HANH VI CUA KHACH HANG GUT TIEN TIET KIEM
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San pham tién giri tiét kiém la san pham co ban nhat cia cdc ngdn hang thwong mai (NHTM) vi
tién giri huy dong tir nguon vén dan cuw la nguon von ¢ tinh én dinh cao, la tién dé dé phat trién
hoat dong tin dung, dau tw. Hién nay, thi truong Viét Nam van con luong lon tien mat duwoc lu gitr
trong dén cu hodc dau ti dw6i nhiéu hinh thire nhw mua vang, bat dong san. Nguyén nhdn mét phan
la do nguwoi ddan chuwa cé théi quen tiép cin va sir dung cdc dich vy tai chinh — ngdn hang. Tuy
nhién, ddy van la kénh dau tw an toan va hiéu qud nhat trong boi canh nén kinh té khé khan hién
nay. Bai viét gdp phan phan tich cac ddc diém chii yéu vé hanh vi givi tién ciia khach hang va xu
hwéng trong twong lai, tir d6 dwa ra mot sé kién nghi doi véi cac NHTM Viét Nam.

Tir khéa: hanh vi giri tién tiét kiém, ngan hang thuong mai, tién giri tiét kiém

1. Gidi thiéu

Theo trudng phai 1y thuyét “Hoc thuyét chung vé
cong an viéc lam, lai xuét va tién t&”, co 3 dong co
khién con nguoi mudn giir tién 1a: nhu cau giao
dich, nhu ciu du phong va nhu cau dau tu (Keynes,
1936). Khach hang gtii tién c6 nhiéu lya chon khi
gui tién tai cic NHTM, giii tién khong ky han dé
dap g cac nhu cau thanh toan thuong xuyén, giri
tién c6 ky han dé dam bao khoan tién nhan rdi sinh
161 6n dinh va mudn c6 1ai suit cao nhat dé tdi da
hoa lgi nhuan. Khach hang giri tién tiét kiém ciing
1a d6i twong rat nhay cam ddi véi sy thay doi cua thi
truong nhu bién dong vé 13i suét, sy xuit hién cua
cac kénh thu hit vén khac c6 thé dem lai loi nhugn
hap dan nhu chimg khoan, dau tu va ty thac dau tu.
Bén canh d6, mot sd luong dang ké cac khach hang
tiém nang tai Viét Nam khong hodc it sit dung san
pham tién giri ngén hang, udc tinh khoang 50% tiét
kiém c4 nhan duogc giit bén ngoai hé thdng ngin
hang dudi dang tién mit, vang va cac tai san khac
(ADB, 2011). Bai viét sir dung nguon dit liéu thir
cAp tir bao cdo clia cac cong ty tu van va nghién ctru
thi truong nham xac dinh va khai quat cac dac diém
hanh vi chii yéu ctia khach hang gui tién tiét kiém &
Viét Nam, phuc vu muc dich tang kha nang thu hut
ngudn tién giri tir dan cu cho cac NHTM, gop phan
phat nang cao kha ning thanh toan va 6n dinh nén
kinh té.

2. Co so 1y thuyét

Ly thuyét nén tang 1am co s& cho cac phan tich
trong nghién ciru 1a 1y thuyét vé su Iya chon Iy tinh

— rational choice, dua ra khung 1y thuyét cho viéc
hiéu va mo hinh hoa céc hanh vi kinh t& xa hi.
Theo d6, 1y tinh vé co ban 1a sy dién ta mong mudn
co ban ctia mdt ca nhan, mudn “duge” nhiéu khi
mua mdt san pham; day ciing chinh 1a gia dinh co
ban khi x4y dung cac mé hinh vé hanh vi cia ngudi
tiéu dung trong kinh té vi mo (Kahneman, 1986).

Ly thuyét nay ciing cho rang hanh vi cua cac
cong dong hay xi hoi cling phan anh su lya chon
clia cic ca nhan theo hudéng déu mudn ti da hoa loi
ich va t6i thiéu hoa chi phi. Néi cach khac, khach
hang ca nhan ra quyét dinh trén co so so sanh lgi ich
va chi phi trong cac phuong an lya chon khac nhau.
D6i voi khach hang giri tién tiét kiém, sy lya chon
Iy tinh trudc hét dua vao kha nang sinh 10 cua viée
gui tién tiét kiém tai cac NHTM so véi cac kénh tiét
kiém khac trong mbi twong quan chung véi mire do
rui ro, chét luong dich vu va sy thuan tién. Hanh vi
guri tién tiét kiém ciing 1a hanh vi xa hoi, ngoai tac
dong truc tiép cua 1y thuyét Iya chon 1y tinh con bi
anh hudng béi vo s cac yéu to vin hoa, xa hoi va
tam ly ca nhan khac.

Vi vy, tiép can cta nhom nghién ctru xem xét
hanh vi gui tién tiét kiém cua dan cu mang nhiéu
dic diém riéng c6 do bi chi phdi boi cac nhom yéu
t6 anh huong thudc ca ndi tai nguoi tiéu ding 1an
moi truong bén ngoai.

3. Pic diém hanh vi khach hang giri tién tiét
kiém tai cac NHTM

Duya trén ngudn dit lidu thir cap tir két qua nghién
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clru cua cic cdng ty tu van toan cau nhu Ernst and
Young (2012), McKinsey Consultant (2007); cac
nghién ctru vé hanh vi khach hang ctia Cimigo Viét
Nam (2011), Nielsen Viét Nam (2012) va co so vé
su lua chon ly tinh, nhom tac gia da nghién ctu,
phan tich va tong két cac dic diém chu yéu vé hanh
vi giri tién ctia cu dan Viét Nam tai cac ngan hang
thuong mai nhu sau:

3.1. Yéu t6 gid ci dwgc khich hang quan tim
hang dau

Trén thé gi6i, tai mot s6 thi truong ngan hang rat
phat trién nhu My, Anh, Canada, van dé vé gid/phi
va l3i sut cho viéc st dung cac san pham ngén hang
van la nguyén nhan chi yéu, nhéan t6 cha dao anh
huong dén quyét dinh chon lya mot ngan hang cua
khach hang. Nghién ciru trén quy md toan cdu nim
2012 cua Ernst and Young cho thdy c6 dén 91%
khach hang muén cac dich vu co ban phai mién phi
trong khi chi c6 32% san sang tra phi cho cac dich
vu co ban néu cac dich vu nay dugc cai thién chét
luong; trong truong hop phai tra phi, 63% mong
mudn chi phai tra mot khoan phi ¢b dinh tiéu chuan
dé sir dung cac dich vu ngéan hang co ban (Ernst and
Young, 2012).

Con tai Viét Nam, nghién curu ciia cong ty nghién
ciru thi truong Nielsen Viét Nam (tr day dan la
Nielsen Viét Nam) vé thi truong hang tiéu dung
thong thuong (grocery) Viét Nam nam 2012 cho
thdy c6 dén 63% khach hang cho biét ho rat nhay
cam véi gia ca voi 17% cho biét ho ndm viing gia ca
clia tt ca cdc mat hang thuong mua; 46% nim viing
gi4 ca ciia hau hét cac mit hang mua thuong xuyén
va ludn chu y khi c6 sy thay doi vé gia; 79% nguoi
tiéu dung cho biét ho chiu tac dong boi cac chuong
trinh khuyén mai, yéu td ¢ lién quan thuc chit dén
gi4 ca. Ngoai ra, khdo sat cua cong ty tu van McK-
insey Consultant (tr day dan la McKinsey

Consultant) ndim 2007 di chi ra rang ton tai mot s6
khac biét trong tdp quan tiéu dung cia khach hang
tién guri tai khu vic Ha Noi so v6i khu vuc Thanh
phd HO Chi Minh, 61% khach hang tai Thanh ph
Ho6 Chi Minh so véi chi 34% khach hang & Ha Noi
san sang thay d6i ngan hang gui tién hién tai sang
ngan hang khac co 1di sut cao hon, 74% khach
hang & Thanh phd HO Chi Minh cho rang viéc di tim
hiéu xem ngan hang nao c6 loi hon trude khi quyét
dinh giao dich la viéc dang lam so vai 85% khach
hang Ha Noi dong ¥ voi nhan dinh trén.

Trong thoi gian qua, Ngan hang Nha nude da ban
hanh nhiéu quy dinh vé tran 13i sudt huy dong nham
quan 1y hoat dong huy dong von ca nhan cta cac
NHTM (theo hinh 1). Theo d6, tran 13i suat huy
dong di co nhiéu thay déi theo chidu huéng giam
dan, giam manh tir 14% (thang 8/2011) xudng con
7% (thang 6/2013). Dleu nay da gay ra nhiing tac
dong khong nho toi ngudn tién gui tiét kiém tir dan
cu cua cac NHTM.

Thoéng tin cﬁa Ngén hang Nha nudc vé toc do
tang truong ngudn vbn dan cu (theo bang 1) cho
thay rang, viéc giam lai suat huy dong tu dan cu da
khién cho toc d6 tang truong ngudn von dan cu tai
hé thong ngan hang Viét Nam di giam tir 18,78%
(thang 3/2012) xudng mirc rat thip 12,91% (thang
6/2013). Két qua trén chtng t6 khi 13i suat huy dong
khong con hap dan, mot luong tién khong nhé cua
dan cu d3 di ra khoi ngin hang dé dau tu vao cac
linh vuc khac.

3.2. Khdich hang rit nhay cdm déi véi cdc thong
tin vé riii ro ngin hang

Nhiing dién bién trén khién cho tim 1y than trong
va nhay cam vdi riii ro kha phd bién trong viéc guri
tién vao hé thng cac to chuc tin dung giai doan da
qua, khi loi tire tién giri thuc té rat thap, tham chi la

Hinh 1: Sy thay d6i quy dinh trin lii sudt huy dong ciia ngan hang nha nuéc (%)
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Bing 1: Toc d9 ting truomg ngudn von dan crr hé théng ngin hang Viét Nam

STT Thoi diem Téc dd ting truomg ngudn von dan cw (%)
1 Thang 3/2012 18,78
2 Thang 4/2012 15,78
3 Thang 5/2012 15,99
4 Thang 6/2012 17,18
5 Thang 12/2012 34,10
6 Thang 3/2013 13,18
7 Thang 6/2013 12,91

Nguon: Ngan hang Nha nwdc (khong nam xuat ban)

am, lam giam sat sy hap din cua kénh gui tién tiét
kiém va khién cho nhiéu nguoi nghi rang, tiét kiém
chi 1a kénh dau tu cudi cing khi khong con lia chon
nao khac. Ngoai ra, viéc thiéu su tiép can voi cac
ngudn thong tin chinh xac, day du trong cac tinh
hubng khing hoang, bién dong 16n (gia vang/ngoai
té ting dot bién, sir dung du trit ngoai hdi can thiép
thi truong vang/ngoai t§, viéc xur ly vi pham phap
luat d6i voi lanh dao céc to chirc huy dong tién
guri...) dan dén nhiéu bién dong tiéu cyc khong
dang c6 ddi voi hoat dong gui tién.

Thyc té da chung minh, rat nhiéu khach hang da
nhanh chéng rut tién khi ¢6 nhiing tin xdu vé ngan
hang. Nam 2003, khi du ludn c6 thong tin that thiét
nguyén Tong giam dbc ngan hang Thuong mai cb
phan (TMCP) A Chau (ACB) bo trén da giy anh
huong 16n dén hoat dong cia ACB, hang nghin
ngum dan c6 tién gui tai ngan hang nay hoang mang
lo Iang, b at dén so giao dich cuia ACB rit tién, tat
toan so tiét kiém trude han. Ngay 07/12/2011, ngay
sau khi ¢ thong tin hop nhét ba ngan hang TMCP
D¢ Nhat, Tin Nghia, Sai Gon, hang trim khach hang
da dén ngan hang TMCP Sai Gon — mdt trong ba
don vi hop nhat dé rat tién vi lo ling dén sy an toan
ctia khoan tién guri tiét kiém.

3.3. Khach hang chwa co thoi quen siwr dung cdc
dich vu tai chinh — ngdn hang

Dan cu va khach hang thiéu kién thirc vé dich vu
tai chinh ciing 1a mot ddc diém cua thi truong huy
dong von dan cu tai Viét Nam. Khong giéng nhu tai
cac qudc gia phét trién, kién thirc vé tai chinh ngan
hang khong dugc giang day dai tra tai cac truong
hoc, ké ca cac cip hoc pho thong. Piéu nay khién
cho su hiéu biét, van hoa tiéu dung san phém tién
guri (bao gdm ca viée chu dong khai thac, tim kiém
thong tin dé dua ra quyét dinh chinh xac) va mirc do
phat trién ciia thi truong tai chinh — ngan hang s& bi
anh huéng nhat dinh.

Nim 2006, Thu tuéng Chinh phii thong qua Dé
an “Phat trién thanh toan khong dung tién mat” véi
mot s6 muyc tiéu quan trong nhu ting s6 lugng tai
khoan ca nhan 1én 45 triéu tai khoan, hon 90%

nguoi lao dong linh luong qua tai khoan so véi muc
7 triéu tai khoan c4 nhan tai thoi diém 2006 (tuong
duong 8% dan s6, mirc thap nhat trén thé gisi). Tuy
nhién, mirc d6 sir dung cac san pham tién gui cua
ngudi dan Viét Nam con rat thap. Nguyén nhan
chinh 1a do ngudi dan chua du kién thie va khong
quen Vi viée tiét kiém tién tai cac ngan hang, dudi
day 1a nhitng so sanh vé thoi quen tiét kiém c4 nhan
tai Viét Nam theo nghién ctru ctia Nielsen Vi¢t Nam
nam 2012 (theo hinh 2).

Theo do, véi 7.200 nguoi dugc phong van, 100%
s6 ngudi duge hoi co nhan blet vé cac san pham,
dich vu cua ngéan hang nhu: tién gui thanh toan, thé
ATM va tiét kiém. Tuy nhan biét cao nhung sb
ngudi hién sir dung chi chiém twong tng 34%, 30%
trong quy II va quy IV nam 2012. Trong s6 nhiing
nguoi chua st dung dich vu ngédn hang, chi 1/3
trong s6 ho c6 ¥ dinh st dung trong twong lai
(Nielsen Viét Nam, 2012).

Mat khac, khao sat cling chi ra trén 80% khach
hang duoc phong van sir dung hinh thirc tiét kiém
tién mat tai nha, ddy 1a thoi quen thuong xuyén cta
phan 16n khach hang do tinh linh hoat ciia tién mit.
Tiét kiém ca nhan theo hinh thirc mua vang van
chién ty 1¢ 16n (twong tmg 19% va 10% trong quy
III va quy IV nam 2012) do tdm Iy chung cua nguoi
dan tir xua duoc luu gitr dén nay d6 1a tiét kiém
vang van dem lai su an toan va hiéu qua. biéu d6
chtng t0, huy dong von dan cu van 1a co hdi 16n cho
cac NHTM tai Viét Nam.

3.4. Sw hai long ciia khdach hang thong qua trdi
nghiém cua bdn thin

Ly thuyét vé hanh vi cua nguoi tiéu dung cho
rr:ing su hai long ctia khach hang noi chung dugc
quyét dinh dya trén ky vong (su mong doi san co)
ctia khach hang vé san pham dich vu va viéc khach
hang cam nhan thyc té khi trai nghiém va sir dung
san pham dich vu. Bao céo nghién ctru vé nganh
ngan hang ban 1€ cia cong ty nghién ctru thi truong
Cimigo chi ra ring, cic khach hang hai long voi mot
ngan hang & mirc 8/10 ciing khong hoan toan chic
chan s& tiép tuc st dung san pham ciia ngan hang do
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Hinh 2: Théi quen tiét kiém c4 nhan tai Viét Nam (%)
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cling nhu gidi thi¢u cho nguoi khac; Chi c6 khach
hang vui mung (delighted) (hai long muc 9/10,
10/10) méi hoan toan chic chan c6 nhitng hanh vi
tiéu ding ma ngan hang mong mudn (Cimigo Viét
Nam, 2011)

Nhing trai nghiém tot ctia khach hang giri tiét
kiém thé hién chu yéu khi giao dich truc tiép tai
ngan hang thong qua su thuan thién, khang trang
ctia diém giao dich; thoi gian xir Iy giao dich nhanh;
su sin sang cla cac cong cu cung cap thong tin cho
khach hang (bién huéng dan, to roi, banner,
poster...); quan trong hon ca la thai d phuc vu
khach hang cta nhan vién giao dich.

Bén canh d6, truyén thong c6 vai tro quan trong
trong chién luoc marketing di véi khach hang va
xdy dung mdi quan hé véi khach hang. Ky vong cua
khach hang d6i v6i dich vu ngan hang chiu anh
hudng 16n boi su trai nghiém cta chinh khach hang
d6 voi mot ngan hang cu thé; trong truong hop chua
co trai nghiém nao lién quan, ky vong cua khach
hang s& phu thudc vao cac yéu t6 nhu truyén mleng,
cac thong diép quang cdo, cac thong tin khac veé
ngan hang. Dong thoi, khach hang ¢6 khuynh hudng
tin vao cac ngudn thong tin do minh ty thu thap hon
la nhitng thong tin do chu ¥ ctia ngudi quang céo.

3.5. Khach hang ngay cang wa chugng dich vu
dwoc ca biét hoa

Khac voi khach hang vay tién voi tam 1y “can”
ngan hang, khach hang giri tién tiét kiém c6 nhiéu
quyén hon nhu quyén thuong luong gia, chuyén
sang ngan hang khac néu khong hai long vé dich vu
hodc doi hoi dich vu duogc ¢4 biét hoa theo nhu ciu
ctia ban than. Pé khach hang co duoc dong luc duy
tri mbi quan h¢ lau dai véi nha cung cép dich vy,
ngoai viéc yéu cAu chat lugng san phém dich vu tét,

Nguon: Nielsen Viét Nam (2012)

khach hang con trong doi 3 nhan td quan trong la
nhitng 1oi ich vé mit xa hoi (social benefits), sy tin
tuong va su ddi xu dac biét (Theo Gwinner va cong
su, 1998).

Khach hang ngay nay mubn minh dugc coi trong
hon, muén c6 cic chuwong trinh vu dai va chuong
trinh khach hang trung thanh, mubn ¢6 cac dich vu
nhanh hon, dé dang hon, c4 biét hoéa hon, khach
hang cling c6 xu huéng khong con trung thanh hay
chi st dung dich vu cia mét ngan hang duy nhét. Do
vily, cac ngan hang dugc khuyén nghi can phan bd
ngudn luc theo phan doan khach hang trén nguyén
tac loi ich tiém ning va kha nang khach hang binh
thuong tré thanh khach hang trung thanh.

Dé dap tmg nhu cau khach hang, hién nay mot sé
NHTM da phan khtc khach hang thanh nhimg
nhiéu hang khach hang dya trén lgi ich ma khach
hang dem lai (theo bang 2). Mdi ngan hang c6 quy
dinh phan hang khach hang khac nhau dua trén quy
mo cua ngan hang va chién lugc ca biét héa danh
cho khach hang ca nhan. Vi du ngan hang TMCP
Cong Thuong Viét Nam (VietinBank) chia khach
hang giri tién thanh bon phan khuc 1a Pho thong,
Trung luu, Giau cé va Siéu giau co6, khach hang
dugc huong chinh sach khach hang uu tién phai
thudc hai nhom trén, tirc 1 ¢6 sé du tién guri tai ngan
hang tir 3 ty VND tré 1én. D4i voi ngan hang TMCP
Xuat nhap khau Viét Nam (Eximbank) va ngan hang
TMCP Ky Thuong Viét Nam (Tecombank) chi co
hai phan khuc khach hang tién giri d6 1a Pho thong
va Uu tién. Pac biét, Techcombank chi quy dinh
khach hang gui tién véi muac 400 triéu VND di
dugc hudng chinh sach khach hang uu tién cua ngan
hang nay. Véi nhiéu cach phan khuc khach hang
khac nhau, cic NHTM phét trién nhitng chinh sach,
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Bang 2: Phan khiic khach hang ciia mot s6 NHTM

Sacombank VietinBank

Hang Diém (tién giri) Hang S6 du tién guri

Silver 1.500 Pho thong <200 triéu VND

Gold 3.000 Trung luu Tt 200 triéu — 3 ty VND

Platinum 5.000 Giau co Tu 3 ty - 20 ty VND

Diamond 10.000 (~ 2 ty VND) Siéu giaucé  >20 ty VND

Eximbank Techcombank

Hang S6 du tién guri Hang S6 du tién guri

Pho thong <2ty VND Pho thong < 400 triéu VND

Uu tién >2ty VND Ul tien > 400 triéu VND + s6 dur tai §
to1 thiéu 40 triéu VND

chuong trinh danh riéng cho cac phan khiic dé dap
{mg nhu cu dugc ca biét hoa ctia khach hang va giir
chan khach hang.

4. Két luan va dé xuit

Khach hang gui tién tiét kiém tai ngan hang co
nhitng ddc trung vé hanh vi va ngay cang co xu
hudng gia ting nhitng dic trung d6 trong bdi canh
thi truong ngan hang ngdy cang canh tranh gay git.
Do d6, kién nghi dugc nhom tic gia dua ra trong
khu6n kho cua bai viét doi véi cac NHTM nhu sau:

Thit nhdt: Dinh huéng triét 1y kinh doanh theo
quan diém hudng dén khach hang, 1iy khach hang
la trong tam (customer centric) thong qua viéc
nghién ciru, phat trién cac dich vu mai két hop tng
dung cong nghé hién dai nham gia ting sy thuidn
tién, bao mat cho khach hang. Cac NHTM can
huéng t6i viéc trién khai rong rai cac ing dung hién
dai nhu ngén hang qua dién thoai (mobile banking),
ngan hang qua internet (internet banking) dé khach
hang c6 thé giri tién tiét kiém tir tai khoan ciia minh
bat ctr noi nao va thoi diém nao mong mudn (tiét
kiém online) ma khong phai dén quay giao dich.

Thir hai: Cac NHTM hoan thién trai nghiém cua
khach hang khi sir dung san pham tién gui tai ngan
hang théng qua viéc chuan hoéa hinh anh giao dich
tir co sO vt chat, con ngudi va quy trinh. Dé thuc
hién duoc viée nay, cac NHTM can dau tu cho hoat
dong xay dung co ban, dao tao con ngudi nhét 1a doi
ngil can bo giao dich truc tiép v6i khach hang, ap
dung quy trinh giao dich don gian (giao dich mot
cua). Su hai long, tham chi la vui vé, phén khich cua
khach hang s& phai tré thanh myc tiéu phan dau
trong qua trinh nang cao toan dién chat lugng cung
cAp cac san pham tién giri ca nhan. Diéu nay ciing
d3 va dang 13 xu thé canh tranh chu yéu cua cac
ngan hang ban 1¢ trén thé gidi.

Nguon: Thu thdp cua nhom tdac gid

Thit ba: Pau tu cho hoat dong truyén thong mar-
keting thong qua viéc trién khai cac chién dich
quéang cdo, chuong trinh khuyén mai huy dong tiét
ki€m, hoi nghi khach hang wu tién nham gioi thi¢u
san phém, dich vu to1 khach hang va tao dung hinh
anh thuong hiéu tot dep trong tdm tri khach hang.
Ngan hang ciing can chu ¥ t6i cac hoat dong tir thién
xd hoi, vi cong dong, xir Iy khi c6 khung hoang
thong tin xay ra, nhat 1a trong giai doan bung nd
truyén thong nhu hién nay

Thir tir: Xay dung m01 quan hé voi khach hang
thong qua v1ec cung cap day di, minh bach céac
thong tin vé dich vy, ciu tric, cach thirc dinh gia.
Pay la cach thirc nham ning cao su hiéu biét cua
khach hang vé cac dich vu cua ngin hang, nhét 1a
cac dich vu huy dong tiét kiém, tir d6 thac day théi
quen st dung dich vu ngan hang trong dan cu. bay
cling la giai phap gop phan gia tang su hai long vé
gi4 cling nhu hai long vé san phdm clia ngan hang.
Nguoc lai, viéc giéu giém, an di cac loai phi ddi véi
khach hang duoc xem 1 tré ngai 10n nhat trong viéc
xay dung mdi quan hé tét dep v6i khach hang.

Thir tu: Hoan thién chinh sach phan khuc khéach
hang tién guri, khac biét hoa dich vu cho tirng nhom
khach hang, dac biét chu y t61i nhém khach hang
néng thon va nhom khach hang giau co. Nhom
khach hang nong thon chlem ty 1& cao trong co ciu
dan sb Viét Nam, co ty 1¢ cAt gilr tién mat tai nha 16n
va ty 18 tiét kiém cao so voi thanh thi. Nhom khach
hang giau c6 dem lai ngudn vén 6n dinh va c6 tiém
nang ban thém, ban chéo nhiéu dich vu khéac cua
ngan hang. Ngoai ra, dé c6 thé bat kip xu hudng cua
cac ngan hang ban 1¢ trén thé gidi, cic NHTM nén
phan khuc khach hang theo nhiéu tiéu chi khac nhau
nhu dic diém nghé nghiép (hoc sinh — sinh vién,
cong chirc, nodi trg...), dia Iy (mién Béc, mién
Trung, mién Nam)...nhim c6 nhiing chinh sach
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khac biét hoa rd rét phit hop véi dic diém cia ting  mat” dé nang cao nhan thirc ciia ngudi dan vé cac
phén khc. diNCh vu ngan hang. Ngoai ra, cac co quan can c6 sy
ho trg cac NHTM trong vi€c trién khai cac chuong
o trinh khuyén mai huy dong von hodc md phong giao
nhom tac gia ciing c6 dé xuat trong viéc tich cuc  djch/Iip dat ATM thong qua viéc don gian hoa cac
tuyén truyén vé dé an “Thanh toan khong dung tién  thu tuc, quy trinh.(J

Doi véi cac co quan quan 1y chinh sach nha nude,
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Customer behavior in depositing money in the commercial banks of Vietnam

Abstract

Residential deposits are a long-term stabilized funding and a determinant for the development of lending
and investment. Therefore, savings products is one of the basic products at the commercial banks. Vietnam
still has a large amount of cash that are kept in various forms such as gold, houses or private investment.
The main reason for that may be, while banking services are the safest investment channel and the most
effective one in the current economic situation, Vietnamese people have not had the habit of using them to
protect their assets. This article analyzes the factors that affect the behavior of saving customers and pre-
dicts the future trends. The authors also provide some suggestions for Vietnam's commercial banks to
enhance mobilization of capital from residents.
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