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TOM TAT LUAN VAN

Dé tai: “Cac nhan té dnh hwéng dén quyét dinh si# dung dich vu ngan
hang di¢n ter danh cho khach hang cd nhan tei Ngan hang Nong Nghiép va Phét
Trién Nong Thén Viét Nam - Chi nhanh Nam Péng Nai - Nhon Trach” duoc
thue hién trong bdi canh nén khoa hoc céng nghé ngay cang phat trién duoc ung
dung nhiéu vao cac nganh nghé va dich vu khac nhau, trong d6 c6 hoat dong cua
ngan hang, viéc xay dung hé théng ngan hang hién dai va 6n dinh 1a mot nén tang
vitng chac gilp cho cac hoat dong kinh doanh duoc phét trién thuan loi, nén kinh té
trong nudc s& c6 nhicu diéu kién dé tang truong va phat trién manh mé hon. Pic
biét, viéc ttng dung cong nghé thdng tin hién dai 1a phwong tién giup cac ngan hang
c6 thé danh bai cac ddi thi canh tranh, tao ra nhitng co hoi giam thiéu gidy to hanh
chinh, thay d6i su phan bo ngudn nhan luc theo hudng giam thiéu bo phan nghiép
vu va tang cuong nhan luc cho cac bo phan dich vu cham soc khach hang, lam thay
d6i céach thuc kinh doanh va tiang chét luong dich vu. Pay 1a su phat trién tat yéu
boi clng vai sy phat trién caa nén kinh té, dap tng nhu cau ngay cang cao va khit
khe hon cta khach hang.

Dé tai nghién ctu trinh bay vé cac nhan té c6 anh hudng dén quyét dinh st
dung cbng nghé cua khach hang, khao sat, danh gia thuc trang su dung dich vu
ngan hang dién tir cua khach hang, xac dinh céc nhan té anh huéng dén hanh vi
chap nhan cong nghé caa khach hang va xac dinh khach hang mong muén diéu gi ¢
dich vu ngan hang dién t. Tir d6 dua ra giai phap hoan thién dé dap tng tét nhu
cau cua khach hang ciing nhu ning cao sy hai 10ng cua khach hang tai Ngan hang
Nong Nghiép va Phét Trién Nong Thon Viét Nam - Chi nhanh Nhon Trach.

Két qua nghién ctu cua dé tai s& 1a co sé quan trong, hitu ich dé cac nha
quan ly cia Ngan hang, dic biét 12 Ngan hang Nong Nghiép va Phat Trién Néng
Thon Viét Nam - Chi nhanh Nhon Trach c6 nhiing cai tién thich hop nham dap tng
t6i da nhu cau cua khach hang st dung dich vy, gép phan nang cao cam nhan
thuong hiéu, hiéu qua cham séc khach hang va phat trién bén viing.

Tir khda: Nhan té, quyét dinh, Nedn hang dién tir, khach hang ca nhan.



ABSTRACT

Subject: "Factors affecting the decision to use e-banking services for individual
customers at Vietham Bank for Agriculture and Rural Development — Nam Dong
Nai - Nhon Trach branch” is done in the context science and technology are
increasingly developing, bringing many benefits to humans. The progress of science
and technology is applied in many different professions and services, including
banking operations. Thanks to the advantages of technology, e-banking enables
customers to use banking products and services anytime, anywhere, meeting
diversified and rich needs of customers. Therefore, banks are having a race for e-
banking products and services. However, this is also a relatively new service at
Agribank Nhon Trach, when the number of registered users is still much lower than
the number of individuals opening payment accounts. Therefore, studying the
factors affecting the individual customers' decision to use e-banking services at
Agribank Nhon Trach will help the bank have a scientific basis to come up with
appropriate measures to increase service collection of Agribank Nhon Trach in the
coming time. Using qualitative methods including comparison method, statistical
analysis method on the current status of e-banking services at Agribank Nhon
Trach, using quantitative methods using Cronbach's Alpha scale to analyze
exploratory factors to identify factors influencing the decision to use e-banking
services for individual customers at Agribank Nhon Trach. This study will help the
managers of the Bank for Agriculture and Rural Development - Nhon Trach Branch
to build solutions to increase the number of customers using e-banking services.
Finally, the results of this study will help the bank have more bases to propose more
suitable development strategies in the coming time to analyze and overcome the
factors affecting the development of e-banking, from which to have the right view
to offer emitting solutions the most reasonable way to attract customers and
increase competitiveness.

Keywords: Factors, decisions, e-banking, individual customers.



LOI CAM DOAN

T6i cam doan rang luan van nay “Cac nhan té anh huong dén quyét dinh sir
dung dich vu ngan hang dién tur danh cho khach hang ca nhan tai Ngan hang Néng
Nghiép va Phat Trién Nong Thon Viét Nam - Chi nhanh Nhon Trach” 1a bai nghién
ctu cua chinh toi.

Ngoai trir nhitng tai liu tham khao dugc trich dan trong luan vin nay, toi
cam doan rang toan phan hay nhitng phan nhé caa luan vin niy chua ting duoc
cong b hoac duoc sir dung dé nhan bang cap & nhimng noi khac.

Khong c6 san pham/nghién ciru nao cua ngudi khac dwoc sir dung trong luan
vin nay ma khong duoc trich dan theo dung quy dinh.

Luan vin nay chua bao gid duoc ndp dé nhan bat ky bang cap nao tai cac

trrong dai hoc hodc co s¢ dao tao khéc.

TP.HCM, ngay  thdng nam 2020

Nguoi cam doan

PHUNG THI THUY TRANG



LOI CAM ON

Em xin chan thanh cam on!

Ban Giam hiéu truong Pai hoc Ngan Hang TPHCM, Khoa Pao tao sau Dai
hoc, cac Giang vién tham gia giang day da giup d&, tao moi diéu kién cho em trong
suét qué trinh hoc tap va thuc hién dé tai.

Lanh dao Ngan hang Néng Nghiép va Phat Trién Nong Thon Viét Nam —
Chi nhanh Nam DPong Nai - Nhon Trach va déng nghiép di tao diéu kién, hd tro,
giup do téi tham gia va hoan thanh khéa hoc nay.

Xin bay to 1ong biét on dén PGS. TS Ngb Hudng da tan tinh hudéng dan, gidp
d& va tao moi diéu kién thuan lgi nhat trong subt qué trinh nghién ciu va thuc hién
dé tai.

Nhom cac chuyén gia da hd tro, dong gop y kién thao luan dé tdi hoan thién
luan van.

Sau cung xin cam on cac Anh/Chi hoc vién nganh Tai chinh ngdn hang va
gia dinh da dong vién, gitp dd, chia sé y twong va cung cap cho toi nhitng thong tin,
tai lidu co lién quan trong qua trinh hoan thanh luan van tét nghiép nay.

Trén trong cam on!
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CHUONG 1: TONG QUAN VE DE TAI
1.1 Pit van dé
Viéc ung dung dich vu ngan hang dién tir vao hoat dong kinh doanh ngan hang
gilp cac ngan hang nang cao kha ning vé cac mat nhu chim soéc khach hang tét
hon, quan ly nguén von hiéu qua hon, ting kha ning canh tranh va cung cap san
pham dich vu tron gdi cho khach hang théng qua viéc ban chéo cac san pham, dich
vu nhu cac khoan cho vay tiéu ding, thé tin dung, tu van, quan Iy danh muc dau
tu... Nhan thay tiém niang Gng dung thwong mai dién tir thdng qua mang thong tin
di dong, cac ngan hang va cong ty vién thong da vao cudc nham phat trién dich vu
ngan hang dién t. Khong thé pha nhan nhitng loi ich tir dich vu ngan hang dién tu
d6i v6i nguoi dung that don gian va dé s dung. Cac giao dich cua khach hang
thong qua ngan hang dién tir déu duoc bao mat cao. Vi thé manh cua dich vy di
dong, nguoi dung co6 thé thuc hién cac giao dich ngan hang moi lic, moi noi. Péi
Vvéi cac ngan hang sir dung dich vu nay dé cung cap cho khach hang, hé théng linh
hoat c6 kha ning mé rong dé két ndi dén nhiéu hé thdng thanh toan khac nhau, gidp
ngan hang cé thé mé rong mang ludi dich vu dé dang. Pay ciing 1a giai phap dam
bao yéu cau an ninh an toan cho cac giao dich ngan hang. Hon nita, ngan hang
khong phai dau tu hé thong, thoi gian trién khai dich vu nhanh, chi phi thap so véi
viéc ty dau tu hé thdng co tinh ning twong dwong... Dich vu ngan hang dién tu
mang lai rat nhiéu loi ich cho ngan hang cho khach hang va cho nén kinh té. Do do,
viéc phat trién dugc dich vu ngan hang dién tir doi hoi cac ngan hang phai xac dinh
duoc cac nhan té anh hudng dén quyét dinh sir dung dich vu ngan hang dién tir cua
moi d6i twong khéach hang, dat biét 1a khach hang ca nhan.
1.2 Tinh cap thiét caa @ tai nghién ciru
Ngay nay trong thoi dai cong nghé théng tin, moi doanh nghiép déu mudn
cung cap san pham va dich vu cia minh théng qua cac kénh dién tir khac nhau.
Céc ngan hang ciing 1a mot trong s6 d6 ngay nay tap trung hon vao viéc cung cap
dich vu dién tir va tim quan trong cua mang ludi chi nhanh truyén thong da giam.

Nhitng tién bo tuyét vai trong cong nghé, su hoi nhap quédc té va su két hop tich



cuc cua cdng nghé théng tin tro thanh ly do chinh cho viéc chuyén doi ngan hang
truyén thdng sang ngan hang truc tuyén. Cong nghé dang dong vai tro rat quan
trong trong ky nguyén canh tranh cua nganh tai chinh. Nhitng phat trién gan day
trong cbng nghé da tao ra khai niém dich vu va moéi trweong dich vu hoan toan
méi. Cong nghé da thay doi ban chat caa mua va ban dich vu. Mét trong nhiing
thay doi co ban trong nganh ngan hang 1a sy chuyén dich cia ngudi tiéu dung tur
truyén théng sang ngan hang dién tr nhu internet, dién thoai, dién thoai di dong,
may tinh. Dich vu ngan hang dién tir mang lai nhitng gia tri méi cho khach hang,
tiét kiém thoi gian, chi phi, tién loi thuc hién moi lGc moi noi, nhanh chong va
hiéu qua. Phat trién dich vu ngan hang dién tir 1a mot trong nhitng chién lugc phét
trién duoc dit 1én hang dau cia cac ngan hang thuong mai trén thé giéi néi chung
va cac ngan hang tai Viét Nam noi riéng.

Chi phi cho mét giao dich tai chinh ngay cang tro nén thap hon khi sir dung
mot thiét bi dién tir so véi viéc thuc hién tai mot chi nhanh ngan hang. Va ¢ mat
tién bo khéc, cong nghé méi cho phép ngudi tiéu dung co6 dugc mot dich vu tai
chinh bét ¢ noi nao co6 dich vu théng tin di dong. Puoc biét dén nhu mét tich
hop gitra dién thoai thdng minh va dich vu tai chinh ngén hang, ngan hang dién tir
hay con goi la dich vu ngan hang dién tir trén cac thiét bi céng nghé 1a mot trong
nhitng cong nghé ngan hang hién dai mang tinh thoi thuong, dang gop phan lam
nén nhiing thay d6i dang ké cho nganh ngan hang ngay nay. Véi ngan hang dién
tr ¢ thé hinh dung, chi véi mét chiéc dién thoai hay mot thiét bi dién tir c& nhan
nho gon, khach hang & bat ky noi nao co két néi song wifi hoic 3G va tai bat ky
thoi diém trong ngay c6 thé chuyén tién thanh toan cho ddi tac hoic thuc hién
nhitng giao dich tai chinh thong thuong mot cach nhanh chong an toan ma trudc
day phai mat hang tiéng dong hd cing véi viéc tieu hao mot lwong chi phi dang
ké bao gom chi phi co hoi cho viéc di chuyén va cho doi dé giao dich truc tiép tai
try s& NH. Ngan hang dién tr da khac phuc duoc tro ngai vé khdng gian va thoi
gian, giam duoc chi phi giao dich (Ngan Hang Nha Nudc, 2018). Nhu vay, khong

chi c6 gié tri trong nganh tai chinh ngan hang, bang céch tao ra phuong thuc



trong tac mai, ngan hang dién tir con dong gdp vao hoat dong kinh té thuong
mai, hoat dong dich vu va phat trién du lich, tao thuan loi thuong mai rong mo
gilp phét trién co hoi hop tac kinh té gitra cac ving trén thé gidi.

Tai Viét Nam, trong qua trinh hoi nhap kinh té qudc té ngay cang sau sac,
bdi canh canh tranh ngdy cang ting giita cac ngan hang di din dén gia ting nhan
thire vé vai trd va tim quan trong cua dau tu cong nghé, budc cac ngan hang phai
rng dung cac cong nghé méi nhat dé ddi mit véi canh tranh va gitr chan khach
hang. Ngan hang dién tir 1a mot trong nhiing lya chon hang dau, 1a xu thé khéch
quan va tat yéu ¢ Viét Nam ngay nay. Hon thé, v6i gan 94,6 triéu dan (Téng Cuc
Théng K&, 2018), 67,6 triéu thué bao di dong, 13 triéu thué bao sir dung internet
va 19,7 triéu thué bao 3G (Tong cuc thdng ké, 2018), Viét Nam la mét thi truong
tiém ning trong linh luc ngan hang dién tar khdng chi riéng cho cac ngan hang ma
con la thi truong 16n cho cac nha cung cap vién thdng, cac cong ty phat trién phan
mém @ng dung va thuong mai dién tir. Thong ké trong 7 thang dau nim 2019 tai
Viét Nam, s6 luong giao dich tai chinh qua kénh Internet dat hon 226 triéu giao
dich véi gia tri giao dich khoang 10,9 triéu ty dong (ting twong tng 51,8% va
18,3% so véi clng ky nam 2018). S6 lugng giao dich tai chinh qua kénh dién
thoai di dong dat gan 202 triéu giao dich voi gié tri giao dich hon 2,09 triéu ty
dong, tang twong tng 104,9% va 155,3% so véi cing ky ndm 2018 (tiép tuc duy
tri muc tang 3 con sd trén 100%, dat duwoc tir nam trudc. Vi su tién loi, tiét kiém
chi phi, thoi gian cho khach hang; giam chi hoat dong, dem lai ngudn doanh thu
6n dinh cho ngan hang; phat trién kinh té xa hoi...Nhan thay tam quan trong cua
dich vu ngén hang dién tur, thanh toan dién tur lién ngan hang (TTDTLNH) khong
dung tién mat NHNN da nhanh chong trién khai cac cong viéc can thiét dé cé thé
trinh cdp cd tham quyén ban hanh Nghi dinh thay thé Nghi dinh 101/2012/ND-CP
ngay 22/11/2012 (da duoc sira d6i, bd sung) vé thanh toan khong dung tién mat
(TTKDTM), Théng tu sta doi, bd sung Thong tu 39/2014/TT-NHNN ngay
11/12/2014 huéng dan vé dich vu trung gian thanh todn va mot s6 vin ban quy

pham phép luat khac vé hoat dong thanh toan. Vi NHNN viéc thé ché hoa cac



quy dinh vé TTKDTM Ia nhiém vu quan trong gop phan tao budéc tién cho hoat
dong thanh toan theo hudng phi hop véi thuc tién, dap ang yéu cau ddi véi cac
md hinh kinh doanh va san pham, dich vu méi trén nén tang ung dung khoa hoc
cong nghé (Hiép hoi Ngan Hang Viét Nam — VNBA).

Dé theo kip véi sy thay doi cua cdng nghé, cac ngan hang thuong mai da
tap trung dau tu khong it, nhanh nhay lién két véi cac ddi tac trong va ngoai nudc
cung cap giai phap tng dung ngan hang dién tir dé c6 thé ap dung rong rai trén
nhiéu dong dién thoai thong minh. Tuy nhién, theo cac nghién ciu trén thé giai,
viéc canh tranh duy tri khach hang st dung ngan hang dién tir va thu hit nhiéu
khach hang maéi 1a mot viéc khong hé dé dang va dang duoc trai nghiém boi cac
ngan hang trong nudc khi viéc thuc hién cac giao dich tai chinh trén dién thoai di
dong con qua mai me, di kém vai nhiéu rai ro gay nén nhitng nghi ngai tir phia
khach hang. Song song d6, cac NH con ddi mat voi nguy co tranh gianh thi phan
tir sy phat trién cua cac loai hinh cong ty kinh doanh thanh toan dién tir. Cac ngan
hang cung cap dich vu ngan hang dién tir dang phai lya chon mot huéng di phu
hop vai chuan hda cua thi truong, phi hop véi didu Kién vi mé va vi mo, pha hop
Vé6i trinh d6 va thoi quen cua nguoi tiéu dung. Vi thé, viéc am hiéu va xac dinh
nhitng yéu té anh hudng dén ¥ dinh sir dung ngan hang dién tir cua khach hang tai
ting thi truong 14 rat quan trong. Trong khi do, cac nghién ciru trong linh vuc
ngan hang dién tu tai thi truong trong nudc con chua nhiéu va so khai.

La mot ngan hang c6 bé day hoat dong trén 30 nim, riéng chi nhanh nhon
trach c6 hon 40 nhan vién, chi nhanh va 2 phong giao dich, luén dat hiéu qua kinh
doanh tét vé mat huy dong vén, cho vay, kinh doanh ngoai hdi, mo tai khoan, phét
hanh thé...Trong méi twong quan so sanh véi cac dich vu truyén théng cia NH va
dich vu hién dai khac nhu thé va ngay ca internet banking, hoat dong ngan hang
dién tr con khiém tén. Theo nhan dinh cua lanh dao Agribank, viéc phat trién thanh
cdng ngan hang dién tir trong thoi gian téi s& 1a mot trong nhitng trong tam cap thiét
nham giGp Agribank duy tri vi thé vé ngan hang dién tir dang co va tir d6 s& gilp

NH gitt vitng loi thé canh tranh, dy manh thu nhap dich vu, 1am dep thém céc chi



s6 phan tich tai chinh, déng goép vao lgi nhuan chung cua NH. DBé tim hiéu sau hon
vé van dé nay véi mong muén dong gop hiéu biét nham tim huéng di cho linh vuc
dich vu con méi mé va nhiéu tiém ning cua Agribank néi chung va Agribank Nhon
Trach néi riéng, dong thoi ma rong thém cac khia canh nghién ctu vé ngan hang
dién tir trong nudc, toi quyét dinh lya chon dé tai: “Cac nhan t6 anh hudng dén
quyét dinh st dung dich vu ngan hang dién tir cho khach hang ca nhan tai ngan
hang Nong Nghiép va Phat Trién Néng Thon Viét Nam — CN Nam Ddng Nai -
Nhon Trach”.
1.3 Muc tiéu nghién ciru
1.3.1. Muc tiéu chung
Muc tiéu chung ctia dé tai 1a x4c dinh cac nhan t6 anh hudong dén quyét dinh sir
dung dich vu ngan hang dién t&r danh cho khach hang ca nhan tai Agribank — CN
Nam Dong Nai - Nhon Trach tir 6 dua ra giai phap nham phét trién dich vu ngan
hang di¢n ttr.
1.3.2. Muc tiéu cu thé
Cac muc tiéu cu thé duge dit ra nhu sau:
Muc tiéu 1: Phan tich thuc trang hoat dong dich vu ngan hang dién tir ctia khach
hang cé nhén tai Agribank Nhon Trach giai doan 2017-2019.
Muyc tiéu 2: Xac dinh cac nhan té anh huéng dén quyét dinh st dung dich vu
ngan hang dién tr cta khach hang ca nhén tai Agribank Nhon Trach
Muc tiéu 3: Dé xuat mot sé giai phap nham khuyén khich khach hang s dung
dich vu ngan hang dién tir cua khach hang ca nhén tai Agribank Nhon Trach.
1.4 Cau héi nghién ctru
Noi dung xuyén suét caa nghién ctru nham tra 10i cac cau hoi sau:
- Nhitng nhan t6 ndo anh huong dén quyét dinh sir dung ngan hang dién tur cua
khach hang ca nhan tai Agribank Nhon Trach?
- Mirc @6 anh huong cua tung nhan té dén viéc chap nhan st dung dich vu cua
khach hang ca nhan tai Agribank Nhon Trach?

- C4c giai phap nao can duogc dua ra dé khuyén khich khach hang st dung dich vu



ngan hang dién tur ctia khach hang cé nhan tai Agribank Nhon Trach.
1.5 Pdi twong, pham vi nghién ciru
1.5.1. Poi twong nghién ciru

Déi tugng nghién ciru cua dé tai 1a cac nhan td anh huong dén quyét dinh sir
dung dich vu ngan hang dién tir ciia khach hang ca nhan tai Agribank Nhon Trach
trong thoi gian 2017 — 2019.

1.5.2. Pham vi nghién cau:

Nghién ctu tap trung vao cac nhan tb giai thich sy chip nhan va sir dung
dich vu Ngan hang dién tir caa khach hang trong pham vi mé hinh nghién ciru dé
XUAL.

Pham vi khéng gian: Khong gian nghién ctiu cia dé tai 1a Ngan hang Néng
nghiép va Phat Trién Néng Thon Viét Nam - CN Nhon Trach.

Pham vi thoi gian: Dir liéu thir cap cua Agribank Nhon Trach trong 3 nim
2017 - 2019.

Dia diém va thoi gian : Khao sat khach hang ¢4 nhan di va chua sir dung
dich vu NHDT tai dia ban Nhon Trach ( tai chi nhanh va cac phong giao dich truc
thugc Agribank Nhon Trach)

1.6. Phwong phap nghién ctru

Tuwong tng véi cac muc tiéu nghién ciru, cac phuong phap nghién ctru dugc st dung
nhu sau:

- Sir dung phuong phap dinh tinh bao gém phuong phép so sanh, phuong phap phan
tich s liéu théng ké vé thyc trang hoat dong dich vu ngan hang dién tir tai Agribank
Nhon Trach.

- Sau khi chon mau, quy mé mau sir dung phuong phéap dinh lugng dung thang do
Kiém dinh d¢ tin cay véi hé s Cronbach’S Alpha, phan tich nhan t6 kham pha
(EFA), phan tich hdi quy twrong quan boi, cac kiém dinh thng ké dé kiém dinh cac
gia thuyét nghién ctu, sy phi hop cuia md hinh nghién ciu, kiém dinh khac biét
mtc d6 chap nhan cdng nghé giira cac nhdm (phan tich ANOVA).

1.7 Ngi dung nghién cwiu



Phén tich va danh gia cic nhan t6 anh huéng dén quyét dinh st dung dich vu
Ngén hang dién tir cua khach hang c& nhén tai Ngan hang Néng Nghiép va Phat
Trién Nong Thon — Chi Nhanh Nhon Trach. Két qua caa nghién ciru nay ¢ y nghia
rat thiét thuyc doi voi Ngan hang Néng Nghiép va Phat Trién Noéng Thon — Chi
Nhanh Nhon Trach trong viéc dé ra cac giai phap, hoach dinh cac chinh sach nhiam
muc dich gia ting sb lugng khach hang ca nhan sir dung dich vu ngan hang dién tu
1.8 Pong gop cia deé tai

Tir két qua thyc tién vé cac nhan té anh huong dén quyét dinh st dung dich vu
ngan hang dién tir cua khach hang céd nhéan tai Ngan hang Nong Nghiép va Phat
Trien Néng Thon — Chi Nhanh Nhon Trach, nghién ciu nay s& gilp cho cac nha
quan ly caa Ngan hang Néng Nghiép va Phat Trién Néng Thon — Chi Nhanh chi
nhanh Nhon Trach xay dung cac giai phap nham gia ting luong khach hang sir
dung dich vu ngan hang dién tir cua ngdn hang trong thoi gian téi.

TOM TAT CHUONG 1

Trong chuong ndy tac gia da dua ra nhiing gidi thiéu co ban vé dé tai thong
qua cac muc: Tinh cap thiét caa dé tai, tinh hinh nghién cau dé tai, muyc tiéu nghién
ctru — cau hoi nghién ctru, dbi twong va pham vi nghién ctu, phuong phap nghién
ctru, ¥ nghia khoa hoc va thuc tién, két ciu dé tai du kién. Pay 1a co s dé tac gia

tiép tuc dan dén chuong 2.



CHUONG 2: CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1 Ly thuyét chung vé hanh vi chap nhén ciia ngudi tiéu ding va mé
hinh chip nhén cong nghé

2.1.1 Khai niém Hanh vi chip nhén ciia ngudi tiéu ding

C6 nhiéu céach tiép can khac nhau, cé thé trich dan vai khai niém sau tir cac
Sach Quan tri Marketing:

Theo Charles W. Lamb, Ngdn hang dién tir, Joseph F. Hair va Carl McDaniel
(2000): Hanh vi chap nhan cua ngudi tiéu dung 1a mot qué trinh mé ta cach thic ma
ngudi tiéu dung ra quyét dinh lra chon va loai bo mét loai san pham hay dich vu.

Theo Peter D.Bennet (1988): Hanh vi chap nhan cua nguai tiéu ding la nhitng
hanh vi chap nhan ma ngudi tiéu dung thé hién trong viéc tim kiém, mua, st dung,
danh gia san pham va dich vu ma ho mong doi s& thoa man nhu cau c& nhan cua ho.

Theo Leon Schiffiman, David Bednall va Aron O’cass (1997): Hanh vi chap
nhan cia ngudi tieu dung 14 sy trong tac ning dong cua cac yéu té anh huong dén
nhan thirc, hanh vi chap nhan va méi trudng ma qua su thay doi do6 con ngudi thay
d6i cuoc séng cua ho.

Theo Philip Kotler (2001): Nguoi lam kinh doanh nghién citu hanh vi chap
nhan cta nguoi tiéu ding véi muc dich nhan biét nhu cau, so thich, thi quen cua
ho. Cu thé 1a xem ngudi tiéu ding mudn mua gi, sao ho lai mua san pham, dich vu
d6, tai sao ho mua nhan hiéu d6, ho mua nhu thé ndo, mua & dau, khi ndo mua va
murc d6 mua ra sao dé xay dung chién lugc marketing thiic day nguoi tiéu ding lya
chon san pham, dich vu caa minh.

Nghién ctu hanh vi nguoi tiéu dung hién nay con di xa hon cac khia canh
no6i trén. P6 13 ngudi tiéu ding duoc cac nha kinh doanh tim hiéu xem ho ¢6 nhan
thire duoc cac lgi ich cua san pham, dich vu ho d3 mua hay khéng va cam nhan,
danh gia nhu thé nao sau khi sir dung san pham, dich vu. Vi diéu nay s& tic dong

dén nhirng 1an mua hang sau d6 cua nguoi tiéu dung .
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So @6 2.1: Hanh vi chap nhan ciia ngudi tiéu dung

(Nguon: Philip Kotler (2001), Qudn tri Marketing, Nxb. Thong ké, tr.198)[23]

Tom lai co thé hiéu:

Hanh Vi chdp nhdn cia nguoi tiéu ding 13 nhitng phan tng ctia khach hang

dudi tac dong clia nhitng kich thich bén ngoai va qua trinh tim 1y bén trong dién ra

thong qua qué trinh quyét dinh lya chon hang hoa, dich vu. Hay néi cach khac, hanh

vi chap nhan mua hang la:

+ Céch cu xir, thai d6 khi quyét dinh mua san phdm nay hay san pham khac.

+ Phan ng dép lai cua khach hang dbi véi cac kich thich ciia cong ty.

+ Hanh vi chap nhan phan 16n do cé tinh quyét dinh.

Nhitng yéu té6 méi trwong anh hwong dén hanh vi chdp nhan caa ngudi

tiéu dung:

- Nhing yéu té méi truong bén ngodi: moi trudong vin hoa, tang l6p xa hoi,

nhom anh hudng, gia dinh.

- Nhéitng yéu to ca nhan: tudi tac, nghé nghiép, tinh trang kinh té, phong cach

sbng, ca tinh.

- Nhaing yéu té tam 1y bén ngodi con nguoi: dong co, nhu cau, nhan thic, kha

nang hiéu biét.

C6 thé n6i hanh vi chap nhan cua nguoi tiéu dung 14 hanh vi chap nhan ca

nhan c¢6 dong co, c6 nhan thirc va cé su hi€u biét.

Kich thich Kich thich Pic diém Quai trinh ra Quyét dinh cia
marketing khac ngwori mua qu}-‘ét dinh ngwei mua
- Whén thike _
van dé. - Chon san pham.
- San phim. - Kinh té - Vian hoéa. s X
A pham Kinh te. anfhoa - Tim kiém - Chon céng ty.
- Gid. - Céng nghé. - Xd hoéi. thong tin.  Chon dom vi
.-z : - N - Bénh gia hén phdi.
- Dia diém. - Chinh tri. - Tam li. B g1a phan paot
"3in hé - Quyét dinh. - Dinh théi gian.
_ Chiéu thi. - Van héa. _ Cé tinh. Quyet di ' g
- Hanh vi sau - Dinh 56 lzong.
khi mua.
N - AN A N /



2.1.2 Tién trinh ra quyét dinh ciia nguoi tiéu dung
Theo Philip Kotler (2001), qua trinh thong qua quyét dinh lya chon cta nguoi

ti€éu dung dién ra qua cac giai doan qua so do sau:

4 N\ N\ N\ )
L Hanh vi
Nhan Elet Tim kiém banh gia Quyét chap
nhucau | | thong tin [ lwachon [ dinhmua || nhénsau
khi mua
~— U J J J y,

]

(Nguon: Philip Kotler (2001), Quan tr; Marketing, Nxb Théng ke, tr.220-229)[6]

So d0 2.2: Cac giai doan ciia qua trinh thong qua quyét dinh mua hang

Nhén biét nhu cau

Qua trinh mua hang bit dau xay ra khi nguoi tiéu dung ¥ thirc dugce nhu cau
ctia ho. Theo Philip Kotler, nhu cau phét sinh do nhiing kich thich bén trong va bén
ngoai.

Tim kiém théng tin

Nguoi tiéu ding c6 nhu cau sé bat dau tim kiém thém thong tin. Ta c6 thé phan
ra lam hai mirc d9. Thong thuong, ) lugng hoat dong tim kiém thong tin cua nguodi
tiéu ding sé& tang 1én khi ho chuyén tir tinh hubng giai quyét van dé c6 mic do sang
tinh hudng giai quyét van dé triét dé.

Danh gia cac lva chon

Theo Philip Kotler (2001), trudc khi dua ra quyét dinh Iya chon , nguoi tiéu
dung xu ly théng tin thu duoc roi dua ra danh gia gia tri cta cac loai san pham khac
nhau. Ngudi tiéu dung sé chon mua san pham nao c6 thé dap ng cao nhat nhiing
thudc tinh ma ho dang quan tdm, nghia 13 dat dugc tong sb diém cao nhat. Tuy
nhién, két qua danh gia nay phu thudc vao tam ly, diéu kién kinh té va bbi canh cu
thé dién ra hanh vi chip nhan lira chon cua ngudi tiéu dung.

Ouyét dinh mua hang

10



Sau khi d4nh gid, hanh vi chip nhan mua hang s& duoc hinh thanh d6i véi san
pham nhan dugc diém danh gia cao nhét va di dén quyét dinh mua hang.

Hanh vi chdp nhdn sau khi mua

Sau khi mua san pham, dich vu ngudi tiéu dung s& cam thdy hai long hay
khong hai long & mot mirc dd nao do va sau d6 c6 cac hanh dong sau khi mua nhu
12 mot phan tmg dap lai véi san pham hay dich vu dé.

Tom lai, c6 thé két luan:
- Hanh vi chap nhan mua hang 1a mét quéa trinh dién ra ké tir khi hinh thanh y
thirc vé nhu cau dén khi dua ra quyét dinh lra chon.
- Quyét dinh lya chon 1a giai doan cudi cling cua qué trinh thdng qua quyét dinh
lya chon. D6 13 két qua danh gia cac lya chon trén cac co so sau:

+ Can d6i gitra nhu cau va kha ning.

+ Can ddi giita tong loi ich hay gié tri khach hang cam nhan duoc tir san

pham, dich vu dé so vai tong chi phi ma ho phai tra dé c6 duoc san pham, dich

vu.

+ Dudi sy tac dong cta cac nhiing ngudi khac (ngudi than, ban bé, dong

nghiép, ...).

+ C4c tinh hudng bat ngd nay sinh va rai ro khach hang nhan thire dugc trude

khi ra quyét dinh lra chon.

Pdy chinh la co sé Iy thuyét cho xay ding md hinh nghién cizu cac nhan té
danh hwdng dén Quyét dinh lwa chon.

2.1.3 Thuyét hanh déng hop ly (TRA)

Thuyét hanh dong hop Iy TRA (Theory of Reasoned Action) duoc Ajzen va
Fishbein xdy dung tor nam 1967 va dugc hiéu chinh mé rong theo thoi gian. Mo
hinh TRA (Ajzen va Fishbein, 1975) cho thay xu hudng tiéu dung 13 yéu té du doan

t6t nhat vé hanh vi chip nhan tiéu dung.
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Su thiic day lam theo ¥ mubn
cua nhirng nguodi anh hudng

(Nguon: Ajzen va Fishbein, 1975)[13]
So @6 2.3: Thuyét hanh dong hop 1y (TRA)

Trong md hinh nay:

Yéu té thai do dugc do luong bang nhan thuc cia nguoi tieu ding vé cac dic
tinh cta san pham nhu sy quan trong hay cac loi ich can thiét caa san pham. Khi
biét duoc trong sé cua cac thudc tinh thi ¢ thé du doan duoc két qua lya chon cua
nguoi tiéu dung.

Yéu t6 chuan chii quan dugc do luong thdng qua y kién cua nhitng ngudi co
lién quan dén ngudi tiéu dung nhu gia dinh, ban bé, dong nghiép. ..

Hai yéu té thai d6 va chuan chu quan s& tac dong dén xu hudng hanh vi chap
nhan cta nguoi tiéu dung, tir do gitp hinh thanh hanh vi chép nhan thuc su caa ho.

2.1.4 Thuyét hanh vi chap nhan dy dinh (TPB)

Thuyét hanh vi chap nhan dy dinh TPB duoc Ajzen (1985) xay dung bang
cach bd sung thém yéu t6 nhan thirc kiém soat hanh vi chiap nhan vao mé hinh

TRA. Thanh phan nhan thuc kiém soat hanh vi chap nhan phan énh su dé dang hay
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kho khin khi thyc hién hanh vi chap nhan. Diéu nay phu thudc vao su sin cd cua

cac nguon luc va cac co hoi dé thuc hién hanh vi chap nhan.

” "
Thaido
b ’
r . N
1"1&1,} chuan Du dinh Hanh vi
cha quan ; :
\ ) chap nhan
Su kiém
soat hanh
vichap
nhéan cam
nhan

(Nguon: Ajzen, 1985)[14]
So @6 2.4: M6 hinh hanh vi chap nhan du dinh (TPB)

M6 hinh nay khic phuc nhuge diém cua thuyét hanh dong hop ly (TRA) khi
thém vao bién nhan thac kiém soét hanh vi chap nhan. Day dugc xem 12 md hinh ti
vu hon thuyét TRA trong viéc du doan va giai thich hanh vi chap nhan cua nguoi
tiéu dung.

2.1.5 M6 hinh chap nhin cong nghé¢ TAM

2.1.5.1 Giéi thiéu chung vé mé hinh TAM

Sw hinh thanh:

M6 Hinh Chap Nhan Coéng Nghé (TAM) dugc F.D Davis (1989) phét trién dua
trén Thuyét hanh dong hop Iy TRA (Theory of Reasoned Action) sau khi nghién
ctru sy ing dung céng nghé tai hang loat doanh nghiép vira va nho. Cac nghién cuu
chi phép F.D Davis dua ra gia thuyét vé sy “chip nhan” cong nghé trong hoat dong
ctia moi thanh vién trong to chic.

Linh vuc van dung:

Mo hinh TAM dugc st dung dé giai thich va du doan vé sy chap nhan va st

dung mot cong nghé:
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Straub, Kail & Brenner 1997: TAM da duoc nghién ciru ¢ linh vuc cong nghé
thong tin tai Bic My, Thuy Si va Nhat Ban. M6 hinh nay ciing duoc thi nghiém voi
hé théng web va thuong mai dién tir (Chen & Tan 2004; Lendereretal. 2000; Moon
& Kim 2001; Yi & Hwang 2003), siéu thi dién tir (Hederson & Divett 2003) va
tham chi 1 ca trong linh vuc néng nghiép (Flett et al. 2004). M6 hinh chip nhén
cdng nghé TAM duoc str dung rong rii va duoc coi 1a phi hop véi nhiéu linh vuc
nghién ctru khac nhau.

Cing theo Straub, Kail & Brenner 1997: Mic du dugc su dung mot cach
rong rai nhung moé hinh TAM van khong thé giai thich dugc nhitng kinh nghiém ap
dung céng nghé thong tin cia Nhat Ban. Straub et al. 1997 cho rang d6 13 do c6 su
khac biét vé vian hoa. Du khong co chirng ¢t rd rang nao chimg minh vin hoa hay
dic diém van hoa cu thé ndo 1a nguyén nhan tao ra sy khéac biét trong két qua
nghién ctru nhung moé hinh TAM ciing van khong thé giai thich duoc truong hop
cbng nghé théng tin tai Nhat Ban. Bén canh d6, cac cong cu do lwong ctia md hinh
TAM (vi du nhu cac cau hoi cho lgi ich cam nhan va sy tu cha cam nhan) c6 thé bi
sai léch néu cac nha nghién ciru thay doi thir tu cua cac cau hoi.

Tuy vay, day van la mot trong nhitng md hinh kha phé bién duoc dung dé

giai thich va du doan vé su chip nhan va st dung cdng nghé cia ngudi str dung.

St hitu 1ch
cam nthin

Bién bén Thoi quen

ngoal st dung

(Nguon: Fred Davis va céng suw, 1989)[15]
So @6 2.5: M6 hinh chap nhan cong nghé (TAM)
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2.1.5.2 C4c bién chinh trong mé hinh TAM

M@ hinh TAM gém 5 bién déc ldp co ban:

Bién bén ngoai: anh hudng dén ich loi cam nhan va su d& sir dung cam nhan.

Lgi ich cam nhgn:

Theo Davis, 1989: Loi ich cam nhan 1a mic do6 ma mot ngudi tin rang sir dung
mot hé thong cu thé nao d6 s& nang cao két qua thuc hién cua ho”.

Theo Perceived Usefuless — PU: nguoi stir dung nhan thay viéc sir dung cac hé
théng (ng dung riéng biét s& lam tang hiéu qua hay ning suat lam viéc cua ho ddi
véi mot cdng viéc cu thé.

Theo Karahanna & Straub 1999: Lgi ich cam nhan c6 thé bi anh huéng béi ba
nhan t6: su sén long str dung su phd bién caa céng nghé va su anh huéng xa hoi cua
viéc str dung cong nghé mai.

Sw dé sk dung cam nhén:

Theo Davis, 1989: Sy dé& str dung cam nhan 1a mic d6 ma mot ngudi tin rang
st dung mot hé théng cu thé s& khong can nd luc.

Theo Davis 1989: Pay la mic d6 dé dang ma ngudi dung mong doi khi sir
dung hé thong.

Theo Perceived Ease of Use — PEU: Sy dé& st dung cam nhan c6 thé bi anh
huong bai hai nhan té: su san sang sir dung va kha ning tiép can cdng nghé méi.

Theo Venkatesh & Davis, 1989: Sy dé sir dung cam nhan con chiu anh huéng
cua tinh hiéu qua céng nghé, kinh nghiém va kha nang st dung.

Thdi d¢: Thai d6 hudng dén viéc stir dung mot hé thong duoc tao 1ap bai sy tin
tuong vé sy hitu ich va sy d& sir dung.

Y dinh: Du dinh cua ngudi dung khi st dung hé thdng. Dy dinh sir dung c6
mdi quan hé chat ché dén viéc sir dung thuc su.

Trong d6, mé hinh TAM chii yéu tap trung do lwong chap nhan cong nghé
cua ngudi st dung théng qua hai yéu té loi ich cam nhan va su dé sir dung cam
nhan

2.2 Tong quan vé dich vu Ngan hang dién tir
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2.2.1 Gi6i thiéu chung vé dich vu Ngin hang dién tir

Ngan hang dién tir 1a dich vu ma Ngan hang cung cip thong tin vé tai khoan
va cac thong tin khac bang hinh thirc tin nhin giri dén cac thué bao dién thoai cia
khach hang thong qua mang dién thoai di dong hodc bang cac tmg dung phan mém
trén dién thoai thong minh. V& ban chit, Ngan hang dién tu 1a dich vu c6 sy két hop
giita nhiéu bén tham gia, thé hién méi quan hé “cong sinh” giira cac t6 chic cung
tmg dich vu trong nén kinh té. Bao gom, ngan hang - noi giir tai khoan cta khach
hang, t6 chirc trung gian thanh toan, cong ty vién thong quan 1y mang dién thoai di
dong.

Poi tugng sir dung: 1a nhimg khach hang str dung dién thoai di dong c6 tai
khoan tai ngan hang c6 cung cip dich vu Ngan hang dién tir.

2.2.2 Nhirng loi ich tir Ngan hang dién tir

(1) Péi véi khach hang

Si dung dé dang, nhanh chéng:

Vi mot tai khoan ngan hang, khach hang dé dang va nhanh chong ding ky str
dung dich vu tién ich nay tai cac diém giao dich caa ngan hang . Yéu cau cua khach
hang s& dugc thuc hién gan nhu 14p tic véi d6 chinh xac cao gidp tiét kiém thoi
gian, chi phi giao dich tryc tiép.

Dich vu da dang:

Ngan hang dién tir 12 mot chum dich vu cd thé dap @ng cho khach hang nhiéu
dich vu nhu: xem sb du tai khoan tai thoi diém hién tai, sao ké mot s giao dich
gan nhat, duoc thong bao khi sé du tai khoan co bién dong, chuyén tién , thanh toan
héa don ,....

Bao dam do an toan :

Véi dich vu Ngan hang dién tir cac thdng tin vé giao dich dwoc ma hoa va ky
dién tir boi ngan hang dong thoi co sir dung mat khau , dam bao do an toan trong
giao dich. Vi cac dich vu théng bao khi sb du tai khoan c6 bién dong va van tin
giao dich gan nhat thi khach hang c6 thé kiém soét tai khoan ciia minh va su ding

dan trong giao dich.
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Chi phi twong déi thap:
Khach hang st dung dich vu Ngan hang dién tir tiét kiém nhiéu chi phi hon
nhu: chi phi di lai, chi phi co hoi va thai gian giao dich truc tiép tai ngan hang.
(2) P6i véi Ngan hang
Tiét kiém chi phi, ting doanh thu:
Do két hop thuc hién dich vu véi cac cong ty vién thdng va cong ty thanh toan
nén ngan hang khdng phai dau tu hé thdng co tinh ning twong duwong; do vay chi
phi thuc hién thap, thoi gian trién khai dich vu nhanh. Phi thu duoc tir dich vu gitp
lam tang loi nhuan cho ngan hang, day 1a ngudn thu on dinh, it rai ro hon so véi thu
tir c4c san pham dich vu truyén thong.
Mo rong pham vi hoat dong, tang kha nang canh tranh:
Hé thong linh hoat va c6 kha ning mé rong cao dé két ndi dén nhiéu hé théng
thanh toan khéac nhau, gitp Ngan hang cé thé mé rong mang ludi dich vu dé dang,
ting quy mo cung Gng, ludn c6 diéu kién ty d6i méi hoa nhap va phat trién trién thi
trudng trong va ngoai nudc.
La mot dich vu hién dai nén viéc ap dung hiéu qua dich vu nay giup tao dung
hinh anh, nang cao uy tin va nang lyc canh tranh cho ngéan hang.
Tang kha nang cham soc va thu hut khach hang
Chinh sy tién ich c6 dugc tir cdng nghé tng dung, tir phan mém, tir nha cung
cap dich vu mang da thu hut va giir khach hang sir dung, quan hé giao dich véi ngan
hang, tré thanh khéach hang truyén thdng cua ngan hang. Kha ning phat trién, cung
{rng céc tién ich dich vu cho nhiéu ddi twong khach hang, nhiéu linh vuc kinh doanh
cua Ngan hang dién tirla rat cao.
(3) Poi véi cong ty thanh toan
- Thu phi str dung dich vu, tang loi nhuan kinh doanh, ting von dau tu kinh doanh.
- Tang uy tin cho cong ty
- Mo rong quan hé khach hang, tang co hoi kinh doanh cho cong ty.

(4) Poi véi cong ty vién thong

- Cong ty vién théng cung cip thém cac dich vu tai chinh gia ting cho khach
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hang duoc Ngan hang hd tro vé cac giai phap tai chinh.

Doanh thu dich vu ting do cung tng da dang hon cac loai hinh dich vy, m¢é

rong thi truong cung tng.

- GOp phan tang loi thé canh tranh cho cong ty vién théng.
(5) Péi véi nén kinh té

- Ngan hang dién tr, véi céng nghé hién dai cé téc do tang truéng nhanh va tinh
tu dong hda cao nén tiét kiém thoi gian va chi phi, gitp cho qua trinh luan
chuyén va sir dung vén trong nén kinh té dién ra nhanh chéng va hiéu qua hon.

- La mot phuong tién thanh toén phi tién mat, Ngan hang dién tir gop phan hoan
thién chinh sach tién té quéc gia hudng téi giam thiéu toi da tién mat trong luu
thong.

2.2.3 Cac mo hinh trién khai thwong mai di dong

Trong nhitng nam qua, thi trudng di dong thé gidi da co nhimng budc phat trién
dot pha, do vay linh vyc thuong mai di dong (Mobile Commerce) noi 1én nhu 1a
mot lya chon tat yéu. Rat nhiéu nudc trén thé gioi da trién khai thanh cong nhiing
dich vu kinh doanh lién quan dén dién thoai di dong. Nim bat duoc xu thé d6 thong
qua Vviéc hoc hoi kinh nghiém cua cac nude di trudc, Viét Nam sé€ ¢é nhirng cai nhin
tich cyc hudng téi xay dyng cho minh mét thi truong Ngan hang dién ti phu hop va
hiéu qua.

Hién nay c6 3 mé hinh chinh trién khai Mobile Commerce, déu c6 diém chung
la cho phép nguoi sir dung thuc hién giao dich, thanh todn moi lic, moi noi thong
qua dién thoai di dong. Tuy nhién, vai tro cua cac bén tham gia trong cac moé hinh
nay c6 dic diém khéac biét, tly thudc vao nhiéu yéu té nhu didu kién kinh té - xa
hoi, co so ha tang, chinh séach quan 1y, théi quen tiéu dung... tai mdi qudc gia.

M6 hinh Ngan hang lam chi dao (Bank-led Model)

M6 hinh nay phd bién tai cac nudc c6 dich vu ngan hang rat phét trién va da
phan ngudi dan c6 tai khoan ngan hang, vi du Anh, My, Canada... Cac ngin hang
xay dung nhitng tng dung cho phép khach hang sir dung dién thoai di dong dé thuc

hién céc giao dich va thanh toén trén tai khoan cua minh. Cac giao dich cé thé duoc
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thuc hién qua kénh Ngan hang dién tir 1a truy van thdng tin tai khoan, chuyén tién
giira c4c tai khoan ngan hang, thuc hién thanh toan hoa don, dich vu... Do tat ca
giao dich thanh toan déu duya trén tai khoan tai ngan hang nén c4 tinh an toan cao.

Diém yéu cua md hinh nay 1a khach hang bat bugc phai c6 tai khoan mé tai
ngan hang trude khi st dung dich vu, ddi voi nhimg nudc dang phat trién co ty 18
dan cu dung dich vu ngan hang it thi ddy 1a mot mé hinh khé trién khai & dién rong.

M6 hinh Céng ty di dong lam cha dao (Operator-led Model)

Trong mé hinh nay, cac nha cung cap dich vu vién théng di déng chu dong
dung ra cung cap dich vu thanh toan cho thué bao sir dung dich vu cua minh. M
hinh nay dic biét phét trién tai cac thi tredng méi néi c¢o dic diém sau:

= Phan déng dan s6 chua tiép can véi cac dich vu ngan hang.

= Khdng c6 théi quen sir dung cac phuong tién phi tién mat trong thanh toén.
= Cong dong st dung dién thoai di dong 16n.

= Nhu cau chuyén tién, thanh toan nho 1é trong dan cu cao.

Uu diém caa loai hinh dich vu nay nam ¢ tinh don gian, tién dung (khach hang
khong can mo tai khoan ngan hang), giao dich nhanh chdng (thoi gian giao dich
tinh bang thoi gian gui tin nhan SMS) va chi phi ré (theo cudc SMS caa nha mang).
DU md hinh Operator-led ¢ nhitng uu diém néu trén, nhung do dich vu dugc trién
khai béi cac Cong ty vién thong nén nhitng kinh nghiém quan Iy thanh toan, quan Iy
rai ro khong thé bang ngan hang. Hon nira mdi qudc gia ¢é nhitng quy dinh, chinh
sach riéng vé thanh toan, nén nhin chung cac nha quan Iy van c6 cai nhin khé than
trong khi trién khai mé hinh nay.

M0 hinh hep tac ngan hang - vién thong (Partnership model)

Trong mé hinh nay, ngan hang, cong ty vién théng va cac nha cung cap giai
phap cing hop tac dé dua ra san pham thanh toan dam bao sy tién loi va do xam
nhap rong khip vao khdi khach hang thué bao di dong, dong thoi van duy tri duoc
su quan ly chat ché vé tai chinh cua nganh ngan hang. Trong mé hinh nay, ngan
hang s& dong vai tro quan Iy ngudn tién va xir ly cac nghiép vu thanh toan quyét

toan, quan ly rui ro trong khi cac cong ty di dong phu trach viéc kinh doanh, giao
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dich truc tiép v6i khach hang, cac diém bén 1é va dich vu khach hang.

2.2.4 Xu hwéng phat trién chia dich vu Ngan hang dién ti tai thi
treong Viét Nam

Theo khao sat cua cong ty Edgar Dunn, kénh Ngéan hang dién tir duoc du bédo
la kénh thanh toan phat trién nhit trong vong 5 nim téi, boi dién thoai di dong da
trg thanh mot thiét bi ca nhan rat pho bién. Thong ké trong 7 thang dau nam 2019
tai Viét Nam, s6 lwong giao dich tai chinh qua kénh Internet dat hon 226 triéu giao
dich véi gia tri giao dich khoang 10,9 triéu ty dong (ting twong tng 51,8% va
18,3% so véi cing ky nam 2018). S6 luong giao dich tai chinh qua kénh dién thoai
di dong dat gan 202 triéu giao dich véi gié tri giao dich hon 2,09 triéu ty dong, ting
tuong tng 104,9% va 155,3% so véi cing ky ndm 2018 (tiép tuc duy tri mic ting 3
con sb trén 100%, dat dugc tir ndm trudc. Dy doan thi truong s€ tang treong manh
trong cac nam tiép theo. Cung vai sy phat trién giai phap cong nghé tai thi truong
Viét Nam va viéc mo rong tng dung cong nghé trong thanh toan tai chinh ngan
hang sé& 1a co s& phaét trién caa nhiéu dich vu, trong d6 c¢6 Ngan hang dién tir. Véi
yéu t6 dam bao sy an toan, bao mat va tién dung cho nguoi st dung dich vu Ngan
hang dién tr du doan s& duoc khach hang tiép nhan va tré nén phd bién ¢ Viét Nam
trong tuong lai.

2.3 Cac nghién ciru thwe nghiém cé lién quan

2.3.1 Lwoc khao cac nghién ctru ¢6 lién quan

(1) Henny medyawati & cong su (2011), “E-Banking adoption analysis using
technology acceptance model (TAM): Empirical study of bank customers in
BeKasSi city” (Ung dung mé hinh TAM nghién ciu su chap nhan NHPT: nghién
ctru thuc nghiém tai TP Bekasi, Indonesia).

Nghién ciru trén 500 phiéu khao sat, két qua nghién cau thém vao mot sé bién
c6 anh huong dén quyét dinh st dung dich vu E-Banking d6 1a: Kinh nghiém may
tinh, sy thich hop, an toan, bao mat anh huéng dén sy hitu ich cam nhan. Su dé sir
dung cam nhan anh hudng dén thai do. Su hiru ich khéng anh huong dén thai do.

Thai d6 ¢ anh hudng dén viéc sir dung va chap nhan NHDT.

20



(2) Surapong Prompattanapakdee (2013) “The Adoption and Use of Personal
Internet Banking Services in ThaiLand” (Su chap nhan va sir dung dich vu IB cua
khach hang ca nhan ¢ Thai Lan).

Nghién ciru trén 750 phiéu khao sat cho ra két qua nghién ciu gom cac bién
nhu sau: Kha ning st dung IB, su tin tudng, méi quan hé ca nhan, dé sir dung cam
nhan 1a céc nhan té chinh anh hudng dén sy chap nhan va sir dung IB cua khach
hang ca nhan.

(3) Yi-Shun Wang, Yu-Min Wang, Hsin- Hui Lin, Tzung- | Tang (2012)
“Factors affectingthe acceptance of Internet Banking in Taiwan” (Cac nhan té anh
huong dén su chap nhan céng nghé dich vu IB tai Pai Loan).

Nghién ciu trén 450 phiéu khao sat cho ra két qua nghién ciu géom cac bién
nhu sau: Sy dé sir dung, su hitu ich cam nhan va su tin cay cam nhan anh huéng
tryc tiép dén hanh vi chap nhan, Sy tu tin anh huéng gian tiép dén hanh vi chap
nhan thdng qua ba bién trén.

(4) Kent Ericksson, Katri Kerem, Daniel Nilsson (2010) “Factors influencing
the adoption of Internet Banking in Estonia” (Cac nhan té anh huong dén su chap
nhan céng nghé dich vu IB tai Estonia).

Nghién ctu trén 500 phiéu khao sat cho ra két qua nghién ciru gdom céc bién
nhu sau: Sy dé s dung, su hitu ich cam nhan va su tin cay cam nhan anh huéng
tryc tiép dén hanh vi caa khéach hang.

(5) Nguyén Thi Lé Thay (2017), Cac yéu té anh hudng dén sy chap nhan cong
nghé dich vu internet banking caa khach hang tai Ngan hang thuong mai ¢o phan
Pau tu va Phat trién Viét Nam — chi nhanh Vinh Long.

M6 hinh nghién ctru dé xuat véi 5 bién doc 1ap 1a: Nhan thac sy dé sir dung ,
Nhan thac rai ro, Nhan thuc su hitu ich, Chi phi st dung dich vu va Su thuan tién.
M6 hinh thuc nghiém cubi ciing con da 5 bién véi hé sé hoi quy cao nhat (0.204)
cua bién Sy thuan tién.

Han ché cua dé tai nghién ctu tac gia tu nhan dinh 1a: Két qua nghién cuu, ¢6

1 hé s6 B co dau khac véi ky vong dau ban dau.
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(6) V5 Van Linh (2015), Céc yéu t anh huéng dén sy chap nhan st dung dich
vu Ngan hang dién ti tai tinh Quéng Ngai.

Dé tai str dung m6 hinh TAM 1am co s¢ va thém vao mét sb bién nhu: Nhan
thace rai ro trong giao dich va Chi phi sir dung dich vu. Bai nghién ciu thuc hién
560 phiéu khao sat, két qua nghién ciru cho thiy cac yéu t6 anh huéng dén quyét
dinh sir dung dich vu E-banking bao gdm: nhan thirc d& sir dung dich vy, nhan thuc
su hitu ich, chi phi sir dung dich vu va nhan thic rui ro. Trong d6, yéu t nhan thirc
dé dang sur dung c6 tac dong nhiéu nhat dén quyét dinh sir dung dich vu E-Banking.

Han ché cua dé tai nghién cau tac gia ty nhan dinh 1a: Kich thuéc mau tuong
d6i nho nén kha nang khai quat con han ché. Do cac nghién ctru trude dugc nghién
cliru & nudc ngoai chua thuc nghién & Viét Nam nén c6 su khac biét vé thai do tiéu
dung va van hoéa tiéu dung.

(7) Nguyén Thi Kim Huong (2015), Nghién ciau Cac yéu té anh huéng dén
hanh vi chap nhan chap nhan cdng nghé dich vu Moblie Banking caa khach hang ca
nhan tai Agribank - chi nhanh Pong Nai.

Dé tai sir dung md hinh TAM thém ba bién 1a: Kha ning dung dién thoai dé sir
dung Ngan hang dién tir, Nhan thic rui ro, su phét trién cong nghé. Bai nghién cau
thue hién 200 phiéu khao sat, két qua cho thay tat ca cac yéu t6 trén déu anh huong
dén viéc khach hang chap nhan hay khéng chap nhan dich vu ngan hang dién ti.

Han ché cua dé tai nghién cau tac gia ty nhan dinh 1a: Mau diéu tra phat ra con
nho. Ngoai ra, du diéu tra bang cach phong van truc tiép khach hang, tuy nhién do
tinh chat cdng viéc ban ron caa mot sé khach hang, cac cau tra 1oi ho dua ra con
mang tinh khach quan, do tin cay chua cao.

2.3.2 Panh gia tai liéu lwgc khao

Dé tim cac bién doc 1ap pho bién trong cac bai nghién ctu trude day ta s& phan
tich mot s bai nghién ciu vé cac nhan té anh huong dén quyét dinh sir dung dich
vu ngan hang dién tir ciia khach hang trong nuéc va nudc ngoai dudi ddy gom 4 bai
nghién ctru nude ngoai va 3 nghién ciru trong nude 1am co so tir d6 rat ra cac bién

cho bai cua tac gia.
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Bang 2.1: Tém tit mdt sé nghién ctru nwéc ngoai

Mo .
TT Tac gia . Bai nghién cau Cac nhan to
hinh
Ung dung mé hinh TAM | - Sy hitu ich cam nhan.
Henny M3 i nghién ciu su chip nhan | - Sy d& sir dung cam nhan
0 hin
1 | medyawati & TAM NHDT: nghién ctu thuc | - Sy an toan, bao mat
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, . - Kha nang st dung 1B
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2 | Prompattanapak dich vu IB cua khach .. o
mérong | o . - Moi quan hé ca nhan
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Bang 2.2: TOm tat mot sé nghién ciru trong nuéc
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Nguyen dich vu internet banking I3 Nhan thic rai Nhan thirc rai ro
Thi Lé cua khach hang tai NH| - ) Nhan thac su hitu
1 i o . . ., | ro trong giao dich .
Thuy Nong Nghi¢p va Phat va bién chi bhi su ich
(2017) Trien Nong Then Viet| o} °€ 3 > o |- Chi phi st dung
Nam — chi nhanh Vinh | {9 SIN VL SEL - gien vy
thuan tién. AT
Long. Su thuan tién
, | V6 Vin | Céc yéu to anh huong dén | M6 hinh TAM mo |- Nhan thac dé su
Linh su chap nhan st dung | rong, hai bién dé dung dich vu
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(2015)

dich vu Ngan hang dién
tu tai tinh Quang Ngai

la: Nhan thuc rui
ro trong giao dich
va bién chi phi
dich vu

Nhan thac su hitu
ich

Chi phi st dung
dich vu

Nhan thac rai ro

Nguyén
Thi  Kim
Huong
(2015)

Nghién cau Céc yéu tb
anh huong dén hanh vi
chap nhan chiap nhan
cong nghé dich vu Moblie
Banking cua khach hang
ca nhan tai Agribank - chi
nhanh Dong Nai

M6 hinh  TAM
truyén thong

Nhan thac sy hou
ich

Nhan thtc suy dé
dang st dung.

Kha nang dung dién
thoal.

Nhan thac rai ro

Su phét trién cong
nghé.

(Nguon: Tong hop cua tac gid)

Thit nhat, cac nghién ctu trude day ¢ trong va ngoai nudc da gop phan cin

ban trong viéc xay dung cac yéu té anh huong dén hanh vi chip nhan cong nghé

trong st dung dich vu . Mot s6 nhan té sau day xuat hién ¢ nhiéu nghién cau:

- Nhan thuc sy dé sir dung

- Chi phi st dung dich vu

- Nhan thic su hitu ich

Day chinh 1a co s thuc nghiém cho mé hinh nghién ciru dé xuét cua tac gia.

Thet hai, cac bai trén nghién ciu véi dich vu internet banking n6i chung, dé tai

cua bai nghién ctru nay thuc hién vai dich vu Ngéan hang dién tu.

2.4 Céc nhan t6 anh hwéng dén quyét dinh sit dung dich vu NHPT

Thong qua c4c nghién ctru trong va ngoai nudc vé cac nhan té anh huong dén quyét

dinh sir dung dich vu ngan hang dién tir danh cho khach hang ca nhan, ta co thé rut

ra duoc cac nhan tb sau day:

e Tinh dé str dung: Cooper (1997) di kiém tra “tinh d& st dung” va cho ring

day 1a mot trong ba nhan té quan trong va dua ra két luan day 1a mot trong ba

diém ma ngudi dung s& can nhic néu ho st dung mét dich vu mai. Nghién

ctru Wallis (1997) ciing cho rang nhiing cdng nghé méi “nén dé sir dung”

nham 1am ting kha ning chap nhan va sir dung cua khéach hang
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e Chi phi sir dung: Di véi nhan thirc cua mot ngudi tiéu dang, chi phi 12 mot
cai ma ngudi sir dung phai bo ra dé sé hitu mot san pham hay dich vu nao d6
(Zeithaml,1998). Chi phi sir dung con la mét trong nhitng nhan t6 co ban
quyét dinh nhu cau cua nguoi dung (Rothwell va Gardiner, 1984). Gia 1a mot
tin hiéu duoc ngudi dung sir dung dé chon phuong an thay thé va sy lya chon
ctia ngudi tiéu dung phu thudc rat nhidu vao san pham thay thé. Cudi cung
Sathye (1999) dwa ra nhan dinh rang mot cai vo ly cua hoat dong sir dung
dich vu ngan hang dién ti & tao ra mot hiéu tng tiéu cuc vé quyét dinh sir
dung dich vu NHDT cua khach hang.

e Nhan thic su hitu ich: “Su hitu ich” c6 thé anh huong dén hanh vi tiéu ding
va su hitu ich c6 mét dich vu dugc xem nhu mot nhan té quan trong khi
ngudi tiéu dung quyét dinh chon sir dung mét dich vu va danh gia dich vu
cua cong ty do. Trong linh vuc nghién cuu dich vu khach hang, sy hitu ich
dugc cdng nhan 1 nhan té gop phan nén maot sé san pham thanh cong ciing

nhu 12 mét yéu t6 co ban dan dén quyét dinh mua mot san pham nao do.

TOM TAT CHUONG 2

Trong chuong 2, tic gia di trinh bay co sé Iy thuyét vé dich vu ngan hang,
téng quan dich vu Ngan hang dién tr nhitng loi ich ma Ngan hang dién tar mang lai,
ly thuyét vé& hanh vi chap nhan, cac mé hinh hinh thanh nén mé hinh chap nhan sir
dung cong nghé va md hinh ly thuyét vé chap nhan céng nghé (TAM).

Trén co sé ly thuyét da trinh bay cung véi cac két qua nghién ciru, phat hién
trude day, tac gia da dé xuat st dung mo hinh ly thuyét danh gia mic d6 chap nhan
cdng nghé caa khach hang ca nhan vé chat luong dich vu Ngan hang dién tir dua
trén M6 hinh TAM cua Davis, 1989.

Téc gia s& diéu chinh Md hinh TAM caa Davis, 1989 cho phu hop véi diéu
kién, hoan canh thuc té cua Agribank — CN Nhon Trach. Két qua s& duoc trinh bay

tiep & chuong sau.
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1 M6 hinh nghién ctru dé xuat

Nhu vay, ngoai hai bién nguyén thay co ban cuia mé hinh 1a: Nhan thac su hitu
ich va nhan thuc su dé dang st dung, tac gia dé xuit thém 3 bién do6 1a: Chi phi sir
dung dich vy, nhan thac rai ro va sy thuan tién. Mé hinh nghién ctu dé xuat nhu
sau:

Mb hinh nghién ctru dé xuat véi 5 bién doc 1ap 1a: Nhan thac sy dé sir dung ,
Nhan thac rai ro, Nhan thac su hitu ich, Chi phi st dung dich vu va Su thuan tién.
M6 hinh thuc nghiém cubi ciing con da 5 bién véi hé sé hoi quy cao nhat (0.204)
cua bién Sy thuan tién.

Han ché cua dé tai nghién ctu tac gia ty nhan dinh la: Két qua nghién cuau, ¢6
1 hé s6 B c6 dau khac véi ky vong diu ban dau.

Dé tai s dung mo6 hinh TAM 1am co so va thém vao mot sé bién nhu: Nhan
thuc rui ro trong giao dich va Chi phi sir dung dich vu,tir cac két qua nghién ctu cua
C4C tAC gia trong va ngoai nudc cho thay cac yéu té anh huong dén quyét dinh s
dung dich vu ngan hang dién tir bao gom: nhan thirc d& sir dung dich vy, nhan thic
su hitu ich, chi phi sir dung dich vu va nhan thic rui ro. Trong d6, yéu t nhan thirc
dé dang sir dung co tac dong nhiéu nhat dén quyét dinh sir dung dich vu ngan hang
dién tu.

Han ché cua dé tai nghién ctru tac gia tu nhan dinh 1a: Kich thudéc mau tuong
d6i nho, thoi gian nghién ciru chua sdu do han ché vé mit thoi gian va chua khao
sat duoc nhiéu d6i tugng nén kha nang khai quat con han ché, sé liéu han ché nén
két qua chwa that sy chinh xéac, chwa c6 do tin cay cao. Do cac nghién ctu trudc
dugc nghién ciu ¢ nude ngoai duoc dau tu nhidu vé kich thuéc mau, thoi gian dai ,
dbi twong nghién ctru khac nhau va chua thuc nghiém ¢ Viét Nam nén co su khac
biét vé thai do tiéu dung va vin hoa tiéu dung.

Tir két qua nghién ctu trén tac gia da dé xuat mé hinh nghién ciru nhu sau:
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Nhan thitc su dé str dung

Nhan thirc rai ro ( )
Chéap nhan cong nghé
cua khach hang ca
nhan tai Agribank-
CN Nhon Trach
Chi phi st dyung dich vu \ y,

Nhan thurc su hiru ich

Su thuan tién

(Nguon: dé xudt cua tac gid)
So d6 3.1: M6 hinh nghién ciru dé xuat

3.1.1 Céc bién trong mé hinh :
- 01 Bién phu thudc: Chap nhan nhan cong nghé.
- 05 Bién doc lap:

+ Nhan thac sy dé st dung

+ Nhan thuc rui ro

+ Nhan thac sy hitu ich

+ Chi phi st dung dich vu

+ Sy thuan tién

Nhu vay, md hinh hdi quy dw kién nhw sau:

CN=fo+P1SD+p2RR+ B3 HI + s CP + BsTT.

Trong do:
CN: Hanh vi chap nhan céng nghé Ngan hang dién tir ciia khach hang c& nhan
tai Agribank - chi nhanh Nhon Trach
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SD: Bién “Nhan thtc su dé sir dung”
RR: Bién “Nhan thac rai ro”
HI: Bién “Nhan thuc sy hitu ich”
CP: Bién “Chi phi str dung dich vu”
TT: Bién “Sy thuan tién”
Bo, P1, P2, B3, s, Ps: Cac hé sb hdi quy twong (ng véi cac bién
CA4c gia thuyét:
Bang 3.1: Céc gia thuyét nghién ciru

Dau ky

Gia thuyét Phat biéu
vong

Nhan thac sy dé st dung anh hudng dén hanh vi chap
H, nhan cong nghé dich vu Ngan hang dién tu cta khach +

hang ca nhan tai Agribank- chi nhanh Nhon Trach

Nhan thac vé nhiing rii ro ¢6 anh huong dén hanh vi
H, chdp nhan céng nghé dich vu Ngan hang dién tir cua -
khach hang ca nhan tai Agribank - CN Nhon Trach

Nhan thtc su hitu ich cua dich vu ¢ anh huéng dén hanh
Hs vi chap nhan céng nghé dich vu Ngan hang dién tacia +
khach hang c& nhan tai Agribank — CN Nhon Trach

Chi phi st dung dich vu Ngan hang dién tir hgp ly co
anh huong dén hanh vi chap nhan céng nghé dich vu
Ha Ngan hang dién tir cta khach hang ca nhén tai Agribank ¥

- chi nhanh Nhon Trach

Su thuan tién ciia Ngan hang dién tir c6 anh huongdén
hanh vi chip nhan céng nghé dich vu Ngéan hang dién tu
cua khach hang c& nhén tai Agribank - chi nhanh Nhon
Trach

(Nguon: dé xuat cua tac gia )
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3.1.2 Giai thich bién trong mé hinh
Céc bién dac lap:
(1) Nhén thic sw dé sir dung:

Theo Davis (1989): Nhan thirc sy dé sir dung 1a “mtc d6 ma mot ngudi tin
rang co thé st dung hé théng dic thi ma khéng can su nd luc”. Lichtenstein va
Williamson (2006) cho rang : su than thién voi ngudi st dung hoac kha ning dé sir
dung ciia website s& dugc khach hang qua danh gia qua su phuc tap va thiét ké trang
web. Su phtrc tap ctia mot trang web ngan hang ngan can khach hang st dung dich
vu Ngan hang truc tuyén. Mot giao dién than thién voi khach hang, c¢é nhiéu tinh
nang, thoi gian thuc hién nhanh chéng, noi dung thong tin va tuong tac dap ing véi
khach hang tao diéu kién thuan lgi cho viéc sir dung dich vu Ngan hang truc tuyén
nodi chung va Ngan hang dién tir noi riéng.

(2) Nhdn thaec riii ro:

Sy rai ro cam nhan dugc xem 12 sy bat trac ma khach hang phai d6i mat khi ho
khong thé luong trude duoc hau qua cia quyét dinh sir dung. Mot hé théng khong
an toan c6 thé din dén nhiéu van dé nhu hé diéu hanh bi xam nhap va pha huy, gian
doan truy cap thdng tin, mat cap di liéu. Van dé an toan va bao mat caa hé thong la
mét trong nhitng nguyén nhan khién cho ngudi sir dung khéng sin long sir dung
kénh Ngan hang dién ti. Trong diéu kién Viét Nam khi con han ché nhiéu mit vé
ki thuat, an toan thong tin, chua c6 mot bo luat théng nhat vé thuong mai dién tu,
va tdm ly ngai tiép xic véi may moc 1a nhitng can tré 16n ddi véi su phaét trién cua
thuong mai dién tir n6i chung va su phat trién cua dich vy ngan hang truyén thng
sang ngan hang truc tuyén néi riéng. Vi vy, yéu té rai ro that su 1a mot tré ngai vé
mat tdm ly can tro khach hang lua chon sir dung Ngan hang dién tur.

(3) Nhdn thec su hizu ich:

La mirc do dé mot ngudi tin rang sir dung mot hé thong, mot san pham dac tha
s€ nang cao thuc hién cong viéc cua chinh ho (Davis, 1989). Cac loi ich ma dich vu
dem lai cho khach hang nhu tiét kiém chi phi di lai, tim kiém théng tin nhanh chong

va dé dang, quan ly tai khoan hiéu qua hon v.v...
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(4) Chi phi s dung dich vu:

DPuoc hiéu 1a chi phi cua khach hang khi st dung dich vu Ngan hang truc
tuyén no6i chung va Ngan hang dién tr n6i riéng, ca chi phi vé tién bac ciing nhu chi
phi vé thoi gian.

(5) S thugdn tién:

Theo Almossawi (2001), Umbas Krisnanto (2011), Almossawi (2001),
Rehman & Ahmed (2008) thi su thuan tién dugc danh gia thong qua cac tiéu chi: vi
tri ngén hang, mang ludi ngan hang, thu tuc don gian. Bén canh d6, Shanmugham
va cong su (2003) béo céo rang tiét kiém thoi gian trong viéc thuc hién cac giao
dich qua Ngan hang truc tuyén khia canh quan trong nhat caa sy thuan tién, do d6
anh hudng dén quyét dinh st dung dich vu ngan hang truc tuyén.

% Chdp nhdn cong nghé:

Puoc hiéu 13 c4 nhan c¢6 y dinh sir dung cdng nghé d6 khi ho c6 thai do tich
cuc rang s& nang cao hiéu qua cong viéc cua ho.Y dinh chap nhan cong nghé chiu
su anh huong caa thai do va lgi ich cam nhan.

Co s& vé méi lién hé gitra bién phu thudc va céc bién doc lap

* Nhan thic s dé si dung

Nhan thtc su d& st dung ddi v6i khach hang duoc xét trén cac van dé nhu cac
thao tac huéng dan sir dung hay viéc sir dung dich vu c6 1am mat nhiéu thoi gian
cua ho hay khong.

Theo nghién cizu cia Alsaad saif AbDullash — Malaysia cho thay nhan thuc
tinh dé st dyng anh hudng dén nhan thic vé su hitu ich. Khi mot nguoi cam thay
viéc sir dung l1a dé dang, ho s& cam nhan duoc viéc sir dung la thuan loi va cé ich
hon so véi cac san pham dich vu phtc tap, khé st dung khac.

Nhan thic sy dé& sir dung c6 tac dong ddng bién dén sy chap nhan dich vu
Ngan hang dién tu cua khach hang.

+ Nhdn thiec rii ro:
Theo nghién cuu cua Shi Yu — School of Computing and mathematical: nhan

thirc vé rui ro ty 1& nghich vai nhan thic su hitu ich vé Ngan hang dién tir. Néu nhan
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thire vé& rui ro cua khach hang cang cao thi kha ning lya chon st dung dich vu Ngan
hang dién tir 14 rat thap va nguoc lai.

Nghién ciru cua Dasgupta, An D¢ va Alsaad, Malaysia: ciing co6 két qua
tuong tu nhu vay.

Nhan thte rai ro c6 tac dong nghich bién dén su chip nhan dich vu Ngan hang
dién tr cua khach hang.

% Nhdn thic sy hizu ich:

Nghién citu cua tac gia Shi-Yu va tac gia ALsaad saif AbDullash — University
utara Malaysia: Ca 2 déu chi ra rang, sy hitu ich la sw cam nhan vé lgi ich 1a mot
yéu tb tac dong manh mé dén thai d6 va hanh vi chap nhan sir dung dich vu Ngan
hang dién tir caa khach hang. Céc loi ich ma dich vu dem lai cho khach hang nhu
tiét kiém chi phi di lai, tim kiém thong tin nhanh chéng va dé& dang, quan ly tai
khoan hi¢u qua hon v.v...

Nhan thic su hiru ich c6 tac dong dong bién dén sy chap nhan dich vu Ngan
hang dién tir cia khach hang.

% Chi phi si dung dich vu:

Liao va Cheung (2002) tién hanh mot nghién ciu vé thai do cua nguoi tiéu
dung d4i voi dich vu ngan hang truc tuyén va chi ra rang gia ca anh hudng dén théi
d6 cua khach hang vai dich vu ngan hang truc tuyén. Khi céc giao dich qua dich
vungan hang truc tuyén néu cac khoan phi thap hoac khong thu bt ky loai phi nao
cd thé thic ddy nguoi tiéu dung sir dung ngan hang Internet.

Mt khac, nghién ciu cua Sathye va céng sw (1999) 1ap luan rang nhiing chi
phi bat hop 1y cua dich vu Ngan hang truc tuyén co tac dong tiéu cuc ddi véi quyét
dinh chap nhan sir dung dich vu Ngan hang truc tuyén.

Dbong thoi, bao cao Wallis (1997) di chi ra, dé nguoi tiéu dung st dung céc
cbng nghé mai thi cdng nghé do6 phai cé gia hop ly so véi cong nghé cti ma no thay
thé.

Bén canh do, theo Athanassopuolos va Labroukos (1999) va Karjaluoto,

Mattlia va Pento (1999), nhan t6 gia ca duoc coi 1a mét tiéu chi quan trong déi véi
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viéc chap nhan sir dung dich vu ngan hang truc tuyén.

Chi phi sir dung dich vu hop 1y tac dong déng bién dén su chap nhan dich vu
Ngan hang dién tir caa khach hang.

% Sy thugn tién:

Theo Lichtenstein va Williamson (2006) két luan tai cac ngan hang Uc, yéu té
thuan tién thé hién qua viéc thoi gian c6 thé truy cap 1a 24/7 c6 nhirng anh huong
quyét dinh sir dung Ngan hang truc tuyén.

Bén canh d6, Yu va Lo (2007) phat hién ra rang sy thuan tién anh huéng dang
ké dén hanh vi chap nhan thuc té cia ngudi khach hang dén quyét dinh st dung
Ngan hang truc tuyén.

Sy thuan tién tac dong ddng bién dén sy chap nhan dich vu Ngan hang dién tu
cua khach hang.

3.2 Quy trinh nghién ciru:

Quy trinh nghién ctru gom 2 giai doan chinh 1a nghién ctru dinh tinh va nghién
ctru dinh lugng:

- Nghién ctru dinh tinh: Str dung phuong phap dinh tinh bao gém phwong phap
so sanh, phuong phap phan tich s liéu thong ké vé thuc trang hoat dong dich
vu ngan hang dién tir tai Agribank Nhon Trach nhiam dé xuat mé hinh nghién
ctu va xay dung ban hoi chinh thac

- Nghién ctru dinh luong: Sau khi chon mau, quy mé mau st dung phuong phap
dinh lwong dung thang do kiém dinh d6 tin cay voi hé s6 Cronbach’S Alpha,
phan tich nhan t6 kham pha (EFA), phan tich hdi quy twong quan boi, cac
kiém dinh théng ké dé kiém dinh cac gia thuyét nghién cau, su phd hop caa
md hinh nghién cau, kiém dinh khac biét mac do chap nhan cong nghé gita
cac nhém (phan tich ANOVA) nham thu thap, phan tich dit liéu khao sat, wgc

lugng va kiém dinh mé hinh nghién cuu.
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2 1Y, A Nghién cau dinh tinh:
Co s ly thuyét Thang do g uldl

nhap - Thao luan nhém.

'

thién F:ﬁ:u chinh Thang do
thirc: Dinh luong [ chinh thirc Diéu chinh
Cronbach Alpha | - Loai cac bién c6 hé sb trong quan bién téng nho.

l - Kiém tra hé s alpha

Phan tich nhan 4 - Loai cac bién co6 trong s6 EFA nhé.

kham pha EFA - Kiém tra yéu td trich dugc. Kiém dinh sy phu
' hop ciia mo hinh.

Danh gia muc 46

Phan tich héi quy |— | quan trong cta cac
nhan té

_

(Nguon: Pé xudt cia tac gid)

v - Kiém tra phuong sai trich dugc.

Thang do
hoan chinh

—

So @6 3.2: Quy trinh thuc hién nghién ciu

3.2.1 Nghién ciru dinh tinh

Muc tiéu caa nghién ciru dinh tinh nham dé xuat mé hinh nghién cau va hiéu
chinh cac thang do.

Trén co s ly thuyét va cac dé tai nghién ctu c6 lién quan, tac gia dé xuat mo
hinh nghién ciu, khao séat y kién chuyén gia, hinh thanh mé hinh nghién cau chinh
thire. Md hinh nghién ctu véi 1 bién phu thudce 1a “Hanh vi chap nhan sir dung dich
vu ngan hang dién tir” va 5 bién doc 1ap gom: Nhan thic d& st dung, Nhan thic rai
ro, Nhan thurc su hitu ich, Chi phi st dung dich vu va Su thuan tién.

Budc ké tiép, tac gia xay dung thang do nhap, Thang do nhap gém 1 bién phu
thudc véi 3 bién quan sat, 5 bién doc 1ap véi 21 bién quan sat, tong cong co 24 bién
quan sét.

Sau khi hinh thanh dugc thang do nhap, tac gia thuc hién phong van truc tiép,

tham khao y kién 03 chuyén gia nham hiéu chinh thang do, hinh thanh thang do so
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bo. So véi thang do nhap thi thang do so b khong d6i vé bién phu thudc va bién

doc 1ap va s luong bién quan sét, chi thay doi noi dung bién quan sat.

Tiép tuc, tac gia phong van thir 5 dap vién dé tiép tuc chinh stra cac bién quan

sat va cudi cung khao sat 30 khach hang dugc lya chon theo phwong phap chon mau

thuan tién va chay thir bang phan mém SPSS, kiém dinh thang do dé hinh thanh

thang do chinh thire, so bo thang do dat yéu cau cho nghién cuu.

Va thang do chinh thtrc di hinh thanh gém 1 bién phu thudc véi 3 bién quan

sat, 5 bién doc lap véi 21 bién quan sat, tong cong ¢ 24 bién quan sat duoc trinh

bay ¢ bang 3.1

Bang 3.2: Thang do chinh thirc

Cac phat biéu

Nhién thire dé sit dung

Viéc sir dung chap nhan céng nghé ngan hang dién tir cua Agribank la dé

SD1 s :
dang doi véi anh/chi

SD2 | Cac thao tac, huéng dan tra ctru ngan hang dién tr caa Agribank d& hiéu

SD3 | Cac thao tac tra ctru ngan hang dién tir cia Agribank don gian

SD4 | Viéc st dung chap nhan cong nghé ngan hang dién tir cua Agribank khong
mat nhiéu thoi gian

Nhéan thirc rii ro

RR1 St dung ngan hang dién tir ciia Agribank lam tang kha nang bi 16 thong tin vé
cc s0 liéu vé tai khoan

RR2 | Viéc sir dung ngan hang dién tir cia Agribank c6 nhiéu rii ro hon 1a loi ich
ma né mang lai

RR3 | C4c thong tin tra ctru tir hé théng ngan hang dién tir cua Agribank dé xay ra
sai 1am

RR4 | Cac giao dich thanh toan qua ngan hang dién tir ctia Agribank cé thé khong
chinh x4c do khong c6 nhan vién Ngan hang kiém tra lai.

Nhéan thire sy hiru ich
HI1 | Str dung ngan hang dién tir cua Agribank co thé tiét kiém duoc chi phi di lai
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HI2 | Str dung ngan hang dién tir ciia Agribank cé thé tim dugc thong tin mot cach
dé dang
HI3 | Str dung ngan hang dién tr cua Agribank giup quan ly tai khoan hiéu qua hon
HI4 | Str dung ngan hang dién tir cua Agribank co thé tiét kiém duoc thoi gian
HI5 | Viéc sir dung dich vu ngan hang dién tir cua Agribank thay thé cho cac giao
dich tai qudy 14 rat hitu ich
Chi phi sir dung dich vu
CP1 | Phi dang ky ngan hang dién tr cua Agribank phu hop
CP2 | Chi phi str dung ngan hang dién tir ctia Agribank phu hop
CP3 | T6i s& khong cham dut sir dung dich vu ngan hang dién tir ciia Agribank khi
ngan hang tang phi st dung thuong nién
CP4 | Sir dung giao dich qua ngan hang dién tir ciia Agribank it ton kém hon so véi
giao dich tai quiy
Su thuin tién
TT1 Ban c6 thé sir dung ngan hang dién tr ctia Agribank bat ctr thoi gian ndo ma
khong phu thudc vao gio giao dich ciia Ngan hang
TT2 | Ban c6 thé sir dung ngan hang dién tir ctia Agribank bt ctr noi nao ma khong
can dén ngan hang
TT3 | St dung dich vu ngan hang dién tir ciia Agribank sé thuan tién cho cong viéc
cua toi
TT4 | Noi chung, ban nghi rang str dung dich vu ngan hang dién tir cia Agribank 1a
rat thuan tién
Hanh vi chap nhén sir dung dich vu
CN1 | Anh/Chj s& tiép tuc st dung dich vu ngan hang dién tir cuia Agribank
CN2 | Anh/Chi s€ gidi thi€u cho ngudi than, ban be st dung dich vu ngan hang dién
tu ciia Agribank
CN3 | Anh/Chi ing ho viéc Agribank cai tién cong nghé dé dich vu ngan hang dién

tir ngay cang hoan thién hon

(Nguon: Téng hop cua tac gid)

Ban cau héi dwoc thiét ké theo cac cau truc sau:

Cau hoi hwéng dan: bang hoi s& duoc phan ra lam 3 ddi twong khach hang:
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khong biét dich vu Ngan hang dién tir, biét nhung khong sir dung Ngan hang dién tir
va biét va c6 sir dung Ngan hang dién tir. BSi vai mdi ddi twong khach hang, s& co
cac cau huéng dan dé tra 1oi cac cau hai cd lién quan.

Cau héi dinh tinh: nham gigi han pham vi déi véi ddi twong nghién ciru nhu
cac cau hoi vé mirc do nhan biét ngan hang dién tir va viéc sir dung ngan hang dién
tur ctia khach hang.

Cau hdi ham néng: goi nhd nhitng van dé c6 lién quan dén noi dung chinh
nhu thoi gian giao dich, loai san pham, dich vu giao dich voi ngan hang vv...

Cau héi dac thu: di sau chi tiét, thdng tin can thiét dé hoan thanh muc tiéu
nghién ctru. D6 1a hé théng 21 nhan dinh, y kién danh gia st dung thang do likert
tuong (g V&I 21 bién quan sat co lién quan dén viéc xac dinh céc nhan té anh
huong hanh vi chap nhan sir dung Ngan hang dién tr caa khach hang.

Cau héi phu: nhitng dic diém ca nhan riéng tu cua nguodi dugc phong van
nhu: gidi tinh, tudi tac, thu nhap hang thang, nghé nghiép va trinh d6 hoc vén.

Thiét ké thang do

e D4i vai cac cau hoi nham xéac dinh dic diém dbi tuong duoc diéu tra, dé tai st
dung hé thong thang do phan loai: cdu hoi phan d6i, nhiéu lya chon mot tra 10i
va nhiéu lya chon nhiéu tra 16i.

e Dbi voi cac cau hoi nham xac dinh cac nhan té anh huong dén y dinh st dung

dich vuNgan hang dién tr, dé tai sir dung hé thong thang do likert:

1: R4t khong dong ¥ 4: Dong y
2: Khong dong y 5: Rat dong y

3: Binh thuong

3.2.2 Nghién ciru dinh lugng:

3.2.2.1 Phwong phap chon miu, quy mé mau

Dé tai van dung phuong phap lay mau thuan tién.

Theo Hair et al (1998), dé phan tich nhan t6 (EFA) t6t nhat 13 5 mau trén mot

bién quan séat (n>= 5 x s6 bién quan sat)
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Bén canh d6, Tabachnick & Fidel (1996) cho ring dé phan tich héi quy tot
nhat thi ¢& mau phai bao ¢am theo cdng thuc:

n>=8m+50

Trong do:

+n: C& mau

+m: S6 bién doc 1ap cua mé hinh

M6 hinh gém c¢6 21 bién quan sat va 5 bién dgc lap thi:

e C& mau can cho nghién cau nhan té 1a : 21 x5 = 105 mau
e C& mau can cho nghién ciu hdi quy 13 : 5 x 8 + 50 = 90 mau

Tong hop lai kich thudc mau n toi thiéu cho nghién cizu 1a 105

Néu kich thuéc mau 1a 105 so véi sé lugng khach hang dang str dung dich vu
Ngan hang dién tir tai Agribank Nhon Trach thi chi chiém khoang trén 10% kha
thap.

Truong hop str dung phuong phap phan tich nhan t6 kham pha, theo Hart: Néu
phuong phap udc luong 1a udc luong kha di nhat (ML Most Likely) thi kich thudc
mau t6i thiéu tir 100 dén 150, Theo Hoelter thi kich thude mau téi thiéu phai 1a 200.

Do vay, tac gia chon kich thudc mau téi thiéu 1a 200, chiém khoang 20% quy
mo tong thé chung. TAc gia s& phat ra 250 phiéu khao sat, ky vong sé phiéu hop I¢
thu vé c6 thé dua vao nghién ciru tdi thiéu 1a 200 phiéu.

3.2.2.2 Thu thap va xir ly dir liéu

Thu thgp de ligu:

Sau khi xac dinh xong c& mau va cach lay mau, tac gia da sir dung ban cau hoi
chinh thirc dé tién hanh phong vén tryc tiép nhimg ddi tugng nam trong pham vi
nghién cau. Tat ca qué trinh thu thap dix liéu duoc thyuc hién bang cach phong van
truc tiép.

Pia diém phong vdn: ngay tai sanh giao dich cuaa Agribank — Chi Nhanh Nhon
Trach, phiéu khao sat qua mang bang cong cu google drive, ....

Phuong phdp thu thédp diF liéu: phat phiéu khao sat dén khach hang va dé nghi
khach hang tu ghi phiéu.
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X ly diz ligu:

Xt ly dit liéu so cap thu thap duoc, tac gia st dung phan mém SPSS véi céc
k§ thuat sau: Kiém dinh d¢ tin ciy cua thang do v&i hé sé Cronbach’S Alpha, phan
tich nhan t6 kham pha (EFA), phan tich hdi quy twong quan bdi, cac kiém dinh
thng ké dé kiém dinh céc gia thuyét nghién ciru, su phd hop cia md hinh nghién
ctu, kiém dinh khéc biét mic d6 chap nhan cong nghé giira cac nhém (phan tich
ANOVA).

Cubi cuing, thao luan vé két qua nghién ctru, duc két cac ham y chinh séch.
3.3 Phuwong phap phan tich dir li¢u:

3.3.1 Phan tich d§ tin cay cia thang do Cronbach’s Alpha

Phuong phap ndy cho phép tac gia bo nhitng bién khong phu hop va han ché
c4c bién rac trong qua trinh nghién ciru va danh gia do tin cay cua thang do bang hé
s6 Cronbach Alpha. Thong qua hé s6 Cronbach Alpha Nhitng bién sé c6 hé sé
tuong quan bién tong (item-total correlation) < 0.3 s& bi loai. Thang do c6 hé s6
Cronbach Alpha tir 0.6 trg 1&n c6 thé str dung dugc trong truong hop khai niém
dang nghién ctu méi (Nunnally, 1978; Peterson, 1994; Slater, 1995). Thong
thudng, thang do c6 Cronbach Alpha tir 0.7 dén 0.8 1a c6 thé sir dung duoc.

3.3.2 Phan tich nhan t6 kham pha EFA

Dung phuong phéap kiém dinh EFA (Exploratory Factor Analysis) trong phan
mém SPSS dé xac dinh cac bién c6 lién hé voi nhau, nén gom ching thanh cac
nhom bién cd lién hé dé xem xét va trinh bay dudi dang mot sé it nhan té co ban.
Cach kiém dinh:

- Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin > 0.5 1a diéu kién du dé phan tich nhan té 1a
thich hop, muc y nghia ctia kiém dinh Bartlett’s Test khi Sig. < 5%, bac bo gia
thuyét khong HO, nghia 13 cac bién c6 quan hé nhau (Hoang Trong & Chu
Nguyén Mong Ngoc, 2005)

- Phan tich nhan t6 kham pha bang phuong phap Principle Components voi
phép quay Varimax, nhan t6 trich dugc c6 Eigenvalues > 1. Thang do duoc

chap nhan khi tong phuong sai trich 16n hon 50% (thang do dugc chap nhan)
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(Gerbing & Anderson, 1988; dan theo Nguyén Pinh Tho & Nguyén Thi Mai
Trang, 2009)

- Khéc biét hé sb tai nhan té cua mot bién quan sat giita cac nhan t 16n hon
hoac bang 0.3 dé dam bao gié tri phan biét giira cac nhan t (Jabnoun va Al-
Tamimi, 2003).

- Luu ¥ gia tri cta hé sb tai nhan té néu ¢& mau khoang 100 thi chon hé s6 tai
nhan t6 16n hon 0.55; néu c& mau khoang 50 thi hé s tai nhan té phai [én hon
0.75 (Hair, Anderson, Tatham va Black; 2008)

3.3.3 Phan tich twong quan

Sau khi danh gia thang do va phan tich EFA sé& gilp loai bo bién va gom cac
nhan té lai dé tién hanh phan tich hoi qui dé tim ra cac yéu t6 va mic do anh huong
ting yéu té dén Hanh vi chap nhan cong nghé dich vu Ngan hang dién tur tai ngan
hang.

- Pénh gia do phu hop cia mod hinh hdi qui boi: néu R binh phuong hiéu chinh
trong bang Model Summary c6 gia tri I1én hon 50% thi st dung dugc, md hinh
phu hop. Két luan c6 méi quan hé tuyén tinh giira cac bién doc lap va Hanh vi
chap nhan cong nghé dich vu Ngan hang dién tu.

- Kiém dinh d6 pht hop ciia mé hinh: Kiém dinh gi4 tri F trong bang phan tich
phuong sai (ANOVA): Néu sig. < 0.05 ton tai quan hé tuyén tinh giita bién
doc 1ap va Hanh vi chap nhan cong nghé dich vu Ngan hang dién ti. M6 hinh
dua ra phi hop. Néu sig. > 0.05 khdng ton tai quan hé tuyén tinh gitra bién doc
lap va Hanh vi chap nhan cong nghé dich vu Ngan hang dién tir, mo hinh dua
ra khéng phu hop.

- Kiém dinh y nghia hé s6 hoi qui duoc kiém dinh bang gié tri Sig. Néu céac hé
s6 hoi qui co Sig. < 0.05 thi cac hé s6 co ¥ nghia va Hanh vi chap nhan cong
nghé dich vu Ngan hang dién tir duoc giai thich bang cac bién doc lap trong
md hinh. Néu céc hé sé hoi qui cé Sig. > 0.05 thi cac hé sé ¢ khong c6 y
nghia va Hanh vi chap nhan cdng nghé dich vy Ngan hang dién tir khong duoc

giai thich bang cac bién doc lap trong md hinh.
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- Kiém dinh da cong tuyén: gia tri dung sai va VIF trong bang Coeffcient duoc
dung dé kiém tra da cong tuyén. Néu dung sai 16n hon 0 va VIF nhé hon 10 thi
khong c6 hién tugng da cong tuyén va mé hinh phu hop.

3.3.4 Kiém dinh mé hinh
e Kiém dinh @ phi hep ciia md hinh:
- Xéc dinh miac do phu hop cia md hinh: Dung hé sé xac dinh (Rhc2)
- Kiém dinh H¢ s6 xac dinh: Kiém dinh F
Kiém dinh F: 1a phép kiém dinh vé do phu hop cia mé hinh hoi quy tuyén tinh
téng thé, xem xét bién phu thudc ¢o lién hé¢ tuyén tinh vai toan bo tap hop cac bién
ddc 1ap hay khong.

Gid thiét nghién civu:

Ho: “Khong c6 mbi quan hé giita cac bién doc lap va bién phu thudc”

Hi: “Tdn tai mbi quan h¢ gitra cac bién doc 1ap va bién phu thuoc”

Véi mike y nghia kiém dinh la 5%:

+ Sig <0.05: Bac b Ho

+ Sig > 0.05: Chua c6 co sé bac bo Ho

e Kiém dinh da cong tuyén:

Ngi dung:

Cong tuyén 1a trang thai trong d6 cac bién doc lap c6 twong quan chit ché véi
nhau. Van dé cia hién tuong cong tuyén 1a ching cung cip cho mé hinh nhiing
thong tin rat gibng nhau, va rat khé tach roi anh hudng cia timg bién mot dén bién
phu thudc.

Hiéu tng khac cua sy twong quan kha chit gitta cac bién doc lap 1a n6 1am
tang d6 1éch chuan ciia cac hé so hdi quy, va lam giam tri thong ké cua kiém dinh y
nghia cta ching.

Déu higu nhan biét da cgng tuyén:

- Hé s phong dai phuong sai (VIF) vuot qua 10
- Hé s twong quan gitra cac bién doc lap cao (>0,8).

- DA4u cuaa hé sé hoi quy khac véi dau ky vong.
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- Kiém dinh sy twong quan, hé s6 Durbin Watson.
e Kiém dinh phan phéi chuin trong phin dw ciia mé hinh:
Hé s6 Std. Residual c6 Mean x4p xi bang 0 va Std. Deviation xap xi 1, khi d6

gia dinh phan phdi chuén cta phan du ciia mé hinh khong bi vi pham.

TOM TAT CHUONG 3
Chuong 3 giéi thiéu quy trinh nghién cttu, mo td mau nghién cau va dir liéu
nghién ciu. Trong phan mo ta dit liéu nghién ctu, tc gia lam rd phuong phap chon
mau, kich thuéc miu va co s& dé chon kich thudc mau, thang do, thiét ké bang cau
hoi khao sat, cach thirc tién hanh kiém dinh d6 tin ciy thang do bang Cronbach’s
Alpha, phan tich nhan té kham pha EFA, phan tich hdi quy, kiém dinh mé hinh, ...
Pay 1a co s dé tac gia tién hanh nghién cau chinh thirc, diéu tra sb lidu, phan tich

s6 lidu va dua ra két qua nghién ctru va thao luan két qua nghién ciru ¢ chuong 4.

41



CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU
4.1 Tong quan vé nghién ctru

4.1.1 Giéi thiéu vé Ngian hang Nong Nghiép va Phat Trién Nong
Thon Viét Nam

Ngéan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam (tén giao dich
quéc té 13 Vietnam Bank for Agriculture and Rural Development - VBARD, viét tat
Agribank) 13 ngan hang thuong mai 16n nhat Viét Nam tinh theo tong khéi luong tai
san, thudc loai doanh nghiép nha nudc hang dac biét. Theo bao cao cua Chuong
trinh Phat trién Lién Hiép Qubc (UNDP) nim 2007, Agribank ciing 1a doanh nghiép
16n nhat Viét Nam.

Agribank 12 ngan hang Ion nhat Viét Nam ca vé vén, tai san, doi ngii can bo
nhan vién, mang lugi hoat dong va sé luong khach hang. Bén thang 3/2007, vi thé
din dau cua Agribank vin duoc khang dinh trén nhiéu phuong dién: Tong ngudn
vbn dat gan 26.700 ty dong, vén tu c6 gan 15.000 ty dong; Tong du no dat gan
23.900 ty dong, ty 18 ng xau theo chuan myc mai, phi hop véi tiéu chuan québc té 1a
1,9%. Agribank hién c6 hon 2200 chi nhanh va diém giao dich duoc bé tri rong
khip trén toan quéc véi gan 30.000 can bo nhan vién.Nam 2017, tong tai san cua
Agribank vuot 1 triéu ty dong.

Ngan hang Agribank Ia mét thuong hiéu uy tin trong linh vyc tai chinh NH, la
sir lya chon tin nhiém caa nhiéu t6 chic kinh té, DN hang dau trong nudc ciing nhu
KH c& nhan. Ngoai ra, Agribank con dugc cong dong trong nudc va qudc té biét
dén va ghi nhan nhu mot trong nhitng NH 16n nhat Viét Nam, duoc chiing nhan bao
ho thuwong hiéu tai M¥, nhan giai thuong Sao Vang DAt Viét cho thuwong hiéu
manh,...va nhiéu giai thuéng cao quy khac hang nam ciia cac t6 chirc, dinh ché tai
chinh trong va ngoai nudéc.

Agribank dugc thanh Iap ngay 26 thang 3 nam 1988. Liuc mai thanh Iap, ngan
hang mang tén 1a Ngan hang Phat trién Nong nghiép Viét Nam. Cudi nam 1990,
ngan hang duoc do6i tén thanh Ngan hang Néng nghiép Viét Nam. Cudi nam 1996

ngan hang lai duoc doi tén thanh tén goi nhu hién nay.
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Nam 2003, Chu tich nudéc Viét Nam da trao tang Ngan hang Nong nghiép va
Phat trién Nong thén danh hi¢u Anh hing Lao dong thoi ky Doi méi.
4.1.2 Giéi thi¢u veé Ngan hang Nong Nghiép va Phat Trién Nong
Thon Viét Nam - Chi nhanh Nhon Trach
Ngan hang Néng Nghiép va Phat Trién Nong Thon Viét Nam — chi nhanh huyén
Nhon Trach (Agribank Nhon Trach): Puoc thanh 1ap ngay 02/10/2013 trong sudt
bay niam trén linh vyc kinh doanh tién té Agribank Nhon Trach da dong gop rat
nhiéu trong viéc phat trién kinh té x& hoi dia phuong trén toan huyén. Bén cudi
thang 10/2019, Agribank Chi nhanh Nhon Trach di dat doanh sé cho vay hon 1.130
ty dong, dat 97% ké hoach nim. Téng ngudn huy dong dat hon 2.700 ty dong, dat
95% ké hoach nim 2019. Tdng thu dich vu dat 85% ké hoach giao trong d6 ting san
pham dich vu ngan hang dién tir ludn dugc quan tdm, diy manh. C4c san pham dich
vu ciia ngan hang dién tir gdm: SMS banking, Internet banking, Agribank E-Mobile
banking va Bankplus trong d6 Agribank E-Mobile banking dugc khach hang ua
chudng nhat ddng thoi ciing 1a dich vu duoc Agribank quan tim ddy manh nhat.
4.1.2.1. SMS banking
Gom tién ich vé Dich vu tai chinh nhu ty dong thong bao sb du tai khoan khi c6
bién dong, tra ciru thong tin, thdng bao bién dong sé du tai khoan tién gui tiét kiem,
tién guri c6 ky han, tai khoan vay, van tin sé du tai khoan, sao ké 05 giao dich gan
nhat, tra ctu vi tri dat AMT. Tién ich vé dich vu tai chinh: chuyén khoan
(ATRANSFER): chuyén khoan qua tin nhan SMS tir tai khoan thanh toan caa khach
hang sang tai khoan khac mo tai Agribank. Tién ich dich vu thanh toan: nap tién
dién thoai, nap tién cho vi dién tur, thanh toan héa don dién, nudc...
4.1.2.2. Interbet banking
Tién ich dich vu
Dich vu phi tai chinh: Tra cttu théng tin tai khoan xem dugc danh sach tai khoan
mé tai Agribank; s du tai khoan thanh toan, tai khoan tién gui... Tra cau lich sir
giao dich.

Dich vu tai chinh: Chuyén khoan trong hé théng Agribank, chuyén tir tai khoan
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thanh toan VND mé tai Agribank dén tai khoan tién gui thanh todn VND khac mo
tai Agribank. Chuyén khoan lién ngan hang, chuyén tir tai khoan thanh toan VND
mé tai Agribank dén tai khoan thanh toan VND mé tai ngan hang thwong mai khac
hé thong Agribank trén I1anh thd Viét Nam. Mor/tat toan tai khoan tién gui truc
tuyén.

Dich vu thanh toan: Thanh toan hoéa don (héa don tién dién, nuéc, hoc phi, vién
thong...) cho cac nha cung cap dich vu c6 két néi vai Agribank. Nop thué dién tu.
Nap tién vao Vi dién tur, dién thoai. ..

4.1.2.3. Agribank E-mobile banking

Dich vu phi tai chinh:

Tra ctu thong tin: Trao d6i théng tin; Thdng tin ngan hang; Thong tin vé may
bay; Thong tin vé xem phim; Thong tin vé xe; Thong tin vé tau; Thong tin dat
phong khéch san va thong tin khac. Quan 1y dau tu. Van tin tai khoan dang ky dich
vu cua khéach hang: Kiém tra s6 du; thong tin tai khoan va tra ctu lich sir giao dich
gan nhat trong thoi gian mot thang; Bao céo giao dich. Cac dich vy thé. Céc tién ich
phi tai chinh khéc.

Dich vu tai chinh: chuyén khoan trong hé théng Agribank. Chuyén khoan lién
ngan hang.

Dich vu thanh todn: Nap tién dién thoai, vi dién tir; mua thé dién thoai. Thanh
toan hoa don. Dich vu ABMT (Account Base Money Transfer — dich vu chi tra
kiéu hdi vao tai khoan tién giri cua khach hang mo tai Agribank qua Ebanking). Pit
vé may bay, vé xe, vé tau, phong khach san, mua vé xem phim, cac dich vu thuong
mai di¢n tur, thanh toan qua QR Code...

4.1.3 Két qua thuc té hoat dong cung ing dich vu Ngin hang dién tir
cua khach hang ca nhan tai Agribank Nhon Trach

Sau khoan thoi gian n6 luc dua cong nghé dén vai khach hang, dang chu ¥ vao
ngay 25/8/2015 Agribank chinh thic ra mat dich vu E-Mobile Banking — tng dung
Ngan hang da tién ich dugc cai dat trén cac thiét bi di dong (dién thoai, may tinh

bang) diy 1a san pham duoc khach hang mong doi nhiéu nhit va lubn duoc
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Agribank chi y phat trién nhiéu nhat gitp khach hang dap tmg dwoc cac nhu cau
vira st dung duoc dich vy ngan hang vira tiét kiém thoi gian va chi phi ta thong ké
duoc bang sau:
Bang 4.1: Két qua thong ké s6 lwong hang c4 nhan ding ky sir dung dich vu
Ngén hang dién tir tai Agribank Nhon Trach tir 2017 dén 2019
(Pon vi tinh: khach hang)

Nam 2017|  Nam 2018 Néim 2019
STT Chi tiéu , , IR N B
Séligu | Sbligu | 72 AN | g5 g | 7o tang

trueong trueong

S6 luong khach hang ca nhan
1 |dang ky str dung dich vu SMS 1378 1484 7,7% 1960 | 32,1%
Banking

S6 luong khach hang ca nhan
2 |dang ky su dung dich vu E — 712 1902 | 167,1% | 4407 | 131,7%
Mobile Banking

S6 luong khach hang ca nhan
3 |dang ky su dung dich wvu 215 322 49,7% | 501 | 55,6%
Internet Banking

(Nguon: Ngan hang Nong nghiép va Phét trién ndng thon Viét Nam — CN Nhon Trach)[4]

Qua bang sb liéu trén ta co thé thay cac dich vu déu tang déu qua cac nam cu thé
dich vu SMS Banking nam 2018 ting truéng 7,7% so v&i nim 2017, sang dén nam
2019 ting 32,1% so 2018 ta thdy mirc ting truong khong cao do Agribank dang
chuyén huéng cho khach hang huéng vé dich vy E — Mobile Banking.

Dich vy E — Mobile Banking tuy sinh sau dé¢ mudn nhung la tng dung duoc ky
vong va diy manh ting truéng nhat do tinh phd bién, tién loi, tiét kiém cu thé nim
2017 dat s lugng khach hang 712 dén nam 2018 di tang 1902 khach hang ting
167,1% so véi 2017, sang nam 2019 tang 131,7% so vai 2018 qua do cling chang to
phan nao ung dung dang duoc khach hang dan chap nhan.

Déi véi dich vy Internet Banking duoc thao tac trén may tinh va thuong &p dung
cho khach hang doanh nghiép véi s6 luong dang ky ndm 2017 1a 215 dén nam 2018
1a 322 khach hang ting 49,7% dén nam 2019 dat s6 lugng khach hang 501 va ting
55,6 % so v&i nam 2018.
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Qua bang sé liéu trén ta thiy sb lwvong khach hang dang ky cac dich vu ngan hang
dién tir cia Agribank Nhon Trach ngay cang tang, do sb luong khach hang ting nho
vi tri ciia Agribank Nhon Trach c6 wu diém niam gan cac khu cong nghiép Nhon
Trach, viéc cac khu cong nghiép ngay cang phét trién thu hit nhan luc tir céc tinh
thanh gilp cho sb lwong khéch hang cua Agribank Nhon Trach ngay cang ting
thong qua viéc dén truc tiép cac cong ty dé quang ba nho d6 giup ting sb luong tai
khoan thanh toan, thé ma tai ngén hang, kéo theo do la dich vu ngan hang dién tir
cling tang, ting manh nhat I1a dich vu E — Mobile Banking vi day la dich vu tién loi
nhat, d& sir dung va chi phi s dung thip, khach hang c6 thé d& dang chuyén tién
cho nguoi khéc, kiém tra s6 du tai khoan, nap tién dién thoai, thanh toan hoa don
dién, nudce, thanh toan cac hoa don hoc phi, mang dién ta, dat vé may bay, vé xem
phim, dat phong khach san du lich. Bén canh @6 Agribank Nhon Trach luén cha
trong dén quang ba san pham, thuong xuyén di tiép thi, quang ba san pham tai céc
cong ty, trudng hoc, don vi su nghiép hang chinh gitp khach hang dé dang tiép can
va lam quen véi dich vy hon. Nhung trén thuc té vi méi ra doi trong khoang 4 nam
tro lai day nén dich vu van con xay ra I8i tuy khdng dang ké nhung ciing anh huong
dén chat luong dich vu ngan hang, ngoai ra viéc chua trién khai dugc nhiéu tién ich
trén ¢ng dung ciing 1a mot han ché.

4.2 Phan tich két qua khéo sat cAC nhin td anh hwéng dén hanh vi chap
nhan cong nghé€ dich vu Ngan hang dién tir ctiia khach hang ca nhan tai
Agribank Nhon Trach

Théng tin mau nghién ciu

S6 phiéu phat ra: 250 phiéu (bao gom gui email/ google drive va phat truc tiép
tai quay giao dich)
S6 phiéu thu vé: 240 phiéu

S6 phiéu hop 1é: 200 phiéu dugc sir dung 1am dix liéu cho nghién ctu.

Déi tuong khao sat: cac khach hang ca nhan di va chwa sir dung dich vu cua
Agribank Nhon Trach.

Két qua thong tin va dic diém mau khao sat:
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Muc dich sir dung dich vu Ngan hang dién ti
5% B Chuyén tién
® Vén tin tai khoan
™ Thanh toan mua
hang truc tuyén

® Nap tién dién thoai

® Dich vu khac

(Nguon: Két qua xi Iy diz liéu cua tac gia)

Biéu d6 4.1: Muc dich sir dung dich vu Mobilebanking
Nhu vay mau khao sat co dén 35% khach hang lra chon muc dich cua viéc sir
dung Ngan hang dién tir 1a & “vén tin tai khoan”; tiép dén 1a “thanh toan mua hang
tryc tuyén” va “chuyén tién” chiém 25%; ngay sau d6 1a muc dich “dich vy khac”

V6i 10%; xép cudi cuing 1a muc dich “nap tién dién thoai” chi véi 5%.

Co ciu theo giéi tinh

41.500%

58.500%

= Nam

= Nu

(Nguon: Két qua xu ly diz liéu cua tac gid)
Biéu dd 4.2: Co ciu theo giéi tinh cia mau khao sat

Nhu vay, mau khao st nay c6 41,5% la Nam va 58,5% la Ni.
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Co cau tuoi

3%

(Nguon: Két qua xi Iy diF liéu cua tac gid)

® Duéi 20
B Tur 20 dén 30
= Tir 31 dén 50
m Trén 50

Biéu do 4.3: Co ciu tudi cia mau khao sat
Nhu vay, trong mau khao sat ndy, ddi tuong co do tudi dudi 20 chi chiém 3%;
d6 tudi tir 20 dén 30 chiém nhiéu nhat 44%, sau d6 dén d¢ tudi tir 31 dén 50 chiém
41%, con lai 12% d6 tudi trén 50 tudi. Nhu vay cd thé thdy da sé ddi twong st dung
dich vu nay c6 do tudi tré va trong do tudi di lam, kha ning tiép nhan cdng nghé cao

hon céac do tudi khac.

Thong ké ve trinh d§ hoc van ctiia mau

® Lao dong pho thong
® Trung cap va cao ding

® Pai hoc va cao hon

(Nguon: Két qua xu ly diz lidu cua tac gid)
Biéu do 4.4: Biéu do thdng ké vé trinh d hoc van cia mau
Nhu vdy c6 dén 71% khach hang duoc khao sat 12 nhitng ngudi ¢6 hoc thirc

cao tir dai hoc va sau dai hoc, c6 20% khach hang duoc khao sat ¢ hoc vi tir trung
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cap dén cao dang, chi c6 9% la lao dong phd théng.

Co ciu theo thu nhap

M Dudi 5 triéu
T trén 10tr-15tr
M Trén 15tr

® Tu 5tr - 10tr

(Nguon: Két qua xi Iy diF liéu cua tac gid)
Biéu d0 4.5: Co cAu thu nhap ciia mau khao sét
Nhu vay trong cudc khao sat nay thu nhap cua dbi tuong khao sat nam & nhom
5-10 triéu nhiéu nhat 35.5%, nhdm thu nhap trén 15 triéu chiém 29.5%, nhom thu
nhap tir trén 10 dén 15 triéu chiém 20%, nhém thu nhap dudi 5 triéu chiém it nhat
15%.

1% ) A 3
5%\3% u NOIlg, 1311’1, ngu nghlep

6% ® Kinh doanh, thuong mai

5% ® Gido duc

® Tai chinh ngén hang
® Bao hiém
B Xay dung
 Cong nghé thong tin
# Du lich

Sinh vién
® Khac.....

(Nguon: Két qua xi Iy dir liéu cua tac gid)

Biéu dd 4.6: Co cau nghé nghiép cia mau khao sat
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Nhu vay mau khao sat da s6 khach hang sir dung Ngan hang dién tir 13 nguoi
lam trong linh vyc tai chinh ngan hang 31%, kinh doanh thuwong mai chiém 18%, ...
Thap nhét 14 sinh vién chi chiém 1%, do dbi twong nay con di hoc nén nhu cau st
dung dich vu ngan hang con han ché.

Gia tri trung binh cac bién:

Tién hanh phan tich mé ta dé xac dinh tan suat xuat hién cua cac nhan té tac
dong dén hanh vi chap nhan cong nghé dich vu Ngan hang dién tir cua khach hang
ca nhén tai Agribank chi nhanh Nhon Trach, so sdnh véi mirc trung binh cua tung
thanh phan, nham khai quat mac d6 dong tinh caa khach hang dén hanh vi chap
nhan céng nghé dich vu Ngan hang dién tur.

Bang 4.2: Mike d§ dong y trung binh cia khach hang

NHAN TO Panh gia

Nhan thirc dé sir dung 3.97
SD1: Viéc str dung Ngan hang dién tir 1a dé dang di vai anh/chi 411
SD2: Cac huéng dan Ngan hang dién tir dé hiéu 3.91
SD3: Céc thao tac tra ctru Ngan hang dién tir don gian 3.84
SD4: Viéc str dung Ngan hang dién tr khéng mat nhiéu thoi gian 4.02

Nhan théc Rui ro 2.82

RRli SI:I dqng_ Ngén ‘I}e‘mg dién tur lam tang kha nang bi 1 thong 311
tin vé cac so liéu ve tai khoan
’RRZZ \Viér:c sur dung Ngan hang dién tr c6 nhiéu rai ro hon 13 1oi 265
ich ma né mang lai
RR3:_ Qéc thdng tin tra ciu tir hé thong Ngan hang dién tr dé xay 276
ra sai lam
RR4: Céc giao dich thanh todn qua Ngan hang dién ti c6 _thé 276
khong chinh xac do khong c6 nhan vién Ngan hang kiem tra lai.

Nhan thic s hiru ich 3.98
:4 I1: Sir dung Ngan hang dién tu ¢6 thé tiét kiém duoc chi phi di 410
al
HI2: Str dung Ngan hang dién tir ¢6 thé tim duoc théng tin mot 3.4

cach dé dang
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HI3: Sur dung Ngan hang dién tir giup quan ly tai khoan hiéu qua

hon 3.95
HI4: St dung Ngan hang dién ttr 6 thé tiét kiém duoc thoi gian 4.19
HI5: Viéc sir dung dich vu Ngan hang dién ti thay thé cho cac
i . A - Y 3.81
giao dich tai quay la rat hitu ich
Chi phi sir dung dich vu 3.48
CP1: Phi dang ky Ngan hang dién tir phu hop 3.50
CP2: Chi phi str dung Ngan hang dién ti phu hop 3.54
CP3: T6i s& khong cham dut sir dung dich vy Ngan hang dién tu 3.18
khi Ngan hang tang phi st dung thuong nién '
CP4: St dung giao dich qua Ngan hang dién tur it ton kém hon so 3.67
véi giao dich tai quay '
Sw thuan tién 4.01
TT1: Ban c6 thé sir dung Ngan hang dién tir bat ctr thoi gian nao
A PR ) . A s 4.10
ma khong phu thudc vao gio giao dich caa Ngan hang
TT2: Ban c6 thé str dung Ngan hang dién tir bat ¢ noi nao ma 411
khong can déen ngan hang '
TT3: St dung dich vu Ngan hang dién tir s€ thuan tién cho cong 3.89
viéc cua toi '
TT4: N6i chung, ban nghi rang st dung dich vu Ngan hang dién
Y rs X A 3.95
tur la rat thuan tién
Chap nhan céng nghé 4.04
CN1: Anh/Chij s& tiép tuc str dung dich vu Ngan hang dién tir cua
) 3.97
Agribank
CN2: Anh/Chj s& gidi thiéu cho nguoi than, ban be sir dung dich 391
vu Ngan hang dién tir cua Agribank '
CN3: Anh/Chi ung ho viéc Agribank cai tién cong nghé dé dich 4.3

vu Ngan hang dién tir ngay cang hoan thién hon

(Nguon: Keét qua xi ly diz lidu cua tac gid)

Két qua thong ké mé ta, cho thay:

- Trong cac nhdm nhan t6 dugc khao sat khach hang danh gia cao nhat 1a vé
“chap nhan cong nghé” véi mirc diém trung binh 1a 4.04. Nhan t6 khéach hang
danh gia cao tha 2 d6 1a “thuan tién” voi diém trung binh 1a 4.01. Nhan t6

khach hang danh gia cao thir 3 12 trung binh vé “Hiru ich” véi diém sé trung
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binh 14 3.98. Nhan té duogc khach hang danh gia cao tht 4 13 “Chi phi st dung
dich vu” véi diém sb trung binh 1a 3.48 va cubi cung 1a nhan té “rui ro” khach
hang danh gia 1a 2.82 day la mac binh thuong. Nhin chung khach hang co
phan hdi kha tot vé viéc chap nhan cong nghé Ngan hang dién ti.
4.3 Kiém dinh thang do, phan tich nhan t6 kham pha
4.3.1 Két qua kiém dinh thang do Cronbach’s Alpha
Hé s tin cay Cronbach Alpha duogc sir dung trude dé loai cac bién rac. Cac
bién c6 hé sb twong quan bién tong nhoé hon 0.3 s& bi loai. Tiéu chuan chon thang
do khi c6 d¢ tin cay Cronbach Alpha tur 0.6 tro [én.
Sau khi chay Cronbach’s Alpha 1an du, ta thdy cac thanh phan thang do nay

¢ hé s6 Cronbach’s Alpha > 0.6 ttrc 1a thang do c6 thé chap nhan dugc vé mat do

tin cay.
Bang 4.3: Tong hop két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha
) Trung binh | Phuong sai Twong Cronbach's
Bién quansat | thang do néu | thang do néu quan Alpha néu
loai bién loai bien bién tong loai bien
Nhan thirc dé sir dung: Cronbach’s Alpha = 0.853
SD1 11.77 4.439 0.656 0.829
SD2 11.98 4.437 0.705 0.808
SD3 12.05 4.315 0.759 0.786
SD4 11.87 4.369 0.660 0.828
Nhan thic sy rii ro: Cronbach’s Alpha = 0.810
RR1 8.18 5.884 0.580 0.788
RR2 8.63 6.355 0.625 0.764
RR3 8.52 6.070 0.664 0.745
RR4 8.53 5.818 0.650 0.750
Nhan thirc sy hiru ich: Cronbach’s Alpha = 0.815
HI1 15.80 7.156 0.562 0.792
HI2 16.05 6.902 0.600 0.780
HI3 15.95 7.077 0.629 0.773
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) Trung binh | Phwong sai Twong Cronbach's
Bién quansat | thang do néu | thang do néu quan Alpha néu
loai bién loai bien bién téng loai bien
Hi4 15.70 6.832 0.701 0.752
HI5 16.08 6.838 0.548 0.799
Chi phi sir dung dich vu : Cronbach’s Alpha = 0.735
CP1 10.39 4.078 0.611 0.629
CP2 10.36 4.009 0.705 0.583
CP3 10.72 4.265 0.377 0.776
CP4 10.23 4.366 0.470 0.707
Sw thuan tién:Cronbach’s Alpha = 0.785
TT1 11.94 3.510 0.538 0.758
TT2 11.93 3.277 0.583 0.737
TT3 12.16 3.040 0.620 0.719
TT4 12.09 3.413 0.635 0.714
Y dinh sir dung: Cronbach’s Alpha = 0.761
CN1 8.15 2.008 0.593 0.681
CN2 8.20 1.970 0.643 0.629
CN3 7.88 1.815 0.553 0.736

(Nguon: Két qua xi ly di liéu cua tac gid)
Hé s6 Cronbach’s Alpha cua tat ca cac nhom bién kiém dinh déu Ién hon >
0.7, trong quan gitta cac bién véi bién tong (Corrected Item-Total Correlation) déu
I6n hon 0.3, thoa yéu cau cua kiém dinh thang do. Vi vay, cac bién do luong déu
duogc sir dung trong phan tich EFA tiép theo.
4.3.2 Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA
Sau khi kiém tra do tin cdy cua thang do, phan tich nhan t6 kham pha EFA
(1an 1) duoc tién hanh theo phuong phép trich yéu t6 Principal Component Analysis
véi phép xoay Varimax.
» Phan tich nhan t6 d6i voi 21 bién quan sat doc lap

Theo Hair & ctg, Factor loading Ia chi tiéu dé dam bao muic ¥ nghia thiét thuc
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cua EFA. Factor loading l6n hon 0.3 dwoc xem 1a mac téi thiéu, 16n hon 0.4 duoc
xem la quan trong, Ién hon 0.5 dwoc xem 1a c6 ¥ nghia thiét thuc. Factor loading
I6n nhat cua cac bién quan sat phai 16n hon hodc bang 0.5. Chon muc ti thiéu la
0.5 dé dam bao y nghia thiét thuc cua EFA.

Két qua phan tich nhan té 1an 1: Loai bién TT1 do hé s6 tai nhan té < 0.5,
chi tiét & Phu luc

Két qua phan tich nhan té 1an 2, sau khi loai bién TT1
Bang 4.4: Ma tran xoay nhan té 1an 2

Hé s6 KMO. 827

Kiém dinh Chi — Binh phuong | 1761.881

Kiém dinh Bartlett's |df 190

Mirc y nghia Sig. .000
(Nguon: Két qua xi ly di liéu cua tac gid)
Bang 4.5: Rt trich nhan t6 1an 2

) Bién Hé s6 tai nhan to
Nhan to ]
guan sat 1 5 3 . -
SD3 .824
SD2 807
D¢ sir dung
SD1 173
SD4 700
HI3 765
Su hitu ich H14 .750
HI2 .709
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HIS .697

HI1 572

RR3 .807

RR1 792

Su rui ro
RR4 .788

RR2 753

CP2 .868

CP1 .788

Chi phi
CP3 657

CP4 593

TT4 .836

TT2 591

(Nguon: Két qua xa ly di liéu cua tac gid)

Két qua kiém dinh KMO va Bartlett's trong phan tich nhan t6 cho thay hé sb
KMO kha cao (bing 0.827 > 0.5) va muc Yy nghia cua gié tri Bartlett's Test bang 0
(sig = 0.000). Mt khéc cac hé sé tai nhan t6 (Factor Loading) déu 16n hon 0.5 nén
phan tich nhan t6 kham pha rat thich hop.

Phan tich EFA véi phuong phap xoay nhan té Varimax, phuong thuc rdt trich
Principal Components véi tiéu chuan Eigenvalue > 1 da rat trich duoc 5 nhan t6 véi
phuong sai trich 13: 64.94% dat yén cau (>50%), nhan té di giai thich duoc 64.94%

su bién thién cua dit liéu.
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Bién phu thudc: Chdp nhdn cong nghé

Bién doc lap: gdm 5 nhan té:

- Nhan tb 1: D& str dung gdm 4 bién quan sat.

- Nhan té 2: Sy hiru ich gom 5 bién quan sét.

- Nhan tb 3: Sy rui ro gdm 4 bién quan sat.

- Nhan tb 4: Chi phi gom 4 bién quan sat

- Nhan t6 5: Thuan tién 3 bién quan st.

4.3.3 Phén tich hdi quy

4.3.3.1 Ma tran tuwong quan

Bang 4.6: Bang Ma tran twong quan

TB Si|-. .. |TB hia|TB chi| B |[TB  chap
TBrairo |, . thuan nhan cong
dung ich phi tién nghé
TB Sir dyng | 1 S0 wong |4 -315™ | 509™ | 232" | .438" 533"
quan
TBrairo | €SOtuong | gype 1 -182° | 028 | -220" | -151"
quan
TB hitu ich | 1€ S0ONg | goge | _ 4go° 1 204 | 563" 501
quan
TBchiphi |1 SOMONE | Ha5m | gog 294" 1 | 330" | 280"
quan
tién guan ' ' ' ' '
TB  chap He s& tuon
nhan cong| ¢ >0 NS | 533 | 151" | 501" | 280" | 632" 1
nghé quan

** Twong quan c6 mirc y nghia tai 0.01 level (2 chiéu)

* Twong quan cé mirc y nghia tai 0.05 level (2 chiéu)

(Nguon: Két qua xi ly diz lidu cua tac gid)

Két qua ma tran twong quan gitra cac bién cho thay:

Twong quan giita bién phy thuéc chap nhdn céng nghé Ngan hang dién ti voi

cdac nhan to:

Nhin chung hé s6 twong quan giita bién phu thudc thuée chdp nhin cong nghé
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Ngdn hang dién tir va bién doc lap c6 mdi twong quan v6i nhau. Trong d6 nhan t6
“thuan tién” c6 hé sb tuong quan cao nhat 13 0.632% va thap nhat 1a hé sé tuwong
quan cta nhan t6 “nhan thirc i ro” 1a -.151 day 1a nhan t6 c6 trong quan nghich.

Qua d6 ta thdy ca 5 bién c6 hé sd twong quan twong d6i khé thap, toan bo 5 hé
s6 déu co ¥ nghia théng ké (Sig < 0.05), tiép tuc chay mé hinh hdi qui dé nghién
ctru cu thé hon cac mdi twong quan nay.

Twong quan giita cdc bién doc lap:

Dua trén bang ma tran hé s6 twong quan gitta cac bién doc lap ta thay rang:
tuong quan gitra trung binh st dung véi trung binh rudi ro, trung binh sir dung véi
trung binh hitu ich, trung binh str dung véi trung binh thuén ti€n, trung binh hiru ich
v6i trung binh thuan tién, trung binh chi phi v6i trung binh thuan tién tit ca hé sd
tuong quan déu nam trong khoang + 0.3 tro 1én twong quan & mirc trung binh cho
nén dé co hién tuong ty twong quan. Tuong quan giita cic nhan to doc 1ap con lai
v6i nhau déu nho hon + 0.3 tuong quan rat yéu nén khi ta hoi qui khong can xem
xét dén hién tuong tu twong quan.

4.3.3.2 Két qua phan tich Hai quy bdi

Sau khi tim ra céc yéu t6 tac dong dén hanh vi chap nhan cong nghé dich vu
Ngan hang dién tir cua khach hang ca nhan tai Agribank Nhon Trach bang phan
tich Cronbach Alpha va EFA lan 2, cac yéu té tiép tuc dugc dua vao mo hinh hoi
quy boi dé phan tich, xac dinh cu thé trong s cua tirng yéu t6 tac dong dén hanh vi
chap nhan cong nghé dich vu Ngan hang dién tir cia khach hang ca nhan tai
Agribank Nhon Trach.

Bang 4.7: Théng ké phan tich hai quy
Model Summary®

M6 hinh R R? R? hiéu chinh Sa|’30 chuan | H¢ soDurbin-
ude luong Watson
1 7018 491 478 474 1.820

a. Cac uéc lugng: (Hang s6), TB thuan tién, TB rai ro, TB chi phi, TB Sir dung, TB hitu ich
b. Bién phu thugc: TB chap nhan cong nghé
(Nguon : T4c gia xi ly bang phan mém SPSS 20 .0)
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Bang 4.8: Két qua kiém dinh sw phu hgp cia md hinh
ANOVA?

Mb hinh T}?ll:l%olzligh ot b?ﬁnfhzﬁlg He so F ngl\l/llilzcsgi/g.
Hoi quy 42.167 5 8.433| 37.482 .000°
1 |Phan du 43650| 194 225

Tong cong 85817 199

a. Bién phu thugc: TB chip nhan cong nghé
b. Predictors: (Hang s6), TB thuan tign, TB ri ro, TB chi phi, TB St dung, TB hitu ich
(Nguon : Tac gia xu ly bang phan mém SPSS 20 .0)

Két luan: véi mirc y nghia 5%, du co s két luan cac bién 1a phi hop dé giai
thich md hinh héi quy.
Bang 4.9: Bang két qua hdi quy caa tirng bién Coefficients?

Hé s6 chwa |Hé sé chuan Chi s6 da cong
o chuan hoa hoa _ tuyén
MO0 hinh . t Sig.
B Lol t;eu Beta Dungsai| VIF
chuan
(Hang sd) 376 .333 1.127| .261
TB Sir dung | .286 .061 297 | 4.715| .000 661 1513
TB rii ro .049 .045 .059] 1.073| .285 875| 1.143
1 |TB hiruich | .100 .068 099] 1.479| .041 591 1.693
TB chi phi .032 .056 .032] 571 .048 854 1.171
EéBnthuan 472 .068 4491 6.896| .000 619 1.617

a. Bi¢n phu thugc: TB chdp nhdn cong nghé o
(Nguon: Ket qua xu ly di ligu cua tac gia)

Bang két qua cho thay:
C6 4 nhan t6 c¢6 y nghia théng ké tai mirc y nghia 5%: Nhan thtc dé sir dung;
Nhan thic vé su hitu ich; Nhan thac vé chi phi va Nhan thiee vé su thuan tién.
C6 1 nhan té khong co ¥ nghia thong ké tai mirc y nghia 5%: Nhan thuc rai ro;
Két qua kiém dinh da céng tuyén Tir bang trén cho thay:
- Do chap nhan (Tolerance), va hé s6 phong dai phuong sai (VIF) ciia cac bién
déu khong vuot qué 10.

- Két luan: chua thay dau hiéu mé hinh c6 hién tugng da cong tuyén.
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Tir d6, md hinh thuc nghiém cudi cung:
Cac nhan té dnh hwéng dén hanh vi chdp nhan cong nghé Ngdn hang dién

tir ciia khach hang ca nhan tgi Agribank Chi nhanh Nhon Trach nhw sau:

Nhan thuc sy dé sir dung
p1=10.286

Nhan thic sy hiru ich

. fs=0.100 Chép nhan

cdng nghé

Chi phi str dung dich vu
B1=0.032

Sy thuan tién
Bs=0.472

(Nguon: Tac gia két lugn)
So @6 4.1: M6 hinh thuc nghiém
TOm lai:
- Hé sé xdc dinh hiéu chinh cia m6 hinh 1a 47.8% :

Diéu nay phan anh cac mac d6 phl hop cia md hinh 1a 47.8% hay néi céac
khac 47.8% sy thay ddi vé chap nhan cong nghé Ngan hang dién tir cia khach hang
1a do sy thay d6i ctia Nhan thtc dé sir dung; Nhan thic vé su hitu ich; Nhan thic vé
chi phi va Nhan thuc vé su thuan tién khi sir dung cong nghé Ngan hang dién tir.
Nhu vay 52.2% con lai 14 do anh huang caa cac nhan té khac khéng cé trong mo
hinh.

- €6 4 nhan té tac dong dén chap nhan cong nghé Ngan hang dién tir cua khach
hang ca nhan tai Agribank Chi nhanh Nhon Trach 1a su thuan tién va su dé sir
dung.

e Tdc déng manh nhdt 1a nhan té sy thuan tién (8s=0.472).
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e Tdc déng manh thiz hai 12 nhan té su dé sir dung (8,=0.286).
e Tdc déng manh ther ba 12 nhan tb su hitu ich (8;=0.100)
e Tdc déng manh ther 1 1a nhan té chi phi st dung dich vu (8,=0.032)
Phuong trinh hoi quy viét lai nhu sau:
Sw chap nhan cong nghé Ngan hang dién tir cia khach hang ca nhan tai
Agribank Chi nhanh Nhon Trach = 0.286*Sw d& sir dung + 0.100*Sw hitu ich
+ 0.032*Chi phi sir dung dich vu + 0.472*Sy thuan tién

4.4 Thao luin két qua nghién ciru

4.4.1 So véi cac nghién ctru truedc day

Két qua & muc 4.3 bai nghién cttu cho thay, so véi ky vong ban d¢au md hinh
thuc nghiém cua cac tac gia chi c6 4 nhan té co y nghia so véi 5 nhan t6 ban dau.

Véi mae d6 phu hop caa mé hinh la 47.8% hay noi cac khac 47.8% su thay
d6i vé chap nhan cong nghé Ngan hang dién tar cia khach hang 1a do su thay doi
cua Nhan thirc d& st dung; Nhan thtc vé su hitu ich; Nhan thiec vé chi phi va Nhan
thic vé su thuan tién khi sir dung céng nghé Ngan hang dién tir. Nhu vay, 52.2%
con lai 1 do anh huong cua cac nhan té khac khéng c6 trong mé hinh. Song, day l1a
han ché cua dé tai.

Tuy vay, hé sb xac dinh hiéu chinh cua mé hinh 1a 47.8% , phan anh muc do
giai thich ciia mo hinh 1a tuong d6i cao. M6 hinh c6 thé duoc ding tham khao trong
hoat dong quan tri cua ngan hang.

4.4.2 So véi thue tién quan tri tai ngan hang

4.4.2.1 Vé c4c nhan t6 khong c6 y nghia thong ké

Cac nhan tb khac tac dong khong du Ion dén hanh vi chap nhan céng nghé cua
khach hang c& nhan tai Agribank Chi nhanh Nhon Trach 1a: yéu t6 nhan thuc rai ro.

Tt thuc tién tai ngan hang, theo tac gia, c6 thé ly giai diéu nay nhu sau:

e Khach hang c& nhan cua Agribank Chi nhanh Nhon Trach khong ban khoan
nhiéu vé nhan té nhan thc rui ro, 1a do:

- Agribank Chi nhanh Nhon Trach 1a ngan hang thuong mai ¢6 phan Ion nhat
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trén toan hé théng ngan hang.

- Ngan hang chua tig dé xay ra mat tién trong khi sir dung Ngan hang dién ti.

- Ngan hang 4p dung chuong trinh bao mat tién tién nhat trong cong nghé dé
dam bao sy an toan cho khach hang. VD: Khéch hang phai sir dung dung dién
thoai cua minh mai dang nhap dugc vao ung dung, dién thoai khac dang nhap
vao dugc du 6 tai ung dung twong tw, phai c6 mat khau ma chi cé chinh
khach hang biét,...
4.4.2.2 \/é c4c nhan t6 c6 ¥ nghia thong ke.

Panh gia thyc tién tam Iy khach hang ma tac gia cam nhan duoc trong thuc
tién quan ly thyc té tai ngan hang:

e Téc dong manh nhat 1a nhan té su thuan tién, khach hang s& nghi dén nhing
thuan tién khi sir dung dich vu nay.

e Tac dong manh thir hai 1a nhan té sy d& sir dung, tuy nhién yéu cau tiép theo
phai 1a dé sir dung.

e Dénh gia thit ba 12 nhan té sy hitu ich, khach hang that su thay hitu ich khi sir
dung dich vu nay.

e Cudi cung 1a nhan té chi phi st dung dich vy, khach hang s& xem xét chi phi
sir dung dich vu c6 xung dang vai nhitng gi minh nhan duoc, chi phi cang hop
ly khach hang s& cang c6 kha nang chap nhan st dung dich vu.

TOM TAT CHUONG 4

Chuong nay di gidi thiéu mau nghién ctru, dua ra cac két qua nghién ciu gém
c6 két qua danh gia so bo Cronbach’s Alpha, két qua phan tich EFA, phan tich
tuong quan, thong ké mé ta cac bién, phan tich hoi quy tuyén tinh, kiém dinh mé
hinh. Bai nghién ciru cua tac gia dua ra két qua rang: Sy dé sir dung, Sy thuan tién,
su hitu ich va chi phi sir dung dich vu cé tac dong ciing chiéu dén mirc d6 chap nhan
cong nghé Ngan hang dién tir cua khach hang cd nhan tai Agribank Chi nhanh
Nhon Trach.

Dua trén cac két qua thu duoc, tac gia tién hanh thao luan két qua nghién cau,

tir d6 hinh thanh co s& dé dua ra cac két luan va ham y quan tri & chuong 5.
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CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
5.1 Két luan vé két qua nghién ciru

Bang phwong phap nghién ctru dinh lugng, tac gia da kiém dinh cac thang do
va két qua nghién ciru cho thiy c6 4 nhan t anh huéng hanh vi chap nhan céng
nghé dich vu Ngan hang dién tu tai ngdn hang Agribank Chi nhanh Nhon Trach la:
Nhan thte dé st dung; Nhan thie vé su hitu ich; Nhan thac vé chi phi va Nhan thac

vé su thuan tién khi sir dung céng nghé Ngan hang dién tir, theo thi ty vu tién nhu

sau:
Bang 5.1: Thi tw anh hwéng cia cac yéu té
Yéu té anh hwong dén mie d6 chap nhan '
STT cbng nghé Ngan hang dién tir cia khach H¢ so Thir tw
hang c& nhan tai Agribank Chi nhanh hoi quy | anh hwéng
Nhon Trach
1 Su thuan tién 0.472 1
2 Su dé st dung 0.286 2
3 Su hiru ich 0.100 3
4 Chi phi str dung dich vu hop 1y 0.032 4

(Nguon: Keét qua xi ly diz lidu cua tac gid)

Trong d6, tac ddng manh nhat d¢én hanh vi chap nhan céng nghé dich vu Ngan

hang dién tur cua khach hang tai ngan hang Agribank Chi nhanh Nhon Trach d6 1a

nhan t6 nhan thac sy thuan tién (8;=0.472), ké dén 1a nhan té nhan thac dé sir dung

(8,=0.286), tiép theo la nhan thirc sy hitu ich (Bs = 0.100) va cudi cing la nhan thirc
vé chi phi sir dung dich vu (B4 = 0.032)

Téc gia tin twong rang day 1a mot co so thuc nghiém dang tin cdy cho viéc
gia tang sb lwong khach hang str dung dich vu chap nhan cdng nghé dich vu Ngan
hang dién tir tai ngan hang Agribank Chi nhanh Nhon Trach.

Trén co so phan tich mirc d6 anh hudng va tam quan trong cua tirng nhan to,
két hop véi thuc tién hoat dong cung tng dich vu cdng nghé Ngan hang dién tir cho
khach hang ca nhan tai Agribank Chi nhanh Nhon Trach, dudi day 1a mét sé giai

phap nham nang cao mic do chap nhan cong nghé Ngan hang dién tir cua khach
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hang ca nhan tai Agribank Chi nhanh Nhon Trach.

5.2 Ham y quan tri nhim ning cao mic d§ chiap nhin céng nghé Ngan
hang dién tir cia khach hang ca nhan tai Agribank Chi nhanh Nhon
Trach

Can cir vao muc do tac dong cua ting yéu té dén su chap nhan cong nghé
Ngan hang dién tir cia khach hang ca nhan tai Agribank Chi nhanh Nhon Trach da
duogc tac gia phan tich trong phuong trinh héi quy, cin ctr vao két qua hdi quy, tac
gia dé xuat mot sb giai phap mang ham y quan tri nham gia ting mirc do chap nhan
cbng nghé Ngan hang dién tir cua khach hang ca nhan tai Agribank Chi nhanh
Nhon Trach, cu thé nhu sau:

5.2.1 Nang cao nhan thirc vé sy thuin tién

Két qua nghién ciru cho thay nhan thirc vé su thuan tién ¢ tac dong manh nhat
dén mac do chap nhan céng nghé Ngan hang dién tir cua khach hang ca nhan tai
Agribank Chi nhanh Nhon Trach. Khach hang danh gia cao viéc c6 thé sir dung
Ngan hang dién tir bat ¢t noi nao ma khong can dén ngan hang, dong thoi ho ciing
ddng v rang st dung c6ng nghé dich vu Ngan hang dién tir s& thuan tién cho cong
viéc. Noi chung, khach hang nghi rang st dung dich vu Ngan hang dién tir 13 rat
thuan tién.

Nhu vy, trén co sé nhitng danh gia nhan thic cua khach hang vé su thuan
tién khi sir dung cong nghé dich vy Ngan hang dién tir, ta can khai thac va nang cao
t6i da nhan thirc nay ddi véi khach hang hién hiru da st dung, phd bién huéng dan
cho cac khach hang méi va cac khach hang hién hitu chua sir dyng dich vu bang
nhiéu cach nhu thudng xuyén tham hoi khach hang hién hitu vé viéc st dung dich
vy, cAn ndm bit nhan thic cia cac khach hang dd ding ky tuy nhién it st dung va
nho ho gigi thidu voi gia dinh, ban bé. Pdi véi cac khach hang moi khi dén giao
dich mé tai khoan, can tu van thém cho ho vé viéc dang ky sir dung dich vu ngay tir
khi mé tai khoan, va tu van cho ho nhitng thuan tién ma ho c6 thé cé duoc khi chap
nhan stir dung cong nghé Ngan hang dién tur.

5.2.2 Nang cao nhén thirc vé su dé sir dung
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Két qua nghién ctru ciing cho thy nhan thic vé sy dé sir dung co tac dong
manh thtr nhi dén mtc d6 chap nhan cong nghé Ngan hang dién tir caa khach hang
ca nhan tai Agribank Chi nhanh Nhon Trach. Khach hang cho ring viéc str dung
Ngan hang dién tir 1a d& dang ddi vai ho, dong thoi ho ciing cho biét ring Céc
huéng dan Ngan hang dién tir d& hiéu, cac thao tac tra cu Ngan hang dién tur ciing
don gian, viéc str dung Ngan hang dién tar khéng mét nhiéu thoi gian.

Tuy nhién nhan thc nay chi co tac dong bang 1 nira so véi nhan thac vé su
thuan tién. Diéu nay co thé cho thay khach hang chua c6 nhiéu diéu kién tiép can st
dung trude dich vu, hodc khach hang so phtc tap nén chua st dung. Tuy nhién néu
nang cao cai thién nhan thizc nay, sé gop phan thiic day nang cao mirc do chap nhan
cbng nghé Ngan hang dién tir caa khach hang.

Nhu vay, can huéng dan khach hang sir dung dich vu ngay sau khi khach hang
ding ky thanh coéng, hodc huéng dan sir dung trude cho cac khach hang chua ding
ky va dang c6 nhu cAu mé tai khoan. Bé khach hang nhan thic duoc rang st dung
Ngan hang dién tir cuc ky dé dang, huéng dan sir dung don gian dé hiéu, viéc tra
ctru van tin nhanh chéng, va sir dung Ngan hang dién tir khdng mat nhiéu thoi gian.

5.2.3 Nang cao nhén thirc vé su hiru ich

Két qua nghién ctru ciing cho thay nhan thic vé su hitu ich c6 tac dong manh
thir ba dén mirc @6 chap nhan cong nghé Ngan hang dién tir caa khach hang c& nhan
tai Agribank Chi nhanh Nhon Trach. Tuy nhién can quan tdm va cai thién hon dén
nhitng hoat dong nham gia ting nhan thic vé su hitu ich cia cac khach hang ca
nhan dén muac d6 chap nhan cong nghé Ngan hang dién tir. Mudn thyc hién hiéu
qua van dé nay, nén thuc hién theo cac hudng sau:

- Xay dung nhan thirc cua khach hang dbi véi dich vu Ngan hang dién tir bang
viéc nhan manh St dung Ngéan hang dién tir ¢d thé tiét kiém duoc chi phi di
lai, c6 thé tim duoc thong tin mot cach dé dang, gidp quan ly tai khoan hiéu
qua hon, c6 thé tiét kiém duoc thoi gian hon, nhan manh viéc sir dung cong
nghé dich vu Ngan hang dién ti thay thé cho cac giao dich tai quay la rat hiru
ich.
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- Thuong xuyén nang cip hé théng dé dap tmg nhu ciu d& dang hon, nhanh
chdng, thuan tién va an toan hon, han ché tinh trang 15i hé théng, treo giao
dich, tir chdi giao dich; luén cip nhat thém nhiéu tinh ning hitu ich, ...

- Thuong xuyén t6 chiic cac chuong trinh gigi thiéu tién ich dich vu, huéng dan
khach hang thao tac st dung dich vu tai quay, qua thong tin trén website, man
hinh cho may ATM, ...

5.2.4 Nang cao nhén thic vé chi phi sit dung dich vu

Két qua nghién ciru cho thay chi phi sir dung dich vu 13 yéu t6 c6 tac dong rat
nho so vai cac yéu té trén. Diéu ndy trong thuc té ciing hop 1y, néu co thé dé khach
hang nhin thay dich vu cé thé dap ung duoc tat ca cac yéu té trén, khach hang sé
khéng quan tdm nhiéu dén phi st dung dich vu, vu chi phi nay rat thap so véi nhiing
loi ich khach hang c6 thé c6 duge. Tuy nhién, dbi véi nghién ciu nay tac gia dang
xét trén phuong dién ting nhan té anh huong dén mic do chip nhan céng nghé
Ngan hang dién tir cua khach hang ca nhan tai Agribank Chi nhanh Nhon Trach,
ma cu thé & day khach hang cho rang Phi diang ky Ngan hang dién tir hién nay la
phu hop, chi phi sir dung Ngan hang dién tir ciing phi hop, ho ciing déng y riang phi
sir dung giao dich qua Ngan hang dién tr it ton kém hon so véi giao dich tai quay.
Va ho s& khéng cham duat st dung dich vu Ngan hang dién tir d0 Ngan hang ting
phi str dung thudng nién. Vi vay ta can nang cao nhan thirc cho khéach hang vé viéc
chi phi sir dung dich vu nay rat ré so véi nhitng loi ich ho ¢é thé c6 dugc.

Can trd trong xay dung mat chinh sach phi sir dung dich vu Ngan hang dién tu
hop Iy so véi giao dich tai quay:

- Pam bao xay dung co ché gia hop Iy tirng dich vu trén co s& bu dép chi phi va
dam bao lgi thé hon so vai chi phi giao dich ngan hang tai quay.

- Chinh sach phi ciing phai duoc xay dung riéng cho tirng san pham phi hop
Vv6i nhu cau, myc dich sir dung cua ting phan khic khach hang, phi hop voi
thu nhap trung binh cua nguoi tiéu dung.

- Khi khéach hang méi tham gia dich vu méi, ¢ thé 4p dung khdng tinh phi
trong khoang thoi gian hozc ap dung muac phi hop Iy nham khuyén khich

65



ngudi tiéu dung, doéng thoi ciing phai thdng béo kip thai cho khach hang khi
ap dung biéu phi mai nham gitp khach hang hiéu rd mac phi dich vu mang lai
loi ich va gia tri gia tang cho khach hang.
- Xay dung phi dich vu pht hop véi chat luong dich vu.
- Dua ra cac chuong trinh khuyén méi chiét khau.
5.3 Pé xuat kién nghi mot s giai phap khac

5.3.1 Péi véi Agribank

Dé xuat Agribank tru s& chinh nghién ctu thiét ké va dé xuat kinh phi mg
phong trai nghiém dich vu Ngan hang dién tir, véi dé xuat nay phong nay co thé
kiém phong chd cho khach hang dén giao dich, khach hang cé thé ty minh trai
nghiém dich vu, chi nhanh s& ctr can bo chuyén trach huéng dan su dung dich vu
ngay trong lic khach hang dén cho giao dich. Piéu nay s& gitp khach hang duoc
trai nghiém thyc té nhitng loi ich, sy thuan tién tir dich vy, ho ciing s& duoc thy sy
dé sir dyng caa dich vu. Tir d6 gop van khdng nho trong viéc tiét giam thoi gian
giao dich vién huéng dan sir dung dich vy, va gitip khach hang dugc trai nghiem
thuc té hon.

Nang cao chat lwong ngudn nhan lyc, dao tao cho toan b can bo cong nhan
vién vé san pham dich vu. Pay 1a cach tiép thi nhanh chéng va hiéu qua nhét vi hon
ai hét nhan vién 1a ngudi dai dién cho ngan hang tiép xuc voi khach hang. Ho ciing
chinh 1a bé mat cua ngan hang va quyét dinh chat luong san pham dich vu cua ngan
hang. Vi vay, chi nhanh can tap huan cho ho k§ ning marketing ngan hang va
khuyén khich ho phét trién ky niang nay bang viéc gan lién véi nhiing hinh thuc
khen thuéng xung dang. Ngoai ra, thyc té cho thay viéc nhan vién ngan hang tu van
san pham chiém ty Ié kha cao dén quyét dinh sir dung san pham dich vu ngan hang
cua khach hang. Vi vay, kém véi viéc khi khach hang dén giao dich tai chi nhanh,
nhan vién can chu dong, nhiét tinh tu van va phét to buém dé khach hang cé thé
biét dén céc tién ich gia ting ma chi nhanh dang cung cap.

C6 ké hoach dau tu phat trién cong nghé, dam bao dudng truyén dit liéu thong

suét cho hoat dong.
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Dé xuat cap trén chap nhan giam chi phi tiép thi sir dung dich vy nhiam giam
Iai suat cho vay ngan han cac goi hd tro khach hang mua thiét bi cong nghé nhiam
kich thich stir dung dich vu.

Ngoai ra tai chi nhanh c6 thé Iap thém may tinh, thiét bi hd tro, cady ATM
nham ting su thuan tién cho khach hang ma khéng can vao quay giao dich.

5.3.2 Poi véi Agribank Chi nhanh Nam Pong Nai

5.3.2.1 Nang cap tién nghi giao dich

Cai thién nang cap mang két ndi khéng day phuc vu khach hang.

Trong thoi gian t6i chi nhanh nén c6 nhiéu hon cac ghé ngoi cling nhu trang bi
nhiéu hon cac t& béo, catalog quang ba dich vu hay c6 thé gin thém man hinh ti vi 16n
truéc sanh giao dich dé trong thoi gian cho doi giao dich khach hang cé thé doc bao
hodc nghe tin tc (hoac xem céc hinh anh vé Agribank CN Nhon Trach, vé théng va
cac dich vu ciia chi nhanh trén tivi nay) ma khong nghi rang minh dang doi dé giao
dich.

5.3.2.2 Trién khai viéc thiét lap dwong diy néng dé phuc vu khach

hang nhanh chéng, moi IGc, mei noi

Thiét 1ap duong day nong dé phuc vu khach hang nhanh chéng, moi lic, moi
noi. Khach hang s& cam thay hai long hon khi ho dugc phuc vy ngoai gio hanh
chanh.

5.3.2.3 Han ché nghién ciru va hwéng nghién ciru tiép theo

Trong thoi gian gidi han, dé tai chu yéu thyuc hién khao sat tai tru sé chinh va
phong giao dich caa Agribank Chi nhanh Nhon Trach trong thoi gian ngin. Do do,
quy md mau nghién ctru da dé thuc hién dé tai, tuy nhién xét vé tinh chat dai dién
cho tong thé thi dé van chua dép tng duoc. Trong nghién cau tiép theo, can thyuc
hién trén quy mé mau I6n dé phan anh chinh xéc cua téng thé.

Viéc nghién ctru céc yéu td anh huong dén mic d6 chap nhan céng nghé Ngan
hang dién tir cia khach hang 1a mot dé tai kha rong. Tac gia chi gigi han lai mot s6
yéu té anh huong va kiém dinh lai cac yéu té d6 co anh hudng hay khdng. Két qua

nghién cau chi cho thiy dugc c6 4 yéu té anh huong va mie do giai thich cia mo
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hinh chwa cao (R? = 49.1%). Muc do giai thich con khiém tén, trong nghién ctu
tiép theo can xem xét dic trung cua ddi tuong nghién ciru dé xem xét nhiéu yéu té
dé xuat thong qua phuong phap nghién ctru dinh tinh dé cai thién duoc hé s xac
dinh.

Do thoi gian hoat dong cua ngan hang con ngén, sé lwvong khach hang khdng
nhiéu, thoi gian khach hang giao dich con it cho nén két qua nghién ciu khdng hoan
toan chinh xac,

TOM TAT CHUONG 5
O chuong ndy, tic gia di tom tat két qua nghién ciu thu dugc tir chuong 4,
qua d6 dua ra cac két luan vé mé hinh, mtc do giai thich caa mé hinh, cac bién tac
dong 1én chap nhan cong nghé Ngan hang dién tir caa khach hang ca nhan tai
Agribank Chi nhanh Nhon Trach, va 1am cin ctr dé dé xuét cac kién nghi, ham y
chinh sach dbi véi Agribank noi chung va Agribank Chi nhanh Nhon Trach noi
riéng. Ngoai ra, tac gia ciing chi rd nhitng han ché caa nghién ciu nay, déng thoi

goi y nhitng hudng nghién ctu tiép theo.
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PHU LUC 1: PHIEU KHAO SAT Y KIEN CHUYEN GIA
Kinh giri Quy Anh/Chi

T6i 1a hoc vién truong Pai hoc Ngan Hang TPHCM, dang thyuc hién dé tai luan
van thac si voi chu dé&: “Cdc nhdn té anh huéng dén quyét dinh sz dung dich vy ngan
hang dién twr danh cho khach hang cd nhan tai Agribank - chi nhanh Nhon Trach”.
Kinh mong quy Anh/Chij danh chat thoi gian cho y kién caa minh vé mé hinh nghién
ctru cua toi dudi ddy. Y kién ciia Anh/Chi s& gop phan quyét dinh dén sy thanh cong
cua dé tai nghién ctiru nay.

Xin chan thanh cam on sy gitp d& quy bau cua anh/chi!

1. Co sé dé xuat md hinh cia tac gia :

- Ly thuyét Hanh vi chap nhan cua nguoi tiéu dung, md hinh Chap nhan céng nghé.
- 7 bai nghién ctu lién quan

- bic diém dich vu Ngan hang dién tu

2. Cac nhan té tir cac nghién ciru truéc
- Su hiru ich cam nhan,

- Sy dé sir dung cam nhan

- Su an toan, bao mat

- Kinh nghiém may tinh

- Kha nang sir dung IB

- Sy tin tudng

- Méi quan hé ca nhan

- Su tin cay cam nhan

- Nhan thuc dé sir dung dich vu

- Chi phi str dung dich vu

- Nhén thtc rui ro

- Su ty tin cam nhan.



- Su tu nguyé¢n
3. M6 hinh nghién ciru dé xuat ban dau caa tac gia:

Su phat trién cong nghé | —

Nhan thac sy dé st dung | ——

Chap nhan cong
nghé ngén hang
dién tir cua khach
hang ca nhan
Agribank — CN

Nhan thc rui ro — >

Loi ich cam nhan

Su tin twdng cam nhan

Xin y kién cua Anh/Chi vé cac nhan té tac dong:

< Loai bo nhan té nao trong mé hinh d& xuat:

< Xin giai thich (néu c6 thé):

Xin chan thanh cam on!



DANH SACH CHUYEN GIA

STT

HO & TEN CHUC VU

DON VI CONG TAC

Ong Huynh Khic Linh TP. DV-Marketing

Agribank Nhon Trach

Ong Tran Thanh Tong

TP. Ké toan-Ngan quy

Agribank Nhon Trach

Ba Ngbd Ngoc Anh

PTP.Ké Toan-Ngan quy

Agribank Nhon Trach

AW IN|PF

Ba Nguyén Thi Tuyét Mai

PTP.Ké Toan-Ngan quy

Agribank Nhon Trach

BANG TOM TAT Y KIEN CHUYEN GIA

STT

Y KIEN CUA CHUYEN GIA

TIEP THU CUA TAC GIA

Ong Huynh Khic Linh:

- P& xuét loai bo nhan to “Sw zin wong cam
nhgn” vi né tuong dong voi nhén to “Nhan thac
rai ro”

- Khéng bd sung thém nhan té méi

Tac gia tiép thu y kién cua
chuyén gia Nguyén Thi Bich
Thuyén va dong y bé nhan té
“Sw tin twong cam nhdgn ra
khoi m6 hinh”

Ong Tran Thanh Tong
- Pong y vai tat ca cac nhan to ma tac gia dua ra
- P& xuit loai bo nhan té Sw phét trién céng nghé

Tac gia tiép thu ¥ kién loai bo
nhan t6 Sy phéat trién cong
nghé

Ba Ngb Ngoc Anh

- Pong y Vvai tat ca cac nhan tb ma tac gia dua ra.
- Bo sung thém nhan t0 “Xu huéng si- dung cong
ngh¢ cua gidi tré” vi ngay nay hau hét gioi tré
déu co xu hudng sir dung cac san pham cong
nghé, dac biét 1a cac tng dung trén dién thoai diéu
nay sé anh huang 16n dén hanh vi chap nhan cong
nghé dich vu Ngan hang dién tir cia Ngan hang

- Theo tac gia, nhan té ma
chuyén gia dé xuat thém
kha chung véi nhan t6 “su
phat trién cong nghé” ma
tac gia da dé& xuat nén tac
giai khong dua thém nhan
t6 nay vao mo hinh

Ba Nguyén Thi Tuyét Mai
- Pong y Véi tat ca cac nhan té ma tac gia dua ra
- Pé xuit thém nhan té méi : s thudn tién

Téc gia tiép thu y kién , bd
sung nhan to su thudn tién




Két luan:

Sau nhitng gop y cua chuyén gia, tac gia can nhic — ra soat lai cac nhan té tac dong tir

14
A

cac bai nghién ciu cé lién quan : (1) bo 2 nhan to “Sw tin twong cam nhan” , Sy phat
trién céng nghé ra khoi mé hinh.(2) bé sung thém nhan té “ Sy thudn tién ”

Nhur vdy, cuéi cing md hinh nghién ciru dé xudt cua tac gid nhir sau:

M& hinh nghién ctru dé xuit chinh thirc ciia tac gia:

7

Nhan thirc su dé sir dung

\

Nhan thac rai ro

Nhan thic sy hiru ich

Chi phi str dung dich vu

Su thuan tién

\_

Chép nhan cong
nghé cua khach
hang ca nhan tai
Agribank — CN
Nhon Trach

J

(Nguon: tac gia dé xuat)

Hinh 1: M6 hinh “Céc nhan t6 anh huong dén hanh vi chap nhan céng nghé dich vu

Ngan hang dién tir ctia khach hang cé nhén tai Agribank - Chi nhdnh Nhon Trach”



PHU LUC 2: PHIEU KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG
Kinh chao Quy Khach hang!
T6i tén 1a Phung Thi Thuy Trang, hién la can bo cia Agribank Nhon Trach va
Ia hoc vién chuyén nganh Tai chinh ngan hang thudc khoa sau Pai hoc truong Pai hoc
Ngan Hang TPHCM. Téi dang thuc hién dé tai luan van thac si mang tén: “Cdc nhdn
t6 anh huong dén quyyét dinh si dung dich vu ngdn hang dién tir ciia khach hang cé
nhan tai Agribank - Chi nhanh Nhon Trach” .
Xin Quy khach hang vui 1ong dién vao phiéu tham do y kién sau day va gui lai
cho chlng tdi trong thoi gian sém nhat cé thé.
Xin chan thanh cam on sy gitp d& ctia Quy khach hang!
THONG TIN PAP VIEN
Anh/Chi vui 10ng cho biét nhitng théng tin ca nhan vé Anh/Chj duéi day (bang
cach danh dau v vao 6 O twong (ng)
A/ PHAN THONG TIN SU DUNG DICH VU
Anh/Chi co dang s dung dich vu Ngdn hang dién tir ciia Agribank khdong?
[1 Khong (Ngung tra 101 cac cau hoi bén dudi)
0 Co (Tiép tuc tra 101 cac cau hoi bén dudi)
Anh/chi swr dung dich vu Ngdn hang dién tu vao muc dich gi?

O Chuyén tién

O Vén tin tai khoan

[0 Thanh toan mua hang tryc tuyén
[0 Nap tién dién thoai

[] Dich vu khac (ghi r0)....................



NOI DUNG KHAO SAT

Xin vui 1ong cho biét mirc do dong ¥ ctia Anh/chi bang cach danh du v vao 6

con s6 tuong trng voi murc do dong y cia Anh/Chi déi voi moi phat biéu. Qui udce:

1 2 3 4 5
Hoan toan . Binh thuong . Hoan toan
.| Khongdongy o, bongy <
khong dong y ( khéng y kien) dongy
Céc chi tiéu danh gia 3 | 4
1. Nhan thirc dé sir dung
1.1 Viéc su dung Ngén hang di¢n tu cua Agribank la dé dang olo|lo
doi vai anh/chi
1.2 Céc thao tac, hudng dan tra ctu Ngan hang dién tir cua ololo
Agribank dé hiéu
1.3 Viéc chap nhan cong nghé dich vu cia Agribank khéng ololo
mat nhiéu thoi gian
2. Nhan thac rii ro
2.1 Sir dung Ngén hang dién tur cua Agribank lam tang kha ololo
nang bi 16 théng tin vé cac so liéu tai khoan
2.2 Viéc sir dung Ngan hang dién tir cua Agribank cé nhiéu rai olo|lo
ro hon 1a lgi ich ma né mang lai
2.3 Céc thong tin tra ciu tir hé thong Ngan hang dién tur cia ololo
Agribank dé xay ra sai lam
3. Nhan thic s hiru ich
3.1 Str dung Ngan hang dién tir ciia Agribank c6 thé tiét kiém ololo
duoc chi phi di lai
3.2 Sir dung Ngan hang dién tir caa Agribank cé thé tim duoc ololo
théng tin mot cach dé dang
3.3 Str dung Ngan hang dién tir cia Agribank giup quan ly tai olo!lo
khoan hiéu qua hon




3.4 Viéc su dung dich vu Ngan hang dién tir cia Agribank thay

thé cho cac giao dich tai quay la rat hiru ich 010|0|0|0
4. Chi phi st dung dich vu

4.1 Phi dang ky Ngan hang dién tir cua Agribank 1a ph hop ORNORNORNORNO)
4.2 Chi phi sir dung Ngan hang dién tir caa Agribank la phu

hop O|lO0|0|0 |0
4.3 Toi s& khdng cham dut sir dung dich vu Ngan hang dién tir

khi Agribank tang phi st dung thuong nién 01010100
4.4 Str dung giao dich qua Ngan hang dién tr cia Agribank it

tén kém hon so véi giao dich tai quay CRRCHRCHECNRS;
5. Sw thuan tién

5.1 Ban c6 thé sir dung Ngan hang dién tir cia Agribank bat cu

thoi gian nao ma khdng phu thudc vao gio giao dich caaNgan | O | O | O | O | O
hang

5.2 Ban c6 thé sir dung Ngan hang dién tir cia Agribank bat cu

noi nao ma khéng can dén ngan hang 01000 |0
5.3 Str dung dich vu Ngan hang dién tir ciia Agribank s€ thuan

tién cho cong viéc cua toi 0]01010]0
5.4 N6i chung, ban nghi rang sir dung dich vu Ngan hang dién

tr cua Agribank 14 rat thuan tién 010|000
6. Chap nhan cong nghé

6.1 Anh/Chi s& tiép tuc chap nhan cdng nghé dich vu Ngan

hang dién tir cia Agribank 01000 |0
6.2 Anh/Chj sé& gidgi thiéu cho ngudi than, ban bé sir dung dich

vu Ngan hang dién tir cua Agribank 0lO0]0 |00
6.3 Anh/Chj ung ho viéc Agribank cai tién cong nghé dé dich ololololo

vu Ngan hang dién tir ngay cang hoan thién hon

B/ PHAN THONG TIN CA NHAN

2. Gioi tinh: o Nam o Nu




o Lao d6ng pho thong

. Do tudi
o Dudi 18
o Tu 20-30

. Trinh d6 hoc van cua Anh/chi

. Thu nhap/thang:
o Dudi 5 triéu

o Tu 5tr — 10tr

o Tu 31-50
o Trén 50

. Anh/chi dang lam viéc trong linh vuc nao?

o Tu trén 10tr — 15tr

o Trén 15tr

o Trung cap va cao dang o Pai hoc va cao hon

1 Nong, lam, ngu nghi¢p O 6 Xay dung O
2 Kinh doanh, thuwong mai O 7 Cong nghé thong tin O
3 Giao duc O 8 Du lich O
4 Tai chinh ngéan hang O 9 Sinh vién O
5 B4o hiém O | 10 Khac.... | ...

Xin chéin thanh cam on sw déng gop y kién cia Quy khach hang!




PHU LUC 3: PHAN TICH THONG KE MO TA
A. Thong tin vé khach hang khao sat

Gioitinh
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Nam 83 41.5 41.5 41.5
Valid| N 117 58.5 58.5 100.0
Total 200 100.0 100.0
Dotuoi
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Dudi 20 6 3.0 3.0 3.0
Tu 20-30 90 45.0 45.0 48.0
Valid Tu 31-50 81 40.5 40.5 88.5
Trén 50 23 11.5 11.5 100.0
Total 200 100.0 100.0
Hocvan
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Lao dong pho thong 18 9.0 9.0 9.0
Valid Trung cép va cao ding 40 20.0 20.0 29.0
Pai hoc va cao hon 142 71.0 71.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
Thunhap




Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Dudi 5 triéu 30 15.0 15.0 15.0
Tur 5tr - 10tr 71 355 355 50.5
Valid [ Tu trén 10tr-15tr 40 20.0 20.0 70.5
Trén 15tr 59 29.5 29.5 100.0
Total 200 100.0 100.0
Nghenghiep
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Nong, lam, ngu nghiép 10 5.0 5.0 5.0
Kinh doanh, thvong mai 62 31.0 31.0 36.0
Giéo duc 24 12.0 12.0 48.0
Tai chinh ngéan hang 36 18.0 18.0 66.0
Bao hiém 10 5.0 5.0 71.0
Valid | Xay dung 16 8.0 8.0 79.0
Cong nghé thong tin 5 2.5 2.5 81.5
Du lich 12 6.0 6.0 87.5
Sinh vién 23 11.5 11.5 99.0
Bao vé 2 1.0 1.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
B. Trung binh mirc d§ danh gia
N Mean
SD1 200 | 4.11




SD2 200 | 3.91

SD3 200 | 3.84

SD4 200 | 4.02

Valid N (listwise) 200 | 3.97
N Mean

RR1 200 | 3.11

RR2 200 | 2.65

RR3 200 | 2.76

RR4 200 | 2.76

Valid N (listwise) 200 | 2.82
N Mean

HIl 200 | 4.10

HI2 200 | 3.84

HI3 200 | 3.95

HI4 200 | 4.19

HI5 200 | 3.81

Valid N (listwise) 200 | 3.98
N Mean

CP1 200 | 3.50
CP2 200 | 3.54
CP3 200 | 3.18
CP4 200 | 3.67
Valid N (listwise) 200 | 3.48




N Mean
TT1 200 | 4.10
TT2 200 | 4.11
TT3 200 | 3.89
TT4 200 | 3.95
Valid N (listwise) 200 | 4.01

N Mean
CN1 200 | 3.97
CN2 200 | 3.91
CN3 200 | 4.23
Valid N (listwise) 200 | 4.04




PHU LUC 4. KIEM PINH THANG DO CRONBACH'S ALPHA

Céc thang do duoc kiém dinh d6 tin cdy bang cong cu Cronbach’s Alpha nhim
danh gia mtc d6 chat ché ma cac muc hoi trong thang do twong quan vai nhau, gilp
loai di nhitng bién va thang do khong phu hop. Nhiéu nha nghién ciru ddng y rang khi
Cronbach’s Alpha tir 0.8 tro 1én dén gan 1 thi thang do luong 14 tét, tir 0.7 dén gan 0.8
la str dung duge. Ciing c6 nghién ctiru dé nghi rang Cronbach’s Alpha tir 0.6 tro 18n 12
c6 thé sir dung dugc trong trudng hop khai niém dang do luong 1a mai hoic méi doi
Vv6i ngudi tra 1oi trong bdi canh nghién ciru (Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc,
2008). Bén canh d6, cac bién quan sat co hé sé twong quan bién tong (item-total
correlation) nho hon 0.3 s& bj loai nham dam bao dé tin cay caa thang do.

Nhan t6 1:Nhdn thitc dé sir dung

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items

.853 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
SD1 11.77 4.439 .656 .829
SD2 11.98 4.437 .705 .808
SD3 12.05 4.315 .759 .786

SD4 11.87 4.369 .660 .828




Nhan té 2: rui ro

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
.810 4
Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- Cronbach's Alpha if

Item Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
RR1 8.18 5.884 .580 .788
RR2 8.63 6.355 .625 164
RR3 8.52 6.070 .664 145
RR4 8.53 5.818 .650 .750

Nhan té 3: hizu ich

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items

815 5

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted

HI1 15.80 7.156 562 192

HI2 16.05 6.902 .600 .780




HI3 15.95 7.077 629 173
Hl4 15.70 6.832 701 152
HIS 16.08 6.838 548 799

Nhan té 4: chi phi

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
735 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
CP1 10.39 4.078 611 .629
CP2 10.36 4.009 705 .583
CP3 10.72 4.265 377 776
CP4 10.23 4.366 470 707

Nhan té 5: thudn tién

Reliability Statistics

Cronbach's N of

Alpha Items

785 4




Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
TT1 11.94 3.510 .538 158
TT2 11.93 3.277 583 137
TT3 12.16 3.040 .620 719
TT4 12.09 3.413 .635 714

Nhan té phu thuéc: chdp nhan siz dung cong nghé

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
761 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Item Deleted
CN1 8.15 2.008 593 681
CN2 8.20 1.970 643 .629
CN3 7.88 1.815 553 736




PHU LUC 5: PHAN TiCH NHAN TO KHAM PHA EFA

Cac bién quan sat dat yéu cau vé do tin cdy thang do trong kiém dinh
Cronbach’s Alpha s& dugc sir dung trong phan tich nhan té kham pha (EFA) vai cac
y&u Ccau sau:

« Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) > 0.5 véi mic y nghia cua kiém dinh
Bartlett < 0.05.

« Hé s tai nhan té (Factor loading) > 0.5.

« Chép nhan thang do khi tong phuong sai trich giai thich dwgc phai > 50% va
hé sb Eigenvalue >1.

« Khac biét hé s tai nhan té caa mot bién quan sat gitta cac yéu té phai 16n hon
0.3 dé dam bao gié tri phan biét giira cac yéu to.

Khi phan tich EFA véi thang do cac thanh phan danh gia sy thoa man, tac gia st
dung phuong phap trich Principal Nhan t6 Analysis v4i phép xoay Varimax va diém
dirng trich cac yéu té ¢ Eigenvalue >1.

1. Phan tich nhan té ddi véi cac bién déc lap
- KMO va Bartlett's Test

- Tong phuong sai trich

- Bang xoay nhan t6

> Phan tich nhan té d6i véi 25 bién quan sat doc 1ap (sau khi di loai trir cac bién
DAMBAO4, DONGCAMS trong phan tich Cronbach’s Alpha)
> Lanl
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 833

Adequacy.

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square | 1888.013
Sphericity df 210




Sig.

.000

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

*qg) Loadings Loadings

§_ Total | % of |Cumulative| Total [ % of | Cumulative | Total | % of | Cumulative
§ Variance % Variance % Variance %

1 |6.557 31.222 31.222| 6.557 31.222 31.222( 3.116 14.839 14.839
2 | 2631 12.529 43.751| 2.631 12.529 43.751( 3.021 14.386 29.225
3 ]1.680 8.000 51.751] 1.680 8.000 51.751( 2.618 12.468 41.692
4 | 1.505 7.169 58.919( 1.505 7.169 58.919| 2.374 11.307 52.999
5 | 1.060 5.047 63.966 | 1.060 5.047 63.966 | 2.303| 10.967 63.966
6 873 4.158 68.124

7 783 3.730 71.854

8 751 3.576 75.430

9 675 3.216 78.646

10 | .596 2.839 81.485

11| .542 2.579 84.064

12| .510 2427 86.490

13| .459 2.186 88.677

14| .433 2.063 90.740

15| .383 1.825 92.565

16 | .358 1.703 94.268

17| .302 1.436 95.705

18| .277 1.319 97.024

19| .258 1.227 98.250

20| .208 .990 99.240

21| .160 .760 100.000




Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotated Component Matrix?@

Component

1 2 3 4

HI3: Str dung Ngan hang dién tir gidp quan ly tai 261
khoan hiéu qua hon '

HI4: Sir dung Ngan hang dién tir co thé tiét kiem 245
duogc thoi gian '

HI2: Str dung Ngan hang dién tir c6 thé tim duoc 205
théng tin mot cach dé dang '

HI5: Viéc sur dung dich vu Ngan hang dién tir thay 595
thé cho cé4c giao dich tai quay Ia rat hiru ich '

HI1: Str dung Ngan hang dién tir co thé tiét kiem 570
duoc chi phi di lai '

SD3: Céc thao tac tra ciru Ngan hang dién tir don 823
gian '

SD2: Céac huéng dan Ngan hang dién tir dé hiéu .804

SD1: Viéc sir dung Ngan hang dién tir 1a dé dang 71
ddi véi anh/chi? '

SD4: Viéc sir dung Ngan hang dién tir khong mat -
nhiéu thoi gian '

RR3: Céc thong tin tra ciru tir hé thong Ngan hang 507
dién tur d& xay ra sai 1am '

RR1: Str dung Ngan hang di¢n tur lam tang kha _—
nang bi 16 thdng tin vé céc s6 lidu vé tai khoan '




RR4: Cac giao dich thanh toan qua Ngan hang dién

tir ¢6 thé khdng chinh xac do khong c6 nhan vién 787
Ngan hang kiém tra lai.
RR2: Viéc sir dung Ngan hang dién ta ¢6 nhiéu rui 259

ro hon 1a lgi ich ma né mang lai

TT4: N6i chung, ban nghi rang st dung dich vu

Ngan hang dién tir 12 rat thuan tien 82l
TT3: Str dung dich vu Ngan hang dién tur s€ thuan 273
tién cho cdng viéc cua toi

TT2: Ban c6 thé sir dung Ngan hang dién tir bat ctr 620

noi nao ma khong can dén ngan hang

TT1: Ban c6 thé sir dung Ngan hang dién tir bat ctr
thoi gian nao ma khéng phu thudc vao gio giao

dich caa Ngén hang

CP2: Chi phi sir dung Ngan hang dién ti phu hop .867
CP1: Phi dang ky Ngan hang dién tir phu hop .786
CP3: T6i s& khéng cham dut sir dung dich vu Ngan

hang dién tir khi Ngan hang tang phi su dung .658
thuong nién

CP4: Str dung giao dich qua Ngan hang dién tu it 589

tén kém hon so véi giao dich tai quay

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: VVarimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.




> Qua lan phan tich EFA du tién tac gia loai bién DAPUNGS do bién nay c6 hé

s6 tai cua hai nhan té khong khac biét I6n (bé hon 0.3). Loai bién nay va phan
tich tiép EFA.
> Ldn 2 sau khi logi bién TT1

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 827
Adequacy. '
Approx. Chi-Square 1761.881
Bartlett's Test of
o df 190
Sphericity
Sig. .000

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
*g Loadings Loadings
§ Total % of Cumulative | Total % of [ Cumulative | Total % of Cumulative
§ Variance % Variance % Variance %
1 6.126 30.630 30.630( 6.126( 30.630 30.630( 2.974 14.871 14.871
2 2.626 13.131 43.762| 2.626( 13.131 43.762 | 2.963 14.817 29.688
3 1.680 8.399 52.161| 1.680 8.399 52.161( 2.607 13.037 42.725
4 1.498 7.489 59.649| 1.498 7.489 59.649( 2.281 11.403 54.128
5 1.058 5.201 64.940| 1.058 5.201 64.940( 2.162 10.812 64.940
6 873 4.366 69.306
7 .780 3.898 73.205
8 678 3.391 76.595
9 .634 3.169 79.765
10 .584 2.921 82.685
11 524 2.622 85.307
12 486 2.430 87.737
13 443 2.216 89.952




14 410 2.049 92.002
15 .360 1.802 93.803
16 315 1.574 95.377
17 277 1.386 96.763
18 261 1.303 98.066
19 225 1.126 99.192
20 162 .808 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotated Component Matrix?®

Component

1 2 3 4

SD3 824

SD2 .807

SD1 173

SD4 .700

HI3 165

Hl4 .750

HI2 .709

HI5 .697

HI1 572

RR3 .807

RR1 192

RR4 .788

RR2 153

CP2 .868

CP1 .188




CP3 .657
CP4 593
TT4 .836
TT3 176
TT2 591

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.




PHU LUC 6: PHAN TiCH TUONG QUAN

Correlations

TB St TBrairo | TBhaaich | TBchiphi | TB thuan TB chép
dung tién nhan cong
nghé
Pearson Correlation 1 -.315™ .509™" 232" 438" 533"
TB Sur
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .000
dung
N 200 200 200 200 200 200
Pearson Correlation -315™ 1 -.182" .028 220" -.151"
TBriiro  Sig. (2-tailed) .000 .010 695 .002 033
N 200 200 200 200 200 200
Pearson Correlation 509" -.182" 1 .294™" 563" 501
TB hia ) .
ch Sig. (2-tailed) .000 .010 .000 .000 .000
ic
N 200 200 200 200 200 200
Pearson Correlation 232" .028 .294™" 1 .330™ .280™"
TB chi
ohi Sig. (2-tailed) .001 .695 .000 .000 .000
N 200 200 200 200 200 200
Pearson Correlation 438" -.220™ 563" .330™ 1 632"
TB thuan
_ Sig. (2-tailed) .000 .002 .000 .000 .000
tién
’ N 200 200 200 200 200 200
TBchiap Pearson Correlation 533" -.151" 501" .280™ 632" 1
nhan cong  Sig. (2-tailed) .000 033 .000 .000 000
nghé N 200 200 200 200 200 200

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




PHU LUC 7: PHAN TICH HOI QUY

Model Summary®

Model R R Square | Adjusted R Std. Error of Durbin-
Square the Estimate Watson
1 7012 491 478 A74 1.820

a. Predictors: (Constant), TB thuan tién, TB rai ro, TB chi phi, TB St dung, TB
hira ich

b. Dependent Variable: TB chip nhan cng nghé

ANOVA?
Model Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
Regression 42.167 5 8.433 37.482 .000P
1 Residual 43.650 194 225
Total 85.817 199

a. Dependent Variable: TB chap nhan cong nghé

b. Predictors: (Constant), TB thuan tién, TB rui ro, TB chi phi, TB Sir dung, TB htru ich

Coefficients?

Model Unstandardized | Standardized| t | Sig. 95.0%
Coefficients | Coefficients Confidence

Interval for B

Collinearity
Statistics

B Std. Beta Lower | Upper | Tolerance | VIF

Error Bound | Bound

(Constant) 376 .333 1.127(.261| -.282| 1.034
TB Sir dung .286( .061 297 (4.715(.000| .166| .406 .661(1.513
1 TB rairo .049( .045 .059(1.073|.285| -.041| .138 .875(1.143
TB hitu ich 100 .068 .099(1.479(.041| -.033| .234 591(1.693
TB chi phi .032| .056 .032| .571(.048| -.078| .142 .85411.171
TB thuan tién A72(  .068 449(6.896(.000| .337| .607 .619(1.617

a. Dependent Variable: TB chap nhan cong nghé




PHU LUC 8: DANH SACH CHUYEN GIA

THAM GIA THAO LUAN

STT Ho va Tén Chirc vu Noi cong tac

1 Nguyén Van Niam Gidm doc Agribank CN Nhon Trach

2 Tran Thanh Hing Phé gidm doc Agribank CN Nhon Trach

3 Lé Minh Tam Phé gidm doc Agribank CN Nhon Trach
o TP Dich vy - :

4 Huynh Khdc Linh Ken Vi Agribank CN Nhon Trach

Marketing

. . TP Ké toan — Ngan :

5 Tran Thanh Tong ¢ tcoﬁ); 9 Agribank CN Nhon Trach
R PTP Ké toan — Nga :

6 Ngd Ngoc Anh ¢ qolf‘yf‘ 9301 Agribank CN Nhon Trach
. L PTP Ké toan — Ngan :

7 BUi Thi Tuyét Mai ¢ qolj‘yf‘ g Agribank CN Nhon Trach
" _ Nhan vién P.Djch .

8 Kiéu Vein Minh anvien PRIV A gribank CN Nhon Trach

- Marketing




