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Tom tat:

Muc tiéu ciia bai viét la phén tich va danh gid cdc yéu té anh hwéng dén quyét dinh luwa chon
ngan hang cung vung dich vu thanh toan noi dia cua khdach hang ca nhdan trén dia ban thanh
phé Ha Néi. Bai viét sir dung kiém dinh Cronbach’s Alpha, phdn tich cdc nhdn té EFA va mé
hinh hoi quy tuyén tinh d@é phan tich cdc nhan 6 tir dit liéu dwoc thu thap tir diéu tra khao sat
243 khdch hang cd nhan trén dia ban thanh phé Ha Ngi. Két qud nghién ciru dé chi ra rang 6
nhdn t6 chii yéu tac dong dén quyét dinh lya chon ngan hang cung vng dich vu thanh todn ngi
dia cua khach hang ca nhan bao gom: (1) Loi ich tai chinh va cong nghe (2) Cung cdp dich
vu; (3) Chién heoe xiic tién; (4) Sw thudn tién; (5) Tinh bdo mdt va (6) Anh hu’ong cuia nhirng
ngueoi xung quanh... Tir két qua nay, mét vai ham ¥ quan tri da dwoc dé xudt gitip cdc ngan
hang nham thu hit cdc khdch hang ca nhan s dung dich vu thanh toan noi dia.

Tiwr khoa: Dich vu thanh toan ndi dia, Ha Noi, khach hang ca nhan.

Ma JEL: G21, M19

Determinants of individual customer’s selection of banks providing domestic payment
services in Hanoi

Abstract:

This study is to analyze and evaluate the determinants of individual customers selection of
banks providing domestic payment services in Hanoi city. Cronbach's alpha test, EFA, and a
linear regression model are used to analyze the factors from the data collected from the survey
of 243 individual customers in Hanoi. The results show that six main factors influencing
the decision of individual customers to choose banks providing domestic payment services,
including: (i) Financial and technological benefits, (ii) Service provision, (iii) Promotion
strategy, (iv) Convenience, (v) Confidentiality, and (vi) Influence of people around. Based
on the findings, some governance implications are proposed for the banks to attract more
individual customers for using domestic payment services.

Keywords: Domestic payment services, Hanoi, individual customers.

JEL code: G21, M19.
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1. Giéi thiéu

Trong béi canh hoi nhap kinh té dién ra sau rong va toan dién, thi truong ngay cang mé ctra di dit ra nhiéu
co hdi va thach thirc dan xen cho nén kinh té Viét Nam noi chung va cho hé thong cac ngan hang Viét Nam
noi riéng. Piéu nay gia ting ap lyc canh tranh va doi hoi cac ngan hang budc phai nd lyc doi méi dé bt
kip xu thé va khong bi bo lai phia sau trong cudc dua trén thi truong tai chinh. Trong nhiing nim gan day,
lan song “s6 hoa” cac ngan hang trén thé gidi dang dién ra 6 at va bung nd do sy phat trién manh mé ciia
khoa hoc cong nghé. Thi hiéu va hanh vi ciia khach hang ciing thay d6i theo su bién hoa khon ludng cia thi
trueong, cac dich vu dugc cung ca‘ip néu khong c6 su “lam méi” thi rat kho dé thu hat khach hang tiém nang
va tham chi 1a d& danh mat ca khach hang cii. Vi thé, viéc xac dinh cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh
ctia khach hang tré thanh mot trong nhiing nghién ctru dang luu tim nhét d6i véi cac nha cung cap dich vu
tai chinh. Trong do, viéc thu hut khach hang ca nhan sur dung dich vu thanh toan ndi dia luén dugc cac ngan
hang tai Viét Nam chu trong. Nghién ctru ndy s& gop phan gitp cac ngan hang nim bit duoc tim 1y ciing
nhu hanh vi ctia khach hang ca nhéan va dwa ra dugc cac giai phap, tao chién luge marketing phtt hop nham
duy tri khach hang cii va thu hit thém nhiéu khach hang méi.

Trudc day, dd c6 rat nhiéu nghién ciru ban vé tiéu chi str dung ngan hang dé thoa man nhu ciu vé& mit tai
chinh ctia khach hang. Tuy nhién, rat hiém nhing nghién ctru nghiéng vé ddi twong 1a sinh vién, dong thoi
cac nghién clru trong nudc thuong chi duge xem xét trén quy mo nhé nhu mot ngan hang, mot chi nhanh
nhd. Dac biét, cd it nhiing nghién ctu diéu tra cu thé trén dia ban thanh phé Ha No¢i. Hién nay, cac ngan hang
thuong hoat dong voi 2 mang chinh gém dich vu thanh toan ndi dia va dich vu thanh toan quéc té. Nhan théy
dich vu thanh toan ndi dia chwa dugc khai thac, thé hién mot cach day du, sau sic va c6 mot sd nghién ctru
m&i chi ding lai su hai 1ong ctia khach hang ma chwa nhdn manh ki vao cac nhan t6 tac dong dén quyét dinh
nhirng lra chon ay. Nhom tac gia s& tip trung phan tich cac nhan t6 anh hudng t6i ting nhom khach hang
theo do tudi, gioi tinh, thu nhap va nghé nghiép - dbi twong ma hau hét cac nghién ciru trude day co dé cap
dén nhung chua dao sau khai thac, tir 46 dua ra cac dé xuat phu hop.

Nghién ctru nay dugc ciu trac thanh 5 phan: (i) Gidi thiéu, (ii) Tong quan nghién ctru va co sé 1y thuyét,
(iii) Phuong phap nghién ctru, (iv) Két qua nghién ctru va thao luan va (v) Két luan va d& xuat.

2. Tong quan nghién ctru va co sé li thuyét

2.1. Tong quan nghién ciru

Theo nghién ciru tong hop va hé thong héa két qua cac tiéu chi lya chon ngan hang cua Mokhlis & cong
su (2008), lya chon ngan hang ctua khach hang tiéu biéu 14 hoc sinh, sinh vién, quyét dinh chu yéu dua trén
chin tiéu chi xép theo mtrc d¢ anh hudng giam dan 1a cam giac an toan, dich vu ATM, loi ich tai chinh, cung
cap dich vy, viing lan c4n, vi tri chi nhanh, nhirg ngudi xung quanh, stre hap dan va cubi cing 13 nguoi co
anh huong... Ban vé sy lya chon dich vu ngén hang cua khach hang & Tanzania, Msangi (2015) sir dung 2
nhém nhan té chinh bao gém: nhén t6 bén trong (nhan thurce, hoc van, tu dinh hinh c4 nhan, dong luc, vai tro
trong x4 hoi) va cac nhan t6 bén ngoai (vin hoa, ting 16p xa hoi, nghé nghiép).

O Viét Nam, Lé Thi Thu Hong (2012) va Chung Thi Tram Oanh (2013) 1a mot trong sb it cac tac gia da
dua ra mot s6 khai niém, dic diém, tiéu chi cta dich vu ngan hang ndi chung, va dich vu thanh toan trong
nudc noi riéng ddi véi cong ching bao gdbm khach hang ¢4 nhan va ca nhiing t6 chirc, doanh nghiép. Noi
chung, cam nhéan sy hitu ich, quyét dinh sir dung dich vu, cam nhan dé sir dung, cam nhan sy tin tuéng, cam
nhan vé riii ro va cam nhan vé chi phi hau nhu 14 nhitng nhém nhan t6 chinh cac nghién ctru Viét Nam chu
trong.

Bén canh viéc nghién ctru nhirng nhan t6 anh huéng dén quyét dinh Iya chon ngan hang, c¢6 rat nhiéu
nghién ciru trude day ciing chi ra anh hudng cua gidi tinh tic ddong manh mé dén quyét dinh nay. Dién hinh,
Omar (2007), Friedmann & Lowengart (2016) cho ring nam gidi s& cht trong nhiéu hon dén cac thudc tinh,
chtrc nang va chi phi, con phu nit s€ chu trong nhiéu hon véo céc thude tinh kinh nghi¢m nhu dich vu cd nhan
dua trén co sé thuyét tién hoéa. Tran Thi Tuyét Van (2014) di chimg minh duoc quyét dinh Iya chon ngan
hang cuia khach hang c4 nhin bi anh hudng siu sic bai cac bién: d6 tudi, thu nhép, trinh d6 va nghé nghiép.
Pay chinh 1a mot dinh hudng dung dan gitp bai viét phan tich toan dién va chinh x4c nhét.

No6i mot cach khai quat, cac nghién ctru trudc cd hudng di tuong tu chua dua ra dugc cac d& xuit cu thé
cho cac ngan hang vé chién lugc giir chan khach hang hién hitu ma chi tap trung vao khach hang tiém ning.
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Dong thoi, ngoai nhung thang do va bién quan sat da duoc cac nghién ciru truoc dua ra, nhom tac gia cling
dua ra thém cac nhén t6 quan sat moi khac nhu: Hé thong CDM, Livebank; Té chirc su kién tuyén truyen
Hod don sao ké va Hé thong Core banking dya trén co so nén cong nghé phat trién. Nhom téc gia nhan thay
nhiing diém khac biét trén chinh 1a tién dé va phuong hudng co thé di sau khai thac higu qua nhét.

2.2. Co 56 Ii thuyét

Qua su phan tich va tong hop mang tinh chon loc va thong nhét, nhom tac gia da dua trén mot sé mo hinh
1i thuyét di trudc 1am co so cho nghién ctru ciia minh. Trudc hét 13 1i thuyét tai chinh va hanh vi cua Ricciardi
& Simon (2000) dugc xay dung dua trén ba nén tang chinh: Tdm Iy hoc, Xa hoi hoc va Tai chinh. Tiép ndi 1a
thuyét hanh dong hop 1y (TRA) dugc Fishbein & Ajzen (1967) xay dung dé kiém tra mdi quan hé giira thai
do va hanh vi. Thém vao d6 1a 1y thuyét két hop vé chap nhan va sir dung cong nghé (UTAUT) (Venkatesh
& cong su, 2003) cung voi mo hinh hop den cta Kotler & Keller (2006).

Mit khéc, nén tang nghién ctru chinh cho nhém tac gia chinh 1a mo hinh chap nhan cong nghé (Technolo cy
acceptance model - TAM) bai Davis (1986), lién quan cu thé hon dén du doan vé kha niang chip nhan cua
mot hé thong thong tin. M6 hinh nay cho thiy kha ning chap nhan ciia mot hé thdng thong tin dugc xéc
dinh boi hai yéu t6 chinh: Nhdn thirc tinh hitu ich va Nhdn thire dé sir dung. Viéce st dung hé thong thong
tin dugc xac dinh boi ¥ dinh hanh vi, ¥ dinh hanh vi duoc xac dinh boi thai d ciia ngudi d6 d6i véi viée st
dung h¢ théng va nhén thirc ciia minh vé tién ich cua n6. Bén canh d6, md hinh chép nhan cong nghé¢ dua ra
gia thuyét vé mbi lién hé tryc tiép giita tinh hiru dung nhan thirc va tinh dé sir dung.

Hinh 1: Mb hinh chip nhin cong ngh¢ (TAM)

Do hiru ich
duogc cam
nhan

A

Y dinh st Thai do st Str dung hé

Bién bén ,
dung dung thong

ngoai

A 4

A 4

bo deé su
dung duoc
cam nhan

Nguon: Davis & cong suw (1989).

Tir co s6 1i thuyét trén, cac gia thuyét nghién ctru dugc xay dung va lya chon nhu sau:

Loi ich tai chinh va cong nghé

Mokhlis & cong su (2008) cho réng loi ich nhan dwge tir tai chinh 1a nhan t6 c6 anh hudng tich cuc dén
quyét dinh str dung dich vu cta khach hang ca nhan véi mac d§ anh hudng xép thtr ba. Co sé mo6 hinh TAM
vO1 “Nhdn thirc tinh hitu ich” cta 191 ich tai chinh cling ciing ¢ nhan dinh nay, khach hang ca nhan ho cang
quan tim nhiéu hon dén phi dich vu va cac chinh sach vu dai ngan hang dé ra. Bén canh cac yéu t6 loi ich
tai chinh (financial benefits), cong nghé (technology) néi chung dugc tng dung trong cac dich vu cua ngan
hang ciing phan anh su ra quyét dinh Iya chon ngan hang cua khach hang ca nhan. Céac hoat dong trén khi
g dung cong nghé s& ting nang suat lao dong ciing nhu sy hai 1ong cao nhat cta khach hang, va tac dong
tich cuc dén 10ng trung thanh cta khach hang trong tuong lai.

HI: Loi ich tai chinh va cong nghé c6 moi quan hé thudn chiéu dén quyét dinh lira chon ngdn hang cung
ung dich vu thanh toan noi dia cua khdach hang ca nhan.

Cung cdp dich vu

Yéu t6 cung cép dich vu da dugc Msangi (2015) nhan dinh ¢6 mirc d6 anh hudng xép thir 2 trong 5 nhan
t6 anh huong dén quyét dinh lya chon ngan hang ¢ Tanzania dong thoi yéu t6 nay ciing dugce danh gia co
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murc d§ quan trong & vi tri thir 4 trong nghién ctru cia Mokhlis (2009).

Cung cip dich vu cho khach hang ¢ nhan dugc phéan thanh 2 nhom yéu t6: yéu td con ngudi va yéu té co
so ha tang. Srivatsa & Srinivasan (2008) cho rang: “Nhom khach hang ca nhan thudng quan tdm dén dich
vu cham soc khach hang”. Bén canh d6, ngan hang can thudng xuyén cha trong dén co sé ha ting véi hé
thong Internet Banking hoat dong xuyén sudt khong gap 18i, khong gian giao dich thoang ddng, chu trinh
t van va giai quyét chuyén nghiép. Mot ngan hang 1am tdt hai kha ning trén s& thu hit cang nhiéu khach
hang st dung dich vu ctia minh.

H2: Cung cdp dich vu c6 moéi quan hé thugn chiéu dén quyét dinh lya chon ngdn hang cung vmg dich vu
thanh toan ngi dia cua khach hang ca nhan.

Chién lugc xiic tién

Su két hop doc déo giira quang céo, ban hang c4 nhan, xuc tién ban hang, quan hé céng ching, phuong
tién truyén thong xa hoi va thwong mai dién tir duoc sir dung dé quang ba san pham duoc goi chung 1a cong
tac xuc tién.

Mubn tang d¢ tin cay va su chu dong tim dén dich vu cua khach hang, gay dung va déy manh thuong hi¢u
1a yéu t6 tat yéu ciia mdi doanh nghiép, dic biét 1a trong linh vyec tai chinh. Tiép nbi nghién ciru cia Nguyén
Ngoc Duy Phuong & Vii Thi Huong (2018) dé cao yéu té chiéu thi va nhan dién thuong hiéu, nhom tac gia
dé xuat mdi lién hé tich cuc gitra Chién lugc xtc tién va Quyét dinh st dung ngén hang cung tung dich vu
thanh toan ndi dia cua khach hang ca nhan.

H3: Chién lioc xiic tién cé moi quan hé thudn chiéu dén Quyét dinh lwa chon ngan hang cung vmg dich
vu thanh toan noi dia cua khach hang ca nhan.

Sw thudn tién

“P¢ hitu ich duge cam nhan” trong 1i thuyét TAM chinh 14 co s6, 1a gbc ré cua “Sie thudn tién”. Yéu tb
nay ciing da duoc dua vao trong nghién ctru ciia Nguyén Thi Ngoc Diép & Nguyén Qudc Huy (2016), Saleh
& cong su (2013). Venkatesh & cong sy (2003) cho réng: “Hiéu qua ky vong la su tin tudng cua cac ca nhan
r::ing viéc st dung hé théng cong nghé s€ giup cong viéc cia ho dat hi€u qua cao hon”. Sw thudn tién dugc
cho la mét trong nhiing yéu td quyét dinh co ban cua su chép nhén va st dung cua dich vu thanh toan noi
dia dé mang lai hiéu qua cao nhat trong cong viéc ctiia khach hang ca nhan. Vi vdy, nhom tac gia cho rang:

H4: Sy thudn tién c6 méi quan hé thudn chiéu dén Quyét dinh lyva chon ngan hang cung vng dich vu
thanh toan néi dia cua khach hang ca nhan.

Tinh bdao mat

Bén canh Sy thudn tién va nhiing Loi ich tai chinh va cong nghé ma ngan hang mang lai cho khach hang
ca nhan, sw doi méi ciing thwong di kém véi nhitng riii ro (Cho, 2004). Thém vao do, viéc cung tng céac dich
vu thanh toan néi dia thuong géap cac véAn dé nhu 13i duong truyén Internet, 16i hé théng va bao tri, 16i do
yéu t6 con ngudi tac dong. .. dan dén khd ndang mat dir liéu cd nhan, thong tin giao dich va quyén riéng tuw
(Bauer & cong su, 2005).

Vi vy, tuong ty véi nghién ctru cia Mokhlis (2009), nhom tac gia dé xuét:

HS5: Tinh bdo mdt c¢é moi quan hé thudn chiéu dén Quyét dinh lya chon ngdn hang cung ung dich vu
thanh todn noi dia cua khdch hang cd nhan.

Anh hieong ciia ngueoi xung quanh

Theo nghién ctru cia Pham Thi Tam & Pham Ngoc Thuy (2010), niém tin vao su ung ho cua nguoi than
d6i v6i dy dinh chon ngan hang cuia ngudi tiéu dung 1a kha 16n. Wu & cong su (2007) ciing khang dinh rang
hanh vi cua ca nhdn bi anh hwong boi anh huong xda hoi. Noi cach khac, nguoi ta s€ st dung dich vu thanh
toan ndi dia trong mot sé tinh hudng xa hoi cu thé dé gitr moi twong tdc voi ngueoi khdc va tang cuong cdc
dia vi trong cdc nhém xa héi ciia ho (Shin, 2009). Vi vy, nhém téc gia cho rang:

H6: Anh huong ciia nhitng nguwoi xung quanh cé moi quan hé thugn chiéu dén Quyét dinh lwa chon ngdn
hang cung wrng dich vu thanh toan ngi dia cua khach hang ca nhan.

Mo hinh nghién ctru chinh thirc va cac gia thuyét nghién ctru nhu trinh bay tai Hinh 2.

3. Phwong phap nghién ciru
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3.1. Thu thip dit liéu

Hinh 2: Mé hinh nghién ciru dé xuét

Loi ich tai chinh
va cong nghé
Anh huong cua e
nhirng ngudi Cung cap dich vu
et Ny N
He

)
HS5

Tinh baomat | Chién luge xic tién

(+) H4

4

Sy thuan tién

Nguon: Nhém tdc gid.

Nhém téc gia str dung dit liéu nghién ctru bao gém ca dir liéu thir cap va dit liéu so cap.

Théng qua cac nghién ciru trong va ngoai nudc trude do cing véi viée thuc hién diéu tra so bd mot nhom
d6i twong nghién ctru va chuyén gia trong linh vuc thi nhom tac gia da dua ra mé hinh nghién ctru gdm c6
7 yéu t6 16n va 27 bién quan sat duge dung 1am thang do cho cac nhéan t6 me.

Dit liéu so cap dugc thu thap bang phuwong phéap khao sat online va offline ddi voi dbi tugng 1a cac khach
hang ca nhan dang st dung dich vu ngan hang trén dia ban Ha Noi.

3.2. Xur ly dir liéu

V6i mé hinh duoc str dung 14 hdi quy tuyén tinh da bién khong ¢ bién trung gian hay bién diéu tiét, nhom
tac gia st dung phan mém phan tich s lidu 1a SPSS phién ban 20.0 véi cac cong cu Cronbach’s Alpha dé do
ludng sy pht hop cua thang do cho cac bién duoc dwa vao mo hinh, phan tich nhan t6 EFA nham kiém tra
tinh hoi tu ctia cac bién quan sat va su tach biét glua cac bién doc 1ap. Hoi quy tuyen tinh cling dugc st dung
dé danh gia mirc d6 anh huong cua cac nhén to dén bién phy thue. Cong cu dé do luong 1a thang do Likert
5 mirc d6 biéu thi mirc anh hudng cua cac bién quan sat dén quyét dinh Iya chon ngan hang cung tng dich
vu thanh toan ndi dia cta cac dap vién tur 1- rat yéu dén 5- rt manh. Ngoai ra cong cu Independent Samples
T-Test va Anova ciing dugc sir dung dé kiém tra sy khac biét trong viéc danh gia ciia cac nhém khach hang
c6 gidi tinh, d6 tudi, nghé nghiép va thu nhap khac nhau.

4. Két qua nghién ciru va thao luin

4.1. M6 td chung

Nghién ctru thyce hién khéo sat online va offline cho ddi twong cac khach hang c4 nhan dang sir dung dich
vu ngan hang trén dia ban Ha N&i cho thu vé 300 mau khao sat, trong do6 co6 243 mau hop 1€ dugc dua vao
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xir 1y s6 liéu bang phan mém SPSS phién ban 20.0.

Trong sb cac nhom dich vu truyén thdng cua cac ngan hang thwong mai dugc khach hang str dung phd
bién, c6 dén 62,96% déap vién twong img véi 153 mau tra 10i tim dén ngan hang v6i muc dich dau tién 1a sir
dung dich vy thanh toan. Piéu nay cho théy dich vu thanh toan ndi dia mac du 1a mét trong nhitng dich vu
co ban va mang tinh truyén thong nhung né lai 1a san pham gitp cac ngan hang thu hut dugc nhidu khach
hang nhét. Vi vay, day 1a mot trong nhitng dich vu cdn duoc cic ngan hang quan tim dé cai thién chat luong.

4.2. Kiém dinh dp tin cdy ciia thang do

Kiém dinh Cronbach’s Alpha loai bo 2 bién quan sat 1a TC1 (Co s telephone banking) va QD1 (Yén tim
voi chét lugng dich vu thanh toan ctia ngan hang) do c6 hé s6 twong quan bién tong nhé hon 0,3. Cac bién quan
sat con lai déu cho ra hé s6 twong quan bién tong 16n hon 0,3 va phut hop dé dua vao cac phan tich tiép theo.

Bang 1: Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha

Thang do S6 bién quan sit  Cronbach
Truéce Sau Alpha
Loi ich vé tai chinh cong nghé 4 3

Cung cép dich vu

Chién lugc xuc tién

Su thuén tién

Tinh bao mat

Anh huéng cua nhirg nguoi xung quanh

Quyét dinh lya chon ngan hang cung tng dich vu thanh
toan noi dia

Nguon: Trich xudt tir SPSS 20.0.

A hibdhbA AW
W WA A~ W

4.3. Phan tich nhén t6 khing dinh EFA

Két qud phan tich nhan t6 lan thir nhat

Bién quan sat “Nhiéu chi nhanh” (TT2) bi loai bo do khong c6 gia tri hé sb tai nhan t6 (Factor loading)
xudt hién. Céc bién con lai khac déu dat yéu cau veé su phan tach va hdi tu gilta cac nhom; déng thoi, cac
bién déu co6 hé sé tai nhan t 16n hon 0,5 cho thiy cac bién quan sat nay c6 y nghia théng ké t6t dé dua vao
cac phan tich tiép theo.

Két qua phan tich nhan t6 lan thir hai

Két luan phan tich nhan t5 EFA cho ra 6 nhom nhén t6 thudc bién doc 1ap, 1 bién phuy thude va 23 bién

quan sat.
Bang 2: Két qua phén tich nhan t6 kham pha
KMO & Bartlett  Sig S0 nhén to S6 bién Tong phuong
dugc trich quan sat sai trich
Bién doc lap 0,764 0,000 6 20 63,928%
Bién phu thudc 0,643 0,000 1 3 58,253%

Nguén: Trich xudt tir SPSS 20.0.

Thang do vé bién doc 1ap gdm c6 6 thanh phan: Chién luoc xuc tién, Loi ich vé tai chinh va cong nghé,
Cung cép dich vy, Su thuan tién, Tinh bio mat va Anh hudng cua nhiing nguoi xung quanh cho ra 20 thang
do va cac thang do nay déu dat yéu cau, c6 kha ning hoi tu, biéu dién tét ciia cac bién quan sat. Thang do
bién phu thude quyét dinh lya chon (3 bién quan sat) déu d3 hoi tu v& mot cot thé hién mot bién phu thude
duy nhét ctia mé hinh nghién ctru.

4.4. Phan tich hoi quy tuyén tinh

Phan tich hdi quy tuyén tinh theo phuong phap Enter véi 6 bién doc lap 1a XT, TC, DV, TT, BM, AH va
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bién phu thudc 1a quyét dinh lya chon ngan hang cung mg dich vu thanh toan ndi dia (QD) cho ra két qua

nhu Bang 3.
Bang 3: Két qua phan tich hdi quy da bién
Model Unstandardized Standardized Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance  VIF
(Constant) -0,086 0,237 0,716

XT 0,181 0,032 0,263 0,000 0,815 1,227
TC 0,190 0,039 0,229 0,000 0,782 1,280
DV 0,164 0,041 0,196 0,000 0,716 1,397
TT 0,203 0,043 0,221 0,000 0,800 1,249
BM 0,151 0,035 0,213 0,000 0,709 1,410
AH 0,101 0,037 0,117 0,007 0,925 1,082

Nguon: Trich xudt tir SPSS 20.0.

Phuong trinh hdi quy v6i hé sé Beta chudn héa cé dang nhu sau:

OD = 0,263*XT + 0,229*TC + 0,221*TT + 0,213*BM + 0,196*DV + 0,117*AH

Két qua hoi quy cho ra gia tri R? hiéu chinh dat 0,579 c6 ¥ nghia 57,9% su bién thién cia QD dugc giai
thich boi 6 bién doc lap XT, TC, DV, TT, BM, AH; m6 hinh khong c6 hién tugng tu twong quan (DW =
1,916) va da cong tuyén (VIF < 2). Dong thoi, gid tri Sig kiém dinh t ctia 6 nhén t6 déu < 0,05 c6 nghia cac
nhan t6 dua vao mé hinh 1a pht hop va c¢6 y nghia thong ké voi mie ¥ nghia 5%. Nhu vy cac gia thuyét HI,
H2, H3, H4, H5, H6 déu dugc chap nhan véi mirc tin cdy 95%. Hay 6 nhan t6 Chién luogc xtc tién, Loi ich
tai chinh va cong ngh¢, Cung cép dich vu, Sy thuén tién, Tinh bao mat va Anh huodng tir nhitng nguoi than
quen c6 tac dong thuan chiéu toi quyét dinh Iya chon ngan hang cung ng dich vu thanh toan ndi dia cua cac
khéach hang c4 nhan trén dia ban Ha Noi.

Cu thé tam anh hudng cta cac yéu t duge sap xép theo mirc d¢ giam dan cta hé sé p chuan héa nhu sau:
Chién luoc xuc tién tac dong manh nhét (B = 0,263); Loi ich vé tai chinh va cong nghé (B = 0,229); Su thuan
tién (B = 0,221); Tinh bao mat (B = 0,213); Cung cap dich vu (B = 0,196); va cudi cung 1a Anh huéng cia
nhirng nguoi xung quanh (B = 0,117). Nhu vay, Chién lugc xtc tién 13 yéu t6 anh hudng 16n nhat dén quyét
dinh lya chon ngan hang cung ung dich vy thanh toan ndi dia cta cac khach hang c4 nhan trén dia ban Ha
Noi. Vi vay, cac nha quan tri ngan hang can luu tAm dén khi thuc hién chién luoc thu hat khach hang cta
minh, ddng thoi, can xem xét yéu t6 nao c6 mirc do anh hudng tot hon dé khi dua vao chién luge mang lai
hiéu qua tdt nhat.

Trong khi cac yéu td Loi ich vé tai chinh va cong nghé, Su thudn ti€n va Tinh bao méat ludén dugc danh
gia cao trong hau hét cic nghién ciru nhu tir trude nhu Msangi (2015), Saleh & cong su (2013) thi stc
anh huéng ctia nhan té Chién luge xtc tién lai din duoc khing dinh qua thoi gian duéi sy phat trién cua
cong nghé sd. Co thé thay 16 diéu nay nhu sau: trong khi nghién ciru cia Mokhlis (2009) xép hang yéu t6
Marketing & vi tri cubi cung. Nghién ctru ciia Msangi (2015) cho rang Chién lugc quang céo c6 tim quan
trong thi 5 trong 7 nhan t6. Nguyén Ngoc Duy Phwong & Vii Thi Huong (2018) thi “Nhan biét thwong hi¢u”
13 yéu t6 quan trong nhat anh hudng dén quyét dinh giri tién tiét kiém cua khach hang c4 nhan.

Du nhan t6 dwoc xép hang cao & mic anh huong dén bién phu thudc, tuy nhién van co su khac biét trong
viée danh gia muc do anh hudng cia cac bién quan sat dén quyét dinh lya chon ngan hang cung Gng dich vu
thanh toan ndi dia cua khach hang nhu Bang 4.

Ly giai cho Bang 4, ta c6 thé dira vao pham vi khong gian va di twong ma nhom tac gia hudng dén. Mbi
truong kinh doanh nganh ngén hang tai Viét Nam néi chung va Ha Noi néi riéng phuc vu chi yéu cho céc ca
nhan, dan cu trong nudc voi mire thu nhap binh quan dau nguoi & muc trung binh thap cia thé gidi. Cung véi
d6, Ha Noi —mot trong sb nhitng trung tim hanh chinh - kinh té ctia ca nuéc voi muc gia dat do nhét trong ca
nude theo bao cao ciia Tong cuc Thong ké (2021), tap trung chi yéu cac cong ty, doanh nghiép, truong hoc
va cac ngin hang thuong tan dung lién két voi nhing t6 chirc nay dé phuc vu cac giao dich nhanh chong va
tién loi nhat. Nhu vy, nhom tac gia hoan toan cé thé hop 1y hoa viée cac dap vién trong bai nghién ctru nay
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Bing 4: Xép hang mirc d danh gia cac bién quan sat

Nhan t6 Bién quan sat Mean Rank
Chién luwge xiic XT1: Quang co 3,37 16
tién (XT) XT2: T chie sy kién 3,36 17
XT3: Bo nhan dién thuong hi¢u (logo, hinh anh ngan hang) 2,79 20
XT4: Tham gia cac hoat dong cong dong 3,03 19
Loi ich vétai  TC2: Co s Internet Banking 4,44 5
chinh -céng ~ TC3: Phi dich vu thap, hop ly 4,47 3
nghé (TC) TC4: Chinh sach wu dai 3,51 15
Cung cap dich  DV1: Chim séc khach hang tot 4,35 7
vu (DV) DV2: C6 hé théng CDM, Live bank 3,55 14
DV3: Internet Banking hoat dong xuyén sudt 4,07 9
Sw thudn tien  TT1: Gan nha, co quan 4,47 4
(TT) TT3: Két ndi v6i céc vi dién tir 4,54 2
TT4: Hé thong ATM rong khip 4,36 6
Tinh bao mat  BM1: Hé théng an ninh tai diém giao dich tbt 3,98 10
(BM) BM2: Bao mat thong tin khach hang 4,35 7
BM3: Hoa don chting tr nhanh choéng, chinh xac 3,73 12
BM4: Hé théng Core banking - dam bao an toan giao dich 3,56 13
Anh huong ciia - AH1: Anh hudng tir nguoi than, ban bé 3,92 11
nhitng nguwoi  AH2: Anh hudng tur truong hoc, co quan 4,61 1
xung quanh AH3: Tu vAn tir nhan vién ngan hang 3,17 18
(AH)

Nguon: Trich xudt tir SPSS 20.0.

mudn duoc cung cép mot dich vu cuia ngan hang, vira thuan tién lai vira dem lai loi ich vé tai chinh. Diéu nay
cling ly giai tai sao nhan t6 quan sat “Anh huéng tir truong hoc, co quan” lai duge xép hang cao nhit (mean
=4,61) vé& mirc do quan trong dbi voi quyét dinh lya chon ngan hang cung ung dich vu thanh toan ngi dia
clia cac dap vién. Nhan t6 quan sat “Két ndi véi vi dién ti” duge dap vién danh gia cao thir 2 (mean = 4,54)
do xu huéng 4p dung cong nghé trong thanh toan cua cac ¢4 nhan cing véi sy bung nd cta thuong mai dién
t va su thuén tién ma hinh thtrc thanh toan khong dung tién mat mang dén cho nguoi dung.

4.5. Kiém dinh T - Test va Anova

Két quad kiém dinh su khdc biét trung binh doi véi bién gioi tinh

C6 sy khac biét gitra nam va nif trong viéc danh gia mirc d6 anh hudng cta cac nhan t6 Loi ich vé tai chinh
va cong ngh¢, Sy thuan tién va Tinh bao mat (Sig < 0,05). C6 thé thay ro nir gioi dac biét dé cao vai tro cia

Bang 5: Két qua kiém dinh T-Test cho bién giéi tinh

Factor Mean Sig.

Chién lugc xtic tién Nam 3,04 0,018
Nir 3,23

Loi ich vé tai chinh - cong nghé Nam 3,84 0,000
Nir 4,40

Cung cap dich vu Nam 3,89 0,005
Nir 4,07

Su thuan tién Nam 4,31 0,000
Nir 4,57

Tinh bao mat Nam 3,81 0,018
Nir 3,99

Anh hudng ctia nhitng ngudi xung quanh Nam 3,89 0,774
Nit 3,90

Nguon: Trich xudt tir SPSS 20.0.
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yéu t6 tai chinh va sy thuén tién khi lya chon ngan hang cung tng dich vu thanh toan ndi dia.

Kiém dinh Anova vé su khac biét trung binh cua bién d¢ tuoi

Bang 6: Két qua kiém dinh Anova cho bién d¢ tudi

Factor Mean Sig
Chién luogc xuc tién Dudi 18 tudi 2,92 0,013
18-24 tudi 3,13
25 - 30 tudi 2,98
31 - 45 tudi 3,36
Trén 45 tudi 3,45
Cung cap dich vu Dudéi 18 tudi 4,00 0,042
18-24 tudi 3,96
25 - 30 tudi 3,91
31 - 45 tudi 4,15
Trén 45 tudi 426
Tinh bao mat Dudi 18 tudi 3,86 0,001
18-24 tudi 3,86
25 - 30 tudi 3,75
31 - 45 tudi 428
Trén 45 tudi 423

Nguén: Trich xudt tir SPSS 20.0.

Két qua cho théy c6 su khac biét vé muc do anh hudng cta yéu td Chién luoc xiic tién, Cung cép dich vu,
Tinh bdo mt giita cac nhom tudi: Cu thé nhom c6 do tudi cang cao thi ho cang coi trong mirc d9 anh huong
ctia yéu t6 nay hon.

Két qua kiém dinh Anova cho bién nghé nghiép

Bang 7: Két qua kiém dinh Anova cho bién nghé nghiép

Poi twgng Mean _
HSSV CNV KTV DVXH KDBB TD NT Khac

Factor
Anh huong ctua nhiing 3,82 3,89 4,17 3,71 4,17 396 433 3,89
nguoi xung quanh

Nguoén: Trich xudt tir SPSS 20.0.

Gan nhu khong c6 sy khac biét trong danh gia muc do quan trong cua cac yéu td giita cac nhom nganh
nghé dugc khao sat, sy khac biét chi xay ra dbi voi yéu to Anh huong cua nhitng nguoi xung quanh véi gia
tri Sig = 0,014 (< 0,05). Cu thé, nhém néi trg, k¥ thuat va kinh doanh buén ban quan tim dén yéu t6 nay hon
khi Iya chon ngan hang cung cép dich vu thanh toan ndi dia.

Két qua kiém dinh Anova cho bién thu nhip

Bang 8: Két qua kiém dinh Anova cho bién thu nhép

Mean
Factor Chwa co Duwéi 5 5-10 10-20 Trén 20
thu nhép triéu triéu triéu triéu
Tinh bao mat 3,77 3,79 3,85 4,00 4,17

Nguon: Trich xuat tir SPSS 20.0.

Su khac biét trung binh chi xay ra trong danh gia mirc quan trong cua yéu té Tinh bao mat do co gia tri
Sig = 0,007 (< 0,05). Cu thé la doi voi nhom doi twong c6 muire thu nhap cang cao thi ho cang quan tam hon
d6i voi yéu to bao mat khi lya chon ngan hang cung tng dich vu thanh toan ndi dia.
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5. Két ludin va dé xuit

5.1. Két lugn

Tir két qua trén, bai nghién ctru da chi ra cac yéu to anh huong dén quyét dinh Iya chon ngan hang cung
ung dich vu thanh todn ndi dia cua khach hang ca nhan trén dia ban Ha N6i bao g(‘im 6 yéu td duoc sép xép
theo murc do giam dan vé tac dong nhu sau: Chién lugce xuc tién, Loi ich vé tai chinh - cong ngh¢, Su thuan
tién, Tinh bao mat, Cung cap dich vu va Anh huéng cta nhiing ngudi xung quanh. Pay 14 co so dé cac nha
quan tri ngan hang luu ¥ khi xay dung chién luoc khach hang.

5.2. Dé xudt

Chién lugc xtc tién 1a yéu t tic dong manh nhat t6i quyét dinh lwa chon ngan hang cung cip dich vu
thanh toan ctia khach hang ca nhan. Vi vay, cdc ngan hang can thuc hién hoat dong marketing hiéu qua nhu
quang cao thong qua Internet, cac trang mang xa hoi, st dung KOL hoac Influencer marketing. Tang mirc
d6 trung thanh ctia khach hang hién hiru bang cac chuong trinh tri n, ting qua. Tao thién cam va 4n tuong
t6t dep voi khach hang va ca nguoi than, ban bé ciia ho dé tao hidu tmg lan truyén, thong qua chinh khach
hang hién hitu dé mo rong pham vi tim kiém khach hang méi. Thiét ké da dang cac san pham dich vu sao
cho phit hop véi nhu cau cta timg phan khiic khach hang. Thiét ké website ngan hang thu hit, d& sir dung
dong thoi két hop voi cong cu Chatbot dé tang tuong tac véi khach hang va tiét kiém thoi gian giao dich.

Phat trién dich vu thanh toan theo hudng thudn tién va nhanh chong nhat cho khach hang bang cach day
manh tng dung cong nghé, dau tu phat trién ha tang ky thuat dén cac khu vuc nong thon, ting mat do cac
may ATM, CDM tu dong trén toan qudc va ting cudng lién két véi cac ngan hang khac, cac vi dién tir va cac
san thuong mai dién ta. Pau tu, thiét ké vé ngoai va khong gian giao dich hién dai, thoai mai, tao cam giac
tién loi nhét cho khach hang. Tao dung logo, slogan don gian, gﬁn giii, nhung an tuong, tao diu 4n riéng, dé
khién khach hang cha y va ghi nhé.

Loi ich vé tai chinh - c6ng nghé dugc coi 1a yéu t6 chii chdt gitip ting stc canh tranh clia cic ngan hang
thuong mai. Ngan hang c6 thé da dang hoa cac chinh sach vu dai va khuyén mai nhu cét giam phi dich vu,
tang voucher, tién thudng,... khi st dung dich vu. Bén canh do, c6 thé ung dung mot sb cong ngh¢ dac trung
ctia thoi dai s6 nhu Blockchain, RPA (Robot ty dong) va Big Data trong giao dich nham ting tinh ty dong
hoa, su thuan tién va do an toan.

Chu trong phat trién hé théng bao mat thong tin, nang cao hoat ddng quan ly, giam sat va quan tri rui ro.
Déy manh céc chién dich quang ba vé nén tang bao mat cua dich vu dé giam thiéu nhan thitc tiéu cuc cla
khach hang, dong thoi giup khach hang nang cao y thirc tu bao vé thong tin ca nhan cta ban than.

Dao tao va nang cao trinh d§ nhan sy vdi phong thai nhanh nhen, nang nd, niém né véi khach hang, thai
d6 phuc vy van minh, lich sy va co tinh than trach nhiém cao. Ngan hang can c6 cac ché do dai ngo tdt nhu
luong, thudng. .. nham khich 1€ va duy tri lyc lugng lao dong chét lugng cao.
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