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Tom tat:

Trén co s6 phdt trién mé hinh 1y thuyét hanh vi chdp nhdn cong nghé (TAM), nhém tac gia
tién hanh do lwong cdc nhan t6 anh hwéng dén tiép cdn dich vu tai chinh théng qua y dinh
st dung dich vu ngdn hang $6 Vi nghién cuu dién hinh tai Viét Nam. Voi viéc swr dung cd
phuwong phdp dinh tinh va dinh heong, s6 liéu thu thdp tiv cd nhan da sir dung dich vu ngdn
hang s6 trén dia ban Viét Nam, két qua cho thdy c6 3 bién chinh tic dong truc tiép dén ¥ dinh
sir dung dich vu ngdn hang sé la anh hwéng xa héi, bao mdt va tinh hitu ich. Pong thoi, ¢6 2
bién tac dong gian tiép la tinh thich tmg va dé sir dung. Dwa vao két qua nghién cieu, nhém
tac gid dwa ra mot s6 ham y chinh sach cu thé.

Tir khéa: TAM, tiép can dich vu tai chinh, ngan hang s6, Fintech.

Ma JEL: G21.

Determinants influencing accessing to financial service via digital banking:
empirical evidence of Vietnam

Abstract:

Basing on developing the technology acceptance model (TAM), we conduct measuring
determinants impacting on access to financial inclusion through the intention to use
digital banking services in Vietnam. By applying both quantitative and qualitative
methods, the data is collected. The results show that three main variables affect
directly significantly on intention, including social influence, security, and perceived
usefulness. In addition, two variables affecting indirectly on intention are compatibility
and easy to use. Finally, the results are discussed and recommendations are proposed.

Keywords: TAM, financial inclusion, digital banking, Fintech.
JEL code: G21

86 261 thang 3/2019 20 Kinh téPhit trién




1. Giéi thiéu

Céc nghién cuu vé tiép can dich vu tai chinh
duge thuc hién trén nhidu khia canh, nhu danh gia,
do ludng tiép can dich vu tai chinh ciing nhu dwa
ra cac giai phap vé phat trién tiép can dich vu tai
chinh, tir d6 dua ra nhitng ham y chinh sach nhim
gia ting thu nhap cho dbi twong sir dung dich vu
(Allen & cong su, 2018; Mandira & cong su, 2011).
Mot hudng nghién ctru khac vé tiép can dich vu tai
chinh duoc dé cap boi Fishbein & Ajzen (1975) va
dugc mo rong bdi Ajzen (1991), Venkatesh & cong
su (2003), Tambyah & cong su (2009) khi nghién
ctru vé chip nhan st dung dich vy, dic biét 13 cac
dich vu mang tinh chit cong nghé cao, trong d6 co
dich vu tai chinh. Nhiing nghién ctru gan day ciing
dwa ra hudng tiép can méi: tiép can tai chinh thong
qua ngan hang sb. Khai niém “Tiép can tai chinh”,
theo Consultative Group to Assist the Poor (2017), la
viée cung cap kha ning tiép can cac dich vu tai chinh
cho tat ca moi ngudi véi mire gid phai chang. Cac nd
luc thac day tiép can tai chinh, va sau d6 1a tai chinh
toan dién, nham dam bao rang tat ca cac ho gia dinh
va doanh nghiép, déu co thé tiép can va st dung c6
hiéu qua cac dich vu tai chinh thich hop ma ho can dé
cai thién cudc song (Legerwood & cong sy, 2013).
Tuy nhién, véi mot nudc c6 nén kinh té dang chuyén
d6i nhu Viét Nam thi nhitng khudn khd vé ngan hang
s6 dang trong qua trinh hoan thién (Ngan hang Nha
nudc Viét Nam, 2017). Dong thoi, nhing trd ngai
vé mit van hoa nhu thoi quen sir dung tién mit cao
dan t6i cac dich vu tai chinh thong qua ngan hang s6
chua dugc str dung nhiéu.

Viét Nam dang phai d6i mat voi nguy co tut
hau trong cudc cach mang cong nghi¢p 4.0 (Asian
Dvelopment Bank - ADB, 2017; Tran Tho Dat &
cong su, 2017); do vay, bén canh tai chinh trach
nhiém, thuc day tiép can dich vu tai chinh dang ngay
cang tro 1én quan trong (Lé Thanh Tam, 2015). Mac
du di c6 nhitng thanh c6ng nhét dinh trong viéc dua
tai chinh dén véi nguoi nghéo bang cach thanh lap
cac to chirc tai chinh vi mé (Nguyén Kim Anh &
cong su, 2013), hodc tach Ngan hang Phuc vu nguoi
ngheo ra khéi Ngan hang Nong nghi€p Viét Nam;
song cac cach 1am nay van mang tinh chat truyén
thong - thic day bang cach tiét kiém va cho vay dua
trén cic van ban bang gidy. Tuy nhién, d6i voi mot s6

bd phan dan cu khong phai nguoi ngheo thi lai khong
hodc it dugc str dung cac dich vu tai chinh nhu thé,
trong khi da phan cac ddi twong nay lai so hiru dién
thoai thong minh. Ngan hang Nha nudc Viét Nam
(2017) cho thiy rang da phan ngudi dan Viét Nam
déu co s dung dién thoai di dong, va phén l6n trong
s6 do déu sur dung di¢n thoai thong minh; trong khi
d6, s6 luong ngan hang va cac cong ty Fintech cung
cép dich vu ngan hang s6 lai vo cung da dang. Pay 1a
mot trong nhimng co s dé thuc day tiép can dich vu
tai chinh, trén co s& do s€ hoan thién tai chinh toan
dién tai Viét Nam. Do d6, can phai c6 nhiing bang
chimg thyc nghiém vé cac nhan t§ anh huong dén
viéc st dung dich vu ngén hang sb cuia c4 nhan trén
thi truong Viét Nam nham dua ra nhitng ham y chinh
sach cy thé d6i véi tiép can dich vu tai chinh, nhim
thiic ddy mot nén tai chinh phat trién.

2. Co sé 1y ludn va gia thuyét nghién ciru

2.1. Ngan hang sé va tai chinh vi mé

Theo Gaurav Sarma (2017), ngan hang sb (Digital
banking) 1 mot hinh thirc ngén hang s héa tat ca
nhitng hoat dong va dich vy ngan hang truyén théng.
Ngan hang s 14 mé hinh ngan hang dién hinh tmg
dung cong nghé sé trong linh virc cong nghé tai chinh
(Fintech) dugc danh gia 1a mot trong cac try cft quan
trong cua tai chinh toan dién va c6 anh huong co
ban sau (ADB, 2017; World Bank, 2017): (i) Dich vu
nhanh chéng, chi phi thép, va thuan tién cho khach
hang, dac biét 1a nhan dang qua cong nghé dinh danh
khéch hang (KYC online), (ii) Gidm chi phi co so ha
tang do khong can phan phdi san pham dich vu qua
céc chi nhanh, (iii) Pho cap phuong tién thanh toan
khong tién mit trong nén kinh té, (iv) Thuc day tiép
can tai chinh théng qua st dung nguon dit liéu da
¢6, (v) Tang cudng huy dong tiét kiém, do chi phi
mang ludi ciia ngdn hang giam, d& tich hop nhiéu loi
ich trong mot san pham. Hoat dong ngan hang s s&
gitip cho khach hang ting cudng kha ning tiép can
dich vu tai chinh, dac biét 1a tai chinh vi mo (Zeller
& Meyer, 2002).

Tai chinh vi md thudong duoc dé cap dén viée cung
g dich vu tai chinh cho déi trong nhu ngudi nghéo,
hé nghéo hodc cac doanh nghi€p nhd va vira hoat
dong trong cac vung nghéo (Ayayi & Sene, 2010).
Tuy nhién, trong giai doan bung nd cua Fintech thi
tai chinh vi md duoc hiéu 1a cac hoat dong cung
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tmg dich vu tai chinh dudi dang nho cho cac ddi
tuong trong nén kinh té thong qua ngan hang hoic
cong ty Fintech dé cung cp cac dich vu tai chinh
(Ledgerwood & cong su, 2013).

2.2. Tiép cgn va sir dung dich vu ngan hang sé

Céc nghién cuu vé tiép can va st dung dich vu
ngan hang s duoc nghién ctru dua trén nén tang cta
ly thuyét hanh dong hop 1y (TRA) va hanh vi c6 ké
hoach (TPB) (Fishbein & Ajen, 1975; Ajzen, 1991).
Sau d6, Davis (1989) phét trién mo hinh chap nhan
cong ngh¢ (TAM). TAM da duoc thtr nghiém va md
rong boi mot luong 16n cac nghién ciru dién hinh
(Venkatesh & Davis, 2000; Wu & Wang, 2005). Ly
thuyét thong nhét vé su chap nhan va st dung cong
nghé (UTAUT) duoc xay dung bdi Venkatesh &
cong su (2003), gidi thich y dinh cua nguoi dung khi
sir dung mot hé thong thong tin va hanh vi s dung
tiép theo. Trong nghién ctru nay, tac gia s& str dung
md hinh TAM va UTAUT lam nén tang, trong do
c6 nghién ctou thém “tinh bao mat” va “tinh tuong
thich” ctia dich vu ngan hang sd.

2.2.1. Y dinh sir dung dich vu ngdn hang sé cia
nguoi tiéu dung

TPB (Ajzen, 1991) cho rang y dinh thyc hién hanh
vi ciia mdt nguoi dugc cho 1a s€ din dén hanh vi st
dung hang hoéa dich vu ctia chinh nguoi do. Hay noéi
cach khéac, néu nhu y dinh thuc hién hanh vi cang cao
thi kha nang thyc hién hanh vi d6 cang 16n. Nghién
ctru nay nhan duoc sy d@)ng thuén cua Davis (1989),
Wu & Wang (2005), Marinkovic & Kalinic (2017).
Do vay, khi nghién ctru vé hanh vi sir dung dich vu
ngan hang so thi viéc nghién ctru vé y dinh sir dung
dong vai tro quan trong.

Trong nghién ctu hanh vi nguoi tiéu dung, mot
y dinh thuc hién hanh vi quan trong néi téi y dinh
mua (hodc ¥ dinh tiéu dung, st dung). Y dinh mua
duogc hiéu 1a su sin sang cta khach hang trong viée
mua san pham (Elbeck & Tirtiroglu, 2008). Trong
nghién ctru vé viée st dung cac hang hoa dang dién
ti, y dinh st dung dich vu cong nghé duoc st dung
nhu mot thude do dé du doan cho hanh vi st dung
dich vu ngan hang sb trong twong lai (Davis, 1989;
Venkatesh & cong sy, 2003). Trong bbi canh nghién
ctiru nay, nhom tac gia st dung khai niém y dinh mua
dé noi t6i viéc st dung dich vu ngan hang sb cua
nguoi tiéu dung.

2.2.2. Mirc d5 dé svr dung cua dich vu ngdn hang
56

Tinh dé sir dung ciia san phém, dich vu cong nghé
duoc phat trién dya trén mo hinh TAM biang céc
nghién ctru ctia Teoh & Mohan (2004). Tinh dé sir
dung dich vu ngan hang sd, trong nghién ctru nay
duoc hiéu 1a viéc khach hang nghi rang viéc st dung
phuong thirc thanh toan dién tir khong can phai nd
I nhiéu dé thuc hién cac giao dich, tirc 1a mot phan
trong tinh hitu ich. Néu cac giao dich cang don gian,
dé thuc hién thi do hiru ich cang cao, tuc la nguoi
dung cang san sang sir dung. Trong bdi canh Viét
Nam, khi nguoi tiéu ding bat dau st dung cac dich
vu ngan hang s6 thi cac thao tac cang don gian cang
thu hut duogc nguoi st dung, ddc biét ddi voi cac ddi
tugng 16n tudi hodc thu nhap thap (Lé Thanh Tam,
2015). Do do, c6 thé dua ra gia thuyét:

HI: Tinh dé sir dung (ciia dich vu ngdn hang so)
c6 moi quan hé thudn chiéu va tac déng gidn tiép toi
¥ dinh sir dung dich vu ngdn hang sé thong qua tinh
hivu ich.

2.2.3. Tinh di dong ciia dich vu ngdn hang sé

Tinh di dong cta cac dich vu cong nghé dugc hiéu
la kha nang str dung dich vu cua ca nhan, cho phép
ngudi dung truy cip thong tin, truyén thong va dich
vu doc lap vé mit thoi gian va dia diém. Yung & Wu
(2016) nhan thay rang, néu nhu cac dich vu tai chinh
cang c6 tinh di dong cao thi cang tac dong dén mirc
d6 hiru ich, qua d6 tic dong 1 cach gian tiép dén viéc
sir dung dich vu ngan hang s6. Tinh di dong khong
chi thé hién & viéc c6 thé thuc hién & trén cac thiét
bi ¢6 thé di chuyén theo c4 nhan, ma con thé hién &
viéc thue hién nhiéu thao tac cung mot luc, tai bat
clr dia diém va thoi gian nao. Do d6, gia thuyét nay
dugc thé hién:

H2: Tinh di dong (ciia dich vu ngdn hang so6) cé
moi quan hé thudn chiéu véi do hitu ich cua dich
vu ngdn hang sé, qua dé tac dong gidn tiép t6i y
dinh swr dung dich vu ngan hang $0.

2.2.4. Tinh twong thich cia dich vu ngdn hang sé

Tinh tuong thich dugc hiéu 1a mic d6 ma sy doi
méi dugce tiép nhan trong sy trong quan v6i nhimg
gi4 tri dang ton tai, cac kinh nghiém vén c6 va nhu
cau ctia nhimng khach hang tiém nang (Rogers, 1983).
Venkatesh (2003) phat trién thém quan diém nay
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bang cach dua ra gia thuyét tinh twong thich thé hién
qua diéu kién thuan loi tac dong truc tiép dén hanh
vi sit dung. Vi vdy, diéu kién thuan loi c6 thé dai
dién cho kha nang kiém soét hanh vi thuc su (actual
behavioral control) va tac dong truc tiép dén hanh vi
thuc su (Ajzen, 1991). Trong truong hop nay, diéu
kién thudn loi s& duoc hiéu gan hon vé6i khai niém
cam nhan kiém soat hanh vi trong thuyét hanh vi c6
ké hoach (TPB) va tac dong dén ca y dinh st dung
va hanh vi str dung that su (Ajzen, 1991) va co6 tuong
quan duong (+).

Mot sb cac nghién ciru khac cho ring tinh twong
thich thé hién qua chi phi chuyén ddi lién quan dén
s6 tién ma mot c4 nhén tin ring s& phai chi tra dé st
dung dich vu cong nghé méi (Luarn & Lin, 2005).
Chi phi chuyén d6i da duoc chimg minh 1a co tac
dong dén Y dinh sir dung dich vu tai chinh dién tir
cua khach hang c4 nhan trong cac nghién ctru cua
Chong & cong su (2009); Laurn & Lin (2005) trong
truong hop nay 1a twong quan am (—), tuy nhién lai
khong tac dong mot cach tryc tiép ma tac dong mot
cach gian tiép thong qua mirc do hitu ich. Dich vu
ngan hang s trong truong hop cua Viét Nam s& bj
tac dong boi 2 quan diém (1) tinh tuong thich véi cac
dich vu von ¢ va (2) cac chi phi phai chi tra dé c6
thé str dung va tiép tuc str dung dich vu ngén hang
sO - cac tac dong nay thé hién gian tiép thong qua
murc do hitu ich cta dich vy ngan hang s6. Theo cac
nghién ctru trudc thi c6 thé dua ra gia thuyét:

H3: Tinh twong thich (ciia dich vu ngdn hang s6)
co tac dong tich cuc dén hanh vi sir dung dich vu

ngdn hang so.

2.2.5. Mirc do anh hwong xd hoi cua dich vu ngan
hang sé

Anh hudng xa hoi 1a cam nhén cac tac dong xa
hoi hodc ngudi ¢6 anh huong dén khach hang nghi
rang ho nén hay khong nén st dung dich vu (Ajzen,
1991). Néu mét ngudi cho rang nhitng ngudi quan
trong khuyén khich, ung hd viéc thyc hién hanh
vi thi ¥ dinh thyc hién hanh vi s€ hinh thanh. Cac
nghién ctru trude di cung cp bang ching vé viée
tac dong tich cuc cua yéu té anh huong xa hoi dén y
dinh thyc hién hanh vi (Chang, 1998; Choo & cong
su, 2004). Trong bdi canh Viét Nam, khi cac ca nhan
sir dung dich vu ngan hang s6 thi viéc ngudi than st
dung cung mot hé théng ngan hang s ¢6 anh hudng
16n dén viéc st dung dich vu cia ca nhan d6. Do vay,
gia thuyét dat ra 1a:

H4: Anh huwong xd hoi co moi quan hé thudn chiéu
Vv6i véi hanh vi sir dung dich vu ngdn hang sé.

2.2.6. Murc do hitu ich cua dich vu ngdn hang 56

Tinh hitu ich (Perceived usefulness - PU) cua san
pham duogc dé cap dén trong moé hinh TAM (Davis,
1989; Teoh & Mohan, 2004), va dugc Venkatesh &
cong su (2003) mé rong. Tinh hitu dung dugc hiéu
1a viéc st dung san pham dich vu lién quan dén cong
nghé s& cai thién Kkét qua cong viéc cua ho, hoac muc
dd hiru ich cua dich vu ngan hang s6. Vi thé, néu cac
san pham, dich vu cong nghé cang hiru ich thi cang
thiic ddy cac ca nhan sir dung. Trong nghién ctru nay,
tinh hitu ich duoc hiéu 1a mirc do ma nguoi st dung

Hinh 1: M hinh nghién ciru dé xuit

Tinh dé sur dung

Tinh di dong

H3

Tinh tuwong thich

Anh hudng xi hoi

H4

Y dinh sir dung
H5

H6

Tinh bao mat
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Bang 1: Két qua phan tich dd tin ciy va gia tri hdi tu

Tén bién Mai bién CR AVE MSV MaxR(H)
Tinh dé sir dung desudung 0,959 0,822 0,816 0,961
Tinh hitu ich huuich 0,953 0,802 0,801 0,955
Tinh thich mg thichung 0,934 0,738 0,716 0,936
Anh huéng x3 hoi ahxahoi 0,873 0,852 0,624 0,874
Tinh bao mat baomat 0,949 0,824 0,740 0,952
Y dinh sir dung ydinh 0,942 0,802 0,796 0,945

Nguon: Theo tinh todn ciia tic gid.

tin rang ngan hang sd s& gitp dat chat lugng cao hon
trong cac cong viéc lién quan.

Trong bdi canh cta Viét Nam, khi viéc canh tranh
giita cic ngan hang cang tr 1én gay git, thi tinh hitu
ich ciia ngan hang sb cang phai dit 1én hang dau, dic
biét khi cac ngan hang thwong mai chuyén huéng
sang ban 1¢ hodc tai chinh vi mé (Lin & Nguyen,
2011). Do d6, viéc dich vu ngan hang s cang hiru
ich s& cang thiic day c4 nhan str dung. Dya vao nhiing
1ap luan trén, c6 thé dé xuit gia thuyét:

HS5: Tinh hitu ich (cia dich vu ngdn hang sé) cé
moi quan hé thuan chiéu véi hanh vi sir dung dich vu
ngdn hang so.

2.2.7. Tinh bdo mdt cia dich vu ngdn hang sé

Viée st dung cong nghé s6, dac biét 1a ngan hang
dién tir, thuong gap mot van dé lién quan dén tinh
bao mét cua cac khach hang sir dung. Lee & cong su
(2001) cho rang tinh bao mat lién quan dén nhiing
riii ro vé van dé bao quan thong tin khach hang trong
giao dich tryc tuyén ma khach hang cam nhan khi sir
dung. Lin & Nguyen (2011) danh gi4 rang dbi vé6i
cac nude ¢6 nén kinh té dang chuyén doi nhu Viét
Nam thi viéc bdo mat cac thong tin ciia khach hang
vé cac giao dich sd 1a mot van dé quan trong trong
viée chép nhén sir dung cac dich vu dién tir. Tuong
tu, giao dich tryc tuyén trong ngan hang can phai
duge dam bao tinh an toan vé thong tin ngudi sir
dung ciing nhu céc giao dich c6 lién quan, va cang
bao mat thi cang thu hut khach hang st dung (Pham
& cong sur, 2010). Do vay, gia thuyét nay co thé phat
biéu nhu sau:

H6: Tinh bdo mdt (ciia dich vu ngdn hang s6) cé
moi quan hé thudn chiéu véi hanh vi sir dung dich vu
ngdn hang so.

3. Phwong phap nghién ctru va két qua phan
tich dir liéu

Bai viét nay tip trung vao nghién ctru dich vu
ngan hang s6 duoc cung céip tai Viét Nam. Dich vu
nay da duoc trién khai tir nam 2008 véi cac dich vu
lién quan dén ngan hang dién tir, va chuyén dan sang
dich vu ngan hang sd. Cuing véi viéc cac ngén hang
thuong mai chuyén dan sang cung cip dich vu ban
1¢ va tai chinh vi mo, hoat dong ngan hang s dang
duogce cho 1a gop phan thiic ddy tiép cén tai chinh tai
Viét Nam.

3.1. Nghién ciru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién qua phong
van sau cac chuyén gia trong linh vyc ngan hang
nhim kiém tra va sang loc cac nhan t6 tac dong dén
sir dung dich vu ngén hang s tai Viét Nam trong
md hinh du dinh, ciing nhu diéu chinh can thiét véi
phiéu khao sat khach hang. Phong vén sau dugc tién
hanh v6i 7 nguoi, trong do cé 2 nguoi nghién cuu li
thuyét vé kinh té hoc hanh vi, 2 ngudi 1am trong linh
vuc marketing va phét trién san pham ctia ngan hang
va 3 nguoi da s dung dich vu ngan hang sb. Céc
cudc phong van duoc tién hanh tryc tiép tai phong
lam viéc, tai nha riéng.. .dé dam bao tinh thoai mai.
MOi cudc phong van kéo dai tir 25-40 phut.

Két qua dinh tinh noi chung tng hy mé hinh dé
xudt cia nhom tac gia, trong d6 cho thiy cac yéu td
lién quan dén tinh tuong thich va tinh bao mat duong
nhu co tac dong rat 16n dén viéc sir dung ngan hang
sO va thuc déy tai chinh toan dién. Yéu t anh huong
xd hoi duge nhiéu chuyén gia danh gia c6 stc anh
hudng rat 16n trong giai doan dau ciia dich vu ngan
hang sb, v6i ddc thu van hoa tai Viét Nam, stc lan
téa c6 tinh cong dong rat 16m, din dit sb dong tham
gia va st dung dich vu ¢6 tinh méi va c6 tinh thoi
thuong.

3.2. Khdo sdt va phdn tich dir li¢u

3.2.1. Xdy dung phiéu héi va thang do
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Hinh 2: Két qué phén tich mé hinh céu tric

Model fit:

CMIN: 706.895; DF: 280; P: .000; CMIN/DF: 2.525; PRATIO: .862; PNFI: .783; PCFI: .812

NFI: .908; RFI:.895; IFI: .943; TLI: .934; CFl:.943; RMSEA: .052; PCLOSE: .000
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Nguon: Theo tinh todn ciia tic gid.

HOEOOE

Trong nghién ctru nay, cdc tac gia st dung cac
khai niém: y dinh st dung dich vy, muc d¢ hiru ich,
muc d6 dé sir dung, tinh bao mat, tinh twong thich
va tinh di dong cta dich vu ngan hang sb. Tét ca cac
thang do nay déu dugc ké thira tir cac nghién ctru
trude va diéu chinh cho phii hop dua trén goi y cua
nghién ctru dinh tinh. Céac thang do su dung dang
Likert 5 cap do, trong d6 1 1a hoan toan khong dong
¥, 5 1a hoan toan dong y.

Thang do y dinh st dung dich vu dugc ké thura
tu thang do cua Davis (1989), Venkatesh & cong su
(2003) va Tambyah & Nguyen (2011), gdm 3 bién
quan sat. Thang do muc d6 hiru ich gdm 5 quan sat
duoc ké thira tir Teoh & Mohan (2004) va Venkatesh
& cong su (2003). Thang do bao mat gdbm 4 quan sat
dugc sir dung dya trén két qua cua Teoh & Mohan
(2004). Thang do mirc do d& sir dung gdm 4 quan
sat dugc phat trién tir Lee & cong su (2001) va Lin
& Nguyen (2011). Thang do tinh twong thich gom 4
quan sat dugc phat trién tir nghién ctru ctia Rogers
(1983), Venkatesh (2003), Laurn & Lin (2005).
Thang do muc d¢ di dong gém 3 quan sat duoc ké
thtra tr Yung & Wu (2016).

Cong cu khao sat duoc xay dung dya trén cac bién
quan sat do luong khai niém trong md hinh. Ngoai
ra, phiéu khao sat con c6 cac cdu hoi vé nhan khau
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hoc nhu gidi tinh, tudi, trinh d hoc Vén, va thu nhap.
Céc cau hoi trong phiéu dugc nhom tac gia ddi chiéu
lai nham kiém tra ngit nghia giita ban gdc tiéng Anh
va ban dich tiéng Viét.

3.2.2. Mdu nghién ciiu

Mau nghién ctru duoc ldy mot cach ngiu nhién tir
nhiéu tinh thanh trong ca nudc trén déi twong khach
hang ca nhan. Tong s6 quan sat phan tich 12 226 quan
sat, gom 101 nam (44,69%) va 125 nit (55,31%). Do
tudi cua nhitng ngudi s dung chii yéu nam trong
khoang tir 18 dén 35 (90%), sir dung nhiéu nhat 1a
Iira tudi tir 24-30. Yéu t6 thu nhap ciing phan anh xu
thé sir dung ngan hang s6, tap trung chu yéu & nhom
ngudi ¢ thu nhap dudi 10 triéu ddng/thang, chiém
54%, s6 ngudi co thu nhép tir 20-30 triéu ddng chiém
28%.

3.2.3. Két qua phan tich di liéu

Két qua phan tich nhan t6 theo mo hinh nghién
ctru dé xuat cho hé s6 KMO = 0,968 > 0,5, phan
tich nhan t6 1a phu hop. Két qua phan tich nhan tb
lan 1 v6i 7 nhan t§ thanh phﬁn duoc xac dinh theo
Iy thuyét voi phép quay Varimax cho ta két quéa chi
dugc 6 nhan t6 thanh phan. Céac chi bao do ludng

I3
13

nhan to “tinh twong thich” khong tu lai thanh mdt
nhan t tdng va dugc phéan bd & cac nhan t6 khac. Dé

dam bao chac chan cac nhan td do luong chinh xac
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cac nhan t6 tong, tac gia tién hanh chay lai phan tich
nhan 6 1an 2 v6i 6 nhan 6 chi dinh va thu dugc nhém
céc nhan t6 phit hop. Khi xem xét lai ¥ nghia cac chi
béo thudc nhan t6 “tinh twong thich”, tac gia chap

7
A

nhan cac chi bao thudc nhan to “tinh tuwong thich”
dugc gdp chung vao cac nhén t6 khac mot cach co
¥ nghia vé mat 1y thuyét. Két qua phan tich nhan
t cho ta thdy mé hinh nghién ciru s& phai thay doi.

r
A e

Mo hinh nghién ctru Iic nay s€ 1a nhan t6 “y dinh s
dung” (4 chi bo) bi tac dong truc tiép boi 3 nhén t6
thanh phan: (1) Tinh hitu ich (5 chi bdo), (2) Mirc do
anh hudng xa héi (3 chi bao), (3) Tinh bao mat (4 chi
b40), va 2 nhan t6 tac dong gian tiép thong qua tinh
httu ich 1a (1) Tinh thich tng (5 chi bao), va (2) Tinh
dé sir dung (5 chi bao). Tinh thich ing duoc gop tir
3 chi bao cuia tinh di dong va 2 chi bao cua tinh thich
(g, céac chi bao déu c6 h¢ so tai “Factor loading” >
0,5; diéu nay cho biét cac bién quan sat déu dat do
gia tri, @6 phu hop, co ¥ nghia thong ké trong phan
tich nhan t6 va du tin cdy giai thich cho bién tong.
Téng phuong sai trich (Total varicance explained)
dat gia tri giai thich bang 85,49%, diéu nay cho ta
két luan 85,49% su thay ddi cua cac bién thanh phan
(ctia cac nhan t6) dugc giai thich boi cac bién quan
sat (céc chi bao).

Do tin cay: Cac nhan td déu co hé sb tin cay dat
yéu cau, CR>0,5. Céc bién quan sat dong hudng do
mdt nhan t§ tiém 4n va dai dién duy nhét cho mot
nhan té tiém an. Vi cac hé s6 CR>0,8 cho thiy tinh
ddng hudng cia cc bién quan sat trong cing mot
nhan t6 rit cao.

Gid tri héi tu: Cac hé s6 phuong sai trich (AVE)
déu & mirc trén 0,5, mirc giao dong chi s6 ndy & cac
nhan t6 cao tir 0,738 dén 0,852, chting t6 su thay doi
clia cac bién quan sat giai thich dugc trén 73% su
thay d6i ciia bién tiém an. Cac bién dat gia tri hoi tu
rat cao.

Gid tri phdn biét: Khi phan tich dbi voi 6 nhén tb
trén, cac gia tri MSV déu nhé hon gia tri AVE, cho
thiy cac gia tri bién quan sat dat gia tri phan biét.

Két qua cia mo hinh dugc thé hién nhu Hinh 2.

Két qua kiém dinh sy phu hop ctia mé hinh cho
thiy mo hinh kha phi hgp cho phan tich (CMIN/
DF<3, NFI, RFL,CFI >0,9 va PCCLOSE=0...). Két
qua la cac yéu té nhur tinh hitu ich, anh hudng xa hoi
va tinh bdo mat cé tac dong duong, truc tiép dén y

dinh st dung dich vu ngan hang s6. Két qua nay phu
hop véi nhirng nghién ctru trude day. Muc d6 dé st
dung va tinh thich tng c6 tic dong duong dén tinh
hitu ich; trong d6, tinh thich img va tinh dé dang st
dung duoc khang dinh 1a c6 tuong quan duong, tac
dong cung chiéu gian tiép dén y dinh sir dung dich
vu ngn hang sb.

4. Thao luin két qua nghién ctru, ham y chinh
sach va dinh huéng nghién ctru tiép theo

Nghién ctru ndy str dung mo hinh TAM va cac phat
trién ctia mé hinh dé do luong dén viéc str dung dich
vu ngan hang s6 ciia cac ca nhan trén thi truong. Viéc
sir dung dich vu ngan hang s 13 mot minh ching
cho viéc tiép can dich vu tai chinh va tai chinh vi
mb ddi véi cac khach hang trén thi trudng trong thoi
dai cach mang cong nghiép 4.0. Do vay, thic day
viéc su dung cac dich vu nay s€ thic déy qua trinh
tiép can céc dich vu tai chinh, tao nén tang cho vi¢c
gia tang thu nhap va hiéu biét vé dich vu tai chinh.
Véi gia dinh ban dau, 3 bién “tinh hitu ich”, “anh
huong xa hdi” va “tinh bao mat” déu c6 anh huong
duong dén y dinh sir dung dich vu. Trong do6, déng
cha ¥ 12 nhén t6 “anh huong xa hoi” ¢6 tac dong 16n
nhét dén y dinh sir dung dich vu ngén hang s, v6i
mtuc tac dong cung chiéu dat 0,92 don vi chuin, cac
gia thuyét 4, 5, 6 dwoc chip nhan va két qua phan
tich phu hop v&i nghién ctru 1y thuyét cling nhu nhan
dinh ban dau cia tac gia. Van dé nay phu hop véi
thuc trang Viét Nam, khi cac dbi tugng khao sat cho
rang nhitng ngudi c6 tac dong 16n dén ho (gia dinh,
ban be, nguoi than va ddi tac) néu st dung cung 1 h¢
thong ngan hang s dé giao dich thi s& tao ra mirc do
an tdm hon. Do vay, mot ham ¥ chinh sach ddi véi
ngan hang thuong mai khi muén tic dong dén viéc
cac ¢4 nhan str dung dich vu ngan hang s thi can
tao ra muc do tin tudng ddi véi cac ca nhan co6 muc
d6 anh huong cao (nhu thong qua cac guong mat
thuong hiéu) dé tac dong dén nguoi tré.

Mot diéu tha vi 1a “tinh bao mat” c¢6 anh hudng
nhé nhat dén y dinh st dung dich vu trong ba nhan
td tac dong dén y dinh st dung dich vy, mutc d6 tac
dong chi dat 0,12 don vi chuén. Piéu nay tuong ung
v6i quan diém ¢ Viét Nam khi cc ngan hang thuong
mang dén cho khach hang mic do an tam khi sir
dung dich vu. Thém vao d6, cac ngan hang tai Viét
Nam thuong xir Iy khung hoang truyén thong d6i voi
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cac van dé ro ri théng tin khach hang nén van d¢ it
dugc cht y. Do d6, m¢t ham y chinh sach ddi véi cac
nha cung cip dich vu 12 khong can qué chu trong dén
murc d§ bao mat ma nén tap trung vao cac dich vy
khac trén thi truong.

Tuy nhién, khac véi “tinh bao mat” cé tac dong dén
“y dinh str dung” thi 2 chi bao cta “tinh twong thich”
két hop vo6i “tinh di dong” tao ra mot nhém bién méi
v6i tén goi mai “tinh thich tmg” cung véi “tinh dé sur
dung” ¢6 tac dong gian tiép dén bién phu thudc thong
qua “tinh hitu ich”. Mtrc do tic dong gian tiép dén y
dinh st dung dich vu lan luot 12 0,294 va 0,245 don
vi chuan. Bién “tinh thich mg” c6 muc do tic dong
tryc tiép dén “tinh hiru ich” 13 0,64 don vi chuan,
phut hop véi két qua nghién ctru ciia Ajen (1991) va
ngugc voi nghién ctiru ciia Chong & cong su (2009),
Laurn & Lin (2005). Gia thuyét 2 va 3 khong con
phii hop véi nhan dinh ban dau theo nghién ctru ly
thuyét va dua ra van dé méi d6 1a “Tinh thich ing c6
tac dong gian tiép duong dén y dinh sir dung dich vu
thong qua nhan t4 tinh hitu ich”. Piéu nay thé hién
réng ¢ trén thi trudng Viét Nam, cac dich vu ngan
hang s dap g dwoc nhitng nhu cau chi tiéu, mua
sdm cuia cdc c4 nhan trén thi truong; song muc phi lai
khong qua cao nén cac ca nhan khong danh gia muic
phi 1a mot yéu t6 anh huong dén y dinh sir dung ma
tinh tién dung, thich (mg moi diéu kién lai 12 nhan t6
quan trong quyét dinh str dung dich vu s6 ciia khach
hang. Do vdy, mot ham y chinh sach ddi véi cac to
chte cung cép dich vu ngan hang sé 14 can cha y
dén kha ning c6 thé két hop nhiéu dich vu phu hop
v&i1 muc chi tiéu va thoi quen ctia dan ching; song
ciing can can nhic dén mic phi sé thu. Twong tu, gia
thuyét H1 1a phit hop va duoc chip nhan, muc do dé
st dung ciing cé tac dong manh va thudn chiéu dén
“tinh hitu ich”, mirc d6 tac ddng truc tiép dén “tinh
hitu ich” dat 0,77 don vi chuén, cho théy réng néu
cac dich vu ngan hang s d& dang sir dung tir khi cai
dat dén khi thao tac, sé thiic day khach hang sir dung
nhiéu hon. Viéc uvu tién mot hé théng dich vu tao
cam giac d& dang st dung hon 14 viéc dau tu cho n6
c6 tinh tuong thich hon.

Tuy nhién, diéu dang quan tdm 1a “tinh hiru ich”,
tuong tu nhu “tinh bado mat”, lai &nh hudéng nhé hon
dén y dinh st dung dich vu, muc do tac dong truc
tiép dat 0,38 don vi chuén, muc do quan trong dung

thir hai trong ba nhén t6 tic dong tryc tiép dén y dinh
st dung dich vu. Nghién ctru nay cho théy néu nhu
cac to chic tin dung mudn thuc diy viéc sir dung
ngan hang s thi can lién két vi cac to chire tin dung
khac trong cung cap dich vy, hodc ting thém wu dai
v6i cac don vi chap nhan thanh toan va han ché gt
nhiing thong tin khong lién quan.

Bai viét da tiép can viéc str dung dich vu tai chinh
cua ca nhan trén goc d6 y dinh sir dung. Trong tuong
lai, nghién ctru c6 thé phat trién theo hudng: (1)
Nghién ciru trén nhidu ngén hang vai cac phan khuc
khac nhau (dwa theo do tudi, ving mién hodc thu
nhap) dé danh gia mic do khac biét cua cac yéu t6
nhéan khéu hoc dén viéc sir dung dich vu ngan hang
sd. (2) Viéc danh gia v dinh st dung dd do luong
duogc, song thai do va kién thirc tai chinh van con
b6 ngd. Nghién ctru ndy c6 thé duge hoan thanh néu
trién khai vé “dan tri tai chinh” (financial literacy).
(3) Tac dong cua dan tri tai chinh (gdm 3 khai niém:
thai do tai chinh, hanh vi tai chinh, hiéu biét tai
chinh) dén tiép can dich vu tai chinh.

5. Két luan

Két qua nghién ctru 1a mot bang chimg cho thay
¢6 su tac dong manh mé cua rAt nhiéu nhan t6 dén
viéc tiép can dich vu tai chinh qua ngan hang s6. Doi
voi y dinh st dung dich vu ngan hang $6, ¢o 5 nhan
t6 chinh tac dong dén y dinh str dung dich vu, trong
d6 c6 3 nhan t6 tac dong truc tiép d6 1a “anh hudng
xa hoi”, “tinh hiru ich”, “tinh bao mat” va 2 nhan
t6 tac dong gian tiép qua tinh hiru ich d6 1a “tinh
dé dang str dung” va “tinh thich tmg”. Nhén t§ “anh
huong xa hoi” ¢o tinh tac ddng manh nhét 1én v dinh
st dung dich vu. Tinh bao mat va tinh hitu ich dugc
cac chuyén gia danh gia kha cao khi trién khai dich
vu ngin hang s6. Cé thé noi, dbi véi cac to chirc tai
chinh, néu muén trién khai thanh cong dich vu tai
chinh qua ngan hang sd, can chu ¥ t6i yéu tb tam ly
khach hang sau khi da thiét ké duoc mot hé théng co
tinh hiru dung va bao mat cao cho khach hang. Két
qua nghién ctru cling 14 co s dé cac t6 chirc tai chinh
¢6 nhitng chinh sach phu hop cho viéc trién khai dich

vu tai chinh qua ngan hang so.
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