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Tém tit:

Nhdam nghién ciru hanh vi ciia khdch hang thay doi nhw thé ndao khi ngan hang tiang phi sir dung
dich vu, bai viét khao sat 335 khach hang sir dung ngdn hang dién tir tai thanh phé Can Tho. Két
qud nghién ciru cho thdy ¢6 suw thay doi sé leong giao dich trude va sau tang phi dich vu ngén
hang dién tir. Tuy nhién, sw khdc biét nay khong cé y nghia théng ké. Piéu nay cho thdy viéc ting
phi khéng anh hwéng dén hanh vi ciia nhitng ngieoi sir dung ngdn hang dién tir. Bén canh do, cdc
yéu 16 nhw trinh dé sau dai hoc, thu nhdp trén 10 triéu VND va thoi gian si dung trén 3 nam co
danh hwong dén sé lwong giao dich. Tir két qua nghién civu, mét s6 giai phdp da dwoc dé xuat.

Tir khoa: ATM, Can Tho, dich vu ngan hang, ngan hang dién t, tang phi dich vu

Does increase of fee affect behaviors of electronic banking users? Case study in Can Tho
city

Abstract:

This paper studies the effect of fee increase on behaviors of electronic banking users in Can Tho
city. A total of 335 electronic banking users were personally interviewed. The results show that
there is a change in the number of transactions before and after the increase of cost of electron-
ic banking services. However, the change is not statistically significant, meaning that the fee
increase does not have any impact on behavior of internet banking users. Besides, postgradu-
ate level, 10-million-or-over income and 3-year-or-over time of experience affect the number of

transactions. From the research results, some solutions are proposed.

Key words: ATM, banking services, Can Tho, electronic banking, increasing fees

1. Gi6i thiéu

Phan 16n ngudn thu nhép hién nay ctia ngan hang
thuong mai la tir hoat dong tin dung, tuy nhién, hoat
dong nay ciing tiém an kha nhiéu rui ro. Do d6, viée
mo rong dich vy ngoai nhiing dich vu truyén thong
1a chién luoc mang lai lgi nhudn 16n cho ngéan hang.
Dich vu ngan hang dién tir 1a mot xu hudng tat yéu
dé cac ngan hang co6 thé ton tai, phat trién, da dang
hoa, duy tri va mo rong khach hang trong thoi dai
hoi nhap quéc té. Dich vu nay mang rat nhiéu tién
loi cho ngudi st dung, ngan hang va cho ca nén
kinh té v6i nhiéu tinh nang tién ich, nhanh chong,
chinh xac,... Dich vu ngan hang dién tr la rit quan
trong cho su séng con lau dai cia cac ngan hang

trén thé gi6i. Thi trudng ngan hang dién tir dugc du
béo s& ting manh trong vai ndm tdi, anh huong dén
loi thé canh tranh ciia cic ngan hang truyén thong
(Duclaux, 1996; Liao & cong su, 1999). Mic du
dich vy nay khong con méi la ¢ Viét Nam, tham chi
1a dang phat trién manh m&. Tuy nhién, viéc tang phi
dich vu trong thoi gian gn day da tac dong dén tim
1y cua khach hang dang sur dung dich vu.

Nim bat dwgc van dé nay, nhidu tic gia dua ra
nhiéu nghién ctru lién quan dén dich vu ngan hang
dién tir nhung chi dimg lai & viéc phan tich nhén t6
chang han nhu Lé Phan Thi Diéu Thao & Ngo My
Lién (2013) cho thiy hai yéu té nhéan thirc dé sir dung
va nhén thic tinh hitu ich c6 tac dong dén y dinh lya
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chon str dung internet banking. Ngoai ra, nhan thtic
vé rui ro ciing dugc dua vao mé hinh vi tac gia cho
rang mot trong nhimg 1y do khién nguoi tiéu dung
khong mudn sir dung dich vu 1a do lo s¢ vé van dé
an ninh va bao mat (Madu & Madu, 2002); day la
mot trong cac dich vu xay ra su cd vé cong ngh¢
rit phd bién va khong nhin thiy dugc (Davidow,
1986). Bén canh d6 nhan thic vé chi phi ciing 1a
rao can khién khach hang khéng mudn tiép can dich
vy, chi phi giao dich ré s& khuyén khich khach hang
st dung dich vu ngan hang dién t vi s€ tiét kiém
dang ké chi phi hoat dong (Sathye, 1999). Trong khi
d6, Tan & Teo (2000) sir dung md hinh thuyét hanh
dong hop 1y (Theory of Planned Behavior — TPB),
(Ajzen, 1985) dé dé xuit cac bién s6 trong md hinh
bao gém: thai d9, quy chuén chu quan va nhan thic
kiém soat hanh vi tac dong dén hanh vi ctia ngudi
tiéu dung.

Da phin nhiing bai nghién ciru trong va ngoai
nudce chi méi dimg lai & phan phan tich nhan t6, dua
ra md hinh véi cac bién s6 anh hudng dén viéc lva
chon su dung dich vu. Tuy nhién, viéc tim hiéu anh
hudng chinh sach ting phi ¢én hanh vi giao dich cua
khach hang van chua dugc di siu nghién ctru. Va
theo sy hiéu biét ciia chiing t6i, chua c6 nghién ciru
nao di tim cau trd 161 cho cau hoi quan trong trong
bbi canh dich vu ngan hang dién tr ngay cang tro
nén phd bién 1a “liéu viéc ting phi cé dnh huong
dén quyét dinh ciia khéach hang sir dung dich vu ngdn
hang dién tir?” Bai viét nay sé di tim cau tra 151 cho
cau hoi nay cho truong hop cac ngan hang thuong
mai tiéu biéu & thanh phd Can Tho. Do d6, két qua
ctia nghién ctru nay sé la nhitg bing chung thuc
nghiém dau tién cho van dé quan trong nay. Ngoai
ra, bai viét nay ciing tién phong trong viéc st dung
phuong phéap khac biét trong su khac biét (DID) va
phuong phap kiém dinh phi tham s6 Wilcoxon dé
phan tich tac dong cua viéc tang phi cia ngan hang.

2. Phuwong phap nghién ciru

2.1. Phwong phdp so sanh truoc sau

- Dé danh gia thay dbi quyét dinh sir dung dich
vu ngan hang dién tir, phuong phap so sanh dugc su
dung dé so sanh s lan, quy mé giao dich ciia nhom
dbi tuong gitra hai giai doan trudc va sau khi thuc
hién viéc tang phi.

- Kiém dinh y nghia thong ké cua tri s khac biét
giita sau va trude khi thyc hién viéc ting phi bang
kiém dinh Wilcoxon (kiém dinh sy khac biét sau va
trude trén cung mot ddi tugng va dir liéu khong co
phan phdi chuan). Kiém dinh Wilcoxon (kiém dinh

phi tham s6) 1a kiém dinh dé danh gia sy khac biét
giita hai phuong phap hodc diéu kién ma mau cé
tuong quan. Dac biét, n6 phu hop cho viéc danh gia
cac dir liéu tir mot thiét ké 1ap di 1ap lai. Kiém dinh
nay dugc st dung dé kiém dinh gia thuyét H: s6
lugng giao dich dich vu ngan hang dién tr trude va
sau khi ting phi 1a gidng nhau.

2.2. Phwong phap khdac biét trong khdc biét
(DID)

Phuong phap so sanh trudc sau trén cung mot ddi
tuong c6 han ché 1a ngoai viéc tang phi thi cac nhan
t6 khac ciing s& anh huong dén quyét dinh ciia khach
hang lam thay d6i cac chi tiéu cua ddi twong nghién
ctru. Dé khic phuc nhuge diém nay, phwong phap
khac biét trong khéc biét duge st dung. Udc luwong
khac biét trong khac biét (difference in differences
hay viét tit 1a DID) hay con goi la phuwong phap sai
biét kép (DD) (World Bank, 2011) la mdt phuong
phép thong dung trong thi nghiém ty nhién, ngay
cang dugc sir dung rong rai trong nghién ctru phan
tich hiéu qua tac dong cua chinh sach. Phuong phap
DID tinh téi hai khac biét: khac biét theo thoi gian
trudc va sau khi thi hanh chinh sach va khac biét
chéo gitta nhoém bi tac dong va nhom kiém soat, va
do vay c6 tén goi la khac biét trong khac biét.

Goi D 1a bién gia phan anh nhom quan sat, D =
0: bién quan st thuoc nhom ddi chimg, D = 1: bién
quan sat thudc nhom tac dong. Voi T = 0 1a thoi gian
trude khi ¢6 chinh sach tang phi, T =1 1a thoi gian
sau khi c6 chinh sach tang phi.

Tuy nhién, $6 Iwgng, quy mo st dung dich vu
khong chi phu thudc vao phi dich vu ma con phu
thudc vao nhiéu yéu td khac nhu: tudi, giéi tinh,
trinh do hoc van, nghé nghi€p, thu nhép... Vi vay,
danh gia anh huong cia viéce tang phi dén quyét dinh
st dung dich vu s€ chinh xac hon néu dua thém cac
bién nay vao lam bién kiém soat. Dé lam dugc diéu
nay, nghién ctru nay s& két hop giita phuong phap
DID va phan tich mé hinh héi quy:

M6 hinh kinh té lugng: Y, = B, + B,D + B,T + B,
D*T+B,Z,

Trong d6: Y,: 1a s6 luong giao dich cua nguoi st
dung dich vu ngan hang dién tr ctia nguoi tiéu dung
i tai thoi diém t.

D = 1: nguoi tiéu dung st dung dich vu tai ngan
hang da 4p dung chinh sach ting phi (nhém dbi
tuong), D = 0: nguoi ti€u dung st dung dich vu tai
ngan hang chua ap dung chinh sach tang phi (nhom
d6i chimg).

T = 1: thoi gian sau khi 4p dung chinh sach tang
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phi (2014); T = 0: thoi gian trudce khi ap dung chinh
sach tang phi (2013).

Z:lacac bién kiém soat.

3. Két qua nghién ctru va thao luin

3.1. M6 ti mdu nghién ciru

Ngan hang dién tr bao gdm nhiéu dich vu khac
nhau nhung chi c6 ATM va internet banking 1a 2 dich
vu duge ngudi dan sir dung nhidu va c6 chinh sach
tang phi nén nghién clru nay chi tap trung phong
van 2 nhom doi tuong st dung dich vu nay. Véi do
tin cay 1a 95% v&i gia tri z twong Gng 13 1.96, sai s6
cho phép 1a nam trong khoang 5%. Gia dinh p*q 16n
nhit co thé xay ra 1a 0.3%0.7 ddi voi téng thé. Ap
dung cong thirc tinh c¢& mau:

_ 2 (pq)

2
e

n

Trong do6:

n: 1a ¢& méu;

z: gié trj phan phdi twong tmg véi do tin cay 95%
(1,96);

p: 13 wdc tinh ty 18 % cua tong thé (30%);

q= 1-p (70%);

e = sai s& cho phép (+-5%).

C& mau dugc tinh 1a 278, téng sé bang cau hoi
phat ra 1a 380 bang, trong d6 c6 335 phiéu khao
sat hop 18. Do tinh chat cong ngh¢ dich vu internet
banking, ngudi ding phai biét dén internet va do
dan sb tap trung dong, da phan co trinh do va viéc
lam nén s6 luong sir dung internet banking ciing kha
nhiéu, khach hang tai quan Ninh Kiéu — TP Can Tho
dugc phong van truc tiép theo phuong phap chon
mau ngau nhién tai cic phuong.

3.2. Két qud nghién ciru

3.2.1. Phdn tich thuc trang sir dung dich vu ngdn
hang dién tir ciia nguoi dan tai Thanh phé Can Tho

Trong s6 335 khach hang dugc phong van, c6 277
khach hang dang st dung dich vu ATM, 115 nguoi
dang st dung internet banking, va 66 truong hop

sir dung ca dich vu ATM, internet banking. Két qua
khao sat cho thiy khong c6 chénh 1éch déng ké giira
ty 16 nam 1a 51% va nir 1a 49%, d6 tudi cua déap
vién nam trong khoang tir 18 dén 50 tudi. Pay la
nhom do tudi kha dai dién cho khach hang st dung
dich vu ngan hang dién tir. Khach hang phan 16n ¢
thu nhap binh quan/thang tir 5 dén 10 triéu VND
chiém ty 18 44,5%, con lai 1a nhom khach hang co
thu nhap dudi 5 triéu chiém 37,3% va trén 10 tri¢u
chiém ty 18 14 18,2%. V& tiéu chi trinh d¢ hoc van, ty
16 mAu khao sat c6 trinh d6 dai hoc chiém cao nhét
Vi ty 18 60,4%, ké tiép 1a trinh d¢ cao dang, trung
cap chiém 26%; ty 1& cap ba hodc thap hon va sau
dai hoc chiém ty 1& nho.

3.2.2. Mure do sur dung dich vu ngan hang dién tir

Déi voi khach hang sir dung dich vu ATM tai cac
ngan hang thuong mai trén dia ban quan Ninh Kiéu
thanh phd Can Tho, rat tién va chuyén khoan la 2
tién ich thé ATM dugc nhiéu khach hang st dung,
ctr 100 ngudi dén giao dich bang ATM thi ¢6 khoéng
35 nguoi giao dich rat tién; ké dén 1a sir dung dich
vu chuyén khoan 26 ngudi; tiép theo 1a cac dich
vu truy van thong tin tai khoan, tra ctru lich st va
thanh toan hoa don. Trong khi d6, di véi internet
banking, khach hang thudng xuyén sir dung nhét 1a
dich vu chuyén khoan véi ty 1¢ 27,3%. Cac dich vu
khac chiém ty 1€ cao thir hai vai 24,8% voi tién ich
truy van thong tin sé du tai khoan, thdp nhat 1a tién
ich dang ky nhan sao ké tai khoan qua email vi da s6
ngan hang déu trién khai tién ich nay cho cac khach
hang ma khong can ding ky.

3.2.3. Thi phan cdc ngdan hang ma khach hang
hay sir dung dich vu ngan hang dién tir phong vén
tai thanh phé Can Tho

Theo s6 liéu khao sét, c6 thé thay Vietcombank
van dimg dau trong thi truong cac ngan hang Viét
Nam, ¢6 27,6% khach hang sir dung ATM va 29,2%
khach hang st dung internet banking Iya chon su
dung khi dugc phong van. Ping thir hai 1a thuong
hiéu Vietinbank, day l1a ngan hang thuong mai luén

Bang 1: S6 lwgng khach hang sir dung ATM va Internet Banking

Thoéng tin khach hang ATM Internet Banking ATM va Internet Banking
Chua str dung dich vu 46 205 19
ba str dung dich vu 12 15 0
Pang st dung dich vu 277 115 66
Téng cong 335 335 85

Nguon: So liéu khao sat nam 2015

So6 235(I1) thing 01/2017

107 Kinh téPhat trién




Bang 2: Thi phin cic ngin hang khach hang sir dung dich vu ngin hang dién tir

Tén ngan hang ATM Internet banking
Tan suat Ty 1€ (%) Tan suat Ty & (%)
Vietcombank 105 28,3 47 29,2
Vietinbank 69 18,6 27 16,8
BIDV 17 4,6 17 10,6
Dong A 48 12,9 22 13,7
Techcombank 14 3,8 8 5,0
Sacombank 33 8,9 13 8,1
Agribank 67 18,1 13 8,1
Khac 18 4,9 14 8,7
Téng cong 371 100,0 161 100,0

Nguon: So li¢u khao sat nam 2015

ludn canh tranh tryc tiép v6i Vietcombank va lugng
khach hang chon Vietinbank chiém ty 18 khong
nho (18,6% ddi v6i ATM va 16,8% dbi véi internet
banking). Ding thtr ba 1a ngan hang Agribank dugc
khach hang Iya chon su dung ATM, day 1a ngan hang
¢6 lwong vén huy dong 16n nhét Viét Nam trong thoi
diém nay nhung ddi voi dich vu internet banking,
luong khach hang lya chon ngan hang nay khéng
nhiéu khi duoc héi. Piéu nay ciing phan 4nh ding
mot ph?m thue té vi theo danh gia, Agribank cham
cai tién vé cong nghé va chét lugng dich vu.

3.2.4. Phan tich anh hwong cua viéc tang phi dich
vu ngdn hang dién tir dén quyét dinh sir dung cia
nguwoi dan tai Thanh phé Can Tho

Ngan hang dién tu bao gém nhiéu loai dich vu
khac nhau, tuy nhién chinh sach ting phi hau hét &
cac ngan hang tap trung vao dich vu ATM va dich

vu internet banking, va nghién ctru nay chi tap trung
nghién cru mot s6 khach hang st dung dich vu ATM
va internet banking tai cac ngan hang thuong mai
16n ¢6 chinh sach ting phi ¢6 thé anh huéng dén
hanh vi giao dich ctia ngudi dan ching han nhu cac
tién ich dich vu: rut tién, chuyén khoan, van tin sb
du, in sao ké...

C6 nhiéu ngan hang ting phi vao cac mdc thoi
diém khac nhau tir 1/3/2013 dén thoi diém thang
7/2015. Tuy nhién, dé thiy duoc tac dong cia ting
phi, nghién ciru nay chon mdc thoi gian ting phi vao
thoi diém 2013 danh cho ddi tuong sir dung ATM
va thoi diém nam 2014 cho khach hang sir dung
internet banking, hau hét nhiing khach hang dugc
phong van déu st dung dich vu cta mot sb ngan
hang 16n nén ndm ngan hang 16n &p dung chinh sach
tang phi ATM nam 2013: Vietcombank, Vietinbank,

Bang 3: Su thay ddi vé s6 lwong giao dich ngin hang dién tir trueéc va sau khi ting phi caa cac khach

hang tai cic ngin hang c6 chinh sach ting phi bang kiém dinh Wilcoxon

S6 luong giao Trudc tang phi Sau tang phi Hiéu s0 sau - Don vi Iéch Muc y
dich trude chuén nghia (Sig.)
N Trung N Trung
binh binh
ATM 184 3,74 184 3,27 -0,47 -5,018 0,000
Internet 46 5,98 46 5,26 -0,72 -2,830 0,005
banking

Nguon: So liéu khdo sat nam 2015.
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Agribank, BIDV, Techcombank va bbn ngan hang
ap dung chinh sach tang phi internet banking nam
2014: Vietcombank, Nam A, Techcombank, VIB
duoc str dung dé chay sb liéu, dua vao két qua phong
van tryc tiép khach hang ciia mot sb ngén hang trén
s& théng qua phuong phéap so sanh trude sau dé xem
su thay doi hanh vi giao dich cua khach hang.

3.2.5. So sanh sw thay doi vé sé lwong giao dich
dich vu ngdn hang dién tir trudc va sau khi tang phi
cua cac khach hang tai cac ngan hang co chinh sach
tang phi bang kiém dinh Wilcoxon

Qua bang két qua trén cho thay s lwong giao dich
dich vu ATM, internet banking c6 sy thay ddi trong
qué trinh trudc va sau ting phi voi mic ¥ nghia lan
luot 14 0,000 va 0,005. Tuy nhién, chénh léch vé sb
luong giao dich rat thap. Hién nay, cac dich vu ngan
hang dién tir ciia ngan hang con rit don diéu & cac
tién ich chuyén tién, nap tién dién thoai, thanh toan
vé may bay, taxi; mot s6 linh vuc khac nhu du lich,
thanh toan va tiéu dung cao cdp con han ché.

Mdc du chinh sach tang phi dugc ngan hang cam
két di doi véi chat lugng, nhung khi phong van thi
da s nguoi dan van con phan nan vé s6 luong may
ATM qua it, van con tinh trang may ATM khong con
tién, nghén mach, h¢ théng con cham, méat thoi gian,
d6i khi xay ra 16i giao dich téc do cham, thao tic con
rudm ra, mat nhiéu thoi gian, nhan vién hudéng dan
chua nhiét tinh d6i véi dich vu internet banking,...

Bén canh sé tién thu phi dich vu khéng dong nhat
giita cdc ngan hang nhu hién nay, viéc thu qua nhiéu
loai phi dbi véi dich vu ngan hang dién tir s& khién
nguoi dan e ngai sur dung dich vu nay, di nguoc voi

chi truong phat trién thanh toan khong ding tién
mit ctia ngan hang. Do d6, chinh sach ting phi cin
dugc cac ngan hang thuong mai tinh toan than trong
va hop 1y dé tranh tinh trang di ngugc xu thé phat
trién chung cua thé gioi.

Dich vu internet banking hién duogc nhiéu ngan
hang trién khai, giup khach hang c6 thé chuyén
khoan tién loi bat ké thoi gian, chuyén khoan lién
ngan hang v6i han murc sé tién 1én t6i hang tram
triéu dong nhung mirc phi khong hé ré. Hién mirc
phi pho bién ctia cac ngan hang qua internet banking
nhu chuyén khoan bang VND cung hé thong nhung
khac tinh, thanh phé 1a 10.000 VND/lan, chuyén
khoan ngoai hé thng cung tinh, thanh phd tbi thiéu
14 15.000 VND/lan va khac tinh, thanh phd t6i thiéu
12 20.000 VND /lan, chuyén khoan lién ngan hang
theo s thé 14 5.000 @ VND /lan... Néu khach hang
chuyén khoan trong vong 2 ngay lam viéc ké tir
ngdy ndp tién mit vao tai khoan con bi thu thém
phi kiém dém t6i thiéu tr 10.000 - 15.000 VND /
lan. Do c6 quéa nhiéu loai phi trén mot 1an giao dich
khién khach hang han ché st dung dich vu dé tranh
mét phi.

3.2.6. So sanh sw thay doi sé6 heong giao dich
dich vu ngdn hang dién tur gitta cac ngan hang co
va khéng dp dung chinh sach tang phi bang phirong
phap khac biét trong khac biét

Céc ngan hang duogc chon so sanh la cac ngan
hang c6 cac tién ich dich vu ngan hang dién tir tuvong
tu v6i cac ngan hang tang phi nhung chua c6 chinh
sach tang phi vao thoi diém nay.

Khi chinh sach ting phi dién ra thi hanh vi giao

Bing 4: Su khac biét vé so lrgng giao dich ddi véi ngan hang ting phi va khang ting phi

Chi tiéu Ngan hang Gia tri trudc tang Gia tri sau tang phi Hiéu s0 sau Sig.
phi — trude
N Trung binh N Trung binh

SO luong - Khong tang 93 5,58 93 491 -0,67 0,01
giao dich phi
ATM - C6 tang phi 184 3,74 184 3,26 -0,48 0,01

Khac biét trong khac biét 0,19
S6 luong - Khéng tang 69 4,87 69 3,87 -1,00 0,312
giao dichIB  phi

- C6 tang phi 46 5,98 46 5,26 -0,72 0,309

Khac biét trong khac biét 0,28

Nguon: So liéu khao sat nam 2015
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dich ciia khach hang c6 hién tugng thay doi. Pa phan
khach hang chuyén sang dong thai han ché s lugng
giao dich dé tranh mat nhiéu phi. Di véi dich vu
ATM, khi c6 chinh sach tang phi thi ty I¢ trung binh
s6 lwong giao dich tai cac ngan hang c6 chinh sach
tang phi chénh 1éch so vdi cac ngan hang khong tang
phi 1a 0,19% do khach hang st dung dich vu theo
hién twong bay dan, ttc 1a khi ¢6 hién tuong tang phi
thi s& suy nghi cac ngan hang con lai ciing chuan bi
tang, dé tranh hién tuong mat phi, cac khach hang &

ngan hang khong tang phi cling c6 hién tuong giam
lugng giao dich.

Tuy nhién, ddi vé6i dich vu internet banking thi
yéu tb s6 lwong giao dich truée va sau khi ting phi
khéng c6 ¥ nghia théng ké nén khong co sy khac
biét trong khac biét. Piéu nay dugc 1y giai 1a do
phan 16n khach hang danh gia mirc phi dich vu &
muc trung binh nén hién tugng tang phi chua anh
huéng nhiéu dén luong giao dich, bén canh d6 chinh
sach tang phi tai cdc ngan hang khong dugc cong

Bang 5: Két qua phén tich cac nhan t6 anh hwong dén s6 lwong giao dich

Céc bién s (N = 335) H¢so B Mirc y nghia
Hang so 2,431 0,030
ATM 0,131 0,750
ATM va IB 0.395 0,294
Tgtruocsau -0,809 0,103
NH tang phi -0,587 0,225
Nhtangphi*TGtruocsau 0,283 0,662
Gioitinh (Nam) 0,771 0,021
24-30 tuoi -0,283 0,711
31-40 tuoi -1,460 0,083
>40 tuoi 22,367 0,013
Cao dang -1,226 0,135
Dai hoc -1,152 0,170
Sau dai hoc -3,838 0,000
Cong nhan -0,721 0,475
NV ky thuat 0,622 0,450
NV kinh doanh 2,077 0,021
Truong/pho phong -0,201 0,869
Giam doc 9,495 0,000
Noi tro 1,485 0,307
Khac 0,761 0,394
Thunhap5-10 trieu 0,648 0,196
Thunhap>10 trieu 3,807 0,000
TGSD 1-3 nam 1,075 0,062
TGSD >3 nam 2,721 0,000

Nguon: So liéu khdo sat nam 2015
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b hodc khach hang chua quan tim nhiéu nén nhiéu
khach hang van con chua biét thong tin ting phi tai
ngan hang minh dang su dung dich vu.

C6 thé két luan rang dbi voi dich vu ATM ¢6 sur
khac biét vé sb lugng giao dich, con dich vu internet
banking thi khong c6 su khac biét gitra khach hang
tai cac ngan hang c6 chinh sach tang phi va khong
¢6 chinh sach tang phi.

Chi véi dich vungan hang dién tir, ngan hang c6 thé
thu hang chyc loai phi khac nhau nhu phi duy tri tai
khoan, phi thuong nién, phi duy tri sit dung internet
banking, phi st dung dich vu internet banking, phi
chuyén tién lién ngan hang qua tai khoan, phi cip
thiét bi token (mat khau dong)... Chura ké trong mdi
dich vu, ngan hang lai chia thanh cac khoan nho dé
c¢6 thé “khai thac” thém nhiéu khoan phi tir khach
hang. Tuy nhién, qua viéc khao sat cua nguoi dan tai
Thanh phb Can Tho, rit nhiéu truong hop dang sir
dung dich vu tai cac ngan hang c6 chinh sach tang
phi nhung khi héi vé van dé nay thi da phan khach
hang déu khong quan tim hodc khong biét vé chinh
sach nay. Cac to chtic phat hanh thé can thuc hién
niém yét cong khai phi dich vu ngan hang dién tur
theo ding quy dinh khi khach hang mo thé va trong
qua trinh khach hang st dung dich vy, giai thich va
phan hdi trude khach hang vé nhimg thic méc lién
quan dén mirc phi va loai phi dé ngudi dan an tim
su dung.

3.2.7. Phén tich mé hinh hoi quy dé tim ra sw
khac biét trong khac biét

Phuong trinh hdi quy c¢6 dang:

Y, =B, *+ B,*NH tangphi + 8, *Thoigiantruocsau +
B,*NH tangphi* Thoigiantruocsau + B,Z,

Trong do: Y,: 1a chi tiéu s6 lwong giao dich cua
nguoi st dung dich vu ngan hang dién tur cia nguoi
tiéu dung i tai thoi diém t.

Z, la céac bién kiém soat bao gom tudi, gidi tinh,
ngh¢ nghiép, thu nhap va thoi gian st dung ngan
hang dién tor (L& Phan Thi Di¢u Thao va Ngo My
Lién, 2013)

Qua két qua phan tich hdi quy ciia cac bién ngan
hang tang phi va khong tang phi, thoi gian trude va
sau khi ting phi, gioi tinh, d6 tudi, trinh do, nghé
nghi€p, thu nhap, thoi gian st dung, phi giao dich;
hau hét cac bién déu khong co y nghia.

Két qua phan tich & Bang 5 cho thy By Bys By By
khong c6 y nghia nén khéng c6 sy khac biét trong
khac biét gitra s6 lugng giao dich dich vu ngan hang
dién tu cua cac khach hang tai cac ngén hang tang
phi va khong ting phi ¢ thoi diém trude va sau khi

tang phi. Tuy nhién, cac bién kiém soat nhu trinh
d6 sau dai hoc, thu nhap trén 10 tri€u, nghé nghiép
giam ddc va thoi gian sir dung trén 3 nam c6 anh
huéng sb luong giao dich cua ngudi dan tai thanh
phd Cén Tho.

Trinh d6 hoc van: Bién trinh do sau dai hoc c6 hé
sO tuong quan am dén s lugng giao dich cta nguoi
dan. C6 thé nhén thdy, hoc van 12 nhan t6 quan trong
trong qua trinh st dung dich vu. Khi trinh d¢ hoc
vén cang cao, khach hang c6 kha ning tiép can nhiéu
thong tin, ddng thdi c6 mdi quan hé rong hon, thong
hiéu vé cac quy ché, quy dinh vé chinh sach nhiéu
hon nén tan suét su dung dich vu ngan hang dién tir
it di hodc khi can thiét moi sir dung dé tiét kiém phi
giao dich. Két qua phén tich tir mo hinh cho thiy,
bién c6 tac dong nghich chidu dén sé luong giao
dich.

Nguoc lai, thu nhap ca nhan thé hién kha nang
chi tra cho viéc st dung dich vu tét hon. Bién thu
nhap trén 10 triéu c6 twong quan thuan dén sé luong
giao dich. Diéu nay chimg té khi thu nhap cang cao,
khach hang khong con quan tim nhiéu dén mic phi
giao dich, ho chu trong nhiéu hon vé quy mo, chét
luong giao dich nhiéu hon.

Twong tu, bién thoi gian sir dung biéu thi sy gin
b6 lau dai voi ngan hang. Thoi gian s dung cang
dai thi khach hang cang trung thanh vai cac dich vu
dang str dung. Bién thoi gian sit dung trén 3 nam
cling ¢6 hé sb duong véi sb lugng giao dich dich vu
ngan hang dién tr. Cac khach hang da st dung lau
nam thuong c6 thoi quen sir dung lau dai, it thay doi
cho dui yéu t6 phi giao dich ¢6 anh hudng it nhiéu.

Bén canh do6, nghé nghiép c6 anh hudng tryc tiép
dén thu nhap, vi vay nghé nghiép la giam ddc ciing
anh huong dén sé luong giao dich. Thong thudng,
cong viée giam dbc doi hoi cac dich vu tiét kiém
thoi gian dé giao dich véi khach hang ma khong can
quan tdm nhiéu dén muc phi. Ho chi trong nhiéu
hon chat lwong dich vu nén giam dbc c6 méi tuong
quan duong dén sé lugng giao dich khi c6 hién
tugng tang phi tai cac ngan hang.

Nhu vay, cac bién doc 1ap nhu trinh d§ sau dai
hoc, thu nhap trén 10 tri¢u, thoi gian st dung trén 3
nam, nghé nghiép giam ddc tic dong dén sé luong
giao dich ¢ nhitng mac do khac nhau.

4. Ham y chinh sach nhim ning cao chit lwong
dich vu ngan hang dién tir

Khi c6 hién tugng ting phi xay ra, phan I6n khach
hang c6 tam 1y han ché giao dich va doi hoi cao hon
chét luwong dich vu v&i mic phi ma ho chi tra, do do,

S6 235(I1) thing 01/2017

111

Kinh téPhat trién




ngan hang can ¢ nhitng chinh sach nang cao chit Bén canh d6, nghién ctru tap trung vao phan phan
lwong dich vu nhiam dap tmg nhu cdu ngdy cang cao  tich su khac biét dua vao mé hinh hdi quy dong thoi
hon déi, voi nhiing khach hang cua ho. phan tich anh huong cua cac bién kiém soat 1a dac

S. Két’luzfm diém c4 nhan. Két qua hoan toan phu hgp vé6i phan

Bai vict nay nghién clru anh huéng cia viée tang  tich DID va cac dic diém ca nhan anh huong 1én
phi dén quyét dinh st dung dich vu ngan hang dién
tor cia nguoi dan tai thanh phé Can Tho. Pic biét,
bai viét nay tap trung nghién ctru s6 luong giao dich
cua khach hang tai cac ngan hang c6 va khong co
chinh sach ting phi tai hai thoi diém trudc va sau
khi tang phi.

Két qua phan tich DID cho thay c6 su thay doi s6
luong giao dich trudce va sau tang phi dich vu ngan
hang dién tr, tuy nhién sy khac biét nay khong co
y nghia thong ké cho thay viéc ting phi khong anh ;
huéng dén hanh vi giao dich cta nhitng ngudi st duogc gi’é tri giao dich cta khach hang co6 su t‘hay doi
dung ngan hang dién tir. Didu nay trai nguoc voi két  nhu thé nao khi co chinh sach tang phi nham lam
qua nghién ctru trude dy cia Sathye (1999) chi ra 1o hon hanh vi giao dich ciia khach hang. D& nghi
rang chi phi 14 yéu t6 anh huéng dén quyét dinh giao  hudng nghién ctru tiép theo sé& giai quyét van dé nay
dich cua khach hang. t6t hon.

hanh vi st dung ngan hang dién tir cua khach hang
bao gém: trinh d¢ sau dai hoc, thu nhap trén 10 triéu,
thoi gian sir dung dich vu trén 3 nim va nghé nghiép
giam dbc.

Tuy nhién, bai viét ciing c6 nhimng han ché nhit
dinh, d6 1a chi nghién ctru s6 liéu phong van truc
tiép tir khach hang ma chua c6 sy dbi chiéu voi sd
lidu thyc té cia ngan hang cung cip dich vu. Do han
ché vé thoi gian nén nghién ctru nay chwa do ludong
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