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Bai viét phan tich cic nhan t6 anh huéng dén ¥ dinh sir
dung dich vu Sacombank Pay cua khach hang tai Ngan hang
Sai Gon Thuong Tin (Sacombank). Két qua nghién ctru cho
thiy: Nhan thirc vé tinh dé sir dung, tinh hiru dung va gia ca
dich vu déu c6 tac dong tich cuc dén su hai long cua khach
hang; Cac yéu t nay I nhimg yéu t6 tac dong tich cuc dén y
dinh str dung dich vu Sacombank Pay ctia Sacombank. Bai viét
sir dung phuong phap nghién ciru dinh tinh va dinh luong de
thue hién. Tac gia st dung phan mém SPSS dé chay dir ligu va
ra cac dir liéu can thiét nham xac dinh duoc cac nhan té anh
huong tich cuc dén y dinh stir dung dich vu SacombankPay ctua
khach hang. Tir d6, dua ra mot sd kién nghi gitp ngan hang
phat trién dich vu SacombankPay dé phuc vu khach hang ngay
cang tot hon hiéu qua hon.

ABSTRACT

This article analyzes factors affecting the intention of
using Sacombank Pay services of customers at Saigon
Commercial Bank (Sacombank). The article’s results show that
the factors of the perceived ease of use, the awareness of
usability and the customer service’s price have positive impacts
on the customers’ satisfaction. These factors positively
influence on the intention of customers in using Sacombank
Pay services. The paper uses qualitative and quantitative
research methods to conduct. The author uses SPSS software to
analyze the data and find out the useful results to see which
factors positively affect the customers’ intention in using
Sacombank Pay services of individual customers. Thereafter,
the author makes some recommendations to help Sacombank
improve SacombankPay services to serve customers better and
more effectively.

1. Gié6i thiéu

Dich vu ngan hang dién tu (NHDT) da trd thanh mot trong nhirng dich vu thu hat dugc
s quan tdm dau tu va canh tranh gay git g1ua cac ngan hang (NH). Trong hé thong NH,
Sacombank 1a mot trong nhitng ngan hang di ddu trong viéc xay dung va phat trién dich vu
NHDT. Nam 2014, Sacombank dat giai thudong “Ngan hang dién tir dugc yéu thich nhit Viét
Nam”; Ngan hang duy nhét duoc binh chon trong hang muc “Dich vu ngan hang tryc tuyén
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t6t nhat” nam 2016 tai khuon khé giai thuong Ngan hang ban 16 toan cau. SacombankPay 1a
mot ing dung quan Iy tai chinh dugc Sacombank phat hanh mang dén cho ngudi dung nhiéu
tién ich hap din va duoc tinh hop nhleu tinh nang, tién ich gitip mang lai cho céc khach hang
cac trai nghiém khac nhau nhu rat tién, mua sam, thanh toan hoa don, the tin dung, tra ciru
thong tin, nap tién dién thoai, chuyen tién qua s6 dién thoai/tai khoan/thé cua nguoi than,
ban bé. Bai viét ndy nghién ctru cic nhan td anh huong dén ¥y dinh st dung dich vu
SacombankPay.

2. Co s6 1y thuyét

Céc ly thuyet vé hanh vi nguoi tiéu dung da duoc phat trién qua nhidu nim va cac ly
thuyét dugc ké thira, phat trién va van dung voi nhiéu 601 tugng nguoi tiéu dung va cac loai
hang hoa, dich vu khac nhau. Cac 1y thuyét phd bién vé hanh vi nguoi tiéu dung do la: Ly
thuyét hanh dong hop 1y (Ajzen va Fishbein, 1975; Fishbein, 1967); Ly thuyét hanh vi du
dinh (Ajzen, 1991) va Ly thuyét chip nhan cong nghé (Davis, 1986); Nhan thirc vé tinh hitu
dung va nhan thirc vé tinh d& sir dung (Davis, Bagozzi va Warshaw, 1989). Suh va Han
(2003) cho thay tinh hitu dung, dé sir dung va su tin tudng ctia khach hang c6 anh huong
dang ké dén viéc chap nhan Internet banking khi str dung mé hinh 1y thuyét chap nhan cong
nghé. Chau va Lai (2003); Pikkarainen, Pikkarainen, Karjaluoto va Pahnila (2004); Wang,
Wang, Lin va Tang (2003) tiép tuc sir dung mé hinh 1y thuyét chap nhan cong nghé va co bd
sung thém nhing yéu t6 khac dé hoan thién thém mé hinh. Nghién ctru ctia Rahi, Ghani va
Alnaser (2017) cho thdy rang, viéc chap nhén sir dung NHDT duoc thuc ddy boi khach hang
nhan thirc duoc loi ich dem lai, tinh dé dang st dung, cac dich vy khach hang va mtc 46 hai
long. Viéc nghién ctru vé chép nhan dich vu NHDT nhu Internet Banking, Mobile Banking,
Sacombank Pay cua Sacombank chwa nhiéu. Nguyén Thanh Duy va Cao Hao Thi (2011)
dung mé hinh E-Banking Adoption Model duoc tich hop tir cac nhiéu mé hinh hanh vi nguoi
tiéu dung va tim thdy anh hudng c6 ¥ nghia cac yéu té hiéu qua mong doi, su twong thich,
nhan thirc dé dang st dung, nhan thirc kiém so4t hanh vi, chudn chu quan, hinh anh ngan
hang, yéu t6 phap luat dén viéc st dung dich vu NHDT.

3. Phuong phap nghién ctru
3.1. M6 hinh nghién ciru

Tac gia su dung nghién ctru thyc ching dé thu:c hi€n, day 1a mo hinh thich hop cho
Vlec xay dung va kiém dinh mé hinh nghién ctru dé xuét véi dit liéu thuc nghiém. V61 huong
tiép can nay, tac gia sir dung phuwong phap nghién ctru két hop bao gdm dinh tinh va dinh
lugng.

Nghién ciru dinh tinh: tac gia su dung phuong phép nghlen ctru tai liéu, tong hop ly
thuyét, 1y thuyet nén va dung cac cong cu phan tich, so sanh, tong hop, mé ta, phong van
chuyén gia nhiam ké thira va dé xuat mé hinh du kién véi nhimng gia thuyét ban dau: Tim
hiéu thyc trang sir dung SacombankPay; Tham do, khdm phé cac nhan t6 tic dong anh huong
dén sur dung SacombankPay; Hoan thién thang do c6 tac dong dén hoat dong sur dung.

Nghién ciru dinh lwong, tac gia tiép tuc két qua nghién ciru dinh tinh dé xac dinh mau,
phuong phap thu thap dit liéu,... Tac gia str dung phadn mém SPSS dé phén tich, thong ké,
xtr 1y dit liéu va chay hoi quy tuyén tinh: Kiém dinh cac nhén t6 tac dong va do luong mirc
do anh huong ctia cac nhan td st dung SacombankPay; Noi dung dinh lugng dugc thuc hién
trong dé tai bao gbm phan tich mo hinh héi quy va thyc hién cac kiém dinh (Kiém dinh
tuong quan tung phan ciia cac hé s6 hoi quy; Su phuhop cia m6 hinh; Kiém dinh hién twong
da cong tuyén, ty twong quan va phuong sai phan du khong d6i).
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Cac nghién ctru thyc nghiém cho thay, mo hinh ly thuyet chip nhan cong nghé 1 nén
tang chu yéu cua cac nghién ctru v6i 2 nhan t6 12 nhan thirc vé tinh hiru dung va nhén thic
vé tinh dé sir dung. Trong d6, ca 2 nhan t6 nay déu tac dong dén su hai long clia nguoi sur
dung ddi v6i cong nghé va nhan thire vé tinh hiru dung con c6 tac dong truc tiép dén y dinh
su dung. Téac gia dat ra cac gia thuyet nhu sau:

H1: Tinh d& str dung c6 anh huodng tich cuc dén ¥ dinh caa khach hang.

H2: Tinh hitu dung c¢6 anh hudng tich cuc dén nhén thuc loi ich khi st dung dich vu
(SDDV).

H3: Gia ca dich vy c6 anh hudng tich cuc dén viéc chép nhan SDDV.

H4: Su hai long ctia khach hang c6 anh huéng tich cuc dén y dinh SDDV.,

H5: Cac mbi quan hé c6 anh hudng tich cuc dén y dinh SDDV.

H6: Chinh sach Marketing ctia NH ¢ anh huong tich cuc dén y dinh SDDV.

H7: Quyét dinh lya chon cta khéach hang c6 anh hudng tich cuc dén y dinh SDDV.

3.2. Thiét ké bang héi gom 2 phén chinh

Phan 1 1a thong tin ca nhan ctia ngudi tra 101, bao gdm: Nam sinh, gi6i tinh, trinh d6
hoc véan, thu nhap, loai hinh dich vy Sacombank Pay dang sir dung va thoi gian dau st dung
dich vu NHDT ciia Sacombank. Phan 2 bao gém cac bién do luong phi hop véi md hinh
nghién ctru. Tat ca cac bién duoc do ludng bang thang Likert tir 1 dén 5 véi gia tri thdp nhat
1 1a “hoan toan khong dong ¥ va gia tri cao nhét 5 1a “hoan toan dong ¥”.

Sau khi thiét ké bang khao sat, tac gia tién hanh khao sat so by v6i 15 khach hang c6
st dung SacombankPay va diéu chinh bang khao sat dé tién hanh khao sat chinh thuec.

3.3. Thu thap dir liéu

bé dat dugc muc tiéu nghién clru, tac gia tién hanh thu thap thong tin vé thuc trang sur
dung dich vu NHDPT Sacombank Pay cua 300 khach hang tai Sacombank bang cach gui
phiéu diéu tra va tong hop s lidu diéu tra lam minh chimg cho danh gia va tong két cua
nghién ctru. Sau khi nhan lai 300 bang, tac gia da tién hanh ra soat va loai bo 29 bang c6
thong tin khong dat. Két qua cudi cung thu duoc 14 271 bang c6 thong tin tra 10i dat yéu cau
dé phan tich.

3.4. Mé ti mdu nghién ciru

Mau nghién ciru duge thu thap qua bang cau hoi. Khach hang tu tra 10i cac cau hoi
dugc goi y 14 cong cu chinh dé thu thap dir liéu. Mau nghién ctru 1y theo phwong phéap phi
xé4c suat va duoc khao sat v6i nhitng duoc dang sir dung SacombankPay. Kich thude mau
phu thudc vao phuong phap phén tich, nghién ctru nay sir dung nhan t6 kham pha (EFA),
phan tich nhén té can €6 mau it nhat 1a 150 quan sat, duoc tinh dya trén ly thuyét Hair &
cong su (2006), yéu cau t6i thiéu 1 5 mau cho 1 blen quan sat. Do d6, mo hinh c6 32 bién
quan sat thi s6 mau t6i thiéu 1a n = 30*5 = 150 mau, mau sau khi thu thap duoc xir Iy bang
phan mém SPSS 20.0.

Trén co s d6 mau nghién ctiru duge tién hanh trén 300 mau, chon mau theo phuong
phap thuén tién, bang cau hoi dugc dugce guri tryc tiép dén khach hang. Bang céu hoi gom 30
¥, mdi cau hoi duoc do luong dia trén thang do Likert 5 diém. Sau khi tién hanh thu thap dit
lidu, s& chon ra cac mAu tra 101 hiru ich dé nhap vao SPSS phuc vu cho qué trinh phén tich.

Phuong phap xtr 1y dir liéu: Nghién ctru sir dung nhiéu cong cu phan tich dit lidu:

- Sir dung hé s6 Cronbach Alpha dé danh gia do tin cay cua thang do.
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- Sur dung phén tich nhan t6 kham pha (EFA) dé kiém dinh gia tri thang do. S dung
phén tich nhan tb kham pha dé loai bo cac bién co6 thong sd nho bang cach kiém
tra cac hé sd tai nhan t6 (factor loading) va cac phuong sai trich dugc. Sau do dat
tén cac nhén tb trén co s& nhan ra cac bién 6 hé s tai nhan td 16n & cing mot
nhén t6 trong ma tran nhén t6 sau khi xoay (Rotated Component Matrix).

- Kiém tra d6 thich hop cia mé hinh bang phwong phéap hdi quy boi.

Bang 1
Co c%iu mau nghién ctru theo gidi tinh, trinh d6 hoc van, viéc st dung dich vu
Tiéu chi Phan loai S6 lwong Ty 1€
o Nam 139 51.3%
Gi6i tinh
Nir 132 48.7%
Trung hoc phd thong 51| 18.8%
Trinh d¢ hoc vén Dai hoc 181 | 66.8%
Sau dai hoc 39 14.4%
2015 12 4.4%
2016 28 10.3%
Nim bét diu dung dich vu NHDT | 2017 32| 11.8%
2018 48 17.7%
2019 74 27.3%
2020 77 28.4%
Internet Banking 80 29.5%
Dich vu dang dung Mobile Banking 107 39.5%
Sacombank Pay 84 31.0%

Trong s6 271 ngudi duoc khao sat, sb lwong nam va nir tham gia tra 10i kha can d6i
v6i ty 18 1an luot 13 51.3% va 48.7%. Trinh d6 hoc van phd bién cua khach hang tham gia
cudc khao sat 1a dai hoc ty 1¢ 66.8%, tiép d61a PTTH 18.8% va sau dai hoc 14.4%. Khi duoc
hoi vé nam bat dau sir dung SacombankPay, hau hét déu tra 10i rang ho bat dau dung dich
vu nay tir nam 2019 trd lai ddy. Luong khach hang bat dau ding dich vu NHDT giai doan
2016-2020 chiém dén hon 88%. Hién tai, phan 16n ding dich vu NHDT - Mobile banking
v6i 39.5%, Internet banking v&i 29.5% va Sacombank Pay 1a 31%, phu hop véi xu thé phat
trién cua cong ngh¢ hién dai, khi Smartphone da va dang tré nén phé bién va viéc cai dat cac
ung dung trén dién thoai thong minh dé thuc hién cac dich va NHDT mang dén cho khach
hang nhiéu tién ich hon, d& dang va nhanh chéng hon.

Bang 2
Mo ta thu nhép va do tudi cua dép vién trong mau nghién ctru

Comau | Téithiéu | Tbida Trung binh
Thu nhép (tri¢u/thdng) 271 8 60 15.5
Tudi 271 19 45 28.4

~ Trong 271 méu nghién ctru, khach hang c6 thu nhap t6i thiéu 8 tri¢u/thang va cao
nhat 60 triéu /thang. Thu nhép trung binh cua cac khach hang 1a 15,5 triéu. Do tudi trung
binh cta khach hang tham gia khao sat 28,4 tuoi.
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4. Két qua nghién ciru va thao luin

4.1. Kiém dinh so bé dé tin cdy ciia thang do

Nghién ctru st dung thang do Likert 5 diém v6i 5 mirc d6. Thang do do ludng cac
nhan t6 nay dugc xay dung dua trén thang do cia cac nghién clru trudc va dugc nhém tac
gia dieéu chinh khi str dung cho nghién ctru trong hoat dong str dung dich vu SacombankPay.

Bang 3

Thang do cac yéu té anh hudng dén y dich sir dung dich vu Sacombank Pay

Stt | Ky hiéu Céc phat biéu do lwong khai niém
1 | TDSD1 | Dich vu don gian, nhanh chong.
2 | TDSD2 | Cai dat nhanh, nhe.
3 | TDSD3 | Thuan tién sir dung vai thiét bi dién ti.
Tinh dd | 4 | TDSD4 | St dung dé dang.
su dung 5 | TDSDS5 | Thanh toan cac hoa don nhanh choéng.
6 | TDSD6 | Lién két tat ca cac NH dé giao dich.
7 | TDSD7 | Chi céan sir dung ma QR dé rut tién.
8 | TDSDS8 | Tinh bao mat, an toan thong tin khi giao dich cao.
9 HDI | Nap va chuyén tién d& dang vao ng dung.
10 | HD2 | Rut tién mat khong can thé nhua.
Tigh hiu ™77 HD3 | Trai nghiém cong nghé thanh toan hién dai.
e 12 HD4 | Chu dong quan ly thé va tai khoan.
13 HDS5 Céc tién ich phu trg va chu trong tdi an toan.
14 | GIAl | Phi cac dich vu Sacombank Pay thip.
gé; Cvi 15 | GIA2 | Chuong trinh khuyén mai, wu dai khi st dung Sacombank Pay.
" |16 | GIA3 | Thuong xuyén mién cac phi thanh toan.
17 HLI Céac DV SacombankPay cung cap déu 1am hai 1ong khach hang.
Swhai | 18 | HL2 | Céc thong tin vé DV SacombankPay déu dugc NH cung cip va cp
l‘ﬁi s}llla nhat diy du cac thong tin dén khach hang.
hang 19 HL3 Tu van hudng giai quyét tot nhat cho cac yéu cau.
20 HL4 | Tu van dich vu dap trng mong doi tot nhat ciia khach hang.
Cacmdi | 21 | QHI | Quan h¢ tr nguoi than trong gia dinh.
quanhé | 22 | QH2 | Quan hé tir ban b, ddng nghiép, co quan.
Su thuan | 23 TT1 | Ngan hang gin noi cu tra, lam viéc.
tién 24 | TT2 | Taikhodn tra lvong ctia ngn hang nay.
Chinh | 25 | CLMAL | Mirc do xudt hién thuong xuyén trén phuong tién truyén thong.
sach 26 | CLMA2 | Cé chuong trinh khuyén mai, qua tang hap dan va hau mai
Marketing [ 27 [ CLMA3 | Da dang vé phuong thirc tiép thi (Dién thoai, giri email, tin nhin)
Quyét 28 | QDLCI | Lua chon dich vu Sacombank Pay vi tinh ti€n ich, hitu dung.
dinhlua | 29 | QDLC2 | Lya chon dich vu vi nhan vién ndng dong, chuyén nghiép nhiét tinh.
chon 30 | QDLC3 | Lua chon dich vu vi NH c¢6 thuong hiéu manh, ndi tiéng.
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4.2. Phén tich dp tin cdy ciia thang do théng qua hé s6 Cronbach Alpha

Bang 4
Hé s6 Cronbach Alpha cta céc thanh phan thang do
Bién quan | Trung binh thang | Phuong sai thang | Twong quan Alpha néu
sat do néu loai bién | do néu loai bién bién tong loai bién
Tinh dé str dung: Alpha = 0.892
TDSD1 26.46 23.861 0.607 0.885
TDSD2 26.51 24.907 0.611 0.884
TDSD3 26.36 25.289 0.574 0.887
TDSD4 26.56 23.281 0.738 0.871
TDSD5 26.43 23.657 0.75 0.87
TDSD6 26.54 25.116 0.616 0.883
TDSD7 26.56 23.026 0.748 0.87
TDSD8 26.56 24.315 0.716 0.874
Tinh hitu dung: Alpha =0.843
HD1 14.51 8.04 0.707 0.794
HD2 14.46 8.005 0.686 0.801
HD3 14.53 9.506 0.593 0.826
HD4 14.4 8.753 0.634 0.814
HD5 14.5 8.751 0.631 0.815
Gia ca: Alpha=0.807
GIA1 7.64 3.2 0.709 0.679
GIA2 7.76 3.307 0.654 0.736
GIA3 7.56 3.492 0.604 0.788
Su hai long cua khach hang: Alpha = 0.733
HLI 11.01 5.217 0.463 0.707
HL2 11.03 4.621 0.571 0.644
HL3 11.14 4.846 0.523 0.673
HL4 11.02 5.1 0.541 0.664
Cac moi quan hé: Alpha =0.799
QHI 3.59 0.832 0.666
QH2 3.44 0.858 0.666
Thuan ti¢n: Alpha=0.518
TT1 3.23 1.298 0.356
TT2 3.6 0.874 0.356
Chinh sach marketing: Alpha =0 .633
CSMAL 6.86 2.52 0.502 0.447
CSMA2 6.86 2.464 0.525 0.412
CSMA3 6.77 3.254 0314 0.696
Quye¢t dinh lya chon: Alpha = 0.676
QDLCI1 7.46 2.216 0.551 0.497
QDLC2 7.59 2.522 0.549 0.505
QDLC3 7.72 3.048 0.382 0.708

Két qua kiém dinh Cronbach Alpha cho thdy: Thang do “Tinh dé& sir dung” c6 hé s
0.892 (> 0.6); Thang do “Tinh hiru dung” ¢ hé s6 0.843 (>0.6); Thang do “Gia ca” co h¢
s6 0. 807 (>0.6); Thang do “Sy hai long cua khach hang” ¢6 hé 6 0.733 (>0.6); Thang do
“Cac mbi quan hé” c6 hé s6 0.799 (> 0.6); Thang do “Chinh sach marketing” c6 h¢ s6 0.633
(> 0.6) va Thang do ‘Quyét dinh Iya chon” ¢ hé $6 0.676 (> 0.6), tat ca hé sb tuong quan
bién téng cuia cac bién quan sat 16n hon 0.3 nén tat ca bién quan sat déu duoc chap nhan va
dugc sir dung trong phén tich nhan t tiép theo. Thang do “Thuan tién” c6 hé s6 0.518 (<
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0.6), hé sd twrong quan bién téng cua cic bién quan sat < 0.3. Do do, loai bo cac bién nay
trong phan tich cac nhan to6 ti€p theo.

4.3. Phan tich nhan t6 EFA

Phén tich nhén t6 ddi véi cac bién ddc 1ap: Loai bo 2 bién doc lap 1a TT1, TT2 ra
khoi thang do, s6 bién quan sat duoc chap nhéan va sir dung trong phan tich con lai 1a 25 bién
thudc 6 thanh phan. Két qua phan tich nhan t6 kham phat (EFA) cho thay 25 bién quan sat
trong 6 thanh phan phén tan vao 6 thanh phan khac nhau. Tai hé sb Eigenvalue 1.074 phuong
sai trich 67.324%. Hé s6 KMO 0.872 v6i murc ¥ nghia bang 0 (sig = 0.000) do vay cac bién
quan sat c6 twong quan voi nhau xét trén pham vi téng thé. Phuong sai trich duoc 13 67.324%
thé hién rz‘“mg 6 nhan t6 rut ra gidi thich 67.324% bién thién cua dix liéu tai hé sb Eigenvalue
=1.074. Do vay cac thang do rut ra la chép nhan duogec. Tiép tuc loai bo 2 bién HL1, CSMA3
ra khoi thang do, s6 bién quan sat duoc chp nhan va st dung trong phan tich nhan té con
lai 13 23 bién. Két qua phan tich nhan t6 kham phat (EFA) cho thay 23 bién quan sat trong
6 thanh phan phan tan vao 6 thanh phan khac nhau. Tai hé s6 Eigenvalue 1.046 phuong sai
trich 69.419%. Hé s6 KMO 14 0.868 véi mirc ¥ nghia bang 0 (sig = 0.000) do vy cac bién
quan sat co trong quan v6i nhau xét trén pham vi tong thé. Phuong sai trich duoc 13 69.419%
thé hién ré“lng 6 nhan td rat ra giai thich 69.419% bién thién cua dit liéu tai hé sb Eigenvalue
= 1.046. Do vay céc thang do it ra 1a chp nhan duoc.

Sau khi loai bo tiép bién HL4, sb bién quan sat dugc chap nhéan va sir dung trong phan
tich nhan t6 con lai 13 22 bién. Két qua phan tich nhan t6 kham phat (EFA) cho thiy 22 bién
quan sat trong 6 thanh phan phén tan vao 6 thanh phan nhu gia thuyét ban dau. Tai hé sb
Eigenvalue 1.043 phuong sai trich 70.098%. Hé s6 KMO 13 0.861 v6i mirc ¥ nghia bang 0
(sig = 0.000) do vy cac bién quan sat c6 twong quan v&i nhau xét trén pham vi tong thé.
Phuong sai trich dugc 1a 70.098% thé hién rang 6 nhan t6 rit ra giai thich 70.098% bién
thién cta dit liéu tai hé s6 Eigenvalue 1.043. Do vy céc thang do rit ra 1a chip nhan duoc.

Phén tich nhan t6 ddi véi cac bién phu thude: Tac gia tién hanh phan tich nhén té
v6i 3 bién quan sat cua thang do “Quyét dinh lya chon ctiia khach hang” bang phuong phép
Principal Components. K&t qua phan tich nhan t6 cho thay chi s6 KMO 1a 0.625 v&i muac y
nghia bang 0 (sig = 0.000) cho thay phan tich nhan t6 1a phu hop.

4.4. Khang dinh mé hinh nghién civu

Tir két qua phan tich cho thiy cac bién duoc phan thanh 6 bién doc lap va 1 bién phu
thudc:

Bang 5
Céc bién trich xuit duoc tir EFA
Nhan to Tén Dién giai
1 TDSD Tinh dé sir dung
2 HD Tinh hitu dung
3 GIA Giéa ca, muc phi
4 HL Hai long cua khach hang ca nhan
5 QH Céac mbi quan hé
6 CSMA Chinh sach Marketing
7 QDLC Quyét dinh lya chon ctia khach hang
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4.5. Kiém dinh mé hinh nghién ciru
Kiém dinh hé s6 twong quan Pearson: Puoc dung dé kiém tra mdi lién hé tuyén tinh
gitra cac bién doc 1ap va bién phu thude.
Bang 6
Két qua phan tich twong quan
Bién TDSD HD GIA HL QH CSMA
QDLC 0.667** 0.601** 0.638** 0.538** 0.254 % 0.431**

**: mirc y nghia thong ké 1%

Tir két qua phan tich tuong quan ta thiy, bién phu thudc QDLC c6 mdi tuong quan
v6i ca 6 bién doc 1ap. Trong do, hé s6 twong quan gilta nhan t6 “Tinh d& st dung” vOi lya
chon SDDV 16n nhat 0.667, tiép dén 1 “Gia ca” véi hé s6 0.638. Thanh phan “Cac mbi quan
hé” c6 hé s6 véi lua chon SDDV ngan hang 1a nhé nhét (twong Gmg voi 0.254).

Kiém dinh gia thuyét: Tién hanh phén tich hdi quy vdi 6 bién doc lap 1a TDSD, HD,
GIA, HL, QH, CSMA va 1 bién phu thudc 1a QDLC dé xac dinh cu thé trong s6 ctia timg thanh
phan tac dong dén sy lya chon vay tin chap cua khach hang cé nhan. Phén tich dugce thyuc hién
bang phuong phap hdi quy tong thé ciia cac bién (Enter) voi phan mém SPSS 20.0.

Bang 7
Bang tom tit cac hé s6 hoi quy
A K O Hé so da
HE s0 chwa chudn hoa |} s hsa | T | Sig(p_value) | VIF
B Std.Error Beta
(hang s0) 0.131 0.244 0.537 0.592
TDSD 0.350 0.069 0.326 5.050 0.000 1.854
HD 0.313 0.060 0.301 5.183 0.000 1.504
GIA 0.223 0.061 0.260 3.647 0.000 2.255
HL 0.013 0.062 0.014 0.210 0.834 1.962
QH 0.039 0.045 0.044 0.885 0.377 1.113
CSMA 0.050 0.046 0.060 1.081 0.281 1.363

Thong qua phan tich hdi quy, ta c6 thé di dén viée bac bo hoic chap nhan céc gia
thiét théng ké véi muc y nghia 5%. Tir phén tich trén ta thdy ngoai trir bién HL, QH, CSMA
¢6 ¥ nghia théng ké trong mé hinh (Sig 1an luot 13 0.834, 0.377, 0.281> 0.05), cac bién con
lai TDSD, HD va GIA co6 tac dong duong Ién lva chon SDDV Sacombank Pay cua khach
hang. Trong d6, thanh phan tac dong manh nhat dén sy lya chon cua khach hang 1a “Tinh dé
stir dung”, tiép dén “Tinh hiru dung” va cubi cung 13 “Gia ca”.

Két qua hdi qui tuyén tinh: Hé sb x4c dinh R? 14 0.609 va R? higu chinh 14 0.595 nghia
13 m6 hinh hoi quy tuyen tinh phu hop véi tap dit licu cua mau & mirc 59.5%, cac bién doc lap
giai thich dugc 59.5% bién thién cua bién phu thugc. Tri sb thong ké F dat gia tri 45.121 dugc
tinh tir R? cia md hinh du, sig = 0.000 nghia 1a m6 hinh dap tmg yéu cau phan tich.

4.6. Tom tit két qud phan tich héi quy
M5 hinh hdi quy v6i hé sé B chuan hoa:
QDLC = 0.35TDSD + 0.313HD + 0.223GIA

Ngay nay, cic ngan hang gan nhu cung cap san pham NHDT tuwong ty nhau va khi
d6 ciing gidng nhu nganh tiéu dung san phdm vat chat, dich vu s& mang tinh chat thay thé
cao, vi vay tinh dé sir dung cua dich vu SacombankPay s€ 1a nhan to quyet dinh.
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Thyc té trong nghién ciru nay, tac gia cling cho thiy khi da s6 khach hang phat sinh nhu
cau sir dung NHDT ngay cang cao, dleu dau tién khach hang quan tdm nhat bat dau tir viéc
NH s& tu van cho ho cach giai quyét tot nhat cho  nhitg yéu cau ban dau cua ho va thai do tich
cuc cta nhan vién dbi voi khach hang trong sudt qua trinh sir dung SacombankPay, cho dén
viéc cac dich vu cua NH dap ung duoc tdt cac nhu cau ctia khach hang (don gian, nhanh chéng,
thuén tién), cac thong tin chi tiét ma ngan hang cung cép vé dich vu cu thé, chi tiét, minh bach
va day du... Két qua trong md hinh nghién ctru nay cho thdy nhan t6 “Tinh dé sir dung” co
tac dong manh nhét dén sy Iya chon dich vu Sacombank Pay ngan hang, h¢ s6 Beta ctia do tin
cdy 16n nhat B = 0.35, sig = 0.000. Cung két qua, két qua nhan t6 “Tinh hiru dung cia dich
vu” tac dong kha manh Ién quyét dinh cua nguoi khach hang cd nhan khi Iya chon dich vu
SacombankPay véi hé s6 Beta ciia do tin cay p = 0.313 va gia tri sig = 0.000.

5. Két ludn

Tac gia da trinh bay phuong phap nghién ctru cac nhén t6 anh hudng dén viée y dinh
st dung dich vu Sacombank Pay, vdi cac ndi dung: nghién ctru chinh thirc dugc thuc hién
bang phuong phap nghién ctru dinh lugng, phat bang cau hoi khao sat truc tiép dén khach
hang da va dang str dung dich vu Sacombank. Két qua nghién ctru dinh lugng cho thdy nhan
t6 “Tinh dé siv dung” c6 anh huong manh nhat dén quyét dinh cia khach hang, tiép dén la
“Tinh hitu dung ciia dich vu” tac dong 1én viéc sir dung dich vu Sacombank, va cudi ciing
13 nhan t6 “Gid cd dich vu ciia ngdn hang”.

Két qua nghién ctru vé cac yéu td anh huong dén y dinh st dung Sacombank Pay cho
théy nhén thirc vé tinh dé st dung cta dich vu NHDT c6 tac dong tich cuc dén nhan thuc vé
tinh hiru dung cua dich vu; nhan thirc vé tinh d& sir dung, nhan thirc vé tinh hitu dung va dich
vu khach hang déu ¢o tac dong tich cuc dén sy hai long cua khach hang; giad ca dich vy Ia
yéu td tac dong tich cuc dén y dinh str dung dich vu Sacombank. Trén co s& do, tac gia co
mot s kién nghi nham phat trién dich vu SacombankPay:

- Nang cao duong truyén, xay dung cac murc d6 bao an cho hé théng Sacombank Pay
nham phuc vu t6i da hoa tién ich khi khach hang sur dung;

- C6 cac budce hudng dan cu thé, chi tiét, ro rang ddi v6i nhimg khach hang mubn sir
dung dich vy nhung chua thay dugc dd tin tudng an toan cao vé SacombankPay;

- Mién tit ca cac phi chuyén’ khoan, phi thuong ni€n cho cac khach hang khi st dung
SacombankPay trong giai doan nhat dinh nham thu hat khach hang. Sau mot thoi gian c6 thé
thu phi v&i muc phi hop 1y va canh tranh nham gitip khach hang théa man.

- Xay dung thém céc tién ich trén dich vu Sacombank Pay dé khach hang théy c6 nhiéu
tinh hitu dung hon nham sir dung mét cach t6i wu hon nhu li€n k€t voi tat ca cac ngan hang
thanh toan qua dich vu 24/7 dé thuén tién cho khach hang khi thanh toén.

Sacombank nén thuc hién mot s bién phap dé nang cao tinh dé st dung cua
Sacombank Pay, nang cao tinh hiru dung cua dich vu NHDT, phi dich vy hop 1y va néng cao
chat lugng nham tao ra tac dong tich cuc tong hop dén y dinh stir dung dich vu cta khach
hang.

LOI CAM ON

Tac gia tran trong cam on cac giao glich vién da hd trg cung cép cac thong tin bd ich
cing nhu gitp tac gia hoan thién cac phi€u cau hoi, bang khao sat dén voi khach hang va
ban lanh dao Sacombank da tao di€u kién dé viéc nghién ctru dugc thuc hién.
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