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NGHIEN CUU CAC NHAN TO ANH HUONG PFEN
QUYET DINH LUA CHON NGAN HANG CUA SINH VIEN

Nguyén Ngoc Huong, Lé Té6 Minh Tan*
Truong Dai hoc Kinh t€ - Dai hoc Hué

Tém tit: Muc dich cta nghién ctu nay 1a kham pha, nhan dién cdc nhéan t6 anh huéng dén sy lya chon
ngan hang cta sinh vién va x&p hang ching theo mttc d6 quan trong. Dya trén cach tiép can dinh luong,
phuong phép diéu tra chon mau da duoc stt dung ddi véi d6i tuong khao sat 1a sinh vién hé chinh quy
cua treong Dai hoc Kinh t€ - Dai hoc Hué. Trén co sé 370 bang hoi du diéu kién duoc xtt ly trén phan
meém SPSS phién ban 18.0, tdim nhém nhéan t6 anh hwong dén hanh vi lya chon ngan hang giao dich ctia
sinh vién dwgc xac dinh. Tong 8 nhéan t6 nay, nhan td “nhan vién” ngan hang duwgc danh gia cao nhat,
trong khi anh huong tir hoat dong “quang cao, marketing” dwoc cho 1a it anh huwong nhét. Két qua cac
kiém dinh gid tri trung binh cho thdy khong cé sy khac biét trong danh gia cua cia Nam va Nt ciing nhw
dia ban sinh s6ng cua sinh vién trong danh gid, xép hang cac nhan t6 nay.

Tt khéa: ngan hang, su Iira chon, sinh vién, Viét Nam
1 Gioi thiéu

Canh tranh trong linh vuec tai chinh, dac biét la nganh ngan hang dang ngay cang trd nén
quyét liét hon bao gio hét do sy phat trién cta khoa hoc ki thuét, nhan thiee ctia nguwoi dan duoc
nang cao, do sy khdc biét trong cac dich vu tai chinh va su dé dang tiép can voi cac dich vu s&n
c6. Khach hang duoc tw do lya chon ngan hang véi tinh nang khac nhau, phu hop véi nhu cau
cua ho. Do d6, d€ thu hut duoc khach hang, diéu quan trong d6i voi cac nha quan ly ngan hang
la phai biét dugc nhitng tiéu chi dang duwgc khach hang ap dung trong qua trinh lwa chon ngan
hang. Chinh vi vay, cc tiéu chi lya chon nay tro thanh mot dé tai nghién ctiru hap dan, thoi thtic
nhiéu nha khoa hoc nghién ctu, diéu tra.

Trong nhiéu thap ki trudc day, nhiéu nghién ctru thuc nghiém st dung cac phwong phap
va cach tiép can khac nhau dugc tién hanh & nhiéu noi trén thé gidi nham tra 16i cau hoi “ngudi
tiéu dung lwa chon ngan hang nhu thé nao?”. Co thé ké dén nhitng nha phan tich tién phong
trong linh viec nay nhie Anderson va cong sit (1976), Evans (1979); sau d6 la Kaynack va Yavas
(1985), Gupta va Torkzadeh (1988), Kazeh va Decker (1993) [4] [9].

Néu nhw nhitng nghién ctru vé tiéu chi lya chon Ngan hang thuc hién vao nhiing nam 90
chuwa dé cap nhiéu dén phan khc thi treong gianh cho sinh vién thi nhitng nghién cttu sau dé
da mé ra nhiéu huéng méi nhim dén thi treong khach hang ddy tiém nang nay. Nhiéu nghién
ctru & cac nude trong khoang thoi gian tir ndam 2001 dén nam 2012 da tim hiéu sau vé doi tuong
khach hang sinh vién va rut ra duwoc nhimg két ludn mang tinh dét pha. Tuy nhiing nghién ctru
d6 van khéng tranh khoi nhitng han ché& nhat dinh. Ngoai nhitng han ché thudc vé sai sét trong
qua trinh diéu tra hay su khong hop tac cua sinh vién dwoc diéu tra thi han ché chung cta
nhitng nghién cttu nay la mau khong du tinh dai dién, vi vay két qua ctia nghién ctu chi 4p
dung dwgc cho mot hay mot vai vung nhat dinh. Do d6 can thiét phai c¢6 nhitng cdng trinh
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nghién ctru vé dé tai nay dugc thue hién ¢ Viét Nam mai c6 thé nhin nhan chinh xéac vé hanh vi
tiéu dung cua ngwoi tiéu dung Viét Nam.

Nganh ngan hang ¢ Viét Nam da c6 sy tang tredng nhanh chdng trong vai nam qua, tuy
nhién, trong boi canh nén kinh t€ thé gidi c6 nhiéu bat 6n da khién Ngan hang Nha nuéc hudng
dén sat nhap mot s6 Ngan hang thanh khoan thap d€ tao sw chuyén doi vé chat va hudng dén
nhitng chuan muc qudc t€1. Thém vao do, sy kiém soat chit ché ctia Nha nudce vé cac bién sb vi
mo nhu ty gia hdi doai, 1ai suat tao nén ap lyc cho nhiéu ngan hang hién nay. Vi vay, dé ton tai
duoc trong nganh, ngoai viéc dam bao trién khai dich vu t6t cho khach hang hién tai, mdi Ngan
hang can phai hinh thanh nhiéu chién lugc v6i quy trinh cu thé d€ tim ki€m khach hang tiém
nang cho minh. Phan khtc thi truong khach hang sinh vién chinh la mét phan khtc duoc nhiéu
Ngan hang, dic biét 1a cdc ngan hang tai Hué cha y trong vai nam tro lai day. C6 thé ké dén
nhiing dich vu thiét k& riéng cho sinh vién thudc cac treong Dai hoc tai dia ban da dem dén cho
Ngan hang mot leong 16n khach hang da, dang va sé thuc hién giao dich tai Ngan hang dé
nhung dich vu cung cdp van chua da dang va chura ¢ y nghia thuc tién.

Xuat phét tir nhitng li do trén, ching t6i da tién hanh nghién ctru dé tai “Nghién cttu cac
tiéu chi anh huong dén quyét dinh lwa chon ngan hang cta sinh vién treong Pai hoc Kinh t€ -
Hué” nham kham pha ra cac nhan t6 dang duoc sinh vién ctia treong Dai hoc Kinh t& - Hué n6i
riéng cling nhu sinh vién noi chung, 4p dung trong viéc lwa chon ngan hang giao dich va xép
hang mtc d6 quan trong ctia cac nhan t6 d6. Két qua nghién ctru da xac dinh 08 nhém nhin t6
danh hwong dén hanh vi sir dung ngdn hang giao dich cua sinh vién, trong do, nhin t6 “nhin vién” dwrgc
ddnh gid cao nhdt, trong khi nhin t6'“quding cdo, marketing” dwgc cho la it dnh hwong nhit. Phan con
lai ctia nghién cttu nay bao goém cac ndi dung: co so ly thuyét ctia van dé nghién cttu, phuong
phép nghién ctru, két qua va thao luan, goi y cac giai phap quan ly va cudi cung la két luan.

2 Cosoly thuyét

Anderson dugc cho la nguoi tién phong nghién cttu vé van dé nay da chi ra nam yéu t6
chinh bao gom: 16i khuyén tir ban be, danh tiéng ngan hang, sy sdn c6 cua tin dung, sy than
thién va cudi cung la phi kiém tra tai khoan [2]. Su xép hang nay khong nhan duoc sy dong tinh
cua Awang trong mot nghién ctru trén 250 khach hang cua ba thi trdn ¢ Malaysia. Vi nghién
ctru nay, Awang phat hién ra chat luong dich vu la yéu t& quan trong nhét trong nhém cac yéu
t6 nhu hinh anh, danh tiéng ctia ngan hang, vi tri gan, 1ai suét cho vay [3]. Két qua nay dwoc
khang dinh lai sau d6 véi cac nghién ctru ctia Rashid va Hassan [16].

Khac véi nhitng ddi twong khach hang khac, d6i tuong sinh vién duong nhw quan tam
nhiéu hon dén su bao dam an toan cho cac khoan tién gii. Biéu nay phtt hop véi két luan cua
Gerrard va Cunningham [9]. Thong qua viéc diéu tra bang hoi, ho da cho thdy yéu t6 dwoc bao
dam an toan la yéu t6 quan trong nhat. Sinh vién khong mudén mao hiém véi khoan tién cta
minh. Trong khi d6, sy dé nghi, tw van tir nguoi than lai khong duoc danh gia cao.

1 Theo dé 4n tai cAu truc hé thong ngan hang do Ngan hang Nha nu6c ban hanh nam 2011.
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Mot nghién ctru khéc cling sit dung d6i twong la sinh vién nhung lai mang dén mot két
luan tuong d6i khéac biét so v6i Gerrard va Cunningham dwoc tién hanh tai Bahrain véi mau
nghién cttu gom 1000 sinh vién. Trong nghién ctru nay, Almossawi [1] da phat hién cac yéu t&
lién quan dén thwong hiéu, co so vat chat la nhan td chinh tac dong dén qua trinh luwa chon cua
khach hang. Bén canh d6, nghién cttu nay con khuyén nghi can phai luu y dén van dé gidi tinh
trong phan khtc thi trueong.

Cicic va cong su [5] da tién hanh nghién ctru ¢ 2 thanh phd Bosnia va Herzegovina, thudc
Nam Au véi 300 sinh vién va cho thdy su than thién ctia nhan vién déng vai trd quan trong
trong qua trinh lga chon ngan hang d6i voi ca nam va ni. Ngoai yéu t6 vé nhan vién, mot sd
yéu t6 nhu sy than thién, bau khong khi tai ngan hang, phi dich vu va sy thuan tién (dé dang)
mo mot tai khoan tai ngan hang ciing c6 anh huong dang k& dén hanh vi khach hang. Trong khi
d6, su gidi thiéu ctia nguoi than, vi tri cta tru so chinh hay vi thé ciia ngén hang trén thi truong
hau nhw khong 6 tac dong 16n d6i v6i khach hang.

Cé cung két luan twong tu nhu Cicic va cong su, Rao va Sharma [15] khi diéu tra v6i d6i
treong la sinh vién dang theo hoc chuong trinh thac si tai New Delhi, An D, cho rang nguoi
tiéu dung & An D6 danh gia cao dé tin ciy d6i voi mot ngan hang 1a yéu t6 co ban thiic ddy ho
trong qua trinh ra quyét dinh. D¢ tin cdy theo hai tac gia nay bao gom lich sy cia nhéan vién, bai
dau xe co so, long trung thanh, tén thwong hiéu, an ninh hé thong va chi phi thap. Bén canh do,
cac yéu td khac nhu kha nang dap ung, dich vu gid tri gia tang va sy thuén tién dang dan dong
vai tro quan trong hon trong su tac dong dén lya chon ngan hang.

Trong khi d6, Blankson va cong su [4] lai ti€p can dé tai nay 6 mot goc canh khéc, ho tién
hanh cac diéu tra thuc nghiém nh3m kiém chiing xem su khac biét vé van hda, trinh d¢ phat
trién kinh t€ ¢d tac dong dén hanh vi khach hang khong. Véi muc tiéu d6, nhom tac gia da tién
hanh nghién cttu trén d6i twong sinh vién & ba qudc gia 1a My, Dai Loan va Ghana. Sy khac
nhau vé ban chat nén kinh t€ cing nhu van hda ¢ 3 qudc gia nay la rat rd rang nhung nhém tac
gia lai két luan rang su khac nhau &y khong lam anh hudéng dang k& dén cac yéu t8 lya chon
ngan hang cta sinh vién. Cu thé, cac yéu t6 ay bao gom sy thudn tién, ndng lwc ctia nhan vién-
quyén han ctaa khach hang, su gidi thiéu ctia gia dinh, ban be, khong ¢6 phi dich vu ngan hang.

Mot nghién cttu dwoc tién hanh tai khu viec BPong Nam A (Malaysia) cia Mokhlis [14]
nhan manh tdm quan trong cta cam gidc an toan khi ra quyét dinh. Ngoai cam giac an toan déng
vai tro la yéu t6 chi phéi hanh vi khach hang, con ¢ cac yéu t6 nhue dich vu ATM, su thuén
tién...va yéu td it quan trong nhat trong ca ba cong trinh la vai tro tac ddng ctia nguoi thit ba.

Tuy khong tién hanh nghién cttu 6 Malaysia ma ¢ tai mot qudc gia chau Phi la Nigieria
nhung két qua nghién cttu cua Ukenna va Monanu xuat ban nam 2012 [19] lai ¢6 su twong dong
dang k& voi nhitng phat hién ctua Safiek Mokhlis. Tt 384 khach hang ngan hang dwoc chon ¢
Enugu va Onitsha, 2 thanh phg 16n ¢ Dong Nam Nigeria, ho da chi ra 6 yéu t6 co ban bao gom:
vi tri thuan tién va sin cd cta may ATM, anh huwéng ttt nguwoi khac, cam gidc an toan,
marketing xuc tién, dich vu nhanh chéng va hiéu qua va cac lgi ich tai chinh. Trong d6, cam
gidc an toan dugc ca hai giéi cho rang 1a yéu t8 tién quyét, chi phdi quyét dinh mua ctia ho.

O mot gbc nhin khac, Cheng Wei Hin va cong sit khao sat sit khac nhau gitta nhém sinh vién
theo dao Héi va khong theo dao Hoi trong viéc lwa chon ngéan hang [10]. Két qua nghién ctu cta ho
cho thay, trong khi nhiing sinh vién theo dao Hoi coi trong nguyén tac ctia nguoi Hoi gido va yéu cau
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ctia truong dai hoc thi nhitng nguoi khong theo dao Héi lai chti y dén yéu cau cua ban than, caa
truong dai hoc va vi tri thuén tién. Tuy c6 sw phan hda vé tiéu chi lwa chon ¢ hai nhém sinh vién
nhung xét vé khia canh dich vy, tat ca déu cho r?mg dich vu ATM rét quan trong trong viéc phan
anh chat luong dich vu ctia mot ngan hang; ti€p theo sau do la cac yéu to chdt lwgng dich vu
nhw co s6 vat chat, tdc do va chat lwong chuyén phat, sy sdn sang cong tac gidi quyét cac van deé

cua doi ngti nhan sy, tdm nhin d6i voi su phat trién cc san pham, dich vu Hoi gido.
Cac nhém nhan td anh huong dén lya chon ngan hang dugc tong hop tai Bang 1.

Bang 1. Tém tt cac nhan t3 anh huong dén quyét dinh lya chon ngan hang

Nhan t6

Nghién cttu

Sy thuan tién

Awang (1997), Gerrard va cong su (2001), Almossawi va cong su (2001), Blankson va cong s
(2007), Mokhlis va cong su (2009), Rao va Sharma (2010), Salih va cong su (2011).

Nang luc, Anderson va cong su (1976), Mokhlis va cong su (2009), Rao va Sharma (2010), Salih va cong
kha nidng sw (2011)
bé nghi Anderson va cong su (1976), Gerrard va cong su (2001), Blankson va cong su (2007), Subhani

ctia bén thit ba

va cOng su (2012)

Chat luong Gerrard va cong su (2001), Rao va Sharma (2010), Subhani va cong su (2012)

dich vu

Daéc tinh cta Anderson va cong su (1976, Blankson va cong su (2007), Rao va Sharma (2010),

san phdm

Doingtiquanly, Anderson va cong su (1976), Awang (1997), Almossawi va cong su (2001), Lymperopoulos va

nhan vién cong su (2006), Rao va Sharma (2010), Hedayatnia va cong su (2011), Subhani va cong su (2012)

Thuong hiéu Anderson va cong su (1976), Almossawi va cong sit (2001), Rao va Sharma (2010), Salih va
cong su (2011), Subhani va cong su (2012)

Cam giac Gerrard va cong su (2001), Mokhlis va cong s, Rao va Sharma (2010), Salih va cdng sw (2011),

an toan Subhani va cong su (2012)

Yéu to Gerrard va Cunningham (2001), Narteh va Frimpong (2011)

cong nghé

Su hap dan,
thu hat

Gerrard va Cunningham (2001), Mokhlis va cong su (2010)

Chinh sach
marketing
xuc tién

Gerrard va Cunningham (2001), Ukenna va cong su (2012)

Loiich
tai chinh

Awang (1997), Mokhlisva cong sur, Rao va Sharma (2010), Subhani va cong sur (2012)

Dong co ton gido

Subhani va cong si (2012)

Ngubn: Tong hop cia nhom tic gia

3  Phuong phap nghién cttu

D67 twgng diéu tra: Mau nghién ctru bao gom sinh vién hé chinh quy thudc treong Pai hoc
Kinh t€ Hu€, hién dang theo hoc 1 trong 5 khoa cta truong, khong tinh dén sinh vién thudc cac
16p lién két cdp bang véi cac truong dai hoc nide ngoai.

Kich thudc mau: V6i mre y nghia 95%, twong tng véi sai s6 cho phép 5%, theo Israel [12],
kich thuéc mau twong tng véi tong theé gom 5000 don vi 1a 370. Nhw vay, véi tdng s6 5142 sinh
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vién tinh tai thoi diém tién hanh diéu tra (thdng 12/2012), kich thuwdc mau wée tinh 1a 370 sinh
vién.

Phuong phdp chon mdu: Chting toi tién hanh chon mau theo 2 giai doan. Giai doan thit
nhét: Chon ra cac phong hoc dé€ diéu tra tw tong s0 cac phong hoc cta truong theo phtrong
phap chon mau ngiu nhién hé théng theo quy tic: phong hoc dau tién dugc bdc xdm ngau
nhién d¢€ lya chon, phong hoc tiép theo dugc chon la phong cach mot phong ké tir phong duoc
lya chon trude d6. Giai doan thit 2: Chon ra sinh vién dé diéu tra trong mdi phong hoc da xac
dinh & giai doan truedc theo quy tac: Bang hoi dwoc phat cho cac day ban 1é (ban 1, ban 3, ...)
theo nguyén tic cach hai nguoi phat cho mot nguoi d& dam bao tinh dai dién. Ct nhu vay cho
dén khi hét s6 bang hoi quy dinh cho mdi phong.

Thiét ké’bang hoi: Noi dung chinh trong bang hdi ctia nghién cttu nay la tdp hop nhiing
nhan t6 anh huong dén sy lya chon ngan hang dwoc tong hop ¢ Bang 1 sau khi da diéu chinh
dé phu hop véi thuc t€ tai dia phuong 6 thoi diém nghién ctu. Vi dy, viéc yéu t6 vé ton gido co
thé anh huong nhu thé nao d6i véi viéc lua chon ngan hang nhu trong cac nghién ctru ctia Sub-
hani va cdng su [18] la khong can thiét. Noi dung bang hoi bao gom ba phéan: Phan 1 bao gom
cac thong tin chung, Phan 2 bao gom 39 bién twong ting véi 8 nhom mo ta cac yéu t6 anh huong
dén viéc lya chon ngan hang va cudi cung la phan thong tin ca nhan cua nguoi tham gia nghién
cttu nhu: gi6i tinh, chuyén nganh hoc...O phan 2, ngudi tra 10i duoc yéu ciu danh gia mic do
quan trong cta cac yéu to theo thang do Likert voi mtee 1 1a “hoan toan khong quan trong” va mutc
5 tuwong tng véi “hoan toan quan trong”.

Qua trinh diéu tra: Dau tién la diéu tra so bd véi 150 bang hoi dwgce phat mot cach thuan
tién nham phét hién bién khong phtt hop hoic cach dién dat gay kho hiéu. S8 liéu thu thap tie
diéu tra so b duoc phan tich nhan t& kham pha bang phan mém SPSS. Sau khi nhan thay cac
bién cua bang hoi déu c6 du diéu kién, nhém nghién cttu tién hanh diéu tra chinh thitc. Phuong
phap diéu tra chinh thtic va kich thuéc mau da dugc trinh bay ¢ nhitng phan trude.

MO td mau diéu tra: Trong 430 bang hoi duoc phat ra c6 392 bang hoi duoc thu vé. Sau khi
loai trir cac bang hoi khong du diéu kién, 370 bang hoi dam bao chat lwgng duoc tiép nhan dé
xtt ly thong tin. Chiing t6i da tién hanh so sanh miic d6 dai dién ciia mau diéu tra so véi tong
thé. Mdc du cd sy khac biét so voi tong thé, nhung khoang chénh léch nay khong 16n. Cé thé
néi rang, mau diéu tra c6 tinh dai dién cao cho tong thé.

Phwong phip phdn tich di¢ liéu: Sau khi qua trinh thu thap va lam sach, s6 liéu duoc phan
tich béng phan mém SPSS phién ban 16.1 thong qua phan tich nhan t& khdm phé, kiém dinh d6
tin cay thang do va so sanh gid tri trung binh cic nhan t§ giita cic nhém bang Independence
Sample T-test va One way Anova. V6i dit liéu c6 phan phdi xdp xi chuan, khi phan tich nhan t6
kham pha, ching t6i lea chon phuong phap rat bién Maxium Likelihood, day la “phuong phap
to1 wu nhat, triv khi diéu kién phan phdi chuan da bién khong duoc dap ing mot cach nghiém
trong” theo danh gia ctia DeCoster [7]. Trong phan tich nhan 8, nguoi nghién ctru can lwa chon
gitta 2 phuong phap xoay la Orthogonal va Oblique. Tuy Orthogonal la phwong phap duoc st
dung nhiéu hon do bang két dé doc tuy nhién, nhuoc diém cta phuong phap xoay nay la gia
dinh cac nhan t6 trong phan tich khong c6 twong quan. Nguoc lai, phuong phap xoay Oblique
gia dinh cac nhan t6 twong quan voi nhau nén ngoai viéc cung cap hé s tai nhan t6, phuong
phép nay con dwa ra bang hé s6 twong quan gitra cac nhan t8. Véi mot nghién cteu thude van dé
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kinh t& - xa hoi nhw nghién ctru nay, gia dinh cdc nhan td hoan toan khéng c6 méi twong quan
v6i 1a rat kho xay ra. Vi vay, Oblique la phuong phap t6t hon. Diéu nay dwgc ung ho boi theo
Costello va Osborne khi cac tac gia nay cho rang: “Oblique 1a phuong phap ti wu” [6]. Trong
cac phuwong phap xoay thudc Oblique, chiing t6i liwa chon Direct Oblimin, béi day la phuwong
phép cho phép “dwa ra cau truc don gian trong khi cho phép cac nhan td tuong quan véi nhau”
theo nghién ctru cua Kimberly [13].

4 K&t qua va thao luan

41 Kétqua

S0 liéu thu thap duoc tir diéu tra chinh thiic dwgce lam sach va phéan tich nhan t& kham
pha bing phan mém SPSS. Tir 39 bién ban d4u, 13 bién c6 hé t§ tai nhan t6 nho hon 0.5 bi loai
sau khi phan tich nhan t& khdm pha. Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc [11], h¢ s
tdi nhan t6'bang 0.3 la mikc toi thiéu dé’ mét bién dwoc giir lgi; 0.4 la mikc cho thdy biéi 6 tim quan
trong va trén 0.5 la mikc cho thdy biéh cd y nghia thuc tién. Hé s6 tai nhan t6 cang cao cho thdy bién
cang c6 y nghia. Mttc 0.5 — mttc cho thiy bién c6 y nghia thuc té - la muc lya chon dé loai bién.
Két qua phéan tich nhan t6 kham pha duoc trinh bay theo bang duéi day, bao gom 8 nhém nhan
t0 giai thich duoc 58.42% su bién dong.

Bang 2. Két qua phén tich nhéan t6 kham pha.

H¢ s6'twong  Alphanéu  H¢ sé tdi

Nhén t6 - biéh quan bién tong logi bo muc  nhdn t6
() hoi (@)

Nhin t6'1 — Nhén vién — Cronbach’s Alpha .848
Nhan vién than thién .738 .769 923
Nhén vién nhiét tinh giai dap thic mic ctia khach hang .788 717 776
Nhén vién c6 thé tu van tai chinh hiéu qua .631 .874 545
Nhin t62 — Qudng cdo, Marketing - Cronbach’s Alpha .77
Tbi 4n tugng vdi cac quang cdo ctia ngén hang .626 .940
Céc chién dich marketing cua ngén hang thu hat t6i .626 .654
Nhdn t6'3 — Danh tiéng ngdn hing — Cronbach’s Alpha .814
NH c6 quy mo 1én .563 .798 .893
NH duoc thanh lap lau doi .707 .731 774
NH c6 von gbép ctia Nha nude .674 .747 .602
NH c6 tiém lic tai chinh manh .595 .785 548

Nhén t6'4 — Loi ich tdi chinh — Cronbach’s Alpha .815
Dich vu ATM khong yéu cau s6 du t6i thi€u hodc s6 du tai khoan t3i thiéu

thp hon céc NH khic 617 797 903
Phi dich vu thdp hon cdc NH khac .748 .666 .674
Lai suét canh tranh so vdi cac NH khéc .640 773 .637
Nhin t6'5 — Sy thudn tién — Cronbach’s Alpha .795

NH cé nhiéu c6t ATM 434 .545 .843
f;{ c6 nhiéu phong giao dich gan triedng hoc, gan nha hodc gan cho tro cua 559 349 808
NH mé ctra ngoai gio va cudi tudn 344 .662 547
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Nhdn t6'6 - Anh huong ciia bén thii ba — Cronbach’s Alpha .718

Nguoi than khuyén t6i sit dung dich vu tai NH nay 574 587 .791
Nhiéu ban be t6i st dung dich vu tai NH nay .549 .621 .666
Gia dinh t8i ¢6 truyén thong st dung dich vu ctia NH nay .503 .685 .563
Nhin t6'7 — Néng luc ngin hang— Cronbach’s Alpha .752

NH thuong xuyén dua ra cac dich vu mdi .576 .675 .696
NH khong ngting cai tién cong nghé .622 .622 .686
NH cung cap céc dich vu NH dién tx (Internet Banking, Mobile Banking, 545 709 637
Phone Banking)

Nhdn t6'8 — Hinh dnh ngin hang — Cronbach’s Alpha .791

NH c6 bau khong khi than thién 572 .754 .832
NH c6 co s& vat chat hién dai .647 719 .612
Chi nhanh, phong giao dich dwoc trang tri dep, thu hiat .662 .709 548
Hinh anh nhan vién chuyén nghiép 532 777 507

Nguon: Két qua xir Iy s6'ligu diéu tra

Bang 3. Gi4 tri trung binh cac nhan t8 theo gidi tinh va noi sinh s6ng?

. . Trung binh Trung binh
Nhin t6 Trung binh Nam Nir Noi tinh Ngoai tinh
Nhan vién 4.0329 4.0538 4.0244 41115 3.9769
Loi ich tai chinh 3.9198 3.9538 3.9035 4.0368 3.8364
Danh tiéng NH 3.8074 3.8229 3.7976 3.8166 3.8099
Hinh anh NH 3.7500 3.8620 3.7088 3.8344 3.6898
Néng luc NH 3.5811 3.5486 3.5922 3.6970 3.4985
Anh huong bén thit ba 3.1901 3.2708 3.1661 3.2424 3.1528
Su thudn tién 3.1784 3.2205 3.1642 3.2078 3.1574
Quang cdo, Marketing 3.0986 3.2240 3.0549 3.1688 3.0486

Nguon: Két qua xir Iy s6'ligu diéu tra.

Bang 4. Nam bién duoc danh gia cao nhat

Xép hang Bién Thudc nhan t§ Gia tri TB
1 Nhan vién nhiét tinh giai dap théc mic Nhan vién 4.1138
2 Ngan hang ¢ nhiéu cot ATM Su thuan tién 4.0842
3 NH c6 tiém liec tai chinh manh Danh tiéng NH 4.0378
4 Phi dich vu thdp hon cac NH khac Loi ich tai chinh 4.0081
5 Nhan vién than thién Nhan vién 4.0054

Nguon: Két qua xir Iy s6'ligu diéu tra

4.2 Thao luan

Bon nghién ctru dwgc lira chon d€ so sanh 1a nghién cttu cia Gerrard va Cunningham tai
Singapore; nghién cttu ctia Mokhlis va cong su tai Malaysia; nghién cttu cia Almossawi tai Bah-
rain va nghién ctu cua Rao & Sharma tai An D6 do su théng nhat vé doi twgng nghién ctru, cd
nhiéu nét tuong ddng vé su phat trién kinh t€, van hda, xa hoi hodc vi tri dia ly.

2 Khdc biét gitta Nam va N, sinh vién N6i va Ngoai tinh trong dénh gia xép hang cac nhan t6 khong c6 y nghia thong
ké.
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So sanh két qua nghién ctru v6i nghién ctru tai Singapore va Malaysia.

“Ning lyrc ngdn hang” 1a nhan t6 méi ctia nghién ctru. Ly do quan trong nhat dan dén su
xudt hién ctia nhan td nay 1a thoi diém nghién ctru. Nghién cttu ctia ching t6i tién hanh vao
nam 2012, trong khi nghién cttu cua Philip Gerrard tai Singapore tién hanh tit ndm 2001 trd vé
trede va nghién ctru cua Safiek Mokhlis tai Malaysia thuc hién nam 2008. Nhan thitc ctia nguoi
tiéu dung thay doi theo thoi gian va su phat trién nhanh chdng vé khoa hoc cong nghé la nguyén
nhan khién kha nang tiép can ctia ngan hang véi tién bd cong nghé (nhwr déi méi dich vu, cdi tién quy
trinh giao dich gtfn v0i vige st dung khoa hoc kij thudt, ttng dung dich vu ngdn hang dién tiz) tré thanh
thudc do danh gid chét lwgng dich vu ngan hang. Hon nita, nghién cttu nay dugc thuc hién cho
d6i twong 1a sinh vién, do d6, cong nghé la nhan t6 kha quan trong anh hudng dén hanh vi tiéu
dung. Nhom nhén t6 thit hai méi hon so véi 2 nghién ctru con lai d6 la nhan t6 “nhdin vién” ngan
hang. Yéu t6 nay trong cac nghién cttu trudce chi la mot bién trong nhan td thé hién sy cung cap
dich vu ctia ngan hang. Ngan hang la nganh dich vu con non tré ¢ Viét Nam. Thi truong giao
dich ngan hang chi méi s6i déng khoang déau thap nién 90 ctia thé ky truedc, nguoi dan Viét
Nam c¢6 théi quen tiéu dung bang tién mit, do d6, khai niém ngan hang vao thoi diém d6 con
rat moi la d6i voi nguoi dan. DBén nay, trinh d6 nhan thic cua nguoi dan da cé su cai thién, tuy
nhién, khong phai tat ca moi nguwoi déu hiéu rd nhitng nghiép vu ma ngan hang cung cap.
Chinh vi ly do nay, nhan vién dong vai tro 1a cau noéi gitta nguoi tiéu dung va ngan hang, giap
khach hang hiéu rd vé dich vu.

Nhom nhén t6 “Dién mao va hinh anh” (Appearance) ctia ngan hang & cac nghién ctu
trudc duoc ching t6i tach thanh hai nhém la “Danh tiéng”-thé hién cac yéu t6 vo hinh va “Hinh
anh”-thé hién cac yéu td vat chit ctia ngan hang. Trong nhan t6 “Danh tiéng” c¢d su xuat hién
cua bién “Ngan hang c6 von goép cua Nha nudc”, “Ngan hang thanh lap 1lau doi” va “Ngan
hang c6 quy mo 16n” nhuw 1a cac bién méi. Nén kinh t€ thi truong dinh hudng xa hoi chu nghia
cta Viét Nam da hinh thanh loai hinh doanh nghiép nha nwdc - doanh nghiép dwoc nha nudc
gop von thanh 14p va bao ho vé san phdm. Cac ngan hang thudc hinh thic nay dwoc rat nhiéu
nguoi dan lya chon do tam ly e ngai rai ro. Vi vay, cac bién nay dugc duwa vao. “Ngan hang mé
clra ngoai gio” trong nhan t6 “Sy thudn tién” la bién mdi so vdi 2 nghién ctru tai Singapore va
Malaysia do su thay d6i trong giao dich ngan hang nhdm dap ting ngay cang t5t hon nhu cau
cta khach hang.

Ban séic ctia moi qudc gia 1a yéu t8 quy dinh sy xép hang cac nhém nhan t6. Sy khac biét
16n nhat trong nghién cttu cua ching t6i va cac nghién ctru khac dé 1a yéu t6 “Nhan vién” duoc
danh gia ¢ vi tri cao nhat. Day khong chi la nhan t6 maéi xudt hién ma con la nhan t6 quan trong
nhét. Nhan t6 “Danh tiéng” duoc xép thit 3 trong nghién ctru nay trong khi 2 nghién cttu con lai
thi day lai 1a nhan t6 quan trong hang dau. Vi d6i twong nghién ctu la sinh vién nén sy dam
bao an toan cho tai khoan la rat quan trong. Do d6, ngan hang nao c6 tiém lyc tai chinh manh,
c6 quy mo 16n va dugc bao dam boi nha nude la su lua chon dau tién cua khach hang. O Viét
Nam hién nay, nang lic nhan vién con chénh léch gitta cac ngan hang. Chinh viéc dau tu thiéu
dong bd khién cho nguoi tiéu dung danh gia cao anh hudng ctia nhéan vién. Trong khi cac nude
khac, nhan vién ngan hang khong duwoc danh gia cao do thai d¢ phuc vu va trinh d¢ nhan vién
kha dong déu gitra cdc ngan hang. Nhan t6 “Hinh anh ngan hang” xép thtt 4, tirc la duwoc danh
gia cao ¢ trong nghién cttu nay, tuy nhién ¢ cac nudc khac day khong phai la yéu t6 quyét dinh.
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Sy khac nhau cudi cung trong cac nghién ctru nay la nhitng nhan t6 anh huéng dén quyét dinh
stt dung dich vy, bao gom anh hudng tir nguoi khac va tac déng ctia cac chinh sach marketing.
O Viét Nam, tac dong cua con nguoi, dac biét la nguoi than duoc cho la c6 tdm quan trong cao
hon so vdi cac chién dich marketing, trong khi ¢ 2 nudc Singapore va Malaisia thi nguoc lai.
Nguyén nhan dan dén diéu nay xuat phat tir dic trung ctua nguoi Viét Nam la tinh tu lap
khong cao va truyén thdng gia dinh nhiéu thé hé, dan dén sy 1é thudc trong quyét dinh mua
cua khéach hang va vai trdo cia nhém tham khao la gia dinh. Cung véi d6 céc chién dich quang
cdo va marketing ctia cac ngan hang chwa cha trong nhiéu vao khach hang la sinh vién hodc
duoc thuc hién chua that hiéu qua, do vay chua cd tdc dong manh dén nhan thirc cua doi tuong
nay.

So sanh két qua nghién ctru v6i nghién ctru tai Bahrain.

Bahrain 1a mot ddo qudc khong bién gidi tai Vinh Ba Tu (Tay A/Trung Pong), la mot
nude da sic toc véi nhidu tén gido ma Dao Hoi chiém phan 16n. Bahrain 13 mot chau A ¢6 nhiéu
diém tuwong dong vé kinh t&, van hoa vo6i Viét Nam: Bahrain ciing la mét nude giau tai nguyén,
phét trién kinh t& dwa vao khai thac ngudn tai nguyén sdn cé ma chu yéu 1a dau mo, c6 co cdu
dan sd tré va nén kinh t&€ dang trén da phat trién. Xét trén khia canh van hoa, mot diém giong
nhau nita ¢ 2 nudc la thudc do dinh huedng dai han (Long term Orientation - LTO) theo 5 thudc
do van hoa ctia Hofstede (Hofstede's Cultural Dimensions). Theo d6, ca & Bahrain 1an Viét Nam
thi gia dinh duoc xem la nén tang cua xa hoi; Phu huynh va dan 6ng c6 nhiéu quyén lyc hon
nhitng nguoi tré tudi va phu nit; Coi trong dao diic 1am viéc; Coi trong gia tri ctia gido duc va
dao tao. Ngoai dinh hwéng dai han, gitta hai nuwdc con cd nhitng diém tuong dong gitta chu
nghia ca nhan (Individualism — IDV) va chi s6 MAS (Masculinity - do tinh mém mong va cting
ran cia nén van héa). Tuy nhién theo thoi gian, cdc nén van héa déu c6 su ddi thay, cudi cung
thi dinh huéng dai han van cé nhitng nét giong nhau rd rét nhat.

Nhiing dac diém tuwong dong néu trén tao ra 4 nhan td trung ldp gitta 2 nghién ctu 1a
Nhin vién, Loi ich tai chinh, Cong nghé/Danh tiéng Ngin hang va Sw thudn tién. 10 bién giéng nhau
trong 4 nhan t6 trén gom: Nhan vién than thién, Lai sudt huy dong thap, Danh tiéng ctia NH,
Thé tin dung khong c6 phi, Phi dich vu thdp, Lai sudt tién gui tiét kiém cao, NH c6 nhiéu cot
ATM, Home banking, Noi d6 xe gan, NH mé ctra vao budi chiéu, Nhiéu chi nhanh. B&n nhan t&
0 nghién cttu ching t6i hoan toan khong c6 trong nghién cttu cta Almossawi la quang cido — Mar-
keting, dnh hwong ctia bén thir ba, Ning lwc Ngan hang va Hinh dnh Ngdn hang. Mot diém dang chu
y la bién NH c6 khu viec déxe thudn tién tuy twong dong gitta hai nghién ctru nhung da bi loai bo
0 nghién ctru ching t6i sau khi phéan tich nhan t6 kham phd do tai Viét Nam, phuong tién giao
thong chinh la xe may, xe dap, vi vay nhu cau vé chd dé xe d8i véi d6i twong khach hang sinh
vién khong btc thiét.

So sanh két qua nghién ctru véi nghién ctru tai An Do.
Sw thudn ti¢n la nhan t6 chung duy nhat gitta 2 bai nghién cttu. Tuy nhién, 5 nhan t6 con

lai trong bai nghién cttu tai Delhi va 7 nhan t6 con lai trong bai nghién ctru cua chting t6i khong
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hoan toan khéc biét ma c6 mot s6 bién twong dong duoc trinh bay ¢ bang dwdi day. Cac bién
giong nhau thudc cac nhan t6 khac nhau xuét phat tr hai nguyén nhan: (1) Mtc d6 danh gid
khac nhau ctia sinh vién dugc diéu tra cua hai nghién ctru; (2) Cach dét tén nhan td cta tac gia.

Béng 5. So sanh sy twong déng ctia 2 nghién ctru

Nhén t6 trong nghién citu cia Rao  Nhaén t3 trong nghién cttu caa

Bién

va Sharma [15] nhom tac gia
Nhan vién than thién Ch?t ltrc,mg dlCh Vi Nhén vién

Kha nang dap ting
Dich vu Phone Banking Sy thuan tién Sy thuan tién
Lai sudt canh tranh Su dam bao Loi ich tai chinh
Khéng c6 s du tai khoan Sy dam bao Loi ich tai chinh
Chi phi dich vu thap Chat luong dich vu Loi ich tai chinh
Hé théng ATM Kha néng tiép can Su thuan tién
Dich vy Internet Banking Gia tri dich vu tang thém Sy thuan tién

Ngubn: Tong hop ciia nhém tic gid

Thuc chét, nhan t6 “Sy dam bao” ctia nghién ctru Delhi twong tw v6i nhan t6 “Loi ich tai
chinh” ctia nghién cttu nay. Hai nhan t6 cua “Sy cam két” gom “Lai sudt canh tranh” va
“Khong c6 sd du tai khoan” twong tw v6i 2 trong 3 bién ctia “Loi ich tai chinh”. Bién con lai cua
loi ich tai chinh la “Phi dich vu thdp hon cac ngan hang khac”. Nhu vy, c6 hai nhan t6 giong
nhau gitra hai nghién cttu la “Sy thuan tién” va “Sw cam két”/ “Loi ich tai chinh”.

C4c bién xudt hién ¢ bai nghién cttu Delhi ma khong xuat hién trong bai nghién cttu nay
lién quan dén mot sd dich vu duoc ngan hang cung cap (chuyén tién mat, thé ghi ng, vay
von...). Bay la cac dich vu duoc cung cdp boi ngan hang ¢ ca hai nwdc nhung tai Viét Nam, cac
dich vu nay chua duoc sinh vién stt dung rong rai. Cac bién chi xuét hién ¢ bai nghién ctu tai
truong Dai hoc Kinh t€ - Dai hoc Hué ma khong cé trong két qua bai nghién cttu tai Delhi la cac
bién thudc 6 nhan t&: Nhan vién; Quang cao, Marketing; Danh tiéng ngan hang; Anh hwong cta
bén th ba; Nang luc ngan hang; Hinh anh ngan hang. Trong d6, moét s6 bién trong cdc nhém
nhan t6 trén cé su trung lap gitra hai nghién ctu.

Thuee chét, quang cao va marketing ciing la nhéan t6 thé hién sy anh huong ctia bén thit ba
dén su lya chon ngan hang. Tuy nhién, cac bién ctua nhan t6 Quang cao va marketing khong
gop chung vao “Anh hwéng ctia bén thit ba” nh3m muc dich phén biét su tadc dong dén viéc lua
chon ngan hang la do con nguoi (people) nhw gia dinh, nguoi than, ban bé hay la khong do con
nguoi (non-people). Hai nhan t6 nay dugc tam thoi goi chung la “tic djng ciia bén thir ba” d€ giai
thich tai sao chling quan trong & nghién cttu ctia chung t6i nhung lai khong xudt hién trong
nghién cttu ctia Rao va Sharma. Chii nghia cd nhin (Individualism) — 1 trong 5 thudc do van hoa
cua Hofttede c6 thé dung d€ giai thich diéu nay. Thudc do Chii nghia cd nhin thé€ hién sy manh
mé trong viéc lién két gitra cdc thanh vién trong mot cong dong. S6 lieu tr Gert-hoftede.com
[8] cho thdy chi s6 nay cta Viét Nam 1a 20, trong khi ctia An Db 1a 48. Gia tri IDV ctia An Do
cao hon hin cho thay tinh doc 1ap cua mdi thanh vién trong xa hoi An D0 cao hon Viét Nam, co
nghia tinh doc 1ap trong quyét dinh stt dung ngan hang ctia khach hang An D6 cao hon Viét
Nam.
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Nhén t6 “Danh tiéng ngan hang” xuéat hién va déng vai trd quan trong (dtng ¢ vi tri th
3 trong 8 nhéan td) trong nghién ctu nay nhung khong xuét hién trong nghién ctu ctia Rao va
Sharma c6 thé duoc ly giai boi thé ché chinh tri tai Viét Nam. Nhu da trinh bay & cac phan
truedc, ngan hang thuwong mai c6 von gop ctia nha nuwde dugce khach hang tin tuwong la it c6 kha
nang pha san hon nhitng doanh nghiép c6 100% von dau tu cua tu nhan. Vi vay, “Danh tiéng
ngan hang” dwgc danh gia quan trong.

Ngoai ra, mot diém dang chu y khac 1a bién lién quan dén chd db xe. Trong nghién ctru
cua chung t6i, “Khu vuc d€ xe thuan tién” 1a bién duoc dua vao danh sach d€ d6i tuong diéu
tra danh gia nhung sau do bi loai sau khi phan tich EFA. Diéu nay c6 thé dwoc giai thich boi su
khac biét vé phuwong tién di lai. Tai An Do, phuong tién c4 nhan dugc st dung pho bién nhat 1a
-6, trong khi tai Viét Nam 1a xe mdy, xe dap. Dic diém nay khién yéu t6 noi d6 xe quan trong
tai mot nude phat trién nhw An Do nhung lai khéng quan trong d6i véi sinh vién Viét Nam.

5  Goiy giai phap quan ly

“Nhan vién” la yéu t6 dugc xép hang cao nhat trong nghién ctru nay do sw khong dong
déu trong trinh d9, néng luc nhan vién ctia moéi ngan hang; thai d6 phuc vu ctia nhan vién. Do
do, cac ngan hang nén chu trong dao tao d6i ngl nhan vién chuyén nghiép véi tac phong
nhanh nhen, an can, chu dao vo6i khach hang nhu la thé manh riéng cé ctia ngan hang minh.

Mic du la yéu t6 quan trong th hai nhung trong bdi canh kinh doanh dich vu ngan
hang ¢ Viét Nam, cac yéu t6 vé lai sudt la nhan t6 quan trong nhét trong nhém “Loi ich tai
chinh” lai chiu sy kiém soat caa Ngan hang Nha nudc ciing voi si twong tw trong mic phi cua
cac dich vu. Diéu nay ham ¥ rang cac nha quan ly khong can phai qua chti y d&n nhém nhan t§
nay.

Tuy chi duoc xép tht ba nhung nhan t8 lién quan dén thuong hiéu van dugc xem 1a rat
quan trong. Do tam ly e ngai rti ro nén khach hang, ddc biét 1a sinh vién thuong c6 xu huéng
lya chon nhitng ngan hang cé thuong hiéu t6t, c6 tiém luc tai chinh manh. Xu huéng nay gép
phén tao nén loi thé twong do6i cho médt s6 ngan hang c6 von gop cua nha nude. Day cling chinh
la nhan t6 moi va c6 anh huong dang ké trong nhoém nhan t& “Danh tiéng ngin hang”. Tuy
nhién, thwong hiéu khoéng chi bao gom danh tiéng ma con ¢ ca yéu td hitu hinh bén ngoai-
“hinh anh ngan hang” duoc xép thi tu chi sau danh tiéng véi miee chénh léch khong dang ké.
Day 1a co hdi d& cac ngan hang khéc san bang loi thé véi ngan hang ¢ phan nha nuwéc thong
qua viéc cai thién hinh anh ngan hang trong tam tri ctia khach hang véi cac bién da duoc chi ra
trong nghién ctu.

Theo két qua ctia nghién cttu, cac ngan hang khong nén tap trung vao cac chién luoc
marketing do sy danh gia thap tac dong cua nhém nhan t6 nay. Mot nhan t6 nita cting duoc
xem la khong quan trong trong mat cta sinh vién d6 1a “Sw thugn tign”. Tuy nhién, trong ba
bién ctia nhém nhan t8 nay c6 mot bién nam trong top nam bién dwoc danh gia cao nhat la
“Ngdn hang c6 nhiéu cft ATM”. Bién nay khong chi thé hién sy thuén tién ma ngan hang mang
dén cho khach hang con thé hién nang luc cung cdp dich vu ctia ngan hang, do d6 cac ngan
hang can phai chu y. Véi théi quen tiéu dung cua nguoi Viét Nam, dic biét la nguoi Hué
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thuong chiu anh hudng tir nguoi than, ban be. Do d6, méc du chi dwgc xép tht sdu nhung nhan
t0 nay cling ¢6 tam quan trong tuwong ddi déi véi sinh vién nén cac nha quan tri ngan hang
khong thé bo qua. Diéu nay khuyén nghi cho ngan hang vé sy phat trién cc san phdm bd sung
di kém véi san phdm danh cho b8 me nham khuyén khich sy tiéu ding cho ca nhém san pham.

6 Kétluan

Nghién ctru vé cac nhan td anh hudng dén viéc lwa chon Ngan hang cua sinh vién truong
Dai hoc Kinh t€ - Pai hoc Hué la nghién cttu tién phong duoc thuc hién trén co sé tham khao va
tng dung mot cach ¢d chon loc cc tai liéu da tim hi€u vao diéu kién nghién cttu cu thé. Két qua
nghién cttu chi ra réng khach hang sinh vién danh gid cao sy anh hudng ctia cac nhan t& Nhain
vien; Quéng cdo, marketing; Danh tiéhg Ngan hang; Loi ich tai chinh; Sw thudn tién; Anh hwéng ciia
bén thir ba; Ning lwc Ngin hang va Hinh anh Ngin hang. Sw danh gia cdc nhan t6 nay la giéng
nhau khong k€& gidi tinh cling nhu noi ¢ cta sinh vién. Nhitng phat hién nay dua ra nhitng goi
y quan trong cho cac ngan hang trong viéc nang cao kha ning canh tranh d€ thu hat khach
hang ca nhan. Do gidi han vé thoi gian va kinh phi, han ché chu yéu ctia nghién cttu nay 1a quy
mo mau chua dai dién cho toan thé sinh vién dang hoc ¢ Dai hoc Hué ciing nhu toan bd sinh
vién néi chung. Day la mét goi y quan trong cho cac nghién ctu tiép theo.
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STUDY ON FACTORS INFLUENCING STUDENTS’
BANK SELECTION

Nguyen Ngoc Huong, Le To Minh Tan*
College of Economics, Hue University

Abstract: This research aims to identify and rank factors that influence the bank selection process of stu-
dents. Based on the quantitative approach, a survey was carried out among fulltime students of College of
Economics — Hue University in December 2012. From the survey, 370 valid questionnaires were collected
and analyzed with SPSS version 18.0. Eight factors are explored, among which “Bank personnel” is ranked
the first while “Marketing” is considered the least important to students’ choices of bank. It is also found
that there is no difference between male and female as well as between students living in urban and coun-
tryside areas in ranking the factors.

Keywords: bank, selection, student, Vietnam
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