o ~ CHUONG1: -
CO SO LY THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

1.1 Co s li thuyét vé Ngan hang so
1.1.1 Khéi niém

Theo PappuRajan va Saranya (2018), Ngan hang s6 & viéc ngan hang tién hanh
cung ung dich vu dua trén sy hd trg cua cong nghé ky thuat s6, tng dung di dong va
mang internet trong cudc chuyén doi cach mang. Ngan hang sé mang lai cac tinh nang
mai cho khach hang ma khong bi gidi han bai thoi gian, khéng gian giao dich va cé
téc do nhanh hon dich vu ngan hang truyén théng.

Krishna, Kulin va Trivedi (2019) cho rang, Ngan hang sé la ngan hang thuc
hién moi thao tac thdng qua nén tang k¥ thuat sé, gitp loai bo hau hét cac tha tuc gidy
td nhu séc, phiéu thanh toan, ban thao... Cac dich vu ctia ngan hang luén cé san dé
phuc vu c&c nhu cau khach hang va dugc thuc hién hoan toan qua nén tang truc tuyén
mot cach dé dang. Piéu d6 gitip mang lai trai nghiém tuyét voi cho khach hang vi ho
duoc tu do truy cap thuc hién tat ca cac dich vu ngan hang 24/7 thong qua cac thiét
bi di dong va cong nghé ma khong can dén quay giao dich tai ngan hang.

Cu thé hon, theo Sarma (2017) thi Ngan hang s6 1a su chuyén d6i qua moi
truong ky thuat s d6i voi tat ca cac hoat dong va dich vu ngan hang, thyc hién doi
méi trong cac dich vu tai chinh cho khach hang va khach hang thuong mai trén thiét
bi di dong, k¥ thuat sd, tri tué nhan tao (Artificial Intelligence - Al) va chién lugc
thanh toan, regtech, dit liéu, blockchain, giao dién lap trinh (rng dung (Application
Programming Interface -API), kénh phan phdi va cong nghé.

1.1.2 Pic diém

La hinh thic Ngan hang s hda moi hoat dong ngan hang truyén thdng duoc
cung tng dua trén Internet va phu thudc cac k¥ thuat cong nghé hién dai. Toan bo
cac hoat dong dugc xu 1y boi thuat toan va phan mém, con ngudi chi phu trach giam
sat va theo do6i quan ly.

Ngan hang sb c6 pham vi rong va toan dién, bao gom ca Ngan hang truc tuyén
(Internet Banking) va Ngan hang di dong (Mobile Banking). Nhu vay, mdi khi c6
nhu cau st dung khach hang c6 thé dé dang thuc hién cac giao dich chuyéntién, thanh

toan,... trén website hoac ing dung di dong mot cach nhanh chéng.



Khéch hang c6 thé mua céac san pham can cho nhu cau trong cudc séng hang
ngay ctia minh théng qua dich vu Ngan hang sé boi Ngan hang sb luén hoat dong
24/7 trén cac thiét bj théng minh (may tinh, ipad, dién thoai,...) va cung cap tat ca
cac nghiép vu va hoat dong giéng véi ngan hang truyén thong.

Str dung Ngan hang sé mang lai su tién loi toi da cho ca ngan hang va khach
hang nhu c6 thé giao dich ¢ nhiéu khong gian, thoi gian ma khong nhat thiét phai dén
truc tiép chi nhanh ngan hang va giam bét nhan luc, tha tuc, gidy to hon khi xu Iy
giao dich. Tuy nhién Ngan hang sé ciing c6 nguy co bi anh hudng vé bao mat va an
toan thong tin mang.

1.1.3 Céc loai dich vu

Hién nay, Ngan hang sé cung cap hau hét tat ca cac nghiép vu va hoat dong
cua ngan hang nhu:

< ROt tién mit, chuyén tién
< M tai khoan tién gui
% Quan ly tai khoan séc / tiét kiém
% Quan ly khoan vay
+» Thanh toan hoa don
% Sao ké ngan hang
% Giam sat hd so giao dich
1.1.4 Lgi ich
1.1.4.1 Pi véi toan bd nén kinh té

Ngan hang s 1a nén tang cho nén kinh té 4.0, cd tac dong tich cuc dén linh vuc
thuong mai dién ttr, minh bach hoa théng tin va tao hé sinh thai kinh té s hoan chinh.

Uu diém 16n nhat cua Ngan hang sé 1a gidp giam khéi lugng tién mat hién hanh.
Str dung Ngan hang sb gitp tiét kiém duoc chi phi in 4n, phéat hanh tién mit, gidp
Ngan hang Nha nudc dé& dang thuc hién cac chinh sach tai khoa vi o thé xac dinh
chinh xac va quan ly duoc lugng tién mit dang luu théng trén thi trudng. Ngoai ra,
Ngan hang sb con tao ra su lién thdng gitra cdc ngan hang, toi uu hoa hé théng tai
chinh cho quéc gia.

Dic biét, Ngan hang sé déng vai trd quan trong trong linh vuc thué, giip Nha

nudc c6 day du cac théng tin va cu thé vé viec nop thué. Nhd Ngan hang sé hd tro



ma mét sb noi dung Vvé trién khai dich vu thué dién ti gom khai nop thué, hoan thué
va cac chuong trinh héa don dién tir hién nay ciing tré' nén t6i wu hon.
1.1.4.2 Pdi véi ngan hang

Ngan hang sb gilp cac ngan hang giam chi phi, mo rong thi truong, nang cao
chétlugng dich vu va loi thé canh tranh cia minh. Theo Olanrewaju (2018), viéc trién
khai Ngan hang sé gilp giam chi phi van hanh khoang 20-25%, gilp ting tinh canh
tranh cua cac ngan hang (Nguyén Thi My Biém, 2022). Khi moi hoat dong duoc s6
hoa thi ngan hang khdng can phai giao dich tryc tiép voi khach hang, do d6 da giam
bdt duge lugng cong viéc can xir 1y.

Ngan hang s gilp ngan hang ting hiéu suat lam viéc, tbc d6 giao dich va ning
suatlao dong. Ngan hang sé giai quyét cac giao dich nhanh hon so véi quy trinh thong
thudng va dong thoi, nhan sy tai cac quay giao dich s& dugc cat giam do cac quy trinh
duoc ty dong hda véi do chinh xac va an toan cao hon. Cac cong viéc gidy to, thi tuc
hanh chinh phirc tap, lwong chitng tir can luu trit ciing giam di gitip tiét kiém chi phi.

Ngoai ra, Ngan hang sé con gilp cac ngan hang tang kha ning canh tranh va
mé rong pham vi hoat dong. Trong thoi dai 4.0, Ngan hang sé gilp nang cao chat
lwgng dich vu rat nhiéu so vai dich vu ngan hang truyén théng nén s& duoc nhiéu
nguoi st dung hon, tir d6 gitip tang tinh canh tranh cho ngéan hang.
1.1.4.3 Pi véi khach hang

Ngan hang sé gitp ngudi dung thuc hién duoc tat ca cac dich vu & moi lGc moi
noi, tién loi cho nhitng ai khdng c6 thoi gian toi quay giao dich. Hon nita, c4c giao
dich déu duoc thuc hién mét cach nhanh chéng, chinh xéac chi véi vai thao tac don
gian.

Ngan hang sb sé& giup khach hang tiét kiém dugc nhiéu chi phi, thoi gian, cong
stc di chuyén boi véi ngan hang truyén thdng, khi mudn chuyén tién, giri tién tiét
kiém, thanh toan cac khoan chi tiéu,... khach hang déu can nhiéu thoi gian va cac loai
thi tuc, gidy to dén tai quay dé giao dich. Nhung hién nay Ngan hang sé cung cap
day du cé4c dich vy nhu ngan hang truyén théng théng qua website hoic ¢ng dung di
dong giup moi hoat déng déu tré nén dé dang.

Hién nay, thong tin & Ngan hang sé duoc dam bao an toan vai cdng nghé bao

mat 3 16p hién dai bao gom: tén dang nhap, mat khau va ma OTP, diéu nay gitp dam



bao sy an toan tuyét dbi cho tai san cua khach hang. Ngoai ra, khach hang con c6 thé
dé dang quan Iy tai khoan caaminh thdng qua app ngan hang hoic website tir d6 cang
khién ho wa chudng sir dung Ngan hang so.

1.2 Cac mé hinh ly thuyét lién quan

1.2.1 Ly thuyét hanh dong hop Iy (Theory of Reasoned Action -TRA)

Hai nha tdm ly hoc Martin Fishbein va lcek Ajzen da phat trién thuyét hanh
dong hop ly vao nam 1975 va ding n6 dé du doan cach ma mét ngudi s& hanh xir dua
trén thai do va ¥ dinh hanh vi da c6 tir trude cua ho. Theo ly thuyét nay thi cac yéu td
tac dong dén hanh vi con ngudi gom:

(i) Thai do d6i vai hanhvi: Thuyét TRA cho rang c6 ton tai mot méi twong quan
truc tiép gitra thai do va két qua. Khi mot ngudi tin rang viéc thuc hién mot hanh vi
nao d6 s& gilp dem lai két qua tot cho ban than thi ho s& ¢6 suy nghi, thai d6 tich cuc
vé hanh vi d6 va tu nguyén thyuc hién nd. Nguoc lai, néu nhu ngudi d6 nghi viéc thuc
hién hanh vi nay s& mang lai két qua xau cho minh thi s& mang thai do tiéu cuc, tir
chéi thuc hién hanh vi nay.

(i) Chuan cha quan: Theo TRA, moi ngudi phat trién mot sé niém tin hoac
chuan muc niém tin vé viéc thuc hién mot sé hanh vi nhat dinh liéu c6 duoc chap
nhan hay khéng va xac dinh y dinh thuc hién hoac khong thuc hién hanh vi cua ho.
Ngoai ra, nhan thirc ctia cac ca nhan hoac cac nhom nguoi cé lién quan nhu thanh
vién gia dinh, ban bé va dong nghiép, ... c6 thé anh hudong dén viéc thuc hién hay
khong thuc hién hanh vi caa mét nguoi.

(iii) Y dinh hanh vi: yéu té duoc quyét dinh dua trén thai 6 cua ca nhan ddi véi
hanh vi va chuan chu quan xung quanh hanh vi d6, khi mot nguoi ¢ thai do cang tich
cuc va chuan chu quan cang manh mé thi y dinh thuc hién hanh vi caa ho sé& cang
cao.

(iv) Hanh vi: 1a nhitng hanh dong quan sat duoc cua ddi tegng duoc quyét dinh

baoi y dinh hanh vi.



Thai d§ ddi voi
hanh vi

Y dinh
hanh vi

Hanh vi

Chuin cha quan

Hinh 1.1: M hinh ly thuyét hanh dong hop ly (TRA)
Nguon: Fishbein va Ajzen (1975)
1.2.2 Ly thuyét hanh vi c6 ké hoach (Theory of Planned Behavior - TPB)

Ajzen (1991) da phat trién md hinh thuyét hanh vi c6 ké hoach dugc dua trén
co s& cua “Ly thuyét hanh dong hop 1y”. M hinh nay b sung thém yéu té “nhan
thirc kiém soat hanh vi” va chi ra ring mdi ngudi déu di co ké hoach tir trudce cho
viéc thuc hién hanh vi caa minh. M6 hinh TPB bao gém 3 yéu té:

(i) Thai d6 va thai ¢ ddi voi hanh vi: 1a danh gia, suy nghi tich cuc hay tiéu cuc
ciia mot nguoi dua trén két qua s& nhan duoc tir viéc thuc hién mét hanh vi.

(i) Niémtin theo chuan muc chung va quy chuan chi quan: Niém tin theo chuan
muc chung la nhan thirc caa mot ngudi vé cac chuan muc chung caa x& hoi, cu thé 1a
vé viéc nguoi khac cho rang ho c6 nén thyc hién mot hanh vi nao d6 hay khong. Quy
chuan chu quan 1a nhan thuc, suy nghi caa mot ngudi bi tac dong boi nhitng nguoi
c6 anh huong quan trong dén ho nhu ban beé, dong nghiép, gia dinh.

(iii) Niém tin vé sy tu cha va nhan thirc kiém soat hanh vi: Niém tin vé su tu
chu & niém tin cia mot ngudi vé kha nang thuc hién, kiém soat hanh vi cia minh.
Con nhan thire kiém soat hanh vi 1a nhan thire cta nguoi d6 vé su thuan loi/ kho khin

trong viéc thuc hién hanh vi do.

Thai do doi véi

hanh vi
Quy chuén r?;r?an\?i Hanh vi
cha quan

Nhan thic kiém
soat hanh vi

Hinh 1.2: M@ hinh ly thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB)
Nguon: Ajzen (1991)
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1.2.3 Ly thuyét chap nhan cong nghé (Technology Acceptance Model - TAM)
Davis (1989) da phat trién mé hinh chap nhan cdng nghé bang cach két hop
thuyét hanh dong hop ly va thuyét hanh vi du dinh (thuyét hanh vi c6 ké hoach) voéi
mong mudn giai thich dugc hanh vi chap nhan cdng nghé caa ngudi dung chu yéu
dwa trén sy anh huong cua hai yéu té:
(i) Nhan thuc tinh hitu ich: méc do nguoi ding cam thay céng nghé hitu ich.
(i) Nhan thuac tinh dé sir dung: tinh dé dang, thuan tién khi stir dung céng nghé.
M6 hinh tap trung khao sat méi lién hé va anh huang cua hai yéu té nay dén
thai do sir dung va tir d6 tac dong dén ¥ dinh cung hanh vi st dung cia ngudi dung.
O day, ¥ dinh duoc xem 1a yéu t6 quan trong quyét dinh dén hanh vi st dung cong

nghé cua nguoi dung.

Nhén
thirc tinh
hitu ich \\\\\\\\\\\\\\ﬁ:h___
Bién bén / Lhis 49 Y dinh riann v
ngoai Su dung sir dung

\ Nhan thirc
tinh d sir

dung

Hinh 1.3: M hinh chap nhan céng nghé (TAM)
Ngudn: Davis (1989)
1.2.4 M6 hinh chap nhan céng nghé mé réng (Extended Technology
Acceptance Model - TAM?2)

Venkatesh va dong nghiép da phat trién mé hinh TAM2 vao nam 2000, ho bd
sung thém: céc cau trlc ly thuyét lién quan dén qué trinh anh huéng xa hi (chuan
muc chu quan, tinh ty nguyén va hinh anh) va cac yéu to anh huong dén nhan thic
(mtrc @6 pht hop cua nhiém vy, chat luong cua két qua, kha nang thé hién két qua va
nhan thirc dé str dung) so véi mo hinh trude do.

Cac cau trac ly thuyét lién quan dén qué trinh anh huong x& hoi giap xac dinh
xem mot c& nhan sé& ap dung hay tir chi mot hé thdng méi. Gidng véi thuyét hanh
dong hop Iy (TRA), chuan myc cha quan la nhan thire, suy nghi caa mot ngudi bi tac

dong tir nhitng nguoi c6 tam anh hudng quan trong dén ho nhu ban be, ddng nghiép,



gia dinh. TAM2 cho rang chuan myc chi quan tac dong tich cuc dén hinh anh vi néu
nhém lam viéc caa mét c& nhan coi viéc thuc hién mot nhiém vu (vi du: st dung hé
thdng) 1a quan trong, thi viéc thuc hién nhiém vu d6 sé& gitp nang cao hinh anh cua
ca nhan do trong nhém.

Mic 6 ph hop caa nhiém vu dugc xem xét danh gia dua trén viéc hé thong
c6 hd tro thuc hién cac yéu cau nhiém vu cua ca nhan tét hay khong. Chat luong két
qua 12 nhan thic cia mot c& nhan vé mirc d6 hé théng cé thuc hién tét mot nhiém vu
cu thé hay khéng. Kha nang thé hién két qua ngu y rang cac ca nhan s& co thai do tich
cuc hon vé tinh hitu ich cua hé théng néu cd thé dé dang quan sat duoc su khac biét
gitta cach sir dung va su tich cuc két qua mang lai. Hon nira, nhan thirc dé st dung
kiém tra muc do dé dang cua mot hé théng khi st dung.

Venkatesh va Davis khang dinh ring TAM2 dé xuit tit ca cac quy trinh, cdng
cu nhan thirc déu anh huéng tich cuc dén nhan thire tinh hitu ich va cudi cung 13 y
dinh str dung ctia mot ca nhan.

Kinh Sw ty nguyén
nghiém sir dung

[ N

Chuin muc
cha quan
Anh ]
hwéng R )
xa hoi Hinh anh Nhgn}thu’c
' ve tinh
hiru ich
v di Hanh
Mirc @6 phu Y dinh Ui sit
[ hop ciaa sir dung dung
, nhiém vu :
Anh
huéong | | . )
cia nhin Chit lwgng NIgn e
thirc cta két qua ¢ ¢
s dung
| Kha ning thé
hién ket qua

Hinh 1.4: M6 hinh chap nhan céng nghé mé rong (TAM2)
Ngudn: Venkatesh va cong su (2000)



1.2.5 M6 hinh hgp nhit vé chap nhan va sir dung céng nghé (Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology - UTAUT)

Venkatesh va cong su (2003) da dé xuat md hinh UTAUT dé khac phuc nhiing
han ché ciia TAM va TAM?2 trude d6. UTAUT bao gém bén yéu té quyét dinh nhur:
hiéu qua mong doi, nd luc mong doi, anh hudng xa hoi va cac diéu kién thuan loi
cling mot s6 yéu tb diéu tiét (gisi tinh, tudi tac, trai nghiém, su tu nguyén sir dung).
Céac yéu to nay truc tiép giai quyét y dinh ciia hanh vi sir dung cong nghé va duoc
Venkatesh cung cong su dinh nghia la:

(i) Hiéu qua mong doi: mtrc d6 ma ngudi dung cho rang viéc sir dung cong nghé
méi s& gilp cai thién hiéu suat cong viéc cua ho.

(ii) N& luc mong doi: mirc d6 ma nguoi ding cam nhan hé théng dé st dung.

(iii) Anh hudng x& hoi: mac do ma ngudi dung cho rang nhimg ngudi quan
trong vai ho nghi ho nén sir dung hé théng cdng nghé nay.

(iv) Cac diéu kién thuan loi: mirc d6 ma nguoi dung tin rang diéu kién co so ha

tang, trinh do k¥ thuat du kha nang giap cho hé théng hoat dong tot.

Hiéu qua
mong doi

NG luc
mong dgi

Duw dinh
hanh vi

Hanh vi

Anh hwéng
xa hoi

Cic diéu kién
thuan logi

Gidi ) Kinh .
tinh tudi nghiém 'guy
str dung

Hinh 1.5: M hinh hop nhat vé chap nhan va sir dung cong nghé (UTAUT)
Ngudn: Venkatesh va cong su (2003)
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1.3 Tong quan cac nghién ciru truéc

Bang 1.1: Tong quan c4c nghién cau trudc

STT

Tén tac gia

Tén bai nghién ciru

Két qua nghién ciru

Lé ChauPhua va
bao Duy Huén
(2019)

Cac yéu t6 tac dong dén
quyét dinh sir dung dich
vu Ngan hang dién tir
ctua khach hang c4 nhan
tai Ngan hang Agribank
— chi nhanh Can Tho

Cac yéu td: hiéu qua mong doi, rii ro
trong giao dich, cdm nhan dé st dung,
cam nhan ua thich, anh huéng xa hoi,
thuong hiéu ngan hang c6 tac dong dén
quyét dinh str dung dich vu ngan hang
dién tu cta khach hang c4 nhan theo

thr ty giam dan.

2 Nguyén Thi Céc yéu t6 anh huong Céc nhan tb: thai do ddi véi dich v,
Oanh (2020) dén y dinh str dung Ngan | tinh d& st dung, cim nhéan vé tinh hiru
hang sb tai Viét Nam ich va long tin c6 tac dong tich cuc,
nhan t6 rii ro duoc nhén thirc tac dong
tiéu cuc va nhan té thuan tién khong co
anh huéng dén y dinh st dung Ngan
hang sb tai Viét Nam.
3 Ha Nam Khanh | Nhan t6 anh huong dén | Cac nhén té: cam nhan dé st dung,
Giao (2020) quyét dinh str dung dich | cam nhén sy hitu ich tac dong tich cuc
vu Smartbanking — con nhan té cam nhan vé rui ro va cam
Nghién ctru thuc nghiém | nhéan vé chi phi tac dong nguoc chidu
tai BIDV — Chi nhanh dén quyét dinh st dung dich vu
Bic Sai Gon. Smartbanking theo thir tu giam dan.
4 Tran Ngoc Anh Y dinh st dung dich vu | Cacnhan to: nhan thuc dé sir dung,
(2021) Ngan hang sé cua nhitng | anh huéng xa hoi va hd trg khach hang
nguoi tré tudi tai Viét tac dong tich cuc dén y dinh str dung
Nam dich vu ngan hang s6 cta nhiing ngudi
tré tudi.
5 Tran Thi Thang | Nghién ctru cac nhan té | Céc nhan td: thuong hiéu ciia ngan
va cong su anh huong dén y dinh sir | hang, mbi quan hé voéi ngan hang, anh
(2022) dung dich vu Ngan hang | huong ctia xa hoi, cong nghé va bao

s6 tai cac chi nhanh ngan
hang thuong mai trén dia

ban tinh Béc Ninh.

mat anh hudng tich cuc dén y dinh st
dung dich vu Ngan hang sé va nhan t6

cong nghé co tac dong 16n nhit.




6 Nguyén Minh Céc nhén t6 anh huong | Cac nhan té: uy tin ciia ngin hang,
Phuong va dén quyét dinh stir dung | diéu kién thuan loi va anh huong xi
Dinh Vén Ngan hang s hoi tac dong dén quyét dinh sir dung
Thuén (2022) | Vietcombank. Ngan hang s6 Vietcombank theo thir tu
giam dan.
7 Feng-Teng Lin, | Viéc ap dung ngan hang | Cac nhan td: nhan thic tinh hiru ich, dé
Hsin-Ying Wu | truc tuyén ¢ mot nude str dung, nhan thirc vé& d6 tin ciy, nhin
& Thi dang phat trién: mot thirc kiém soat hanh vi, chuan cha
Nguyet Nga nghién ctru thye nghiém | quan va thai d6 d6i voi viée st dung
Tran (2014) 0 Vit Nam déu co tac dong dén viéc st dung cac
dich vu Internet banking & Viét Nam.
8 Zandhessamiva | Cac yéu t6 quyét dinh sy | Céc yéu td: kha ning sir dung trang
Geramayeh chép nhan cua nguoi web, d0 tin cdy, tinh hitu ich va bao
(2014) dung ddi véi dich vu mat c6 tac dong dén viéc ap dung
ngan hang truc tuyén Internet banking.
9 Sharif va Raza | Anh huéng ciia dong lyc | Cac bién: dong lyc huong thu, sy tin
(2017) hudng thy, tinh ty tin vao | tudng, hi€u qua ban than, théi quen va
nang lyc ban than, sy tin | y dinh hanh vi déu co tac dong quan
tuong va thoi quen dbi trong d6i véi viéc ap dung Internet
voi viéc ap dung ngan banking trong bi canh lac d6 cua
hang tryc tuyén: Truong | Pakistan.
hop ciia mot nudc dang
phat trién
10 Raza, Shah va | Su chap nhan ngin hang | Cac bién: ky vong hiéu suat, ky vong

Ali (2018)

di dong & cac ngan hang
Hbi giao: Bang chimg tir
md hinh UTAUT da stra

doi

nd luc, didu kién thuan loi, gia tri cam
nhan, thoi quen va dong luc hudng thu
déu ¢ tac dong tich cuc dén y dinh su

dung dich vu M-banking.
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1.4 M6 hinh va gia thuyét nghién ciu

Tir cac diéu kién thyc té tai Viét Nam vé Ngan hang s6, dong thoi dwa trén co
s& i thuyét ciia cac md hinh hanh dong hop Iy - TRA (Fishbein & Ajzen, 1975), md
hinh hanh vi c6 ké hoach - TPB (Ajzen,1991), mé hinh chap nhan cng nghé - TAM
(Davis & cong sy, 1989), md hinh chap nhan céng nghé ma rong - TAM2 (Venkatesh
va Davis, 2000), md hinh hop nhat vé chap nhan va sir dung céng nghé - UTAUT
(Venkatesh va cong su, 2003) va cac nghién ctru lién quan trude dé nhu nghién ciu
cia Ha Nam Khanh Giao (2020), Nguyén Thi My Diém (2022), Nguyén Minh
Phuong va Pinh Vin Thuin (2022),... em d& xuat mé hinh nghién ciu voi cac yéu
t sau: (1) Nhan thac hitu ich, (2) Nhan thic dé st dung, (3) Nhan thirc an toan, (4)
Cam nhan chi phi, (5) Nhan thirc rai ro, (6) Anh huéng xa hoi dé danh gia cac yéutd
tac dong dén y dinh str dung dich vu Ngan hang sé ACB One cua khach hang ca nhan
tai Ngan hang TMCP A Chau- chi nhanh Hoa Hung.

Nhan thic hivu ich (HI)

Nhan thic dé sir dung (SD)

Nhan thikc an toan (AT) ,
Y dinh sir dung
(YDSD)

Cam nhan chi phi (CP)

Nhan thic rai ro (RR)

Anh hwéng xa hdi (XH)

Hinh 1.6: M6 hinh nghién ciu dé xuat
Bién phu thuéc y dinh sir dung (YDSD):
Davis (1989) cho rang, ¥ dinh st dung 1a nhan thire vé xu huéng hoic kha ning
str dung dich vu, hé théng. Y dinh st dung thuong dugc danh gia thong qua nhan
thirc vé viéc nén sir dung dich vu hay xu huéng tiép tuc sir dung dich vy, thiic day

nhu cau sir dung va kha ning gidi thiéu dén nguoi khéc.
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Bén canh d6, theo cac khai niém caa Ajzen, Davis va cong su (1989), y dinh su
dung ctia ngudi tiéu dung lién quan dén mong muén va nhu cau caa ho trong viéc lya
chon cac san pham, dich vu, nha cung cap va dia diém mua hang. Tuy vao tirng yéu
cau, muc dich, dic diém ban than ma mdi khach hang s& co y dinh khéc nhau.
Nhan té nhan thirc hiru ich (HI):

Nhan thire hiru ich dugc Davis va cong su (1989) dinh nghia 1a thai 6 ma nguoi
diing tin rang viéc st dung cong nghé sé gidp cai thién nang suat va nang cao két qua
thue hién cong viéc caa ho. Tinh hiru ich trong viéc sir dung Ngan hang sé thé hién ¢
viéc céc giao dich dugc thuc hién nhanh chong, chinh xac, & moi lic, moi noi gitp
ngudi dung tiét kiém duogc chi phi di chuyén va cai thién hiéu qua cong viéc, cudc
séng cta minh.

Nhin chung, moi ngudi s& chu trong dén cac cdng nghé méi khi ho cho rang né
s& mang lai lgi ich cho cudc sdng. Nghién cau cia Nguy@n Thi Oanh (2020) va
Nguyén Thi My Biém (2022) cho thay tinh hiru ich ¢6 tac dong tich cuc dén ¥ dinh
str dung dich vu Ngan hang sé.

Xuat phét tir 1y do d6, nghién ctru cia em dé xuat gia thuyét:

H1: Nhan thac hiru ich tac dong tich cuc dén ¥ dinh sir dung dich vu (YDSDDV)
Ngan hang so.
Nhan té nhan thirc dé sir dung (SD):

Nhan thirc dé str dung duoc Davis (1989) dinh nghia 1a mtrc d6 ma mot nguoi
tin rang ho khdng can quéa nd luc dé sir dung mot hé thong cong nghé. Nhan thuc dé
st dung trong viéc sir dung Ngan hang sb thé hién & viéc ngudi ding dé hoc tap, dé
dang str dung cac giao dich mét cach thanh thao.

Nhin chung, néu tng dung cdng nghé cang dé sir dung thi ngudi ding s& cang
nguyén y lya chon trai nghiém nd va st dung lau dai. Nghién ctiru caa Nguyén Thi
Oanh (2020) va Tran Ngoc Anh (2021) cho thay nhan thirc dé sir dung c6 tac dong
tich cuc dén y dinh str dung dich vu Ngan hang sé.

Do d6, nghién ctru ctia em dé xuat gia thuyét:

H2: Nhan thtc dé sir dung tac dong tich cuc dén YDSDDV Ngan hang sé.
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Nhan t6 nhan thirc an toan (AT):

Nhan thirc an toan la trang thai nguoi sir dung tin tuong dugc bao vé khoi su
ton hai hoic cac két qua khéng mong muédn. Nhan thic an toan trong viéc st dung
Ngan hang sé thé hién ¢ viéc ngudi ding tin ring cac thdng tin c& nhan, théng tin
giao dich luén duoc bao mat, dang tin cay nhu giao dich tai quay va cac su cb, ton
that déu duoc giai quyét mot cach thoa dang.

Nhin chung, khi nguoi diing cang tin rang cac quyén loi cua ho dugc dam bao
an toan thi ho sé cang nguyén y st dung dich vu.

Do d6, nghién ctru ciia em dé xuat gia thuyét:

H3: Nhan thac an toan tac dong tich cuc dén YDSDDV Ngan hang sé.
Nhan té cam nhan chi phi (CP):

Cac khoan chi phi tai chinh lién quan dén viéc st dung Ngan hang sb bao gém
chi phi muava lap dat thiét bi, chi phi két ndi, phi duy tri tai khoan va thuc hién giao
dich,.. déu c6 thé anh huong dén ¥ dinh st dung dich vu Ngan hang sé ciia nguoi
dung.

Nhin chung, khi nguoi ding nghi rang loi ich ho ma nhan duoc tir viéc st dung
cdng nghé thap hon khoan chi phi bo ra thi ¥ dinh str dung cua ho sé& thap.

Do d6, nghién cttu ciia em dé xuat gia thuyét:

H4: Cam nhan chi phi tac dong tiéu cyc dén YDSDDV Ngan hang so.
Nhan té nhan thirc rii ro (RR):

Nhan thirc rai ro dugc Bauer (1960) dinh nghia dya trén sy khdng chic chén
cta nguoi dung. Nguoi tiéu dung thuong dat ra mot sé muc tiéu trude khi mua hang,
va yéu to rai ro xuat hién boi ho khong thé chic chan ho s& dat dugc cac muc tiéu do
néu mua hang theo ké hoach da dinh hay khéong.

Trong mét nghién ciru 120 sinh vién sau dai hoc tai truong Pai hoc Utara tai
Nigeria caa Fadare cho thay, nhan thirc rui ro tac dong tiéu cuc 1én y dinh sir dung
dich vu ngan hang (Ngo e Chién, 2020). Nghién ctru cia Nguyén Thi Oanh (2020)
cling da cho thy nhan t6 rai ro cé tac dong tiéu cuc dén y dinh st dung dich vu Ngan
hang sd.

Do d6, nghién cttu ciia em dé xuat gia thuyét:

H5: Nhan thirc rui ro tac dong tiéu cuc dén YDSDDV Ngan hang sé.
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Nhan t6 anh hwéng xa hoi (XH):

Theo Venkatesh (2003), anh hudng x& hoi la nhan thirc, suy nghi cia mot nguoi
bi tac dong bai nhimg ngudi quan trong ddi véi ho vé viéc sir dung hé thdng cong
nghé. Y dinh sir dung Ngan hang s6 ciia mot nguoi ¢6 thé bi anh hudng tir nhém xa
hoi: gia dinh, ban bé hoic cac nha lanh dao, ddong nghiép.

Nhin chung, y kién va d& nghi ciia nhém x& hoi s& co tac dong tich cuc dén y
dinh str dung Ngan hang sé cua cac khach hang, béi ho 1 nhitng nguoi ma khach
hang tin twéng. Nghién ciu cia Tran Ngoc Anh (2021), Nguyén Minh Phuong va
Dinh Van Thuin (2022) cho thiy anh hudng xa hoi cé tac dong tich cuc dén y dinh
str dung dich vu Ngan hang sé.

Do d6, nghién ctru ciia em dé xuat gia thuyét:

H6: Anh huang x4 hoi tac dong tich cuc dén YDSDDV Ngan hang sé.

Qua md hinh nghién ctu cuing cac gia thuyét nghién ciru duoc dé xuat nhu trén,
nghién ctu tién hanh xay dung bang thang do cac nhén té anh huong dén y dinh str
dung dich vu Ngan hang s6 ACB One nhu sau:

Bang 1.2: Cac yéu tb nghién ctu

STT | MAHOA CAC YEU TO NGHIEN CUU NGUON
Nhdn thiec tinh hivu ich
Céc giao dich dugc thuc hién nhanh chong va
1 HI01 C Ax . .
¢ d¢ chinh xac cao Luarn & Lin (2005),
’ H102 Toi c6 thé thuc hién cac giao dich ngan hang Wu & Wang (2005),
moi llc, moi noi, gitp tiét kiém thoi gian Lé T6 Minh Tan
3 4103 Giao dich qua ACB One gilp tdi tiét kiém chi | (2013), Nguyén Thé
phi hon so véi hinh thic théng thuong Phuong (2014),
4 H104 St dung ACB One cai thién hi¢u qua cong Fortes & Rita (2016)
Viéc, cudc song cua toi
Nhén thie tinh dé siv dung
5 SDO1 Giao Qién ACB One bit mit, dé nhin, d& dang
tim kiém va st dung cac dich vu Luarn & Lin (2005),
Thuec hién cac giao dich trén ACB One rat d& Wu & Wang (2005),
6 SD02 . A N
dang Lé T6 Minh Téan
7 SD03 Cac budpg dan khi giao dich ACB One rd rang | (2013), Nguyén Thé
va d¢ hiéu Phuong (2014),
Tbi c6 thé d& dang sir dung dich vu ACB One | Fortes & Rita (2016)
8 SD04 e A
mot cach thuan thuc
Nhan thirc an toan
Tbi tin rang thong tin giao dich va thong tin ca | Luarn & Lin (2005),
9 ATO1 nhan cua minh dugc bao mat khi sir dung ACB | Wu & Wang (2005),
One Foon & Fah (2011),
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Tbi tin rang giao dich qua ACB One ciing an

Yu (2012), Fortes &

10 ATO2 toan nhu giao dich qua quiy tai Ngan hang Rita (2016), Singh &
Téi tin rang st dung ACB One rat dang tin cay | Srivastava (2020)
11 ATO03 L o
cho céc giao dich tai chinh
Téi tin rang cac sy cd va tén :[hét khi giao dich
12 ATO4 trén ACB One la hi hﬁ'q va déu duogc giai quyét
mot cach théa dang nhat
Cam nhdn chi phi
Chi phi sir dung ACB One la khoan chi phi l6n
13 CPO1 doi voi toi (phi duy tri tai khoan, phi khi thuc
hién giao dich...) Luarn & Lin (2005)
14 CPO?2 Ch.1kph1Ak'et ’11‘01A(W1ﬁ/ 4G), SMS hang thang la Wu & Wang (2005).
nhiéu doi vGi t0i Scripalawat & con
Chi phi mua va cai dat thié bj (dién thoai, may sﬂ 2011), Yu £
15 CPO03 tlAH_h..) dé str dung ACB One 1a ton kém doi véi (2012), Neuyén Thé
tol_ : Phuong (2014)
Chi phi st dung ACB One cao hon so véi cac
16 CP0O4 kénh giao dich khéac (Internet banking, ATM,
giao dich truc tiép tai quay...)
Nhdan thirc rii ro
17 RRO1 Toi e ngai néu giao dich qua ACB One bi 16
toi cd theé mat tién trong tai khodn
18 RRO? Tbi e ngai rang viéc cung cip thong tin cho cac | Luarn & Lin (2005),
giao dich qua ACB One la khéng an toan Wu & Wang (2005),
19 RRO3 To6i e ngai s€ bi mat tién néu mat dién thoai LETO MinhNTén )
dang st dung ACB One (2013), Nguyen The
Tbi e ngai rang khi t6i gip nhing van d‘é, trén Phuong (2014)
20 RR04 ACB One ma ngan hang khong gidi quyét thoa
dang cho toi
Anh hwong xi hi
Viéc ban’bé, nguoi than st dung lam chq toi
21 XHO01 gir?eg muon st dung dich vu Ngan hang so ACB Singh & Srivastava
o 1 A ~ -~ a1 .~ (2020), Venkatesh &
Moi truong lam viéc/ hoc tap cta tdi doi héi toi N N
22 XH02 PO . PR J cong su (2003), Lé
can st dung dich vu Ngan hang s6 ACB One < RN
- . - R A Chau Phu va bao
Nhiing ngudi &nh hudéng dén hanh vi cia toi A
P ) PO Duy Huén (2019),
23 XHO03 nghi rang t6i nén str dung dich vu Ngéan hang . o
b Kazi & cong su
s0 ACB One (2013)
T6i thiy dich vu Ngan hang s6 ACB One phu
24 XH04 \
hop xu huéng
Y dinh siv dung
Tbi c6 dong lyc manh mé& dé sir dung dich vu
25 YDSDO01 Al X i i ’ . .
Ngan hapg so ACB One ’ Luarn & Lin (2005),
Toi sé tiép tuc sir dung dich vu Ngan hangs6 | Wu & Wang (2005),
26 YDSDO2 ACB One Nguyén Thé Phuong
97 YDSDO03 T6i san sang gidi thiéu dich vu Ngin hang so (2014)

ACB One t6i nguoi khac
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1.5 Phwong phap nghién ciru
1.5.1 Quy trinh nghién ctu

Xéc dinh cho T;/etnh yét Thict ldp Xay dung Thu thap
van dé |:> " . ED mé hinh :D j E:) :
nghailgn cel’ru lién quan va. nghién I thang do, dr lieu
cac mé hinh . bang céu héi

danh gia cuu @

Két luan Trinh bay Phan
va kién <:| két qua <:| tich dir

nghi nghién ctru liéu

So 6 1.1: Quy trinh nghién ctu

) Ngudn: https://nghiencuudinhluong.com
1.5.2 Phwong phap chon mau

Thong thuong, kich thudc mau nghién ctu s& phu thudc vao phuong phap phan
tich. B4i vai nghién ciu cé sir dung phan tich nhan té kham pha (EFA) thi theo
Hachter (1994), kich c& mau can it nhat gap 5 lan bién quan sat. Ngoai ra, theo quy
tac kinh nghiém cua Nguyén Dinh Tho (2011) thi s quan st 16n hon (it nhat) 5 lan
sb bién, tét nhat gap 10 lan. Nhu vay, véi 27 bién quan sat, nghién ciru can khao sét
it nhat 135 mau dé dat kich thuéc mau can thiét.

Déi vai nghién ciru thuc hién phan tich hdi quy da bién thi theo Tabachnick va
Fidell (1996), c& mau téi thiéu duoc tinh theo cong thic: n=50 + 8*m véi m 14 sb
bién doc lap tham gia hoi quy. Bang khao sat ciia nghién ciru nay gém c6 6 bién doc
1ap nén c& mau toi thiéu can dat dugc 12 98 mau.

S6 khao sat cua nghién ctru ny la 226, sau khi loai bo céc phiéu khao sat khéng
hop 18, s6 khao s&t con lai 219 mau, dat chuan dé thyc hién ca phantich nhanté kham
pha va phan tich hdi quy. Phuong phéap thu thap dix liéu bang bang cau hoi, tién hanh
khao sét cac khach hang ca nhan dén giao dich tai Ngan hang.

1.5.3 Phwong phap do lwong cac bién nghién ciu

Phiéu khao sat géom c6 bang cau hoi sang loc dé thu thap thong tin ca nhan va
thong tin dic diém nhan khau hoc cua khach hang. Ngoai ra, nghién ciru sir dung
bang cau héi theo thang do Likert 5 lyra chon (tir rat khong dong ¥ dén hoan toan dong
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¥) dé khao sét cac nhan té anh huong dén y dinh sir dung dich vu Ngan hang sé6 ACB
One cua khach hang cé nhan.

1.5.4 Phwong phap phén tich sé li¢u

1.5.4.1 Phuong phap théng ké mo ta

Gia tri trung binh (Mean, Average): bang tong tat ca cac gia tri bién quan sat
chia cho sb quan sét.

S6 trung vi (Median, KH: Me) 1a gia tri ctua bién dung ¢ giira cia mot day sé da
duoc sip theo thir ty ting hoic giam dan.

Mode (KH: Mo) la gia trj c6 tan sé xuat hién cao nhat trong tong sé hay trong
mét dady sé phan phbi.

Phuong sai: 14 trung binh giita binh phuong cac do léch giira cac bién va gia tri
trung binh cua céc bién do.

Do léch chuan: 13 can bac hai cua phuong sai.
1.5.4.2 Kiém dinh Cronbach’s Alpha

Hé s tin cay Cronbach’s Alpha kiém dinh thong ké vé murc d tin cay va tuong
quan trong giira cac bién quan sat trong thang do. Muc dich ctia phan tich Cronbach’s
Apha 12 xem xét mirc d6 tin cay cua thang do va cac bién dua vao quan sat c6 du tin
cay hay khong.

Theo Nunnally (1978), thang do c6 d¢ tin cay Cronbach's Alphatir 0.7 tro 1én
duoc xem la thang do tot. Hair va cong su (2009) ciing cho riang, mot thang do can
dam bao dat do tin cay nén dat ngudng Cronbach’s Alpha tir 0.7 tré 1€n, tuy nhién
trong truong hop khai niém nghién cau hoic trong bbi canh nghién ciru méi thi mac
Cronbach’s Alpha dat 0.6 1a di c6 thé chap nhan dugc.

Mot chi sb quan trong khac can xem xét 1a Corrected Item — Total Correlation
(hé sé twong quan bién téng). Hé sb nay biéu thi su twong quan gitra tirng bién Véi
cac bién con lai. Theo Cristobal va cong su (2007), thang do tt c6 gié tri cia hé s6
turong quan bién tong tir 0.3 tré 18n nén khi thyc hién kiém dinh do tin cay Cronbach's
Alpha ma phat hién bién quan séat ndo cd hé sé nay nho hon 0.3, ta cin xem xét loai

bo bién quan sat 6 khoi thang do va kiém dinh lai.
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1.5.4.3 Phan tich nhan té6 kham pha EFA

Phan tich nhan té kham pha EFA dugc xem 1a budc phan tich quan trong, danh
gia hai loai gia tri cua thang do gom gia tri hoi tu va gia tri phan tich. Phan tich EFA
rt gon mot tap nhiéu céc bién quan st cé sy twong quan véi nhau thanh mot tap co
sb luong it bién hon, cac bién tdng hop c6 ¥ nghia hon va dam bao noi dung thong
tin cua tap dit liéu ban dau dwa trén viéc xem xét mdi quan hé tuyén tinh cua cac yéu
t6 véi cac bién quan sat.

Sau khi tién hanh phan tich Cronbach’s Alpha, cac bién khong dat yéu cau s&
duoc loai ra khoi nghién ciru va cac bién con lai dugc dwa vao phan tich EFA. Theo
Hair va cong su (2008) thi khi phan tich EFA, hé sé KMO phai nam trong khoang tir
0.5 — 1 va trong kiém dinh cua Bartllet hé sb ¥ nghia ctia mé hinh phai c6 y nghia
thdng ké 5%. Ngoai ra, cac bién quan sat c6 hé sé tai it nhat phai dat 0.3, 16n hon 0.4
thi duoc xem la bién quan trong va 16n hon 0.5 duoc xem 1a bién c¢6 ¥ nghia thuc tién.
1.5.4.4 Phan tich twong quan

Tuong quan tuyén tinh gitra hai bién 1a méi twong quan ma khi biéu dién gia tri
quan séat cua hai bién trén mat phang Oxy, cac diém dit liéu c6 xu huéng tao thanh
mét dudng thang. Theo Gayen (1951), cac nha nghién ctu sir dung hé sé twong quan
Pearson (ky hiéu r) trong thong ké dé luong héa mirc do lién hé gitra hai bién dinh
lugng.

Hé sé twong quan nam trong khoang tir -1 dén 1, véi gia tri 1 biéu thi méi twong
quan dwong hoan hao, -1 biéu thi mbi twong quan 4m hoan hao va 0 biéu thi khdng
c6 méi twong quan.

Ngoai xem xét méi lién hé tuyén tinh giira hai bién ra, ta ciing can thyuc hién
kiém dinh gia thuyét hé sb twong quan nay cé y nghia thong ké hay khong. Néu trong
két qua kiém dinh, sig < 0.05 thi hai bién méi dugc xem la c6 twong quan tuyén tinh
véi nhau (Andy Fied, 2009).

Do manh/yéu cua méi twong quan dugc xem xét théng qua tri tuyét dbi cuar,
gia tri cang lon thi biéu thi méi twong quan cang manh.
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1.5.4.5 Phan tich hai quy tuyén tinh bdi

Phan tich hdi quy 1a mot md hinh théng ké duoc sir dung dé dy doan gia tri cua
bién két qua (bién phu thudc) dwa vao nhiing gia tri cua bién nguyén nhan (bién doc
lap) va md hinh héi quy tuyén tinh 1a mé hinh ma méi quan hé giita cac bién duoc
biéu di&n boi mot duong thang. Néu md hinh hdi quy phan tich su phu thudc cua 1
bién phu thudc vao 1 bién doc 1ap thi goi 1a hdi quy don bién SLR (Simple Linear
Regression) con néu co 2 bién doc 1ap tré 18n thi goi 1a hoi quy bsi MLR (Multiple
Linear Regression).

Phuong trinh hdi quy boi: Y = Bo + B Xa+ Box Xo +......+ Bo* Xnt €
Trong do:

« Y: bién phu thudc, 1a bién chiu tac dong cua bién khac.

* X, X3, Xa, Xn: bién doc 1ap, 1a bién tac dong Ién bién khac.

« Bo : hang s6 hdi quy (hé sé chin) 1 chi sb noi 1én gia tri cua Y néu tat ca X
déu bang 0.

* B1, B2, Bz hé s6 hoi quy (hé sb goc) cho biét muc thay ddi caa Y khi bi tac
dong boi X twong ung.

e: sai s6. Thong thuong, chi sé nay cang Ién sé cang khién cho mé hinh héi quy
tré nén sai léch, kém chinh xac.

Bang Anova:

Trong SPSS, céc s6 liéu cua kiém dinh F duoc |y tir bang phan tich phuong sai
ANOVA dé danh gia gia thuyét sy phii hop ciia mé hinh héi quy. Khi kiém dinh gia
thuyét néu Sig < 0.05 thi md hinh héi quy duoc xem 1a ph hop.

Bang Model Summary:

Bang Model Summary chira hé sé xac dinh R? (R square) va chi s6 R Adjusted
(R? hiéu chinh), dugc sir dung lam thude do su phi hgp ctia mé hinh hdi quy tuyén
tinh. Hai hé sé nay dao dong tir 0 dén 1, néu cang tién vé 1 thi cac bién doc lap giai
thich cho bién phu thudc cang nhiéu va nguoc lai.

Ngoai ra, két qua ¢ bang nay ciing dua ra gia tri Durbin-Waston duoc ding dé
danh gia hién tuong tu twong quan chudi bac nhat. Theo Yahua Qiao (2011) thi gia
tri Dw nam trong khoang 1.5 — 2.5 s& khdng xay ra hién tuong tu twong quan.
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Bang Coefficients:

Trong bang nay, kiém dinh t (student) dung dé danh gia xem hé sb hdi quy cua
mdi bién doc 1ap c6 y nghia trong md hinh hay khong, khi kiém dinh gia thuyét néu
Sig < 0.05 thi bién doc lap co tac dong Ién bién phu thudc.

Khi hé s hoi quy (B hoic Beta) khong c6 dau (diu duong) nghia 1a bién doc
lap d6 tac dong thuan chiéu 1&n bién phu thudc va nguoc lai mang ddu am thi tac dong
nghich chiéu. Tac dong gitra cac bién doc 1ap 1én bién phu thudc duoc xem xét dua
trén tri tuyét dbi hé sé Beta, gia tri ndy cang I6n thi tac dong cua bién doc lap cang
manh.

Ngoai ra, ta ciing can xem xét hé sb VIF (hé s6 phong dai phuong sai). Pay la
chi s6 dugc dung dé danh gia hién twong da cong tuyén. Chi sé VIF cang nho thi cang
it kha nang xay ra hién tuong da cong tuyén. Theo Hair va cong su (2009), ngudng
VIF tir 10 tro 18n s& xay ra da cong tuyén manh. Nguyén Dinh Tho (2010) cho rang,
néu VIF >2, udc luong hdi quy c6 thé co sai léch bai do xay ra da cong tuyén.

Biéu d6 Histogram:

Khi quan sét biéu ¢6 Histogram, néu mé hinh cé c4c cot gia tri phan du phan b
theo dang hinh chudng, ddng thoi gid tri trung binh Mean gan bang 0 va do léch chuan
Std. Dev gan bang 1 thi c6 thé khang dinh phan phdi chuan.

Két luan:

Chuong 1 d4 néu 1én co sa Iy thuyét vé dich vu Ngan hang sé, dic diém va loi
ich caa Ngan hang sb di véi nén kinh té, ngan hang va ca khach hang. Néu 1én tong
quan cac nghién ctru trudce lién quan dén cac yéu té anh huong dén y dinh st dung
dich vu Ngan hang sé, xay dung mé hinh nghién ctru va phuong phap nghién ciru dé
lam co sé cho viéc tién hanh khao sat va phan tich cac nhan té anh huong dén y dinh
st dung dich vu Ngan hang s6 ACB One cuaia khach hang ca nhan tai chi nhanh Hoa

Hung.
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CHUONG 2: THU'C TRANG SU DUNG DICH VU NGAN
HANG SO VA CAC NHAN TO ANH HUONG DEN Y PINH
SU DUNG DICH VU NGAN HANG SO ACB ONE

2.1 Gigi thiéu vé Ngan hang Thwong mai Cé phan A Chau

Thong tin chung:
< Tén day du bang tiéng Viét: Ngan hang thuong mai ¢6 phan A Chau
< Tén viét tat bang tiéng Viét: Ngan hang A Chau
< Tén day du bang tiéng Anh: Asia Commercial Joint Stock Bank
< Tén viét tat bang tiéng Anh: ACB
< S6 dién thoai: (84.8) 3929 0999 &

% S fax: (84.8) 3839 9885

% Website: www.ach.com.vn Hinh 2.1: Logo Ngan hang ACB
% Macophicu: ACB Nguon: https://acb.com.vn/
2.1.1 Lich sir hinh thanh va phat trién
Ngay 04/06/1993, Ngan hang Thuong mai C6 phan A Chau (Ngan hang ACB)
chinh thirc di vao hoat dong.
Giai doan 1993 — 1995:
> Budc dau hinh thanh Ngan hang, muc tiéu hudng dén cac khach hang ca nhan
cung nhirtng doanh nghiép nho va vira trong khu vuc tu nhéan.
Giai doan 1996 - 2000:
> Phét hanh thé tin dung québc té MasterCard va Visa.
> Tiép can, hién dai hda cdng nghé théng tin ngan hang.
> Tién hanh thanh Iap Céng ty ACBS.
Giai doan 2001 - 2005:
> Xay dyng hé théng quan Iy chat luong theo tiéu chuan 1SO 9001:2000.
> Duogc Ngan hang Standard Charterd (SCB) ky két thoa thuan hd tro k§ thuat
toan dién va chinh thirc tré thanh c6 dong chién lugc.
Giai doan 2006 - 2010:
> ACB tién hanh niém yét tai Trung tdm Giao dich Chuang khoan Ha Noi
(10/2006).
» Mo rong thém mang ludi hoat dong va thanh 1ap Cong ty ACBL.
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> Phat hanh thém 10 triéu ¢ phiéu, thu dugc hon 1.800 ty dong (2007) va tang
vbn diéu 18 1&n 6.355 ty dong (2008).
Giai doan 2011-2015:
» Dua Trung tdm Dir liéu dang md-dun vao hoat dong.
> DPuogc T chuc QMS Australia chirng nhan hé thdng quan Iy chat lugng déap
trng yéu cau tiéu chuan 1SO 9001:2008 va Té chirc COng nhan Viét Nam
(Accreditation of Vietnam) cong nhan nang lyuc thir nghiém va hiéu chuan dap
rng yéu cau tiéu chuan 1SO/IEC 17025:2005.
> Thuc hién 19 trinh tai co cdu 2013 — 2015 theo quy dinh cua Ngan hang Nha
Nudéec.
> Nang cap hé nghiép vu ngan hang 16i (core banking) tir TCBS Ién DNA.
Giai doan 2016-2020:
> Hoan thanh chuyén déi hé thdng core ching khoan ACBS; cai tién cac chuong
trinh CLMS, CRM, ACMS, ELM, PASS giup tinh gon quy trinh nghiép vy,
nang cap hé thong cac may ATM, trang thong tin dién tir (website) ACB, ...
> Thuc hién Chién luoc doi méi ACB giai doan 2019 — 2024,
Chuyén san niém yét tir HNX sang HOSE.

A\

> Thuc hién thanh cong thuong vu doc quyén bao hiém nhan tho véi Cong ty

TNHH Bao hiém Nhan tho Sun Life Viét Nam.
Giai doan tir 2021 dén nay:

> Tich cuc chuyén ddi s6, tng dung cong nghé vao qué trinh van hanh, &p dung
cdng nghé eKYC (Electronic Know Your Customer) gitip khach hang c6 thé
ma tai khoan tryc tuyén, nang cap ting dung trén thiét bi di dong-mobile app
danh cho nhém khach hang cé& nhan, trién khai tinh nang giai ngan truc tuyén
qua kénh ACB Online va ra mit tng dung ACB Business Application cho
khach hang doanh nghiép.

> Ra mit thuong hiéu Ngan hang s ACB One. Pdng thoi mirc dit vén va ning
lyc quan tri rai ro thanh khoan tai ACB duoc xac nhan 1a dap tng chuan muyc

cua Basel 111 sau két qua tu van cua KPMG (nim 2022).
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> Ra mat Ngan hang ty dong ACB Lite tng dung c6ng nghé méi, phuc vu 24/7
cung cap céc dich vy ndi bat: ma tai khoan thanh toan bang cong nghé eKYC
va Video Call, phat hanh nhanh thé Visa Debit,....

2.1.2 Nganh nghé kinh doanh
Hién nay, Ngan hang ACB cung c4p cac nganh nghé va dich vu sau:
% Huy dong von: huy dong von ngan han, trung han va dai han dudi cac hinh
thire tién guri c6 ky han, khéng ky han, vay von caa cac to chirc tin dung khac
hoic tiép nhan vén ay thac dau tu va phét trién cua céc t6 chic trong nudc.
% Cho vay: cung cap dich vu cho vay ngan han, trung han va dai han.
% Chiét khau thuong phiéu, trai phiéu va gidy to c6 gia.
< Hun vén va lién doanh theo luat dinh.
¢ Dich vu thanh toan: thuc hién thanh todn qua lai gitta cac khach hang, thuc
hién kinh doanh ngoai té, vang bac va thanh toan qudc té,...
< Hoat dong bao thanh toan, dai ly bao hiém, mua bén trai phiéu, ay thac va
nhan ay thac trude “dai ly bao hiém”.
< Cung cap dich vu cho thué tai chinh.
% Kinh doanh chiing khoan, méi giéi va tu van dau tu chiing khoan.
< Bao lanh: luu Ky, tu van tai chinh doanh nghiép va bao 1anh phat hanh.
< Quan ly quy dau tu va céc dich vy khac.
2.1.3 Tam nhin va sit ménh
TAm nhin: Phat trién bén viing vai tinh than chuyén d6i dé nang cao kha ning
canh tranh.
Sir ménh: Pem lai trai nghiém khach hang tot nhat, tang truang tong thu nhap
& murc cao, dat ty suat loi nhuan trén vén chi so hitu (ROE) tir 20%/mam tré Ién.
2.1.4 Nén tang gia tri cot I5i
Ngan hang ACB hoat dong dwa trén cac gia tri cot 16i:

< Chinh truc: dé cao su trung thuc, xir Iy vin d& mét cach thang than va minh
bach.

% Cantrong: tuan tha quy dinh cta phap luat va quy dinh ndi bd, luén can nhic

cac mat rai ro va hiéu qua mang lai trong moi hoat dong.
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% Céchtan: Khong ngirng hoc hoi, thay doi dé thich tng véi diéu kién hoat dong
dong thoi d6i mai dé phat trién.
< Hai hoa: ton trong lgi ich cac bén hitu quan trong qué trinh phuc vu ddi tac va
thuc hién nghia vu doanh nghiép.
% Hiéu qua: hanh dong dem lai két qua tét hon, c6 gié tri hon, hoic sir dung tiét
kiém thoi gian, cong stc va cac ngudn lyc.
2.1.5 Thanh tuu
Cac giai thuong, sy kién dang cha y méi nhat cia ACB:
% Enterprise Asia - ACB - Doanh nghiép c6 thuong hiéu truyén cam hing tét
nhat 2022.
% International Banker (UK) - Ngan hang c6 dich vu khéach hang tét nhat Chau
A 2022.
% Global Banking and Finance Review - Ngan hang cd trach nhiém x& hoi tét
nhat Viét Nam 2022.
% International Banker (UK) - Ngan hang bén virng tét nhat Chau A 2022.
+ Global Banking and Finance Review - Best Corporate Bank Vietnam 2022.
% Enterprise Asia - ACB - Doanh nghiép xuat sac Chau A 2022.
% International Banker (UK) - Ngan hang thuong mai tét nhat Viét Nam 2022,
< Enterprise Asia - Ong Tran Hung Huy Doanh nhan xuat sac Chau A 2022.
2.2 Ngan hang Thwong mai Cé phian A Chau- Chi nhanh Hoa Hung

Ngay 15/05/2006, Chi nhanh Hoa Hung dugc Ngan hang ACB thanh lap va
chinh thirc di vao hoat dong.

Hién nay, Chi nhanh Hoa Hung toa lac tai 444A-446 Cach Mang Thang Tam,
Phuong 11, Quan 3, TP.HCM. Pay la noi tap trung cac ho kinh doanh cé thé, doanh
nghiép vira va nho cung cac truong hoc, buu dién, siéu thi,... vi tri dia ly, giao thong
thuan lgi gidp chi nhanh c6 thé ting cuong tiém ning huy déng vén ciing nhu sb
lwgng cac dich vu cung cap cho nhitng khach hang cé nhu cau.

Chi nhanh Hoa Hung cung cap hau hét cac nganh nghé dich vu ma Ngan hang
ACB hién c6 va quan ly giam sat, hd trg cac hoat dong ctia nhitng phong giao dich

trong khu vuc.
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Céc dich vu Chi nhanh Hoa Hung Ngan hang ACB cung cap hién nay gom:

o
S

*

o
hS

PHONG KE
TOAN

In sao ké tai khoan

Kiém dém tién

Lap Iénh chuyén tién va Sec

Chuyén tién lwong theo 16

Dich vu theé

Thay thé d6i méi the

bam bao
RUt tién mat

Quan ly tai san

Dich vu cho vay

Céc dich vu ngan hang quéc té
2.2.1 Co céu to chirc

r

BAN GIAM bOC

PHONG DICH VU BOPHAN
KHACH HANG ~ JIHANH CHINH

PHONG QUAN HE
KHACH HANG

BOQ PHAN HO
TRC

IKIEM SOA

KE TOAN
TRUONG

B NHAN VIEN
KE TOAN

VIEN

Bl GiA0 pICH
VIEN

B iy
SOAT

B BO PHAN
QUY

PHONG
KHDN

BTRUOGNG BQ
PHAN

PHONG
KHCN

B} TRUONG
BQ PHAN

CHUYEN
VIEN/ NHAN

VIEN

CHUYEN

VIEN/ NHAN

VIEN

So d6 2.1: Co cau té chuc chi nhanh Hoa Hung- Ngan hang A Chau

Ngudn: Noi bo chi nhanh Hoa Hung — Ngan hang A Chau
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2.2.2 Chirc ning cac phong ban

Ban giam ddc: Ban giam ddc ¢6 chirc nang dinh huéng myc tiéu va xay dung
chién lugc, dam bao sy phét trién bén viing cua chi nhanh ngan hang. Ho sé& chiu tréch
nhiém xay dung hé thdng quan tri, tuyén dung va boi dudng nhan tai, uy quyén céc
cdng viéc va giam sat, chiu trach nhiém vé moi hoat dong kinh doanh. Bong thai, ho
cling 1a nguoi quan ly khiing hoang, dua ra chinh sach giai quyét kip thoi khi xay ra
cac tinh huéng bat ngd hoac khi thi trudng thay doi, 6 sy ¢d, van dé phat sinh.

Phong ké toan: Pay 1a bo phan thyc hién cong viéc ghi chép, tong hop, phan
loai va giai thich nhitng nghiép vu vé kinh té, tai chinh nham cung c4p nhirng thong
tin can thiét cho ngan hang dé gidp quan Iy hoat dong tién té hiéu qua. Hang ngay
phong ké toan sé& thuc hién ghi nhan va phan anh céc thong tin, sau do tién hanh phan
tich va tong hop sé liéu, ddng thoi kiém tra giam sét hiéu qua sir dung vdn cua chi
nhanh.

Phong dich vu khach hang: Phong dich vy khéach hang thyc hi¢n cong viéc tu
van truc tiép hoac cung cap cac dich vu, giai dap thac mac cho khach hang dong thoi
xt Iy cac khiéu nai lién quan dén dich vu ctia ngan hang. Ho con chiu trach nhiém
trong viéc thyuc hién quan Iy ngan quy, hd tro phong kinh doanh, phat hanh va quan
ly thé, hudng dan va hau kiém cac viéc hach toan ké toan. Ngoai ra, phong dich vu
khach hang con c6 nhiém vu tich cuc tham gia phéi hop vai cac phong ban khac trong
cac du &n cai tién chat lugng san pham, dich vu cung cap cho khach hang, dua ra cac
huéng dan, cac quy dinh lién quan... nham dam bao quyén lgi caa khach hang va
ngan hang.

Bo phan hanh chinh: Bo phan hanh chinh thyc hién cong tac t6 chirc can bo,
dao tao va td chirc luu trix cac ho so, tai liéu phat sinh tai chi nhanh. Nhiém vu caa ho
la quan ly hanh chinh, nhan su va van phong, cong tac bao v¢, an toan, an ninh va
quan ly, giam sat viéc chi tiéu noi bo, thuc hién cac thia tuc thanh toan cho cac
phong/bantai chi nhanh theo dung quy dinh. Ngoaira, ho thudong xuyén tham gia xay
dung cac tai liéu phuc vu cong tac dao tao vé nghiép vu do phong/bd phan ban hanh
va phéi hop thyuc hién cac cong viéc lién quan véi nhimg don vi khac.

Phong quan hé khach hang: Pay 1a phong ban nim giit vai trd quan trong
nhat, truc tiép mang lai doanh thu, loi nhuan cho ngan hang. Phong quan hé khach
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hang gom cac nhan vién thudc phong khach hang cé nhan va phong khach hang doanh
nghiép, c6 nhiém vu cung cap cac san pham, dich vu dén khach hang, tién hanh tham
dinh cac hd so'tin dung thuoc tham quyén va tiép thi, ma rong thi phan cho chi nhénh.
Nhiém vu cua ho 12 thu thap théng tin vé tinh hinh thi trudng, d6i thu, khach hang,...
tir d6 tim ra dinh huéng va chién lugc phét trién dich vu mang lai loi nhuan cao nhét
cho ngan hang. Sau d6 tién hanh lién h¢, tiép xuc, tu van va thuyét phuc khach hang
str dung cac dich vu ma ngan hang cung cap.

Bo phan hd tro: Khéi hd trg s& bao gom nhiéu bo phan, cac phong ban véi
nhitng chirc nang nhiém vu khac nhau trong ngan hang nhu: phong Phap ché, b phan
Marketing, bo phan Cong nghé thong tin,.... Cac bo phan nay cung phdi hop cong
viéc v6i nhau dé tao nén mot hé thong, mang ludi ngan hang hoan chinh trong qua
trinh cung cap dich vu dén khach hang.

2.3 Thuec trang sit dung dich vu Ngan hang sé nhitng nim gian day
2.3.1 Thuc trang sir dung dich vu Ngan hang sé tai Viét Nam

Khi dit nudc bude vao giai doan chuyén ddi s6, hau hét cac ngan hang tai Viét
Nam déu nhanh chéng dé ra chién luoc sé héa, trién khai thuc hién céc dich vu Ngan
hang sé va dinh hudng phét trién Ngan hang sd, coi chuyén d6i s6 nhu mot yéu cau
tat yéu cho sy phat trién ciaminh. C6 dén 96% ngan hang di va dang xay dung chién
lugc phat trién dua trén nén tang cong nghé 4.0 va c6 92% ngan hang di phat trién
dich vu ing dung trén internet va mobile (B4 Thi Dinh, Nguyén Dtrc Duong, 2022).

Mot vai dan chiing tiéu biéu nhu: Vietcombank da thir nghiém thanh céng mo
hinh kinh doanh s6 Vietcombank Digital; ACB ra mat Ngan hang s6 ACB One dugc
thiét ké dya trén phan tich chuyén sau vé nhu cau cua céc khach hang cé nhan va
doanh nghiép; Nam A Bank ra mat khong gian giao dich s tich hop hé sinh thai thiét
bi hién dai, (tng dung tri tué nhan tao véi su xuat hién caa Robot OPBA va chi nhanh
s6 VTM OPBA; VPBank ra mat Ngan hang sb Yolo sau md hinh Timo; TPBank lip
dat LiveBank gitip khach hang dé dang dang ky van tay, nhan dién khuén mit va dinh
danh dién tir (eKYC) khi dang ky, dang nhap tai khoan; OCB ra mat Ngan hang s6
OCB OMNI: ...

Theo thong ké tir Ngan hang Nha nudc (NHNN) Viét Nam, hoat dong thanh

toan khong dung tién mat dén thang 11 ndm 2022 dat muc ting trudng cao so Voi
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cung ky nam trudc. Giao dich thanh toan khong duing tién mat ting 85,6% vé sb lugng
va 31,39% Vvé gid tri; qua kénh Internet ting tuong tng 89,36% va 40,55%; qua kénh
dién thoai di dong tang twong ung 116,1% va 92,3%; qua phuong thicc QR code
(Quick response code) tang twong tng 182,5% va 210,6%; giao dich qua POS (Point
of Sale) tang twong urng 53,57% va 48,78%; giao dich qua ATM (Automated Teller
Machine) tang tuong tmg 13,28% va 14,04%.

Ngoai ra, trong thoi gian gan day, NHNN d4 trién khai nhiéu chinh sach quan
trong nhu Luat Cac t6 chic tin dung (TCTD) niam 2024 véi nhiéu quy dinh vé day
manh chuyén di s, ¢ hiéu luc tir ngay 01/7/2024; ban hanh Chi thi s6 02/CT-
NHNN vao ngay 15/01/2024 vé day manh chuyén d6i s6 va dam bao an ninh, an toan
thdng tin trong hoat dong ngan hang; Chién luoc phat trién hé théng thanh toan Viét
Nam dén nam 2030... Dé dam bao qué trinh chuyén d6i sé dugc thanh cong, co s&
ha ting phuc vu chuyén di s6 luon duoc NHNN chi trong dau tu va ning cap, phat
trién. Nhiéu san pham, dich vu ngan hang than thién, giau tién ich, dem lai gia tri thiét
thuc duoc ra doi, dap ung day du cac nhu cau da dang cua khach hang. Theo do,
NHNN tiép tuc duy tri thir hang cao trong cac bo, nganh vé chi sé kién tao thé ché
chuyén ddi sb.

Theo thong ké tir NHNN Viét Nam tai sy kién chuyén d6i s6 nganh Ngan hang
nam 2024: Bén thang 12/2023, c4c nghiép vu co ban di dugc s6 hda hoan toan 100%
(tién gui tiét kiém, tién giri c6 ki han, mé va st dung tai khoan thanh toan, mo the
ngan hang, vi dién tir, chuyén tién, cho vay...); phan Ién cac TCTD tai Viét Nam c6
ti 1& trén 90% giao dich thyc hién trén kénh s6; 77,41%ngudi Viét Nam truong thanh
cé tai khoan ngan hang, hon 35 triéu tai khoan thanh toan va khoang 14,9 triéu thé
dugc ma bang phuong thic dién tir eKYC dang hoat dong. Trong nam 2023, thanh
toan trén thiét bi di dong ting 59,86% vé s6 luong va 12,73% vé gia tri; thanh toan
qua QR code ting tuong tng 242,46% vé sb luong va 157,2% vé gié tri so véi cing
ky ndm 2022. Hoat dong thanh toan khong duing tién mat va hoat dong Ngan hang sé
trong hai thang dau nam 2024 so véi cung ki nam 2023 tiép tuc dat ti 18 ting truong
kha: Giao dich thanh toan khéng diing tién mat tang 59,6% vé sb luong va 32,73%
vé gié tri; qua kénh internet ting twong (rng 51,60% va 23,88%; qua kénh dién thoai
di dong tdng tuong tng 63,24% va 33,43%; qua phuong thirc QR code tang twong
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{ing 846,41% va 1.146,14%; qua POS ting 2,53% va 3,56%. Nhitng sé liéu trén cho
thdy rang cac Ngan hang tai Viét Nam di va dang budc vao thoi ky chuyén dbi sb
véi su phat trién nhanh chong cua céac dich vu s6 (Ngoc Linh, 2024).

2.3.2 Thuc trang sit dung dich vu Ngan hang sé6 ACB One ciia Ngan hang
Thwong mai Cé phan A Chau

Khi viéc chuyén ddi sb tro thanh yéu cau can thiét dé phat trién trong linh vuc
tai chinh ngan hang, Ngan hang TMCP A Chau ciing nhanh chong gop mit vao cudc
dua cua cac “Ngan hang sé tai Viét Nam” bang cach chinh thic cho ra mat dich vu
Ngan hang s ACB One vao 2/2022. ACB One gitip khach hang chi dong, thuan tién
trong moi giao dich tai chinh véi hinh anh tré trung, nang dong, khdng ngurng sang
tao va doi méi. Qua d6, ACB nhanh chéng trién khai va cung cap dén khach hang cac
dich vu ngan hang truc tuyén tich hop céng nghé nhu mé tai khoan truc tuyén véi
cdng nghé eKYC, thanh toan khéng can tién mat/ the, rat tién bang ma QR, chuyén
khoan, thanh toan hoa don...

Hé sinh thai Ngan hang s6 ACB One dugc thiét ké dua trén phan tich chuyén
sau vé nhu cau ciia cac khach hang ca nhan va doanh nghiép, mang dén chudi san
pham, dich vu sé phuc vu theo 3 phan khic khach hang cu thé: ACB One danh cho
khéach hang ca nhan, ACB One Biz danh cho cac doanh nghiép vira va nho va vira,
ACB One Pro danh cho cac doanh nghiép lon.

Giao dién caa ACB One truc quan, dé st dung nén gitp khach hang dé dang
thuc hién céc giao dich va truy cap thong tin tai chinh mot cach thuan tién. Hé théng
tién ich do da giup giam thiéu thoi gian va cong stic caa khach hang trong viéc sir
dung dich vu ngan hang. Ttr d6, ACB One xay dung long tin va su hai long tir phia
khach hang, tao dugc mot vi tri dangtin cdy trong 10ng ho va thu hit duoc thém nhiéu
nguoi dung moi.

Theo Bao cao thuong nién nim 2022 caa Ngan hang TMCP A Chau, tinh dén
cudi nam, ACB c6 trén 4,6 triéu ngudi ding dich vu ngan hang truc tuyén, ting 31%
S0 v6indm 2021 va chiém 84% tong danh muc khach hang caa ACB. Sé lugng giao
dich va gi4 tri giao dich truc tuyén ting manh & muc twong tng 67% va 60% S0 Vi
nim trude, trong d6 c¢6 dén 81% doanh s giao dich thuc hién trén ACB Mobile App.

Co cau giao dich tiép tuc dich chuyén manh tir kénh truyén théng sang kénh dién tu.
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Theo do, ty I& giao dich dién tir tang tir 66% l&n 73%, giao dich tai quay chi con 6%
tinh dén cudi nam 2022.

Niam 2023, ACB cho ra mat nhiéu san pham va tién ich mai (thé lién két Urbox
tich diém d6i qua, ngan hang tu dong ACB Lite, ...) ddng thoi khdng ngimng dugc bd
sung va nang cip cac san pham cung tinh ning hd tro nguoi dung truc tuyén (giai
ngan truc tuyén, mua ban ngoai té truc tuyén, lién két vi dién tir / thu ho voi cac ddi
tac fintech). ACB duoc ghi nhan 1a 1 trong 6 ngan hang dau tién cung cap dich vu
thanh toan lién két voi Apple Pay tai Viét Nam.

Ciing theo Bao c4o thudng nién cudi nim nay cia Ngan hang TMCP A Chau,
ACB c6 gan 1,6 triéu khach hang truc tuyén eKYC va 60 nghin doanh nghiép thong
qua dich vy ding ky truc tuyén e-form. Sé luong giao dich va gia tri giao dich truc
tuyén ting manh & muc twong ung 1a 51% va 15% so v&i nam 2022, trong d6 c¢6 dén
78% doanh sé giao dich thuc hién trén ACB Mobile App. Co c4u giao dich tiép tuc
dich chuyén manh tir kénh truyén théng sang kénh dién tir, theo dé ty 1¢ giao dich
dién tir tang tir 73% lén 82%, giao dich tai quay chi con 4% tinh dén cudi nam 2023.
Nhitng sé liéu trén cho thay dich vu Ngan hang s6 ACB One dang dan tro thanh kénh
giao dich phé bién dbi véi cac khach hang.

Co cau thyc hién giao dich ciia Ngan hang A Chau tir khi ra mat hé thong Ngan hang
sb duoc thé hién qua biéu d6 2.1 va 2.2 dudi day:
Co cau giao dich 2022 Co ciu giao dich 2023

6% 4%

14%

21% Y anll

73% ’ 82% ’

GD tai quay ATM, CDM, PQOS GD tai quay ATM, CDM, POS

GD e-banking GD e-banking
Biéu dd 2.1:Co chuthuc higngiao dich ~ Biéu o 2.2: Co cau thuc hi¢n giao dich
ctia Ngan hang ACB nim 2022 cua Ngan hang ACB nam 2023

Ngudn: Béo cao thudng nién Ngan hang ACB (2022, 2023)
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2.4 Két qua nghién ciu
2.4.1 Thong ké nhan khau hec ctia miu nghién ciru

Bang 2.1: Théng ké mau nghién ciru

Théng ké mau Phan nhom S6 lugng Ty 1¢
Gidi tinh Nam 87 39.7%
Nit 132 60.3%
Do tudi 20 - 30 tudi 142 64.8%
31 - 40 tudi 53 24.2%
> 40 tudi 24 11%
Nghé nghiép Kinh té 88 40.2%
Y té 14 6.4%
Gi4o duc 22 10%
Dich vu 17 7.8%
Khac 78 35.6%
Thu nhap < 8 triéu dong 107 48.9%
8 — 20 triéu dong 74 33.8%
> 20 triéu dong 38 17.4%

Ngudn: Tir két qua SPSS

Két qua théng k& nhan khau hoc dit liéu mau nghién ctru duoc thé hién qua cac

dic diém gioi tinh, d6 tudi, nghé nghiép va thu nhap dugc trinh bay théng qua Bang
2.1. Théng qua két qua trén, ta co thé thay duoc vé gidi tinh, sé luong nam (39.7%)
va nit (60.3%) thuc hién khao sat co su khac biét dang ké trong mau nghién ciu.
Trong do, cac dbi tugng trong do tudi tir 20-30 tudi c6 ty 1é cao nhat (64.8%), tiép
theo 13 cac dbi tuong c6 do tudi tir 31-40 tudi (24.2%) va cudi cung la cac dbi tuong
> 40 tudi véi ty 1¢ thap nhat (11%). Nhu vay, ta thay rang nit gii va gisi tré (nhiing
nguoi trong d6 tudi 20-30 tudi) 1a nhitng ngudi ¢6 xu hudng tich cuc thuc hién khao
sat. Ngoai ra, dbi twong tham gia khao sét 1a nhirng ngudi lao dong thudc cac nhom
nghé nghiép nhu: Kinh té, Y té, Gi4o duc, Dich vy hoic cac truong hop khac. Trong
d6, nhitng nguoi thugc nhdém nghé Kinh té chiém ty 1¢ cao nhat (40.2%), tiép theo la
cac nganh nghé khac (35.6%), Giéo duc (10%), Dich vu (7.8%) va cudi ciing la Y té
Vi ty trong thap nhat (6.4%). Pac diém vé thu nhap phan bo trong mau nghién ctu
cling ¢6 su chénh léch rd rang, thap nhat 1a muac thu nhap > 20 triéu ddng (17.4%),

cao nhat 1a muc thu nhap < 8 triéu dong (48.9%).
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2.4.2 Kiém dinh a9 tin cdy thang do (Cronbach’s Alpha)

M® hinh nghién ctu cua dé tai gom cé 6 khai niém doc 1ap va 1 khai niém phu
thudc don hudng bac nhat duoc do ludong gian tiép, va mdi khai niém do ludng gian
tiép nay c6 it nhat 3 muc hoi (bién quan sat). Bang 2.2 dudi ddy thé hién két qua phan
tich hé s6 Cronbach's Alpha cua cac bién quan sat:

Bang 2.2: Két qua phan tich hé sé Cronbach’s Alpha

So HE so Hé so Cronbach's

Twong quan

Nhan to muc Cronbach's L Alpha néu loai
. bién tong ,
héi Alpha tong bieén

Nhén thtre tinh hiru ich (HI) 4 0.75 0.50 - 0.59 0.68-0.73
Nhan thirc tinh dé st dung

0.79 0.55-0.65 0.70-0.76
(SD)
Nhén thirc an toan (AT) 4 0.88 0.71-0.76 0.83-0.85
Cam nhéan chi phi (CP) 4 0.89 0.65-0.84 0.83-0.91
Nhan thire rui ro (RR) 4 0.90 0.74-0.78 0.86 - 0.87
Anh huéng xa hoi (XH) 4 0.79 0.55 — 0.69 0.69 —0.76
Y dinh sir dung (YDSD) 3 0.85 0.69-0.74 0.77 -0.81

Nguon: Tir két qua SPSS
Két qua & Bang 2.2 cho thay, hé s6 Cronbach's Alpha cua cac khai niém déu Ién
0.7 va hé s twong quan bién tong cua cac muc hoi déu 16n hon 0.3. Két qua nay cho
thdy céc thang do dat do tin cay va khéng c6 bién quan sat nao bi loai ra khoi thang
do.
2.4.3 Phan tich nhan té kham pha
Bang 2.3: Phan tich nhan té kham pha

EFA dbi véi bién doc 1ap  EFA dbi v6i bién phu thudc

Théng s6 A X A X
EFAlan1 EFA lan cuoi EFA lan 1
Tri s6 KMO 0.705 0.696 0.728
Tri kiém dinh Bartlett 0.000 0.000 0.000
Tri s6 Eigenvalue 1.235 1.220 2.304
Téng phuong sai trich 0.711 0.725 0.768
Hé s6 nhan t6 tai nho nhat 0.427 0.616 0.862
S6 nhan t6 rat trich 6.000 6.000 1.000
S6 bién bj loai 1.000 0.000 0.000

Ngudn: Tir két qua SPSS
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Bang 2.3 trinh bay két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA lan dau (lan 1) va
lan cudi (1an 2). Két qua phan tich EFA 1an 1 véi tri s6 KMO = 0.705 (I6n hon 0.5)
vatri kiém dinh Sig. Bartlett’s Test = 0.000 (nho hon 0.05), tri s6 Eigenvalue = 1.235
(I6n hon 1) dit liéu rat trich dugc 6 nhan tb vai tdng phuong sai trich 1a 71.1% (I6n
hon 50%).

Dua vao ma tran xoay (bang 2.4), nhan té HI04 c6 hé sé nhan té tai < 0.5 nén
bi loai ra khoi thang do va tiép tuc tién hanh thyuc hién lai phan tich EFA.

Bang 2.4: Bang ma tran xoay (lan 1)
Rotated Component Matrixa

Component
1 2 3 4 5 6

ATO03 .866
ATO04 .815
ATO02 745
ATO1 742
HI04
RR0O2 .856
RR04 .850
RRO1 .850
RRO3 815
CP03 .928
CP02 916
CPO1 844
CPO4 764
XH03 .820
XH02 .799
XH04 770
XH01 .663
SD04 791
SD03 716
SD01 .658
SD02 .638
HI03 .822
HI102 749
HI01 .668

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.a

a. Rotation converged in 6 iterations.

Ngudn: Tir két qua SPSS
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Thuc hién phan tich EFA lan cudi, véi tri s6 KMO = 0.696 (16n hon 0.5), tri
kiém dinh Sig. Bartlett’s Test = 0.000 (nhé hon 0.05) va tri s6 Eigenvalue = 1.220
(I6n hon 1), dit liu da rat trich duoc 6 nhan t6 voi tong phuong sai trich 1a 72.5%
(16n hon 50%). Hé s6 tai nhan té nho nhat 1a 0.616 va khdng c6 bién nao bi loai ra do
thoa diéu kién gié tri hoi tu va phan biét.

Bang 2.5: Bang ma tran xoay (lan 2)

Rotated Component Matrixa

Component
1 2 3 4 5 6

RR02 .853
RRO1 .852
RRO4 851
RRO3 .820
CPO3 926
CPO02 917
CPO1 .846
CP0O4 .768
ATO03 .850
ATO04 814
AT02 .785
ATO1 758
XH03 .829
XH02 789
XH04 163
XHO01 .667
SD04 .806
SD03 .697
SDO1 .682
SD02 .616

HI03 811

H102 767

HI01 .656

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.a
a. Rotation converged in 6 iterations.

Nguon: Tir két qua SPSS

Dua trén két qua ma tran xoay lan cudi (bang 2.5), ¢4 6 nhan t6 duoc rdt trich

vGi hé sb tai nhan té nho nhat 14 0.616. Theo do: Nhantd 1 (RR) tuong Gng vai khéi
niém Nhan thtc rai ro bao gém céc bién: RR01, RR02, RR03 va RR04. Nhan t6 2
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(CP) twong ung véi khai niém Cam nhan chi phi, bao gdm cac bién: CP01, CP02,
CP03 va CP04. Nhan té 3 (AT) twong tng vai khai niém Nhan thic an toan, bao gom
cac bién: ATO1, AT02, ATO3 va AT04. Nhan té 4 (XH) twong tng véi khai niém
Anh hudng xa hoi bao gdom cac bién: XHO1, XH02, XHO03 va XH04. Nhan té 5 (SD)
twrong tng voi khai niém Nhan thirc dé st dung bao gém cac bién: SD01, SD02, SD03
va SD04. Nhan t 6 (HI) twong tng véi khai niém Nhan thic tinh hitu ich bao gém
cac bién: HI01, HI02 va HI03.

Tiép theo, nghién ctiru thuc hién phan tich EFA d6i véi nhan té phu thudc Y
dinh str dung dich vu Ngan hang s6 ACB One. Két qua cho thdy, phan tich EFA ddi
VvGi nhan té phu thudc véi tri s6 KMO = 0.728 (I6n hon 0.5) va tri kiém dinh Sig.
Bartlett’s Test = 0.000 (nho hon 0.05), tri s6 Eigenvalue = 2.304 (I6n hon 1), dit liéu
rat trich dugc 1 nhan t6 voi tong phuong sai trich 12 76.8% (I6n hon 50%). Két qua
tir ma tran nhan té cho thay, c6 mot nhan té dwgc rat trich véi hé sé nhan té tai nho
nhat 12 0.862 va khéng c6 bién quan sat nao bj loai ra khoi phan tich EFA. Nhu vay,
nhan t6 phu thuoc (YDSD) ung véi khai niem Y dinh st dung dich vu Ngan hang sb
ACB One bao gém céc bién: YDSDO01, YDSD02, YDSDO3.

2.4.4 Kiém dinh d¢ tin cay thang do (lan 2)

Sau khi loai bién H104 ra khoi thang do, tién hanh kiém dinh lai d tin cay thang
do ctia Nhan té Nhan thac tinh hitu ich gém cac bién H101, H102, HI03 va nhan duoc
két qua nhu bang 2.6 dudi day:

Bang 2.6: Két qua phan tich hé sé Cronbach’s Alpha (1an 2)

Twong quan Heé s6 Cronbach's

Bién quan sat bién tong Alpha néu loai bién

Nhan thire tinh hiru ich (HI), Cronbach's Alpha =0.73

HI01 0.49 0.72
HI02 0.64 0.58
HI03 0.58 0.68

Nguon: Tur két qua SPSS
Két qua & Bang 2.6 cho thay, hé sé Cronbach’s Alpha I6n 0.7 va hé sb tuong
quan bién tong cta cac muc hoi déu 16n hon 0.3 nén thang do dat do tin cay.
Nhu vay, thang do mai caa cac nhan t6 sau khi thyc hién Cronbach’s Alpha va
EFA s€ nhu sau:
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Bang 2.7: Thang do sau khi loai bién

Thang do Cac bién quan sat Gia trj dai dién

HI HI101, H102, HI03 Mean (HI01, HI02, HIO3)

SD SDO01, SD02, SD03, SD04 Mean (SDO01, SD02, SD03, SD04)
AT ATO01, AT02, AT03, AT04 | Mean (ATO01, AT02, AT03, AT04)
CP CP0O1, CPO2, CP0O3, CP0O4 Mean (CP01, CP02, CP03, CP04)
RR RRO1, RR02, RR03, RR04 | Mean (RR01, RR02, RR03, RR04)
XH XHO01, XH02, XH03, XH04 | Mean (XHO1, XH02, XH03, XH04)
YDSD YDSDO01, YDSDO02, | Mean (YDSDO1, YDSDO02,

YDSDO03 YDSDO03)

2.4.5 Ma tran twong quan

Bang 2.8: Bang ma tran twong quan

Correlations

HI SD AT cP RR XH | YDSD

HI Pearson 1 475 445"  -017 -319"  .128] .211*
Correlation

Sig. (2-tailed) 000 0000 .806 .000| .060 .002

N 219 219 219 219 219 219 219

5D Pearson 475" 1 465"  -112 -324% 227" 2321
Correlation

Sig. (2-tailed) 000 000 098 .0000 .001 .001

N 219 210 219 219 219 219 219

AT Pearson 4457 465 | 001 -289" 372 .350%
Correlation

Sig. (2-tailed) 0000 000 985 000 .000] .000

N 219 219 219 219 219 219 219

P Pearson -017  -112] 001 1 1641 -066 -.113
Correlation

Sig. (2-tailed) 806  .098]  .985 015 329 094

N 219 219 219 219 219 219 219

RR  Pearson _319" -324"| -289" 1647 1| -143 -239
Correlation

Sig. (2-tailed) 000 .0000 .0000 .015 035 .000

N 219 219 219 219 219 219 219
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XH  Pearson 128 227 372 -066 -.143" 1 500"
Correlation
Sig. (2-tailed) 0600 001 .0000 329 035 000
N 219 219 219 219 219 219 219
YDSD Pearson 2117 2327 3597  -113 -239% 500" 1
Correlation
Sig. (2-tailed) 002l 001 .0000 .004 000 .000
N 219 2190 2190 219  219| 2190 219

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Nguon: Tir két qua SPSS

Két qua ¢ Bang 2.8 cho thiy, cac bién HI, SD, AT, RR va XH déu c6 tuong
quan v&i YDSD ( cac bién déu c6 Sig. > 0.05) . Trong d6 bién RR ¢6 quan hé tuong
quan nguoc chiéu (hé sb twong quan = -0.239 <0), c4c bién con lai c6 quan hé tuong
quan cuing chiéu (hé sé tuong quan >0). Ngoai ra, bién CP khdng c6 quan hé tuong
quan véi YDSD vi gia tri Sig. = 0.94 > 0.05.
2.4.6 Md hinh hoi quy

Bang 2.9: Bang Variables Entered/Removed
Variables Entered/Removed?

Model Variables Entered| Variables Removed Method

Stepwise (Criteria: Probability-of-
XH . F-to-enter <=.050, Probability-
of-F-to-remove >=.100).

Stepwise (Criteria: Probability-of-
AT . F-to-enter <=.050, Probability-
of-F-to-remove >=.100).

Stepwise (Criteria: Probability-of-
RR . F-to-enter <=.050, Probability-
of-F-to-remove >=.100).

a. Dependent Variable: YDSD
Nguon: Tur két qua SPSS
Tir 6 bién doc lap dua vao phuong phap stepwise di lya chon dugc 3 bién d6 1a
XH, AT va RR dua vao mo hinh.
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Phuong trinh hdi quy tong quét:
Y = Bo + Brx Xot Box Xo +...... + Bnx Xpt e

Nhu vay, phuong trinh hdi quy trén mau nghién ctu sé ¢é dang:

YDSD = Bo + B1* XH+ B* AT + B3* RR+ ¢
Trong do:
Y: Bién phu thugc YDSD (trung binh cong cua YDSDO01, YDSD02, YDSD03)
X1: Bién doc 1ap XH (trung binh cong cua XHO1, XH02, XH03, XH04 )
X2: Bién doc lap AT (trung binh cong cua ATO1, AT02, AT03, AT04)
X3: Bién doc 1ap RR (trung binh cong cia RR01, RR02, RR03, RR04)
Bo: hang sé hdi quy
B1, B2, P hé s6 hoi quy

&: phan du
Bang 2.10: Bang Coefficients
Coefficients?
Unstandardized |Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients . Statistics
Model Std. t Sig.
B Beta Tolerance| VIF
Error
3  (Constant) 2.412 334 7.224| .000
XH 373 .055 420| 6.822| .000 .860| 1.163
AT 170 .066 .164| 2.583| .010 .804| 1.243
RR -.076 .035 -.131]-2.198| .029 915| 1.093

a. Dependent Variable: YDSD

Nguon: Tur két qua SPSS

T4t ca c4c hé sb beta déu co Sig. cua kiém dinh t nho hon 5% nén nhan té XH,
AT va RR co y nghia giai thich sy thay doi ciia YDSD.
M6 hinh chuan héa: YDSD= 0.420*XH + 0.164*AT — 0.131*RR + ¢

Nhan t6 Anh huéng xa hoi c6 hé s hdi quy i = 0.420 >0 thé hién anh hudng
x4 hoi va YDSDDV Ngan hang s6 ACB One c6 quan hé cuing chiéu. Nhan t Anh
huong xa hoi cé tac dong manh nhat ¢én YDSDDV Ngan hang sé, khi anh huong xa

hoi tang thém 1 diém thi YDSDDV Ngan hang s ting thém 0.420 diém. Diéu nay

dung vai ky vong dau & chuong 1.
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Nhan t6 Nhan thtc an toan ¢ hé sb héi quy Ba = 0.164 >0 thé hién nhan thic
an toan va YDSDDV Ngan hang s ACB One c¢6 quan hé cing chiéu. Khi nhan thuc
an toan tang thém 1 diém thi YDSDDV Ngan hang s6 tang thém 0.164 diém. Diéu
nay dung vai ky vong dau & chuong 1.

Nhan t6 Nhan thirc rai ro ¢é hé sb hdi quy B3 = —0.131 <0 thé hién nhan thic
rai ro va YDSDDV Ngan hang s6 ACB One c6 quan hé nguoc chiéu. Khi nhan thic
rai ro ting thém 1 diém thi YDSDDV Ngan hang sé giam 0.131 diém. Piéu nay dung
véi ky vong dau ¢ chuong 1.

Ngoai ra, bang Coefficients ciing cho thay hé sé phong dai phuong sai VIF <2
nén cac bién doc lap khdng c6 quan hé da cong tuyén.

Bang 2.11: Bang Model Summary
Model Summary®

Adjusted R Std. Error of )
Model R R Square ) Durbin-Watson
Square the Estimate
1 .500? 250 246 .50980
2 533" 284 278 49907
3 548¢ .300 290 49470 2.371

a. Predictors: (Constant), XH

b. Predictors: (Constant), XH, AT

c. Predictors: (Constant), XH, AT, RR
d. Dependent Variable: YDSD

Nguon: Tur két qua SPSS

Mb hinh ¢ hé s6 R?=0.30 va hé s6 R? hiéu chinh= 0.29. Piéu nay c6 nghia

rang khoang 30% su thay d6i ciia bién phu thuoc (YDSD) dugc giai thich boi céc

bién doc 1ap (XH, AT va RR). Ngoai ra, tri s6 Durbin — Waston = 2.371, do ¢6 mo
hinh khdng cé hién tugng tu twrong quan (Yahua Qiao, 2011).
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Bang 2.12: Bang Anova

ANOVAz?
Sum of )
Model df Mean Square F Sig.
Squares
3 Regression 22.544 3 7515  30.706 .0004
Residual 52.617 215 .245
Total 75.161 218

a. Dependent Variable: YDSD

b. Predictors: (Constant), XH

c. Predictors: (Constant), XH, AT

d. Predictors: (Constant), XH, AT, RR

Ngudn: Tir két qua SPSS
Hé s6 kiém dinh F= 30.706 va P-value (Sig.) = 0.000 < 5% nén mé hinh c6 y
nghia giai thich cho YDSDDV Ngan hang s6 ACB One.

Histogram
Dependent Variable: YDSD

Mean = -4 82E-15
Std. Dev. = 0.993

304
N=219

204 / \

Frequency

0 T T T |
-4 -3 -2 -1 0 1

Regression Standardized Residual

Hinh 2.2: Biéu do Histogram
Ngudn: Tir két qua SPSS
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Sai s6 cia m6 hinh c6 gia tri trung binh = - 4.82E -15 xap xi =0 va d6 léch chuan

= 0.99 xap xi =1 nén sai s c6 phan phdi chuan.

Normal Q-Q Plot of YDSD

Expected Normal

T T T T
2 3 4 5

Observed Value

Hinh 2.3: Biéu d6 Normal Q-Q Plot

Ngudn: Tir két qua SPSS

Biéu dd Normal Q-Q Plot cho thy c4c tri s6 quan sat va tri s6 mong doi hau

hét déu ndm gan trén duong thang, gop phan khang dinh thém phan phéi trén I1a phan
phdi chuan.

Két luan:

Chuong?2 di gigi thiéu cac thong tin vé Ngan hang TMCP A Chau ciing nhu co
c4u hoat dong chi nhanh Hoa Hung hién nay cung thyc trang st dung dich vu Ngan
hang sb nhitng nam gan day & toan qudc néi chung va Ngan hang ACB néi riéng.
Ngoai ra, chwong nay con trinh bay két qua nghién ciru dix liéu cac nhan té anh huong
dén ¥ dinh st dung dich vu Ngan hang s6 ACB One cua khéach hang cé nhan tai chi
nhanh Hoa Hung dugc phan tich thong qua phan mém SPSS. Qua dé, tim ra dugc 3
nhan t6 ¢6 anh huong dén y dinh sir dung cua khach hang theo thir tu 1an luot 13 Anh
huong xa hoi, Nhan thirc An toan, Nhan thie rai ro va dua trén két qua nay dé lam
co s& tién hanh dé xuat giai phat gitip nang cao ¥ dinh sir dung dich vu cua khéch
hang.
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CHUONG 3: KET LUAN VA GIAI PHAP NANG CAO Y
PINH SU DUNG DICH VU NGAN HANG SO ACB ONE POl
VOI KHACH HANG CA NHAN

3.1 Két luan

Bai nghién ctru da xay dung mé hinh nghién ciru, bang khao sat cac yéu tb anh
huéng dén y dinh st dung dich vu Ngan hang sé6 ACB One ctia khach hang cé nhan
tai Ngan hang TMCP A Chau— Chi nhanh Hoa Hung. Cac yéu té nay bao gdm: Nhan
thac tinh hitu ich, Nhan thire dé stir dung, Nhan thac an toan, Cam nhan chi phi, Nhan
thirc rai ro va Anh huong xa hoi.

Két qua cho thdy Anh huéng x& hoi va Nhan thic asssn toan cé tac dong clng
chiéu con Nhan thic rai ro tic dong nguoc chiéu dén Y dinh sir dung dich vu Ngan
hang sé6 ACB One cuia khach hang cé nhan. Trong d6 yéu td Anh huang x& hoi co téc
d6ng manh nhat (Beta= 0.420), tiép theo 12 yéu t6 Nhan thirc an toan (Beta = 0.164)
va cudi ciing la yéu té Nhan thac rai ro (Beta = -0.131). Vi vay day 1a cac yéu tb ma
ngan hang can cha ¥ dé nang cao thém y dinh st dung dich vu Ngan hang s6 ACB
One cua cac khach hang mai va giir vitng nhitng khach hang hiéu hiru. Két qua nghién
ciru ndy 1a co so dé dua ra mot sé dé xuat va kién nghi doi véi Ngan hang Thuong
mai C6 phan A Chau.

3.2 Céc giai phap dé xuat
3.2.1 Giai phap veé gia ting Anh hwéng xa hoi

Nhan t6 Anh huong xa hoi

430 4.22
4.10 AN o
4.00 3.83
3.90 AV
3.80
3.70
3.60
XHO1 XH02 XHO03 XHO04

Biéu d6 3.1: Gia tri trung binh cua nhém nhan té Anh huéng xa hoi

Ngudn: Tir két qua SPSS
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Dua vao biéu do 3.1, ta c6 thé thiy bién XH04 (T6i thay dich vu Ngan hang s6
ACB One phi hop xu huéng) ¢6 gia tri trung binh cao nhat (Mean = 4.22) nén Ngan
hang can wu tién phat huy thé manh nay. Ngan hang sir dung nhiing cong cu marketing
phd bién hién nay dé tiép can dén cac dbi tugng trong xa hoi, tir d6 tién hanh van
dong, tuyén truyén nhitng loi ich ciing nhu cac thé manh cua cac san pham, dich vu
ACB One Ia phii hop véi xu hudng, ludn dap tng ddy di cac nhu cau cua moi ngudi
trong cudc sdng hién nay dé dich vu ACB One ngay cang dugc phan b rong trong
xa hoi.

Tiép theo 1a bién XHO1 (Viéc ban be, nguoi than sir dung 1am cho t6i ciing
muén sir dung dich vu Ngan hang s ACB One) c6 gi4 tri trung binh Mean = 4.03,
Ngan hang wu tién tang nhitng phan qua hay wu dai cho nhing ai gisi thidu nguoi
than, ban bé caa minh mo tai khoan va sir dung dich vu dé tao an tugng tot va khuyén
khich ho gigi thiéu thém nhiéu khach hang m&i cho minh. Ngoai ra, Ngan hang ciing
nén cé cac chuong trinh tham hoi khach hang hién hiru vao cac dip sinh nhat hoac
dip 18, thuong xuyén khao sat khach hang danh gia hiéu qua dé tién hanh sira doi, cai
tién.

Déi véi bién XHO2 (Moi trudng lam viéc/ hoc tap cua toi doi hoi tdi can sirdung
dich vu Ngan hang sé ACB One) c6 gi4 tri trung binh Mean = 4.01, Ngan hang c6
thé can nhéc viéc hop tac, tang qua, cac chuong trinh khuyén mai, vu dai dac biét voi
cac doanh nghiép/ trudng hoc dé 1anh dao cua nhitng don vi nay tuyén truyén, khuyén
khich nhan vién/ sinh vién ctia minh wu tién st dung dich vu ACB One.

Cudi cung, dbi véi bién XHO3 (Nhitng nguoi anh hudng dén hanh vi cua toi
nghi rang tdi nén sirdung dich vu Ngan hang s6 ACB One) ¢ gié tri trung binh Mean
nhé nhat (3.83), ngoai cac hanh dong nhu trén, Ngan hang con c6 thé tién hanh hop
tac v4i nhitng nguoi ndi tiéng, ¢6 tim anh huéng xa hoi, nho ho hd trg tuyén truyén,

khuyén khich moi ngudi thir str dung dich vu ACB One.
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3.2.2 Giai phap vé gia ting Nhan thirc an toan

Nhan t6 Nhén thirc an toan

4.39

440 4.35

-/
4.35
4.30

4.23 4.24

4.25
4.20
4.15

ATO1 ATO02 ATO3 ATO04

Biéu dd 3.2: Gia tri trung binh cua nhém nhan té Nhan thirc an toan
Ngudn: Tir két qua SPSS
Dua vao biéu d6 3.2, ta thay duoc bién AT02 (T6i tin rang giao dich qua ACB
One ciing an toan nhu giao dich qua quay tai Ngan hang) c6 gia tri trung binh cao
nhat (Mean = 4.39). Pé niang cao d¢ tin cay cua khach hang vé yéu td nay, Ngan hang
tuyén truyén dam bao do an toan tuyét d6i khi giao dich qua ACB One va thuong
xuyén dao tao doi ngli cong nghé xu li quy trinh giao dich nhanh chéng, chinh xéc,
ludn thuc hién cac quy trinh bao mat tét.
Tiép theo l1a bién ATO1 (T6i tin rang théng tin giao dich va théng tin c& nhan
cua minh dugc bao mat khi sir dung ACB One) c6 gia tri trung binh Mean = 4.35.
Ngoai viéc dao tao d6i ngii nhan vién nhu trén, Ngan hang can tuyén truyén cho khach
hang nhirng rai ro c6 thé xay ra tir phia ho nhu: khong bao mat tét dién thoai ca nhan,
mat khau thuc hién giao dich,.. va cac bién phap phong tranh don gian: dat mat khau
bao vé dién thoai, khdng cung cap mat khau giao dich cho bat cir ai ké ca nhan vién
ngan hang, cung cap thdng tin sé dién thoai tong dai hd trg cua ngan hang trong
truong hop khan cap, cach dé khoa tai khoan st dung dich vy khi bi mat cap dién
thoai,... dé dam bao thong tin khdng bi ké x4u danh cap va loi dung.
Déi voi bién ATO04 (T6i tin rang cac sy c6 va ton that khi giao dich trén ACB
One 14 hi hitu va déu duoc giai quyét mot cach thoa dang nhat) cé gia tri trung binh

Mean = 4.24, Ngan hang can tiép tuc duy tri niém tin cua khach hang, ting cuong
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dao tao nhan vién dé tranh xay ra céc sai sot khi giao dich va néu cé su cb xay ra,
nhanh chdng giai quyét, c6 phuong an bdi thudng thoa dang ton that cho khach hang.

Cudi cung, d6i véi bién ATO3 (T6i tin rang sir dung ACB One rat dang tin cdy
cho cac giao dich tai chinh) c6 gia tri trung binh Mean nho nhat (4.23), Ngan hang
luén chd trong dén cac bién phap bao mat an toan, dam bao tat ca khach hang thuc
hién giao dich doc va hiéu rd chinh sach bao mat vé cac giao dich tai chinh cia minh,
khi khach hang nhan thirc rd nhimg diéu d6, cam nhan cua khach hang vé do an toan
cta dich vy Ngan hang so sé ting lén.

3.2.3 Giai phap vé gia ting su tin nhiém d6i véi nhan té6 Nhan thirc rii ro

Nhan t& Nhén thirc ri ro

350 2 70
3.00
2550
2.00
150
1.00
050
0.00

RRO1 RR02 RRO03 RR04
Biéu dd 3.3: Gié tri trung binh cua nhém nhan t6 Nhan thic rai ro

Nguon: Tir két qua SPSS

Dua vao biéu d6 3.3, ta thay dugc bién RRO3 (T6i e ngai s& bi mat tién néu mat

dién thoai dang str dung ACB One) c6 gia tri trung binh cao nhat (Mean = 3.14). Tiép
theo Ia bién RRO1 (T6i e ngai néu giao dich qua ACB One bi I5i tdi c6 thé mat tién
trong tai khoan) c6 Mean = 3.05, bién RRO4 (Tdi e ngai rang khi toi gap nhitng van
dé trén ACB One ma ngan hang khong giai quyét thoa dang cho t6i) c6 Mean = 2.70
va cudi cung 1a bién RRO2 (T6i e ngai rang viéc cung cap thdng tin cho céc giao dich
qua ACB One la khdng an toan) c6 gid tri trung binh nho nhat (Mean = 2.40). Mic
gia tri tir 2-3 cho thdy khach hang déu cam thay khong ddng y hoidc binh thudng ddi

véi nhitng cau hoi duge dit ra vé cac rai ro ¢ thé xay ra khi st dung dich vu ACB
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One. Piéu d6 chitng to Ngan hang di 1am khé tét trong viéc tao dyng niém tin véi
khach hang, gitp ho cam thay an tdm khi sir dung dich vu.

Nhu vay, Ngan hang chi can tiép tuc phat huy thé manh caa minh bang cach
tién hanh xay dung, cang cé mot doi ngii cong nghé thong tin cang 16n manh hon,
dam bao ho cd kién thirc vitng chic vé cong nghé ddng thai con phai am hiéu sau vé
nganh ngan hang va két hop véi viéc hiéu tam ly cua khach hang hién nay dé gidp
dich vu ACB One ngay cang phat trién. Bong thoi xay dung hé théng canh bao rai ro
lién quan dén dich vu Ngan hang sé dén vai khach hang, vu tién trién khai cac dich
vu ¢6 do phirc don gian, pht hop nhung van dam bao duoc tinh bao mat dé khach
hang luén yén tam, tin tuédng Khi str dung dich vu caa minh.

3.3 Han ché va dinh hwéng cho nghién ciu tiép theo

Mic di nghién ctru thu duge mot s6 két qua vé su tac dong cua cac nhan to:
Nhan thirc hitu ich, Nhan thac dé stir dung, Nhan thic an toan, Cam nhan chi phi,
Nhan thie rai ro, Anh huong xa hoi dén Y dinh sir dung dich vu Ngan hang sé. Tuy
nhién nghién cau van con mot sb han ché:

Han ché dau tién dén tir phuong phap chon lra mau nghién ctiu. Do c6 nhitng
gidi han vé thoi gian va dia ban nghién ciru nén mau diéu tra khao séat cua khach hang
mang tinh dai dién chua cao va sb lugng khdng nhiéu. Su chon lya mau ngau nhién
g6p phan lam giam tinh dai dién cua két qua nghién ctru thu dugce, cling nhu cac s6
lieu théng ké két qua caa nghién ciru chua hoan toan da do tin cay.

Han ché dén tir pham vi nghién ctu: Bai nghién ciru chi duoc tién hanh Ngan
hang Thuong mai C6 phan A Chau chi nhanh Hoa Hung voi nhiing dic diém vé vin
hoa, kinh té, x4 hoi,... cua viing khao sét y dinh sir dung caia khach hang ddi véi dich
vu Ngan hang sé s& khéac vai khach hang thudc nhitng viing mién khéc. Con mot sé
cac yéu td co tac dong dén y dinh sir dung dich vu Ngan hang s nhung chua dua
duoc vao nghién ctu, do nhitng han ché vé mit thai gian, kha niang thuc hién nhu:
thuong hiéu/ hinh anh ngan hang, diéu kién thuan loi, hiéu qua mong doi,.. .

Nhiing han ché da duoc néu trén ciing chinh 13 nhitng dinh huéng trong nghién
ctru tiép theo. Xem xét nhitng diém mai cua dich vu Ngan hang sé tai ACB ¢ cac khu
vuc khéc, nhitng yéu t6 méi c6 anh huong, tac dong dén y dinh sir dung cua ting
phan khic khach hang hay lya chon ¢& mau cé tinh dai dién cao hon.
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PHU LUC
PHU LUC 1
PHIEU KHAO SAT

I. THONG TIN CA NHAN

1.Gigi tinh

O Nam O N

2. D) tudi

O Tir 20-30 tuoi O Tir 31-40 tuoi 0 > 40 tudi

3. Nghé nghiép

O Kinh té ovyté O Gi4o duc O Dich vu O Khac
4. Thu nhap

[1 <8 tri¢u dong [1 8-20 triéu dong 0 >20 triéu dong

Il. PHIEU KHAO SAT

Anh/ chi vui long cho biét cam nhan veé dich vu Ngan hang sé6 ACB One:

Chu qidi:
1. R4t khong dong y 3. Binh thuong
2. Khéong dong y 4.Podngy
5. Hoan toan dong y
Y g . Thang do cic yéu té
STT | M& hoa Cdc Yéu to nghién ciru
1 (2|3 |4]|5
Nhan thirc tinh hitu ich
Céc giao dich dugc thuc hién nhanh chong va co
1 HI01 e ]
d0 chinh xac cao
Tai 6 thé thyuc hién cac giao dich ngan hang
2 H102 S TR A o
moi lac, moi noi, giup tiét kiém thoi gian
3 HI03 Giao dich qua ACB One giup tdi tiét kiém chi
phi hon so vai hinh thic thong thuong
Str dung ACB One cai thién hiéu qua cong viéc,
4 HI04 A2 A
cudc song cua toi
Nhdn thirc tinh dé sir dung
Giao dién ACB One bit mat, d&nhin, d& dangtim
5 SDO01 L L
kiém va st dung cac dich vu
6 SD0?2 Thl.l’C hién cac giao dich trén ACB One rat deé
dang
7 SDO3 Cflc _h;mng dan khigiao dich ACB One rdrangva
de hiéu
Toi c6 thé d& dang sir dung dich vu ACB One mot
8 SD04 ) A
cach thuan thuc




Nhdn thirc an toan

Toi tin rang thong tin giao dich va théng tin ca

9 ATO1 nhan cia minh dugc bao mat khi sir dung ACB
One
Toi tin rang giao dich qua ACB One ciing an toan
10 ATO02 . - A N
nhu giao dich qua quay tai Ngan hang
1 | ATo3 Toi tin ré_ng sur dung ACB One rat dang tin cay
cho cac giao dich tai chinh
Tai tin rang cac su cd va ton that khi giao dich
12 | AT04 trén ACB One I3 hi hitu va déu duoc giai quyét
mat cach thoa dang nhat
Cam nhdn chi phi
Chi phi st dung ACB One la khoan chi phi lon
13 CPO1 ddivai tdi (phiduy tritai khoan, phikhithychién
giao dich,..)
14 | cpo2 Ch_i‘ﬂphl’ilfét’péj (Wifi/ 4G), SMS hang thang la
nhi¢u doi véi toi
15 CPO3 Chi phi mua va cai dat thiét bi’(dién th(?_ai, r_néy
tinh..)dé st dung ACB One la ton kém d6i vai toi
Chi phi st dung ACB One cao hon so véi Cac
16 CP04 kénh giao dich kh&c (Internet banking, ATM,
giao dich tryc tiép tai quay...)
Nhdn thirc rii ro
17 RRO1 TOi exng%i néu giao dich quaWACB One bj 15i toi
cO thé mat tién trong tai khoan
18 | RRO? T6i e ngai rang viéc cung cap théng tin cho cac
giao dich qua ACB One la khéng an toan
Toi e ngai s& bi mat tién néu mat dién thoaidang
19 RRO3 st dung ACB One
Toi e ngai rang khi tdi giap nhiing van dé trén
20 RR04 ACB One ma ngan hang khéng giai quyét thoa
dang cho t6i
Anh huéng xa hji
21 XHOL Viég ban be, nguoi than sirdunglam pho toi cling
muon st dung dich vu Ngan hang s6 ACB One
29 XH0?2 Mai truong lam viéc/ hoc tap cua t0i doi hoi tbi
can sir dung dich vu Ngan hang s6 ACB One
Nhing nguoi anh huong dén hanh vi cia toi nghi
23 XHO03 rang tdi nén sir dung dich vu Ngan hang sé ACB
One
o4 | xHo4 T()ithzjiydichvu Ngan hangsé ACB One phu hop
xu huong
Y dinh siv dung
To6i c6 dong lyc manh mé dé st dung dich vu
2> | YDSPO | Ngan hang s6 ACB One ,
Toi s€ tiép tuc st dung dich vu Ngan hang so
26 YDSDO02 ACB One
27 YDSD03 T6i san sang gidi thiéu dich vu Ngan hang s6

ACB One t61 nguoi khac

CHAN THANH CAM ON!




PHU LUC 2
THONG KE NHAN KHAU HQC MAU NGHIEN CUU
Frequency Table

Giai tinh
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Nam 87 39.7 39.7 39.7
N 132 60.3 60.3 100.0
Total 219 100.0 100.0
Do tudi
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid > 40 tudi 24 11.0 11.0 11.0
20-30 tudi 142 64.8 64.8 75.8
31 -40 tudi 53 24.2 24.2 100.0
Total 219 100.0 100.0
Nghé nghiép
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Dichvu 17 7.8 7.8 7.8
Giao duc 22 10.0 10.0 17.8
Khac 78 35.6 35.6 534
Kinh té 88 40.2 40.2 93.6
Y té 14 6.4 6.4 100.0
Total 219 100.0 100.0
Thu nhap
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid <8 triéu dong 107 48.9 48.9 48.9
> 20 tri¢u ddng 38 17.4 17.4 66.2
8 - 20 triéu ddng 74 33.8 33.8 100.0
Total 219 100.0 100.0




PHU LUC 3

VARIABLES = HI01 HI02 HIO3 HI04

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
.753 4

CRONBACH'S ALPHA

Item-Total Statistics

VARIABLES = SD01 SD02 SD03 SD04

Reliability Statistics

Cronbach’s N of
Alpha Items
.785 4

VARIABLES = AT01 AT02 AT03 AT04

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
876 4

VARIABLES = CP01 CP02 CP03 CP04

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

891

4

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted Item Deleted | Correlation | Item Deleted
HI01 13.648 1.981 573 684
HI02 13.502 2.196 .588 690
HI03 13.603 1.718 582 682
HI04 13.822 1.945 497 728
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Iltem Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted |lItem Deleted| Correlation | Item Deleted
SD01 13.384 2.118 .652 704
SD02 13.219 2.291 573 744
SD03 13.452 1.983 613 722
SD04 13.384 2.072 545 760
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Iltem Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted | Item Deleted | Correlation | Item Deleted
ATO1 12.858 3.150 716 847
ATO2 12.822 3.147 .705 851
ATO3 12.977 2.821 .755 .833
AT04 12.973 2.990 .759 830
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Iltem Variance if | Item-Total |Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
CPO1 7.018 7.633 737 870
CP02 6.900 6.540 842 .828
CP03 6.872 6.818 .843 829
CP04 7.374 7.116 645 908




VARIABLES = RR01 RR02 RR03 RR04

Reliability Statistics

Item-Total Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.895

4

VARIABLES = XH01 XH02 XH03 XHO04

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.788

4

VARIABLES = YDSDO01 YDSD02 YDSDO03

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.848

3

VARIABLES = HI01 HI02 HI03 (lin 2)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

728

3

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted |lItem Deleted| Correlation | Item Deleted
RRO1 8.237 9.466 776 861
RR02 8.881 9.720 767 .865
RR03 8.146 9.602 743 874
RR04 8.584 9.290 .783 .859
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted |Item Deleted| Correlation | Item Deleted
XHO01 12.064 4.271 549 760
XHO02 12.078 3.907 .603 736
XHO03 12.260 3.744 .686 687
XH04 11.872 4.919 .585 754
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach’'s
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted | Item Deleted | Correlation | Item Deleted
YDSDO1 | 8872 1.534 719 787
YDSDO02 | 8.804 1.461 693 812
YDSDO3 | 8.890 1.456 739 767
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted |Item Deleted | Correlation | Item Deleted
HI01 9.279 1.055 486 714
H102 9.132 1.106 .640 579
HI03 9.233 .785 578 630




EFA BIEN POQC LAP

EFA lan 1

PHU LUC 4
PHAN TiCH NHAN TO KHAM PHA (EFA)

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Bartlett's Test of Sphericity

Approx. Chi-Square

Df
Sig.

.705
3449.362

276
.000

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %

1 6.411 26.714 26.714 3.270 13.624 13.624
2 3.296 13.735 40.449 3.191 13.296 26.920
3 2.570 10.710 51.159 3.176 13.235 40.155
4 2.079 8.664 59.823 2.636 10.984 51.138
5 1.464 6.098 65.921 2.403 10.014 61.152
6 1.235 5.146 71.068 2.380 9.915 71.068

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotated Component Matrixa

Component

3 4

ATO3
ATO4
ATO02
ATO1

.866
815
.745
742

HI104
RRO02
RR04
RRO1
RRO3
CP03
CP02
CP01
CP04
XHO03
XHO02
XH04
XHO01

.856
.850
.850
815

.928
916
844
.764

820
799
770
663




SD04
SD03
SD01
SD02
HI03
HI102
HI01

791
716
.658
638

822
749
.668

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.a
a. Rotation converged in 6 iterations.

Component Transformation Matrix

Component 1 2 3 4 5 6
1 554 -.464 -.146 322 443 .396
2 340 .264 .881 .188 .035 -.034
3 232 458 -.380 677 -121 -.345
4 179 .702 -.198 -.379 .363 401
5 -.690 102 133 499 .289 404
6 126 .043 -.028 .099 -.757 632
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
EFA lan 2
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .696
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 3271.246
df 253
Sig. .000

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared Loadings

Rotation Sums of Squared Loadings

Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 6.148 26.732 26.732 3.190 13.868 13.868
2 3.249 14.128 40.860 3.159 13.736 27.604
3 2.546 11.071 51.931 3.048 13.252 40.856
4 2.043 8.882 60.813 2.629 11.432 52.289
5 1.456 6.331 67.145 2.360 10.259 62.548
6 1.220 5.306 72.451 2.278 9.903 72.451

Extraction Method: Principal Component Analysis.




Rotated Component Matrixa

Component

3 4

RR02
RRO1
RR04
RRO3
CP03
CP02
CP0O1
CP04
ATO3
ATO04
ATO02
ATO1
XHO03
XHO02
XHO04
XHO01
SD04
SDO03
SDO01
SD02
HI03
H102
HI01

.853
.852
851
.820

926
917
846
.768

.850
814
.785
.758

829
.789
.763
667

.806
697
682
616

811
767
.656

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.a

a. Rotation converged in 6 iterations.

Component Transformation Matrix

Component 1 2 3 4 5 6
1 -.483 -175 528 339 444 .382
2 243 .866 .348 250 .057 -.064
3 496 -431 234 631 -.116 -.318
4 671 -.137 169 -.392 402 433
5 .096 120 -.695 517 223 420
6 044 -.009 184 .065 -.758 .620

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.




EFA BIEN PHU THUQC

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 728

Bartlett's Test of Sphericity

Approx. Chi-Square

3
.000

Component Matrixa

Component
1
YDSDO03 .889
YDSDO01 .878
YDSDO02 862

Extraction Method: Principal

Component Analysis.

a. 1 components extracted.

Communalities

Extraction
YDSDO01 71
YDSDO02 743
YDSDO03 790

Extraction Method: Principal

Component Analysis.

Total Variance Explained

Component

Extraction Sums of Squared Loadings

Total % of Variance

Cumulative %

1

2.304

76.809

Extraction Method: Principal Component Analysis.

278.268




PHU LUC 5

THONG KE MO TA PAC PIEM MAU
VARIABLES = XH01 XH02 XH03 XH04

Descriptive Statistics

Minimum | Maximum Mean Desitgﬁon Variance
XHO1 219 2.0 5.0 4.03 0.87 752
XH02 219 2.0 5.0 401 0.93 867
XH03 219 2.0 5.0 3.83 0.91 829
XH04 219 3.0 5.0 4.22 0.64 410
Valid N
(listwise) 219
VARIABLES = AT01 AT02 AT03 AT04
Descriptive Statistics
Std.
Minimum | Maximum Mean Deviation | Variance
ATO1 219 3.0 5.0 4.35 0.64 403
ATO02 219 3.0 5.0 4.39 0.64 413
ATO3 219 3.0 5.0 4.23 0.72 519
ATO04 219 3.0 5.0 4.24 0.66 439
Xiiltlx?vi?e) 219
VARIABLES = RR01 RR02 RR03 RR04
Descriptive Statistics
Std.
Minimum | Maximum Mean Deviation | Variance
RRO1 219 1.0 5.0 3.05 1.16 1.347
RR02 219 1.0 5.0 2.40 1.12 1.260
RR03 219 1.0 5.0 3.14 1.17 1.366
RR04 219 1.0 5.0 2.70 1.18 1.404
Valid N
(listwise) 219

10
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