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Tom tat

Nghién ctru ndy dugc thyc hién nham danh gia cac nhan t6 tac dong dén y dinh sir dung
dich vu ngin hang dién tir ctia khach hang tai Ngan hang thuong mai c¢6 phan Pau tu va
Phat trién Viét Nam — chi nhanh Tay Sai Gon. Bang céc phuong phap danh gia do tin cay
ctia thang do, phan tich nhan t6 kham pha (EFA), phan tich hoi quy boi voi dir liéu 421
khach hang tai Ngan hang thuong mai co phan Pau tu va Phat trién Viét Nam — chi
nhanh Tay Sai Gon, két qua nghién ctru cho thiy y dinh su dung dich vu ngan hang dién
tir cua khach hang bi anh hudng boi cac nhan t bao gém: anh hudng xi hoi, nhan t6
thuong hi€u, nhén thirc hitu ich, nhén thirc dé sir dung, cong ngh¢ va bao mat. Trén co so
két qua nghién ctru, tic gia dé xuat cac ham ¥ quan tri nham nang cao ¥ dinh st dung
dich vu ngan hang dién tir cia khach hang tai Ngan hang thuong mai ¢ phan Dau tu va
Phat trién Viét Nam — chi nhanh Tay Sai Gon.

Tir khoa: ngan hang dién tir, y dinh sir dung, phan tich nhan t6 kham pha (EFA), phan
tich hoi quy boi.

1. Giéi thiéu nghién ciru

Trong nhimg nim gan day, cung vOi sy tién b cua cong nghé thong tin va truyén thong,
cac dich vu cua ngan hang phat trién trén nén tang coéng ngh¢ cting khong ngimg dugc
gioi thi¢u dén cong ching. Mot trong nhu:ng dich vu gop phan quan trong cho su phat
trién hién dai cta céac ngan hang thuong mai co thé ké dén 1a dich vu ngan hang dién tur.
Dich vu nay da mang lai nhiéu loi ich ca trén binh dién quéc gia, va trén binh dién ngan
hang thuong mai. Tuy nhién, dé phét trién dugc dich vu ngan hang dién tir, cac ngan
hang thwong mai can phai x4c dinh duoc cic nhan t6 anh huong dén ¥ dinh sir dung dich
vu ngan hang dién tir cua khach hang. Gan day, da co nhiéu nghién ciru trong va ngoai
nude duoc thuc hién nham tim kiém bang chimg vé cac nhan t6 anh huéng dén y dinh st
dung dich vu ngan hang dién tir cia khach hang (Tran Thi Thang va cOng su, 2022; Tran
Thu Théao va cong sy, 2021; Nguyén Ngan Ha, 2019; Pham va cong su, 2022). Tuy
nhién, cac nghién ctru trudc chua co sy théng nhét vé c4c nhan td anh huong dén dich vu
ngan hang dién tir ma tly theo diéu kién cia mdi ngan hang, cc nhan t6 nay co thé thay
do6i. Xuat phat tir nhimg 1y do thyc tién va 1y thuyét di trinh bay & trén, tac gia thuc hién
nghién ciru ndy nham xac dinh cic nhan t6 anh huéng dén v dinh st dung dich vu ngan
hang dién tr phu hop v6i dic thu chi nhanh va khic phuc dugc han ché cua cac nghién
ctru trude day. Trong nghién ctru nay, ching t6i cling st dung cac phuong phap nghién
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ctru da duoc hau hét cac nghién ctu trude day sir dung khi nghién ciru vé hanh vi bao
goém phuong phap danh gia do tin cay ciia thang do, phuong phap phan tich nhan t kham
pha, phuong phap phan tich hdi quy bdi (An va Anh, 2020; Hung va cong su, 2020;
Pham va cdng su, 2022; Pham va cong su, 2021).

Sau phan gidi thiéu nghién ctru, phan 2 s& trinh bay mé hinh va gia thuyét nghién ctru, két
qua nghién ctru s& duoc trinh bay trong phan 3, mot sé ham y chinh sach s& dugc trinh
bay trong phan 4.

2. M6 hinh va gia thuyét nghién ciu

Trén co s& cac gia thuyét nghién ctru da dugc phat trién va cac nghién ctru lién quan cia
Tran Thi Thiang va cong sy (2022), Tran Thu Thao va cong sy (2021), Nguyen Ngan Ha
(2019), tac gia dé xudt mo hinh nghién ciru cic nhan t6 anh huong dén y dinh st dung
dich vu ngén hang dién tir ciia cua khach hang tai BIDV — chi nhdnh Tay Sai Gon nhu
sau:
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Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

Nguoén: dé xudt cia tac gid
Gia thuyét H1: Thuong hiéu ngan hang c6 tac dong tich cuc dén ¥ dinh st dung dich vu
ngan hang dién tu ctia khach hang tai BIDV — chi nhanh Tay Sai Gon
Gia thuyét H2: Anh hudng xa héi cé tac dong tich cuc dén y dinh str dung dich vu ngan
hang dién tr ctia khach hang tai BIDV — chi nhanh Tay Sai Gon
Gia thuyét H3: Cong nghé va bao mat co6 tac dong tiéu cuc dén y dinh str dung dich vu
ngan hang dién tu ctia khach hang tai BIDV — chi nhanh Tay Sai Gon
Gia thuyét H4: Nhan thtrc hitu ich c6 tic dong tich cuc dén y dinh sir dung dich vu ngin
hang di¢n tir ciia khach hang tai BIDV — chi nhanh Tay Sai Gon
Gia thuyét H5: Nhan thirc dé sir dung c6 tac dong tich cuc dén v dinh st dung dich vu
ngan hang dién tir cua khach hang tai BIDV — chi nhanh Tay Sai Gon
Gia thuyét H6: Cam nhan vé chi phi co6 tdc dong ti€u cuc dén y dinh st dung dich vu
ngan hang dién tu ctia khach hang tai BIDV — chi nhanh Tay Sai Gon
3. Két qua nghién ciru
3.1. Két qua nghién ciru dinh tinh



Thang do cic nhan t trong mo hinh duoc ké thira tir cac nghién ctru lién quan cua Tran
Thi Thang va cong su (2022), Tran Thu Thao va cong su (2021), Nguyén Ngan Ha
(2019).
Sau khi dé xuat mé hinh va thang do cic nhan t6 trong mé hinh, tac gia tién hanh phong
van voi cac chuyén gia 1a cac nha nghién ctru c6 kinh nghiém nghién ciru vé ngan hang
dién tr tr cac truong dai hoc, vién nghién ctru, va cac 1anh dao phong tai BIDV — chi
nhanh Tay Sai Gon. Muc dich cua viéc lam nay 1a dé hiéu chinh mé hinh va thang do cac
nhan t§ trong mé hinh cho phu hop véi didu kién nghién ctu thuc té tai BIDV — chi
nhanh Tay Sai Gon. Tac gia da phong van 10 nha nghién ciru, cic nha nghién ctru duoc
lga chon 1a nhitng ngudi ¢6 hoc vi tién si tré 1én tai cac truong dai hoc, vién nghién ciu
va di co cong trinh khoa hoc dugc cong bd co lién quan dén ngan hang dién tir. Dbi véi
céc lanh dao phong, tac gia dd phong van 5 giam ddc phong giao dich tai BIDV — chi
nhanh Tay Sai Gon, cac lanh dao phong dugc lya chon la nhiing nguoi c6 tor 10 nam
cong tac trong linh vyc ngén hang. Trong budc nay, tac gia da sir dung phuong phap phat
trién mam dé lya chon cac chuyén gia. Cu thé, thong qua cac nha nghién ctru va lanh dao
phong ma tac gia da co quan hé tir trudc dé tlen hanh phong van va nho ho gi61 thidu cac
nha nghién ctru va lanh dao phong khac dé tlep tuc phdéng van. Ket qua phong van chuyén
gia cho thiy hau hét cac chuyén gia déu dong tinh véi 6 nhan té tac dong dén ¥ dinh sir
dung dich vy ngan hang dién tir 1a Thuong hi¢u ciia ngan hang, Anh huong xi hoi, Cong
nghé va bao mat, Nhan thac hiru ich, Nhan thtc dé sir dung, Cam nhan vé chi phi. Pong
thoi, cac bién quan sat trong timg thang do ciing nhan dugc sy thong nhit cao cua cac
chuyén gia. Céc bién quan sat trong timg thang do s& dugc do luong bing thang do Likert
5 muc 40, cu thé: 1 — Hoan toan khong dong ¥; 2 — Khong dong y; 3 — Binh thudng; 4 —
Pong y; 5 — Hoan toan dong y.
3.2. Két qua nghién ciru dinh lwong
3.2.1. Miu va céach thirc thu thip miu
Do s lugng khich hang ciia BIDV chi nhanh Ty Sai Gon thuong xuyén thay doi. Vi
vay, trong nghién ctru nay, tic gia xac dinh kich thudc mau tdi thiéu theo cong thirc sau:

Z'xpx(1-p)

eZ

Trong d6, n 1a kich thuéc mau tdi thiéu. Z 1a tri thong ké twong tng véi do tin ciy cua
nghién ciru, p 1 x4c suat phong van thanh cong mot khach hang. e 1a sai sé cho phép ciia
cac udc lugng.
Trong nghién clru nay, tac gia lya chon d¢ tin cdy 95%, do do Z 1a 1.96. Do viéc phdng
van khach hang co thé thanh cong hodc khong thanh cong nén tac gia lua chon xac suat
phong van thanh cong mot khach hang p 1a 50%. Sai s6 chap nhan duoc trong nghién ctru
nay 1a 5%. Do d6, kich thudc mau tdi thiéu sé 1a:

n:z X p 2(1 p):(1.96) XO'E 0.5 20416

e (5%)
Trén thyc té, Tac gia da phat ra 450 phiéu khao sat. S6 phiéu khao sat thu vé 1a 433 phiéu
khao sat. Sau khi loai bo 12 phiéu khao sat thiéu thong tin, so phiéu khao sat dam bao yéu
cau dé tién hanh phan tich 13 421 phiéu. Nhu vay, dir liéu phuc vu nghién ciru bao gdm

n=




421 quan sat. Cac khach hang dugc lya chon dé phong van theo phuong phap thuén tién.
Cu thé, thong qua cac giao dich vién tai qudy, tic gia tién hanh phong van cac khach hang
dén giao dich bang phiéu khao sat hodc thong qua phiéu khao sat da dugc ma hoa dudi
dang ma QR.
3.2.2. Két qua danh gia cic nhan t6 anh huwéng dén y dinh sir dung dich vu ngan
hang dién tir ciia ctia khach hang tai BIDV — chi nhanh Tay Sai Gon

¢ Danh gia dj tin cay caa thang do
Két qua danh gia d¢ tin cdy cua cac thang do trong mo hinh dugc thyc hién thong qua hé
s6 Cronbach’s Alpha va hé sd twong quan bién tong. Két qua danh gia do tin cdy cho thay
cac thang do va cac bién quan sat trong ting thang do déu dam bao do tin cay dé tién
hanh phan tich.

e Phén tich nhén t6 kham pha véi cic nhan td doc lap
Két qua phan tich EFA trich ra dugc 6 nhan t6 doc 1ap dai dién cho 18 bién quan sat trong
céc thang do véi gia tri Eigenvalues 1a 1.040 16n hon 1. Bén canh d6, gia tri tong phuong
sai trich duoc 1a 70.905%, tic 13 6 nhan t6 dai dién duoc trich ra tur phan tich EFA giai
thich dugc 70.905% phuong sai cta 18 bién quan sat trong cac thang do.

* Phin tich nhan t6 kham pha véi nhén t6 phu thudc
Két qua phan tich EFA trich ra dugc 1 nhan td phu thudc dai dién cho 3 bién quan sat
trong thang do y dinh str dung dich vu ngan hang dién tir voi gia tri Eigenvalues 1a 1.427
16n hon 1. Bén canh d6, gia tri tong phuong sai trich dugc 1a 85.516%, tirc 14 1 nhan t6
dai dién duoc trich ra tir phan tich EFA giai thich dugc 85.516% phuong sai ctiia 3 bién
quan sat trong thang do y dinh sir dung dich vu ngan hang dién tur.

e Phén tich hdi quy bi
Pé xac dinh cac nhan té tac dong dén y dinh st dung dich vu ngan hang dién tir cia
khach hang tai BIDV — chi nhanh Tay Sai Gon va dua ra cac két luan vé cac gia thuyét
nghién cru, tac gia tiép tuc thuc hién phén tich hdi quy voi mé hinh nhu sau:
YD=p,+0,%x CP+[,x XH+[,xTH+B,xCNBM +[.x HI +[,x SD+¢
Két qua uéc lwong mé hinh duoc trinh bay trong bang bén dudi:
Bang 1. Hé s6 hdi quy

H¢ hdi SRy Thon ké on
cheuzascohuag ho(zluy HE 50 ho . tuy%ng oo
M6 hinh quy da|t Sig.
Hé sb Sal 2 s0 | chudn hoa Tolerance | VIF
chuan
Hang s6 | 0.727 |0.309 2.354 10.019
CP -0.008 |0.032 -0.009 -0.246 | 0.805 0.987 1.013
XH 0.294 0.047 0.239 6.256 | 0.000 |0.848 1.180
1| TH 0.209 0.045 0.175 4.615 0.000 | 0.867 1.153
CNBM | -0.192 |0.046 -0.164 -4.186 | 0.000 | 0.806 1.241
HI 0.165 0.044 0.150 3.716 1 0.000 |0.763 1.311
SD 0.324 0.047 0.304 6.878 0.000 ]0.633 1.579

Nguon: tinh todn tir phan mém SPSS



Két qua nghién ciru ¢ bang 1 cho thiy cic nhan to anh hudng dén ¥ dinh sir dung dich vu
ngan hang dién tr ctia khach hang tai BIDV - chi nhanh Tay Sai Gon bao gom: anh
hudng xa hoi (XH), nhan t6 thuong hiéu (TH), nhan thirc hitu ich (HI), nhan thic dé st
dung (SD), nhan t cong nghé va bao mat (CNBM). Cu thé, trong diéu kién cac nhan td
khac khong thay do6i, khi anh huéng xa hoi duge khach hang danh gia ting thém 1 diém
thi y dinh sir dung ctia khach hang s& tang thém 0.294 diém. Khi nhan t6 thuong hi¢u
duoc khach hang danh gia ting thém 1 diém thi y dinh st dung ctia khach hang s& ting
thém 0.209 diém. Khi nhan thie hitu ich duoc khach hang danh gia ting thém 1 diém thi
y dinh st dung ctia khach hang s& tang thém 0.165 diém. Khi nhan thic dé str dung duoc
khach hang danh gia ting thém 1 diém thi y dinh st dung cua khach hang sé& ting thém
0.324 diém. Cubi cing, khi sy e ngai vé cong nghé va bao mat ting thém 1 diém thi y
dinh st dung cua khach hang s& giam 0.192 diém. Ngoai ra, ching t6i khong tim thay
bang chimg vé tac dong ctia cam nhan vé chi phi dén ¥ dinh st dung dich vu ngan hang
dién tr ciia khach hang tai BIDV - chi nhanh Tay Sai Gon.
Trén co s& két qua nghién ciru, tac gia dé xuat mot sé ham ¥ quan tri sau:
5.2. Ham y quan tri
Két qua nghién ctru cho thiy y dinh str dung dich vu ngan hang dién tir cua khach hang
tai BIDV — chi nhanh Ty Sai Gon bi 4nh hudng boi cac nhan t6 bao gdm: anh huéng xi
hoi, nhan t thuong hiéu, nhan thirc hiru ich, nhan thic dé st dung, cong nghé va bao
méat. Do do, dé nang cao y dinh s dung dich vu ngan hang dién tir cua khach hang,
BIDV — chi nhanh Tay Sai Gon nén thuc hién cac ham y quan trj hudng dén nang cao
cam nhén cia khach hang vé cic nhéan td anh huéng trén. Ching han, dé nang cao cam
nhan cta khach hang vé anh huong xa hoi va nhan té thuong hiéu, BIDV — chi nhanh Tay
Sai Gon nén ting cudng cong tac tuyén truyén quang ba hinh anh thuong hiéu cua ngin
hang va san pham dich vu ngan hang dién tir, khong ngimg phat trién chat lugng dich vu
ngan hang dién tir. Bén canh do, dé nang cao cam nhan cua khéach hang vé nhan t6 hitu
ich va d& str dung, BIDV — chi nhanh T4y Sai Gon nén thiét ké trang web ngin hang truc
tuyén sinh dong, bat mit, ndi bat nhiéu tién ich dé thu hut su chi y cua khach hang, nang
cao cac tinh nang cua cac ngan hang dién tir thong qua vi¢c don gidn hoa céc thu tuc giao
dich, két ndi va lién két cac phuong thirc thanh toan mot cach tién loi va quan 1y cac giao
dich nhanh chéng hon.
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