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TOM TAT

Véi sy phét trién manh m& vé quy md va chat luong cua cadc Ngan hang
Thuong mai ¢ phan nhu hién nay, viéc huy dong tiét kiém dang 1a mot van dé rat
duoc quan tdm cua tit ca cac Ngan hang Thuong mai. Tur ¥ nghia thuc tién do, tac
gia tién hanh nghién cau cac nhan t ¢ anh huong dén quyét dinh giri tién caa Khach
hang c& nhan tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — chi nhanh Binh Thuan. Bé
an nay duoc thyc hién nham danh gia lai cac nhan té anh huong dén quyét dinh gui
tién tiét kiém cua khach hang cé nhan tai LPBank chi nhanh Binh Thuan. Dua trén
co s& d6 dé xuat mot sé giai phap dé thu hat khach hang ca nhan dén gui tién tiét
kiém tai Ngan hang trong thoi gian tai.

Nghién ctru duoc bat dau bang viéc phan tich tong quan vé viéc huy dong von
tai thi trudng ngan hang vai viéc phan tich cac dic diém cua cac Ngan hang TMCP
tai dia ban tinh Binh Thuan trong nhirg nim gan day. Sau d6 tham khao céc ly thuyét
va két qua nghién ctu cua nhitng nghién ctru trudc day ¢ trong va ngoai nudc vé
quyét dinh guri tién cua khach hang ca nhan va méi quan hé giita ly thuyét va két qua,
tac gia dé xuat mé hinh ly thuyét vé tac dong cua cac nhan té anh huong dén quyét
dinh gui tién tiét kiém tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét chi nhanh Binh
Thuan bao gém 7 nhan t6, d6 1a : loi ich tai chinh, san phém dich vu, nang luc phuc
vu, cam giac an toan, su thuén tién, sy gigi thiéu va nhan biét thuong hi¢u vai 30 bién

quan sat.

Pé an st dung thang do Likert dé hiéu chinh mé hinh nghién ctu, bén canh
do6 khoa luan cling thuc hién va hiéu chinh mé hinh nghién cuu thong qua: Hé s tin
cay Cronbach’s Alpha, phuong phap phan tich EFA (ExploratoryFactor Analysis —
EFA), phan tich twong quan, phan tich hdi quy da bién, phuong phap théng ké mé ta
véi mau khao séat 1a 201 khach hang c6 st dung dich vu gui tiét kiém tai Ngan hang
TMCP Buu dién Lién Viét- CN Binh Thuan theo phuong phap thuan tién dé xay dung
thang do thong qua phan mém phan tich dir liéu SPSS 20.0. Ngoai sir dung cac

Xi



phuong phap trén khoa luan con st dung phuong phép so sanh tuyét dbi va so sanh

tuong d6i dé phan tich sé liéu thi cap.

Két qua dé an cho thdy quyét dinh sir dung dich vu gui tiét kiém cua khéch
hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét- Chi nhanh Binh Thuan trong
mo hinh hiéu chinh chiu tac déng béi cac nhan té theo thi tr va mic d6 nhu sau: San
pham dich vu (SP); Sy thuan tién giao dich (TT); Nhan biét thwong hiéu (NBTH);
Anh hudng ngudi ¢d lién quan gidi thieu(GTH); Loi ich tai chinh (LI)

Dua trén cac nhan t6 do tac gia da dua ra cac giai phap nham gitr chan khéch
hang c& nhan hién hixu va thu hat khach hang c& nhan tiém nang sir dung dich vy gui
tiét kiém cua Ngan hang.

Pé tai cua tac gia thuc hién nghién ctru cac nhan té anh huong dén quyét dinh
lya chon guri tiét kiém tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét — CN Binh Thuan
nham dua ra nhiing tiéu chi anh huong dén quyét dinh gui tiét kiém tai ngan hang.
Do d6 dé an c6 y nghia thuc tién khi gop phan giip Ngan hang hiéu rd hon nhu cau,
mong mudn va tiéu chi lya chon cua khach hang nham huy dong ngudn vén cho Ngan
hang. Qua d6 d cung cap thdng tin tham khao dé Ngan hang TMCP Buu dién Lién
Viét — CN Binh Thuan dua ra céc giai phap phd hop nham phét huy vai trd thé manh
ctia minh, dong thoi xay dung hoan thién chat luong dich vu nham thu hat ngay cang

nhiéu khach hang dén guri tién tiét kiem.

Xii



CHUONG 1: TONG QUAN VE PE TAI
1.1. Ly do chon dé tai

Viét Nam tro thanh thanh vién chinh thac cia T6 chirc Thuong mai Thé gisi da
mang lai cho cac Ngan hang TMCP & Viét Nam rét nhiéu co hoi nhung dong thoi
cling day ry nhiing thach thic. Su ra doi va phét trién khong ngirng caa hang loat
ngan hang di tao nén méi truong canh tranh hét stc gay gét va khéc liét doi hoi cac
Ngan hang TMCP phai c6 nhiing su thay d6i manh mé& dé thu hat khach hang sir dung

cac san pham dich vu cia minh.

Guri tién tiét kiém tai ngan hang tir 1au da 13 phwong tién dau tu phé bién cua ca
nhan va ho gia dinh trén thé gigi ndi chung va tai Viét Nam noi riéng béi sy an toan
khi dem so sanh véi cac kénh dau tu khac. Cac ngan hang c6 lgi thé trong viéc huy
dong nguon tién nhan rdi cua ca nhan va ho gia dinh qua kénh gui tién tiét kiem. Tuy
nhién, sy canh tranh gitra cac ngan hang vai nguén vén nay khién cac ngan hang phai
c6 céc giai phap bén canh yéu t6 13i suat dé thu hut nguai gui tién tiét kiem.

Sy tranh gianh khach hang giri tiét kiém gitra cac ngan hang ngay cang trg nén
khéc liet hon. Dé c6 thé thu hut khach hang, khong it ngan hang da xay dung nhiing
chinh séch 14i suat tiét kiém & cac ky han hét sicc hap dan. Truéc tinh hinh trén, muc

tiéu gitr chan khéach hang lai dat 1én hang dau (Lé Thuy Nhién va cong su, 2020).

Tai Viét Nam, d6i voi tat ca cac Ngan hang néi chung va Ngan hang Thuong
mai C6 phan néi riéng trong d6 c6 Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét chi nhanh
Binh Thuan ( sau day goi tit 1a LPBank CN Binh Thuan), yéu t6 nguon vén huy dong
c6 mot vai trd vo clng quan trong chinh 13 nguén dau vao gilp ngan hang ton tai va
phét trién, day 1 ngudn dé ngan hang st dung dé cip phat tin dung ciing nhu cung
g cé4c dich vu thanh toan khac. Bang nhiéu phuong phéap khac nhau, cc ngan hang
xay dung cho minh céch thie dé duy tri ngudn khach hang tién gui hién hiru va phat
trién nhitng khach hang mai tao nén ngudn tién giri 1au dai va on dinh dé phuc vu cho
c4c muc dich kinh doanh tao loi nhuan déng thoi diy manh qua trinh diéu chuyén

vén trong nén kinh té. Viéc huy dong nguon tién gui tir cac khach hang ca nhan



(thudng goi 1a ngudn vén gié ré, 1a ngudn tai nguyén quan trong) 1a mét trong nhitng
muc tiéu hang dau hién nay cua cac Ngan hang thuong mai , thay vi phai huy dong
tir thi treong lién Ngan hang rat tbn kém. Véi sirc canh tranh ngay cang gay gat gitta
cac ngan hang, dé ton tai va phat trién ban than mdi Ngan hang thuong mai ¢ nudc ta
can xay dung céac chién lwoc méi, da dang héa san pham, nang cao chat luong dich
vu dé phuc vu tét cho khéch hang hién hiru ciing nhu tiép can ngudn khéch hang méi

cho ngén hang.

Heé théng NHTM dang phat trién manh mé ca vé quy mo 1an chat luong dich
vy nhu hién nay da khién cho Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét Chi nhanh Binh
Thuan gap khong it nhitng khé khan thach thirc. Ngay nay, cac NHTM c¢6 xu hudng
phat trién ngay cang toan dién véi quy mé rong cung nhiéu loai hinh dich vu huy
dong tdi da cac nguon von nhan rdi trong xa hoi dé dau tu cho vay. Sy phét trién cua
cac ngan hang khdng con nam trong pham vi quc gia ma mang tinh chat toan cau.
Vi thé ma su canh tranh giira cac ngan hang thuc su 12 khdc liét. Cac ngan hang lién
tuc d6i mai va cap nhat dé duy tri hoat dong va cung cap céc dich vu tién loi, dang
tin cay dén khach hang. V&i nhitng thach thirc ngay cang cao va mong muén nim gii
thi phan ngan hang 16n hon, cac ngan hang mudn day manh hoat dong cho vay thi
phéi ting trudng duoc ngudn von huy dong. Tuy nhién, tinh hinh canh tranh cua ngan
hang ngay cang gay gat tir canh tranh san pham, dich vu, cho vay dén canh tranh tién
guri. Cung vai su hdi nhap sau rong vao céac to chire thuwong mai, mau dich ty do, hop
tac lién khu vuc thi ngan hang ngay cang chiu suc ép canh tranh khéng nhirng tir cac
d6i thii trong nuéc ma ca ngoai nudc. Cong tac huy dong von 1a mot trong nhiing
cdng tac v cling quan trong dé duy tri hoat dong cho vay caa minh. Trén thé gisi, c6
nhiéu nghién ctu vé quyét dinh gui tién cia khach hang nhu: Mokhlis va cong su,
2008; Chigamba va cong su (2011); Siddique (2012); Almejyesh va Rajha (2014); va
Enyinda (2014). C4c tac gia nghién ctiu yéu té quyét dinh gui tién tiét kiem cua khach
hang & cac qudc gia khac nhau. Mot s6 tac gia trong nude cling tiép can nghién cau
vé quyét dinh chon ngan hang dé guri tién tiét kiém nhu: Nguyén Qudc Nghi (2011),
Pham Thi Tam va Pham Ngoc Thiy (2010), Nguyén Kim Nam va Tran Thi Tuyét



VAan (2015); Lé Phuong Van (2018): Trin Pham Hitu Chau (2021); Ng6 Thi Nga va
Hoang Long Thinh (2021). Nghién ctru cling xem xét mdi quan hé ctia cac nhan té va
muc do tac dong cua ting nhan té dén dén hanh vi ra quyét dinh cua khach hang.
Hién tai, co ciu nguon vén cua LPBank CN Binh Thuan chua that sy hop 1y, viéc
huy dong ngudn tién gui tir khéach hang c& nhan chi chiém 32% trén tong ngudn von,
viéc can ddi giita cac loai ngudn von va hinh thirc cho vay chua cao, ddng thoi i
sudt cia cac Ngan hang khéc trén dia ban kha canh tranh mot s6 thoi diém gay khé

khan cho LPBank chi nhanh Binh Thuan.

Do d6 Ngan hang TMCP Buu Dién Lién Viét — Chi nhanh Binh Thuan can
xac dinh va phan tich cac yéu té trong yéu nao anh huong dén quyét dinh gui tiét
kiém caia khach hang c& nhan. Viéc danh gia mirc d6 anh hudng caa cac yéu té gidp
ngan hang khic phuc kip thoi nhitng khé khin va nang cao loi thé canh tranh nham
hoan thién chét luong dich vy tién guri ngay cang tét hon va tir d6 nang cao hiéu qua

trong viéc giir chan khach hang. Pay ciing 12 muc tiéu nghién ciru cua dé tai.

T thyc tién do, tac gia chon dé tai nghién ciu, phan tich “Cac nhan té dnh
hwéng dén quyét dinh gaei tien tiét kigm cia khach hang ca nhan tgi Ngan hang
TMCP Buu dién Lién Viét, chi nhanh Binh Thugn” dé tim hiéu xem dau 12 nhan t6
tac dong cha yéu dén quyét dinh guri tién cua khach hang ca nhan, qua d6 dong gop
mot s6 goi ¥ gitip Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét chi nhanh Binh Thuan c6
nhitng chinh sach hop 1y, khai thac dugc tdi da nguon von nhan rdi trong dan cu.
1.2. Muc tiéu nghién ctru

1.2.1. Muc tiéu téng quét

Nghién ctu nham muc tiéu xac dinh c&c nhan té anh huéng dén quyét dinh
gri tién tiét kiém cua khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét,
chi nhanh Binh Thu4n. Panh gia cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh tién guri tiét
kiém cua khach hang ca nhén tai Ngan hang TMCP Buu Dién Lién Viét Chi nhanh
Binh Thuan. Trén co s& do, dé xuat mot sé giai phap phd hop vé san pham tién gui

tiét kiém dua trén tinh hinh thuc té tai ngan hang dé duy tri khach hang cii va thu hat



dugc céc khach hang tiém ning tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét chi nhanh
Binh Thuan

1.2.2. Muc tiéu cu thé

- X4c dinh Cac nhan té anh huong dén quyét dinh gui tién tiét kiém cua khach
hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét, chi nhanh Binh Thuan.

- Do luong mirc d6 anh huéng cua Cac nhan t6 anh hudng dén quyét dinh guri
tién tiét kiem cua khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét, chi
nhanh Binh Thuan.

- P& xuat ham y quan tri gilp cai thién va nang cao hoat dong huy dong vén
tién giri ciia Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét chi nhanh Binh Thuan.

1.3. Céu héi nghién cau
Tir muc tiéu nghién ciu trén ¢6 3 cau hoi nghién cau dat ra, bao gom:

- Cé&c nhan t6 ndo anh huong dén quyét dinh gui tién tiét kiém cua khach hang
ca nhan tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét, chi nhanh Binh Thuan?
- Muc do anh huong cua cac nhan té tac dong dén quyét dinh gui tién tiét kiem
cua Khach hang cé nhén ra sao?
- Nhitng ham y quan tri nao gitp cai thién va nang cao hoat dong huy dong von
tién guri tai ngan hang?
1.4. Poi tweng va pham vi nghién cieu
Péi tuong nghién ctru: Cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh gui tién tiét
kiém cua khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét, chi nhanh
Binh Thuan.
Pham vi nghién ctu: Tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét chi nhanh Binh
Thuan.
Dbi twong khao sat: Khach hang c4 nhan dang giri tién tiét kiém tai Ngan hang
TMCP Buu dién Lién Viét chi nhanh Binh Thuan.



Thoi gian thuc hién nghién ctu: T thang 10 ndm 2023 dén thang 02 nim
2024.

1.5. Y nghia khoa hoc va thyc tién ciia dé an

Két qua caa nghién ciu cang ¢ va bo sung co s y thuyét cho viéc xay dung
thang do cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh guri tién tiét kiém cua khach hang ca
nhan tai Ngan hang. Ttr viéc phan tich cac nhan td tac dong dén viéc lua chon ngan
hang cua khach hang c& nhan khi giri tiét kiém, qua d6 ndm bt dugc nhu cau cua cac
khach hang c& nhan khi quyét dinh lua chon ngan hang gui tiét kiém. Dya vao nhiing
nhu cau d6, Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét chi nhanh Binh Thuan c6 thé phat
huy vai trd thé manh cia minh, dong thoi xay dung, hoan thién chat luong dich vu
nham thu hit ngay cang nhiéu khéach hang.

Két qua nghién ciru gitip Ban lanh dao Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét
chi nhanh Binh Thuan nhan biét duoc c4c nhan té quan trong va mirc d6 anh hudng
cua tirng nhan t6 dén quyét dinh gui tiét kiém caa khach hang ca nhan.

1.6. Két cdu ciia dé an

Dé an nghién ctru duge chia thanh nam phan chinh nhu sau:

Chuwong 1: Téng quan vé dé tai nghién ciu:

Néu Ién van d&, muc tiéu nghién ctu cia dé tai; ddi tugng va pham vi nghién
clru; ¥ nghia caa dé tai nghién ctu.

Chuwong 2: Co sé Iy thuyét va mé hinh nghién ciu:

Trinh bay cac khai niém, ly thuyét va nghién ctru trudc véi muc dich dung lam
co s& dua ra phuong phap nghién ciru, dong thoi dé xuat mé hinh nghién ctu.

Chuong 3: Phuong phap nghién ciru:

Trinh bay quy trinh nghién ctu cu thé tir nghién ciru so bo (dinh tinh) dén
nghién ctu chinh thire (dinh luong), dac két mé hinh nghién ctru va trinh bay phuong

phap nghién ctiu, cach thirc chon mau va tién hanh xay dung thang do cac yéu to.



Chuwong 4: Két qua nghién ciru va thao luan:

Gidi thiéu vé Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét chi nhanh Binh Thuan,

két qua hoat dong kinh doanh va céc san pham tién giri dang ap dung tai ngan hang.

Trinh bay két qua phan tich dit liéu sau khi d3 thu thap xong. Cac budc phan
tich gém: dic diém mau nghién ctu, kiém dinh thang do thong qua phuong phap hé
s6 tin cay Cronbach’s Alpha va phan tich kham pha EFA, kiém dinh va dua ra két
qua kiém dinh caa mé hinh nghién ciru va gia thuyét nghién cru bang phuong phap
phan tich héi quy. Cac phuong phap kiém dinh trén duoc thuc hién thong qua phan
mém SPSS.

Chuwong 5: Két luan va Ham y quan tri:

Két luan vé nghién ciru va dé xuat ham y quan tri.

TOM TAT CHUONG 1

Chuong 1 di trinh bay tong quan vé dé tai nghién ciru cua tac gia tir bbi canh
nghién ctu, Iy do chon dé tai, xac dinh muc tiéu va cau hoi nghién ciru, doi teong va
pham vi nghién ctru, phuong phap nghién ciru dugc sir dung cho dén nhitng dong gop

cua dé tai va két cau ma dé tai thuc hién.



CHUONG 2: COSO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CcUU
2.1. Co sé 1y thuyét.

2.1.1. Tong quan vé Ngan hang
2.1.1.1. Khai niém Ngan hang Thwong mai
Tai Viét Nam, theo Luat cac td chuc tin dung nim 2010: Ngan hang 13 loai

hinh t6 chuc tin dung c6 thé duoc thuc hién tat ca cac hoat dong ngan hang theo quy
dinh, d6 1a: nhan tién gai khong ky han, tién gui c6 ky han, tién giri tiét kiém va céc
loai tién gui khéc; phét hanh ching chi tién giri, ky phiéu, tin phiéu, trai phiéu dé huy
d6ng vén trong nude va nudc ngoai; cap tin dung; ma tai khoan thanh toan cho khéch

hang; cung tmg cac phuong tién va dich vy thanh toan. (Luat $6:47/2010/QH12).

Theo Luat cac t6 chic tin dung nam 2010: Ngan hang thuong mai 12 loai hinh
ngan hang duoc thuc hién tit ca cac hoat dong ngan hang va céc hoat dong kinh doanh

khac theo quy dinh cua Luat nay nham muc tiéu loi nhuan.
2.1.1.2. Vai tro ctiia Ngan hang thwong mai

Ngan hang thuong mai dong vai tro trung gian giira nhitng ngudi ¢6 nhu cau
vbn va nhirng nguoi c6 du thira von. Bang cach hinh thanh quy va cung cip khoan
vay, ngan hang thuong mai giip phan phdi vén vao nén kinh té bang cach tan dung
cac ngudn vén tam thoi khdng st dung cua cac nha dau tu.

2.1.2. Khai niém vé nhin tién gri.

Ngan hang thuwong mai véi chie nang 13 trung gian tai chinh cta nén kinh té,
trung gian giira cac khach hang c6 ddng tién nhan rdi véi nhitng khach hang c6 nhu
cau st dung von, nhan tién gui 1 hoat dong so khai tir khi hinh thanh va ciing 12 hoat
dong xuwong sdng cua cic Ngan hang thuong mai. Qua giai doan lich st hinh thanh
cling véi su phat trién caa nén kinh té thi truong, hoat dong huy dong von cua cac
Ngan hang thuong mai ngay cang phat trién véi nhiéu hinh thirc nhan tién giri phong
pht va da dang hon. Trong d6 ngudn vén huy dong duéi hinh thirc nhan tién gui duoc

coi la nguén vén quan trong nhat ciia Ngan hang thuong mai. Tir nguén von huy dong



duogc, cac Ngan hang thuong mai thuc hién cac hoat dong kinh doanh khac nhu thanh
toan, cho vay lai cho nhiing khach hang can von qua d6 ciing gép phan giam bét han
ché cua tin dung tryc tiép.

Phap luat Viét Nam quy dinh hoat dong huy dong von duéi hinh thic nhan tién
giri trong nhiéu vin ban nhung vian ban ¢ hiéu luc phap 1y cao nhat 1a Luat cac TCTD
trong d6 hoat dong nhan tién guri duge dinh nghia nhu sau: “Nhan tién gui 1a hoat
dong nhan tién cua té chic, ca nhan dudi hinh thic tién gai khong ky han, tién gui
c6 ky han, tién gui tiét kiém, phat hanh ching chi tién gui, ky phiéu, tin phiéu va cac
hinh thirc nhan tién gui khac theo nguyén tic c6 hoan tra day du tién géc, 14i cho
ngudi giri tién theo thoa thuan”.( Khoan 13 diéu 4 Luat Céc t6 chuc tin dung nim
2010).

* Pic diém:

Hoat dong huy dong vén dudi hinh thic nhan tién giri cia NHTM ¢6 nhitng

dic diém co ban sau:

- Vé chi thé: quan hé tién giri gom hai chu thé dic trung 18 NHTM va nguoi
guri tién. NHTM duoc phép luat cho phép thuc hién nghiép vu nhan tién gui caa cong
ching. Nguoi giri tién 12 c& nhan, t6 chic trong xa hoi ¢6 ngudn tién nhan rdi chua
dung dén va c6 nhu cau guri tién dé dau tu kiém 10i.

- V& muc dich giao dich: ca hai chu thé déu hudng téi muc dich nhét dinh.
NHTM nhan tién giri ¢é huy dong vén phuc vu cho hoat dong kinh doanh caa minh
nhu viéc cap tin dung hozc thuc hién cac nghiép vu ngan hang cho khach hang. Véi
ngudi gui tién, muc dich giri tién dé dam bao an toan cho tién vén (tién gui khi giri
vao NHTM s& dugc trdng gitr, bao quan ho) vira dé dong vén sinh 16i khi chua co
nhu cau sir dung hoic dé huang nhiing tién ich do NHTM cung (g nhu dich vu thanh
toan, chuyén tién. ..

Nguoi gui tién c6 thé huéng téi mot hodc tat ca cac muc dich trén, va muc
dich cua ho thé hién rd nhat thong qua hinh thirc gui tién hay loai tién giri ma ho lua

chon.



- V& thu tuc xac 1ap va thuc hién giao dich: huy dong tién guri tiét kiém thuong
duogc thuc hién vai thi tuc don gian, nhanh chdng, thuan tién, it ton kém cho khéch
hang gti tién. Giao dich nhan tién gui cia NHTM duoc hiéu 1a cam két song phuong
gitta NHTM véi khach hang gui tién, thong qua viéc giao két hop dong tai khoan tién
giri. Giao dich nhan tién gui da duoc nhin nhan 13 hanh vi vay tién caa NHTM véi
cam két dam bao an toan cho s tién gui d6 cung véi nghia vu hoan tra ca Iai va gbc
cho ngudi guri tién. Viéc ngan hang gitr cac khoan tién giri nay cho khach hang khong
don thuan 1a mot nghiép vu giit ho tai san hay quan ly tai san cho khach hang dé nhan
thu lao (nhu giai doan khai thuy caa hoat dong ngan hang) ma quan trong hon no la

nghiép vu huy dong vén - nghiép vu di vay cia NHTM tir nén kinh té.

- Huy dong vén dudi hinh thic nhan tién giri 1a hinh thie huy dong von quan
trong nhat cua cac NHTM. TUy thudc vao muc dich ma cac t6 chirc, ca nhan co thé
guri tién dudi cac hinh thic:

+ Tién gui khong ky han: Tién guri khdng ky han hay con goi 1a tién giri thanh
toan, day 1a tién cua doanh nghiép hoic ca nhan giri vao ngan hang dé nho ngan hang
giit va thanh toan ho. Trong pham vi s du cho phép, ngin hang s& dap wng nhu cau
thanh toan cho khéach hang khi ho c6 yéu cau. Thong thuong Iai suat cua loai tién giri
nay thap nhung thay vao dé chu tai khoan c6 thé dugc huong nhitng dich vu ngan
hang voi muac phi thap.

Tién gui tiét kiem khong ky han duoc gui va rit ra bat ky Iic nao, ngan hang sé
tra 14i theo s6 du binh quan hang thang nhan véi |3i suat. Lai duoc nhap vao goc hang
thang, NHTM c6 thé st dung ngudn von nay goi 1a nguén CASA dé cap tin dung
trong ngan han va mang lai loi nhuan cao cho ngan hang. Cudc dua vé CASA tai céc
ngan hang hién nay rat gay gat, mdi ngan hang déu c6 nhitng chinh sach vu dai riéng
nham chiém hitu thi truong KHCN cua riéng minh.

Trong huy dong vbn, tién giri thanh toan 1a loai hinh huy dong c6 14i suat thap
nhat trong cac loai tién giri tai NHTM, ngudi guri tién st dung tai khoan nay khong

phai 1a myc dich dé duoc huéng 1di ma cha yéu dé thanh toan cac giao dich khong



dung tién mat. Nhu vdy ddi v6i hinh thire ndy khach hang can duoc ngan hang cung
cip cac dich vu ¢6 nhiéu tién ich, an toan, nhanh chéng va chinh xac dé phuc vu
cho cac muc dich néu trén cua khach hang.

Ngan hang khi mé tai khoan cho khach hang thudng kém theo dich vu bién dong
s6 du SMS dé khach hang c6 thé theo ddi duoc tai khoan cia minh. Pong thdi Ngan
hang ciing yéu cau khach hang duy tri s6 du tdi thiéu trén tai khoan, thong thuong s6
tién tir 50.000d dén 100.000 & , ddi voi cac khach hang VIP va khach hang uu tién

tly timg hang cua timg ngan hang sé du duy tri s& cao hon.

+ Tién gri ¢6 ky han: La hinh thic tién giri huy dong cac khoan tién dé danh,
tam thoi chua sir dung, ma khi giri vao khach hang chi cé thé rat ra sau mot khoang
thoi gian nhat dinh.

Véi loai tién gui nay, NHTM mo tai khoan tién gui c6 ky han va dong thoi ky
hop dong tién gui c6 ky han. Béi tugng khach hang cha yéu Ia cac doanh nghiép, cac
t6 chuc kinh té. .. guri tién vao ngan hang véi muc dich sinh 16i tir khoan tién tam thoi
chua str dung.

+ Tién giri tiét kiem: Tién guri tiét kiém 1a khoan tién cua ca nhan gui tai to
chuc tin dung véi mot ky han nhat dinh theo nguyén tac hoan tra day du tién goc, l4i.

Tién guri tiét kiém duoc rat ra khi dén han (ca gdc Ian 13i). Néu dén han, nguoi
giri khdng ¢6 nhu cau sir dung thi ngan hang tu dong nhap 13i vao gdc va tiép tuc
dugce huong 14i ky tiép theo. Khach hang c6 nhu cau rat ra trudc han cé thé duoc
huong 13i suat khong ky han. Nguoi giri tién tiét kiem khong duoc sir dung séc va céc

dich vu ngan hang tir s6 tién trén tai khoan nay

+ Phéat hanh ching chi tién gui, ky phiéu, tin phiéu va cac hinh thic nhan tién
giri khac: Ching tir ¢6 gia 1a gidy ching nhan do NHTM phét hanh dé huy dong vén,
x&c nhan nghia vu tra mot sb tién trong mot khoang thoi han nhét dinh véi diéu kién
tra 1ai va cac diéu khoan cam két khéc gitra NHTM véi nguoi mua chang tir ¢6 gia.

Chung tir c6 gia thuong la: ky phiéu, tin phiéu, trai phiéu, chiing chi tién gui... Do
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tugng mua chang tir c6 gia 1a té chic, ca nhan, doanh nghiép. Nguoi mua gidy to co
gi& vai muc dich sinh 161 va dam bao an toan tai san

+ Tién gui khéac: Ngoai tién giri trén, cic NHTM con cd cac loai tién guri khéc
nhu: Tién gui cua kho bac Nha nuéc; Tién giri cua céc td chuc tin dung khac; Tién
giri cua cac to chirc doan thé xa hoi.
2.1.3. Ly thuyét vé hanh vi tiéu dung ciia khach hang.

Pinh nghia vé hanh vi tiéu dung:

Hanh vi tiéu dung la nhitng phan ang ma céac ca nhan biéu 1o trong qua trinh
ra quyét dinh mua hang héa, dich vu nao d6. Khi nim duoc hanh vi cia ngudi tiéu
diing sé& gitp cho cac doanh nghiép sé dua ra nhirng san pham, nhitng chién lugc tiép

thi va kinh doanh san pham sao cho pht hop.

Hanh vi ngudi tiéu dung c6 thé anh huang truc tiép dén quyét dinh mua sam
hay tir chdi san pham cia doanh nghiép. Piéu nay c6 ¥ nghia quan trong, bao gom
viéc 18n ké hoach cho cac chién lugc marketing. Hanh vi cia ngudi mua chiu anh
huong cia bon yéu té chi yéu: van hoa, xa hoi, ca nhan, va tam ly. Tat ca nhitng yéu
t6 nay déu cho ta nhirng cin cir dé biét cach tiép can va phuc vy nguoi mua mot cach
hiéu qua hon. Vi thé, nghién ctu hanh vi tiéu ding ciing véi nhitng yéu té anh huong
dén hanh vi tiéu dang gitp cho nhitng nha l1am marketing nhan biét va dy doan xu
huéng tiéu dung cua tirng d6i tugng khach hang cu thé. Tir d6 dua ra nhitng ké hoach
marketing kip thoi va hiéu qua. Nhirng nguai lam marketing phai nghién ciru nhirng
mong mudn, nhan thac, s thich va cac hanh vi lua chon va mua sam cua nhiing
khach hang muc tiéu. Viéc nghién ciru nhu vay sé cho ta nhitng goi y dé phat trién
san pham méi, tinh ning cua san pham, xac dinh gia ca, cac kénh, noi dung thdng tin
va nhiing yéu té khéc trong cong tac marketing ciia doanh nghiép. Bé marketing hiéu
qua, can phai hiéu duoc khach hang cia minh. Ling nghe can than dé hiéu duogc
nhitng quan diém va cam xdc cua khach hang muc tiéu - dic biét khi khach hang c6

lién quan dén san pham hoac dich vy cua doanh nghiép - va dam bao trao d6i truc
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tiép vai khach hang. Tim hiéu thi truong dé phét hién ra nhitng xu huéng mai va

nhitng co hoi vang c6 thé dem dén loi ich cho doanh nghiép.

Theo Hi¢p hoi marketing Hoa Ky, hanh vi ngudi ti€u dung 1a nhiing suy nghi,
cam nhan va nhtrng hanh dong ma khach hang thuc hién trong qua trinh ti€u dung.
Nhitng yéu td nhu: ¥ kién tir nhitng ngudi tiéu dung khac, quang cdo, thong tin vé gia
c4, bao bi, bé ngoai san pham. .. déu co thé tac dong dén cam nhan, suy nghi va hanh
vi mua sam ctia khach hang.

Viéc mua sim ctia ngudi tiéu dung chiu tac dong manh mé cia yéu t vin hoa,
xa hoi, ca nhan va tam li. i v6i nha quan tri thi nhitng yéu t6 nay khong thé kiém
soat dugc, nhung chung can duoc phan tich can than va xem xét nhitng anh hudng
ctia chiing dén hanh vi ngudi mua hang.

Theo Hiép hoi1 Marketing Hoa Ky nhén dinh, hanh vi khach hang chinh 1a sy
tac dong qua lai giita cac yéu t6 kich thich ctia méi trudng v6i nhan thire va hanh vi
clia con ngudi ma qua su tuong tac d6, con ngudi thay doi cude sdng ciia ho. Hay noi
céch khac, hanh vi khach hang bao gém suy nghi, cam nhan va nhiing hanh dong
ma ho thuc hién trong tiéu dung.

Theo Kolter va Levy, hanh vi khach hang 13 nhitng hanh vi cu thé ciia mot ca
nhan khi thuc hién cac quyét dinh mua sam, str dung va vut bo san phém hay dich vu.

Theo Bennett D.B. (1989), hanh vi tiéu dung la sy twong tac nang dong cua
cac yéu té anh huong, nhan thire, hanh vi va méi truong ma qua su thay doi dé con
ngudi thay doi cude sdng cia ho.

Theo Nguyén Xuan Lan va cong su (2011) “Hanh vi nguoi tiéu ding phan anh
tong thé cac quyét dinh ngudi tiéu dung ddi véi viée thu nhén, tiéu ding, loai bo
hang hoa, bao gém san phém, dich vy, hoat dong va y tuong, bdi cac don vi ra quyét

dinh (con nguoi) theo thoi gian”.
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Nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung la nghién ciru nhitng phan ng cua khach

hang dudi tac dong cua nhirng kich thich bén ngoai va qua trinh tam ly bén trong dién
ra thdng qua qua trinh quyét dinh lya chon hang héa, dich vy. Cu thé 1a xem nguoi

tiéu ding mudn mua gi, sao ho lai mua san pham, dich vu do, tai sao ho mua nhan

hiéu d6, ho mua nhu thé ndo, mua & dau, khi ndo mua va mic d6 mua ra sao dé xay

dung chién luoc marketing thuc day ngudi tiéu dung lwa chon san pham, dich vu cua

minh.
Kich thich . ) Dic diém cua ua trinh ra uyét dinh cua
marketing Kich thich khac hguéi mua %uyet dinh ; ¥1gu6:i mua
+San pham «Kinh té *Vin hda «Nhan thac van +San pham
+Gia +Cong nghé * Xa hoi e ) +Nhén hiéu
+Dia diém «Chinh tri «Tamly *Tim kiem *Dai ly
« Khuyén mai «Vin héa «Catinh thong tin «Dinh thai gian
*Dinh gia +Dinh s6 luong
* Quyét dinh
mua
« Hanh vi sau khi

2.1.4. M6 hinh su lya chon ctia khach hang.

mua

Hinh 2.1. Hanh vi cia nguwoi mua hang (Nguon: Phillip Kolter, 1997)

Theo mo hinh cua Engel, Kollat va Blacwell (1978) va m6 hinh cua Phillip

Kolter (1997), qua trinh ra quyét dinh ctia nguoi tiéu dung trai qua 5 giai doan (xem

hinh 2.2):

Nhan
bletnhu

Tim
kiem
théng
tin

)

Banh g1a
phuorng

Quyet

Y&

banh gia
sau kh|

Hinh 2.2. M6 hinh tién trinh mua hang

(Nguon: Triwong Quang Thong, 2012)

- Nhdn biét nhu cau: qué trinh mua sam bat d¢au khi ngudi mua nhan biét dugenhu

cau, nghia 1a ngudi mua cam thay c6 su khéc biét gitra tinh trang thuc té va tinh

trang mong mudn. Nhu cau ¢6 thé bat ngudn tir nhitng tac nhan kich thich noi
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tai hay bén ngoai, né goi Ién su quan tam cua nguoi ti€u dung va kich hoat qua
trinh mua sdm cua ho.
Tim kiém thong tin: sau giai doan nhan biét nhu cau, ngudi tiéu dung sé& tim hiéu
c4c thdng tin lién quan dé thoa man nhu cau va wéc mudn cia minh. Céc ngudn
thong tin co ban ma ngudi tiéu dung cé thé tim kiém:

+ Ngudn thdng tin c& nhan: gia dinh, ban bé, hang xém, ddng nghiép...

+ Nguon thong tin thuong mai: quang cdo, hdi cho, trién 1am, bao bi,
nguoi ban hang. ..

+ Ngudn thong tin cong cong: bao chi, truyén hinh, to chtrc nghién ctru thi
truong. ..

+ Ngudn théng tin thue ngiém: théng qua tiép xuc truc tiép, khao sat, st
dung san pham...

Mitc do anh huéng cia nhitng ngudn thong tin nay thay doi tiy theo loai san

pham va dic diém ctia ngudi mua, mdi nguon thong tin thyc hién mot chirc ning

khac nhau trong mot mirc d6 nao do vé tac dong dén quyét dinh mua sim.

Padnh gid cdc phwong dn: tix nhitng thong tin tim kiém duoc, khach hang bat dau
danh gia dé chon ra giai phap phu hop vai nhu cau caa minh. Viéc danh gia cua
khach hang s& xem xét cac yéu td nhu: cac thudc tinh caa san pham, mirc d quan
trong cua cac thudc tinh, niém tin vao nhan hiéu, d6 hitu dung cua céac thudc
tinh...

Quyér dinh mua: sau khi danh gia cac giai phap, khach hang bat dau hinh thanh
¥ dinh mua, tuy nhién tir y dinh mua hang di dén quyét dinh mua hang con chiu
su chi phéi cua 2 yéu t6 1a thai do ciia ngudi Khac va nhiing yéu té bat ngo nhu:
hoan canh, thu nhap, muc gid, san pham thay thé. ..

Danh gia sau khi mua: sau khi mua, trong qua trinh tiéu dung khach hang s¢ cam
nhan dwoc muac d6 hai long hay khong hai l1ong vé san pham. Mirc do hai long
ctia nguoi tidu dung sé tac dong truc tiép dén cac quyét dinh mua 1an sau va viéc

lan truyén thong tin san pham cho nguoi khéc.
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2.1.5. M6 hinh hanh vi sir dung dich vu tai chinh.

Theo Trinh Qudc Trung va cong su (2009), viée phat trién mot mo hinh

dé giai thich hanh vi tiéu dung dich vu ngan hang phai ¢ nhimg noi dung sau:

- Dich vu ngan hang khdng giéng nhu nhiéu hang hoa vat chat hiru hinh
khac.

- Khéng phai chi mua mét lan roi két thic ma bao gdom hang loat su

tuong tac trong bbi canh ciia mot méi quan hé 1au dai.

- Sy twong tac gitra ngudi tiéu dung va dinh ché tai chinh s& anh huéng

guan trong dén hanh vi ang xu.

- C6 su khac nhau vé ban chat cua thong tin duoc sir dung truge khi ra
quyét dinh mua, sau khi mua va trong khi tiéu thu dé danh gia dau ra cua quyét
dinh.

- Do d6, nguon thdng tin bén trong, cac ngudn thong tin do trai nghiém
va cac ngudn thdng tin ca nhan khac c6 thé do truyén miéng/ tin don s& co tam

quan trong ngay cang tang.

- Giai doan sau khi quyét dinh mua dugc xem la giai doan quan trong

nhat trong toan bo qua trinh.

- C4c bién phép giam bét sy khong twong thich s& rat quan trong nham
tang cudng su khang khit gitta ngudi tiéu dung va cac dinh ché tai chinh ciing
nhu kéo dai thoi gian cuia mdi quan hé giira doi bén.

- Viéc danh gia gia ca dich vu ngan hang va nha cung cap dich vu ngan
hang ngay cang quan trong va manh liét hon trong qua trinh mua sam (vi du
nhu dugc tich lily dan). Vai trd cia viéc danh gia sau khi c6 quyét dinh mua
sam 1a dac biét quan trong trong viéc cho phép ngudi tiéu ding quyét dinh c6
tiép tuc hodc cham dut méi quan hé vai nha cung cap dich vu ngan hang.Khi

khach hang quyét dinh mua mot dich vu dé thoa man mot nhu cau naodo cua
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minh thi ho s& trai qua mot qua trinh mua sim phirc tap. Qua trinh nay thuong
bao gém 3 giai doan khac nhau: giai doan trudce khi mua, giai doan thuc hién

dich vu va giai doan sau khi mua (xem hinh 2.3.).
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Nhan thire nhu cau

U

Tim kiém thong tin Giai doan trudc khi mua

U

Panh gia cac nha cung cap dich vu

U

Yéu cau dich vu tir nha cung cép da chon

U Giai doan thyc hién dich vu

Chuyén giao dich vu

U

Panh gia két qua caa dich vu

\ J Giai doan sau khi mua

0

Du dinh trong tuong lai

Hinh 2.3. Qué trinh lya chon, sir dung va danh gia dich vu ngén hang

(Nguén: Trinh Quéc Trung va céng si, 2009)
a. Giai dogn truoec khi mua

Quyét dinh mua va st dung dich vu dugc thuc hién trong giai doan trude khi

mua. Tai thoi di€ém nay, nhu cau va ky vong cia cac ca nhan va to chirc rat quan trong
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vi chiing anh huéng dén nhitng gi ma cac khach hang tiém ning s& xem xét khi
lya chon dich vu cling nhu nha cung cép.

Néu viéc mua sam c6 tinh thudng xuyén va rui ro khé thap thi khach hang c6
thé nhanh chong lya chon va st dung dich vu ciia mdt nha cung cép cu thé nao do.
Nhung trong trudng hop khach hang dang xem xét sir dung mét dich vu nao d6 lan
dau tién hodc c6 tac dong 16n dén cudc séng cua minh thi khach hang cé thé tién hanh
viéc tim kiém thong tin chuyén sau. Budc tiép theo 1a x4c dinh nhitng nha cung cap
tiém ning va rdi so sanh giita loi ich va rai ro cua timg phuong an trude khi dua ra
quyét dinh cubi cung.

Yéu t6 rui ro ma khach hang cé thé nhan biét duoc trong linh vuc dich vu phu
thudc kha nhiéu vao kinh nghiém va 1dng tin nén dé giam thiéu rii ro khach hang c6
thé dung nhiéu phuong phap khac nhau nhu: tim ngudn thong tin dang tin cay (gia
dinh, ban bé...), tim kiém bao hanh va dam bao, ding thtr dich vu trude khi mua, st

dung website dé so sanh. ..
b. Giai doan thuc hién dich vu

Sau khi quyét dinh mua mét dich vu cu thé nao d6, khach hang s& lién hé véi
nha cung cﬁp dich vu da chon. Trong qua trinh thuc hién dich vu, khach hang s¢€ trai
nghiém qua nhiéu yéu té trong qué trinh chuyén giao dich vu va chung c6 thé cung
cép cho ho cac ddu hiéu vé chat lugng dich vu nhu: moi trudong phuc vy, nhan vién
phuc vy, cac dich vu ho trg, khach hang khac.

c. Giai dogn sau khi mua

Trong giai doan sau khi mua, khach hang tiép tuc mét qua trinh ho di bit dau
trong giai doan thuc hién dich vu - danh gia chit lugng dich vu va sy hai long/ that
vong véi trai nghiém dich vu cta ho. Két qua ctia qué trinh nay s& anh hudng dén
du tinh tuong lai cua khach hang nhu ho s& trung thanh véi nha cung cép dich vu
hoic chuyén sang nha cung cip dich vu khac; ho s& c6 nhitng binh luén tich cuc/ tiéu
cuc cho gia dinh, nguoi than, dong nghiép... vé nha cung cap dich vu. Khach hang

danh gia chat luong dich vu bang cach so sanh nhiing gi ho ky vong véi cai ma ho
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trai nghiém. Néu ky vong cua ho dwgc dap tng hodc dugce dap Gmg cao hon thi ho
s€ tin r@ing ho di nhan dugc mét dich vu c6 chit lugng cao. Néu mdi quan h¢ gitra gia
va chét luong dich vu & mirc c6 thé chip nhin va cac yéu td c4 nhan va tinh thé khac
cling mang tinh tich cyc thi nhig khach hang nay chic chin s& cam thiy hai long.
Trong trudng hop trén, chic chin nhitng khach hang nay s& tiép tuc mua sim dich vu
tir nhitng nha cung cip dich vu ndy va s& trd thanh khach hang trung thanh. Nguoc
lai, néu su trai nghiém dich vu cta khach hang khéng dap ung dugc ky vong cua
khach hang thi khach hang c6 thé than phién vé chét lugng dich vu kém, im lang hodc

chuyén sang nha cung cip dich vu khéc trong tuong lai.

Duéi goc do 1y thuyét, khach hang s& chon ngan hang nio mang lai gia tri
nhiéu nhat cho minh. Gia tri ma khach hang nhan duoc chinh 1a d6 lIéch gitra téng gia
tri ma khach hang nhan duoc tir san pham, dich vu do ngan hang cung cip so véi
tong chi phi ma khéach hang phai thanh toan, chi tra cho ngan hang dé nhan duoc
nhing loi ich ma khéach hang ky vong tir mot san pham hoac dich vu do ngan hang

cung cap.

Téng gia tri ma khach hang nhan dugc bao gdm: gid tri ciia san pham, dich vu,

gia tri ctia su phuc vu, gié tri vé con ngudi va gié tri vé hinh anh.

Téng chi phi ma khéch hang bo ra bao gom: gi& phai tra, chi phi thoi gian,
phi ton cdng sirc va phi ton tinh than.
2.2. Lwoc khao cac nghién ciru vé si lwa chon ciia khach hang.

C6 rat nhiéu nghién ctru vé cac tiéu chi Iya chon ngin hang cua khach hang da
dugc tién hanh tai cac qudc gia khic nhau trén thé gidi. Mot vai nghién ciru tiéu biéu
nhu:

2.2.1. Tai nwéc ngoai:

- Almossawi (2001) da diéu tra sy Iya chon ngan hang cua sinh vién dai hoc

tai Bahrain. T4c gia khao sat 1000 sinh vién cua truong dai hoc Bahrain c6 do tudi

tir 19 dén 24 va két qua cho thdy mot sé yéu to duoc danh gia uu tién quan trong 1a:
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“danh tiéng cua ngan hang”, “sy than thién cta nhan vién ngan hang”, “chd dau xe
san c6 gan ngan hang”, “tinh sin c6 cua may ATM” va “vi tri ciia may ATM”.

- Rehman va Ahmed (2008) d3 tién hanh nghién ctru vé tiéu chi lya chon ngan
hang tai Lahore, Pakistan. Ho thu thap dir li¢u tir 358 khach hang cua cac ngan hang
nha nude va tu nhan tai Lahore. Cac phat hién cho thy cac yéu t nhu “dich vu khach
hang”, “su thudn tién”, “cac phuwong tién ngan hang trirc tuyén” va “méi trudng ngin
hang téng thé” dugc chimg minh 1 quan trong nhét cho viéc lya chon ngan hang.

- Hedayatnia va Eshghi (2011): Nhu cau cua khach hang luén da dang, phong
phu. Tuong ty nhu cac san pham va dich vu khac, san pham ctia ngan hang ndi chung
va san pham lién quan dén TGTK ctiia KHCN néi riéng thu hit manh mé viéc gui tién
tiét kiém cta ho vao ngan hang. Theo Hedayatnia va Eshghi (2011), san pham dich
vu ¢ anh huong tich cuc dén quyét dinh Iya chon ngan hang dé st dung dich vu.

- Mokhlis va cdng su (2011) khao sat cac sinh vién dai hoc dé diéu tra su lua
chon ngan hang cua sinh vién dai hoc tai Malaysia. Nhitng yéu t6 nhu “cam giac an
toan”, “dich vu ATM” va “loi ich tai chinh", “su thuan tién” dugc tim thay 1a yéu to
quan trong anh hudng dén sinh vién dai hoc.

- Theo Dabone va cong su (2013), khi nghién ctru cac yéu t6 tic dong dén quyét
dinh lya chon ngan hang cua khach hang tai Ghana, da chi ra réng, yéu td thuan tién
1a yéu t6 dau tién tac dong dén quyét dinh lya chon ngan hang cua khach hang.
2.2.2. Tai Viét Nam:

- Nghién ctru ciia Pham Thi TAm va Pham Ngoc Thuy (2010) khao sat nham
tim hiéu cac yéu td anh huéng dén xu hudng chon Iya ngan hang cuia khach hang ca
nhan. Két qua cho thiy, yéu t6 nhan biét thuwong hiéu c6 tdc dong manh nhat
dén xu hudng chon lya ngan hang, ké dén 1a cac yéu t6 nhu thuan tién vé vi tri, xu ly
su ¢d, anh hudng cua nguoi than, vé bén ngoai va cubi ciing 1a thai do ddi véi chiéu
thi.

- Nghién ciru cia Nguyén Quéc Nghi (2011) vé "Nhan t6 anh hudng dén quyét
dinh chon ngin hang dé gui tiét kiém cta khach hang c4 nhan" dira vao viée tién hanh

thu thap s6 liéu tr 275 khach hang ca nhan c6 gui tién tiét kiém tai cac Ngan hang ¢
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ddng bang song Ciru Long dé tim hiéu viée tac dong cua cac nhan td anh hudng dén
quyét dinh chon ngan hang gui tién cua khach hang ca nhan. Nghién ctru cho ra két
qua 3 nhan té anh hudng dén quyét dinh giri tién tiét kiém 1a: Sy tin cdy, Phuong tién
hiru hinh, Kha nang dap tng.

- Nghién ctiu caa Lé Phuong Van (2018) khao sat trén 250 khach hang guri tiét
kiém chi ra 7 yéu té anh huong toi quyét dinh guri tiét kiém caa khach hang c& nhan
tai ngan hang thuong mai do la: Loi ich tai chinh, San phém dich vy, Nang lyc phuc
vy, Cam giac an toan, Su thuan tién, Sy gidi thi€u, Nhan biét thuong hiéu , trong do
miurc do tdc dong cua tirng nhan td khac nhau, va chi ra nhén td tac dong manh nhét
12 nhan t6 nang luc phuc vu.

- Nghién ctru cua Ngd Thi Nga va Hoang Long Thinh (2021), thuc hién qua
mau 200 khach hang ca nhan c6 guri tiét kiém tai VIB thong qua bang cau hoi chuan
bi sin. Két qua nghién ciru chi ra 5 nhan t6 anh hudng dén quyét dinh gui tiét kiém
cua khach hang c4 nhan: An toan tién giri, Sy thuan tién, Chat lwong dich vu, Loi ich
tai chinh va Anh huong nguoi lién quan.

- Nghién ctru ctia Trin Pham Hitu Chau (2021) chi ra cac nhan t6 anh huong
dén quyét dinh giri tiét kiém ciia khach hang tai Ngan hang TMCP Pau tu va Phat
trién Viét Nam trén dia ban TP. H6 Chi Minh (BIDV TP. H6 Chi Minh) cho thdy c6
7 yéu t6 tac dong dén quyét dinh gui tiét kiém ctia khach hang lan luot 13: Thuong
hiéu ngan hang, Su thuan tién, Chinh sach 1ai suat, Hinh thitc chiéu thi, Anh huong
cua nguoi than, Thu tuc giao dich va Nhan vién ngan hang.

- Nghién ciru ctia TS. Nguyén Thi Minh Thao, ThS. Tran Phwong Mai, Phan
Thi Hong Diép, Ping Thu Nga, Hoang Thao Ngoc( 2022) chi ra cac yéu té anh huong
t6i hanh vi gui tién tiét kiém c& nhan cua gidi tré Viét Nam 1a Loi ich tai chinh, Su
tién loi, Yéu té khach quan.

- Nghién ctu caa Nguyén Thi Duong (2023) nghién ctru cac nhan té anh
huong dén quyét dinh giri tién tiét kiém cua khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP

Dau tu va phat trién Viét Nam — chi nhanh Son Tay chi ra 6 nhan t6 lién quan d6 1a
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Hinh thuc chiéu thi, Chat lwong dich vu, Chat lwong nhan vién, Nhém anh huéng,
Chinh sach I3i suat, Uy tin thuong hiéu.

Tom lai, qua cac nghién ctru thue nghiém da thuc hién, c6 thé thiy giira cac
quéc gia khac nhau, tai nhitng thoi diém khac nhau c6 su khac biét trong viéc xac
dinh cac nhan td anh huong dén quyét dinh lya chon ngan hang do c6 su khac bié¢t vé
kinh té, vin hoa, phong tuc, thoi quen. .. cia miu ma cac tic gia da khao sat. Mot vai
nhan td vé 1ai suat, chat lugng nhan vién, uy tin ngan hang, su thuin tién vé vi tri, su
anh hudng clia nguoi xung quanh. .. 13 cic nhan t6 vé co ban ma khach hang khi dén
giao dich tai ngan hang déu quan taim, bat ké & qudc gia nao. Tuy nhién, ching ta
nhan ra rang & cac nudc phat trién khach hang con chu trong thém céc yéu té an toan
von, phi giao dich, ngan hang dién tir, tbc do giao dich...

Tai Viét Nam, nhitng nim gan day, cdng nghé ngan hang phat trién manh
mé, cho phép cac ngan hang tmg dung trong hoat dong kinh doanh va phét trién thém
nhirng san pham dich vu méi tao diéu kién cho ngudi giri tién c6 nhiéu co hoi st dung
va trai nghiém hon. Do d6, khach hang da dan quan tam dén cac tiéu chi vé phi giao
dich, ngan hang dién tir, tc do giao dich. .. khi lua chon ngan hang.

Thém vao d6, hién nay, nhiéu ngan hang hoat dong yéu kém dan dén tinh trang
tai co cau, sap nhap, hop nht di anh huong 16n dén tam 1y giri tién cia nguoi dan va
ho bat dau quan tdm hon dén tinh hinh tai chinh cua cac ngan hang trudc khi lya
chon gui tién vao day, ngan hang nao hoat dong tot, 6n dinh trén thi truong sé dugc

khéach hang wu tién lya chon.
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Bang 2.1. Bang tong hep cac nghién ciru trwéc

Cic nghién ciru trwge
Pham Thy Negd Thy
Tam va Tran | Ngava
Pham |Nguyén | Lé | Pham | Hoing
Rehman va |Hedayatnia Mokhlis va [Daboneva | Ngoc | Quéc |Phwong | Him Long
Cic nhan t6 anh hwing dén quyét | Almossawi [Ahmed | vaEshghi | congsw | congsy | Thay | Nehi | Van | Chau  Thinh(2021
dinh gi tién tiét kiém ciia khich  |(2001)  |(2008) Qo011) | (o11) | @o13) | (o10) | o11) | o18) | 02y | )
Lotich tai chinh X X X X X X X
San phém dich vy X X X X
Ning e phuc vu X X X X X X X
An toén tién gui X X X X X X
Sy thuan tién X X X X X X X
Nhan biét thwong luéu X X X X
Anh hrong ngudi 6 lién quan gidi
thiéu X X X X X X

2.3. M6 hinh va céac gia thuyét nghién ciru.

2.3.1. C4c nhan té anh hwéng dén quyét dinh giri tién cia khach hang

Dua vao két qua nghién ciru vé cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh Iya chon

ngan hang cua khach hang da dugc tién hanh ¢ nhi€éu nudc khac nhau véi nhiéu loai

d6i twong, tac gia xem xét lwa chon 7 nhan t6 dugc ky vong c6 anh hudng dén quyét

dinh giri tién vao NHTM ciia khach hang c4 nhan nhu sau: 1¢i ich tai chinh, san pham

dich vy, nang luyc phuc vy, cam giac an toan, sy thudn tién, sy gidi thi¢u va nhan biét

thuong hiéu (xem bang 2.2)

Bang 2.2. C4c nhan té dwoc ky vong c6 anh hwéng dén quyét dinh gixi tién caa

khach hang ca nhan

STT

Nhan t6

Tiéu chi
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Lgi ich tai chinh

- Holstius va Kaynak (1995)

- Javalgi, et al. (1989)

- Khazeh va Decker (1993)

- Yue va Tom (1995)

- Kennington, Hill va Rakowska
(1996)

- Hedayatnia va Eshghi (2011)
- Mokhlis va cong sy (2011)

- Siddique (2012)

- Dabone va cong su (2013)

- Nguyén Qudc Nghi (2011)

- L& Phuong Van (2018)

- Tran Pham Hitu Chau (2021)

- Ng6 Thi Nga va Hoang Long
Thinh (2021)

L&i suat cao.
Phi dich vu thap.

San pham dich vu

- Holstius va Kaynak (1995)
- Omar (2007)

- Yue va Tom (1995)

- Siddique (2012)

- Nguyén Qudc Nghi (2011)

- Ha Nam Khanh Giao va Ha Minh
Dat (2014)

- Nguyén Kim Nam va Tran Thi
Tuyét Van (2015)
- L& Phugng Van (2018)

San pham da dang, phong phi.
Thong tin san pham day du, ro
rang.

cung cap san pham véi tha tuc don
gian, nhanh gon.

Cung cdp san pham voi nhidu
chuong trinh khuyén méi, wu dai

khach hang.
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- Tran Pham Hiru Chau (2021)

Nang luc phuc vu
- Holstius va Kaynak (1995)
- Mason va Mayer (1974)
- Laroche, Rosenblatt va Manaing
(1986)
- Khazeh va Decker (1993)
- Haron, Ahmed va Planisek (1994)
- Almossawi (2001)
- Dabone va cong su (2013)

- Pham Thi Tdm va Pham Ngoc
Thay (2010)

- Nguyén Quédc Nghi (2011)
- Lé Phuong Van (2018)

- Tran Pham Hiru Chau (2021)

(2021)

- Ng6 Thi Nga va Hoang Long Thinh

Thai d6 nhan vién than thién, nhiét
tinh.

Nhan vién c6 k¥ nang tu van tét, rd
rang, dé hiéu.

Nhan vién c6 phong cach lam viéc
chuyén nghiép.

C6 doi ngii xir 1y su ¢d kip thoi.
Thoi gian giai quyét sy c¢b nhanh
chong, chinh xac.

C6 duong day nong phuc vu khach
hang 24/7.

Cam giac an toan

- Holstius va Kaynak (1995)

- Javalgi, et al. (1989)

- Omar (2007)

- Haron, Ahmed va Planisek (1994)
- Mokhlis, Mat and Salleh (2008)

Bé4o mat thong tin khach hang.
DPiém giao dich an ninh, c6 bao v¢.
Tinh hinh kinh doanh cua ngéan
hang on dinh.

Ludn sin sang chi tra theo yéu cau
khach hang.
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- Mokhlis va cong su (2011)
- Dabone va cong su (2013)
- Nguyén Qudc Nghi (2011)

- Lé Phugng Van (2018)
- Trin Pham Hitru Chau (2021)

- Ngo6 Thi Nga va Hoang Long
Thinh(2021)

Su thuan tién

- Lewis (1982)

- Mylonakis, Malliaris va Siomkos
(1998)

- Mason va Mayer (1974)

- Javalgi, et al. (1989)
Laroche, Rosenblatt va Manaing
(1986)

- Tan va Chua (1986)

- Yue va Tom (1995)

- Kaynak va Kucukemiroglu (1992)
- Almossawi (2001)

- Rehman va Ahmed (2008)

- Siddique (2012)

- Hedayatnia va Eshghi (2011)

- Dabone va cong sy (2013)

- Nguyén Qudc Nghi (2011)

- Lé Phuong Van (2018)

- Tran Pham Hiru Chau (2021)

Ng6 Thi Nga va Hoang Long Thinh
(2021)

C6 mang lu6i diém giao dich rong
16m.

Diém giao dich gan nhd/ truong
hoc/ noi lam viéc.

Cung cap dich vy ngan hang dién tir
tdt, dé sir dung.

C6 bdi dau xe rong réi, gan ngan

hang.
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Sw gidi thiéu
- Lewis (1982)
- Mason va Mayer (1974)
- Tan va Chua (1986)
- Almossawi (2001)
- Mokhlis va cong su (2011)
- Pham Thi Tdm va Pham Ngoc
Thay (2010)
- Nguyén Kim Nam va Tran Thi
Tuyét Van (2015)
- Nguyén Qudc Nghi (2011)

- Lé Phuong Van (2018)
- TrAn Pham Hiru Chau (2021)

Ng6 Thi Nga va Hoang Long
Thinh(2021)

Nguoi than trong gia dinh gidi
thiu.

Ban b¢, dong nghiép... gi6i thiéu.
Chinh nhén vién ngan hang gidi

thiéu.

Nhan biét thwong hiéu

- Kennington, Hill va Rakowska
(1996)

- Javalgi, et al. (1989)

- Khazeh va Decker (1993)

- Almossawi (2001)

- Pham Thi Tdm va Pham Ngoc
Thay (2010)

- Nguyén Kim Nam va Tran Thj
Tuyét Van (2015)

- Nguyén Qudc Nghi (2011)

- Lé Phuong Van (2018)

Thuong hiéu ngan hang duoc biét
théng qua tén goi, logo, hinh anh,
nhac hi¢u dac trung cua ngan hang.
Thuong hiéu ngan hang dugc biét
théng qua cac chuong trinh cong
ddng, hoat dong tai tro ma ngan
hang tham gia.

Thuong hiéu ngan hang duogc biét
thong qua tan suat xuat hién trén cac
phuong tién truyén thdng, bao

chi, tivi, internet, ap phich, to roi...
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- Trin Pham Hitru Chau (2021)

- Ngo6 Thi Nga va Hoang Long
Thinh(2021)

(Nguon: Tdc gid tong hop)
2.3.2. M6 hinh va cac gia thuyét nghién ciu

M6 hinh nghién ctu gom mét bién phu thudc 1a quyét dinh guri tién (QDGT)
va 7 bién doc 1ap bao gom: Loi ich tai chinh (LI), San pham dich vu (SP), Nang luc
phuc vu (NLPV), Cam giac an toan tién giri (AT), Su thuan tién giao dich (TT), Anh
huéng ngudi 6 lién quan gidi thieu (GTH), Nhan biét thuong hiéu (NBTH)

Céc bién nay duoc dua vao mo hinh nghién ctru dé xem xét mire do tac
dong cua ting bién doc 1ap ndy dén bién phy thudc nhu thé nao.
Nghién ctru dé xuét c4c gia thiét nhu sau:
H1: Loi ich tai chinh tac dong cing chiéu véi quyét dinh gui tién.
H2: San pham dich vu tac dong cing chiéu v6i quyét dinh giri tién.
H3: Ning luc phuc vy tac dong cing chiéu véi quyét dinh gui tién.
H4: Cam gic an toan tac dong cung chiéu véi quyét dinh guri tién.

H5: Su thuén tién tac dong clng chiéu véi quyét dinh gui tién.

H6: Su gi6i thiéu tac dong cling chiéu véi quyét dinh giri tién.

H7: Nhan biét thwong hiéu tac dong ciing chiéu véi quyét dinh gui tién
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Loi ich tai chinh

San pham dich vu

Nang luc phuc vu

Cam giéc an toan Quyét dinh g tién
Su thuan tién
Su gidi thiéu

Nhan biét thuong

hiéu

Hinh 2.4. Md hinh nghién ciéu dé xuat
2.3.3. Phan tich cu thé cac nhan té trong mé hinh nghién ciru dé xuat.

a. Lgi ich tai chinh:

Qua ly thuyét, nghién ctru thuc nghiém cua cac tac gia trong va ngoai nudc ciing
nhu cin cir trén thyc tién tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét, chi nhanh Binh
Thuan, thuc hién danh gia, tham khao y kién chuyén gia va lya chon mé hinh nghién
ctru dé xuat sau:

Loi ich tai chinh l1a nhitng lgi ich ma khéch hang nhan dugc khi sir dung cac dich
vu tir ngan hang bao gdm: 13i suit, chi phi giao dich, phi dich vu... Py dugc xem la

yéu t6 dau tién tac dong dén viéc Iya chon ngan hang cta khach hang ca nhan.
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Lai suét 1a ty 16 tién 13i ma khach hang nhan dwoc ngoai phan tién gbe, sau mot
thoi gian nhat dinh giri tai ngan hang, tién 13i c¢6 thé duoc tra dau ky, tra 14i dinh
ky, hodc tra 13i cudi ky han giri. Lai sudt tién giri ngan hang ciing 1a cin ctr dé khéch
hang so sanh vai 13i suat nhan dugc ¢ ngan hang khac va ty 1¢ sinh 1oi khi du tu
vao cac kénh khac nhu vang, ching khoan, bat dong san... Tai Viét Nam, 1di suat 1a
cong cu giup cac ngan hang canh tranh thu hat tién giri hét sirc hidu qua, voi muc dich
an toan va sinh 10i, thi giri tién vao ngan hang van 1a kénh hap din v6i nhidu khach
hang ca nhan va ho thuong c6 xu hudng chon nhitng ngan hang c6 1ai suét tién giri
cao, diéu nay din dén ludn co su canh tranh 13i sudt tién gui gitta cac NHTM nham
gitr chan khach hang cii va thu hat khach hang mai.

Bén canh 13i suét, phi dich vu ciing 1a diéu khach hang quan tdm khi chon ngan
hang. Phi dich vu 1a chi phi khach hang phai tra dé st dung san pham, dich vy cia
ngan hang. Khach hang ca nhan khong chi dén ngan hang dé gui tién ma con thyc
hién cac giao dich khac, tuy theo loai tién va muc dich giao dich ma cé cac loai phi
nhu: phi chuyén tién, phi kiém dém, phi quan 1y tai khoan, phi xac nhan sb du, phi

rdt sém, phi chtirng minh tai chinh, phi (14i suit) cdm c6 s6 tiét kiém. ..

O nudc ta, khach hang ca nhan thuong hay st dung nhat 1a cac dich vu rat tién mit
tai ATM, chuyén tién cung va khac ngan hang. Véi cac giao dich dién ra hang ngay
nay, do muac phi chénh l1éch giita cic ngan hang khong nhiéu nhung ciing lam cho
khach hang co6 su so sanh. Hién nay, viéc canh tranh phi dich vu gitra cac ngan hang
cling dang dién ra gay git, thém vao d6 nhiéu loai phi ma cac ngan hang nudc ngoai
khong c6 thu nhu phi duy tri tai khoan, phi truy van thong tin hay in sao ké... Va tir
d6 khi phi dich vu ting cao thi ngan hang nao chat luong tét, uy tin, phi dich vu thip
s€ duoc lya chon. Do d6, phi dich vu ciing 1a diém qguan trong dé khach hang Iua chon

ngan hang va quyét dinh guri tién.

b. San pham dich vu:
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Trong nén kinh té hién dai, su da dang hoa san phidm dich vu ngan hang dang 1a
xu huéng tat yéu, gitip cac ngan hang nang cao niang luc canh tranh, tao diém khéc
biét cho san phim cta minh va mé rong thi phan.

Hién nay, dé thu hiit ngudn tién nhan rdi trong dan cu, cic NHTM dua ra rat nhidu
san pham tién gtri da dang phuc vu cho nhiéu déi tuong khach hang véi mire 13i suat
canh tranh. Chinh sach san pham ciing rit linh hoat, khach hang c6 thé rut tiét kiém
mot phan trudc han véi mirc 13i suat khong ky han va hudng nguyén 1ai suat co ky
han cho phén tién con lai, hay co thé rat tiét kiém tai bat ki diém giao dich nao cua
ngan hang. .. khach hang con duoc hudng céc tién ich di kém do ngén hang cung cip
nhu tra ctru cac thong tin cia tai khoan tién gui, cac giao dich phat sinh hang ngay
qua ung dung Internet Banking, Mobile Banking...Thém vao d6, cung v&i sy phat
trién ctia cong nghé s6, cac ngan hang con phat trién thém dich vu gui tién tryc tuyén
v6i cac tinh nang don gian, nhanh gon, an toan cho ngudi giri, gidp giam thiéu nhing
rii ro cho khach hang khi giao dich bang tién mat. Ngoai ra, chwong trinh khuyén
mii, qua ting hap dan ciing 12 mot trong nhitng yéu t6 thu hit khach hang dén giri
tién tai ngan hang. Cac ngan hang dua ra nhiéu hinh thtrc ting qua nhu ting phiéu
mua hang, bao li xi, d0 vét st dung twong tGng véi sb tién giri... hodc cac chuong
trinh bdc tham, quay sd tring thudng voi phan qua gid tri 18n dén hang ty dong.

Do d6, viéc cung cip san pham da dang, thong tin san phim 13 rang va chuong
trinh khuyén mai hap din chinh 14 nhitng yéu t6 thu hut khach hang khi lwa chon ngan
hang gui tién.

c. Nang luc phuc vu:

Ning lyc phuc vu clia ngan hang thé hién qua chét luong nhan vién va kha ning
khac phuc sy c¢b. Khi dén giao dich tai ngan hang, nhan vién 1a ddi twong dau tién
khach hang tiép xtic, do d6, nhan vién chinh 12 nguoi mang hinh anh ngan hang dén
v6i khach hang thong qua thai do than thi¢n, nhiét tinh, tadc phong chuyén nghiép,
nang lyc chuyén mén, kha ning giai quyét van dé... Diéu nay lam cho khach hang
cam thay gan giii, dugc t6n trong, mudn gan bé va tao dung mdi quan hé 1au dai véi

ngan hang thong qua viéc st dung san pham, dich vu ctia ngan hang.
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Trong giai doan canh tranh gay git nhu hién nay, chat lugng doi ngii nhan vién
chinh 14 nhan t6 quan trong c6 thé lam gia ting hodc giam di chat luong phuc vu cia
ngan hang va sy hai 1ong cta khach hang. Hién nay, tuy khong xdy ra qua phd bién
nhung van con ¢ hién tuong khach hang phan nan vé thai do phuc vu, tac phong,
tinh chuyén nghiép ctia nhan vién ngan hang, nhat 13 mot s6 chi nhanh giao tiép nhé
1¢ hodc mot sb chi nhanh ngan hang qudc doanh. Piéu nay ciing phan nao khién cho
khach hang khong con mudn st dung dich vu cua ngan hang do nita va lya chon ngéan

hang khac dé giao dich.

Mot tiéu chi khéc ciing anh huong dén quyét dinh Iya chon ngan hang gui tién cua
khach hang d6 1a kha ning khic phuc su cb. Su ¢b trong giao dich ngan hang c6 thé
phat sinh tir phia ngan hang hay khach hang, lam anh hudng dén quyén loi cia ngan
hang va khéach hang. Khi phat sinh sy ¢, néu ngan hang c6 mot hé thong giai quyét
su ¢d nhanh chong, kip thoi, chinh xac sé tao dugc su an tam, tin tuong cua khach

hang, diéu nay ciing cho thay tinh chuyén nghiép ctia ngan hang.
d. Cam giac an toan:

Céc giao dich tai ngan hang thuong mang tinh nhay cam vi lién quan truc tiép dén
ngudn tai chinh ctia khach hang, do d6, cam giac an toan 1a mot mot yéu dang xem
xét khi lwa chon ngan hang. Cam giac an toan phan 4nh mong muén cua ngudi st
dung dich vu ngan hang vé viéc On dinh va dam bao tinh bao mat khi thuc hién giao
dich tai chinh. Piéu niy c6 nghia cam giic an toan bao gdm ca an ninh tai cc ngan
hang va su 6n dinh tai chinh ctia ngan hang. Cac tiéu chi dé ddnh gia cam giac an toan
ctia khich hang khi lya chon ngan hang giri tién bao gom: bao mat thong tin khach

hang, tai chinh ngan hang virng chac va diéu kién an ninh cua diém giao dich.

Hién nay, cac thong tin vé hoat dong, tinh hinh tai chinh cta cac ngan hang déu
kha dé& dang tim hiéu trén mang internet va cac phuong tién truyén thong, tir d6 khach
hang c6 thé hiéu rd hon vé ngan hang minh muén gri tién va cé quyét dinh lya chon

phu hop.

e. Su thuén tién:
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Su thudn tién ludn 1a diéu thiét yéu dau tién ma khach hang nghi dén khi lya chon
ngan hang giao dich, ho thuong lya chon nhiing dich vu dugc cung cép mot cach
nhanh chdng, co6 thé thuc hién & bat ctt noi dau, bat cr ltc ndo. Sy thuén tién duge do
luong qua cac ti€u chi: mang ludi giao dich, vi tri cac diém giao dich, thoi gian giao

dich cia ngan hang va giao dich qua ngan hang dién tir.

T4 chirc mang ludi va vi tri cac diém giao dich rong khip trén dia ban dén cu gitp
cho ngan hang c6 nhiéu co hoi thu hut vén tién giri, gitp khach hang tiét kiém thoi
gian va chi phi di lai. Thong thuong cac diém giao dich gan nha, noi 1am viéc ludn
dugc khach hang uu tién lya chon. Bén canh dé, yéu t6 thoi gian giao dich ciia ngan
hang ciing rat dang xem xét. Nhitng khach hang c6 thoi gian ty do, linh dong thudng
khong danh gié cao ti€u chi nay, nhung véi khach hang c4 nhan 1a nhan vién van
phong, cong chtrc...lam viéc theo gio hanh chinh thi viéc ngan hang phuc vu ngoai

gid s& gitp ich ho rat nhiéu trong giao dich.

Hién nay, cac tién ich ngan hang dién tor duoc cac ngan hang cung cip rat da dang
nhu: thé ngan hang, Internet Banking, Mobile Banking, SMS Banking, Home
Banking, Vi dién tir... nhd céc tién ich ndy ma khach hang khong nhét thiét phai dén
ngan hang giao dich, vira nhanh chong tién loi lai c6 thé thuc hién bat ct lic nao chi
v6i vai thao tac don gian. Chinh vi vy ma giao dich ngan hang dién tir dugc ky vong

12 mot trong nhitng yéu t6 thu hut khach hang gui tién vi su thuén tién.
f. Sw gioi thiéu:

Quyét dinh lya chon cua khach hang cling chiu su tdc dong cua céc yéu t6 chu
quan. Nguoi c6 quan hé cang gan giii va thai dé cta nhimg ngudi ¢6 lién quan cang
manh meé thi mirc o anh hudng 1én xu hudng lya chon ngan hang cta ngudi dé cang
cao.

Khi khach hang ca nhan c6 tién nhan rdi va c6 nhu ciu giri tién vao ngan hang, ho
s& bat dau tim kiém thong tin tir nhidu ngudn khac nhau. Khach hang c6 thé di timg
hodc chua tung thuc hién guri tién tai ngan hang, lac nay sy gidi thi€u tir nguoi cd lién

quan c6 sy chi phdi 16n dén quyét dinh cta khach hang.
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Thong thuong, gia dinh, ban be, nguoi da sir dung dich vu gui tién hodc co thong
tin vé dich vu gui tién tai ngan hang sé€ c6 thé tu van cho khéach hang vé cach lua chon
kénh giri tién, hinh thirc gui tién, giri tai ngdn hang nao...viéc tu van nay dua trén
kinh nghiém, hiéu biét va trai nghiém cta ho nhung lai mang dén cho khach hang sy
tin tuong dé dua ra quyét dinh. Ngoai ra, voi nhitng khach hang dang giao dich voi
ngan hang qua cac dich vu khac khong phai tién gt thi ban than ho ciing di c6 nhimng
hiéu biét va cam nhan so bo vé ngan hang. Khi d0, su tu vin cta nhan vién ngan hang

chinh 14 cau ndi dua khach hang dén véi dich vu giri tién ciia ngan hang minh.
g. Nhén biét thwong hiéu:

Theo nghién ctru ctia Nguyén Pinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang (2002) chi ra
rang yéu t6 Nhan biét thuong hiéu co twong quan duong v6i 10ng Ham mudn thuong

hi€u cua khach hang. Trong do:

Nhén biét thuong hiéu 1 thanh phan dau tién cua thai do, cam xtac. Nguoi tiéu
dung c¢6 cam xuc vé mot thuong hiéu nao do thi trude tién ho phai nhan biét duoc

thuong hiéu d6 trong sb cac thwong hiéu canh tranh.

Ham mudn thuong hiéu bao gom 2 thanh phan: sy ua thich va xu huéng chon lya.
Su thich thu cia nguoi ti€u dung dbi voi mot thuong hi¢u thé hién qua cam xuc ua
thich. Va khi can phai lya chon giita cac thuong hiéu canh tranh thi nguoi tiéu dung

c6 xu hudng chon thuong hi€u nao gay ra cam xtic ua thich nhi€u nhat.

Mot tén thuong hi€u hi€u qua luon dua ra an tuong ban dau tot va g0o1 lén nhiing
lién tudng tot. Khach hang thudng c6 xu hudng nhan biét thuong hiéu thong qua: tén,
logo, hinh anh, nhac hi€u ctia ngan hang, chuong trinh cong d@)ng, hoat dong tai trg
ma ngan hang tham gia, quang c4o chiéu thi... Sau khi khach hang nhan biét thuong
hi€u va str dung san phém dich vu ctia ngan hang do, ho c6 dugc nhiing lién tuong,
cam nhén t6t vé& ngan hang va tat nhién diéu nay s& lam gia ting 10ng trung thanh cta

ho v&i ngan hang.
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TOM TAT CHUONG 2
Chuong 2 da trinh bay cac 1y thuyét nén lién quan muc tiéu nghién ctru ctia dé
tai nhu 1y thuyét vé cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh giri tién tiét kiém cta khach
hang c4 nhan. Ngoai ra, chuong nay con phan tich mét s nghién ctru trude c6 muc

tiéu nghién ctru tuong dong vé1 muc ti€u cua dé tai
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Quy trinh nghién ciu

Qua trinh nghién ctru duoc thuc hién theo quy trinh sau:

-

Xic dinh van dé va E> Co 56 Iy thuyét (céac

fia o nhin t&, mo hinh dé
[y -~
muc tiéu nghién ciru xudt)

) L

Nghién ctru dinh tinh
(n=10)

O

He 6 tin cdy

Nghién ctru dinh E>

lrgng (n=201) Cronbach's Alpha
Phién tich nhan t&
EFA

e

Kéttuanvagiaiphap | (| et po O

Hinh 3.1: Quy trinh nghién cau
3.2. Phwong phap nghién ctiru

Nghién ctru duoc tién hanh qua hai giai doan:
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- Nghién ctru so bo thuc hién bang phuong phap dinh tinh nham kham pha céac
nhan té duoc ky vong sé tac dong dén quyét dinh lya chon ngan hang dé giri tién cua
khach hang cé nhan, va hiéu chinh thang do cho phu hop véi diéu kién tai Ngan hang
TMCP Buu dién Lién Viét chi nhanh Binh Thuan.

- Nghién ctu chinh thtc thong qua phwong phap dinh lwong nham xéac dinh
cac yéu t thuc su tac dong dén quyét dinh lya chon ngan hang dé guri tién cua khach
hang ca nhan.

3.2.1. Nghién ciru so' b§.
Xay dung thang do

Dua trén co sd ly thuyét va cac nghién ctu tac gia da trinh bay & Chuong 2,
tac gia dé xuat bo thang do gom c6 mét bién phu thudc va séu bién doc lap nhu sau:

Bang 3.1. Bang thang do va cac bién quan sat

T M3 bién Bién quan sat Ngudn

Yéu to lgi ich tai chinh (LI), g(‘A)m 3 bién quan sat

1 LIl Lai sudt tiét kiém cao

- Hedayatnia va Eshghi (2011)
Phi dich vu thap(phi | Mokhlis va cong su (2011)
quan ly tai khoan, phi | Lé Phuong Van (2018)
rut tién trong vong 2 | Ngo Thi Nga va Hoang Long

2 LI2 ngay ...) Thinh(2021)
3 LI3 Chu dong rut tién

Yéu to sin phflm dich vu (SP), gém 4 bién quan sat

Viéc md va tat toan tai
khoan tiét kiém dé
1 SP1 dang, thu tyc don gian

San pham tiét kiém da
dang, phong phu, dap o i
2 Sp2 {ing dwoc nhu ciu Hedayatnia va Eshghi (2011)

- Lé Phugng Van (2018)
C6 nhiéu chuong trinh

uvu dai, khuyén mai

3 SP3 hap dan
Thoéng  tin Vé‘ san
4 SP4 pham, dich vy tién gui
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tiét kiém duoc cung
cap mdt cach day du
va chinh xac

Yéu

t6 thuin tién giao dic

h (TT), gom 5 bién qua

n sat

Mang ludi cac diém

1 TT1 giao dich rong khip
DPiém giao dich gan

9 T2 nhAa hogc co quan lam Dabone va cong su (2013)
vige , Hedayatnia va Eshghi (2011)
Co6 dich vy tu van va | Rehman va Ahmed (2008)
lam thad tuc tan nha | Tran Pham Hitru Chau (2021)

3 TT3 hodc co quan lam viéc | L€ Phuong Van (2018)
Ngén hang dién tu IIngo T,?IIIN ﬁ,aggzliloang

4 TT4 phat trién ong Thinh (2021)
Ngan hang cé giao
dich ngoai gid hanh

5 TT5 chinh

Yéu t6 an toan tién giri (AT), gom 5 bién quan sat

Ngan hang c6 nang

1 ATl luc chi tra tot
Tinh hinh kinh doanh N )
2 AT?2 cta ngin hang 6n dinh | Nguyén Qudc Nghi (2011)
. a2 : : Mokhlis va cong su (2011)
Cac dl?m g1ao C?{Ch Hedayatnia va Eshghi (2011)
dugc bao vé nghiém A
3 AT3 ngdt va an ninh Dabone va cong su (2013)
: Lé Phuong Van (2018)
Bao mat tl}éng tin | Ngo6 Thi Nga va Hoang
4 AT4 khéach hang tot Long Thinh (2021)
Bao hiém tién gui va
van dé quan ly so6 tict
5 AT5 ki€m tot
Yéu to nang luwc phuc vu(NLPV), gﬁm 4 bién quan sat

Thai d0 nhan vién than

Hedayatnia va Eshghi (2011)

1 NLPV1 thién, nhit tinh Pham Thi TAm va Pham
Nhan vién c6 k¥ ning | Ngoc Thiy (2010)
tw vAn tét, rd rang, d& | Tran Pham Hiru Chéu (2021)
2 NLPV?2 hiéu Lé Phuong Van (2018)
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C6 d6i ngii xr 1y su ¢b
3 NLPV3 kip thoi.

C6 duong day nong

phuc vu khéach hang
4 NLPV4 2417

Ngo6 Thi Nga va Hoang
Long Thinh (2021)

Yéu t6 anh hwéng ngudi cé lién quan giéi thieu(GTH) gém 3 bién quan sat

Puoc su gidi thiéu cuia
cha me va nhiing
nguoi than trong gia

1 GTH1 dinh
Puogc su gidi thiéu cfl,a
ban b¢ va nhiing moi
2 GTH2 quan hé
Puoc su gidi thiéu cuia
chinh nhan vién ngan
3 GTH3 hang

Mokhlis va cong su (2011)
Almossawi (2001)

Tran Pham Hitu Chau (2021)
Lé Phuong Van (2018)

Ngo6 Thi Nga va Hoang
Long Thinh (2021)

Yéu t6 nhén biét thwong hiéu (NBTH) gom 3 bién quan sat

Thuong hiéu ngan
hang thdong qua tén
goi, logo, hinh anh,
nhac hi¢u dac trung
cua ngan hang

Thuong hiéu ngan
hang dugc biét thong
qua cac chuong trinh
cong dong, hoat dong
tai tro ma ngan hang
tham gia

1 NBTH1
2 NBTH2
3 NBTH3

Thuong hiéu ngéan
hang dugc biét thong
qua tan suat xut hién
trén cac phuong tién
truyén thong, bao chi,
tivi, internet, ap phich,
to roi

Pham Thi Tam va Pham
Ngoc Thuy (2010)

Tran Pham Hiru Chau (2021)
Lé Phuong Van (2018)

Quyét dinh giri tién (QPGT) gdém 3 bién quan sat
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T6i van tiép tuc st
dung dich vu TGTK
cua ngan hang to1 .
dang glao dlCh trong Tran Pham Hiru Chau (2021)
1 QbGT1 thoi gian t6i Ngo6 Thi Nga va Hoang

Long Thinh(2021
To1 s€ gia tang lugng ong Thinh( )

tién gl tai ngan hang
2 QbGT2 toi dang giao dich

To6i s& gidi thiu ban
bé, nguoi than giri tiét
ki€m tai ngan hang ma
to1 dang st dung dich
3 QbGT3 vu

Nghién ctru so bo nham kiém tra mirc do 1 rang cia tir ngit, danh gia do chinh
xé4c vé y nghia cua timg phat biéu, dong thoi tim kiém phat biéu méi. Noi dung phong
van s& duoc ghi chép dé 1am co sé cho viéc hiéu chinh, bd sung cac bién quan sat
trong thang do. Két qua ctia cudc nghién ciru so bd nay lam dinh huéng cho viée xay
dung bang cau hoi nghién ctru dinh luong.

Trong s6 10 ngudi tham gia thao luan tay doi c6 3 nam va 7 nit trong do tudi
tir 24 dén 58. Tt ca déu co trinh d6 hoc van dai hoc. Két qua nghién ciru so bo nhu
sau:

- V& ngan hang dé gui tién: cac dbi twong phong van déu da va dang st dung
dich vu guri tién tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét chi nhanh Binh Thuan va
1 vai ngan hang khac nhu VCB, Agribank, SHB, Hdbank, An Binh, Quan d6i, SCB,
Nam A, Ban Viét, Phét trién Tp.HCM.

- Vé thoi gian st dung dich vu tién gui: tat ca cac doi twong tham gia khao
sat so b déu di hoic dang sir dung dich vu tién giri tai ngan hang trén mot nim nén
cd it nhiéu kinh nghiém trong viéc lya chon, danh gia cac ngan hang.

- V& phét biéu cua cac thang do: mot s6 cau hoi chua 16 ¥ duoc cac dap vién

tham gia khao sat so b bo sung va diéu chinh cho dé hiéu.
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+ Qua thao luin, tdc gia bd sung thém bién quan sat “Viéc mé va tit toan
tai khoan tiét kiém dé dang, thu tuc don gian” vao nhén t6 San pham dich vu. Nhan
thiy khi dén giao dich tai ngan hang thi viéc cac thu tuc don gian, giai quyét nhanh
chong s& gilp khach hang khong mét nhiéu thoi gian cho doi, cho thdy phong
cach chuyén nghiép cua ngan hang va tao dugc thién cam vadi khach hang hon. Vi
vay, bd sung thém bién nay vao nhan t6 San pham dich vu & phi hop.

+ B0 sung thém bién “Ngan hang ¢ ning luc chi tra t6t” vao nhan t6 Cam
gi4c an toan. Bién nay thé hién kha ning thanh khoan ciia ngan hang, khi khach hang
c6 nhu cau rat tién ma ngan hang khong chi tra dugc thi s& danh mét long tin noi
khach hang, dic biét néu nhu khach hang rt von hang loat thi ¢ thé ddn dén nguy
co sup d6 va pha san ngan hang. Do d6, khach hang s& cam thay an toan hon v6i ngin
hang c6 kha nang chi tra tot, viéc bo sung thém bién nay sé cang lam rd hon nhan t6
Cam giac an toan.

+ Piéu chinh bién “Thoi gian 1am viéc cua ngan hang thuan tién dé giao
dich” thanh “Ngan hang c6 giao dich ngoai gid hanh chinh” dé lam rd hon ndi dung
ctia nhan t6 Sy thuén tién.

Cubi cung, tong két cia nghién ctru so bo tac gia dua ra bang cau hoi gom 30
bién quan sat dugc dua vao nghién ctru chinh thirc. Trong d6, 3 bién quan sat do
luong Loi ich tai chinh, 4 bién quan sat do luong San pham dich vy, 4 bién quan sat
do ludng Ning luc phuc vy, 5 bién quan sat do ludng Cam gic an toan, 5 bién quan
sat do luong Sy thuan tién, 3 bién quan sat do luong Sy gidi thiéu, 3 bién quan sat do
ludng Nhan biét thuong hiéu va 3 bién quan sat do luong Quyét dinh giri tién cua
khach hang.

3.2.2. Nghién ctru chinh thic.

Nghién ctru chinh thic dugce thuc hién tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién
Viét chi nhanh Binh Thuén tir khoang dau thang 10/2023 dén cudi thang 02/2024 .
Mau khao sat dugc thu thap thong qua viéc ldy mau tryc tiép bang bang cau hoi va

gtri mail bang cau hoi dé diéu tra.
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Sau khi tong hop dir liéu khao sat, chét loc va loai b cac mau khong dat yéu
cau, sb liéu thu thap duoc xur Iy bang phan mém SPSS 22.0 dé tién hanh dénh gi4
d6 tin cdy cta thang do, phan tich nhan t kham pha dé danh gia gia tri thang do cac
nhan t6. Sau khi sang loc thang do cac khai niém nghién ctru, cac thang do dugc chip
nhén va dam bao d6 tin cay tiép tuc dua vao phan tich hdi quy tuyén tinh boidé
danh gia tim quan trong cta timg yéu to.

3.2.3. Thiét ké bang cau héi.

Béang cau hoi 1a mdt phuong phap thu thap dir li¢u hi¢u qua khi nha nghién
ctru biét chinh x4c diéu can hoi va cach do luong cac bién nhim dat duoc két qua phu
hop va sy chinh xac. Bang cau hoi phong van tay doi (xem phu luc 1) duogc thiét 1ap
dé phong véan tay doi 10 d6i tuong c6 lién quan dén dich vu tién giri tai Ngan hang
TMCP Buu dién Lién Viét chi nhanh Binh Thuan. Thdng qua do, bang cau hoi chinh
thire ciing duge gan loc, hiéu chinh va bo sung cho phi hop véi viée nghién ctru dé
tai (xem phu luc 2).

Bang cau hoi chinh thitc dung dé phong van céc ddi tugng khao sat duoc thiét

ké bao gdm 3 phan chinh:

- Phén dau 1a cac cau hoi c6 muc dich thong ké muc dich st dung tién, thong
ké cac ngan hang thuong dugc ddi twong khao sét lwa chon dé sir dung dich vu giri
tién cling nhu muyc dich gii tién.

- Phan thir hai cac d6i twong khao sét s& dugc hoi vé mire do dong y caa minh
vé c4c y kién lua chon Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét chi nhanh Binh
Thuan dé giri tién thong qua thang do gom 30 bién quan sat. Khach hang da hoac
dang sir dung dich vu giri tién tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét chi nhanh
Binh Thuan s& dwa ra mirc 46 dong y cua minh qua 30 y kién bang thang do Likert
5 mirc d6 tir “hoan toan khong dong ¥ dén “hoan toan dong y”’.

- Phan thi ba mét s cau hoi vé thdng tin ca nhan cua ngudi doc nhu do tudi,
giéi tinh, thu nhap hang thang, nghé nghiép, trinh d6 hoc van nham muc dich cho

thdng ké phan loai.
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3.2.4. Xay dung thang do.

Trong nghién ctru nay, thang do duogc st dung 1a thang do Likert 5 diém
tir mirc d9 “hoan toan khong dong ¥ dén “hoan toan dong y”. Thang do 5 diém
la thang do phd bién nhét dé do ludng thai d6, hanh vi va c6 do tin cdy tuong
duong thang do 7 hay 9 diém.

Két qua thao luan da dua ra 30 bién quan sat dugc sir dung dé do luong
cac khai niém vé cac nhan to tac dong dén sy lua chon ngan hang gui tién cua

khéach hang ca nhan trong bang c&u hoi nghién ctru dinh lugng (xem bang 3.2.).

Bang 3.2. C4c bién quan sét chinh thire dwgc ma hoa

TT | Ma bién Bién quan sat

Nhan t6 lgi ich tai chinh (LI), gom 3 bién quan sat

1 LI1 Lai suét tiét kiém cao

Phi dich vu thap(phi quan 1y tai khoan, phi rat tién
2 LI2 trong vong 2 ngay ...)

3 LI3 Chu dong rat tién

Nhan t6 san pham dich vu (SP), gdm 4 bién quan sat

Viéc mé va tat toan tai khoan tiét kiém d& dang, thu

1 SP1 tuc don gian

San pham ‘Eié't kiém da dang, phong pht, dap ung
2 SP2 duoc nhu cau
3 SP3 C6 nhiéu chwong trinh wu dii, khuyén mai hap dan

Thong tin vé san pham, dich vu tién gui tiét kiém
4 SP4 dugc cung cap mot cach day du va chinh xac

Nhén t6 ning luc phuc vu(NLPYV), gom 4 bién quan sat
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1 NLPV1 | Thai d§ nhan vién than thién, nhiét tinh

2 NLPV2 | Nhan vién c¢6 k¥ ning tu van tot, rd rang, d& hiéu
3 NLPV3 | C6 doi ngii xir 1y su ¢b kip thoi.

4 NLPV4 | C6 duong day nong phuc vy khach hang 24/7

Nhén t6 cam giac an toan tién giri (AT), gdm 5 bién quan sat

1 AT1 Ngén hang c6 ning lyc chi tra tot
AT?2 Tinh hinh kinh doanh ctia ngan hang 6n dinh
Céac diém giao dich dugc bdo v¢ nghiém ngat va an
3 AT3 ninh
4 AT4 Bao mat thong tin khach hang t6t
5 AT5 Bao hiém tién giri va van dé quan 1y so tiét kiém t6t

Nhan t6 Sy thuin tién giao dich (TT), gom 5 bién quan sat

1 TT1 Mang ludi cac diém giao dich rong khap
TT2 Piém giao dich gan nha hodc co quan lam viéc

C6 dich vu tu vin va 1am tha tuc tin nha hodc co
3 TT3 quan lam viéc
4 TT4 Ngan hang dién tir phat trién
3) TT5 Ngan hang c6 giao dich ngoai gio hanh chinh

Nhan t6 anh hwéng nguoi ¢ lién quan giéi thiéu(GTH) gdm 3 bién
guan sat

Dugc su gidi thi¢u cua cha me va nhitng nguoi than
1 GTH1 | trong gia dinh

Duogc sy gidi thi¢u cia ban bé va nhiing mbi quan
2 GTH2 | hé
3 GTH3 | Pugc su gidi thi¢u cua chinh nhan vién ngan hang

Nhén t6 nhan biét thwong hiéu (NBTH) goém 3 bién quan sat

43




Thuong hiéu ngan hang thong qua tén goi, logo,
1 NBTH1 | hinh anh, nhac hi€u dédc trung ctia ngan hang

Thuong hiu ngan hang dugc biét thong qua cic
chuong trinh cdng dong, hoat dong tai tro ma ngan
2 NBTH2 | hang tham gia

Thuong hiéu ngan hang duoc biét thong qua tan
suat xuat hién trén cac phuong tién truyén thong,
3 NBTHS3 | bao chi, tivi, internet, ap phich, to roi

Nhan té Quyét dinh giri tién (QPGT) gom 3 bién quan sat

T6i van tiép tuc st dung dich vu TGTK cua ngan

1 Qb1 hang t61 dang giao dich trong thoi gian tdi

T6i sé& gia tang luong tién giri tai ngan hang toi dang
2 Qb2 giao dich

Toi s€ gioi thiéu ban bé, nguoi than g tiét kiém tai
3 Qb3 ngan hang ma t61 dang st dung dich vu

3.2.5. Thu thap miu khao sat va xac dinh c& mau.

- Pdi tugng khao sat: khach hang c& nhan da va dang gui tién tai Ngan
hang TMCP Buu dién Lién Viét.

- Pham vi khao sat: khao sat tai Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét, chi
nhanh Binh Thuan.

Buée 1: xay dung bang cau hoi: dugc néu & phan thiét ké bang cau hoi.

Buréc 2: xac dinh kich thuéc mau.

- Mau duoc x4c dinh theo phuong phép thuan tién. SO lugng miu s& khéc
nhau tuy thudc vao cach chon mau, Hair va cong su (1998) cho r?mg kich
thudc mau phai tir 100 dén 150, theo Hoelter (1983) dé nghi kich thuéc
mau t6i han nén 1a 200.

- Theo Bollen (1989), kich thudc mau tdi thiéu 1a 5 cho mot tham s can udce
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luong, s6 bién cua md hinh dugc dé xuat nghién ctru 1a 30 bién quan sat
nén ¢& mau yéu cau dé phan tich nhan t6 va hoi quy du kién khoang 150
mau, nghién ctru ndy mau dugc chon la 201.

Buwée 3: giri phiéu diéu tra va thu thap dit liéu tir phan hoi cua khéach hang.

- V6i s phiéu guri di khao sat 12 201 phiéu, s6 phiéu thu vé 13 201 phiéu, sau
khi loai bé cac phiéu khong dat yéu cau, kich thude miu cudi cung thu duoc
la n =201, dat ty 18 hoi dap 100%.

3.2.6. Thu thap miu khao sat va xac dinh c& mau
Théng ké mé ta mau nghién ctu
Buwoéc 1: Théng ké sb luong mau thu vé.

Trudce tién, mau thu thap vé dugc xem xét cac van dé: S6 luong phat ra va so
lugng thu vé, ty 1€ phan tram thu hoi. Bac diém cac Bang cau héi thu ve, so dat tiéu

chuan va khong dat.
Buwoc 2: Lam sach dir liéu.

Dt liéu s€ dugc lam sach (nhém phat hién ra gia tri di bi¢t can loai bo) phuc
vu cho cac budc phan tich tiép theo.

Buwoc 3: M6 ta dix liéu.

Théng ké m6 ta duoc st dung dé mo ta nhitng dic tinh co ban cua dit liéu thu
thap duoc, bao gom: muc dich sir dung tién nhan rdi, muc dich gui tién vaongan
hang, ngan hang nao duoc wa thich giri tién va cudi cung 1a cac thong ké vé gidi tinh,
d6 tudi, hoc van, nghé nghiép, thu nhap ctia ddi twong khao sat.

3.2.7. Phan tich Cronbach’s Alpha.

Paénh gia thang do cac nhan t tac dong dén quyét dinh giri tién vao Ngan hang
TMCP Buu dién Lién Viét cua khach hang ca nhan duoc thuc hién thong qua hé sé
Cronbach’s Alpha.

Hé s6 Cronbach’s Alpha bién thién trong khoang tir 0 dén 1, vé 1y thuyét hé

sO cang cao thi thang do cang c6 d¢ tin cdy cao. Tuy nhién, can luu ¥ rang khi hé s6
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Cronbach’s Alpha 16n hon 0.95, thi ¢6 thé do nhiéu bién quan sat trong thang do
khong co sy khac biét. Mot thang do c6 d6 tin cdy tt khi n6 bién thién trong khoang
0.7 dn 0.8.

Theo Nunnally va Burnstein (1994), khi danh gia do tin cay thang do bang
hé s6 Cronbach’s Alpha, dé thang do c6 thé chap nhan duoc do tin cdy, thudng xem
Xét 2 tiéu chi sau: hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0.6 (>0.6) va bién do ludong c6
hé s6 twong quan bién tong (Item-Total Correlation) 16n hon 0.3 (>0.3).

Sau budc danh gia do tin cdy, néu cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh giri
tién co hé so tin cdy Cronbach’s Alpha dat yéu cau, ta tién hanh phan tich nhén t6
kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis).

3.2.8. Phan tich nhan té EFA.

Sau khi ddnh gia d6 tin cay thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha dé loai céc
bién rac, budc tiép theo 1a kiém dinh gia tri thang do théng qua phan tich EFA. Khi
phan tich EFA ta c6 thé st dung nhiéu phép trich nhan té khac nhau, thong thuong
str dung hai phep trich sau:

- Phép trich nhan té Principal Component Analysis (PCA) véi phép quay
vudng goc l1a Varimax: sir dung phép trich nhan t6 PCA thi phan chung ban dau
(initial) lun ludn 1a 1, va phan trich cudi cing (extraction) nho hon 1.

- Phép trich nhan té Principal Axis Factoring (PAF) véi phép quay khéng
vudng gdc la Promax: sir dung phép trich nhan t6 PAF thi phan chung ban dau
(initial) nho hon 1, va phan trich cudi ciing (extraction) nho hon 1.

Dé phan tich EFA c6  nghia ta can phai xem xét mirc do tuong quan gitra
cac bién do ludng va cc tiéu chi danh gié gié tri thang do:

- Matrdan twong quan

Thong qua ma tran hé sé trong quan ta xem xét quan hé gitta cac bién do ludng,
néu cac hé sd twong quan nhé hon 0.3 thi phan tich EFA khong phu hop (Hair va
cong su, 2006). Ta danh gia modi quan hé giita cac bién theo céc tiéu chi sau:

+ Kiém dinh Bartlett: La mot kiém dinh thong ké nham kiém dinh gia thiét

céc bién khong twong quan v6i nhau trong tong thé. Diéu kién can dé 4p dung phan
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tich nhan t6 1a cac bién phai c6 twong quan véi nhau, do d6, néu kiém dinh cho
thay khong c6 y nghia thong ké thi khong nén ap dung phan tich nhéan té cho céc
bién dang xem xét. Néu kiém dinh nay c6 mirc ¥ nghia thdng ké duéi 0.05 thi cac
bién c6 quan hé vai nhau.

+ Phép do si phit hop ciia mau KMO (Kaiser-Meyer-OIkin): 1a mot chi sé
ding dé xem xét sy thich hop ctia phan tich nhan t6. Hé sé KMO phai thoa diéu
kién nam trong khoang tir 0.5 dén 1 (Kaiser, 1974). KMO cang 16n thi cang tdt,
néu tri s6 nay nho hon 0.5 thi phan tich nhan té c6 kha nang khong thich hop véi
cac du liéu.

- Tiéu chi danh gid gid tri thang do: dua theo ba tiéu chi: s6 lugng nhan t6
trich, hé s6 tai nhan t va tong phuong sai trich.

+ S0 heong nhdn 16 trich: can xem xét s6 lugng nhan t6 trich ¢6 phu hop
v6i gia thiét ban dau vé sé luong thanh phan cta thang do khong. Tiéu chi dé xac
dinh s6 lugng nhéan té trich trong phan tich EFA 1a Eigenvalue, dai luong
Eigenvalue dai dién cho phan bién thién dugc giai thich boi mdi nhan t4, chi co
nhirg nhén t6 nao co gié tri Eigenvalue 16n hon 1 méi dugc gitr lai trong md hinh
phén tich.

+ Hé 56 tai nhan té (Factor loading): Hé s6 nay cang 16n cho biét cac bién
va nhén t cang c6 quan hé chit ché véi nhau. Theo Hair va cong su (1998), Factor
loading 1 chi tiéu dé dam bao muc ¥ nghia thiét thuc cua phan tich EFA, Factor
loading 16n hon 0.3 dugc xem Ia dat duwgc mrce tdi thiéu, Factor loading 16n hon
0.4 dugc xem la quan trong, 16n hon 0.5 dugc xem la c6 y nghia thuc tién, dam
bao sy hoi tu giita cac bién trong mot nhan to.

+ Téng phuwong sai trich: thé hién cac nhan td trich dugc bao nhiéu phan
tram cta cac bién do ludng. Theo Gerbing va Adessen (1998) thang do duoc chap
nhan voi tong phuong sai trich bang hodc 16n hon 50%.

Sau khi sang loc cac thang do céc khai ni€ém nghién ctru, cac thang do dugc

chap nhan va dam bao d6 tin cay tiép tuc dua vao phan tich hdi quy tuyén tinh boi.
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3.2.9. Phan tich hai quy tuyén bdi tinh.
(1) Kiém dinh hé s6 hdi quy

Kiém dinh nay xem xét bién doc lap twong quan c6 y nghia vai bién phu
thudc hay khong. Khi mic ¥ nghia ctia hé s6 hdi quy tirng phan ¢ do tin cay it nhat
95% (Sig.<0,05), két luan twong quan c6 ¥ nghia thong ké giira bién doc lap va bién
phu thuoc (Pinh Phi H, 2017).

(2) Mire a6 giai thich ciia mé hinh tong thé

Theo Green (1991), khi déanh gia mo hinh hoi quy boi, hé sé6 R? va R? hiéu
chinh (Adjusted R square) duoc dung dé danh gia d6 phu hop cia md hinh. Hé sé R2
dugc chirng minh 1a ham khong giam theo sé bién doc lap duoc dua vao mo hinh,
cang dua thém nhiéu bién doc 1ap vao mé hinh thi R? cang ting, tuy nhién khéng c6
nghia phuong trinh c6 cang nhiéu bién thi s& cang phi hop hon véi dit liéu. Nhu vay,
R? c6 khuynh huéng 1a mot wéc lwgng khach quan cua thude do su phi hop cua mé
hinh di véi dit liéu trong truong hop c6 hon mot bién giai thich trong mé hinh. M6
hinh thuong khéng phtl hop véi dit liéu thuc té nhu gia tri R?thé hién. Do d6, hé s6
R2 diéu chinh duoc sir dung dé phan anh sat hon mirc d6 phi hop cia mé hinh hoi
quy tuyén tinh bai vi né khdng phu thudc vao d6 phong dai cia RZ Hé sé R2 ¢ gia
tri tir 0 &én 1, R? cang gan 1 thi md hinh da x4y dung cang thich hop. R? cang gan 0

md hinh cang kém phu hop véi tap dit lieu mau.
(3) Mure @9 phu hgp caa mé hinh

Theo Green (1991), st dung kiém dinh F trong phan tich phuong sai dé kiém
dinh gia thuyét vé o pht hop cia mé hinh hoi quy tuyén tinh tong thé, qua d6 xem

xét bién phu thudc co lién hé tuyén tinh vai cac bién doc lap khong.
Xét gia thuyét:
Ho: (R? = 0) Khdng c6 méi quan hé giira cac bién doc lap va bién phu thudc.

Hi: (R%# 0) Ton tai mbi quan hé giira cac bién doc lap va bién phu thudc.
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Mtc ¥ nghia kiém dinh 12 mic do chp nhan sai 1am cua céc nha nghién cuu.
Trong cac nghién ctu kiém dinh ly thuyét khoa hoc trong nganh kinh doanh, mac y
nghia thuong duoc chon 1 5% (Nguyén Dinh Tho, 2011).

Néu Sig. < 0,05: Bac bo gia thuyét Ho.

Néu Sig.> 0,05: Chap nhan giai thuyét Ho.

(4) Kiém dinh hién twong da cong tuyén

Kiém tra hién tuong céc bién doc lap twong quan tuyén tinh véi nhau. Theo
Belsley va cong su (1980), thudc do mire d phong dai phuong sai (VIF) doi hoi phai
nho hon 10. Twong wng véi mdi bién doc 1ap, VIF<10, khéng c6 hién twong cong da
tuyén

(5) Kiém dinh tw twong quan

Theo Durbin & Watson (1971), khi gia tri cac phan du (Residuals) twong quan
v6i nhau, két qua ude lugng OLS khéng con tin ciy; trong truong hop gia tri d roi
vao vung khéng két luan, ta str dung kiém dinh Durbin - Watson cai tién (Fomby et
al., 1984).

- Néu1<d <3, khdng cé ty twong quan.
- Néu0<d<1,coty twong quan duong.
- Néu 3 <d<4,coty twong quan am.

(6) Kiém dinh phwong sai phin du thay doi

Khi phuong sai phan du thay doi (Heteroskedasticity), udc lugng OLS cua cac
hé s6 hdi quy khong tin cay. Dé kiém tra hién twong Heteroskedasticity, sir dung kiém
dinh Park véi dang d6 thi (Park, 1966) dé kiém tra twong quan giita bién phu thudc
Vi gié tri binh phuong cua phan du (Residual Square, USQUARE). Khi cac gi4 tri
USQUARE c¢6 hinh dang theo duong thang, khéng c6 hién twong phuong sai phan
du thay d6i (Pinh Phi H6, 2020).
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TOM TAT CHUONG 3

Nhu da trinh bay cach thic thuc hién cac nghién ciru dinh tinh va dinh lugng
ma dé tai d3 sir dung. Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién bang phwong phap tham
khao y kién céac chuyén gia cé kinh nghiém vé linh virc ngan hang trén dia ban tinh
Binh Thuan dé hiéu chinh mé hinh nghién ctru ciing nhu cac thang do ma dé tai da
xay dung; Nghién ctru dinh lugng thuc hién thong qua phén tich dit liéu thu thap tur
khao sat cac khach hang str dung dich vu cia Ngan hang Buu Dién Lién Viét — CN
Binh Thuan. Céc dit liéu thu thap vé s& duoc xir Iy, 1am sach va phan tich qua cac
kiém dinh can thiét & Chuong 4 tiép theo thdng qua phan mém phan tich dit liéu thdng
ké SPSS.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CcUU

Chuong 3 da trinh bay thiét ké nghién ciru, quy trinh nghién ctu, tién do thuc
hién nghién ctu, két qua nghién ciru dinh tinh va ¢& mau thich hop cho phan tich.
Chuong 4 sé& trinh bay két qua nghién ciru dinh lugng thong qua phuong phap danh
gi4 d6 tin cay Cronbach’s alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA. M6 hinh va cac
gia thuyét duoc phan tich bang hdi quy boi.

4.1. Gi6i thiéu tong quan vé Ngan hang TMCP Buu Pién Lién Viét — Chi nhanh
Binh Thuin.

4.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién Ngan hang Thwong mai Co phin Buu
Pién Lién Viét (LPBank)

Ngén hang Thuong mai C6 phan Buu Dién Lién Viét (LPBank) tién than la
Ngan hang Thuong mai C6 phan Lién Viét (LienVietBank) duoc thanh 1ap theo giy
phép thanh Iap va hoat dong s6 91/GP-NHNN ngay 28/03/2008 cua Théng déc Ngan

hang Nha nudc Viét Nam.

Co dong sang 1ap caa LPBank 1a Cong ty C6 phan Him Lam, Tong Cong ty
Thuong mai Sai Gon (SATRA) va Cong ty Dich vu Hang khong san bay Tan Son
Nhat (SASCO).

Nam 2011, vé6i viéc Tong Cong ty Buu chinh Viét Nam (nay 1a Téng Cong ty
Buu dién Viét Nam) gop von vao LienVietBank bang gié tri Céng ty Dich vy Tiét
kiém Buu dién (VPSC) va bang tién mat Ngan hang Lién Viét di dugc Tha tuéng
Chinh phu va Théng déc Ngan hang Nha nudc Viét Nam cho phép d6i tén thanh
Ngan hang Thuong mai C6 phan Buu dién Lién Viét.

Cung véi viéc doi tén nay, Téng Cong ty Buu dién Viét Nam chinh thic tro
thanh C6 dong 16n nhét cia LPBank.

Sau hon 16 nam hinh thanh va phat trién, hién nay LPBank ting budc 16n
manh, khang dinh vi thé trén thi truong tai chinh ngan hang va 1a mot trong nhiing
Ngan hang TMCP ¢6 mang lugi rong 16n véi hon 1300 diém giao dich trén khap ca

nuoc.
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Bang 4.1. So lwoc vé LPBank

Logo

Slogan (khau hiéu)

Lién két va phat trién

Str ménh

Hoi nhap va thiic ddy phat trién kinh té dia phuong gop
phan tao 1ap thinh vuong cho cong dong bang nhiing
dich vu tai chinh toan dién, chuyén nghiép va hi€u qua.

Tam nhin

Tro thanh ddi tac tai chinh tin cay nhat — 14 lya chon sb
mot cua ca nhan, hQ gia dinh, doanh nghiép vira va nho
tai khu vuc ndng thon va do thi.

Chién lwge kinh doanh

Ban 1¢é - Dich vu - Kinh doanh da nang.

1. Chinh true

LPBank ludn coi chinh truc 1 nén tang viing chic
cho moi méi quan hé véi khach hang. Trong bat ky
truong hop nao, LPBank cting hanh xtr mét cach
trung thyc, minh bach ton trong va dung dan, bao veé
quyén loi chinh dang cta khach hang va cac quy tac
dao duc cua Ngéan hang. LPBank xay dung niém tin
tuyét ddi v6i khach hang va ddi tac ciing nhu nhan
vién va cong dong bao gdm ca cac co quan quan ly
nha nudc. Ludn coi trong su chinh truc cling 1a cach
LPBank xay dung uy tin va mé rong cac co hoi kinh
doanh.
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2. Trach nhiém

LPBank cam két ludn thuc thi cac nghiép vu cua
minh véi trach nhiém cao nhit, dam bao tinh chinh
xéc, an toan va bao mat tdi da cho khach hang. Hoat
dong kinh doanh ctia LPBank khong chi chu trong
viéc mang lai 191 nhuén cho Ngan hang, ma lu6n
hudng t6i su phat trién bén vitng cia cong ddng va xa
hoi, toi da hoa 1gi ich cta khach hang, ddi tac, can bd
nhan vién, c6 dong, mdi trudng. ..trén cd so tuan thi
phap luat, quy tic dao dirc nghé nghiép. Day 1a thudc
do thang gia tri LPBank, khang dinh vi thé, uy tin,
thuong hi¢u, sy canh tranh lanh manh ctia LPBank
trén thi truong.

3. Doan két

Tat ca nhan vién va lanh dao cac cap ciia LPBank
ludn cam két dong 1ong vi mot méi trudng 1am viée
hop tac, ton trong nhau, cung quan tdm, chia s€ moi
thanh cong cling nhu trach nhiém. LPBank lu6n tran
trong céac y kién sang tao, ton trong cac y klen khac
biét nhung déu cing mot muc tiéu phat trién Ngan
hang va bao vé cac gia tri ¢t 16i chinh truc, cdi mo,
cong bang va khach quan.

4. Sang tao

LPBank cam két ludn di dau trong viéc tng dung céac
cong nghé tién tién vao viéc thuc hién chudi gia tri
ctia Ngin hang. Luon luén d6i méi va sang tao nham
mang lai gia tri tdi da, trai nghi¢m va ca nhan hoé céc
dich vu ctia Ngan hang danh cho khach hang. Doi
m&i, sang tao cung 1a nén tang dé ting ning suat lao
dong, ting hiéu quéa va chat luong phuc vu khach
hang.

5. Khach hang la trong tam (Customer focus)
LPBank luon dat khach hang 1a trong tdm trong co
cau t6 chire, quan diém kinh doanh va chién lugc phat
trién. Céc san pham va dich vu cia Ngan hang duoc
thiét ké nham dip tng cac nhu cau va tdi vu hod loi
ich cho khach hang. Quan hé bén viing véi khach
hang 13 tai san 1én nhat cia Ngan hang.

Hoat dong xa hoi

LPBank nhit quan véi chinh sach “Gan xa hoi trong
kinh doanh”
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Trong sudt qua trinh hinh thanh va phat trién, LPBank
va cac Co dong ludn thuc hién mot cach nhat quan va
lién tuc chinh sach “Gan xa hoi trong kinh doanh”.

Qua trinh hinh thanh chinh sach nay da mang lai cho
LPBank 3 thuong hiéu 16n: Ngan hang xay dung nhiéu
truong hoc nhat tai Viét Nam, Ngan hang sang 1ap va
tai tro nhidu quy khuyén hoc nhit Viét Nam va Ngan
hang Trach Nhiém X& hoi (CRS) tot nhit Viét Nam.

4.1.2. Lich sir hinh thanh va phat trién Ngan hang Thuwong mai C6 phan Buu
Pién Lién Viét (LPBank)- CN Binh Thuén.

Nam trong ké hoach mé rong mang luéi kinh doanh, ngay 05/06/2014, dua
Ngan hang Buu Dién Lién Viét dén gan hon véi cac khach hang trén toan qudc. Ngan
hang Buu Bién Lién Viét chinh thic khai truong Chi nhanh Binh Thuan tai duwong
T Van Tu, Phuong Phi Thity, Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuan, gop phan
hién thuc héa muc tiéu tré thanh “Ngan hang cta moi nguoi”.

Véi thé manh kinh doanh dua trén sy am hiéu dia phuong va khach hang, Ngan
hang TMCP Buu dién Lién Viét da chon Binh Thuén 1a diém dén tiép theo dé mg chi
nhanh. Binh Thuan la tinh duyén hai viing Nam Trung B6 va c¢6 nhiéu tuyén quéc 16
quan trong di qua, noi day ciing noi tiéng bai bé day lich sir, vin hoa 1au doi, dic biét
nén vian hoa Cham Pa 4n tuong va doc dao.

Bén canh do, tinh Binh Thuén cling 1a mot diém nhan quan trong trén ban d6
du lich Viét Nam bai khi hau quanh nim niang 4m, nhiéu canh quan bai bién dep va
noi tiéng, 1a diém dén quen thudc cho khéach du lich ca trong va ngoai nuéc tham
quan.

Tan dung nhiing thé manh d6, Ngan hang TMCP Buu DPién Lién Viét - Chi
nhanh Binh Thuan khi di vao hoat dong s& khai thac dy du nhiing tiém ning kinh té
cua dia phuong, ddng thoi s& quay tré lai dé hd tro cho su phét trién kinh té - x4 hoi
cua tinh Binh Thuan. Sau gan 10 nam thanh 1ap Ngan hang TMCP Buu Dién Lién
Viét - Chi nhanh Binh Thuén da hoat d6ng c6 hiéu qua, hoat dong huy dong vén ting
truong kha nhanh. Hién Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét - Chi nhanh Binh
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Thuan phat trién 10 phong giao dich ¢ 10 huyén, thi, thanh phd, loi nhuan dat 180%
ké hoach hoi s¢ giao, hiéu suat sinh lgi diing thir 3 trong toan hé théng ngan hang.
Bén canh viéc kinh doanh, can bd nhan vién ngan hang da phat trién manh phong trao
van, thé, my dao tao phét trién nhan su phuc vu muc tiéu phat trién caa nganh; thuc
hién tot cong tac xa hoi.

Hang nam t6 chirc ngay hién méau tinh nguyén tai tru so chinh, t6 chirc cau lac
bo hién méu tinh nguyén dé hién mau tryc tiép ciru ngudi; tham gia chuong trinh «

Vi nguoi nghéo” do tinh, nganh phat dong.

Tén doanh | Ngan hang Thuong mai C6 phan Buu Dién Lién Viét - Chi nhanh Binh Thuan
nghiép

Téngiao | LPBank BinhThuan
dich

M4 sb 6300048638-056
thué

Pia chi T9-T10 Pudng V4 Van Kiét (thira dat 866, to ban do 58), Phuong Pha Thay,
Thanh phé Phan Thiét, Binh Thuan

Pai dién Vo Buc Truong

phap luat

Pia chi Khu phé 3 - Phuong Pha Trinh, Thanh Phé Phan Thiét, Binh Thuan
nguoi

DDPL

Giam Poc | V5 Duic Truéng

Ngay cap | 16/05/2014
gidy phép

55



Ngay bat | 21/05/2015

diu hoat

Website http://www.Ipbank.com.vn

Pién thoai | 0252 3 668 668

Email lién | dichvukhachhang@Ipbank.comvn hoic dvkh@Ilpbank.com.vn

Chi nhanh Gom 10 PGD:

PGD PGD Tuy Phong
PGD Bic Binh

PGD Ham Thuan Bic
PGD Miii Né

PGD Ham Thuan Nam
PGD Ham Tan

PGD Lagi

PGD Tanh Linh

PGD buc Linh

PGD Phi Quy

4.1.3. Cac hoat dong nghiép vu chii yéu ciia LPBank.

LPBank la Ngan hang thuong mai co phﬁn tu nhan, cac hoat dong nghiép vu
tuan thu theo quy dinh cua Luat cac To chic tin dung nam 2010, bao gdm viéc kinh
doanh, cung tng cac hoat dong, dich vu ngan hang nhu huy dong von, cho vay, dich
vu cung tng thanh toan qua tai khoan va cac nghiép vu khac duogc phap luat quy dinh.

Cu thé cac nghiép vu nhu sau:

* Huy dong von:
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Nhan tién gri tiét kiém va tién giri khdng ky han, c6 ky han cua tat ca cac to

chie va dan cu trong tinh bang VND va ngoai té.

Phat hanh cac loai ching chi tién giri, ky phiéu ngan hang va thuc hién céac
hinh thirc huy dong khac theo quy dinh.
* Nghiép vu cho vay:

Cho vay ngan han, trung — dai han ddi véi cac té chirc, ca nhan thudc moi

thanh phan kinh té dé phuc vu san xuat kinh doanh, 1am dich vy va tiéu dung.

Cho vay chiét khau ky phiéu, thé tiét kiém va cac gidy to cd gia khac theo quy
dinh ctia Ngan hang TMCP Buu Dién Lién Viét.

* Thyc hién nghiép vu thanh todn chuyén tién cho tat ca cac khach hang trong
va ngoai nudc.

Ngan hang thuc hién chuyén tién thanh toan trong nudc va thanh toan quéc té

* Thuc hién cac nghiép vu vé tu van, dai ly va cac nghiép vu uy thac.

Ngan hang thuc hién tu van vé bao hiém, dai ly, nghiép vu ty thac nhu thanh
toan luong

* Thyc hién cac nghiép vu phét hanh the, kinh doanh ngoai té, trai phiéu, bao
lanh trong va ngoai nudc...

Ngan hang phat hanh thé noi dia, thé quédc té theo nhu cau cua tirng khéach
hang, kinh doanh cac loai ngoai té theo gidy to hop phap, cac dich vu bao lanh nhu
bao 13nh dy thau, bao 1anh thanh toan... trong va ngoai nudc

* Cac nghiép vu khac theo quy dinh cua Luat va Quy ché cho vay cia To chirc
tin dung.

Céc nghiép vu cho vay khac nhu vay nong nghiép néng thén, cho vay nhu cau

mua sam, tiéu dung hay hoan vén mua dat...
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4.1.4. Co céu td chirc cia LPBank Chi nhanh Binh Thuan:

So @6 4.1. T6 chtrc bd may Ngan hang Buu Pién Lién Viét - CN Binh Thuan

Tinh dén 31/03/2023, LPBank Binh Thuén c6 téng ) luong 340 can bd nhan
vién, trong do:

- Ban Giam ddc Chi nhanh: 01 Giam dc Chi nhanh, 03 Pho Giam ddc.
- 10 Gidm db¢/Pho Giam dbc cua 10 Phong Giao dich truc thudc trén

toan tinh.
- 03 Lanh dao Phong Nghiép vu.
- 323 chuyén vién cic Phong ban tai Chi nhanh va Phong Giao dich
truc
Ban Giam dbc
Chi nhanh
I
Phong KHCN Phong KHDN Phong Phong
Van hanh HC - KT
Bg B{
phin ——  phin
DVKH KT
. . Bj Bb
Phong Phong M H
"""" 3 2 Fo==smssssssssssss=e- phén . phin
GDBD GmoI dich HTHD : HC
thudc.

4.1.5. Két qua hoat djng kinh doanh ciia LPBank Binh Thuén trong 3 nim gin

nhat.
Biang phan tich hoat dgng kinh doanh 3 nim gan nhat

Bdng 4.2. Tinh hinh hoat dgng kinh doanh tegi LPBank Chi nhanh Binh Thugn
giai dogn 2021-2023

Pon vi tinh: ty dong
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Chénh léch Chénh léch
Chi tiéu Niim 2021 | Niim 2022 | Nam 2023 2022/2021 2023/2022
S6 tién % So tien | %
Tong doanh thu 280 | 322,5 377,2 42,5 15,17 54,7 | 16,96
Téng chi phi 168 196.8 245 2 288 | 1714 | 484 |2459
Tong loi nhuan
] 112 1257 132 13,7 | 12,23 63 |50,11
truoc thue

400
350
300
250
200
150
100

5

o

(Nguén tai liéu: LPBank — Chi nhanh Binh Thudn)

Tinh hinh hoat déng kinh doanh

Téng doanh thu

Téng chi phi

B N3m 2021 ®Nam 2022

Téng loi nhuan trwdc thué

Nam 2023

Biéu dd 4.2. Tinh hinh hoat déng kinh doanh nim 2021- 2023

Pon vi tinh: ty dong

(Nguén tai liéu: LPBank — Chi nhanh Binh Thugn)

Tinh hinh tai chinh LPBank chi nhanh Binh Thuéin c6 nhiéu budc tién quan

trong trong khoang thoi gian tir nim 2021 dén nim 2023. Nho thyc hién nhiéu bién
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phap kinh doanh c6 hiéu qua, khai thic duoc ngudn von véi 1ai sudt hop i, bd tri co
cAu dau ra phu hop v6i ngudn vén dau vao. Thém vao d6, nhd thuc hién quyét liét
cac bién phap trong vi¢c thu hdi ng x4u, ng da xr 1i rii do nén chénh 1éch thu chi
ludn co tin hi¢u tich cyc. Loi nhuan rong tang déu qua cac ndm, tang tur 112 ty nam
2021 1én 125,7 ty ndm 2022 ting 13.7 ty, nhung dén nim 2023 dat 132 ty, loi nhuin
chi ting 6,3 ty, loi nhuan sau thué nim 2023 ting it nhung vy mot phan ciing do 4nh
huong cua dich bénh COVID-19.

4.1.6. Thue trang huy dong von tai LPBank — CN Binh Thuin giai doan 2021-
2023.

4.1.6.1. San pham huy ddng vén tai LPBank - CN Binh Thu4n

Vén huy dong trong Ngan hang gdm nhiéu loai khac nhau va dugc phan nhém

thanh cac loai sau day :

San pham huy djng Céc loai san pham huy déng
von tai quay

1.Tien giri khong Ky | Tidn giri thanh toan: La tién gui khong ky han duoc gui tai tai

han khoan ngan hang véi muc dich chuyén khoan, chi tra hoa don.

Tién giri tiet kiém khong ky han:Khi gui tiét kiém theo san pham
tién giri tiét kiém khong ky han ciia ngan hang, khach hang c6 thé
linh hoat rut va nop thém tién gdc vao so tiét kiém ctia minh vao

bat ctr ngay nao, mang lai 1ai suat toi wu véi khoan tién tiét ki€ém

2.Tién giri c6 ky han | Tiét ki¢m thwong:Tiét kiém thudng cé cac dic diém nhu: ky han
duoc xac dinh theo tuan, thang hodc nim nhung t6i da khdng qua
60 thang; l4i suat theo tirng ky han va loai tién twong tng duoc

cong bd trong ting thoi Kky,..
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Tiét kiém bac thang:Tiét kiém bac thang caa ngan hang phuc vu
cac khach hang 1a c& nhan c6 s6 du tién giri ti thiéu tai thoi diém
giri tidn 13 100.000.000 VND hogc 6000 USD, khach hang duwoc

huong mic 14i suat tang dan theo sé du tién guri.

Tiét kiém rut gc linh hoat:La hinh thirc gui tién ma khach hang
s& duoc rat mot phan gdc trudc han ma khong phai tat toan toan bo
tién giri. Linh hoat rat trudc han mot phan tién giri khi c6 nhu cau,

s6 tién giri con lai duoc bao toan 13i suat dang ap dung cho khoan

Tiét kiém bao toan:La san pham cho phép khach hang dugc huong
muc 13i suat toi wu trude nhitng bién dong diéu chinh 13i suat véi

cam

Tiét kiém Priority:Priority 12 san pham tiét kiém duoc thiét ké
danh riéng cho dbi twong khach hang c6 mong muébn quan Iy nhiéu

khoan tién giri trén mot so tiét kiém.

Tiét kiém Hoa trang nguyén.
Tiét kiém Hoa Trang nguyén la san pham tién gui tiét kiém c6 ky
han véi tinh nang gui gop nhu mét mén qua y nghia ma cha me

hodc nguoi than danh cho con em minh.

San pham huy dong

von Online
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Tién giri Online

Tién giri Online:La hinh thic khach hang thuc hién guri tiét kiém
trén ung dung LienViet24h/Vi Viét cha ngan hang théng qua cac
thiét bj dién tir c6 két ndi internet, ma khdng phai mat thoi gian
dén cac quay giao dich. Ngoai mé s tiét kiém, khach hang con c6

thé kiém tra théng tin vé I3i suat, tat toan, tai tic khoan tién tiét

Kiém,... moi lic moi noi.

4.1.6.2. Hinh thire huy ddng von cia LPBank - CN Binh Thuan.

> Huy dong von biang hinh thirc nhan tién giri :

Tién gui 12 s6 tién cia t6 chic, c4 nhan giri tai to chirc tin dung hodc cac to chic
khac c6 hoat dong ngan hang dudi hinh thire tién giri khong ky han, tién giri ¢6 ky
han, tién giri tiét kiém va cac hinh thirc khac. Tién gui dugc hudng 13i hodc khong
hudng 14i va phai dugc hoan tra cho nguoi giri tién”

Gom 2 loai tién gui : Tién giri khong ky han va tién giri c6 ky han .

- Tién giri khéng ky han : La loai tién giri ma chi tai khoan c6 thé giri vao va
rit ra hodc thanh toén chi tra bat ky luc nao.

Muc dich gtri khéng phai huong 18 ma sir dung dich vu thanh todn ctia Ngén
hang, do vay NH tra lai suat cho tién gui nay thap.

Khi m¢ tai khoan tién giri khong ky han tai Ngan hang, khach hang sé duoc
cap mot tai khoan. Chu tai khoan s& thuc hién giao dich théng qua tai khoan cua minh.

Tién giri thanh toan: La loai tién giri khong ky han ma ngudi guri tién duoc
st dung khoan tién giri d6 vao bat ct thoi diém nao dé phuc vu cho nhu cau thanh
toan.

Déi véi khach hang, viéc gui tién vao tai khoan nay voi muc dich chu yéu l1a
thanh toan va chi tra cho cac hoat dong kinh doanh, cac hoat dong dich vu phat sinh

mét cach thudng xuyén. Nén viéc dé dang chuyén nhuong, dé dang thanh toan duoc
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xem |a yéu té rat quan trong, con viéc hudng 1ai d6i véi khoan tién gui nay chi 1a tha

7
A

yeu.

- Tién giri c6 ky han: La tién giri ma nguoi guri tién chi duoc rit ra sau mot
ky han nhat dinh. Tién gui nay chi yéu dugc giri boi cac doanh nghiép, t6 chuc kinh
té... va thuong thuc hién bang hinh thic hop dong tién guri dinh ky. Tuy theo ngudn
vdn nhan rdi va nhu cau st dung ma khéach hang cé thé giri nhiéu ky han khac nhau.
Tién guri c6 ky han c6 thé cd cac loai: Tién gui c6 ky han 1,2,3 thang, tién giri c6 ky
han 6 thang, tién giri c6 ky han 12 thang va trén 12 thang.

+ Tién giri tiét kiém: Tién gui tiét kiém 1a khoan tién giri ciia c4 nhan duoc
guri vao tai khoan tién giri tiét kiém duoc xac dinh trén thé tiét kiém duoc huong 13i
theo quy dinh cua td chirc nhan tién gui tiét kiém va duoc bao hiém theo quy dinh
ctia phéap luat vé bao hiém tién guri. Tién gui tiét kiém c6 2 loai gdom :

* Tién giri tiét kiém khong ky han: Tién gui nay chii yéu 1a tién nhan rdi
ctia dan cu, khach hang ndp tién, rat tién va chuyén tién, khong dwgc huéng nhimng
dich vu thanh toan. Loai tién giri tiét kiém khong ky han 13i suat thap . Khi khach
hang dén gui khong ky han thi Ngan hang phai md s6 theo ddi. Khi khach hang c6
nhu cau chi tiéu co thé rat mot phan trén so tiét kiém. Sau khi xuat trinh cac gidy to
hop 1€ (trir truong hop khéach hang giri va rit qua céc dich vu ngan hang dién tr).

* Tién giri tiét kiém c6 ky han : Tién giri tiét kiém dinh ky c6 thé duoc phan
thanh nhiéu loai: Tién guri tiét kiém co ky han 1,2,3 thang, tién gui tiét kiem c6 ky han
6 thang...Khéch hang gui tiét kiém dinh ky thi duoc Ngan hang cap so tiét kiém hoic
khoan tiét kiém. Vé nguyén tac khach hang chi dugc rit vén khi dén han. Néu rat
trugc han s& phai huong 13i bang muc 140 suat caa tién giri tiét kiem khdng ky han
hodc khong duoc huong 13i néu giri 6 ky han ma rat ra chua dugc mot thang. Khi
dao han néu KH khong dén linh tién, NH s& nhap l4i vao goc va mé cho KH mat ky
han méi twong duong véi Ky han cii theo mirc 14i suat hién hanh.

+ Tién giri Online: L& hinh thirc khach hang thyc hién giri tiét kiém trén tng

dung cua ngan hang théng qua cac thiét bi dién tir c6 két ndi internet, ma khong phai
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mat thoi gian dén cac quay giao dich. Ngoai ma so tiét kiém, khach hang con co thé
kiém tra thong tin vé I14i suat, tat toan, tai tic khoan tién tiét kiém,... moi Iic noi noi.

> Huy dong von bing hinh thirc phat hanh gidy to cé gia :

Gidy to ¢6 gia 1a chang nhan cia NHTM phat hanh dé huy déng vén, trong d6
xéac dinh nghia vu tra mot khoan tién trong mot thoi han nhit dinh, diéu kién tra |4
va cac diéu khoan cam két khac giira NHTM va ngudi mua. Cac NHTM c6 thé phat
hanh cac loai cdng cu no ra thi treong dé huy dong vén nhu: ky phiéu, ching chi tién

guri ¢6 ky han, chtng chi tiét kiém va trai phiéu.

L&i suat huy dong von ap dung tai LPBank chi nhanh Binh Thuén

1 0.2%/nam

Bang 4.3. Bang biéu 1i suat huy dong von d6i véi KHCN vé san pham tai

khoin thanh toan/tién giri tiét kiém khong ky han c6 1ai suit(%)

01 thang 6.00 - - 5.97 -

02 thang 6.00 5.99 - 5.94 -
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03 thang 6.00 5.97 - 5.91 6.00
04 thang 6.00 5.96 - 5.88 -
05 thang 6.00 5.94 - 5.85 -
06 thang 7.60 7.48 7.53 7.32 7.60
07 thang 7.60 7.46 - 7.27 -
08 thang 7.60 7.44 - 7.23 -
09 thang 7.60 7.41 7.46 7.19 -
10 thang 7.60 7.39 - 7.14 -
11 thang 7.60 7.37 - 7.10 -
12 thang 8.00 7.72 7.77 7.40 8.00
13 thang 8.00 7.70 - 7.36 -
15 thang 8.00 7.65 7.70 7.27 -
16 thang 8.00 7.63 - 1.22 -
18 thang 8.00 7.58 7.63 7.14 -
24 thang 8.00 7.44 7.49 6.89 8.00
25 7.50 6.99 - 6.48 -
thang

36 7.50 6.78 6.82 6.12 -
thang

48 7.50 6.58 6.61 5.76 -
thang

60 7.50 6.39 6.42 5.45 -
thang
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Bang 4.4. Bang biéu 1di suit huy dong vén ddi véi KHCN vé cdc sin

pham tiét kiém c6é ky han (%).

Khong ky han - - 0,2
01 thang - - 6,0
03 thang 5,97 - 6,0
06 thang 7,97 - 8,1
12 thang 7,91 - 8,2
13 thang 7,97 8,02 8,3
24 thang 7,70 7,57 8,3
36 thang 7,03 7,07 7.8

Bang 4.5. Bang biéu 1i suat huy dong von doi véi KHCN vé cac san pham tiét

kiém Online (%).
Chi 2020-2021 2021-2022 2022-2023
tidu 2020 | 2021 | 2022 | 2023 Sotien | % | S6 tién % SO tién %
Von
HD
tir
KH | 162.843 | 156.902 | 186.592 | 226.321 | -5.941 | -3.65% | 29.690 | 18,92% | 39.729 | 21.29%
Tién
giri 655.634 | 757.546 | 868.154 | 997.987 | 101.912 | 15.54% | 110.608 | 14.60% | 129.833 | 14.96%
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Tién
gui
tiét

kiém

449.762 | 503.404 | 607.923 | 854.314 | 53.642 | 11.93% | 104.519 | 20.76% | 246.391 | 40.53%

Tién
gui
online

0 125.973 | 300.540 | 789.307 0 0 174.567 | 138.57% | 488.767 | 162.63%

Bang 4.6: Tinh hinh huy dong vén giai doan 2020 — 2023

Pon vi tinh: triéu dong

(Ngudn noi bo : Bao cao KQKD LPBank Binh Thuan nam 2020)

4.1.7. Phan tich tinh hinh chung huy dong vén trong nim 2020 — 2023
Biéu d6 4.3: Tinh hinh huy ddng von giai doan 2020 — 2023

Tinh hinh huy dong von giai doan 2020 — 2023
1,200,000

1,000,000

800,000

600,000
400,000
200,000 I I
. | 0

V6n HD tir KH Tién glri Tién gi tiét kiem  Tién gi online

m2020 m2021 w2022 m2023

Tuy phai chiu stic ép canh tranh Ion tir thi truong nhung hoat dong huy dong
vdn caa LPBank Chi nhanh Binh Thuan van tiép tuc duoc cung cé va mé rong. Nhin
vao bang trén ta cd thé thay tinh hinh huy dong von tang trong 4 nim qua. Trong nim
2020 tong von huy dong tir khach hang 1a 162.843 ty dong, trong do6 tién guri tiét kiem
la 449.762 ty d¢ong chiém 60% trong tong vén huy dong tir khach hang. Sé tién huy
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d6ng nay chu yéu tir khach hang c& nhan. (Ngudn néi bo : Béo céo KQKD LPBank
Binh Thuan nam 2020)

Niam 2021 tinh hinh huy dong vén ciia Ngin hang c6 buéc khai sic nhung van
con bi anh hudng va tac dong cia Pai dich Covid 19 nén vén huy dong tir khach hang
bi giam 3,6% so v&i nam 2020 dat 156.902 ty ddng , trong d6 tién gui ting 1én 15,54%
dat 757.546 triéu dong so véi nam 2020, tién guiri tiét kiém ting 11,93% dat 503.404
ty dong. (Ngudn noi bo : Béo cdo KQKD LPBank Binh Thuan nim 2021)

Niam 2022 14 ndm c¢6 nhiéu kho khan trong viéc huy dong von cua cac Ngan
hang. Tuy nhién LPBank Chi nhanh Binh Thuan van c6 thé gia ting tién gui tir khach
hang so v&i nam 2021, day la diéu dang mimg. Trong d6 tién giri tiét kiém 607.923
ty dong, tién giri tang 1én 868.154 ty dong. Ly do chinh 1 ngén hang da sir dung duoc
nhiéu hinh thic huy dong vén hap dan nhu tiét kiém du thuong, cac chuong trinh
khuyén mai, 14i suat huy dong tang theo ky han,... Ngan hang TMCP Buu Dién Lién
Viét - Chi nhanh Binh Thuan cang khang dinh dwoc vi thé vig chic caa minh.
(Nguon ndi bo : Bao cdo KQKD LPBank Binh Thuan nim 2022)

Niam 2021 dén nay ngan hang cho ra mét san pham LienViet24h duoc st dung
online trén dién thoai da thu hut nhiéu khach hang gui tién tiét kiém online trén app
LienViet24h vi l3i suat huy dong ciia mdi ky cao hon i suat guri tai quay. Nam 2021
dat 125.973 ty dong, nam 2022 dat 300.540 ty dong, nam 2023 con s6 nay lai ting
1én dat 789.307 ty dong, day la diéu dang ming cho Ngan hang vi ung dung Ngan

hang sb duoc nhidu nguoi biét dén va tin tuong sir dung.

(Nguon ndi bo : Bao cao KQKD LPBank Binh Thuan nam 2023)
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Bang 4.7: Phan loai theo ky han huy dgng vén

Pon vi tinh: triéu dong

Chi tiéu

2020

2021

2022

2023

1. Tién gi(VND)

- Tién giri khong
ky han

45.267

50.337

58.661

64.362

- Tién giri c6 ky
han

20.367

25.209

27.493

35.423

2.Tién giri bang
ngoai té

- Tién giri khong
ky han

24.155

58.941

59.233

62.546

- Tién giri c6 ky
han

37.54

34.01

38.78

42.45

3.Tién giri tiét
kiém

- Tién giri khong
ky han

50.84

55.46

58.89

65.89

- Tién giri c6 ky
han

66.78

68.58

70.34

75.14

ATién gii tiét
kiém bang ngoai
té

- Tién giri khong
ky han

11.2

12.3

11.4

12.8

- Tién giri c6 ky
han

12.3

135

14

16.2

5. Tién giri online

65.337

70.661

85.452
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Téng ngudn von
huy dong tur
khach hang ca
nhan.

162.843 156.902 186.592 226.321

(Ngudn noi bd : Béo cao KQKD LPBank Binh Thuan nim 2020-2023)

Ngudn vén huy dong tir LPBank Chi nhanh Binh Thuan da dang, huy dong
nhiéu nguon khéc nhau tir to chtc kinh té, tién gui tiét kiém cua déan cu... Co ciu von
huy dong thay doi linh hoat, n6 phu thudc vao chién lugc kinh doanh cua ngan hang

trong tirng thoi ky nhat dinh.

Qua phan tich trén, ta thay: Tién gui khéng ky han VND ¢6 su bién dong nhe,
cu thé 1a nam 2020 dat 45.267 triéu dong, dén nam 2021 dat 50.337 triéu dong ting
11,2% so v&i 2020, nam 2022 ting 16,5% dat 58.661 so véi 2021. V& tién giri ¢6 ky
han VNP, cho thay kha kha quan nhat 1a ky han duéi 12 thang nam 2020 1én 20.367
triéu dong, nam 2021 ting 26% dat 25.209 tri¢u dong so véi 2020, nim 2022 ting
7.95% dat 27.493 triéu dong so véi nam 2021.

Tién giri caa khach hang bang ngoai té khong ky han dat 24.155 nam 2021 1én
dén 58.941 ting 11% nim 2020, dén nim 2022 ting cham 2,8% dat 59.233 s0 Voi
2021. Von tién giri tiét kiém VND ciia LPBank Chi nhanh Binh Thuan chi yéu c6 ky
han dudi 12 thang. N6 ludn chiém ty trong cao trong tong von tién gui tiét kiém. Nam
2020 tién gui tiét kiém c6 ky han < 12 thang chiém 53,8% trong tong sé tién giri tiét
kiém. Nam 2021, con s nay da tang 1én 68.58 triéu dong chiém 55,6%. Tir nam 2022-
2023, céc sd liéu vé huy dong von nay tang truedng manh mé. Ngudn tién nay c6 tinh
chat 6n dinh bai ngudi dan noi day chi yéu st dung hinh thirc tién giri ngan han, bén
canh d6 Ngan hang ludn c6 chinh sach vé i suat linh hoat du bi anh huong béi dich

bénh nhung nguén von huy dong ting truéng o6n dinh.

Bang 4.8: Ty trong tong ngudn vén huy dong khach hang ca nhan va

tong nguon vén huy dong khach hang tir doanh nghiép
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Pon vi tinh: triéu dong

(Ngudn ndi bo : Bao cao KQKD LPBank Binh Thuan nam 2020-2023)

Chi tiéu 2020 | 1Y 2021 Iy 1 2022 Iy 1203 | 1Y
trong trong trong trong
Toéng ngudn vén
huy dong CN 164.483 22% 156.902 21% 186.592 25% | 226.321 | 32%
Téng ngudn vén
huy dong DN 2'.000 14% i 2,.000 14%‘ 4.000 29% 6.000 43%

Qua bang s liéu trén ta thay von huy dong tién gui c6 su ting déu qua cac nam.
Nam 2020 quy mé von tién giri huy dong dat 164.483 ty dong, DN dat 2 ty dong.
Nam 2021, s6 tién giri huy dong dat duoc 156.902 triéu dong, DN dat 2 ty ddng Vi
téc do tang truong 1a 21%, DN 14%. Pén nim 2022, mirc do ting tuong dat 25%,

DN dat 29% tang nhiéu hon so v&i nam 2021. Nam 2023, toc d6 tang truang nhanh
hon, cu thé té)ng nguén vén huy dong CN dat ty trong 32% va DN dat 43%.

Biéu d6 4.4: Téng ngudn vén huy dong khach hang ca nhan va téng

nguon von huy ddng khach hang tir doanh nghigp

Téng ngudn vén huy dong CN

Téng ngudn von huy dong DN

H2020 m2021 w2022 m2023

Uu diém va nhwoc diém cia hiéu qua nghiép vu huy déng von
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> Uu diém cia higu qud nghiép vu huy déng vén:

Dua trén viéc danh gia hiéu qua huy dong von qua mét sé chi tiéu thé hién qua
bang s6 liéu ta thiy vén huy dong tién gui co sy ting déu qua cac nam. Diéu ndy cho
thiy vén huy dong ciia Ngan hang Buu Pién Lién Viét Chi nhanh Binh Thuan ludn

on dinh, c6 kha ning dap ¢ng kip thdi nhu cau cho vay.

Téc d6 ting trudng huy dong von tién gui 1a chi tiéu quan trong tién quyét dé
danh gia kha ning huy dong vén cia mot ngan hang. Toc do ting truong huy dong
vbn cang tang ching t6 ngan hang hoat dong c6 hiéu qua, ¢6 vi thé va uy tin cao, c6
kha nang thu hat mot luong tién nhan rdi trong dia ban. Nam 2020 nén kinh té Viét
Nam c6 nhiéu bién dong vdi bdi canh tinh hinh kinh té thé gidi tiép tuc ting trudong
cham lai va cang thang thuong mai gitta M¥ - Trung va dich bénh COVID-19 biing
phat gay anh huong dén toan bd nén kinh té. Tuy nhién véi su nd luc, phan déu cua
can bo nhan vién Ngan hang Buu DPién Lién Viét Chi nhanh Binh Thuén van giir
ngudn huy dong von ting trudng 6n dinh. Ngan hang Buu Dién Lién Viét Chi nhanh
Binh Thuén da bam sat chi dao cua ngan hang nha nudc va Ngan hang Buu Pién Lién
Viét, cac cip uy va chinh quyén dia phuong voi phuong chdm chu dong, linh hoat

trong hoat dong trong kinh doanh nén két qua hoat dong dat nhiéu thanh tuu ndi bat.

Téc d6 ting truong huy dong von bang tién giri trong giai doan 2020-2023
tang truong & muc twong d6i tét. Vi mot loi thé mang ludi phong giao dich rong
khap & 10 huyén thi tinh Binh Thuan, trang thiét bi co s& vat chat ngan hang ngay
duogc cai thién va cac dich vu san pham vé huy dong ngay dugc phat trién nham phuc
vu nhu cau ctia khach hang. Bé dat dugc thanh cong nhu vay 1a do Ngan hang Buu
Dién Lién Viét Chi nhanh Binh Thuén biét nim bt thoi co, phan Gmg nhanh nhay
trudc bién dong thi truong, ddng thoi khong ngimg cai tién nang cao dich vu ngan
hang. Bén canh d6 Ngan hang Buu Dién Lién Viét Chi nhanh Binh Thuén ¢6 co cdu
t6 chirc bo may tinh gon, d6i ngii nhan su tré va chuyén nghiép. Nén tang CNTT hién
dai, ddm bdo an toan hoat dong. H¢ théng van ban 1ap quy va quy trinh quan ly rui ro

day du va chat cha.
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> Nhwoe diém cia higu qud nghiép vu huy déng von:

Quy mo lgi nhuan kinh doanh tir vén huy dong va ty suat lgi nhuan kinh doanh
tir von huy dong ting song chwa 6n dinh.

Miic tiét kiém chi phi huy dong (thé hién qua chi tiéu chi phi huy dong binh
quan) cao hon rat nhiéu so véi cac ngan hang khac.

Co cau ngudn von chua that sy hop 1y. Ty trong ngudn von khong ky han, cd
ky han dudi 12 thang va ngudn vén din cu chiém ty trong cao. Ngudn von
ngoai té da duoc cha ¥ huy dong nhung van con qué thap so vdi tong ngudn
vbn. Chi nhanh ciing chua phat huy duoc hiéu qua cta cac hinh thire huy dong
dic biét 1a huy dong ngudn von qua hinh thirc ky phiéu. Vi day 1a nguon von
ngén han 6n dinh vé 13i suat, rat c6 loi cho hoat dong cho vay, dau tu va on
dinh thanh khoan.

Can ddi giita cac loai ngudn vén va hinh thire cho vay chua c6 su phit hop 14n
nhau. Ngudn von dai han, ngudn vén ngoai té chiém ty trong chua twong xing
v6i mirc cho vay va dau tu dai han, cho vay va dau tu ngoai t& lam nay sinh
thiéu hut ngudn vén dé cho vay dai han, ngudn vén dé cho vay ngoai té.

Lai suét huy dong con kém linh hoat va chua canh tranh. Trong giai doan 2020
- 2023 1ai sudt trén thi trudng Viét Nam bién dong thay doi lién tyc. Lai suat
thay doi lién tyc 1am anh hudng dén huy dong von cua chi nhanh, tir d6 anh
huong truc tiép dén quy mo loi nhuan, mac do tiét kiém chi phi, hé s6 st dung
vbn huy dong. Sy han ché trong 13i suat huy dong vén con thé hién trén phuong
dién 13i sudt diéu chuyén vén trong hé thong. Ngan hang TMCP Buu Dién
Lién Viét diéu hanh hoat dong chu yéu dua trén viéc giao chi ti€u ké hoach
budc cac chi nhanh phai thyc hién. Khi can vén thi giao chi tiéu nguén vén
cao, 13i sudt vu ddi nhung khi thira von thi lai yéu ciu cac chi nhanh co céu lai
ngudn von, giam 13i suat diéu chuyén vén. Chinh vi thé dd khong khuyén khich
dugc sy chii dong va tich cuc trong cong tac huy dong vén tai timg chi nhanh

trong hé thong.
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Hinh thirc huy dong chua phong pht. Danh muc san phim tién gii ma Chi
nhanh dua ra dé thu hiit von con don diéu chua thuc sy hap dan khach hang.
San phim méi thuong cham hon ngan hang khac. Trong khi d6 cac NHTM
khac trén dia ban da cho ra nhiing san phém, dich vu tién gui hét strc da dang,
phong pht, vi du nhu: tién giri 131 suét tha ndi, tiét kiém siéu thong minh, ...
Trong khi hé théng san pham ctia Ngan hang TMCP Buu Dién Lién Viét chi
xoay quanh cac san pham truyén thong 13 khong ky han va ¢ ky han voi 1ai
suat c6 dinh. San pham tién gui dau tu ty dong da dap Gng tot nhu cau thi
truong song ra doi qua mudn dan dén kho canh tranh.

Dich vu va tién ich ngan hang chua da dang. Cac tién ich tich hop trong san
phém thé Chi nhanh cung cép cho khach hang chua thyc su tdt. V& hinh thuc,
cac loai thé do chi nhanh phéat hanh chua da dang vé chung loai nhu thé ATM,
nén van chua canh tranh duoc voi mot sb ngan hang khac nhu Vietcombank,
MBank, Techcombank, Nam A, ... (Vietcombank ngoai th¢ ATM con c6 thé
connect 24, American, Express, visa debit, ...). Khong nhitng phong pht vé
thé loai céc loai thé ma hinh dang, mau m3, mau séc, tinh nang, cong dung, ...
thé cua ho rat hip dan. Do vy luong ngudi st dung thé cia cac ngan hang do
1a rat nhiéu.

Cong ngh¢ trong thanh todn va tin hoc con chua that sy hién dai. HE théng
thong tin van cé nhiéu bat cap. Du da duoc cap nhat va trién khai trong toan
hé thdng song cac tng dung van dang trong giai doan hoan thién dan. Vi thé
mic du duoc danh gia 1a phan mém tng dung ngan hang hién dai nhat song
van c6 16i xay ra. Thé ATM ctia ngan hang con chua dugc sir dung rong rai
trong thanh toan tai cac don vi chép nhan thé (siéu thi, nha hang, khéach san)
nhu mot s6 loai thé ctia ngan hang MB, ngin hang Pau tu, ngin hang A Chau,
... Hay nhu, khach hang chi c6 thé gui tién tai Chi nhdnh ma khong thé giri tai
may ATM (nhu may ATM ciia ngan hang MB Bank, Nam A), ... Sy han ché
vé cong nghé ngan hang dan dén han ché sb luong khach hang tim dén giao

dich v6i ngan hang, lam giam lugng von gui vao ngan hang.
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4.2. Thong ké mo ta dic tinh cia miu nghién ciru

Duya theo phurong phap nghién ctru lién quan dén thu thap mau quan sat duoc

trinh bay & chuong 3, két qua thu vé c6 201 quan sat dat diéu kién dé phan tich chinh

thurc.
Bang 4.9: Bang tom tit phan bé miu nghién cieu
Théng tin mau Tan sé Ty 18 % Téng %
Gigitinh  Nam 76 37.8 100
Nit 125 62.2
Do tudi Dudi 20 tuoi 35 17.4 100
21 - 30 tudi 98 48.8
31 - 40 tudi 43 21.4
Trén 40 tuoi 25 12.4
Trinh dd  Lao dong pho thong 33 16.4 100
hoc van Trung cép, cao dang 111 55.2
Pai hoc 49 24.4
Sau dai hoc 8 4.0

(Nguon: Sé liéu phong vdn 201 déap vién, nam 2023)

Dua theo két qua Bang 4.9, két qua thong ké cia mau nghién ciu cho thay:

Vé gidi tinh: két qua cho thay d6i tugng khao sat co sy chénh léch vé s luong

gitra nam va nix, nam chiém 37,8% va nir chiém 62,2%.

Vé d6 tudi: Boi tugng khao st cha yéu tir 21 dén 30 tudi (chiém 48,8%); tiép

theo 1a d6i twong 31 - 40 tudi (chiém 21,4%); %); tiép theo 1a dbi twong dudi 20 tudi
(chiém 17,4%) d6i twong trén 40 tudi (chiém 12,4%).

V& trinh d6 hoc van: Ddi teong khao sat chi yéu ¢ trinh d6 trinh d6 trung cap,
cao dang (chiém 55,2%); tiép theo 1a trinh d6 dai hoc (chiém 24,4%), ké tiép Ia trinh

d6 trinh d6 lao dong phd thdng (chiém 16,4%) va cudi cung 1a sau dai hoc (chiém

4,0%).

4.3. Phan tich dé tin cdy ciia thang do bing hé s6 Cronbach’s Alpha
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Bang 4.10: Két qua kiém dinh Cronbach ciia cac thang do

Bién quan sat | Trung binh Phuong sai | Tuong quan | Cronbach’s Alpha
thang do néu | thang doneu | bien tong néu loai bien nay
loai bién nay loai biéen

Thang do “lgi ich tai chinh”, Cronbach’s alpha = 0,813
LI1 7.189 4.444 720 .685
LI2 7.119 5.446 544 .867
LI3 7.055 5.402 761 .668
Thang do “san pham dich vu”, Cronbach’s alpha = 0,877
SP1 11.856 6.884 .769 .829
SP2 11.652 7.498 .709 .852
SP3 11.647 7.290 739 841
SP4 11.965 7.204 724 847
Thang do “nang lwc phuc vu”, Cronbach’s alpha = 0,817
NLPV1 10.751 9.418 .686 .756
NLPV2 10.821 8.108 .636 77
NLPV3 10.731 9.237 .668 .760
NLPV4 10.861 8.750 595 .793
Thang do “cam giac an toan tién giri”, Cronbach’s alpha = 0,861
AT1 15.000 12.170 .664 .835
AT2 14.766 11.730 .702 .826
AT3 14.826 11.925 .699 827
AT4 14.876 12.039 687 .830
AT5 15.259 11.403 .650 841
Thang do “Sw thuan tién giao dich”, Cronbach’s alpha = 0,598 (Ian 1)
TT1 15.010 6.070 597 407
TT2 15.050 7.338 237 .609
TT3 15.124 6.159 532 440
TT4 14.985 6.395 543 443
TT5 14.995 9.135 -.028 721
Thang do “Sw thuan tién giao dich”, Cronbach’s alpha = 0,721 (Ian 2)
TT1 11.214 5.279 631 587
TT2 11.254 6.380 277 .799
TT3 11.328 5.282 584 613
TT4 11.189 5.524 593 613
Thang do “Sw thuan tién giao dich”, Cronbach’s alpha = 0,799 (Ian 3)
TT1 7.473 3.150 639 .730
TT3 7.587 2.994 .645 725
TT4 7.448 3.219 647 723
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Thang do “anh hwéong ngwoi co lién quan gioi thiéu”, Cronbach’s alpha =

0,936
GTH1 7.264 4.925 791 976
GTH2 7.328 4.572 943 .846
GTH3 7.229 5.557 .898 .897
Thang do “nhin biét thwong hiéu”, Cronbach’s alpha = 0,809
NBTH1 7.418 3.664 626 770
NBTH2 7.567 3.457 699 .696
NBTH3 7.602 3.321 651 .748
Thang do “Quyét dinh giri tién”, Cronbach’s alpha = 0,805
QD1 7.567 1.907 723 .657
QD2 7.562 2.177 .640 747
QD3 7.577 1.945 .602 792

Nguén: Két qua phan tich SPSS
Bang 4.11: Tong hop cac thang do va bién quan sat bi loai

« K I . . Hé Sé £ A
STT Thang Do Bién Quan Sat bi loai Alpha Keét luan
Loi ich tai N X 4
1. chinh (L1) khong 0,813 Chat lugng tot
San pham dich . : £
2. vu (SP) khong 0,877 Chat lugng tot
Nang luc phuc A Z £
3. vu(NLPV) khong 0,817 Chat lugng tot
Cam giac an ) )
4. toan tién gui khong 0,861 Chat lugng tot
(AT)
Su thuan tién B
5. giao dich (TT) TT2, TTS5 0,799 Chat lugng
Anh huong
6. | meuoicolién khong 0936 | Chét lugng tét
quan gidi
thi¢u(GTH)
Nhan biét ) )
7. thuong hiéu khong 0,809 Chat lugng tot
(NBTH)
Quyét dinh guri . £ <
8. tidn (QP) khong 0,805 Chat lugng tot

Nguon: Két qua phan tich SPSS
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Nhu vay, sau khi kiém dinh thang do bing phuong phap hé sb tin ciy
Cronbach’s Alpha. Mtrc do hoi tu cua cac bién quan sat d6i véi cac thanh phan nghién
ctu tiép tuc duoc danh gia thong qua phuong phap phan tich nhan t6 khdm pha.

4.4. Phan tich nhan té kham pha EFA
4.4.1. Phan tich EFA céc bién dac lap

Bang 4.12: Két qua phan tich nhan té EFA céc bién déc lap

Bién quan Nhén to
sét 1 2 3 4 5 6 7
AT2 813
AT5 799
AT4 795
AT3 792
AT1 784
SP1 .866
SP3 848
SP4 829
SP2 829
NLPV1 802
NLPV4 772
NLPV3 756
NLPV?2 745
GTH2 923
GTH3 905
GTH1 833
NBTH2 .854
NBTH3 842
NBTH1 841
TT4 .828
TT3 824
TT1 .808
LI3 892
LI1 844
LI2 572
Hé s6 KMO 0,718
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Sig. 0,000
Eigenvalue 1,172
Phwong sai trich 73,353

Nguon: Két qua phan tich SPSS

Két qua phan tich EFA Bang 4.12 cho thdy c¢6 7 nhan té duogc trich tai
Eigenvalue c6 gia tri 1a 1,172 (> 1) va phuong sai trich dat yéu cau 73,353 (> 50%)
vé6i chi s6 KMO 1a 0,718 (0,5 < KMO < 1), Sig. = 0,000 (< 0,05). Két qua ma tran
xoay cho thay tat ca cac bién quan sat diéu cd hé sé tai nhan té Factor Loading Ién
hon 0,55. Nhu vay, phan tich nhan t6 EFA phu hop va dat duoc d6 tin cay vé mat
théng ké.

Dua vao két qua phan tich nhan té kham pha EFA, c¢6 6 nhan té trich ra dat
yu cau vé gia tri thong ké va do tin cay. Cac nhan t6 duogc dit tén lai dé dam bao yéu
cau phan tich truéc khi phan tich hdi quy da bién
4.4.2 Phan tich EFA bién phu thugc

Bang 4.13: Két qua phan tich nhan té EFA bién phu thugc

Bién quan sat Nhan to
1

QD1 891

QD2 845

QD3 813
Hé s6 KMO 0,687
Sig. 0,000
Eigenvalue 2,169
Phwong sai trich 72,300

Nguon: Két qua phan tich SPSS

Két qua EFA Bang 4.13 cho thiy c6 1 nhan té dugc trich tai Eigenvalue c6 gia
tri > 1 va phuong sai trich dat yéu cau > 50% véi chi sé6 KMO 0,5 < KMO < 1, Sig.=
0,00 (<0,05). Két qua ma tran xoay cho thay tat ca cac bién quan sat diéu c6 hé sé tai
nhan t Factor Loading I6n hon 0,55. Nhu vay, phan tich nhan t6 EFA phu hop va

dat duoc do tin cay vé mat thong ké.
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Nhu vay, qua cac kiém dinh chit luong thang do va cac kiém dinh cua md

hinh EFA, nhan dién c6 7 thang do dai dién cho bién doc lap va 1 thang do dai dién

cho bién phu thudc cia md hinh nghién ctu.
4.5. Phan tich hdi quy da bién

Sau khi phan tich nhan t6 kham pha EFA, cac nhan té tiép tuc duoc dua vao

md hinh hdi quy tuyén tinh dé phan tich. M6 hinh twong quan téng thé cd dang:

Quyét dinh giri tién (QD) = f (F1, F2, F3, F4, F5, F6,F7)

Bién phu thudc: QD; Cac bién doc lap: F1, F2, F3, F4, F5, F6, F7

Viéc xem xét cac yéu té yéu td nao that su tac dong dén Quyét dinh gui tién

mot cach truc tiép s& duoc thuc hién bang phuong trinh hdi quy tuyén tinh da bién:

QD = Po + B2F1 + B2F2 + B3F3 + BaF4 + BsFS, + PsF6 + ei

Véi Bk: 1a hé s6 hoi quy ; ei: 1a s6 du (Residual):
4.5.1 Kiém dinh hé sb hai quy

Bang 4.14: Két qua phan tich hai quy

Hé so hoi

Hé s hoi qu 2 Mucy | Théng ké con
chua chuénqhga quyh(gr;uan Giatrit nghiz tﬂyén ™
B |Sai s6 chuan Beta (Sig.) Tolerance| VIF

(Constant) | .026 313 .083 934

LI .081 .040 129 2.038 .043 .636 1.573
SP 294 .042 .382 7.033 .000 .866 1.155
NLPV .045 .044 .064 1.016 311 .637 1.570
AT .030 .042 .037 .706 481 926 1.080
TT 301 .044 375 6.815 .000 .843 1.187
GTH .109 .038 A77 2.867 .005 .669 1.496
NBTH .138 .039 181 3.533 .001 .966 1.036

Nguon: Két qua phan tich SPSS

Bang 4.14, cot mic y nghia (Sig.) cho thy: ngoai trir bién NLPV va AT c6

Sig. > 0,05 thi tat ca cac bién con lai déu c6 Sig. < 0,05. Nhu vay, ngoai trir bién
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NLPV va AT thi 5 bién doc 1ap con lai trong quan c6 ¥ nghia véi bién phu thudc véi
do tin cay 95% (Sig. < 0,05).
4.5.2 Mire a9 giai thich ciia mo hinh tong thé

Bang 4.15: Tém tit md hinh

. Change Statistics _
Mo | o R? R? Uéc lugng Durbin-
hinh Higu chinh | d¢ léch chuan |  gjq F Change | Watson

1 | .713 | .508 490 48295 ,000 1.483

Nguon: Két qua phan tich SPSS

Trong Bang 4.15, R? hiéu chinh (Adjusted R Square) = 0,490 (Kiém dinh F,
Sig. < 0,01). Nhu vay: 49,0% thay d6i cua bién phu thuéc duoc giai thich boi cac
bién doc lap va dam bao co ¥ nghia véi muc tin cay trén 99%.
4.5.3 Mire do phu hep caa md hinh
Bang 4.16: Phéan tich phwong sai (ANOVA)

ANOVA
2 \ Binh
M6 hinh Tolllllgml:');nh Df phuwong F Mikrc y nghia
P g trung binh
Hoi quy 46.531 7 6.647 28.500 .000
1 | Phan du 45.015 193 233

Nguén: Két qud phan tich SPSS

Trong Bang 4.16, m6 hinh hoi quy (Regression Moded) ¢6 Sig. =0,000 <0,01.
Nhu vay, vé tong thé, cac bién doc lap co twong quan tuyén tinh véi bién phu thudc
Vvé6i do tin cidy 99%. Do d6, mé hinh hdi quy tuyén tinh dua ra phu hop véi dir lidu
thyc té.
4.5.4 Kiém dinh hién tweng da cdng tuyén va Kiém dinh ty twong quan

Trong bang 4.14, tit ca céac bién doc lap déu c6 gia tri VIF <2 . Nhu vay, md
hinh khéng c6 hién tuong da cong tuyén.
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Trong Bang 4.15, gia tri théng ké Durbin-Watson d = 1,483 (1 < d < 3). Két
luan: Céc phan du 1a doc 1ap voi nhau va tinh doc 1ap cua phan du da duoc bao dam.
Khong cd hién tuong tu twong quan trong phan du.

4.5.5 Kiém dinh phwong sai phin du thay ddi

USQUARE
Q2 Ohserved
10.007] — Linear
o
3.004
0
.00
o
(n]
o 8
4.004 o
=]
b g o] 0
(8] o
e o 8 8
2.005
o o]
]
00

2.00 3.00 4.00 5.00
QD

Hinh 4.5: P thi twong quan giira bién phan dw binh phwong va bién phu thudc

Nguon: Két qua phan tich SPSS

Dua theo két qua hinh 4.5 duong biéu dién cua tuong quan USQUARE va bién
phu thudc ¢ hinh dang theo dudng thang, khéng co hién twong phuong sai phan du
thay doi.

4.5.6 Thao luan két qua hoi quy
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Bang 4.17: Mirc @9 tac dong cua cac bién doc lap

Gia tri tuyét d6i Beta Vi tri anh hwéng
LI 0.129 5
SP 0.382 1
TT 0.375 2
GTH 0.177 4
NBTH 0.181 3

Nguén: Két qua phan tich SPSS

Két qua trong Bang 4.17, cho thay mic do tac dong theo thir tu manh nhat toi

thap nhat nhu sau: (1) San pham dich vu (SP); (2) Su thuan tién giao dich (TT); (3)

Nhan biét thuong hiéu (NBTH); (4) Anh hudng ngudi c6 lién quan gigi thieu(GTH);
(5) Loi ich tai chinh (LI).
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TOM TAT CHUONG 4
Chuong 4 di trinh bay két qua kiém dinh thang do thong qua danh gia do tin
cdy Cronbach’s Alpha, phan tich nhan té kham pha (EFA), kiém dinh su phi hop cua
mé hinh cuing cac gia thuyét di kém vé viéc danh gia cac thanh phan theo céc thudc
tinh caa ddi twong nghién ciu. Phan mém SPSS 20.0 dugc sir dung dé phan tich dix
liéu. Tur két qua nay, md hinh nghién ctu cung cac gia thuyét da duoc hiéu chinh va

kiém dinh bang phuong phap hoi quy da bién.

Két qua phan tich hdi quy da bién cho thiy cho thiy c6 mdi quan hé twong
quan giita 7 nhan té doc 1ap tac dong dén quyét dinh giri tién; muac do tac dong theo
tha tu manh nhét téi thap nhat nhu sau: (1) San pham dich vu (SP); (2) Su thuan tién
giao dich (TT); (3) Nhan biét thuong hiéu (NBTH); (4) Anh hudng nguoi co lién
quan gi6i thisu(GTH): (5) Loi ich tai chinh (LI).
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CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
5.1. Két luan

Nghién ctru dugc thuc hién bang tong hop cac phuong phap nghién ciru dinh
tinh (tham van y kién cac chuyén gia c6 kinh nghiém vé linh vuc ngan hang trén dia
ban Tinh Binh Thuan) va dinh lugng (phén tich di liéu thu thap tir khao sat 201 khéch
hang ca nhan sir dung dich vu cua Ngan hang Buu Dién Lién Viét — CN Binh Thuan)
V6i muc tidu 1a giup Ban giam déc Chi nhanh Binh Thuan xéac dinh chi tiét cac yéu
t6 chinh anh huong dén quyét dinh gui tién cua khach hang ca nhan gitp ngan hang
dua ra cac giai phap, chinh sach thu hat lwong khach hang dén giao dich va gii tién
tai Ngan hang, duy tri khach hang gui tién cii, thu hut khach hang giri tién moi, gop

phan gia tang thi phan va logi nhuan caa LPBank Binh Thuan

Nghién ctru bat dau tir viéc tham khao cac 1y thuyét va két qua nghién ctru
trudc day vé su lua chon ngan hang cua khach hang, qua d6 tac gia dé xuat mo hinh
Iy thuyét nghién ctru cic nhan t6 anh hudng dén quyét dinh guri tién vao NHTM cua
khach hang ca nhan gém 07 nhan t6: Loi ich tai chinh, San phém dich vu, Nang luc
phuc vy, Cadm giac an toan, Sy thuan ti¢n giao dich, Sy thuén tién giao dich (TT),
Anh hudng nguoi c6 lién quan gidi thiéu, Nhan biét thuong hiéu, Quyét dinh gui tién
v6i 30 bién quan sat. Nghién ctru so bd duogc thuc hién théng qua k§ thuat phong vn,
thao luan tay d6i nham kham ph4, b6 sung, diéu chinh cac bién quan sat trong thang
do. Nghién ctru chinh thire dugc thue hién tai Lpbank Binh Thuén trong khoang thoi
gian tir thang 10.2023 dén thang 02.2024, mau khao sat duoc thu thap thong qua viée
lay mau tryc tiép bang bang cau hoi, s6 mau thu vé va sir dung cho nghién ciru nay la
201 mAu. Dit liéu sau khi thu thap duoc xir 1y bang phan mém thong ké SPSS 22.0.
Do tin cay cia thang do dugc danh gia bang hé sé Cronbach’s Alpha va dugc kiém
dinh thong qua phan tich nhan t6 kham pha EFA. Qua d6, loai di 02 bién quan sat,
rit trich duge 05 nhan t6 doc 1ap va 01 nhan t6 phu thudc tham gia phan tich hoi quy.
Két qua phan tich hdi quy cho thiy mé hinh dé xuat ban dau 1a phu hop véi R? higu
chinh = 49%, c6 ndm nhan té tac dong dén quyét dinh giri tién vao NHTM cua khéch

hang ca nhan.
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So véi cac nghién ciru trude, bén canh cac yéu té dugc phan tich trong bai,
nghién ctru cua tac gia mang y nghia thyc tién nhat dinh ddi vi LPBank chi nhanh
Binh Thuan. Cac chuong trinh khuyén mai hap dan c6 thé thu hat khach hang gui tiét
kiém, hay sy nhan dién thuong hiéu manh mé va uy tin cia ngan hang cé thé tao ra
niém tin va yéu té quan trong dé khach hang ca nhan c6 thé lya chon giri tién. Mot
ngan hang cé chit luong phuc vu chuyén nghiép, nhan vién gioi, thi tuc nhanh chong,
tién loi hay muc 14i suat canh tranh 1a nhitng nhan t6 duoc chi ra trong nghién ciu
nay.

Nhu vay két qua nghién ctru d giai dap cho cau hoi “Khach hang ca nhan
quan tam dén nhiing tiéu chi nao khi quyét dinh giri tién vao LPBank chi nhanh Binh
Thuan va déau 1a tiéu chi dugc khach hang wu tién lya chon hang dau?”, cau tra loi
cho thay cac nhan t6 duockhach hang c nhan vu tién quan tim tir cao dén thap lan
luot 1a: San pham dich vu (SP); Su thuan tién giao dich (TT); Nhan biét thuong hiéu
(NBTH); Anh hudng ngudi ¢d lién quan gidi thieu(GTH); Loi ich tai chinh (LI)

5.2. Ham y quan tri lam gia ting sw tac déng cia cac nhan to.

5.2.1. Tac dong vao san pham dich vu ciia ngan hang.

Theo nghién ctru thuc hién, san pham dich vu 1a nhan t6 quan trong
nhat trong nghién ctru tac dong dén su lya chon ngin hang dé giri tién cua
khach hang ca nhan.

Hién nay trén dia ban Thanh phd Phan Thiét Tinh Binh Thuan c6 t&i 23
td chure tin dung dang cung hoat dong, mirc d¢ canh tranh rat gay gét, LPBank
chi nhanh Binh Thuan phai chi trong ung dung cong nghé hién dai, gia tang
tién ich cho san phim dé da dang héa san phim nhiam dép Gng nhu cau ngay
cang cao cua khach hang. Vi¢c tao ra mét su khac biét rd nét vé san phém dich
vu 13 diém manh giup ngin hang thu hut thém khach hang méi va git chan
khach hang cii, ning cip da dang céc (mg dung chii cht nhu app LV24h tao
han mtrc cao nhét cho cac ddi twong khach hang uu tién, phan khic khach hang

ngay cd khi str dung gui tiénonline. Cac thu tuc cung trng san pham ciing can

86



dugc diéu chinh tinh gon, don gian hoa dé phuc vu tot cho céng tac quan Iy cia

ngan hang va tiét kiém thoi gian cua khéach hang.

Ngoai ra LPBank Binh Thuén c6 thé mé rong thém cac ddi twong Khach
hang muc tiéu, tiém niang dé phat trién thém cac san pham dich vu va chinh
sach vu dai hop 1y ddi vé6i timg ddi twong khach hang. Bén canh nhing san
phém thong thuong nhu tién gui ¢6 ky han, khong ky han, thanh todn, bac
thang... LPBank c6 thé dé ra nhiing san pham chuyén phuc vu cho mét s6
khach hang nhu d6i tugng cong nhan vién chirc... hay ddi twgng khach hang
dau tu kinh doanh... va c6 thé kém theo mot s6 chinh sach uu dai lién quan nhu
mua bao hiém nhan tho duoc chiét khau gia tri bao nhi€u %. Pay s€ 1a mot bién
phap hay gitp LPBank ddy manh thu hdt tién nhan rdi trong dan cu, gia ting
thé manh vé cc san pham tién giri ciia ngan hang.

Trén dia ban Tinh Binh Thuan mat b::ing 131 suat tién gui o hau hét cac
ngan hang thuong mai ciing c¢6 nhiéu chénh léch, dé co thé canh tranh thu hut
ngudn tién giri, cic ngan hang thuong mai thudng xuyén trién khai cac chuong
trinh khuyén mai. Tuy nhién, phuong thirc canh tranh nay chi phat huy tac
dung trong ngan han, khach hang van c6 thé rat tién gui sang cac ngan hang
6 chuong trinh khuyén mai hap dan hon. Do d6, viéc tim hiéu va nam bat dung
tam ly va s¢ thich cua khach hang s€ giap cho LPBank xay dung dugc nhiing
chuong trinh wu dai hip dan, thu hat khéch hang vé ngan hang minh.

Chat luong dich vu 13 quan trong, LPBank can thuong xuyén ning cao
dich vu chdm séc khach hang dé duy tri méi quan hé khach hang than thiét 1au
dai v&i ngan hang. Ngan hang c6 thé tao ra mot sé chuong trinh wu dii nho dé
gitip ting trai nghiém thu vi cta khach hang nhu: mién/giam phi giao dich, bdc
tham tring thudng theo gio/ngdy, ting qua bat ngd cho vo chong khach hang
cung giao dich, cho nhém ddng nghiép cung co quan vv... hodc vao nhiing gid
cao diém lanh dao ngan hang c6 thé xuéng quiy thim hoéi, moi nudc hodc
khuyén khich khach hang gop ¥ kién vé san pham dich vu ngan hang, tao ra

nhiing cudc khao sat vé san pham dich vu tai ngan hang dé c6 nhiing y kién

87



téng quan, toan dién hon trong viéc cai tién san pham dich vy. Viéc quan tam
dén trai nghiém ctia khach hang ciing 12 yéu t6 quan trong giup LPBank gianh
dugc loi thé canh tranh trén thi truong.

5.2.2. Tac dong vao su thuan tién

Yéu tb quan trong thir hai trong nghién ctru 1a sy thuan ti¢én. Sy thuan
tién & day chii yéu thé hién qua viéc khach hang d& dang tiép can véi cac kénh
phan phdi ciia ngan hang dé sir dung san pham dich vu.

Tai dia ban dan cu nhu Binh Thudn, 1a mét tinh c6 tiém nang phat trién
du lich, viéc nguoi dan quan tam dén chat lugng va su thoai mai khi dén ngan
hang 12 mot van dé can quan tim. LPBank Binh Thuan can quan tam dén viéc
b6 tri khong gian giao dich hién dai hon theo chuan qudc té, danh khong gian
nhiéu nhét cho khach hang, huéng dén khach hang 1a trong tam. Quay giao dich
nén co thiét ké thip ngang nguodi ngdi, co thé bo 16p kinh nhu hién tai cam
giac gan gili, than thién hon véi khach hang. Khéng gian dep véi mot chat nhac
khong 101 du duong ciing véi nhitng bd ban ghé sofa ¢ twa lung, mot chut ca
phé cho khach hang tu phuc vu s& 13 nhitng diém cong tuyét voi dbi v6i khach
hang .

Viéc mo rong chi nhanh, phong giao dich can uu tién lya chon nhiing
vi tri dep. Khéach hang thich nhirng chi nhanh ¢ vi tri thuan loi, duong hai
chiéu va bdi dau xe rong rii. Nguoc lai, néu phai dau xe ¢ ting him hoic thiéu
chd dirng, d 6 to s& kha bt tién. Do d6, dau tu co sé vat chat khang trang, tién
ich s& tao an twong t6t tho khach hang déi véi ngan hang, nhét 1a nhirg khéch
hang lan dau dén giao dich, Lpbank can tim thém nhiing dia diém phu hop dé
thay d6i mot vai phong giao dich chua c6 vi thé dep trén dia ban

Hi¢n tai LPBank chi c6 cac PGD tai cac dia ban trén toan tinh, Ngan
hang c6 thé xem xét mé thém c6 diém CDM tu dong tai si€u thi nhu Lotte, xay
dung thiét ké khong gian, co s¢ vat chit hién dai, phuong thic giao dich tién

loi phu hop v&i moi truong tai day. Mat khac, thoi gian hoat dong s€ duoc kéo
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dai bao gdm ca ngay 18 va cudi tuan, tao diéu kién cho khach hang sir dung dich

vu mot cach thuén tién hon.

LPBank CN Binh Thuan trong thoi gian t6i can dau tu hé théng cdng nghé c6
hiéu ning va do6 mo cao, dé dang giao dich nhung an toan vé bao mat. Thudng xuyén
nang cap, bao tri hé théng mang, chat luong dudng truyén va phan mém quan ly di
liéu dé tranh tinh trang ngh&n mang, treo mang gay bét tién cho khéach hang. Tong dai
xt ly cac giao dich 24/07 can hd trg xuyén subt, lién tuc khi khach hang can giai

quyét su c¢b, dam bao loi ich cua khach hang.

Nhu vy, viéc phan bd hop 1y mang luéi kénh phan phdi truyén thdng bén
canh viéc trién khai cac kénh giao dich dién tu, déng thdi can ra soat, co cu lai hé
théng cac diém giao dich phu hop, mé thém cac diém giao dich tai cac trung tim
thanh phd, dia ban huyén, tranh cac khu vuc giao thong khong thuan tién giy can tré
cho khach hang trong viéc dén giao dich, trién khai mang Ngan hang dién tir khong
chi mang lai loi ich tdi da cho khach hang ma con tiang cudng hiéu qua hoat dong
cua LPBank Binh Thuén trén thi trudng.

5.2.3. Tac dong vao thwong hi¢u.

Nhan t6 tiép theo anh hudong dén su lwra chon ngan hang gui tién cua khach
hang c4 nhan d6 13 Nhan biét thuong hiéu. Mot thuong hiéu ngan hang tot 13 mot
thuong hiéu c6 uy tin, dugc su tin cay cua khach hang. Viéc dinh vi mét thwong
hiéu ngan hang co uy tin trong long khach hang lai khong don gian chi la dich vu ma
con 1a tong hoa ciia cac yéu to nhu yéu té con ngudi, hé théng mang ludi, chién lugc

dai han trong hoat dong...

Trong thoi dai 4.0 cong nghé s6 hién nay, dich vu ngan hang di duoc chuyén
mon héa & mirc cao, mot sé san pham dich vu kha giéng nhau & cdc ngan hang, vi
vay, viéc LPBank can tao ra su khac biét 1a yéu td tac dong manh mé dén thuong
hiéu. LPBank can x4c dinh mot cach nhat quan, dai han va tap trung vao diém khéc
biét, loi thé canh tranh ctia ngan hang minh, nhu hién tai d6 1a mang luéi rong khap

63 tinh thanh voi 566 diém giao dich trai dai tir thanh thi dén néng thon va mién nui,
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st m¢énh mang nhitng dich vu sdn pham t6t nhat dén t&i tung nguoi dan bao gom ca

vung sau, vung xa.

Thuce té chimg minh thuong hiéu c6 vai trd quyét dinh dén sy ton tai va phat
trién cua cac ngan hang, do d6, dinh hudng cho viéc xay dung va phat trién thuong

hiéu LPBank chi nhanh Binh Thuén can:

- Nang cao ngudn luc tai chinh dé xay dung thwong hiéu dai han, viéc xay
dung phai dwa vao chién luoc kinh doanh ciia ngan hang, tim diém khac biét dé tao
thé manh canh tranh so véi cac d6i thi, viéc nang von diéu 1¢é hang nim nham ting
quy md, khang dinh vi thé cia LPBank trong hé thong ngan hang tai Viét Nam. Trong
thi truong c6 nhiéu nha cung cap dich vu ngan hang, khach hang chi chon thuong
hiéu c6 thé dem lai cac gia tri khac vai cac ngan hang khac va phu hop véi nhu cau
ctia minh, LPBank can thé hién rd su riéng biét trong xay dung thwong hiéu nham

gay an twong va hudng téi viéc wu tién sir dung caa da sé ddi tuong ngudi dan.

- Tai LPBank Binh Thuan trudc khi trién khai bat ca mot chién lugc phét trién
thuong hiéu nao d6i ngii 1anh dao can tién hanh khao sat noi bo va khao sat khach
hang dé dinh vi thuong hiéu hién tai trén thi truong. Can c6 su so sanh nhom
khach hang ctia LPBank dbi véi thi truong cia ngan hang va kha niang canh tranh cua
ngan hang dé lya chon va phét trién thuong hiéu mot cach thich hop nhat vai mong
doi cua khach hang, dap tng dugc nhitng mong mudn va ky vong cua khach hang
thi méi ¢ co hoi ton tai.

- LPBank Binh Thuan can xem xét dén nhu cau caa nhom dbi twong khach
hang muc tiéu riéng biét, cac nhu cau thiét yéu cua ting nhom khach hang nay dé
phét trién cac chuong trinh quang ba hinh anh thuwong hiéu cua LPBank 16ng ghép

trong viéc dap tng cac nhu cau cua khéach hang.

- Khi ngan hang thuc hién chién luoc thuong hiéu phai gan lién véi nang cao
chat lwong dich vu, cung cach phuc vy thich hop véi timg dbi tuong khach hang, ting

khu vuc... phai dam bao khach hang cé nhiing trai nghiém nhu nhau (duoc phuc vu
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tan tinh, chuyén nghiép) ¢ tit ca cac kénh twong tac v6i ngan hang (tai chi nhéanh,

diém giao dich, qua dién thoai, truc tuyén, di dong...).

- Thue té mot ngan hang ¢6 hinh anh tét va thwong hiéu manh s& gép phan
quan trong trong viéc thu hut khach hang dén gui tién, LPBank Binh Thuan nén
thuong xuyén to chirc va tham gia cac su kién cong dong nham quang ba rong rai
thuong hiéu ngan hang. Pac biét cac su kién tir thién, cong tac xa hoi, bao vé moi
truong, doan - ddi, cau lac bd huu tri, phu nir... véi muc dich thé hién sy quan tam
dén cong dong, khach hang va doanh nghiép. Cac chuong trinh cong ddng thuong sé
tao 4n tuwong, gay thién cam va mang lai cam x(c thuong hiéu rat tich cuc véi khach
hang. Cac d6i tac hién tai LPBank c6 thé hudng téi phdi két hop xay dung thuong
hiéu nhu Truong Pai hoc Phan Thiét, Truong Cao dang Binh Thuan, Truong Tiéu
hoc Bic Phan Thiét, Cong ty bién luc Binh Thuan, Buu dién Tinh Binh Thuan, Bao
hiém x& hoi Tinh Binh Thuan. Thong qua viéc két ndi cac chuong trinh thién nguyén,
ki két hop tac toan dién cing céc to chirc trén dia ban s& gop phan gia ting su anh

hudng cua LPBank trén dia ban toan tinh.

- LPBank Binh Thuan ciing can sir dung hiéu qua kénh théng tin, truyén thong
khac nhau bang hinh anh, bai viét, phong sy, in thong tin quang céo dé giGi thiéu va
khang dinh vi thé ciing nhu kha ning phat trién bén viing cia minh, viéc dat cac
giai thuong uy tin cling gop phan cung ¢ thuong hiéu va thu hit sy quan tam cua
khach hang. Xay dung maot chién dich nhan biét thuwong hiéu riéng biét théng qua
logo, hinh anh, nhac hiéu dic trung, mau sic cha dao, ddng phuc nhan vién caa ngan
hang ciing 12 mot cach tao ra diu an trong tdm tri khach hang. LPBank c6 thé xay
dung cac chuong trinh, cudc thi trong noi bd ngén hang trong viéc sang tao cac nhan
dién thuong hiéu dé phat huy noi lyc, sy sang tao cia CBNV gép phan nang cao gia
tri thwong hi¢u cua ngéan hang

5.2.4. Tac ddng vao nhan té6 Anh hwéng ngudi co lién quan giéi thiéu.

Khong riéng gi linh vuc ngan hang ma ¢ cac linh vuc khac yéu té nguoi quen

la mot trong nhirng yéu té tac dong dén viéc lua chon sir dung bat cr mot san pham
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nao do6 cua nguoi tiéu dung. Viéc chon ngan hang ciing bi anh hudng boi nguoi than,
ngudi quen - day 1 niém tin voi nguoi da st dung, dang st dung, ngudi am hiéu rd
rang vé dich vu nay. Két qua phan tich cho thiy, anh hudng ngudi quen chi tac dong
chirng muc 18n su trung thanh cua khach hang c& nhan gui tién tiét kiém, tuy nhién,
LPBank Binh Thuan ciing cin quan tim dén van dé nay. Thuc té chi ra rang, chi khi
ngudi ¢6 tién nhan rdi khong c6 nhiéu thong tin vé ngan hang va ngai giao tiép xa
hoi, ho méi chon giao dich ¢ noi c6 nguoi quen cho do bd ngd. Lanh dao, nhan vién
ngan hang cé thé dua vao day dé quang ba mién phi san pham, dich vu dén nguoi

than quen cua nhitng khéach hang hién c6 va khach hang tiém nang

LPBank can xay dung hinh anh bén chat cé truéc, c6 sau va mdi quan hé lau
dai v&i khach hang cii dé tir d6 chinh ho 1a nhitng nha marketing hiéu qua nhat giap
Ngan hang tim duoc khach hang méi. Vi du nhu nhitng dip L&, Tét hay sinh nhat,
hodc ngay dén han so tiét kiém cua khach hang cii ¢6 thé ting mot mon qua nho thé
hién sy quan tam ddi véi khach hang, cho thay gia tri quan trong cua khach hang doi
véi ngan hang, tao thém su tin twdng va gidi thiéu, lan toa tich cuc sy quan tam cua

ngan hang dbi vai ban than khach hang cho nhimg ngudi than, ngudi quen caa ho.

Thuec té cho thay viéc anh huéng cua nguoi ¢6 lién quan duoc vi nhu hiéu tng
vét dau loang, LPBank Binh Thuan tuyét d6i khong duoc lo 1a trong viéc phuc vu
cho bét car mot khach hang nao, du ho 12 ai, thudc tang 16p nao. Chi can mot sy phan
biét c6 thé gay hé luy, anh huong xau dén Ngan hang, muc tiéu Khach hang 1 trong
tam ludn 1a phuong cham kim chi nam diéu phdi moi hoat dong ciia LPBank Binh
Thuan.

5.2.5. Tac déng vao nhan td Lei ich tai chinh.

Nhan t6 cubi ciing duoc xac dinh trong két qua nghién ctru 1a Loi ich tai chinh.
Nhan t6 nay dé cap dén céac loi ich vé tién ma khach hang c4 nhan c6 dugc khi sir
dung san pham dich vu ctia ngan hang bao gdm 14i suit tién giri va cac khoan phi &p

dung.
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Khi cac khach hang lua chon giri tién vao ngan hang dic biét coi trong yéu t6
i sudtcao, nhung néu ngan hang tra I3i suat cao dé thu hat va duy tri sy 6n dinh
tién guri thi s& 1am gia ting chi phi, giam thu nhap. Hién tai véi ap luc canh tranh budc
cac ngan hang phai duy tri murc 13i suat canh tranh dé thu hat cac khoan tién gai moi

va duy tri luong tién gt hién tai.

O Viét Nam hién nay cac van dé lién quan dén 13i suit dugc quan 1y chit chd
boi Ngan hang Nha nudc thong qua mic tran 14i suat huy dong ap dung chung dbi
v6i cac NHTM. Do d6, LPBank Binh Thuan can phai thudng xuyén theo dbi tinh
hinh bién dong 1i suét trén thi truong, du doan xu hudng bién dong, thuc hién tinh
toan l4i suit dau ra, diu vao dé dua ra cdc muc ldi suét vira c6 tinh canh tranh, vira
c6 tinh hap dan nhung van dam bao loi ich cho ngan hang, dong thoi khong duoc

vugt qua cac quy dinh ciia Ngan hang Nha nudc.

LPBank can ¢6 cac chinh sach muc phi dich vu dugc ap dung cho cac san
phém dich vu khéac nhau can dugc thiét lap mdt cach phu hop véi tinh hinh hoat dong
va dic diém cua ngan hang nham vira dam béo loi ich cho khich hang vira dam bao
ngudn thu cho ngan hang, dong thdi van duy tri duoc kha ning canh tranh va thu
hit khach hang. Vi du nhu x4y dung chinh sach mién giam phi bao SMS cho cac dbi
tugng khach hang VIP, khach hang tiém niang, mién phi duy tri thuong nién hay mién
phi phét hanh thé tin dung, thé ghi ng cho dbi twong khach hang tiét kiém so du tir 1
ty dong tré 1én. LPBank can can ddi chinh sach hd trg dé can bang loi ich hai bén,

dam bao muc tiéu Khéach hang 1a trong tam.

LPBank Binh Thuén can xay dung chinh sach 1ai suat hop 1y, khoa hoc trén
co s diéu tra, nghién ciu thi truong; nghién ctru, phét trién cac goi loi ich tai chinh
c6 dic tinh pht hop véi nhu ciu khach hang; thiét ké da dang cac loai ki han tién g
v6i nhiéu muc 13i sut va kha ning rat vén linh hoat dé dap tmg va théa man mong
muén sinh lgi ciia khach hang mot cach tdt nhat. Dé 1am dugc viée nay, LPBank Binh
Thuén cin phai phat trién cong nghé hién dai, tao su tién loi, dé su dung qua viéc su

dung thé ATM, thé VISA/MASTER, may POS, giao dich qua internet/online — phat
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trién ngan hang dién tir. Khach hang c6 thé rat 14i, van tin tai khoan, thanh toan ma

khong can dén ngan hang.

Ngoai ra LPBank Binh Thuéan can tao su khac biét vé chat luong, hinh anh va
su an toan giai phap nang cao cam gidc an toan cho khach hang khi gui tién tai
LPBank nhu: Xay dung mét hé thdng dong nhat trong hé thong ngan hang vé an ninh;
Trang bi cac hé thdng bao vé, camera tai cac diém ATM; LPBank can tao su khac
biét vé chét lugng, hinh anh va su an toan. Thyuc hién dich vu chinh xac ngay tu dau,
tao niém tin vé tinh chuyén nghiép, tin cy ca hé thong, khach hang cam thay thoai
mai va s& mat it thoi gian hon khi giao dich nhu bd tri nhan vién tu van, hd tro khach
hang vé thu tuc, gidy to cling nhu giai dap thic mac cua khach hang mot cach nhanh
chong, thiét 1ap duong diy nong nham giai dap thac mac khach hang vé hoat dong
giri tién tiét kiém cling nhu khiéu nai ctia khach hang. Can tranh tuyét d6i cac tinh
trang gy thiét hai, anh huong dén quyén va loi ich ciia khach hang khi tham gia giri
tién nhu khach hang c6 thé thuc hién giri va rat ngay khi ¢ yéu cau. Ngan hang can
quan 1y chit ché so tiét kiém dé tranh tinh trang ngudi giri tién phai nhan so tiét kiém
gia va quy dinh rd trach nhiém cho nhan vién quan 1y thyuc hién nhiam han ché nhiing

sai pham, gay that thoat tai san ctia ngudi giri.

LPBank can ting cudng ning luc tai chinh, duy tri cac ti 1¢ kha ning thanh
toan tai mac 6n dinh; tinh an toan bao mat cua céc giao dich TGTK (ting cudng tinh
bao mat d6i véi thong tin KH) dong thoi ap dung cac quy trinh quan 1y chét lugng
tién tién ddi vai cac giao dich tién giri; ting cudng cong tac an ninh tai cac chi nhanh
va cac phong giao dich trén dia ban.

5.3. Goi y mat s6 chinh sach hé tre.
5.3.1. P6i véi Chinh phi.

Trong bbi canh kinh té hién nay, dé tao diéu kién cho cAc ngan hang thuong
mai hoat dong va phat trién bén virng, Chinh phu can tiép tuc duy tri su on dinh

kinh t& vi mé, dat dwoc muc tiéu kiém ché va kiém soat lam phat, gop phan ting
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truong kinh té, thuong xuyén c6 nhirng chinh sach hd trg, dinh huéng phat trién cho

c4 hé thong ngan hang trén toan qudc.

Trong chtrc ning, nhiém vu ciia minh Chinh phu c6 thé hoan thién hé thdng
phap luat vé ngan hang, t6 chirc va trién khai ra soét cac vin ban phép 1y hién hanh
dé tién hanh stra ddi, bd sung, xay dung cic vin ban méi cho phu hop vé6i thong 16
quéc té. Céc van ban luat hodc dudi luat can duge ban hanh mot cach c6 hé thé)ng
hon nham dam bao moi hoat dong tai chinh, tién té, tin dung déu duoc phap luét hoa,

tao nén moi trudng 6n dinh vé phap ly va ché do chinh sach cho céc ngan hang.

Hoat dong Ngan hang 1a mot hoat dong tiém an nhiéu rui ro, trong bdi canh
thoi dai méi cong nghé 4.0 thudng xuyén c6 nhitng vu lira ddo 1én dén hang nghin ty
déng, do vay can co su dinh hudng chung ctia nha nudce va sy chi dao sat sao, kip
thoi nham dam bao 6n dinh thi truong tién té, gop phﬁn dem lai hi¢u qua hoat dong
chung cho cac nganh khac va mang lai loi ich t6i da cho nguoi dan khi sir dung céc
dich vu ngéan hang
5.3.2. P6i véi Ngan hang Nha nwéc.

Ngén hang nha nudc can xay dung khung chinh sach diéu hanh 1i suét linh
hoat cho timg thoi ky, phu hop dé cac Ngan hang thuong mai c6 thé thiét 1ap mirc
141 suat huy dong canh tranh, tir d6 thu hut khach hang gui tién.

Ngan hang nha nude diéu hanh chinh sach tién té theo nguyén tic than trong,
linh hoat va hiéu qua trén nén tang cac céng cu chinh sach tién té hién dai va cong
nghé tién tién nham hd tro cho cac Ngan hang thuong mai tiép can mot cach dé dang
va hiéu qua nhét.

Ngan hang nha nudc tang cuong cong tac thanh tra, gidm sat hoat dong cua
cac Ngan hang thuong mai nham phat hién, ngin chin kip thdi cac hinh thirc ¢b ¥ sai
pham nhu gay that thoat tai san cta ngan hang va khach hang giri tién, vuot tran 13
sudt dé 16i kéo khach hang, canh tranh khong lanh manh... nham dam bao hé thong
ngan hang hoat dong an toan, hi¢u qua. Xt ly nghiém cac ngan hang lam sai cac chinh
sach quy dinh dua ra, nhidu loan thi truong tién té gdy anh hudng dén ngan hang khéc

va ton hai lo1 ich cua nguoi dan.
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Hién nay, Ngan hang Nha nude can xdy dung chién luge phat trién nganh ngan
hang theo huéng cong nghé hién dai, hd trg vé cdng nghé ngan hang cho cac Ngan
hang thuong mai dé nang cao ning luc canh tranh cua toan hé thong. Ngan hang nha
nuéc tao dung moi trudng phap 1y day du cho sy phat trién cong nghé mot cach an
toan, bao ham day du cac dich vucéng nghé méi va céc nha cung tng dich vu méi.
Khi Ngan hang nha nuéc ban hanh cac tiéu chuin vé an toan théng tin thi tiéu
chuan nay phai hai hoa véi nhau dé gilp cic Ngan hang thuong mai khi d tuan
thu tiéu chuan vé an toan thong tin & mot qubc gia thi ciing tuan thi tuong ty nhu vay
& cac qubc gia khéc.

5.4. Mot s6 han ché va goi mé hwéng nghién ciru tiép theo.

Nghién ctru ndy dem lai két qua nhét dinh trong viéc xac dinh cac nhan té
anh huong dén quyét dinh gui tién vao Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét- CN
Binh Thuan cta khach hang c4 nhan. Qua d6 phan nao gitip LPBank Binh Thuan
hiéu dugc mirc 46 danh gia va mong mudn cua ngudi tiéu ding trong qué trinh
xem xét lya chon ngan hang gui tién.

Tuy nhién, cling nhu bat ky nghién ciru nao, nghién ctru nay ciing c6 mot vai
han ché:

5.4.1. Han ché cia dé tai.

Thi nhat, Dé tai str dung phuong phap chon mau thuan tién nén chiu sy anh
hudng tur tinh cha quan cta nguoi dugc khao sat.

Thur hai, Nghién cttu chi thuc hién tai Ngan hang Buu Dién Lién Viét — CN
Binh Thuan nén tinh tong quét chua cao.

Thi ba, Dé tai chi phan tich 5 nhan t anh huong dén quyét dinh guri tién vao
ngan hang thuong mai cua khach hang ca nhan, do6 la: San pham dich vu (SP); Su
thuan tién giao dich (TT); Nhan biét thwong hiéu (NBTH); Anh huong nguoi 6 lién
quan gisi thieu(GTH); Lgi ich tai chinh (LI)
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5.4.2 Huwéng nghién cieu tiép theo.

Pau tién, nghién ctu nén sir dung phuong phap chon mau xac suat ¢é mau co

tinh dai dién hon cho tong thé.

Tha hai, nghién ciru nén duoc thuc hién & nhiéu NHTM khéc nhau hoic trong

nhitng khu virc khac ngoai tinh Binh Thuan dé c6 thé ddi chiing két qua nghién ctu.

Thi ba, bé sung thém céc yéu td khac ngoai nhitng yéu té ma dé tai da phan

tich dé két qua nghién ctru duoc day du hon.
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TOM TAT CHUONG 5

Chuong 5 d3 dua ra két luan chung cho luan van tir cac két qua c6 duoc thong
qua phan tich dit liéu khao sat va dé xuat cac ham y xoay quanh cac yéu té anh huéng
gitup Ngan hang Buu DPién Lién Viét — CN Binh Thuan c6 nhitng phuong an tac dong
dén viéc quyét dinh gui tién tiét kiém cua Khach hang ca nhan. Bén canh d6, chuong
5 ciing di chi ra cac han ché ma dé tai con gap phai va kién nghi cac huéng giai quyét

nham khac phuc céc han ché doé.
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PHU LUC

PHU LUC 1. DANH SACH CAC CHUYEN GIA

So dién
STT Ho va tén Chire vu Co quan thoai/Email
Chuyén vién tu
1 Huynh Trc Ha van Ngéan hang TMCP Quan Doi 0948654693
Lé Nguyén Nhat Chuyén vién tin
2 Nguyén dung Ngén hang TMCP An Binh 0902755457
Truong Thi Mai Chuyén vién tin Ngéan hang TMCP Ngoai Thuong Viét
3 Vang dung Nam 0354258884
Ngan hang Phat trién Thanh pho H6 Chi
4 Nguyén Kim Vy Kiém soat vién Minh 0375286389
5 Nguyén Thanh Loc Gidm doc PGD Ngan hang Ban Viét 0945879331
6 bang Hung Thanh Giao dich vién Ngén hang SCB 0927549566
Nguyén Thi Thu Chuyén vién tu
7 Trang van Ngan hang Nam A 0383233040
Chuyén vién tu
8 Lé Thi Anh Khuong | van Ngén hang Nam A 0349857131
Nguyén Thi Thanh
9 Nhan Kiém soét vién Ngén hang SCB 0358693646
10 Nguyén Ngoc Han Kiém soét vién Ngan hang TMCP Quén Doi 0975414196
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do)

PHU LUC 2: NOI DUNG THAO LUAN (Gei y c4c yéu té cau thanh thang

Kinh chao quy anh (chi)!

T6i 1a Nguyén Thi Anh, chuyén nganh Quan tri kinh doanh, mi s6: 8340101

dang hoc tai Trudng Pai Hoc Phan Thiét. Hién nay toi dang tién hanh nghién

ctru dé tai “Cac nhan té dnh hwéng dén quyét dinh gai tién tiét kiem cria
khéach hang ca nhan tei Ngdn hang TMCP Buwu dién Lién Viét, chi nhanh
Binh Thugn”, mong Anh/Chi danh chut thoi gian dé tra 10i nhitng cau hoi

nay. Moi thong tin Anh/Chi cung cap dudi day chi don thudn nham muc dich

nghién ctru, khong nham muc dich nao khac.

Xin Iuu ¥ 12 khong c6 quan diém nao ding hay sai, tat ca quan diém cia

Anh/Chj thé hién qua viéc tra 16i cac cau hoi déu gidp ich cho nghién ciru

cua toi.

Phan 1: Théng tin c& nhan

Anh/Chi vui long cho biét mét sé thong tin sau:
Ho va tén: Gidi tinh:
Tubi: Nghé nghiép:

Phan 2: Téng quat vé qua trinh sir dung va danh gia dich vu giri

tién tai cac NHTM:

1. Anh/Chj dd va dang sir dung dich vu geri tién tai nhiing ngan hang nao?

2. Anh/Ch; st dung dich vu gui tién tai ngan hang diroc bao 1au?

Bay gid toi xin dua ra nhitng phat biéu dbi v6i mot Ngan hang TMCP Buu
dién Lién Viét CN Binh Thuan (LPBank Binh Thuan) — 1a mot trong sb cac

ngan hanh Anh/Chi lya chon giri tién. Xin Anh/Chj vui 1ong cho biét danh

gia ciia Anh/Chi vé cac phét biéu theo 02 cau hoi sau:

1. Anh/Ch; ¢6 hiéu rd nhing phéat biéu diroc néu ra dwdi day khdng? Néu
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khong, xin cho biét thac mdc cia Anh/Ch;?
2. Anh/Chj c6 muan siza déi phat biéu cho dé hiéu hon? Hodc c6 thé bé sung
nhingphét biéu mai?

Phat biéu vé nhan té Lgi ich tai chinh

1. T6i chon gui tién tai NH LPBank Binh Thuan vi NH LPBank Binh Thuan cung
cap muc 14i suét tién gui cao.

2. T6i chon guri tién tai LPBank Binh Thuan vi LPBank Binh Thuan thu phi
dich vu thap (phi quan Iy tai khoan, phi chuyén tién, phi kiém dém, phi rat

sém...).
Phéat biéu vé nhan té6 San pham dich vu

1. T6i chon gt tién tai NH LPBank Binh Thuan vi NH LPBank Binh Thuan
cung cap san pham tién gui da dang, phongphu

2. T6i chon gui tién tai NH LPBank Binh Thuan vi NH LPBank Binh Thuan
cung cap théng tin san pham tién giri day du,rd rang.

3. T6i chon gui tién tai NH LPBank Binh Thuan vi san pham tién gui co
nhiéu chuwong trinh khuyén mai, uu dai di kém.

Phat biéu vé nhan t6 Ning lwc phuc vu

1. T6i chon gri tién tai NH LPBank Binh Thuén vi thai do phuc vu cua

nhan vién ngan hang lich su,than thién, nhiét tinh.

2. Toi chon guri tién tai NH LPBank Binh Thuan vi nhan vién ngan hang

nam bat dugc nhu cau ciakhéach hang, co ky nang tu van tét, r rang, dé

hiéu.

3. T6i chon gui tién tai NH LPBank Binh Thuan vi nhan vién ngan hang

cd phong cach lam viéc chuyén nghiép.

4. T6i chon guri tién tai NH LPBank Binh Thuan vi NH LPBank Binh Thuan c6
d6i ngii xt ly sy ¢b kip thoi.

5. Toi chon guri tién tai NH LPBank Binh Thuan vi NH LPBank Binh Thuan
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c6 thoi gian giai quyét sy cd nhanh chéng,chinh xac.
6. Toi chon gui tién tai NH LPBank Binh Thuan vi NH LPBank Binh
Thuan c6 duong day nong phuc vu khach hang 24/24.

Phéat biéu vé nhan té Cam giac an toan

1. T6i chon gui tién tai NH LPBank Binh Thuan vi ngan hang bao mat théng tin

cua khéach hang.

2. Toi chon giri tién tai NH LPBank Binh Thuan vi diém giao dich caa ngan hang

an ninh, cé bao Vé.

3. Tdi chon guri tién tai NH LPBank Binh Thuan vi tinh hinh kinh doanh
ctia ngan hang o6n dinh trénthi truong tai chinh.

Phéat biéu vé nhan té Sw thuan tién

1. Toi chon gui tién tai NH LPBank Binh Thuan vi NH LPBank Binh Thuan c6

mang lugi diém giao dich rong lon.

2. T6i chon guri tién tai NH LPBank Binh Thuan vi diém giao dich cua ngan

hang gan nhd/ trudng hoc/moi lam viéc.

3. Toi chon gt tién tai NH LPBank Binh Thuan vi thoi gian 1am viéc cua

ngan hang thuan tién dé giao dich.

4. T6i chon guri tién tai NH LPBank Binh Thuan vi ngan hang cung cap dich

vu ngan hang dién tur tot,dé thao tac sir dung (internet banking, mobile
banking...).

5. T6i chon gui tién tai NH LPBank Binh Thuan vi ngan hang c6 bai dau xe rong

rdi, gan ngan hang.
Phéat biéu vé nhan té S giéi thiéu
1. T6i chon giri tién tai NH LPBank Binh Thuan vi nguoi than trong gia dinh gioi

thiéu.

2. Toi chon gui tién tai NH LPBank Binh Thuan vi ban bé, dong nghiép... gigi
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thiéu.
3. Tdi chon gui tién tai NH LPBank Binh Thuan vi chinh nhan vién ngan hang gioi
thiéu.
Phéat biéu vé nhan té6 Nhan biét thwong hiéu

1. T6i chon giri tién tai NH LPBank Binh Thuan vi t6i biét thuong hiéu ngan
hang théng qua tén goi, logo, hinh anh, nhac hiéu dac trung cta ngan hang.
2. T6i chon gtri tién tai NH LPBank Binh Thuan vi tdi biét thuong hiéu ngan
hang théng qua cac chwong trinh cong déng, hoat dong tai tro ma ngan hang
tham gia.

3. T6i chon guri tién tai NH LPBank Binh Thuan vi tdi biét thwong hiéu ngan
hang théng qua tan suat xuat hién trén cac phuong tién truyén thong, béo
chi, tivi, internet, &p phich, to roi...

Phat biéu vé nhan té Quyét dinh giri tién
1. Ti hai 1dng vai chat luong dich vu giri tién cia NH LPBank Binh Thuan
2. T6i sé& tiép tuc giri tien tai NH LPBank Binh Thuan trong thoi gian téi.
3. Toi sé gidi thiéu NH LPBank Binh Thuan cho nhitng nguoi khéc.

Xin chan thanh cam on sy giup dé cia Anh/Chi.

Kinh chic Anh/Chi va gia dinh sirc kKhée, hanh phuc va thanh cong.
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PHU LUC 3. PHIEU KHAO SAT

PHIEU KHAO SAT M4 s phiéu:

Kinh chao Anh/Chi. Hién tai ching t6i dang thyuc hién dé tai “Céac nhan té anh
huong dén quyét dinh giri tién tiét kiém cua khach hang c& nhan tai Ngan hang TMCP
Buu dién Lién Viét, chi nhanh Binh Thuan”. Rat mong cac Anh/Chi gianh chut thoi
gian dé thao luan mot sé cau khao sat bén duéi. Xin lwu ¥ 1a khong o cau tra loi nao
1a dung hay sai, tat ca cac y kién cua Anh/Chi déu c6 gia tri gop phan thanh cong cho
nghién cau cua chdng toi.

Hwéng din tra 1od: Danh ddu “X” vao 6 thé hién mirc do dong y cua ban tir

1 dén 5, trong d6:

R N ~ Binh N \ A
Hoan toan khong Khéng dongy | thwong/Trung Pong y Hoan toan dong
dongy 13 y
ap
1 2 3 4 5
TT | M&hoa Ndi dung Mirc d§ dong y
I LI Nhan td Lei ich tai chinh
01 L L&i suét tiét kiém cao 1/2/3[4]5
02 _ Phidich vy thap(phi quan ly tai khoan, phi rat 11213lals
LI2 tién trong vong 2 ngay ...)
03 | LI3 Chii dong rit tién 12345
Il | SPDV Nhan t6 San pham dich vu
Viéc mg va tat toan tai khoan tiét kiém dé dang,
04 thit tuc don eidn 12345
SPDV1 U e don gia
San pham tiét kiém da dang, phong phi, dép tng
% duoc nhu cau 11213145
SPDV2 :
06 C6 nhiéu chuong trinh wu dai, khuyén mai hap 11213lals
SPDV3 dan
07 Théng tin vé san pham, dich vu tién gii tiét kigm 11213lals
SPDV4 duoc cung cap mot cach day du va chinh xac
111 | NLPV Nhan t6 Ning lwc phuc vu
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08

NLPV1

Thai d6 nhan vién than thién, nhiét tinh

09

NLPV?2

Nhan vién c6 ky ning tu van tot, rd rang, dé hiéu

10

NLPV3

C6 ddi ngit xir ly su ¢d kip thoi.

11

NLPV4

C6 duong day nong phuc vu khach hang 24/7

v

CGAT

Nhan t6 Cam giac an toan

12

CGAT 1

Ngén hang c6 ning luc chi tra tét

13

CGAT 2

Tinh hinh kinh doanh cua ngan hang 6n dinh

14

CGAT 3

Céc diém giao dich duoc bao vé nghiém ngit va

an ninh

15

CGAT 4

Bao mat thong tin khach hang tét

16

CGAT 5

tt

Bao hiém tién gui va van dé quan ly so tiét kiem

STT

Nhan t6 Sw thuén tién

17

TT1

Mang ludi cac diém giao dich rong khap

18

TT2

Diém giao dich gan nha hoic co quan lam viéc

19

TT3

C6 dich vu tu van va lam tha tuc tan nha hodc co

quan lam viéc

20

TT4

Ngan hang dién tir phat trién

21

TTS

Ngén hang c6 giao dich ngoai gio hanh chinh

Vi

SGTH

Nhan t6 Sw gii thiéu

22

GTH1

Dbuoc su gidi thiéu cua cha me va nhiing nguoi

than trong gia dinh

23

GTH2

DPuoc su gioi thiéu cua ban bé va nhitng méi

guan hé

24

GTH3

hang

Puoc su gidi thiéu caa chinh nhan vién ngan

\al

NBTH

Nhan t6 Nhan biét thwong hiéu

25

NBTH1

Thuong hiéu ngén hang théng qua tén goi, logo,

hinh anh, nhac hiéu dac trung cua ngan hang

26

NBTH?2

Thuong hiéu ngan hang duoc biét théng qua céc

chuong trinh cong d6ng, hoat dong tai tro ma ngan hang
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tham gia

Thuong hiéu ngan hang dugc biét théng qua tan

27 suit xut hién trén cac phwong tién truyén thong, bao |1 | 2 | 3 | 4
NBTH3 | chi, tivi, internet, ap phich, to roi

VIl | QDGT Nhan t6 Quyét dinh giri tién 12|34

28 T6i van tiép tuc st dung dich vu TGTK cia ngan 11213l24
QDGT1 | hang t6i dang giao dich trong thoi gian tai

29 T6i s& gia tang luong tién giri tai ngan hang toi 112134
QbGT2 | dang giao dich

30 TOi s€ gidi thigu ban bé, nguoi than gui tiet kiem 1120132

QDbGT3 | tai ngan hang ma t6i dang sur dung dich vu

Xin anh/chi vui long cho biét mat sé thong tin ca nhan:

L HoVaten:. ...

2. Gigi tinh: o Nam o Nir

3. Anh/Chi thuéc d tudi nao?

0 Dudi 25 tudi o Tt 25 dén 35 tudi

o Tu 35 dén 45 tuoi 0 Khéc

4. Trinh @ hoc van ciaa Anh/Chi?

o THPT o Trung cap o Cao dang
o Pai hoc o Sau dai hoc oKhéc:..............oo.lL
5. Nghé nghiép hién tai cia Anh/Chj?

o Coéng chuc nha nudc

o Nhéan vién van phong

o Kinh doanh ty do

o Huu tri

o Sinh vién

o Noi tro

OKhaC:. ..o

6. Mirc thu nhap hang thang cia Anh/Chj?
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o Dudi 5 tridu dong
o Tu5- 10 triéu dong
o Trén 10 triéu dong

Xin ché&n thanh cam on sw giup do cua Anh/Chi.
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PHU LUC 4: KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA

Frequencies

Statistics
GioiTinh DoTuoi TrinhDo
Valid 201 201 201
N Missing 0 0 0
Frequency Table
GioiTinh
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Nam 76 37.8 37.8 37.8
Valid Nu 125 62.2 62.2 100.0
Total 201 100.0 100.0
DoTuoi
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
<20 35 17.4 17.4 17.4
21-30 98 48.8 48.8 66.2
Valid 31-40 43 21.4 214 87.6
>40 25 12.4 12.4 100.0
Total 201 100.0 100.0
TrinhDo
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
PHO THONG 33 16.4 16.4 16.4
TRUNG CAP, CAO DANG 111 55.2 55.2 71.6
Valid DAI HOC 49 24.4 24.4 96.0
SAU DAI HOC 8 4.0 4.0 100.0
Total 201 100.0 100.0
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

Valid

Cases

Total

Excluded?

N %
201 100.0
0 .0
201 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
.813 3
Iltem-Total Statistics
Scale Mean if tem | Scale Variance if Corrected Iltem- Cronbach's Alpha if
Deleted Item Deleted Total Correlation Iltem Deleted
LI1 7.189 4.444 .720 .685
LI2 7.119 5.446 .544 .867
LI3 7.055 5.402 761 .668
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of ltems
10.682 10.488 3.2385 3
Reliability
Notes
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Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Valid 201 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 201 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.877

ltem-Total Statistics

113

Scale Mean if ltem | Scale Variance if Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
SP1 11.856 6.884 769 .829
SP2 11.652 7.498 .709 .852
SP3 11.647 7.290 .739 .841
SP4 11.965 7.204 724 .847
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
15.706 12.328 3.5112 4




Reliability

Notes
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Valid 201 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 201 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.817

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item | Scale Variance if Corrected Item- Cronbach's Alpha if

Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
NLPV1 10.751 9.418 .686 .756
NLPV2 10.821 8.108 .636 T77
NLPV3 10.731 9.237 .668 .760
NLPV4 10.861 8.750 .595 .793
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Scale Statistics

Mean Variance Std. Deviation N of Items
14.388 14.879 3.8573 4
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Valid 201 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 201 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.861

Item-Total Statistics

Scale Mean if ltem

Scale Variance if

Corrected ltem-

Cronbach's Alpha if

Deleted Item Deleted Total Correlation Iltem Deleted
AT1 15.000 12.170 .664 .835
AT2 14.766 11.730 .702 .826
AT3 14.826 11.925 .699 .827
AT4 14.876 12.039 .687 .830
ATS5 15.259 11.403 .650 .841
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Scale Statistics

Mean Variance Std. Deviation N of Items
18.682 17.898 4.2306 5
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %

Valid 201 100.0
Cases Excluded?® 0 .0

Total 201 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.598

Iltem-Total Statistics

Scale Mean if tem | Scale Variance if Corrected Item- Cronbach's Alpha if

Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
TT1 15.010 6.070 .597 407
TT2 15.050 7.338 .237 .609
TT3 15.124 6.159 .532 440
TT4 14.985 6.395 .543 443
TT5 14.995 9.135 -.028 721
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Scale Statistics

Mean Variance Std. Deviation N of Items
18.791 9.966 3.1569 5
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %

Valid 201 100.0
Cases Excluded? 0 .0

Total 201 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

721

Iltem-Total Statistics

Scale Mean if ltem | Scale Variance if Corrected Iltem- | Cronbach's Alpha if

Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
TT1 11.214 5.279 .631 .587
TT2 11.254 6.380 277 .799
TT3 11.328 5.282 .584 .613
TT4 11.189 5.524 .593 .613
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Scale Statistics

Mean Variance Std. Deviation N of Items
14.995 9.135 3.0224 4
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %

Valid 201 100.0
Cases Excluded? 0 .0

Total 201 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.799

Iltem-Total Statistics

Scale Mean if ltem

Scale Variance if

Corrected ltem-

Cronbach's Alpha if

Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
TT1 7.473 3.150 .639 .730
TT3 7.587 2.994 .645 725
TT4 7.448 3.219 .647 723
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
11.254 6.380 2.5259 3
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Valid 201 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 201 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.936

Iltem-Total Statistics

Scale Mean if ltem | Scale Variance if Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
GTH1 7.264 4.925 791 976
GTH2 7.328 4.572 .943 .846
GTH3 7.229 5.557 .898 .897
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
10.910 10.942 3.3079 3

119




Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary
N %
Valid 201 100.0
Cases Excluded? 0
Total 201 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

.809

Iltem-Total Statistics

Scale Mean if tem | Scale Variance if Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
NBTH1 7.418 3.664 .626 770
NBTH2 7.567 3.457 .699 .696
NBTH3 7.602 3.321 .651 .748
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
11.294 7.148 2.6737 3
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Valid 201 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 201 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.805

Item-Total Statistics

Scale Mean if tem | Scale Variance if Corrected Item- Cronbach's Alpha if
Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
QD1 7.567 1.907 .723 .657
QD2 7.562 2.177 .640 747
QD3 7.577 1.945 .602 792
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
11.353 4.120 2.0297 3
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Factor Analysis

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation Analysis N
LI1 3.493 1.3716 201
LI2 3.562 1.3105 201
LI3 3.627 1.0978 201
SP1 3.851 1.0666 201
SP2 4.055 .9910 201
SP3 4.060 1.0082 201
SP4 3.741 1.0405 201
NLPV1 3.637 1.0404 201
NLPV2 3.567 1.3589 201
NLPV3 3.657 1.0939 201
NLPV4 3.527 1.2769 201
AT1 3.682 1.0140 201
AT2 3.915 1.0525 201
AT3 3.856 1.0218 201
AT4 3.806 1.0135 201
ATS 3.423 1.1684 201
TT1 3.781 .9909 201
TT3 3.667 1.0360 201
TT4 3.806 .9629 201
GTH1 3.647 1.2608 201
GTH2 3.582 1.2143 201
GTH3 3.682 1.0238 201
NBTH1 3.876 1.0195 201
NBTH2 3.726 1.0197 201
NBTH3 3.692 1.1020 201
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KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .718
Approx. Chi-Square 3271.426

Bartlett's Test of Sphericity df 300
Sig. .000

Communalities
Initial Extraction

LIl 1.000 .826
LI2 1.000 572
LI3 1.000 .873
SP1 1.000 174
SP2 1.000 .702
SP3 1.000 737
SP4 1.000 721
NLPV1 1.000 .706
NLPV2 1.000 .634
NLPV3 1.000 .680
NLPV4 1.000 .664
AT1 1.000 .632
AT2 1.000 671
AT3 1.000 .697
AT4 1.000 .676
AT5 1.000 .658
TT1 1.000 727
TT3 1.000 .723
TT4 1.000 .749
GTH1 1.000 .804
GTH2 1.000 .953
GTH3 1.000 921
NBTH1 1.000 722
NBTH2 1.000 775
NBTH3 1.000 .740

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Total Variance Explained

Compo Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
nent Loadings Loadings
Total % of Cumulative | Total % of Cumulative | Total % of Cumul
Variance % Variance % Variance ative
%
1 5.134 20.537 20.537 5.134 20.537 20.537 3.275 13.099 | 13.099
2 3.606 14.425 34.962 3.606 14.425 34.962 3.001 12.002 | 25.101
3 3.313 13.252 48.214 3.313 13.252 48.214 2.833 11.330| 36.431
4 2.273 9.093 57.307 2.273 9.093 57.307 2.759 11.036 | 47.468
5 1.492 5.969 63.276 1.492 5.969 63.276 2.216 8.864 | 56.332
6 1.347 5.390 68.666 1.347 5.390 68.666 2.147 8.589 | 64.921
7 1.172 4.687 73.353 1.172 4.687 73.353 2.108 8.432| 73.353
8 .899 3.595 76.948
9 .860 3.438 80.387
10 .651 2.604 82.991
11 547 2.188 85.179
12 513 2.053 87.232
13 449 1.795 89.027
14 425 1.701 90.728
15 .381 1.524 92.252
16 318 1.271 93.523
17 .278 1.110 94.633
18 .267 1.067 95.700
19 .250 1.000 96.701
20 222 .886 97.587
21 .208 .832 98.419
22 .160 .640 99.059
23 139 .555 99.614
24 .072 .287 99.902
25 .025 .098 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

125




Scree Plot

5

E
g
c 37
o
18]

7

1

0

T | | T I T | I I T T I I T I T
3 4 5 6 g 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
Component Number
Component Matrix?
Component
2 4 5

GTH2 .789
GTH3 773
GTH1 .730
LI2 .693
NLPV1 .687
LI1 .674
NLPV3 .666
NLPV2 .662
LI3 .657 -.611
NLPV4 .639
SP4 .700
SP1 .699
SP3 .667
SP2 .647
AT4 .598
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AT1
AT3
TT1
AT2
TT3
ATS
NBTH2
NBTH3
NBTH1
TT4

-.596
.590
-.570
.559

.860
.820
.758

.575

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 7 components extracted.

Rotated Component Matrix?

Component

2 3 4 5

AT2
AT5
AT4
AT3
AT1
SP1
SP3
SP4
SP2
NLPV1
NLPV4
NLPV3
NLPV2
GTH2
GTH3
GTH1
NBTH2
NBTH3
NBTH1
TT4
TT3
TT1
LI3

.813
.799
.795
792
.784

.866
.848
.829
.829
.802
772
.756
745
.923
.905
.833
.854
.842
841
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LI1 ‘ .844
LI2 572
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 6 iterations.

Component Transformation Matrix
Component 1 2 3 4 7
1 135 -.004 .623 .586 -.052 .156 AT72
2 .643 725 -.059 -.125 120 .164 .016
3 -.676 .466 154 -.166 -.010 .523 .027
4 -.120 -.021 .088 -.094 .945 -.186 .200
5 .299 -.505 .014 -.311 128 .735 .048
6 -.053 .019 -.560 .703 221 317 -.199
7 .068 -.012 .513 116 .154 .030 -.833

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
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Component Plot in Rotated Space

Component 2

C"’"Pun&m 1 | ComP on®

Factor Analysis

Notes

Warnings

Only one component was extracted. Component plots cannot be produced.

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation Analysis N
QD1 3.786 7931 201
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QD2 ‘ 3.791 .7390 201
QD3 3.776 .8571 201
Correlation Matrix
QD1 QD2 QD3
QD1 1.000 .657 .599
Correlation QD2 .657 1.000 494
QD3 .599 494 1.000

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .687

Approx. Chi-Square 205.479
Bartlett's Test of Sphericity df 3

Sig. .000

Communalities
Initial Extraction
QD1 1.000 794
QD2 1.000 .713
QD3 1.000 .661
Extraction Method: Principal Component
Analysis.
Total Variance Explained
Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %

1 2.169 72.300 72.300 2.169 72.300 72.300
2 511 17.044 89.344
3 .320 10.656 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Eigenvalue

Scree Plot

257

1.0

0.0

Component Matrix?

Component
1
QD1 .891
QD2 845
QD3 813

Extraction Method: Principal

Component Analysis.

a. 1 components extracted.

Rotated Component

Matrix®

Regression

Component Number

Notes
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Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
QD 3.7844 67656 201
LI 3.5605 1.07951 201
SP 3.9266 .87780 201
NLPV 3.5970 .96432 201
AT 3.7363 .84612 201
TT 3.7512 .84198 201
GTH 3.6368 1.10262 201
NBTH 3.7645 .89122 201
Correlations
QD LI SP NLPV AT TT GTH NBTH
QD 1.000 317 487 .294 .074 .505 227 .169
LI 317 1.000 .001 .533 .066 .155 477 .045
SP 487 .001 1.000 .024 131 .283 -.109 .065
Pearson i py 294 533 .024| 1.000| -.003 196 469 -.026
Correlatio
AT .074 .066 131 -.003 1.000 -.129 122 .028
n
TT .505 .155 .283 .196 -.129 1.000 .037 -.065
GTH 227 477 -.109 .469 122 .037 1.000 -.104
NBTH .169 .045 .065 -.026 .028 -.065 -.104 1.000
QD .000 .000 .000 .149 .000 .001 .008
LI .000 492 .000 175 .014 .000 261
SP .000 492 .366 .032 .000 .062 179
Sig. (1- NLPV .000 .000 .366 484 .003 .000 .356
tailed) AT .149 175 .032 484 .034 .043 .348
TT .000 .014 .000 .003 .034 .302 179
GTH .001 .000 .062 .000 .043 .302 .071
NBTH .008 261 179 .356 .348 179 .071
QD 201 201 201 201 201 201 201 201
LI 201 201 201 201 201 201 201 201
SP 201 201 201 201 201 201 201 201
N
NLPV 201 201 201 201 201 201 201 201
AT 201 201 201 201 201 201 201 201
TT 201 201 201 201 201 201 201 201

132




GTH 201 201 201 201 201 201 201 201
NBTH 201 201 201 201 201 201 201 201
Variables Entered/Removed?

Model Variables Entered [ Variables Removed Method

NBTH, NLPV, AT,
! SP, TT, GTH, LI° | BT
a. Dependent Variable: QD
b. All requested variables entered.

Model Summary®
Model R R Adjus | Std. Change Statistics Durbin-
Squar | ted R | Error of Watson
e |Squar| the [RSquare| F df1 df2 Sig. F
e |Estimat| change | Cha Change
€ nge
1 7132 .508| .490| .48295 .508 280.2 7 193 .000 1.483
a. Predictors: (Constant), NBTH, NLPV, AT, SP, TT, GTH, LI
b. Dependent Variable: QD
ANOVA?2
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 46.531 7 6.647 28.500 .000P
1 Residual 45.015 193 .233
Total 91.547 200

a. Dependent Variable: QD
b. Predictors: (Constant), NBTH, NLPV, AT, SP, TT, GTH, LI
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Coefficients?

M Unstand | Standard t Sig. 95.0% Confidence Correlations Collinearity
od ardized ized Interval for B Statistics
el Coefficie | Coefficie
nts nts
B | Std Beta Lower Upper Partial Part | Tolera VIF
. Bound Bound nce
Err
or
Co | .02} 31 083| 934 591 643
nst 6 3
ant)
.08 .04
LI 1 0 129 2.038 .043 .003 .159 .145 .103 .636 1.573
29| .04
SP 4 5 .382| 7.033 .000 212 377 452 355 .866 1.155
NL | .04] .04 .064| 1.016 311 -.042 133 .073 .051 .637 1.570
PV 5 4
1
.03 | .04
AT 0 5 .037 .706 481 -.053 112 .051 .036 .926 1.080
.30 .04
TT 1 4 .375| 6.815 .000 214 .388 .440 344 .843 1.187
E'T '18 'Og 77| 2.867 .005 .034 .183 .202 145 .669 1.496
"I\'IE '13 'Og 181 3.533 .001 .061 .215 .246 178 .966 1.036
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a. Dependent Variable: QD

Coefficient Correlations?

Model NBTH NLPV AT SP TT GTH LI
NBTH 1.000 .008 -.015 -.070 .092 .130 -.113
NLPV .008 1.000 .064 -.037 -.127 -.301 -.379
AT -.015 .064 1.000 -.195 177 -.136 -.049

ons SP -.070 -.037 -.195 1.000 -.307 132 .012
TT .092 -127 A77 -.307 1.000 .036 -.096
GTH 130 -.301 -.136 132 .036 1.000 -.307
LI -.113 -.379 -.049 .012 -.096 -.307 1.000

C NBTH .002| 1.349E-005| -2.416E-005 .000 .000 .000 .000

0 NLPV 1.349E-005 .002 .000| -6.909E-005 .000 -.001 -.001

Vo oaT -2.416E-005 .000 .002 .000 .000 .000| -8.148E-005

:: SP .000| -6.909E-005 .000 .002 -.001 .000| 1.983E-005

n 1T .000 .000 .000 -.001 .002 | 5.948E-005 .000

¢ GTH .000 -.001 .000 .000| 5.948E-005 .001 .000

e

. LI .000 -.001| -8.148E-005( 1.983E-005 .000 .000 .002

a. Dependent Variable: QD

Collinearity Diagnostics?

Model i | Eigenvalue | Condition Variance Proportions
Index | (Constant) LI SP NLPV AT TT | GTH [NBTH
1 7.661 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00
2 113 8.218 .00 .10 .06 .05 .02 .01 14 .06
3 .061 11.201 .00 .01 .05 .04 .23 .25 .07 .08
4 .054 11.964 .00 A2 .05 .01 .15 .02 .09 .49
! 5 .040 13.884 .00 .54 .02 .00 .16 .04 42 A1
6 .033 15.296 .00 .23 .00 .88 .02 A1 A3 .00
7 .029 16.232 .00 .01 77 .01 .20 .36 .09 .00
8 .010 27.867 .99 .00 .05 .02 .22 21 .05 .26

a. Dependent Variable: QD
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Residuals Statistics?®

Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Predicted Value 2.2102 4.6241 3.7844 48234 201
Residual -1.41952 1.24508 .00000 47442 201
Std. Predicted Value -3.264 1.741 .000 1.000 201
Std. Residual -2.939 2.578 .000 .982 201
a. Dependent Variable: QD
Curve Fit
Model Description

Model Name MOD_1

Dependent Variable 1 USQUARE

Equation 1 Linear

Independent Variable QD

Constant Included

Variable Whose Values Label Observations in Plots Unspecified

Case Processing Summary

N

Total Cases
Excluded Cases?

Forecasted Cases

Newly Created Cases

201
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a. Cases with a missing value in any variable

are excluded from the analysis.

Variable Processing Summary

Variables
Dependent Independent
USQUARE QD
Number of Positive Values 201 201
Number of Zeros 0 0
Number of Negative Values 0 0
User-Missing 0 0
Number of Missing Values
System-Missing 0 0

Model Summary and Parameter Estimates
Dependent Variable: USQUARE

Equatio Model Summary Parameter Estimates

n R Square F dfl df2 Sig. Constant b
1
2

Linear .019 3.884 1 199 | .050 -062| 7
0

The independent variable is QD.
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USQUARE

QO Ohserved
10.007 —Linear

o
3.00
Q
5.00
Q
o o 8
400+ o

2.005

00
200
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