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néu trong ludn vin dé tai “Cdc nhdn t6 anh hwéng dén hanh vi chuyén doéi ngdn
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LOI CAM ON
T61 xin chan thanh cam on Ban Gidm Hiéu truong Dai hoc Ngoai Thuong, céc
thiy c6 gido Khoa sau dai hoc di tao diéu kién va gitip d& cho toi hoan thanh dé tai

nay mot cach thuan loi nhat.

Dic biét toi xin chin thanh cam on siu sdc t6i thay gido vién hudéng dan TS
Nguyén Van Ha d3 nhiét tinh hudng dan, bd sung va dwa ra nhirng 161 khuyén bd

ich, dong thoi tao diéu kién dé gitp t6i hoan thanh luan vin.

Xin cam on ban be, gia dinh da giup do, chia s¢ khé khan va dong vién toi

trong sudt qua trinh hoc tip va nghién ctru.

Tuy nhién, do kién thtrc con han hep va thoi gian nghién ctru thuc hién luan

van bi han ché nén bai lam van con nhiéu thi€u sot.

Rit mong nhan duogc su gdp ¥ tir Quy thiy/co, cac anh/chi va cac ban dé luan

van duoc hoan thién hon.

Xin chadn thanh cam on!

Hoc vién thuc hién

Trinh Thi Thao
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TOM TAT KET QUA NGHIEN CUU LUAN VAN

Dé tai: "Cdc nhdn té dnh hwéng dén hanh vi chuyén doi Ngin hang
ciia Khdach hang trén dia ban thanh phé Ha Ngi” d3 duoc hoc vién phan
tich mot cach hé thong trén co sd 1y thuyét va thuc tién cac nhan t§ anh huong
dén hanh vi chuyén d6i Ngan hang ctia Khach hang trén dia ban thanh phé Ha
No6i. Nghién ctru ndy minh hoa mdt loat cac nhan td anh huong to1 hanh vi
chuyén ddi cua cac khach hang thudc cac ngan hang thong qua mot cude diéu
tra tham do. Nghién clru ndy ciing chi ra rang mét s6 nhan t6 c6 anh huong
16n hon cac nhan t6 con lai. Hiéu biét vé nhitng nhan to gay anh huong nay
cho phép cac nha quéan 1y chi dao nhitng nd lyc va ngudn lyc theo cach hiéu
qua nhat dé tranh viéc khach hang bo di va giam thiéu nhiing thiét hai kinh

doanh vé 1au dai do viéc chuyén d6i ngan hang cua khach hang.

Chi phi chuyén d6i dugc nhan dinh 1a nhan t6 gay anh huéng 16n nhat
khién khach hang ddi ngan hang. Tuy nhién cac ngan hang khong nén chi dua
vao viéc tang chi phi chuyén doi dé gitr lai lwong khach hang cta minh vi viéc
nay ciing c6 thé dan dén nhitng tic dong khong mong mudn vi du nhu nhiing
10i truyén miéng khong hay tir cac khach hang buc tic (Gerrard va

Cunningham, 2004). Cén ¢c6 nhitng nd luc tich cuc.

Nhitng ngan hang cb gang thu hat khach hang méi tir cac dbi thu canh
tranh ctia minh cling s& duoc loi néu hiéu nhan té nao khién cac khach hang
chuyén d6i ngan hang. Cac quan 1y ngan hang c6 thé tan dung nhiing thong

tin ndy dé phat trién cac chién lugc phi ho dé thu hut khach hang méi.

Nhin chung, giéi quan 1y ngan hang cang cé kién thirc sdu vé nhing
nhan t6 anh hudng dén hanh vi chuyén d6i ctia khach hang thi ho cang c6 kha

nang phat trién cac chién luoc phi hop dé giam bdt viéc chuyén do6i nay.

Can c6 nhitng bién phap hiéu qua nhat dé tranh viéc khach hang bo di va
giam thiéu nhiing thiét hai kinh doanh vé lau dai do viéc chuyén doi ngan

hang ctia khach hang.
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Chi phi chuyén d6i dugc nhan dinh 13 nhan t6 giy anh hudng 16n nhat
khién khach hang d6i ngan hang. Tuy nhién cic ngan hang khong nén chi dya
vao viéc tang chi phi chuyén d6i dé giir lai lugng khach hang ctia minh vi viéc
nay ciing c¢6 thé dan dén nhiing tac dong khong mong mudn vi du nhu nhing
161 truyén miéng khong hay tir cac khach hang buc tic (Gerrard va

Cunningham, 2004). Can c6 nhitng nd luc tich cuc.

Nhitng ngan hang cd gang thu hat khach hang méi tir cac d6i thu canh
tranh ctia minh ciing s& dugc lgi néu hiéu nhan t6 nao khién cac khach hang
chuyén d6i ngan hang. Cac quan 1y ngin hang c6 thé tan dung nhiing thong

tin ndy dé phat trién cc chién luoc phi ho dé thu hut khach hang moi.

Nhin chung, giéi quan 1y ngan hang cang c6 kién thirc sdu vé nhiing
nhan t6 anh huéng dén hanh vi chuyén doi ctia khach hang thi ho cang c6 kha

nang phat trién cac chién lugc phi hop dé giam bot viée chuyén dbi nay.



CHUONG 1
GIOI THIEU CHUNG VE PE

TAI 1.1. Co sé nghién ciru

1.1.1. Tinh cép thiét ciia dé tai

V&i su canh tranh khoc liét va qué trinh toan cau hoéa gia tang cua cac thi
truong tai chinh, viéc xay dung long trung thanh cua khéach hang tr¢ thanh mot
chién lugc quan trong dbi voi hau hét cac dinh ché tai chinh. Cac ngan hang phai
xdy dyng va duy tri mdi quan hé tot dep v&i cac khach hang dé co thé canh tranh
thanh coéng trong moi truong rat khoc liét nay. Theo nghién ciru cia Raha
Khalafinezhad, Wan Khairuzzaman Wan Ismail & Siti Zaleha Abd Rasid, nam 2013
trong tic pham “Impact of Factors on Customer Satisfaction and Loyalt" d3 chi ra
rang kha ning sinh loi ctia cic ngan hang c6 mdi quan hé mat thiét voi kha ning
duy tri khach hang. Mot ngan hang cang duy tri khach hang lau thi doanh thu cang
cao va tiét kiém chi phi tir khach hang d6 cang 16n. Mot nghién ctru ciia cuc quan 1y
cac doanh nghiép nho cing phong thuong mai Hoa Ky cho rang duy tri mot khach
hang hién tai thi ré hon 5 lan so véi tim kiém mot khach hang méi béi chi phi quang

c4o va thiét 1ap duoc phan bd déu trong khoang thoi gian dai hon.

Ngay nay, sy phat trién cta cong nghé méi trong nganh dich vu tai chinh c6
tac dong dang ké vao hanh vi cua ngudi tiéu dung. Khi khach hang c6 thé sir dung
gan nhu tit ca cac san pham dich vu tai chinh gidng nhau duoc cung cip béi cac
ngan hang ban 1¢ thi khach hang ciing c6 thién hudng thay d6i hanh vi ngan hang
cua minh (Beckett va cong sy, 2000). Chakravarty va cong su (2004) ciling cho réng
tinh canh tranh trong hoat dong ngan hang cing véi muc do kha twong dong trong
cac san pham va dich vu ngan hang lam cho khach hang c6 thién huéng thay doi
hanh vi. Két qua la chat luong dich vu hay san pham khong con 1a nhan t6 duy nhat,
do vay doi hoi cac ngan hang phai tap trung vi khach hang co thién hudng vé gia tri

va can trong hon trong viéc danh ddi giita 1oi ich va chi phi (Mazumdar, 1993).

Mait khac theo nhan dinh cua Erwin Frand, ndm 2008 “Khong c6 khach hang

s€ khong c6 bat ctr cong ty nao ton tai”. Di€u nay da cho thay vai tro cua khach



hang trong moi hoat dong kinh doanh. Kinh doanh dua trén nén tang dich vu nén
viéc ngan hang dé nghi khach hang dua ra nhiing y kién phan hoi 1a rat can thiét,
thong qua d6 ngan hang s& nam bat dugc an tuong cia khach hang d6i véi minh va

gitip ngan hang hoach dinh hay diéu chinh dudng 16i phat trién trong tuong lai.

Hién nay hé¢ thong ngan hang Viét Nam néi chung va cic ngan hang thuong
mai noi riéng dang phai ddi mat véi su canh tranh quyét liét vé dich vu. Thuc té cho
thy tai ngan hang dau tu phat trién Viét Nam Ha Noi trong nam 2020 s6 luong tai
khoan dong 1a 30568 tai khoan, tang 10% so v&1i ndm 2019; ngan hang Vietcombank
chi nhanh Ha Nbi sb lugng tai khoan dong nam 2020 1a 39283, ciing tang 7% so voi
nam 2019 va kh4 nhiéu ngin hang khéac trong hé thdng ngan hang thuong mai Viét
Nam dang d6i mit v6i van dé& tuwong tu (theo bdo cdo ciia Ngin hang nha

nuée)....Van dé nay dang 1a ap luc budc cac ngan hang thuong mai Viét

Nam phai ngay cang hoan thién va phat trién nhanh chéng cac san pham dich vu c6
chat luong theo tiéu chuan qudc té, gia ca hop 1y va cac hoat dong cham séc khach

hang nham thich Gmg véi nhu ciu cua thi trudng trong xu thé hoi nhap.

Trong vong 2 thap ky qua, sy doc quyén vé ngan hang mang tinh tap trung tai
Viét Nam trude ddy da duge thay thé bang mot thi truong canh tranh tu do va mo.
Véi viéc gia nhap WTO, thi truong cac dich vu tai chinh da duoc tu do hoéa, cho
phép cac ngin hang nudc ngoai cung cdp cac san pham tai chinh cho khach hang
trong nudc; hoat dong kinh doanh trong Iinh vuc tién té khong bi rao can vé mit dia
Iy. Cac ngan hang trong nudc phai déi mit voi ap luc canh tranh tir cic ngan hang
nuéc ngoai. Lannes va Stratton (2006) cho rang c¢6 mot ty 18 khach hang gui tiét

kiém & cac ngan hang trong nudc chuyén sang cadc ngan hang nudc ngoai.

Vi sy hoi nhdp trong linh vuc tai chinh, cidc ngan hang thudc s¢ hitu nha
nuéc da duoc tai cdu trac va thwong mai héa thanh cac thuc thé hoat dong vi loi
nhuan theo dinh huéng thi truong. Dé canh tranh trén pham vi toan cau, cac ngan
hang trong nudc phai chép nhéan cong ngh¢ madi va t6i uu hoa cac dich vu cua minh
cling nhu dua ra cac san pham dich vu dic biét. Viéc Gmg dung Internet cho phép
khach hang truy cap duoc cac dich vu tai chinh khong gidi han va rat kho dé han

ché hanh vi chuyén doi ngan hang cta khach hang. Hon nita, viéc phét trién cham



ha tang thi truong ¢ Viét Nam d3 han ché ning luc cia cac ngan hang trong nudc
trong viéc xdy dung co s¢ dit liéu vé khach hang. Wang va cong su (2003) nhan
thiy rang mic du da c6 rat nhiéu cai cach co ban vé ngan hang, cac ngan hang Viét
Nam van dimg sau rat nhiéu so véi cac ngin hang nudc ngoai — bao gdm murc von
hoa, mang ludi hoat dong, k¥ nang quan tri hién dai va kinh nghi¢m. Viét Nam duoc
xem 14 mot thi truong hap din ddi véi cac ngan hang nudc ngoai boi vi nhidu khach
hang chua duoc phuc vu thoa ddng va con thiéu vang rat nhiéu dich vu ngan hang
can thiét. Chinh vi vay, rat can thiét cho cic ngan hang Viét Nam phai hiéu duoc cac

nhan t6 quan trong anh huéng dén hanh vi chuyén doi ciia khach hang.

Theo tac gia ciia T6 Khanh Toan, trong bai viét “Mé hinh chat lwong dich vu
ngdn hang” da chi ra rang chat luong dich vu va san pham 1a diéu can thiét cho
thanh cong va sdng con trong moi trudong kinh doanh ngan hang tai Viét Nam noi
chung va cac ngin hang trén dia ban thanh phd Ha Noi néi riéng. Tuy nhién, hién
dang thiéu nghién ctru chi tiét vé nhitng nhan t6 anh hudng dén hanh vi chuyén ddi
ctiia khach hang trong thi truong ngan hang ban 1¢ trén dia ban thanh phd Ha Nai.
Do d6, dé tai luan van thac si “Cdc nhdn té anh huéng dén hanh vi chuyén doi ngan

hang cua khach hang trén dia ban thanh ph5 Ha Noi” da duogc lua chon.

1.1.2. Béi canh nghién ciru

1.1.2.1. Tinh hinh nghién ciru trén thé gici

Khach hang chuyén doi ngan hang c6 nghia 1a khach hang tir bo ngan hang
cung cép dich vu hién tai va tiép nhan mgt ngan hang cung cép dich vu khac. Mot s6
nha nghién ctru da diéu tra 1y do tai sao khach hang chuyén d6i dich vy tir nha cung

cAp ndy sang nha cung cp khac.

Naveed Ur Rehaman Khan (2010) nghién ciru nguyén nhan chuyén d6i ngan
hang tai Pakistan voi sé mau 1a 500, st dung k¥ thuat phan tich nhén t6 va hoi quy
két luan rang c6 bay yéu td anh hudng t6i quyét dinh chuyén dbi ngan hang. Céc
yéu td do 1a gia ca cao, ngan hang it danh tiéng, chét lugng dich vu kém, vi tri dia ly
thuan loi, su quang cao hi€u qua cua cac ngan hang khac, vi tri dia 1y thuan loi co

twong quan thuédn voi viéc chuyén doi con yéu to chi phi chuyén doi cao c6 moi



tuong quan nghich voi ¥ dinh chuyén doi. Ngoai ra, mot sé dé nghi cho cac ngan
hang ban 1€ dugc dua ra cho cac nha quan tri ngan hang. Mot 1a gia ca cao va vi tri
dja 1y thuan loi 1a yéu t6 quan trong nhat anh hudng dén viéc chuyén d6i ngan hang,
do d6 nha quan tri phai xem hai nhan t6 nay trong viéc dua ra chién luoc kinh
doanh, ngan hang cin md thém chi nhanh & cic con dudong nho véi gia ca hop 1y.
Hai 13 gia ca va chit luong dich vu 1a mbi quan tdm hang dau trong kinh doanh, vi
vay cac ngin hang nén dua ra chién lugc bao gdm gia ca va chat luong. Ba 1a cac
ngan hang nén khuyén khich khach hang ctia ho néi tot vé dich vu ngan hang ho
dang str dung dén ngudi than va ban beé vi ddy 1a cach dé quang ba thuong hi¢u qua
truyén miéng. Bon 1a ngan hang nén hoat dong theo cach t6t nhat dé khach hang
luén nghi rang nhitng gia tri ma ho nhan dugc & noi nay khong thé tim duoc & dau.
Cubi cung dé thu hut thém khach hang va giit khach hang thi cac ngan hang can

phat trién dich vu méi.

Minchal Clemes va cdng sw (2010) nghién ctru vé hanh vi chuyén d6i ngan
hang cua khach hang tai ngan hang Trung Qudc. Nghién ctru nay duoc thuc hién tai
thanh phé Jiaozuo, tinh Henan, Trung Quéc v6i viée khao sat mau thuan tién da xac
dinh 7 yéu t6 quan trong anh huong dén hanh vi chuyén doi ngan hang cua khach
hang Trung Qudc. Nghién ctru st dung k¥ thuat phan tich nhan t6 va hoi quy
logistic dugc str dung dé phan tich dir liéu. Két qua ctia nghién ctru cho thiy gié ca,
uy tin, chét lugng dich vy, quang cdo hi¢u qua, chuyén doi khong tu nguyén, vi tri
dia 1y thuan loi va chi phi chuyén d6i anh huéng dén hanh vi chuyén dbi ngan hang
ctia khach hang va nhém khach hang tré tudi, c6 thu nhap cao thuong d& chuyén doi
ngan hang. Nghién ctru nay nghién ctu tai mét tinh cia Trung Qubc nén yéu tb

nhan khau hoc khéng da dang.

Zhang (2009) nghién ctru va phan tich cac yéu té tic dong dén quyét dinh
chuyén doi ngan hang ban 1é ctia Trung Qudc. Dit liéu dugc thu thap bang cach sir
dung mau thuan tién cta 421 khach hang da chuyén d6i ngan hang. Cac yéu t6 anh
huong dén hanh vi chuyén doi ngan hang gdm gia c4, danh tiéng, chat luong dich
vy, quang céo c6 hiéu qua ciia cac ngan hang, khong ty nguyén chuyén doi, vi tri

dia 1y thuan lg1, chi phi chuyén ddi, dac diém nhan khau hoc. Phan tich nhan t6 va



hdi quy Logistic duoc sir dung dé phan tich dit liéu, x4c dinh va xép hing cac yéu tb
tac dong dén viéc chuyén doi cua khach hang. Két qua nghién ctru cho thiy gié ca,
danh tiéng, chit lugng dich vy, quang cdo c6 hi¢u qua, khong tu nguyén chuyén doi,
khoang khach, va chi phi chuyén d6i anh huéng dén quyét dinh chuyén doi ngan
hang. Nghién ctru ndy con cho thdy nhom ban tré va c¢6 thu nhap cao c6 nhiéu kha

nang chuyén dbi ngan hang hon.

Colgate va Hedge (2001), trong nghién clru “An investigation into the
switching process in retail banking services” da chi ra rang mét khach hang c6 thé
co tac dong ti€u cuc dén thi phﬁn va loi nhuan ctia ngan hang, b::ing ching thuc

nghiém dugce rat ra tir 694 mau khao st duge thu thap tir cic khach hang ngan hang

4 Uc va New Zealand. Ly do chuyén d6i ngan hang duoc phan thanh ba linh
vuc chinh: su ¢b dich vu, vin dé gid ca va dich vu b1 tu chdi. Két qua chi ra réng
nguyén nhan chinh cta viéc chuyén doi ngan hang 1a van dé vé gia ca, sai sot chat
luong dich vu va kién thirc thai d6 phuc vu kém. Trong d6 van dé vé gia ca 1a tac
déng manh nhat. Trong d6, chi phi va mic phi khong hop 1y 13 hai thanh phan quan
trong nhat cta van dé vé gia ca. Ké dén 1a 1ai suat giri tiét kiém va 13i sudt phai tra
ngan hang khi vay ng 14 cic yéu t6 quan trong can quan tam dén. Yéu t6 kién thuc,

thai

d6 phuc vu kém c6 anh huong cao thtr hai dén quyét dinh chuyén d6i. Pic biét,
nhan vién khéng linh déng uyén chuyén va nhan vién thé 15 cua yéu td kién thic
thai do phuc vu kém c6 tac dong cao nhat. Yéu t6 sai sot chat lugng dich vu xép thir

ba trong cac nguyén nhan lam khach hang chuyén d6i ngan hang.

Mot s6 nghién ctru di tim thiy quan hé giita rao can chuyén dbi va long trung
thanh khéach hang (Julander va Soderlund 2003, Burnham 2003...) cic nghién ctu
nay xem xét rao can chuyén doi nhu 1a yéu t6 1am cho khach hang phai suy nghi,
tinh toan trude khi quyét dinh chuyén nha cung cip dich vu khac. Cac nghién ctru

nay cling dua ra két luan rao can chuyén doi cang cao thi long trung thanh cang cao.

O Viét Nam Nguyén Ho Ngoc Han, Pham Huynh Mai Thanh, Pham Ngoc Thuy



(2011) ciing nghién ctru mdi quan hé giira rao can chuyén d6i 1én 10ng trung thanh
ctia khach hang - nganh dich vu khach san, két qua nghién ctru dinh luong ciing cho

thdy rao can chuyén ddi cé tac dong duong 1én long trung thanh.



C6 thé thdy hanh vi chuyén d6i cua khach hang trong nganh ngan hang chiu
anh huéng cua nhiéu yéu t6 va di duoc nghién ciu tai cac nude phat trién. Tuy
nhién rét it nghién ctru twong ty dugc tién hanh & Viét Nam. Béi sy khac biét vé
kinh té, xa hoi, chinh tri, va van hoa, rat quan trong trong diéu tra hanh vi chuyén
doi viéc su dung dich vu cua khach hang. Do vay, viéc thuc hi¢n nghién ctru nay &
Viét Nam 13 can thiét. Cac dé tai nghién ctru hanh vi chuyén d6i ngan hang cta
khach hang chwa dugc quan tim nhiéu ¢ Viét Nam, ma cic nha nghién ctru chi yéu

dang tap trung nghién ctru 1ong trung thanh ctua khach hang nay.

1.1.2.2. Tinh hinh nghién ciru trong nuoc

Nguyén Minh Loan (2018) Bé tai “Nhdn t6 tac dong dén long trung thanh cia
khéch hang trong linh viec ngdn hang bdn 1é”, tac gia dd chi ra ndm thanh phan co
ban cua chat luong dich vu d6 la: Mot la, phuong tién hitu hinh: Thé hién qua
thuong hi€u, hinh anh, tai li¢u, trang thiét bi va may moc dé thyuc hién dich vu va
ngoai hinh, trang phuc cua nhan vién phuc vu; Hai la, 3o tin cay: Thé hién kha nang
thuc hién dich vu phu hop va dung hen ngay tir lan dau; Ba la, tinh dap tng: Muc
do mong mudn va sin sang phuc vu khach hang kip thoi; Bon la, nang luc phuc vu:
Kién thic chuyén mon va phong cach lich 1dm, niém né cta nhan vién, tinh sin
sang va dic biét 1a giai quyét nhanh cac khiéu nai, thic mic cua khach hang; Nam
la, su cam thong: Thé hién sy 4n cAn quan tAm, thim hoi, dong vién dén timg ca
nhan khach hang. Chat lwong dich vu 1a nhan t6 quan trong anh huéng dén long
trung thanh cta khach hang. Trong nhiing thanh phan vé chat luong, kha ning cua
ngan hang trong viéc thuc hién nhiing dich vu da hra mot cach chinh xac va than
thién, su sin sang gitp d& khach hang va cung cp dich vu kip thoi ctia cac nhan
vién ngan hang, sy am hiéu, thai do lich su ctia nhan vién ngan hang va kha ning
truyén dat ctia ho dé tao su tin tudng cho khach hang 14 nhirng nhén t6 anh huéng

quan trong nhat dén 1ong trung thanh ctia khach hang.

Nguyén Thi Kim Anh (2020) “Nghién cieu long trung thanh ciia khdach hang
trong nganh Ngdn hang tai Thanh pho Hé Chi Minh”. Trén co s& 1y thuyét hanh vi
ti€u dung, long trung thanh cua khach hang trong linh vuc ngan hang. Luan van tap

trung 1am 1 co s 1y luan vé 10ng trung thanh ctia khach hang, cac nhan té anh



huong tir d6 dua ra 03 mo hinh nghién ctru méi va kiém dinh, cu thé 1a: Thir nht 13
xac l1ap su can thiét phai tiép can chat lugng ngan hang dudi goc do cac thanh phr;in
(yéu t6 cu thanh) cling nhu mirc do anh hudong khac nhau cua chung 1én sy thoa
min, 10ng trung thanh cua khach hang tai cac ngan hang. Thi hai 13, cac yéu td
thugc vé diém manh thai 6 (kién thic vé diém dén, su quan tdm dén ngan hang,
tam 1y an toan) c6 anh hudng tiét ché (tirc 13 1am cho méi quan hé giita su thda méan
va long trung thanh cua khach hang ddi v6i cac ngan hang ting hodc giam khéc
nhau). Thir ba 14, cac yéu t6 thudc vé dic diém nhan khau hoc (tuéi va thu nhap) co
anh huong tiét ché (tac 1a 1am cho méi quan hé giita sy thoa min va long trung
thanh ctia khach hang dbi véi cac ngan hang ting hodc giam khac nhau). V& phuong
phap nghién ctru: Luan vin d3 4p dung phuong phap nghién ctru két hop dinh tinh
va dinh lugng (md hinh nghién ciru da bién c6 tinh tdi cac bién trung gian, tiét ché),
v6i ky thuat xtr Iy s6 liéu theo phan mém SPSS trong nghién ciru vé& ngan hang. Tuy
nhién, nghién ctru dang chon mau theo ngiu nhién tai 3 quéan 16n ctia thanh phd, véi

db6i twong 1a khach khach hang ca nhan.

Nguyén Thi Thanh Loan (2019) “Ndng cao sw hai long ciia khach hang sir
dung dich vu tai Ngdan hang Néng nghiép va Phdt trién néng thén Viét Nam - chi
nhdnh Binh Dwong”. Trén co s6 1y thuyét sy hai 1ong ctia khach hang trong linh vuc
dich vu ngan hang. Luan van da xay dung va kiém dinh mé hinh trén co s& mo hinh
SERQUAL dé xac dinh mtrc d6 anh huong ciia cic nhén t6 tic dong dén sy hai long
ctia khach hang dé 1am rd cac nhéan t6 anh huong dén sy hai long cua khach hang st

dung dich vu tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thén Viét Nam

- chi nhanh Binh Duong tir 46 nham dé ra cac giai phap nham nang cao su hai

long khach hang.

Pé tai nghién ctru vé hanh vi chuyén viéc st dung dich vu cua khach hang c4
nhan tai cic ngin hang thuong mai di dugc mot s tac gia trén thé giéi quan tAm
nghién ciru, cic tac gia dua ra nhiéu yéu t6 khiac nhau anh huéng dén hanh vi
chuyén doi tuy nhién do thé ché tai chinh & Viét Nam 13 khac so voi nudc ngodi nén
viée 4p dung cac két qua ctia cac nghién clru trén vao Viét Nam thi s& c6 nhiéu diém

bat cap vi c6 do vénh vé chinh sich cling nhu cac ti€u chuan va luat 1¢€.



1.2. Muc tiéu nghién ciru

Pé tai luan van dugc lya chon dé nghién ctru nham gop phan lam rd nhing
nhan té anh huéng dén hanh vi chuyén doi ngin hang cua khach hang tai cac ngan
hang thuong mai trén dai ban thanh phd Ha Noi. Pong thoi nghién ctru ndy ciing
1am rd su khac biét vé hanh vi chuyén doi ngan hang cta cac nhém khach hang khac

nhau.

Muc ti€u trén s€ dat dugc thong qua vige:

- Hé théng héa cac van dé 1y luan vé dich vu ngan hang, hanh vi tiéu dung va
hanh vi chuyén d6i ngan hang cta khach hang tai ngan hang thwong mai va nhiing
nhom yéu té anh hudng t6i hanh vi cia ho.

- P& xuat m6 hinh nghién ctru mdi quan hé giita cac yéu td anh hudng t6i hanh
vi chuyén d6i ngan hang ctia khach hang tai cac ngan hang thuong mai trén dai
ban thanh phd Ha Nai.

- Trén co so két qua, nghién ctru vé cac yéu td anh hudng t6i hanh vi chuyén

d6i ngan hang cua khach hang tai cic ngan hang thuong mai trén dai ban thanh phé
Ha Noi; dé tai dé xudt mot sd goi v giai phap cho cac ngan hang nhim xdy dung

mot co s& khach hang trung thanh véi ngan hang.

1.3. Pdi twong va pham vi nghién ctru

Pbi tugng nghién ciru: Cac nhan t6 tac dong 1én hanh vi chuyén doi ngan hang
ctia khach hang ca nhan. Cu thé, dé tai tap trung phan tich cic nhan t6 anh huong

dén hanh vi chuyén dbi dich vu ngan hang ban 1é cta khach hang c4 nhén.

Pham vi nghién ctru: Nghién ctru tai cdc ngan hang thuong mai trén dia ban
thanh ph Ha Noi.

Dir li¢u nghién ctru s€ dugc thu thap tir khach hang ca nhan cta cac ngan hang

thuong mai trén dia ban Ha Noi.

1.4. Phwong phap nghién ctru



bé thoa man dugc cac muc ti€u nghién ctru va kiém dinh cac gia thiét nghién

ctru, dé tai thuc hién khao sat théng qua bang hoi va st dung phuong phap théng ké



nhu phan tich nhan t6 va phan tich hdi quy logistic dé kiém dinh cac gia thiét nghién

cuu.
1.5. Déng gop cia nghién ctiru

Nghién ctru nay dugc ky vong c6 mot sé dong gop trén ca phuong dién 1y luan

va thyc té thong qua viéc dap tng dugc triét dé cac muc tiéu nghién ctlru.

Thir nhdt, nghién ctru c6 doéng gop vé mit 1y thuyét ma cu thé 1a hanh vi
chuyén d6i ctia khach hang trong linh vyc ngan hang ban 1¢é. Cu thé, cac két qua cua
nghién ctru s& dong gép vao sy hiéu biét 1am nhu thé ndo nhan té gia, danh tiéng,
chat luong dich vy, canh tranh quang cdo, chuyén doi ty nguyén, vi tri dia 1y thuin
loi, va chi phi chuyén d6i anh hudng téi hanh vi chuyén ddi cua khach hang trong

linh vuc ngan hang ban 1¢ & Vi¢t Nam.

Thir hai, nghién ctru s€ giup cac nha quan tri ngan hang thuong mai ¢ Viét
Nam hiéu duoc d4u 13 nhitng nhan t6 quan trong nhat dan dat sy chuyén d6i hay &
lai v&i ngan hang. Kién thirc ndy c6 thé gitip cac nha quan tri ngan hang xay dung
moi quan hé lau dai bén ving gitra ngan hang va khach hang. Hon nita, cdc nha
quan tri ngan hang c6 thé st dung kién thirc nay dé co cach giai phap han ché su
chuyén doi ngan hang cua khach hang. Nghién ctru ndy ciing dua ra nhitng khuyén
nghi giai phap cu thé dé cac nha quan tri ngan hang c6 thé c¢b ging thu hut khach
hang méi thong quan viéc xay dung chién luoc vugt qua rao can chuyén doi cia cac

ngan hang doi thi canh tranh dé gia tang thi phan thi truong.

1.6. CAu triic ciia luén viin

Ngoai 101 cam on, muc luc, danh muc tu viét tat, danh muc bang biéu, danh
muc so do, hinh V&, phén mé dau, két luan, tai liéu tham khao va céc phu luc, luan
van duge két ciu gdm cac chuong nhu sau:

Chuong 1: Gi6i thiéu chung vé dé tai

Chuong 2. Co s¢ 1y luan va moé hinh nghién ctu

Chuong 3. Phuong phéap nghién ctru

Chuong 4: Két qua nghién ciru



Chuong 5: Két luan, kién nghi va dé xuit hudng nghién ctru
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CHUONG 2
CO SO LY LUAN VA MO HINH NGHIEN CUU

2.1. Co 6 ly luan

2.1.1. Ngan hang thuwong mai

2.1.1.1. Khai niém ngan hang thuong mai

Qua trinh ra doi va phat trién cua ngan hang duoc gin lién véi lich sir phat
trién ctia nén san xuat hang hoéa. Pinh nghia NHTM c6 thé duoc lam rd thong qua
cac chuc nang, cac dich vy hodc thong qua vai trdo ma ching thuc hién trong nén
kinh té. Tuy nhién, trong bdi canh sy van dong va phat trién cua nén kinh té nhu
ngay nay cac yéu td trén di va dang khong ngimg thay doi. Ngay nay, ngin hang va
cac tO churc tai chinh phi ngan hang dang c6 su thay ddi co cau trong viée cung cip
cac dich vu khac nhu cac t6 chue tai chinh phi ngan hang cung cip thém cac dich vu
nhu cho vay nhén tién giri, con cac ngan hang cling mé rong pham vi vé bao hiém,
moi gidi chimg khoan hay bat dong san. Viéc thay d6i nhu vdy dé giy ra sy nham
13n giira ngan hang véi cac t chirc tai chinh phi ngan hang. Chinh vi vay dé d& phan
biét chung v&i nhau ching t can phai xem xét cac loai hinh dich vu ma td chirc do
cung cip. Theo d6, “NHTM la loai hinh t6 chtc tai chinh cung cip mot danh muc
cac dich vu tai chinh da dang nhat — dic biét 1a tin dung, tiét kiém, dich vu thanh
toan va thuc hién nhiéu chirc ning tai chinh nhét so véi bat ky mot to chirc kinh

doanh nao trong nén kinh te.”

NHTM 1la loai hinh ngan hang dugc thuc hi¢n tat ca cac hoat dong ngan hang
va cac hoat dong kinh doanh khac theo quy dinh ctia Luat cic t6 chiic tin dung
nhdm muc tiéu lgi nhuan”, va dinh nghia: “Hoat dong ngan hang 1a vi¢c kinh doanh,
cung ung thuong xuyén mdt hodc mat sb cac nghiép vu: nhan tién gui, cép tin dung,
cung tmg dich vu thanh toan qua tai khoan. Tong quat lai thi Ngan hang 1a cac to
chtrc tai chinh cung cép mot danh muc cac dich vu tai chinh da dang nhét — dac biét
la tin dung, tiét kiém va cac dich vu thanh toan — va thuc hién nhiéu chuc nang tai
chinh nhat dinh so v&i bat ky mét té chire kinh doanh nao trong nén kinh t&” (Peter

S. Rose, 2004). Trong d6, mot TCTD dugc dinh nghia “la Doanh nghiép thyc hién
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mot, mot sd hodc tat ca cac hoat dong Ngan hang. TH chire tin dung bao gdm ngan
hang, t6 chirc tin dung phi ngan hang, t6 chuc tai chinh vi mé va quy tin dung nhan

dan”.

Tom lai, NHTM la dinh ché tai chinh mang tinh trung gian va tao dong chdy
lueu chuyén von tién té tao nén tang phat trién kinh té - xd hoi dat nuée. Hoat dong
ctia mét NHTM dan phat trién va mo rong voi viéc cung cd'p cac dich vu - tién ich
vé tai chinh khdc nham muc dich phuc vu ngay cang tét hon nhu cau da dang ciia

khdch hang.

2.1.1.2. Bdc diém cua ngdn hang thwong mai

* Ngdn hang thwong mai la noi cung cap vén cho nén kinh té

NHTM la trung gian tai chinh lyu chuyén tai chinh, huy dong cic nguén vén
nhan rdi va tam thoi tir ca nhan, to chitrc, moi thanh phﬁn kinh té nhu: nguén tién tiét
kiém cua cac nhan, nguén von tam thoi tir hoat dong san xuét kinh doanh thong qua
cac quy tin dung ca nhan hay doanh nghiép. Tir 46, NHTM diéu tiét, phan bd ngudn
vbn cho moi hoat dong kinh té, dap ung nhanh téc d6 xoay vong vén cho doanh
nghiép va td chic trong qua trinh san xuét. Thong qua hoat dong cua hé thong
NHTM va dic biét 1a hoat dong tin dung, cac doanh nghiép cé diéu kién trong viéc
mo rong hoat dong san xuat, dau tu vé co s& vat chat, ha t?mg gitip doanh nghi¢p

nang cao hi¢u suét hoat dong lao dong, phat trién kinh té.

* Ngdn hang thwong mai la cau néi givia cdc doanh nghiép véi thi truong

Nén kinh t& Viét Nam 1a nén kinh té thi truong, cac hoat dong SXKD cua
doanh nghiép déu chiu tic dong dong mé cua cac quy luat kinh té cha quan va
khach quan. Cac quy luat khach quan nhu cic quy ludt vé gid tri, cung ciu thi
truong, canh tranh va san xuat dap tng kip thoi nhu cau trudng va su thoa man hai
long cua khach hang trén tat ca cac phuong dién vé gia ca, khdi luong, chét luong,
da dang hoa ching loai mau ma ca vé phuong dién thoi gian va dia diém. Viéc dap
tng tot nhat cac yéu cau cta thi trudng doi hoi doanh nghiép khéng nhitng nang cao
vé chét lugng ngudn nhan luc, ciing c¢b va hoan thién co ché quan 1y, hach toan ké

toan.. ma con khong nging cai tién, doi mai trang thiét bi, day chuyén cong nghé,
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nghién ctru va phat trién cac nguyén vat lidu méi, mé rong quy mé san xudt mot
cach phu hop...Cac hoat dong nay can mot khéi lwong 16n von dau tu tuy nhién
ngudn liwc ciia doanh nghiép bi gidi han. Chinh vi vay, tin dung doanh nghiép — cau
ndi gitra doanh nghiép véi thi truong 13 giai phap gitp doanh nghiép théa man nhu
cau dau tu cua doanh nghiép nang cao hiéu suat lao dong ciing nhu hiéu qua doanh
nghi¢p, giip qua trinh SXKD doanh nghi¢p nang cao, dap img nhanh va kip thoi
nhu cau thi trudng. Piéu nay gitp ting kha ning canh tranh ctia doanh nghiép trén

thi truong khoc liét nhu ngay nay.

* Ngan hang thwong mai la cong cu dé co quan Nha nudc diéu tiét vi moé nén
kinh te.

Trong su van hanh cta nén kinh té thi truong, NHTM thong qua cc hoat dong
nghiép vu kinh doanh ctia minh 13 mét coéng cu dé co quan Nha nudc diéu tiét vi mo

cua nén kinh te.

Thong qua hoat dong tai chinh tin dung va thanh toan giita cdc c4 nhéan to
chirc, NHTM gép phan ting khéi lugng tién cung tng trong luu thong. NHTM ciing
chiu tac dong truc tiép bai cac chinh sach tai khoan tién té nhu thit chit, mo rong,
khoi lugng du trix bat budc, 1di suit...nén moi thong tin hoach dinh vé chinh sach
tién té dugc phan hoi lai NHTW tir 36 NHTW sé& ¢d nhirng hoach dinh diéu tiét
chinh sach kinh té vi mé phu hop véi timg giai doan kinh té trong chu ky nhat dinh :

“Nha nudc di€u tiét ngan hang, ngan hang dan dat thi truong”.
* Ngdn hang thwong mai la cau noi nén tai chinh quoc gia voi nén tai chinh

quéc té

Trong nén kinh té thi trudng nhu cau giao luu kinh té- x4 hoi 1 nhu cau cép
thiét, mbi quan hé hang héa, dong luu chuyén tién té ngay cang dugc mé rong. Mdi
quéc gia 1a mot phan cua cua thé, chinh vi vay viéc phat trién kinh té cia mdi qudc
gia ludn gan lién song song voi sy phét trién kinh té thé gidi va 1a mot bo phan cau
thanh mot thé thong nhat trong phat trién chung. Trong qua trinh hoa nhap véi nén
tai chinh kinh té thé gidi thi NHTM bén canh cac hoat dong kinh doanh ctia minh

doéng vai tro quan trong trong su hoa nhap nay. Véi cac nghiép vu kinh doanh nhu
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tién guri, cho vay, nghiép vu thanh toan, ngoai hdi, NHTM tao diéu kién thuc diy
lwu chuyén dong tién trong nude va qudc té. Thong qua cac hoat dong nay NHTM
cling thuc hién vai tro trong viéc diéu tiét nén tai chinh trong nuéc phu hop véi su

van dong chung cua nén tai chinh quoc te.

2.1.1.3. Vai tro cua ngan hang thuong maqi
Cung voi sy phat trién da dang cac nghiép vu kinh doanh, ngan hang ngay
cang thyc hién nhiéu vai tro méi dé co thé duy tri kha ning canh tranh va dép tng

nhu cau cua xa hdi. Cac ngan hang ngay nay c6 nhitng vai tro co ban sau:

Thir nhat, NHTM 1a trung gian tai chinh, thuc hién vai tro diéu chuyén cac
khoan tiét kiém, chu yéu tor ho gia dinh thanh von tin dung cho cac t6 chirc kinh
doanh va cac thanh phan kinh té khac dé dau tu vao nha cira thiét bi va cac tai san

khac.

Thur hai, NHTM giit vai tro 1a trung gian thanh toan, thay mat khach hang thuc

hién thanh toan céc giao dich mua ban hang hoa va dich vu cta ho.

Thir ba, NHTM giit vai trd 12 ngudi bao lanh, cam két tra no cho khach hang
khi khach hang mat kha ning thanh toan.

Thur tw, NHTM giir vai tro dai ly, thay mat khach hang quan ly va bao v¢ tai

san cua ho, phat hanh hodc chudc lai chirng khoén...

Thir nam, NHTM la nguoi thuc hién céc chinh sach kinh té ctia Chinh phu,

g6p phan diéu tiét su ting truong kinh té va theo dudi cac muc tiéu x4 hoi.

Thir sdu, ngan hang thuong mai 1a cau ndi cho viéc phat trién kinh té d6i ngoai
giita cac qudc gia.

2.1.1.4. Cac dich vu khach hang ca nhan cua Ngan hang thwong mai

* Khai niém dich vu ngdn hang ban lé

Theo “Nghi€p vu ngan hang hién dai” (David Cox-1997) thi ngan hang ban 1¢

duoc hiéu 13 loai hinh ngan hang “chil yéu cung cép céc dich vu truc tiép cho doanh

nghiép, h gia dinh va cac ¢4 nhan véi cac khoan tin dung nhd.
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Dich vu NHBL duoc dinh nghia la

- Viéc cung mg san pham dich vu ngan hang t6i timg ca nhén riéng 1¢, cac
doanh nghiép vira va nho thong qua mang ludi cac chi nhanh hoac 1a khach hang c6
thé tiép can tryc tiép v4i san pham, dich vu ngan hang thong qua cic phuong tién

cong nghé thong tin, dién tir vién thong”(Hoc vién cong nghé Chau A — AIT).

- Nhing hoat dong giao dich cua ngin hang v&i khach hang 1a ca nhan va
cac doanh nghi€p vira va nho (Tai li€u hoi nghi “Chién lugc phat trién dich vu
NHBL Ngan hang Ngoai thuong Viét Nam” — 11/2003).

- Ngoai ra cic chuyén gia ciia Ngan hang Ngoai thuong ciing chi ra rang
dich vu NHBL la nhitng hoat dong giao dich trong pham vi gié tri ttr vai tram nghin

dén vai chyc tri¢u dong.

Nhu vay, Dich vu ngan hang ban 1 13 dich vu ngin hang cung cip cac san
phém dich vu tai chinh cho khach hang la cic cd nhan, h gia dinh, cac doanh

nghi¢p vira va nho.

* Pac diem cua dich vu ngan hang ban le
- Péi tuong khach hang 1a cac cd nhan, ho gia dinh, cic DNVVN

Dic diém dau tién va ciing dé nhan biét khi tiép can dich vu NHBL, d6 1a dbi
tuong cua dich vu nay la khach hang c4 nhan, thé nhan, cac doanh nghi¢p vura va
nhé (DNVVN). Nhom khach hang nay c6 mot dic diém dé& nhan thdy nhat 1 thi
truong khong dong nhat. Su khong dong nhat duoc thé hién trude hét & chd: khach
hang cta dich vu NHBL bao gom ca d6i tuong khach hang ca nhan va khach hang
doanh nghiép trong khi ddi twong khach hang cua dich vu NHBB chi 1a khach hang
doanh nghi¢p. Thtr hai, cac khach hang cua dich vu NHBL trong cung mot nhém
cling khong dong nhit v6i nhau. DSi véi nhom khach hang ca nhan, cac ca nhin
khéc nhau vé& muc thu nhap, muc ti€u dung, vi tri xa hoi, 16i séng, Itra tudi, dan toc,
thoi quen, s& thich...s& c6 nhimg phan tmg riéng cling nhu nhu cau riéng véi cac
san pham trén thi truong néi chung va san pham dich vu ngan hang néi riéng. Poi
v61 nhom khéach hang 1a cac thé nhan hodc cac DNVVN khac nhau vé linh vuc hoat
dong, quy mo doanh nghiép, dia ban hoat dong thi nhu cau dbi véi cac dich vu

NHBL ciing rat khac nhau. Chinh vi vay, dé c6 thé thanh cong trén thi trudng nay
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doi hoi cac ngan hang ciing nhu tit ca cac nha cung cip san pham dich vu khac trén
thi truong phai cé sy phan doan thi truong mdt cach can than déng thoi phai nhan
biét dugc mot cach siu sic qua trinh cling nhu cic nhan t6 tic dong dén — hanh vi

mua san pham cua khach hang.

- SO lugng nhu cau 16n nhung quy m6 nhu cau nho.

Do ddi tuong khach hang cua dich vu NHBL 1a c4 nhan, h{ gia dinh, cac
DNVVN nén sb luong khach hang cta loai hinh dich vu nay la rat 16n dan dén sb
luong cac giao dich NHBL 14 rat nhiéu va thuong xuyén. Tuy vay, gia tri cia mdi
giao dich thuong nhd hon gid tri cac giao dich NHBB, chi tuong ung, phu hop véi

nhu cau cia mot ca nhan, mt DNVVN.

Chinh dic diém nay mang lai loi thé cho dich vu NHBL so véi dich vu NHBB.
Su thuong xuyén va 6n dinh trong cac giao dich ban 1é gop phan mang lai mot
ngudn thu nhap dang ké va sy ting trudng bén vimng ctia ngan hang. Bén canh do,
chinh vi gia tri cac giao dich ban 1¢ khong qué 16n nén rui ro chtra dung trong ban
than céc giao dich ciing khong nhiéu, gop phan dam bao an toan cho hoat dong ngan

hang.

- Danh muyc san pham da dang

Véi dic trung vé nhoém khach hang cia dich vu NHBL 1a nhu cau da dang,
khong dong nhat, phu thudc nhiéu vao yéu té gi6i tinh, tudi tic, vin hoa, dia diém
cu trd... nén mot ngan hang mudn phat trién duoc dich vu NHBL phai c6 méot danh
muc san pham da dang va khong ngimg phat trién cai tién. Cung 13 san pham tin
dung nhung phuc vu nhu ciu tiéu ding ctia ca nhan, cic ho gia dinh, ngan hang dua
ra mdt danh sach cic san pham nhu: cho vay mua nha, cho vay mua 6 to, cho vay
mua sam...Nham dén dbi tugng hoc sinh sinh vién, ngan hang dua ra san pham cho
vay du hoc. Nhim dén ddi tuong cac DNVVN ngan hang dua ra san pham cho vay
phat trién kinh doanh. Cung 13 san pham huy dong tién giri nhung voi nhitng ky han
khac nhau, diéu kién rut gbc va 13i khac nhau lai c6 nhitng san pham khac nhau. Vi
du: san pham tién gii khong ky han, san pham tién giri c6 ky han 6 thang rut 13i

cudi ky, san pham tién gui ky han mot nam 1ai suat dac biét. v.v.
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- Mang lué6i chi nhanh, kénh phan phéi rong khép.

Vi nhom khach hang ctia dich vu NHBL 14 cdc c4 nhan, h{ gia dinh, céc
DNVVN phén bé rai rac trén mot pham vi rong 16n (trén ca nudce, hodc ra pham vi
qudc t&) nén dé co thé tiép can toi moi ddi tuong khach hang cac ngan hang phai
khong nglmg mé rong thém mang ludi cac chi nhanh, cac phong, cic diém giao
dich, cac tram ATM. Ngan hang nao c6 mang luéi chi nhanh cang nhiéu, phan b
cang rong thi cang c6 diéu kién tiép xtic nhiéu véi cac ddi tuong khach hang, nang

cao ndng luc canh tranh so v&i cac ngan hang khac.

Khéng chi cha trong phat trién cac kénh giao dich truyén théng, cac kénh giao
dich méi st dung cong nghé hién dai nhu kénh giao dich ngan hang tryc tuyén,
ngan hang online... cling khong ngung dugc md rong tang thém tinh thuan tién cho
cac khach hang. Tai cac khu vuc khong co cac diém giao dich truc tiép cua ngin
hang thi khach hang van c6 thé tién hanh mot sé giao dich binh thudng théng qua
cac phuong tién nhu Internet, Mobile phone. .. DAy chinh 1a mot diém dic trung cua

dich vu NHBL.

- Hoat dong NHBL phat trién trén nén tang céng nghé cao.

Mbt dic diém rat quan trong quyét dinh sy m& rong va phat trién dich vu NHBL
do6 1a viéc ung dung thanh tyu khoa hoc ki thuét, cong ngh¢ vao hoat dong ngan hang.
Chinh nho su phat trién ctia khoa hoc ki thuat, dién tu, vién thong va Internet ma cac
dich vu NHBL moi c6 thé dugc cung cip ngdy cang nhiéu téi moi dbi twong khach
hang nhu ngdy nay. Pién hinh cta viéc mg dung cong nghé cao vao dich vu ngan hang
1a dich vu rat tién, nap tién tu dong qua hé théng may va thé ATM. Dich vu thanh toan
béng cac thé tin dung hoac thé ghi no noi dia va quéc té. Dich vu ngan hang truc tuyén
Internet banking, Home banking, Phone banking, cic san phiam chuyén tién tu
dong...Voi su tro giup cia cong nghé gid diy khach hang c6 thé tiép can véi cac dich
vu ngan hang vao bat ky thoi diém nao trong ngay, & bt ct noi dau ma khong con bi

ngan cach bdi vi tri dia 1y thuan lgi, boi bién gidi hiru hinh.
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* Vai tro cua dich vu ngan hang ban lé
Dich vu NHBL ngay cang thé hién vai trd quan trong hon khong nhiing ddi
v6i riéng ban than ngan hang cung cap dich vu ma con dbi véi tong thé nén kinh té -

xa hoi, doi voi nguoi tiéu dung dich vu.

- Déi véi nén kinh té-xa hoi

Bén canh dich vu NHBB, dich vu NHBL c6 tdc dung hoan thi¢n hoat dong tai
chinh ngén hang, day nhanh qua trinh luan chuyén tién t¢, tan dung tiém ning to 16n
vé von dé phat trién nén kinh té. Dich vu NHBB phuc vu dbi tugng khach hang 1a
cac cong ty, cac tap doan 16n trong khi d6 dich vu NHBL nhim t6i mang thi truong
con lai 1a cac DNVVN, céc c4 nhan, h gia dinh. Vi vdy, chinh sy phat trién cua
hoat dong NHBL da dam bao nhu cau vé dich vu tai chinh ngan hang cua moi nhom
khéach hang déu duoc thoa man, moi ngu@)n von du thira déu dugce tan dung, tbc d6
lwu thong tién té vi thé s& dugc day nhanh hon, tao diéu kién phat trién nén kinh té.
Bén canh do, vdi cac phuong tién thanh toan hién dai gio day viéc thanh toan khong
dung tién mit co diéu kién phat trién hon bao gid hét, gitp giam thiéu rui ro, rat
ngan thoi gian, chi phi, ting cudng tién ich, ning cao hiéu qua cudc séng. Ngudi
dan ngoai viéc co thé thanh toan cac hoa don mua ban hién nay con co thé thuc hién
thanh toan cac hoa don tién dién, tién nudc, phi cau dudng qua ngan hang. Cac
doanh nghiép c6 thé nop thué thong qua Internet ma khong can phai dén tan cac cuc

thué hodc kho Bac nha nudc.

- Péi voi ngan hang cung cap dich vu:dich vu NHBL mang lai ngudn thu 6n
dinh, chic chan gitip phan tan b6t rui ro trong hoat dong cua cac ngan hang. Vi s6
lugng khach hang 16n, nhu cau da dang, muc d6 giao dich thuong xuyén, cac dich
vu NHBL mang lai mot nguon doanh thu 6n dinh, bén viing cho cac ngan hang. Bén
canh d6 gia tri cac giao dich nho, ky han ngan gitip cac ngan hang quay vong vén
nhanh, giam thiéu cac rui ro trong linh vyc huy dong von ciing nhu cho vay von.
Ngoai ra, dich vu NHBL giir vai tro quan trong trong viéc mo rdng thi truong, nang
cao nang luc canh tranh, tao ngu(‘A)n von trung va dai han chu dao cho ngan hang,

g6p phan da dang hoa hoat dong ngan hang.
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- Pbi voi khach hang dich vu NHBL dem dén su thuan tién, an toan, tiét
kiém cho khach hang trong qua trinh thanh toan va sir dung ngudn thu nhép cua
minh. Véi cic san pham huy dong vén da dang moi ngudn vén du thira ciia ngudi

dan déu

duge dau tu mot cach triét dé va hiéu qua, dem lai thu nhap cling nhu dam bao sy
toan ven vé ngudn vén cho ngudi din. Vé6i cac san pham tin dung ban 1é cac nhu
cau vay von phuc vu tiéu dung, phat trién san xuat ctia cac khach hang nho 1¢ déu
duoc dap ung. Cac phuong ti¢n thanh todn hién dai cua dich vy NHBL gitp giam
thiéu cac rui ro, bat tién, giam thiéu chi phi va thoi gian cho cac khach hang, giup

do1 song xa hoi tréd nén thuan tién hon bao gio hét.

Nhan théy vai trd va tam quan trong cua dich vu NHBL nén hién nay xu thé
ciia cac ngan hang 1a chuyén hudng sang kinh doanh dich vu NHBL. Theo d6
chuyén sang ban 1¢, cdc ngin hang s& ¢ thi trudng 16n hon, tiém ning hon bsi nhu
clu st dung dich vu cia nguoi dan con rat 16n va da dang. Hi¢u qua kinh té cao
mang lai nhd san phim cung cip v6i khdi lwong 16n, doanh thu cao ciing nhu phan
tan rui ro kinh doanh, déng thoi mang lai cho cac ngin hang kha niang phat trién va
da dang hod cac san pham dich vu. Trong khi d6 ngén hang ban budn cung cip dich
vu cho céc doanh nghi¢p 16n, dy &n 16n, thu nhép c6 tinh on dinh xong rui ro cao va

nhu cau v€ san pham dich vu han ché va khong da dang.

2.1.2. Hanh vi tiéu dung
2.1.2.1. Hanh vi tiéu dung

Theo Kotler (1999), hanh vi ngudi tiéu ding 14 nhitg hanh vi cu thé cia mot
ca nhan khi thuc hién cac quyét dinh mua sam, st dung va tir bo san phém hay dich

vu.

Hanh vi ngudi tiéu ding dugc hiéu 14 nhitng phan tng c6 thé cd cia ngudi tidu
dung trong qua trinh lyga chon, ra quyét dinh mua hang hoéa dich vu. Khi hiéu duoc
hanh vi ngudi tiéu dung s& giup cho doanh nghiép cung cip cac san pham dich vu
phtt hop véi thi hiéu nguoi tiéu dung va xay dung cac chién lugc Marketing phu

hop.



Cac doanh nghiép nghién ctru hanh vi ngudi tiéu dung v6i muc dich nhan biét
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nhu ciu, s¢ thich, thoi quen cuia ngudi tiéu dung. Cu thé, nghién ciru ngudi tiéu
dung mudn mua gi, tai sao ho lai mua san phém dich vu d6, mua nhan hiéu d6 hoac
tai sao ho lai khong tiép tuc str dung san pham dich vu d6 hay nhan hiéu d6, ho mua
nhu thé nao, khi ndo mua, mua & dau va tan suét cling nhu murec d6 mua dé xac dinh
ké hoach tiép thi, thuc ddy qué trinh mua sdm cta nguoi tiéu dung ddi véi san pham
dich vu ma doanh nghiép cung cip va han ché viéc ngudi tiéu dung tir b san pham

dich vu hay nhin hiéu ctia doanh nghiép minh chuyén sang doanh nghiép khac.

Nhing yéu t6 kich thich “Hop den” ¥ thirc Nhitng phan tng
cua Marketing va nhiing > cua ngurdi mua < d4p lai cua ngudi
tac nhén kich thich khac mua

Hinh 2.1: M hinh téng quat hanh vi nguoi tiéu ding theo Kotler (2004)
(Nguon: Hanh vi tiéu dimg, tac gia Kotler)

Theo Kotler (2004), nhitng yéu td kich thich bén ngoai sau khi qua hop den y
thirc ctia ngudi mua sé tao ra nhitng phan mg dap lai ciia ngudi mua, cu thé 1a: lya
chon loai san phém dich vu, lya chon nhan hi€u, lua chon nha kinh doanh, lua chon

khéi lwong mua.

Theo Hoyer (2007) hanh vi tiéu dung ctia khach hang bi chi phdi ¢ nhitng muc
d0 khac nhau bdi cac yéu td: van hoa, x3 hoi, hoan canh ca nhan va cac yéu td thudc

vé tam 1y va nhitng nhan t6 khac.

2.1.2.2. Hanh vi tiéu dung trong linh vuc ngan hang

Hanh vi tiéu dung trong ngan hang duoc hiéu 1a hanh vi cia khach hang thé
hién trong viéc tim kiém mua, s dung, danh gia hay tr bo cac san phém dich vu
ngan hang. Hanh vi tiéu ding trong linh vuc ngan hang thé hién khach hang mudn
mua hay lga chon str dung san phém dich vuy; viéc khach hang lai quyét dinh mua/str
dung san phém dich vu d6; mirc d§ thuong xuyén mua san phém dich vu va c6 thai

dd nhan xét, danh gia vé san phém dich vu dé trudc/trong/sau khi mua.

Nguoi tiéu dung trong linh vuc ngan hang 1a cac khach hang cua cac ngan
hang, ho 13 ngudi mua/sir dung san pham dich vu ngan hang nham thoa man nhu

cau va mong mudn ho. Khach hang ciia ngan hang thuong mai trong linh vuc ban 1¢
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1a cAc ca nhan, ho gia dinh, cac t6 chirc, doanh nghiép nho va vira.

Nguoi tiéu dung trong linh vuce bén 1€ tai cac ngan hang TMCP Viét Nam c¢6
mot s6 dic trung sau (1) s6 luong khach hang 16n va nhu cu st dung dich vu ngan
hang ngay cang ting; (2) Nhu cau vé san pham dich vu ngan hang rat phong phu, da
dang; (3) Lién tuc thay ddi vé thi hiéu trong ti€u dung san phém dich vu méi do tac
dong ctia méi truong, xu thé va diéu kién kinh té xa hoi (Ngudn: Bao cdo ciia ngin

hang nha nudc).

Nghién ctru hanh vi cua ngudi tiéu dung 1a mot khia canh rat quan trong, phai
dugc nghién ciru trong moi hoat dong tiép thi va rat quan trong trong linh vic ngan
hang. Diéu nay gitip cho cic nha nghién ciru, nha quan 1y ngan hang thuong mai
hiéu r& hon nhu ciu khach hang trong cic quyét dinh sir dung dich vu va con hiéu
duoc cac quyét dinh sau khi str dung dich vu cuia ho. Quyét dinh sau khi str dung san
pham dich vu cua khach hang thudng lién quan dén viéc danh gia sy théa man véi
chét luong dich vu hién tai, cling nhu du dinh vi€c st dung san phém dich vu trong
tuong lai, y dinh gidi thi€u cho khach hang khéc sir dung dich vu ngan hang. Day
chinh 13 mét ndi dung quan trong cic nha quan 1y ngan hang & nhitng cap do khac
nhau can hiéu rd dé c6 nhitng chinh sach phu hgp nham xay dung long trung thanh
ctia khach hang. Pong thoi, cac 1y thuyét co ban vé hanh vi tiéu dung cua khach
hang trong linh vuc ngan hang s& dinh hudng cho khung 1y thuyét tiép can vé long
trung thanh cta khach hang trong linh virc ban 1¢, can phan tich va hiéu rd cic nhan

t6 tac dong dén long trung thanh va mirc d6 tic dong ciia tirmg nhan to.

2.1.3. Hanh vi chuyén d6i ngin hang

2.1.3.1. Khdi niém hanh vi chuyén déi ngdn hang

Hanh vi chuyén doi dugc xem nhu sy tir bo viée sit dung dich vu cua khéach
hang (Stewart,(1994); Hirschman, (1970)). Theo Bootie (1998) va Bolton va
Bronkhurst (1995), hanh vi chuyén d6i phan anh quyét dinh cia mot khach hang khi
dung vi¢c mua sdm mot dich vu cu thé hodc dung vi¢c st dung dich vu ctia mot
cong ty nao d6. Trong nganh ngan hang, hanh vi chuyén d6i c¢6 nghia 1a su thay doi

cua khach hang tir dich mgt ngan hang nay sang st dung dich vu cua ngan hang
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khéac Garland (2002).

2.1.3.2. Nhitng anh huéng ciia hanh vi chuyén doi

Keaveney va Parthasarathy (2001) va Reichheld (1996) thdy rang hanh vi
chuyén d6i ctia khach lam giam thu nhap va loi nhudn cia cic cong ty boi vi cong
ty di bo tién dau tu chi phi ban dau (vi du nhu chi phi tu van, quang c4o) va cac chi
phi khac dé c6 dugc mot khach hang méi (Colgate, Steward Fornell va Wernerfelt
va Kinsella (1996); Reichheld va Sasser (1990,1987). Reichheld va Sasser(1990)
chi ra réng su tir bo viéc sir dung dich vu cua khach hang anh hudng truc tiép va
manh mé& dén doanh thu hon 13 anh huéng dén quy mo, thi phan va cac yéu t6 khac.
Zeithaml va cac cong su (1996) nhan thay khach hang c6 xu hudng chuyén d6i viéc
stt dung dich vu cta cac ngan hang néu hiéu suit cia mot ngan hang kém di. Hon
nita, khach hang roi bo ngan hang ho c6 thé truyén khau nhimg diéu tiéng va hinh
anh x4u cta ngin hang Diane (2003). Su canh tranh khdc liét trong nganh ngan
hang di 1am hanh vi chuyén d6i c6 anh hudng nhiéu téi viéc giam thi phan va lgi
nhuan cua ngan hang Ennew va Binks (1996); Garland (2002); Trubik va Smith
(2000) va Rust va Zahorik (1993) cling da nghién ctru tadc dong cua tai chinh té1 kha
ning duy tri khach hang va nhan ra c6 mot mdi quan hé manh mé& gitra long trung
thanh cta khach hang va loi nhuan trong linh vuc ngin hang ban 16. Trong thuc té
rat kho dé mot ngan hang dép Gmg duoc tit ca nhitng yéu cau ctia khach hang. Tham
chi ty 1€ khach hang rd1 bdé ngan hang bdi khong dugce dap tng tron ven kha cao. Vi
du, & mot sd qudc gia, ty 1 nay & cac ngan hang Hoa Ky 1a 20% vao nam 1997 va
1998, va chau Au c6 ty 18 twong ty ndy trong nhimg nim 1990 (Rongstad (1999);
Shedd (1996). Nghién ctru ctiia Colgate( 1999) di diéu tra duoc ty 1& chuyén doi
ngan hang hang nam & New Zeland 1a 4%, va hon 15% khach hang c4 nhan cua
ngin hang ban 1é c6 y dinh chuyén sang ngan hang khac. Dé giam thiéu cac tac
dong tiéu cuc ciia viéc tir bo ngan hang va ting cuong cac mbi quan hé l1au dai véi
khach hang, cic nha nghién ctu di tap trung nhitng nghién ciru vao nhimg yéu t6
kich thich khach hang chuyén doi ngan hang (Matthews va Murray( 2007); Gerrard
va Cunningham (2004); Colgate va Hedge (2001); Keveaney (1995).
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2.1.3.3. Cdc nhdn té dnh hwéng dén hanh vi chuyén doi

* Gia ca

Gié ca duoc cho 1a chi phi co hoi cua viéc dat dugc mot san phém hodac dich
vu nao d6 (Zeithaml, (1998). Nhan thuc gia ca thong thuong két hop ca pham tru
tién té va phi tién t& (Chen, Gupta va Rom, (1994). Trong nghién ciru cia Keaveny
(1995), cac yéu t6 "gia" bao gom tit ca cac hanh vi chuyén dbi lién quan dén gia ca,
ty gia, phi, 1& phi, phu phi, phi dich vu, tién phat, cic chuong trinh khuyén mai,
phiéu giam gi4, va chuong trinh khuyén mai gia. Trong linh vyuc dich vu tai chinh,
gid ca co y nghia rong hon trong cac nganh cong nghi¢p dich vu khac. Vi dy, trong
cac dich vu tai chinh, gia ca bao gdm cac 1¢ phi, phi ngan hang, 13i sut huy dong va

cho vay Gerrard va Cunningham, (2004).

Beckett va cong su (1996a) thiy rang khach hang sé& dat gia trong hanh vi mua
hang cua ho. Gia ca 1a mot yéu td quan trong trong su lwa chon cua khach hang
cling nhu nhu su lya chon ctia nguoi tiéu dung thudng dua chil yéu vao gia cac lua
chon thay thé Engel, Blackwell va Miniard, (1995). Tuong tu nhu vay, Varki va
Colgate (2001) x4c dinh rang vai tro clia gia ca, nhu la mot biéu thi cua tinh hiéu
qua, c6 anh hudng truc tiép t6i sy hai long va hanh vi cua khach hang. Mot sb
nghién ctru cho thiy rang gia c6 tic dong quan trong trong hanh vi chuyén déi viéc
st dung dich vu cta khach hang Stewart (1998); Colgate va cong su (1996);
Keaveny (1995). Thuc nghiém ctia Almossawi (2001) da xac dinh gia 1a mot yéu t6
quan trong trong viéc lya chon ngan hang cho sinh vién. Va gia c¢6 anh hudng lén
hon t&i hanh vi chuyén d6i viéc str dung dich vu cuia cac khach hang nganh ngan
hang hon cac loai dich vu khac Gerrard va Cunningham, (2004). Trong nghién ctu
ciia Colgate va Hedge (2001) vé hanh vi chuyén ddi cua khach hang cta cac ngan
hang tai Uc va New Zealand, gia ca dugc xac dinh 13 yéu t6 hang dau trong quyét
dinh chuyén déi, tiép theo 1a sy thét bai dich vu va nhitng anh hudng cua viéc tir
chdi dich vu. Két qua twong ty dugc tim thiy trong nghién cru nim 1989 cua
Javalgi, Armaco va Hoseini. Nghién ciru nay diéu tra cac yéu to anh huéng dén

quyét dinh chuyén d6i viéc sir dung dich vu ngan hang cua khach hang tai Hoa Ky.
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* Danh tiéng

Danh tiéng duoc mé ta nhu su nhan biét cua xa hoi, tai san vo hinh co thé
dong gop dang ké dén hiéu qua hoat dong cia mot cong ty va sy séng con ciia nd
Rao (1994); Hall, (1993); Formbrun va Shanley, (1990). Trong mot nghién ctru
khac, Rust, Zeithaml va Lemon (2001) va Aaker (1996) xac dinh danh tiéng nhu 1a
vbn chi s& hiru, thuong hiéu hodc von dau tu ciia khach hang va két hop né véi do
tin cdy va trung thanh cia khach hang dbi voi cong ty. Danh tiéng 14 mot tai san
quan trong, c6 gia tri, dac bi¢t, khong thé thay thé mang lai cho cong ty loi thé canh
tranh bén vimg (Wang va cac cong sy (2003); Hall (1993). Hon nita, Gerrard va
Cunningham (2004) di két luan danh tiéng ctia mot ngan hang 1a mot trong nhiing
yéu t6 1am cho khach hang quyét dinh chuyén doi viéc str dung dich vu tai cdc ngan
hang chau A va danh tiéng duoc coi 13 sy toan ven va 6n dinh tai chinh cia mot

ngan hang.

Nhirng nghién ctru chuyén sau vé canh tranh cho thay rat nhiéu nganh dich vu
c¢6 thé cung cip cho khach hang nhing lya chon giéng nhau trén thi truong. Nhu
vay, danh tiéng duoc xac dinh bai cac cong ty trong linh vuc dich vu duge xem nhu
la mot phén thiét yéu cta chién luoc canh tranh. Dic tinh phi vat thé cua danh tiéng
budc cac nha nghién ctru phai phan tich danh tiéng bén canh cac yéu t6 khac. Vi du,
Shapiro (1983) nghién ctru danh tiéng lién quan dén chat luong san pham va gia ca .
Danh tiéng t6t s& gitp chat lugng san pham va dich vu ting kha nang canh tranh va
ha thap chi phi, qua d6 sé& ting kha niang thu hat va luu giit khach hang (Wang va
cong su, (2003.). Ngoai ra, danh tiéng con duoc két luan co thé nang cao long trung
thanh cua khach hang v4i cong ty, dac biét 1a trong nganh cong nghiép ngan hang
ban 1é, noi chat luong khong thé duoc danh gia chinh xac trude khi mua (Nguyen va
Leblanc, (2001); Andreassn va Lindestad, (1998); Barich va Kotler (1991). Nguyen
va Leblanc (2001) dwa ra nhan dinh danh tiéng c6 thé dugc coi nhu cong cu chién
lugce dé du doan két qua cua qua trinh san xuét dich vu, 13 chi s dang tin ciy danh
gia kha ning mot cong ty dich vu c6 thé dap img mong mudn cia khach hang. Barr
(2009) lai cho ring danh tiéng ctia mot ngan hang ¢ anh hudng manh mé t6i su lua

chon ctia khach hang sau khi tién hanh diéu tra 7.500 khach hang trong 25
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ngan hang qudc gia va khu vuc tai Hoa Ky. K&t qua ctia nghién ctru cho thiy ba
muoi phan trim cua khach hang c¢6 ¥ loai trir mot ngan hang néu ngan hang co6 bat
on tai chinh hodc c6 van dé vé dao dic. Weigelt va Camerer (1988) n6i thém rang
danh tiéng t6t 1a mot cong cu chién luoc c6 thé gitip cac ngan hang ting thém loi
nhuan. Danh tiéng tt c6 thé mang lai nang lyc canh tranh cho céng ty, anh hudéng
manh mé& dén danh gia cta dich vu, gitp ting loi nhudn trong twong lai, gén bé chat
ché voi nhu cau tiéu thu hang hoa dich vu cua khach hang (Anderson va cac cong
su, (1994); Yoonva Guffey Kijewski, (1993); Barney, (1991); Formbrun va Shanley,
(1990).

* Chat lwong dich vu

Dich vu phﬁn 16n 1a v6 hinh va gén lién vé&i su xuat hién cia san xuit va tiéu
dung, thé hién sy tuwong tac gilta ngudi mua va ngudi ban théng qua viée cung cip
cho céc dich vu cho khach hang Gronroos (1988). Gronroos (1990) xac dinh nam
dic diém doc dao dich vu: khong thé dung, bt kha phan ly giita giao hang, san
Xudt, va tiéu dung, tinh khong dong nhat va khong binh thuong chuyén giao quyén

sO htru.

Chinh qua trinh twong tac giira khach hang va nha cung cp san pham di tao ra
nhimg co hoi cho khach hang dé ho danh gia dich vu, chét luong dich vu duge dinh
nghia 13 4n tugng chung ctia ngudi tiéu dung mot cach twong ddi vé chat luong san
phém ma ho s dung (Gronroos, (1988); Bitner va Hubbert, (1994). Tuong tu,
Lewis va Burner (1983) dinh nghia chét luong dich vu nhu 13 viéc xac dinh cac bién
phap nham dép tng muc do dich vu phu hop véi su mong doi cta khach hang.
Panh gia tong thé vé dich vu dugc phat trién tir quan diém thai d6 cam nhan cua
khach hang vé chit luong dich vu Spathis, Petridon va Glaveli, (2004). Lewis
(1989) lai cho thdy nhan thirc chit lwong dich vu 1a su so sanh giita ky vong cta
nguoi tiéu dung voi thuc té chat luong dich vu ma ho nhan dugc. Nhin chung, ky
vong cua khach hang dugc hinh thanh dya trén nhitng trai nghi¢m thyuc té trude do
ciia khach hang v&i doanh nghiép, véi d6i thi canh tranh ctia doanh nghiép,
marketing hdn hop truyén théng hodc nhimg yéu td anh hudng bén ngoai nhur 1a
phuong thirc truyén miéng (Parasuraman, Zeithaml va Berry, (1988); Gronroos,

(1984b). Lién quan dén linh vyc ngan hang, Kamilia and Jacques (2000) nhan manh
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rang nhan thirc vé chit luong dich vu thyuc chit 1a két qua tir khoang cach giira ky
vong cua khéach hang vé dich vu duoc cung cép va thuc té cam nhéan cta ho vé chat

luong dich vu tir linh vuc ngan hang.

Chat luong dich vu da tro thanh mdi quan tim vo cing quan trong cua nganh
cong nghiép dich vu ké tir khi ngudi tiéu dung ngdy cang gia ting doi hoi chat
lugng cao hon niia trong linh vuc chét lugng dich vu experiences (Clemes va cac
cong su, (2007); Leonard va Sasser, (1982). Dich vu chat luong cao co thé day
manh danh tiéng, ting s lwong khach hang, thu hut khach hang méi thong qua viée
truyén miéng, kich thich ting doanh s6 ban hang, tao ra sy khac bi¢t san phém canh
tranh, cai thién hiéu suit tai chinh va loi nhuin cua cac doanh nghi€p (James,
(1998); Zeithaml va cac cong su, (1996); Julian va Ramaseshan (1994). Nhiéu
nghién ctru cho thiy rang chit luvong dich vu két hop voi sy hai 10ng ctia khach hang
c6 thé dan t6i két qua lién quan dén hanh vi ctia ho. Nghién ctru ciia Bloemer va Ko
Peeters (1998) xac dinh rr:ing chét lugng dich vu co thé anh huong truc tiép va gidn
tiép khach hang va sy hai 1ong d6 c¢6 anh huéng tryc tiép dén sy trung thanh cia
khach hang ngan hang. Cac Iy do bao gém su ky vong ctia khach hang vao cac dich
vu chu chdt, cac trai nghi¢m vé viée sur dung cac dich vu méi va két hop nhiing yéu
t6 d6 tao thanh nhimg danh gia dich vu va nhitng danh gia d6 s& anh hudng dén
niém tin cua khach hang va kha ning vé viéc tiép tuc cac dich vu trong twong lai
Parasuraman va cac cong su, (1994). Lién quan dén hanh vi chuyén ddi cua khach
hang trong linh vyc ngan hang thi chat lwong dich vu cao 13 yéu t6 quan trong dé
ngan vi¢c khach hang roi bé ngan hang hién tai ho dang sir dung dich vu. Berggren
va Dewar (1991) d3 tién hanh viéc nghién ctru linh vuc ngan hang tai My nim 1990
da dua ra két qua 42% khach hang dong tai khoan hodc chuyén sang t6 chuc khac
khi chit lwong dich vu c6 van dé. Hon nita, Levesque va McDougall (ndm 1996) chi
ra réng van dé dich vu va kha nang phuc hdi cac dich vu cua ngan hang co6 tac dong
16n vao sy hai 10ng cta khach hang va ¥y dinh cta khach hang dé chuyén sang cac
ngan hang. Lién quan dén thi trudng tai chinh chau A, Dusuki va Abdullah (2006)
nghién ctru yéu t6 chinh thuc day khach hang chon ngan hang Hoi gido & Malaysia.

Két qua cua ho cho thdy chat luong dich vu ctia cac ngan hang Hoi gido dong gop
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vao sy hai 1ong cua khach hang, va anh hudng dén su ung ho khach hang cho cac

ngan hang Hoi gido.

San phém dich vu la mdt bd phan quan trong ctua chét lugng dich vu da dugc
nhic dén trong mot s6 nghién ctru trude day. San pham dich vy bao gém chét lugng,
moi truong vat 1y va chét lugng déu ra cua dich vu trong mot bdi canh rat canh tranh
(Dagger, Sweeny va Johnson; Clements va cac cong sy (2007) - Cac dac diém cua

chéit lugng dich vu

Trong bdi canh rat canh tranh cta cac hoat dong Marketing thi san pham s&
bao gém san pham hoic dich vu kém theo thuong hiéu, danh tiéng, bao goi.
Rushton va Carson (1989) di két ludn rang nhitng san pham tdt thi c6 thé nhin thay
nhung nhitng san pham dich vu t6t thi s& triru tuong hon. Rustonva Carson (1989)
va Rust Oliver (1994) nhan manh rﬁng san phém dich vu s€ bao g@)m dich vu géc

lién quan dén mot tinh nang dac bi€t nao d6 hoac la chuyén moén hoa dich vu.

* Canh tranh quang cao

Trong ky nguyén cua sy tdng truéng manh mé va canh tranh dir doi, hi¢u ting
quang cao s€ md rong nhiing kénh li€n hé gitra khach hang va nhiing trung gian tai
chinh dé ma thac ddy co hoi thanh cong cia doanh nghiép. Theo 1y thuyét cua
Cengiz va cac cong su (2007) quang cdo hudng toi cac hoat dong dugc tién hanh dé
tang doanh sb6 hodc thuc déy hinh anh vé dich vu, t6 chirc tai chinh hodc cac hoat
dong kinh doanh, va cac muc dich co ban ctia quang céo 13 cung cip cac dic diém
clia cic san pham va hoat dong dich vu dén cac khach hang tiém ning. Dunn(1995)
cho rang quang c4o dong mot vai trdo quan trong trong viée thu hat khach hang t6i
cac hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép & giai doan dau, va duy tri mat do
khach hang trong giai doan ting truong cham. Rust (1996) chi ra cac két qua tuong
tu ring quang cdo giup ddy manh kha ning sir dung cua khach hang trong giai doan
ting truong cham ciling nhu ting thém co hoi dé khach hang hiéu thém vé dic tinh
cia cac dich vu kinh doanh va cac qua trinh hoat dong kinh doanh dé tir d6 day
manh ning sut tir ning luc k§ thuat cua doanh nghiép. Davies (1996) dién giai rang

quang cdo cd thé ddy manh su lién hé gifra cac to chirc va khach hang va dac biét sé
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gitip lam giam di nhiing lo ling cua khach hang.Thém nita, quang céo c6 thé anh
hudéng dén hanh vi ciia khach hang né c6 thé cung cap nhiing thong tin dé hudng
dao dén nhitng quyét dinh mua ctia khach hang. Theo Hite va Faster (1988), nhiing
dich vu quang cao chuyén nghiép bao gdbm quang cdo ngan hang co thé thay do6i
quan diém va tri gidc cta khach hang vé dich vu duoc cung cip. Tuong ty, Cengiz
va cac cong su (2007) mdt nghién ctru vé linh vuc ngan hang & Thé Nhi Ky di phat
hién ra rang hiéu qua cua quang cdo c6 thé thiic day long trung thanh khach hang
cia ngan hang va duy tri lugng khach hang.Tuy nhién, Blanchar va Galloway
(1994) tranh luan rang quang c4o ¢ thé tao ra hinh anh kho khan. Quang cdo c6 thé
cung ¢b cac dich vu tai chinh cht khong phai 1a tao ra su khac bi¢t Balmer va
Stowig, (1997); Blanchard va Galloway, (1994). Su canh tranh cta hi€u qua quang
céo co thé chuyén d6i hanh vi bai vi khach hang ngan hang dugc cung cap thong tin
vé viéc ho s& c6 nhidu co hdi hon cho mdi lua chon cua ho Balmer va Stovig,

(1997).

* Chuyén doi khong tw nguyén

Hanh vi chuyén d6i dugc dién ra khong chi bai quyét dinh chi dong cta khach
hang ma con bai nhitng yéu t6 khong tu nguyén ma khéng lién quan dén cac quyét
dinh chu dong cua khach hang Roos (1999). Keaveney (1995) mé ta yéu t6 ngoai
tam kiém so4t cua khach hang hodc nha cung cp dich vu nhu nhirng nhén té cua
khong ty nguyén chuyén d6i. Khach hang c6 thé thay doi mot cach khong ¢ y, nhu
chuyén nha, doi cong viéc hodc cac chi nhanh bi dong cura & nhitng khu vuc khach
hang cu tra. Do vay, su thay doi vé mat vi tri dia 1y hodc céc yéu t6 khac ngoai tam
kiém soat cua khach hang hodc nhimg nha cung cép dich vu c6 thé 1a yéu t6 chuyén
d6i hanh vi ctia khach hang ngay ca di véi nhirng khach hang c6 mdi quan hé than
can (Taylor Roos va Harmer (2009). Thém nira, Friedman va Smith (1993) va
Ganesh, Arnord va Reynord (2000) nhdn manh rang hanh vi chuyén doi khong tu
nguyén hoic khong mong mudn dai dién cho nhitng hanh vi chuyén doi phd bién

nhét.
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* Vi tri dia ly thuan lgi

Theo Levesque va McDougall, (1996). Keaveney’s (1995) da chi ra rang, vi tri
dia 1y thuan lgi 1a mot trong nhitng yéu té rat quan trong anh huéng dén danh gia
ctia khach hang vé hiéu qua hoat dong cua doanh nghiép. Ciing theo Levesque va
McDougall, (1996). Keaveney’s (1995) cho rang vi tri bat tién cua nha cung ung
dich vu 1a mot yéu té quan trong anh hudng dén hanh vi chuyén d6i cua khach hang.
Khach hang c¢6 xu hudéng chuyén d6i sang mot nha cung cip dich vu méi néu nha
cung cap dich vu & gan noi 1am viéc hodc nha cta ho. Vi tri ¢6 y nghia dic biét quan
trong trong linh vuc tai chinh boi khach hang thuong lya chon nhiing chi nhanh
hodc vin phong 1am viéc ma ho c6 kha niang két ndi va nhing noi nay ciing 1 noi
ma khach hang tao 1ap tai khoan (Peppard, (2000). Levesque va cac cong sy (1996)
cling nhan dinh rﬁng mot vi tri thuan loi cia ngan hang 1a mat yéu tb quan trong anh
huong dén hanh vi chuyén dbi ciia khach hang boi vi khach hang c6 thé thuc hién
cac hoat dong truy cdp voi ngan hang mét cach thuong xuyén. Gerrard va Cunning
(2000) diéu tra vé hanh vi chuyén d6i ngin hang cua sinh vién Singapore va phat
hién ra rang sy khong thun tién 12 mét trong nhing yéu t6 quan trong dan dén hanh
vi chuyén dbi. Tuy nhién, Peppard (2000) lap luan rang vi tri khong phai 1a yéu t6
quan trong trong mdi trudng kinh doanh dién tir hién nay béi vi c6 ngdy cang nhiéu

va nhiéu khach hang sir dung giao dich trén mang.

* Chi phi chuyén doi

Chi phi chuyén ddi 1a mot cum tir dé mo ta mot rat nhiéu céc loai chi phi, ké ca
céc chi phi tai chinh va phi tai chinh, s& xdy ra khi thay d6i nha cung cép dich vu
Matthews va Murray (2007). Lee va Cunningham (2001) thi ching minh su trung
thanh cua khach hang 1a ¢ chd ho san sang chiu cac cac chi phi phat sinh tir hoat
dong kinh doanh cua cac nha cung cdp dich vu con hon 14 chiu nhitng chi phi tir
viéc chuyén doi sang nha cung cép dich vu khac. Fornell (1992) chi ra thém rang su
hai long trong viéc chuyén dbi cua khach hang ciing c¢6 chirc ning dé danh gia su
trung thanh cua khach hang. Nhiéu nha nghién ctru phan chi phi chuyén doi theo
nhiéu cach khac nhau. Vi duy Fornell (1992) tom tat chi phi chuyén déi bao gdm chi
phi nghién ctru, chi phi giao dich, chi phi tim hiéu, chi phi chiét khau cho khach
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hang than quen, chi phi v& mit cam giac. Tuong tu, Dick va Basu ( 1994) miéu ta
chi phi chuyén dbi 1a bao gom nhiing chi phi vé mit thoi gian, tién bac, tam ly. Chi
phi chuyén doi cling bao g6m nhan thirc vé mit rai ro cdi ma dugce nhan dinh 1a
nhan thirc khong chic chan cua khach hang hay tham chi 1a nhan thirc vé hau qua
x4u khi mua mot san phém hodc dich vu Downling va Staelin (1994). Ciing nhan
dinh vé& nhan thirc v& mit rai ro ctia khach hang, Murray (1991) tom tit lai 1 gdm
sau mat rui ro: tai chinh, nang luc, xa hdi, tam 1y, mac do an toan, va su mAt mat vé
mit thoi gian hay sy thuan tién. Gan day, Mathew va Muray (2007) chia chi phi
chuyén doi ra 1am 3 loai: chi phi chuyén ddi vé mit thu tuc duoc hiéu 1a chi phi vé
mit thoi gian va ste luc; chi phi chuyén d6i vé mat tai chinh dugc hiéu 13 mat mat
vé mit dinh luong céc nguén lyc tai chinh, chi phi chuyén doi vé mat quan h¢ phan
anh sy khé chiu vé mit tdm 1y va cam giac. Ciing trong linh vuc ngan hang, Mathew
(2007) giai thich chi phi chuyén d6i 1a mot loat cac chi phi ma khach hang ngan
hang phai chiu néu ho thyc hién viéc chuyén d6i giao dich ngan hang mét phan
hodc toan bo sang mot to chuc tai chinh khéac. Kiser (2002) thi cho rang chi phi
chuyén d6i ctia khach hang ngan hang bao gdm khoan thoi gian can thiét dé mo mot
tai khoan moi, dong mot tai khoan cii, nhitng thong béo cho cac bén dbi tac khi ma

nhirng giao dich thanh todn tu dong dugc thuc hién.

Rét nhiu nghién ctru d3 dugc thyc hién dé xem xét moi quan hé giira nhimg
khoan chi phi chuyén d6i va hanh vi chuyén doi ctua khach hang. Nhu nghién ciru
ctia Fornell (1992) chi ra rang chi phi chuyén d6i s& ngan ngira vé hanh vi chuyén
d6i bang cach tang cao chi phi ddi v6i khach hang néu chuyén doi dich vu sang nha
cung cap khac. Nhiing chi phi ndy s& ngin ngira khach hang rdi bo nhing t6 chirc
tai chinh ma ho dang str dung boi khach hang nhén thire dugc chi phi chuyén d6i s&
cao hon 13 nhitng loi ich ma ho mong doi khi thay di nha cung cép dich vu Lees va
cac cong sy, (2007). Gronhaug va Gilly (1991) nhan dinh rang khach hang khong
hai 10ng nhung van c6 thé lya chon viée tiép tuc sir dung néu chi phi chuyén d6i la
qua cao. Su diu tu vé mat cong strc , thdi gian va tién bac trong viéc thay ddi nha
cung cép dich vu ¢6 thé duge xem nhu mdt rao can rat 1én doi voi khach hang khi

ho mudn tién hanh hanh vi chuyén d6i ngay ca khi ho khong hai 1ong véi nha cung
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cap hién tai. Do vay, Hauser (ndm 1994) két luan rang khach hang sé& trd nén it nhay
cam v6i mire d6 hai 1ong khi nhimg chi phi chuyén ddi cao. Colgate va Lang (2001)
thuc hién nghién ctru vé nhitng rao can viéc chuyén ddi ¢ linh vuc tai chinh tai
Newzland va phat hién ra rang chi phi chuyén d6i dong vai trd vo ciing quan trong
trong viéc ngan can khach hang thuc hién hanh vi chuyén ddi, cho du ho da thue su
rat nghiém tic xem xét s& 1am nhu vay. Anderson va Sullivan (1993) ciing chi ra két
qua tuong tu khi thyc hién nghién clru trong nganh cong nghi€p hang khong va

ngan hang.

* Nhirng dic diém vé dan s6 hoc clia khach hang

Ngoai nhimg dic diém do ndi tai ngan hang gay nén hanh vi chuyén d6i cta
khach hang thi ban than khach hang véi nhiing dic diém vé dan sé hoc khac nhau
¢ thé c6 anh huong dén hanh vi chuyén d6i cta ho. Theo Block va céc cong su
(ndm 1976), nhitng nhan t6 vé& dan s6 hoc dugce xem la co s& cho sy hiéu biét vé dic
diém vé khach hang va cach hanh xur cta khach hang & cac phan khic thi truong.
Nhitng dac diém vé nhan khéau hoc c6 thé duoc phan loai nhu 1a tudi tac, thu nhap,
gido duc, van hoa, qudc tich Au va cac cong su (2001). Nhitng dic diém nay c6 thé
dong gop vao mot loat cac hanh dong kién dinh cta khach hang trong cac viée tiép

tuc st dung dich vy Mittal va Kamakura (2001).

2.2. Céc gia thuyét nghién ciru

Chuyén d6i nha cung cip dich vu c6 thé bi tac dong khi gia thay doi (Varki va
Colgate, 2001). Keaveney (1995) nhan thiy rang khoang 30% cac khach hang duoc
khao sat dd chuyén d6i doanh nghiép mot phan do nhan thirc vé gia dich vu khong
ding. Theo Martins va Monroe (1994), cac khach hang c6 xu huéng tap trung vao
su cong bang cua gia ca, dic biét 1a sy ting gia. Bat cr mot sy gia ting gid nao dugc
xem la khong cong bang dbi voi khach hang cé thé ddn dén hanh vi chuyén doi
(Camplbell, 1999). Nhin chung, c¢6 thé khang dinh rang nhan thic gia ting co thé
tac dong t6i du dinh cua khach hang dé chuyén d6i ngan hang Campbell (1999).

Trong nganh cong nghiép ngan hang, Gerrard va Cunningham (2004) goi y

rang gid dong mot vai tro anh hudng hon trong viéc anh hudng téi hanh vi chuyén
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d6i ctia khach hang. Céc tac gia tiét 10 rang ap dit mot mirc phi cao hon 1én khach
hang hay su gia tang phi c6 thé co cac tic dong ngugc chiéu, nghia la 1am khach
hang c6 thé rdi bo nha cung cap dich vu. Thém vao d6, Dawes (2004) chi ra rang co
mbi quan hé thuan giita ting gia va ty 1é roi di cia khach hang trong nganh ngan

hang. Vi thé, trong luan vin nay, gia thiét sau day duoc dé xuat:

H1: C6 mdi quan hé thuan giira nhan t6 gia va hanh vi chuyén d6i ngan hang

cua khach hang.

Trong nganh dich vu tai chinh, danh tiéng tot c6 thé ting sy tin twéng cua
khach hang khi tién hang giao dich va cho phép khach hang co6 thé hinh dung va
hiéu duoc tot hon cac san pham khi chua so hiru (Berry, 2000). Weigelt va Camerer
(1988) chi ra rang danh tiéng tot dong vai tro 13 mot cong cu chién luoc quan trong
dugc str dung boi doanh nghiép dé kiém dugc loi nhuan trén mie binh quan. Péi
v6i nganh ngan hang, Wang va cac cong su (2003) goi v rang danh tiéng cta ngan
hang déng mot vai tro tdi quan trong trong viéc xac dinh hanh vi mua va tiép tuc
mua cua khach hang. Tuong tu, Yue va Tom (1995) va Javalgi va cong su (1989)
chirng minh rﬁng cac quyét dinh lga chon cua khach hang co thé bi tac dong boi
danh tiéng ctia ngan hang. Mot danh tiéng tot c¢6 thé ting cuong niém tin cta khach
hang vao ngan hang, trong khi mot danh tiéng khong t6t co thé ting kha nang quyét
dinh cta khach hang chuyén dbi ngan hang. Vi thé, trong luan van nay, gia thiét sau

day duoc dé xuat:

H2: C6 mdi quan hé nghich giita nhan t6 danh tiéng ctia ngan hang va hanh vi

chuyén doi ngan hang ciia khach hang.

Theo Lee va cong sy (2000), chét luong dich vu co thé anh huong dén du dinh
mua trong mot sé nganh bao gém ngan hang. Lewis va Soureli (2006) nghién ciru
cac nhan t6 anh huéng dén sy trung thanh cua khach hang trong hoat dong ngan
hang ban 1¢ va tong két rang cac nhan té lién quan dén dich vu, ching han toc do
giao hang, hiéu qua, than thién, d& tiép xuc va thuong xuyén giao tiép co thé hd tro
tich cuc cho cac ngan hang tang cuong long trung thanh cua khach hang. Nghién
clru ctia cac tac gia ndy cho thdy rang nhitng khach hang cam nhan tiéu chuan chat

lugng dich vu cao hon so vdi ky vong cua ho thuong théa man va trung thanh hon
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dbi voi ngan hang.

Leeds (1992) cho rang gan mot nira khach hang chuyén doi ngan hang béi vi
dich vu khéng tét. Thém vao d0, Leeds ciing chi ra rdng cing cb chat luong dich vu
c6 thé giam ty 1 chuyén d6i cua khach hang. Mot nghién ctru tuong ty boi Zeithaml
va cong su (1996) khing dinh hanh vi chuyén d6i nha cung cip bit ngudn tir chit
lrong dich vu tdi. Mavri va Loannou (2008) nghién ctru hanh vi chuyén ddi cua
khach hang d6i voi cac dich vu ngan hang & Hy Lap va thay rang chat luong céc san
pham va dich vu cung cip boi ngan hang co tic dong tich cuc 1én viée giam hanh vi

chuyén d6i. Vi thé, trong luan vin nay, gia thiét sau day duoc dé xuat:

H3: C6 mbi quan hé nghich gitra nhan t6 chit luong dich vu va hanh vi chuyén

d6i ngan hang cua khach hang.

St dung quang cdo lam phuong tién giao tiép boi cac nha cung cip dich vu tai
chinh van con 1a vin dé gay tranh cii (Barchard, 1990). Nhiéu nghién ctru da tap
trung vao cac chién luoc Marketing két qua 1a néu dich vu quang cdo cang tdt thi
cang lam giam hanh vi chuyén ddi cua khach hang. Tuy nhién, dwa trén nhimng
nghién ctru trudc day, quang cdo hiéu qua cé thé tao ra gia trj gia ting, thu huat sy
quan tim cta khach hang va cung cd sy trung thanh ctia khach hang (Cengiz va
cong su, 2007; Hite va Fraster, 1988). Hon nira, quang c4o dich vu chuyén nghi¢p
c6 mdi quan hé thuan véi cac ky vong vé loi ich cta khach hang va dinh hudng

hanh vi mua cua ho. Vi thé, trong luan van nay, gia thiét sau day duoc dé xuat:

H4: C6 mdi quan hé nghich gitta nhan t6 canh tranh quang cdo va hanh vi

chuyén doi ngan hang ciia khach hang.

Mot s6 nghién ciru di chimg minh rang hanh vi chuyén dbi c6 thé bi tac dong
bdi cac nhan td chuyén doi khong ti nguyén, chang han chuyén nha, hay mé cira va
dong ctra cac chi nhanh ngan hang trong khu vuc sinh séng (Ganesh va cong su,
2000; Keveney, 1995; Friedman va Smith, 1993). Theo Keaveney (1995), khoang
6% khach hang chuyén d6i nha cung cap dich vu vi nhimng 1y do khong tu nguyén
hay nhitng 1y do khong thé tranh dwoc. Mic du, cac doanh nghiép co thé cung cép

mot dich vy hoan hao va dap ung cac doi hoi cua khach hang, cac doanh nghi¢p c6
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thé van mat khach hang do nhing Iy do ngoai tim kiém soat ctia mdi bén (Taylor va

cong su, 2009). Vi thé, trong ludn van nay, gia thiét sau day duoc dé xuét:

H5: ¢6 mdi quan hé thuan giira nhan t6 chuyén doi khong ty nguyén va hanh

vi chuyén ddi ngan hang ctia khach hang.

Vi tri dia ly thuén lgi 1a mot nhan tb quan trong khac dinh hudng khach hang
lwa chon ngan hang. Kiser (2002) két luan rang vi tri 1d mot nhan t6 quan trong d6i
v6i cac ho gia dinh trong viéc Iya chon cac ngan hang dé gii tién. Gerrard va
Cunningham (2004) minh hoa rﬁng su khong tién loi vé mat dia ly c6 tac dong
nguoc dbi voi khach hang nhimg ngudi mudn cac dich vu ngan hang cua ho dugc
cung cap thong qua tiép xtc truc tiép. Nguoc lai, mot vi tri thuan loi ¢ thé khuyén
khich khach hang ¢ lai ngan hang hién tai cua ho va tri hodn ¥ tudng chuyén doi,
tham tri trong truong hop mic do thoa man 1a khong cao (Lee va Cunningham,

2001). Vi thé, trong luan vin nay, gia thiét sau day dugc dé xuat:

H6: C6 mbi quan hé nghich gitra nhan td vi tri dia 1y thuan loi va hanh vi

chuyén d6i ngan hang ctia khach hang.

Trong mdi truong canh tranh ngdy nay, cic khach hang phai d6i mat véi su
danh d6i giita chi phi va loi ich nhan dugc. D6i voi chi phi chuyén ddi cao, nhimg
khach hang khong thoa man nhung c6 thé van trung thanh véi cac nha cung cip cil
bdi vi cac nha cung cip dich vu mdi doi hoi khach hang bo chi phi cao dé duoc ho
cung cip va d6 1a nhiing rao can cho viéc chuyén d6i (Gronhaug va Gilly, 1991).
Nguoc lai, nhitng khach hang thoa man co thé khong trung thanh néu chi phi
chuyén d6i thap 1am cho hanh vi chuyén d6i kha dé dang (Jones va Sasser, 1995).

Johns va cong su (2002) khao sat cac mbi quan hé gitta chi phi chuyén d6i va
hanh vi chuyén ddi cta khach hang théng qua phan tich hdi quy, két qua cho thiy
chi phi chuyén d6i c6 méi quan hé thuan véi du dinh & lai cua khach hang. Trong
nganh ngan hang, chi phi chuyén doi cé thé duoc giai thich nhu 1a s6 tién bo ra dé
dang ky dich vy, thoi gian chd doi, phi dich vu ... Nhitng rao can chuyén doi nay
duoc xem nao cic 1y do can trd hanh vi chuyén d6i cia khach hang. Vi thé, trong

luan van nay, gia thiét sau day dugc dé xuat:

H7: C6 mdi quan hé nghich giita nhan t6 chi phi chuyén d6i va hanh vi chuyén
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ddi ngan hang cua khach hang.

Nhiéu nghién ctru di chimg minh rang cac dic diém nhan khau hoc cuia khach
hang ¢ thé dugc sir dung dé phan biét hanh vi ctia mot dbi twong khach hang véi
mot d6i twong khach hang khac (Ratchford, 1999; Siles va cong su, 1994).
Ratchford (1999) két luan rang cac khach hang tré c6 kha nang dé dang tim kiém
thong tin va dich chuyén nhan hiéu hon 1a khach hang 16n tudi. Cac khach hang tré
dang ¢ mot giai doan trong vong doi cua ho, va ho thich sy thay doi nhan hiéu, thich
su d6i méi trong khi cac khach hang 16n tudi c6 xu hudng trung thanh hon ddi voi

mot nhin hiéu do ho di c6 niém tin v6i nhan hiéu d6 (Mittal va Kamakura, 2001).

Dic diém phan doan cua khach hang ciing ¢6 thé anh huong hanh vi chuyén
d6i ngan hang. Vi dy, Fry va cong su (1973) cho rang nit sinh vién tét nghiép &
Canada c6 xu huéng chuyén d6i ngin hang hon so v&i nam sinh vién t6t nghiép.
Tuy nhién, Siles va cong su (1994) cho ring cac khach hang & My véi cac nén tang
gido duc khac nhau nhung c6 cing hanh vi chuyén d6i ngan hang hang. Colgate va
Hedge (2001) chirmg minh ring viéc chuyén d6i c6 xu hudng xay ra nhiéu hon gitra
nhitng nam thanh nién sau khi khao sat hanh vi chuyén ddi cua khach hang &
Australia va New Zealand. Cac tac gia bdo cdo rang hanh vi chuyén d6i ngan hang
thi phd bién hon ddi voi cac khach hang tré 1a nhém khach hang c6 hoc thirc va thu
nhap cao hon nhitng ngudi 16n tudi, thu nhap thip va bang cap khong cao. O Trung
Qudc, nhitng khach hang 1a nhitng ngudi chuyén mon trong doanh nghiép co uy tin
xd hoi dédng ké va co thé dugc xép vao nhom khach hang “co con trang” (Duthie,
2005). Nhin chung, nhém c¢6 con trang c6 xu huéng chuyén doi ngan hang it hon
bdi vi ho kiém dugc thu nhap cao va co nén tang gido duc tot vi vay khi lwa chon
ngan hang ho tim hiéu rat k¥ va thuong tim kiém sy 6n dinh trong cac ngan hang d6
cho nén viéc ho da chon dugc mdt ngan hang dé sir dung dich vu thi ho s¢ it thay
doi ngan hang (Li, 2008; China Daily, 2007; Duthie, 2005).



35

CHUONG 3
PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Pé théa min duge cic muc tiéu nghién ciru va kiém dinh cac gia thiét nghién
ctru, ké hoach nghién ctru tip trung vao phuwong phap chon miu, udc tinh quy mé
mau, phuong phap thu thap dit liéu va thiét ké bang hoi. Phan tich nhan t6 va phan
tich hoi quy logistic dugc lya chon dé kiém dinh cac gia thiét nghién cuu.
3.1. M hinh nghién ciru hanh vi chuyén d6i ngan hang ciia khach hang

Duya trén 07 gia thuyét néu trén, dé tai dé xuat mo hinh nghién ctru nhu sau:

Chi phi chuyén
+

doi

Gia

Danh ‘ri@ng

Chat lugng dich

vu -

A 4

Canh tranh

9
Fahh st al

o
qoaoy

cao

Chuyen doi
khong

f1r nouven
. o oJ .

Vi tri dia ly
thuan

loi



Bién nhi phan
[=Chuyén doi ngan
Hanh vi chuyén ddi hang

A h\ kd ” 9.
ngan hang cua 0=Khong chuyén doi

khach hang ngan hang

Hinh 3.1. M6 hinh nghién ciru hanh vi chuyén d6i ngian hang cia khach hang

(Nguén: Tac gid dé xudt)
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3.2. Cac bién nghién ciru hanh vi chuyén ddi ngin hang cia khach hang

Ky hi¢u Bién quan sat Ngudn
Gia (G)
Gl  [Ngan hang d6 c6 mic phi dich vu thap Colgate va
Hedge (2001)
G2  |Ngan hang d6 c6 muc 1ai suat cho vay thap Colgate va
Hedge (2001)
G3  [Ngan hang d6 c6 mtc lai vay thé chap thap Colgate va
Hedge (2001)
G4  [Ngan hang d6 c6 murc 13i suat tién giri tiét kiém cao Colgate va
Hedge (2001)
Danh tiéng (DT)
’ , Greeard and
DT1 |Ngan hang dé co6 h¢ thong dich vu truc tuyén dam bao Cunningham
(2004)
Greeard and
DT2 [Ngan hang d6 dang tin Cunningham
(2004)
i Greeard and
DT3 |Ngan hang do6 co tinh hinh tai chinh 6n dinh Cunningham
(2004)
Tai khodn ngan hang ctia ban tai ngan hang dé duoc Greeard and
DT4 ) Cunningham
quan tri mot cach dung dan (2004)
Ngan hang cung cap cac dich vu véi chat lugng gidng Greeard and
DTS5 , Cunningham
nhu da cam két (2004)
Chit lwgng dich vu (CLDV)
CLDV1 [DP0i ngli nhan vién ngan hang lich sy va than thi¢n Zang (2009)
CLDV2 [Pi ngii nhan vién ngan hang cung cp cac dich vu mot | Zang (2009)
cach hiéu qua
Ngan hang d6 cung cap nhiéu loai dich vu cho khach
CLDV3 |hang (vi du nhu dich vu cho vay, thé chép, the tin dung, | Zang (2009)
dich vu tryc tuyén, dich vu thanh toan tryc tiép hoa don
CLDV4 [Cac san pham dich vu ctia ngan hang d6 dap tmg dugc Zang (2009)
cac nhu cau cta ban
CLDV5 [Dich vu tu van gitp giai quyét duoc yéu cau ciia ban Zang (2009)
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Canh tranh quang cao (CTQC)

CTQCI1

Quang céo cua cic ngan hang dbi thu khong du strc
thuyét phuc dé ban quyét dinh chuyén doi st dung dich
vu ngan hang cua ho.

Zang (2009)

CTQC2

Céc bién hiéu va bién quang céo cua cic ngan hang ddi
thu khong du strc thuyét phuc dé ban quyét dinh chuyén
doi1 sur dung dich vu ngan hang cua ho.

Zang (2009)

CTQC3

Thiét ké, kiéu dang thé cua cac - ngén hang d6i thu khong
du stc thuyét phuc dé ban quyét dinh chuyén doi sir
dung dich vu ngan hang cua ho.

Zang (2009)

CTQC4

Céc chuong trinh khuyén méi cua cac ngan hang doi thu
anh hudng dén quyét dinh chuyén doi st dung dich vu
ngan hang cua ban (vi du cac qua tdng mién phi hap
dan)

Zang (2009)

Chuyén d6i khong tw nguyén (CDKTN)

CDKTNI1

CDKTN2

CDKTN3

Chi nhanh cua ngan hang chinh c6 ¢ ngay khu vuc ban

Anderson va

dang sinh séng Sullivan(1993)
Ban van chua ra khoi pham vi hoat dong ctia chi ngan Anderson va
hang chinh Sullivan(1993)

Ban khong chuyén dbi ngan hang vi ngan hang cua ban
la ngan hang cong ty ciia ban chuyén tra lvong thang
cho ban

Vi tri dia ly thuan lgi (KC)

Anderson va

Sullivan(1993)

KC1 [Pja diém chi nhanh cua ngan hang chinh phu hop va gan[ Lee (2007)
nha cia ban
KC2 [bia diém chi nhanh ctia ngan hang chinh phu hop va gan| Lee (2007)
noi lam viéc cua ban
KC3 [Pia diém chi nhanh ctia ngan hang chinh pht hop va gan| Lee (2007)
c4c trung tAm mua sam, trung tim thuong mai
Chi phi chuyén d6i (CPCD)
CPCDO!1 [Ban mat qua nhiéu thoi gian dé chuyén d6i str dung dich| Lee (2007)
vu 0 mdt ngan hang maoi
CPCDO02 [Ban mit qua nhiéu phi dé¢ chuyén doi st dung dich vu & |  Lee (2007)
mot ngan hang madi
CPCDO03 [Ban mat qua nhiéu thoi gian dé lam quen v&i cac chinh | Lee (2007)
sach & moOt ngan hang maoi
CPCDO04 [Ban mat qua nhiéu thoi gian dé dién thong tin khi tham Lee (2007)
o1a dich vu ctia ngan hang maoi
Ban khong chic liéu ban c6 thé nhan duogc thém cac loi
CPCDO5 lich khac néu ban chuyén sang mot ngan hang méi (vi du| Lee (2007)

dich vu két hop tich diém cua thé tin dung v6i hang
hang




lkhong)
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Thang do bién phu thudc (Y)

Ky hiéu Noi dung Giatri | Y nghia
Trong vong 3 nim qua, t6i d3 chuyén doi ngan 1 Co
v hang chinh cia minh. (Ngan hang chinh ¢ day
duoc hicu la ngan hang ma dich vu ctia ngén hang 0 Khong
d6 ban sur dung nhiéu nhat)
Thang do Nhéin khau hoc
1. Giéi tinh cta ban 1a gi? 1 Nam
2 N
1 Du6i 18 tudi
ban? _
3 Twr 23-60 tuoi
3. Trinh d6 hoc van cao 1 Chua co bflng dai hoc, co
nhat ctia ban? bang dai hoc
1 Nhan vién van phong
2 Sinh vién
4. Nghé nghiép cta ban 13 3 Tu kinh doanh
gi? 4 Nguoi lao dong
5 Can bd cong chirc
6 Khac
5. Thu nhap hang thang 1 Du6i 9 tri¢u
trudc thué cua ban thudc " —
, . 2 Trén 9 tricu
nhoém nao?

3.3. Phuong phap chon miu

(Nguon: Tdc gid dé xudt)

Hién nay van con thiéu cac nghién ctru trong linh vuc ngan hang ¢ Viét Nam

tap trung vao hanh vi chuyén d6i cua khach hang ngan hang, do d6 can thiét phai co

nghién ctru so cap dé thu thap so6 liéu va kiém dinh cac gia thiét nghién clru cua luan

van. Viéc thu thap s6 liéu cua luan van duge thong qua bang hoi khao sat. Mau dugc

rat ra tir cac khach hang cta cac ngan hang thuong mai Viét Nam. Dt liéu dugc thu

thap thong qua ldy mau tién lgi tai cac ngan hang thuong mai trén pham vi
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thanh phd Ha No6i nhu ngan hang dau tu va phat trién chi nhanh Ha ndi, ngan hang
Vietcombank chi nhanh Thanh Cong, ngan hang VPBank chi nhanh Lé Trong Tén,
Ngéan hang Nong nghiép...

3.4. Kich thuéc miu

Dé c6 thé khai quat héa véi mirc do tin ciy véi cac bién khao sat, kich thudce
mau phai dugc cin nhic. Theo Sekaran (2003), cac con sd thong ké mau can thiét
phai dang tin cdy va co tinh dai dién v6i cac tham s cia tong thé. Poi vaoi phan tich
nhan td, kich thudc mau t6i thiéu it nhat phai bang 5 1an sb bién phan tich (Hair va
cong sy, 2006). Bo1 vi ¢o 29 bién duoc st dung trong nghién ctru nay, do do it nhét

phai c6 145 bang hoi dugc yéu cau.

Dbi voi phan tich hdi quy bdi, Garson (2006) goi ¥ rang kich thude mau it
nhat phai bang s6 luong cac bién doc 1ap cong véi 104 dé kiém dinh cac hé sb hoi
quy, va it nhat 8 1an s bién doc 1ap cong vaoi 50 dé kiém dinh hé sb R2. Vi thé, 7
bién doc 1ap trong nghién ctiru nay doi hoi it nhat 111 bang hoi hoan chinh dé kiém
dinh cac hé sb hoi quy va R2. Tuy nhién, sb lugng cac bién doc 1ap thuc té c6 thé

chi dugc dan xudt tir phan tich nhan t6 (Hair va cong sy, 2006).

Hon nita, Crouch (1984) goi ¥ rang kich thuéc mau tdi thiéu cho cac khao sat
dbi véi nguoi tiéu dung nam trong khoang 300 dén 500. Vi thé, luan vin nay nghién

ctru nay nghién ctru 363 quan sat 1a phu hop.

3.5. X4y dung bang héi

Dé phan tich hanh vi chuyén do6i cua khach hang trong linh vuc ngan hang ban
1¢, bang hoi phai duoc thiét ké. Bang hoi duoc phat trién dua trén két qua cla cac
cong trinh nghién ciru trude. Vi ban chét cta nghién ciru nay 13 mang tinh khao sat,
viéc danh gid cac cong trinh nghién ctru trudc day va thao luan trong tam giup xac

dinh céc diéu kién Iya chon ctia khach hang do6i véi viée chuyén doéi ngan hang.

Céc cong trinh nghién ctu trude day dugce thao luan ¢ chuong 2 xac dinh céc
nhan t6 co ban tac dong toi hanh vi chuyén ddi ciia khach hang trong linh vuc ngan
hang ban 1¢. Tuy nhién, dé c6 thé hoan thién cac nhan té tac dong téi hanh vi

chuyén doi ctia khach hang, can thiét phai tién hanh phong van cic nhom trong tam.
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Thao luan trong nhom trong tam dugc sur dung dé hd tro phat trién cac cau hoi khao

sat phu hop.

Nghién ctru nhém trong tdm duoc st dung dé danh gia nhitng nhu ciu, mong
mudn, thai do, cam xuc, hanh vi, nhan thic va dong co cua khach hang vé sén phém
hay dich vu. Hon nita, Greebbaum (1998) luu ¥ rang phong van nhom trong tam 1a
phuong phap phd bién nhat cho nhitng nghién ctru lién quan dén thai do. Tich hop
phong van nhoém trong tim véi cac phuwong phap nghién ctru luong duge xem 1a
quan trong cho viéc phat trién va tao ra nhitng thang do tin cdy (Hair va cong su,

2000).

Tuén thu khuyén nghi ctia Greenbaum’s (1988), tac gia sir dung 2 nhom trong
tam nho véi 6 ngudi trong mdi nhom. Nhom thr nhat bao gdm 6 khach hang cua

ngan hang. Nhém thir 2 bao gdm 6 nhan vién ngin hang.

Nhitng nguoi tham gia duge hoi dé giai thich vé cac nhan t6 anh huong dén
viéc chuyén doi ngan hang. Hon nita, hai nhom duoc yéu cau xac dinh nhan té quan
trong nhat anh huong t&i quyét dinh chuyén do6i. Trong sudt cudc thao luan, cac
thanh vién tham gia duoc khuyén khich xac dinh cac nhan t6 b sung va cung cip
binh luin vé nhitng nhan t& duoc goi ¥ boi thanh vién khac. Toan bd qua trinh
phong van dugce ghi 4m va duoc phan tich chit loc trong su phdi hop véi cac két

qua tir nhitng cong trinh trudc day dé hd tro thiét ké bang hoi hoan thién.

+ Pinh dang bang héi

Bang hoi bao gém 4 phén sir dung phuong phap xép hang tong thé yéu cau
ngudi tra 10i khoanh tron vao con s6 phan anh chinh xac nhat danh gia ctia nguoi do
dbi v6i mdi y. Nguoi tra 1oi duoc yéu cau danh gia trai nghiém cua ho trong viéc
chuyén d6i ngan hang. Phan dau tién hoi liéu khach hang da chuyén dbi ngan hang
trong 3 nim vira qua hay khong. Phan thtr hai tdp trung vao nhiing trai nghiém
chuyén doi cta khach hang. Phan thtr ba lién quan dén nhitng cau hoi d6i voi khach
hang chua chuyén d6i ngan hang. Phan cudi ciing khao sat nhan khau hoc cua khach

hang, nhu gidi tinh, tudi, gido duc, nghé nghiép va thu nhap.

Viéc thiét ké Bang hoi dya trén thang do gom cac nhan t6 vi mdi nhan t6 ¢6
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céc bién cu thé bén trong. Thang do Likert 7 mtrc dugc lya chon va ngudi tra 101
duoc yéu cau danh gia cac khoan muc cau thanh cac nhan t6 (gid, danh tiéng, chat

luong dich vu...) theo thir tu tir 1 (hoan toan khong dong ¥ dén 7 hoan toan dong ¥).

+ Thii tuc kiém dinh thir

Viéc kiém dinh thtr mot Bang hoi khao sat 1a can thiét dé danh gia mirc do tin
cdy va xac thuc. Kiém dinh thir duoc tién hanh tr mdt mau ngﬁu nhién gSm 30
khach hang trong d¢ tudi tir 18 tudi trd 1én. Nhimg nguoi tham gia duoc khuyén
khich binh luan ddi vé&i cac cau hoi ma ho cho r’?mg con chua ro rang. Mot s6 diéu
chinh déi véi Bang hdi dugc thuc hién dya trén két qua cua qué trinh nay. Bang héi

hoan chinh dugc trinh bay trong phan phy lyc.

3.6. Thii tuc 14y s6 liéu

Téng sd 400 bang hoi duoc phat ngau nhién t6i cac khach hang tai cac ngan
hang trong thoi gian tir 9 gid sang dén 5 gid chibu trong vong 3 thang. Sau khi tp
hop hét cac phiéu tra 161 thi con 363 phiéu hop 18, cac phiéu khong hop 1& do ngudi
duoc phong van dién thiéu thong tin hodc bo trong cau hoi. Theo Zhou (2004), viée
str dung khao sat d6i v6i cac khach hang tai cac ngan hang thuong mai c6 loi thé 1a
thu thap duoc trai nghiém cua cac khach hang ngay va nang cao ty 1é phan trim
khach hang tra 101 hoan chinh. Nhin chung, phan 16n khach hang sin long bay t6 trai

nghiém cia ho vé hanh vi chuyén d6i ngan hang.

3.7. K¥ thuat phan tich dir liéu

Céc k¥ thuat nhu phan tich nhan t6 dugc sir dung dé xac dinh cac nhan té anh
huong toi hanh vi chuyén doi ngan hang cta khach hang. Sau d6 1a k§y thuat hoi quy
Logistic duoc st dung dé kiém dinh mo hinh nghién ctru voi 7 gia thiét nghién ctu.
K¥ thuat thir 3 1a k¥ thuat kiém dinh T va ANOVA dé phan tich dic diém cia cac

nhém nhan khau hoc d61 véi hanh vi chuyén doéi ngan hang.

3.7.1. Phén tich nhén té

Phén tich nhan t6 1a mot phuong phap théng ké da bién v6i muc dich chinh 13

dé xac dinh mot cdu tric trong mot tip hop cua cic bién quan sat (Stewart, nim
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1981). D6 1a mot k§ thuat thdng ké ma trong do6 tit ca cac bién déu dong thoi duge
xem xét (Hair va cac cong sy, nim 2006). Stewart (nim 1981) tom tit ba chtrc ning
ctia phan tich nhan t6: (1) giam thiéu sd luong cac bién trong khi s luong thong tin
trong phan tich 13 tdi da; (2) tim kiém va dinh luong su phan biét di liéu khi dir liéu
qua 16n: (3) kiém dinh céac gia thuyét vé cac sd luong cac yéu té co ban xac dinh tip
hop dir ligu. Cac phén sau thao luan cac loai khic nhau ctua phén tich nhan td, céac
gia dinh cua phan tich nhén t6, phép xoay nhan 6, va giai thich két qua vé sd luong

nhan to duoc tao ra.

Dang thirc phan tich nhan té

C6 nhiéu loai dang thirc phén tich nhén té va nhimg dang thirc ndy cung cip
thong tin vé cau trac da chiéu cua dir liéu (Stewart, nam 1981). Theo Hair va cac
cong sy (nam 2006), viéc lya chon dang thirc thich hop phai dua trén muc tiéu
nghién ciru. Trong nghién ciru ndy, muc tiéu 14 tao ra cac nhan t6 chira dung cac
bién quan sat. Vi vay, phan tich nhan t6 R 13 phu hop va c6 thé duoc sir dung trong

nghién ctru nay dé xac dinh cac bién tiém an (Hair va cac cong sy, nam 2006).

Cdc logi phan tich nhén té

Cac k¥ thuat phan tich nhan té c6 thé thong qua nghién ctru kham pha hoic
khang dinh (Hair, nim 2006). Phan tich nhan t6 kham pha thuong dugc st dung khi
) luong cac bién tiém an chua dugc biét. Phan tich nhén t6 duoc khéng dinh 1a
thich hop cho viéc xay dung 1y thuyét bang cach kiém dinh cac gia thuyét vé cu
tric cua moét tap hop dir liéu da duoc hinh thanh bdi cac nghién ctru trude (Stewart,
nam 1981). Do ban chat 14 cdu tric dit liéu chua dugc biét trong nghién ctru nay,
nén phuong phap phan tich nhan t6 kham pha di duoc sir dung & nghién ciru nay.
Phuong phap phan tich nhan t6 kham pha co hai dang thirc co ban dé dat duoc cling
s6 luong nhan té: phan tich nhan t6 chung va phén tich nhan té thanh phan (Hair,
nam 2006). Lya chon loai mo6 hinh thich hgp phu thudc vao cac muc ti€u cua phan
tich nhan t6, va mac do am hiéu vé su bién dong trong céc bién quan sat (Hair,
2006). M6 hinh nhan t6 chung dugc st dung khi muc tiéu 1a dé xac dinh cac yéu to

co ban hodc nhirng khia canh phan dnh nhitng gi dugc chia sé chung boi cac bién
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(Hair, ndm 2006). Trong khi d6, phan tich nhan t6 thanh phan 1a phu hop véi cac
nghién ctru dy dodn, hodc ) luong ti thiéu cac nhan td can thiét gidi thich tdi da
muc d6 bién dong cua dir li¢u, va khi sy hiéu biét tir cac cong trinh trude day goiy
murc do dao dong cua sai sé chiém mot ty 1& trong ddi nho trong tong phuong sai
(Hair va cong su, 2006). Do tinh chat phirc tap ctia phan tich nhan t6 chung, phan

tich nhan t6 thanh phan duoc coi 1a thich hop hon dé sir dung trong nghién ctru nay.

Cdc gid dinh trong phdn tich nhan to

Hair va cac cong su (ndm 2006) da tong két mot s gia dinh quan trong trong
phan tich nhan t5. Phan tich nhan t6 kham pha thudc nhom phan tich da bién phu
thudc 1an nhau. Phuong phap nay xac dinh méi trong quan giita cac bién (Hair va
cac cong su, nim 2006). Garson (ndm 2006) luu ¥ rang cac yéu t6 d6 1a rat kho phat
hién, c6 thé bj anh huong boi bét ky mot loai bién nao trir cac bién c6 lién quan va
cac bién khong thich hop trong ma tran twong quan. Van dé uu tién cta cac nha
nghién ctru 1a ¢é dam bao rang cdc mo hinh quan sat thich hop va phu hop dé sir

dung trong nghién ctru sir dung phan tich nhéan t6 (Hair va cic cong sy, nim 2006).

Theo Hair va cac cong su (ndm 2006), c6 mot sé phuong phap dé xac dinh

tuong quan du tip dir liéu dé phan tich nhan t6.

Kiém tra ma tran twong quan. D6 1a mot cach don gian dé xac dinh sy phu hop
clia ma tran. T quan diém vé tinh ddng nhat, hé sb twong quan thap duoc sir dung
trong sudt cac ma tran co thé chi ra d& tai nghién ctru khong phu hop (Stewart,
1981). Theo Hair (2006), phan tich nhan té chi thich hop néu kiém tra cac quan sat
clia ma tran twong quan cho thdy mot s6 lwong dang ké cac mdi twong quan 16n hon

0,30.

a) Thir nghiém Bartlett. Pay 13 mot k¥ thuét théng ké dé kiém tra tinh phu
hop trong ma tran tuong quan. Thyuc nghiém nay cho xéac sut thong ké ciia ma tran
trong quan c6 mdi twong quan rd rang gitta cac bién (Hair va cdc cOng sy, nim
2006). Cac kiém dinh gia thuyét 13 ma tran tuong quan xuét than tir mot nhém ma
thuc su 1a cac bién doc 1ap v6i nhau. Loai bod cac gia thuyét cho rang cac dir lidu

nay thich hop cho phan tich nhan té (Stewart, naim 1981).
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b) Phuong phdp do Kaiser-Meryer-Olkin Measure of Sampling Adequacy

(MSA). Céch tiép can nay co tinh dinh luong muc do cia mdi tuong quan giira cac
bién va sy phu hop ctia phan tich nhan t6 (Hair va cac cong sy, ndm 2006). Cac chi
s6 dao dong 0-1, dat 1 khi mdi bién duoc dy doan mot cach chinh xac ma khong bi
16i boi cac bién sd khac (Hair, nam 2006). Kaiser va Rice (nim 1974) da tong két
cAp d6 khac nhau ctia MSA: .90+ (tuyét voi); .80+ (xtng dang); .70+ (Kh4); .60+
(Tam thudng); .50+ (khong); va dudi 0,50 (chap nhan duoc).

Danh gia do tin cay cua thang do

Khi thyc hién céc nghién ctru dinh lugng, nguoi nghién ctru phai st dung cac
loai thang do ludng khac nhau. Hién tugng kinh té - xa hoi von rat phirc tap nén
viéc luong hoa cac khai ni€ém nghién ctru doi hoi phai c6 nhiing thang do luong
duogc xay dung cong phu va duoc kiém tra d¢ tin cay trude khi van dung. Vi du nhu
viéc do ludng chét luong cudc sdng, chat luong dich vu, quan niém séng... khong
thé str dung nhiing thang do don gian (mot chi bao) ma phai st dung cac thang do
chi tiét hon (thang do nhiéu chi bao) médi c6 thé ndm bat nhiéu ndi dung phong phu
clia cac khai niém nay. Nhiing chi bao khac nhau khi do luong gitp thé hién nhimng
khia canh (chiéu- dimensions) khac nhau cta khai niém muén do ludng. Phan nay
thao luan vé viéc thang do nhiéu chi bao, thang do don khia canh, va kiém tra d6 tin

cdy cua thang do luong dugc st dung.

Cac budc xay dung thang do Likert

Phuong phap cta Likert 1a 1én mot danh sach cac muyc c6 thé do ludng cho
mot khai niém va tim ra nhirng tap hop cac muc hoi dé do luong tdt cac khia canh
khéc nhau cua khai niém. Néu nhu khai niém mang tinh don khia canh thi chi can
tim ra mot tap hop. Néu khai niém do6 1a da khia canh thi cAn nhiéu tap hop cac muc

hoi. Sau day 1a cac budc xay dung va kiém tra mot thang do Likert.

1- Nhén dién va dit tén bién ma ban mudn do ludng. Ban c6 thé lam duoc diéu
nay qua kinh nghiém cua ban than. Gia du sau mot thoi gian quan sat va tham hoi
nhirng ngudi khach hang cua cic ngan hang, ban s& hinh thanh nhiing ¥ niém vé

nhiing bién ma ban mudn do ludng.
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2- Lap ra mot danh sach cac phat biéu hodc cau hoi co tinh biéu thi. Cac y
tudng cho cac cau hoi biéu thi co6 thé léy tur thuyét cua cac mon hoc, doc sach bao
hodc tir y kién cta cac chuyén gia. Cac cau hoi biéu thi nay ciing c6 thé 14y tir cac
thuc nghi¢m. Néu ban mudn xay dung mot cong cu do luong cho bién “Thai do
phuc vu khach hang” dé liét ké nhimng diéu lién quan dén van dé phuc vu ctia nhan
vién. Ban c6 thé xdy dung cac cau hoi hay phat biéu trong thang do Likert theo cac

muc trong danh séch nay.

Ban phai dam bao cho cac muyc hoi nay theo ca hai chi€u thudn va nghich doi
vo1 van dé dat ra. Néu ban c6 phat bi€u “to61 cam thay thoai mai khi giao dich véi
nhan vién ngan hang” thi sau d6 ban can mot cau phat bi€éu c6 y phu dinh cho can

bang nhu sau; “nhan vién ngan hang lam cho t61 ngai dén cac ngan hang”

Trong viéc soan cac muc hoi, nhimg chu y ddi voi thiét ké bang cau hoi can
duoc tuan thi: Cin nhd nhimg nguoi ban s& phong vén 13 ai va nén str dung ngén
ngir ciia ho. Thiét ké nhitng cau phat biéu cang ngin va cang don gian cang tot.
Khong dung nhiing ciu phii dinh hai 1an. Khong héi nhitng ciu hoi ¢6 hai y. Vi du
“céc nhan vién ngan hang c6 thai do an can va tinh thong nghiép vu” 1a mot muc hoi
vi mot nguoi khach hang dugc hoi co thé déng ¥ voi ca hai vé ctia phat biéu, hoidc

chi dong y mot vé va phan doi veé con lai.

SO lugng cadc muc hoi khi ban xdy dung phai gap bon dén nam lan s6 luong
cac muc hoi ban s@ can trong thang do cuoi cung. Néu ban can mdt thang do véi squ

muc ban phai xay dung tir 25 dén 30 muc trong 1an kiém tra dau tién.

3- Xéac dinh sb luong va loai trd 101. Mgt vai céc loai tra 1o1 phé bién nhu 1a:
dong y — khong dong ¥ -, ung hd - phan ddi, hitu ich — vo ich, nhiéu - khong co,
gidng toi - khong giéng t6i, ding - khong ding, phii hop - khong phu hop, ludn ludn

— khong bao gio, va v...v. Hau hét cac thang do cta Likert c6 s6 luong 1é cac lua
chon tra 101 nhu: 3,5 hoac 7. Muc dich 1a dé dua ra cho nguoi tra 101 mét loat cac
lya chon tra 10i c¢6 diém giita. Piém giita thudng mang tinh trung 1ap, vi du nhu
khong dong ¥ ciing khong phan ddi. SO lua chon chin budc ngudi tra 10 phai xac

dinh mot quan diém 15 rang trong khi s6 lya chon 1é cho phép ho luya chon an toan
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hon. Khong thé néi cai nao 1a hay hon vi cach lua chon nao ciing c6 hé qua riéng

cua no.

4- Kiém tra toan bd cac muc hoi di khai thac duoc tir nhitng nguoi tra 101. Ly
tuong thi ban cin it nhat 100 nguoi tra 101 dé kiém tra cac myc hoi ban dau. Diéu
nay dam bao rang ban di nam bat dugc day du cac khac biét vé tra 101 ddi véi toan
bd cac muc hoi ban dé ra. Néu nhu ban c6 thé chon 100 dén 200 nguoi tra 101 maot
cach ngiu nhién, ban c6 thé dam bao 1a sy da dang ciia cac tra 10 trong mau nay dai
dién duoc cho sy da dang tong thé chung ma thuc sy ddy méi 1a muc tiéu chinh ban

muodn do ludng.

5- Thyc hién mét phan tich muc héi dé tim ra mot tap hop cac muc héi tao nén

mot thang do don khia canh vé bién ma ban mudn do ludng.

6- Sir dung thang do ma ban mudn xay dung duoc trong nghién ciru cia ban
va tién hanh phén tich lai cac muyc hoi lai lan lira dé dam béao rang thang do d6 1a
chac chan. Néu lam xong diéu nay, thi sau d6 di tim mdi quan hé giita nhiing bién

khac cho cac ca nhan trong nghién ctru cta ban.

Phan tich cac muc héi

Pay 14 chia khoa dé xay dung thang do. Muc dich 14 tim ra nhitng muc hoi can
gilr lai va nhirng muc hoi can bo di trong rat nhiéu muc ban dua vao kiém tra. Tap
hop cac muc hoéi ma ban gitr lai chi nén thé hién mot khia canh kinh té xa hoi hodc

tam ly don. Noi cach khéc, thang do nén 1a don khia canh.

Nhitng trang ké tiép tom tit nguyén 1y xay dung thang do don khia canh. C6
ba bugc dé phan tich cac muc hoi va tim ra mdgt tap hop cac muc héi cAu thanh mot
thang do don khia canh: (a) tinh diém cac muc (b) kiém tra mtc d6 twong quan gitta
cac muc, va (c) kiém tra mirc do twong quan giira tong diém cua timg ngudi va diém

cua tirng muc hdi.

3.7.2. Cac phwong phap phén tich dir liéu

— Céc bang cau hoéi khao sat sau khi thu thap s€ dugc xem xét tinh hop 1€.

Nhitng phiéu tra 101 hop 1€ s€ dugc ma hoa, nhap liéu va lam sach dir li¢u trén phén
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mém SPSS. Thong qua ph'?m mém SPSS, viéc phan tich dir li¢u duogc thuc hién

thong qua cac budce sau:

— Thong ké mo ta: 1ap bang tan so, dé thong ké cac dic diém ctia mau thu
thap theo gidi tinh, nhom tudi, tham nién cong tac va mirc do théa man cia nguoi

lao dong theo tirng nhan to.

— Panh gia thang do: kiém dinh d¢ tin cay cla cac thang do thong qua kiém

dinh hé s6 tin cay Cronbach Alpha va phan tich nhan t6 kham pha (EFA).

— Hé s6 Cronbach’s Alpha 1a mot phép kiém dinh thong ké vé mirc d6 chat
ché ma cac muc hdi trong thang do twong quan vdi nhau. Vi phuong phép nay,

ngudi phan tich c6 thé loai bo cac bién khong phut hop va han ché cac bién rac trong

qua trinh nghién ctru. Cac bién c6 hé sé tuong quan bién-tdng (item-total
correlation) nho hon 0,3 s€ bi loai va ti€u chuan chon thang do khi n6 c6 dg tin cay

Cronbach Alpha ttr 0,6 tr¢ 1én (Nunnally va Burnstein 1994).

— Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2008): “Nhiéu nha nghién
ctru ddng v rang khi Cronbach’s Alpha tir 0,8 trd 1én dén gan 1 thi thang do do
luong 1a tot, tr gan 0,7 dén gan 0,8 1a sir dung duoc. Ciing c6 nha nghién ciru dé
nghi rang Cronbach’s Alpha tir 0,6 trd 18n 1a c6 thé st dung dugc trong trudng hop
khai niém dang do ludong 1a méi hodc méi ddi véi nguoi tra 10i trong bdi canh
nghién ctru”. Trong nghién ctru nay, Cronbach’s Alpha tir 0,6 tr¢ 1én 1a st dung

duoc.

— Phan tich nhan t6 kham pha (EFA) 1a k¥ thuat duoc st dung chu yéu dé thu
nho va tom tit dir liéu sau khi di danh gia d6 tin cdy cua thang do bang hé sb
Cronbach’s Alpha va loai di cac bién khong dam bao d tin cdy. Phuong phap niy
phat huy tinh hiru ich trong viéc xac dinh cac tip bién cho van dé nghién ctru ciing
nhu dugc st dung dé tim kiém moi lién hé gifta cac bién v&i nhau. Khi phan tich

nhan to kham ph4, cic nha nghién clru thuong quan tdm dén mot so ti€u chuan sau:



- Thu nhét, hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) > 0,5 véi mirc y nghia Barlett
<0,05. KMO 1a mét chi tiéu ding dé xem xét sy thich hop cua EFA, 0,5 < KMO <1
thi phan tich nhan t6 1a thich hop. Kaiser (1974) dé nghi KMO > 0,90 14 rét t6t;



48

KMO > 0,80: tot; KMO > 0,70: duoc; KMO > 0,60: tam dugc; KMO> 0,50: x4u;
KMO < 0,50: khong thé chap nhan dugc (Nguyén Pinh Tho, 2011).

- Thi hai: hé sb tai nhan t6 (factor loading) > 0,5. Theo Hair va cong su
(2006), hé s tai nhan td 1a chi tiéu dé dam bao muirc ¥ nghia thiét thyc cua EFA.
Factor loading > 0,3 dugc xem la dat dugc muc tdi thiéu; > 0,4 dugc xem la quan

trong; > 0,5 dugc xem la c6 y nghia thuc tién.

- Thir ba: thang do dugc chap nhan khi tong phuong sai trich > 50% va hé s6
eigenvalue > 1 (Gerbing va Anderson, 1988).

- Thr tu: khac bi€t h¢ so tai nhan td6 cia mot bién quan sat gitra cac nhan to

>dé ¢am bao gia tri phan biét gitta cac nhan td (Jabnoun va Al Tamimi, 2003).

— Khi phan tich EFA, tic gid st dung phuong phdp trich Principal
Component Analysis voi phép quay Varimax dé tim ra cac nhan té dai dién cho cac
bién va diém dimg khi trich cac nhan t6 c6 eigenvalue 16n hon 1. Varimax cho phép

xoay

nguyén goc cac nhan t6 dé toi thi€u hoa s6 luong bién co6 hé s6 16n tai cung mat

nhan t0, vi vy s¢ tang cuong kha nang giai thich cac nhan to.

Hoi quy logistic

Hbi quy logistic sit dung bién phu thudc dang nhi phan dé udc luong xac suat
mot sy kién s& xay ra voi nhitng thong tin cua bién doc 1ap ma ta c6 duge. CO rat
nhiéu hién tuong trong ty nhién chung ta can du doan kha ning xay ra mot su ki¢n
nao dé6 ma ta quan tdm (chinh 13 x4c suit xay ra), vi du san phAm méi duoc chip
nhan hay khoéng, ngudi vay tra dugc ng hay khong, mua hay khong mua... Nhiing
bién nghién ctru c6 2 biéu hién nhu vay goi 1a bién thay phién (dichotomous), hai
biéu hién nay s& duoc ma hoa thanh hai gia tri 0 va 1 va & dudi dang nay goi 1a bién
nhi phan. Khi bién phu thudc ¢ dang nhi phén thi n khong dé dugc nghién ctru véi
dang hoi quy thong thuong vi nd s& xam pham cac gia dinh, rat dé thiy 1a khi bién
phu thudc chi c6 2 biéu hién thi that khong phu hop khi gia dinh ring phan du c6

phan phdi chuan, ma thay vao d6 né sé c6 phan phoi nhi thic, di€u ndy s€ lam mat



hiéu lyc thong ké cua cac kiém dinh trong phép hdi quy thong thudong. Mot kho
khin khac khi dung hoi quy tuyén tinh thong thudng 1a gia tri du doan duoc cla
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bién phu thudc khong thé duoc dién dich nhu x4c suit (gia tr1 uwoc lugng cua bién
phu thudc trong héi quy logistic phai roi vao khoang (0;1).

3.7.3. Kiém dinh T-test va Phén tich phwong sai (ANOVA)

Kiém dinh T-test va Phan tich phuong sai (ANOVA) 1a phuong phap phd bién
nhat duoc sir dung trong nhom danh gia c¢6 nghia. Kiém dinh T-test s& so sanh mot
bién phu thudc giita hai nhém, va mot phan tich phuong sai ANOVA duoc sir dung
khi c6 ba hodc nhiéu nhom (Hair va cac cong su, 2006). Hair va cac cong su (nam
2006) cho thiy cac gia dinh sau day s& duoc dua vao trong viéc st dung T-test va

phan tich phuong sai ANOVA:

(1)Céc dir liéu duoc gia dinh 1a tir mot nhém dan sé phan bd binh thudng.
Phuong sai trong mdi diéu kién thir nghiém 13 hop 1y tuong tu d6 gia tri ngoai lai va

cac da cong tuyén khong nén c6 mat.

(2) Céc bién doc 1ap va phu thudc phai dugc do trén mot khoang thoi gian quy
mo. T-test

Mot T-test danh gia y nghia thong ké vé sy khac biét giita hai phuong tién miu
doc lap (Hair va cac cong sy, 2006). Cac thir nghiém vé su khac biét gitra hai nhom
phuong tién co thé duoc dinh nghia 1a cac khac biét giita phuong tién chia sy bién
ddi véi cac phuong tién ngau nhién. Do d6, cac s6 liéu théng ké t 1a mot ty 16 cua sy
khac biét giita hai mau c6 nghia 1a 15i tiéu chuan ciia ho. Trong trudng hop cho hai
mau doc lap, cac gia thuyét co thé duoc viét dudi dang sau:

HO:pul=p2

Hl: p#pn14.9)

Cong thtre tinh gia tri thong ké t 1:

Thong ké T =1 2

Trong do: u1 = Trung binh cua Nhom 1

u2 = trung binh cua nhom 2

SE pul; p2 = Chuan 13i vé su khac biét cia hai nhom trung binh c6 nghia 1a
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trong nghién ctru nay, cac két qua cua t-test c6 thé ching minh liéu c6 hay khong
diém so trung binh cua hai nhém nhu nam va nit, dugc coi 1a tao ra sy khac nhau

dang ké d6i véi v6i hanh vi chuyén doi.
Phan tich phuong sai (ANOVA)

Phén tich phuong sai (ANOVA) la mot phuong phap théng ké duoc str dung
dé kiém tra xem liéu c6 hay khong sy khac biét gitra trung binh ctia mét sé nhém
(Dielman, nam 2001). Trong nghién ctru ndy, ANOVA duoc tién hanh dé kiém tra
gia thuyét tap trung vao cac yéu td dan sd hoc cua khach hang, tap trung vao su
'khac biét vé tri giac ctia khach hang (vi du nhu tudi, trinh d6 hoc van, nghé nghiép

va thu nhap) din dén hanh vi chuyén doi viéc str dung dich vu ngan hang cia ho.

Phan tich phwong sai mét yéu té

Phan tich phwong sai mot yéu t6 (con goi 1 oneway anova) dung dé kiém dinh
gia thuyét trung binh bang nhau cua cac nhém mau véi kha ning pham sai 1am chi

1a 5%.

Vi du: Phan tich su khac biét gitta cac thudc tinh khach hang (gidi tinh, tudi,
nghé nghiép, thu nhap...) dbi v6i 1 van d& nao do6 (thuong chon 1 nhan té phu
thudc, vd: sy hai long).

Céc budc phan tich ANOVA

Mot s6 gia dinh khi phan tich ANOVA:

— Cac nhom so sanh phai doc 1ap va dugc chon mot cach ngﬁu nhién.

— Cac nhém so sanh phai c6 phan phdi chuan or ¢& mau phai da 16n dé duoc
xem nhu tiém can phan phdi chuan.

— Phuong sai ctia cac nhém so sanh phai dong nhat.

Luu ¥: néu gia dinh tong thé c6 phan phdi chuan véi phuong sai bang nhau
khong dap tmg dugc thi ban c6 thé dung kiém dinh phi tham sé Kruskal-Wallis s&
dé thay thé cho ANOVA.

Két qua kiém dinh gdm hai phan:



Phan 1:
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Levene test: dung kiém dinh phuong sai bang nhau hay khong gitra cac nhém

Ho: “Phuong sai bang nhau”

Sig <= 0.05: bac bo Ho

Sig >0.05: chap nhan Ho -> du diéu kién dé phan tich tiép anova

Phan 2:

ANOVA test: Kiém dinh anova

Ho: “Trung binh bang nhau”

Sig <=0.05: bac bé Ho -> du diéu kién dé kh:flng dinh c6 su khac biét gitra cac
nhom ddi véi bién phu thudc.

Sig >0.05: chap nhan Ho -> chua du diéu kién dé khang dinh c6 sy khac biét

gitra cac nhom doi véi bién phu thudc.

Khi ¢6 sy khac biét thi co thé phan tich sdu hon dé tim ra sy khac biét nhu thé
nao gitta cic nhom quan sat bang cac kiém dinh Tukey, LSD, Bonferroni, Duncan.

Kiém dinh sau anova goi la kiém dinh Post-Hoc.
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CHUONG 4
KET QUA NGHIEN CU'U

Chuong nay trinh bay tong quan vé NHTM Viét Nam va cac két qua thu dugc
tir qua trinh phén tich dit liéu va phuong phap nghién ciru khoa hoc dugc noi dén &
chuong ba. Bo dir liéu dugc dung dé khao sat gia thuyét vé phan tich nhan t6 va
phan tich hdi quy 16gic. Trinh bay két qua ctia phan tich nhan td, phan tich hdi quy
16gic, Ttest va ANOVA. Céc két qua dugc thao luan theo quan diém vé mdi quan hé
ctia chiing voi timg ddi teong nghién ctru ¢6 lién quan. Dit liéu duoc phan tich bang

cac phan mém SPSS phién ban 24.

4.1. Miu va ty 1¢ phan hoi

C6 téng s6 363 bang cau hoi duoc hoi dap trong sé 400 bang dugce phan phat
bang phuong phap chon mau thuin tién. 27 bang cau hoi bi loai trir khoi dir liéu vi

khong hoan thién nén khong phu hop dé dung cho nghién ctru nay.

Theo Sekaran (2003) va Crouch’s (1984) di khuyén nghi rang sé lwong bang
hoi khoang tir 300 dén 500 duoc xem la kich ¢ thich hgp cho hau hét cac nghién
ctru hanh vi. Vi thé, v6i muc dich cta nghién ctru ndy ¢& mau nay duoc cho 13 chip

nhan duoc.

4.2. Théng ké ma ta

Dit lidu & bang 4.1 cho thy thong ké mé ta vé nhitng nguoi tra 151 da chuyén

d6i ngan hang va nhiing ngudi tra 16i khong chuyén d6i ngan hang.

Bang 4.1 Thong ké dbi twong chuyén ddi sir dung dich vu ngin hang

Poi twong chuyén ddi sir dung dich vu ngin hang

S6 luong Ty 16

Khong chuyén doi trong 3 nim gan day 230 63.,4%

Péi tuong C6 chuyén doi trong 3 nim gan day 133 36,6%
Tong sb 363 100.0




(Nguon: Tdc gia tong hop)
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Bang 4.2 Thong ké cac dic diém nhan khéu hoc véi ty 1é chuyén déi ngan hang

) S6 Ty 1€ Pi chuyén ddi ngan
Cac dac diém cua khach hang ‘e o hang (ngu i)
ngwol | (%) | gfnowdi | Ty 18 (%)

Gioi tinh Nam 144 39,7 54 37,50
Nit 219 60,3 79 36,07
Tudbi Tir 18-23 142 39.1 53 37.32
23-60 221 60,9 80 36,20
Can bd cong chirc 36 9,9 7 19,44
Neuoi lao dong 36 9,9 15 41,67
Nghé | Nhan vién vin phong 36 9,9 16 44.44
nghiép Sinh vién 38 10,5 16 42.11
Ty kinh doanh 108 29.8 38 35,19
Khac 109 30,0 41 37,61
Thu Dudi 9 tridu 125 65.6 12 9.60
nhap Trén 9 tridu 238 34.4 121 50,84
Bing | Chua c6 bang dai hoc 111 30,6 10 9,01
cap C6 bang dai hoc 252 69,4 123 48,81

(Nguon: Tdc gid tong hop)

Tir 363 bang hoi st dung duoc, cho thay 36,6% (133) sb nguoi tra 101 da

chuyén doi ngan trong 3 nim vira qua, trong khi d6 co 63,4% (230) nguoi tra 10i

khong chuyén doi ngan hang. Trong d6 c6 39,7% nam va 60,3% nit. Nhimg nhom

cht dao ndm trong do tudi tir 23-60 tudi chiém 60,9%. Pa sd nguoi tra 10i co bang

dai hoc 69,4% (252). V& nghé nghiép, cac nhém chu dao 12 nhitng nguoi tra 16 lam
céc loai hinh nghé nghiép khac 30% (109) va tu kinh doanh 29,8% (108).

Viéc phan biét cac d6i twong dugc hoi dya trén hanh vi chuyén doi hay khong
chuyén d6i, trong d6 230 nguoi tra 151 khong d6i ngan hang c6 dic diém nhan khau
hoc vé gidi tinh (Nam 90 ngudi va nir 1a 140 nguoi) va gido duc (101 ngudi chua co

bang dai hoc va 129 ngudi da co bang dai hoc).

Tuy nhién, dic diém vé tudi tac, nghé nghiép va thu nhap giita nhitng ngudi
chuyén d6i va khong chuyén doi ngan hang c6 khac nhau. Nhom tré tudi c6 xu
hudéng chuyén ngan hang hon nhom Ién tudi. Ty 1& nhitng nguoi tra 1oi di chuyén
d6i ngan hang cao nhét 1 nhitng nguoi 1am viéc vin phong chiém 44,44% trén tong
sd nguoi 1am viée van phong, trong khi ty 18 nhitng nguoi tra 151 khong chuyén ngan

hang nhiéu nhat 14 cong chuc (19,44%).



4.3. Két qua nghién ciru
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4.3.1. Kiém dinh dé tin cdy Cronbach’s Alpha

Bang 4.3 Bang két qua kiém dinh d9 tin ciy Cronbach’s Alpha

Bién Trung binh Phuong sai | Hé s6 twong | Hé s6 Cronbach’s
STT .. | thang do néu | thang do néu | quan bién Alpha néu loai
quansat | oo bién loai bién tdng bién
GIA
Hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,873; N = 4
1. Gl 14,85 21,910 0,713 0,843
2. G2 15,20 19,691 0,725 0,839
3. G3 14,87 20,343 0,792 0,813
4. G4 15,36 20,060 0,690 0,854
DANH TIENG
H¢ s6 Cronbach’s Alpha =0,691; N=5
5. DTI 18,53 24,847 0,494 0,621
6. DT2 18.49 24.510 0,515 0,612
7. DT3 18,76 25,807 0,376 0,673
8. DT4 19,47 26,140 0,385 0,667
9. DT5 18,64 25,154 0,469 0,632
CHAT LUQNG DICH VU
Hé s6 Cronbach’s Alpha =0,715; N =5
10. | CLDVI 16,04 24,299 0,581 0,622
11. | CLDV2 16,05 24,335 0,579 0,623
12. | CLDV3 17.01 25.014 0,552 0,635
13. | CLDV4 16,55 27,336 0,384 0,703
14. | CLDV5 16,92 29,330 0,288 0,737

Trong bang trén ta thiy bién CLDVS5 ¢ hé s6 twong quan véi bién tong 1a 0,288 bé
hon 0,3 nén ta tién hanh bo bién quan sat nay

CHAT LUOQNG DICH VU (sau khi b6 bién CLDV5)

Hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,737; N = 4

15.[ CLDV1 12,32 17,272 0,579 0,648
16.| CLDV2 12,33 16,850 0,615 0,626
17.| CLDV3 13,28 17,773 0,558 0,661
18.| CLDV4 12,83 19,884 0,375 0,762

CANH TRANH QUANG CAO

Heé s6 Cronbach’s Alpha = 0,649; N = 4
19.] cTQC1 | 1333 | 15,388 0,550 0,489




20.| CTQC2 12,91 16,384 0,557 0,493

21. | CTQC3 14,13 16,679 0,470 0,552

22.| CTQC4 13,14 21,489 0,176 0,738

Trong bang trén ta thdy bién CTQC4 c6 hé s6 twong quan voi bién tong 13 0,176 bé
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hon 0,3 nén ta tién hanh bo bién quan sat nay
CANH TRANH QUANG CAO (sau khi bd bién CTQC4)

H¢ s6 Cronbach’s Alpha =0,738; N=3

23.| CTQCl1 8,63 10,234 0,581 0,630
24,1 CTQC2 8,21 10,886 0,613 0,596
25.] CTQC3 9,43 11,290 0,498 0,727

CHUYEN POl KHONG TU NGUYEN
Hé so Cronbach’s Alpha =0,643; N =3

26. | CDKTNI 7,35 9,136 0,575 0,625
27. | CDKTN2 7,22 9,364 0,584 0,578
28. | CDKTN3 8,36 10,359 0,458 0,687
VI TRIi PIA LY THUAN LOI
Heé so Cronbach’s Alpha =0,786; N = 3
29.| KClI 7,80 9,999 0,657 0,676
30.| KC2 8,10 9,817 0,688 0,641
31.| KC3 7,87 11,266 0,537 0,802
CHI PHi CHUYEN POI
Hé so Cronbach’s Alpha =0,813; N=5
32.| CPCDI1 17,53 29,929 0,626 0,770
33.| CPCD2 17,31 30,225 0,594 0,780
34.| CPCD 3 17,17 31,442 0,555 0,791
35.| CPCD 4 18,12 29,821 0,647 0,764

(Nguon: Két qua xit Iy SPSS ciia tdc gid)

Tir bang két qua kiém tra do tin cay Cronbach’s Alpha cta cac thang do co thé
thdy, cac bién déu c6 hé sé twong quan bién téng > ,30, ddng thoi hé sé Cronbach’s
Alpha cta cac thang do déu >,60. Piéu nay co nghia cc thang do déu duoc chip
nhan vé mit ¥ nghia.

4.3.2. Phén tich nhén t6 kham phd EFA

Phén tich nhan t6 kham pha véi cac bién ddc lap

Sau khi danh gia do tin cdy cua cac thang do cua 29 bién doc 1ap tac gia da

loai ra 2 bién do c6 hé sb twong quan véi bién téng <3.0 d6 1a CLDVS5 (0.288) va



CTQC4 (0,176), tac gia thuc hién phan tich nhan t6 kham pha 27 bién doc 1ap. Két

qua duoc thé hién & phia dudi
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Bang 4.4 Bang danh gia chi s6 KMO va kiém dinh
Bartlett Kiém dinh KMO va Bartlett

df

Sig.

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square

0,878
4.256E3

351
0,000

(Nguon: Két qud xir Iy SPSS ciia tdc gid) Két qua cho thiy chi s6 KMO =,878

tich nhan t6 1a phu hop.

théa diéu kién 0,5 <KMO< 1 nén phan

Két qua kiém dinh Bartlett véi sig = ,000 thoa diéu kién sig <,05 nén kiém

dinh nay c6 ¥ nghia thong ké. Ching t6 cac bién quan sat c6 twong quan nhau trong

tong thé. Nén viéc phan tich nhan t6 trong nghién ciru nay 1 phu hop.

Bang 4.5 Hé s6 Eigenvalues va tong phwong sai trich

H¢ so Eigenvalues

1,026

Tong phuong sai trich

65,259

(Nguon: Két qua xir Iy SPSS ciia tdc gid)

Két qua phan tich cho thiy c6 7 nhan té duoc trich v6i Eigenvalues = 1.026>1

va phuong sai trich 65.259% >50%. Chiing to cac nhan s trich dugc giai thich

65.259% do bién thién cua dit liéu quan sat.

Bang 4.6 Két qua ma tran xoay nhén t6

Ma tran xoay nhén to

Bién quan sat Thanh phan
1 2 3 4 | 5 6 7
CPCD4 0,795
CPCD2 0,726
CPCD1 0,700
CPCD5 0,605
CPCD3 0,589
DT4
G3 0,842




G2 0,802
G4 0,758
Gl 0,741
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Ma tran xoay nhan to

Bién quan sat

Thanh phan

KCl1

2

3
0,823

4

KC2

0,816

CLDV4

0,751

KC3

0,732

CLDV2

0,784

CLDV1

0,737

CLDV3

0,700

DTS5

CTQC2

0,834

CTQCI

0,801

CTQC3

0,673

CDKTN2

0,808

CDKTNI

0,736

DT3

CDKTN3

DT1

0,799

DT2

0,750

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.

(Nguén: Tdc gid tong hop)

Sau khi thuc hién phép xoay nhan td, két qua cho thdy c6 23 bién co hé sb tai

nhan t6 >0.55, bon bién con lai ¢6 hé so0 tai nhan to < 0.55 nén bi loai ra d6 1a cac bién

DT4, DT5, DT3, CDKTN3, vay ta c6 ¢6 23 bién quan sat do luong 7 nhém bién doc

1ap. Tir két qua nay tac gia thuc hién hiéu chinh lai cac nhan t6 cho phu hop.

Cac nhan té dwoc hinh thanh sau EFA

Bang 4.7 Bang thang do méi sau khi phan tich EFA

STT Noi dung Ma héa
I | CHI PHI CHUYEN POI
1. | Ban mit qué nhiéu thoi gian dé chuyén doi sir dung dich vu & CPCD1
mot ngan hang méi
2. | Ban mat qua nhiéu thoi gian d€ chuyén doéi st dung dich vu & CPCD2
mot ngan hang mai
3. | Ban mat qua nhiéu thoi gian dé€ lam quen véi cac chinh sach & CPCD3

mot ngan hang maoi
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STT Noi dung Ma hoa
4. | Ban mat qua nhiéu thoi gian dé dién thong tin khi tham gia dich CPCD4
vu cua ngan hang méi
Ban khong chic liéu ban c6 thé nhan dugc thém céc loi ich khac
5. | néu ban chuyén sang méot ngan hang méi (vi du dich vu két hop CPCD5
tich diém cuia thé tin dung véi hang hang khong)
II_|GIA
1. | Ngan hang d6 c6 mirc phi dich vu thap Gl
2. | Ngan hang d6 c6 mirc 13i sut cho vay thip G2
3. | Ngin hang d6 c6 muc 13i vay thé chip thip G3
4. | Ngan hang d6 c6 muc 14i suét tién gui tiét kiém cao G4
III_| VI TRi PIA LY THUAN LOI
1. | Dja diém chi nhanh cta ngan hang chinh phu hop va gan nha
cua ban
2. | Pia diém chi nhanh cua ngan hang chinh phu hop va gan noi
lam viéc cuia ban
3. | Pia diém chi nhanh ctia ngan hang chinh phu hop va gan céac
trung tim mua sam, trung tdm thuong mai
IV | CHAT LUQONG DICH VU
1. | D61 ngii nhan vién ngan hang lich su va than thién CLDV1
2. | Doi ngii nhan vién ngan hang cung cap cac dich vu mét cach CLDV2
hiéu qua
Ngén hang d6 cung cp nhiéu loai dich vu cho khach hang (vi
3. | du nhu dich vu cho vay, thé chap, thé tin dung, dich vu truc CLDV3
tuyén, dich vu thanh toan truc tiép hoa don
4. | Cac san pham dich vu ctia ngan hang d6 dap tmg duoc cac nhu CLDV4
cAu cua ban
V | CANH TRANH QUANG CAO
Quang c4o cua cic ngan hang dbi thu khong du strc thuyét phuc
1. | dé ban quyét dinh chuyén doi st dung dich vu ngan hang cua CTQC1
ho.
Céc bién hiéu va bién quang céo cua cac ngan hang dbi thu
2. | khong du stc thuyét phuc dé ban quyét dinh chuyén doi st dung | CTQC2
dich vu ngan hang cua ho.
Thiét ké, kiéu dang thé ctia cac ngan hang d6i thu khong du stc
3. | thuyét phuc dé ban quyét dinh chuyén doi st dung dich vu ngan CTQC3
hang cua ho.
VI | CHUYEN POI KHONG TU NGUYEN
1. | Ban van chua ra khoi pham vi hoat dong cua chi ngan hang CDKTN 1
chinh
2. | Ban khong chuyén d6i ngan hang vi ngan hang ctia ban 1a ngdn | CDKTN 2
hang cong ty ctia ban chuyén tra luong thang cho ban
VII | DANH TIENG
1. | Ban van chua ra khoi pham vi hoat dong cua chi ngin hang DT1
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STT Noi dung Ma hoa
chinh
2. | Ban khong chuyén d61 ngén hang vi ngan hang cua ban la ngén DT2
hang cong ty ctiia ban chuyén tra luong thang cho ban

(Nguén: Tdc gid tong hop)
Kiém dinh d9 tin ciy ciia thang do sau EFA

Tac gia kiém dinh do tin cay Cronbach’s Alpha cho bién vi tri dia 1y thuén loi
vi sau khi phén tich nhan t6 kham pha EFA 7 bién 1a Chi phi chuyén doi, gid, chit
lugng dich vy, canh tranh quang céo, chuyén doi khong tu nguyén vi tri dia 1y thuan

loi va danh tiéng déu c6 su thay doi.

Bang 4.8 Két qua phan tich Cronbach’s Alpha sau EFA

STT THANG PO PO TIN CAY | SO BIEN
1. | CHI PHI CHUYEN DPOI 0,715 5
2. [GIA 0,873 4
3. | VITRI BIA LY THUAN LOI 0,839 4
4. | CHAT LUONG DICH VU 0,762 3
5. | CANH TRANH QUANG CAO 0,738 3
6. | CHUYEN POI KHONG TU NGUYEN 0,61 2
7. | DANH TIENG 0,738 2

(Nguon: Két qud phan tich SPSS ciia tdc gid) Ta thiy, do tin ciy cua cac thang
do sau phan tich EFA déu c¢6 Cronbach a >

.60. Nhu vay, cac thang do trén déu dap tng duoc yéu cau Cronbach a > .60, co
nghia la cac thang do trén co thé chép nhan dugc vé mit do tin cay.

4.4. Kiém dinh mé hinh nghién ctru bing phan tich hdi quy Logistic

Tac gia tién hanh phan tich hoi quy véi mirc ¥ nghia 10%

Biang 4.9 Bang dit tén ky hiéu bién chung cho tirng khai niém

Bién phu thudc Yéu to Tén ky hiéu
Hanh vi chuyén d6i Gia Y
Gia X2
Danh tiéng X7
Chat lugng dich vu X4
Bién djc lap Canh tranh quang cdo X5
Chuyén ddi khong tu nguyén X6




Vitridia ly X3

Chi phi chuyén d6i X1

(Nguon: tac gia dé xudt)




60

Kiém tra ma tran tuong quan giita cac bién trong mo hinh héi Ma tran tuong
quan Pearson s¢ dugc st dung dé phan tich méi quan hé gilra cac yé€u to trong

nghién ctru.

Bang 4.10 Phan tich hé s twong quan Pearson

Ma tran hé sb6 twong quan
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7
Pearson 1
Correlation
X1 Gig (2-tailed)
N 363
Pearson 0,000 1
X2 Cprrelaﬂqn
Sig, (2-tailed) 1,000
N 363 363
Pearson 0,000 | 0,000 1
<3 Correlation
Sig, (2-tailed) 1,000 | 1,000
N 363 363 363
Pearson 0,000 | 0,000 | 0,000 1
x4 Correlation
Sig, (2-tailed) 1,000 | 1,000 | 1,000
N 363 363 363 363
Pearson 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 1
X5 Correlation
Sig, (2-tailed) 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000
N 363 363 363 363 363
Pearson 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 1
X6 Correlation
Sig, (2-tailed) 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000
N 363 363 363 363 363 363
Pearson 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 1
X7 Correlation
Sig, (2-tailed) 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000
N 363 363 363 363 363 363 363




(Nguén: Tdc gid tong hop)
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Dua vao bang phan tich hé sé twong quan ta thiy khong ton tai cac mdi tuong
quan giita cac bién doc 1ap cho nén khong xay ra hién twong da cong tuyén. Tiép
theo tac gia tién hanh phan tich hoi quy Logistic

* Phan tich hdi quy Logistic

Bang 4.11. Két qua héi quy logic ddi v6i cac nhéan té anh hwéng

Két qua phén tich hdi quy

B S,E, | Wald df Sig, Exp(B)

Tuoi -0,014 | 0,316 | 0,002 1 0,965 0,986

Trinhdo -0,897 | 0465 | 3,715 1 0,054* | 0,408

Thunhap -1,801 | 0,493 | 13,334 1 0,000%** | 0,165

CBCC -0,157 | 0,631 | 0,062 1 0,803 0,855

NLD 1,388 | 0,644 | 4,643 1 0,031%* | 4,008

NVVP 0,235 | 0,532 | 0,195 1 0,659 1,265

SV 0,317 | 0,585 | 0,294 1 0,588 1,373

TKD 0,093 | 0,390 | 0,057 1 0,812 1,098

Nam 0,356 | 0,332 | 1,150 1 0,284 1,428

Chi phi chuyén d6i | -1,311 | 0,204 | 41,273 1 0,000%** | 0,269

Gia 0,007 | 0,152 | 0,002 1 0,962 1,007

Vi tri dia 1y thuan loi | -0,609 | 0,164 | 13,749 1 0,000%** [ 0,544

Chat lugng dichvu | -1,059 | 0,173 | 37,334 1 0,000%** | 0,347

Canh tranh quang cdo | -0,430 | 0,162 7,031 1 0,008*** (0,650

Chuyén d6i khong tw | -0,131 | 0,149 | 0,779 1 0,377 0,877
nguyén

Danh tiéng 0,013 | 0,152 | 0,008 1 0,931 1,013

Constant 0,691 | 0,371 | 3,466 1 0,063 0,501

a, Variable(s) entered on step 1: Tuoi, Trinhdo, Thunhap, CBCC, NLD, NVVP, SV,
TKD, Nam, X1, X2, X3, X4, X5, X6, X7,

(Nguon: Tdc gid tong hop)

*ak Rk Ok (mg voi muc y nghia 1%,5%,10%.




* Kiém dinh gia thuyét mé hinh

- Kiém dinh dw bdo chinh xdc
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Classification Table”

Predicted
Observed Chuyén doi % du bao chinh
Khoéng ‘ Co chgyén xAc
chuyén doi doi
Chuyeén doi | Khong chuyén 203 27 88,3
AT doi

Step I | nganhang o 4 cen d6i 32 01 | 75.0
Overall Percentage 83.7

a. The cut value is .500

o (Nguon: Tdc gid tong hop)
Theo bang trén thi véi 230 nguoi ko chuyén doi ngan hang mé hinh du bao

dung dugc 203 ngudi vay ty 16 dung 1a 88.3%. Con vai 128 ngudi cd chuyén doi

ngan hang thi mé hinh dy bao ding 101 nguoi dat ty 1¢ dung 1a 75.9%.

- Kiém dinh mtrc d§ phu hop ciia md

hinh Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-square df Sig,

Step 1 Step 209,520 16 0,000
Block 209,520 16 0,000
Model 209,520 16 0,000

(Nguén: Tdc gid tong hop)

Kiém dinh Omnibus cho thay cac gia tri Sig déu bé hon 1% cé nghia 14 cac

bién doc 1ap co quan hé tuyén tinh v6i bién phy thudc trong tong thé, hay mé hinh 1a

phu hop

- Murc dd gidi thich ctia mo6 hinh

Model Summary

Step -2 Log Cox va Snell R | Nagelkerke R
likelihood Square Square
1 267,467 0,439 0,600

a, Estimation terminated at iteration number 6 because parameter estimates changed
by less than ,001,




(Nguén: Tdc gid tong hop)
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Dua vao két qua trén ta thay Nagelkerke R Square=0.6 c6 nghia 13 60% su

thay d6i cta bién phu thudc duoc giai thich bai cac bién doc 1ap trong mé hinh.

* Céac két qua lién quan dén muc tiéu nghién ctru (cac gia thuyét tir 1 dén 7)

Dua vao két qua hdi quy & bang 4.11 ta thdy cac yéu té Chi phi chuyén déi, Vi

tri dia 1y thuan lo1, Chét lugng dich vu va Canh tranh quang cdo la c6 anh hudng téi

hanh vi chuyén ddi ngan hang cta khach hang (tit ca déu c6 gia trj Sig < 0.01) ta c6

cac gia thuyét tir 1 dén 7 duoc tong két & bang dudi day.

Bang 4.12 Két qui ciia cac gia thuyét tir 1 dén 7

Gia thuyét

H¢é s6 hdi quy

GiA tri Sig

Két luin

H1: C6 mbi quan hé thuén gitra
nhén t6 gid va hanh vi chuyén
do61 ngan hang cua khach hang,

0,007

0,962

Bac bo

H2: C6 mbi quan hé nghich giira
nhan t6 danh tiéng cua ngin
hang va hanh vi chuyén doi
ngan hang cua khach hang,

0,013

0,931

Bac bo

H3: C6 mbi quan hé nghich giira
nhan t chit luong dich vu va
hanh vi chuyén d6i ngan hang
cua khach hang,

-1,059

0,000

Chap nhan

H4: C6 mbi quan hé nghich giira
nhan t6 canh tranh quang co va
hanh vi chuyén d6i ngan hang
cua khach hang,

-0,430

0,008

Chép nhan

H5: ¢6 mbi quan hé thuan giira
cac nhan t6 chuyén d6i khong tu
nguyén va hanh vi chuyén d6i
ngan hang cua khach hang,

-0,131

0,377

Bac bo

H6: C6 mdi quan hé nghich giita
nhan t6 vi tri dja Iy thuan loi
thuan loi va hanh vi chuyén doi
ngan hang cua khach hang,

-0,609

0,000

Chép nhan

H7: C6 mbi quan hé nghich gitra
nhan té chi phi chuyén dbi va
hanh vi chuyén d6i ngan hang
cua khach hang

1,311

0,000

Chép nhan

(Nguén: Tdc gid tong hop)

Két qua phan tich hoi quy Logistic da x4c dinh cac nhan té quan trong va it
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quan trong nhét c6 giy anh hudng t6i hanh vi chuyén d6i ctia khach hang cua ngan
hang. Phuong phap phan tich anh hudng can bién duoc s dung dé thoa man muc
tiéu nghién ctru hai va ba. Liao (1994) giai thich rang anh huéng can bién minh hoa
cho thay ddi can bién & bién phu thudc, khi mdt bién doc 1ap thay ddi, gitr tat ca cac
bién khac khong d6i. Bon nhédn t6 anh hudng duoc suy ra tir phan tich nhan t6 va

mo hinh hdi quy 16gic duoc xép hang nhu sau.

Cong thire tinh x4c suit chuyén d6i

P = PoExp(B)
1 — Po(l — Exp(B))

V61 Po: Xac suat ban dau, P1: x4c suat chuyén doi

Bang 4.13: Anh huéng cin bién ciia hanh vi chuyén d6i ciia khach hang

Mb phoéng xac suit chuyén doi
Nhan t6 B | Exp(B) | ngin hang khi bién dc 1ap thay déi | Xép

1 don vi va xac suiit ban diu la hang
10% | 20% 30% 40%| 50%

Canh tranh quang [-0,430( ,650 |6,74%| 13,98%21,79%30,23( 39,39% 1

%

cao

Chat lugng dich vu [-0,609| ,544 |5,70%]| 11,97%18,91%26,61| 35,23% 2
%

Vi tri dia ly thuan |-1,059| ,347 |3,71%|7,98%|12,95%18,79%] 25,76% 3
loi

Chi phi chuyén d6i |-1,311] 269 [2,90%6,30%|10,34%15,21% 21,20% 4

(Nguoén: Tdc gid tong hop)

Gia str xac suat ban dau khach hang chuyén d6i ngan hang 13 10% vAy ta thiy
khi canh tranh quang cdo ting 1én mot don vi thi xac suit khach hang chuyén dbi s&
giam di con 6,74% trong diéu kién cac yéu t khac khong d6i. Tuong tu khi x4c suat
chuyén d6i ngan hang ban dau 1a 20%, 30%, 40%, 50% thi khi canh tranh quang cdo
tang 1én mot don vi thi xac suat khach hang chuyén doi s& giam di con 13.98%,

21.79%, 30.23%, 39.39%




Gia str xac suit ban dau khach hang chuyén d6i ngan hang 1 10% vAy ta thiy
khi chat lwong dich vu ting 1én mot don vi thi xac suat khach hang chuyén doi sé

giam di con 5.7 % trong diéu kién cac yéu td khac khong ddi. Tuong tu khi xac suat
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chuyén doi ngan hang ban dau 1a 20%, 30%, 40%, 50% thi khi chat luong dich vu
ting 1én mot don vi thi xac suit khach hang chuyén dbi s& giam di con 11.97%,
18.91%, 26.61%, 35.23%

Gia str xac suit ban dau khach hang chuyén d6i ngan hang 1a 10% vay ta thay
khi vi tri dia 1y thuan lgi thudn lgi tang 1én mot don vi thi xac suét khach hang
chuyén d6i s& giam di con 3.71 % trong diéu kién cac yéu t6 khac khong ddi. Tuong
tu khi x4c suat chuyén ddi ngan hang ban dau 1a 20%, 30%, 40%, 50% thi khi vi tri
dia 1y thuan loi 1én mot don vi thi xac suat khach hang chuyén dbi s& giam di con

7.98%, 12.95%, 18.79%, 25.76%

Gia str xac suat ban dau khach hang chuyén d6i ngan hang 1a 10% vay ta thay
khi chi phi chuyén d6i tang 1én mot don vi thi xac suat khach hang chuyén doi s&
giam di con 2.90% trong diéu kién cac yéu té khac khong ddi. Tuong tu khi xéac
suat chuyén d6i ngan hang ban dau 1a 20%, 30%, 40%, 50% thi khi chi phi chuyén
d6i 1én mot don vi thi xac suat khach hang chuyén doi s& giam di con 6.30%,

10.34%, 15.21%, 21.20%.

Bang 4.14: Anh huwéng cin bién ciia cac dic diém nhan khau hoc ciia khich hang

] MO0 phéng xac suat chuxén ddi ngan hang
Nhan to B | Exp(B) | Kkhibién doc lap thay doi 1 don vi va xac
suit ban dau la
10% | 20% 30% 40% 50%
NLD 1,388 4,008 [30,81% |50,05% | 63,20% | 72,77% | 80,03%
Trinhdo -897 | ,408 | 4,34% | 9,26% |[14,88% |21,38% | 28,98%
Thunhap -1,801| ,165 | 1,80% | 3,96% | 6,60% | 9,91% | 14,16%

(Nguon: Tdc gid tong hop)

Trong ba nhén t6 nhan khau hoc c6 anh huéng téi kha ning chuyén doi ngan

hang thi yéu t6 ngudi lao dong c6 anh hudng cung chidu con yéu td trinh d6 va thu

nhap c6 anh huong nguge chiéu. Ta co giai thich ¥ nghia nhu sau

Gia sir xac suat ban dau khach hang chuyén doi ngan hang 1a 10% thi d6i

tuong 13 nguoi lao dong c6 kha ning chuyén ddi cao hon so véi cac ddi trong khac
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13 30.81%. Tuong tu khi x4c suat chuyén d6i ngan hang ban dau 1a 20%, 30%, 40%,
50% thi nguoi lao dong s& c6 kha ning chuyén ddi cao hon cac dbi tuong khac 1a
50.05%, 63.20%, 72.77%, 80.03%.

Gia sir xac sudt ban dau khach hang chuyén doi ngan hang la 10% thi ddi
tugng c6 trinh do chua co bang dai hoc c6 kha nang chuyén doi thap hon so véi cac
dbi twong c6 bang dai hoc 13 4.34%. Tuong ty khi xac suit chuyén ddi ngan hang
ban dau 1a 20%, 30%, 40%, 50% thi d6i tuong c6 trinh do chua co b?mg dai hoc co
kha niang chuyén do6i thiap hon so vé&i cac d6i tuong c6 bang dai hoc 1a 9.26%,
14.88%, 21.38%, 28.98%.

Gia sir xac suit ban dau khach hang chuyén ddi ngan hang 13 10% thi dbi
tugng c6 thu nhap cao hon 9 tridu c6 kha ning chuyén d6i thip hon so véi cac d6i
tugng thu nhap dudi 9 tridu 1a 1.8%. Twong tu khi x4c suat chuyén ddi ngan hang
ban dau 13 20%, 30%, 40%, 50 thi d6i twong c6 thu nhap cao hon 9 triéu c6 kha
nang chuyén doi thap hon so véi cac dbi tugng thu nhap dudi 9 tricu 1a 3.96%,
6.6%, 9.91%, 14.16%.

4.5. Kiém dinh sy khac biét giira ciAc nhan t6 anh hwéng t6i sw chuyén doi

v6i cac nhan to nhan khau hoc

4.5.1 Kiém dinh sw khdc bi¢t giiva cdc nhén t6 anh hwéng t6i sw chuyén doi

v6i cdc nhén té nghé nghiép (nghé nghigp la ngwoi lao dong)

Céac nhan t6 anh hudng dén kha ning chuyén doi ngan hang 1 nhitng nhan t6

sau day
Chi phi chuyén d6i X1
Vi tri dia ly thuan loi X3
Chat luong dich vu X4
Canh tranh quang cao X5




Gia thuyét: Khong co su khac biét vé cac nhan t6 anh hudng toi sy chuyén d6i

v6i1 cac nhan to6 nghé nghiép
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ANOVA
Sum of df Mean F Sig,
Squares Square
Between Groups 2,846 1 2,846 2,860 0,092
X1 | Within Groups 359,154 361 0,995
Total 362,000 362
Between Groups ,175 1 0,175 0,175 0,676
X3 | Within Groups 361,825 361 1,002
Total 362,000 362
Between Groups 474 1 474 473 0,492
X4 | Within Groups 361,526 361 1,001
Total 362,000 362
Between Groups ,270 1 0,270 0,269 0,604
X5 | Within Groups 361,730 361 1,002
Total 362,000 362

(Nguén: Tdc gid tong hop)

Ta thiy nhéan t6 Chi phi chuyén ddi (X1) c6 gié tri Sig =0.092 < 0.1 vay ta bac

b6 gia thuyét co nghia 14 c6 sy khac biét vé sy anh hudng cua chi phi chuyén dbi
dén viéc chuyén doi ngan hang giita nhom nguoi lao dong va cac nhom khéc.

Céc nhan t6 vi tri dia 1y thuan loi (X3), Chat lugng dich vu (X4), Canh tranh
quang céo (X5) co gia tri Sig 16n hon 0.1 tirc 1a ta chip nhéan gia thuyét khong sy
khac biét vé anh hudng cta cac nhan t6 vi tri dia 1y thuan loi, chét luong dich vy,
canh tranh quang céo dén viéc chuyén ddi ngan hang giira nhém ngudi lao dong va

cac nhom khac.

4.5.2 Kiém dinh sw khdc bi¢t giiva cdc nhén t6 anh hwong t6i sw chuyén doi

voi cac nhan to Trinh do



Gia thuyét: Khong co su khac biét vé cac nhan t6 anh hudng t6i sy chuyén dbi

vO1 cac nhan to trinh do
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ANOVA
Sum of df Mean F Sig,
Squares Square
Between Groups 49,025 1 49,025 56,548 0,000
X1 | Within Groups 312,975 361 0,867
Total 362,000 362
Between Groups 4,709 1 4,709 4,758 0,030
X3 | Within Groups 357,291 361 0,990
Total 362,000 362
Between Groups 15,282 1 15,282 | 15,912 0,000
X4 | Within Groups 346,718 361 0,960
Total 362,000 362
Between Groups 26,886 1 26,886 28,963 0,000
X5 | Within Groups 335,114 361 0,928
Total 362,000 362

(Nguon: Tdc gid tong hop)
Ta thay nhan t6 Chi phi chuyén doi (X1), vi tri dia Iy thuan loi (X3), Chat
luong dich vu (X4), Canh tranh quang cdo (X5) c6 gia tri Sig < 0.01 vay ta bac bd
gia thuyét co nghia 1a c6 su khac biét vé giita cac nhan t6 anh hudng t6i sy chuyén
d6i v6i nhan t6 Trinh d9.
4.5.3 Kiém dinh sw khdc bi¢t giita cdc nhén t6 anh hwong t6i sw chuyén doi
véi cdc nhéin té6 Thu nhéap

Gia thuyét: Khong co su khac biét vé cac nhan t6 anh hudng toi sy chuyén d6i

v6i cac nhan t6 Thu nhap



69

ANOVA
Sum of df Mean F Sig,
Squares Square
Between Groups 43,857 1 43,857 | 49,766 0,000
X1 | Within Groups 318,143 361 0,881
Total 362,000 362
Between Groups 3,340 1 3,340 3,362 0,068
X3 | Within Groups 358,660 361 0,994
Total 362,000 362
Between Groups 17,349 1 17,349 | 18,172 0,000
X4 | Within Groups 344,651 361 0,955
Total 362,000 362
Between Groups 45,979 1 45,979 | 52,523 0,000
X5 | Within Groups 316,021 361 0,875
Total 362,000 362

(Nguén: Tdc gid tong hop)

Ta thdy nhan t5 Chi phi chuyén d6i (X1), Chat luong dich vu (X4), Canh tranh
quang cdo (X5) co gia tri Sig < 0.01 vay ta bac bo gia thuyét co nghia 14 c¢6 sy khéac
biét vé giita cac nhan t6 X1, X4, X5, t6i sy chuyén d6i ngan hang véi nhan té thu

nhap.

Ta thdy nhan t6 vi tri dia 1y thuan loi (X3) c6 gia tri Sig= 0.068 >0.05 vay ta
chap nhan gia thuyét c6 nghia 1a khong c6 sy khac biét vé giira cac nhan t6 vi tri dia

ly thuan loi anh huéng t6i sy chuyén dbi ngan hang véi nhan t6 thu nhap.
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CHUONG 5
KET LUAN, KIEN NGHI VA PE XUAT HUONG NGHIEN CUU
5.1. Két luan
Luan vin di hé théng hoa cac van dé 1y luan vé hanh vi chuyén doi viéc st
dung dich vu ctua khach hang tai ngan hang thuong mai (Switching Behavior) va

nhitng nhém yéu t6 anh huong téi hanh vi ctia ho.

Luén van di dé xuit mé hinh nghién clru gém 7 nhan t thudc vé noi tai ngan
hang va cac nhan t6 nhan khau hoc c6 tac dong dén hanh vi chuyén doi cua khach
hang qua d6 kiém chimg duoc 4 nhan t6 tac dong dén hanh vi chuyén ddi ngan hang
ctia khach hang theo thir ty sau dy: canh tranh quang céo, chat lugng dich vu, vi tri

dia 1y thuan loi, chi phi chuyén déi. Va két qua la:
- C6 mdi quan hé nghich giita canh tranh quang cdo va hanh vi chuyén do6i

ngan hang cua khach hang.

- C6 mdi quan hé nghich giita chat luong dich vu va hanh vi chuyén d6i ngan

hang ctua khéach hang.

- Combi quan h¢ nghich gitra nhan thure thuan loi vé vi tri dja 1y thuan loi va

hanh vi chuyén d6i ngan hang cua khach hang.

- C6 mdi quan hé nghich giita chi phi chuyén doi va hanh vi chuyén doi ngan

hang cua khéach hang.

Nhimg két qua nay pht hop véi nhitng phat hién ciia Clemes va nhitng nguoi
khéac (2007), Matthews va Murray (2007), Ganesh va nhirng nguoi khac (2007), va
Levesque va McDougall (1996) rang nhitng nhan t6 ndy anh huéng mét cach dang

ké 1&én hanh vi chuyén déi ctia khach hang.
Doi véi sy anh huong cua cac yéu to nhan khau hoc doi véi hanh vi chuyén
doi két qua thu dugc nhu sau:

- Co6 su khac bi¢t vé sy anh hudng cua chi phi chuyén doi dén viéc chuyén

do1 ngan hang gifra nhom ngudi lao dong va cac nhom khéc.



- Khong su khac biét vé anh huong cta cac nhan t vi tri dia 1y thuan loi,
chét luong dich vu, canh tranh quang cao dén viéc chuyén d6i ngan hang giira nhoém

nguoi lao dong va cac nhom khac.

- C6 su khac biét vé gitra cac nhan to6 anh hudng to1 su chuyén doi nhu l1a Chi
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phi chuyén ddi, vi tri dia 1y thuan loi, Chét luong dich vy, Canh tranh quang cdo véi

nhan t4 Trinh do

- C6 su khac biét vé giita cac nhan to Chi phi chuyén d6i, Chat luong dich
vy, Canh tranh quang cdo, t6i sy chuyén ddi ngan hang v6i nhan t6 thu nhap. -
Khong c6 su khéac biét gitta cdc nhan td vi tri dia 1y thudn lgi anh hudng to1 su

chuyén d6i ngan hang v&i nhan té thu nhap.

Cac két qua phu hop véi mot sb két qua nghién ctru, vi du nhu Mavri va
Ioannou (2008), Garland (2002).

5.2. Mot s6 giai phap nhim han ché hanh vi chuyén déi ngin hang cia
khach hang

Canh tranh qudng cdo

Duya trén cac phat hién thuc nghiém cua nghién ctru nay, quang cao déng vai
tro dang ké trong viéc quyét dinh hanh vi chuyén doi ctia khach hang. Quan 1y ngan
hang nén phét trién cac chién lugc nham cung cb cac kénh giao tiép giita khach
hang va ngan hang. Khi khach hang hiéu dugc nhitng san pham, loi ich va tha tuc
ctia ngan hang dang dung, xac sudt chuyén d6i sang mot ngan hang khac giam dang
ké (Clemes va nhitng ngudi khac, 2007). Vi su ndi 1én cua cong nghé cao, tivi va
v6 tuyén khong phai nhimg cach duy nhit dé truyén dat thong tin va quang céo cho
céc san pham va loi ich tir ngan hang. Internet giup khach hang trén toan thé gi6i
cap nhat thong tin chi trong vai gidy. Tuy nhién, hinh thirc dung bién quang cao van
con ¢6 hiéu qua ddi v6i ngudi 16n tudi. Vi thé, can c6 nhiéu phuong phap quang cao
khéc nhau dé nhim dén cac nhom nhan khau hoc khéc nhau. Nhung nguoc lai, tat
ca cac thong tin quang cdo can duoc sang loc can than trude khi dugc phat ra vi nd

c6 thé tao co hoi cho dbi thu canh tranh thu hut khach hang.

Bang 5.1 Gia tri trung binh cac bién quan sat trong nhan t6 canh tranh quang cio

Canh tranh quang cao Gia tri
trung binh
Quang cdo cua cac ngan hang dbi thu anh huong dén quyét dinh 4,506887
chuyen d6i sir dung dich vy ngan hang cua ban
Céc bién hiéu va bién quang cdo cua cac ngan hang d6i thu anh 4,92562
huong dén quyét dinh chuyén doi sir dung dich vu ngan hang cua ban
Thiét ké, kiéu dang thé cia cac ngan hang d6i thu anh huéng dén 3,705234




| quyét dinh chuyén ddi st dung dich vu ngan hang cua ban ‘ | |
(Nguon: Tac gia tong hop)
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Két qua cho thay khach hang danh gia khong cao vé hiéu qua cua canh tranh
quang c4o cua ngan hang. vi viy ngan hang can ting cudng thém cac bién phap
quang c4o nham ting cuong thém sirc canh tranh ctia ngén hang minh. Pay 1a linh
vuc duoc cac ngan hang ban 1é quan tam trong thoi gian gan day, tir thay doi logo,
khau hiéu (slogan) dén thiét ké lai chi nhanh. Theo nhan xét cta tac gia, phat trién
thwong hiéu 1a rat quan trong, ca & hinh thirc 14n néi dung. Ngan hang can xay dung
chién luoc quang ba thuong hiéu véi logo an tuong, bang hiéu quang cdo, cac kénh
quang cdo, tai tro cac sy kién tu thién, thé thao, bao vé méi truong... Chién luogc xay
dung thuong hiéu phai gin lién véi nang cao chat lugng dich vu, cung cach phuc vu
thich hop véi timg d6i tugng khach hang, timg khu vuc... phai dam bao khach hang
c6 nhing trai nghiém nhét quan (dugc phuc vu tan tinh, chuyén nghiép) & tit ca cac
kénh tuong tac voi ngan hang (chi nhanh, diém giao dich, qua dién thoai, truc tuyén,
di dong...).

Chit lwong dich vu

Nghién ctru ndy ciing chi ra rang chét luong dich vu 13 mot nhan té quan trong
anh huong 1én hanh vi chuyén d6i ngan hang cua khach hang. Mot s6 nha nghién
clru d3 chi ra rang chat luong dich vu dong mét vai trd quan trong trong viéc hd tro
cho sy phat trién kinh doanh khi chét luong dich vu c6 tac dong thuan loi 1€n sy hai
1ong, hanh vi mua sim va loi nhudn kinh doanh ctia khach hang (Zeithaml va nhiing
ngudi khac, 1996; Julian va Ramaseshan, 1994). Phia quan 1y ngan hang can tip
trung hon vao viéc dat toi chét luong dich vu cao lam phuong phap khac biét canh
tranh. Nhirng thudc tinh dich vu, vi du nhu tinh chét dé tiép can, cung cp thong tin
va san pham nhiéu cai tién c6 thé cung cb sy trung thanh cua khach hang (Moutinho
va Smith, 2000; Nguyen va LeBlanc, 1998). Thém vao d6, cac két qua cho thay
rang chat luong dich vy 1a mot nhan t6 chuyén doi quan trong hon trong cac nhom
16n tudi va trinh d6 hoc van cao. Phat hién nay ciing goi y rang ngudi cang c6 nhiéu
kinh nghiém va hiéu biét thi cang c6 ky vong cao hon vao chit luong dich vu
(Zeithaml va nhitng nguoi khac, 1996). Do d6, viéc tap trung vao nhu cau cla cic
phan khuc khach hang 1a can thiét, vi du nhu cung cap khu nghi ngoi va dich vu tu
van cho ngudi 16n tudi, hay cung cap dich vu tu van dau tu ca nhan cho nhimng

khach hang c6 nhi€u hiéu biét.
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V& co ban thi, chit luong dich vu khong chi nén tap trung vao cac dich vu
duge dua ra ma con can dua trén nhitng ngudi thuc hi¢n cung Ung dich vu dé
(Gerrard va Cunningham, 2004). Vi cac dac thu dich vu cua nganh ngan hang,
nhirng tiép xtc qua lai gitra khach hang va nhan vién trd nén can thiét. Cac nhan
vién ngin hang phai c¢6 kién thirc nganh tdt, cu xtr chuyén nghiép va co thai do nha
nhin d6i véi moi khach hang. Pé gitip nhan vién ngan hang truyén tai dich vu chat

luong cao, can c6 mot chién lugc quan 1y con ngudi phu hop.

Bang 5.2 Gia trj trung binh cac bién quan sat trong nhin té Chat lwgng dich vu

Chit lwong dich vu Gia tri
trung binh

D01 ngli nhan vién ngan hang lich su va than thién 4,600551
Doi ngii nhan vién ngan hang cung cip cac dich vu mét cach 4,592287
hiéu qua
Ngén hang d6 cung cp nhiéu loai dich vu cho khach hang (vi
du nhu dich vu cho vay, thé chap, thé tin dung, dich vu truc 3,633609
tuyén, dich vu thanh toan truc tiép hoa don

(Nguon: Tdc gid tong hop)
Két qua cho thay khach hang danh gia khong cao vé su da dang trong trong

céc loai hinh dich vu ciia ngén hang, vi vy ngan hang can co bién phap dé ting
thém céc dich vu nham lam phong phu thém céc loai hinh phuc vu tr d6 thu hut
duoc nhiéu hon khach hang dén v6i ngan hang minh. Ngoai cac san pham tién giri
ky han, tién gui thanh toan, thé thanh toan (thé ATM va thé tin dung), tin dung tiéu
ding: mua nha, mua xe, vay thé chip, tin chip, bao hiém... mot sé ngan hang 100%
von nuéde ngoai tai Viét Nam hién nay c6 thém dich vu “ngdn hang uu tién”
(Priority Banking) cho khach hang VIP véi mot s6 san pham phéi sinh nhu “Pau tu
song t&” (Dual Currency Investment), “San pham dau tu cau tric” (Structured
Investment Product). C6 rat nhiéu san pham quen thudc véi thi trudng ngan hang
ban 1& & nudc ngoai, nhung chua duge dua vao thi truong Viét Nam nhu “Quy dau
tu twong hd” (Mutual Funds), cac san pham phai sinh ciia ngan hang lién quan dén
thi truong ching khodn, thi truong tién té, vang, hang héa... Ngoai ra, cac ngin
hang can phat trién dich vu tu vin dau tu, phan bo hang muc dau tu tuy vao kha
nang tai chinh va chap nhan rui ro ctia khach hang. Vi chién luoc phat trién 1au dai,

cac ngan hang ndi dia can nghién ctru tng dung sdn pham mai, da dang, dé
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khach hang c6 nhiéu lya chon, dap tng cic nhu ciu tai chinh riéng biét, khai thac

khach hang & nhiéu phan khiic thi truong khac nhau.

Hon nira cic ngan hang cling can thuong xuyén mé cac 16p boéi dudng nghiép
vu k¥ nang chdm séc¢ khach hang cho nhan vién nham tirng budc hoan thién doi ngti

can bg ngan hang.

Vi tri dia ly thudn lgi

Cac phat hién con chi ra rﬁng vi tri dia 1y thuan lgi cling 1a mdt tién dé co anh
huong dén hanh vi chuyén ddi cua khach hang, va vi tri dia ly thuan loi1 dugc cac
dbi twong nam va nir hiéu theo cach khac nhau. Vi tri dia 1y thuan loi c6 thé dong
vai trd quan trong trong vi¢c tao anh hudng dén khach hang quan tam dén sy tién
ich vi n6 gitp ho tiét kiém thoi gian. Két qua nay ciing cho thiy ring cac khach
hang (vi du nhu ngudi ndi tre) c6 thé c6 xu hudng chon ngin hang gan nhat, dic
biét 1a khi kha ning tiép can dia 1y ddi voi ngan hang khac co gidi han (Kiser,
2002). Mic du dich vu ngan hang truc tuyén giam thiéu vi tri dia 1y thudn loi gitra
khach hang va nha bang, cong ngh¢ nay khong gitip gi dugc cho nhiing khach hang
ua thich giao tiép truc dién, dac biét 1a voi1 nguoi 1on tudi von c6 thé kho st dung
internet. Két qua nay c6 thé khuyén khich giéi quan 1y ngén hang suy xét can thin
viéc dong ctra cic chi nhanh c6 thé khong sinh 161 nhung lai tién dé lui téi d6i véi

cac phan khuc khach hang.

Bang 5.3 Gia tri trung binh cac bién quan sat trong nhan t6 vi tri dia 1y thuan loi

Vi tri dia ly thuén lgi Gia tri trung binh
Dia diém chi nhanh ciia ngan hang chinh qua xa, khong 4,07989
tién di lai so v&1 nha cua ban
Dia diém chi nhanh cua ngan hang chinh qua xa, khong 3,785124
tién di lai so v&1 noi lam viéc cua ban
Dia dlem chi nhanh cta ngén hang chinh khong tién lgi va 4,016529
khong gan cac trung tdm mua sam, trung tam thuong mai

(Nguon: Tdc gid tong hop)
Két qua cho thiy khach hang danh gid vi tri dia 1y thuan loi & mirc do binh
thudng tuy nhién nhan to vi tri dia 1y thuan loi 1a mot yéu t6 quan trong gitip khach

hang giao dich thuén tién hon vi vay cac ngan hang can thyc hién nhiéu bién phap



nham 1am giam vi tri dia Iy thuan loi giita cac diém dé khach hang c6 thé giao dich
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t6t hon vi du nhu dit thém cac diém giao dich, ciy ATM, cac may POS...
Chi phi chuyén doi

Nghién ctru ndy ciing chi ra rang chi phi chuyén d6i c6 anh huéng manh nhat
dén quyét dinh chuyén d6i ngan hang cua khach hang, dic biét 1a véi cac khach
hang c6 thu nhap cao. Két qua nay phu hop v6i mét sé cac nha nghién ctru coi chi
phi chuyén dbi 1a yéu t6 quyét dinh chinh dbi véi su trung thanh hanh vi trong thi
truong khach hang (Caruana, 2004; Burnham, Frels va Mahajan, 2003; Heide va
Weis, 1995). Tir quan diém cua khach hang, chi phi chdm dut tir nha cung cép dich
vu cii va chi phi tham gia v6i mot nha dung cap dich vu thay thé thuong 1a khong
thé tranh khoi. Tir quan diém ciia mot nha quan 1y, chi phi chuyén dbi co thé xut
hién khi mat nhitng mdi quan hé giita cac c4 nhan hodc quan hé 1au dai v6i khach

hang cua minh (Burham va nhirng ngudi khac, 2003; Patterson va Smith, 2003).

Bang 5.4 Gia tri trung binh cac bién quan sat trong nhan t6 chi phi chuyén doi

CHI PHi CHUYEN DOI Gia tri trung binh
Ban khong mat nhiéu thoi gian dé chuyén sang st dung 4,374656
dich vu & mdt ngan hang moi
Ban khong mat nhiéu chi phi dé chuyén d6i str dung dich vu 4,600551
0 moQt ngan hang mai
Ban khong mat nhiéu thoi gian dé 1am quen véi céc chinh 4,743802
sach & mot ngan hang ma1
Ban khong mat nhiéu thoi gian dé dién thong tin khi tham 3,793388
g1a dich vu cua ngan hang mo1
Ban tin chéc ré“mg ban c6 thé nhan duoc thém cac loi ich

khac néu ban chuyén sang mot ngan hang méi (vi du dich 4,396694 vu két
hop tich diém cua thé tin dung v6i hang hang khong)

(Nguén: Tdc gid tong hop)

Két qua cho thiy cho thiy khach hang danh gia chi phi chuyén dbi & muc binh
thudng (cc gia trj trung binh ndm trong mirc tir 3 dén 5) trong d6 danh gia cao nhat
1a 12 khach hang khong mat nhiéu thoi gian dé 1am quen véi cac chinh sach & mot
ngan hang méi, diéu nay ching t6 cac chinh sach ciia ngan hang & viét nam la kha

dong b, va khach hang khong hai 10ng khi phai mat qua nhiéu thoi gian khi phai




dién thong tin tham gia dich vu ¢ ngan hang méi

Do d6, dé giam viéc khach hang chuyén ddi ngan hang, cac nha quan 1y ngan

hang nén tim céach tang cac rao can chuyén doi dé khién qua trinh chuyén doi tré
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nén phtrc tap hon. Va cac khu tiép nhan khach hang méi can dugc 1am tinh gian
hon nita, tuy nhién ciing van phai dap tmg toan bo tiéu chuin vé an toan. Berry va
Parasuraman (1991) nhén thiy rang chi phi chuyén ddi c6 thé ting khi khach hang
tang sy 1€ thude cua ho vao mbi quan h¢ 1au dai, diéu nay co thé dic biét quan trong
hon d6i vé6i nhitng khach hang c6 thu nhap cao véi nhiéu khoan dau tu khac nhau.
Céac ngan hang ciing c6 thé lién két cac dau tu gian tiép cua khach hang hoic rang

budc tryc tiép cac thuc thé véi tai khoan ngan hang cua ho. Néu mot khach hang co

v dinh d6i ngan hang, nguoi ndy phai khai bao tit ca cac thyc thé dau tu gian
tiép ctia minh lan lugt timg thir mot, ddy 1a mot qua trinh rat tén thoi gian. Ngoai ra,
cac ngan hang c6 thé cung ¢b mdi quan hé voi khach hang théng qua viée cung cip
thém céc g1 ich cho cac khach hang trung thanh, vi du nhu giam gia 10% véi nhiing
khach hang mua bao hiém nha tir ngan hang hién tai trong khoang thoi gian 3 nam.
Nhitng phuong phap nay khuyén khich khach hang st dung nhiéu loai dich vu ngan
hang va tir d6 khach hang ciing phai mat thoi gian dé thu xép ngan hang thay thé.

5.3. Kién nghi véi ngin hang nha nwéc Viét Nam

Hién nay NHNN van dong vai tro 1anh dao trong cac hoat dong ctia ngan hang.
Dé dich vu khach hang c4 nhan cia cac NHTM khac phat trién cho phu hop véi xu
thé chung cta thé giéi thi NHNN can thuc hién mét sé giai phap nhu sau:

Thir nhdt, hoan thién khung phap 1y Dich vu khach hang ca nhan 1a mét linh
vuc méi, con dang trong qué trinh phat trién nén chwa c6 mot vian ban phap luat cu

thé dé dieu chinh. NHNN can xuc tién ngay viéc dua ra cac chinh sach, co ché hoat

dong cu thé dé cac NHTM thuc hién. Céc phap 1énh dua ra vé dich vu khach hang
cad nhan phai ddm bao dugc su chat ché, théng nhét véi nhitng van ban phap luat da
co trude day, phu hop véi tdp quan kinh doanh ctia Viét Nam cling nhu phai phu
hop v6i cac chuin muc qudc té dé tranh tinh trang lach luit cta cac ngan hang nho,
dam bao moi truong hoat dong lanh manh, an toan, hi€u qua cao cho mot linh vuc
dich vu md&i. Bén canh d6, cac van ban can han ché cac yéu cau, thi tuc v&i nhidu

loai gidy to va quy trinh xir 1y nghiép vu phtc tap.



X4y dung hé théng phap 1y hoan chinh cho hoat dong dich vu ngan hang dién
tir, thwong mai dién tir phét trién, thanh 1ap hé théng cong thong tin tai chinh hién

dai, dam bao cho hé théng ngan hang hoat dong an toan, hi¢u qua.
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Phat trién thi truong thé, phdi hop voi cac co quan truyén thong, bao chi dé
tuyén truyén quang ba sdu rong cho dén nhiéu tang 16p dan cu, ting cudng tinh bao
mat cho cac san pham — dich vu ngan hang dién tir, c6 su phdi hop chit ché giira cac
ngan hang va hé théng cac co quan thudc nganh tai chinh: Kho bac, Thué, Hai
quan... Hoan thién va phat trién hé thong thanh toan dién tir lién ngan hang. Pay la
hé théng thanh toan nong cbt cua nén kinh té trong giai doan cong nghé thong tin
phat trién hién nay. Mé rong pham vi thanh toan dién tir lién ngan hang. Khi d6 kha

nang thanh toan trén toan qudc s& nhanh hon.

Phat trién thi trudng the, phéi hop voi co quan truyén thong bao chi dé tuyén
truyén quang ba siu rong cho dén nhiéu ting 16p dan cu. Xay dung trung tdm
chuyén mach thé thong nhét, trong giai doan hién nay dé tranh that thoat trong dau
tu co s¢ ha ting thé, NHNN dong vai trd 1a co quan cht quan nhanh chéng dinh
huéng va phdi hop voi lién minh thé va cac NHTM x4y dung trung tim chuyén
mach thé théng nhat, két ndi cac hé théng NHTM cua cac lién minh thé thanh mot
hé théng nham ting kha ning tién ich cho khach hang sir dung thé. NHNN khong
ngimg hoan thién co ché va chinh sach diéu hanh, ning cao hiéu qua ctia cac cong
cu quan 1y, nhanh chong trong viéc cip nhat va ban hanh cac quy dinh chuan muc
vé nhiing loai hinh dich vu méi nham tao diéu kién cho cac NHTM c6 thé chii dong,
linh hoat trién khai ra thi truong, dap tng kip thoi nhu cau cua khach hang. Tiép tuc
nghién ctru, hoan thién quy dinh vé cac nghiép vu va DVNH méi. Khuyén khich cac
ngan hang chu trong phat trién hoat dong dich vu. Viéc xac dinh muc tiéu déy manh
phat trién mang dich vu ctia cic NHTM la hét stre can thiét va phu hop, bdi vi hoat
dong dich vu phat trién s& gop phan nang cao tinh hiéu qua trong kinh doanh ngin
hang va thic ddy cai thién ning luc canh tranh cua ting ngin hang dé tir d6 dam
bao yéu cau hoi nhap kinh té qudc té, ddng thoi DVNH phat trién s& dap ung t6i da

nhitng tién ich cho khach hang va cho nén kinh té.

Thit hai, Xay dyng danh muc san pham dich vu danh cho khach hang c4 nhan
Pé 1am duoc viée nay, NHNN can phdi hop véi Tong cuc Thong ké xay dung danh
muc DVNH theo chuin muc quéc té. Khi xay dung danh muc dich vu nay, NHNN

can chii trong sy phi hogp véi tinh hinh thyc té vé nhu cau phat trién, kha ning cung
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cép dich vu cua NHTM, tac dong cua trién khai dich vu dén on dinh kinh té vi mé,
kha nang gidm sat clia cac co quan quan 1y va 19 trinh thyc hién cam két quoc té
trong linh vuc tai chinh ngan hang. Ngoai ra, NHNN cin ban hanh kém theo nhiing
quy trinh, quy ché hoat dong chung ciia ngan hang cling nhiing huéng din cu thé dé

cac ngan hang c6 thé trién khai mot cach théng nht.

Thir ba, 6n dinh thi truong va dinh hudng chinh sach Véi tu cach 13 co quan
hoach dinh chinh sdch, NHNN khong chi xac dinh nguén luc can phan b6 dé thic
day sy tiép can dich vu tai chinh ma ca ddi twong khach hang, cach thic va thoi
diém phan bd; cho phép ap dung mé hinh kinh doanh tai chinh méi véi sy vao cude

ctia nhitng nha cung cap dich vu méi nhu Hop thirc hod, luat hoa mé hinh tai chinh

Vi mo, tai chinh ti€u dung tai Viét Nam. Thay vi truc tiép cung cép dich vu tai

chinh, vai tro cia NHNN la 6n dinh kinh t€ vi mo, tao ra cac quy dinh vé giam sat,

dam bao co s& ha tang k¥ thuat va bao vé nguoi st dung dich vu. Som ban hanh va
hoan thién cac vin ban phap quy vé thanh toan va ké toan dé dap Gmg nhu ciu cua
viéc tmg dung cong nghé moi dé thay thé cic van ban cii ma trude diy duoc xay
dung chil yéu phuc vu cho céc giao dich tha cong véi nhiéu loai gidy to va quy trinh

xu 1y nghi€p vu phuec tap.

Thir tw, ting cudng cong tac thanh tra, giam sat hoat dong ngan hang Hé thong
giam sat lanh manh va tich cuc 1a nhan td tao ra moi truong thudn loi cho céac
DVNH phat trién. Mot hé théng tai chinh hoat dong c6 hi€u qua va on dinh s& dam
bao nhiéu co hoi cho viéc phat trién, tiép can cac dich vu tai chinh ngan hang cé
chét luong cao v6i chi phi thip. Hé thdng tai chinh nhu thé chi ton tai trong diéu
kién c6 mot hé théng giam sat lanh manh va tich cuyc. Hoat dong ngan hang cling
khong nam ngoai pham vi d6. Khong nhing thé linh vure ngan hang con 1a mot linh
vuc chtra dyng nhiéu rii ro, nhitng van dé ciia hé thong ngan hang cé xu hudéng giy
hiéu mg ddy chuyén dén toan bd nén kinh té. Khi hoi nhap trong linh vyc ngan
hang cang sdu rong, hoat dong ngan hang ngdy cang da dang va phuc tap dong
nghia v6i nhiéu rai ro phat sinh cho cac TCTD ciing nhu cho toan hé théng ngan
hang. Co quan Thanh tra, giam sat s& 1a co quan thyc hién ddy ¢t mot chu trinh

g6m 4 khau: Cap phép; ban hanh quy ché; thuc hién gidm sat (giam sat tir xa va
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thanh tra tai chd); xir phat va thu hdi gidy phép nhdm dam bao sy nhat quan va ning
cao hiéu lyc cia hoat dong giam sat. Pidu ndy dd danh diu sy thay doi lon trong
cong tac thanh tra giam sat ngan hang. Cac hoat dong giam sat néu duoc diy manh
s& phat hién sém nhitng nguyén nhan gy ra bién dong bat loi tir 46 c6 bién phap
ngan chin, han ché nhimng rai ro dang tiéc va vi thé gop phan bao vé cho nha dau tu
cling nhu nguoi tiéu dung — diéu kién cho cac DVNH c6 thé phat trién. Muc tiéu
ctia giam sat khong chi dé ngin chin khing hoang tai chinh ma con dam bao sy 6n
dinh bén vimg ctia nén tai chinh do vay giam sat ngan hang can phai xiy dung duoc
nhimg chi tiéu c6t 16i dua trén co s& phan tich mot cach siu sic cac diém yéu dé bi
tac dong, dé bi ton thuong trong toan bd hoat dong cua hé théng ngan hang. bé
nang cao hiéu qua cong tac thanh tra giam sat ddi voi ngan hang thi d6i méi phuong
phap giam sat cia NHNN phai duoc dwa vao thuc hién dan dan timg bude trudce khi

bt dau ap dung mot cach tri¢t dé.

Thir nam, NHNN can ting cudng dinh hudng hoat dong NHTM trong nudc
NHNN chu tri phdi hop véi cac Bo, nganh lién quan xdy dyung va trinh Chinh phu
ban hanh cic Nghi dinh cta Chinh pha vé thanh toan khong dung tién mat va
thuong mai dién tir. Thudng xuyén xem xét, danh gia thyuc trang co so ha tang ky
thuat phuc vu cho chuong trinh 4p dung cong nghé trong thanh toan ciing nhu trong
toan hé théng NHTM. Phéi hop vdi cac to chirc tai chinh trén thé gidi, nghién ciu
va hoc hoi kinh nghiém vé k¥ thuat cling nhu nghiép vu nham ning cip va cai thién

cong nghé, chat lwong dich vu ngan hang bat kip xu hudng chung cua thé gidi.

5.4. Han ché ciia ludn vin va huwéng nghién ctru tiép theo

Mic du nghién ciru ndy c6 dong gop ca vé mat 1y thuyét va thuc hanh, luan

van van ¢6 mot so han ché.

Dau tién la, niém tin va thai d§ cuia con nguoi ¢ nhitng vung mién khac nhau

¢6 thé hoan toan khac nhau.

Hon nita, nhitng nguoi duge hoi miu chi gii han trong cac khach hang sin
long tra 101 khao sat ¢ trung tim mua sam, va phuwong phap chon mau phi xac sut
khong cho phép danh gia sai s6. Vi vy, mot mau c6 dic tinh dia Iy rong hon c6 thé

s& cho thay nhitng diém khac biét trong thai d6 ctia khach hang ddi voi hanh vi
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chuyén d6i ngan hang, diéu nay ciing s& tac dong dén y nghia vé mit quan 1y.

Thir hai, nghién ciru nay khao sat thuc nghiém d6i voi bay nhan t6 c6 thé gy
anh huong dén hanh vi chuyén d6i ngan hang cta khach hang. Tuy nhién, con co
thé c6 nhitng nhan t6 khac c6 tic dong dén hanh vi chuyén doi ciia khach hang
nhung khong duoc khao sat trong nghién ctru ndy. Can c6 nhitng nghién ctru thuc
nghiém xa hon dé khao sat nhitng nhéan t6 khac c6 thé tac dong hay anh huong dén

hanh vi chuyén d6i cua khach hang.

Thir ba, nghién cuu nay tap trung vao cac du dinh hanh vi trong qué khir hon
1a cac dy dinh hanh vi trong tuong lai. Cac cdu hoi khdo sat héi vé nhiing trai
nghiém ngan hang cua nguoi dugce hoi ¢ ngan hang hién tai hoac ngén hang méi ctua
ho. Tuy nhién, dé duy tri mdi quan hé lau dai véi cac khach hang, cac nghién ctru
trong twong lai nén tip trung khong chi vao viéc nhan t6 nao anh huéng toi viée
chuyén doi ngan hang cua khach hang ma ca cac nhéan t6 thém vao cé tiém ning anh

huong khién khach hang chuyén d6i ngan hang trong tuong lai.
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KET LUAN

Nghién ctru ndy minh hoat mot loat cac nhan t6 anh hudng t6i hanh vi chuyén
ddi cua cac khach hang thudc cac ngan hang thong qua mot cudc diéu tra tham do.
Nghién ctru ndy ciing chi ra rang mot s6 nhan t6 c6 anh hudng 16n hon cac nhan t6
con lai. Hiéu biét vé nhitng nhan t6 gay anh hudng nay cho phép cac nha quan 1y chi
dao nhing nd lyc va nguén luc theo cach hi€u qua nhét dé tranh viéc khach hang bd
di va giam thiéu nhitng thiét hai kinh doanh vé 1au dai do viéc chuyén doi ngan hang

cua khach hang.

Chi phi chuyén dbi dugc nhan dinh 1 nhan td gdy anh hudng 16n nhat khién
khach hang d6i ngan hang. Tuy nhién cac ngan hang khong nén chi dua vao viéc
tang chi phi chuyén doi dé giir lai lwong khach hang ctia minh vi viéc nay ciing co
thé dan dén nhing tac dong khong mong mudn vi du nhu nhing 16 truyén miéng
khong hay tir cac khach hang buc tic (Gerrard va Cunningham, 2004). Can c6

nhirng no lyc tich cyc.

Nhitng ngan hang c¢b ging thu hat khach hang méi tir cac ddi thu canh tranh
clia minh ciing s& dugc loi néu hiéu nhan t6 nao khién cic khach hang chuyén do6i
ngan hang. Cac quan 1y ngan hang c6 thé tin dung nhitng thong tin nay dé phat trién

cac chién luge phu ho dé thu hut khach hang moi.

Nhin chung, gi6i quan 1y ngan hang cang c6 kién thirc sau vé nhitng nhan t6
anh huéng dén hanh vi chuyén d6i cua khach hang thi ho cang c6 kha ning phat

trién cac chién lugc phu hop dé giam baot viéc chuyén doi nay.

Can c6 nhitng bién phap hiéu qua nhat dé tranh viéc khach hang bé di va giam
thiéu nhirng thiét hai kinh doanh vé 1au dai do viéc chuyén ddi ngan hang cta khach

hang.

Chi phi chuyén d6i duoc nhan dinh 12 nhan t6 gay anh huéng 16n nhat khién
khach hang doi ngan hang. Tuy nhién cic ngan hang khéng nén chi dwa vao viéc
tang chi phi chuyén doi dé gitr lai lwong khach hang ctia minh vi viéc nay ciing co
thé din dén nhimg tic dong khong mong mudn vi du nhu nhiing 161 truyén miéng
khong hay tir cac khach hang buc tic (Gerrard va Cunningham, 2004). Can c6

nhitng no luc tich cuc.
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Nhitng ngan hang c¢b ging thu hat khach hang méi tir cac ddi thi canh tranh
ctia minh ciing s& duoc lgi néu hiéu nhan t6 nao khién cac khach hang chuyén doi
ngan hang. Cac quan 1y ngan hang cé thé tan dung nhiing thong tin nay dé phat trién

céc chién luoc phu ho dé thu hiit khach hang méi.

Nhin chung, gi6i quan 1y ngan hang cang c6 kién thirc siu vé nhiing nhén té
anh huong dén hanh vi chuyén doi ciia khach hang thi ho cang c6 kha ning phat

trién cac chién lugce phu hop dé gidam bat viée chuyén doi nay.
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PHU LUC
PHIEU PIEU TRA VE VIEC THAY POI CAC DICH VU SU DUNG CUA

KHACH HANG TRONG HE THONG CAC NGAN HANG THUONG MAI
NHA NUOC VIET NAM

Xin chao Anh/Chi!

To61 1a hoc vién cao hoc chuyén nganh Tai chinh Ngan hang cua Truong Dai
hoc Ngoai Thuong. Hién tai, t61 dang thyc hién dé tai nghién ctru: “Cdc nhin to

anh hwong dén hanh vi chuyén doi ngan hang ciia khdch hang trén dia ban

thanh phé Ha Ngi” dé 1am luan vin tot nghiép. Kinh mong anh chi danh it thoi
gian gitip ching toi tra 151 mot s6 cau phat biéu sau. Toi rat mong nhan duoc sy hd

trg va cong tac chan tinh cta anh/chi.

Bang cau hoi nay bao gom 3 phan. Xin vui long tra loi tat ca cac cau hoi trong
cdc phan co lién quan. Danh sach dwdi day la hang loat cdc cdu hoi co lién quan
dén kinh nghiém cua ban trong viéc su dung cdc dich vu ngan hang noi chung. Xin

vui long chon 6 phit hop nhat.

Trong vong 3 nam qua, t6i da chuyén déi ngdn hang chinh ciia minh. Ngdn
hang chinh ¢ ddy dwoc hiéu la ngdn hang ma dich vu cia ngdn hang dé ban sir

dung nhiéu nhdt.

Néu co, vui long tra 10i tiép PHAN 1

Néu khong, vui 1ong tra 16i sang PHAN 2

PHAN 1

Xin vui 1ong khoanh tron y kién ctia ban vé mirc d6 dong y hoic khong dong ¥
dbi véi cac van dé néu dudi ddy theo thang diém tir 1 dén 7 véi mic 1 1a ban cuc ky
khong dong ¥, va mirc 7 12 ban hoan toan dong y. Xin ban vui 10ng tra 11 cac muc
dué6i day véi noi dung lién quan dén ngin hang cudi cing ban nging stir dung dich

vu cua ho trong vong 3 nam gan day.

Ky hi¢u Bién quan sat Mirc do dong y

Gi (G)




Gl

Ngan hang d6 c6 muc phi dich vu
cao

G2

Ngan hang d6 ¢6 murc 131 suat cho
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vay cao

G3

Ngan hang d6 c6 mic 131 vay thé

chap cao

G4

Ngan hang d6 c6 murc 13i suat tién
guri tiet ki€ém thap

Danh tiéng

(DT)

DT1

Ngan hang d6 c6 hé théng dich vu
truc tuyén khong dam bao

DT2

Ngan hang do khong dang tin

N

DT3

Ngan hang d6 c6 tinh hinh tai chinh
khong on dinh

o

DT4

Tai khodn ngan hang cua ban tai
ngan hang d6 khong duoc quan tri
mot cach dung dan

DT5

Ngéan hang cung céplcéc dich vu véi
chat lugng khong giong nhu da cam
két

Chit lwon

dich vu (CLDV)

CLDVI

D01 ngli nhan vién ngan hang khong
lich su va tho 10

CLDV2

D01 ngii nhan vién ngan hang chdm
tré trong viéc cung cap cac dich vu

CLDV3

Ngan hang d6 khong cung cap nhiéu
loai dich vu cho khéch hang (vi du
nhu dich vu cho vay, thé chap, thé
tin dung, dich vu truc tuyén, dich vu
thanh toan tryuc tiép hoa don

CLDV4

Cac san pham dich vu cua ngin
hang d6 khong dap Ung duogc
cac

nhu ciu cua ban

CLDV5

Dic vu tu vin khong giup giaj
h
quyét dugc yéu cau cua ban

Canh tranh quang cao (CTQC)

CTQCI

Quang c4o cua cic ngan hang dbi
thi anh huong dén quyét dinh
chuyén ddi st dung dich vu ngén|
hang cua ban.

CTQC2

Céc bién hiéu va bién quang céo cua
cac ngan hang dbi thu anh

huong

dén quyét dinh chuyén ddi str dung
dich vu ngan hang cua ban.

Thiét ké, kiéu dang thé ctia cac ngan

CTQC3

hang d6i thii anh huong dén quyét




dinh chuyén doi st dung dich vu
ngan hang cua
ban.
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CTQC4

Céac chuong trinh khuyén mai
cua

cac ngan hang dbi thu anh
huong

dén quyét dinh chuyén d6i sir dung
dich vu ngan hang cta ban (vi du
cac qua ting mién phi hip dan)

Chuyén d6i khong tw nguyén (CDKTN)

CDKTNI1

CDKTN2

Chi nhanh cua ngan hang chinh tai
khu vuc ban dang song da dong ctra

Ban chuyén dén mot khu vuc khac
va tai do khong c6 chi nhanh ngin
hang chinh cta ban

CDKTN3

Ban chuyén d6i ngin hang vi ngan
hang trudc cua ban khong phai 1a
ngan hang cong ty cta ban chuyén
trd luong thang cho ban

Vi tri dia ly thuan loi (KC)

KCl1

Dia diém chi nhanh ciia ngén hang
chinh qua xa, khong tién di lai so
VOl

nha cua ban

KC2

Dia diém chi nhanh cua ngan hang
chinh qué xa, khong tién di lai so
VOl

noi lam viéc cua ban

KC3

Dia diém chi nhanh ciia ngén hang
chinh khong tién loi va khong gan
c4c trung tAm mua sam, trung tim
thuong mai

Chi phi chuyén d6i (CPCD)

CPCDO1

Ban khong mat qua nhiéu thoi gian
dé chuyén doi st dung dich vu &
mot

ngan hang moi

CPCDO02

Ban mat qua nhiéu phi dé€ chuyén
doi1 st dung dich vu & mot ngan
hang madi

CPCDO03

Ban khong mat qué nhi€u thoi gian
dé lam quen véi cac chinh sach ¢
mot ngan hang mai

CPCD04

Ban khong mat qua nhiéu thoi gian
de dién thong tin khi tham gia dich

vu cliia ngan hang méi




Ban tin chic réng ban c6 thé nhan
duogc thém cac loi ich khac néu ban
CPCDO5 [chuyén sang mot ngan hang méi (vi
du dich vu két hop tich diém cua thé
tin dung véi hang hang khong)
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PHAN 2:

Xin vui 1ong khoanh tron y kién cuiia ban vé mirc d6 dong y hoic khong dong ¥

doi véi cac van dé néu dudi day theo thang diém tir 1 dén 7 véi mure 1 1a ban cuc ky

khong dong ¥, va mirc 7 12 ban hoan toan dong y. Xin ban vui 10ng tra 11 cac muc

dué6i day véi noi dung lién quan dén ngan hang hién tai ma ban dang st dung.

Ky hiéu Bién quan sat Mikc do dong y
Gia (G)
Gl |Ngan hang d6 c6 mic phi dich vu thép 2 | 3] 4 5] 6 7
G2  [Ngan hang d6 c6 muec 14i suit cho vay 2 3| 4] 5| 6| 7
thip
G3  |Ngan hang d6 c6 muc 13i vay thé chap 2 | 3| 4] 5| 6 7
thip
G4  |Ngan hang d6 c6 murc 13i sut tién giri tiét 2 | 3| 4] 5| 6 7
kiém cao
Danh tiéng (DT)
DT1 [Ngéan hang d6 c6 hé théng dich vu truc 2 | 3] 4 5| 6 7
tuyén dam bao
DT2 [Ngan hang d6 dang tin 2 3] 4] 5| 6/ 7
DT3 [Ngan hang d6 c6 tinh hinh tai chinh 6n 2 31 4] 5| 6| 7
dinh
DT4 |Tai khoan ngan hang cua ban tai ngan 2 3| 4| 5| 6| 7
hang d6 dugc quan tri mot cach ding dén
DT5 [Ngan hang cung cép cac dich vu véi chit 2 3| 4| 5| 6| 7
lwong gidng nhu da cam két
Chit lwgng dich vu (CLDV)
CLDV1 [DP0i ngli nhan vién ngan hang lich sy va 2 31 4] 5| 6| 7
than thién i
CLDV2 [Ddi ngii nhan vién ngan hang cung cap 2 3| 4 5| 6 7
cac dich vu moét céch hiéu qua
Ngan hang d6 cung cap nhiéu loai dich
vu cho khéach hang (vi du nhu dich vu cho
CLDV3 |vay, thé chap, thé tin dung, dich vu truc 2 | 3| 4] 5| 6 7
tuyén, dich vu thanh toan truc tiép hoa
don
CLDV4 |Céac san pham dich vu ctia ngan hang d6 2 3| 4] 5| 6| 7
dap tng duge cac nhu cau cia ban i
CLDVS5 [Dich vu tu van gitp giai quyét duoc yéu 2 31 4 5| 6 7
cau cuia ban i
Canh tranh quang cao (CTQC)
Quang cdo ctia cic ngan hang ddi thu
CTQC! [khong du strc thuyét phuc dé ban quyét 2 3| 4] 5| 6| 7
dinh chuyén d6i stt dung dich vu ngan
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hang cua ho.

CTQC2

Céc bién hiéu va bién quang céo cua cac
ngan hang dbi thu khong du strc thuyét
phuc dé ban quyét dinh chuyén d6i st
dung dich vu ngan hang cua ho.

CTQC3

Thiét ké, kiéu dang thé ctia cac ngan hang
dbi thu khong du stre thuyét phuc dé ban
quyét dinh chuyén d6i str dung dich vu
ngan hang cua ho.

CTQC4

Cac chuong trinh khuyén maii cia cac
ngan hang dbi thu anh huong dén quyét
dinh chuyén doi st dung dich vu ngan
hang ctia ban (vi du cac qua ting mién
phi hép dén)

Chuyén d6i khong tw nguyén (CDKTN)

CDKTNI1

CDKTN2

CDKTN3

Chi nhanh cua ngén hang chinh c¢6 ¢ ngay
khu vuc ban dang sinh song

Ban van chua ra khoi pham vi hoat dong
cua chi ngan hang chinh

Ban khong chuyén ddi ngan hang vi ngin
hang cua ban 1a ngan hang cong ty cua
ban chuyén tra luong thang cho ban

Vi tri dia ly thuan loi (KC)

KCl1

Dia diém chi nhanh cta ngan hang chinh
phu hop va gan nha cta ban

KC2

Dia diém chi nhanh ctia ngadn hang chinh
phu hop va gan noi lam viéc cua ban

KC3

Dia diém chi nhanh cta ngan hang chinh
phu hop va gan cac trung tam mua sam,
trung tam thuong mai

Chi phi chuyén d6i (CPCD)

CPCDO1

Ban mat qua nhiéu thoi gian dé chuyén
d6i st dung dich vu & mot ngan hang méi

CPCDO02

Ban mat qua nhiéu phi dé chuyén doi st

dung dich vu & mdt ngan hang maoi

CPCDO03

CPCDO04

Ban mat qua nhiéu thoi gian dé 1am quen
vo1 cac chinh sach & mot ngan hang maéi

Ban mat qua nhiéu thoi gian dé dién
thong tin khi tham gia dich vu ctia ngan
hang maoi

CPCDO05

Ban khong chic liéu ban c6 thé nhan
duoc thém céac loi ich khac néu ban
chuyén sang mot ngan hang méi (vi du
dich vu két hop tich diém cua thé tin

dung véi hang hang khong)
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PHAN 3:

Phan nay c6 lién quan dén cac thong tin ca nhan. Xin ban vui long danh dau
vao cac 6 phu hop
1. Gidi tinh:

Nam

Nt

2.D

>

tuoi

Dudi 18 tudi

T 18 dén dudi 23 tubi
T 23 dén dudi 60 tudi

T 60 tudi tré 1én

3. Bang cép

Chua c6 béng dai hoc

ba co bé“mg dai hoc

4. Nghé nghiép ciia ban 1a gi?
O

Can bo, cong chirc

O
Tu kinh doanh



O J Tu kinh doanh

Nong dan
O 7 Nguoi lao dong
Huu tri
j 14
That nghiép
J
Khéac

5. Thu nhap binh quin hang thang ciia Anh/chi

O
Duéi 9 triéu dong/thang O Trén 9 triéu dong/thang

6. Thong tin c4 nhan (néu c6 thé):



-

TRUGNG DAl HOC NGOAI THUONG CONG HOA XA HO1 CHU

{ LUAN VA i NGHiA v
HOI PONG DANH GIA LUAN VAN THAC S Die 1ap - Ty do . IET NAM

Hanh phe

BIEN BAN
BUOI BAO VE LUAN VAN THAC Si

I. NHUNG THONG TIN CHUNG

Hoc vién cao hoc: . W?(l l[’l«(..ﬂm.@....i ..........................

Vi dé i (at. it ¥ audh Auddag. Akt fmnﬁ_ up/uw éfm
/?ftfmg acm..({’c.m.cf.a...{qaz@ Treat.. $‘

Nganh f,a afwﬁ ij:fng Ma sb: XMQ&D//

..................

Hom nay, H ....... ngay..ogo...mang ’f nam 2024, tai Truong Dai hoc Ngoa1 thuong
Hoi dono danh gia ludn vin thac si dugc thanh lap theo Qu

yét dinh sé
SKKYQ"BBHM/ ngay C*)/ 4’/;?»9& ..... cua Hi¢u trudng trudmg Pai hoc Ngoai
thuong gom. 5. thanh vién. :

So thanh vién co mat:

T Ho va ten.k;zz ::;Cchuc danh :I;l;i;n G0 o Tl: :::g n}h{nBem
1 |BCTS. N?uum Vick Dmm Tﬂ{mz PHENT Chi tich HD
2 R W Hu ?{lUMf Imma HNT Thu ky HD
3 10 Ahing /J @ 7n lrmm U LR NN Phan bién |
4 1MSTS P\m il 7m'hcm T HHIM Phan bién 2
3 fg Now Lzm ’HEJ @umm Tﬂco!;;lia DHNT Uy vién
S6 thanh vién viing mdt. . r

II. DIEN BIEN BUOI BAO VE

1. Chu tich Hoi dong gidi thiéu Quyét dinh thanh lap Hoi dong chdm luan van cia
Hiéu trurong Truong Dai hoc Ngoai thuong va cong bd chuong trinh lam vige.

2. Thu ky Hoi dong cong bo cac diéu kién can thiét dé hoc vién duqc bao v€ luan vin
3.Y kién cia cac thanh vién Hoi dong va nhu'ng ngudi tham dy vé diéu kién bao vé

ctia hoc vién (néu cd) ...... BABG......coooesiieeerere e
4. Tac 1a luan van trinh bay tom tit noi dung ludn vin trong thoi gian 10 phut.
5.15.: ]Im’l@, ....... — Phan bi¢n 1 trinh bay nhan xét (c6 ban nhén xét
kém theo) ’

P@S 1S, Nq QL}LMI‘L&L .(}LLL%. .... — Phan bién 2 trinh bay nhdn xét (c6 ban nhan xét
kém theo)
6. Nhan xét, cau hoi ci cac thanh v1en HQI dong ac va nh 0 tham du
zb;‘;mao fing. uu oo’ gl e e Khiay. BE AL AR A

Sk, fbﬁ@q..fmfn? Lf)..Lfn...a uﬂ&um ‘f@y .......................
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3 10 cdc cdu hoi cua hoc vién
7'52 et a4 cﬁm L. cm.%@...@ea..o{fm.d ________________

-
............................................................................
.................
e
.....
...........................................................
................
..........

...........................
...............................................
.................

........................................................................
..............

..........

aee

...........................................................................
.....................

2 H01 dong hop riéng dé bau Ban kiém phiéu, bo phiéu kin va thao luén théng qua
quyet nghi cia Hoi dong (hoc vién va céc dai biéu du Hoi nghi nghi giai lao).

9. Truong Ban kiém phiéu doc Bién ban kiém phiéu.

Két quéa bo phiéu danh gia (cho dlyem)
Téng s6 diém dat duoc: ... 2.

- Diém trung binh chung ‘T,.?

(Dze;m noi dung lugn van dwoc 16i da la 9.0. Pat diém 9,0 phai la nhitng ludn vén cé
két qua nghién ctru thét sw xudt sdc dwoc thé hién & nhitng dong gop méi, déc ddo
dicoc cac thanh vién Hoi d(fmg chi ré cdc diém dong gép madi nay. Néu két qua nghién
citu lugn van duwgc trich dang thanh cdc bai bdo khoa hoc cé gia tri cao, duoc dang
trén cdc tap chi cé uy tin hodc dé tai ung dung da duoc noi tng dung d&ng y b&ng
vin ban vé viéc chuyén giao, trién khai két qua nghién ciru thi diém cudi cung cua
lugin van c6 thé digc cong thém toi da dén 1,0 diém.)

10. Chu tich Hoi dong cong bé két ludn ciia Hoi dong.

III. KET LUAN HOI PONG

1. Nhirng ket ua chinh cua Luan van

. Lua. xin.aa. 4. Jf'fmff JJWL@.Wf..di.fy..Jfﬂ&lf{’ o by % o

A’%r ,t’mg Y, afw%w cﬁn (L«f’lﬁzy Ayig. 1t z 10l ﬂ zwf @gﬁ %fg%’;tg;u
?, i

gi?%ﬁ?/fm Qu: ﬁim n&'m Beu. s b
WW ..... ohe.. Mjfm ...............................................

2 Nhung han che cua Luén vén
%W@ ?,L(da @...mfm mﬁ, 0&&5: 1A,
ﬂ%@ (LLL ................................................................ pgeeeeeseaes
-y wlliig coaph. ool g, ok "..ﬂﬁ’: W
@:z,uaaﬁ; 2 . A, 1. T
3 qu cdu chmh stra (néu co):

MOL jmf m%w&@?ﬁﬁz .).a&ez«. . g:!

oo FaoTs ol oz u .l
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W2, zyf’rm
k. "iiLIC o e, cv.f)umq W M t@ff% fzm i#’ ...... ﬂf‘“ ’}Ey
4 Két ludn chung (luarj van cé dat yéu cau hay khong)
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(Két luan nay dugc cac thanh vién Hoi
Budi bdo vé két thiic Lic g[ ’3\9 cung ngay
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14.44, 21/0412022

NG HHOA XA TTOL CHU NGHIA VIET NAM
Doe lap —Tw do — Hanh phic

cQ

—-——.—-.—.—.----._-_____.-.-—_..- ——

o odi: [0 dOong cham ludn vi ;
[inh guis HOLL ong cham lugn van thac si

BAN NHAN XET LUAN VAN THAC ST

I TAl: Cac nhan (& anh huong dén hanh vi chuyén doi ngan hang

a ban thanh phn Ha Noi.

) HQC: Trinh Thi Thao

1. TEND
cua khach hang ron di

2. NOC VIEN CAL
3. NGUOT NILAN XET:
- Ho va tén: Pang Tai An Trang.
- Chirc danh khoa hoc: Tién si.
_ Don vi cong tac: Uy ban Chung khoan Nha nudc, 234 [.uong Thé Vinh, Ha
Noi.
_ Cuong vi nhan xet: Phan bién 1.

4.NOI DUNG NHAN XET:

4.1. Tinh cap thict, tinh thoi

Trong nhimg ndm o lai day, trudc

khién su canh tranh trong linh vuc ngan hang tro ncn o ay ¢
do cung cap dich vu, cac ngan hang ngay thuc hi¢n chuyén doi
dong cung cap san pham, dich vu. _.ngdy cang nhiéu. Trén goc¢

dang dich vii, tén 10‘1 chi phi thap do$

' hang ngay cang doi hoi sy UCp cdn da
: cuangan ha ng. hxen cuu céc nhan t6 anh huong den ha
14¢ ) lua chon ngan han' nh tho

s, y nghia Iy juin va thuc tién

tac dongr

56 va tich hqp hoat

At manh m¢& LUH cong nghé moi e
ang Lhoc ligt. Tréngoc

do nhu cau, khach

11




PN A ST

dm cua khach hang

- gia da khai quat duoc nhimg §4 5

Tac gie I £ nodi dung co ban vé ¢ ngan hang thuong m

dac biét la da thure hi¢n tong quan durge cac khai nicm, ly 1huv<,l vé hanh viti gd ot

i¢
hanh v 1 chuy &n doi mr.m hang, trong d6 6 cée nhan to anh huong dén hanh Viuhymo
c

doi (gia ca, danh ticne. chit Tuong dich vu, canh tranh quang cdo...) uyen

- Tac gid da dé suat duoc mo hinh m,hmn ciru dua trén 07 gia thuyu ng,h
ién

ctru VOl ¢cac bn.n thang do phu hop. Tac gia da tién hanh dicu tra bang hoi (400 mau)
vai tha tuc chat ché: nam bt sir dung dung k¥ thuat phan tich.

- Téac gia da thuc h en ph an tich hoi quy lu..;qm T-test, ANOVf\ {rén co sa
d6 phan tich. danh pid vé mol quan ha, oilra cac nhan Lo (gia, danh an_ chat lugng
dich vu, canh udnh quanw cao, chuy ¢n doi khong tu nguyén, vi tri dia ly, chi phi
chuy en dm) vai hanh vi chuy én doi ngan hang cua khach hang.

- Trén co SO két qua nghien ¢ (ru, tac gia da dé xuét mot 50 giai phap nhim han
ché hanh vi chuyen doi ngan hang cua khach hang.

4.6. U diém cna ludn van

- Tac oia da the hién su am hicu vé ly thuy &t Iinh vuc ngdn hang; hiéu biét va
van dung 16t phuong phap nghién ctu, dac biat la phuong phap dinh [ugng.

_ Nhitng noi dung nhan dinh, danh gia dugc trinh bay mach lac, ¢6 trich dan
day du, co can otr cho céc 1ap luan cua tac gia. :

- Nhung két qua nghién curu cua luan van co gia trl cho céng‘léc nghién clru,
giang day cting nhu tham khao cho hoat dong thire tién trong linh vuc ngdn hang.

4.7. Nhirng thiéu sot v¢ hinh thie va no1 dung

- Co so ly thuy &t nghién clu cua tac gia dua trén mo hinh, lv thuyet truyen- s
théna do vay chua bao quat dugc cAc nhan 16 mdi trong boi canh chuyen dm so cua T2
ngan hang (vi du viéc thuan tién nho giai phép cong nghé hiéu qua clia ngdn hang' -
va tich hgp san phdm dich vu ¢ thé anh huong manh tcn hanh Vi chuyen dm cia

khach hang....)- e g
_ Téc gia chua the hién ro murc d{) anh hubng cua 'céé' et S R S




CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAMm
Poc lap - Tw do - Hanh phiic

BAN NHAN XET LUAN VAN THAC i

Cao hoc vién: Trinh Thi Thao

D tai lugn 4n: Cic nhan o dnh hwéng dén hanh vi chuyén i ngan hing cia
khach hang trén dia ban thanh pho Ha Noi

Nganh: Tai chinh — Ngan hang Ma sb: 8340201

Ho tén, hoc vi, hoc ham cuia ngudi nhan xét: PGS.TS Nguyén Thu Thuy

Pon vi cong tac cua ngudi nhdn xét: Trudng Dai hoe Thuong mai

Chure tréch trong Hoi dong: Phan bién 2

1. Tinh cp thiét, ¥ nghia khoa hoc va thye tién ciia dé tai ludn viin

Ngdy nay, cung voi nhing thanh tyu cua cuge CMCN 4.0 1a sy phit trién cia
cong nghé mdi trong nganh dich vu tai chinh, dan t6i su canh tranh ngay cang gia ting
gitta cdc ngdn hang. Gilr chdn khach hang ct, thu hut khich hang méi luén duge céc
ngan hang chu trong va xay dung thanh chién luge phat trién. Dé lam t5t didu d6, cac
nha quan tri ngdn hang can hiéu rd céac yéu td nao c6 thé “kéo” khach hang lya chon sir
dung dich vu va nhirng }'éu t6 nao co thé “déy” khach hang lua chon dich vu khac, hay
chuyén ddi ngan hang. Do vy, nghién ciru cdc nhén t6 dnh huéng dén hanh vi chuyén
ddi ngédn hang c6 ¥ nghia ca vé mit Iy luan va thyc tién. D3c biét, trén dia ban thanh phé
Ha Noi, noi tip trung hdu hét cac NHTM, khéch hang cang c6 nhiéu co hdi tréi nghiém
dich vu cua céc ngan hang khac nhau. Chinh vi vay dé tai nghién ciru “Cdc nhdn t6 anh
hweéng d@én hanh vi chuyén d6i ngan hang ciia khach hang trén dia ban thanh phé Ha
Noi” ¢0 tinh cép thiét, c6 y nghia khoa hoc va thuc tién cao.
2. Sw khong trung lip véi cic cong trinh khoa hoc di cong bo trong va ngoai nuée

C6 mot s dé tai da nghién ciru vé ndi dung nay. Tuy nhién déi tugng va pham vi
nghién ciru cla dé tai luan van khong tring 1dp véi céc cong trinh nghién ciu trong va
ngoai nudc ma toi duge biét.

3. Sw rd rang, dy dii va trung thuc trong viée trich din tur li¢u tham Khio




g6 liéu, két qua nghién ctru ctia ludn van co tinh doc lap, ké thira v phat trién
0 11¢u, ]

\rich din ddy dd, ngudn tai liéu tham khéo r{ rang, trung thye.
dugc tric :

4.Tinh ho , B : ] : i '
Luan van su dung phuong phap nghién ctru khéo sét, xay dung va kiém dinh

4c nhan to anh hudng dén hanh vi chuyén dbi ngan hang cua khach hang ca

p ly va dg tin cdy ciia phwong phép nghién ciru dwge sir dyng

thang do ¢ oy T
han. Mo hinh hdi quy Logit phtt hop va dam bao tinh tin cdy dé thyc hién c4c muc tiéy
n ;

nghién ciru. Tc gia to ra nam vimg quy trinh, phwong phap phén tich va xir ly dix ligu.
5. Gia tri khoa hoc va d¢ tin cdly ciia s6 li¢u va két qua nghién ciu ciia ludn vin

$6 ligu nghién ctru dugc khéo st ding quy trinh, dam béo d5 tin cdy, phin téng
hop va phan tich dir liéu chi tiét, da dang, c6 kiém dinh. Do vay, két qua nghién ctru cia
luén viin c6 d0 tin cay cao.

6. Két qua cia ludn vin va gia tri ciia nhirng két qua nay vé Iy ludn va thye tién

- Mot 13, hé thong hoéd dugce nhitng van dé Iy thuyét co ban vé dich vu ngan hang,
hanh vi chuyén ddi ngan hang cta khéach hang tai ngan hang thuong mai va nhimg yéu
t6 anh huéng dén hanh vi cua khéch hanh;

- Hai 13, x3y dung thang do céc nhén t6 dnh huéng dén hanh vi thay déi ngan
hang ctia khach hang cé nhan dya trén sy tong hop va ké thira kha dy du céc thang do
tir cac nghién ciru trude day;

- Ba 1, sir dung mé hinh héi quy Logit dé x4c dinh céc nhan t6 anh huéng va
muc d¢ anh huéng clia ching dén hanh vi chuyén dbi ngan hang ciia khach hang tai cdc
ngan hang thuong mai trén dia ban Ha Noi;

- Bon 13, dya trén két qua phan tich hdi quy, phén tich ANOVA., tic gia da dé
xudt mot s giai phap cho céc ngén hang nhim xdy dung mdt co s¢ khdch hang trung
thanh v6i dich vu ctia ngan hang. Nhin chung, mt s8 gidi phép duge ludn gidi twong déi
ré rang, phu hop, ¢6 khé nang ép dung trong thuc tién & mirc nhét dinh.

7. Nhirng gép y vé hinh thire va ndi dung luin vin theo chuin quy dinh

* V& ni dung:
- Phan tém tit két qua nghién ctru ludn vin, trang (viii) 13p lai trang (vii).
-Muc 1.1.2.2 trang 6, téng quan nghién ciru trong nudc, tac gia lya chon tong quan 2
nghién ciru sau ¢6 chi d hoi xa véi chi dé nghién ciru cla dé tai. Xem xét thay thé

nghién ctru khac gan hon véi dé tai.







