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Tom tit

Muc tiéu cua nghién ciru nham xac dinh cac nhan té anh huong dén quyét dinh gui tiét kiém cua
khach hang ca nhan tai Ngan hang thuong mai ¢4 phan qudc té Viét Nam — VIB. Nghién ctu
duoc thuc hién qua mau 200 khach hang ca nhan c6 guri tiét kiém tai VIB thong qua bang cau
hoi chuan bi sdn. Két qua nghién ciru chi ra 5 nhan té anh hudong dén quyét dinh giri tiét kiem
ctia khach hang ca nhan: An toan tién gui; Su thuan tién; Chat luong dich vu; Loi ich tai chinh;
va Anh hudng nguoi lién quan. Dya vao két qua nghién ctu, mot sé giai phap duoc goi v dé
nang cao chat lugng dich vu tién gui mot cach hiéu qua, gop phan thu hat khach hang guri tiét
kiém tai VIB trong thoi gian toi.

Tir khoa: VIB, quyét dinh giri tién tiét kiém, khach hang c& nhan, SEM

FACTORS AFFECTING SAVING DEPOSIT DECISION OF INDIVIDUAL
CUSTOMERS AT VIETNAM INTERNATIONAL
COMMERCIAL JOINT STOCK BANK
Abstract

The objective of the study is to determine the factors affecting the savings decision of individual
customers at Vietnam International Commercial Joint Stock Bank - VIB. The study was conducted
through a survey of 200 individual customers who have been saving at VIB through a prepared
questionnaire. The results of the model indicate that there are 5 factors influencing saving decision
of individual customers, including: Deposit safety; Convenience; Service quality; Financial
benefits; and Affected Persons. Based on the research results, a number of policy implications are
proposed to effectively improve the quality of deposit services, contributing to attracting customers
to save at VIB in the future.
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1. Giai thiéu nghién ciu

Guri tién tiét kiém tai ngan hang tir 1au da 1a phuong tién dau tu phd bién cua ca nhan va ho
gia dinh trén thé gii n6i chung va tai Viét Nam ndi riéng boi sy an toan khi dem so sanh véi cac
kénh dau tu khac. Pai dich Covid-19 di tac dong nghiém trong dén nén kinh té thé gisi trong d6
¢6 Viét Nam. Truée dién bién do, cac ngan hang Viét Nam nhin chung da ha l3i suat huy dng
v6n nhung ngudn von huy dong tir ¢4 nhan va ho gia dinh van ting khoang 13%. Didu nay ching
t6 guri tién tiét kiém tai ngan hang van 1a mot su lua chon hang dau caa ngudi dan. Cac ngan hang
c6 loi thé trong viéc huy dong ngudn tién nhan rdi caa c& nhan va ho gia dinh qua kénh giri tién
tiét kiém. Tuy nhién, su canh tranh giita cAc ngan hang vai ngudn von nay khién cac ngan hang
phai c6 c4c giai phap bén canh yéu t6 14i suat dé thu hat nguoi gui tién tiét kiém. Hiéu rd su canh
tranh trong viéc thu hat khach hang cé nhan gui tién tiét kiém, Ngan hang TMCP Quéc té Viét
Nam d c¢6 nhiing chién luoc day manh huy dong von tir tién guri tiét kiém. Chién luoc cia Ngan
hang TMCP Quéc té Viét Nam c6 thé dugc hoan thién hon nira néu nhu Ngan hang TMCP Quéc
té Viét Nam xac dinh duoc quyét dinh gui tién tiét kiém caa c& nhan chiju anh huéng bai nhirng
yéu td nao. Do d6, nghién ciru ndy sé gitip cho cac ngan hang thuong mai n6i chung va Ngan hang
TMCP Quéc té Viét Nam ndi riéng hiéu rd hon vé nhiing van dé co ban trong quyét dinh guri tién
tiét kiém cua ca nhan va ho gia dinh. Trén co s& do, ngan hang co thé c6 hoan thién chién luoc
kinh doanh nham thu hat luong tién tiét kiém trong dan cu.

2. Tong quan nghién ciru, md hinh va gia thuyét nghién ciru
2.1. Téng quan nghién ciu

Cac nhan té anh huang toi quyét dinh gui tién tiét kiém caa khach hang ca nhan 1a mot trong
nhiing cha dé duoc nghién ciru rong réi trén thé gigi. Nam 2014, Almejyesh va cong sy sir dung
bang khao sat gdm 154 mau dé nghién ciru vé “Cac yéu té quyét dinh dén hanh vi va anh huéng
cuia chung dén tién guri tiét kiém cua khach hang tai cac ngan hang Hoi gido & Saudi Arabia”. Két
qua nghién ciru cho thay yéu té “Vi tri”, “niém tin ton gido” va “Iai suét tiét kiém” co anh huong
dén su lya chon guri tién tiét kiém cua nguoi dugc khao khao sat. Tuy nhién, quyét dinh gui tién
tiét kiém cua nguoi dugc khao sét lai khéng chiu anh huong tir danh tiéng ctia ngan hang.

Nim 2015, Mohammadi va cong sy da thuc hién khao sat 400 khéach hang gui tién tiét kiem
va tim thdy 6 nhan té tac dong dén quyét dinh guri tién tiét kiém caa ho, bao gdom: 14i suét tiét kiem,
chatl lwong dich vu, yéu té vi tri, su canh tranh, ddu tu quang céo, va sé luong cac chi nhanh.
Trong cé&c nhan t6 trén thi nghién ciru ciing nhat manh t6i yéu t6 13i suét tiét kiém va cho rang day
la yéu tb c6 tac dong I6n nhit dén quyét dinh giri tién cua ngudi duoc khao sét.

Tai Viét Nam, cac nghién ctru vé yéu té anh huong dén quyét dinh gui tién cua nha dau tu ca
nhan tuong dbi da dang.

Trong nghién ctiru cta Vil va Ngo (2020) vé cac yéu té anh huong dé quyét dinh guri tién dya
trén khao sat tai cac ngan hang thuong mai Viét Nam, cac tac gia chi ra rang su on dinh cia nén
kinh té va thé ché chinh tri xa hoi co tac dong nhat dinh dén quyét dinh guri tiét kiem.

Nam 2017, Trong bdi canh canh tranh gay gét vé thu hit ngudn vén huy dong giita cac ngan
hang, viéc quan Iy va phat trién quy md ngudn vén c6 vai trd quan trong trong viéc phat trién hoat
dong kinh doanh cua NHTM. Hai tac gia la thiy Lé Duc Thay dén tir truong Dai hoc Cong nghiép
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Ha Nbi va chi Pham Thu Hang thudc Ngan hang buu dién Lién Viét da thuc hién bai nghién cau
“Cac nhan t6 tac dong dén quyét dinh guri tién tiét kiém cua khach hang ca nhan vao ngan hang
thwong mai trén dia ban thanh phé Ha Noi”. Dya trén mau gdm 272 KHCN thdng qua bang hoi
tai caic NHTM tai Ha Noi, nhém téc gia tim thdy 6 nhan té anh huong dén quyét dinh guri tién tiét
kiém cua c& nhan va ho gia dinh: (1) Lai suat (2) Su an toan, (3) Hinh anh, (4) San pham; (5) Dich
vu; (6) Sy thuan tién. Nghién ctru ciing nhdn manh dén S an toan khi nhan té ndy anh huéng 16n
nhat dén quyét dinh guri tién cua ngudi duoc khao sat.

2.2. M6 hinh va gid thuyét nghién citu

Trén cg so ly thuyét va cac nghién ctru true vé cac nhan té anh huong dén quyét dinh guri
tién tiét kiém cua ca nhan va ho gia dinh, tac gia dé xuat md hinh nghién cau hdm cac nhan t6 sau:
(1) Phuong tién hitu hinh, (2) An toan tién gui, (3) Sy thuan tién, (4) Chét lugng dich vy, (5) Loi
ich tai chinh, (6) Hinh thirc chiéu thi, (7) Anh huéng cua nguoi lién quan.

2.2.1. Phuong ti¢n hiru hinh

Co s vat chat, khong gian giao dich, ngoai hinh va trang phuc nhan vién 1a nhiing thuéc do
thé hién phuong tién hitu hinh. Nhitng yéu té nay s& tao ra nhan thirc vé ngan hang va tac dong
dén quyét dinh cuia khach hang (Mokhlis va cong sy, 2011; Hedayatnia va Eshghi, 2011).

H1: CO sw twong quan cing chiéu giiva phwong tién hizu hinh va quyér dinh gai tién tiét
kiém tei ngan hang

2.2.2. An ton tién gui

Rui ro 1a mot trong nhitng yéu t6 ma ca nhan va ho gia dinh can nhic khi lya chon kénh dau
tu. Do d6 khach hang sé lya chon ngan hang ma ho that sy tin twong. Dabone va cong su (2013),
da chi ra an toan tién gui 1a yéu té quan trong tac dong dén quyét dinh lva chon ngan hang cua
khéch hang tai Ghana. An toan tién gui tac dong cing chiéu dén quyét dinh lya chon ngan hang
ciing 1a két qua nghién cau cua Mokhlis va cong su (2011). Trong nghién ciru nay, yéu to An toan
tién guri dugc danh gia dudi ba tiéu chi co ban, gdm: nang lyc chi tra, sy tin tuong vao doi ngi
lanh dao va cac bién phap dam bao an ninh.

H2: C6 méi twong quan cing chiéu giiFa sy an todn va quyét dinh gi#i tién tiét kigm
2.2.3. Sy thuan tién

Mot yéu té khac cling ¢6 vai trd quan trong trong viéc chon lya ngan hang caa KHCN 1a sy
thuan tién trong giao dich. Theo Dabone va cong su (2013), khi nghién ciru cac yéu tb tac dong
dén quyét dinh lya chon ngan hang cua khach hang tai Ghana, di chi ra rang, yéu tb thuan tién la
yéu té dau tién tac dong dén quyét dinh lua chon ngan hang cua khach hang. Nghién ctu su lya
chon ngan hang cua khéach hang tai thanh phé Rajshahi cua Siddique (2012), da chi ra mét trong
nhitng yéu t6 quan trong nhat dé lva chon mot NHTM quéc doanh 12 vi tri chi nhanh thuan tién.
Két qua nghién cau cua Hedayatnia va Eshghi (2011); Pham va Pham (2013), ciing déu chi ra yéu
t6 thuan tién 1a yéu té quan trong, tac dong dén quyét dinh lya chon ngan hang caa khach hang.

H3: C6 méi twong quan cing chiéu giia sw thugn tién va quyét dinh gai tién tiét kiém
2.2.4. Chdt lwong dich vu
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Thai d va phong cach 1am viéc caa nhan vién c6 anh hudng dén hinh anh va sy chuyén nghiép
ctia ngan hang. Do d6, chat lwong dich vu duogc thé hién thong qua thai ¢6 phuc vu va phong céch
lam viéc chuyén nghiép. Theo Hedayatnia va Eshghi (2011), chat lwong dich vu 1a yéu té quan
trong anh hudng dén quyét dinh guri tién tiét kiém cua ca nhan.

H4: C6 méi twong quan cing chiéu giia chat lwong dich vu va quyét dinh giei tién tiét kig
2.2.5. Loi ich tai chinh

Loi ich tai chinh c6 thé nhan duoc tir giri tién tiét kiém 1a yéu t6 ma khach hang c& nhan quan
tam khi dwa ra quyét dinh gui tién. Loi ich tai chinh duoc thé hién théng qua Iai suat tién gui va
phi dich vu. Nhiéu nghién ciru trén thé giéi da khang dinh loi ich tai chinh tac dong tich cuc dén
quyét dinh guri tién cua khach hang (Hedayatnia va Eshghi, 2011; Mokhlis va cong su, 2011).

H5: C6 méi twong quan cing chiéu giira lgi ich tai chinh va quyét dinh gei tién tiét kiém
2.2.6. Hinh thic chiéu th;

Tién guri tiét kiém huy dong tir dan cu ¢6 vai trd quan trong ddi v6i ngan hang thuong mai vi
day 1a mot ngudn von on dinh. Ngoai ra, véi tap khach hang giri tién c6 sin, ngan hang cé thé me
rong dich vu ma minh c6 thé dap ung véi khach hang. Do d6, cac ngan hang ngdy cang dua ra
nhiéu chién lugc, chiéu thic sang tao dé thu hat tién giri tir khach hang théng qua cac kénh hap
dan nhu quang céo qua cac phuong tién truyén thong. Ngan hang nén thuong xuyén 1ap ké hoach
chién lugc tiép thi phi hop dé giir khach hang hién tai va thu hat khach hang méi (Woldemariam,
2011).

H6: C6 méi twong quan cing chiéu giira hinh thirc chiéu thi va quyér dinh giii tién tiét kigm
2.2.7. Anh hwong ciia nguwoi lién quan

Viéc danh gia nhiing tiéu chi trén c6 thé dya vao viéc tim hiéu thong tin ciia ban than khéach
hang, hoac khach hang c6 thé tim hiéu tr nhitng ngudi xung quanh. Theo nghién ciu cua
Chigamba va Fatoki (2011) va Mokhlis va cong su (2011) dya trén ly thuyét TRA, chuan cha quan
ctia khach hang c& nhan c6 sy anh huong tich cuc dén quyét dinh guri tién tiét kiém cua ho boi
dong co mudn 1am theo nhimg ngudi ¢6 anh huong lién quan. Nhitng nguoi nay bao gom: ngudi
than, dong nghiép, ban b, nhimg ngudi st dung trude. Nguoi ¢6 lién quan cang gan giii va co théi
d6 cang manh mé thi mie do anh huong 1én xu hudéng tiéu ding cia nguoi d6 cang nhiéu.

H7: C6 méi twong quan cung chiéu gi#a dnh hwéng ciia ngwoi lién quan va quyér dinh
Qi tien tiét kigm
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Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuat
Nguén: Téc gia xay dung

3. Phwong phap va dir liéu nghién ciu
3.1. Phuwong phép nghién caru

Thang do Likert 5 mirc do (tir “Hoan toan khong dong ¥ dén “Hoan toan dong y”’) duoc st
dung dé do luong céac bién quan sat. Thong qua khao sat bang bang hoi, dbi twong khao sét 1a
nhitng KHCN d4, dang va c6 ¥ dinh va chwa co y dinh nhung da biét dén cac san pham tiét kiem
cia VIB. Dya trén 186 phiéu tra loi hop 1¢ (trong khoang thai gian tir thang 25/05 — 10/06), théng
qua phan mém SPSS phién ban 20.0 dé xt ly s6 liéu théng ké md ta va kiém dinh mé hinh bing
phuong phap phan tich mé hinh cau tric tuyén tinh SEM véi phan mém AMOS 22.0.

3.2. Dar ligu nghién ceru
Thang do

Thang do trong bai viét dugc diéu chinh dwoc dya trén cac thang do dwoc nhiéu tac gia trong
va ngoai nudc s dung nhu: Mokhlis (2009, 2011), Almossawi (2001), Chigamba & Fatoki (2011),
Woldemariam (2011), va Nguyén (2011).
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Bang 1. Bang cau hoi trong phiéu khao sat

Cau hei

Nguén

1. Phwong tién hiru hinh

Anh chi dn twong véi hinh danh VIB bgi yéu to:

- Ngan hang Ién va cé danh tiéng trén thi truong

- Co s6 vat cht, trang thiét bi hién dai

- Khéng gian giao dich ti¢n nghi, thoai mai

- Nhan vién c6 ki ning tu van tét, rd rang, dé hiéu

- Hinh anh nhan vién vai trang phuc dep, thanh lich, gon
gang, lich su

Siddique (2012)
Hedayatnia va Eshghi (2011)
Nguy&n Québc Nghi (2011)

2. An toan tién giri

Anh/Chj ¢ cam nhan thé nao vé yéu té an toan tién gai
tai VIB?

- Ngan hang c6 ning lyuc chi tra tot

- Poi ngii 1anh dao day nhiét huyét va dang tin cay

- Cac diém giao dich duoc bao vé nghiém ngit va an ninh
- Bao mat thdng tin khéach hang tot

Mokhlis va cong su (2011)
Dabone va cong su (2013)

3. Sw thuan tién

Khi giao dich tei VIB anh/chj c6 cam thdy thudn tign
khong?

- Su b6 tri mang Iuéi chi nhanh, phong giao dich rong khap
- Ngén hang dién tir phét trién

- Thoi gian 1am viéc ciia ngan hang thuan loi dé giao dich

Dabone va cong su (2013)
Hedayatnia va Eshghi (2011)
Rehman va Ahmed (2008

4. Chat lwgng dich vu

Anh/Chj thdy sw da dang vé san phdm ciia VIB ciing nhw
chinh sach chim séc KH nhu thé nao?

- San pham tiét kiém da dang, phong phu, dap tmg dugc
nhu cau khéach hang

- Thong tin vé san pham, dich vu TGTK duoc cung cip
mot cach day dia va chinh xac

- Chuong trinh khuyén mai di kém hap dan

- Cham s6c khach hang vao cac dip dac biét nhu sinh nhat,
13, tét,...

Hedayatnia va
Eshghi (2011)
Siddique (2012)

5. Lgi ich tai chinh

Ly do anh chi chgn gu#i tién tiét kigm tei VIB thay vi
Ngan hang khac hodc kénh dau tw khdc?

- L&i suat tiét kiem cao

Hedayatnia va Eshghi (2011)
Mokhlis va cong su (2011)
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Cau héi Nguén

- Phi dich vu thap
- Chu dong rat tién

6. Hinh thac chiéu thi (Woldemariam, 2011)
Cac chién lwoc tiép thi ciia VIB di dnh hwéng dwoc dén

anh/chi nhw thé nao?

- Tan suat xuat hién Ion & khap moi noi, qua cac kénh thu

hat su chu y

- Ngan hang c6 nhiéu chién luoc tiép thi phi hop véi cac
phan khuc va ddi teong KH

7. Anh hwéng cia nguoi o lién quan Mokhlis va cong su (2011)

Tdc dpng cia sw gidi thidu dén quyét dinh giii tién tiét Almossawi (2001)
ki¢m tai VIB cia anh/chi?

- Puoc su gidi thiéu caa cha me va nhitng ngudi than trong

gia dinh

- Puoc sy gidi thiéu caa ban be

- Puoc sy gidi thiéu caa chinh nhan vién ngan hang

8. Quyét dinh lya chon Abdollahi (2008)

Ddnh gid ciia anh/chj vé quyét dinh gi#i tién tiét kiém tai
VIB ciza minh?

- T6i sé tiép tuc sir dung dich vy caa VIB trong thoi gian
tGi

- T6i sé& gia tang luong tién gui tai VIB

- T6i s¢€ gidi thiéu thém nguoi than, ban bé gui tiét kiem tai
VIB

Nguén: Téc gia tong hop
4. Két qua nghién ciu
4.1. Théng ké mo td mdu nghién ciru

Trong tong s6 186 mau khao sét, chiém dén 71,2% la nix. Ty Ié nay ciing phu hop Véi thuc
tién hién trang gui tién tiét kiém cua cac gia dinh tal Viét Nam boi nguoi phu nit trong gia dinh
thudng co vai trd quan trong trong viéc chi tiéu va tich 1ty tai san cia gia dinh. Pong thoi 1a nguoi
truc tiép giao dich véi ngan hang dé gui tiét kiém cho gia dinh. D6 tudi caa KHCN tham gia bang
khao sét tir 26-40 chiém 42,7%; tiép sau d6 1a do tudi 41-55 chiém 29,2%; nhu vy nhin chung do
tudi tir 26-55 chiém 71,9% cho thiy day 1a ti 18 hop ly, boi da phan ¢ d6 tudi nay thu nhap cua
ngudi lao dong dat duoc 12 cao nhat. Nghé nghiép cua phan 16n KHCN 1a can bo nhan vién trong
doanh nghiép hoic budn ban, kinh doanh tu do (chiém ty 18 65,5%). Thu nhap cua KHCN tir 11 -
15 triéu dong chiém ti 1¢ cao nhat (32,8%).
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4.2. Két qud nghién ciru
4.2.1. Kiém dinh thang do bang Cronbach’s alpha

Trong pham vi bai nghién ctu cua tac gia, cac thanh phan gom: Thuan tién (0.879); An toan
(0.851); Anh huong (0.837); Chiéu thi (0.862); Loi ich (0.782); Hitu hinh (0.698); Quyét dinh
(0.78) tit ca c6 hé s6 Cronbach’s aplha > 0.6. Két qua nay cho thay sy phi hop cua than do. Do
d0, cac bién ¢ thé dugc sir dung dé phan tich EFA.

Bang 2. Két qua d6 tin cay va tong phuong sai cac trich sb

o Do tin cay
Céc nhan to >0 biigtquan Cronbach’s Téng hop Phl::;'r;rg] Sai
alpha

Thuan tign 3 0.879 0.879 0.709
An toan 3 0.851 0.863 0.675
Anh huong 3 0.837 0.838 0.628
Chiéu thi 3 0.862 0.863 0.688
Loi ich 3 0.782 0.783 0.692
Hau hinh 3 0.698 0.725 0.628
Quyét dinh 3 0.780 0.781 0.510

Nguén: Téc gia tong hop
4.2.2. Phan tich nhan to kham pha EFA

Hai gia tri quan trong dugc xem xét trong phan tich nhan t6 kham pha EFA la gié tri hoi tu va
gia tri phan biét. Phuong phap trich Principal Axis Factoring v&i phép quay Promax va diém dung
khi trich cac nhan t6 c6 Eigenvalue > 1, hé s6 tai nhan t6 > 0.5 (Véi ¢& mau > 120) duoc st dung.

Két qua phan tich céc thanh phan lan cudi véi 21 bién quan séat cho thay hé s6 KMO and
Barlett’s Test dat 0.689 > 0.5 véi mirc y nghie cao. Ngoai ra, hé s6 tai nhan té cua céc bién quan
sat déu dat theo yéu ciu va két qua chay EFA trich xuét dugc 7 nhan t véi phuong sai 1a trich 1a
77.553%.

4.2.3. Phan tich nhan té khang dinh CFA

Két qua phan tich nhan té khang dinh chi ra su tuong tich cao giita mé hinh dat duoc véi dit
liéu thi trudng, thé hién & cac chi so Chi-square = 1.161, bac tu do df = 168 GFI = 0.915, CFI =
0.985, RMSEA = 0.03, PCLOSE = 0.982. S4 liéu nhu vy cho thay 1a m6 hinh twong thich véi dit
liéu nghién ctru. Ngoai ra, Chi-square hiéu chinh dat 1.161 <3 va RMSEA = 0.03 < 0.08 cling
khing dinh su phu hop ciia mé hinh nghién cuu.
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Tinh don huéng, md hinh phi hop véi dit liéu thi trudng nén day 1a diéu kién can va da dé
két luan cac bién quan sat dat tinh don hudng. Két qua céc trong sé chuan hoé cua cac thang do
déu 16n hon 0.5 va c6 y nghia thdng ké < 0.05 do d6 cac thang do dat gia tri hoi tu.

Két qua kiém dinh hé sb twong quan giira cc nhan té trong mé hinh chi ra rang tat ca cac hé
s6 twong quan déu c6 gia tri nho hon 1 ¢6 y nghia théng ké. Do d6, cic nhan t6 trén déu dat gia tri
phan biét theo Steenkamp va Van Trijp (1991).

Két qua cho thay cac bién déu dat dwoc tinh don huéng va dat yéu cau vé do tin cay tong hop
(>50%) va dat dwoc phuong sai trich cua tirng nhan té > 50%.

Bén canh d6, van c6 thé tén tai mot vai hé sé chua tét nén ching ta can phai xem xét lai dua
VAo cac tiéu chi kiém dinh d6 hoi tu (convergent validity), tinh phan biét (discriminant validity)
va su tin cay (reliability).

Bang 3. Két qua kiém dinh CFA

CR AVE MSV MaxR AH LI TT AT DV GT HH

ANHHUONG 0.837 0.632 0.036 0.838 0.795

LOIICH 0.873 0.697 0.02 0876 0.111 0.835

THUANTIEN 0.88 0.709 0.229 0.887 0.107 (0.096) 0.842

ANTOAN 0.863 0.678 0.067 0.867 0.011 0.141 (0.06) 0.823

DICHVU 0.876 0.709 0.003 1.085 0.054 0.007 0.034 (0.054) 0.842
CHIEUTHI 0.868 0.687 0.229 0.891 0.054 (0.026) 0.479 0.088 0.026 0.829

HUUHINH  0.727 0471 0.067 0.731 -0.19 0.005 0.067 0.258 (0.059) 0.075 0.687

Nguén: Tac gia ty tong hop

Tur két qua kiém dinh cho thay: Hé s tai chuan hoa déu 1on hon 0.5 va ¢ y nghia théng ke;
T4t ca cac gia tri CR déu 16n hon 0.7, do tin cdy cua thang do dugc dam bao; T4t ca cac gié tri
AVE déu 16n hon 0.5 ngoai trir bién Hiru hinh = 0.471 < 0.5 vi vay tinh hoi tu chua duoc dam bao.

4.3. Phan tich mo hinh cdu tric

Bang 4. Két qua kiém dinh md hinh

Estimate SE  CR - Két luan
value
QUYETDINH <= LOIICH .251 0.041 6.061 0.000 Cé anh huéng

QUYETDINH <= THUANTIEN 137 0.035 3.874 0.000 Co anh huong

QUYETDINH <= ANTOAN .361 0.053 6.760 0.000 Co anh huong
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P-

Estimate SE  CR Két luan
value
QUYETDINH <= DICHVU 172 0035 4885 0000 CO anh hwong
QUYETDINH <= CHIEUTHI  -017 0031 -0561 0575 Kqﬂfn;‘”h

QUYETDINH <= ANHHUONG .160 0.045 3.528 0.000 Co anh huong

Ngudn: Tac gia ty tong hop
Céc chi sé6 Model Fit:

M6 hinh nghién ctiu c6 169 bac tu do véi cac chi sé Chi-square = 293.875, bac tu do df = 169,
GFI = 0.884, CFI = 0.937, RMSEA = 0.063, PCLOSE = 0.039. Két luan: S liéu nhu vay cho thay
I&a md hinh phu hop vai dit lidu thi truong trong truong hop nghién cau.

Két qua udc luong cac tham s6 trong mé hinh cau tric tuyén tinh SEM cho thay cac méi quan
hé H2, H3, H4, H5, H7 trong md hinh nghién ctu, théng qua bang sé hdi quy chua chuin hoé
duogc xac dinh déu chap nhan. Cac gia thuyét H1 va H6 khong duogc chap nhan vi khdng pha hop
véi mé hinh sau khi kiém dinh.

5. Thao luan két qua nghién ciu va kién nghj
5.1. Thdo lugn két qud nghién cru

Dua trén két qua nghién ciru va két qua kiém diém dinh, 6 thé két luan 5 yéu tb c6 sy tuong
quan cing chiéu vai quyét dinh guri tién tiét kiém caa ca nhan va ho gia dinh tai cac mirc d6 khac
nhau. Ngoai ra, két qua trén ciing phu hop vai ly thuyét hanh vi du dinh va cac két qua nghién cau
truge caa Mokhlis va cong sy (2008); Chigamba va cong sy (2011); Siddique (2012); Almejyesh
va Rajha (2014); Enyinda (2014); Pham (2011); Lé (2012); Nguyén (2010);

Cu thé, quyét dinh guri tién tiét kiém phy thudc nhiéu nhan té nhu Loi ich, An toan, Anh huéng
ctia ngudi o lién quan, Chét luong dich vy, Su thuan tién. Tuy nhién két qua diéu tra trong mo
hinh cho thay Chiéu thi va Phuong tién hitu hinh khéng anh huéng dén quyét dinh lra chon ngan
hang guri tién tiét kiem. Didu nay ly giai mot didu rang hién nay, thir ma khach hang quan tam
chinh 1a sy an toan khi gui tién vao Ngan hang, chi khéng phai 1a nhimg gi don thuan thé hién
qua céc hinh thirc chiéu thi va nhitng phuong tién hitu hinh khéc.

5.2. Kién nghi
5.2.1. Gidi phéap vé Phirong tién hiru hinh (Sw dn twong ciia KH déi véi NH)

Ngan hang cd thé tao niém tin va thu hat khach hang théng qua mét sé yéu té nhu: Pau tu cho
tru so 1am viéc, van phong giao dich, thiét ké voi kién tric khang trang, trang tri noi that hién dai,
tién nghi. Trang phuc nhan vién nén lich sy, trang nha, gop phan tao cam giac trang trong cho
khong gian 1am viéc cling nhur tao ra su ton trong ddi vai khach han

5.2.2. Gidgi phap vé Loi ich tai chinh
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Xay dung chinh sach 14i suat hop ly, khoa hoc trén co s& diéu tra, nghién cau thi truong;
nghién ciru, phat trién cac goi loi ich tai chinh ¢ dic tinh phu hop véi nhu cau KH; thiét ké da
dang céac loai ki han tién gui véi nhidu muc 13i suat va kha nang rat von linh hoat.

Giai phéap nang cao cam giac an toan cho KH khi guri tién tai NH nhu: Xay dung mét hé théng
ddng nhét trong hé théng NH vé an ninh; Trang bi cac hé théng bao vé, camera tai cac diém ATM;
Tang cudng ning lyc tai chinh, duy tri cac ti 1& kha ning thanh toan tai mac 6n dinh; tinh an toan
bao mat cua cac giao dich TGTK (ting cudng tinh bao mat dbi vai thong tin KH): ap dung céc
quy trinh quan ly chét luong tién tién dbi voi cac giao dich tién gui; ting cudng cong tac an ninh
tai cac chi nhanh, PGD.

5.2.3. Gidi phap Vé su dnh hwéng ciia nguoi co lién quan

Xay dung hinh anh bén chat co trudc, ¢6 sau va mdi quan hé 1au dai véi khach hang cii dé tir
d6 chinh ho la nhitng nha marketing hiéu qua nhat gitip NH tim dugc KH mai.

Anh huong ciia ngudi c6 lién quan duoc vi nhu hiéu tng vét dau loang, NH tuyét dbi khong
dugc lo 1a trong viéc phuc vu cho bat ci mot khach hang nao, du ho 1a ai, thugc tang 16p nao.

5.2.4. Gidi phap nang cao chdt lirong dich vu

Khong nging phat trién ra cac san pham tiét kiém da dang, phong phi, dap ung duoc nhu cau
khach hang. Thang tin vé san pham, dich vu TGTK phai dugc cung cap mot cach day da va chinh
xac, nhiéu chuong trinh khuyén méi hip din. Quan tam KH vao céc dip dac biét nhu sinh nhat, 18,
tét,...Day ciing 1a mot yéu t quan trong dé KH cii tiép tuc gisi thiéu cac KH méi, théng qua su
marketing cua chinh ho

5.2.5. Gidi phap vé su thudn tién

M& rong, phan bé hop ly mang lugi kénh phan phéi: ra soat, co cau lai hé théng diém giao
dich pht hop; m& diém giao dich tai cac trung tdm thanh phé 16n, tranh cac khu vuc giao théng
khong thuan tién gy can tro cho KH trong viée dén giao dich. Trién khai manh mang Livebank
giao dich 24/7.

6. Két luan

Dua trén 186 phiéu khao sat va sir dung phuong phap phan tich moé hinh ciu trdc tuyén tinh
SEM, két qua nghién ciru chi ra 5 yéu t6 c6 anh huong dén quyét dinh guri tién tiét kiém cua khéch
hang ca nhan bao gom: Loi ich tai chinh, An toan, Anh huéng cua nguoi ¢d lién quan, Chét luong
dich vy, va Sy thuan tién. Két qua nghién ciu pht hop véi ly thuyét hanh vi du dinh va cac két
qua nghién ctru trudc cua Mokhlis va cong su (2008); Chigamba va cong su (2011); Siddique
(2012); Almejyesh va Rajha (2014); Enyinda (2014); Pham (2011); L& (2012); Nguyén (2010);
Thong qua két qua nghién ciu, mot sb kién nghi duge dé xuat nham gitip ngan hang thuong mai
néi chung va Ngan hang TMCP Quéc té Viét Nam néi riéng c6 nhitng ké hoach, chién luoc kich
thich, thu hat khach hang gii tién tiét kiem.

FTU Working Paper Series, Vol. 1 No. 5 (08/2021) | 11



Tai liéu tham khao
Tiéng Anh
Chigamba et al.(2011), “Factors Influencing the Choice of Commercial banks by University

Students in South Africa”, International Journal of Business and Management, VVol. 6 No. 6, pp.
66 - 76.

Dabone, A., Bright A.O. & Biggles, P. (2013), “Factors Affecting Customers Choice of Retail
Banking In Ghana”, International Journal of Research in Social Sciences, Vol. 3 No. 1, pp. 37 -
44,

Goulrou, A. (2008), “Creating a model for customer loyalty in banking industry of Iran”,
Master’s Thesis, Lulea University of Technology.

Hedayatnia, A. & Eshghi, K. (2011), “Bank Selection Criteria in the Iranian Retail Banking
Industry”, International Journal of Business and Management, Vol. 6 No. 12, pp. 222 - 231.

Mohammed, A. (2001), “Bank selection criteria employed by college students in Bahrain: an
empirical analysis”, International Journal of Bank Marekting, VVol. 19 No. 3, pp. 115 - 125.

Mokhlis, S., Salleh, H.S. & Nik Mat, N.H. (2011), “What do young intellectuals look for in a
bank? An empirical analysis of attribute importance in retail bank selection”, Journal of
Management Research, VVol. 3 No. 2, pp. 1 - 15.

Rehman, H. & Ahmed, S. (2008), “An empirical Analysis of the determinants of bank
selection in Pakistan”, A customer View, University of the Punjab, Lahore: Pakistan.

Siddique, M.N. (2012), Commercial Bank Selection Process Used by Individual Customers:
Factor Analysis on Banks of Bangladesh, Northern University Bangladesh: Khulna Campus.

Thwaites, D., Brooksbank, R., & Hanson, A. (1997), “Bank selection criteria in New Zealand:
a student perspective”, New Zealand Journal of Business, Vol. 19 No. 1-2, pp. 95 - 107.

Woldemariam, G. (2011), Bank selection decision: factors influencing the choice of banking
services, Addis Ababa University, Ethiopia.
Tiéng Vigt

Nguy&n, Q.N.(2011), “Nhan t6 anh hudng dén quyét dinh lya chon ngan hang dé gui tién tiét
kiém cua khach hang c& nhan”, Th; srwrong tai chinh tien té, S6 18, tr. 28 - 29.

Lé, B.T. & Pham, T.H. (2017), “Céc nhan t6 tac dong dén quyét dinh gui tién tiét kiém cua
khach hang c4 nhan vao ngan hang thuong mai trén dia ban thanh phé Ha Noi”, Tap chi Khoa hoc
& Cong nghé, S6 43.

Pham, T.T. & Pham, N.T. (2013), Yéu té dnh huéng dén xu hiréng lya chon ngan hang cua
KHCN, TP. H6 Chi Minh: Dai hoc Béach khoa.

Website

Nguyén, N.D.P. & Vi, T.H. (2018), “Céc nhan t5 anh huong dén quyét dinh guri tién tiét kiém
cua khach hang ca nhan Nghién ciru tai Ngan hang Thuong mai ¢ phan Cong thuong Viét Nam,
khu vuc tinh Lam Dong”, Tap chi Céong thwong, https://tapchicongthuong.vn/bai-viet/cac-nhan-
to-anh-huong-den-quyet-dinh-gui-tien-tiet-kiem-cua-khach-hang-ca-nhan-nghien-cuu-tai-ngan-

FTU Working Paper Series, Vol. 1 No. 5 (08/2021) | 12



hang-thuong-mai-co-phan-cong-thuong-viet-nam-khu-vuc-tinh-lam-dong-58794.htm, truy cap
ngay 04/06/2021.

Nguyén, V.T. & Nguyén, N.L. (2019), “Tang trudng huy dong vdn tir tién giri khach hang tai
ngan hang thuwong mai Viét Nam”, Tap chi Ngan hang, http://tapchinganhang.gov.vn/tang-truong-
huy-dong-von-tu-tien-gui-khach-hang-tai-ngan-hang-thuong-mai-viet-nam.htm, truy cap ngay
11/06/2021.

Tran, P.H.C. (2021), “Céc nhan t5 anh hudng dén quyét dinh guri tién tiét kiém cua khach
hang tai ngan hang TMCP Dau tu va Phat trién Viét Nam trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh”,
Tap chi Cong thuong, https://tapchicongthuong.vn/bai-viet/cac-nhan-to-anh-huong-den-quyet-
dinh-gui-tiet-kiem-cua-khach-hang-tai-ngan-hang-tmcp-dau-tu-va-phat-trien-viet-nam-tren-dia-
ban-thanh-pho-ho-chi-minh-77666.htm, truy cap ngay 04/06/2021.

FTU Working Paper Series, Vol. 1 No. 5 (08/2021) | 13



