CAC YEU TO TAC DONG DEN QUYET DINH GU'I TIEN TIET KIEM
CUA KHACH HANG CA NHAN VAO NGAN HANG THUONG MAI
TREN BIA BAN THANH PHO HA NOI

FACTORS AFFECTING THE DECISION TO DEPOSIT SAVINGS OF INDIVIDUAL CUSTOMERS

TO COMMERCIAL BANKS IN HANOI

TOM TAT

Trong bdi canh canh tranh gay gat hién nay, viéc quan Iy va phat trién quy md
nguon von cd vai tro quan trong trong viéc phat trién hoat dong kinh doanh clia
NHTM. BGi véi NHTM, viéc thu hit hiéu qua ngudn von TGTK tir KHCN ludn déng vai
trd quan trong. Dua trén phan tich méau gom 272 KHCN thng qua bang hai tai cac
NHTM tai Ha Ni, két qua nghién ctu dé chi ra sau yéu t6 tac dong dén quyét dinh
QUi tién tiét kiém vao NHTM clia KHCN, bao gom: (1) Loi ich tai chinh; (2) San phéam;
(3) Chét Irong dich vu khach hang; (4) Thuén tién giao dich; (5) Hinh dnh ngan
hang; (6) An toan tién gi. Trong d6, yéu t An toan tién gi c6 tac dong manh nhét
dén quyét dinh i tién cia KHCN trén dia ban thanh phd HaNGi.

Tl khéa: Quyét dinh gl tién tiét kigm; khach hang ca nhan; NHTM

ABSTRACT

In the context of fierce competition, the management and development of
capital resources play an important role in the development of business operations
of commercial banks. For commercial banks, the effective mobilization of deposits
from individual customers always plays an important role. Based on an analysis of
272 individual customers collected through questionnaires from commercial banks
in Hanoi, the study identified six factors that influence the decision to deposit to
commercial banks namely (1) Financial benefits; (2) Products; (3) the quality of
customer service; (4) convenient transaction; (5) Bank images; (6) Deposit safety. In
particular, deposit safety factor has the strongest impact on the deposit decision of
individual customers in Hanoi.
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1.GIOI THIEU

Nguon von la yéu t6 quyét dinh sy ton tai, tang trwéng
va phét trién clia doanh nghiép. NHTM vé ban chét ciing la
mét doanh nghiép va hoat déng vi muc tiéu lgi nhuan. Tuy
nhién, NHTM la hinh thic doanh nghiép déc biét béi doi
twong kinh doanh ctia NHTM la quyén st dung tién té.
Nguon vén huy dong, trong dé TGTK tir dan cu déng mot
vai tro quan trong trong hoat dong kinh doanh ctia NHTM.
Vi vay, tdng cwdng thu hat TGTK tir dan cw nham gia ting
ngudn von 6n dinh cho ngan hang la van dé dvoc cac nha
quan tri ngan hang déu quan tam, dac biét la tai cac thanh
pho Ién nhu Ha Noi. Cau héi dét ra cho cac nha quan tri;
Yéu t6 nao la can thiét d& mot KHCN quyét dinh gt tién
tiét kiém clia minh vao mot to chire tin dung? Nghién ctiu
nay duoc thyc hién nham lam ré yéu t6 quyét dinh dén viéc
guri tién tiét kiém ctia KHCN vao NHTM tai Ha Noi.
2.COSOLY LUAN

Ly thuyét hanh dong hop ly - TRA (Davis va cong su,
1989) dugc str dung va kiém chirng rong rai trong linh vuc
Marketing nhdm muc dich tim hiéu va dv doan cach xt su
clia nguoi tiéu dung. Trong nghién ctu nay, TRA dugc st
dung nham tim hiéu va dv doan quyét dinh g tién tiét kiém
clia KHCN vao ngan hang. D€ ap dung duoc ly thuyét nay,
khach thé ctia nghién ctru (KHCN g tién tiét kiem) can phai
héi tu du ba diéu kién (Sheppard va cdng su, 1988): (i) Cach
(rng X cha chd thé nghién ctru khéng hoan toan nam dudi
guyén kiém soéat clia cha thé. Trong nghién ctru nay, quyét
dinh gti tién tiét kiém clia mot ca nhan con bi cac yéu td nhu
loi ich tai chinh (l&i sudt tién gl va phi giao dich), hinh anh
ngan hang tac déng dén. Nhitng yéu t6 nay vuot ra ngoai
tam kiém soat ctia mot KHCN. KHCN chi c6 thé lua chon
nhirng ngan hang cé lgi ich tai chinh va hinh anh phu hop
vGi ban than. (i) Tinh huéng dat ra mot sv lwa chon. Trong
treong hop nay, KHCN ¢6 nhiéu lva chon nhu gti tién & ngan
hang nay, khdng gi tién & mdt ngan hang, hodc gui tién tiét
kiém tai mot ngan hang khac. (iii) Chti thé nghién ctru khéng
¢6 d nhitng thong tin can thiét dé co thé dwa ra duge moty
dinh chic chdn. Biéu nay la hién nhién bdi viéc co du cac
thong tin can thiét vé hinh &nh ngan hang, vé nhiing loi ich
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tai chinh clia cac ngan hang khac, hodc thong tin vé cac san
pham khac ctia ngan hang la rat kho cé thé dugc thda man.
Vi vay, nghién ctru nay st dung ly thuyét hanh déng hop ly
(hinh 1) dé tim hiéu va dy bao quyét dinh g tién tiét kiém
clia KHCN vao mot NHTM.
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(Nguan: Davis va cong sir, 1989)

Hinh 1. Thuyét hanh dong hop Iy (TRA)

M® hinh nghién ctru

Piéu dau tién ma bat ci* KHCN nao khi quyét dinh gui
tién tiét kiém vao ngan hang la: xem xét yéu t6 lgi ich tai
chinh ma ban than sé nhan duwoc. Yéu to loi ich tai chinh
duwoc do lvdng qua hai bién s6: 13i suat ti€t kiém va phi dich
vu. Nhiéu nghién ctru trén thé gi¢i da khang dinh sy anh
huéng tich cuc cha lgi ich tai chinh dén quyét dinh g tién
vao ngan hang ciia mot KHCN (Hedayatnia va Eshghi, 2011;
Mokhlis va cdng su, 2011).

Nhu cau cla khach hang ludn da dang, phong phu.
Twong tv nhu cac san pham va dich vu khac, san pham cla
ngan hang noi chung va san pham lién quan dén TGTK clia
KHCN néi riéng thu hit manh mé viéc gui tién tiét kiém ctia
ho vao ngan hang. Theo Siddique (2012), Hedayatnia va
Eshghi (2011), san pham dich vu cé anh hwang tich cic dén
guyét dinh lwa chon ngan hang dé str dung dich vu.

Gilta cAc NHTM thuwong co s twvong dong nhat dinh vé
loi ich tai chinh va cac san pham cung cap cho KHCN bdi
nhi*ng quy dinh ctia Ngan hang Nha Nudc veé ti 1€ lai suét,
st sao chép cac san pham gilra cac ngan hang. Tuy nhién,
cadc ngan hang ngay cang dac biét quan tdm dén chinh
sach cham séc khach hang nham thu hat hon niva sy quan
tam clia KHCN, gilt chan khach hang cii va thu hat khach
hang méi str dung dich vu TGTK clla ngan hang. Chinh sach
chdam séc khach hang dwoc xem xét qua nam tiéu chi gom:
thu tuc gidy t& don gian, chinh xac; thoi gian cho doi giao
dich ngan; tw van va lam thi tuc tan nha; c6 chinh sach vu
dai khach hang than thiét va luén quan tdm dén khach
hang vao cac dip 18, tét hay sinh nhat ctia khach hang
(Siddique, 2012). Ciing theo Siddique (2012), chat lvong
dich vu cham séc khach hang c¢6 anh huéng tich cuc dén
guyét dinh Iva chon ngan hang clia KHCN.

Mot yéu t6 khéc cling c6 vai trd quan trong trong viéc
chon lva ngan hang ctia KHCN la sy thuan tién trong giao
dich. Theo Dabone va céng su (2013), khi nghién clru cac
yéu td tac dong dén quyét dinh lva chon ngan hang cla
khach hang tai Ghana, da chi ra rang, yéu t6 thuan tién 1a
yéu t6 dau tién tac dong dén quyét dinh lya chon ngan
hang cta khach hang. Nghién cttu sy lyva chon ngan hang
cla khach hang tai thanh phd Rajshahi ctia Siddique (2012),
da chi ra mot trong nhitng yéu td quan trong nhét dé Iya
chon moét NHTM quéc doanh la vi tri chi nhanh thuan tién.
K&t qua nghién ctru clla Hedayatnia va Eshghi (2011); Pham
Thi Tam va Pham Ngoc Thay (2013), cling déu chi ra yéu td

thuan tién la yéu t6 quan trong, tdc dong dén quyét dinh
Iva chon ngan hang ctia khach hang. Sv thuan tién trong
giao dich dwgc thé hién & mang lwdi cac chi nhanh cla
ngén hang, thoi gian giao dich, dac biét Ia nhirng giao dich
duoc thie hién ngoai gio hanh chinh, hé thng ngan hang
dién t&r (e-banking). Chinh nhi*ng yéu t6 nay gilp cho
khéach hang thuc hién nhitng giao dich néi chung va giao
dich tién gl n6i riéng duoc thuan tién.

V@i sy thuan tién trong giao dich, cac ngéan hang ciling
can phai chi y dén viéc giai quyét nhitng sw c6 cé thé xay
ra trong qué trinh giao dich véi khach hang'. Theo Pham
Thi Tam va Pham Ngoc Thiy (2013), giai quyét su c6 la mét
trong nhiing yéu t6 c6 anh hwéng thuan chiéu dén quyét
dinh lyva chon ngan hang ctia KHCN trén dia ban thanh phé
Pa Lat, do d6, mot hé thdng giai quyét sy c6 nhanh chong,
kip thoi, chinh xac sé tao duoc an twgng déi véi khach hang
khién khach hang cam thay an tam, tin twéng, va ty hao vé
tinh chuyén nghiép ctia ngan hang ma minh lya chon.
Trong nghién ctu nay, yéu td Giai quyét sy cd dugc do
lwvong qua ba bién quan sat; téng dai riéng 24/7, doi ngi
can bd xt ly sw c6 (rng pho kip thoi, va thoi gian xt ly sy cd
nhanh, chinh xac.

Ngén hang la Iinh vic hoat déng chi yéu théng qua
chi tin va niém tin, do dé6 mét hinh &nh ngan hang chuyén
nghiép, quy mé, than thién, c6 cac hoat déng xa héi y
nghia... sé la vu tién lva chon cta khach hang khi gt tién
tiét kiém. Mokhlis va cong sv (2011), da cho thay vé bé
ngoai hdp dan clia ngan hang c6 anh huwéng Ién nhat dén
guyét dinh lva chon ctia khach hang. Clng voi quan diém
clia Mokhlis va coéng sw (2011), Trinh Qudc Trung (2009),
cling cho rang dich vu ngan hang khéng giéng nhu cac san
pham vat chat khac, ching cé tinh chat vo hinh nén nguoi
tiéu dung thutong danh gia chang qua céac gia tri dién mao
bén ngoai. Ngoai ra, cac nghién clru cling dé chi ra cac yéu
td vé si thuan tién cla chi nhanh nhr gan nha, gan co
guan cling anh huwéng téi xu hwéng chon lva. Trong
nghién clru nay, yéu t6 Vé bé ngoai gobm: hinh thirc xay
dwng cla toa nha, trang tri néi that clia tda nha, ngoai hinh
va trang phuc ctia nhan vién.

Trong hoat ddng kinh doanh clia ngan hang, khach
hang thuwdng xuyén tiép xdc giao dich v&i nhan vién, moi
thai do, phong cach lam viéc ctia nhan vién tac dong quyét
dinh dén hinh &nh, uy tin ctia ngan hang. Vi vay, kién thic,
kinh nghiém, thai do phuc vu, kha nang thuyét phuc khach
hang, ngoai hinh, trang phuc nhan vién... ¢é thé lam gia
tang hoac lam giam di chat lwgng dich vu va su hai long
cla khach hang. Yéu t6 nhan vién la yéu td quan trong tac
dong dén quyét dinh lya chon ngan hang clia KHCN
(Hedayatnia va Eshghi, 2011).

Céc giao dich tai ngan hang thudng mang tinh chat
nhay cdm vi lién quan tryc ti€p dén nguodn tai chinh cla
khach hang, do d6 khach hang sé Iyva chon ngan hang ma

! http://kinhdoanh.vnexpress.net/tin-tuc/ebank/ngan-hang/khach-bao-mat-32-ty-
dong-trong-so-tiet-kiem-3473095.html (truy cap ngay 22/8/2017)

S6 43.2017 e Tap chi KHOA HOC & CONG NGHE | 121



XA HOI

Bang 1. Thang do c4c hién clia nghién ctu

1 | Mabién | Bién quan sat

| Ngudn

Yéu t6 lgi ich tai chinh (LI), gom 3 bién quan sat

Hedayatnia va Eshghi (2011)

Mokhlis va cdng sw (2011)

1 LIL Lai suat tiét kiém cao
2 LI2 Phi dich vu thap
3 LI3 Chd dong riit tién

¥ kién bd sung clia chuyén gia

Y&u t6 san pham (SP), gdm 4 bién quan sat

Hedayatnia va Eshghi (2011)

4 SP1 DE dang mo/ tt toan tai khoan TGTK

5 SP2 San pham tiét kiém da dang, phong phi, dap tng dugc nhu cau

6 SP3 Chuong trinh khuyén méi hdp dan

7 SP4 Thong tin v& san pham, dich vu TGTK durge cung cip mdt céch dAy dti va chinh xéc

Yéu t6 chinh séch cham séc khach hang (CS), gom 3 bién quan sat

Siddique (2012)

8 (s1 Thi gian chd dgi ngan
9 (s2 (6 chinh sach wu dai d6i voi khach hang than thiét
10 (S3 TAng qua vao céc dip I8, tét, sinh nht

Hedayatnia va Eshghi (2011)

Yéu t6 thuan tién giao dich (TT), gom 5 bién quan sét

11 TT1 Mang I céc diiém giao dich rong khap Dabone va cdng sir (2013)
12 T2 Diém giao dich gan nha hodc co quan lam viéc Hedayatnia va Eshghi (2011)
13 M3 C0 dich vu tir vn va 1am thii tuc tn nha hodc co quan 1am viéc Rehmanva Ahmed (2008)
14 TT4 Ngén hang dién ti phat trién

15 15 Thi gian lam viéc clia ngén hang thuén li dé giaodich

Yéu t0 x& Iy sir ¢d (SC), gdm 3 biénquan sat

Pham Thj Tam va Pham Ngoc Thiy (2011)

16 SCL (4 dudng day ndng phuc vy khach hang 24/24
17 SC2 C6 doi ngli xt Iy s ¢d kip thoi
18 SC3 Thai gian gidi quyét nhanh, chinh xac

Yéu t6 hinh &nh ngan hang (HA), gom 5 bién quan sét

Siddique (2012)

Hedayatnia va Eshghi (2011)

Nguyén Quéc Nghi (2011)

19 HAL Co s& vt chét khang trang

20 HA2 Khdng gian giao dich tai ngan hang tién nghi, thodi mai
21 HA3 Cé&c hoat ddng vi cdng dong

22 HA4 Tan sudt xudt hién trén cac phuong tién truyén thong
23 HA5 Ngan hang I6n va c6 danh tiéng trén thi trudng

Yéu t6 nhan vién (NV), gom 3 biénquan sat

Hedayatnia va Eshghi (2011)

24 V1 Trang phuc nhan vién dep, thanh lich, gon gang, lich sy
25 NV2 Nhan vién co kj néing tu van tot, rd rang, dé hiéu
26 NV3 Nhan vién than thién, nhiét tinh

Yéu t0 an toan tién gl (AT), gom 5 biénquan sat

Nguyén Quéc Nghi (2011)

Mokhlis va cdng sw (2011)

Hedayatnia va Eshghi (2011)

Dabone va cgng sir (2013)

27 ATl Ngan hang ¢ nang lyc chi tra tot

28 AT2 Bdi ngli 18nh dao day nhiét huyét va dang tin cay

29 AT3 Cac diém giao dich dwrgc bdo V& nghiém ngat va an ninh
30 AT4 Bao mét thong tin khach hang t6t

31 ATS Bao hiém tién giri va van dé quan Iy so tit kiém ot

Yéu t0 s gidi thiéu (GT), gom 3 bién quan sat

Chigamba va Fatoki (2011)

Mokhlis va cdng sw (2011)

32 6Tl Bugc s gi6i thiéu clia cha me va nhitng ngudi than trong gia dinh
33 GT2 Bugc sy gi6i thiéu clia ban be va nhitng méi quan hé
34 GT3 Bugc si gi6i thiéu clia chinh nhan vién ngan hang

Quyét dinh glvi tién tiét kiém (QD), gom 3 bién quan sat

Tham khéo y kién clia chuyén gia

35 QD1 T6i van tiép tuc st dung dich vu TGTK clia ngn hang toi dang giao dich trong thdi gian toi
36 QD2 T0i sé gia tdng lwong tin gi tai ngan hang toi dang giao dich
37 Qb3 T0i & gi6i thiéu ban bé, nguai than gli tiét kiém tai ngan hang ma toi dang st dung dich vu

ho that sv tin twéng. Dabone va cdng si (2013), da chira an
toan tién gi la yéu td quan trong tac dong dén quyét dinh
lva chon ngan hang cta khach hang tai Ghana. An toan
tién gt tac ddng cung chiéu dén quyét dinh lwa chon ngan
hang cling la két qua nghién ctu ctia Mokhlis va cong sw
(2011). Trong nghién ctru nay, yéu td An toan tién gl duoc
danh gia du¢i ba tiéu chi co ban, gdm: nang luc chi tra, su
tin twdng vao doi ngdi lanh dao va cac bién phap dam bao
an ninh tai ngan hang.
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Viéc danh gia nhitng tiéu chi trén cé thé duya vao viéc
tim hiéu thong tin cdia ban than KHCN, hodc théng qua sw
gi¢i thiéu cla nguoi khac. Chigamba va Fatoki (2011),
Mokhlis va cac cong si (2011), va ly thuyét TRA, yéu t6
chuan chd quan c6 tac dong tich cuc dén quyét dinh chon
Iva ngan hang ctia KHCN. Nhitng d6i tuvgng co tac dong
dén quyét dinh nay, gom: gia dinh, ban bé, ddng nghiép...
uy tin cla nguoi tiéu dung trudc va dong co clia nguoi tiéu
dung lam theo mong mudn cla nhitng nguoi lién quan.
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Bang 2. Quy md TGTK clia hé thdng NHTM trén dia ban thanh phd Ha Noi

Chitiéu 2012 2013 2014 2015 2016
T6ng ngudn von huy dong (T§ dong) 897.646 1.034.900 1.203.900 1.451.000 1.833.300
Tién gl tiét kiém (Ty dong) 673.230 809.290 915.300 1.110.010 1.385.608
Ty trong TGTK (%) 75,0% 78,2% 76,0% 76,5% 75,6%

Ngu®i cé lién quan cang gan gii va c6 thai do cang manh
mé thi mitc d6 anh hudng lén xu huéng tiéu dung cla
nguoi dé cang nhiéu.

Tl nhitng phan tich trén, tac gid xdy dwng md hinh
nghién ctru cac yéu td tac dong dén quyét dinh gui tién tiét
kiém ctia KHCN vao NHTM (hinh 2).

-

Loi ich tai chinh

San pham

Chinh s&ch cham sdc khéch hang
Thun tién giao dich

Gidi quyét sy co

Hinh &nh ctia ngan hang

Yéu t6 nhan vién

An toan tién gUi

Su gi6i thiéu

Quyét dinh gl tién
tiét kiém clia KHCN

Hinh 2. M6 hinh nghién c(u d8 xuat
3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Truéc hét, ap dung phuong phap nghién ctu dinh tinh
thong qua phéng van, thao luan nhém véi 05 nhan vién
giao dich clia ngan hang va 05 KHCN c6 TGTK tai ngan
hang nham kiém tra mic do rd rang clia ngdn ngt st dung
va thu thap thém nhitng phat biéu méi. Két thiic nghién
ctru dinh tinh, tac gia da xay dung duoc thang do cho céac
bién nghién ctru (bang 1). Thang do Likert 5 mic do (ti
“Hoan toan khéng dong y” dén “Hoan toan dong y”) dwgc
slr dung dé do lwdng cac bién quan sat.

Ap dung phrong phap nghién ciru dinh lvong théng
qua khao sat bang bang héi, d6i tvong khao sat la nhitng
KHCN da va dang gUi tién tiét kiém vao cac NHTM trén dia
ban Ha NOi. Tac gia lya chon khao sat tai cac NHTM trén dia
ban Ha Noi nham muc dich giam thiéu sy tac dong clia cac
yéu t6 ngoai md hinh nghién ctru (yéu té van héa vung
mién, yéu to dia ly) 1én cac bién doc 1ap (s thuan tién, san
phdm, chinh sach cham soc khach hang). Dwa trén 272
phiéu tra 16i hop |é thu vé tir 360 phiéu phat ra (trong
khoang thoi gian tir thang 12/2016 dén thang 2/2017),
thong qua phan mém SPSS phién ban 20.0 dé xt Iy so liéu
théng k& mé ta va kiém dinh mé hinh bang phuong phap
hoi quy boi.

4. KET QUA VA BINH LUAN

4.1. Thuc trang vé quy md TGTK clla cac NHTM trén dia
ban thanh ph6 Ha Noi

Ngudn von huy dong ctia cdc NHTM trén dia ban thanh
pho6 Ha Noi khdng nglrng gia tang qua cac ndm. Nam 2012,
téng ngudn von huy déng trén dia ban thanh phd dat
897.646 ty dong, dén nam 2016, téng ngudn von huy déng
cla cAc NHTM trén dia ban thanh phd Ha Néi dat 1.833.300

(Ngudn: Cuc Thdng k& thanh phd Ha Noi, 2012-2016)

ty dong; toc do tang trudng binh quan dat trén 17,25%.
Cung voi si gia tang nhanh chéng vé ngudn von huy dong
la sir gia ting manh mé vé TGTK. Nam 2012, t6ng s6 dw
TGTK tai cAc NHTM trén dia ban thanh phd Ha No6i dat
673.230 ty dong (chiém ty trong 75%), dén nam 2016, con
s6 nay da tang Ién 1.385.608 ty dong (chiém ty trong
75,6%); toc do tang tredng binh quan dat 17,29%. Ty trong
TGTK trong téng ngudn vén huy déng cla cac NHTM &
mic tvong d6i cao (trén 75%) cho thay, mirc dd on dinh
trong ngudn vén huy dong clia cac NHTM.

4.2. Phan tich cac yéu td tac dong dén quyét dinh gui
tién ti€t kiém ctla KHCN vao NHTM trén dia ban thanh
pho Ha Noi

Théng ké mé td mau nghién ctru

Trong s6 272 KHCN gti tién ti€t kiém, chiém 73,9% la ni
giéi. Ty 1& nay cling phu hop voi thuc tién hién trang gt
tién ti€t kiém cua cac gia dinh Viét Nam va tai Ha NGi néi
riéng, bdi nguoi phu nit trong gia dinh thwong co6 vai tro
guan trong trong viéc chi tiéu va tich Iy tai san cla gia
dinh. Bong thoi, la nguoi tryc ti€ép giao dich v&i ngan hang
dé guri tién tiét kiém cho ca gia dinh. D6 tubi ciia KHCN
tham gia khao sat tir 26 dén 55 tudi chiém 79,12% cho thay,
day la ty 1& hop ly, bdi vi da phan & dd tudi nay, thu nhap
cla nguoi lao dong dat dwoc la cao nhat. Nghé nghiép cla
phan I6n KHCN gvi tién tiét kiém la nhan vién lam viéc
trong cac doanh nghiép hodc kinh doanh, budn ban ty do
(chiém ty 16 66,18%). Thu nhap ctia KHCN tr 10 dén 15 triéu
dong trén mét thang chi€ém ty |é cao nhat (40,07%) (bang 3).

Bang 3. Thong k& md ta mAu nghién ciu

Tiéu chi | Tansudt | TyIé(%)
Gigi tinh
-Nam 71 26,10
- Nir 201 73,90
Do tudi
- Tir 18 - 25 tudi 11 4,04
- Tir 26 - 40 tudi 78 28,68
- Tir 41 - 55 tui 110 40,44
- Tir 56- 70 tudi 56 20,59
- Trén 70 tudi 17 6,25
Trinh d0 hoc van
- T6t nghiép THPT 2 1544
- Trung ¢Ap, cao dang 81 29,78
-Pai hoc 112 41,18
- Sau dai hoc 37 13,60
Nghé nghiép
- Can b9, cdng nhén vién nha nutc 52 19,12
- Can bd, nhan vién doanh nghiép 102 37,50
- Budn ban, kinh doanh tu do 78 28,68
- Noi tro 21 1,12
- Khéc 19 6,99
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Thu nh@p HA4 0,776
- Dudi 5 triéu 18 6,62 HAL 0,753
-Tir5-9triéu 49 18,01 HAS 0,695
- T 10 - 15triéu 109 40,07 SC2 0,832
- Tl 16 triéu - 30 triéu 61 2243 SC3 0,802
- Trén 30 triéu 53 19,49 (S3 0,735
Phan tich do tin cay ctia thang do ggi ggég
Két qua kiém dinh do tin cay cta thang do cho hé s Sl 0:547
Cronbach’s Alpha cua tat ca cac bién déu Ién hon 0,6 trong T 0,844
do, bién Chinh sach cham soc khach hang c6 hé s6 TTL 0,824
Cronbach’s Alpha thap nhat (0,724) (bang 4). 115 0,727
Bang 4. Két qua phan tich d0 tin cay thang do Ei 82‘52
Bién do luong ctia mo hinh S6 quq&fncjgtbién C?g;;f; gh AT 0805
— AT2 0,764
L(;YI ich Eal chinh (LI) 3 0,813 AT5 0.743
San pham (SP) 4 0,729 AL 0723
Chinh séch cham sdc khach hang (CS) 3 0,724 T3 0'702
Thuan tién giao dich (TT) 5 0914 m : 0896
Giai quyét sir ¢d (SC) 3 0,809 2 0807
Hinh &nh ngén hang (HA) 5 0,878 3 079
Nhén vién (NV) 3 0,908 1 : 0796
An toan tign giri (AT) 5 0,862 3 07%
St gioi thiéu (GT) 3 0,769 7 070
Quyét dinh gti tién tiét kiém (QD) 3 0,797 54 0612
Phan tich yéu t6 kham pha EFA 671 0,867
A s N 4 s L A 1A GT2 0,847
Phan tich yéu t kham pha cac bién doc lap Figenvalue | 7905 | 5274 | 281 | 2411 | 1513 | 1399 | 1175
Phan tich cac yéu t6 kham phé cta bién doc lap cho két Phuongsai | 23,954 | 39,935 | 48,45 | 55,756 | 60,34 | 64,581 | 68,141
gua kiém dinh KMO 1a 0,831 (> 0,5) va Sig cla kiém dinh [ trich (%)

Bartlett's nhd hon 0,05 (cac bién quan sat tvong quan véi
nhau trong téng thé). Nhw vay, di lieu khdo sat ddm bao
diéu kién dé tién hanh phan tich EFA. Két qua phan tich EFA
théng qua phuong phép trich Principal Components va
phép quay Varimax cho thdy, 33 bién quan sat do luong 09
yéu td duwgc trich rat con 07 yéu t6 voi gai tri Eigenvalue
bang 1,175 (> 1) va phuong sai trich duoc 1a 68,141%
(> 50%). Biéu nay cé nghia la 07 yéu td giai thich cho 33
bién quan sat voi ty 1&é phrong sai trich 68,141% (bang 5).

K&t qua phan tich EFA cac bién doc lap cho thay, tir 09
yéu td rat trich con 07 yéu to. Cac yéu t6 duogc gitt nguyén
bao gom: Thuan tién, An toan tién g, San pham, Loi ich tai
chinh va S gidi thiéu; hai yéu t6 la Hinh &nh ngan hang va
Nhéan vién dwoc rat trich vao mot yéu t6 va duoc dat tén la
Hinh &nh ngan hang, ky hiéu HA. Hai yéu t6 nay duoc rat
trich vao lam mét yéu td la phu hop véi thuc té. Hai yéu td
Chinh sach cham séc khach hang va Giai quyét sv ¢6 cling
dwoc rat trich vao cuing mét yéu t6 va duoc dat tén la yéu
td Chat lwgng dich vu khach hang, ky hiéu DVKH.

Bang 5. Két qua phén tich EFA cac bién ddc lap

Bién do Yéu to
luong 1 2 3 4 5 6 7
NV1 0,867
NV2 0,833
NV3 0,815
HA3 0,813
HA2 0,804
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Phan tich yéu t6 kham pha cac bién phu thudc

Két qua phan tich EFA bién phu thudc cho két qua hé so
KMO bang 0,707 (> 0,5) va gia tri Sig. bang 0,000 (< 0,05), vi
vay phan tich EFA la thich hgp. Cac bién do lwong quyét
dinh gti tién tiét kiém vao NHTM clia KHCN trén dia ban
thanh ph6 Ha No6i dugc trich vao cing mot yéu to véi gia tri
Eigenvalue la 2,145 (> 1) va phuong sai trich dwgc la
71,503% (bang 6). Nhu vay, c¢6 thé st dung két qua EFA cho
phan tich hoi quy & buéc ti€p theo.

Bang 6. Cac yéu td sau khi thyc hién phan tich EFA

Yéu to Ky hiéu Bién s6 do ludng
Hinh &nh ngan hang HA HAL, HA2, HA3, HA4, HAS, NV1,NV2, NV3
Chét lwgng dich vy khéch hang DVKH | CS1,CS2,CS3,SC1, SC2, SC3
Thuan tién T TT1, 112, 113, TT4, TT5
An toan tién gl AT AT1,AT2, AT3, AT4, ATS
Loi ich tai chinh LI LI1, L2, LI3
San pham Sp SP1, P2, SP3
S gidi thiéu GT GT1,6T2
Quyét dinh gi tién tiét kiém QD QD1,QD2, QD3

Phan tich hoi quy

K&t qua kiém dinh gid thuyét bang phuvong phap hoi
quy bdi cho gia tri vé da cong tuyén vai hé s6 VIF nhd hon
10 va kiém dinh phuong sai sai s0 thay d6i theo kiém dinh
White (Ramanathan, 2002:353-354) cho két qua duoc trinh
bay trong bang 7.
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Bang 7. Két qua phan tich hoi quy

BiEn 6 Heé s0 hmquychuaghgan hBa H&é s6 hoi quy chuan hoa Gid tri kiém dinh t M nghia
B Saisd chuan Beta
(Hang sd) -0,007 0,246 -0,029 0977
Loi ich tai chinh (LI) 0,096 0,037 0,118 2,634 0,009
San Phiam (SP) 0,108 0,052 0,095 2,087 0,038
Dich vu khéch hang (DVKH) 0,262 0,046 0,264 5,716 0,000
Thuan tién giao dich (TT) 0,256 0,054 0,263 4773 0,000
Hinh &nh ngan hang (HA) 0,011 0,037 0,014 1,897 0,067
An toan tién gl (AT) 0,345 0,052 0,334 6,677 0,000
Su gi6i thiéu (GT) -0,010 0,035 -0,013 -0,298 0,766
R 0,765
R? 0,585
R diéu chinh 0,574
F 53,073

Nhu vay, hé s6 R? diéu chinh bang 0,574 ham y rang
cac bién doc lap trong mo hinh gidi thich 57,4% su bién
thién cutia bién phu thudc. Ngoai ra, két qua kiém dinh tir
phan tich phwong sai ANOVA cho gi4 tri F bang 53,073 va
gia tri Sig. bang 0.000 (< 0.05), két qua nay cho thdy tén
tai it nhat moét bién doc lap gidi thich cé y nghta théng ké
ddi v6i bién phu thudc. K&t luan, mé hinh hoi quy hoan
toan phu hop. Cac bién doc lap (Lgi ich tai chinh, Dich vu
khach hang, Thuéan tién giao dich, An toan tién gbi, San
pham) c6 y nghia théng ké vai mic y nghia nhé hon 5%
(gia tri Sig. nhé hon 0,05). K&t qua phan tich mo6 hinh hoi
quy cho thay, yéu t6 Hinh &nh ngan hang va S gidi thiéu
khdng c6 y nghia thdong ké & mic 5% v&i mic y nghia lan
lvot 14 0,067 va 0,766 do d6 chwa dd co s& dé khing dinh
hai yéu t6 nay c6 tac dong dén quyét dinh gt tién tiét
kiém ctia KHCN.

Mo hinh hoi quy chuadn héa dwgc thé hién & phuong
trinh (1).

QD =0,118*LI +0,095*SP + 0,264* DVKH
+0,263*TT + 0,334*AT+¢ 0]
4.3. Binh luan

Két quad md hinh hdi quy da cho thay, nam yéu to dudi
day tac dong dén quyét dinh gui tién ti€t kiem vao NHTM
clia KHCN trén dia ban thanh phé Ha N6i c6 mirc d6 khac
nhau, cu thé 1a;

An toan tién gl la yéu td c6 mirc dé tac ddong manh
nhéat. Vi mirc y nghia 1% trong diéu kién cac yéu t6 khac
khong doi, khi yéu t6 An toan tién gl dwoc khach hang
danh gia tang 1én mot muc thi quyét dinh quyét dinh gi
tién tiét kiem vao NHTM clia KHCN trén dia ban thanh phd
Ha NGi tang l1én 0,334 don vi. K&t qua nay cling phu hop véi
két qua ctia Goiteom (2011), cho radng An toan tién gui 1a
yéu t6 hang dau khi KHCN quyét dinh lva chon gui tién tiét
kiém vao NHTM.

Chét lvgng dich vu khach hang c6 mirc dé tac dong
ding thi hai (sau yéu t6 An toan tién gti). Véi mic y nghia
1% trong diéu kién céac yéu t6 khac khéng doi, khi yéu to
Chat lvgng dich vu khach hang dugc khach hang danh gia
tang lén mot mic thi quyét dinh quyét dinh gti tién tiét

kiém vao NHTM clia KHCN trén dia ban thanh phd Ha Noi
tang Ién 0,264 don vi.

Sy thuan tién c6 mc dd tac dong ding thi ba (sau
yéu t6 An toan tién gui va Chat luvgng dich vu khach hang).
Véi mirc y nghia 1% trong diéu kién cac yéu t6 khac khdéng
d6i, khi yéu td Sy thuan tién duoc khach hang danh gia
tang lén moét mic thi quyét dinh quyét dinh gti tién tiét
kiém vao NHTM clia KHCN trén dia ban thanh phd Ha Noi
tang lén 0,263 don vi. K&t qua nay cling phu hop véi két
qua cla Siddique (2012), Pham Thi Tam va Pham Ngoc
Thay (2013).

Loi ich tai chinh c6 muc dd tac dong ding thi tv (sau
yéu t6 An toan tién gtvi, Chat luong dich vu khach hang va
Si thuan tién) . V&i mic y nghia 1% trong diéu kién céac yéu
t6 khac khong doi, khi yéu td lgi ich tai chinh dwoc khach
hang danh gia tang 1én mot mdc thi quyét dinh quyét dinh
gui tién tiét kiém vao NHTM cda KHCN trén dia ban thanh
ph6 Ha Noi tang Ién 0,118 don vi.

San pham la yéu to ¢ mirc dod tac dong dirng cubi
cling (so voi bdn yéu td trén) véi hé s6 wéc lugng bang
0,095. K&t qua nay ciing phu hop véi két qua clia Siddique
(2012), Hedayatnia va Eshghi (2011).

5. GIAI PHAP

Dva vao két qua nghién cliu, tac gia dé xuat mot so giai
phap gitp cac NHTM thu hat khach hang g tién tiét kiém
vao ngan hang.

Thi nhat, gia tdng niém tin ctia KHCN: tang cwdng nang
lyc tai chinh (tang v6n, huy déng ngudn von dai han, duy
tri cac ty lé kha nang thanh toan & mic on dinh); tinh an
toan, bdo mat clia cac giao dich TGTK (tdng cudng tinh bao
mat déi véi thdng tin giao dich clia khach hang); 4p dung
cac quy trinh quan ly chét lwgng tién tién d6i voi cac giao
dich tién gbi; tdng cwong cong tac an ninh tai cac diém giao
dich clia ngan hang.

Th hai, nang cao chéat lvgng dich vu khéach hang: cham
sOc, ti€p nhan va xt ly s co.

Thit ba, mé rong, phan bd hgp ly mang lwéi kénh phan
phdi: ra soat, co cdu lai hé théng diém giao dich pht hop;
mé& diém giao dich tai cac trung tam thwong mai, siéu thi
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I&n hodc dia diém cé hé théng giao théng thuan tién, tranh
cac khu vuc bi cdm quay dau xe, dudng mét chiéu, cdm do
xe hay khu vic khéng thé bé tri bai gilt xe an toan cho
khach hang; trién khai cac diém giao dich 24/7

Th tw, nang cao lgi ich tai chinh: xay dwng chinh sach
ldi suat hop ly, khoa hoc trén co s& diéu tra, nghién ctu thi
truong; nghién clru, phat trién cac goi loi ich tai chinh co
dac tinh phu hgp v6i nhu cau khach hang; thiét ké da dang
cac loai ki han tién gt véi nhiéu muc 1ai suat va kha nang
rat von linh hoat.

Th* nam, da dang loai san pham dich vu cung cép,
thudng xuyén tao ra nhitng san pham méi; thiét ké gai san
pham cé lgi cho khach hang: dua ra cac chwong trinh
khuy&n mai phd hop ¢ tirng thoi diém, tirng sv kién dé thu
hiat TGTK tir phia KHCN.

6. KET LUAN

Bang viéc ap dung két hop phuong phap nghién ctu
dinh tinh va dinh lvgng, nghién ctru nay d& phan tich muc
dé tac dong clia nam yéu t6 (Loi ich tai chinh; San pham;
Chat lvong dich vu khéach hang; Thuan tién giao dich; An
toan tién guri) dén quyét dinh g tién tiét kiém clla KHCN
vao NHTM. K&t qua nay la co s& khoa hoc quan trong giup
nha quan tri cic NHTM dwa ra nhitng chinh sach, chién lvgc
nham gii* chan khach hang cii va thu hat thém khach hang
ma&i gli tién tiét kiém vao ngan hang, gép phan 6n dinh
ngudn von huy déng, mé rong hoat dong cho vay va dau
tw, gia tang lgi nhuan, uy tin cdla ngan hang./.
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