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Muc tiéu ctia nghién ctu nay la xac dinh nhimg yéu t6 anh huéng dén xu huéng lua chon ngan hang ctia khach
hang ca nhan tai thanh phf) Bién Hoa. Du liéu nghién ciru dugc diéu tra truc tiép tir 285 ca nhan b?ing phiéu diéu tra phéng

Toém tit.

van truc tiép tai thanh ph(;) Bién Hoa vao nam 2014. BE’ing mé hinh héi quy Binary Logistic, két qua nghién ciu da tim thfiy 7
yéu t6 tic dong dén quyét dinh lya chon ngan hang ctia cac khach hang ca nhan nhu: Lgi ich tir san pham, thuan tién, hiru
hinh, nhén vién ngan hang, danh tiéng ngan hang, anh hudng ctia nhimg nguoi xung quanh va marketing. V4i nhimg yéu 6
nay, bai viét dua ra mot vai goi y dbi véi ngan hang nham nang cao chét lugng phuc vy, thu hit khach hang ciia ngan hang.

Tir khoa: Lura chon ngan hang; Khdch hang cd nhan; Bién Hoa

Abstract. This study identifies the major determinants of individual customer selection of banks in Bien Hoa City of Southern
Vietnam. Data are collected from 285 individuals via a questionnaire survey conducted in Bien Hoa in 2014. From the
identified factors obtained from the Binary Logistic regression model, seven key factors affect the decision of individual
customers in selecting a bank, i.e. perceived benefits from the products, convenience, tangibility, bank staff, bank
reputation, and the impact of neighborhood and marketing. Based on these factors, recommendations are made on how

banks can improve their service quality and attract potential customers.
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1. GIOI THIEU

Nhitng ndm gan day, v6i sy xudt hién ctia cac ngén hang
trong nude va quéc té, hoat déng kinh doanh tién té - ngén
hang tai Viét Nam phat trién manh mé tao ra canh tranh gay
git tai thi truong tai chinh, ngan hang. Tuy nhién, diéu nay
budc cac ngan hang phai diéu chinh cach thirc hoat dong va
khong nging nang cao stc canh tranh ctia minh. Sy canh
tranh ngay cang gay gét trong linh vyc ngan hang va su
glong nhau cua cac dich vu do cac ngén hang cung cAp,
khién cho viéc Iya chon nha cung cap dich vu tai chinh cua
khach hang ngay cang tré nén quan trong. Didu nay da budc
cac ngan hang trong nudc phai nd lyc hét minh trong viéc
ci thién va nang cao ning lyrc tai chinh ciia ban than. Van
dé datra 1a nhiing yéu td nao anh hudng dén sy luya chon
ngan hang ciia khach hang. Nhidu nha nghién ciru trén thé
gidi cling d4 quan tAm va nghién ctru vin dé nay [1-4].

Viéc xac dinh dwoc nhitng yéu t6 ma khach hang ca nhan
can cin nhic khi Iya chon ngan hang dé giao dich 14 can
thiét di véi cac ngan hang thuong mai, va cic ngan hang
thuong mai ¢ Bién Hoa cling khong ngoai 1§&. Vi vay,
nghién ctru cung cip thong tin cho cac ngén hang tai thanh
phé Bién Hoa tham khao, dé dé ra cac bién phap thiét thyuc
nhim duy tri khach hang cii va thu hat khach hang tiém
nang mot cach hiéu qua hon. Muc tiéu nghién ctu la xac
dinh va dinh lwong cac yéu t& anh huéng dén sy lya chon
ngan hang cua khach hang c4 nhan. Tir két qua ctia nghién
ctru, nhém tac gia dwa ra mot sb khuyén nghi déi voi cac
nha quéan ly cua ngan hang nhim ning cao ning lyc canh
tranh cia ngn hang tai Bién Hoa — Ddng Nai.

2. COSOLY THUYET
2.1 Ly thuyét vé tai chinh hanh vi

Nén tang co ban cia 1y thuyét tai chinh hanh vi dya vao
khung kién thirc dwgc xay dung trén nguyén tic kinh doanh
chénh 1éch gi4 ciia Miller & Modigliani [5-7], 1y thuyét thi
truong hiéu qua cua Markowitz [8], 1y thuyét quyén chon
gi4 cliing v6i gia dinh ring cac ca nhan kinh doanh trén thi
truong gitr luat mot gia [9]. Nhitng nguyén tic nady xem xét
thi treong hidu qua va & muc phan tich tiéu chuén cao, 12
mdt trong nhitng khai niém cét 15i trong 1y thuyét vé thi
truong hiéu qua.

C6 nhiéu dinh nghia vé 1y thuyét tai chinh hanh vi, theo
Ricciardi & Simon [10], 1y thuyét tai chinh hanh vi dwgc
xay dung dua trén ba nén tang chinh 13 tm 1y hoc, xa hoi
hoc va tai chinh. Theo 1y thuyét nay, nhitng nhan té anh
hwéng dén qua trinh ra quyét dinh ciia nha diu tw ca nhan
va nhom nhitng nguoi ra quyét dinh, mé hinh co ban cua ly
thuyét tai chinh hanh vi dugc thé hién & Hinh 1 [10].

Tam Iy hoc

Tam 1y hoc 1a mdt nganh khoa hoc nghién clru cac hanh
vi va qua trinh suy nghi cua con ngu'(n Mot s6 hanh vi cua
con nguoi rat don gian nhung hau hét 1a rét phic tap.
Nganh tadm 1y hoc thuong giai thich cac dang khac nhau cua
hanh vi lién quan dén hai khia canh sau: (1) Su tién ho4 cta
sinh vat hoc; (2) Nhitng van dé lién quan dén bo ndo con
nguoi. Xa hoi, van hoa va nhiing kinh nghiém ban than
hinh thanh nén nhén thtrc, thai d6 va hanh vi con nguoi.
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[ Tam li hoc ] [ X4 hoi hoc ]

Hinh 1. M6 hinh co ban Iy thuyét tai chinh hanh vi

Xa hoi hoc

La nganh khoa hoc nghién cttu cac hanh vi trong xa hoi
cia con ngudi. Tap trung nghién ctu chi yéu viéc anh
hudng cua cac mbi quan hé xa hi vai thai do va hanh vi
ctia con nguoi.

Céc yéu t6 anh huong dén thai d6 va hanh vi cua con
ngudi bao gdm: Chu triic xa hoi: gia dinh, td chirc ma con
nguoi dang sinh hoat ...; Pham tra xa hoi: tudi tac, gidi
tinh, chung tdc ...; Nhitng véan dé thanh 1ap xa hoi: quan hé
ho hang, kinh té, chinh tri, ton gido, v.v...

Tai chinh

O khia canh tai chinh chu yéu dé cap dén viéc x4c dinh
gia tri va ra quyet dinh diu tu. Céu truc cua tai chinh lién
quan dén van dé vén, gia ca, déu tu va ngudn lyc quan ly.

Pbi twong ra quyét dinh dwoc nghién ciu trong d& tai
nay la cac khach hang c4 nhan, lya chon hay khong lya
chon ngin hang dé giao dich. Do viy, viéc sir dung ly
thuyét tai chinh hanh vi 13 phi hop.

2.2 Hanh vi mua hang cia khach hang ca nhan

Nghién ciru hanh vi mua hang nhim giai thich qua trinh
mua hay khong mua mét loai hang hoa nao do. Mot trong
nhitng cach dé phan tich hanh vi khach hang 13 do lrong xu
hudng tiéu dung cua khach hang. Xu hudng ti€éu dung nghia
1a sy nghiéng theo cht quan ctia ngudi tiéu ding v& mét san
phém, thuong hiéu nao d6, va né da dugc chirng minh la
yéu t6 then chbt dé dy doan hanh vi nguoi tiéu dung. Hanh
vi nguoi khach hang 13 mot qua trinh lién tuc bao gdm viée
nhén ra nhu ciu, thu thap thong tin, xem xét cac lya chon,
quyét dinh mua va danh gia sau khi mua. Cac nha nghién
ciru nhéan ra réng, dé di dén mot hanh déng mua sém thyuc
su thi tiy thudc vao tAm quan trong cta nhitng gi khach
hang dang st dung va su sin 1ong dé dua ra cic quyét dinh
str dung.

2.3Yeu to anh hwong dén quyet dinh sit dung dich vu
ciia khach hang ca nhan

Nhirng nghién ctu dAu tién vé linh vuc nay duoc thuc
hién & My va mot s6 qubc gia chdu Au, ¢4 tim ra ba nhom
yéu tb chinh anh huéng dén quyét dinh st dung dich vu cia
khach hang ca nhan bao bao gdm: Nhitng yéu t6 bén ngoai:
moi truong van hoa tang 16p xa h01 nhom anh hudng gia
dinh; Nhing yéu t6 ca nhan: tudi tac, nghé nghiép, tinh
trang kinh té, phong cach sébng. Nghién clru cua Anderson
[11] da tim ra cac yéu t6 anh huong 1a yeu t tam 1y: dong
co, nhu ciu, nhan thirc, kha ning hiéu biét, ca tinh. Cing
v6i nén tang 1y thuyét do, co cac nghién ctru khac da dugc
thuc hién ¢ cac quéc gia nhu Rao & Sharma [12] & An Do,
gin ddy nh4t 13 nghién ctru cua Saleh & c.s. [13] tai
Kelantan Malaysia, v.v... CAc tai liéu nghién ctru cho thiy
céc yéu té anh huong den su lya chon ngan hang cua khach
hang 1a khac nhau ¢ mdi quéc gia. Almossawi [2] chi ra
ring an toan 1a mét trong nhitng yéu t§ quan trong co thé
anh huéng dén sy lwa chon ngin hang cia khich hang.
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Ngoai ra, tién loi 13 mét trong nhitng yéu t& quan trong cé
thé anh huong dén su lya chon ngan hang ciia khach hang
dya trén co s& ngan hang tryc tuyén va méi trudng giao
dich.

Theo Almossawi [2], mdt yéu t& quyét dinh quan trong
cua lya chon ngan hang thuong mai la cong nghé¢. Nghién
ctru cho thdy nhom khach hang tr¢ c6 xu hudéng chd trong
hon v& cac yéu t§ nhu truy cdp nhanh chéng va sy thuin
tién vai cac dich vu ngan hang. Nghién ciru ctia Anderson
& c.s. [11] phat hién nhidu nhan t6 tic dong dén viéc lwa
chon ngan hang nhu: sy gidi thiéu tién ctr, chat luong dich
vu, tu dong hoa, 13i suét cao, phi dich vu th?ip, 131 suat vay
thép, dia diém thuén loi, v.v. ..

O Viét Nam, nghién ctru ciia TAm & Thity [14] cho thiy
mot sb yéu t6 tac dong dén quyét dinh lwa chon ngan hang
gdm: 13i suét canh tranh, chét lwong cbt 15i, uy tin thwong
hiéu, chét lwong gia ting, gia tri cong thém, san phdm cong
nghé, vi tri thuln tién, xt 1y su b, anh huong clia ngudi
than, vé bén ngoai, thai d6 d6i voi chiéu thi.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU VA MO HINH

NGHIEN CUU
3.1 Phwong phap nghién ciru
a) Nghién ciru dinh tinh

Dua vao khao st 1y thuyét tir cac két qua nghién ctru cac
nha nghién ctru di dé lya chon bién nghién ctru. Trong
nghién ciru nay, ngudi thuc hién sir dung phwong phap
phong vén tryc tiép théng qua bang cdu hoi dé& xac dinh
mirc d6 anh huéng cia cac yéu t6 dén quyét dinh sy lya
chon ngan hang ctia khach hang c4 nhan.

b) Nghién ciru dinh leong

Nhom tac gia thuc hién su dung phuong phap phong vén

tryc tiép thong qua bang céu hoi de xac dinh mirc 46 anh
huéng cia cac yéu td ddi véi quyét dinh Iya chon ngin
hang cua khach hang c4 nhan. Thu hdi phiéu khao sat di
phat ra va tién hanh tdng hop va phan tich sb lidu.
Str dung phin mém tin hoc trng dung SPSS 20.0 dé phan
tich s6 liéu v6i mo hinh Hoi quy Binary Logistic, sir dung
bién phu thudc dang nhi phan dé woc luong xac suit mot sy
kién s& xay ra v6i nhirng thong tin ctia bién doc lap.

3.2 M6 hinh nghién ctru va céc gia thuyét

_Qua phén tich co s6 1y thuyét, md hinh nghién ciru dugc
d¢ nghi nhu Hinh 2 gom c6 8 nhéan t0 anh hudng dén su lya
chon ngan hang ctia khach hang c4 nhan.

[ Loi ich vé tai chinh

Su thuén tién
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hang
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. Hinh 2. M6 hinh nghién ciru
Trong d6, yéu t0 anh huong cia nhitng ngudi xung
quanh la mtc d¢ anh hudng tur thai d6 cua nhitng nguoi co
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lién quan, dbi véi viée chon lya ngin hang cua nguoi tiéu
ding. Marketing ding dé huwdng sy lién twong cua nguoi
tiéu dung theo y minh, tirc chon mét vi tri phu hop nhét cho
san phim mang tén thuwong hiéu ctia minh trong tim tri
ngudi tidu ding. Su thudn tién 13 sy bd tri mang lu6i chi
nhanh, phong giao dich 16n, gﬁn nha hodc noi lam viéc, thoi
gian giao dich thuan tién, s6 lwong va vi tri lip dat may
ATM, may POS thuin tién hay bai gitr xe rong rdi. Danh
tleng ngan hang rit quan trong trong viéc lya chon ngan
hang cia nguoi tiéu dung. Yéu t6 hitu hinh cua ngan hang
lién quan dén kién tric tru so, vin phong, tién nghl bén
trong va bén ngoai ngin hang, bién hiéu, tén goi, slogan,
bau khong khi ngén hang. Nhan vién ngin hang nhdn manh
yéu té con ngudi rit quan trong trong viéc lya chon ngén
hang cua khach hang c4 nhan. Cung cip san phdm — dich vy
lién quan dén sy da dang cua dich vu va qua trinh cung cép
dich vu. Loi ich tai chinh phan anh lgi ich ma khach hang
¢6 duoc v& mit tai chinh khi sir dung dich vu tai mft ngan
hang. Gia thuyét ky vong 12 8 nhan t6 c6 mdi tvong quan
duong véi xu hudng lua chon ngan hang cta khach hang ca
nhan.

3.3 Mo hinh nghién ciru

Nghién ciru nay sitr dung moé hinh hdi quy Binary
Logistic dé phan tich. M6 hinh hdi quy Binary Logistic 1a
md hinh phi tuyén tinh sir dung bién phy thudc dang nhi
phan dé woc luogng xac sudt mot su kién s& xay ra voi
nhitng thong tin ciia bién doc 14p ma ta c6 dwoc. Bién phu
thudc trong md hinh nay 1a bién gia (bién dummy) chi nhan
2 gia tri 0 va 1. M6 hinh nhu sau:

Y=AIL TT, HH, NV, OB, DT, AH, DV)
trong do:

o Y: La bién dummy, chi quyét dinh lywa chon hay
khong lya chon ngdn hang nhdn hai gia tri 0 va
1 (0 la khong lva chon, 1 la lva chon).

IL: nhén t6 loi ich san phcfm dich vu;
TT: nhén t6 thudn tién;

HH: nhdn t6 hitu hinh;

NV: nhén t6 nhan vién;

OB: nhén 16 qudng bd;

DT: nhdn t6 danh tiéng;

AH: nhdn t6 anh hu"éng,

e DV: nhin té cung cap san pham dich vu

De dinh luong anh huéng cua ca bién sé néu trén ddi véi
quyét dinh ddu tu cua nha ddu tu c4 nhan la dau tu hay
khong diu tw, nghién ciru thiét 1ap moét mé hinh hdi quy
Binary Logistic. Phuong trinh hdi quy nhu sau:

=E(Y=1/X)=1/1+e ")

Trong d6 P; 1a ky vong xac suit Y=1 (lya chon) véi diéu
kién X; d4 xay ra. X; 1a bién doc 1ap. Hay viét cach khac:

L =Ln[BE(1-P)|=a+bX,
trong do6: L; 14 ty sb giita xac sut Y=1 va x4c sudt Y=0. Ap
dung phuong phap tuyén tinh hoa, mé hinh dy kién dwoc
viét thanh:

Y
e

Ln[ —]=

1- P l+e
voi:
Y= ﬂ()+,31[L+,32TT+ﬂ1HH+ﬂ4NV+,B§QB:F,36DT+ﬂ7AH+ﬁ8DV
Ky vong cuia nghién ctru la cac bién déu co6 tic dong ciing
chiéu voi yéu to Iya chon ngdn hang.

4. KET QUA NGHIEN CUU

4.1 Mé ta miu

Trong nghién ctru nay ngudi thuc hién chon hinh thic
14y mAu 1a thuén tién (phi x4c sudt). Nhom tac gia tién hanh
diéu tra bang phwong phap phong vén tryc tiép bing phiéu
didu tra déi voi khach hang ca nhan. Téng s6 bang khdo sat
giri di 1a 300, thu v& 1a 285, ¢6 10 phiéu khong hop 1&. Do
do, ¢6 275 bang khao sat dugc sir dung dé nghién clu. Pbi
tugng khao sat chii yéu 1a cac khach hang ca nhan sng tai
cac khu co mét d6 dan sb dong cua thanh phd Bién Hoa nhu
phuong Théng Nhat, Quyét Thing, Trung Diing, Quang
Vinh, Tan Mai, An Binh, Long Binh, An Binh, v.v...

4.2 Két qua nghién ciru

Theo két qua khéo sat cho thdy trong 275 khach hang c4
nhén dugc phong van thi c6 161 da st dung dich vu ngin
hang va 114 chua stt dung dich vu cia ngan hang trong mau
nghién ciru hop 18. Tur két qua diéu tra ciing cho thiy hon
50% khach hang ca nhan da lga chon st dung cac dich vy
cua ngan hang.

Sau khi st dyng phin mém phan tich SPSS 20.0 dé xir ly
dir liéu da thu thap dugc dua trén md hinh nghién ctru, Kkét
qua nghién ciru dua ra mé hinh hdi quy Binary Logistic véi
phuong trinh sau:

Log[P(Y=1)/P(X=0)]=-12.508 + 1.359*LI + 0,829*TT +
0,722*HH + 1.235*NV +0,458*QB + 1.122*DT +
0,556*AH

Két qua Kiém dinh d¢ phu hop tdng quat va Mirc d¢ phu
hop ctia m6 hinh
Bing 1. Kiém dinh d¢ phi hop tong qudt

Chi-square df Sig.

St Step 214,115 7 0,000
1"" Block 214,115 7 0,000
Model 214,115 7 0,000

Két qua & Bang 1 cho thiy dé phu hop tdng quat co mirc
¥ nghia théng ké (sig.=0,000). Diéu nay cho biét t6 hop lién
hé tuyén tinh ciia toan bd cac hé sb trong mod hinh co ¥
nghia trong viéc giai thich cho bién phy thudc.

Bdng 2. Mirc dé phut hop cia mé hinh

Ste -2 Log Cox & Snell Nagelkerke
P likelihood R Square R Square
123,278 0,554 0,848

Két qua & Bang 2 cho thiy gia tri cia -2LL=123,278
khéng cao 1im, nhu vy mé hinh phu hop. Ti 16 dy doan
dang cia toan bd mo hinh 1a 84,8%.

Nghién ctru st dung kiém dinh Wald duoc st dung dé
kiém dinh ¥ nghia théng ké ciia hé sb hdi quy tong thé dbi
v6i hoi qui Binary Logistic. Cac bién anh huwong dén xu
hudng lya chon ngan hang co gia tri p (sig.) nhd hon muc y
nghia 0=0,05. Nhu vy cic hé sb hdi quy tim duoc ¢
nghia théng ké va mé hinh sir dung t6t.

Két qua: M6 hinh dugc lya chon do tAt ca cac bién déu
¢6 y nghia thong ké & mirc ¥ nghia 5%. Nhu vdy md hinh
nay 1a mé hinh téi vu trong nghién ctru nay. Két qua nghién
ctru cho thiy quyét dinh lya chon ngin hang cua khach
hang c4 nhan anh huong béi 7 yéu tb: Loi ich san phim
dich vu, nhan vién, danh tiéng clia ngan hang, thuan tién,
hitu hinh, anh hudéng va quang ba cta ngan hang. Trong d6
nhén t§ ¢6 anh huong nhit dén quyét dinh lya chon ngén
hang cao nhit yéu t6 loi ich san pham dich vy, tiép d6 la
yéu té nhén vién, danh tleng, thuan tién, hitu hinh, anh
huéng, cudi cung 13 yéu t6 quang ba.

Tap chi Khoa hoc Lac Héng S6 05 24



Cdc nhdn 6 dnh hieong dén sw lwa chon ngan hang ciia khdach hang cd nhén tai thanh phé Bién Hoa

Nghién ctru st dung phan tich phuong sai Oneway
Anova cho thiy c6 su khac biét giita cac nhom thu nhap
khac nhau, trinh d6 khac nhau, thu nhap khac nhau, nghé
nghiép khac nhau, d¢ tudi khac nhau trong danh gia cac
nhan t6 loi ich san phém dich vu, thuan tién, hitu hinh, nhan
vién, quang b4, danh tiéng va nhan té anh huéng. Khéng c6
su khac biét vé gi6i tinh trong danh gia cic nhan t6 lgi ich
san phém dich vy, thuén tién, hiru hinh, nhan vién, quang
b4, danh tiéng va nhan t§ anh hudng.

4.3 Giai thich két qua ciia cac hé sé hdi quy
4.3.1H¢ s6 hoi quy bién Lgi ich

Thuec té khi khach hang ca nhan mudn tim kiém loi ich tir
viéc sir dung cac dich vu ciia ngan hang nhung vin muén
duoc an toan cao, néu loi ich tang 1én 1 don vi véi diéu kién
thanh phin nhén vién, danh tiéng, thuan tién, hitu hinh, anh
huong, thanh phin quang b4 1a nhu nhau thi Log cua ty 18
xéac sudt lwa chon va xac sudt khong lwa chon ngan hang s&
tang thém 1.359 don vi (1in).

Két qua nay khac biét véi nghién ciru mdi nhét cua
Sayani & Miniaoui [4] v& cac yéu t6 quyét dinh cho viéc
Iya chon ngan hang ctia nhirng khach hang trong giao dich
v6i cac ngan hang Hbi gido. Yéu t6 loi ich khéng anh
hudng dén viée ra quyét dinh vé viéc lya chon ngan
hang. Diéu nay c6 thé 1y giai v6i quan niém tir xa xua,
ngudi din c6 tu tudéng “an chic, mic bén”, lya chon giao
dich qua ngan hang vira dam bao an toan khi thanh toan,
vira phat sinh 1¢i ich tir cac dich vu tién goi tai ngan hang.

4.3.2 H¢ s6 héi quy bién Nhan vién

Thyc té khi dén v6i ngan hang, nguoi tiép xac khach
hang c4 nhan 13 nhan vién ngén hang, tir bao vé dén giao
dich vién déu mang hinh anh dai dién cta ngin hang. Két
qué cho thdy néu ty 1& nhan té nhén vién ting 1én 1 don vi
v6i diéu kién thanh phdn lgi ich, danh tiéng, thuan tién, hitu
hinh, anh huéng, thanh phan quang ba 1a nhu nhau thi Log
cta ty 1¢ xac suat lua chon va xédc suét khong lya chon ngan
hang sé& tang thém 1.235 don vi (Ian).

Két qua nay ciing ddng nhét v6i nghién ctru cia Zineldin
[15] & Thuy Dién. Yéu t5 than thién, su giup d& nhiét tinh
ctia nhan vién, chinh xac trong quan ly giao dich va hiéu
qué trong stra chita 16i 1dm 1a yéu t& quan trong nhét trong
lya chon ngan hang.

4.3.3 H¢ s6 héi quy bién Danh tiéng ngin hang

Khi danh tiéng ngin hang cang cao thi khach hang ca
nhan lya chon st dung ngan hang cang ting, néu ty 1¢ danh
tiéng tang 1én 1 don vi véi diéu kién thanh phan nhan vién,
lgi ich, thuan tién, hitu hinh, anh hudng, thanh phﬁn quang
b4 13 nhu nhau thi Log cia ty 18 x4c sudt lya chon va xac
sudt khong lwa chon ngin hang s tang thém 1.122 don vi
(l4n). Nghién ctru ciing ddng nhit véi két qua cua
Almossawi [2].

4.3.4 H¢ s6 héi quy bién Thudn tign

Khi noi giao dich ctia ngan hang cang thuan tién khach
hang c4 nhén c¢6 xu huéng quan tim dén lya chon sir dung
ngan hang cang ting, néu ty 1é thuan tién ting lén 1 don vi
voi diéu kién thanh phin nhan vién, danh tiéng, loi ich, hitu
hinh, anh huéng, thanh phan quang ba la nhu nhau thi Log
cua ty 1¢ xac suét lua chon va xac suét khong lya chon ngan
hang sé tang thém 0,829 don vi (Ian).

Két qua nghién ciru cia Almossawi [2] ciing cho thiy

tAm quan trong cuia yéu t6 thuan tién.
4.3.5 H¢ 56 héi quy bién Hitu hinh

Khi tru s¢ giao dich voi ngan hang than thién, sach dep,
tién nghi véi khach hang thi khach hang ca nhan quan tam
dén lya chon sir dung ngn hang cang ting, néu ty 1& hitu
hinh ting 1én 1 don vi véi diéu kién thanh phan nhén vién,
danh tiéng, thuén tién, loi ich, anh hudng, thanh ph?m quang
ba la nhu nhau thi Log cta ty 1¢ xac suét lua chon va xédc
su‘ét khong Iya chon ngan hang s€ ting thém 0,722 don vi
(1an).

4.3.6 H¢ s6 hoi quy bién Anh hwing

Khach hang ca nhan c6 xu hudng bi anh huong viéc lya
chon ngan hang boi nguoi than, ban be, ddng nghiép, néu ty
1¢ anh huéng ting 1én 1 don vi v6i diéu kién thanh phan
nhan vién, danh tiéng, thuan tién, hitu hinh, lgi ich, thanh
phin quang ba 12 nhu nhau thi Log cua ty 1& xac sut lya
chon va xac suit khong lya chon ngan hang sé tang 0,556
don vi (1dn). Yéu té nay cho thiy sy twong tac gitra khach
hang cii va mdi ciing co tic dong dén sy lya chon ngin
hang.

4.3.7 H¢ so hoi quy bien Qudng ba

Hinh 4nh cta ngan hang qua cac phuong tién truyén
thong, quang céo, v.v... ciing tac dong dén khach hang ca
nhan quan tdm lya chon st dung ngan hang cang ting), néu
ty 1& quang ba tang 1én 1 don vi véi diéu kién thanh phin
nhan vién, danh tleng, thuan tién, htu hinh, anh huodng,
thanh phin loi ich 13 nhw nhau thi Log ciia ty 18 xc suit Iya
chon va xéc suat khong lwa chon ngan hang s& ting thém
0,458 don vi (1an).

5. KET LUAN VA GQI Y CHINH SACH
5.1 Két luan

Nghién ctru sir dung mé hinh hdi quy Binary Logistic dé
phan tich cac nhan t6 anh huéng dén quyét dinh lya chon
ngan hang ciia khach hang c4 nhan tai thanh phd Bién Hoa.
Két qua phan tich cac bién ciia md hinh nghién ciu déu c6
y nghia théng ké & mirc 5% la: 1¢i ich san phém dich vu,
nhan vién, danh tiéng cua ngan hang, thuan tién, hitu hinh,
anh huong va quang ba ciia ngan hang. Dau ciia 7 bién nay
théa ky vong ctia m6 hinh nghién ctru. Trong d6 muc do tac
d6ng ctia thanh phan loi ich san phim dich vy 1én xu huéng
liwa chon ngan hang 14 cao nhit, tiép d6 1a thanh phan nhan,
danh tiéng, thuén tién, htu hinh, anh hudng, cudi cung la
thanh phan quang ba. Pdng thoi nghién ctru ciing xem xét
su khac biét vé dic diém nhan khau hoc nhu gi6i tinh, thu
nhap, trinh 39, do tudi, nghé nghiép d6i v6i nhén td tac
dong dén quyét dinh Iya chon ngén hang cua khach hang ca
nhan.

5.2 Ggi y chinh sach

Tir két qua nghién ctru, nhdém tac gia c6 mot khuyén nghi
nhim hoan thién va da dang hoéa dich vu ngan hang danh
cho khach hang dwa vao cic yéu tb loi ich san phidm dich
vu, nhan vién, danh tiéng ctiia ngan hang, thuin tién, hitu
hinh, anh hudng va quang ba ctia ngan hang.

Két qua nghién ciru cho thay lgi ich tir san pham — dich
vu la yéu td tac dong manh nhét dén quyét dinh lya chon
ngan hang. Do do6, ngan hang nén hoan thién cac khia canh
lién quan dén san pham dich vu ngan hang bao gdm dich vy
cham soc khach hang t6t, da dang hoa dich vu ngan hang va
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nang cao chét luvong dich vu. Bén canh d6 phai thuc hién
nghién ciru nhu cau, thi hiéu cua khach hang dé cung tng
dich vu ma khach hang can.

Nhan biét throng hiéu ngén hang: vin dé& uy tin, danh
tiéng 1 mot trong nhitng vin dé& dugc dit 1én hang dau
trong viéc lua chon ngan hang cta khach hang. Do vay,
ngdn hang phdi tao dung hinh anh thuong hiéu c6 gid tri
dinh vi trong tm trf khach hang. Thu nhat dé cling cb vi thé
va uy tin, ngan hang cin dam bao vé ngudn von ty c6. Thir
hai, ngoai tén goi, logo, slogan don gian ma 4n tugng, cac
hoat dong hudng dén cong dong, thi ngdn hang can duoc
céc t6 chirc uy tin ddnh gia xCp hang tin nhiém tbt. Th ba,
ngan hang cin diy manh céng tac dao tao va tao niém tin
cho khach hang khi dén giao dich. Pam bao thuan tién, an
toan trong giao dich: ddy la nhén té tht ba trong quyét dinh
chon lira mot ngan hang. Ngan hang cin tién hanh ra soat
lai mang lu6i giao dich trén dia ban, c6 ké hoach tai bé tri
va bd tri méi cac diém giao dich tai nhidu khu vwc khac
nhau. D4i v6i san phdm thé ATM, mdi diém dit may ATM
can phai c6 bao vé thc tryc nham tranh sy ¢b mit tién cua
khach ciing nhu dam bao dwgc hé théng may c6 thé lam
viéc 24/24 nhim dam bao nhu cau tiéu dung ciia khach.

Tao dung dau 4n thrrong hiéu va quang ba hinh anh, dich
vu clia ngan hang tai céc chi nhanh cta ngén hang nhim
dinh vi vi thé trong mét khach hang. T4 chirc dao tao mot
cach bai ban vé marketing khong chi cho b phan Dich vu
va Marketing ma cén phai t6 chirc cho toan thé can bd cong
nhan vién cla ngin hang. Déy manh hoat dong tiép thi,
khuyen mai dén khach hang vé cac dich vu nhu: Lii suit
tién gui, tién vay, ty gia, phi dich vy; h¢ thong thanh toan
ndi dia, chat lugng thanh toan Xuét- nhap khAu, cac loai hinh
san phdm dich vy, kha niing cung ung tin dung va ngoai té.
Ngoai ra, phai chii trong dén cc hoat dong huéng vé& cong
déng nhim tao sy nhén dién va ung ho cua xa hoi.

Nghién ctru tam ly, thai d§ cua ngudi than, ban bé khach
hang: Niém tin vao sy ting ho cta ngudi than trong quyét
dinh lya chon ngan hang 1a c6 y nghia. Vi vay cac ngan
hang nén danh sy quan tim nhét dinh trong viéc nghién ctru
tam ly, thai dg, hanh vi nguoi tiéu dung, dac biét 1a su tac
dong ctia nguoi than dén du dinh luva chon dich vu tai chinh
clia ngudi tiéu dung nhim co cach thirc tiép can phi hop
hon.

Chu trong déi ngii nhan vién: Théng nhit phong cich
giao tiép véi khach hang, chuin hoa phong cach tra 15i dién
thoai; thiét ké, Iya chon, sir dung théng nhét trang phuc,
mau sic, mau thu tir cta ngan hang. Ngan hang cin thudng
xuyén t6 chire cac khoa dao tao dé hinh thanh phong cach
lam viéc chuyén nghiép, va nang cao chit lwong ddi ngii
nhan vién ngan hang gidi chuyén mon nghiép vu va dam
bao dao dirc nghe nghiép. Bén canh viéc néng cao sy nhi¢t
tinh, niing nd cua nhan vién giao dich, ngan hang cn thiét
1ap céc chi tiéu va cac cong cu do luong thanh qua lam viéc
gan lién véi loi ich mang lai cho nhan vién.

Nghién ctru cling nhan dinh tir ban diu mot han ché cua
dé tai 1a nghién ctru méi chi méi tap trung dénh gia muc do
anh hudng cua cac yéu td tac dong dén lya chon cta khach
hang cd nhan tai thanh phé Bién Hoa, chua thuc hién
nghién ctru trén pham vi ca nudc. Theo ly thuyét tai chinh
hanh vi, ngoai cac yéu té trén anh hwéng dén quyét dinh
ctia khach hang ca nhén, con c6 cac yéu tb tam 1. Do vy,
¢6 thé thyc hién nghién ctru yéu t6 tam 1y ddi khach hang
c4 nhdn trong nude va ngoai nude, cc td chirc trong nudc

va ngoai nudc da va dang tham gia giao dich tai cac ngin
hang, dé c6 thé danh gia tdng quat tit ca cic ddi tuong
khach hang.

Kha ning tdng quat ctia nghién ctru s& dugc nang cao néu
modt nghién ciru dwoc lap lai véi phong van nhom trong
nghién ctru dinh tinh, 1dy mdu theo xac suét trong nghién
ctru dinh lugng. Ngoai khach hang ca nhan thi khi giao dich
v6i ngén hang con c6 khach hang doanh nghiép, hu’ong
nghién ctru tiép theo co thé thyc hién Ia nghién ctru cac yéu
t6 tai chinh anh huéng dén quyét dinh cua cac té churc trong
nude va ngoai nude dé danh gia, so sanh mirc d6 anh huong
cuia cac yéu tb tai chinh 1én hai nhom td chirc nay.

Mic di nghién ctru nay chwa toan dién va con nhiéu han
ché nhét dinh nhung day la két qua phan anh khoa hoc,
khéch quan vé cac yéu tb tac dong dén quyet dinh lya chon
ngén hang cua khach hang ca nhan. Mong rang cac y kién
dong gop ciia nhom tac gia s& gop phén gitp cac nha quan
ly ngén hang c6 cac dinh hudng kinh doanh trong tuong lai
mang hiéu qua trong kinh doanh.
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