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TOM TAT

Muc dich chinh clia bai viét nay la dé xac dinh va do ludng cac yéu t6 anh hudng dén quyét dinh
lua chon ngéan hang gui tiét kiém ctia khach hang ca nhan tai tinh Bén Tre. TU mét mau thuan tién
gom 279 khach hang & do tudi ti 20 dén 65 tudi, dir liéu thu vé sé dugc phan tich bang kiém dinh
d6 tin cay, phan tich nhan t6 kham phd, phan tich héi quy Binary Logistic. Két qua nghién cliu cho
théy rang, trai véi mot s6 khang dinh trude day, Danh tiéng ngan hang khéng cé tac dong dén
quyét dinh lua chon ngan hang gui tiét kiém. Bén canh do, cac yéu t6 (1) Su thuan tién, (2) Chat
luong dich vu, (3) Cong nghé ngan hang, (4) Lai ich tai chinh, (5) Nhém tham khdo cé tac dong
tich cyc dén quyét dinh Iua chon ngan hang gui tiét kiem. Y nghia thuc tién rit ra ti nghién cu
nay cho thay cac Ngan hang véi tu cach la nha cung cap dich vu tai chinh, nén xay dung cac chién
lugc kinh doanh pht hgp vai thi trudng bang cach cung cap cac dich vu cé nhiéu tién ich hon dua
trén nén tang hé théng va cong nghé hién dai. Nghién ctiu nay cling da tach biét thang do yéu té
Coéng nghé ngan hang ra khoi yéu t6 Su thuan tién hay yéu té Chat lugng dich vu. Thang do dang
tin cay nay sé la tiéu chudn cho cac nghién ctu trong linh vuc lua chon ngan hang tai Viét Nam

trong tuong lai.

Tu khoa: Binary Logistic, gui tiét kiém, quyét dinh lua chon ngan hang

GIGI THIEU

Hién nay, m6i diém ngan hang khong chi canh tranh
v6i cac ngan hang ngoai hé thong ma con phai canh
tranh véi chinh cdc diém ngin hang trong cting hé
théng ctia minh. Do d6, mbi ngin hang can phai tu
néng cao ning luc d€ dép ting nhu ciu thay ddi cta
thi trudng, ting kha ning canh tranh, ddm bao méi
quan hé lau dai véi khach hang va ddm bao su phat
trién bén viing trén thi trudng!. Tién gii ctia khach
hang cd nhin mang tinh 6n dinh cao v6i miic chi phi
huy ddéng hgp ly hon so véi cdc ngudn tién giii khéc,
vi vy cdc ngin hang ludn uu tién d€ thu hat ngudn
tién nay?.

Thi hang nang luc canh tranh cdp tinh ctia Bén Tre tit
2017 dén 2019 ludn dat két qua t6t (1an lugt 1a 5/63 —
4/63 - 7/63), két qua trén sé la dong luc d€ Bén Tre
tiép tuc biic phd vé kinh t€ - xa hoi trong cac nam
tiép theo>. Cung vé6i qud trinh phat trién nay, mang
ludi cdc ngin hang sé ngay cang md rong, thu nhap
ctia d4n cu ting nhanh, cdc dich vy ngén hang va s6
lugng tién gui ciing sé tang nhanh. Sy phat trién ctia
hé théng ngan hang sé lam thay d6i théi quen gitt tién
ctia khach hang tai Bén Tre ti viéc con mang nidng tim
ly giti tién mdt, mua vang, choi hui hay dau tu bat dong
sin chuyén sang gtii tién tiét kiém*. Tuy nhién, véi
kha ning canh tranh ngay cang tang va su tuong dong

ctia cdc dich vu tai chinh thi khach hang c6 nhiéu lya
chon va cdc ngan hang van con gip nhiéu kho khan
trong viéc huy dong tién gui tiét kiém tit khach hang
cd nhan?. Vi vay, nghién cdu quyét dinh gt tién tiét
kiém ctia khach hang ca nhan tai dia phuong la trong
yéu doi véi cong tac hoach dinh chién lugc hoat dong
kinh doanh ctia ngan hang tai Bén Tre.

Nghién ctiu cia Lé Thi Kim Anh va Tran Dinh Khoi
Nguyén chi ra rang quyét dinh lya chon ngén hang gti
tién tiét kiém cta khach hang cé nhén chiu tic dong
bdi cac yéu td: sy an toan, su thuén tién, chit lugng
dich vy, loi ich tai chinh, hinh thiic chiéu thi, nhém
tham khéo déu c6 tac dong tich cuc dén 5. Con Hoang
Thi Anh Thu thi phét hién cdc nhén t6 chinh c¢6 anh
huong 1a: uy tin thuong hiéu, lgi ich tai chinh, anh
huéng ngudi than quen, chiéu thi, nhén vién va co
s3 vat chét ctia ngan hang®. Trong béi canh quéc té,
tai Uc, Tucker va Jubb chi ra ring trong bdi cinh mét
an ninh va khiing hoang tai chinh toan cau, ciing nhu
nhiing tién bd trong cdng nghé ngan hang thi khach
hang da trd nén than trong hon trong viéc lua chon
ngan hang va cdc san phdm va dich vu ho st dung,
ho cht ¥ dén cic yéu t6: ning luc ngan hang, nhom
tham khdo, 1gi ich tai chinh, va sy thuén tién khi ra
quyét dinh”. Tai An D9, theo Arora va Kaur thi trong
bdi canh phit trién vugt bac vé mat tu dong hda va dp

Trich dan bai bdo nay: Thiy VTN, An N V H. Cac yéu t8 anh huédng dén quyét dinh lua chon ngan
hang gi tiét kiém cta khach hang ca nhan tai tinh Bén Tre. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag.;

5(1):1242-1252.
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dung cong nghé ngan hang, khach hang ca nhan sé dic
biét cht y dén cic yéu t6: chat lugng dich vu cung cép,
su an toan, lgi ich vé mat tai chinh, sy thuin tién, va
ngan hang dién ti trong quyét dinh clia minh®. Qua
phan tich cdc nghién ctiu trudc, tac gid nhan théy ring
cac nghién ctiu trong nudc xem xét yéu t6 cong nghé
ngén hang nhu 13 mot thanh phan thudc chét lugng
dich vu hay sy thuén tién, con cac nghién ctiu ngoai
nudc thi chi xem xét tdc ddng ctia cong nghé ngin
hang dén quyét dinh lua chon ngén hang gi tiét kiém
duya trén mot mau giGi han & sinh vién ¢6 st dung
internet ma khong bao quat tit ca khach hang. Do
d6, muc dich chinh ctia nghién cttu nay 14 nhim xac
dinh, do ludng cac yéu t6 anh hudng dén quyét dinh
lya chon ngén hang gui tiét kiém ctia khach hang ca
nhan tai Bén Tre, ddc biét 1a tac dong ctia yéu t6 cong
nghé ngan hang. Qua do6 dé xudt mot s6 ham y quan
tri d€ cdc ngan hang tai Bén Tre nang cao hoat dong
huy dong vén tii khach hang cd nhan. Két qua nghién
cliu cling sé cung cdp cai nhin méi vé tac dong clia
yéu t6 cdng nghé ngan hang dén quyét dinh ciing nhu
cung cép ly thuyét d€ mé rong nghién ctiu & quy mé
16n hon.

CO SO LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CcUU

Co s& ly thuyét

Theo Engel va cdc cdng su thi hanh vi clia nguei tiéu
dung dugc dinh nghia la “cdc hoat ddng lién quan truc
tiép dén viéc thu mua, tiéu thu va thai bé san phim,
bao gébm cac qua trinh quyét dinh trudc va sau cac

hanh dong nay”’®

. Nhu vay, nghién ctiu hanh vi nguoi
tiéu dung la nhdm giai thich qua trinh mua hay khong
mua mdt loai hang héa, dich vu nao d6. Theo d6, nam
giai doan trong quyét dinh mua hang 14 nhén biét vin
dé, tim kiém thong tin, ddnh gia cac lya chon thay thé,
quyét dinh mua hang va hanh vi sau khi mua hang '°.
Theo Solomon va cac cdng su thi ly thuyét hanh vi ctia
ngudi tiéu dung rit da dang, nang dong va ludn thay
d6i, n6 c6 thé phan tich dugc hanh vi ctia ngudi tiéu
diing trong nhiéu linh vuc khic nhau!!.

Trong nghién ctiu vé linh vuc ngin hang, Lé Thi Kim
Anh va Tran Dinh Khoi Nguyén cho ring quyét dinh
lya chon ngén hang gui tiét kiém chia khach hang ca
nhéan 14 mot biéu hién cu thé trong qua trinh hanh
vi ctia khach hang lién quan dén viéc nhan thiic nhu
gti tién ti€t kiém, khach hang sé tim kiém thong tin
vé ngan hang va loai hinh tiét kiém c6 thé thoa man
nhu cau cao nhat ctia minh, ttt d6 ho sé hinh thanh
nén céc tiéu chudn d€ xem xét, danh gia khi dua ra
quyét dinh lya chon ngan hang gii tiét kiém?. Nhu
vay, quyét dinh lya chon ngén hang gui tiét kiém cua
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khéch hang cd nhan 13 mét biéu hién cu thé trong qud
trinh khach hang ca nhan nhén thdc nhu ciu gti tiét
kiém, ho tién hanh thu thap va dédnh gia céc thong tin
vé€ loai hinh tién gui, ky han gui, loai hinh gui, ngan
hang gtii d€ thuc hién hanh vi gui tién nhim dam béo
an toan, gia ting gid tri hién c6 hay dé thuan tién khi
can st dung.

M6 hinh nghién ctiu

Chdt lugng dich vu

Arora va Kaur cho ring quyét dinh lya chon ngan
hang ctia khach hang chiu tic dong theo s6 lugng
va chat lugng dich vu do ngan hang cung cip, khach
hang thich giao dich v6i cac ngan hang cung cp thong
tin dich vu day du, tha tuc giao dich don gian, dam
bao an toan tién gui va c6 cic bao cdo sao ké hang
thang chinh xac®. Bén canh dé, két qua nghién ctiu
ctia Suki da b6 sung thém ring moét loat cac dich vu
nhanh choéng va hiéu qua, su gidi dap khiéu nai hiéu
qua tlit nhan vién 1 cac yéu t6 quan trong dugc khach
hang can nhic khi lya chon ngan hang dé tham gia®.
Vi vay, gia thuyét H1 dugc dé xut:

HI: Chdt lugng dich vy cé dnh hudng tich cuc dén quyét
dinh lya chon ngan hang gili tiét kiém.

Su'thudn tién

Suki cho rang su thudn tién 1a viéc khach hang c6 thé
stt dung dich vu ctia ngan hang ma khong gép qua
nhiéu khé khin khi tiép can!. Theo d6 thi su thuin
tién vé dia diém 13 mot yéu t6 co s& ha tAng ma tit ca
cac ngan hang phai c6, vi cac ngan hang c6 mang luéi
chi nhénh réng, ndm & cac vi tri thuén tién, dé dang
tiép cn thi khach hang cang dé thuc hién giao dich
v6i ngan hang>12. Arora va Kaur ciing cho ring sy
thuén tién c6 tac dong rat tich cuc dén quyét dinh ctia
khéch hang. Ngéan hang c6 vi tri thudn tién va biéu
thoi gian lam viéc dai hon sé c6 1gi thé canh tranh cao
hon nhiing ngan hang khéc. Pay chinh la Iy do khién
cac ngin hang nén doéng clia mudn hon va nén mé
clia vao ngay tht Bay®. Vi vay, gid thuyét H2 dugc dé
xudt la:

H2: Sy thudn tién c6 dnh hudng tich cuc dén quyét dinh
lyia chon ngan hang giii tiét kiém.

Loi ich tai chinh

béi v6i viée glii tién tiét kiém, thi lai sudt (161 san
phdm) va cdc san phim gia ting (bdo hiém tién gui,
chinh sach khi ridt tién trudc han, biéu phi chuyén
tién, tra ctu tai khoan...) sé tao thanh mot khai niém
loi ich tai chinh hoan chinh®. Khach hang doi héi
dugc cung ting dich vu tét nhat véi muc lgi ich tai
chinh hip dan nhit ti ngén hang, ho sé so sdnh chi
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phi va lgi ich dich vu gitia cic ngin hang délya chon
noi d€ gtii tién. Vi sy phét trién ctia thong tin truyén
thong, khach hang ngay cang nhén thic r6 va nhay
cam hon déi vé6i lgi ich dich vu tai chinh®. Khach
hang luén mong mudn déng tién ctia ho sinh 16i cao
nh4t® nén lai sudt tién glii canh tranh, lai sudt tién glti
linh hoat theo tiing san phdm?, dich vu t6t véi miic
phi dich vu thép hodc khong c6 phi ¢ anh hudng tich
cuc dén quyét dinh lya chon ngan hang ctia ho®. Vi
vay, gia thuyét H3 dugc dé xudt la:

H3: Lgi ich tai chinh c6 dnh hudng tich cuc dén quyét
dinh lya chon ngan hang giii tiét kiém.

Danh tiéng ngén hang

Theo nghién ctiu ctia Tucker va Jubb thi vi tim ly ngai
rui ro nén viéc giti tién an toan la rit quan trong trong
tam tri ciia khach hang, khach hang lu6n tim giai phap
6 sy an toan cao nhét cho tai san cia minh”. Déi
v6i khach hang thi uy tin, danh tiéng ngén hang cang
cao thi sé tao niém tin cho khach hang gti tién tiét
kiém cang16n va kha nang khach hang lya chon ngan
hang d6 cao®’. Do d6, nhiing ngan hang c6 uy tin,
danh tiéng t6t, hinh anh than thién, thanh lich sé c6
nhiéu lgi thé canh tranh trén thi trlic‘ingz’B. Vi vay,
gia thuyét H4 dugc dé xuit la:

H4: Danh tiéng ngdn hang c6 dnh hudng tich cuc dén
quyét dinh lya chon ngdn hang giii tiét kiém.

Cong nghé ngadn hang

Dangolani nhan dinh ring cdng nghé c6 dnh hudng
16n dén cach thic cung cdp dich vu tai chinh ngan
hang, nén cac ngan hang dang tap trung cai thién nén
tang cong nghé dé tang lgi thé canh tranh ctia minh
vi thé hé khach hang méi thich hgp tac véi ngan hang
c6 nén tang céng nghé manh mé, cung cép quy trinh
nhanh hon, thuin tién hon, an toan hon va dé st dung
hon 4. V6i sy ra d5i ctia ngén hang dién ti, nhiéu tha
tuc ngan hang c6 thé dugc xt Iy tit xa®, khach hang
¢4 thé lya chon gui tién hay thanh todn tai bat ky noi
dau thong qua cac thiét bi ¢6 két ndi internet nhu dién

713 Ung dung

thoai di dong hay mdy tinh xach tay
céng nghé mdi sé tao co hdi cho ngén hang t6i da hoa
thi phén, gidm thiéu chi phi hanh chinh va cai thién
tiéu chudn chit lugng dich vu ctia ho 1. Vi vay, gia
thuyét H5 dugc dé xuat la:

Hb5: Cong nghé ngan hang cé dnh hudng tich cuc dén
quyét dinh lya chon ngdn hang gii tiét kiém.

Nhém tham khado

Theo Blankson va cac cong su thi trong diéu kién ma
thong tin ngan hang chi mang tinh bé ndi, dai tra
két hgp véi dic trung e ngai rui ro da tao cho khach

hang théi quen luén tham khado y kién ctia gia dinh,
ban bé hay déng nghiép khi lya chon ngan hang'?,
cac khuyén nghi ctia cha me hodc ban bé la tiéu chi
quan trong c6 anh hudng tich cuc dén quyét dinh lya
chon ngén hang 8, Mitkhac, da phan céc t6 chiic hién
nay déu thanh todn luong cho ngudi lao dong qua tai
khoan ngan hang, nén day ciing la m¢t kénh tham
khao can thiét trong quyét dinh ctia khéch hang °. Vi
vay, gia thuyét H6 dugc dé xuit la:

H6: Nhém tham khdo c6 dnh hudéng tich cuc dén quyét
dinh lya chon ngan hang gili tiét kiém.

Mé hinh nghién ciu dé xudt

K& thia két qua cac nghién ctiu ctia Suki, Ha Nam
Khanh Giao va Ha Minh Dat, Lé Thi Kim Anh va
Tran Dinh Kho6i Nguyén, Hoang Thi Anh Thu, Tucker
va Jubb, Arora va Kaur, Katircioglu va cic cong sy,
Krisnanto, tac gia dé xu4t moé hinh nghién ctiu gom
06 nhén t6 anh hudng dén quyét dinh lya chon ngan
hang gtii tiét kiém ctia khach hang cd nhén tai Bén Tre
nhu Hinh 1 gom: chétlugng dich vy, su thuén tién, lgi
ich tai chinh, danh tiéng ngin hang, cong nghé ngan

hang vi nhém tham khao 1>5-813.15,

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

DéE dam bdo tinh khoa hoc va dat dugc cdc muc tiéu
dé ra thi nghién ctiu dugc thuc hién thong qua hai
giai doan bao gom nghién ctiu dinh tinh va nghién
ctiu dinh lugng.

Nghién cttu dinh tinh

Tu md hinh ly thuyét, tac gia sé lya chon b thang do
s0 by d€ tién hanh phong vdn ban cdu tric véi nhiing
khéch hang dang gtii tiét kiém. D6i tugng phong van
dugc lya chon ky cang d€ dam bao tinh dai dién theo
mot s6 tiéu chi: thu nhép, nghé nghiép, trinh d6 hoc
véin, sO lugng tién gtii, kinh nghiém lya chon ngan
hang. S6 lugng cac cudc phong van dugc tién hanh
véi tiéu chi khong tim dugc yéu té mdi thi sé két thic.
Tac gia diing ¢ cudc phong vén thit 10 vi khong phat
hién thém diém mdi. Phong vén dya trén bang ciu
héi (n=30) dugc thyc hién d€ danh gid so bo do tin
cdy thang do, diéu chinh ti ngii trong phiéu khao sat,
dam béo ngudi duge hoi khong hiéu sai y nghia cta
cau hoi. Két qua, tac gia xay dung dugc bang cau hoi
cho nghién ctiu chinh thiic v6i 6 nhan t6 va 24 bién
quan sat. T4t ca cac bién quan sat déu dugc do ludng
béng thang do Likert 5 diém (tu 1. R4t khong dong y
dén 5. Rat dong y).

Nghién ctu dinh luong
Dii liéu nghién cttu dinh Iugng dugc thu thap bing
cach phong vén truc tiép cac khach hang cd nhén,
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Chat leong dich vu

Su thuan tién

Lo ich tai chinh

Danh tiéng ngan hang

Cong nghé ngan hang

Nhom tham khao

Hl+

Quyét dinh lwa

chon ngan hang

gt tiét kiém

Hinh 1: M6 hinh nghién cttu dé xuat”

“Nguodn: Téc gid 2019

do tudi tit 20 dén 65 tudi, dang gtii tiét kiém tai cac
ngan hang trong tinh Bén Tre, day 1a d¢ tudi da c6
thu nhép, thudng xuyén giao dich véi cac ngan hang
dé€ phuc vu muc dich thanh todn hay gui tiét kiém.
Mau dugc ldy theo phuong phép thuén tién, thoi gian
14y mau khao st trong thang 9/2019. Kich thuéc mau
dugc xdc dinh theo ty 1é 10:1, day 1a co s d€ téc gia
chuén bi 300 bang ciu hoi phong van thu thip thong
tin'®. Phan tich d6 tin cdy Cronbach’s Alpha, phan
tich nhén t6 kham phé (EFA), phan tich héi quy Bi-
nary Logistic dugc thuc hién dé€ kiém dinh mé hinh
va cac gia thuyét nghién ctiu tu dii liéu khao sat.

KET QUA NGHIEN CUU VA THAO
LUAN

T6ng s6 bang cAu hoi phat ra va thu vé 1a 300 bang, sau
khi kiém tra, c6 21 phiéu khong dat yéu ciu bi loai ra,
¢6 279 phiéu hgp 1é dua vao phén tich, xu ly s6 liéu
(ty 16 93%) bang phan mém SPSS 22.0.

Két qua phan tich dé tin cdy Cronbach’s Al-
pha

Thang do cic yéu t6 anh hudng dén quyét dinh lya
chon ngén hang gtii tiét kiém gom céc nhén t6 Cht
lugng dich vy, Sy thun tién, Lgi ich tai chinh, Danh
tiéng ngan hang, Cong nghé ngén hang va Nhéom
tham khao véi 24 bién quan sat dugc kiém dinh do
tin céy.

Két qua phén tich d¢ tin cdy Cronbach’s Alpha cho
thdy ngoai bién CLDV5 va CLDV2 bi loai (do ¢6
tuong quan bién - tdng <0,3) thi khong con bién quan
sat nao bi loai thém. Két qua phan tich Cronbach’s
Alpha cudi cting cho thdy hé s6 Cronbach’s Alpha ctia
cac thang do déu16n hon 0,6 va hé s6 tuong quan bién
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- téng clia cic bién déu 16n hon 0,3 nén déu dat yéu
cau. Nhu véy, 6 nhn t6 v6i 22 bién quan sat dat tiéu
chuén sé dugc dua vao phan tich nhan t6 kham phd
EFA (Bang 1).

Két qua phan tich nhan té kham pha EFA

Phan tich nhin t6 khdm phad dugc tién hanh véi
phuong phéap phén tich thanh phén chinh (Principal
Component Analyist) v6i phép quay Varimax va diing
khi trich dugc tdt ca cic nhén td ¢ Eigenvalues > 1
d6i v6i 22 bién quan sat.

Két qua phén tich cho thdy chi s6 KMO = 0,858 (>0,5)
va gia tri Sig. Bartlett’s test =0,000 (<0,05) chiing to
phén tich nhan t6 14 thich hgp. Tai muc Eigenvalue
=1,07>1 rat trich dugc 6 nhan t6 véi tong phuong sai
trich 1a 77,78% (>50%) va hé s6 Factor Loading ctia
cac bién quan sit déu >0,5. Nhu véy, 6 nhan t6 véi 22
bién quan sét giai thich dugc 77,78% su bién thién ctia
dit liéu va khong cé nhén t6 hay bién quan sit nao bi
loai & giai doan nay (Bang 2).

Phan tich tuong quan Pearson

Két qua phén tich ma tran tuong quan cho théy cac
bién doc lap CLDV, STT, LITC, CNNH, NTK déu c6
tuong quan véibién phu thudc Y (hé s6 tuong quan >0
va Sig(2-tailed) < 0,05). Bién doc lap DTNH khong c6
tuong quan tuyén tinh véi bién phu thudc Y (Sig. (2-
tailed) = 0,367>0,05). Tuy nhién, tc giad vin dua bién
nay vao phan tich hoi quy Binary Logistic € xem xét
tac dong ctia bién nay dén bién phu thuoc trude khi
quyét dinh c6 loai hay khong bién nay khoi moé hinh

nghién cuiu.
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Bang 1: K&t qua kiém dinh Cronbach’s Alpha

Thang do Kyhiéu S6 bién quan
sat ban dau
Chit lugng dich vu CLDV 6
Su thuén tién STT 4
Lgi ich tai chinh LITC 3
Danh tiéng ngan hang DTNH 3
Cong nghé ngan hang CNNH 4
Nhoém tham khéo NTK 4

S6 bién quan  Cronbachs Al- Hé s6 tuong quan
sat con lai pha bién - tong thdp nhat
4 0,874 0,639
4 0,831 0,614
3 0,897 0,756
3 0,879 0,756
4 0,914 0,754
4 0,913 0,779

Nguoén: Trich xudt tit két qud nghién citu (2019)

Phan tich héi quy Binary Logistic

Bién phu thudc trong dé tai nay la quyét dinh lya chon
ngén hang gtii tiét kiém ctia khdch hang cd nhan. Bién
phu thudc chi nhén hai gid tri v6i Y = 1: cdc nhan t6
trong mo hinh c6 anh hudng dén quyét dinh lua chon
ngan hang gii ti€t kiém va Y = 0: cdc nhén t6 trong
md hinh khong c6 anh hudng dén quyét dinh Iya chon
ngan hang gi tiét kiém. Do dd, héi quy binary logis-
tic theo phuong phap Enter dugc stt dung nham muc
dich kiém dinh cédc gia thuyét va gid tri hé s6 f§ ctia
md hinh nghién ctu.

D6 phu hgp ctia mo hinh véi thi trudng nghién cliu
va dii liéu nghién ctu

Két qua phén tich hdi quy Binary Logistic v6i phuong
phap Enter gitia 6 nhan t6 va bién phu thudc cho thy
gid tri Chi-square = 182,687; df = 6 va Sig. = 0,000
(<0,05) nén c6 thé khdng dinh rdng cic nhan t6 c6 tic
dong dén quyét dinh ¢ 49 tin cay 95%.

D6 phu hgp ctia mé hinh héi quy

Chis6 -2LL = 151,669 khong cao 1dm, nhu viy do phu
hgp ctia mé hinh kh4 t6t. Hé s6 Nagelkerke R Square
= 0,688 chting t6 68,8% sy thay ddi ctia quyét dinh
dugc giai thich boéi 6 nhén t6 (mo hinh nghién ctu
phu hgp véi thuc té 1a 68,8%). Nhu vay, quyét dinh
lya chon ngén hang gui tiét kiém chia khach hang ca
nhan tai tinh Bén Tre dugc giai thich 68,8% bdi 6 nhan
t6: CLDV, STT, LITC, DTNH, CNNH va NTK.

Miic d) du bdo ciia moé hinh héi quy Logistic
Trong 80 trudng hgp xdc nhén cac nhén t6 trong mo
hinh khong c6 anh hudng dén quyét dinh thi ¢ 58
truong hgp du doan ding va 22 trudng hgp du dodn
sai, xac sudt du doan dungla 72,5%. Trong 199 trudng
hop dugc du doan cac nhan t6 trong mo hinh c¢6 anh
hudng dén quyét dinh thi c6 197 trudng hop du dodn
dung va 2 trudng hop du dodn sai, xdc suit du doan
dung 1a 99%. Xéc sudt dy doan dung ctia toan bo mo
hinh 13 91,4%. Nhu véy, su chinh xdc cia mé hinh 1a
kha cao.

Kiém dinh Wald y nghia cta cic hé s6 trong mo
hinh
Kiém dinh Wald vé y nghia hé s6 hdi quy tong thé
tai Bang 3 cho thdy cac nhan t6 CLDV*(36,482),
STT*(36,199), LITC*(11,184), CNNH*(20,651) va
NTK*(5,858) déu c6 sig. <0,05, do do6 cac yéu td nay
déu c6 anh hudng tich cuc dén quyét dinh lua chon
ngan hang gui tiét kiém véi do tin cdy 95%. Nhan t6
DTNH*(2,590) c6 sig. = 0,108 > 0,05 nén bi loai khoi
md hinh héi quy. Nghia la khach hang cd nhan tai
tinh Bén Tre khong bi tdc dong bsi Danh tiéng ngin
hang khi quyét dinh Iya chon ngan hang gii tiét kiém.
Nhu vay, cac gia thuyét H1, H2, H3, H5, H6 dugc chdp
nhan va gia thuyét H4 bi bac bd; mo hinh cac yéu té
anh hudng dén quyét dinh lya chon ngan hang gui tiét
kiém cua khach hang cd nhan tai tinh Bén Tre dugc
viét duéi dang héi quy Binary Logistic nhu sau:
Log[P(Y=1)/P(Y=0)] = 1,096 + 1,843*CLDV
+ 1,952*STT + 1,058*LITC + 1,399*CNNH +
0,530*NTK
Tac dong bién ctia nhén t6 Sy thuén tién dén quyét
dinh lya chon ngéin hang gui tiét kiém (véi xac sudt
ban dau =0,5) 1 0,5%(1-0,5)*1,951=0,488. Tiong ty,
muc d6 tdc dong cta cac nhin té Chét lugng dich
vy, Lgi ich tai chinh, Céng nghé ngin hang va Nhéom
tham khao lan lugt la 0,4608; 0,2645; 0,3498; 0,1325.
Vay, khi tang gia tri ctia bt ky thanh phédn nao trong
5 nhén t6 nay déu lam tang quyét dinh lua chon ngén
hang gui tiét kiém cta khach hang cd nhan tai tinh
Bén Tre.
Két qua xac dinh tiéu chi c6t 16i ctia méi bién doc
lap
Nam phén tich hdi quy Binary Logistic dugc thuc hién
gitia cdc bién quan sat trong moi nhén t6 dé xac dinh
tiéu chi c6t 16i ctia moi nhén t6. Trong Chit lugng
dich vy, tiéu chi c6t 16i 1a ngdn hang dam bdo an
toan tién gtii t6t (CLDV3; $=1,143) va ngan hang giai
quyét khiéu nai hiéu qua (CLDV6; 3=0,821). Trong
Su thuan tién, tiéu chi c6t16i 1a ngan hang c6 vi tri gdn
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Bang 2: Két qua phan tich nhan té kham pha EFA

Tén bién Biénquansit  Nhan t6

1

Nhom tham khéo

NTK2 0,890

NTK1 0,851
NTK3 0,849

NTK4 0,814

Cong nghé ngan hang CNNH2
CNNHI1
CNNH3
CNNH4
Chét lugng dich vu CLDV4
CLDV3
CLDVe6
CLDV1
Su thuén tién STT2
STT4
STT1
STT3
Loi ich tai chinh LITC1
LITC3
LITC2
Danbh tiéng ngan hang DTNH3
DTNH2
DTNH1
Gia tri Eigenvalue 7,61
Phuong sai trich (%) 34,59
% phuong sai tich lity 34,59

KMO = 0,858; Sig. Bartlett’s test =0,000

2 3 4 5 6
0,868
0,855
0,830
0,822
0,840
0,807
0,784
0,762
0,838
0,827
0,771
0,749
0,852
0,840
0,750
0,881
0,864
0,773
2,96 2,05 1,79 1,64 1,07
13,44 9,33 8,12 7,43 4,87
48,03 57,36 65,48 72,91 77,78

Nguon: Trich xudt tir két qud nghién ciiu (2019)

nha hodc co quan cong tac (STT1; $=0,431) va c6 vi
tri dé dang tiép can (STT2; $=0,418). Trong Lgi ich
tai chinh, tiéu chi c6t 16i 13 ngan hang c6 chinh sach
linh hoat cho nhiing khoang rut trudc han (LITCI;
B=1,277). Trong Cong nghé ngén hang, tiéu chi cot
16i 1a s6 lugng cac may ATM dap tng ddy du nhu
cu giao dich (CNNH4; =2,3), dich vu ngin hang
qua dién thoai cung cdp nhiéu tién ich va dé st dung
(CNNH2; $=1,38). Trong nhém tham khao, tiéu chi
c6t 161 1a su giGi thiéu ti gia dinh (NTK1; =1,034) va
st anh hudng tit co quan cong tdc (NTK4; $=0,907).
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Thao luan két qua nghién ciu

Két qua nghién ctiu d6i véi thi truong tai tinh Bén Tre
vita c6 nhiing diém tuong dong véi nhiing nghién ctu
trude, vita ton tai nhiing khéc biét. Cu thé:

Su thudn tién ($2=1,952) c6 dnh hudng tich cuc nhat
dén quyét dinh cta khach hang ca nhan. Két qua nay
tuong dong cac nghién ctiu ctia Tucker va Jubb, Arora
va Kaur”®. Nguyén nhan 1 do d% phti séng ciia cac
ngan hang tai tinh Bén Tre la chua cao, chi tdp trung
chti yéu & thanh ph6 Bén Tre va cac thi trén trung tam,
noi ¢ nhiéu cdng chiic, vién chiic va cic t6 chiic kinh
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Bang 3: Cac hé sé trong mé hinh héi quy Binary Logistic

Bién doc lap S.E. Wald df Sig. Exp(B)

Step 1a CLDV 1,843 0,305 36,482 1 0,000 6,315
STT 1,952 0,324 36,199 1 0,000 7,042
LITC 1,058 0,316 11,184 1 0,001 2,880
DTNH* 0,404 0,251 2,590 1 0,108 1,499
CNNH 1,399 0,308 20,651 1 0,000 4,053
NTK 0,530 0,219 5,858 1 0,016 1,700
Constant 1,096 0,224 23,987 1 0,000 2,993

Chi-square = 182,687; df = 6 va Sig. = 0,000 < 0,05
-2LL = 151,669; Nagelkerke R Square = 0,688

Xéc sudt dy doén chinh xac: 91,4%.

Nguon: Trich xudt tir két qua nghién citu (2019)

té. Phan I6n khach hang thudng sé lya chon ngan
hang c6 vi tri gdn nha hodc co quan cong téc dé tranh
tht gui tién, nhén 1ai hay thanh toan. Cac ngin hang
c6 vi tri dep, nhiéu chi nhdnh & trung tim sé c6 1gi thé
hon trong viéc thu hut khach hang.

Chatlugng dich vu (f1=1,843) c6 anh hudng rét tich
cuc dén quyét dinh ctia khach hang ca nhan. Két qua
nay tuong dong véi cac nghién ctu ctia Hoang Thi
Anh Thu, Arora va Kaur®8. Da phéan khach hang sé
chon ngan hang c6 kha nang dim béo an toan tién
gt t6t, t6c d xu 1y dich vu (gt tién, nhan lai, thanh
toan) nhanh chdng it ton thoi gian cho dgi. Bén canh
d6, cac khéach hang ciing dua ra y kién ring ho thich
moi sy minh bach rd rang trong cic thong tin ngay
tit ddu, néu c6 nhiing sy cd xdy ra thi ho mong mudn
dugc giai thich r6 rang, dé hiéu va nhanh chéng.
Cong nghé ngan hang ($5=1,399) c6 dnh hudng kha
tich cyc dén quyét dinh lya chon ngén hang gt tiét
kiém cua khach hang c4 nhan. Két qua nay mit du
chua dugc khing dinh trong cdc nghién ctiu tai Viét
Nam trudc déy nhung lai phtt hgp véi cdc nghién ctu
ctia Suki, Katircioglu va cac cong sy, Dangolani 1314,
Pa phan khach hang dugc khao sat déu st dung dién
thoai thong minh c6 két n6i mang thudng xuyén nén
kha ndng ti€p can va ting dung khoa hoc céng nghé
vao doi song la khd cao. Vi nhiing tién ich ma ngan
hang dién ti mang lai, khach hang da chdp nhén va
thudng xuyén st dung ngan hang dién tt d€ quan ly
tai khoan va thuc hién giao dich. Vi véy, cac ing dung
ngan hang dién tu dé st dung, bdo mat tét, giao dién
dep sé co tac dong tich dén quyét dinh. Mit khac, véi
viéc nguodi lao ddng dugc thanh todn luong qua tai
khodn co két n6i v6i thé ATM, nén néu cic ATM bi
chim, khong c6 du ATM can thiét, khong c6 du tién

dé€ rat hay rat qua nhiéu tién 1é thi khach hang c6 xu
hudng chuyén sang ngan hang khac d€ gui tiét kiém
va giao dich.

Loi ich tai chinh ($3=1,058) c6 anh hudng tich cuc
dén quyét dinh ctia khach hang ca nhin. Két qua nay
tuong dong véi nghién ctiu cia Ha Nam Khanh Giao
va Ha Minh Pat, Tucker va Jubb, Arora va Kaur273.
Khach hang ¢4 nhan lu6n mong mudn dugc hudng
loi t6i da tii cdc khoan tién giii ctia minh. D6i véi cac
khach hang gui tién nhim muc dich huéng lai thi ho
sé lua chon céc ngan hang c6 biéu lai sudt tién guii cao
hon céc ngén hang khac. Con déi véi cac khach hang
gti tién khong nhim muc dich hudng 1ai hay khong
quan trong van dé tién lai thi ho sé xem xét dén cac
tién ich ngan hang mang dén vdi biéu phi hgp Iy, canh
tranh trén thi trudng.

Nhom tham khao (86=0,530) c6 dnh hudng nhit
dinh dén quyét dinh cta khach hang cd nhian. Két
qua nay ciing da dugc khing dinh trong cdc nghién
ctiu ctia Lé Thi Kim Anh va Tran Dinh Khoi Nguyén,
Tucker va Jubb, Arora va Kaur>7-8. Xu4t phat tit tim
ly e ngai rti ro, khach hang thudng nghi ngs thong
tin quang céo, thay vao d6, ho sé tham khao y kién
ctia ngudi than trong gia dinh, ban beé khi ra quyét
dinh vi ho cdn mot 16i khuyén tlii nhiing ngusi quan
trong ciia minh. Bén canh d9, vi ly do thudn tién va
ngai thay d6i nén nhiéu khach hang sé quyét dinh gui
tién tai ngan hang ma ho dugc thanh toan luong.
Danh tiéng ngan hang khong c6 anh hudng dén
quyét dinh lya chon ngin hang gui tiét kiém cta
khach hang cd nhan (a=5%). Két qua nay trai ngugc
v6i cac nghién ctiu ctia Hd Nam Khanh Giao va Ha
Minh Dat, Hoang Thi Anh Thu, Arora va Kaur 26,8
khi cdc nghién ctiu nay déu khing dinh danh tiéng
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ngéan hang c6 anh hudng rét tich cyc dén quyét dinh
lya chon ngan hang. Diéu nay c6 thé dugc giai thich
rang mau khdo sat ctia cdc nghién ctiu trude duge thu
thép tai cdc thanh phd 16n, noi tip trung nhiéu diém
ngan hang trong mot don vi hanh chinh nhé. Khach
hang c6 nhiéu su lya chon va danh sy quan tam rat
cao cho cac ngén hang c6 danh tiéng, uy tin ngan hang
tot. Trai lai, trong nghién ctiu nay, d6i tugng khao st
phén b6 rong trén toan dia ban tinh Bén Tre, k€ ca &
viing sdu viing xa, noi co rét it diém ngén hang, khach
hang c6 it su Iya chon va doi khi chi c6 mét lya chon
duy nhét la Agribank.

KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Két luan

Dic diém mau nghién ctiu gdm 279 khéch hang dang
gtii tiét kiém tai tinh Bén Tre da phan dnh dugc téng
thé cta ngién ctiu. Két qua nghién ctu da chi ra: (1)
su thudn tién, (2) chét lugng dich vy, (3) cong nghé
ngén hang, (4) lgi ich tai chinh, (5) nhém tham khao
c6 tac dong tich cuc dén quyét dinh lua chon ngin
hang gtii tiét kiém lya chon ngan hang gui tiét kiém.
Két qua hoi quy Binary Logistic con cho thdy m6 hinh
c6 hé s6 Nagelkerke R Square 13 0,688, nhu vy, mé
hinh da giai thich dugc 68,8% tic dong clia cac yéu t&
dén quyét dinh lua chon ngan hang gti tiét kiém ctia
khach hang ca nhén tai tinh Bén Tre.

Két qua nghién ctu da cung cdp mot ngudn tham
khdo mdi, c6 gia tri trong viéc nhan dién va xac dinh
muc d6 anh hudng cta tiing yéu t6 dén quyét dinh lya
chon ngén hang gtii tiét kiém ctia khach hang ca nhan,
ti d6 cac ngin hang tai Bén Tre c6 thé xay dung cac
chién lugc kinh doanh hgp nhim néng cao kha néng
huy ddng von tu d6i tugng nay. Bén canh do, khac
vGi cac nghién ctiu trong nudc trude day, déi véi dia
ban c6 it diém ngén hang nhu Bén Tre thi Danh tiéng
ngéan hang khong c6 tac dong dén quyét dinh lya chon
ngéan hang gui tiét kiém. Nghién ctu cing da phan
biét yéu t6 Cong nghé ngan hang ra khoi yéu t6 Su
thudn tién hay Ch4t lugng dich vu va khing dinh dugc
tinh chinh xdc vé tdc dong ctia cdng nghé ngan hang
dén quyét dinh Iya chon ngin hang gui tiét kiém trong
bdi canh kinh t€ méi. Nghién ctiu cing cho thiy viéc
thanh toan luong qua ngan hang cting c6 tac dong tich
cuc dén quyét dinh lua chon ngan hang gtii tiét kiém
ctia khéch hang cd nhan tai tinh Bén Tre.

Ham y quan tri

Dua trén két qua phéan tich, mét s6 ham y quan tri
dugc d€ xudt nham gia tang kha nang huy dong vén
tit khach hang cd nhén:
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Su'thudn tién

Ngéin hang can phan bé lai cac diém giao dich trén dia
ban tinh Bén Tre cho phu hgp véi diéu kién kinh té -
x4 hoi tai dia phuong. Céc ngén hang ciing nén xay
dung lai thoi gian hoat dong vao sang thi 7 hodc chia
ca lam viéc dam bao hoat dong lién tuc tii 6 gio sing
dén 18 gi¢ t6i nham tao sy thudn tién cho khach hang
giao dich ngoai gi6¢ hanh chinh.

Chdt lugng dich vu

Céc ngan hang can cai thién chit lugng san phdm dich
vu ctia minh béng cach: phat trién cdc san phdm lién
két tao ra nhiing dong san phdm gui tiét kiém phu
hop véi tiing d6i tugng khach hang; nang cao cdng
tac dam bdo an toan tién gui; don gian hoa tha tuc
nhdm ting t6c do xt Iy cc giao dich; khi khach hang
6 khi€u nai thi nhén vién can cung cung cép thong
tin chinh xdc va 4n cin giai quyét khi€u nai cho khach
hang.

Céng nghé ngdn hang

Moi trudng tai chinh ngay nay c¢é xu huéng dua trén
cdng nghé vi cong nghé c6 anh hudng 16n trong cach
thiic cung cép cac dich vu tai chinh ngén hang. Do d6,
cdc ngan hang can cai thién chét lugng dich vu ATM,
ldp nhiéu mdy, ddm bdo may ATM hoat dong nhanh,
chinh xac, bao mat va ludn c6 du tién giao dich; phat
trién va nang cip hé thong ngin hang dién tu, cac Ging
dung céng nghé ngan hang hién dai, giao dién thin
thién va dé st dung; nang cdp hé thong bdo mit, dam
bao thong tin khéch hang luén duge kiém sodt va bao
vé chit ché.

Loi ich tai chinh

Déi véi tién gti tiét kiém thi 1ai suét tién gui cao 1a
yéu t6 cOt 161, tuy nhién yéu t6 nay ludn chiu sy kiém
soat chat ché tit ngdn hang Nha nuéc. Do do, ngin
hang cin can déi muc chi phi va lgi nhuan dé€ xay
dung chinh sach 1ai sudt va phi dich vu hgp ly ma
van dam bao tuén tht quy dinh cta ngin hang Nha
nudc. Cac ngén hang c6 thé thu hat khach hang bang
cach xay dung chinh sach lai linh hoat cho nhiing
khoang rut trudc han, chinh sdch phi phtu hgp cho
nhiing khoan giao dich thudng xuyén, cé nhiing phin
qua cho khach hang thén thiét hay thudng xuyén c6
chuong trinh md thudng cho cac khoan tién gii mdi.

Nhém tham khdo

Céc ngan hang can phat trién manh mang luéi cong
tac vién v6i chinh sdch thudng hdp dan d€ khuyén
khich chinh khach hang tré thanh kénh quang ba
thong tin tich cyc cho ngan hang. Ngan hang ciing
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can c6 nhiing phin qua cho ban lanh dao cac doanh
nghiép hay cong nhan vao cac dip & dac biét khi tham
gia giao dich v6i don vi ciia minh. Ngoai ra, véi su
phat trién ciia mang x4 héi, ngan hang co thé xay dung
chinh séch tich diém d6i qua, vu dai vé phi va lai suét
d6i v6i nhiing khach hang thuéng xuyén cé binh luan
tich cuc trén trang thong tin dién t ciia minh.

Danh tiéng ngdn hang

Mit du danh tiéng ngin hang khong c6 anh hudng
dén quyét dinh lya chon ngan hang gii tiét kiém tai
Bén Tre, nhung lai ¢ anh hudng rét tich cuc tai cac dia
phuong khac. Nhu vay, xdy dung thuong hiéu, danh
tiéng la diéu kién bat budc cac ngan hang tai Bén Tre
phéi nghiém tuc thyc hién trude sy phat trién nhanh
chéng ctia hé théng ngén hang tai dia phuong. Cac
ngéan hang cdn tap trung ning cdp vé bé ngoai, nang
cép hé thong trang thiét bi, ndi thit bén trong nhim
tao sy thodi mai, trang trong cho khach hang khi dén
giao dich; cn tai trg cho cac cong trinh cong ich, cac
hoat ddng cong tac xa hoi d€ tao su gan két véi cu
dan dia phuong; cdn x4y dung moéi quan hé t6t véi cac
don vi truyén thong trén dia ban d€ dua tin vé nhiing
hoat dong x4 hoi, nhiing khen thudng ma ngan hang
dat dugc nham nang cao danh tiéng ngan hang tai dia
phuong.

HAN CHE VA HUGNG NGHIEN CUU
TRONG TUONG LAI

Mau nghién ctiu dugc ldy theo phuong phap thuén
tién nén két qua chua mang tinh dai dién cao. Cac
nghién ctu tiép theo cdn md rong mau nghién ctu va
sti dung phuong phap 14y mau 14y mau xdc sudt dé két
qué mang tinh dai dién cao hon.

Nghién ctiu nay chi giéi han & viéc lua chon ngan hang
gtii tiét kiém noi chung ma chua dénh gid sy khac
nhau trong quyét dinh cta khach hang khi gui tién
& céc ngan hang cu thé. Do d6, nghién ctiu d€ so sinh
su khéc biét trong quyét dinh Iya chon gti tiét kiém
gitia cdc ngdn hang cu thé€1a can thiét va kha thi.
Nghién ctiu ciing chua dénh gia dugc sy khac nhau
trong quyét dinh lya chon ngan hang gti ti€t kiém
ctia khach hang & cac dia phuong khac nhau. Vi vy,
nghién cttu dugc thuc hién ¢ dia phuong khéc, nhiing
tinh thanh khdc hay mé& rong quy mo nghién ctiu
thanh cp vung, cdp qudc gia d€ so sdnh sy khac biét
trong quyét dinh cta khach hang c6 thé dugc thuc
hién dé€ 1am phong phu hon két qué nghién ctu.

DANH MUC CAC TU VIET TAT

CLDV: chit lugng dich vu
STT: su thuin tién

LITC: lgi ich tai chinh
DTNH: danh tiéng ngan hang
CNNH: cong nghé ngan hang
NTK: nhém tham khéo

TUYEN BO XUNG POT LOI iCH

Nhoém tac gia xin cam doan rang khong c6 bat ki xung
dot loi ich nao trong cong bé bai bao.

TUYEN BO PONG GOP CUA CAC TAC
GIA

- Tac gia Vo Thi Ngoc Thuy: dinh huéng nghién ctu,
cung ¢ ndi dung co s6 Iy thuyét va téng quan nghién
ctiu, huéng dan phuong phép nghién ctu, gép y dua
ra ham y quan trj va hoan thién nghién ctu.

- Tac gid Nguyén Vit Hoai An: téng quan vé co s& ly
thuyét, xay dung md hinh nghién ctu, thu thap théng
tin, phan tich di liéu, trinh bay va thao luan két qua
nghién ctiu, viét bdo cdo nghién ctiu.
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ABSTRACT

The purpose of this article is to determine and measure factors affecting the decision of choosing a
bank for saving deposits of individual customers in Ben Tre province. With a convenient sampling
of 279 customers aged between 20 and 65, the obtained data is analyzed by the Reliability Analysis,
Exploratory Factor Analysis, and Binary Logistic regression analysis. The result suggests that contrary
to assertions in previous studies, Bank Reputation does not impact individual customers' decisions
when choosing the bank to deposit. Besides that, (1) Convenience, (2) Service quality, (3) Bank
technology, (4) Financial benefits, (5) Reference groups have positive impacts on the decision of
choosing a bank for saving deposits. The practical implications drawn from this study suggest that
the Bank should develop business strategies appropriate to the market by providing services with
more utilities based on modern systems and technology platforms. This study also separates the
scale of the Bank Technology factor from the Convenience factor or Service quality factor. This
reliable scale will be the standard for future studies in banking selection in Vietnam.
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