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TOM TAT

Muc tiéu ciza nghién cizu nham xdc dinh cac yéu té dnh hieong dén quyét dinh gui tiét kiém cua
khach hang ca nhan tgi ABBANK Can Tho. Nghién cizu diroc thuec hién qua khdao sat 200 khach
hang ca nhan da va dang i tiét kiém tai ABBANK Cdn Tho thdng qua bang cau hoi chuan b
san. Két qua kiém dinh cac gid thuyét va mé hinh nghién cuzu cho thay, 6 5 bién déc ldpco moi
quan hé tiong quan tuyén tinh véi bién phy thuge diroc sap xép theo thiz tir giam dan gom Loi
ich tai chinh; Uy tin va thuong hiéu; Hinh anh nhan vién; Sy thugn tién; Hinh thiic chiéu thi.
Trén co sé két qua nghién ciru dat dieoc, Mot s6 ham ¥ chinh sdch dwoc dé xudt nham nang cao
chdt heong dich vy tién gii mét cach hiéu qud, gop phan thu hat khach hang guri tiét kiém tai
ABBANK Can Tho trong thoi gian téi.

Tir khoa: ABBank Can Tho;, dich vu guri tiét kiém, nhan té dnh hweng, khach hang ca nhan

Trich dan: Lé Thuy Nhién, Tran Kiéu Nga, Tran Thi Kiéu Trang, Pao Trong Thanh, Bui
Hong Doi, 2020. Yéu té anh huong dén quyét dinh gui tiét kiém cta khach hang
ca nhan tai Ngan hang TMCP An Binh chi nhanh Can Tho. Tap chi Nghién ctru
khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay Po. 10: 117-133.

*TS. Tran Kiéu Nga — Truong Khoa Ké toan - TCNH, Truong Pai hoc Tay P6
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1. PAT VAN BPE

Viét Nam tr¢ thanh thanh vién chinh
thirc caa T6 chirc Thuong mai Thé gigi da
mang lai cho c&c ngan hang TMCP Viét
Nam rét nhiéu co hoi nhung dong thoi ciing
day ray nhiing thach thtrc. Su ra doi va phét
trién khdng ngung caa hang loat ngan hang
da tao nén moi trudng canh tranh hét suc
gay gat va khéc liét. Su tranh gianh khach
hang guri tiét kiém gitta cac ngan hang ngay
cang tro nén khdc liét hon. DBé co thé thu
hat khach hang, khdng it ngan hang da xay
dung nhitng chinh sach 13i suat tiét kiem &
céc ky han hét sic hap dan. Trudgc tinh hinh
trén, muc tiéu gitr chan khach hang lai dat
1én hang dau. Do d6 Ngan hang TMCP An
Binh can xéac dinh va phan tich cac yéu t6
trong yéu ndo anh hudng dén quyét dinh
guri tiét kiém caia khach hang ca nhan. Viéc
danh gia mac do anh huong cua cac yéu to
gilp ngan hang khac phyc kip thoi nhiing
khé khin va nang cao loi thé canh tranh
nham hoan thién chat luong dich vu tién
guri ngay cang tét hon va tir d6 nang cao
hi¢u qua trong viéc gitr chan khach hang.
Pay ciling 1a muc tiéu nghién ciru cta dé tai.

2. CO SO LY THUYET VA MO
HINH NGHIEN CUU

2.1. Uy tin va thwong hi¢u

Theo nghién cau cua Bién Thanh tric
(2013), Pham Ngoc Tam va Pham Ngoc
Thiy (2014), Taran & ctg (2014) da chi ra
rang uy tin va thuong hiéu c6 anh huéng
tich cuc dén quyét dinh lya chon ngan hang
cua khach hang. Uy tin va thuong hiéu la
mét trong nhiing yeu t6 ma khéch hang rat
quan tam khi quyét dinh gui tién tai ngan
hang. Vai nhitng ngdn hang cd uy tin

thwong hiéu 1au doi duoc nhiéu khéch hang
biét dén day dugc xem la mot loi thé.
Thuong hiéu ctia ngan hang cang uy tin thi
s& cang tao niém tin cho khach hang, dic
biét 1a khach hang guri tiét kiém, tir d6 thac
day viéc tao lap quan hé giao dich giita
khach hang va ngan hang. Xuat phat tur
nhan thirc nhu da néu trén, gia thuyét H;
dugc xay dung nhu sau:

Gid thuyét Hi: Uy tin va thwong hiéu c6
tde dong tich cuc dén quyét dinh gui tiét
kiém cua khach hang ca nhan tai ABBANK
Can Tho.

2.2. Lgiich tai chinh

Két qua nghién cau cua Gordon A. G
McDougall& Terrence Levesque (1996);
Ha Nam Khanh & Ha Minh Dat (2014);
Bién Thanh trdc (2013); L&m Thi Thu
Ngan (2015); V& Thi Hué (2013) cho rang
h¢ thdng lai suat Ia cong cu quan trong
trong Vlec huy dong va thay d6i quy mo
nguon vén cua ngan hang, dit biét 1a quy
m6 tién guri. Loi ich tai chinh 1a mot yéu to
quan tdm hang dau cua khach hang khi ho
quyet dinh guri tién tai bat Ky ngan hang
nao. Do vay ngan hang can thong bd céc
théng tin vé I3 suat, cac phuong thic tinh
1di rd rang va céng khai. Vi vay chinh sach
I4i suat 1a mét trong nhitng chinh sach quan
trong trong so c&c chinh séch hd trg cho
cong tac huy dong vén ciia ngan hang. Tuy
nhién, khdng phai ngan hang dua ra mac
I4i suat cao 1a thu hat dwoc ngudn vén nhan
rdi 16n ma van dé ¢ ché véi muac 13i suat
phil hop s& dem lai cho ngudi gui tién muac
loi tuc thyc té t6i wu nhét. Tir nhiing lap
luan nhu dd néu trén, gia thuyét Ha dugc
xay dung nhu sau:
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Gia thuyét Ho: Loi ich tai chinh c6 tac
dong tich cuc den quyer dinh gui tiet kiem
cua khach hang ca nhan tei ABBANK Can
Tho.

2.3. Sw thuan tién

Su thuan tién vé vi tri, phong giao dich,
quay ATM dugc b tri ¢ nhimng dia diém
phu hop. Theo két qua nghién ciru ciia
Safiek Mokhlis & ctg (2009); Apena
Hedayatnia & ctg (2011); Okan Veli
Safakli (2007); Pham Thi Tam va Pham
Ngoc Thuy (2010); Vo Lé Phuong Khach
(2013), vi tri ngan hang dé tim thay, dic
biét nam trong khu dan cu s& dé dang thu
hat khach hang ca nhan gan ngin hang
dén giri tién, khong gian giao dich cua
ngan hang phai du rong, co so vat chat
tién nghi s€ tao cam giac cho khach hang.
Thém vao d6 mang ludi ciia ngan hang
hoat dong rong khép s& tao diéu kién moi
lac moi noi cho khach hang muén giao
dich. Néu ngan hang hoi tu nhitng yéu to
nay s& gitip ngan hang hinh thanh loi thé
canh tranh va thu hat duoc tién gui cia
khéch tai khu vuc nay. T nhirng 1ap luan
nhu d3 néu trén, gia thuyét Hs duoc xay
dung nhu sau:

Gid thuy’eﬁ Ha: Sy thudn tién ¢6 tdc dong
tich cuc den quyer dinh gui tiet kiem cua
khach hang ca nhan tai ABBANK Can Tho:.

2.4. Anh hwéng tir méi quan hé

Anh huéng nhitng nguoi than quen
lién quan dén ap luc chung cia ngudi
than dé thyc hién hay khong thuc hanh vi.
Trong linh vuc ngan hang, nhiing anh
huong cua nguodi than quan co6 tac dong
trong giai doan trudc khi quyét dinh mua
san phém dich vy; va nhiing anh huong

cua nguoi than quan s€ gitp cho khach
hang no6i chung va khach hang gui tién
tiét kiém néi riéng ra quyét dinh trong
viéc lya chon ngéan hang dé guri tiét kiém.
Két qua nghién ctru cia Mokhlis (2008),
Krisnanto (2011), Chigamba & Fatoki
(2011), Okan Veli Safakli (2007);
Gronroos (1984); Pham thi Tam & Pham
Ngoc Thay (2011); V& Thi Hué (2013);
Hoang Thi Anh Thu (2017); Nguyén
Kim Nam va Tran Thi Tuyét Van (2015)
da chi ra rang anh hudng nguoi than quen
¢6 anh huong tich cuc dén quyét dinh lua
chon ngan hang dé gui tiét kiém. Trén co
s& d6 gia thuyét Hs duge xdy dung nhu
Sau:

Gia thuyét Ha: Anh hwong tir moi quan
hé cé tac dong tich cuc dén quyét dinh i
tict kiem cua khach hang ca nhan tai
ABBANK Can Tho.

2.5. Hinh thirc chiéu thi

Theo nghién cau Nguyén Dinh Tho va
Nguyén Thi Mai Trang (2002), néu khach
hang c6 thai do tot va thich thu ddi véi
chuong trinh chiéu thi cta mét san pham,
thuong hiéu khi ¢ nhu cau, kha nang lua
chon ddi véi san pham, thuong hiéu 12 rat
cao. Két qua nghién cau trude day da chi
ra rang chiéu thi c6 anh huong tich cuc dén
quyét dinh lya chon ngan hang caa khach
hang (Safiek Mokhlis va ctv., 2008; Bahia
& Nantel, 2000; Pham Thi Tam & Pham
Ngoc Thay, 2010; Hoang Thi Anh Thu,
2017; V6 Thi Hué, 2013; Huynh Thi Ha,
2013; Nguyén Ngoc Duy Phuong va Vii
Thi Huong, 2018). Gia thuyét Hs duoc xay
dung trén co so d6 cy thé nhu sau:
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Gid thuyét Hs: Hinh thizc chiéu thj c6
te dong tich cue dén quyét dinh gui tiét
kiém cua khach hang ca nhan tai ABBANK
Can Tho.

2.6. Hinh anh nhan vién

Két qua nghién ctru ciia Sureshchander &
ctg (2000); Mohammed Almossawi (2001);
Nguyén Kim Nam va Tran Thi Tuyét Van
(2015); Hoang Thi Anh Thu (2017) da cho
thay k§ nang nghiép vy cua nhan vién co anh
huong rat Ién dén long trung thanh cua
khach hang. Hién nay véi su xuat hién nhiéu
ngan hang trong va ngoai nudc, trinh do
cdng nghé san pham khdng co6 gi khac biét,
c4c ngan hang chi co thé nang cao tinh canh

Uy tin va thuong hi¢u

Loi ich tai chinh

Su thuan tién

Anh huong tir méi quan hé

Hinh thic chiéu thi

Hinh anh nhan vién

tranh bang chat luong phuc vu cia doi ngii
nhan vién. Chat luong nhan vién cang cao thi
loi thé canh tranh cua ngan hang cang lon.
Gia thuyét He duoc xay dung trén co s¢ d6
cu thé nhu sau:

Gid thuyét He: Hinh dnh nhan vién co
tdc dong tich cuc dén quyér dinh g tiet
kiém cua khach hang ca nhan tai ABBANK
Can Tho.

Dua trén nén tang ly thuyét va cac két qua
nghién ciru trude day , dong thoi dira vao dac
diém khéch hang ca nhan tai ABBANK Cén
Tho tac gia dé xuat md hinh nghién ctru nhu
sau:

- Giéi tinh

- D tuoi

- Trinh do hoc van
- Thu nhap

- Nghé nghiép

v

Quyét dinh guri
tiét kiem cua
khach hang ca
nhan

Hinh 1. M6 hinh nghién citu cac yéu té anh huong dén quyét dinh gui tiét kiém cuia khach hang
ca nhan tai ABBANK Can Tho

(Nguon: Tac gid tong hop va dé xuat tir céc nghién cizu ¢ lién quan, 2020)
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3. PHUONG PHAP NGHIEN CcUU

Nghién ctru duoc tién hanh thdng qua
hai budc chinh la nghién ctru dinh tinh va
nghién ctru dinh Iuwong. Nghién ctru dinh
tinh duoc thuc hién bang cach thao luan
nhém chuyén gia, phong van sau cac can
bo phu trach bo phan tién guri tiét kiem va
nhiing khach hang da va dang giri tiét kiém
tai ABBANK Can Tho. Ho la nhiing nguoi
cd rét nhiéu kién thirc, kinh nghiém va am
hiéu vé linh vuc tién gui ngan hang Muc
dich cua viéc thao luan va phong van sau
cac chuyén gia 1a nham gidp cho viéc loai
bo cac chi béo khong rd nghia, triing lap vé
noi dung, thém nhitng tr ngr phu hop
nham phan &nh chinh x4c néi dung cta van
dé nghién ciu. Két qua thuc hién nghién
ctru dinh tinh, cac thang do dugc xac dinh
day @i gom 06 bién doc lap véi 28 bién
quan séat va 01 bién phu thudc duoc xem 13
6 anh hudng dén quyét dinh gui tiét kiem
cua khach hang ca nhan tai ABBANK Can
Tho. Tac gia sir dung thang do Likert 5
muc d6 dé do luong muce do dong y cia dap
Vién trén cac phat biéu.

4. KET QUA NGHIEN CcUU

4.1. M6 ta tong thé miu diéu tra

Pé danh gia duoc cac yéu té anh huong
dén quyét dinh lya chon ngan hang gi tiét
kiém ctia KHCN tai Ngan hang TMCP An
Binh — Chi nhanh Céan Tho, tac gia da tién
hanh khao sat 220 khach hang thugc doi
twong khao sét cua dé tai. Két qua dir liéu

thu dugc sau khi diéu tra thu vé ma hoa,
nhap liéu va lam sach sé luong bang cau
hoi khao st hop 1¢ dat yéu cau 1a 200 phiéu
va 20 phiéu khao st khong hop 1é. Dix liéu
thu thap duoc xir ly trén phan mém thdng
ké SPSS 20.0. Két qua théng ké dir liéu
nghién ctzu cho thay trong 200 khéach hang
thi khéch hang Nam chiém 42,5% véi 85
nguoi va Nir 1a 115 chiém ty 1¢ 57,5%. S6
lwong khach hang c6 d6 tudi tir 18 - 24 tudi
chiém 2%, do tudi 25 — 34 tudi chiém
11,5%, & d6 tudi tir 35 dén 44 tudi chiém
32,5%, d6 tudi 45 tudi — 55 tudi va 30,5%
1a d6 tudi trén 55 tudi. Nhu vay, ¢ do tudi
khéc nhau thi nhu cau khéc nhau, chinh vi
thé phong tin dung can chd trong toi yéu to
nhém tudi dé xay dung cac chinh séch phu
hop dé thu ngudn vén dit biét 1a déi véi
nhom khach hang c¢6 do tudi tir 45 dén trén
55 tudi. Vé trinh d6 hoc van, khach hang c6
trinh d¢ dai hoc 1a 80 nguoi dat ty 1¢é 40%,
trinh d6 cao ding 1a 52 khach c6 chiém ty
16 26%, trinh do phd thong 1a 51 khach
chiém 25,5% va trinh d6 sau dai hoc 1a 17
khéch chiém 8,5%. Vé thu nhap, thu nhap
tir 5 triéu - 10 triéu dong 1a 95 ngudi chiém
47,5%, thu nhap tir 11 triéu — 25 triéu dong
chiém 26%, thu nhap tir 26 triéu tro 1én co
29 khéch hang chiém 14,5% va dudi 5 triéu
dong chiém 12%. Vé nghé nghiép, tu
doanh budn ban chiém 53,5% voi 107
nguoi, khach hang la can bo cong nhan
vién 1a 78 nguoi chiém ty 18 39%, huu tri 1
12 nguoi chiém 12, noi tro chiém ty 1é
1,5% V6i 3 ngudi.
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4.2. Panh gia thang do bang hé sb tin ciy Cronbach”s Alpha

Bang 1. Hé sb tin cay Cronbach”s Alpha

Bién quan sat S6 Hé sb Hé sb twong quan Hé sb
bién  Cronbach’s  bién thanh phan — Cronbach’s
quan Alpha biéntongthdp  Alpha néu loai

sét nhat bién

Quyét dinh lra chon ngan 4 0,792 0,521 0,716 - 0,779
hang gui tiét kiém

Uy tin va thuong hiéu 5 0,835 0,585 0,788 - 0,815
Loi ich tai chinh 6 0,916 0,743 0,898 — 0,904
Su thuan tién 4 0,777 0,509 0,705 -0,758
Anh huong tir méi quanhé 4 0,718 0,404 0,623 0,711
Hinh thac chiéu thi 4 0,778 0,549 0,701-0,741
Hinh anh nhan vién 5 0,865 0,828 0,828 — 0,840

(Nguon: Két qua xi ly di liéu khdo séat, 2020)

Két qua kiém dinh do tin cay thang do &  phan—bién tong thip nhat I6n hon 0,3 nén tat
bang 1 cho thay hé s6 Cronbach’s Alpha ca déu chap nhan. Nhu vay tat ca 32 bién
tong cua 01 bién phu thudc véi 04 bién  quan sat duoc sir dung dua vao phan tich
quan sat va 06 bién doc lap vai 28 bién  nhan té kham pha (EFA) tiép theo.
quan sat co hé s6 twong quan bién thanh
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4.2. Phan tich nhan t§ kham phé (EFA)

Béng 2. Két qua phan tich yéu t6 kham pha bién doc 1ap

Ma tran xoay yéu to

Yéu to

3

LITC1
LITC3
LITCA4
LITC6
LITC5
LITC2

HANV5

HANV3

HANV1

HANV2

HANV4

UTTH2

UTTH1

UTTH3

UTTH5

UTTH4

STT2
STT1
STT3
STT4
HTCT3
HTCT4
HTCT1
HTCT2
MQHS3
MQH1
MQH4
MQH2

0,846
0,842
0,841
0,833
0,825
0,824

Eigenvalues

Phuong sai trich
Mitc ¥ nghia cua kiém dinh Bartlett
H¢ s6 KMO

0,835
0,821
0,799
0,794
0,770

0,802
0,793
0,790
0,749
0,721

0,799
0,795
0,770
0,682

0,810
0,775
0,766
0,736

0,768
0,754
0,753
0,645
2,038

63,360

0,000

0,776
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Két qua phan tich yéu t6 kham pha cac
bién doc 1ap & bang 2 cho thiy, gié tri hé s6
KMO la 0,776> 0,5; Kiém dinh Bartlett's
VGi mire ¥ nghia Sig. = 0,000 < 0,05. Diéu
nay cho thay viéc phan tich yéu té dam bao
do tin ciy va c6 ¥ nghia thong ké. Phuong
sai trich dat gia trj trén 50% va bang 63,360
cho thay cac yéu té dugc dua ra tir phan
tich yéu t6 kham pha & céc bién doc lap da
giai thich duoc 63,36% su bién thién cua
dit lieu khao sat ban dau. Hé sb
Eigenvalues thé hién duoc tinh hoi tu cua
phép phan tich, va gia tri nay ddi véi yéu to
cudi 122,038 > 1 cho thay su hi tu cao caa
cac yéu té duoc dua ra tir phép phan tich
yéu t6 kham pha & cac bién doc lap. Két qua
cac nhom dugc phan thanh 06 nhom.
Nhom 1 gom 6 bién quan sat thugc nhom
yéu t& “Loi ich tai chinh” 1a LITCI,
LITC3, LITC4, LITC6, LITC5, LITC2
duogc do luong bang yéu t6 FAC1L_1 - dat
tén nhom nay 1a LITC. Nhém 2 gom 5 bién
quan sat thuoc nhom yéu té6 “Hinh anh
nhan vién” la HANV5, HANV3, HANV1,
HANV2, HANV4 dugc do luong bang yéu
t6 FAC2_1- dat tén nhém nay la HANV.

Nhém 3 gém 5 bién quan séat thuoc nhom
yéu té ‘Uy tin va thuong hiéu” 1A UTTH2,
UTTHI12, UTTH3, UTTHS, UTTH4 duoc
do luong bang yéu t6 FAC3 1 - dit tén
nhém nay 1a UTTH. Nhém 4 gom 4 bién
quan sat thuoc nhom yéu té “Sy thuan tién”
la STT2, STT1, STT3, STT4 duoc do
ludng bang yéu té FAC4 1 - dat tén nhom
nay 1a STT.Nhom 5 gdm 4 bién quan sat
thudc nhém yéu t6 “Hinh thie chiéu thi” 1a
HTCT3, HTCT4, HTCT1, HTCT2 duoc
do luong bang yéu t6 FAC5_ 1 - dit tén
nhom nay 1a HTCT. Nhém 6 gém 4 bién
quan sét thuoc nhdm yéu té “Mbi quan hé”
la MQH3, MQH1, MQH4, MQH?2 dugc do
ludng bang yéu té FAC6_1 - dat tén nhom
nay la MQH.

Két qua phan tich EFA bién phu thudc
c6 gia tri hé s6 KMO 12 0,768> 0,5 v&i mirc
¥ nghia Sig. = 0,000 < 0,05. Piéu nay cho
thdy viéc phan tich yéu t6 EFA bién phu
thuoc dam bao do tin cay va c6 y nghia
thong ké. Vi tiéu chuan Eigenvalue 16n
hon 1 bién phu thudc duoc rdt trich thanh
1 yéu t6 nhu sau:

Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 0,768

Gia tri Chi binh phuong 230,371

Kiém dinh Bartlett ciia thang do Df 6
Sig. — Muc y nghia quan sat 0,000

(Nguon: Két qud xi Iy diF liéu khao sét, 2020)
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Bang 4. Két qua phan tich yéu tb EFA bién phuy thudc

Bién quan sat

Hé so tai yéu to

QDGT3
QDGT1
QDGT4
QDGT2
Eigen value
Phuong sai trich (%)

0,820
0,803
0,797
0,717
2,467
61,675

(Nguon: Két qua xi ly di liéu khdo séat, 2020)

Phuong sai trich dat gia tri trén 50%, va
bang 61,675 cho thay yéu t6 duoc dua ra tir
phan tich yéu té kham phé ¢ bién phu thuoc
da giai thich duoc 61,675 % su bién thién
cia dir lieu khao sat ban dau. Hé s
Eigenvalues thé hién duoc tinh hoi tu cua
phép phan tich, va gia tri nay la 2,467> 1
cho thay su hoi tu €ao cua yéu té duoc dua
ra tir phép phan tich yéu té kham pha ¢ bién
phu thugc. Két qua cho thay bién phu thugc
- Quyét dinh Iya chon ngan hang guri tiét
kiém c6 4 bién quan sat dugc do luong
bang yéu t6 FAC1_2 — dat tén nhom nay la
QDGT.

43. Phan tich h¢ s6 twong quan
Pearson

Két qua phan tich hé sd tuong quan
Pearson cho thay cac bién doc lap dua vao
phan tich c6 tuong quan kha manh vai bién
phu thudc, co hé sé Pearson tir 0,219 —
0,605. Két qua nay thich hop dé tién hanh
phan tich hoi quy da bién. Két qua phan

tich twong quan Pearson & bang 4 cho
thay, c6 05 bién doc 1ap cu thé a Uy tin va
thuong hiéu —UTTH; Loi ich tai chinh -
LITC; Su thuan tién — STT; Hinh thuc
chiéu thi - HTCT; Hinh anh nhan vién —
HANV c6 gié trj sig=0,00 <0,05 thoa dicu
kién vi vay tac gid co thé n6i rang 05 bién
doc 1ap nay ¢ méi quan hé tuong quan
tuyén tinh véi bién phu thugc con bién doc
lap Mdi quan hé - MQH c6 gia tri
sig=0,675>0,05 khong thoa diéu kién
nghia 1a khéng c6 mdi quan hé tuong quan
tuyén tinh véi bién phu thudc. Mt trong
nhitng diéu kién can dé phan tich hdi quy
la bién doc 1ap phai co twong quan véi
bién phu thudc, nén néu ¢ budc phan tich
twong quan nay bién doc 1ap khong co
tuong quan véi bién phu thudc thi ta loai
bién doc 1ap nay ra khoi phan tich hoi quy.
Chinh vi vay trong nghién ctu nay téc gia
s& tiép tuc dua 05 bién doc lap thoa diéu
kién vao phan tich hdi qui tuyén tinh,
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4.4. Kiém dinh sy phu hep ciia md hinh
Bang 5. Két qua phan tich hdi quy danh gia su phi hop ciia md hinh
Model Summary
s . R binh phuong  Sai s6 chuan Hé sb
Mo hinh R R binh phuong diéu chinh cua do luong  Durbin-Watson
1 0,9112 0,830 0,826 0,41747170 1,829
(Nguon: Két qua xr Iy diz liéu khao sét, 2020)
Bang 6. Két qua phan tich ANOVA
2 N Binh
Mo hinh Tong binh phuong - Sig.
P & trung binh
Hdiquy 165,189 33,038 189,565 0,000
1 Sai s6 33.811 194 0,174
Téng 199.000 199

(Nguon: Két qua xi Iy dir liéu khao sét, 2020)

Hé s6 xac dinh R? (Adjusted R Square)
= 0,826, c6 nghia 1a 82,6% su thay doi
quyét dinh lya chon guri tiét kiém tai
ABBANK Cian Tho dugc giai thich boi cac
bién doc lap dua vao mé hinh hdi quy trong
nghién ctru nay, phan tram con lai 1a do cac
yéu té khac chua dwa vao mo hinh nghién
ctiu va sai s6 ngau nhién. Hé s6 Durbin-
Watson cua mé hinh 1a 1,829 gan bang
2 diéu nay cho thay giira c4c bién doc

lap trong mé hinh héi quy khdng xay
ra hién tugng tuong quan. Trong phén
tich  ANOVA & bang 7, gia tri
Sig. = 0,000 < 0,05. Vay két qua phan tich
ANOVA dam bao dugc y nghia thong ké,
tir d6 két qua phan tich héi quy dam bao do
tin cdy. Hé sé do phong dai VIF cua cac
bién trong mo hinh déu nho hon 2. Do d6
khéng cé hién tuong da cong tuyén trong
md hinh.
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4.5. Két qua phan tich hai qui
Béng 7. Tom tit cac hé sb hdi quy
, _ Hesoda Giari ¢SO
Hé sb chua chudn hod  chuan ciads  Phong
4 A Muc y A dai
hoa  Giatrit g chap -
Sai 56 nghia  an  phuong
B h X Beta ’ Sal
chuan (VIF)
(Constant)  -2.819E-016 0,030 0,000 1.000
UTTH 0,479 0,030 0,479 16,183 0,000 1.000 1.000
LITC 0,605 0,030 0,605 20,434 0,000 1.000 1.000
STT 0,300 0,030 0,30 10,140 0,000 1.000 1.000
HTCT 0,219 0,030 0,21 7,388 0,000 1.000 1.000
HANV 0,312 0,030 0,312 10,535 0,000 1.000 1.000

(Nguon: Két qua xi Iy dir liéu khao sét, 2020)

Két qua phan tich hdi quy boi & bang 7
cho thay, c6 5 bién (UTTH, LITC, STT,
HTCT, HANV) ¢6 Sig. = 0,00< 0,05 nén 5
bién nay c6 ¥ nghia théng ké va 5 bién nay
déu c6 anh hudng cung chiéu véi quyét
dinh giri tiét kiém cua khach hang c& nhan
tai ABBANK Can Tho. Két qua kiém dinh
c4c gia thuyét caa md hinh nghién ctu da
chi ra rang c6 5 bién doc lap gdbm UTTH,
LITC, STT, HTCT, HANV c6 méi quan
h¢ twong quan tuyén tinh véi bien phu
thugc (QDGT). Vi vay, phuong trinh hoi
quy tuyén tinh da chuan héa c6 dang nhu
sau:

QDGT =0,479*UTTH +0,605*LITC
+ 0,300*STT + 0,219*HTCT + 0,312*
HANV

4.6. Kiém dinh sw khac biét vé quyét
dinh giri tiét kiém caa khach hang ca
nhan tai ABBANK Can Tho theo nhan
khau hoc

Pé danh gia khéac biét vé quyét dinh giri
tiét kiém tai ABBANK Can Tho theo ting
nhom vé gi6i tinh, d6 tudi, trinh do hoc
van, thu nhap, tac gia da tién hanh kiém
dinh phuong sai ANOVA cho nhém nhan
khau hoc vé nhém tudi, trinh d6 hoc van,
thu nhap va vai gigi tinh tac gia sé dung
kiém dinh T-Test.
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Bang 8. Két qua kiém dinh cac gia thuyét vé su khac biét trong mé hinh

hlélu Gid thuyet liieévrgfg?sh Sig. II::;
ol L S e
o Cppenlalimenatns e o e
Hy, C6 su khéc biét vé quyét dinh gui tiét kiém tai 0.106 0235  Bécho

ABBANK Can Tho theo nghé nghiép

(Nguon: Két qua xi ly di liéu khdo séat, 2020)

Vé kiém dinh T - Test cho yéu t6 gi6i
tinh, gia tri théng ké 12 0,271> 5%. Két luan
la trong nghién ctru nay khdng co su khac
biét v& quyét dinh gui tiét kiem tai
ABBANK Can Tho giita gioi tinh Nam va
Nt

Vé kiém dinh ANOVA cho nhdm yéu té
d6 tudi, trinh do hoc van, thu nhap va nghé
nghiép, gia tri théng ké lan luot 13 0,874;
0,499: 0,494 va 0,235 déu lon hon 5%. Két
luan rang khéng cd sy khac biét vé quyét
dinh gui tiét kiém tai ABBANK Can Tho
gitta cAC nhom tudi, nhém trinh do, nhém
thu nhap va nhém nghé nghiép.

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

Dua trén co sd ly thuyét va cac nghién
cru trude day co lien quan dén dé tai
nghién cau, tic gia dé xuat mo hinh ly
thuyét vé cac yéu té anh huong dén quyét
dinh lya chon ngan hang gui tiét kiém cua
khéach hang va dong thoi phat trién thang

do trén co so khai niém va thang do ctia cac
nghién ctu true. Trong do, quyét dinh lua
chon ngéan hang gui tiét kiem gom 6 yéu to:
(1) Uy tin va thuong hi¢u (UTTH) dugc do
ludng bang 5 bién quan sat; (2) Loi ich tai
chinh (LITC) dugc do luong bang 6 bién
quan sat; (3) Su thuan tién (STT) duoc do
ludng bang 4 bién quan sat; (4) Mdi quan
hé (MQH) duoc do luong bang 4 bién quan
sét; (5) Hinh thac chiéu thi (HTCT) dugc
do luong bang 4 bién quan séat; (6) Hinh
anh nhan vién (HANV) dugc do luong
bang 5 bién quan sat.

Nghién ctu chinh thire dugc thu thap
bang phuong phap 14y mau thuan tién phi
xac suat. Véi 220 bang cau hoi chuan bj
san duoc phat ra va da thu vé 200 phiéu
khao sat hop 1¢ va 20 phiéu khao sat khéng
hop I€. Dix liéu thu thap duoc dua vao phan
tich va duoc xt ly trén phan mém théng ké
SPSS 20.0.

Thong qua kiém dinh d6 tin cay
thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha
tat ca 6 bién déu dat dugc gia tri phan
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biét c6 y nghia théng ké. Thang do
"Quyét dinh lya chon ngan hang gui
tiét kiém" ciing duoc khing dinh, dat
duoc gia tri phan biét rd rang. Két qua
phan tich yéu t6 kham pha tir 28 bién
quan sat rat trich thanh 6 yéu t6 bién
doc lap va 1 yéu td bién phu thudc dé
tiép tuc thyc hién céac phan tich tiép theo.
Két qua phan tich hdi quy va kiém dinh cac
gia thuyét ctia mo hinh nghién ctru cho
thdy c6 5 bién doc lap gébm Loi ich tai
chinh; Uy tin va thuong hi¢u; Hinh anh
nhan vién; Sy thuan tién; Hinh thirc chiéu
thi c6 mdi quan hé tuong quan tuyén tinh
v6i bién phu thudc (Quyét dinh Iya chon
giri tiét kiém tai ABBANK Can Tho) duoc
sap xép theo thir ty giam déan cy thé 1a Loi
ich tai chinh (B =0,605); Uy tin va thuong
hi¢u (B =0,479); Hinh anh nhan vién (B
=0,312); Sy thuén tién (B =0,300); Hinh
thure chiéu thi (f =0,219).

5.2. Ham y chinh sach
5.2.1. Poi véi yéu té “Lei ich tai chinh”

Qua khao sét y kién cua khach hang Loi
ich tai chinh I yéu t6 anh huong 16n nhat
dén quyét dinh gui tiét kiem cua khach
hang ca nhan tai ABBANK Can Tho. Mtc
|4i suat anh huong truc tiép dén quyét dinh
giri tién cua khéch hang vi vay ABBANK
Can Tho trong thoi gian téi can phai xay
dung chinh sach ai suat tiét kiém hét sic
linh hoat, hp dan dé dap ung va thoa man
mong mudn sinh loi cua khach hang mot
cach tot nhat. Dé lam dugc viéc nay,
ABBANK Céan Tho can phai phat trién
cong nghé hién dai, tao sy tién loi, dé st
dung qua viéc st dung thé ATM, thé
VISA/MASTER, may POS, giao dich qua

internet/online — phét trién ngan hang dién
tir. Khach hang c6 thé rat 13, van tin tai
khoan, thanh todn ma khong can dén ngan
hang. ABBANK Can Tho can tao sy khéac
biét vé chat luong, hinh anh va sy an toan.
Thyc hién dich vu chinh xac ngay tir dau,
tao niém tin vé tinh chuyén nghiép, tin cay
ca hé thong, khach hang cam thay thoai mai
va s& mat it thoi gian hon khi giao dich nhu
bé tri nhan vién tu van, hd trg khach hang
vé tha tuc, gidy to ciing nhu giai dap thac
mic cua khach hang mot cach nhanh
chong, thiét 1ap duong day néng nham giai
dap thac mac khach hang vé hoat dong gui
tién tiét kiém ciing nhu khiéu nai cua khach
hang. Can tranh tuyét dbi c4c tinh trang gay
thiét hai, anh huong dén quyén va loi ich
cua khach hang khi tham gia gui tién nhu
khéch hang c6 thé thuc hién gui va rat ngay
khi c6 yéu cau. Ngan hang can quan ly chit
ché so tiét kiém dé tranh tinh trang nguoi
giri tién phai nhan so tiét kiém gia va quy
dinh r@ tradch nhiém cho nhan vién quan ly
thuc hién nham han ché nhitng sai pham,
gay that thoat tai san cia ngudi guri.

5.2.2. Péi Véi yéu to “Uy tin va thwong
higu”

Theo két qua khao sat y kién khach hang
thi Uy tin va thuong hiéu 12 yéu t6 c6 muc
d6 anh huong 16n thir hai dén quyét dinh
giri tiét kiem caa khach hang. Chinh vi vay
ABBANK Cén Tho can phai dau tu hop ly
cho hoat dong truyén théng quang cao
thuong hiéu néi chung, truyén théng cho
cac chuong trinh huy dong tiét kiém noi
riéng. Bén canh d6, mot trong nhitng yéu
t6 danh gia uy tin va thuong hiéu la tiém
lyc tai chinh va hé thdng mang ludi phan
phéi cua ngan hang. Mot ngan hang phat
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trién mang ludi giao dich rong khap ching
to ngan hang d6 c6 uy tin va tiém lyc tai
chinh 16n manh. Hon nira, ngan hang co
mang ludi rong s& tao diéu kién thuan tien
cho khach hang trong viéc giao dich, rat
ngdn duoc khoang cach dia ly gitra ngan
hang va khach hang. ABBANK Can Tho
can phai phat trién hon cac chi nhanh dé
dap g nhu cau cua khéch hang, mang
ludi giao dich 1a hé théng ATM, sy thuan
tién cuia the ATM ¢6 nhitng wu diém so voi
tién mat. Do d6 viéc b tri may ATM & vi
tri thich hop nham tao su thuan tién cho
khach hang. ABBANK Can Tho nén uu
tiéu phat trién thém nhitng may ATM, lién
két nhiéu ngan hang dé viéc rit tién thuan
tién hon. Bén canh d6, ngan hang can tich
cuc trién khai cac hoat dong tir thién, hoat
dong tai trg cho cac su kién xa hoi, van hoa,
thé thao, nhan dao tai dia phuong; dong
thoi xay dung tot mdi quan hé véi cac co
quan bao chi dong trén dja ban dé dwa tin
vé nhitng hoat dong nay cuing véi nhitng
thanh tich va giai thuong ma ngan hang dat
duogc nhiam gép phan nang cao uy tin
thuong hiéu cho ngén hang.

5.2.3. Poi Véi yéu té “Hinh dnh nhan
vién”

Theo két qua khao sat y kién khéch
hang Hinh anh nhan vién 1a yéu té c6 mic
d6 anh huong 16n thir ba dén quyét dinh
giri tiét kiém cua khach hang. Do d6 trong
thoi t6i ABBANK Can Tho can phai chi
trong dén yéu té nay. Nhan vién cua ngan
hang 13 d6i twong tiép x(c, truc tiép giao
dich véi khéach hang, Ia cau néi giira khach
hang voi cac san pham, dich vu ciia ngan
hang. Ddi ngii nhan vién can phai co kién
thurc nghiép vu, trinh @6 chuyén mén virng

vang, kha niang tng bién, xtr ly cac van dé
phét sinh tét, ludn niém na, sin sang don
tiép, xu ly cac thic mac, khiéu nai cua
khach hang, qua do sé tao nén su khac biét
Va tao loi thé tot cho ABBANK Can Tho
V6i cac ngan hang khéac. Hién nay, chat
lugng phuc vu caa nhan vién ABBANK
dén khach hang khong dong déu trong
cung mot chi nhanh hoac gitra cac chi
nhéanh trong cting hé théng véi nhau (6 chi
nhanh khach hang danh gia phuc vu rat tét
nhung cling c¢6 chi nhanh khach hang
khong bang long). ABBANK Can Tho can
phai thuong xuyén kiém tra va chan chinh
lai van d& nay, tranh su so sanh qua 16n
trong long khach hang.

5.2.4. Péi Véi yéu té “Swthugn tien”

Theo két qua khao sat y kién khach hang
thi day 1a yéu t6 c6 mtrc d6 anh huang I6n
thir tw dén quyét dinh gui tiét kiém cua
khadch hang. Do d6 trong thoi tai,
ABBANK Can Tho can phai chi trong dén
yéu to ndy. ABBANK Can Tho can phai
ting cudng cong tac dbi ngoai véi cac don
vi su nghiép, doanh nghiép trén dia ban tra
lwong qua tai khoan dé mo rong hon nira s6
lugng tai khoan thanh toan tai ngan hang.
Tao loi thé manh hon nira trong yeu to su
tién loi cua ngan hang. Nang cap céc trang
thiét bi, may moc , dau tu hién dai hoa hé
thong cdng nghé thong tin, trudc hét 1a
trang bi cac thiét bi hién dai nhu: may tinh,
may in, may moc kho quy dé gitp cho md
hinh giao dich ngay cang tién ich hon tir d6
xir ly giao dich tién gui tiét kiém nhanh
chong tranh duoc tinh trang 16i mang,
cham xur Iy Mmanh duong truyén. Dé xuat
ngan hang cap trén vé viéc don gian thi tuc
gidy to, chtng tir giao dich nham giam bat
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thao tac giao dich, tinh gon thu tuc tir do6
tao cam gidc nhanh chdng tién lgi cho
khach hang khi dén giao dich gui tién tiét
Kiém cling nhu thyc hién cac giao dich
khéc. Hién nay véi xu hudng han ché viéc
luu thong tién mat, khuyén khich nguoi
dan giao dich qua tai khoan, ABBANK —
Chi nhanh Can Tho can phai chu trong dén
cong tac quan ly, phat trién céng nghé hién
dai, tao su tién loi, dé sir dung qua viéc str
dung the ATM, thé VISAIMASTER, may
POS, giao dich qua internet/online — phat
trién ngan hang dién tir. Tu van khéach hang
¢ thé thuc hién giao dich tién gui truc
tuyén, rut Iai, van tin tai khoan, thanh toan
ma khong can dén ngan hang.

5.2.5. Poi véi yéu té “Hinh thizc chiéu
th!'”

Hinh thac chiéu thi 12 yéu té ¢ mac do
anh huong 1on thir nam dén quyét dinh guri
tiét kiem cuia khach hang. Khong phu nhan
vai tro cua chuong trinh khuyen mai, giup
nhiéu khach hang biét dén san pham mai,
c6 strc thu hit tir cac san pham hién hitu,
chinh vi vay ABBANK Can Tho trong thoi
gian t6i can phai day manh cong tac
marketing, quang ba thuong hi¢u qua viéc
lap dit cac bang hiéu quang céo, tich cuc
tham gia cdng tac tai tro to chuc céc su
kién, dong gop cho cong dong trong cong
tac x& hoi (xay dung nha tinh nghia, trao
hoc bong, vv.) gép phan quang béa danh
tiéng va thuong hiéu ngan hang. ABBANK
Can Tho nén gidi thiéu rong rai san pham
mai dén véi khach hang hay day nhanh vai
trd cua san pham da co. Ngoai cac chuong
trinh khuyén mai da c6 theo su kién, dip I,
sinh nhat, ABBANK Can Tho can phai két
hop hai hoa véi viéc da dang hda san pham,

phén loai theo tung nhom khach hang
nham tao ra cac san pham khuyén mai thu
hat, hap dan sy cha y tir khach hang. Riéng
déi véi san pham tiét kiem, ABBANK Can
Tho can phai gia ting gia tri Vat chat, gia tri
tinh than ngoai gié tri loi nhuan tur 14i tién
guri. Dé 1am duoc viéc nay thi ngan hang
can phai xac dinh chinh xac nhiing hguon
théng tin quan trong gidp khach hang biét
dén ngan hang dé lya chon céc kénh tuyén
truyén va quang ba co hiéu qua. Bén canh
d6, ABBANK Can Tho can phai chu trong
dén viéc xay dung cac doan phim quang
céo, phong su hap dan vé ngan hang va
chuyén tai qua kénh youtube, mang xa hoi
dé tao ra hiéu ung marketing cho ngan
hang.
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ABSTRACT

The objective of this study was to identify the factors affecting decision of individual customers
saving money at ABBANK Can Tho. The research was conducted by surveying 200 individual
customers who have been saved at ABBANK Can Tho. The results showed that there were five
independent variables that had a linear correlation with the dependent variable arranged in
order of important factors: Financial benefits; Reputation and brand name; Employees;
Convenience; Promotion. Based on these results, a number of policy implications were suggested
to improve the quality of serviceswhich contributes to attract customers for deposit savings at
ABBANK Can Tho.

Keywords: ABBank Can Tho, savings deposit service, affecting factor, individual customers
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