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CAC NHAN TO ANH HUONG PEN QUYET PINH GUT TIEN TIET
KIEM CUA KHACH HANG TAI BIDV CHI NHANH PONG THAP

PHAM DUONG THAI HIEN*

Tom tit

ghién citu nham tim ra nhitng nhan t6 anh hwong dén quyét dinh giri
Ntién tiét kiém ciia khach hang tai ngan hang thirong mai cé phan dau tu

va phat trién Viét Nam chi nhanh Pong Thap. Trong qud trinh nghién
ciu tde gid da sie dung phwong phdp nghién civu dinh tinh dé dé xudat mé hinh
Iy thuyét gom 6 yéu t6 anh hwong dén quyét dinh givi tién tiét kiém cia khach
hang do la: loi ich tai chinh, thuan tién, hinh anh, danh tiéng, nhan vién va
danh hwong ciia nguwoi than quen. Sau dé tac gia da thu thdp so liéu trén 265
khdch hang dé va dang sir dung dich vu tién givi tiét kiém tai ngan hang thirong
mai ¢o phan dau tw va phat trién Viét Nam chi nhanh Pong Thép va sir dung
phuwong phdp thong ké mé ta, kiém dinh Cronbach’s Alpha, phén tich nhan té
khdm phd (EFA), phén tich hoi quy béi va két qud nghién ciru cho thdy ¢6 5
nhén t6 anh hwéng dén quyét dinh givi tién tiét kiém ciia khdach hang nhie sau:
anh hieong ciia nguwoi than quen, thudn tién, nhan vién, danh tiéng, va loi ich
tai chinh. Tw do tdc gia da dwa ra cdc giai phap giup ngan hang thuwong mai
co phan dau tw va phat trién Viét Nam chi nhanh Pong Thap néing cao kha
ndng thu hit khach hang dén giri tiét kiém.

Tir khéa: Nhitng nhén té anh hwéng dén quyét dinh giii tién tiét kiém,
quyét dinh giri tién tiét ki¢m.

Abstract

The study aims to find out the factors that affect the customers’decision
to deposit their savings in Joint Stock Commercial Bank for Investment and
Development of Vietnam, Dong Thap branch. During the research, the author
used the qualitative research methods to propose a theoretical model of 6
factors that affect the customers’ decision to bank their savings: financial
benefits, convenience, image, reputation, staff, and the impact of acquaintances.
The author then collected data on 265 customers who have been using the
savings deposit service at the Joint Stock Commercial Bank for Investment
and Development of Vietnam, Dong Thap branch and used the method of
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statistics description, Cronbach's Alpha test, factor analysis (EFA), multiple

regression analysis. The research results show that there are 5 factors that

affect the customers’ decision to deposit their savings order as: the impact

of the acquaintances, the convenience, the staff, the reputation, and finally

the financial benefits. From the results, the author has proposed the solutions

to help Joint Stock Commercial Bank for Investment and Development of

Vietnam, Dong Thap branch to enhance the ability to attract customers to

bank their savings.

Keywords: Factors affecting the customers’ decision to deposit their

savings, decision to deposit their savings.

1. PAT VAN PE

Hé théng ngan hang thuong mai dugc
vi nhu “hé than kinh” cta nén kinh té, dé nén
kinh té c¢6 thé ting truong va phat trién thi hé
thong ngan hang phai hoat dong lién tuc va
c6 hi¢u qua. Trong d6 ngan hang thuong mai
c6 phan mudn hoat dong va phat trién dugc
cha yéu nho vao luong tién ma n6 huy dong
dugc trong nén kinh té vi vén huy dong la co
s& dé ngan hang to chirc moi hoat dong kinh
doanh, né anh hudong dén quy moé va hiéu qua
kinh doanh ctia ngan hang, von quyét dinh
nang luc thanh todn, nang luc canh tranh cua
ngan hang. Do d6 Von huy dong 14 mét trong
nhitng yéu td quan trong hang dau cua ngan
hang thuong mai ¢6 phan. Trong boi canh hoi
nhap kinh té qudc té, sy bung nd cua hé théng
ngan hang thuong mai c6 phan di dit khach
hang c4 nhan dimg trude nhidu co hoi lua chon
v6i cac san pham dich vy phong phu, da dang.
Vi vy, viéc tim kiém nhitng bién phap dé ting
luong von huy dong 13 mot trong nhitng yéu

cau buec thict ciia cac ngan hang thuong mai
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¢ phan, voi mong mudn giup BIDV Pong
Thap nam bat duoc nhirng thong tin chinh xac
vé nhu cau tién gui tiét kiém ciia khach hang
dé tir 6 nghién ctru va dua ra cac chién lugc
chiém linh thi trudng. Vi vay, tic gia chon
dé tai nghién ctru “Cdc nhan té tac dong dén
quyét dinh givi tién tiét kiém ciia khach hang
tai ngdn hang thwong mai cé phan dau tw va

phat trién Viét Nam chi nhanh Pong Thap”.
2. M6 hinh nghién ciru

Can ¢t vao nhitng két qua nghién ctiu
trude day vé cac yéu to anh huong dén quyét
dinh goi tién cua cac tic gia trong nudc cling
nhu cic tac gia nudc ngoai, tac gia Quyét dinh
g0i tién mo hinh Nghién ctru ciia Nguyén Thi
Nguyét Dung va Nguyén Hitu Cung (2018).
Nghién ctru vé cac yéu té anh huong quyét
dinh gui tiét kiém & cac khach hang c4 nhan tai
Ha Noi dé 1am mo hinh chinh, M6 hinh gdbm
cO cac yéu t& nhu sau: Loi ich tdi chinh, Sw
thudn tién, Danh tiéng ngdn hang, Hinh dnh,
nhén vién ngan hang, Anh hwong ciia nguoi

than quen.



Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xuit

3. Thang do cho céc bién c6 trong mé
hinh nghién ciru

Thang do cho md hinh nghién ctru dugc
tac gia xdy dung dua trén mot sé nghién ctru
trudc, thuc trang cua ngan hang va tac gia
Nguyén Thi Nguyét Dung va Nguyén Hiru
Cung (2018) bao gom: Nhan t6 1oi ich tai chinh
dugc do luong bang 5 bién quan sat. Nhan t6
thuén tién dugc do luong béng 5 bién quan sat.
Nhén t6 danh tiéng ngan hang duoc do ludng
bang 5 bién quan sat. Nhan t hinh anh duoc
do luong bang 3 bién quan sat. Nhan t6 nhan
vién ngan hang dugc do luong bang 5 bién
quan sat. Nhan t6 anh huéng cta nguoi than
quen dugc do ludng bang 3 bién quan sat va
cudi ciing 14 nhén t6 quyét dinh giri tiét kiém
dugc do ludng bang 6 bién quan sat. Nhu vay

(Nguon: Tdc gid tong hop)
téng cong s bién quan sat trong thang do co
26 bién quan sat do luong cho cac nhén t6
anh huong va 6 bién quan sat do ludong cho
nhan t6 quyét dinh gui tién. Tac gia danh gia
thang do thong qua phuong phap Cronbach’s
Alpha, két qua kiém cho thdy c6 hai bién quan
sat bi loai do 1a bién quan sat do luong cho
nhan t6 loi ich tai chinh va mot bién quan sat
thudc nhan td quyét dinh gui tién. Nén thang
do ctia md hinh nghién ctru chi con 24 bién
quan sat do ludng cho cac nhén t6 anh hudng
va 5 bién quan sat do ludng cho nhan t6 quyét
dinh guri tién.

4. Két qua
4.1 Két qua phan tich nhan t6 EFA

Két qua phan tich nhan t6 cho cac nhan
t6 do 1ap dugc tac gia tong hop trong bang sau:
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Bang 1: Két qua phan tich nhan t6 cho cac nhan t6 doc lap

NVNHS5 0,834

NVNH2 0,817

NVNH3 0,814

NVNHI1 0,808

NVNH4 0,807

STT1 0,829

STT2 0,813

STT4 0,813

STT3 0,809

STTS 0,804

DTNHS

0,838

DTNH1

0,821

DTNH3

0,803

DTNH?2

0,802

DTNH4

0,773

HA2

0,879

HA3

0,851

HAI

0,840

LITC2

0,857

LITCl1

0,845

LITC3

0,799

AHNQ3

0,854

AHNQI

0,838

AHNQ2

0,827

Hé s6 KMO =0,790 > 0,5. Két luan: Dir
liéu phu hop dé thyc hién phén tich nhan tb
kham pha. Kiém dinh Bartlett c6 gia trj Sig =
0,000 < 0,05, Két luan: Béac bo gia thuyét Ho,
nghia 1a cac bién quan sat c6 mdi tuong quan
v6i nhau trong tong thé.

Tiéu chuin chon sb lvgng nhan td: Sau
nhan t6 duoc trich ra déu co gia tri eigenvalue
16n hon 1 (dat tiéu chuan) va phuong sai trich
> 0,5 bang 69,115% (dat tiéu chuén), diéu
nay c6 nghia 1a ndm nhan té dugc rat ra co
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(Nguon: Két qua diéu tra cia tac gia)
thé giai thich dwoc 69,115% sy bién thién cua
tap dir licu.

Két qua phén tich nhan t6 kham phé ctia
cac bién doc 1ap v6i 24 bién quan sat hinh
thanh 6 nhom, Tac gia dit lai tén cac nhan to
doc lap nhu sau:

Nhan t6 F1 duge dit tén 13 Nhan vién
ngan hang (NVNH)

Nhan t6 F2 duoc dat tén 1a thuan tién
(STT)



114

AN TAP CHI KHOA HOC BAI HOC CUU LONG

Nhan t6 F3 dugc dat tén 1a Danh tiéng
(DTNH)

Nhan t6 F5 duoc dat tén 1a Loi ich tai
chinh (LITC)

Nhan t6 F6 duoc dit tén 1a Anh hudong
(AHNQ)

Két qua phan tich nhan t cho nhan t6 phy
thudc cho thay: Gia tri KMO = 0,822 > 0,5:
Két luan: Dt liéu phu hop dé thuc hién phan
tich nhan t6 kham pha. Kiém dinh Bartlett co
gi tri Sig= 0,000 < 0,05, Két luan: Bac bo gia
thuyét Ho, nghia 1a cac bién quan sat c6 moi
tuong quan véi nhau trong tong thé. Mot nhan
t6 dugc trich ra déu co gia tri eigenvalue 16n
hon 1 va phuong sai trich > 0,5 bang 58,807%

(dat tiéu chuan). H¢ so tai nhan td cua nam
bién quan sat déu 16n hon 0,5: Pat yéu cau.

4.2 Phan tich twong quan Pearson

Két qua phan tich twong quan Pearson
cho thdy cac yéu t6 Loi ich tai chinh, Thuin
tién, Danh tiéng ngan hang, Anh huéng cia
nhiing ngudi than quen va Nhan vién c6 muc
¥ nghia sig = 0,000 < 0,05 nén cac bién nay
v6i bién quyét dinh go1 tién c6 tuong quan
v6i nhau. Con bién Hinh anh cta ngan hang
c6 mirc ¥ nghia sig = 0,798 > 0,05 nén yéu tb
Hinh anh ctia ngan hang khong c6 twong quan
v6i quyét dinh goi tién nén bién Hinh anh cta
ngan hang loai ra khéi mé hinh nghién ctru cho
phan tich hoi quy.

Bing 2: Két qud phan tich twong quan Pearson

gy | HEsOtwongquan | 0425 0382 0340 | -0.016 | 0414 0386
Q;ygén‘ Mitc ¥ nghia 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0798 | 0,000 | 0,000
£ N 265 265 |265 |265 | 265 | 265

4.3 Phén tich hdi quy

(Nguon: Két qua diéu tra cia tic gia)

Két qua phan tich hdi quy duoc tom tit trong bang sau:

Bing 3: Két qud phdén tich héi quy da bién

(Constant) | Hang s6 -0,827 0,000

NVNH Nhan vién ngan hang 0,214 0,000 1,038
TT Thuan tién 0,271 0,000 1,013
DTNH Danh tiéng ngan hang 0,232 0,000 1,010
LITC Loi ich tai chinh 0,272 0,000 1,045
AHNQ Anh huéng cta nguoi than quen 0,256 0,000 1,026
Hé s6 R? higu chinh 0,721
Muc y nghia 0,000
Dubin - Watson 1,963

(Nguon: Thong ké tir s6 liéu diéu tra cia tic gia)
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Mb hinh hdi quy bao gdm mét bién phu
thudc Quyét dinh goi tiét kiém va nam bién doc
1ap c6 hé sb xac dinh diéu chinh R?1a 0,721,
didu nay c6 nghia 1a mo hinh hdi quy phut hop
v6i tap dir liéu dén 72,1% hay cac bién doc
1ap trong mo hinh giai thich dugc 72,1% su
bién thién cta bién phy thudc. Két qua phan
tich phuong sai ANOVA cho biét gia tri F =
105,478 va muc ¥ nghia gia tri kiém dinh t
(Sig) = 0,000 < mirc y nghia a = 5%. Nhu
vay, gia thuyét H_ (H¢ s6 R cua tong thé = 0)
bi bac bo va két luan dugc rang md hinh hoi
quy ma ta xay dung pht hop véi tong thé hay
¢6 thé noéi rang mo hinh ma ta xay dung 14 c6
¥ nghia thong ké.

Tir két qua phan tich hoi quy (Bang 4.14)
cling cho thdy gia tri kiém dinh cua 5 yéu tb
Loi ich tai chinh, Thuan tién, Danh tiéng, Anh
hwong nguoi than quen va Nhan vién ¢ muc

¥ nghia nhé hon 0,05 nén c6 ¥ nghia vé mit
thong ké, diéu nay thdy rang 5 yéu t6 trén co tac
dong dén Quyét dinh goi tién ciia khach hang.

Quan sat kiém dinh Dubin - Watson cia
mo hinh nghién ctru ta thiy hé sé Dubin -
Watson ctia m6 hinh nghién ctru (Phu luc) co
gia trid = 1,895 (16n hon 1 va nho hon 3), do
d6 c6 thé két luan 1 khong c6 su tuong quan
gitra cac phén du, Gia dinh vé tinh doc 1ap cta
phan du khong bi vi pham.

Két qua phan tich (Bang 3) ciing cho thdy
hé s6 phong dai phwong sai VIF cua timg bién
doc lap déu dat yéu cau (nho hon 10), vi vay
trong nghién ctru nay hién tugng da cong tuyén
khong xay ra hoic khong dang ké.

Duya vao két qua phan tich, phwong trinh
hdi quy tuyén tinh chuan hoa giai thich cac
nhan t6 tac dong dén quyét dinh goi tiét kiém
cua khach hang dugc xdy dung nhu sau:

QDGT = -0,827 + 0,272*LITC + 0,271*TT + 0,256*AHNQ + 0,232*DTNH +

0,214*NVNH

Két luan: Céac nhén td “Loi ich tai chinh,
Thuan tién, Danh tiéng, Anh huéng ngudi than
quen va Nhan vién” déu c6 Sig = 0,000 < 0,05
nén céac bién déu ¢ ¥ nghia & d6 tin cay 95%.
Vi véy, & do tin cay 95% céc bién doc lap déu
anh huong dén bién phy thudc “Quyét dinh
g6i tién” va cac hé sé f déu mang du duong
nén cac bién nay déu anh hudng thuan chiéu
v6i Quyét dinh goi tién. Nhu vy, dwa vao két
quéa hoi quy ta thay c6 05 nhén t c6 anh huéng
dén Quyét dinh goi tién cua khach hang. Trong
d6, nhan t6 Loi ich tai chinh c¢6 tic dong nhiéu
nhat dén Quyét dinh goi tién cua khach hang
(vico hé s6 Beta chuan hoa 16n nhét), ké dén
14 nhan td Thuén tién, Anh hudng nguoi than
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quen, Danh tiéng va cuoi cung la Nhan vién.

4.4 Mot s6 giai phap thu hut khach
hang giri tiét kiém

Thir nhit, 13i suit 13 yéu t quan tim
ctia bat ky khach hang nao, khi tham gia gui
tiét kiém. Do d6 ngan hang can dua ra céc
chinh sach tra 1ai theo hudng dam bao, tao ra
mdi trudng canh tranh dé thu hat khach hang.
Ngoai ra ngan hang ciing nén diéu chinh céac
loai phi dich vu sao cho phu hop, déng thoi
c6 thé to chuc cac dot khuyén mai, mién phi
phat hanh cac loai thé, phi rit tién, phi in sao
ké... giam phi chuyén ddi ngoai té, phi phat
cham thanh toan, cac chuong trinh tang qua
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cho khach hang dang ki phat hanh the... Dong
thoi, ngan hang nén tap trung cho nghién ctru
thi hiéu ctia thi truong dé tir d6 dua ra cac san
pham dap tng nhu cau cia khach hang.

Thit hai, cuc sdng thoi hién dai khién
con ngudi quay cudng voi cong viée, ngay ca
thoi gian an, udng, nghi ngoi ciing bi han ché,
chinh vi vy viéc yéu cau thuan tién, tiét kiém
thoi gian dugc khach hang kha quan tdm. Ngan
hang dap tmg dugc nhu cau niy cua khach
hang thi ngén hang d6 s& c6 uu thé. Chinh vi
vay, ngan hang nén:

- B6 tri mang lu6i cac phong giao dich
thudn tién va hiéu qua. Nén dau tu mé thém
cac phong giao dich & cac huyén boi da phan
cac phong giao dich chi tap trung ¢ nhitng vi tri
trung tim thanh phé diéu nay gy kho khan cho
ngudi dan khi mudn tiép can v6i ngan hang.

- Nén mé thém cac diém giao dich lam
viéc ngoai gio hanh chinh dé khach hang tién
giao dich, & Pong Thap cic diém giao dich
hoat chi hoat dong trong gio hanh chinh gay
bat tién khi khach hang c6 nhu cau giao dich
ngoai gio hanh chinh dac biét 1a can bg cong
nhan vién chirc thi nhu cau giao dich ngoai
gi0 kha cao.

- Mé rong mang ludi ATM, hodc lién Kkét
v6i cac ngan hang khac dé thuan tién hon cho
khéach hang khi ¢6 nhu cau, dong thoi mdi diém
dat may ATM can c6 bao vé thc truc dé tranh
sur cd mat tién ciing nhu dam bao hé théng may
duoc hoat dong 24/24.

Thir ba, két qua nghién ciru cho thay
Anh hwéng ciia nguoi than quen 13 yéu t ¢o
anh huong dén quyét dinh goi tién cta khach
hang chinh vi vay dé thu hit duoc khach hang

moi thi ngan hang phai xay dyng hinh anh bén
chit ¢6 trude, co sau va mdi quan hé lau dai
v6i cac khach hang cii dé chinh ho 13 nhiing
nha marketing gitip ngan hang tim dugc khach
hang mai, muén duge nhu vay, bén canh vi¢c
phat trién san pham, nang cao chat luong dich
vu dé dap tmg nhu ciu cua khach hang, d6i
v6i khach hang than thiét, ngan hang nén c6
nhiing chuong trinh tri an danh cho khach hang
dé mdi khach hang sé tro thanh kénh quang ba
tich cuc cho ngan hang. Vi du nhu cac chuong
trinh tang qua, tich diém, 13i suat wu dai danh
cho nhitng khach hang gidi thiéu khach hang
mai cho ngan hang. ..

Thir tw, trong hoat dong ctia ngan hang,
nhén vién ngan hang la d6i twong thuong xuyén
tiép xtic v6i khach hang, c6 thé noi nhan vién
ngan hang chinh 1a b mat quan trong cta
ngan hang viéc thu hat dugc khach hang hay
khong phu thudc rat 16n vao nhan vién. Chinh
vi vay, bén canh viéc dao tao nang cao nang
luc chuyén mén ngan hang can:

- M& céc 16p dao tao ngdn han vé ky ning
mém cho nhan vién nhu k¥ nang chao, hoi,
ling nghe, ndm bét tim 1y khach hang... dé
khach hang ludn cam thay thoai mai va duoc
ton trong khi giao dich voi ngan hang.

- T6 chire cac khéa hoc dé nang cao trinh
d6 chuyén mén ciing nhu dao dtrc nghé nghiép
cuia nhan vién.

- Thiét 1ap cac chi tiéu, cac cong cu dé
do luong thanh qua lam viéc cua nhan vién, tir
d6 tao dong luc dé nhan vién ngay cang nhiét
tinh ning n6 hon trong cong viéc.

Thir nam, dé nang cao dugc danh tiéng
cuiia ngan hang bén canh boi dudng nang cao
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nang lyc chuyén mén ciia nhan vién, dau tu
vao co s ha tang may moc thiét bi hién daj.
Ngan hang nén tich cyc tham gia cac su ki¢n
kinh té, vin hoa, xa hoi, cac hoat dong gitp
phét trién cong dong dia phuong, gitp do nguoi
nghéo, gay quy hoc bong. .. dong thoi sir dung
hiéu qua cac kénh thong tin truyén thong khac
nhau dé tao tiéng vang cho ngan hang minh,
tir d6 khang dinh vi thé ciing nhu khang dinh
kha nang phat trién bén viing ctia ngan hang
dé c6 thé cing cd thuong hiéu va thu hat su
quan tdm cua khach hang.
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