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Tém tit:

Nghién civu nay nham déanh gid tic dong cia cdc nhan té dén ¥ dinh sir dung dich vu ngan
hang tai khu viee néng thén ngoqi thanh Ha Néi. Nghién ciru la co sé dé cdc ngdn hang
thwong mai danh gia ding nhu cau va ky vong ciia khdch hang vé nhitng san pham dich vu
cung cdp tir d6 dé xudt cac dinh hwdng gitip cdc ngdn hang phdt trién dich vu phit hop voi
khdch hang khu vuee néng thon. Cac méi quan hé trong mé hinh dwoc phan tich bang ky thudt
mé hinh cdu triic tuyén tinh. Két qua nghién cieu cho thdy cé sdu nhan t6: sw hitu ich, dé sir
dung, su tin twong, tinh déi méi, tic dong cia xd héi, truyén thong vé dich vu cé moéi quan
hé thudn véi y dinh sir dung dich vu ngdn hang ciia khach hang. Hon nita, yéu t6 truyén thong
vé dich vu ¢6 quan hé thudn dén su hitu ich, dé sir dung, tinh doéi mdi, su tin tuong va tac
dong xa hoi.

Tir khéa: Dich vu ngan hang khu vuc nong thon, ¥ dinh sir dung, mé hinh cdu tric tuyén tinh
(SEM).

Investigating factors impacting intention to use banking services in rural areas and sub-
urbs of Hanoi

Abstract

This study aims to evaluate the impact of factors on intention to use banking services in rural
areas and suburbs of Hanoi. This study is the base for commercial banks to evaluate customers’
needs and expectations for banking services. Based on this study, commercial banks can pro-
pose orientations to develop appropriate services for customers in rural areas. The relation-
ships in the research model were analyzed by using the technique of Structure Equation Mod-
eling. The findings show that six factors including (1) perceived usefulness, (2) perceived ease
of use, (3) trust, (4) innovation, (5) social norms and (6) communication are positively related
to intention to use banking services. Communication factor is found to be positively related to
perceived usefulness, perceived ease of use, trust, innovation, and social norms.

Keywords: Banking services in rural areas, intention to use, Structure Equation Modeling (SEM).

1. Giéi thi¢u

Thu hut khach hang va mé rong thi truong cia
cac ngan hang thuong mai trong viéc nang cao kha
ning canh tranh ciing nhu phéi hop véi cac chuong
trinh ctia Chinh phu thyc hién xdéa d6i, giam nghéo
cho khu viyc nong thon 1a mot chién luge quan trong
tai mdi quéc gia (Nguyén Kim Anh & cong su,

2011). Bang ching thuc nghiém tir nhiéu nghién
ctru cho thiy dich vu ngan hang tai cac khu vuc
nong thon la mot trong nhirng phuong tién manh meé
dé cac gia dinh noi ddy tiép can va ting hiéu qua
hoat dong kinh doanh, thoat khoi d6i nghéo va phat
trién cudc séng ciia ho (Nguyén Kim Anh & cong
su, 2011).
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Trudc doi hoi dbi véi tién trinh phat trién kinh té
Viét Nam néi chung, kinh té néng thon va kinh té
ndng thon khu vyc ngoai thanh Ha N§i noi riéng
trong qua trinh hoi nhap quéc té, nhu cau vé dich vu
ngan hang ngay cang da dang, phong pha vé sb
luong va yéu ciu cao vé chat luong. Mic du ¢6 nhu
cau vé dich vu ngan hang tai khu vyc nong thon,
nhiéu khach hang tai khu vuc nay chua thuc su chép
nhan st dung dich vu ngin hang, nén két qua hoat
dong cua cac ngan hang tai khu vuc ndong thon chua
thyc sy nhu mong mudn. Thyc trang nay doi hoi
phai c¢6 cac nghién ctru vé nhan t6 anh huong dén y
dinh str dung dich vu ngan hang tai khu vuc nong
thon, dac biét 1a khu vuc ndng thon c6 tinh dic thu
nhu ctiia ngoai thanh Ha Noi (mdc du Ha Noi 1a
trung tAm quan trong nhét vé chinh tri va 1a dau tau
kinh té dung thtr hai, nhung khach hang tai khu vuc
ndng thon ngoai thanh Ha Noi van chua thuc su sir
dung cac dich vu ngan hang).

Tuy nhién, theo co s¢ dit liéu dugce tim hiéu cua
cac tac gia, rat it nghién ctru dugc tién hanh trén thé
gi6i va Viét Nam vé chu dé nay. Chinh vi vy, viéc
nghién cuu thuc trang hoat dong ctia cac ngan hang
thwong mai cing véi cac nhan t6 anh hudng toi
dinh st dung dich vu ngan hang tai khu vyc nong
thon 1a rat can thiét dé gitp cac ngan hang xac dinh
dung cac nhan t6 anh huong dén y dinh sir dung
dich vu cta khach hang tai khu vuc nay va la co so
dé phan tich, danh gi4, ciing nhu van dung ¢ chon
loc trong viéc dua ra cac giai phap cho cac khu vuc
néng thon khac ¢ Viét Nam. Cu thé, muc tiéu cua
nghién ctru nay bao gém:

(1) Xac dinh cac nhan té anh hudng téi ¥ dinh sir
dung dich vu ngan hang ctia khach hang tai khu vuc
néng thon ngoai thanh Ha Noi.

(2) Dé xuat nhitng khuyén nghi giai phap gitip
cac nha quan tri ngan hang xay dung chién luoc
thic déy viéc st dung dich vu ngan hang tai khu vuc
néng thon ngoai thanh Ha Noi.

2. Co s ly thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1. Co 56 Iy thuyét

Trén thé gidi, c6 nhiéu cong trinh nghién ciru vé
y dinh st dung va/hodc hanh vi st dung cta khach
hang dbi voi mot san pham, dich vu hay cong nghé.
Rogers (1995) xay dung mé hinh 1y thuyét phd bién
su d6i méi — IDT (Inovation Diffusion Theory) va
xac dinh bon yéu t6 tac dong toi ¥ dinh/chip nhan
st dung cua khach hang, do 1a: su d6i méi, cac kénh

truyén thong, thoi gian, va anh huéng xa hoi. Fish-
bein & Ajzen (1975) véi Iy thuyét hanh dong hop 1y
(TRA- Theory of Reasoned Action) cho ring céac
nhan t6 anh huong bao gém: (1) thai d6 ciia ngudi
tiéu dung dbi v6i viée thuc hién hanh vi va (2) cac
chuan myuc cha quan ctia ngudi tiéu dung. Ly thuyét
hanh vi dy dinh — TPB (Theory of Planned
Behaviour) dugc Ajzen xay dung nam 1991 vai viéc
bd sung thém yéu té kiém soat hanh vi nhén thiec.
Davis & cong su (1993) xdy dung md hinh chap
nhan cong nghé - TAM (Technology Acceptance
Model) dua trén nén tang 1y thuyét TRA cho ring
nhan té nhén thirc su hitu ich, sy tin twdéng va d& sir
dung anh hudng dén y dinh/chap nhan sir dung.

Trong nhiéu thap ky qua, c6 nhiéu nghién ctru
thuc nghiém vé y dinh st dung san phém/dich vu
dugc tién hanh ¢ hau hét cac linh vuc ctia doi song
con ngudi dua trén nén tang 1y thuyét co ban duoc
dé cap ¢ trén. Nhimg nghién ciru nay da ung dung
mot mo hinh hodc tich hop nhiéu mé hinh dé xem
xét anh hudng cua cac yéu t6 dén y dinh sir dung
ctia khach hang trong nhiéu linh vuc khac nhau
(Pham & cong sy, 2013). Méc du c6 it nghién ctu
vé cac nhan t6 anh huong dén y dinh sir dung dich
vu ngan hang khu vuc nong thon trén thé gisi va
Viét Nam nhung cac 1y thuyét trén cing véi cic
bang chimg thuc nghiém trong cac linh vuc khac
nhau s& hd trg cho viéc xay dung md hinh nghién
ctru va cac gia thiét trong bdi canh khu vuc nong
thén, ma cu thé 1a khu vuc néng thon ngoai thanh
Ha Noi (mau 1y sé liéu trong nghién ciru nay).

2.2. M6 hinh nghién ciru

Duya trén nén tang 1y thuyét & phan trén, céc tac
gia dé xudt mo hinh nghién ciru vé cic nhan t6 anh
huong dén y dinh sir dung dich vu ngan hang khu
vuc nong thon ngoai thanh Ha Noi nhu hinh 1.

Nhan thue sy hitu ich la kha ndng chu quan cua
nguoi sit dung ma khi st dung dich vu cia mot hé
thong tmg dung cu thé s& ting hiéu sudt cong
viéc cia minh (Davis & cong sy, 1989). Nhan thirc
dé sir dung dich vu la cdm nhan duogc viéc dé s
dung dich vy, 12 mic d0 ma nguoi st dung cam
nhédn dugc su kho khéan hay d& hoc tap dé sir dung
cac san pham dich vu cua t6 chic cung cip (Davis
& cong su, 1989).

Nhiéu nghién ctu thyc nghi€m, vi du Venkatesh
& Zhang (2010); Sripalawat & cdng
su (2011); Dasgupta & cong sy (2011) da chung
minh réng nhan thirc sy hitu ich va nhan thtc dé su
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Hinh 1: M hinh nghién ciru dé xuit

Truyén thong
vé dich vu

Su tin tuong

Anh hudng
ctia xa hoi

dung 1a cac yéu té anh huong thuan dén ¥ dinh st
dung mot san phém/dich vu/cong nghé. Vi vay, voi
cac bang chimg thuc nghiém tir cac bdi canh khéac
nhau & trén, trong bdi canh khu vure néng thon ngoai
thanh Ha Noi, cac tac gia dé xuat gia thuyét sau:

H1: C6 mdi quan hé thuan giita yéu t6 nhéan thic
vé su hitu ich cua dich vu véi ¥ dinh sir dung dich vu
ngan hang tai khu vuc noéng thon ngoai thanh Ha Noi.

H2: C6 mbi quan hé thuan giita yéu t6 nhan thiic
vé dé sir dung cua dich vu véi y dinh su dung dich vu
ngan hang tai khu vuc nong thon ngoai thanh Ha Nai.

Rauyreuen & cong sy (2007) dinh nghia sy tin
tuong 1a thé hién niém tin vao 10i hira cia mot bén
va s& thuc hién day du nghia vu trong quan hé trao
d6i; tin tuong mang lai cam giac an toan cua khach
hang khi ma bén déi tac dap ung ky vong cua ho.
Wang & cong su (2003); Laforet & Li (2005);
Amin & cong sy (2008); Luarn & Lin (2005); Foon
& Fah (2011) cho rang sy tin tuong ctia khach hang
1a yéu t6 quan trong nhit anh huong thuan dén y
dinh str dung mot san phém/djch vu/cong ngh¢. Vi
véy, v6i cac bang ching thuc nghiém tir cac bdi
canh khac nhau ¢ trén, trong bdi canh khu vuc nong
thon ngoai thanh Ha Noi, cac tac gia dé xuat gia
thuyét sau:

H3: C6 mbi quan hé thun gitra yéu t6 su tin tuong
cua khach hang véi y dinh sir dung dich vu ngan hang
tai khu vuc nong thon ngoai thanh Ha Noi.

Venkatesh & cong su (2003) cho rang anh hudng
cua xa hoi la mirc d0 ma mot ca nhan nhan thac

Y dinh st dung

dich vi1 nogan

nhitng ngudi quan trong voi minh; nguoi xung quanh
nghi rang ho nén sir dung san phdm nao do. Cac
nghién ctu cua Venkatesh & cong su (2003);
Venkatesh & Zhang (2010); Foon & Fah (2011); Sri-
palawat & cdng su (2011); Sripalawat & cong su
(2011) khang dinh anh huéng xa hoi co tac dong
thuan dén y dinh str dung ctia khach hang. Vi vay, véi
cac bang chimg thuc nghiém tir cic bdi canh khéac
nhau & trén, trong bdi canh khu vuc nong thon ngoai
thanh Ha Noi, cac tac gia d& xuat gia thuyét sau:

H4: C6 mbi quan hé thuan giira yéu td anh hudng
cua xa hdi véi y dinh sir dung dich vu ngan hang tai
khu vuc ndng thon ngoai thanh Ha Noi.

Streenkamp & cong su (1999) dinh nghia tinh d6i
moi l1a khuynh hudéng mua méi va ua thich su khac
biét san pham. Tinh d6i moi cua ngudi tiéu dung
dugc thé hién thong qua mong mudn tim kiém
thong tin vé san pham. Streenkamp & cong su
(2003); Im & cong su (2007) cho rang tinh d6i méi
1a sy wa thich mai la va thir thach trong cudc song.
Nghién ctru cia Cao Thi Thanh (2014) ciing khang
dinh nhan t6 tinh d6i méi tac dong thuan dén y dinh
sir dung san pham dich vu cta nguoi tiéu dung. Vi
vdy, voi cac bang chimg thuc nghiém tir cac bdi
canh khac nhau ¢ trén, trong bdi canh khu vuc nong
thon ngoai thanh Ha Noi, cac tac gia dé xuat gia
thuyét sau:

H5: C6 mbi quan hé thuin giita yéu t6 tinh d6i
moi voi y dinh st dung dich vu ngan hang tai khu
vuc ndong thon ngoai thanh Ha Noi.
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Truyén thong 1a mot qua trinh giao tiép dé chia sé
nhitng hiéu biét, kinh nghiém, tinh cam vé san phdm
dich vy sir dung. Truyén thong dugc dinh nghia la
bat ky co hoi nao giup nguodi doc, nguoi nghe,
nguoi xem co thé théy hodc nhin mot thong di€p nao
d6 (Schultz & Lauterborul, 1993). Truyén thong va
cac thong tin giup khach hang nhan thiac dugce lgi
ich cua san phém dich vu va tang y dinh str dung cac
dich vu. Pikkarainen & cong sy (2004); Rogers
(2003) thira nhan ring truyén thong 1a yéu té can
thiét ciia xa hoi dé tao ra sy hiéu biét cho khach
hang. Thong qua cac phuong tién truyén thong dai
chung va thong tin lién lac s& tao didu kién trao ddi
¥ kién, kién thire va gia tri xa hoi, lam cho nguoi
tiéu dung c6 nhiéu thong tin dé tin tuong hon vao
san pham dich vu. Pikkarainen & cong su (2004);
Rankin & Luther (2006); Reed & Jordan (2007) cho
rang thong tin tic dong dén nhan thirc ban dau va
anh hudng dén nhan thire sy hiru ich, nhan thtc dé
st dung va sy ua thich ddi mai cua khach hang. Vi
véy, v6i cac bang chung thuc nghiém tir cac bdi
canh khac nhau ¢ trén, trong bdi canh khu vuc nong
thon ngoai thanh Ha Noi, cac tac gia dé xuat gia
thuyét sau:

H6: C6 mdi quan hé thuan giita yéu té truyén
thong vé dich vu ngan hang véi nhan thirc sy hiru
ich vé& dich vu ngan hang tai khu vuc néng thon
ngoai thanh Ha Noi.

H7: C6 mdi quan hé thuan giita yéu té truyén
thong vé dich vu ngan hang véi nhan thic d& su
dung dich vu ngan hang tai khu vuc ndng thon ngoai
thanh Ha Noi.

H8: C6 mbi quan hé thuan giita yéu t6 truyén
thong vé dich vu ngan hang véi tinh d6i moi trong
viéc st dung dich vu cuia ngan hang tai khu vuc
ndng thon ngoai thanh Ha Noi.

HY9: C6 mdi quan hé thuan giita yéu té truyén
thong vé dich vu ngan hang véi sy tin tuéng cua
khach hang st dung dich vu ngan hang tai khu vuc
nong thon ngoai thanh Ha Néi.

H10: C6 mdi quan hé thuan giita yéu t6 truyén
thong vé dich vu ngan hang véi yéu t6 anh hudng cta
xa hdi tai khu vuc ndng thon ngoai thanh Ha Noi.

H11: C6 mbi quan hé thuan giira yéu to truyén
thong vé dich vu véi ¥ dinh sir dung dich vu ngan
hang tai khu vuc nong thon ngoai thanh Ha Néi.

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Thang do trong mé hinh

Céc thang do nghién ctru trong mé hinh bao gom:
Thang do sy hitu ich (HI) gdm 5 cau héi dua trén
nghién ctru ciia Venkatesh & cong su (2003); Thang
do dé str dung (DSD) gém 5 cau hoi dua trén nghién
ctru ctia David & cdng su (1993); Thang do sy tin
tuong (TN) gom 4 cau hoi dya trén nghién ctru cua
Venkatesh & cong su (2003); Thang do anh hudng
xa hoi (XH) gom 5 cau hoi dua trén nghién ctru cua
Venkatesh & cong sy (2003); Thang do Tinh déi
moi (TPM) gém 7 cau hoi dya trén 3 cau hoi trong
nghién ctru ctia Agarwal & Prasad (1998), 2 cau hoi
trong nghién ctru cia Manning & cdng su (1995) va
dugc bd sung thém 2 cau hoi tir thao luan nhém;
Thang do truyén thong vé dich vu ngan hang (DV)
gdm 15 cau hoi dya trén ndi dung 03 cau hoi trong
nghién ctru cua Pikkarainen & cong su (2004) va 12
cdu hoi bd sung thém tir thao luan nhom; Thang do
Y dinh sir dung dich vu (YD) gom 4 cau hoi, trong
d6 3 cau hoi dua trén nghién ctu David (1985).
Trong nghién ciru tac gia s dung kiéu do Likert véi
5 mirc do (tir 1- 5) dé do luong va tim hiéu mic do
danh gia ciia nguoi tra 10i: rat ddng ¥, dong y, binh
thudng, khong dong y va rat khong dong y.

3.2. Thu thdp dir liéu

Nghién ctru nay lya chon cac khach hang tai khu
vuc ngoai thanh Ha Noi dé tién hanh phan tich, danh
gi4 cac yéu té co ban anh huéng téi ¥ dinh st dung
dich vu ngan hang khu vuc néng thon ngoai thanh
Ha No6i. Nghién ctru thu thap mau dua trén viée tiép
can ngiu nhién va phat cac phiéu cau hoi d6i véi
350 khach hang dén giao dich tai cac ngan hang véi
su trg gitp cua cac can bo ngan hang tai cac phong
giao dich ngan hang khu vuc nong thon ngoai thanh
Ha Noi cac khu vuc: Qudc Oai, Thach That, bong
Anh, Soc Son. Sau khi thu thap, nhitng phiéu c6
nhiéu tra 161 cau hoi trang nhau (tirc 1a nhitng nguoi
dién chi lya chon mot mirc trong thang do tur 1 — 5,
c6 thé ho khong ¢ thoi gian hodc khong mudn tham
gia khao sat nén luya chon thé nay dé két thuc cho
nhanh), bé tréng da bi loai bo. Ty 18 phiéu dua vao
phan tich 1a 92,3% dam bao cac diéu kién chon mau
cho phép. Theo két qua khao sat trong 323 ngudi
duge hoi ¢6 159 ngudi 1a nam chiém ty 18 49,2%
con lai 1a 164 nit chiém ty 18 50,8%. C6 dén 57,6%
ngudi tra 10i tot nghiép cao ding/ dai hoc (186
nguoi); 3,7% nguoi tra 10i t6t nghiép cao hoc (12
nguoi); 38,7% con lai 1a nguoi tot nghiép trung cap
va tot nghiép phd thong trung hoc. Mirc thu nhép
trung binh ctia mau 1a trén 5 triéu VND/thang.
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3.3. Phwong phap xir ly dit liéu

Viéc lam sach dir li¢u, ma hoa thong tin trong
bang hoi, nhap li¢u va phéan tich dir li€u dugc thuc
hién théng qua pham mém xu 1y théng ké SPSS
19.0 va AMOS 20.0. Két qua khao sat dugc phan
tich qua hé sb Cronbach alpha dé do d¢ tin cay cua
thang do. Phan tich nhan t6 kham pha (EFA) dé
kiém dinh gia tri clia thang do cho phép rut ra cac
trong s6 cua cac bién quan sat dé tién hanh so sanh
loai bo hay gitr lai trong nghién ctru. Phan tich nhan
t6 khang dinh (CFA) gitip nghién ctru kiém dinh mo
hinh do Iuong va xac dinh moé hinh do Iuong. Phan
tich phuong trinh céu tric (SEM) dugc thyc hién dé
kiém dinh cac gia thiét.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Phén tich nhén t6 khdm phd EFA

Céc bién duoc do bang thang do Likert 5 mirc do.
Dir liéu dugc phan tich bing phan mém SPSS va
AMOS. Tir 45 bién dé nghi c6 8 bién bi loai khoi
thang do do c6 hé s tin cdy thap. Phan tich EFA rit

trich dwoc 7 nhan t6 tir 37 bién quan sat, cac yéu tb
dugc phan thanh timg nhém thang phan trong ma
tran xoay yéu t6 theo ding voi mo hinh dé xuat.

Két qua phan tich EFA dugc trinh bay & bang 1.
Hé s6 KMO 1a 0.913 véi muc ¥ nghia théng ké 1a
0,000 cho thay phan tich yéu t6 kham phé ciia cac
thanh phan doc lap 1a phu hop. Téng phuong sai
trich cua cac bién 1a 70.495% nén giai thich duoc
70,495% su bién thién cua dit liéu.

4.2. Phin tich nhan t6 khéing dinh - CFA

Két qua thuc hién phan tich nhan t6 khing dinh
CFA ¢6 hé sd Chi-square/df = 2.134 (<3); GFI =
0.832; TLI = 0.921 (> 0.9); CFI=0.929 (> 0.9);
RMSEA=0.072 (<0.08).

M6 hinh dugc coi 1a phu hop véi di liéu thi
truong khi diém dinh GFI, TLI; CFI >0.9;
RMSEA<0.08 thi duoc coi 1a mot md hinh chép
nhan duoc (Bentler & Bonett, 1980).

4.3. Phén tich mé hinh ciu tric tuyén tinh —
SEM

Bang 1: Két qua phan tich EFA da bién

1

Nhan to
|

I 4 | 5 ] 6

Truyén thong vé dich vu; anpha = 0.930

INgén hang ludn c6 nhan vién thuong tryc .873
tra 101 nhimg thac mac va hudéng dan lap
ho so, thu tuc dé s dung san pham phu

hop

T6i dugc nhan vién ngan hang gidi thiéu .854
can than, chi tiét vé cac tién ich ctua san
ham dich vu ngin hang

Thong tin vé san pham va dich vu ma .821
ngan hang cung cap gitip toi nhan thirc
duoc su dé dang str dung dich vu ngan
hang

Thong tin vé san pham va dich vu ma .816
ngan hang cung cap gitip toi nhan thirc
iva thich thu hon véi dich vu méi cua
ngan hang

Thong tin vé san phém va dich vu ma 813
ngan hang cung cap gitp to6i nhan thirc

dugc sy hitu ich vé dich vu ngan hang

Trudc khi sir dung dich vu ngan hang t6i 775
thudng tim hiéu cac thong tin vé san
pham dich vu qua cac phuong tién truyén
thong xa phudong

INgén hang ludn san sang cung cap cac 767
thong tin vé cac dich vu ngan hang cho
Ikhach hang qua mdt hé thong truyén

thong

T6i dugc nhan vién ngén hang gidi thiéu 719
can than, chi tiét vé cac tién ich clua san
ham dich vu ngin hang
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Trudc khi st dung dich vu ngan hang t6i
thuong tim hiéu cac thong tin vé san
pham dich vu qua to roi, truyén thanh,
truyén hinh

709

INgan hang ludn san sang cung cap cac
thong tin vé cac dich vu ngan hang cho
khach hang qua to roi, thong tin trén
truyén thanh, truyén hinh

.699

Tai cac phong giao dich thuong cé bd

phéan cham séc khach hang truc tiép dé
tra 16i va huéng dan vé tién ich va thu
tuc thuc hién cac dich vu ngan hang

.689

Su hiru ich;

anpha=0.8

Str dung dich vu ngan hang gitp tict
ki¢m thoi gian hon

.872

Str dung dich vu ngan hang that c6 ich va
thudn tién cho hoat dong kinh doanh

.838

Str dung cac dich vu ngén hang gitp
mhanh ghéng va thuén tién cho cac giao
dich tién t¢, tin dung

.833

Str dung dich vu ngén hang phu hop véi
cac nhu cau kinh doanh

.827

St dung dich vu ngén hang tang nang
suat va chat lugng hoat dong kinh doanh

784

Anh huong cua xa hdi; anpha =0.73

INh#tng ngudi anh hudng dén hanh vi cua
toi nghi rang t6i nén st dung dich vu
ngan hang mai va hién dai

.826

INhng ngudi da quen thude vdi t6i nght
rang toi nén su dyng dich vu ngan hang
moi va hién dai

.801

To6i thay rat nhiéu nguoi st dung dich vu
ngan hang, t6i nghi ring nén sir dung
dich vy ngan hang mdi va hién dai cho
hoat dong cua toi

.800

Hau hét moi ngudi xung quanh toi nght
rang toi nén su dyng dich vy ngan hang
mai va hién dai

795

INhiing ngudi quan trong voi t6i nghi
rang toi nén su dyng dich vy ngan hang
mai va hién dai

782

Su tin tudng; anpha =0.936

Khi st dung dich vu ngéan hang, toi tin
rang giao dich cua t6i dugc dam bao

.929

Khi st dung dich vu ngéan hang, toi tin
rang thong tin cd nhan cua téi dugc gil
bi mat

918

Khi st dung dich vu ngan hang, toi tin
rang sy riéng tu cua t6i s& khong duge
tiét 10

.902

IKhi sir dung dich vu ngan hang, t6i tin
rang moi truong ngan hang 13 an toan

.902

Tinh d6i méi

; anpha = 0.

905

Toi thich cac tap chi gidi thi¢u, quang
cdo ve dich vu moi ciia ngin hang

.891

T6i ludn thich tim hiéu nhitng dich vu
ma&i va nhitng tién ich méi cia dich vu
ngan hang

541

.886

Toi tan dung ngay co hoi dau tién dé tim
hiéu vé dich vu m¢i clia ngan hang

.845

Toi thich dén nhiing noi ma téi co6 duge
nhiéu thong tin vé dich vu méi cua ngan
hang

.816
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D¢ st dung; anpha = 0.862

Co thé dé dang st dung dich vu ngan .849
hang mot cich thuan thuc

Cam thay cac dich vu ngan hang linh .829
hoat va dé 4p dung

Thuyc hién giao dich véi cac dich vu ngan .823
hang 1 rd rang va d& hiéu

Cam thay moi dich vu ngan hang cung 815
cip déu d4p ing nhu cau cia khach hang

Phuonng phap trich: Principal Axis Factoring.
Phép xoay: Promax with Kaiser Normalization.
Téng phuong sai trich: 70.495

*Kiém dinh Bartlett<0.05,

KMO=.913

Hinh 2: Két qua phén tich CFA (mé hinh chuin héa)

89

960 0006 00006 00O E

47

ETD 6o
&2D e Wl
&2

Két qua cho thdy mé hinh dé xuat phu hop voéi dir
liéu. M6 hinh chi ra sy anh hudng cua yéu td truyén
thong vé dich vu ngan hang tic dong dén y dinh sir
dung san phiam ngan hang théng qua cac bién trung
gian: Nhan thtc vé sy hiru ich, tinh ddi moi, dé sir
dung, sy tin tudng, anh hudng xa hoi cua cac dich
vu ngan hang ddi véi y dinh str dung dich vu ngan

hang.
Mo hinh c6 hé sb Chi-square/df = 2.324 (<3);
GFI = 0.817; TLI = 0.908; CFI=0.916;

Chi-square= 1276.333 ; df= 598 ; P= .000 ;
Chi-square/df = 2.134 ;

GFI=.832 ; TLI=.921 ; CFl =.929 ;
RMSEA= .059

RMSEA=0.064 (<0.08) cho thiy c6 su phu hop véi
dir liéu dong thoi cac nhan to déu co mirc ¥ nghia
p<0.05.

Két qua & bang 2 cho thiy cac yéu t6 duoc dua
vao phan tich c6 kha nang giai thich dugc 75.7% su
bién thién cua bién Y dinh st dung dich vu ngan
hang cta khach hang.

Cac yéu té anh huong dén Y dinh sir dung dich
vu cua ngan hang déu thé hién c6 mdi lién hé mot
cach co y nghia thong ké v6i mirc y nghia p < 0.05
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Hinh 3: Két qua phan tich SEM (mé hinh chuén héa)
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va tit ca cac yéu td nay déu thé hién mdi quan hé
thuan véi bién s6 Y dinh st dung dich vu cua ngan
hang. Két qua phan tich mé hinh ciu tric d thé hién
su ing ho cho 11 gia thuyét dé ra.

5. Két luan

Két qua phan tich thé hién c6 2 nhan td anh
huéng manh nhat d&én y dinh sir dung san pham dich
vu ngan hang do6 la: su tin tudng cia khach hang vao
dich vy ngan hang cung cip va thong tin vé dich vu
ngan hang. Khach hang tin tuong 1a yéu t§ quan
trong nang cao uy tin cia ngan hang. Trén thi truong
dich vu ngan hang nong thon, ddi twong khach hang
¢6 nhitng dac thu riéng, vi vay ho luén c6 xu hudng
tam |y dam bao an toan cho tai chinh ctia minh. Céc

Chi-square= 1410.517 ; df= 607 ; P=.000 ;
Chi-square/df = 2.324 ;

GFI=.811; TLI =.908 ; CFl =.916 ;
RMSEA= .064

ngan hang can thuc hién cac bién phap phong ngira
rii ro cho cac dich vu ngan hang dé dam bao an toan
khi khach hang str dung céac dich vu nay.

Sy thiéu hyt thong tin ¢6 xu hudng gy tam 1y bat
an vé rui ro va khong tin tudng vao to chirc cung cap
san phém/dich vu va dan dén y dinh st dung cham
hon. Piéu nay phu hop véi dic diém vin hoa cua
ngudi tiéu ding Viét Nam. Do vdy, cac thong tin vé
dich vu ngan hang dugc tuyén truyén tir cac phuong
tién truyén thong dai chung, dac biét la thong tin
huéng dan tir cic nhan vién marketing va nhan vién
trong phong ban khac ciia ngan hang cang can than,
cu thé, chi tiét thi khach hang cang c6 xu huéng, co
y dinh st dung dich vu ngan hang cao hon. Hon
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Bang 2: Cac hé so0 chuan héa ciia mo hinh cau tric

Bién phu thudc Bién doc lap Hé s6 Beta chuan héa | Kha nang giai thich

Tinh d6i méi Truyén thong vé dich vu 662%%% 439
o A A A g .308

Sy hitu ich Truyén thong vé dich vu S55%**

x TR s 423
D¢ st dung Truyén thong vé dich vu OS5 F**
Su tin tudng Truyén thong vé dich vu 622 %** .386
A 5 ~ A X A A qe 328
Anh huéng xa hoi Truyén thong vé dich vu ST HH*
oo , ; \ A 757
Y dinh su dung Anh hudng cua xa hoi 202%%*
Y dinh str dung Tinh d6i méi 137%*
Y dinh str dung Su tin tudng 372%x
Y dinh sir dung Su hitu ich .099*
Y dinh sir dung Truyén thong vé dich vu 215%
Y dinh sir dung Dé sir dung J121%*

*p<0.05; **p<0.01; ***p<0.001

nira, néu cac to chtrc doan thé dia phuong hoat dong
manh va ¢6 hiéu qua thi ngudi dan s& dé dang tiép
can dugc ngudn thong tin cling nhu cac huéng dan
thi tuc vé cac dich vu ngan hang hon. Cac ngan
hang can x4y dung mbi quan hé chit ch& v6i chinh
quyén cac cép, céc td chire chinh tri - xa hoi nhu Hoi
néng dan, Poan thanh nién, Hoi phu nit; va vdi cac
co quan t6 chirc nghién ctru khoa hoc céng nghé
nhu cic trung tim khuyén nong, khuyén 1am, vién
nghién ctru... nhdm ting cudng phdi hop gitra cac
ngan hang, doan thé va chinh quyén dia phuong
huéng dan ngudi dan khu vuc nay sir dung céac dich
vu ngan hang dé gin két v6i cac chuong trinh phat
trién kinh té cua dia phuong.

Nhan t6 su hitu ich, d& st dung cua dich vy ngan
hang, tinh d6i mé&i sang tao cua khach hang, su anh
huong xa hoi déu c6 tac dong thuan chiéu dén ¥
dinh st dung dich vu ngan hang. Vi vay, cac ngan
hang can xdy dung cac san pham phii hop vi nhiing
nhu cdu va tao ra loi ich cho ngudi sir dung, dong
thoi cac san phim dich vu phai don gian trong cach
thire thyc hién, quy trinh ngin gon dé& nhé dé khach

hang khong ngai sir dung. Tim cach chia sé va nim
bat nhu cau khach hang, quan tim huéng dan khach
hang khi khach hang str dung cac dich vu. Tim hiéu
nhitng dac diém vé trinh do van hoa cua ting nhom
khach hang dé xay dung nhitng san phiam phu hop.

Nghién ciru nay budc dau di chi ra duoc cac yéu
t6 tac dong dén y dinh sir dung dich vu ngan hang
khu vyc ndng thon ngoai thanh Ha Noi, qua d6 co
thé danh gia duoc anh hudng cua timg yéu té dén y
dinh st dung dich vu ngan hang khu vyc néng thon
ngoai thanh Ha N§i ¢ nhiing mare d6 khac nhau. Tuy
nhién, két qua nghién ciru van con mot sd han ché
va mo ra hudng di tiép theo cho cac nghién ciru
trong tuong lai:

Mot 13, mau nghién ciru hién tai méi chi nghién
ctru 0 pham vi va quy md nho trong dia ban nong
thon ngoai thanh Ha Noi. Vi vy dé co thé danh gia
chinh xac hon vé& muc do tic dong cua cac yéu tb
dén y dinh st dung dich vu ngan hang khu vyc nong
thon ngoai thanh Ha Noi can mé rong hon nira vé
kich thuéc mau va pham vi nghién ciru.
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Hai 13, ngoai cac nhan t6 duoc nghién ctu: sy ngan hang khu vuc nong thon. Cac nghién ctru tiép
hitu ich, dé sir dung, su tin twong, anh huong ciaxa  theo co thé hiéu chinh va bd sung dé nghién ciu
hoi, tinh d6i méi va truyén thong, co thé con cac  toan dién hon y dinh sir dung dich vu ngan hang tai
nhan t6 khac anh hudng dén y dinh st dung dich vu  khu vuc nong thon.0J
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