voi
phuong sai trich la 51,755%, khong c6 hién tuong
Cross loading. Nén dit liéu phu hgp véi thi truong.

Két qua EFA thang do quyét dinh lya chon ngin
hang, 3 bién quan sat dugc rut thanh 1 nhan td, hé
$6 KMO and Bartlett’s Test dat 0,695 > 0,5, véi murc
y nghia Sig. = 0,000 < 0,05, hé sb tai nhan t6 cla céac
bién quan sat déu dat yéu cau. Phuong sai trich 1a
52,331%, nén dir liéu phu hgp véi thi truong nghién
ctru.

4.4. Phin tich nhdn t6 khing dinh CFA

Két qua CFA cho théy, mo hinh dat duoc do
tuong thich v6i dit liéu thi trudng cao véi cac chi sb
nhu: Chi-square = 592,145, bac tu do df = 354, GFI

Bang 3. Két qua dd tin ciy va tdng phwong sai trich cac nhén t6

£ 1k b tin ciy e
i .z So bién Phwong sai trich
Céac nhin to . Cronbach’s <
quan sat Tong hop (p.) (Pvo)
Alpha
Chit luong dich vu 7 0,849 0,891 0,540
Phuong tién hitu hinh 6 0,775 0,869 0,529
Hinh thirc chiéu thi 4 0,801 0,804 0,508
Su an toan 3 0,847 0,848 0,650
Anh hud i Ol
Y ong cua ngwot 3 0,697 0,824 0,609
lién quan
Loi ich tai chinh 3 0,744 0,819 0,604
Quyét dinh lwa chon
oo 3 0,766 0,801 0,573
ngan hang
Nguon: Tinh toan cua tac gia dwa trén ket qua phan tich
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Bang 4: Hoi quy chwra chuin hoa

4 . Uée Gia o
Cac moi quan hé S.E. C.R. P P Ket luian
lwgng Thuyeét
Quye¢t dinh <- | Chat luong dich B R
0,133 0,062 2,125 0,0341 H4 Chap nhan
lya chon - | vu
Quy¢t dinh <- | Hinh thirc chiéu B R
) 0,391 0,086 4,528 0,0000 Ho6 Chap nhan
Ivrra chon - | thi
Quy¢t dinh <- . . .
Su an toan 0,135 0,045 3,022 0,0026 H2 Chap nhan
Ivra chon -
Quy¢t dinh <- x A
. . 0,14 0,068 2,059 0,0400 H5 Chap nhan
lya chon -- | Loiich tai chinh
Quy¢t dinh <- | Anh huong cua p A
o 0,176 0,059 2,978 0,0030 H7 Chap nhan
lya chon -- | nguoi lién quan
Quy¢t dinh <- | Phuong tién hiru Khong chap
0,056 0,087 0,646 0,5186 H1
lua chon -- | hinh nhan

Nguon: Tinh toan cua tac gia dya trén két qud phan tich

= 0,928, TLI = 0,949 va CFI = 0,955 (Bentler &
Bonett, 1980). Nhu vay, cac chi s6 cho théy dir liéu
khao sat phu hop voi dit li€u thi truong trong truong
hop nghién ctru. Pdng thoi Chi-square hiéu chinh
(Chi-square/df) dat 1,673 < 3 (Kettinger & Lee,
1995) két hop voi RMSEA = 0.036 < 0.08 (Nguyén
Dinh Tho & Nguyén Thi Mai Trang, 2008; Steiger,
1990) cho thdy, dir liéu phu hop cho truong hop
nghién ctru.

Tinh don huéng, md hinh phu hop vai dit liéu thi
truong nén day 1a diu kién can va du dé két luan
cac bién quan sat dat tinh don huéng.

Gi4 tri hoi tu, két qua cac trong sé chuan hoa cua
cac thang do déu 16n hon 0.5 va ¢ ¥ nghia thong ké
p < 0.05, do d6 cac thang do dat gia tri hoi tu.

Kiém dinh hé s twong quan giira cac nhén t6 cho
thiy, tit ca cac hé s6 tuong quan ciia cic nhén t6 déu
nho hon 1 ¢ y nghia théng ké. Vi vay, cac nhan t6
trén déu dat gia tri phan biét (Steenkamp & Van

Trijp, 1991) (bang 2).

Kiém dinh do tin cdy tong hop va phuong sai
trich cua timg nhén t6 (bang 3). Két qua cho théy,
cac khai niém dat dugc tinh don huong va dat yéu
cau vé do tin cay tong hop (>50%) (t6i thiéu dat
80,1%) va dat dugc phuong sai trich cta tirng nhan
t6 (>50%) (t6i thiéu dat 50,8%).

4.5. Két qua kiém dinh mé hinh nghién ciru

Mo hinh nghién ctru c6 356 bac tu do. Két qua
SEM (hinh 2) cho thiy mé hinh nay dat duoc do
tuong thich v6i dit li€u thi truong: Chi-square =
632,939 (p =,000), Chi-square/df = 1,778 < 5 (Ket-
tinger & Lee, 1995), GFI = 0,922, TLI = 0,941 va
CFI = 0,948 va RMSEA = ,039

Két qua wdc lugng cac tham sb trong mo hinh cau
triac tuyén tinh SEM cho thay cic mdi quan hé HI,
H2, H4, HS5, H6, H7 trong md hinh nghién cuu,
thong qua bang hé s6 hoi quy chua chuan hoa duoc
xac dinh déu chp nhan. Riéng gia thuyét mbi quan

Bang 5: Hé s6 hoi quy chuin héa

Udc Gia
luong thuyét D06 manh tac dong
QD <eee DV 0,113 | H4 5
QD <e-- CT 0372 | H6 1
QD <o AT 0,191 | H2 2
QD <o TC 0,145 | H5 4
QD eee AH 0,189 | H7 3
QD <eee HH 0,034 | HI

Nguon: Tinh todn cia tac gid dia trén két qua phan tich
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Bang 6: So sanh ket qua nghién ciru v4i cac nghién ciru cda tac gia trong va ngoai nwée

& —~
N ~ —
= = = —_ —
2 el —~ = ~ — —
= | S = N S —
=3 N (= ~ S S
0 ~ S —~ = N N
g an 7 ~ —_ ) =, g o=
: E | w | = o | o £ | 2 | = S
2 o = 4 & aQ S o | & Zz
= .
i ba € &[S |% |5 |8 (2|6 |5 |2
Chi bao = s | N 3 s S 5] S
= Q B < = .8 3 S &
= W | 8 o < s k= »
e b= 2 > g = = 2 3 o
=] .= = =] Q > = «Q
) = = = S | = s | 2 < >
= = = < o= ° il S R=! =)
~Q 5} —_— = R O o o0
M | |@m |0 |0 |® |= |5 |d |z
Chat lugng dich vu + + + + + + +
Phuong tién hiru hinh + + + +
Hinh thire chiéu thi + + +
Sy an toan + + +
Anh huéng ctia nguoi lién quan + + +
Loi ich tai chinh + + + + + + +

hé gitra “Phuong ti€n hitu hinh” va “Quyét dinh lya
chon ngén hang” (H1) khong c6 ¥ nghia théng ké (p
= 0,5186 > 0,05) (bang 4). Vi vay, gia thuyét nay
tam thoi chua duoc chép nhén. V&i cac nhan td tac
dong dén Quyét dinh lya chon ngan hang theo mirc
do giam dan nhu: Hinh thtce chiéu thi dat 0,372; Sy
an toan dat 0,191; Anh huong cua nguoi lién quan
dat 0,189; Loi ich tai chinh dat 0,145 va Chat luong
dich vy dat 0,113 (bang 5).

Két qua nghién ctru ¢6 thé doi chi€u so sanh voi

Nguon: Tong hop va két qua cia nghién ctru

cac nghién ciru trude théng qua bang tong (Bang 6).

5. Két luan va ham y chinh sach

Két qua mo hinh cho thay, quyét dinh Iya chon
ngan hang giri tién tiét kiém phu thudc nhiéu nhan
t6 nhu Chét luong dich vu, Hinh thtc chiéu thi, Su
an toan, Anh huéng ciia nguoi lién quan, Loi ich tai
chinh. Tuy nhién, két qua diéu tra trong mé hinh cho
thiy phuong tién hiru hinh khong anh huéng dén
quyét dinh lwa chon ngin hang gui tién tiét kiém.

Hinh 2. Két qua mé hinh ciu tric tuyén tinh SEM

D
2 e
—
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=)
E—
ED—
‘; ! Ana
=
D
T g
D
T Ci3 - 2o
T —,
r— \ 1 g' s
s
i i ”
1
). AT3 ¢
‘ . 7 > Le Thi Kim Anh
' 1 TG “ Phan tich mo hinh cau truc tuyen tinh
<5, = Chi-square = 632.939 ; df = 356 ; P = .000 ;
S, - A Chi-square/df = 1.778 :
S - — GFl = .922 ; TLI = .941 ; CFl = .948 ;
S T Je—=x__TC__D RMSEA = .039
€20 TC3
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Piéu nay ciing dé hiéu, vi trong thuc té hién nay dé
tao niém tin va thu hut khach hang thi hau hét cac
ngan hang thuong mai déu khong ngung dau tu cho
tru so lam vi¢c, van phong giao dich, xay dung toa
nha c¢o kién tric khang trang, trang tri ndi that hién
dai, tién nghi, trang phuc cta nhan vién,... nham tao
ra khong gian thoai mai cho khach hang khi dén
giao dich, tao nhan thuc tot cho khach hang va tac
dong dén quyét dinh cua khach hang. Do vay, nhan
to phuong tién hiru hinh khong con la yéu to quan
tam hang dau cua khach hang khi quyét dinh lya
chon ngan hang gui tiét kiém.

5.1. Gidi phdp vé hinh thivc chiéu thi

= Tang cuong cong tac quang cao, quang ba
nhiéu hon nira;

= Thuong xuyén td chirc cac cudc hoi thao, hoi
nghi khach hang dé trao doi;

= Thuong xuyén tham gia cac hoat dong vi cong
dong, tai trg cac chuong trinh tir thién thong qua do
dua hinh anh cua ngéan hang dén voi nguoi dan mot
cach than thién va gan gilii nhat;

= Xay dung d6i cong tac vién cua ngan hang that
hung manh, c6 day du kién thuc, ky nang va su than
thién cho khach hang.

5.2. Gidi phap ndng cao cam gidc an toan cho
khach hang khi gii tién tai ngdn hang

= Xay dung mot hé théng dong nhat trong hé
thong ngan hang vé an ninh;

= Trang bi cac h¢ théng bao vé tai cac may ATM
cho khach hang;

= Thudng xuyén trang bi kién thirc va nghiép vu
cho bdo v€ ve cong tac an toan va cho cac can bo
cong nhan vién trong cac truong hop xau co thé xay
ra.

5.3. Gidi phdp vé sw anh hwéng ciia ngwoi lién
quan

= Xay dyng hinh anh bén chit co trudc, co sau va
moi quan hé 1au dai véi cac khach hang cii dé chinh
ho 1a nhitng nha marketing gitp ngan hang tim duogc

Tai li€éu tham khdo

khach hang méi.

5.4. Gidi phap ting cwong loi ich tai chinh cho
khdach hang

= Tao nhiéu san pham tién gui linh hoat, thich
{mg véi nhiéu ky han va muc 13i suat hip dan dé tao
ra tinh chu dong cho khach hang;

= Thiét ké nhiéu chwong trinh wu dii va chinh
sach cham so6c khach hang.

5.5. Gidi phdp hoan thién chit lwong dich vu

= Pa dang hoa san pham dich vy ngan hang ban
1¢;

= Phat trién cac san pham lién két;

= Pon gian hoa thu tuc;

= Tao ra nhitng dong san pham gui tiét kiém va
chinh sach wu dai phi hop véi timg d6i trong khach
hang.

6. Han ché va huéng nghién ciru

Pham vi nghién ctru chi duoc gidi han trén dia
ban Thanh phd Tuy Hoa, Tinh Pht Yén va dit liéu
dugc thu thap theo phuong phéap lay mau thuan tién
dé phan tich nén thi truong kha déng nhit, mau
chua mang tinh dai dién cao.

Nghién ctru nay gidi han ¢ su lua chon ngan hang
thuong mai c6 phan néi chung ctia khich hang ca
nhan ma chwa chd ¥ téi mot ngan hang cu thé.

Khao sat chi dugc thuc hién déi véi nhom déi
tugng la khach hang, ca nhan da va dang st dung
dich vu gtri tiét kiém tai cac ngan hang thuong mai
c¢b phan, do d6 cac ciu tra 16i ciia khach hang chi
yéu dya trén kinh nghiém tich liiy va danh gia vé
ngan hang khi sir dung dich vu giri tiét kiém.

Tir nhitng han ché néu trén, huéng nghién ctu
tiép theo c6 thé mé rong nghién ctu sy lwa chon
ngan hang cua nguoi dan trén toan tinh Phu Yén.
Ngoai ra, nghién ctru c6 thé thyc hién song song hai
dbi tugng khach hang da timg st dung dich vu va
khach hang c6 y dinh st dung dich vu gui tiét kiém
tai cac ngan hang thuong mai c6 phan tir d6 ¢ su so
sanh d4nh gia d6i voi timg nhém khach hang.(J
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