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Tém tit

Nghién ctru nham nhéan dang cac yéu t6 khach hang cao tudi quan tim
khi lra chon ngén hang va tim hiéu nhiing khéc biét trong sy quan tAm
dén cac yéu t6 gilta cac nhom khach hang khac nhau. M6 hinh nghién
ctru duoc phat trién dua trén co s 1i thuyét vé ngan hang, khach hang
cao tudi, hanh vi ngudi tiéu dung va cac nghién ctru di trude vé lya
chon ngén hang.

Danh gia do tin cdy thang do qua hé s6 Cronbach’s Alpha va phan tich
nhan t6 kham pha EFA dugc thuc hién. Kiém dinh Friedman cho théy
khach hang cao tudi quan tim khac nhau dén cac nhan t6, dwoc xép tir
cao dén thap gom: (1) Chat luong nhén vién; (2) Gia; (3) Uy tin; (4)
Kinh nghiém; (5) Co s¢ vat chat; (6) Uu dai; va (7) Sy tham khao.

Phén tich biét s6 lam rd thém sy khac biét vé mirc do quan tim dén
cac yéu t6 Iya chon ngan hang ciia cic nhom khach hang khac nhau
phéan theo nhém tudi, gidi tinh, tinh trang lam viéc, dich vu st dung
va thu nhap.

Abstract

The research aims at: (1) Identifying factors that older customers are
interested in when choosing banks; and (2) Exploring differences in
opinions about these factors between different groups of customers.
Development of research model is based on theories of banking
services, older customers, consumer behavior and past studies of bank
choosing. Cronbach’s Alpha is used to estimate reliability and EFA is
performed. Friedman test results show that older customers pay
attention to the following factors in order of importance: (1) Staff
quality; (2) Price; (3) Prestige; (4) Experience; (5) Facilities; (6)
Preferential treatment; and (7) Consultation. Discriminant analysis
helps clarify differences in degree of attention paid to bank choosing
factors by customers grouped according to age, gender, employment,
services employed and income.
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1. TONG QUAN

Nhan thtc duge tAm quan trong cua vi¢c huy dong moi nguén von cta xa hoi cung
cap cho nén kinh té phat trién, nhung hién nay cac ngan hang van gip kha nhiéu kho
khin trong viéc thu hiit von va cac hoat dong giao dich tir nhom khach hang c4 nhan noi
chung, va khach hang cao tudi néi riéng, du day 1a nhom khach hang rat tiém nang do
c6 kha nang tich llly qua thoi gian l[am viéc va ngay cang nhan dugc su quan tdm cua xa
hoi.

Nhin chung, ngudi VN cao tudi thich giao dich béng tién mat trong moi hoat dong
mua ban va cét gitr tién nhan rdi & nha dudi dang vang hay ngoai t¢. O VN, hién co it
nghién ctru dé cap dén tam li va hanh vi tiéu ding cua nhoém khach hang nay.

Nghién ctru nay duoc thyc hién nham muc dich: (1) Nhan dang cac yéu t6 khach
hang cao tudi quan tim khi Iya chon ngan hang; (2) Panh gia mirc d6 quan tam dén timg
yéu t trong sy cam nhén ctia khach hang; (3) Tim hiéu nhing khac biét trong sy quan
tam dén cac yéu td giita cac nhom khach hang khac nhau; va (4) Pua ra nhiing thong tin
va nhan dinh nham giup ngan hang dinh hudng céac chién luoc kinh doanh phu hop.

2. NGAN HANG & KHACH HANG CAO TUOI

2.1. Ngan hang va dich vu ngan hang

Theo Luat Cac t6 chirc tin dung s6 47/2010/QH12 “Ngan hang 12 loai hinh t6 chirc
tin dung cé thé duoc thuc hién tit ca cac hoat dong ngan hang theo quy dinh cua luat
nay”. Theo tinh chit va myc tiéu hoat dong, cac loai hinh ngan hang bao gdm ngéan hang
thuong mai (NHTM), ngan hang chinh sach, ngan hang hop tac xa. Cac hoat dong ma
ngan hang cung tng bao gom: Nhan tién guri, cip tin dung, cung g dich vu thanh toan
qua tai khoan. Ngoai ra, cic NHTM con thuc hién cac hoat dong khac phu hop vai chirc
ning nghiép vu cia minh nhu dich vy ngan quy, kinh doanh ngoai héi, kinh doanh vang,
dich vu tu van tai chinh tién té, quan i tai san va uy thac dau tu, dich vu bao lanh, bao
quéan gidy to co gia, cho thué ti két sit v.v..

Do dich vy hdu nhu ¢6 tinh vé hinh, nguoi tiéu ding dich vu ngan hang thuong cb
gang tim kiém nhitng dau hiéu cho thay cac dinh ché tai chinh s& thuc hién ding nhiing
cam két, hira hen cua ho. Mot s6 tiéu chuan chung trong viéc lya chon ngan hang dé giao
dich thudng la: Cac tién ich, vt thé hitu hinh, vi tri, su thuan tién, tinh chuyén nghiép,
quy mo, danh tiéng va lich sir hoat dong ctia ngan hang (tinh tin cdy), nhan vién ngan
hang, phi va gia.
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Hinh 1. CAu tric tudi ciia dan cu tai TP.HCM
Nguon: Tinh toan dya trén sb liéu Tong diéu tra dan s6 va nha & nam 2010.

2.2. Khach hang cao tudi

Luat Ngudi cao tudi (2009) quy dinh ngudi cao tudi 1a cong dan tir 60 tudi tro 1én.
Tuong tw, Lién Hiép Qudc dinh nghia ngudi cao tudi 1a nhig ngudi trén 60 tudi
(Hutton, 2008). Cac nuéc nhu Anh, My xem nhimng nguoi trén 65 tudi 1a nhimng nguoi
cao tudi; trong khi cac nudc dang phat trién nhu Malaysia, Lao, Campuchia lai xem mdc
55 tudi 1a bat dau tudi gia (Wikipedia, 2012). Cac dinh nghia nay dya trén khia canh sinh
1i va mdc két thic lao dong (vé huu).

O TP.HCM, khai niém vé nguoi cao tudi van chua c6 sy thdng nhét, nghién ctru tich
hop sb liéu tir Tong diéu tra dan s6 va nha &, Diéu tra mirc sdng dan cu VN va Diéu tra
gia dinh VN, du bao dén s ciia Téng cuc Thong ké nam 2010 cho thdy nhém nguoi cao
tudi (trén 50 tudi) chiém khoang 15% dan sé (Hinh 1).

Tréguer (2009) - nguoi duge coi la tién phong trong linh vuc marketing cho khach
hang cao tudi cho rang khach hang trén 50 tudi duoc xem 1a cao tudi. Tai VN, Lan &
cong sy (2011) cho rang nguoi cao tudi 1a trén 50 tudi. Nghién ciru ndy van dung quan
diém cta Tréguer (2009); theo d6, co 6 tiéu chi xac dinh nhdm nguoi cao tudi gdm: tudi,
muc thu nhap, kha niang lao dong, tinh trang sirc khoe, thoi gian ranh rdi va quan hé véi
cac thé hé khac; trong do, tiéu chi mau chét 1a tudi tac. Tréguer, trong nghién clru tir
hang trim qudc gia dd phan khuc khach hang cao tudi thanh 4 nhém: nhoém tudi hanh
phuc (50 — 59 tudi), nhém tudi ty do (60 — 74 tudi), nhém tudi yén binh (75 — 84 tudi)
va nhom tudi gia cdi (trén 85 tudi).
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2.3. Cac nghién ciru cé lién quan

C6 nhiéu nha kinh té nghién ctru cac yéu té ma ngudi tiéu dung can nhac khi liwa chon
cac ngan hang nhung van thiéu cac nghién ctru vé Iya chon ngan hang véi nhom khach
hang cao tudi. Tai VN, nghién ciru cia Quynh (2008), Tam & Thuy (2010), Cong ty tu
van MCG (2006) cho thdy mot s6 yéu t6 tac dong dén quyét dinh lya chon ngan hang
gom: Lai suat canh tranh, chat lugng ¢t 18i, uy tin thuong hiéu, chit lugng gia ting, gia
tri cong thém, san phém cong nghé, vi tri thuan tién, xu li sy b, anh huong cua nguodi
than, vé bén ngoai, thai do ddi véi chiéu thi (Hinh 2) v.v..

potincay | 73%

Tinh chuyén nghiép | 59%

Mdrc phi canh tranh | : 49%

Mang luéi trong nude | 43%

Da dang dich vy, chét luvgng, céng nghé | I42%

Thuong hiéu . l42%
Mang lu6i chi nhénh quécté ——— 1 26%

Nhan t6 khac |- 3%

Hinh 2. Cac nhén t6 quan trong d6i véi khach hang c4 nhan khi lya chon dich vu
ngan hang (290 quan sat)
Nguoén: Cong ty tur van MCG (2006)

Ngoai ra c6 thé ké dén nghién ciru ciia Anderson & cong su (1976), Dupuy & Kehoe
(1976), Phuong & Kar (2000), Blankson & cong su (2007), Rehman & Ahmaed (2008),
Chigamba & Fatoki (2011), Mokhlis & cong sy (2011) phat hién ra nhiéu nhén td tac
dong dén viéc chon lua ngan hang nhu: Sy tién 191, gidi thiéu tién ctr, chat lugng dich
vu, ty dong hoa, 1i suit cao, phi giao dich thap, 13i suat vay thap, dia diém tién loi, gio
lam vi¢c dai, cac dac loi cho sinh vién, nang lyc dap ung, chét luong nhan vién, do tin
cay, thoi gian hoat dong, dich vu da dang, vé bén ngoai, dich vu ngan hang truc tuyén,
moi truong tong quan ciia ngan hang, cam giac an toan. Tir nhitng nghién ctru trong va
ngoai nudc, tac gia d& xuat mo hinh nghién ctru nhu trong Hinh 3.
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3. KET QUA NGHIEN CUU

Nghién ciru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién v6i phuong phap chon mau li thuyét (Tho,
2011), voi diéu kién: ca nhan trén 50 tudi, da hodc dang st dung dich vu ngéan hang tai
TP.HCM. Sau do, ki thuat thao luan tay doi, ghi am va nghe lai, ddi chiéu voi ban ghi
chép, cong cu thu thap dir li€u 1a dan bai thao luan. Nghién ctru dinh tinh két thuc vai
kich thuéc mau 1a n = 14, diém bdo hoa tai n = 11, két hop phong van chuyén gia tai cac
ngan hang tién hanh khao sat, két qua c6 5 bién quan sat dugc bd sung.

Nghién ciru dinh luwgng

Phuong phap chon mau phén doan dugc su dung. Kich thude mau duoc xac dinh dua
theo ti 18 5:1 (Trong & Ngoc, 2008). Thang do dbi nghia 5 mirc d6 dugc sir dung cho
nghién ctu (Tho, 2011). Khao sat truc dién dugc st dung. Cong cu thu thap dir liéu 1a
bang ciu hoi chi tiét. Khao sat duoc thuc hién trong 2 thang (7 va 8/2012), céac dia diém
khao sat bao gdm cac cong vién, khu dan cu, ngan hang tai TP.HCM v.v..

Co s& vat chit

Su gidi thi€u

Uy tin

Céc yéu t6 quan tam khi )
»/ Chat lugng nhan vién

lya chon ngén hang

Kinh nghiém

Khuyén mai

Gia

Hinh 3. M6 hinh nghién ctru dé xuit
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Thong ké md ta mau

Trong 150 bang tra 101 hop 1é (tir 179 bang thu vé), tudi 50 - 59 chiém 43,3%, tudi 60
- 74 chiém 44%, tudi 75 - 84 chiém 12,7%, khong c6 tudi trén 85. V& gi6i tinh, 45 1a
nam (chiém 30%), 105 nir (70%). V& tinh trang lam viéc, c6 27,3% van con dang lam
viée, trong khi 72,7% thi khong. V& thu nhép, khong c6 thu nhap dudi 2 triéu dong/
thang, thu nhép tap trung chu yéu ¢ mic 2-5 triéu dong/ thang (74%), mirc thu nhap 5-
10 tridu dong/ thang (28,7%), con lai 14 trén 10 tridu dong (22%). Vé dich vu sir dung,
chu yéu guri tién tai ngan hang (74%), ké dén 1a cac san phdm thé (29%) va vay tién
(4%), it nhat 1a chuyén tién (2,7%); khong c¢6 st dung cac dich vu khac.

Panh gia thang do

Thang do su quan tdm khi Iya chon ngan hang c6 27 bién quan sat tao nén 7 thanh
phﬁn: Chat lugng nhan vién, uy tin, co so vat chét, gia, su tham khao, kinh nghiém va
wu dii. Cac thang do déu phu hop véi hé s6 Cronbach’s Alpha > 0,6 (Hoang Trong &
Chu Nguy&n Mong Ngoc, 2008) va hé sb twong quan bién tong > 0,3 (Bang 1).

Phén tich nhan to

Viéc kiém dinh gia tri thang do va nhéan dién xem nhiing bién quan sat nao thudc vé
mot tap hop do luong cho cung mot yéu td dai dién duge thuc hién qua phan tich nhan
t6 kham pha (Bang 2).

Bang 1. Tém tit két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha

H¢ s6 twong quan

STT Thanh phin S6 bién  Cronbach’s Alpha bifu-thng thip nhdt
1 Chét luong nhan vién 6 0,788 0,455
2 Uytin 3 0,736 0,453
3 Coso vat chat 5 0,891 0,648
4 Giaca 3 0,851 0,647
5 Sy tham khao 3 0,794 0,479
6  Kinh nghiém 3 0,633 0,374

7 Uudai 3 0,903 0,702
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Bang 2. Phén tich nhin t6 kham pha

Component

3 4 5

O gin nha hay noi lam viéc
Hé thdng giao dich rong

Nim trén truc giao thong
chinh

Khoéng gian giao dich tién
nghi

Co 80, vat chat hép dan

0,875

0,840

0,806

0,773

0,690

NV cham soc chu ddo
NV giai quyét vén dé

NV giai thich thu tuc

NV c6 10i khuyén hitu ich

NV than thién, vui vé

0,802
0,737
0,721
0,675

0,570

Chi phi giao dich thip hon
L3i sudt vay thip hon

L3i sudt giri cao hon

0,878

0,853

0,724

Khuyén mai hip din
Thuong xuyén khuyén méi

Co uu dai

0,882
0,864

0,859

Puoc nguoi quen gidi thi¢u
Puogc nguoi quen st dung

Puogc nguoi quen khen ngoi

0,866
0,848

0,663
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Nhiéu ngudi biét dén 0,826
Co lich str hoat dong lau doi 0,703
Lén, co tiéng tim 0,689
Hai long trudce day 0,804
Str dung trude day 0,564

Pdnh gid mirc dé quan trong ciia cac nhén t6- Kiém dinh Friedman
Kiém dinh Friedman dugc thuc hién trén 7 nhan td dé xac dinh mirc do quan tdm cua
khach hang cao tudi dén timg yéu t6 khi ho lwa chon ngan hang. Két qua kiém dinh
Friedman duoc thé hién trong Bang 3.
Bang 3. Két qua kiém dinh Friedman

Test Statisticsa

N 150
Chi-Square 98,212
df 6
Asymp. Sig. 0,000
a. Friedman Test
Ranks

Mean Rank
Chat lugng nhéan vién 491
Uy tin 4,43
Co s& vat chit 3,62
Gia 4,63
Su tham khao 3,11
Kinh nghi¢ém 3,96
Uu dai 3,34

Gia tri Sig.= 0,000 < a = 0,05 cho thay sy khac biét c6 ¥ nghia vé mirc d6 quan tdm
dén cac nhan t6 khi lira chon ngén hang cua khach hang cao tudi trong nghién ctru. Pidu
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nay chimg to khach hang cao tudi c6 mirc 6 quan tim khac nhau dén cac nhan t6. Bang
3 chi ra mtc do quan tim dén cac yéu t6 tir cao dén thip nhu sau: (1) Chét lugng nhan
vién; (2) gid; (3) uy tin; (4) kinh nghiém; (5) co so vat chat; (6) vu dai; va (7) sy tham
khao.

Phan tich biét s6 - danh gid mirc d¢ quan tdm khéc nhau giita cdc nhém khdch hang

Muc dich cta budc danh gid nay nham lam rd mutc d6 quan tim khac biét cua cac
nhom khach hang khac nhau (bién phu thudc c6 tinh phan loai) d6i véi cac yéu té lua
chon ngan hang (bién doc 1ap co tinh dinh luong); do dé, sir dung phwong phap phan
tich biét s6 (Discriminant analysis) 1a phwong 4n phti hop nhat. Phan tich biét s phan
biét mau thu thap duoc theo cac nhom khich hang khac nhau. Sau d6, phan tich chiéu
hudng va cuong d6 quan trong cua cac yéu td trong phan biét: yéu td ndo tao ra su phan
biét nhém va c6 tim quan trong phan nhom ra sao.

Phan tich biét sé theo nhom tudi gdbm: 50- 59 tudi, 60- 74 tudi va 75- 84 tudi véi 7
yéu td. Kiém dinh sy bang nhau vé trung binh cta cac yéu t6 (Bang 4) cho thdy cac yéu
t6 chat lugng nhan vién, uy tin, co s¢ vét chit co sy khac nhau vé gi tri trung binh, thé
hién & gid tri Sig. < 0,05. Cac yéu t6 gia, sy tham khao, kinh nghiém va wu dii co Sig. >
0,05 nén khong khac nhau vé gié tri trung binh, chiing khéng c6 kha niang phan biét cac
nhom dua trén nhom tudi, ching duge ca 3 nhom khach hang quan tim nhu nhau.

Bang 4. Kiém dinh vé sy bang nhau ciia tri trung binh (theo nhém tudi)

Wilks' Lambda F df1 df2 Sig.
Chit lugng nhan vién 0,879 4,972 2 72 0,009
Uy tin 0,820 7,903 2 72 0,001
Co s vit chit 0,868 5,480 2 72 0,006
Gid ca 0,959 1,522 2 72 0,225
Su tham khao 0,939 2,340 2 72 0,104
Kinh nghiém 0,937 2,426 2 72 0,096

Uu dai 0,963 1,376 2 72 0,259




106 | Ha Nam Khanh Giao & Ha Minh Dat | 97 - 115

Vi c6 3 nhom nén c6 hai ham phan bi¢t dugc udc lugng. 0 Bang 5, gia tri Eigenvalues
ctia ham thir nhit 13 0,379 va giai thich duogc 64,9% bién thién cta dit liéu, ham tht hai
c6 gia tri Eigenvalues 1a 0,205 va giai thich dugc 35,1% bién thién cua dit lidu.

Bang 5. Gia tri Eigenvalues ciia ham phan biét (theo nhém tudi)

Function  Eigenvalue % of Variance Cumulative % Canonical Correlation
1 0,379* 64,9 64,9 0,524
2 0,205* 35,1 100,0 0,412

First 2 canonical discriminant functions were used in the analysis.

Kiém dinh Wilks’ Lambda (Bang 6) cho thay gi tri Sig. = 0,001 < 0,05; ching t6 ca
hai ham nay cung mot luc c6 kha nang phan biét 3 nhom mdt cach c6 y nghia. Khi ham
thir nhat dugc lay ra, Sig. ciia ham thir 2 13 0,045 < 0,05, vi vay ham thtr 2 ciing ¢ kha
nang phan bi¢t cdc nhdm mot cach co y nghia.

Bang 6. Kiém dinh Wilks’ Lambda (theo nh6m tudi)

Test of Function(s) Wilks' Lambda Chi-square df Sig.
1 through 2 0,602 35,030 14 0,001
2 0,830 12,856 6 0,045

Trong Bang 7, yéu té chét lugng nhan vién c¢6 hé s6 1on trong ham thi nhat véi gia
tri 1a 1,030, trong khi ham thtt hai c6 hé s 16n dbi véi cac yéu té uy tin (0,540) va co s&
vat chat (0,557).

Bang 7. Hé s6 phan biét di chuin héa (theo nhém tudi)

Function
1 2
Chét luwong nhan vién 1,030 -0,204
Uy tin 0,107 0,540
Co s vat chit 0,026 0,557
Gia -0,225 0,186
Su tham khao 0,108 -0,025
Kinh nghiém -1,110 -0,329

Uu dai 0,584 0,309
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Hinh 4 13 biéu dd vi tri ciia nhém dién ta theo ham thtr nhét (truc hoanh) va ham thir
hai (truc tung). Trong biéu dd vi tri, centroid- trung binh céac gi4 tri biét sé trong mdi
nhém- duge biéu dién bang mot dau sao (*). Ranh gidi cua cac nhom duoc thé hién bang
cac con sb twong tmg clia cac nhém (1, 2 va 3). Do d6 centroid ciia nhom 1 bi viy quanh
boi cac s6 1; nhom 2 va 3 ciing tuong tu nhu vay.

C6 thé théy rﬁng nhom 3 ¢6 trj s6 cao nhit theo ham thir nhit, tiép theo 1a nhém 2 va
nhém 1 1a thip nhét. Vi ham thir nhét gin v6i yéu td chat luong nhan vién nén c6 thé
cho ré‘mg 3 nhém c6 thé duoc phan biét theo bién nay: khi lga chon mdt ngan hang, nhém
khach hang tir 75 - 84 tudi quan tim nhiéu nhat dén yéu td chét lugng nhén vién, ké d6
12 nhom khach hang tir 60 - 74 tudi, con nhom khach hang tir 50 - 59 tudi it quan tim
nhat dén yéu té nay.

V6i ham thtr 2 thi nhom 2 ¢6 tri s6 cao nhat, tiép theo 1a nhom 1 va thap nhit 1a nhom
3. Ham thtr 2 gén vdi cac yéu t6 uy tin va co s& vat cht .

Hinh 4. Biéu dd vi tri (theo nhém tudi)

Symbols used in territorial map
Territerial Mal
Canonical Diseriminant J

Symbol Group Label Function 2
e . . . N T S N A
mmmmmm mmmee ------------------:- E.D 112?
1 1 Tir50-59 tudi i
2 2 Tir60- 74 tudi col vk 1 £ ' ¢ '
a2
3 3 Tur75- 84 tudi 2
iz
* “o 4 bk g ! : y b
Indicates a group centroid B2 -
12 22233
12 222333
2.0 ' i tiz - I
. , , 11 = 22233
Tom lai, nhom khach _ 2, T
. A . "
hang 50 - 59 tudi quan tim o t + LS A .
r 7 7 12 E2E33
trung binh dén yéu to uy tin e
, 13
va co s¢ vat chat va it quan B t * ; B 4 ¢ +
7 4 4 7 13
tam dén yéu to chat lugng 3
13
nhan vién, nhém khach hang T ¥ ¥ L 1 t
5. n 2 .13
60- 74 tudi quan tdm nhicéu B
r r r -13 i o
dényéutouytinvacosovat . i e ? d X
, 13
chat va quan tam trung binh it
13
dén yéu to chat luong nhan ™' | : T -, : : ;
-B.C -6.0 =d4.3 =2.0 N 2.0 4.0 6.0 ()

Canonicel Discriminant Funatisn 1
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vién, nhom khach hang 75 - 84 tudi quan tdm nhiéu dén yéu té chét lugng nhan vién va
it quan tim dén yéu t6 uy tin va co so vat chét.

Phén tich biét s6 theo dich vu str dung gdm: gui tién, vay tién, thé va chuyén tién véi
7 yéu tb chat luong nhan vién, gid, uy tin, kinh nghiém, co s vat chit, wu dii va sy tham
khao. Kiém dinh su bing nhau vé trung binh cia cac yéu td cho thiy chi c6 yéu té su
tham khéo c6 sy khac nhau vé gia tri trung binh, thé hién & gié tri Sig. < 0,05.

Vi ¢6 4 nhom nén c6 ba ham dugc wdc lugng. Gia tri Eigenvalues ciia ham tha nhat
l1a 0,210 va giai thich duoc 64,8% bién thién cua dit liéu, ham tht hai 14 0,079 giai thich
dugc 24,3% bién thién ciia dit liéu, va ham thir ba 1a 0,035 va giai thich duoc 10,8% bién
thién cua dir liéu.

Kiém dinh Wilks’ Lambda cho thiy tit ca cac gia tri Sig. > 0,05; ching to cac ham
nay cung mot luc khong c6 kha nang phan biét 4 nhom mot cach c¢6 y nghia. Nhu vay,
cac yéu tb chat lugng nhan vién, uy tin, co s¢ vat chit, gia, sy tham khao, kinh nghiém
va uu dai khong c6 kha nang phan biét nhoém dua trén dich vu st dung, chung duoc ca
4 nhém khach hang gt tién, vay tién, thé va chuyén tién quan tim nhu nhau.

Phén tich biét s6 theo thu nhap gdm: tir 2- 5 triéu dong, tir 5- 10 triéu déng va trén 10
triéu déng véi 7 yéu té. Kiém dinh sy bang nhau vé trung binh ciia cac yéu té cho thiy
chi c6 yéu t uu dai co sy khac nhau vé gia tri trung binh, thé hién ¢ gia tri Sig. < 0,05.

Vi ¢6 3 nhém nén c6 hai ham dugc udc luong. Gia tri Eigenvalues cua ham thir nhét
la 0,425 va giai thich duoc 73,3% bién thién cua dir liéu, ham thir hai 13 0,081 va giai
thich duge 26,7% bién thién cia dit lidu.

Kiém dinh Wilks’ Lambda cho thiy gia tri Sig. = 0,160 > 0,05; chimg t6 ca hai ham
nay cung mdt lac khong c6 kha nang phan biét 3 nhom mot cach cé y nghia. Khi ham
thir nhat dwoc lay ra, Sig. ciia ham thir 2 13 0,50 > 0,05, vi vay ham thir 2 ciing khong c6
kha nang phan biét cac nhom mét cach co6 y nghia.

Nhu vay, cac yéu td chét luong nhan vién, uy tin, co s¢ vat chat, gia, su tham khao,
kinh nghiém va uu dai khong c6 kha nang phan bi¢t cdic nhom dua trén thu nhép, ching
dugc quan tim nhu nhau trong ca 3 nhom khach hang tir 2 - 5 triéu dong, tir 5 - 10 triéu
ddng va trén 10 triéu dong.

Phan tich biét s6 theo gidi tinh gdm: nam va nit v6i 7 yéu t6. Kiém dinh sy bang nhau
vé trung binh cia cac yéu t6 (Bang 7) cho thdy cac yéu t6 uy tin va sy tham khao c6 su
khac nhau vé gia tri trung binh, thé hién & cac gia tri Sig. < 0,05. Cac yéu tb chat luong
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nhan vién, co s& vat chat, gia, kinh nghiém va uu dai khong c6 kha nang phan biét cac
nhom dua trén gidi tinh (Sig. > 0,05), chung dugc quan tdim nhu nhau trong ca 2 nhom
khach hang nam va ni.

Bang 8. Kiém dinh vé sy bang nhau cia tri trung binh (theo gidi tinh)

Wilks' Lambda F df1 df2 Sig.
Chat luong nhan vién 0,994 0,434 1 74 0,512
Uy tin 0,897 8,468 1 74 0,005
Co s6 vat chat 0,996 0,307 1 74 0,581
Gia 0,969 2,401 1 74 0,126
Sy tham khao 0,919 6,538 1 74 0,013
Kinh nghi¢m 0,968 2,421 1 74 0,124
Uu dai 0,998 0,111 1 74 0,739

Vi ¢6 2 nhém nén chi c6 mot ham duoc ude lugng. O Bang 8, gia tri Eigenvalues =
0,241 va n6 giai thich dugc 100% bién thién cta dit liéu; hé sd twong quan canonical
twong tng 13 0,441, c6 (0,441)* = 0,194 tirc 12 19,4% phuong sai cua “gigi tinh” dugc
giai thich b&di mo hinh.

Béang 9. Gia tri Eigenvalues ciia ham phéan biét (theo gigi tinh)

Function  Eigenvalue % of Variance Cumulative % Canonical Correlation

1 0,241 100,0 100,0 0,441

a. First 1 canonical discriminant functions were used in the analysis.
Kiém dinh Wilks’ Lambda cho thay gia tri Sig. = 0,033 < 0,05; chtng t6 ham phan
biét co y nghia thong ke.
Bang 10. Kiém dinh Wilks’ Lambda (theo giéi tinh)

Test of Function(s) Wilks' Lambda Chi-square df Sig.

1 0,806 15,209 7 0,033

Trong Bang 10, yéu t uy tin c6 tdm quan trong phan nhém 16n hon véi gia tri 1a
0,645 16n hon yéu t6 su tham khao (0,492). Diéu nay cho thiy rang: diém khéac biét 16n
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nhét khi Iya chon ngan hang gitta nhom khach hang nam va nhém khach hang nir chinh
13 mirc 46 quan tim dén yéu té uy tin.

Bang 11. Hé s6 phan biét di chuin héa (theo gi6i tinh)

Function
1
Chit lugng nhan vién -0,633
Uy tin 0,645
Co s& vt chat -0,006
Gia 0,227
Su tham khao 0,492
Kinh nghi¢m 0,271
Uu dai -0,305

Trong Bang 11, nhom khéach hang nam c6 gia tri trung binh nhom dm, trong khi nhom
nir ¢ gia tri trung binh nhom dwong. Diéu nay cho thdy nhom khach hang nit quan tim
dén cac yéu t6 uy tin va sy tham khao cao hon nhom khach hang nam khi liya chon ngan

hang.
Bang 12. Gia tri ham phéan biét tai trung binh nhom (theo gidi tinh)
Function
1
Nam -0,735
N 0,319

Phan tich biét s6 theo tinh trang 1am viéc gdm: Pang lam viéc va khong con lam viéc
v6i 7 yéu t6. Kiém dinh sy bang nhau vé trung binh cua cac yéu té cho thiy cac yéu td
chét lugng nhan vién, uy tin, gid va sy tham khao cé su khac nhau vé trung binh, thé
hién ¢ céc gid tri Sig. < 0,05. Cac yéu td co s& vat chit, kinh nghiém va wu dai khong co
kha nang phan bi¢t caic nhém khach hang dya trén tinh trang lam viéc (Sig. > 0,05),
chung dugc quan tdm tuong ty nhau trong ca 2 nhom khach hang.
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Vi ¢6 2 nhéom nén chi c6 mdt ham duogc udc lugng. Gia tri Eigenvalues = 0,513 va
no giai thich dugc 100% bién thién cua dit liéu; hé sb tuong quan tuong ung la 0,582,
¢6 (0,582)? = 0,34, cho thdy 34% phuong sai cta tinh trang 1am viéc duoc giai thich boi
mo hinh.

Kiém dinh Wilks’ Lambda cho thay gia tri Sig. = 0,000 < 0,05; chtng t6 ham phan
biét c6 y nghia thong ké. Yéu t6 su tham khao c6 tim quan trong phan nhom 16n nhét
trong 4 yéu t& v6i gia tri 1a 0,830, k& dén 1a uy tin (0,486) va chit lugng nhan vién
(0,281), cudi cung 1a gia (0,065). Pidu nay cho thiy: diém khac biét 16n nhét khi lya
chon ngéan hang gitta nhom dang lam viéc va nhom khong con 1am viéc chinh 1a muce d
quan tim dén yéu t6 su tham khao.

4. CAC HAM Y QUAN TRI

Yéu t6 chét luong nhan vién duoc dénh gia 1a quan trong nhat ddi véi khach hang
cao tudi. Piéu nay cho thiy khi lwa chon ngan hang, khach hang cao tudi danh gia rat
cao cac dic diém lién quan dén nhan vién ngan hang gdm su than thién, vui vé; nhiing
161 khuyén hiru ich; gidi thich cac quy trinh, thu tuc rd rang; cham soc khach hang chu
dao; giai quyét van dé linh hoat, nhanh chong. Ngudn nhan luyc 1a mot trong nhing tai
san quy gia nhét cta cac ngan hang. Nhan vién chinh 1a ngudi mang hinh anh ngan hang
dén véi khach hang qua cach giao tiép va tu vin vé san pham dich vu ngan hang. Vi vay,
nang cao chét lugng doi ngti nguén nhan lyc 1a mgt nhiém vu mang tinh chién luge va
cap bach khong chi dé canh tranh trong hién tai, ma con nham dap tmg chién lugc phat
trién ctia cac NHTM lau dai va bén ving.

Yéu t6 quan trong thtr hai 1a gia, dé cap dén cac lgi ich tai chinh ma khach hang c6
duogc khi str dung san phém dich vu ctia ngan hang, thé hién qua ba yéu td: 13i suét cho
vay thip, 13i sudt tién giri cao va chi phi giao dich thap. Day 1a mét trong nhitng van dé
dugc quan tAm hang dau khi khach hang st dung cac san pham dich vu ctia ngan hang.
Mic du tai VN, 13i suit duoc Ngan hang Nha nudc quan 1i vé& muc tran, nhung mit bang
141 suét giita cac ngan hang nhin chung van c6 sy khac biét. Ngan hang can can dbi giita
chi phi va loi nhuan dé xay dung chinh sach phi dich vu va 13i suat hop 1i ma van dam
bao tuan thu cac quy dinh ciia Ngan hang Nha nudc.

Yéu t6 uy tin dugc quan tim nhiéu thir ba khi khach hang cao tudi Iya chon ngan
hang, nhitng ngan hang c6 uy tin va thuong hiéu thip sé& bi thua thiét va diéu nay s& de
doa su phat trién on dinh bén vitng ctia ngan hang d6 trong tuong lai, néu nhu cac ngan
hang khong chu ¥ ding mirc t6i van d& nay ddi v6i khach hang ciia minh. Vi nhiing
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ngan hang di hoat dong lau doi, c6 uy tin cao cang can phai tiép tuc gidi thidu va khang
dinh vi thé ciing nhu kha nang phat trién bén viing ctia ngan hang nham cing cd uy tin
va danh tiéng cho ngén hang.

Kinh nghiém ciing 14 yéu t6 khach hang kha quan tam khi Iya chon ngan hang. Khach
hang cao tudi, khi can tim kiém thong tin, trudc tién luén nghi dén kinh nghiém tir chinh
ban than minh, nhitng trai nghiém nhiéu nim mang lai cho ho nhing kién thirc da dang
va phong phti nhit. Hién nay, trong bi canh thi truong ngan hang dang c6 sy canh tranh
khdc liét, viéc tao niém tin cho khach hang ngay lan dau sir dung dong vai trod thiét yéu
trong viéc giit chan khach hang va bién khach hang tro thanh khach hang trung thanh;
d6 1a van dé sdng con cho bét ki ngan hang nao hién nay.

Co s& vat chit dong vai tro twong ddi khi khach hang mudn lya chon mot ngan hang.
Co s& vat chat ngan hang khang trang hap dan 1a “cai nhin dau tién” khi khach hang dén
giao dich, tao 4n tuong t6t cho khach hang khi tiép xtc. Khong gian giao dich bén trong
ngan hang tién nghi gitp tao sy thoai mai cho khach hang trong thoi gian chd dgi hay
giao dich. Ngan hang can da dang hoa va phan b hop 1i mang ludi phan phdi nham dua
ngan hang dén v6i nhiu nguoi dan nhit co thé v6i khoang thoi gian nhanh nhat, chi phi
thip va chat lugng tot.

Yéu t6 wu dii nhan duoc su quan tdm twong ddi thdp cua khach hang cao tudi. Diéu
nay c6 thé hiéu dugc do cac chuong trinh vu dii ciia cac ngan hang hién nay hodc chua
cho thdy db tin cdy cao voi khach hang, hodc chwa pht hop véi nhitng ngudi cao tudi.
Do d6, hién nay ddi véi khach hang cao tudi, cac wu dai ctia ngan hang chi 1a mot tac
nhan bd sung trong mdi quan tim cua ho. Tuy vy, ngan hang van can quan tim dén yéu
t6 nay, kha ning yéu t6 nay s& chiém sy quan tdm ngay cang I6n hon.

Yéu t6 su tham khao it dugc khach hang cao tudi quan tam nhat, mic du sy tu vin
ctia nhitng ngudi da timg st dung trude day 1a ngudn thong tin tham khao hiru ich cho
ho vé cac van dé lién quan dén san pham va ngan hang. Diéu nay c6 thé 1i giai trudc hét
la do muc do doc 1ap va kinh nghiém cuia dbi tuong nay; mat khac, sy phat trién manh
mé cac phuong tién thong tin, va kha nang thong tin day du va rd rang cua cac ngén hang
cling gop phan tao ngudn tham khao can thiét.

Két qua phan tich biét s cho thdy thém theo nhém tudi thi giita ba nhém tir 50 - 59
tudi, tir 60 - 74 tudi va tir 75 - 84 tudi c6 mirc d6 quan tim khac nhau dén cac yéu t6 chit
lugng nhan vién, uy tin va co so vat chét. Cac yéu t6 gia, su tham khao, kinh nghiém va
uu dai nhan dugc sy quan tdm twong ty nhau trong ca 3 nhom khéach hang.
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Néu phan biét khach hang theo thu nhap hay dich vu sir dung thi ca 7 yéu t6 déu c6
su quan tdm tuong ty nhau cua ca 3 nhom tir 2 - 5 triéu dé)ng, tr 5 - 10 triéu déng va trén
10 triéu dong va 4 nhoém khach hang gui tién, vay tién, thé va chuyén tién.

Phén biét theo gidi tinh, két qua cho thidy nhom khach hang nit quan tdm dén cac yéu
t6 uy tin va sy tham khao cao hon nhom khach hang nam khi Iya chon ngan hang. Trong
khi 5 yéu t6 con lai ca khach hang nam va nit déu quan tdm tuong ty nhau.

Phén tich tinh trang 1am viéc cta khach hang cho thidy nhom khéng con lam viée quan
tam dén cac yéu t6 chit lugng nhan vién, uy tin, su tham khao va gia cao hon nhom dang
lam viéc khi lya chon ngan hang. Sy quan tam cac yéu t6 co s vat chat, kinh nghiém va
uu dai twong tu nhau trong ca 2 nhoém khéach hang.

Két qua phén tich biét s6 trén da cho thay sy khac biét giita cac khuc thi truong phan
theo cac tiéu chi khac nhau. Viéc lya chon mét phan doan thi truong tap trung la can
thiét nham phu hop v6i kha nang con han hep cua ngan hang, hodc tip trung vao mot
phan doan chua c6 dbi thi canh tranh. Chién lwgc kinh doanh can phai twong thich véi
khiic thi truong ma ngan hang nham dén; tuy theo ddc diém cua timg khuc thi truong ma
ngan hang c6 dinh hudng chién luge dic thi. Ngan hang can chu trong dén cac yéu tb
duoc khuc thi truong d6 chu trong hon dé dat dugc hiéu qua cao nhét véi khic thi truong
do.

Céc ngan hang can luu ¥ cach tiép can ngudi cao tudi phit hop 12 xem ho 1a nhém cod
kha nang kiém soat nguén luc dé dam bao phuc 1gi ciia minh theo mot s6 cach: thi nhét,
ban than ho c6 thé tiép tuc hoat dong kinh té; tht hai, ho c6 thé chia sé nguén Iuc duoc
gop chung trong ho gia dinh ciing voi cc thanh vién khac va bang cach d6 tao ra nhiing
hinh thirc tham gia tich cuc khac, dudi hinh thire 1am vi¢e trong nha, cham séc tré em va
cac hoat dong khac ma tuy khong duoc tinh 1a hoat dong “kinh t&” mot cach chinh thue
nhung lai dong gop vao phiic loi ciia gia dinh va c6 thé 1am hau phuong cho hoat dong
kinh té cua cac thanh vién khac trong ho gia dinh; thu ba, ho c6 thé nhan nhiing khoan
thu nhap chuyén gitra cac ho gia dinh tir nhitng ngudi than gia dinh sinh sdng ¢ noi khac,
hodc & VN hoac ¢ nudc ngoai; thur tu, ho co6 thé nhan nhting khoan thu nhap chuyén cua
Nha nuéc; th nam, du hoi hiém xay ra & VN hién nay, ho co thé dya vao dau tu ca nhan
trong sudt cude doi dudi dang tiét kiém hoic chuong trinh bao hiém huu tri tu nhén.



114 | Ha Nam Khanh Giao & Ha Minh Dat | 97 - 115

5. KET LUAN

Két qua nghién ctru da chi ra rang c6 7 yéu t6 khach hang cao tudi quan tim khi lya
chon ngan hang gdm: Chat lwong nhén vién, gia, uy tin, kinh nghiém, co s¢ vat chit, uu
dai va su tham khao.

Phan tich biét s6 lam rd thém su khac biét vé mirc do quan tam dén cac yéu td lua
chon ngan hang cua cic nhém khach hang khac nhau phéan theo nhom tudi, giéi tinh,
tinh trang lam viéc, dich vu sit dung va thu nhap. Theo do, chi khi phan biét khach hang
theo thu nhap hay dich vu st dung thi ca 7 yéu t6 déu co su quan tam tuong ty nhau cua
cac nhom. Khi phan biét theo tudi, gidi tinh, hay tinh trang lam viéc, s€ c6 su khac biét
vé mirc 6 quan tdm dén 7 yéu t lwa chon ngan hang cia cic nhom.

Nghién ctru nay da dem lai két qua nhét dinh trong viéc xac dinh va danh gia cac yéu
t6 khach hang cao tudi quan tim khi lya chon ngan hang. Diéu dé, phin nao gitip cac
ngan hang hiéu dugc thai d6, mong mudn ciia ngudi tiéu dung khi lya chon ngén hang.
Tuy nhién, nghién ctru ny ciing c¢6 nhitng han ché, va d6 chinh 1a dé xuét cho cac nghién
cuu tiép theo: Thu nhét, kich thudec mau con han ché, néu du nguén luc va diéu kién
khao sat mé rong toan TP.HCM va toan qudc, két qua co thé dai dién tot hon. Thir hai,
¢6 thé can c6 nhitng nghién ctru dinh tinh sau rong hon nita dé tiép tuc hoan thién mo
hinh nghién ctru va thang dom
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