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Tom tit

Khach hang tré tudi 1a mot phan khuc véi tiém ning sinh 10i cao trong tuong lai cho cac ngan
hang, vi vay viéc hiéu 15 1y do tai sao nhom khach hang nay lwa chon hodc chuyén d6i ngan hang
14 v cuing quan trong. Hién nay, da c6 nhiéu nghién ctru vé hanh vi thay doi ngan hang cua khach
hang c4 nhan trén thé gidi va ¢ Viét Nam, nhung chua c6 nhiéu nghién ciru vé phan khic khéch
hang tré. Do d6, tac gia da thuc hién nghién ctru hanh vi thay ddi dich vu ngan hang ctia 219 khach
hang trong d6 tudi tir 18 dén 32 tai Ha Noi thong qua dit liéu so cip dugc thu thap bang bang hoi
khao sat. St dung md hinh hdi quy Binary Logistics, tac gia xac dinh duoc 4 yéu té anh hudng
dén hanh vi chuyén d6i ngan hang, bao gdm Su tin cdy, Chi phi chuyén doi ngan hang, Quang céo
hiéu qua va Céc 1y do thay d6i khong thé kiém soat. Trén co so nhitng phat hién trén, tac gia dua
ra mot s6 khuyén nghi cho cac ngan hang trong viéc cting ¢d 1ong trung thanh va giam thiéu hanh
vi thay ddi nha cung cap ctia khach hang tré trong nganh dich vu ngén hang.

Tir khoa: Thay dbi dich vu, Ngan hang thwong mai, Khach hang c4 nhan, Khach hang tré do
tuoi 18-32.

FACTORS AFFECTING BANK SWITCHING BEHAVIOR OF YOUNG
CUSTOMERS IN HANOI

Abstract

Young customers are a potentially lucrative segment for commercial banks in the future, therefore
understanding why this group chooses or changes banks is extremely important. There have been
a number of previous studies on bank switching behavior of individual customers by international
and Vietnamese researchers, howevernot many of them focus on young customers. Therefore, the
author has studied the bank switching behavior of 219 customers between the ages of 18 and 32
in Hanoi through primary data collected from survey questionnaires. Using Binary Logistic
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regression model, the author found four factors influencing bank switching behavior including
Reliability, Switching costs, Effective advertising and Involuntary switching. From the above
findings, recommendations are proposed for banks to strengthen customer loyalty as well as
prevent switching behavior of the youth segment.

Keyword: Switching behavior, Commercial banks, Individual customers, Young customers
aged 18-32.

1. Loi mé dau

Cho dén dau nam 2022, Viét Nam d3 c6 dén gan 50 ngan hang thuong mai véi hang ngan chi
nhanh hoat dong trén khip ca nude. Pa sb cac ngan hang déu cung cép cac dich vu trong tw nhau
cho khach hang c4 nhan theo cac hinh thtc giao dich dap Gmg cac tiéu chuan hién hanh vé su thuan
tién va hién dai. Diéu ndy tao ra rat nhiéu lya chon cho khach hang va dit cac ngan hang vao thé
canh tranh chua timg c6. Khi ngudi tiéu dung khong con bi tréi budc véi bit ¢t ngan hang nao dé
thuc hién cac giao dich tai chinh, viéc duy tri 1ong trung thanh cta khach hang tro thainh mot van
dé birc thiét, nhu Reichheld va Sasser (1990) da chi ra khi giam 5% ty 18 khach hang rdi bo, mot
ngan hang co thé tang lgi nhuan dén 85%.

Trong nganh dich vu ngin hang hién nay, c6 mét xu hudéng dang chu y do 1a bd phan khach
hang tré gdm nhitng ngudi sinh ra trong khoang thoi gian tir naim 1980-1994 (thé hé Y) va 1995-
2015 (thé hé Z) dang tro thanh dong luc phat trién cua nhiéu ngan hang trong tuong lai (Thoi bao
Kinh té Sai Gon, 2020). Py 1a phan khiic ¢6 sttc mua 16n, do d6 viéc ban chéo san pham cho phan
khuc nay s& thuc ddy tang trudng doanh thu cho cac ngan hang (Thwaites va Vere, 1995). Thém
vao d6, mot bo phan 16n khach hang tré tudi s& ¢ viéc lam on dinh va thu nhap cao sau khi tham
gia thi truong lao dong; do d6 viéc hudng tdi phan khuc nay s€ gitp cac ngan hang khai thac gia
trj vong doi ctia ho tét hon cac phan khuc 16n tudi hon (Colgate va cong sy, 1996). Tuy nhién,
khach hang tré lai d& dang thay doi ngan hang hon cac nhom khach hang khéac do chua sir dung da
dang cac san pham ngan hang va bdi vay khong c6 quéa nhiéu rang budc véi ngan hang hién tai
(Tesfom va Birch, 2011). Bén canh do, khach hang tré con nhanh nhay hon cac nhém tudi khac
trong viéc sir dung cong nghé dé tim kiém thong tin va lya chon ngan hang thay thé (Colgate va
Hedge, 2001). Dé c6 bién phap thich hop nham duy tri 10ng trung thanh cia phan khic khach hang
tiém ning nay, can phai nghién ctru cac yéu t6 dan dén thay d6i hanh vi ngan hang cta ho. Vi vay,
tac gia quyét dinh thuc hién dé tai “Céc yéu t6 anh hudong dén hanh vi thay d6i dich vu ngan hang
cua khach hang tré tai Ha No1”.

2. Co s6 1y thuyét
2.1. Khdi niém va anh hwong ciia hanh vi thay doi dich vu ngin hang

Hanh vi thay ddi dich vu xay ra khi khach hang tir bé bén cung tmg dich vu hién c6 dé chuyén
sang bén cung tng khac (Keaveney, 1995). Viéc khach hang thay doi nha cung cap gay ton that
ngudn doanh thu ctia doanh nghiép ca trong hién tai va tuong lai (Colgate va cong su, 1996), dong
thoi doanh nghiép phai ton mot khoan chi phi dang ké dé c6 dugc nhimng khach hang méi thé chd
nhing khach hang da da roi di, tham chi gp 5 14n chi phi duy tri cdc khach hang hién c6 (Peters,
1987). Ngoai ra, nhitng khach hang di roi bo co6 thé sé truyén miéng cho moi ngudi xung quanh
cac trai nghi¢m ma ho khong hai long voi ngan hang (Colgate va cdng su, 1996), gay tac dong ti€u
cuc dén hinh anh va kha nang thu hut khach hang ciia doanh nghiép.

2.2. Tong quan tinh hinh nghién civu
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2.2.1. Cac nghién cuieu trong va ngoai nuoc

Nhiéu nghién ctru da duoc thuc hién trén khép thé gidi vé cac yéu té anh hudng dén hanh vi
chuyén dbi ngan hang cta khach hang ca nhan. Vyas va Raitani (2014) khing dinh rang gia ca,
chét luong dich vy, danh tiéng, san phém, cach nhan vién xtr ly su ¢d dich vu va cac 1y do thay doi
khong thé kiém soat co anh hudng dén hanh vi tim kiém va chuyén sang ngan hang méi ctia khach
hang An Dd. Clemes (2010) nhan thiy ring yéu té gia ca, quang cao hiéu qua, 1y do chuyén ddi
ngoai tam kiém soat cua cac bén, khoang céch dia ly, danh tiéng, chét lugng dich vu va chi phi
chuyén ddi ngan hang tac dong dén hanh vi chuyén ddi ngan hang cua khach hang Trung Québc,
va ngoai ra nhitng khach hang tré voi murc thu nhap cao ¢ xu huéng chuyén d6i nhiéu hon.

Bén canh d6, mot s6 nghién ctru xoay quanh cac khach hang tré va nhiing tac nhan tac dong
dén hanh vi chuyén d6i ngan hang cua ho. Ibrahim va cong su (2021) cho thiy sy don gian cia
quy trinh giao dich, chét luong dich vu, chién luge quan tri quan hé khach hang, hinh anh ngan
hang va muac do hai long cua khach hang déu 13 nhitng nhan té giup khach hang tré tai Ghana tiép
tuc dong hanh vé&i ngan hang hién tai. Gerard va Cuningham (2000) cho thay vi tri dia 1y kém
thudn tién va gio cac ngan hang mé ctra ¢6 tac dong 16n nhat dén hanh vi thay doi ngan hang cua
cac sinh vién cao hoc Singapore. Tuong tu, yéu t6 chat lugng dich vy, hinh anh cta ngan hang,
chi phi chuyén d6i cao va mirc d6 hai long cua khach hang c6 anh hudng dén long trung thanh cia
khach hang tré tudi Nam Phi v&i ngén hang hién dang sir dung (Deventer va Redda, 2018).

2.2.2. Khodng trong nghién ciru

C6 thé thdy cac nghién ctru di trudc nhu nghién ctru ciia Gerard va Cunningham (2000),
Clemes va cong su (2010) ra doi trong bdi canh dich vu ngan hang s6 va cac thiét bi dién tir ca
nhan chua phat trién va pho bién, d6i twong khach hang tré dat trong thoi diém nghién ctru 1a thé
hé Y. Do do, cac giao dich chu yéu phai thyc hi¢n truc tiép tai chi nhanh ngén hang hodc cay ATM,
tir 46 khoang cach dia Iy va sy thuan tién trd thanh mot nhan té quan trong quyét dinh hanh vi thay
d6i ngan hang cua khach hang. Xét trong bdi canh dich vu ngan hang dién tir dang tré nén ngay
cang than thudc voi khach hang tré Viét Nam hién nay, yéu té nay c6 thé da giam murc do tac dong
va can dugc danh gia lai.

Tuong tu, cac nghién ctu trudc day cho théy thai do phuc vu ctia nhan vién la mot tdc nhan
phd bién dnh hudng dén quyét dinh chuyén sang ngan hang khac cua khach hang. Trong khi do,
cac ngan hang Viét Nam hién nay nhan thirc duge bdi canh canh tranh gay gat doi hoi ho ludn l1ay
t6n chi dat khach hang 1én hang dau. Do d6, hau hét ngan hang d4 trién khai cac hé thong quan ly
chat luong theo tiéu chuan ISO va cha trong dang ké dén cong tac dao tao nghiép vu chim soc
khach hang, tir d6 giam vi¢c khach hang ro1 bé ngan hang do khong hai long voi thai d§ phuc vu.

Céc nghién ctru gan day ciia Ibrahim va cong su (2021), Deventer va Redda (2018) c6 hudng
dén cac khach hang tré va c6 dé xuét cac yéu td gin véi tinh chét ciia nganh ngan hang hién dai.
Tuy nhién dac diém nhan khéu hoc, tim 1y hoc, hanh vi, nhu cau... la khong giéng nhau gitra cac
qudc gia do sy khac biét clia cic nén van hoa, ddn dén ky vong khac nhau déi véi cac san pham
dich vu tai chinh va cac nhéan t6 anh hudng dén long trung thanh cta khach hang ciing c6 su khac
biét vé mirc do tac dong. Du vy, tai Viét Nam chua c6 nghién ctru ndo tip trung vao hanh vi nay
ctia khach hang tré va phan tich su khac biét v6i cac khach hang tai cac quéc gia khac. Tir do,
nghién ctru nay dat ra muyc ti€u tra 101 cac cau hoi nay.

2.3. M6 hinh va cdc gid thuyét nghién ciru
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Tong hop két qua tir cac nghién ctru di trude, tac gia dé xuit mo hinh va cac gia thuyét nghién
ctru nhu sau:

HI (+)
S bat tién H2 (+)
: H4 (+)
Thiéu st cua Hénh vi thay
nhan vién doi dich vu
ngan hang
Chi phi H5 () | = C6 thay dbi
Chuyén déi 0 = Khong thay déi
Quang cdo H6 (-)
hi¢u qua
Ly do thay d6i
khéng the H7 ()
kiém soat

Hinh 1. Mo hinh va céc gia thuyét dé xuat
Nguon: Tac gia tong hop
Trong do:

Gia ca: Gia ca 1a nhimng chi phi khach hang phai tra dé s hiru mot san pham hodc st dung
mot dich vu. Gerard va Cunningham (2000) chi ra gia c4 xét trong dac thu nganh ngan hang thuong
lién quan dén ba bo phan: phi dich vu, 14i suit tin dung cta ngan hang, 13i suat khach hang phai
tra khi vay tir ngan hang. Campbell (1999) cho thay khach hang danh sy cha trong dang ké vao
mirc d6 hop 1y clia gia ca, moi dong thai ting gia ctia nha cung cép hién tai ma khach hang khong
thdy thuyét phuc déu c6 kha ning gay ra viéc chuyén sang mot nha cung cép khac. Tir day, tc gia
dé xuét gia thuyét:

HI: Gid cd c6 tac dong thudn dén viéc thay doi dich vu ngéin hang.

Chit lwong dich vu: Chat luong dich vu 1a sy khac biét giita nhimng gi khach hang mong doi
¢ mot dich vu va cdm nhan ctia khach hang vé dich vu ma ho dang thuc su trai nghi¢m. Vyas va
Raitani (2014) nghién ctru ba khia canh cua chét luong dich vu gém nhan vién cung cép dich vu,
su thun tién khi tiép can va muc dd tin cdy. Cremes va cong su (2007) cling lya chon ba khia
canh tuong ty dua trén két qua cua cac cudc phong van nhom tép trung véi khach hang New
Zealand. Do do, tac gia dua vao nghién ctru nay ba khia canh ctua chét lugong dich vu 1a Nhan vién
cung cép dich vy, Sy thuan tién va Muc d9 tin cay.
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Pa sd cac nghién cuu ké trén chi ra chat luong dich vu duogc cAu thanh tir nhiéu bd phan, tuy
nhién khong danh gia tac dong cua tirng bd phén riéng r& dén viéc khach hang c6 chuyén ddi ngan
hang hay khong ma thay vao dé chi wéc lwong mirc d6 anh huéng cua chét lugng dich vu noi
chung dén hanh vi chuyén ddi ngan hang. Thiy rang ting bd phan cua chét luong dich vu ¢ thé
c6 murc d6 tac dong khac nhau dén hanh vi cia khach hang, tic gia cta nghién ctru nay sé thyuc
hién tinh toan tac dong riéng biét cia mdi bd phan dé danh gia cy thé hon vé cac nhan td thuc sy
dan dén viéc khach hang tré tai Ha Noi chuyén sang mot ngan hang méi.

Su bit tién

Colgate va cong sur (1996) chi ra khoang cach dia Iy ¢6 tac dong dén quyét dinh thay d6i ngan
hang. Tuy nhién, Gerrard va Cunningham (2004) con chi ra rang ngan hang c6 thé han ché hanh
vi thay d6i ngan hang xudt phat tir thoi gian mé cira bat tién hodc khoang cach dja 1y khong thuan
loi bang cach khuyén khich khach hang chuyén d6i tir dich vu ngan hang truyén théng sang ngin
hang tryc tuyén. Tir day, tac gia dua ra gia thuyét nghién ctru sau:

H2: Sw bit tién cé tic dpng thudn dén viéc thay doi dich vu ngin hang.
Sw tin cay

Peng va Moghavvemi (2015) x4c dinh nhimng tac nhan trong yéu nhat trong viéc giit chan
khach hang 13 sy chinh x4c khi ngan hang thuc hién cac 1énh giao dich, Iuu trit hd so giao dich va
thong tin sao ké, cung véi viéc ngan hang cung cip dich vu theo dung nhitng gi di cam két véi
khach hang. Duong (2020) cho thiy mirc do tin cdy ctia ngan hang c6 nhiéu tic dong dén nhom
khach hang tré hon cac nhom tudi khac trong qua trinh ra quyét dinh chuyén sang mot ngén hang
khac. Qua do, tac gia dua ra gia thuyét sau:

H3: Swtin cdy c6 tic dpng nghich dén viéc thay déi dich vu ngin hang.
Nhén vién cung cip dich vu ngan hang

Nhan vién ngan hang dong vai trdé quan trong trong viéc tao ra an tuong tich cuc cua khach
hang vé ngan hang khi ho 12 nguoi dai dién cho ngan hang dé truc tiép phuc vu, giao tiép va xir Iy
céc nhu cau tir phia khach hang. Nghién ctru ca Colgate va Hedge (2001) chi ra nhan t6 chinh
khién khach hang chuyén ngan hang 1a nhing trai nghiém tiéu cuc véi doi ngii nhan vién ngan
hang. Tl d6, gia thuyét tiép theo duoc dua vao mé hinh nhu sau:

H4: Sw thidu sét ciia nhén vién c6 tic dpng thugn dén viéc thay doi dich vu ngan hang.

Chi phi chuyén ddi ngan hang: Chi phi chuyén doi 12 khai niém bao ham nhiéu loai chi phi
khac nhau khach hang phai danh doi néu muén thay doi sang mot ngan hang méi. Cu thé, chi phi
chuyén doi bao gom thoi gian, cong strc phai bo ra dé tim kiém ngan hang méi, cac khoan phi giao
dich, cac chuong trinh khuyén mai ctia ngan hang cii danh cho khach hang trung thanh va chi phi
vé mat cam xac (Tesfom va Birch, 2011). Colgate va Hedge (2001) chi ra mét rao can déng luu ¥
khién khach hang khong thé chuyén sang ngan hang khac du da thyc sy cén nhic diéu d6 chinh 1a
chi phi chuyén doi.

Céc khach hang tré ¢6 k¥ nang cong nghé thong tin tot hon cac khach hang nhiéu tudi, do vay
ho tiép can dé dang véi cac thong tin vé& ngan hang méi, vé nhimng thi tuc va quy trinh khéac biét
vo1 ngan hang hi¢n tai; boi vay ho it chiu tdc dong hon bdi céac chi phi tim kiém thong tin khi can
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nhic sir dung mot ngan hang khéac (Tesfom va Birch, 2011). Qua do, tac gia tiép tuc dé xuat gia
thuyét sau:

HS5: Chi phi chuyén déi cé tic dpng nghich dén viéc thay déi dich vu ngin hang.

Quang cio hiéu qua: Ngan hang c6 thé xac dinh dung nhu cau khach hang va dap umg tot
nhimg gi ho can théng qua quang cdo hiéu qua, két qua 1a khach hang s& it c6 xu hudng chuyén
sang ngan hang khac ma ho cho 14 dap tng t6t hon nhu cdu cia minh (Yeneneh va cong su, 2018).
Nguoc lai, Clemes va cong su (2007) cho rﬁng néu cac dbi tha canh tranh thiét ké cac chién dich
quéang céo tot hon, diéu nay co6 thé kich thich hanh vi thay d6i dich vu khi khach hang dimg trude
nhiéu san pham dé chon lya. Qua do, tic gia dua ra gia thuyét sau:

Hé6: Canh tranh quing cdo hiéu qud cé tic dong nghich dén hanh vi thay déi dich vu
ngan hang.

Cic Iy do thay d6i khong thé kiém soat: Day 1a nhimng 1y do chuyén d6i ngan hang ma ca
khach hang va nha cung cip dich vu déu khong thé ludng trude hay thay d6i duoc. Trong linh vuc
ngan hang, cac truong hop nay thuong bao gom truong hop khach hang chuyén noi cu tri, phong
giao dich ctia ngan hang tai dia phuong noi ho séng dong ctra hoic khi khach hang c6 mot céng
viéc médi (Vyas va Ratani, 2014). Khi d6, khach hang phai mé tai khoan tai mot ngan hang khac
ma doanh nghiép cta ho dang sir dung (Gerard va Cunningham, 2004). Tir 46, gia thuyét cudi
cung dugc dua ra nhu sau:

H7: Cic Iy do thay doi khéong thé kiém sodt c6 tic dpng thudn dén vige thay doi dich vu
ngan hang.

3. Phuwong phap nghién ciru
3.1. Thu thép diF ligu va cé mdu

Tac gia tién hanh thu thap dir liéu thong qua bang hoi khao sat dugc phan phat trén nén tang
mang xa hoi Facebook, bat dau tir ngay 27 thang 4 dén hét ngay 6 thang 5 nam 2022 tai 13 nhém
cong dong véi tir 5000 thanh vién tro 1én. Trong d6, d6i tuong ngudi tham gia khao sat chinh gdm
sinh vién va nguoi lao dong tré. Sau khi tién hanh xur 1y dir 1i€u, loc bd cac phan hdi khong phu
hop, tac gia thu dugc 219 cau tra 10i; chiém s6 lwong 16n 1a khach hang ¢ do6 tudi tir 18 dén 32 va
dang cu trd, hoc tap hodc lam viéc trén dia ban thanh phé Ha Noi. Dé c6 thé dua ra danh gia vé
dich vu ciia ngan hang minh di hodc dang str dung, dap vién bat budc phai timg ma it nhat mot tai
khoan ngan hang, timg thuc hién cac giao dich co ban nhu thanh toan, rat tién hodc chuyén tién.

3.2. Xdy dung thang do

Tham khao tir cac nghién ctru cua Lewis va Soureli (2006), Clemes va cong su (2007), Zhang
(2009) va Duong Thiy Ha (2020), tac gia sir dung thang do Likert 5 mutrc d6 dé do luong cac yéu
t6 anh huong dén hanh vi chuyén doi ngan hang, véi mot sé diéu chinh dé phu hop véi bbi canh
dich vu ngan hang tai Viét Nam hi¢n nay.

Bang 1. Céc bién trong mé hinh

Tén bién Thang do Gia ca Ngudn

Gl Ngan hang co phi dich vu cao. Duong (2020)
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Tén bién

Thang do Gia ca

Ngudn

G2 Ngan hang c6 13i suat cho vay cao.
G3 Ngan hang c6 13i vay thé chip cao.
G4 Ngan hang c6 1ai suét tién gui tiét kiém thap.
Thang do Sw bt tién
SBT1 Ban cho ring vj tri cac chi nhanh/cdy ATM cuia
an hang khong thuan ti¢n.
ngan hang khong thuan tién Clemes va cong s
. . 2007
SBT?2 Ban cho rang gio m¢ ctra cua ngan hang khong ( )
thuén tién.
Thang do Su tin cay
STC1 Khong co su ¢d bat thuong xay ra khi ban sir dung
cac dich vu ctia ngan hang tai quay giao dich, cay
ATM hoic nén tang ngan hang truc tuyén.
; . Cl A ¢0
STC2 Ban dugc ngan hang cung cap céc dich vu dung SIMES va eong s¥
N P (2007)
nhu da cam ket.
STC3 Ban ludn nhan dugc thong béo tir ngan hang trong
truong hop cé su thay d6i chinh sach hodc dich vu.
Thang do Thiéu sé6t ciia nhin vién
NV1  Nhén vién c6 thai d6 tho 19, thiéu ton trong.
NV2 Nhan vién khong san 1ong giup d& ban.
. x Cl A ¢0 2007
NV3 Nhan vién rat cham chap trong khau ho trg ban. emes va cong sy ( )
NV4 Nhan vién khong c¢6 du trinh @6 chuyén mén dé giai
quyét cac van d& cua ban.
Thang do Quang cao hiéu qua
QC1 Noi dung quang cdo cua cac ngan hang khac khong

1am ban cam thdy mudn chuyén sang dung dich vu

Duong (2020)
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Tén bién Thang do Gia ca Ngudn

cta ho va roi bo ngan hang hién tai.

QC2 Thiét ké quang cao cua cac ngan hang khac khong
]am ban cam thidy mudn chuyén sang dung dich vu
cua ho va ro1 bo ngan hang hién tai.

QC3  Thiét ké, kiéu dang thé ciia cac ngan hang khac
khong 1am ban cam thdy mubn chuyén sang ding
dich vu cta ho va roi bo ngan hang hién tai.

QC4 Khuyén mai cia cac ngan hang khac khong 1am ban
cam thdy mudn chuyén sang dung dich vu cta ho
va roi1 bdé ngan hang hién tai..

Thang do Chi phi chuyén d6i ngan hang

CPCD1  Ngan hang cung cip cho ban nhiing wu dai du dic
biét khién ban can nhac khong roi bo ngan hang.

CPCD2  Ban cho rang viéc chuyén sang mot ngan hang khéc
t6n nhiéu thoi gian va cong sirc.
Lewis va Soureli (2006)
CPCD3  Ban nghi rang sé rat phién phirc khi chuyén sang
mot ngan hang khac.

CPCD4  Ban dau tu nhiéu vao moi quan hé cua minh véi
ngén hang hién tai.

Thang do Ly do thay d6i khong thé kiém soat

KKS1 Ban chuyén sang st dung ngan hang khac do yéu
cau clia cong ty/truong hoc.

KKS2 Chi nhanh ngan hang tai noi ban sinh séng/hoc
tap/lam viéc bi chuyén di noi khac hoac bi dong Duong Thuy Ha (2020)
cua.

KKS3  Noi ban chuyén t6i dé sinh séng/hoc tap/lam viéc
khong c6 chi nhanh ngén hang cua ban.

Nguon: Tong hop ctia tac gia

4. Két qua nghién ciru
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4.1. Théng ké nhén khdu hoc vé méu nghién ciru

Bang 2. Théng ké nhan khau hoc vé miu nghién ctru

Ty 1¢ trén tong sb Ty 1¢ da tirng thay doi

Pic diém S6 lwong R
mau ngan hang

Gioi Nam 69 31.5% 47.8%
tinh

Nir 148 67.6% 50.7%

Khéc 2 0.9% 50.0%
D) tudi  18-22 155 70.8% 48.4%

23-27 32 14.6% 59.4%

27-32 31 14.2% 48.4%
Nghé Hoc sinh 5 2.3% 40.0%
nghiép

Sinh vién dai hoc 143 65.3% 48.3%

Sinh vién cao hoc 4 1.8% 100.0%

Nhan vién van phong 56 25.6% 53.6%

Lao dong tu do 8 3.7% 50.0%

Ngudn: Tong hop cia tac gia

Trong 3 nam trd lai ddy, ty 18 khach hang da timg chuyén ngan hang va chua timg chuyén ngan
hang 14 twong dwong nhau; dong thoi khong co sy khac biét nao dang ké giira hai nhom gidi tinh
chinh 14 nam va nit ty vé ti 1& da ting thay d6i ngan hang. V& d¢ tudi, tit ca nhitng ngudi dugc hoi
déu 1a khach hang tré dudi 32 tudi, voi 70.8% nguoi tham gia khao sat trong do tudi 18-22. Mic
du chi chiém 14.6% tong s6 nguoi duge hoi, nhom dbi twong tir 23 dén 27 tudi lai c6 ty 16 thay ddi
dich vu ngan hang cao nhat 1a 59.4%. C6 65.3% sb ngudi tham gia khao sat 1a sinh vién, trong khi
d6 ty 1& nhan vién van phong chiém 25.6% va cac nhom ddi tuong con lai chiém ty trong khong
dang keé.

4.2. Cdc yéu to anh hwéng dén hanh vi thay déi dich vu ngin hang ciia khdch hang tré tai
Ha Nji
4.2.1. Két qua kiém dinh dé tin cdy thang do Cronbach’s Alpha
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Bang 3. Kiém dinh d6 tin cdy Cronbach’s Alpha

. B X S6 bién quan HE sb He sf').t:ro’r;g
Tén nhom bién st Cronbach’s quan bién ’tong
Alpha nho nhat

Gié ca (G) 4 0,749 0,501
Sy bét tién (SBT) 2 0,827 0,706
Thiéu s6t cua nhan vién (NV) 4 0,906 0,715
Sy tin cay (STC) 3 0,834 0,629
Quang cdo hi¢u qua (QC) 4 0,865 0,610
Chi phi chuyén d6i (CPCD) 4 0,859 0,434
Ly do thay d6i khong thé kiém soat 3 0,766 0,467

(KKS)

Ngudn: Tong hop cia tac gia tir phan mém SPSS

Két qua tir bang 4.2 cho thdy hé sé twong quan bién tong cia tit ca cac bién quan sat déu trén
0,3; ngoai ra cac thang do déu c6 h¢ sé Cronbach’s Alpha vuot ngudng 0,6. Do d6 cac thang do
déu duoc chép nhén vé mat y nghia.

4.2.2. Phdn tich nhan t6 kham phd EFA

Két qua phan tich nhan td kham pha cho hé s6 KMO = 0,821 > 0,5, vi vay phan tich nhan td 1a
phu hop véi bo dit liéu nay. Két qua kiém dinh Bartlett véi mirc ¥ nghia sig = 0.000 < 0,05 chi ra
rang kiém dinh nay c6 y nghia thong ké, va cac bién quan sat c6 mdi tuong quan voi nhau trong
tong thé. Tri s6 Eigenvalues ctia 7 nhan t6 nhan gié tri 16n hon 1; do d6 mé hinh duoc kiém dinh
13 phtt hop véi mé hinh dua ra tir co s6 1y thuyét. Tong phuong sai trich 13 71,296%, hay cac nhan
t6 trich duoc giai thich 71,296% sy bién thién cua dir liéu quan sat. Dong thoi véi d6, bang ma
tran xoay nhan td cuia cac bién doc 1ap chi ra cac bién quan sat déu thoa mén hé s tai > 0,5 va hoi
ty vé ding nhom nhan td.

4.2.3. Kiém dinh gid thuyét bang mé hinh héi quy Binary Logistic

Tac gid thuc hién phan tich mue dd tac dong ctia cadc nhan td dén hanh vi thay ddi dich vu ngan
hang cta khach hang tré trén dia ban thanh phd Ha Noi bang mé hinh hdi quy Binary Logistics.
Gia tri cia ting bién doc 1ap trong mo hinh dé xuat duoc xac dinh bang cach iy trung binh cong
cac bién quan sat tao nén mdi thang do. 7 bién doc lap dua vao sir dung trong mé hinh gom c¢6 G
(Gia ca), SBT (Su bat tién), NV (Thiéu sot cua nhan vién), STC (Su tin cdy), CPCD (Chi phi
chuyén d6i), QC (Quéng céo hiéu qua) va KKS (Ly do thay dbi khong thé kiém soat).
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Bang 4. Két qua hdi quy Binary Logistic

B S.E. Wald df Sig. Exp(B)
Step 1 G 158 278 322 1 570 1.171
SBT -.082 .208 158 1 691 921
NV -.313 257 1.478 1 224 731
STC -.499 236 4474 1 034 .607
CPCD -1.299 242 28.771 1 .000 273
QC -.503 228 4.872 1 027 .604
KKS .505 215 5.507 1 .019 1.658
Constant 6.619 1.830 13.078 1 .000 748.912

Ngudn: Tong hop cia tic gia tir phan mém SPSS

Két qua bang 4.3 cho thay hanh vi thay d6i dich vu ngan hang chiu tac dong boi 4 nhén t6,
theo thtr ty giam dan vé mirc d6 anh huéng 1a CPCD (Chi phi chuyén d6i), KKS (Ly do thay doi
khong kiém soat), QC (Quang cdo hiéu qua) va STC (Sy tin cdy). Dau cia hé s hdi quy ung véi
timg yéu t6 12 phu hop véi cac gia thuyét d& xudt va két qua cac nghién ctru di trude. Tir do, tac
gia rat ra phuong trinh hdi quy vé cac nhan t6 anh hudng dén hanh vi thay d6i dich vu ngan hang
c6 dang sau day:

P
Iﬂl[l IP} = 6.619 — 0.499S5TC — 1.299CPTD — 0.503CTQCHQ + 0,505KTN
-5

5. Két luin va ham y quan tri

Két qua nghién ctru da bo sung goc nhin mai vé cac 1y do thay doi ngan ciia khach hang tré,
mot phan khiic ma cac nghién ctru vé hanh vi ciia khach hang c4 nhén tai cac ngan hang thuong
mai Viét Nam chua chu trong khai thac. Cac yéu td anh huong dén quyét dinh thay ddi ngan hang
ctia khach hang c6 sy phul hop véi dac diém dich vu ngan hang hién nay, d6 1a khoang cach dia ly
va gio hoat dong khong con 1a rao can khi khach hang tré dé dang tiép can cac dich vu ngén hang
tryc tuyén, ciing nhu nhin chung khach hang twong d6i hai 1ong véi chét luong phuc vu cua cac
ngan hang. Két qua ciing cho thay gia ca khong c6 anh hudng c6 ¥ nghia thong ké dén quyét dinh
chuyén d6i ngan hang, va bang 5.1 cho thay da s6 dap vién dua ra cdu tra 10i 13 3 (Khong ¥
kién/Trung 1ap) cho cac khia canh gia ca nhu 13i suat vay thé chap, 13i suat tiét kiém. Tir day ta
thdy rang ngudi tré Viét Nam khong c6 nhu cu 16n danh cho dich vu vay vén, giri tiét kiém nhu
ngudi tré tai mot sé qudc gia khac va phan 16n chi quan tim dén phi dich vu ctia ngan hang.

Bang 5. Piém trung binh thang do Gia ca (v6i 1 = Rat khong dong ¥, 2 = Khong dong y, 3 =
Binh thuong/Khong y kién, 4 = Ddng ¥, 5 = Rat dong )

Piém trung binh

Yeéu to gia ca Nhém Di tirng thay Nhém Chura tirng
d6i ngan hang thay doi ngan hang
1. Ngan hang c6 phi dich vu cao 3.495 2.673
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2. Ngan hang c6 14i suét cho vay cao 3.064 2.900
3. Ngén hang c6 1ai vay thé chip cao 3.064 2.973
4. Ngan hang c6 14i suét tién gui tiét kiém thip 3.083 2.818

Nguodn: Tong hop cia tac gia tir phan mém SPSS

Yéu t6 16n nhat thac day viéc khach hang tré chuyén tir ngan hang nay sang ngan hang khéc
dugc chi ra 1a chi phi chuyén ddi. Chinh vi vay, su chui dong cia cac ngan hang trong viéc tao ra
cac rao can, chi phi tai chinh va phi tai chinh cia viéc thay ddi dich vu 1a can thiét dé gilt chan
khach hang.

Céc rao can lién quan dén viéc chuyén d6i nha cung cip nén tao cho khach hang nhén thirc
rang ho c6 thé s& mat mat nhiéu thi néu thay d6i ngan hang. Ting cac dii ngd (cac quyén loi) cho
khach hang trung thanh 1a mét chién luge phd bién, vi du nhu 4p dung co ché tich lity diém thudng
tir cac giao dich gui tiét kiém, giao dich trén nén tang truc tuyén hoic cac giao dich thanh toan
bang thé tin dung. Thém vao d6, ngan hang c6 thé theo ddi thuong xuyén sb lugng giao dich va tri
gia giao dich dé phan loai khach hang, tir d6 trién khai cac chuong trinh khuyén méi twong tng
bao gom ting l4i suat tién guri, giam 13i suat cho vay, ting qua cho khach hang hodc mién giam phi
dich vu.

Ngay nay, gidi tré dang ngay cang co nén tang kién thirc tai chinh vig vang hon, thuong
xuyén cht dong tim hiéu va img dung céc kién thiic nay trong doi sdng. Cac ngan hang don dau
t6t xu hudng nay co thé tao ra cac ndi dung tiép thi véi muc dich cung cdp cho khach hang nhiing
kién thirc tai chinh da dang, thiét thuc; tranh viéc di theo 16i mon chao ban dich vu thong thudng
ctia tiép thi truyén thong. Ngoai viéc chii trong vao cac ndi dung quang céo, ngan hang ciing c6 da
dang cac phuong an khac dé ting d6 nhan dién thuong hiéu, tao chd dimg trong tAm tri khach
hang. Thay d6i bo nhan dién theo xu hudng tdi gian, hién dai va tré trung 13 mot trong s6 nhing
chién lugc ngan hang co thé thuc thi, qua d6 tao ra hinh anh than thién, hién dai va tinh than d6i
mai sang tao, dé dang thu hut cling nhu tiép can nhom khach hang tré. Hon nira, sy hién dién va
tai trg ciia ngan hang trong céc sy kién c6 su gop mat cua nhiéu ban tré , du 1a cac su kién van hoa
giai tri hay cac cudc thi hoc thuat déu 14 cac kénh gitp ngan hang dén gan hon véi gidi tré.

Su tin cdy dugc chi ra 1a ¢6 anh hudng nguge chiéu dén viéc chuyén ddi ngan hang ciia nhom
khach hang tré trén dia ban Ha Noi. Béy manh dau tu vao cac co ché bao mat dé dam bao su toan
ven thong tin ca nhan cta chu tai khoan 1a diéu tdi can thiét dé khach hang c6 thé an tam tuyét doi
khi giao dich tai ngan hang. Thém vao do, ngan hang nén déy manh viéc ty dong hoda cac dich vu
16i giup thoi gian xir Iy giao dich duoc raut ngin, giam thiéu so sudt va cac sy cd khong mong
mudn. Cac ngan hang can day nhanh toc d¢ xir 1y thong tin trén nén tang truc tuyén; cai thién giao
dién va cac tinh ning ciia trang web ciing nhu ing dung ngan hang trén dién thoai nham cung céap
mot trai nghiém thong sudt, thuan loi nhit cho nguoi su dung.
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