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Tém tit:

Nghién ctiru kham phé cic nhan t6 tac dong dén y dinh sir dung ngan hang s6
tai cac chi nhanh Ngan hang Thuong mai c¢6 phin Sai Gon Thuwong Tin
(Sacombank) tai Ha Noi. Nghién ctru di 1ay mau gdm 278 phiéu khao sat hop 18 tir
khéach hang cua cac chi nhanh Sacombank tai Ha Noi. Két qua cho théy, cc nhan tb
tac dong tich cuc bao gém: “Cam nhan dé st dung” (B = 0,426), “Bao mat, quyén
riéng tu va do tin cay” (f = 0,286), “Chi phi giao dich” ( = 0,176), “Nhan thuc” (B
=0,154), “Tinh nang cua phﬁn mém ung dung” (B = 0,148), “Cam nhan sy hiru ich”
(B = 0,147). Qua @0, tac gia dé xuat mot s ham ¥ quan tri nham duy tri va phat
trién luong khach hang sur dung dich vu ngan hang s6 clia Sacombank tai Ha Noi.
Tir khod: Nhan t6 anh hwéng, quyét dinh sir dung, ngdn hang sé

Abstract:

The study explores the factors affecting intention to use digital banking at
branches of Sai Gon Thuong Tin Commercial Joint Stock Bank (Sacombank) in
Hanoi. The study sampled 278 valid questionnaires from customers of Sacombank's
branches in Hanoi. The results show that the positive factors include: “Perceived
Ease of Use” (B = 0.426), “Security, Privacy and Trust” (B = 0.286), “Transaction
Cost” (B = 0.176), “Awareness” (B = 0.154), “Apps Features” (p = 0.148),
“Perceived Usefulness” (B = 0.147). Thereby, the author proposes some
management implications to maintain and develop the number of customers using
Sacombank's digital banking services in Hanoi.
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1. Gi6i thi¢u



Trudc bdi canh Cach mang cong nghiép lan thir tu va trién khai cac dinh
hudng chi dao ctia Pang, Chinh phii, Thu tuéng Chinh phu, Théng ddc ngan hang
nha nude dd ban hanh Ké hoach chuyén dbi s nganh Ngan hang dén nam 2025,
dinh huéng dén nim 2030 (Quyét dinh sé 810/QD-NHNN ngay 11/5/2021). Theo
d6, nganh Ngan hang da trién khai dong bo nhiéu giai phap chu dong ung dung
manh mé cong nghé sb vao cac hoat dong ngan hang, phat trién moé hinh ngan hang
s6, tao 1ap hé sinh thai sb cung Urng cac san phém dich vu an toan, tién ich, chét
lwong nhim gia ting trai nghiém cho khach hang. Nam 2022, thanh toan qua kénh
di dong, phuong thirc QR Code ting truong trén 100% so vdi ndm 2021; 74,63%
nguodi Viét Nam truong thanh co6 tai khodn thanh toan tai ngan hang; hon 3,71 triéu
tai khoan Mobile-Money da dugc mé véi khoang hon 70% dugec mo tai khu vuc
nong thon, ving sau, vung xa....; hé sinh thai s6 da duoc thiét lap két ni gitra dich
vu ngan hang véi nhiéu dich vu khac trong nén kinh té dé cung (g trai nghiém lién
mach cho khach hang, nhiéu ngan hang Viét Nam c6 ty 18 trén 90% giao dich thuc
hién trén kénh sb.

Riéng voi Sacombank, ngan hang duoc cac to chirc qubc té ghi nhan 1a Ngan
hang tién phong trong viéc trién khai cac giai phap thanh toan sé hién dai nhét tai
thi truong Viét Nam. Dién hinh, T chirc thé Visa vinh danh Sacombank 1a Ngan
hang din dau vé Cong nghé va Sang tao Giai phap Thanh toan S6, Ngan hang dau
tién tai Viét Nam trién khai dich vu thanh toan thé cham dién thoai (tap to phone),
dich vu thanh toan NFC cho thiét bi di dong, dich vu dang ky nha ban hang siéu tbe.
Pay 1a thanh qua cta nhiéu nim Sacombank d3 dau tw manh mé cho giai phap
thanh toan sb thong qua nhiéu cong nghé tién tién. Co nhiéu cong nghé ma dén nay
Sacombank van 1a ngan hang trién khai dau tién va duy nhat tai Viét Nam, thim chi
1a 1an dau tién trén thé gidi. V6i 61 chi nhanh va phong giao dich, Sacombank dia
ban Ha Noi duoc xac dinh 13 dia ban trong yéu dé khai thac tiém luc khach hang
trong linh vyc ngan hang sd.

Hién nay dd c6 nhiéu nghién ctru trong va ngoai nudc vé dich vu ngin hang
sd va cac nhan t6 tac dong dén quyét dinh sir dung ngan hang sb trén thé gidi va tai
Viét Nam nhu: Luarn va Lin (2004); Jeong, B.K va Yoon (2013); Lé T6é Minh
Tan (2013); Ha Nam Khanh Giao va Tran Kim Chau (2020); Tuy nhién, ciing chua

c6 nghién cuu sau tai Sacombank dia ban Ha Noi vé van dé nay. Vo1 Sacombank



n6i chung va Sacombank dia ban Ha Noi néi riéng, viéc phat trién thi truong ngan
hang s6 13 nhiém vu wu tién hang du trong dinh huéng phét trién ctia minh. Véi y
nghia d6, nghién ctru nay tap trung vao y dinh st dung ngan hang sb tai cac chi
nhanh Sacombank dia ban Ha Noi.
2. Co s¢ Iy thuyét va md hinh nghién ctru
a. Co 56 Iy thuyét

Ngan hang s6 14 xu thé ma toan bd cac giao dich co thé thuc hién trén ung
dung hodc nén tang website, khong chi riéng cac giao dich chuyén tién hay cac giao
dich don gian nhu ngan hang dién tir. Theo Chris (2014), ngan hang s6 1a mé hinh
hoat dong ctia ngan hang ma trong do, cac hoat dong chu yéu dua vao cic nén tang
va dir li¢u dién tur va cong nghé s6, 14 gia tri ¢t 161 cua hoat dong ngan hang. Ngan
hang s duoc biét dén nhu 1a ngan hang hoat dong dua trén cac tng dung tai chinh
hodc nén tang website. Ngan hang s cho phép thuc hién hau hét cac giao dich nhu
tai mot ngan hang thong thudng véi hinh thire truc tuyén thong qua mang Internet.
Theo Gaurav Sharma (2017), ngan hang k¥ thuat sé vé co ban doi hoi su tan dung
ctia cong nghé dé cung cip cac san pham ngan hang. Mot sd nguoi tin rang ngin
hang k¥ thuat s6 vé co ban c6 nghia 1a mot nén tang ngan hang truc tuyén hoic di
dong nhung ky thuét sb thuc sy phai vuot xa hon thé. Nhu vy, c6 nhiéu cach 1y
giai khac nhau vé ngan hang sé nhung vé co ban “Ngdn hang s6” la viéc cung cdp
san phdam — dich vu ngdn hang trén nén tang céng nghé sé, né c¢é day di chire ndng
ciia mot ngdn hang, tir co' cau t6 chire dén quy trinh lam viée, san pham dich vu,
chung tu va phuwong thuc giao dich voi khach hang.

bi theo sy phat trién cta ngan hang s6 di co nhiéu nghién ctru da dugc thuc
hién trén toan cau dé tim ra cac yéu t6 gop phan anh huong dén viéc ap dung cac
hinh thirc ngan hang s6 khac nhau. Hau hét cac nghién ciru déu coi md hinh chap
nhan coéng nghé (Technology Acceptance Model- TAM) dé xem xét cac yéu tb anh
hudéng dén viéc ap dung nhiéu hinh thirc ngén hang s6. M6 hinh chép nhan cong
nghé (Davis, 1989) d duogc thira nhan va ap dung rong rii dé kiém tra muc do
chap nhan cta ngudi sir dung d6i véi linh vuc cong nghé thong tin. M6 hinh TAM ¥
dinh st dung st dung mét dich vu hay san phém cong nghé madi co lién quan dén
hai yéu t6 chinh 1a: cam nhan sy hitu ich va cam nhén dé sir dung. Trong d6, nhan

to de sir dung c6 tac dong dén cam nhan vé sy hitu ich.



Mo hinh chdp nhin cong nghé mé rong (Extended TAM): Luarn va Lin
(2004) d3 mo rong md hinh TAM ban dau bing cach thém mét sé nhén t6 ¢o lién
quan nham tim hiéu quyét dinh st dung dich vu Mobile Banking: Cam nhéan su tin
tuong, Cam nhan vé chi phi, Cam nhén vé tu tin. Jeong, B.K va Yoon (2013) ciing
dua trén mo6 hinh TAM mé rong g?)m 5 nhan tb (su hiru ich, dé sir dung, sy tin
nhiém, tu cam nhan hi€u qua va chi phi tai chinh), vdi két qua: cam nhan sy hiru ich
c¢6 anh hudng nhét, nhung cam nhan chi phi tai chinh thi khéng c6 anh huéng.

Tai Viét Nam, Lé T6 Minh Tan (2013) nghién ctru quyét dinh sir dung dich
vu ngan hang truc tuyén cua khach hang ca nhan ¢ Thira Thién Hué, két qua cho
thdy cac nhan t6 nhu cam nhan rai ro, cam nhan dé sir dung, cam nhan sy hiru ich
c6 tac dong dén quyét dinh str dung kénh ngan hang truc tuyén, trong d6, cdm nhan
sy hitu fich co tac dong 16n nhit. Tuong ty, nghién ciru cuia Ha Nam Khanh Giao va
Tran Kim Chéu (2020) da sir dung mo hinh TAM mé rong 1am co sé 1y thuyét dé
diéu tra quyét dinh st dung dich vu Smart Banking tai BIDV — chi nhanh Bic Sai
Gon. Két qua cho théy: cam nhan sy hitu ich, cdm nhan dé st dung, cam nhan su
tin tuong, cam nhan vé chi phi va cam nhan vé rii ro c6 tac dong quan trong dén
quyét dinh str dung dich vu Smart Banking ctia khach hang tai dia ban nay.

b. Mé hinh nghién ciru dé xudt

Céc nghién ctru ap dung thanh cong gan day vé y dinh str dung ngin hang s6
phan 16n déu xuat phat tir m6 hinh TAM mé rong. Do d6, tac gia da dé xuét st dung
mo hinh TAM mé réng, co bod sung thém mot s6 nhan t6 phu hop véi thuc hién tir
cac nghién ctru trong nude va nudc ngoai. Mo hinh nghién ctru thé hién trong Hinh
1 gén véi cac gia thuyét:

HI: Cam nhdn tinh hitu ich. Davis va cdng su (1989) trong m6é hinh TAM
ctia Ong cung cap bang ching thuc nghiém rang Cam nhén tinh hitu ich 13 mot trong
nhimg yéu t6 anh hudng dén viée ap dung cong nghé. Nhidu nghién cru dd bao co
mdi quan hé dang ké gitra Cam nhan tinh hiru ich va viéc ap dung ngan hang di
dong (Luarn va Lin 2005; Bong-Keum va Yoon 2013;...).

H2: Cam nhdn dé sir dung. Mo hinh chip nhan cong nghé duoc phét trién
béi Davis cung cong su (1989) coi tinh dé st dung duogc coi 1a yéu t§ anh huong
dén viéc ap dung cong nghé. Tai liéu trong cac nghién ctru trude ddy da chi ra bang

ching rang c6 mot tdc dong dang ké ctia cdm nhan dé sir dung doi1 voi ¥ dinh st



dung (Hernandez va Mazzon 2017; Chen va Barnes 2007... )cting da phat hién ra
rang tinh d& sir dung dugc cam nhan co anh huong dang ké dén ¥ dinh thich tng
cta khéach hang.

H3: Bdo mdt, quyén riéng tw va su tin cdy. Bao mat luén 12 mot trong nhimg
mdi quan tim déng ké trong linh vuc ngan hang k¥ thuat sd. Theo Cassalé et al.
(2007) bao mat, quyén riéng tu va danh tiéng cta trang web c¢6 anh huong truc tiép
va dang ké dén sy tin tuong va cam két ctia khach hang trong cac giao dich truc
tuyén cua cac cong ty dich vu tai chinh. Nghién ctru dugc thuc hién boi Musaev va
Yousoof (2015) da khuyén nghi rang cac ngan hang va to chirc tai chinh can xay
dung niém tin va sy tin cay ddi véi céac dich vu ngan hang dién tur cia ho trong linh
vuc truyén dtr liéu, quyén riéng tu, bao mat, do tin cay va chat lugng thong tin. Mot
nghién ctru duoc thuc hién bai Alnsour va Al-Hyari (2011) dé tuyén bd rang nhan
thirc vé bao mat dan dén sy tin tudong va su tin tuong ndy co tic dong truc tiép dén
viée str dung ngan hang k¥ thut sb.

H4: Chi phi giao dich. Céc giao dich ngan hang k¥ thuat s6 nhanh hon va ré
hon so véi cac hoat dong ngan hang truyén théng (Sayar va Wolfe 2007). Nhiéu
ngudi tiu dung da chuyén tir ngan hang truyén thong sang ngan hang dién tir vi kha
ning giao dich clia ngudi tidu dung sudt ngdy dém véi chi phi thip hon. Chi phi
giao dich nho ¢6 kha ning 1am cho ngan hang dién tir trén khap cac qubc gia trd nén
dé& dang hon nhiéu (Worku et al. 2016).

HS5: Nhén thirc. Mobarek (2007) trong nghién ctru ctia minh dé chi ra ring
cac kénh giao hang khong dap tmg duoc nhu cau ctia khach hang do thiéu nhén thic
vé ngan hang dién tir va cong nghé. Mot nghién ctiru khac (Amutha 2016) cho rang
cac ngan hang can thyc hién cac budc can thiét && nang cao nhan thirc cua khach
hang vé viéc sir dung cong nghé ngan hang sb.

H6: Tinh ning cia phan mém iing dung. Mot nghién ctru duoc thuc hién boi
Waite va Harrison (2002) da xac dinh bay khia canh nhu k¥ thuat giao dich, su
thuan tién khi ra quyét dinh, thim van tuong tac, thong tin dic biét, hiéu qua tim
kiém, sao luu vat Iy va sy hoi hop cua cong nghé anh hudng dén sy hai long cua
khach hang d6i voi cac giao dich ngan hang dién tir. Trang web ciia mot ngan hang
cling tao co hoi méi cho khach hang thuc hién giao dich bang phuong thuc dién tu

(Swaid va Wigand 2007). Mot nghién ctru dugc thuc hién bdi Floh va Treiblmaier



(2006) cho rang cac ngan hang phai thiét ké trang web ctia ho dé nang cao tinh tién
ich vi chat luong cta trang web c6 anh hudong dang ké dén su hai long va long tin
cta khéach hang.

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xuat

Cam nhén tinh hitu ich

Cam nhan dé st dung
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Chi phi giao dich &
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Tinh ndng cha phan mém
rng dung

Nguédn: Tdc gid dé xudt
3. Phuwong phap nghién ctru_

Tong thé nghién ctiru duge xac dinh 1 tit ca cac khach hang da va dang s
dung dich vu ctia Sacombank trén dia ban Thanh ph Ha Nbi hién nay. Do han ché
vé ngudn luc nghién ctru nén tac gia thuc hién nghién ctru chon mau. Phiéu khao sat
khach hang duoc xay dung va khao sat dua trén phuong phap 1ay mau thuan tién tai
Sacombank trén dia ban Ha N§i. Thoi gian khdo sat trong thang 12/2021 va thang
8/2022. Cudc khao sat dugc thuc hién theo ca hai phuong phap: khao sat truc tiép
bang cach phong van va phat bang hoi truc voi khach hang dén giao dich tai mot s6
chi nhanh cta Sacombank trén dia ban Ha Noi véi 300 bang hoi dugc phat ra, tra vé
278 két quia tra 101 hop 18. Trong mo hinh nghién ciru ndy dé xuat 6 bién doc lap voi
21 bién quan sat, do vay can kich thudc mau tdi thiéu 1a 105, do vay, kich thuodc
mAau d3 dat yéu cau theo tiéu chudn ty 18 s quan sat so v6i 1 bién phén tich 1a 5:1
(Hair va cong su, 1998).

Céc cau hoi duoc thiét ké dudi dang cau hoéi dong, loai thang do dugc st
dung dé do luong cac bién quan sat trong mo hinh nghién 13 thang do Likert 5 diém
v6i cac mirc 46 ddng ¥ tang dan tir (1) Hoan toan khong dong ¥; (2) Khong dong ¥;
(3) Binh thuong; (4) Bong ¥; (5) Hoan toan dong y. Thang d6 chinh thirc va ma hoa
cac bién duoc thé hién ¢ Bang 1. Dit liéu hop 1& sau khi thu thap duoc xtr 1y bang



phén mém SPSS 20.0 dé tién hanh cac budc sau: kiém dinh do tin cay thang do

Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA, kiém dinh gia thuyét bang

phuong phap phan tich twong quan két hop véi phan tich hdi quy; cudi cing 1ap

phuong trinh hdi quy tuyén tinh.

Bang 1. Cac bién quan sat trong mé hinh nghién ctru

Nhan Ma .
Thang do Nguon
to hoa
Téc d6 giao dich qua ngan hang sb rat PUT
Cam | nhanh chong Jeong, B.K va Yoon
nhan | Giao dich qua ngan hang sd rat hiéu - 2013, Luarn va Lin
tinh | qua 2005, Lé T6é Minh Tan
hitru | Rat thuan tién trong viéc quan 1y céc 2013, Ha Nam Khanh
ich | giao dich tai chinh va c6 co hdi nang L3 Giao va Tran Kim Chau
(H1) | cao trinh d6 ki nang dién tir cua ban (2020)
than
Ngan hang s rat than thién véi nguoi Pl Chen va Barnes (2007),
e
dung Hernandez va Mazzon
Cam .
A Ngan hang s6 rat dé hiéu va linh hoat 2017), Jeong, B.K va
nhén
4 i khi thuc hién cac tuong tac vdi hé | PeU2 | Yoon (2013), Luarn va
¢ su ,
thong Lin (2005), Lé T6 Minh
dung
(H2) Tan (2013), Ha Nam
Ngan hang sb rat d& sir dung PeU3 | Khanh Giao va Tran
Kim Chau (2020)
Biao | Giao dich qua ngan hang s6 an toan cao | SPT1 | Casald6 va cong su
mat, | Ngan hang sb khong gy hai dén quyén SPT2 (2007),  Musaev  va
quyén | riéng tu cia khach hang Yousoof (2015),
riéng Alnsour va Al
tu va , Hyari(2011), Luarn va
_ Giao dich ngan hang s0 khong phat .
sy tin N SPT3 | Lin (2005), Ha Nam
sinh 161, dang tin cay _ .
cay Khanh Giao va Tran
(H3) Kim Chau (2020)
Chi phi | Chi phi giao dich qua ngan hang s6 | TC1 | Sayar va Wolfe (2007),




giao

tuong doi ré

C6 cac hinh thuc chiét khiu khi sir

Worku va cong su

(2016), Luarn va Lin

, TC2
dich | dung dich vu ngan hang so 2005, Ha Nam Khanh
(H4) | Dich vu ngan hang s6 cung cép céac loi T3 Giao va Tran Kim Chau
ich gia tri gia tang (2020)
Ludn cung cap cac thong tin méi nhat
va chinh xac nhat cho khach hang khi | AW1
st dung dich vu ngan hang sb
Nhén | Luén cung cip cic canh bao vé cac rai
, _ Amutha (2016),
thirc | ro c6 thé xay ra cho khach hang khi sir | AW2
. , Mobarek (2007)
(H5) | dung dich vu ngan hang so
Luon gitp khach hang cam thay thoai
mai, tu tin s dung céc tinh nang cia | AW3
ngan hang s6
Chét luong ndi dung phan mém ung
Tinh
5 dung phu hop, khidch quan, chuyén | WF1
e hi¢p, d ap nhat thu¢ &
nghiép, dugc cap nhat thuong xuyén
cua s ,,p i P i s ‘y Floh va Treiblmaier
. Thiét ké giao di¢n ciia phan mém wng )
phan L , (2006), Waite va
\ dung hap dan véi mau sac, van ban, | WF2 _ )
mém . Harrison (2002), Swaid
hinh anh an tugng ,
ung i _ _ va Wigand (2007)
T6 chirc nd1 dung phan mém Ung dung
dung ,
nhat quan, va cac phuong tién hoat | WF3
(HO) ‘
dong, tuong tac day du
Quyét | Toi s& st dung dich vu ngin hang s cla
dinh str | Sacombank Luarn va Lin 2005, Lé
dung | T6i tiép tuc sir dung dich vu ngin hang sb cua | T6 Minh Tan 2013, Ha
ngan | Sacombank Nam Khénh Giao va
hang | T6i s& gii thiéu dich vu ngin hang s cua | Tran Kim Chau (2020)
5O Sacombank cho ngudi khac

4. Két qua va thao luan

Nguon: Tong hop ciia tdc gid




Két qua théng ké mo ta dir liéu mau tir 278 phiéu hop 1é cho thay ty 1& ngudi
stt dung ngan hang s6 phd bién nim trong khoang tudi tir 18 — 44 tudi va nhom
nghé nghiép cong chic, nhan vién van phong va kinh doanh ty do 13 nhimg nghé
nghi¢p su dung rat nhiéu dich vu ngan hang s6 voi thuc té hoat dong chi tra thu
nhap hién tai déu thong qua tai khoan ngan hang, thoi diém 2020-2022 1 thoi diém
nén kinh t& d6i mit v6i dich bénh Covid-19 dién bién bat ngd, khién cho viée sir
dung dich vu ngan hang s6 ngay cang tré nén phd bién. Mirc d6 thuong xuyén st
dung dich vu phan anh nhu ciu giao dich qua ngin hang sé théng qua phiéu khao
sat chtra dyng nhiéu trién vong cho Sacombank tiép tuc phat trién va khai thac thi
truong dich vu ndy trong twong lai v&i 79% ngudi duge hoi co giao dich rat thudng
xuyén trén cac nén tang tng dung ngan hang sd.

a. Danh gia do tin cdy cua thang do

Céc tiéu chi dé xac dinh mot thang do tot bao gdm: hé s cua yéu té dat gia
tri tir 0,6 dén 1; hé s6 trong quan bién tong cta ting bién quan sat dat gia tri tir 0,3
trd 1én (Nunnally, 1987). Két qua danh gia thang do va do tin cdy cta 18 bién quan
sat thudc 6 bién doc 1ap cho thy: Két qua phén tich cho thay tat ca cac thang do déu
c6 hé sd Cronbach's Alpha 16n hon 0,6 va hé sé twong quan bién téng 16n hon 0,3.
Do d6, 18 bién quan sat du do tin cay dé tiép tuc dua vao phan tich nhan t6 kham
pha EFA.

Bang 2. Tom tit két qua danh gia dd tin ciy thang do cac nhan t6

S6 , Hé s twong
S . HE so .
, Ky | bién quan bién
Tén bién Cronbach's .
hiéu | quan tong nho
T Alpha .
sat nhat
1 | Cam nhan tinh hiru ich PU 3 0,778 0,627
2 | Cam nhan dé st dung PeU 3 0,633 0,448
3 | Bao mat, quyén riéng tu va sy tin | SPT 3 0,677 0,467
cay
4 | Chi phi giao dich TC 3 0,624 0,379
5 | Nhan thtrc AW 3 0,781 0,654
6 | Tinh ning ciia phan mém ung dung AF 3 0,712 0,575

Nguon: Két qua phan tich SPSS dir liéu khdo sat
b. Phén tich nhén té kham phd EFA



Phan tich nhan t6 dwoc thyc hién véi phuwong phap rit trich Principle
Component va phép xoay Varimax cho 18 bién quan sat ciia 6 bién doc 1ap nhan
duoc két qua bang ma tran xoay nhan t6 thé hién & Bang 3. H¢ s6 KMO dat 0.73
16n hon 0,5 nén phan tich nhan t6 1 pht hop va ¢ y nghia thyc tién, Sig.( Bartletts
Test)= 0,000 chimg t6 cic bién quan sat co twong quan v6i nhau trong tong thé,
Eigenvalues= 1,274 (>1) dai dién cho phan bién thién duoc giai thich boi mdi nhan
t6 khang dinh nhan t6 rat ra c6 ¥ nghia tom tit thong tin t6t nhat. Kiém dinh mic do
giai thich ctia cac bién quan sat di véi nhan t6: Tong phuong sai trich= 64,05% >
50% chiig to 6 nhan t6 trich ra giai thich dugc 64,05% bién thién cac dit liéu.

Bang 3. Két qua phan tich EFA

Ki hiéu

Nhan t6

3 4

PU1

0,676

PU2

0,887

PU3

0,884

PeUl

0,752

PeU2

0,693

PeU3

0,663

SPT1

0,800

SPT2

0,738

SPT3

0,684

TC1

0,557

TC2

0,557

TC3

0,544

AW1

0,805

AW2

0,803

AW3

0,705

AF1

0,720

AF2

0,746

AF3

0,808

c. Két qua phan tich héi quy

Nguon: Két qua phan tich SPSS dit liéu khdo sdt




Bang 4 cho thay kiém dinh da cdng tuyén gilta cac bién. Hé s6
phéng dai phuong sai (VIF) cho thay moi tuong quan gilra cac bién
doc lap va do manh cla méi tuong quan dé (Hair va cdng su,
2009). B6i v6i md hinh sir dung thang do Likert thi VIF 16n hon 2 da
dugc xem la cd hién tugng da cOng tuyén, nhu vay theo Bang 4 mo
hinh s& dung 6 bién doc lap la phu hop. T badng két qua hoéi quy
cho thay tat cd cac bién déu cé gia tri Sig< 0,05, tlc la tat cd céac
bién doc lap déu cé y nghia trong moé hinh va cd 6 gid thuyét
nghién cGu dugc chap nhan. M6 hinh c6 hé s6 RrR? hiéu chinh 13 0,61 hay
61% mirc 6 bién thién quyét dinh st dung ngan hang sé dugc giai thich boi cac
bién doc 1ap. Can c& vao Bang 4, hé sé Beta gilp giai thich mai quan
hé gilta cac bién phu thudc va bié€n doc lap, va duoc md hinh hda
nhu sau:

CMA = -0414 + 0,147.PU + 0,426.PeU + 0,286.SPT + 0,176.TC + 0,154. AW +
0,148.AF
Bang 4. Két qua hoi quy

Hé s
Hé s6 chwa chuin | Hé s6 da Thong ké da cong
hoa chuin hoa tuyén
M6 hinh T Sig.
Std.
B Beta Tolerance, VIF
Error
1 (Constant) -0,414 0,300 -1,377| 0,000

PU 0,147 0,035 0,191 [4,175| 0,000 | 0,907 1,102

PeU 0,426 0,048 0,426 |8,803| 0,000 | 0,811 1,233

SPT 0,286 0,149 0,278 15,887| 0,000 | 0,854 1,171

TC 0,176 0,172 0,125 (2,441| 0,000 | 0,729 1,371

AW 0,154 0,141 0,163 |1,310{ 0,000 | 0,829 1,206

AF 0,148 0,140 0,158 [1,209| 0,000 | 0,838 1,193

R” hiéu chinh: 0,61
Thong ké Durbin-Watson: 1,984

Nguon: Két qud phdn tich SPSS dir liéu khao sat



Két qua phan tich hdi quy cho thdy 6 bién doc 1ap dua vao mé hinh c6 hai
bién 14 bién PeU (Cam nhdn d& st dung) c6 hé sb Beta chuan hoa 16n nhat (8
=0,426) va bién SPT (Bao mat, quyén riéng tu va sy tin cdy) c6 hé sb Beta 16n thir
hai (8=0,2,78) chimg t6 Cam nhan dé st dung va Tinh bao mat, quyén riéng tu va
su tin cdy c6 anh huéng 16n nhit dén quyét dinh st dung ngan hang sb; bién TC
(Chi phi giao dich) c6 hé s6 Beta nho nhit (8= 0,125), diéu nay cho thay Chi phi
giao dich it c6 anh hudng nhat dén y dinh sir dung ngan hang s6. Két qua nghién
ctru ndy c6 nhitng diém khac biét va twong doéng voi két qua nghién ctru coa Ha
Nam Khanh Giao va Tran Kim Chau (2020).Véi dé tai nghién ctru gan twong dong
vé quyét dinh str dung ngan hang sb vai tép khach hang tai mot dia ban thanh phd
tai Viét Nam thi nghién ctru cia Ha Nam Khanh Giao va Tran Kim Chau (2020)
dua ra nhitng nhén té khac tac dong dén y dinh sir dung ngén hang s6 13 cam nhan
su hitu ich, cam nhan dé st dung, cdm nhan sy tin tuéng, cam nhan vé chi phi va
cam nhan vé rii ro. Trong nhitng nhan t6 nay thi nhan t5 Cam nhan rui ro cé tac
dong nghich chiéu, Cam nhan sy tin tudng va Cam nhan sy hiru ich c6 tic dong
thuan chiéu va c¢6 anh huéng 16n dén ¥ dinh str dung dich vu ngan hang sb; Cam
nhan vé chi phi ¢6 tac dong nghich chiéu va c6 anh hudng it nhat dén quyét dinh sir
dung dich vu ngan hang sb.
5. Két ludn

Tac gia da st dung phuong phap nghién ciru dinh luong dé danh gia tic dong
clia cac nhén t6 téi quyét dinh sir dung ngén hang sb tai cac chi nhanh ngan hang
Sacombank dia ban Ha No6i. Nghién ctru da chi ra 6 nhan té tic dong theo thir tur
giam dan vé mirc do tac dong: (1) Cam nhan d& sir dung, (2) Tinh bao mat, quyén
riéng tu va su tin cay, (3) Cam nhan tinh hitu ich, (4) Nhan thue, (5) Tinh ndng cta
phan mém tng dung, (6) Chi phi giao dich. Dya trén két qua nay, tac gia dé& xuét
mot s6 khuyén nghi nham gia ting luong khach hang dua ra quyét dinh st dung
ngan hang s6 clia cac chi nhanh Sacombank dja ban Ha Noi:

Thir nhat, gia ting cam nhan d& st dung, dé dang thao tac trén cac phan mém
mg dung, cai tién quy trinh giao dich trén cac nén tang dién tir, phat trién da dang
nhiéu san pham dich vu tién ich theo kip nhu cau phong pht, da dang cta khach
hang. D¢ thu hat ngudi dung, bén canh diy manh truyén thong nham nang cao ky

nang sir dung dich vu ngan hang s, Sacombank dia ban Ha Noi can ting cuong



chét lugng dich vu, c6 quy trinh huéng din dao tao, thuc hién cai dit va s dung
dich vu ngan hang s that don gian dé thay d6i théi quen nguoi dung. Bén canh do,
hd tro ngudi ding kip thoi véi cac hinh thirc két hop linh hoat nhu phone banking,
email banking, chatbox,... dé gia tang tinh ti¢n loi va than thi¢n cia dich vy ngan
hang s6 ctia Sacombank ddi v6i ngudi ding.

Thir hai, ting cuong yéu td bao mat, gia ting niém tin cua khach hang vao
hoat dong ngan hang s6 cia Sacombank. Khach hang sir dung dich vu ngan hang s6
rat quan tdm dén van dé quyén riéng tu voi thong tin ca nhan, khic phuc 16i hé
thdng, phong tranh truong hop bi xdm nhap tin cong doc hai cta hacker. Didu nay
dit ra yéu cau xay dung nén tang tir viéc phat trién doi ngii nhan lyc cao vé cong
nghé ngan hang, nhu cau vén dau tu cho nang cip vé cong nghé trong ngan hang
tang cao, dic biét trong van dé& quan tri di liéu, chang han nhu: xy dung trung tdm
diéu hanh an ninh mang dé theo ddi, giam sat va ngan chan kip thoi cac hanh vi
xam nhap, tin cong mang; thuong xuyén dinh ky danh gia cac diém yéu, 15 hong
ctia hé théng cong nghé thong tin; xdy dung va trién khai dién tdp cic quy trinh,
kich ban Gmg pho véi cac su ¢b an toan thong tin mang. ..

Tha ba, gia tdang nhan thic vé tinh h(tu ich cla ngan hang so
cla Sacombank doéi véi khach hang, qua viéc hinh thanh hé sinh thai
toan dién két ndi gitra ngan hang voi cac ddi tac dap umg cac yéu cau vé: Phuong
tién thanh toan online, dich vu ngan hang s0, cong cu quan ly tai san, tai chinh ti€u
dung, bao hiém, chim diém tin dung, tich liiy diém thuong dung chung, hd trg kinh
doanh online... DAy manh trién khai thanh todn xuyén bién giéi qua cac ung dung
thanh toan, thé phi vat 1y, hop tac trién khai cac hinh thirc thanh todn quéc t& qua
tmg dung trén dién thoai di dong cho phép nguoi dung Viét Nam thanh toan bang
ma QR Code, NFC... tai nudc ngoai va nguoc lai.

Thir t, cai thién tinh nang phan mém Ung dung, tiép tuc xay dung
hoan thién ngan hang hop kénh. Ngan hang da kénh trd thanh dic diém phai c6 cua
cac dich vu ngan hang sb. khach hang ngay cang c6 nhu cau cao hon vé nhimng trai
nghiém ngan hang lién mach, c4 nhan hoa lién tuc, moi lie, moi noi. Sacombank
can phai diéu chinh thém cach ma cac kénh phan phdi duoc hinh thanh va quan 1y,
trude ap luc tir 1an song gia tang cua cong nghé sd duge tng dung ngiy cang nhiéu

vao nganh Ngan hang.



Thir nadm, thay déi nhan thirc ngudi ding bang cach hd tro ho trong sir
dung phan mém ung dung cta Sacombank 1a dong lyc dé khach hang ap dung cac
dich vu ngan hang s6. Piéu ndy c6 nghia 1a cac thudc tinh nhu cung cip thong tin
m&i nhit va chinh xac vé dich vu, giai thich rai ro ¢6 thé xay ra lién quan dén dich
vu ngin hang k¥ thuat sd, cung cdp moi trudng ki thuat s thoai mai dé thuc hién
giao dich va xay dung mirc do tin cdy khi st dung dich vu ngan hang s s& nang cao
mirc d6 chip nhin ngan hang sb.

Thir sdu, cai thién chi phi giao dich, tao sy hip din va canh tranh vé muc
phi, muc chiét khiu hodc céc tién ich di kém dich vu ngan hang sb. Tuy chi phi dau
tur vao ngan hang sb 13 rit 16n, nhung dé thu hit dugc khach hang, thoi gian dau
Sacombank c6 thé mién phi cac giao dich thanh todn qua kénh ngan hang sb, tich
diém giao dich hodc mién phi duy tri tai khoan trong nim dau st dung.

Nghién c(u van con ton tai mot s6 han ché: chua danh gia
mot s6 nhan to khdc dnh hudng dén quyét dinh s dung dich vu
ngan hang s6; nghién cGu duoc thuc hién theo phuong phéap lay
mau thuan tién nén chua cé tinh dai dién cao. Cac nghién clu tiép
theo can tim hiéu b6 sung dé két qua dugc hoan thién hon nira.
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