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TOM TAT

Nghién citu dwoc thiee hién nham phdn tich cac nhan té anh hwéng dén quyét dinh sir dung
thé tin dung cua khdach hang tai Ngan hang TMCP Dai Chung Viét Nam (PVcomBank) — Chi
nhanh Ninh Kiéu, Thanh phé Can Tho. Qua phdng vin truc tiép 124 khdich hang tai
PVcomBank Ninh Kiéu bang bang cdu héi khdo sdt, s6 liéu thu thdp dwoc phan tich do tin
cdy cua thang do thong qua Cronbach’s Alpha, phdn tich nhan 16 khém phd va phén tich hoi
quy da bién. Két qua cho thay cdc yéu té anh hwdng dén quyét dinh sie dung thé tin dung tai
PVcomBank Ninh Kiéu gom: Thai dg véi hanh vi sir dung thé, chudn chii quan, nhdn thir
thire vé kiém sodt hanh vi sir dung thé, kha ndang dap vmg hé thong ciia Ngdn hang, chinh
sdch Marketing. Qua phan tich hoi quy cho thdy sdu nhdn t6 déu dnh hwong dén quyét dinh
sur dung the tin dung tai PVcomBank Ninh Kiéu. Két qua nghién ciru la co s¢ dé dé xuat mot
$6 ham ¥ quan tri nham ndng cao kha nang ra quyét dinh sir dung thé tin dung cia khdach
hang trong chién lwoc phdt trién lau dai ciia PVcomBank trong thoi gian (6.

Tir khoa: Ngan hang PVcomBank, quyét dinh siz dung, thé tin dung

Trich dan: Nguyen Thi Ngoc Hlen Truong Ngoc Toan va Nguyén Tri Diing, 2022. Cac nhan
t6 anh hudng dén quyet dinh st dung theé tin dung cua khach hang tai Ngan hang
Thuong mai C6 phan Pai Chung Viét Nam — Chi nhanh Ninh Kiéu. Tap chi Nghién
ctru khoa hoc va Phat trién kinh té Truong DPai hoc Tay Po. 14: 55-69.
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1. PAT VAN PE

O Viét Nam hién nay c6 rat nhiéu ngan
hang, mdi ngan hang déu tao ra cac san
pham thé riéng biét dé phuc vu cho khéch
hang cua minh, thanh toan bang thé tin
dung hién dang la phuong thuc thanh
toan phd bién nhat cua cac giao dich
thuong mai di¢n tir; Phuong thirc thanh
toan nay hién dang chiém toi 85% tong
cac mon giao dich ciing nhu doanh s6 ban
hang. Viéc chap nhan thanh toan bang thé
tin dung trong thanh toan thuong mai
dién tir gidip cho ngan hang cung cap dich
vu nhanh chéng, xay dung duoc niém tin
trong tam tri cua khach hang tiém nang;
Nang cao dugc doanh thu nho viéc tao
diéu kién tiép can thuan lgi cho khach.

Viéc xac dinh dugc cac yéu td anh
huong dén su hai long khach hang va do
leong dugc mac do anh huong cua cac
yéu t6 ddi véi su hai long cua khach hang
khi sir dung dich vu thé chinh 1a diém
then chdt trong hoat dong kinh doanh
dich vu thé cua c&c ngén hang.

Hién nay, su canh tranh cao gitra cac
ngan hang luén khién céc ngan hang phai
ludn d6i méi minh dé khang dinh vi thé.
M6 hinh nghién ciu nhitng nhén t6 anh
huong dén y dinh va quyét dinh sir dung
thé ATM tai Viét Nam cua Lé Thé Giéi
va. Lé Van Huy (2006) cho thay cac ngan
hang cé su canh tranh rat gay gat vé dich
vu cling nhu co s ha tang hién dai dé c6
thé dap tng nhu cau khach hang, day 1a
mot nhan té anh hudng quan trong dén
quyét dinh str dung thé cua khéach hang.
Tuy nhién, xét trén dia ban Thanh phd
Can Tho thi Ngan hang TMCP PDai
Chung Viét Nam (PVcomBank) la ngéan
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hang con kha tré, s6 luong thé tin dung
PVcomBank phéat hanh con khéa it. X&c
dinh cac nhan t6 anh huéng dén y dinh st
dung thé tin dung, tir d6 dwa ra mot sé
kién nghi cho PVcomBank trong viéc
phat trién céac loai san pham nay véi viéc
dura ra thi trudng nhirng san pham thé tién
tién hon, phi hop hon véi nhu cau cua
khach hang trong khu vuc va phat trién
thém nhiéu chinh sach tiép thi thuc su
mang lai hiéu qua cho ngan hang la rat
can thiét. Pay ciing 12 muc tiéu nghién
ctru caa dé tai nham gop phan gia tang su
phét trién thé tin dung cua PVcomBank
trén dia ban thanh phé Can Tho.

2. CO SO LY THUYET VA MO
HINH NGHIEN CUU

2.1. Co sé ly thuyét

Thuyét hanh dong hop 1y TRA dugc
Aen va Fishbein xdy dung tir nam 1967
va dugc hiéu chinh m¢ rong theo thoi
gian. Ly thuyet nay chi rang “quyet dinh”
la dy dodn t6t nhat cua hanh vi cudi cing
va quyét dinh dong thoi duoc xac dinh
boi thai do va céc quy chuan cha quan,
thai 46 dugc do luong bang nhan thic vé
cac thuoc tinh ciia san pham. Nguoi tiéu
diing sé& chu y dén nhitng thudc tinh mang
lai cac loi ich can thiét va c6 mirc d6 quan
trong khac nhau. Néu biét trong sé cua
cac thudc tinh d6 thi c6 thé du doan gan
hét két qua lya chon cua nguoi tiéu dung.
Mtc d6 tac dong chu yéu to chuan chu
quan dén xu hudng s dung cua ngudi
tiéu dung phu thugc: (1) Mac do ung
ho/phan d6i dbi voi viéc sir dung cua
nguoi tiéu dung va (2) Pong co cua nguodi
tiéu dung lam theo mong mudn caa ngudi
€O anh huong.
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Ly thuyét vé hanh vi du dinh TPB
duoc phat trién boi Ajzen vao nim 1985
tr Iy thuyét Hanh dong hop ly TRA
(Theory of Reasoned Action) dugc Ajzen
va Fishbein xay dung (Ajzen & Fishbein,
1980; Ly thuyét hanh dong hop 1y deé cap
dén y dinh hanh vi, yeu t6 nay duoc quyét
dinh boi thai d6 ddi véi hanh vi va cac
quy chuan x& hoi xoay quanh viéc thuc
hién hanh vi. Tuy nhién, Ajzen (1991)
nhan ra thuyét TRA vin con ¢ nhiing
han ché, vi TRA gia dinh khi moi nguoi
hinh thanh y dinh hanh dong thi ho s&
duoc ty do hanh dong, trong thuc té,
quyén tu do hanh dong s& bi kiém ham
b&1 moi truong.

Mo hinh TPB vao viéc nghién cuau
quyét dinh hanh vi dugc xem Ia téi wu
hon m6 hinh TRA trong viéc du doan va
giai thich hanh vi cita nguoi tiéu dung
trong cung mot ndi dung va hoan canh
nghién cau.

M6 hinh UTAUT dugc xa@y dung baoi
Viswanath Vekatesh, Michael G. Moris,
Gordon B. Davis va Fred D. Davis du
trén tam mad hinh/ Iy thuyét, do 1a:

(1) TRA (Theory of Reasoned Action

— Thuyét hanh dong hop ly)

(2) TAM (Technology Acceptance

Model — M6 hinh chap nhan céng ngh¢)

(3) MM (Motivation Model —
hinh dong co)
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(4) TPB (Theory of Planned Behavior
— Thuyét du dinh hanh vi)

(5) C-TAM-TPB (A model
combining TAM and TPB — M6 hinh két
hop TAM va TPB)

(6) MPCU (Model of PC Utilization —
M0 hinh str dung may tinh ca nhan) IDT
(Innovation Diffusion Theory — M6 hinh
pho bien sy @61 mai)

2.2. M6 hinh nghién ciru dé xuat

M6 hinh TPB dugc xem 1a ti vu hon
mo hinh TRA trong vi¢c dy dodn va giai
thich hang vi cua nguoi ti€u dung trong
cung mot ndi dung va hoan canh nghién
ctru. Tuy vay, khi phong van chuyén vién
tu van tai ngan hang va phong van khach
hang, tdc gia nhan thiy khach hang rat
quan tdm dén cac Chi phi st dung thé,
Kha ning dap ung hé thdng cia ngan
hang va Chinh sach Marketing ctia ngan
hang. Bén canh d6, nghién ctru Cac yéu
t6 tac dong dén quyét dinh st dung thé
sinh vién lién két trong thanh toan, cho
thdy chi phi str dung thé co tac dong dén
quyét dinh st dung thé sinh vién (Tran
Nguyén Minh Hai va Trinh Minh V¥,
2020). Vi thé, dé tai quyét dinh sir dung
md hinh Thuyét du dinh hanh vi TPB va
b6 sung thém 3 bién: “Chi phi st dung
thé”, “Kha ning tra 15i hé thong ngan
hang tmg dung”, “Marketing chinh sach”.
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3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctru duoc thuc hién qua 2
phuong phap nghién ctru dinh tinh va
dinh lugng. Bang cau hoi khao sat duoc
gui dén 150 khach hang, két qua thu vé
124 quan sat hop I¢€. Sau d6 nhom tac gia
da tién hanh 1am sach dit liéu va phan tich
bang phan mém SPSS phién ban 20.0.

Str dung kiém dinh thang do bang cach
st dung hé sé Cronbach’s Alpha; Phan
tich nhan té kham pha (EFA) thdng qua
ma tran xoay, tri s6 KMO nham dinh hinh
lai cau tric cac nhdm nhan td, xem xét su
hoi tu va phan biét cua cac nhoém bién,
ddng thoi gitp loai bo di nhirng bién quan
sat khdng phu hop anh huong dén két qua
nghién ctiu; Phan tich hoi quy da bién dé
xac dinh cac nhan t anh hudéng dén quyét
dinh st dung thé tin dung; Cudi cung la
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thuc hién cac kiém dinh vé su khac biét
vé quyét dinh str dung thé tin dung giira
nhitng d6i twong c6 gigi tinh, thu nhap,
nghé nghiép. Véi 27 bién quan sat cho
sau bién doc 1ap va mot bién phu thudc,
dugc xay dung dya trén nguyén tac ké
thira cac thang do da kiém dinh do tin cay
cuaa cdc nghién ctru trudc. Thang do
Likert 7 muc do: (1) Hoan toan khéng
d6ng v, (2) Rat khong dong v, (3) Khong
dong v, (4) Trung lap (binh thuong), (5)
Pong y, (6) Rat dong y, (7) Hoan toan
ddng ¥ duoc str dung dé thé hién muac do
dong y cua khéach hang.

4. KET QUA NGHIEN CUU
4.1. Tong quat vé nghién ciru

Két qua thong ké khao sat duoc thé
hién ¢ Bang 1.
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Bang 1. Két qua théng ké md ta miu nghién ctru
STT Tiéu chi Noi dung Tin suit T‘(E;O‘-’)“g
Tivi, bao chi, Internet 31 30,4
Bang quang cao, Bandroll 22 21,6
1  Kénhtruyén thong Ban be, ngudi than hodc co
S 24 23,5
quan gidi thiéu
Nhén vién ngan hang tu van 25 24,5
Duéi 1 ndm 23 18,5
5 Thoi gian sit dung Tl 1 ndm dén dudi 2 nim 50 40,3
thé tin dung Tlr 2 ndm dén dudi 3 nim 27 21,8
Trén 3 nam 24 19,4
Duéi 5 triéu dong 3 2,4
3 Thunhdp hing Tir 5 trigu dén 10 trigu dong 59 47,6
thang Tt 10 dén 15 triéu dong 44 35,5
Trén 15 triéu 18 14,5
Sinh vién 2 1,6
4 Nghé nghiép Cén b cong chuc 62 50
Kinh doanh 44 35,5
Dudi 22 tudi 14 11,3
5 B6wdi Tir 23 dén 35 tucf)@ 55 44,4
' Tur 36 dén 54 tudi 49 39,5
Trén 55 tudi 6 4,8
e Nam 68 54,8
6 Gi6i tinh Nit 56 45.2

(Nguon: Két qua xar Iy tir s6 liéu diéu tra cua tac gid, 2020)

4.2. Panh gia do tin cay cia thang do
Cronbach's Alpha

Két qua kiém dinh thang do duoc thé
hién trong bang dudi day ta thay, tat ca cac
yéu té duoc dé cap déu théa mén diéu kién
vé6i hé sb Cronbach’s Alpha cua ting nhan
t6 déu I6n hon 0,6. Ngoai ra thanh phan
Quyét dinh st dung thé tin dung c6
Cronbach’s Alpha dat (0,657).

Hé s twong quan bién tong cua cac bién
la phd hop, déu lén hon 0,3 va hé sb
“Cronbach’s Alpha néu bién bi loai” cta
ting bién quan sat déu nho hon hé sb
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Cronbach’s Alpha ctia nhan t6 dai dién
(bién tong). Ngoai trir, bién quan sat CCQ3
do c6 hé sé Cronbach's Alpha néu bién bi
loai 12 0,724 16n hon hé sd Cronbach's
Alpha chung (0,642) nén s& loai bién
CCQ3 khi phan tich nhan t6 kham pha
(EFA) va bién quan sat NT4 do c6 hé sb
Cronbach's Alpha néu bién bi loai Ia
(0,679) 16n hon hé s Cronbach's Alpha
chung (0,676) nén sé& loai bién NT4 khi
phan tich nhan t6 kham pha (EFA).

TOm lai, cac thang do dung dé do luong
quyét dinh str dung cua khach hang ddi voi
thé tin dung la phu hop va tin cay.
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Bang 2. Téng hop két qua hé sé Cronbach’s Alpha ciaia bién quan sat va bién téng

Trung binh  Phwong sai

thang do thang do Héso  Cronbach

twong  Alpha néu

Bién néu bién néu bién LN
nav bi nav bi guan bien nay

Y bl y Dl bién bi loai

loai loai P

1. THAI PO (Cronbach's Alpha = 0,658)

TD1 - Str dung thé tin dung tao su
thuan tién, nhanh chéng va an toan 23,830 3,833 0,634 0,533
khi thanh toan.

TD2 - The tin dung cung cap

nguon tai chinh linh hoat trong chi 24,008 3,537 0,494 0,564
tiéu.

TD3 - St dung thé tin dung giup
t0i tan huong nhiéu gia tri vu dai. 23,959 3,909 0315 0,653
TD4 - Str dung thé tin dung giup

nang cao dugc gia tri ban than, 24,008 3,732 0,340 0,645
nang cao diém tin dung.

TD5 - Su dung thé tin dung an
toan va duoc bao mat thdng tin tot. 24,225 3,997 0,358 0,629

2. CHUAN CHU QUAN (Cronbach's Alpha = 0,642)

TD1 - Str dung thé tin dung tao su
thuan tién, nhanh chong va an toan 11,975 0,967 0,590 0,336
khi thanh toan.

TD2 - Thé tin dung cung cap
nguon tai chinh linh hoat trong chi 12,072 1,011 0,491 0,488
tiéu.

TD3 - Str dung thé tin dung gitip
t6i tAn hudéng nhiéu gia tri vu dai.
3. NHAN THU'C (Cronbach's Alpha = 0,676)

NT1 - Téi c6 dis céc kién thirc can

thiét dé sir dung thé tin dung dé 18,080 2.189 0,617 0,524
dang, hiéu qua.

NT2 - Téi tin rang c6 thé kiém

12,080 1,441 0,299 0,724

soat chi tiéu dé khong vuot qua 17,919 1.977 0,445 0,627
han muc.

NT3 - T6i ty tin rang toi c6 thé tra

cac khoan ng phét sinh tur thé tin 17,927 2,003 0,479 0,596
dung.
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NT4 - Viéc c6 thé tra ng thé hay
khong I3 phu thuoc vao toi. 18,096 2,608 0,336 0,679

4. CHI PHI (Cronbach's Alpha = 0,750)

CP1 - Chi phi dich vu the cuangan
hang rat miph bach va théng bao 17,838 2,998 0,628 0,649
chinh xéc dén toi.

CP2 - Phi phat hanh va phi thuong

nién cua ngan hang rat canh tranh. 17,854 3,003 0,535 0,698
CP3 - Cac loai phi dich vu (phi

thanh toan, phi rat tién, phi cham 17,983 3.170 .0,556 0,688
tra,...) hop ly.

CP4 - Chi phi st dung the tin dung

cua ngan hang thap hon so voi loi 17,741 3,022 0,477 0,735

ich t6i nhan duoc.
5. PAP UNG (Cronbach's Alpha = 0,794)
DU1 - Tha tuc cap thé tin dung

cua ngan hang la nhanh gon va 23,895 4,534 0,483 0,655
don gian.

DU2 - Hé théng may POS va

ATM ngén hang duogc bd tri dién 24,185 3,908 0,524 0,626

rong thuan tién giao dich.

DUS3 - Cac t6 chic chap nhan the

tin dung cua ngan hang la pho bien 24,104 3,769 0,402 0693
va rong khap.

DU4 - The tin dung cua ngan hang

c6 nhiéu phuong thirc thanh todn 24,209 4.069 0,508 0,635
du ng hién dai.

DUS5 - Ha tang cong nghg, thiét bi

ngan hang tot dé van hanh h¢ 24,153 4,196 0,432 0,665
thong thanh toan.

6. CHINH SACH MARKETING (Cronbach's Alpha = 0,738)

CSML1 - Cac chuong trinl} khuyén

mai cua thé tin dung la hap dan va 8,450 0,720 0,712 0,607
dang quan tam.

CSM2 - The tin dung dugc ngan

hang quang ba trén nhicu phuong 8,420 0,732 0,576 0,771
tién truyén thong dai ching.

CSM3 - Nhan vién tu van va lam

thu tuc phéat hanh thé chuyén
nghiép. 8,470 0,890 0,601 0,737
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7. PANH GIA CHUNG QUYET PINH (Cronbach's Alpha = 0,657)
QD1 - Quyét dinh st dung dich vy
the tin dung cua ngan hang 1a diing 12,483 0,772 0,414 0,636
dan.
QD2 - T6i s tiép tuc st dung the
tin dung trong thoi gian tai. 12,395 0,761 0,509 0,509
QD3 - T6i sé giai thi¢u cho nguoi
than sir dung thé tin dung ctia ngan 12,185 0,738 0,486 0,537

hang.

(Nguon: Két qua xar Iy tir s6 liéu diéu tra cua tac gid, 2020)

4.3. Phan tich nhan té kham pha (EFA)
Bang 3. Két qua ma tran xoay nhan té (Rotated Component Matrix), 1an 2

Nhan t6

1 2

3 4 5 6

TD1
TD2
TD3
TD4
cCco1l
CCQ2
NT1
NT?2
NT3
CP1
CP2
CP3
CP4
DU1
DU2
DU4
DU5
CSM1
CSM2
CSM3

0,751
0,601
0,545
0,656

0,776
0,653
0,740
0,622

0,573
0,815
0,742
0,781
0,728

0,655
0,582
0,738
0,741

0,857

0,810

0,679

(Nguon: Két qua xi Iy tir so liéu diéu tra cua tac gia, 2020)
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Két qua phan tich EFA lan dau cé 22
bién quan sat hoi tu va phan biét véi 06
nhan t6. Bién TD5 dung doc lap mot
minh mot nhém nén loai. Bién DU3 c6 hé
s6 Factor loading < 0,5 (khéng hoi tu) nén
bi loai khoi mé hinh. Vay sau khi loai hai
bién TD5 va DU3, ta tién hanh phan tich
lai nhan t6 kham phé, tién hanh phan tich
nhan t6 EFA lan 02, két qua trén da cho
thdy 20 bién quan sat déu hoi tu va phan
biét véi 06 nhan t6, Gia tri KMO 12 0,704
nam trong khoang tir 0,5 dén 1, két qua
cho thay gié tri KMO thoa man diéu kién
nén md hinh phi hop dé phan tich nhan

4.4. Két qua phan tich hdi quy da bién

Bang 4. Két qua hdi qui

t6. Két qua kiém dinh Barlett’s v&i gia tri
Sig. 1a 0,000 nho hon 0,05 nén thoa diéu
kién va cho thiy céc bién co tuong quan
v6i nhau trong tong thé. Gia tri
eigenvalue ndi 1én tinh dai dién cho phan
bién thién dwoc giai thich boi mdi nhan
t6. Két qua tir bang trén cho thiy tat ca
sau nhan t6 déu co gia tri eigenvalue 16n
hon 1 cho thay 6 nhan t6 trich c6 tinh dai
dién cao. Gia tri tong phuong sai trich cua
m6 hinh 1a 62,161% I6n hon 50% diéu
nay cho thay chiing té 62,161% sy thay
d6i cua 06 nhan té dugc trich duoc giai
thich bai cac bién quan sat.

, Hé sb hoi H¢ so hoi Micy  Hé sé phong
Tén bien quy chua quy chuan Gia trit nghia dai phwong
doc lap chuan héa héa : thong ké sai
(B) (Beta) (Sig.) (VIF)
(Hang sd) 0,476 1,057 0,293
TD_X1 0,228 0,282 4,200 0,000 1,329
CCQ_X2 0,134 0,198 2,997 0,003 1,285
NT_X3 0,156 0,207 3,254 0,001 1,197
CP_X4 0,176 0,240 3,453 0,001 1,425
DU_X5 0,128 0,157 2,461 0,015 1,193
CSM_X6 0,125 0,152 2,460 0,015 1,124

R? hiéu chinh: 0,603

Théng ké Durbin-Watson: 1,303
Théng ké F (ANOVA): 29,627

Mtrc y nghia (Sig. cia ANOVA): 0,000

(Nguon: Két qud xi Iy tir so liéu diéu tra cua tac gid, 2020)
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4.4.1. Kiém dinh dp phl hep ciia md
hinh héi quy da bién

Hé sé R? diéu chinh bang 0,603 c6
nghia 14 6 bién doc lap co thé giai thich
duoc 60,3% su bién thién caa bién phu
thudc “Quyét dinh sir dung thé tin dung”,
cho thay mirc d6 pht hop ciia mé hinh hdi
quy nay kha cao, con 40,0% bién thién
con lai duoc giai thich bai cac nhan té
khac ngoai mo hinh.

4.4.2. Kiém dinh sy phu hep tong thé

cua mo hinh

Gia tri thong ké F 1a mot kiém dinh gia
thuyét vé do phir hop cia md hinh héi quy
tuyén tinh tong thé, ta thay F bang 29,627
c6 mirc y nghia Sig bang 0,000 nhé hon
0,05. Biéu nay chtng té bién phu thudc
c6 lién hé tuyén tinh véi toan bo tap hop
cua c4c bién doc 1ap nén mé hinh hoi quy
da bién 12 phi hop dong nghia vai 6 bién
doc lap trén duoc su dung trong moé hinh
1a hoan toan phu hop dé giai thich 58,3%
su bién thién cuaa bién phu thuoc.

4.4.3. Kiém tra két qua phan tich hoi
quy

Céc bién doc l1ap tir X1 dén X6 déu co
Sig. < 0,05 cho thay 6 bién doc lap nay
déu c6 anh hudng dén bién phu thuoc véi
murc y nghia nhu sau: Nho hon 0,05 co
hai bién (X5 —Dap tng; X6 — Chinh séch
Marketing) va nho hon 0,01 c¢6 bbn bién
(X1 — Thai d6; X2 — Chuan chi quan; X3
~ Nhan thitc va X4 — Chi phi).

Gi4 tri cot VIF cua bién déu nho hon
10 cho thay khéng c6 mdi twong quan
manh gitra céc bién doc 1ap véi nhau hay
khong cd hién tugng da cong tuyén.
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4.5. Két qua kiém dinh sw khéc biét
(phan tich phwong sai - Anova)

Sau khi phan tich nhan td, tac gia tién
hanh thuc hién mét sé kiém dinh dé xem
c6 su khac biét vé muc do ra quyét dinh
su dung the tin dung tai Ngan hang gitra
nhitng dbi twong nhu nam va nit, c6 nghé
nghiép, thu nhap khac nhau.

Kiém dinh cho thay y nghia cta hé s6
héi quy Sig. bang 0,45 16n hon 0,05 cho
thiy phuong sai cta hai nam va nit la
khong khac nhau, ddy 1a co s¢ dé ta tiép
tuc phan tich phuong sai (Anova) dé
quyét dinh xem cd su khac biét vé quyét
dinh suir dung thé tin dung gitra nam va nir
khong. Két qua phan tich phuong sai cho
thay d6 phu hop ciia mé hinh hdi quy Sig.
bang 0,952 I6n hon 0,05 nén ta chap nhan
gia thuyét HO tirc 1a khdng c6 su khac biét
vé quyét dinh s dung cua khach hang
nam voi nit d6i vai thé tin dung tai Ngan
hang.

Kiém dinh cho thay y nghia ctia hé s6
hoi quy Sig. bang 0,23 16n hon 0,05 cho
thiy phuong sai cua nghé nghiép 1a
khong khac nhau, day 13 co so dé tlep tuc
phan tich phuong sai (ANOVA) dé quyét
dinh xem c6 su khéc biét vé quyét dinh st
dung gitta ngudi ¢d nghé nghiép khac
khong. Két qua phan tich phuong sai cho
thay do phi hop ciia mé hinh hdi quy Sig.
bang 0,93 I6n hon 0,05 nén ta chap nhan
gia thuyét HO tic 1a khong c6 su khac biét
vé quyét dinh st dung ctaia khach hang c6
nghé nghiép khac nhau ddi véi dich vu
thé tin dung tai Ngén hang.
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Bang 5. Phan tich phwong sai (ANOVA)

Tong binh Trung binh Sig
phwong binh phwong '
Gitra cac nhdm 0,074 3 0,025 0,146 0,932
Trong ndi bd nhom 20,323 120 0,169
Tong 20,397 123

Kiém dinh cho thay y nghia ctia hé s6
hoi quy Sig. bang 0,13 16n hon 0,05 cho
thdy phuong sai cua nghé nghiép la
khong khac nhau, ddy 13 co s dé ta tiép
tuc phéan tich phuong sai (ANOVA) dé
quyét dinh su khac biét vé quyét dinh sir
dung gitta nguodi ¢6 nghé nghiép khac
khong. Két qua phan tich phuong sai cho
thay cho thiy do phi hop ciia mé hinh hdi
quy Sig. bang 0,93 lén hon 0,05 nén gia
thuyét HO duoc chap nhan, nghia la
khong cd su khéac biét vé quyét dinh s
dung cua khach hang c6 thu nhap khac
nhau d6i vai thé tin dung tai Ngan hang.

5. THAO LUAN

Dua trén két qua nghién ctu c6 thé
nhan thay sau nhan t6 déu anh huong dén
quyét dinh sir dung thé tin dung tai
PVcomBank Ninh Kiéu. Két qua nay phu
hop vai két qua khao sat cua Nguyén Tra
Giang (2016), Lé Thi Tiéu Mai va Lé Vian
Huy (2012). Nhan t6 anh huéng manh
dén quyét dinh st dung thé tin dung ma
Ngan hang can quan tam la thai do, chi
phi va nhan thtrc. Piéu ndy phd hop voi
két qua cac tac gia L& Thé Gidi va Lé Vian
Huy (2006), Maya Sari (2011), Tran Thi
Thu Huong va Phude Minh Hiép (2020),
Nguyén Minh Hai va Trinh Minh M§ Vy
(2020), Lé Thi Diéu Thao va Phan Hai
Thay (2014).
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Thai d6 ddi véi hanh vi sit dung thé

Theo két qua phén tich, Thai d6 ddi véi
hanh vi st dung thé c6 cO su tac dong
manh nhat dén quyét dinh sir dung thé tin
dung cua khach hang, diéu nay cho thay
khéch hang rat quan tam dén loi ich ma
ho nhan lai khi quyét dinh s dung mot
san pham nao d6. Thai do cua khach hang
anh huong dén cach nhin nhan cua khach
hang d6i véi san pham, chi khi c6 céi nhin
tich cuc khach hang méi co quyét dinh sir
dung.

Chi phi sir dung thé

Céc chi phi lién quan khi str dung thé
¢ sy tac dong manh dén quyét dinh st
dung thé tin dung, diéu nay cho thiy
khach hang rat quan tim dén nhitng chi
phi ma ho phai chi tra khi quyét dinh st
dung thé. Nhiéu khach hang cam thay st
dung thé tin dung khién ho cam thay ap
lec vé cac khoan ng va lai suat kha cao
ma ho phai tra, trén thuc té néu hiéu rd
cach thuec tinh 1&i thi s dung thé tin dung
khong lam mat 14i caa khach hang, tir d6
lam tang quyét dinh sir dung cua khach
hang.

Nhan thirc vé hanh vi kiém soét sir
dung thé

Khi quyét dinh sir dung thé tin dung thi
khach hang phai c6 kha nang tiép can va
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su dung no, du thé tin dung mang lai
nhiéu loi ich cho khach hang nhung néu
khach hang khong thé di hiéu biét, khong
c6 kha nang quan ly chi tiéu, kha nang chi
tra thi cling thé st dung va duy tri st dung
thé tin dung lau dai. Vi vay, nhan thic vé
hanh vi kiém soét sir dung thé ciing 1a mot
diéu kién ma khéach hang can théa méan
khi lga chon st dung thé tin dung
PVcomBank.

Chuan chii quan, Kha niing dap ing
hé thong cia Ngan hang va Chinh sach
Marketing

Theo két qua diéu tra, lan luot cac nhan
t6 Chuan chu quan, Kha niang dap tng hé
théng cua Ngan hang, Chinh sach
Marketing c0 anh hudng it hon cac nhan
t con lai, nhung cac nhan té nay ciing c6
anh huong khdng nho dén quyét dinh st
dung cua khéach hang Vi vay, ba nhan té
nay cling la mot diéu kién ma ngan hang
can thoa man khach hang dé khach hang
c6 thé dua ra quyét dinh sir dung dich vu
thé tin dung cua Ngén hang.

Tu két qua phan tich phuong sai
Anova, cu thé ¢ day két qua kiém dinh
cho thay nhitng khach hang c6 giai tinh,
nghé nghiép, thu nhap khac nhau s& co
quyét dinh nhu nhau trong viéc dua ra
quyét dinh st dung thé tin dung cia Ngan
hang.

6. KET LUAN

Qua thue tién nghién ctru dé tai, nhom
tac gia dd xac dinh dugc c6 sau yéu to
gom: Thai do véi hanh vi sir dung thé,
chuin chu quan, nhan thic thirc vé kiém
soat hanh vi st dung thé, kha nang dép
mg hé thong ctia Ngan hang, chinh sach
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Marketing. Tac dong dén quyét dinh st
dung thé tin dung cua khach hang tai
PVcomBank Ninh Kiéu. Két qua nghién
ctru d3 giai thich duoc 60,3% bién thién
quyét dinh st dung thé tin dung. Trong
d6, yéu tb Thai d6 d6i voi hanh vi str dung
thé 1a yéu t6 co muc do tac dong va giai
thich cao nhat dén quyet dinh su dung.
Trén co s d6 dé xuat mot s6 ¥ quan tri
nhim nang cao thu hat sy quan tim va
quyét dinh st dung cta khach hang d6i
voi1 thé tin dung cua PVcomBank.

Ham y quén tri

Vé thai d6 véi hanh vi sir dung thé

Nang cao tién ich va gia tri gia tang
cho khach hang st dung thé PVcomBank
can ting cuong hop tic voi cac dbi tac
chién luoc, tir d6 phat hanh nhiéu loai thé,
dong thoi thuong hiéu nhim mang lai
nhiéu loi ich hon cho khach hang. Xuc
tién manh mé cac chuong trinh khuyén
mii, giam gia trong sudt qua trinh phat
hanh.

Can xay dung hinh anh nguoi str dung
thé khong phai ngudi thiéu tién, khé khin
vé tai chinh ma 1a nguoi biét st dung
dong tién khon ngoan nhét, thudc ting
16p hiéu biét hoat dong kinh té - tai chinh
trong xa hoi.

Pé giit khach hang duy tri giao dich,
trong qua trinh cung mg san pham, dich
vu cho khach hang, ngan hang nén tap
trung tao cdm giac than thién, thodi mai
v6i khéach hang.

Vé chuén chii quan

Nén c6 nhiing chuong trinh wu dai dac
biét hodc tri an khach hang do6i voi khach
hang truyén thong néu nhu ho gidi thi¢u
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thém nhitng khach hang maéi st dung dich
VUL

Nhin thirc vé kiém soat hanh vi sir
dung thé

PVcomBank nén cha trong chién lugc
xuc tién thuong mai gitp cho khach hang
c6 co hoi tiép xtic nhidu hon véi cac
thong tin vé thé nham gitp ho co nhan
thirc rd rang, cu thé hon vé vai tro, tac
dung cua thé tur do co thé manh dan dang
ky mo thé.

Chi phi sir dung thé

Ngén hang can xem xét giam muc phi
cling nhu 13i sut khi str dung thé tin dung
nhim ting tinh canh tranh cta thé tin
dung.

Kha ning dap wng hé thong cia
Ngan hang

Vé6i hé sb6 hdi quy chudn hoa 1a p5=
0,157 dang thir nim trong cic nhan t6 co
stc anh huong dén Quyét dinh thé tin
dung cua khach hang. Piu nay cho thiy
rang, mic du stc anh hudng khong cao,
nhung day cling 13 mot nhan t6 hét sirc
quan trong lam anh hudng dén quyét dinh
cua khach hang, do khi khach hang lya
chon st dung mot loai thé mot cua rat
nhiéu Ngan hang khac nhau ho thudng
xem xét mirc 6 dap tng hé thdng cua cac
ngan hang d6 trudc khi dua ra quyét dinh
str dung thé tin dung cua ngan hang nao,
diéu d6 cho thdy rang PVcomBank phai
ludn ¢ nhitng giai phap méi dé co thé
nang cao gia tri cling nhur c6 thé thoa méan
nhu ciu khach hang thong qua hé théng
kha ndng dép tng ctia minh.
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Chinh siach Marketing cia Ngan
hang

Day 1a nhén t6 it anh huong dén quyét
dinh str dung thé tin dung. Chinh vi diéu
do, PVcomBank nén xdy dung thém
nhiéu chinh sach Marketing dé thu hut
khach hang. Piéu quan trong 13 xay dung
hinh anh thuong hi¢u manh.
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FACTORS AFFECTING CUSTOMERS' DECISION TO USE CREDIT
CARD AT VIETNAM PUBLIC JOINT STOCK COMMERCIAL BANK
— NINH KIEU BRANCH

Nguyen Thi Ngoc Hien, Truong Ngoc Toan” and Nguyen Tri Dung
Tay Do University
("Email: truongngoctoan452@gmail.com)

ABSTRACT

The study was conducted to analyze the factors affecting the decision of customers to use
credit cards at Vietnam Public Commercial Joint Stock Bank (PVcomBank) - Ninh Kieu
Branch, Can Tho City. The study was performed through directly interviewing 124 customers
at PvcomBank Ninh Kieu using a survey questionnaire. Collected data evaluated
quantitatively the factors affecting the above study including: Attitudes toward card use,
subjective standards, perception of behavioral control, i.e. card usage, the ability to respond
to the Bank's system, and marketing policies. The study analyzed the reliability of the scale
through Cronbach's Alpha, exploratory factor analysis and multivariate regression analysis.
The results showed that six factors affected the decision to use credit cards at PVcomBank
Ninh Kieu. This result was a basis for proposing some managerial considerations to improve
the customer's decision-making ability to use credit cards in PVcomBank's, for long-term
development strategy in the near future.

Keywords: Credit card, decision, PVcomBank
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