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Tém tit

Nghién ctru tép trung phan tich cac nhan td anh huong dén ¥ dinh st dung dich vu ngan hang dién tir tai Ngan hang
Thuong mai C6 phan Pau tu va Phat trién Viét Nam - Chi nhanh Budn Ho (BIDV Budn Hb). Dya trén mo hinh thdng
nhét chap nhan va sir dung cong nghé (Acceptance and Use of Technology - UTAUT), nghién ciru da khao sat 180 nguoi
tiéu dung, st dung phuong phap nghién ctru dinh tinh - dinh lugng va ph?ln mém SPSS 22.0 dé chay dir liéu va tim ra cac
dir liéu cén thiét nhim xéac dinh dwoc cac nhan té anh hudng tich cyc dén ¥ dinh st dung dich vu E-banking cua khach
hang. Két qua nghién ctru cho thdy: Kiém soat hanh vi; Tinh d& sir dung; Anh huéng xa hoi; Tinh hitu dung; Tinh linh
hoat; Chi phi sir dung; Thai do; Tinh bao mat; Hinh anh ngan hang déu co tic dong tich cuc dén sy hai 1ong ctia khach
hang, trong d6 nhan t6 Kiém soat hanh vi c6 tic dong manh nhit &én quyét dinh chap nhan sir dung dich vu ngan hang
dién tir. Cac yéu t6 nay 1a nhitng yéu t6 tac dong tich cuc dén ¥ dinh st dung dich vu ngan hang dién tir ciia BIDV. Tur
d6, nghién ciru dua ra mot s6 khuyén nghi giap BIDV Budn Ho phat trién dich vu ngén hang dién tir & phuc vu khach
hang ngay cang t6t hon, hiéu qua hon.

Tuwr khoa: Ngan hang dién tur; dich vy; chép nhan su dung; BIDV Buén H).
Abstract

The study focuses on analyzing factors affecting the decision of using E-banking services of customers in Joint Stock
Commercial Bank for Investment and Development of Vietham (BIDV) — Buon Ho branch. Based on the unified model
of acceptance and use of technology - UTAUT, the study conducted a survey of 180 consumers. The paper uses qualitative
and quantitative research methods to conduct, SPSS 22.0 software to analyze the data and find out the useful results to
see which factors positively affect the customers’ intention in using E-banking services of individual customers. The
article’s results show that the factors of Behavioral control, Ease of use, Social influence, Usefulness, Flexibility, Usage
costs, Attitudes, Security and Bank image have positive impacts on the customers’ satisfaction. Meanwhile,
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Behavioral control factor has the strongest impact. These factors positively influence the intention of customers in using
E-banking services. Thereafter, the study makes some recommendations to help BIDV improve BIDV E-banking services

to serve customers better and more effectively.
Keywords: E-banking; services; adoption; BIDV Buon Ho.

1. Pt van dé

Ciing nhu nhiéu nuéc trén thé gidi, Viét Nam
dang chiu tac dong bdi cudgc Cach mang cong
nghiép 4.0. Cung v6i nhip do tang trudng va phat
trién cua dat nudc, nhirng phat trién vuot bac vé
cong nghé, internet,... dang dan thay d6i cach
séng, cach giao tiép, cach lam viéc cua moi
nguoi theo mot hudng tich cuc hon. Xu huéng
str dung dich vu ngan hang dién tir (E-banking)
phat trién trong bdi canh cudc Cach mang cong
nghiép 4.0 dién ra manh mé&, boi sy pho bién cua
internet va cac thiét bi cong nghé nhu dién thoai
thdng minh, may tinh bang, laptop,... Theo xu
thé nay, nhiéu ngan hang chu trong ung dung
cong nghé, co s ki thuat tién tién v6i muc tiéu
nang cao chat luong dich vu khach hang, cai
thién hiéu qua hoat dong, ciing ¢ sy phat trién
bén viing ctia mdi ngan hang.

Ung dung s6 hoa 1a xu hudng phat trién hién
nay dugc nhiéu doanh nghiép quan tdm va ap
dung. Trong bdi canh tai chinh, viéc tmg dung
s6 hoa hd tro cho khach hang tién hanh céac giao
dich nhanh chong, thuan tién. Do vay viéc can
thau hiéu cac nhan t6 anh huong dén viéc sir
dung dich vu ngan hang dién tir ddi véi cac ngan
hang thuong mai noi chung va BIDV Buén Hb
noi riéng 1a diéu hét st can.

Hién nay, quy md dich vu ngan hang dién tir
tai BIDV Buén Ho chua x{mg véi tiém nang hién
cO nhu: ti 1¢ khach hang dang ky dich vu kha cao
nhung van xuit hién van dé vé viéc khach hang
khong stir dung hodc ngung st dung dich vu sau
d6. Vi vay, voi mong mudn phat trién dich vu tai
ngan hang, cung voi viée ngdy cang cai thién
hon nita uy tin, hinh anh cia BIDV Buén HJ,
viéc nghién ctru, thyc hi¢n dé tai: “Nghién ctru
cac nhan t6 anh hudng dén quyét dinh chip nhan
sir dung dich vu ngén hang dién tr tai Ngan hang
Thuong mai C6 phan Pau tu va Phat trién Viét

Nam - Chi nhanh Buén H6” dé nhan ra nhiing
ton tai va tim ra huéng khic phuc c6 ¥ nghia thyc
tién va quan trong.

2. Co s6' 1y thuyét va mé hinh nghién ctru

2.1. Co 56 Iy thuyét

Ngan hang dién tu:

“Ngan hang dién tir 1a kha nang cua mot khach
hang c6 thé truy cap tir xa vao mot ngén hang
nham thu thap thong tin, thuc hién céc giao dich
thanh toan, tai chinh dya trén céc tai khoan luu ky
tai ngan hang do6 va dang ky céac dich vu méi” [21].

Thuat ngr Ngan hang dién tu (hay E-
Banking) xuét hién & Viét Nam hon mot thap ky
qua. Vao gitra nhirng ndm 2000, ngan hang dién
tir bat dau duoc biét dén va co nhitng nén mong
dau tién. Tuy nhién, phai dén dau nam 2010,
dudi su phat trién va tac dong cia cudc Cach
mang Cong nghé 4.0, xu huéng E-Banking mai
thyc sy bung nd. Nhic t6i ngan hang dién tir 1a
nhéc t¢i mot loai hinh dich vu tao diéu kién cho
khéch hang kiém tra thong tin hodc thuc hién céc
giao dich bang hinh thirc online théng qua tai
khoan ngéan hang.

Cdc mé hinh co s6 Iy thuyét

Céac mé hinh dugc can ctr 1am co s6 1y thuyét
trong nghién ctru:

- Ly thuyét Hanh dong hop ly (Theory of
reasoned action - TRA): dugc Fishbein va Ajzen
nghién ciru vao nam 1975 [1]. Ly thuyét nay dé
cap dén y dinh hanh vi. Céac nhan té chinh tac
dong 1én y dinh hanh vi gdm c6 Thai do
(Attitude), Nhan thac vé 4p luc x& hoi
(Subjective norms) va Nhan thirc vé sy kiém soét
(Perceived behavioral control). M6 hinh Hanh vi
du dinh (Theory of planned behavior - TPB):
duoc Ajzen cdng bd vao nam 1991 [3].

- Md hinh Chdap nhdn céng nghé (Technology
acceptance model —TAM): duogc xay dung boi
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Davis vao nam 1985 [2] va duoc ké thira nghién
cau boi Fishbein va Ajzen (1975) [1]. M6 hinh
nay gém céac nhan t6 Nhan thuc vé su hitu ich
(perceived usefulness) va Nhan thirc vé do6 dé st
dung (perceived ease of use).

- Ly thuyét Hop nhdt vé chap nhdn va si dung
cbng nghé (Unified theory of acceptance and use
of technology - UTAUT): dugc xay dung boi
Viswanath Venkatesh va cac cong su (2003) [20].
M® hinh nay dura trén tam mé hinh/ly thuyét thanh
phan. C4c bién chinh trong mé hinh bao gom: Két
quéa ky vong, N& luc ky vong, Anh hudng x3 hoi
va C4c diéu kién co so vat chat thuan lgi.

Céc nghién ctru thuc nghiém trude d6 ¢ trong
va ngoai nuéc gébm nghién cau cua Tan va Teo
(2000) [17]; Rawashdeh va Awa (2015) [14];
Nagaraj va Singh (2017) [16]; Hassan va cong
su (2018) [8]; Kiran J. Patel va Hiren J. Patel
(2018) [12]; Mohammed Z. Salem va cong su
(2019) [15]; Ha Nam Khénh Giao va Tran Kim
Chau (2019) [7]; Lé Chau Pha va Bao Duy Huan

2.2. M6 hinh nghién ciru

(2019) [13]; Nguyén Thi Thuiy Dung (2020) [5];
Pham Thanh Hoa, Tran Kiéu Nga va Lé Quang
Khoi (2020) [9]; Lé Ba Khai Hoan, V& Thi Phi
Yén va Hoang Thi Thay (2021) [10]; Ngé Dt
Chién (2022) [4]; Tir Hoang Diém Tran (2022)
[19]; Bui Nguyén Thuy Duong va Tran Thanh
Huy (2023) [6]; Tran Qubc Hung (2023) [11];
Tran Thi Thao Trang (2023) [18]. Péng thoi,
dua trén dic diém khach hang cé nhan st dung
dich vu ngin hang dién tir tai BIDV Buén HO,
nhom tac gia da loc ra cac yéu té anh huong dén
quyét dinh st dung dich vu ngan hang dién tu
phu hop vé6i dic diém khach hang ca nhan tai
BIDV Buédn Ho tir cac nghién ctru thyc nghiém
lien quan ndi trén. Cac nhan té anh huong dén
quyét dinh str dung dich vu ngan hang dién tur tai
BIDV Budn Ho bao gdom: (1) Tinh hitu dung; (2)
Tinh dé sir dung; (3) Anh huong xa hoi; (4) Thai
dd; (5) Hinh anh ngén hang; (6) Kha nang tuong
thich; (7) Tinh bao mat; (8) Kiém soat hanh vi;
(9) Chi phi str dung; (10) Tinh linh hoat.

Muoi yéu té anh hudng trén duge thé hién trong mé hinh nghién ctru dé xuat nhu Hinh 1.

Quyét dinh chap nhan sir dung

Tinh htru dung
Tinh dé str dung HND
7 N H2Q)
Anh hudng xa hoi
H
Théai do
H4'
Hinh anh ngan hang
H5)
Kha nang tuong thich He6™)
Tinh bao mat H7
P . g
Kiém soat hanh vi
H9Y™
Chi phi st dung 1009
Tinh linh hoat

dich vu ngan hang dién tu

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru chinh thirc

(Nguon: Nghién citu ciia tdc gid)
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Gia thuyét H1: Nhan thte Tinh hitu dung c6
anh huong thuan chidu dén quyét dinh chip nhan
su dung dich vu ngan hang dién tu.

Gia thuyét H2: Nhan thirc Tinh dé sir dung c6
anh huong thuan chidu dén quyét dinh chip nhan
st dung dich vu ngan hang dién tu

Gia thuyét H3: Tinh anh hudng xa hoi c6 anh
huong thuan chidu dén quyét dinh chip nhén sir
dung dich vy ngan hang dién tu.

Gia thuyét H4: Thai d6 c6 anh hudng thuan
chiéu dén quyét dinh chp nhan sir dung dich vu
ngan hang dién tur.

Gia thuyét H5: Hinh anh ngan hang c6 anh
huong thuan chiéu dén quyét dinh chip nhén sir
dung dich vu ngan hang dién tu.

Gia thuyét H6: Kha nang tuong thich c¢6 anh
huodng thuan chiéu dén quyét dinh chép nhén st
dung dich vy ngan hang di¢n tu.

Gia thuyét H7: Tinh bao mat c6 anh hudng
thuan chiéu dén quyét dinh chap nhan sir dung
dich vu ngan hang dién tu.

Gia thuyét H8: Nhan thtrc Kiém soat hanh vi
c¢6 anh hudéng thuan chiéu dén quyét dinh chap
nhén stir dung dich vu ngan hang dién tu.

Gia thuyét H9: Chi phi sir dung c6 anh huong
thuan chiéu dén quyét dinh chap nhan str dung
dich vu ngan hang dién tu.

Gia thuyét H10: Tinh linh hoat c6 dnh hudng
thuan chiéu dén quyét dinh chap nhéan sir dung
dich vu ngan hang dién tu.

2.3. Phwong phdp va dii ligu nghién ciru

Nghién cttu dya trén 2 giai doan nghién ctu
so bo dinh tinh va nghién ctru dinh lugng chinh
thirc. Nghién ctru dinh tinh stir dung phuong phap
phong van sau dé hiéu chinh thang do dong luc
lam viéc va hoan thién bang cau hoi cho nghién
ctru dinh lugng. Nghién ctru dinh lugng dua ra
phuong phap chon mau, phuong phap thu thap
dir liéu va phuong phéap phan tich dit liéu dé cho
ra két qua nhan t6 nao anh huong dén quyét dinh

chap nhan st dung dich vy ngan hang dién tu tai
BIDV Budn Ho va méi lién hé giita cac nhan tb
do.

Dir liéu str dung trong nghién ctru dugc thu
thap tur khao sat 200 khach hang cd nhan da va
dang st dung cac dich vu ngan hang dién tir tai
BIDV Buén H6. Nghién ciru st dung phuong
phap 1dy mau thuan tién va khao sat duoc thuc
hién ngay 01/08/2023 dén ngay 15/08/2023,
trong do c6 200 bang khao sat dugc phat truc
tiép va 100 bang thyc hién online trén cong cu
Google form. Két qua chi c6 180 bang khao sat
phan hoi dat yéu cau c6 thé sir dung cho phan
tich s6 liéu, 20 bang khao sat con lai khong hop
1¢ v6i phan 16n 1y do 1a chua timg va khong co ¥
dinh str dung dich vu ngan hang dién tir tai BIDV
Budn Ho va céc ly do khac. Cac phiéu khao sat
dugc tién hanh trich xuét file excel tir Google
form, ma hoa va thyc hién xur 1y dir liéu béng
phan mém SPSS 22.0 dé phan tich dit liéu bang
cac k¥ thuat: phan tich mé ta, kiém dinh
Cronbach’s Alpha, phan tich kham pha EFA,
phan tich héi quy boi.

Béang khao sat dugc soan thdo va dua ra dua
trén vi¢c tham khdo cac nghién ctru trude day.
Trong bang khdo sat, nghién cru dé xuét thang
do cho 10 yéu té anh huong dén quyét dinh sir
dung dich vu ngin hang dién tir cia khach hang
c4c nhan gdm 43 bién. Cac bién sir dung trong
md hinh s€ dugc do luong theo thang do Likert
5 diém véi cac muc do theo diém sé: (1) Hoan
toan khong dong ¥; (2) Khong dong ¥; (3) Binh
thudng; (4) Pong V; (5) Hoan toan dong .

3. Két qua nghién ctru va thao luin
3.1. Kiém dinh dé tin cdy thang do théng qua
hé s6 Cronbach Alpha

Két qua kiém dinh Cronbach Alpha cho thay:
Thang do “Tinh hiru dung” c6 hé s6 0.891 (>
0.6); thang do “Tinh d& sir dung” c6 hé s6 0.877
(>0.6); thang do “Anh hudng xa hoi” c6 hé sd
0.883 (>0.6); thang do “Thai d6” c6 hé s6 0.813
(>0.6); thang do “Hinh anh ngan hang” ¢6 hé s6
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0.920 (> 0.6); thang do “Kha nang tuong thich”
¢6 hé s6 0.722 (> 0.6); thang do “Tinh bao mat”
c6 hé s 0.744 (> 0.6); thang do “Kiém soat hanh
Vi ¢6 hé s6 0.842 (> 0.6); thang do “Chi phi sir
dung” c6 hé s6 0.737 (> 0.6); thang do “Tinh linh
hoat” c¢6 hé s6 0.801 (> 0.6) va thang do “Quyét

201

dinh sir dung dich vu” c6 hé s 0.862 (> 0.6). Tat
ca hé s6 twong quan bién tong cua cac bién quan
sat 16n hon 0.3 nén tit ca bién quan sat déu dugc
chip nhan va dugc sir dung trong phan tich nhan
t6 tiép theo.

Béang 1. Kiém dinh hé sé Cronbach’ Alpha

STT Tén nhan t6 Hé so twong Hé s6 Cronbach’s Bién so

quan bién téng Alpha quan sat
1 | Tinh hitu dung (HD) 0.644 - 0.840 0.891 5
2 | Tinh dé sir dung (SD) 0.667 - 0.784 0.877 4
3 | Anh huong x4 hoi (AH) 0.552 - 0.805 0.883 7
4 | Thai do (TD) 0.558 - 0.758 0.813 4
5 | Hinh anh ngén hang (HA) 0.727 - 0.828 0.920 6
6 Kha nang tuong thich (KN) 0.435 - 0.575 0.722 4
7 | Tinh bao mat (BM) 0.438 - 0.624 0.744 4
8 | Kiém soat hanh vi (KS) 0.676 - 0.740 0.842 3
9 | Chi phi sa dung (CP) 0.506 - 0.598 0.737 3
10 | Tinh linh hoat (LH) 0.601 - 0.680 0.801 3
11 | Quyét dinh st dung dich vu (QD) | 0.722 - 0.765 0.862 3

(Nguon: Phan tich tir dit liéu thu thdp dwoc bang SPSS 22.0)

3.2. Phén tich EFA
3.2.1. Phan tich nhan t6 doi véi bién déc ldp
Két qua EFA cho 43 bién quan sat cia cac
bién doc lap anh huong dén quyét dinh s dung
dich vu ngan hang dién tir tai BIDV Buo6n Hb:
hé s6 KMO dat 0,752 va mic y nghia (Sig. =
0,000) cua kiém dinh Bartlett’s 1a 1%. Két qua
nay cho thiy cic bién nay co twong quan voi

nhau va hoan toan phu hop véi phan tich nhan
t6. Gia tri Eigen 1a 1,215 > 1, v6i phuong sai
trich 12 69,526% (> 50%) cho biét 10 nhan t6 giai
thich dugc 69,526% bién thién cua dit liéu do d6
cac thang do rit ra dugce chap nhan. Chi tiét vé
két qua phan tich nhan t6 kham pha sau khi sir
dung phép quay varimax dugc thé hién trong
Bang 2.

Béng 2. Két qua phan tich nhan té EFA cac bién doc lap

Nhan té
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
HA3 | 0,877
HA5 | 0,875
HA4 | 0,862
HA2 | 0,826
HA1l | 0,812
HA6 | 0,811
AH7 0,826
AH3 0,750
AH1 0,734
AH2 0,725
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AHG6
AH4
AH5
HD5
HD1
HD2
HD3
HD4
SD2
SD3
SD4
SD1
TD2
TD3
TD4
TD1
LH3
LH2
LH1
KN3
KN2
KN4
KN1
BM1
BM2
BM4
BM3
KS2
KS1
KS3
CP1
CP2
CP3

0,707
0,653
0,607
0,862
0,806
0,801
0,733
0,658
0,869
0,849
0,841
0,783

0,841
0,759
0,737
0,629

0,822
0,799
0,780
0,755
0,753
0,721
0,613
0,829
0,779
0,743
0,609
0,763
0,760
0,677
0,812
0,785
0,698

3.2.2. Phdn tich nhan t6 bién phu thuoc

Véi 3 bién quan sat cta thang do quyét dinh
chép nhén st dung dich vu ngan hang dién tir tai
BIDV Budn Ho dua vao phan tich nhan t6 thi chi
c¢6 1 nhan t6 dugc rat ra véi day da 3 bién nay.
Céc hé sb tai nhan t6 déu 16n hon 0,5. Thang do
quyét dinh chip nhan sir dung dich vu ngan hang
dién tir tai BIDV Buén Ho ¢ phuong sai trich 1a
78,468% cho thiy 78,468% bién thién cua dir

(Nguon: Két qua diéu tra va xir Iy trén SPSS 22.0)

lidu dugc giai thich boi nhan t6 trén. Kiém dinh
Bartlett’s c6 Sig= 0,00 (<0,05) cho nén céac bién
quan sat c6 tuong quan trong tong thé va hé sb
KMO=0,733 (> 0,5) nén phén tich nhén té 1a phu
hop (xem Phu luc 4). Két qua EFA dbi vé6i bién
phu thudc cho thay cac bién quan sat trong mo
hinh nghién ctru co thé sir dung t6t. Chi tiét két
qua phan tich nhan t6 kham pha EFA duoc thé
hién trong bang dudi day (Bang 3).
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Béng 3. Két qua phan tich nhén t6 kham pha EFA cua bién phy thudc

Gia tri Két qua Panh gia
Hé s6 KMO 0,733 Pat yéu cau > 0,5
Kiém dinh Bartlett Sig. = 0,000 Dat yéu cau < 0,05
Tdng phuong sai trich 78,468% Dat yéu cau > 50%
Hé s6 tai nhan t6 cac bién quan sat QD2 0,900 | DPéu> 0,5, dat yéu cau
QD3 0,881
‘ QD1 0,876
H¢ so dai dién cho phan bién thién (Eigenvalue) 2,354 Dat yéu cau > 1

4. Kiém dinh m hinh va gia thuyét nghién
ciru
4.1. Ma trgn hé sé twong quan

Phan tich ma tran twong quan dugc ding dé
kiém tra mdi lién hé tuyén tinh giita cac bién doc
1ap va bién phu thudc (Bang 4). Céc bién doc 1ap
trong md hinh déu c6 sig so véi bién phu thude
“Quyét dinh chép nhan st dung dich vu cua
BIDV Buén H6” nho hon 0,05, phan tich tuong
quan cho két qua bién phu thudc ¢6 quan hé chit
ché vé6i cac bién ndy. Chi sé tuong quan giita cac
bién doc 1ap véi nhau kha nho (nho hon 0,5) tuy

(Nguon: Két qua nghién ciru cia tac gia)
nhién kiém dinh da cong tuyén trong mé hinh hoi
quy I can thiét. Mdi lién hé twong quan giira cac
bién doc 1ap va bién phy thudc cd mdi tuong
quan tuyén tinh khd manh cu thé r nam trong
khoéng tir 0,177 dén 0,680; cac hé sb twong quan
déu c0 y nghia thong ké. Hé s6 tuong quan gitta
cac bién doc lap dao dong tir 0,148 dén 0,552;
trong d6 bién Anh huong xa hoi va Tinh hiru
dung dat hé sb twong quan cao nhét r = 0,552,
diéu nay cho thay 2 yéu t6 nay c6 mbi quan hé
mat thiét voi nhau. Chi tiét két qua phan tich
tuong quan dugc thé hién trong Bang 4.

Bang 4. Két qua phan tich twong quan Pearson

OD|HD | SD |AH | TD | HA | KN | BM | KS | CP | LH
Pearson 1]0,546|0.454|0,551| 0.462| 0.225| 0,238/ 0,177|0,680| 0,369 0,387

QD |Correlation
Sig, (2-tailed) 0,000/ 0,000/ 0,000| 0,000{ 0,002| 0,001| 0,017]0,000| 0,000] 0,000
Pearson 1]0,105|0,552| 0,250| 0,041 0,087| 0,034|0.421| 0,074| 0.134

HD |Correlation
Sig, (2-tailed) 0,162/ 0,000/ 0,001| 0,585| 0,244/ 0,650|0,000| 0,327/ 0,073
Pearson. 1]0,000|0.208| 0,006 0.251| 0,062/ 0.288| 0.201| 0,104

sp |Correlation
Sig, (2-tailed) 0.230| 0,005| 0,938 0,001| 0.406|0,000| 0,007 0.164
Pearson -

Aty | Corelation 1/0.301] 0,110| 0027| , 1o710.445| 0,148 0,069
Sig, (2-tailed) 0,000 0,141| 0.722| 0,274]0,000| 0,047 0,356
Pearson 1] 0,033| 0,200| 0,081|0,361| 0,075/ 0,335

TD |Correlation
Sig, (2-tailed) 0,658| 0,007 0,281/0,000| 0,320| 0,000
Pearson

HA | Coroation 1] 0,109/ 0,113|0,180| 0,077| 0,127
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Sig, (2-tailed) 0,146| 0,132]0,016| 0,304| 0,088
Pearson 1]0,198(0,250| 0,112| 0,040
KN |Correlation
Sig, (2-tailed) 0,008|0,001| 0,135| 0,590
Pearson 1/0,038| 0,082| 0,113
BM | Correlation
Sig, (2-tailed) 0,613| 0,275/ 0,132
Pearson 1| 0,301/ 0,296
Ks |Correlation
Sig, (2-tailed) 0,000| 0,000
Pearson
cp |Correlation 110114
Sig, (2-tailed) 0,126
Pearson 1
LH |Correlation
Sig, (2-tailed)

4.2. Xay dwng mé hinh héi quy tuyén tinh da
bién

Phan tich hdi quy da bién dugc tién hanh dé
suy rong cho mdi quan hé giita bién phy thudc
quyét dinh chap nhan st dung dich vu ngan hang
dién tir tai BIDV Budn Ho va 10 bién doc lap:
Tinh hitu dung, Tinh dé st dung, Anh huodng xa

(Nguon: Két qua nghién ciru cia tac gia)
hoi, Thai d§, Hinh anh ngan hang, Kha nang
tuong thich, Tinh bao mat, Kiém soat hanh vi,
Chi phi sir dung va Tinh linh hoat. Gié tri cia cac
nhan t dung dé chay hdi quy 1 gié tri trung binh
cac bién quan sat ctia nhan t6 d6. Phan tich dugc
thyc hién bang phuong phap Enter véi phan
mém SPSS 22.0.

Bang 5. Két qua phan tich hoi quy da bién

Hang s6 R R binh phuwong R ?1:23 (I:)[:lll;?]ng Phwong sai | DurbinWatson
1 0,8642 0,747 .0,732 0,26889 1,940

- Hé s6 R binh phuong hiéu chinh (Adjusted
R Square) 14 0,732 > 0,5 (dat yéu cau). Diéu nay
cho thdy mé hinh hdi quy tuyén tinh nay phu hop
véi tap dit liéu ciia mau & mirc 73,2%, tirc 1a cac
bién doc 1ap giai thich duoc 73,2% su bién thién
ctia bién phy thudc “Quyét dinh chap nhén sir
dung dich vu ngan hang dién tr tai BIDV Budn
Ho”.

(Nguon: Két qua nghién ciru cua tac gia)

- Kiém dinh su doc lap cua phan du uéc lugng
phong dai: chi s6 Durbin-Watson bang 1,940
nam trong mién gia tri tir 1,5 dén 2,5 cho thay
hién twong tu trong quan chudi khong xay ra, c6
nghia 1a cac phan du udc luong tuyén tinh doc
1ap, khong c6 mdi quan hé tuyén tinh v6i nhau
trong mé hinh.
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Bang 6. Bang ANOVA

Tong binh phuong df b-!;;rlr;)gh?rﬂ]g F Sig.
Regression 36,010 10 3,601 49,804 0,000P
Residual 12,219 169 0,072
Total 48,229 179

Tri s6 thong ké F = 49,804 dugc tinh tir R2
ctia md hinh day du v6i mirc ¥ nghia Sig. = 0,00

(Nguon: Két qua nghién ciru ciia tac gid)

< 0,05 cho thidy mé hinh hdi quy tuyén tinh xay
dung dugc nghién ctru 1a phu hop véi tap dir ligu.

Bang 7. Trong s hoi quy

Hé s6 beta chwa chuén Beta da Thong ké
hoa chuan hoa t Sig. da cong tuyén
B Std. Error Beta Tole-rance VIF
Hang s | -0,490 0,223 -2,196 | 0,029

HD 0,158 0,035 0,217 4,503 0,000 0,643 1,554
SD 0,151 0,024 0,258 6,166 0,000 0,856 1,168
AH 0,180 0,040 0,224 4,452 0,000 0,592 1,688
TD 0,098 0,038 0,115 2,572 0,011 0,745 1,342
HA 0,069 0,029 0,094 2,352 0,020 0,932 1,073
KN 0,004 0,028 0,006 0,133 0,894 0,843 1,187
BM 0,076 0,027 0,112 2,765 0,006 0,920 1,086
KS 0,184 0,036 0,260 5,103 0,000 0,578 1,729
CP 0,111 0,031 0,146 3,529 0,001 0,879 1,138
LH 0,118 0,032 0,158 3,692 0,000 0,816 1,225

- Mitic ¥ nghia Sig. ctia cac bién doc lap déu
dat yéu cau < 0,05, ching t6 cic bién nay co ¥
nghia trong mo hinh, nghia 1a khi c¢6 sy bién
thién tang hay giam cua timg hé s6 cua timg bién
nay déu anh huong dén quyét dinh chap nhan sir
dung dich vu ngan hang dién tr tai BIDV Budn
Hb. Tuy nhién, bién doc 1ap Kha ning twong
thich lai co6 gia tri Sig. 1a 0,894 > 0,05 nén khong
¢ ¥ nghia théng ké trong mé hinh hay néi céch
khac, bién doc 1ap nay khong co su tac dong 1én
bién phy thudc quyét dinh chdp nhéan st dung
dich vu ngan hang dién tir tai BIDV Budn HO.
Ngoai ra hang sb trong mé hinh c6 gia tri Sig. 1a
0,029 < 0,05 nén ¢ y nghia thong ké trong mo
hinh.

- Hé s6 hdi quy chuan hoa B cia bién Kiém
soat hanh vi 16n nhat (0,260) nén bién nay c6 anh

(Nguon: Két qua nghién ciru cia tac gia)

huong 16n nhat dén su thay doi cua bién phu
thudc quyét dinh chép nhén st dung dich vu
ngan hang dién tir tai BIDV Buon Ho. Hé s6 B
ctia bién Hinh anh ngan hang thap nhét (0,094)
nén bién nay it taic dong dén bién phu thudc
quyét dinh chap nhan st dung dich vu ngan hang
dién tir tai BIDV Budn Ho. Tom lai, hé sb P tat
ca cac bién doc 1ap déu duong chimg t6 cac bién
déu tac dong tich cuc 1én bién phy thudc quyét
dinh chip nhan st dung dich vu ngan hang dién
tir tai BIDV Budn Ho.

- Phurong trinh hoéi quy tuyén tinh c6 dang:

QD =0,217*HD + 0,258*SD + 0,224*AH+
0,115*TD + 0,094*HA + 0,112*BM +
0,260*KS + 0,146*CP + 0,158*LH + ¢
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- Hay viét lai: Quyét dinh chip nhén sir dung
dich vu ngan hang dién to = 0,217*Tinh hiru
dung + 0,258*Tinh d& sir dung + 0,224*Anh
huong xa hoi + 0,115*%Théi d6 + 0,094*Hinh anh

ngan hang + 0,112*Tinh bao mat + 0,260*Kiém
soat hanh vi + 0,146*Chi phi st dung +
0,158*Tinh linh hoat + ¢

Nhén t6 Gia thuyét kiém dinh Hé s6 B

HD —— > H1 —> 0,217

SD —> H2 —> 0,258

AH ——> H3 —> 0,224

D ———> H4 —> 0,115

HA > H5 > 0.094 Quyét dinh Chép nhan st dung

’ dich vu ngan hang dién tu

BM ——> H7 —> 0,112

KS ——> H8 —> 0,260

CP —> H9 —> 0,146

lIH ——> HI0 ——> 0,158

Hinh 2. M6 hinh hdi quy

- Theo [22], hé s6 VIF < 10 thi khong c6 hién
tugng da cong tuyén. Nhung thyc té khi hé sb
VIF < 2 méi khong xuat hién hién tugng nay.
Trong bang trén, VIF ciia tit ca cac bién doc 1ap
déu bé hon 2 chimg to khong c6 dau hiéu da cong
tuyén.

5. Két luan va ham y quan tri
5.1. Két lugn

Trén co s& khao sat, danh gia va phan tich cac
nhan t6 anh hudng toi quyét dinh chip nhan sir
dung dich vu ngin hang dién tir cua cac khach
hang tai BIDV Buén Ho, nghién ciru di kham
pha cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh chép
nhén st dung dich vu ngan hang di¢n tir cua
khach hang nhu Tinh hitu dung, Tinh dé st
dung, Anh huong x3 hoi, Thai do, Hinh anh ngan
hang, Kha nang thich trng, Tinh bdo mat, Kiém
soat hanh vi, Chi phi sir dung va Tinh linh hoat.
Trong d6, nhan té Anh hudng xa hoi c6 tac dong
16n nhét t6i quyét dinh chap nhan sir dung dich

(Nguon: Nghién ciku cia tac gid)
vu ngan hang dién tir cua khach hang. Bén canh
d6 nhan t6 Kha ning twong thich dugc kiém
ching khong c6 ¥ nghia trong mé hinh héi quy,
hay noi cach khac, bién nay khéng co su tac
dong 1én bién phu thudc quyét dinh chip nhan sir
dung dich vu ngan hang di¢n tir. Trén co s¢ cac
nhan t6 tac dong, dé tai da dua ra nhiing giai
phap cu thé, rd rang va mang tinh chién lugc lau
dai nhdm nang cao quyét dinh chap nhéan sir dung
dich vu ngan hang dién tir dbi véi cac khach
hang tai BIDV Buén Hb.

Dua trén két qua nghién ctru, nhom tac gia
cling dé xuét cac ham y quan tri.
5.2. Ham y qudn tri

(1) Kiém soat hanh vi

Tao co hdi cho khach hang ty c6 sy trai
nghiém, ding thir,... & nhan thirc dugc tinh dé
st dung, an toan, nhanh chong cta dich vu ngan
hang dién tir thong qua cac budi gidi thiéu, ra
mit,... Diéu tra khao sat, dé nhan biét duge nhu
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cau, mong mudn cua tit ca cac doi tugng khach
hang, tir 46 phan tich ndm bét tim 1y cua ho. Pau
tu, nghién ctru cung cap ngay cang nhiéu hon cac
tién ich cta san pham dich vu ngan hang dién tir
hién tai va phat trién thém nhirng san phdm moi.
Tang cudng quang b, gioi thiéu, thém nhiéu
tién ich dua ra cac hinh thtc vu dai dé thu hat
cac dbi twong. Nang cao tinh thong sudt trong
cong cudc dao tao ddi ngli nhan vién tu van,
cham soc khach hang.

(2) Tinh dé sir dung

Thiét ké mot céng thong tin dién tr than thién
va dé diéu hudng ddi v6i ngudi sir dung. Trong
xu huéng cong nghé hién dai, BIDV Buén Ho
can nghién ctru viéc dua thong tin bang hinh anh,
video va am thanh dé giup khach hang cam thay
dé dang hon khi str dung céc tinh ning trg giup.
Tién hanh b6 sung muc “Cau hoi thudng gip”
trén website dé khach hang ty tin giai dap cho
thic méic ctia minh mot cach nhanh chong nhét.
CAc thong tin va huéng dan trén trang web nén
duoc dich bang nhiéu thir tiéng dé tao sy thuan
tién cho nhiéu ddi tuong khach hang khéac nhau.

(3) Anh hudng xa hoi

Giatang chét luong dich vu hién tai, tire 1a tao
niém tin noi khach hang, khong dé xay ra bat ky
su ¢ nao trong thoi gian giao dich. Cham séc
khach hang hién hitu, gia tdng cac tién ich,
khuyén madi cho khach hang. Duy tri mdi quan
hé véi cac khach hang hién tai, tao 4n tuong cling
nhu sy dot pha ddi v6i nhitng khach hang tiém
nang dé c6 thé canh tranh vé&i dich vu cua cac
ngan hang khéac. Xay dung cac chinh sach vu dai
d6i v6i cac khach hang 1au nam, cac khach hang
than thiét, vi du nhu cong 13i suit thuong hay
trao nhimg phan qua c6 gia tri, to chirc cac
chuong trinh khuyén mai, dé giir chan cac khach
hang cii va thu hut thém nhiéu khach hang moi.
Chia sé vé viéc st dung dich vu ngan hang dién
tur trén cac trang mang xa hoi, trong cac budi hoi
nghi, hoi thao ctia khach hang hién tai. Nang cao
tinh thong sudt trong cong tac van hanh s dién

thoai tu van 24/7. Tiép tuc chu trong cong tac
dao tao cac chuyén vién ngin hang béi ding sau
moi van dé, nén tang cian ban cta dich vu van la
con ngudi. Pua ra biéu phi phu hop. Khi khach
hang chua quen stir dung dich vy, viéc duara biéu
phi thap hay mot sb giao dich duwoc mién phi
ciing 12 mot bién phap dé thu hut khach hang.
(4) Tinh hiru dung

Nghién ctru thi truong va thudong xuyén to
chire khao sat dinh ky hang nam. Phét trién chirc
ning chuyén tién nhanh 24/7 d6i v6i chuyén tién
lién ngan hang, gitp cho khach hang cé thé thyc
hién chuyén tién mot cach nhanh chong cho ddi
tac, nguoi than va ban bé cua ho vao bat ky lac
nao va & dau. Phat trién thém cac tinh ning vé
tién ich mua sam. Phat trién thém cac san pham
tiét kiém truc tuyén: Cong cu tinh géc, lai cua
giri tiét kiém, vay von theo timg san pham tiét
kiém, vay v6n. Dich vu ngan hang dién tir s& hap
dan hon néu thém muc tu van vé linh vuc tai
chinh ca nhén, nhiing 16i khuyén nham nang cao
kién thirc tai chinh cho khach hang.

(5) Tinh linh hoat

DPam bao hoat dong ctia hé thong ngan hang
dién tir ludn sin sang va lién tuc dé tao thuan loi
cho khach hang giao dich moi lac, moi noi, va
tiét kiém thoi gian. Trién khai déng loat cac hoat
dong nhu thanh toan héa don tién dién, nudc,
internet, di¢n thoai... qua dich vu ngéan hang
dién tir é khach hang c6 thé linh dong hon trong
cach thanh toan. Lién két voi mot sé ddi tac cung
ung hang hoa, dich vu trong nudc va quéc té dé
phat hanh thé thanh todn qudc té lién két cho
khéach hang.

(6) Chi phi str dung

BIDV Budén Ho ngay cang hoan thién, bo
sung day du cac tién ich ma dich vu ngan hang
dién tir mang lai nhu: vay tin chip, thay d6i cac
thong tin tai khoan khi c6 su diéu chinh,... Ap
dung muc phi dich vu ngan hang mot cach phu
hop véi tinh hinh hoat dong va dac diém cua
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ngan hang nham vira dam bao loi ich cho khach
hang vira dam bao ngudn thu cho ngan hang,
ddng thoi van duy tri duoc kha ning canh tranh
voi cac ngan hang khac va thu hut thém khach
hang.

(7) Thai do

Thiét ké giao dién cua cac dich vu ngan hang
dién tir tai BIDV Budn H6 mang phong céch phu
hop véi cude séng hién dai, tinh tuong tac cao,
canhan hoa theo tirng khach hang, tao nén sy thu
vi cho khach hang. Tang cudng cac khoa dao tao
tap trung vé nghiép vy, ddm bdo cho nhan vién
déu duoc thong qua céc khoa dao tao lién quan,
ludn duoc cip nhat, bo sung kién thirc moi va
theo kip cong nghé hién dai. Phat trién trung tam
dich vu khéach hang, 1a noi san sang phuc vu giai
dap nhitng thic méc cta khach hang, hd tro
khéch hang 24/7. Thudong xuyén nang cip hé
thong dich vu ngan hang dién tir, dau tu cong
nghé, k¥ thuat, két ndi thanh toan véi hé thong
ngan hang dé d4p tmg cac nhu ciu giao dich truc
tuyén ctia khach hang. Dinh ky t6 chirc cac cudc
hop goém nhitng ngudi quan 1y thuc hién truc
tiép, nguoi quan 1y cdp cao va cac chuyén gia
trong linh vuc nay. Hoc hoi mot sé ngan hang
thuc hién tuong ddi thanh cong viéc trién khai
cung cép dich vu ngan hang dién tuo trén thi
truong xa Budn HO noi riéng va Viét Nam noi
chung. Tan dung moi hinh thirc quang cao thu
hut sy chu y cua khach hang, dac bi¢t cha trong
ndi dung quang céo ngén gon, suc tich, bt mat,
dé hiéu...

(8) Tinh bao mat

Sy phét trién nhanh ctia cong nghé hién nay
doi hoi ngan hang phai trang bi hé théng may
moc thiét bi tuong thich. Ngan hang nén dam
bao vé tinh bao mat ctia hé thong thong qua viée
tao thong bao nhic nhd khach hang thay d6i mat
khau dich vu ngan hang dién tir trong khoang
thoi gian ¢d dinh dé dam bao khong 16 thong tin.
Khach hang ciia BIDV Buén Ho phan nhiéu 1a
ngudi & ndng thén nén ngan hang can huéng dan

khéach hang vé st dung dién thoai thong minh,
cac van dé vé bao mat nhu: bao mat dién thoai,
gilt bi mat mat khau khi giao dich qua dich vu
ngan hang dién tu.

(9) Hinh anh ngan hang

Nhan vién BIDV Buén Hb cén tao sy gan giii,
than thién, thoai mai va ho tro khach hang nhiét
tinh nhdm tao cho khach hang cam thiy dé thuc
hién céac giao dich trén dich vu ngan hang di¢n
tir. Bén canh d6, BIDV Buén Ho ciing can tao su
khéc biét trong dich vu ngan hang dién tr. Vi
diéu nay co thé gitp gia ting cac yéu t nhan
dién hinh anh cua ngan hang.
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