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CHUONG 1: GIOI THIEU VE PE TAI NGHIEN CUU

1.1. Tinh cép thiét cia dé tai nghién ciru

Ngay nay, su phét trién nhanh chong cua khoa hoc cdng nghé, nhét I3 internet
va cac thiét bi di dong thong minh d3 thiic day xu thé ngan hang sé phat trién vuot
bac. Viéc sir dung dién thoai thong minh ngay cang ting cung moi truong phap 1y
ngdy cang thuan lgi dang day nén kinh té dén trang thai it phy thudc vao tién mat
hon va thuc day thanh toan ky thuat s6. Théi quen nguoi tiéu dung dang thay do6i
theo hudng sir dung cac giai phdp nhanh va tién lgi hon trong moi linh vuc, cac
sang kién cua cac doanh nghiép va chinh phii nhim thuc ddy xa hoi khong tién mat,
d6i méi cong nghé va bao gdm tai chinh 1a dong luc chinh cua ting trudng giao
dich khong dung tién mat tai céc thi truong moi nodi. Nhirng khai niém vé dich vu
ngan hang sb (digital banking), giao dich truc tuyén, thanh toan trén mang...dan tro
nén quen thudc va tré thanh xu thé phat trién, canh tranh cua cac ngan hang & Viét
Nam. Bén canh viéc dap tng nhu cau thiét thuc cho nguoi tiéu dung, DVNHS con
mé ra cho ngan hang co hoi cling nhu thach thirc trong viéc hoan thién dich vu dé
canh tranh trong qué trinh hai nhap kinh té qudc té. Loi ich dem lai cia ngan hang
s6 1a rat 16n cho khach hang, ngan hang va cho nén kinh té nhd nhitng tién ich, sy
nhanh chdng, chinh xéc cua cac giao dich. Nho siic manh cua thdng tin sé hda ma
moi hoat dong thuong mai truyén théng ngay nay da dugc tién hanh truc tuyén gidp
cac bén tham gia vao hoat dong nay tiét kiém duoc chi phi, thoi gian, ting hiéu suat
va nang cao nang luc canh tranh. Viéc tng dung DVNHS nhim gia ting cac kénh
tuong tac, khai thac thong tin va co hoi kinh doanh tir dich vu ngan hang sé sé& la
mot trong nhitng xu huéng ma cac doanh nghiép Viét Nam can tap trung phat trién.
DVNHS s& thay doi manh mg, nhanh chéng phuong thirc giao dich trong hoat dong
kinh doanh, thay d6i cach ma cong ty giao dich voi ddi tac, vai ngan hang, va véi
nguoi tiéu dung.

Véi muc ti€u nhanh chéng hoi nhap vao nén kinh té hién dai cia khu vuc va
thé gidi, van dé dat ra d6i voi cac DNNVV & Viét Nam 1a phai sin sang thich ung

véi cac phuong thic giao dich hién dai dé nang cao kha nang canh tranh dua trén co



s& ciia nén kinh té s hoa ma budc di dau tién 14 phai tmg dung dich vy ngan hang
sd VAo trong hoat dong san xut kinh doanh.

Maic du dich vu ngan hang sb6 d3 xuét hién tai Viét Nam nhung tdc do van con
cham trong thoi dai bung nd cong nghé thong tin nhu hién nay. Pi cing véi d6 1a
nhimng rao can vé tinh biao mat va an ninh vé thong tin tai chinh cua khach hang. O
Vi¢t Nam, dich vu ngan hang s6 con kha méi mé va chua nhan duge su quan tam
ctia doanh nghiép, dic biét 1a cac DNNVV. Tir thuc té do, tac gia chon nghién ctu
dé tai: “Cdc yéu t6 anh hwéng dén y dinh g dung dich vu ngan hang sé cia céac
doanh nghiép nhé va vira trén dia ban thanh phé Hé Chi Minh” nham tim hiéu
thuc trang, phan tich yéu tb tac dong dén viéc hra chon ung dung dich vu ngan hang
sb dé phat trién doanh nghiép, qua d6 tim ra nhitng giai phap thuc day cac DNNVV
trén dia ban thanh phé H6 Chi Minh ¢ng dung hiéu qua dich vu ngan hang sé trong
hoat dong san xuat kinh doanh cua doanh nghiép. Ngoai ra, nghién ciu con la
ngudn tham khao cho cac nha quan tri dich vu ngan hang sé dé cé 16 trinh mo rong,
phat trién dich vu ndy mét cach phu hop, dung din, hiéu qua nhat.

Do gi6i han vé ngudn luc ciing nhu thoi gian nghién ctu nén d& tai chi tap trung
nghién ctu sy phét trién caa dich vu ngan hang s6, hanh vi tng dung dich vu ngan hang sé
trong cac DNNVV tai c&c Quan Binh Thanh, Quan Pht Nhuan, Quan Go VAp, Quan Tan
Binh va Quan Binh Tan thudc thanh phé H6 Chi Minh.

1.2. Tong quan vé tinh hinh nghién ciu

Hién nay trén thé gigi néi chung va Viét Nam ndi riéng, da c6 nhiéu dé tai
nghién ciu vé& hanh vi hay quyét dinh tng dung céng nghé méi. Thuc té ching
minh day la dé tai duoc nhiéu nha nghién cau trén thé giéi quan thm siu sic va tap
trung dau tu nghién ciu. Nhiéu nghién ciru duoc céng bd da ching minh duoc céc
ly thuyét lién quan, cac mo hinh co s& vé quyét dinh chap nhan, lya chon va tng
dung céng nghé mai dong thoi dua ra nhiing goi ¥ rd nét hon cho su phét trién cua
dbi tugng nghién cau. Sau day 1a mot sé cong trinh nghién ciu c6 mdi lién hé mat
thiét véi dé tai ma tac gia dang thuc hién.
< Céc cong trinh nghién ciru cia thé giéi

e Vé cac nghién ciru so khai vé dich vy ngan hang sé cua thé gidi:



Trong giai doan tir 2013 dén nay, da co rat nhiéu cong trinh nghién ciu cua
C4cC tac gia trén thé gioi dé cap dén su ra doi va phat trién cua cong nghé sé hoa cac
dich vu ngan hang. Cac nghién ctru da dua ra nhiéu khai niém, cach phan loai va
cach thuc hoat dong khac nhau déi véi DVNHS, tuy nhién, c6 mét diém chung la
cac nghién ctu déu chi ra DVNHS s& 13 xu huéng tat yéu trong twong lai va s&
mang lai su thay doi toan dién hoat dong kinh té n6i chung va hoat dong tai chinh -
ngan hang noi riéng. Tiéu biéu cd thé ké dén cac cong trinh nghién cau nhu:

Nghién ctu caa ATKearney (2013) vé cac dich vu ngan hang trong thoi dai
cdng nghé s6, nghién ctu néu I&n khai niém NHS véi pham vi rong hon va toan
dién hon so v4i cac khai niém ngan hang truc tuyén (online banking, internet
banking), ngan hang ao (virtual bank), ngan hang di¢n t& (e-banking), ngan hang
tryc tuyén (direct bank). NHS dé cap t6i viéc ngan hang tich hop sé hoa ddi véi
toan bo cac linh vuc dich vu ngan hang, ung dung s hoa trong hoat dong kinh
doanh cua t6 chic tai chinh va trong ca cac hoat dong twong tac vai khach hang.
Trong khi do, cac khai niém con lai chi phan &nh mot phan khia canh cua viéc &p
dung s6 hoéa trong linh vuyc ngan hang, nhu chi wng dung vao mét loai dich vu
(chuyén khoan, thanh toan, tu van tai chinh, quan ly tai khoan), chir khéng doi hoi
phai tich hop sé héa ddi véi toan bo hoat dong ciia ngan hang.

Tac gia Olanrewaju (2014) khi nghién ctru vé sy phét trién ctia NHS lai cho
rang viéc ngin hang chuyén doi tir moé hinh kinh doanh truyén théng sang NHS
duogc goi 1a sb hoa ngan hang. Qua trinh chuyén d6i ndy duoc nhiéu t6 chirc, ngan
hang nghién ctru va dua ra cac cach tiép can khac nhau, khé c6 thé dua ra mot dinh
nghia tiéu chuan ddi voi qua trinh chuyén d6i clia cic ngan hang truyén thong sang
mot NHS. Két qua nghién ctu chi ra qua trinh chuyén d6i nay chiu anh hudng cia
nhiéu yéu tb két hop, bao gom: sy lan téa va phat trién ciia cac thanh tyu cong nghé
no6i bat cia Cach mang cong nghé 4.0; cac mdc phat trién cuia cac thiét bi dién tur di
dong; yéu cau cat giam chi phi hoat dong ciia cac ngan hang truyén théng; su phat
trién nhanh chong ciia cong nghé tai chinh va Ky vong cta khach hang ddi voi cac
dich vu ngan hang.

Nghién ciru cia IBM (2015) vé cac yéu tb tac dong dén sy phat tién bén viing



cia NHS, chi ra rang trudc khi tr¢' thanh mot mo hinh hoat dong ciia ngén hang
trong thoi dai s6 hoa, NHS ciing da trai qua nhiéu hinh théi phat trién. Khi cac ngan
hang truyén thdng bit dau 4p dung may moc vao cung cap cac dich vu ngan hang 1a
nhiing vién gach dau tién cho su hinh thanh ciia md hinh NHS hién dai nhu hién
nay. Khi cong nghé ngiy cang duoc tmg dung nhiéu hon vao linh vuc ngan hang, sy
phat trién cua cong nghé¢ mdi, va dic biét sy ra doi cua cong nghé tai chinh
(Fintech) da khién mé hinh hoat dong ngin hang c6 budc thay doi dot pha, hinh
thanh mo hinh hoat dong NHS thudn tdy. qua trinh phat trién ctia NHS c6 thé chia
thanh ba giai doan: giai doan tang cuong ung dung may moc va cong nghé vao linh
vire ngan hang; giai doan giao thoa NHS va giai doan NHS thuan tuay.

e VéCcac yéu té anh hurdng dén sy phét trién cua DVNHS:

Téc gia Orakwue (2017) c6 d& cap dén van dé vé co s& phap 1y lién quan dén
DVNHS, theo d6, quy dinh phép Iy va sy diéu chinh ctia nhiéu co quan quan ly
khéng theo kip cong nghé mai nén han ché hoic lam cham phét trién tng dung
cdng nghé cao va ngan hang sé. Tir do, co6 thé dan dén rai ro phap ly cho cac ngan
hang khi trién khai cac tng dung cdng nghé cao. Cac quy dinh quan 1y théng tin
giao dich tai khoan, quy dinh phap luat vé thué, phong chdng rira tién, quy dinh bao
mat thong tin khach hang... can phai bo sung va chinh sira phit hop voi cong nghé
moi.

Nghién cttu ciia American banker (2018) cho thdy DVNHS 1a doi hoi cao vé
cdng nghé bao gébm su d6i méi trong dich vy tai chinh cho khach hang xung quanh
cac chién lugc vé ang dung k¥ thuat s6, ang dung tri tué nhan tao (Al), thanh toan,
dir liéu 16n (big data), cong nghé chudi khéi (blockchain), API, kénh phan phdi va
cong nghé. Viéc phat trién ngan hang s gitip cac ngan hang tiét kiém chi phi, ting
kha nang canh tranh, nang cao tinh tudn thi va minh bach trong hoat dong kinh
doanh. Pbi véi khach hang, ngan hang s6 giup khach hang sir dung dich vu ngan
hang thuan tién, an toan vdi tién ich tdi da, tiét kiém chi phi va nang cao hi€u qua st
dung tai chinh, hd trg phat trién kinh doanh truc tuyén.

The MasterCard Foundation and IFC (2018) c6 nghién ciru vé cac rui ro trong

dich vy tai chinh sé da chi ra thach thac trong cong tac quan tri rai ro doi voi



DVNHS, do ¢6 nhitng dic thu riéng biét trong trién khai hoat dong vé cong nghé,
kénh phan phbi ciing nhu quy trinh, tir d6 dan t&i nhiing rai ro chinh doi voi mot
ngan hang muén chuyén doi s& bao gom nhitng rai ro chung cua hoat dong ngan
hang ciing nhu rui ro ndi tai cua hoat dong ngan hang sb. Bai viét da chi ra nhiing
loai rui ro chinh khi trién khai dich vu tai chinh/ngan hang sé nhu sau: (1) Rui ro
chién lugc; (2) Rui ro hoat dong; (3) Rui ro phép 1y; (4) Rui ro cdng nghé; (5) Rui
ro tai chinh; (6) Rui ro gian lan.

Bén canh d6, bai viét cia KPMG (2018) ciing chi ra cac thach thic cho ngin
hang trung wong, cic ngin hang thuong mai va ngudi tiéu dung cudi cung trong
viéc st dung dich vu thanh todn lién ngin hang. Déng thot1 nghién ctru con dua ra
cac mo hinh phaét trién cta dich vu thanh todn qudc té va chi ra quy trinh van hanh
cua cac giao dich dudi hinh thuic s6 hoa & mue do cao.

e Véthuc trang ing dung DVNHS:

Thang 10/2019, Ngan hang E-Sun (Pai Loan) hgp tac vdi tdp doan Liquid
(Singapore) mé hanh lang thanh toan QR gitra 2 thi treong. Theo d6, nguoi du lich
gitta hai nudc ¢ thé s dung tng dung di dong dé thuc hién thanh toan khong ding
tién mit tai cic diém chip nhan thanh toan (PCNTT) trong hé théng (Business
Times, 2019). Giao dich dugc dam bao véi d6 bao mat cao, bang cach cung cap
théng bao giao dich tic thoi va tinh nang xem nguoc duoc lich sir giao dich. Vai
g dung thanh todn nay, s& hd tro rat tét vao thiic day giao dich nho tinh tng dung
va d6 bao mat cao cho khach hang. Bén canh dé, hé théng DCNTT cua ngan hang
cling dé dang tiép can nguoi ding véi thong tin vé cac chuong trinh khuyén méi,
quang céo. Ngoai Singapore, tdp doan Liquid di mo rong quan hé chap nhan thanh
toan QR cho cac t6 chirc tai chinh tai 7 thi truong chau A khac gom Trung Quéc,
Philippines, Malaysia, Hong Kong, Indonesia, Thai Lan va Campuchia.

Turnam 2018, Tap doan Alibaba (s¢ hiru Alipay) va Tencent Holdings (so hitu
WeChatPay) da d¢ay manh hoat dong trén thi truong qudc té, nham cung cap dich vu
thanh toan truc tuyén, thuan tién, quen thudc cho du khach chau A néi chung va
Trung Quéc ndi riéng tai cac nude phuong Tay. Cu thé, trong nim 2018, Alipay

chinh thtrc dat quan hé doi tac véi cac cong ty cong nghé tai chinh hoac chudi béan 1é



tai cac nudc so tai dé cung cip dich vy thanh toan qudc té, nhu Motion Pay tai
Canada, FreedomPay tai Bic My, Openday tai Mexico, hay MCM tai chau Au.
Trong khi d6, chu s¢ hitu WeChat Pay ciing c6 thé st dung dé& dang ¢ng dung tai
cac thi truong nhu Y, Phap, UAE, Lién Bang Nga, Sri Lanka, va nhiéu nudc khac
tai chau Au. Ca WeChat Pay va Alipay déu da hoan thanh tich hop hé thdng thanh
toan vai chudi ban Ié 7-Eleven, hang hang khong Air Canada (phuc vu dat vé truc
tuyén) va 02 cong ty thanh toan hang dau thé giGi CANCAN va WorldFirst (South
China Morning Post, 2019).

Thang 10/2019, Ngan hang qudc gia Campuchia (NBC) hop tac voi Maybank
(Malaysia) phat trién hé théng tng dung cong nghé blockchain dé két ndi thanh
toan va chuyén tién xuyén bién gi6i gitra 2 quéc gia phuc vu chinh cho cong dong
ngudi lao dong Campuchia 1am viéc tai Malaysia chuyén thu nhap vé cho gia dinh.
Hé théng thanh toan hién c6 cia NBC (Bakong) tich hop véi nén tang sb
Maybank2u ciia Maybank cho phép ngudi ding c6 thé s dung ung dung trén dién
thoai di dong dé chuyén tién sir dung ma QR hoic sb dién thoai thay cho tai khoan
ngan hang. Thuc té, ngan hang NBC da thir nghiém @ng dung blockchain trong cac
giao dich thanh todn ban ¢ trong nudc va thu duoc két qua rét tich cuc (Ledger
Insights, 2019).

% Cac cong trinh nghién ctru caa Viét Nam
e Ve thuc trang va gidi phap phat trién dich vy ngan hang so tai Viet Nam:

Nhom tac gia Nguyén Thu Thuay, Nguyén Thi Ha Thanh, Lé Thanh Tuyén
(2020) c6 nghién ciru vé su phat trién ngan hang sé tai Viét Nam va mot sé bai hoc
kinh nghiém. Két qua nghién ctu cho thay, méi truong bén trong gom nhém yéu tb
thugc vé t6 chirc doanh nghiép va vé nhan thirc cua chu doanh nghiép; méi trudng
bén ngoai gom nhom yéu t6 thudc co quan quan Iy, ngan hang va nhoém yéu to thi
truong déu anh huong dén su phat trién cia DVNHS tai Viét Nam. Trong d6 nhom
yéu t6 thudc su hd tro cia co quan quan ly, ngan hang la cuc ky quan trong, cac co
quan quan ly can tao lap méi truong phéap 1y va co ché chinh sach thuan loi, thu hat
cong nghé tién tién va khuyén khich doanh nghiép tng dung DVNHS, d¢am bao an

ninh, an toan thdng tin va di liéu khach hang. Cac ngan hang day manh hoan thién



cung cap céc dich vu hd trg hoat dong tng dung DVNHS cua doanh nghiép. Yéu té
s6 luong lao dong trong doanh nghiép tuy khéng phai la yéu té tac dong manh dén
viéc tng dung DVNHS trong DNNVV, tuy nhién cho thidy mdi quan hé thuan chiéu
cia yéu té nay dén viéc ung dung DVNHS cia DNNVV. Nghia 1a nhitng doanh
nghiép cang cd quy mé 16n thi cang c6 kha ning tng dung DVNHS nhiéu hon. Yéu
t6 vin hoa trong tim 1y ngudi tiéu dung tic dong manh dén kha ning wng dung
DVNHS cua cac DN. Ngoai ra, c4c nghién ctu khac ciing cho thay thuc trang,
thach thirc va dua ra cac giai phap twong tu, nhu nghién ctru cia nhém tac gia Binh
Thi Thanh Van, Nguyén Thanh Phuong (2019) va bai viét co hoi dot pha khi s hoa
dich vu ngéan hang cua tac gia Lé Nhan Tam (2018).

e Vécac yéu té tac dong den vmg dung DVNHS:

Téc gia Huong Giang (2020) nghién ciu vé loi ich caa cdng nghé sb trong
viéc gitp han ché céc gian lan trong giao dich ngan hang. Theo do, tac gia dé cap
dén viéc hoan thién ha tang k§ thuat cdng nghé tai cac ngan hang dé dap wng cho
viéc ttng dung DVNHS trong timg giai doan phat trién khac nhau; dong thoi gilp
cac doanh nghiép Viét Nam c6 thém niém tin va su thuan tién trong viéc thyuc hién
giao dich théng qua ngan hang sb, nang cao hiéu qua va do an toan so véi cac
phuong thirc giao dich truyén thong.

Nghién ctru cua tac gia Ha An (2020) da phéan tich mot trong nhirng yéu t6 tac
dong dén viéc ttng dung DVNHS 1a sy nhan thic rai ro va hiéu qua cam nhan ma
DVNHS mang lai cho ngudi tiéu dung. Dong thoi dé ra mot sb giai phap nham thay
doi thoi quen va nhan thuc cia nguoi tiéu dung vé DVNHS nhu: tuyén truyén vé loi
ich ciing nhu nhiing rai ro c6 thé xay ra khi sir dung DVNHS, day manh viéc hoan
thién co so vat chat va céng nghé nham tao diéu kién cho nguoi tiéu ding sir dung
dich vu thuong xuyén hon, thay doi th6i quen giao dich xua cil.

Téc gia Thanh Tuyét (2020) c6 nghién ciu vé viéc thiic diy xu hudng thanh
toan khdng dung tién mat théng qua dich vu ngan hang sé, cho thay rang cé kha
nhiéu nguoi tiéu ding ngay nay mong doi mot trai nghiém k¥ thuat sb lién mach tir
moi twong tic ma khong can dung dén tién mat nhu cac phuong thic giao dich

truyén théng. Nhitng budc tién vuot bac trong cong nghé ki thuat sé da mé duong



cho nhiéu xu huéng phét trién cac phuong thic thanh toan méi, tng dung cong
nghé cao nhu thanh toan thé phi vat Iy, vi dién ta, tién dién tir, ma QR... Thuc té,
thanh toan chinh 12 khdu mau chét gitp hoan thién quy trinh kinh doanh va thuc day
phat trién kinh té thuwong mai. Nam bét dugc nhu cau cua doanh nghiép (mang lai
cho khéach hang nhiéu luva chon thanh toan) va cua khach hang (tiét kiém thoi gian,
chi phi va thuan tién), cac té chic tai chinh - ngan hang déu nhanh chéng @ng dung
cac budc tién cua céng nghé s6 dé dua ra nhiéu loai hinh thanh toan dién tir méi,
hién dai, mang lai loi ich cho tat cac bén lién quan. Nghién ciru da dé cap dén ca 3
phia: ngan hang, khach hang va chinh phu.

Nguyén Quang Hung (2017) nghién ctu vé cac thach thac khi cung cap
DVNHS tai Viét Nam, két qua chi ra nhitng khé khin va thach thac khi cung cap
DVNHS, bao gém ba van dé chinh: Co s& phép ly, Thach thic véi cong tac quan tri
rai ro va Chi phi dau tu 16n. Trong d6, tac gia néu 18n vai trd cuc ky quan trong cua
viéc hoan thién hang lang phap ly, nham theo kip su phat trién rat nhanh cua cac
tién bo cong nghé, khién cac doanh nghiép va ngan hang ngai ap dung céng nghé,
dich vu méi ngoai khudn khé cho phép. Nghién ctu ciing dé cap dén chi phi dau tu
cho viéc két hop cong nghé méi voi nén tang ha tdng thanh toan hién cé kha 16n.
Trong khi d6, cic ngin hang can nhiéu thoi gian dé chuan hoa, sé héa ngudn nhan
lyc, xay dung hé sinh thai dé chuyén ddi tir md hinh truyén thng sang md hinh sé.

Tém lai, qua ndi dung nghién ciru cua cac tac gia trén, co thé thiy rang cac
nghién ctru vé tng dung DVNHS tai Viét Nam 1a kha phong phd, tiép can nhiéu géc
d6 khac nhau, tuy nhién cac nghién clru nay chua chuyén sau, chua cé nghién cuu
nao duoc thuc hién dbi voi cac DNNVV trén dia ban thanh phd H6 Chi Minh.

1.3. Muc tiéu nghién ciru
Bai nghién ctru dat ra cac muc tiéu sau:

That nhat, 1am rd ly thuyét vé DVNHS, phan tich thuc trang DVNHS tai dia
ban thanh phé Ho Chi Minh.

Thet hai, nghién ctiu cac yéu to anh huong dén y dinh ung dung DVNHS cua

cac DNNVV tai Tp.HCM duya trén co so tir nhitng bai nghién ctu da cong bo trudc



day, tir d6 tac gia dé xuat md hinh nghién ctiu phd hop voi thuc tién va tién hanh
khao sat dé thu duoc két qua khach quan nhat.

Thet ba, thuc hién phan tich, san loc cac yéu td trong moé hinh dé xuat bang
cach luong hoa, xay dung bang hoi, théng ké, danh gia, kiém dinh sé liéu.

That tue, tir nhitng két qua thu dugc, tac gia sé dua ra nhirng kién nghi, dé xuat
d6i voi cac DNNVV, cic co quan c6 tham quyén va cac ngan hang thuong mai khi
ung dung DVNHS.

1.4. Poi twong va pham vi nghién cieu
1.4.1. Péi twong nghién ciru

Pé tai nghién cau vé dbi tuong l1a cac yéu té anh hudng dén y dinh tng dung
DVNHS cua cac DNNVV trén dia ban thanh phé Hd Chi Minh. Vi vay, tac gia s&
tap trung di sau vao viéc phan tich, kiém dinh sé liéu nham dé suat md hinh nghién
ctru phi véi voi thuc té, bén canh d6 tac gia cling danh gia mac d6 anh huong cua
cac yéu tb.

1.4.2. Pham vi nghién cau

Vé khong gian: do giéi han vé kinh phi, ngudn luc va thoi gian, nghién cau
nay chi dugc thuc hién trong pham vi cac Quan Binh Thanh, Quan Phi Nhuan,
Quan GO Vap, Quan Tan Binh va Quén Binh Tan.

Vé thoi gian: thoi gian nghién ctu 1 tir thang 12/2020 dén thang 04/2021,
trong d6 bang khao sat sé duoc gui téi cho cac DNNVV trén dia ban trong khoang
hai thang tir thang 12/2020 dén thang 02/2021.

1.5. Phwong phap nghién ctru

Téc gia s dung phuong phap nghién ctru phan tich dinh luong va tong hop
thdng qua cac nguon dit liéu so cap va thir cap. Vé cac dir liéu thir cap, tac gia tham
khao nhitng bai nghién ctu da duoc céng bd va chap nhan rong rai vé hanh vi chap
nhan va ang dung DVNHS, tim thém nhitng s6 liéu thong ké tir nhitng trang web,
tap chi, sach, bao chi va cac ngudn uy tin khéc,...Ddi voi ngudn dir liéu so cap, tac
gia tién hanh tham khao céc bang hoi trudc dé va xay dung bang hoi riéng phd hop
véi tinh hinh thyc té, roi gui dén cac doanh nghiép phil hop trén dia ban, sau do bat

dau tong hop, san loc, xt Iy sé liéu, chay md hinh, kiém dinh cac hé sb.
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Cu thé & budc xir Iy s liéu, tac gia s& tién hanh nhu sau:

Tur nhitng dix lidu so cap thu duoc, cac bang tra loi khao sat khéng hop 18 sé& bi
loai bo, tir d6 tac gia sir dung phan mém Microsoft Excel 2016 dé téng hop cac két
qua thu duoc. Tiép do, toan bo dit liéu s& dugc dua vao phan mém SPSS 20.0 dé
tién hanh chay céc kiém dinh ciing nhu mé hinh can thiét cho bai nghién cuu.
Thang do téc gia sir dung s& dugc kiém tra mic do tin ciy bang phan tich hé sé tin
ciy Cronbach’s Alpha. Két qua phén tich duoc sir dung dé diéu chinh tinh phi hop
cta thang do, sau dé sé& tiép tuc phan tich lai Cronbach’s Alpha dén khi ndo thang
do thyuc su thoa cac diéu kién vé tinh phi hop. Tiép theo, dé dua ra duoc md hinh
nghién ciu vé céc yéu té anh huong dén y dinh ung dung DVNHS, tac gia sé thuc
hién phan tich nhan t6 kham pha EFA va phan tich mé hinh héi quy.

Kiém dinh T-test duoc sir dung dé danh gia mic d6 hop ly cua cac bién quan
sat thong qua phan hdi tir cc doanh nghiép. Tur cac dir liéu thu duoc, tac gia s& tong
hop, dbi chiéu véi nhiing gia thuyét dé ra ban dau dé xac dinh mdi quan hé giira cac
yéu t6. Bong thai, tc gia 1am rd mirc do anh huéng cua ting yéu té ddi véi y dinh
g dung, rut ra két luan chung, danh gia cac diém con han ché ma dé tai chwa thuc
hién dugc. Tac gia ciing s& dua ra mot s6 kién nghi nhim hd tro cho DNNVV nim
bit va tan dung duoc cac loi thé ma DVNHS dem lai.

1.6. Tinh méi ciia dé tai

T nhitng tai liéu nghién ciru duoc cdng bd trude do, rd rang cac dé tai vé
DVNHS khéng con qué xa la. Tuy nhién, tac gia nhan thiy rang nhitng nghién cau
vé viéc ting dung DVNHS caa DNNVV 14 khé it, hau hét 1a nhitng nghién ctu dé
cap dén viéc ing dung dich vu ngan hang dién ti, doi twong nghién ciru 1 ca nhan
va duoc tién hanh tai cac thanh pho 16n nhu Pa Nang, Can Tho... Trong khi d6, ddi
v6i dia ban Thanh phé H6 Chi Minh, mét trong nhiing trung tdm kinh té trong diém
cua ca nuéc va cac DNNVV - bo phan quan trong trong thanh phan kinh té tu nhan
va chiém ty 1& Ion trong cong dong doanh nghiép Viét Nam, vin chua c6 nghién
ctu chinh thae nao lién quan téi viéc ung dung DVNHS tai day. Hién nay, ca nudc
c6 khoang 541.753 DNNVV dang hoat dong trong nén kinh té, véi tong sé von
dang ky khoang 130 ty USD, chiém khoang 1/3 tong s von dang ky cta cac DN.
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Hang nam, cac DNNVV doéng gop khoang 40% GDP, nop ngan sach nha nudc
30%, dong gop gia tri san luong cdng nghiép 33%, gia tri hang hda xuat khau 30%
va thu hit gan 60% lao dong (Vién Han Lam KHXH Viét Nam, 2020). Pay 1a dbi
tugng can phai dugc dau tu nghién ciu sau va rong rdi hon vé van dé tng dung
DVNHS, thém vao do, trong bdi canh hoi nhap qudc té nhu hién nay, viéc nghién
ctu wng dung DVNHS dé phét trién kinh té phai duoc dit 1én hang dau dé thoat
khoi su lac hau vé cdng nghé, tu duy kinh doanh truyén théng. Viéc han ché cac dé
tai vé lya chon tng dung DVNHS khing dinh mét 1an nita tinh cap thiét caa nghién
ctru ma tac gia thuc hién.

Dé tai da tong hop céc Iy thuyét mai nhat nghién ciu vé hanh vi lya chon ung
dung DVNHS cua cac DNNVV trén dia ban Tp.HCM, 1am co s& khoa hoc dé dua
ra cac dé xuat giup cac DNNVV c6 céi nhin téng quan hon nham dua ra cac quyét
dinh pht hop vé lya chon ting dung DVNHS, cu thé:

Thit nhat, tac gia nghién cau, phan tich hanh vi tng dung DVNHS cua cac
DNNVV dua trén nén tang md hinh ly thuyét Cong nghé - T6 chic - Mai truong
kinh doanh (TOE).

Thi hai, pham vi nghién cau 13 tai thanh phé HS6 Chi Minh va déi twong
nghién ctu 1a cdc DNNVV, diéu nay khac so voi cac nghién ctu trude dé cua cac
tac gia trong nuéc, khi ma hau hét déu tap trung vao nghién ctu su phét trién, thuc
trang ung dung tai Viét Nam va hanh vi ca nhan tai cac dia ban khac nhu Ha Nai,
Da Ning, Can Tho...

The ba, nhu nhitng nghién ctu tac gia da dé cap, cd kha it dé tai cung phan
tich nhiéu yéu t6 anh huong toi y dinh tng dung DVNHS ciia cac DNNVV, trong
nghién citu ndy, bén canh viéc xem xét cac yéu to lién quan, co y nghia tdi viécting
dung, tac gia con lam ré mic d6 anh huéng cia nhiing yéu to nay trong dicu kién
thuc té nghién cuu.

1.7. Két cau ciia dé tai
Bai khoa luan dugc chia thanh nam chuong nhu sau:

Chwong 1: Téng quan vé dé tai nghién ciu
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Tinh cép thiét cua dé tai, ddi twong, pham vi va phuong phap nghién ctru, tong quan
tinh hinh nghién ctiu trong va ngoai nudc lién quan toi dé tai nghién cau.

Chuwong 2: Co sé ly thuyét va md hinh nghién cizu
Khéi niém vé DVNHS, mot sé ly thuyét va mé hinh nghién ciu nén tang, mé hinh
nghién ciru dé xuat pha hop véi thuc té nghién cau.

Chwong 3: Phuong phdp nghién cuu
Phuong phap thu thap dit liéu, c& mau, cach chon mau, phuong phap phan tich dit
liu bao gom phan tich hé sé tin cay Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t5 kham pha
EFA va phan tich mé hinh hoi quy, kiém dinh cac dit liéu.

Chuwong 4: Két qua nghién ciu
Téc gia md ta mau nghién cau, trinh bay két qua phan tich Cronbach’s Alpha va
phan tich nhan t6 kham pha EFA két hop vai viéc chay mé hinh hdi quy, kiém dinh
T-test, tir d6 dua ra nhan xét vé mic do anh huéng cua cac yéu té trong md hinh.

Chuong 5: Két lugn va kién nghj
T6m tat noi dung va két qua nghién ctu, 1am rd nhimg dong gop va han ché cua dé
tai, dong thoi dua ra mot sé dé xuat, kién nghi phu hop ddi véi cac DNNVV, cac co
quan nha nudc va cac ngan hang thuong mai.

So két chuong 1

Trong chuong dau tién ndy, tac gia da trinh bay so luoc ly do khi quyét dinh
thuc hién dé tai, co s& 1y thuyét tir nhitng cong trinh nghién cau truge. O cac phan
tiép theo, tac gia s& 1am rd nhimg phuong phap thu thap va xir Iy sé liéu dugc sir
dung trong bai ciing nhu 1am rd cac két qua thu duoc tir viéc xir 1y, xau chudi céc dir
licu so cap va tha cap. Van huéng téi myc tiéu tim ra méi quan hé giira cac yéu to
trong mo hinh dé xuat va y dinh ung dung, sau d6 trinh bay vé nhitng két qua thu
duoc, nhitng kién nghi, dé xuat c6 lgi cho viéc tng dung DVNHS tai Thanh phdé Ho
Chi Minh.
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CHUONG 2: CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1. Tong quan vé dich va ngan hang sé
2.1.1. Khai niém dich vu ngan hang sé

Dich vu 1a mot khai niém phd bién nén cé rat nhidu cach dinh nghia vé dich
vu. Theo Zeithaml & Bitner (2000), dich vu 1a nhitng hanh vi, qua trinh, cach thuc
thuc hién mdt cong vi¢c nao do nham tao gia tri st dung cho khach hang lam thoa
mén nhu cau va mong doi ctia khach hang. Theo Kotler & Armstrong (1996), dich
vu la nhitng hoat dong hay lgi ich ma doanh nghiép c6 thé céng hién cho khach
hang nham thiét 1ap, cung c¢b va md rong nhimg quan hé va hop tac lau dai véi
khach hang.

Khéi niém vé ngan hang sé: hién trén thé gigi co nhiéu khac niém vé ngan
hang sd, cd thé ké ra cac khai niém duoc céng nhan va sir dung nhiéu nhat nhu:

Theo Gaurav Sarma (2017), Ngan hang s6 (Digital Banking) 1a mot hinh thirc
ngan hang s6 hoa tit ca nhitng hoat dong va dich vu ngan hang truyén théng. Noi
cach khac, tit ca nhitng gi khach hang co thé thuc hién & cac chi nhanh ngan hang
truyén théng duogc sé hoa va tich hop vao mot tmg dung ngin hang sé duy nhét, va
thong qua tng dung nay khach hang khong can phai dén chi nhanh ngan hang ma
van c6 thé thuc hién duoc tit ca cac giao dich, ddng thoi cac hoat dong cua ngan
hang nhu quan 1y rai ro, ngudn vén, phat trién san pham, marketing, quan ly ban
hang... ciing duoc sb hoa.

Ngoai ra, trong cudn sach “Ngan hang sb: Chién lugc ra mat hoic trg thanh
mot ngan hang s6”, Chris (2014) coi NHS 13 mé hinh hoat déng cia ngan hang ma
trong d6, cac hoat dong chi yéu dya vao cac nén tang va di liéu dién tir va cong
nghé sd, 1a gia tri cot 16i cua hoat dong ngan hang.

Sharma (2016) tiép can khai niem NHS la ngan hang @ng dung nén tang cong
nghé méi nhat d6i vai tat ca cac chire nang va dich vu ciia ngan hang, va & moi cap
d6 trong hoat dong cta ngan hang. Nhu vay, NHS duoc hiéu 1a mot mé hinh hoat
dong cua ngan hang dua trén nén tang cong nghé sb. Cu thé hon, 1a cach thuc va
quéa trinh hoat dong caa mot to chirc, dya hoan toan trén nén tang cong nghé tién

tién, dé thyc hién cac chtic nang cia mot ngan hang.
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Theo Nguyén Thu Thiay, Nguyén Thi Ha Thanh, L& Thanh Tuyén (2020),
ngan hang s6 duoc hiéu 1a md hinh ngan hang dya trén nén tang s hoa tich hop tat
ca cac hoat dong va dich vu ngan hang truyén théng, nhim dam bao su lién mach
trong moi hoat déng cta ngan hang nhu: Chuyén khoan/giao dich, két ndi va tu van
cho khach hang, dam bao t6i da tién ich. Trong khi d6, ngén hang va cac nha nghién
ctru déu khang dinh, ngan hang s 1a ngan hang c6 thé gidp khach hang thuc hién
hau hét cac giao dich ngan hang truyén thdng bang hinh thic truc tuyén théng qua
két ndi internet. T4t ca cac giao dich ngan hang sé& goi gon trén website hoic thiét bi
di dong.

Nhu vay, ¢ thé hiéu DVNHS la qué trinh cung cip hau hét cac hoat dong va
dich vu cét I8i ctia ngan hang dudi hinh thac sé hoa dit liéu va tich hop vao mot Gmg
dung cong nghé sé duy nhét, thong qua tng dung ndy khéch hang khong can phai
dén ngan hang ma van c6 thé thuc hién duoc tit ca céc giao dich, nham gitp cac
ngan hang tiét kiém chi phi, ting kha ning canh tranh, nng cao tinh tuan thu va
minh bach trong hoat dong kinh doanh. Ddng thoi giup khach hang str dung dich vu
ngan hang thuén tién, an toan véi tién ich t6i da, tiét kiém chi phi va nang cao hiéu
qua st dung tai chinh, hd trg phat trién kinh doanh truc tuyén.

2.1.2. Sw khac biét giita ngan hang sé va ngan hang dién tir

Khai niém NHS c6 pham vi rong hon va toan dién hon so véi cac khai niém
ngan hang dién tir (E-banking). NHS dé& cap téi viéc ngan hang tich hop sé hoa dbi
Vv6i toan b cac linh vuc dich vu ngan hang, ung dung sb hoa trong hoat dong kinh
doanh cua t6 chirc tai chinh va trong ca cac hoat dong twong tac véi khach hang.
Trong khi d6, cac khai niém con lai chi phan 4nh mot phan khia canh cua viéc ap
dung sé héa trong linh vuc ngan hang, nhu chi ung dung vao mot loai dich vu
(chuyén khoan, thanh toan, tu van tai chinh, quan ly tai khoan), chir khong doi hoi
phai tich hop s6 héa ddi véi toan bo hoat dong cia ngan hang.

Heé théng dich vu ngan hang dién tir (bao gom cac dich vu nhu Internet
Banking, SMS Banking, Mobile Banking) duoc tao ra dé bo sung cho céc dich vu
trén nén tang ngan hang truyén théng thi DVNHS dé cap dén tat ca cac kénh phan

phdi ké ca kénh quay, cho phép chuyén tiép théng tin va dich vu giita cac kénh mot
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cach théng sudt dé dam bao trai nghiém cua khach hang trén cac kénh 13 nhu nhau
V61 muc tiéu tao ra su két ndi véi khach hang theo nhu cau giao dich da kénh cua
khach hang. Ngoai ra DVNHS con dé cip dén cac mang quan trong khac do 1a quy
trinh, phan tich sé liéu va cac san pham sd, nhat 1a c4c san pham sang tao. Ngan
hang sd quan tam dén tat ca cac budc trong 16 trinh caa khach hang nhim dam bao
chat lwong trai nghiém cua khach hang dong nhét trén cac kénh khac nhau. Bén
canh dé con phai dam bao cung cap thdng tin cia khach hang day du trén tat ca cac
kénh, théng tin duoc chuyén tiép d& dang giira cac kénh, nang cao ning suét lao
dong. Khach hang tiép x(c voi ngan hang tai kénh nao ciing c6 cam giac 1a dugc
gap g& mot ngudi duy nhat. Cac kénh tiép xic véi khach hang phai dam bao tinh
thong suét, thong tin duoc truyén tai day du va kip thoi .

Nhu vdy, ngodi noi dung chinh twong tr ngan hang dién tr 1a cung cip san
pham dich vu trén cac kénh ngan hang dién tir, ngan hang sé con dam bao cho viéc
trai nghiém khach hang dong nhat giita cac kénh, lay khach hang lam trong tam, s6
hoa cac qua trinh hoat dong cua ngan hang & tat ca cac khau tir khau quang ba tiép
thi dén qua trinh ding ky, sir dung, hd tro va dam bao chat lwong san pham. Ngan
hang sb phai xay dung duoc nén tang cong nghé da kénh va sau do 1a tich hop da
kénh (Omni-Channel), xay dung dugc cac quy trinh kinh doanh da kénh, cai tién
quy trinh tac nghiép, quy trinh kinh doanh dé sb hoa tbi da cac quy trinh nay, phan
tich duoc dit liéu cho qué trinh kinh doanh ciing nhu c6 cac san pham sé mang tinh
d6i méi séng tao.

2.2.  C&c ndi dung chinh trong chién lwgc phat trién dich vu ngan hang sé

Theo béo céo cua McKinsey vé ngan hang sb, cd bon noi dung chinh cua ngan
hang s6, bao gom: (1) Cac kénh két néi vai khach hang, (2) Ty dong hoa cac quy
trinh, (3) H tro ra quyét dinh (Dua trén phan tich dit liéu) va (4) Poi méi sang tao

san pham va kinh doanh.
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Hinh 2.1. Cac ndi dung trong chién lwgc phat trién

1. Céc kénh két ndi viri 2. Ty ddng hda
khach hang (Cac quy trinh)

4. Bai mdri 3. Quyét dinh
{San phdm & Kinh doanh) _ {Dwa trén phan tich di liéu)

(Nguon: B&o cao cia McKinsey vé ngan hang so)
(1) Céc kénh két néi véi khach hang
Dé dap ung nhu cau caa khach hang, ngan hang phai hién dai hoa dé cé nhiéu

kénh két ndi v&i khach hang nhu: Chi nhanh va cac diém giao dich, Internet
Banking, Mobile Banking, Trung tdm cham soc khach hang, kénh Mang xa hoi....
Ngan hang phai c6 nén tang cong nghé vitng chic dé dam bao cac dich vu ngan
hang dugc cung cap mot cach dé dang trén nhiéu kénh khac nhau véi chit lwong
trong dong, thong tin dugc xuyén xudt gitra cac kénh. Ngan hang sb s& day manh
viéc phat trién cac kénh phan phdi sb, két hop cac kénh phan phéi sé vai kénh quay
va sb hoa kénh quay (nhu hé thdng ty phuc vu tai quiy...) nhim dem lai trai
nghiém tét nhat cho khach hang. Mot yéu cau rat quan trong cua ngan hang sé khi
ngan hang trién khai nhiéu kénh két ndi véi khach hang l1a cac kénh d6 phai co sy
lién thong va dam bao tinh déng nhat vé dich vu giira cac kénh ma khach hang da
giao dich. Trén thj trudng hién nay, cac don vi hang dau cung cip giai phap ngan
hang cét 15i di bd sung cac tinh ning nay cho giai phap cua ho dudi tén goi Omni-
Channel (ddng nhit cac kénh) nham hd tro ngan hang trong viéc cung cap dich vu
da kénh va ddng nhat vé trai nghiém nguoi dung.

(2) Tw dong hoa quy trinh

Ngay nay yéu cau tu dong héa tbi da cac quy trinh cung cip san pham dich vu,
quy trinh tac nghiép ngan hang qua céc kénh khong c6 con nguoi 1a doi hoi bét
bugc cua ngan hang sd. Céc giai phap Cong nghé thong tin hién nay cho phép cac

ngan hang st dung cac céng nghé tién tién nhu quan ly ludng cong viéc (Work
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Flow), quan ly quy trinh kinh doanh (BPM — Business Process Management) trong
viéc xay dung quy trinh, diéu chinh quy trinh. Cac ngan hang trang bi cac giai phap
hd trg cho qué trinh tu dong hoa cac quy trinh tao va cung cap san pham dé két hop
v6i kénh phan phdi sd, cung cap cac san pham c6 ham luong céng nghé cao cho
khéch hang. Chang han, khi ngan hang mudn cho vay online trén kénh Internet
Banking, khdng can sy can thiép cta con ngudi thi ngan hang phai co day du thdng
tin vé khach hang, lra chon va thiét ké duoc san pham vay du don gian, an toan dé
&p dung trén hé théng phan mém. Pdi voi cac hé thong ngan hang cét 16i mai trén
thi truong - Corebanking (Hé théng phan mém tich hop cac tng dung tin hoc trong
quan ly thong tin, tai san, giao dich, quan tri rii ro... trong hé théng ngan hang), noi
dung ty dong hoa duogc hd trg thong qua cac tinh ning mdi nhu déng goi san pham
theo phan khuc khach hang, dé dang quan Iy viéc cung cip cac san pham nay qua
cac kénh phan phdi khac nhau.

(3) Hé tro ra quyét dinh

Dé c6 thé don gian hoa quy trinh, cung cdp san pham phu hop, nhanh chéng
cho dung d6i twong khach hang trén cac kénh khac nhau doi hoi hé thdng ng dung
ctia ngan hang phai xir Iy duoc khéi lugng 16n dit liéu trong ndi bo ngan hang ciing
nhu dit liéu bén ngoai phuc vu cho qué trinh ra quyét dinh. Do d6, hé thdng ung
dung cua ngan hang sb can phai ¢ kha ning phan tich dit liéu phuc vu viéc ra quyét
dinh chinh x4c hon, nhanh hon va t6t hon dua trén sy lra chon caa khach hang va
nguyén tic quan ly rai ro cua ngan hang. Ty trong cac quyét dinh tu dong trong
kinh doanh thyc hién dya trén phan tich sé liéu cang cao thi muc d6 sé hoa cang
cao.

(4) Péi mgi sang teo vé san pham va kinh doanh

Trong qué trinh xay dyng ngan hang sé doi hoi ngan hang phai c6 nhiing
nghién ciu phat trién dé doi méi, dot pha, tan dung su phat trién cua khoa hoc cong
nghé trong linh vuc ngan hang dé dam bao sic canh tranh véi cac ngan hang khac
cling nhu canh tranh véi cac d6i thi cdng nghé tai chinh ngoai linh vuc ngan hang.
Hién nay linh vuc cung cap dich vy thanh toan trén Mobile 1a linh vuc ma cac giai

phap ngan hang sb phai hét siic quan tam, dé tao su khac biét trong canh tranh ciing
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nhu chién thiang cac ddi thu hoat dong ngoai linh vic ngan hang — céc cong ty
Fintech. Nhu vay, ngoai viéc doi mai sang tao vé san pham, cac ngan hang ciing
phai d6i méi sang tao ngay trong cach quan ly kinh doanh céc san phan dich vu caa
minh.

Tt nhitng phan tich vé bdn noi dung chinh cua ngan hang sé & trén, cé thé
thiy trong qua trinh phét trién dich vu ngan hang sb, cac nha nghién cau, quan tri
ngan hang can tap trung vao cac nodi dung trén nham hoan thién hé thdng va quy
trinh s6 héa mot cach t6i wu nhat cé thé, phi hop vai quy mé va kha niang cua ting
ngan hang, khang dinh vi thé va gia ting tinh canh tranh trén thi truong.

2.3. Céac ly thuyét vé hanh vi chap nhan cong nghé méi caa doanh nghiép
2.3.1. Ly thuyét hanh vi hep ly (TRA)

Ly thuyét nay cho rang hanh vi va y dinh duoc quyét dinh boi thai do ca nhan
dbi hanh vi, cung sy anh huong caa chuan chi quan (thira nhan su anh huong cua
nhitng ngudi xung quanh téi viéc ra quyét dinh cudi cing cua ngudi tiéu dung)
xung quanh viéc thuc hién cac hanh vi @6 (Ajzen,1975).

Mo hinh TRA dwa ra mét céi nhin cu thé vé hanh vi ciing nhu cac yéu tb chinh
yéu tac dong dén hanh vi. R3 rang, xu hudng hanh vi dugc tac dong boi hai yéu tb
chinh gom thai d6 caa ngudi tiéu ding va chuan chu quan.

So dd 2.1. Mb hinh thuyét hanh déng hep ly (TRA)

Niém tin ddi vé&i két qua

cua thai do Thai do

Po luong két qua

Y dinh Hanh
hanh vi thuc
- N - 1\ - = t’(
Niém tin vé lya chon cua Vi ¢

nhiing nguoi anh huong toi

Chuan

chu quan

quyét dinh ciia minh

DPong luc thic day lya

(Nguon: Ajzen ,1975)

S

chon theo ho
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Thém vio d6, c6 mot cach tiép can mai hon & mé hinh TRA khi thai d¢ dbi
vai hanh vi mua hang khéng chi dugc xem don gian nhu thai do riéng cta mét ca
nhan d6i véi mot ddi tuong (hang hoa), ma cu thé hon, 1a thai do caa mot ca nhan
va nhitng ngudi xung quanh ca nhan d6. Pay duoc xem 1a mot sira doi can thiét, boi
1& trong mot sb truong hop, dU mot ngudi ¢ thai do kha hai long véi san pham
nhung ho van khong dua ra quyét dinh mua san pham d6 (Solomon, Bennett va
Previte, 2012).

Viéc TRA dua ra yéu té cu thé 1a chuan cha quan véi muc dich cung cap mot
cdng cu do ludng hop Iy cho nhitng nha hoach dinh vé viéc du doan hanh vi cua
khach hang thdng qua ban than khach hang ciing nhu nhitng yéu té dén tir moi
truong xung quanh. Do d6, TRA tro thanh nén tang ly thuyét ¢é cung c6 cho nhitng
nghién ciu tiép theo (Johnson, 2002). M6 hinh TRA di duoc ung dung trong nhiéu
linh vuc nghién ciu rong rdi nhu hanh vi chap nhan st dung cong nghé, hanh vi
mua hang truc tuyén, hanh vi sir dung hang ngoai nhap, ...

Tuy nhién ciing phai lwu y rang, TRA Van ton tai mot sé mat han ché. Trong
mot nghién ctu cua Sheppard va cong su vao nim 1988, 1y thuyét hanh vi hop 1i
dugc cho 1a con mot sé han ché sau: (1) hanh vi myc tiéu ca nhan hoan toan nam
dudi su kiém soat vé y chi, (2) vin dé lya chon bdi canh chua duoc dwa vao phan
tich, va (3) y dinh cua ca nhan dugc do ludng trong diéu kién khéng day du théng
tin can thiét dé hinh thanh nén y dinh chic chin hoan toan (Sheppard, Hartwich va
Warshaw 1988). Bén canh d6, nhitng nghién ctu thuc nghiém ciing chi ra rang vi
nhiéu ly do khac nhau, hanh vi khéng phai luc nao ciing dwgc kiém soét tuyét doi
boi ca nhan d6 ma c6 mot so bién bo sung giita ¥ dinh va quyét dinh (Warshaw,
1980). Dua trén co sé ndy, Ajzen cung cap bién bo sung vao nam 1991 khi 6ng xuat
ban Ly thuyét vé hanh vi theo ké hoach (TPB) (Ajzen,1991).

2.3.2. Ly thuyét vé hanh vi theo ké hoach (TPB)

Ly thuyét TPB ra doi nham muc dich du doan va giai thich vé hanh vi nguoi
tiéu dung gidng nhu TRA song lai c6 nhitng b6 sung quan trong phai ké dén chinh
1a dua khai niém “kiém soat hanh vi cam nhan” vao khai thac mot cach nghiém tic

hon.
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So @6 2.2. Ly thuyét vé hanh vi theo ké hoach TPB

Thai dé

Xu hudng Hanh v
hanh w1 thue sy

Chuan chi quan

Kiém soat hanh
vi cam nhén

(Nguon: Ajzen, 1991)
Yéu té nhan thirc kiém soat hanh vi dugc hinh thanh biang cach két hop giira
nhan thic vé su hién dién giira cac yéu té co thé thuc day hodc can tré viéc thuc
hién hanh vi d6 véi stc manh riéng biét caa ting yéu té. Trén thuc té, kiém soét
hanh vi dé cap dén mirc d6 ma mot con ngudi v6i day da Ky ning, ngudn luc va céc
kiéu kién can thiét khac co thé thuc hién mot hanh vi nhat dinh. Vi vay, rat kho dé
danh gia mot cach chinh xac nhat viéc mot ca nhan dang kiém soét hanh vi cua
minh & mic do ndo. Trong TPB, mot bang hoi duoc thiét ké dac biét s& duoc st
dung dé do ludng cac bién anh huong dén viéc kiém soat hanh vi. Néu nhu hanh vi
thuc té duogc tic dong truc tiép bai xu hudng hanh vi thi nd ciing s& bi han ché boi
yéu t6 kiém soat hanh vi cam nhan (Ajzen, 1991).

Ké tir khi duoc cong bd, ly thuyét TBP da dugc sir dung rong réi trong nhiéu
linh vuc khac nhau bai tinh cu thé va don gian cia n6. M6 hinh ludn mang tinh linh
hoat boi 18 viéc bo sung thém bién phuc vu cho nhimg linh vuc nghién ctu 1a hoan
toan kha thi (Ajzen,2005).

Nhin chung, di c6 nhiéu diém tién bo hon TRA, md hinh TPB van ton tai
khéng it han ché vi dya trén gia dinh rang con ngudi ludn dua ra quyét dinh dua
trén hé thong théng tin c6 san nén yéu t6 vo thirc mot lan nita bi bo qua
(Hale,2003). Thuyc té chi c6 40% su bién dong cua hanh vi dugc giai thich bang viéc
s dung md hinh TPB dé phan tich (Werner, 2004), thém vao d6, khoang thoi gian

quéa dai gitta xu hudng ra quyét dinh va quyét dinh chinh thic 1am cho tinh chinh
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x&c cua dyu doan bi giam di dang ké bai vi khdng phai ai ciing sé hanh dong theo
nhitng dyu doan ban dau.
2.3.3. Ly thuyét dién dich hanh vi dw dinh (D.TPB)

M6 hinh D.TPB duoc Taylor va Todd (1995) dé ra nham thay thé mé hinh
TPB vé6i nhitng cdu trac quan diém phan tich (decomposed beliefs structures).
Trong mé hinh ndy, nhitng yéu t6 nhu Thai d6, Tiéu chuan chu quan, va Su kiém
soat duoc phan tich vao c4c thanh té thir nguyén.

Thai do duoc mo ta bao gdm: Sy d& st dung cam nhan (Perceived ease of
use), Loi ich cam nhan (Perceived usefulness) va Su tuong thich (Compatibility).
Theo Ajzen va Fishbein (1980), Tiéu chuan cha quan bao gom 2 yéu té niém tin:
Anh huong cua gia dinh (family influences) va Anh huéng cua truyén thong dai
ching (mass media influences). Su kiém soat duoc phan tich thanh 3 yéu té: Sy tu
chu (Self- efficacy), Sy ung ho cua Chinh pha (Government support) va Sy hd trg
vé mat cong nghé (Technology support). Ly thuyét nay duoc ung ho bai nhiéu nha
nghién ctru (Jaruwachirathanakul & Fink, 2005; va Ok & Shon, 2006...)

2.3.4. Ly thuyét phé bién s déi méi (TID).

Ly thuyét nay xem xét su tac dong cua hai yéu té 1 tinh twong thich va loi thé
dbi véi viéc chip nhan mot cdng nghé. Trudc day, mé hinh nay cha yéu &p dung
trong nghién ctu nhan khau hoc, gido duc, tiép thi, truyén thdng,..(Rogers 1962,
1983, 1995). Ngay nay Iy thuyét thuong xuyén duoc ap dung trong cac nghién cau
vé viéc chap nhan ddi méi cong nghé.

Phé bién su doi mai duoc hiéu 1a “qua trinh ma mot sy ddi mai, theo thoi gian
duoc truyén di qua cac kénh gitra cac thanh vién trong x& hoi”, trong dé “Sw d6i méi
la tat ca nhiing gi duoc cam nhan 1a méi ddi véi mot ca nhan nao d6” (Rogers,
1995)

2.3.5. M hinh chap nhan céng nghé (TAM)

Puoc chuyén thé tir mé hinh TRA, TAM dugc s dung dé giai thich va du
doan vé sy chap nhan va sir dung mot cong nghé. TAM dugc thir nghiém va chap
nhan mot cach rong réi trong cac nghién cau vé linh vuc cdng nghé thong tin, day

duogc coi 1a mo hinh c6 gia tri tién doan tét. Trong d6, y dinh sir dung c6 twong quan
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dang ké t6i viéc sir dung, khi c¢6 y dinh la yéu t quan trong dén viéc str dung, con
cac yéu té khac anh huong dén viéc sir dung mot cach gian tiép thong qua y dinh sir
dung (Davis va cong su, 1989). Pén ngay nay, mé hinh TAM duoc xem 1 mot
trong nhitng mé hinh phd bién nhat dé danh gia kha ning chip nhin ddi véi cac
dich vy, cdng nghé méi trong linh vuc céng nghé thong tin va vién thong (Kuo &
Yen, 2009; Shroff va cong su, 2011).

So d6 2.3. M6 hinh TAM

Thai do Y dinh Thoi quen

— st dung

su

dung

thuc té

Su dé sir
dung cam

nhan

(Nguon: Davis va céng suw, 1989)
- Bién bén ngoai: 1a nhitng yéu té tac dong dén niém tin cua mot ca nhan vé
viéc chap nhan san pham hay dich vy. Nhitng bién bén ngoai thuong tir hai
nguon l1a qua trinh anh huong xa hoi va qua trinh nhan thac, thu thap kinh
nghiém cua ban than (Venkatech va Davis, 2000).
- Sy hitu ich cam nhan 1a “mac do dé mot ngudi tin rang st dung hé théng dic
thu s& nang cao thuc hién céng viéc cua chinh ho”. (Davis, 1989).
- Su dé& sir dung cam nhan 13 “mtc 6 ma mot ngudi tin rang co thé sir dung hé

thdng dac thi ma khéng can sy nd luc”. (Davis, 1989)
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- Thai @6 1a cam giac tich cuc hay tiéu cuc vé viéc thuc hién hanh vi muc tiéu
(Fishbein & Ajzen, 1975), d6 1a nhan té quan trong anh hudng toi thanh céng
cua hé théng.

2.3.6. Ly thuyét Cong nghé - Té chirc — Méi truwong kinh doanh (TOE)

TOE la mét trong nhitng nén tang nghién cau dugc chap nhan rong rai vé
hanh vi ang dung va chap nhan cac cdng nghé mai trong doanh nghiép. Trong
d6, noi dung tong quan cua ly thuyét dugc nay l1a su chap nhan céng nghé méi
cta mot doanh nghiép chiu sy anh huong cia ba nhém yéu t chinh: tha nhat 14
yéu td cong nghé nhu su ¢6 san cua cdng nghé, 16i ich, tinh ning vuot troi cua
cdng nghé do6; thtr hai 13 yéu té té chirc nhu co ciu td chuc, quy mé té chuc,
dic diém cua to chirc ciing nhu cac qué trinh hoat dong cua té chac d6 va cudi
cung 1a yéu t6 méi treong nhu dic tinh cua nganh, mtc d6 canh tranh trong
nganh, su ho tro caa chinh phi, cac quy dinh cta chinh phu,...

So d0 2.4. Ly thuyét TOE vé hanh vi chap nhan cong nghé méi

External Task Environment Organization

Industry Characteristics and M Farmal and Informal Linking

Market Structure Structurzs

Communication Procassss

Technology Support Infrastructurs
. - : Qlzm
Government Regulation Fechnilogical Size
Innowvation Decision
Making Slack
lechnology
Availability

Characteristics

(Nguén: Prekumar and Roberts, 1999 )
Qua nghién cau tai liéu, tac gia théng k& mot s yéu t trong mé hinh TOE

lién quan dén DVNHS moét cach tong quan nhu ¢ bang 2.1:
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Bang 2.1. Khung khai niém vé mé hinh TOE

Cac yéu to trong TOE Noi dung cac yéutdo | CAc tac gia nghién cau lién
quan
Technology Ky thuat vé DVNHS nhu | Karahanna, Lefebvre

thuat toan, cac tng dung | (1996); Prekumar and

bao mat, hé théng thanh | Roberts (1999); Straub and
toan, hé théng théng tin, | Chevany (1999); Thong
thai d6 hudng dén viéc | (1999)

cai tién quy trinh dé tng
dung CNTT, DVNHS

Organization Qui md, cau trGc, md | Chieochan at al (2000):;
hinh t6 chtic, ngudn luc, | Grover and Goslar (1993):
chién luoc cua DN, kién | lacovou et al (1995); Yap
thac cia do6i ngli nhan | et al (1992); Huy and
vién trong DN Filiatrault (2006).

Environment Chinh sach cua chinh | Cui et al (2008); Teo and
phu, cac yéu té van hoéa, | Tan (2000)

mdi truong kinh té, co s
vat chit, ha ting mang

ludi.

(Nguon: Lé Vian Huy, 2012, Danang University of Economics, Vietnam)

2.4. Thuc trang phat trién dich vu ngan hang sé tai Thanh phé Hé Chi Minh
\Vé khung phdp phdp Iy co ban cho hogt dgng DVNHS

Trong nhitng ndm qua, nha nuéc va cac cap lanh dao cua thanh phé H6 Chi
Minh di nhan thic dugc tim quan trong caa DVNHS trong thoi ky cong nghiép
hoa, hién dai hoa ma dac biét 1a trong gian doan cudc cach mang céng nghiép 4.0
dang bung nd. Bén canh cac van ban chi dao ciing nhu 1a di c6 nhiéu su diéu chinh
nham hoan thién cac vin ban phap ly cho hoat dong DVNHS di tao tién dé, co so rd
rang dé bat dau thic diy DVNHS phét trién va day nhanh viéc ang dung DVNHS
cua cac doanh nghiép.

Hién nay, hé thdng luat lién quan dén DVNHS tai VN duoc diéu chinh dua
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trén hai co so la Luat Giao dich dién tir nam 2005 va Luat Cong nghé théng tin ndm
2006. Ngay 01/03/2006, Luat giao dich dién tir s6 51/2005/QH11 dugc Quédc hoi
théng qua va co hiéu luc thi hanh, mé ra mot giai doan méi cho hoat dong dich vu
ngan hang sb khi cac giao dich dién tir dd dugc phap luat VN thira nhan va bao ho.

Ngay 29/11/2005, Qudéc hoi da théng qua Luat giao dich dién tor sb
51/2005/QH11, chinh thirc dugc ap dung tir ngay 01/03/2006, tiép d6 Chinh Phu da
ban hanh mot sé nghi dinh, thong tu hudng dan chi tiét viéc thi hanh Luat GDDT
bao gom:

- Nghi dinh 57/2006/ND-CP vé huéng dan thi hanh Luat giao dich dién tu
dugc ban hanh ngay 09/06/2006

- Nghi dinh 26/2007/NB-CP quy dinh chi tiét thi hanh luat giao dich dién tir vé
chir ky sb va dich vu ching thuc chir ky s, ban hanh 15/02/2007

- Nghi dinh 27/2007/ND-CP quy dinh chi tiét thi hanh luat giao dich dién tu
trong hoat dong tai chinh dugc ban hanh 23/02/2007

- Nghi dinh s6 35/2007/ND-CP quy dinh vé giao dich dién tir trong ngan hang
(08/03/2007)

- Thong tu s6 01/2011/TT-NHNN quy dinh viéc bao dam an toan, bao mat hé
théng CNTT trong hoat dong ngan hang, ban hanh ngay 21/2/2011

Nam 2012, khung phap 1y vé& xt Iy vi pham lién quan dén DVNHS duoc hoan
thién thém mot budc véi viée ban hanh Théng tu lién tich s6 10/2012/TTLT-BCA-
BQP-BTPBTT&TT-VKSNDTC-TANDTC Huéng dan &p dung quy dinh ctia Bo
luat Hinh su v& mot s6 toi pham trong linh vuc cdng nghé théng tin va vién thong.
Cac hudng dan vé trinh ty, thi tuc té tung va viéc cu thé héa cac muc thiét hai cau
thanh khung hinh phat s& gidp thao g& vudng mic co ban nhat tir trudc dén nay
trong viéc xur ly t6i pham thuoc mot linh vuc phic tap va phi truyén théng. Bén
canh d6, chinh pha con ban hanh Nghi dinh s6 101/2012/ND-CP Vé thanh toan
khéng dung tién mat. Nghi dinh nay quy dinh vé hoat dong thanh toan khong ding
tién mat, bao gém: mo va str dung tai khoan thanh toén; dich vu thanh toan khéong
ding tién mat; dich vu trung gian thanh toan; té chuc, quan ly va giam séat cac hé
thdng thanh toan.

Ngay 27/9/2019, Bo Chinh tri dd ban hanh Nghi quyét s6 52-NQ/TW vé mot
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s6 chu truong, chinh sach cha dong tham gia cudc CMCN 4.0. Can cir C4C quan
diém, muc tiéu, cha truong va chinh sach tai Nghi quyét nay, Chinh phi da ban
hanh Nghi quyét sé 50/NQ-CP ngay 17/4/2020 vé Chuong trinh hanh dong thuc
hién Nghi quyét 52. Tha tuéng Chinh phua ciing ban hanh Chi thi s6 01/CT-TTg
ngay 14/01/2020 vé thuc day phét trién doanh nghiép céng nghé sé Viét Nam va
Quyét dinh s6 749/QP-TTg ngay 03/6/2020 phé duyét “Chuong trinh Chuyén doi
s6 qudc gia dén nam 2025, dinh huéng dén nam 2030”. Trién khai dinh hudng, chi
dao cua Bang, Chinh pha, Tha tuéng Chinh phu, Théng déc Ngan hang Nha nudc
Viét Nam (NHNN) di chi dao, ban hanh Ké hoach hanh dong cua Nganh, trién khai
thuc hién cac Nghi quyét, Chi thi néu trén, nhu: Quyét dinh sé 711/QD-NHNN
ngay 15/4/2020; Quyét dinh sé 1238/QB-NHNN ngay 8/7/2020, trong d6 dé ra cac
ké hoach, nhiém vu va giai phap cu thé nham tao thuan loi cho viéc tng dung cong
nghé 4.0, thic day doi méi sang tao va chuyén ddi sé trong nganh Ngan hang. Ké
hoach, chuong trinh hanh dong cta nganh Ngan hang dat ra yéu cau mdi ngan hang
phai xay dung va thuc hién chién lugc chuyén d6i sé thich tng véi béi canh CMCN
4.0 trong giai doan 2020 - 2025. Bén canh d6, Chién luoc phat trién cong nghé
thong tin nganh Ngan hang dén nam 2025, dinh hudng dén nim 2030 ciing dit ra
muc tiéu cu thé ddi véi toan Nganh: “thuc hién thanh cong ké hoach chuyén doi so
trong nganh Ngdn hang”; cdc ngdn hang “chudn héa hoat déng, nghiép vu ngan
hang trén nén tang cong nghé, phat trién cac dich vu ngan hang so trén khéng gian
mang”. Vi tinh than d6, khudn khd phap 1y dbi véi hoat dong ngan hang tiép tuc
dugc xay dung, hoan thién theo hudng tao thuan lgi cho céc hoat dong chuyén doi
s6. NHNN da nghién ctru dé stra ddi, bo sung hodc ban hanh van ban phép Iy trong
hoat dong ngan hang nhu: (i) Trinh Chinh phu ban hanh Nghi dinh s6 87/2019/NP-
CP ngay 14/11/2019 stra di, bo sung mot sé diéu cua Nghi dinh 116/2013/ND-CP
ngay 4/10/2013 quy dinh chi tiét thi hanh mot s6 diéu cua Luat Phong, chong raa
tién, trong d6 c6 quy dinh cho phép céc t6 chic tai chinh xac minh théng tin nhan
biét khach hang khong gap mat truc tiép thong qua phuong tién dién tir (e-KYC);
(ii) Ban hanh Thong tu s6 16/2020/TT-NHNN ngay 4/12/2020 sira doi, bo sung mot
s6 diéu ciia Thong tu s6 23/2014/TT-NHNN ngay 19/8/2014 cua Thong d¢ NHNN

huéng dan viéc mo va st dung tai khoan thanh toan tai to chic cung @ng dich vu
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thanh toan, trong d6 c6 ndi dung huéng dan vé viéc mé tai khoan thanh toan cho
khéch hang c4 nhan bing eKYC; (iii) Ban hanh chuan QR Code ap dung trong
thanh toan, tiéu chuan thé Chip noi dia nham tang cudng kha niang két ndi, xu ly
lién thong trong thanh toan cling nhu tich hop va&i cac nganh, linh vuc khac; (iv)
Ban hanh nhiéu thong tu huéng dan nghiép vy, hoat dong ngan hang; (v) Nghién
ctru, trinh Chinh phu du thao Nghi dinh thay thé Nghi dinh sé 101/2012/ND-CP
ngay 22/11/2012 caa Chinh phu vé thanh todn khdng ding tién mat nham hd tro, tao
diéu kién cho viéc phat trién thanh toan dién tir va dé xuat xay dung Nghi dinh vé
Co ché quan ly thtr nghiém c6 kiém soét (Regulatory Sandbox) hoat dong cong
ngh¢ tai chinh (Fintech) trong linh vyc ngén hang;...

T6m lai, V& co ban thi co s& phép Iy cho hoat dong NHS & nudéc ta da co ban hinh
thanh, dat nén mong cho su nghién ciu manh mé va thuc day @ng dung trién khai dich
vu ngan hang sé. Tuy nhién, van can c6 nhiéu sy diéu chinh, b sung nham hoan thién
hon, ddng thoi cac van ban méi ban hanh can ¢6 cac quy dinh, quy trinh huéng dan cu
thé hon vi hoat dong lién quan dén dich vu ngan hang s con tiém an nhiéu rai ro phic
tap.

Vé hg tang kyj thugt sdn sang cho dich v ngan hang sé

Trong nhirmg nim qua, ha ting k§y thuat cho dich vu ngan hang sé khdng nging
c6 sy cai thién trén pham vi toan quéc. S6 lidu bao céo cho thiy, cac ha tang ky thuat
quan trong, thiét yéu cho sur phat trién cia DVNHS déu cd sy cai thién dang ké, trong
do, phai ké dén sy phét trién vuot bac cua dich vu ha ting két néi. Tinh dén cudi thang
8/2020, s6 tai khoan c& nhan dat 95,6 triéu, ting 45,5% so véi clng ky nam 2016; Téng
luong thé Tuu hanh dat 109 triéu thé. Mang luéi ATM, POS pha song dén tat ca dia ban
tinh trén ca nudc vai 19.541 ATM va 274.539 POS. Sé luong va gia tri thanh toan qua
kénh Internet dat 282,4 triéu giao dich véi 17,4 triéu ty dong (tang 262,5% va 353,1%
S0 Vai cling ky nam 2016); S6 lugng Va gia tri thanh toan qua kénh dién thoai di dong
dat 682,3 triéu giao dich véi gan 7,2 triéu ty dong (ting 980,9% va 793,6% so vai cling
ky nam 2016); Thanh toan qua POS dat hon 218 triéu mon voi 382,86 nghin ty dong
(tang twong ung 176,45% va 139,52% so véi cung Ky nam 2016); Thanh toan qua
ATM dat 660 triéu mon voi 1.818,58 nghin ty dong (ting twong Gng 38,65% va
53,77% so vai cung ky nam 2016).... Viét Nam hién co khoang 30 triéu nguoi sir dung
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hé théng thanh todn ngan hang qua internet mdi ngay. Toc do ting truong vé luong
giao dich trén mobile banking tai Viét Nam 1a 200%. Gi4 tri giao dich tién véi riéng
kénh dién thoai di dong hién dat khoang 300 nghin ty dong/ngay.

Bén canh do, véi tinh than tich cuc thyuc hién chi dao, ké hoach hanh dong da
duoc trién khai theo cac quyét dinh, nghi dinh néu trén, cic ngan hang thuong mai
ciing dang khong ngimg thay doi, phat trién dé day nhanh téc d6 sé hoa cac dich vu
ngan hang. Theo khao sét cua Vién Chién lugc NHNN, 96% ngan hang tham gia khao
sat dang xay dung chién luoc phét trién dua trén céc cong nghé 4.0, trong d6 92% ngan
hang xay dung chién lugc va phét trién dich vy tng dung trén Internet va Mobile, 48%
c6 chién lugc Vé tu dong hoa, 16% chii y dén chién luogc 10T (Internet of Thing). Bén
canh d6, 100% ngan hang ciing c6 ké hoach mé& rong hop tac véi cac cong ty Fintech
dé cung tng cac san pham dich vu ngan hang lién quan dén cac linh vyuc: Thanh toan
(92%): dich vu ngan hang sé (76%); dir liéu lon - Big data (68%); céng nghé
Blockchain (16%). Nhiéu ngan hang trong nuéc hién nay di tng dung cac cdng nghé
thanh tuu cia CMCN 4.0 nhu phan tich dir liéu tién tién (Advanced Analytics), Tri tué
nhan tao (Al), cong nghé Hoc may (Machine learing), tu van ty dong (Chatbot), cong
nghé chudi khdi vao hoat dong nghiép vu cu thé, nang cao hiéu qua hoat dong, dem lai
trai nghiém mai cho khach hang. Dich vu ngan hang tu dong, tng dung ngan hang,
thanh toan s6 da dwoc nhiéu ngan hang nghién cuu, trién khai (vi du: Ung dung ngan
hang s6 Timo/YoLo caa VPbank, ngan hang tu dong - Live Bank cua TpBank; chi
nhénh s ATM OPBA cua Nam A Bank; cac ngan hang MB, Viét A, Nam A... ing
dung tri tué nhan tao, cdng nghé hoc may, ChatBot,... vao hoat dong hd tro giao dich,
tu van khach hang 24/7. Cac ngan hang ciing da xay dung kho dir liéu, ha tang so tap
trung, chuan hoa, cho phép chia sé, tich hop tao hé sinh thai sé trai rong nhiéu nganh,
linh vuc nhu: Hé sinh thai mobile banking két néi véi dich vu cong, tai chinh, vién
thong, dién lyc, giao thdng, y té... nho d6 trén dién thoai di dong khach hang co thé sir
dung duoc nhiéu tién ich hon so Véi giao dich truc tiép tai ngan hang. Céc to chuc
thanh toan di ung dung tit ca cong nghé mai trén thé gidi (ATM, POS, Internet
Banking, Mobile Banking, QR Code, Tokenization...), phuc vu hau hét cac nganh kinh

té trong diém va thu dugc két qua n tuong.
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Thanh phd HO Chi Minh duoc xem la mét trong nhiing thanh phé trong diém
phét trién cia DVNHS. Véi vai tro 1a viing kinh té trong diém va phét trién bac nhat ca
nudc, khdng kho hiéu khi Thanh phé H6 Chi Minh dugce dic biét quan tam, chi trong
trong cong tac cong nghiép hda, hién dai hoa va diy manh ung dung cdng nghé moi
trong cudc cach mang cong nghiép 4.0. Hién Thanh phé H6 Chi Minh ciing dang ¢
nhiéu vu thé vuot troi vé ha tang ky thuat, nguon nhan luc, méi truong phét trién dé
day manh dich vu ngan hang sé so véi céc tinh thanh khéc trén ca nuéc. Theo bao céo
cong bd cua Hiép Hoi Thuong Mai DBién Tt (VECOM) niam 2020, diém sb cua chi s6
ngudn nhan lyc va ha ting CNTT cia Thanh phé Ho Chi Minh dat 87,7/100, xép thr
hai toan quédc, chi sau thu do Ha Noi. Tuy nhién, cac chi s6 V& giao dich bang cac
phuong tién dién ta, dich vu s6 va thiét bi di dong gitta doanh nghiép véi ca nhan
(B2C), doanh nghiép vai doanh nghiép (B2B) va chinh pha véi doanh nghiép (G2B)
cua Thanh phé H5 Chi Minh hién dang dimg dau ca nudc, vai diém sé lan luot 1a 89,8;
90,1 va 86,0 trén thang diém 100.

Bang 2.2. Panh gia chi s6 sin sang cho DVNHS cia Tp. HCM

Chi sb }
. - . . Chi so
o nguon nhan | Chisogiao | Chiso giao | Chiso giao ,
Tiéu chi . tong hop
luc va ha dich B2C dich B2B dich G2B EB
ting CNTT
piém 87,7 89,8 90,1 86,0 89,1
Xép hang 2 1 1 1 1

(Nguon: Béo cao Thurong mai dién tir, VECOM, 2020)

Thanh phd Ho Chi Minh ciing d& c¢6 nhiéu no luc thiic day sy phét trién DVNHS

tai dia phuong. Thang 8/2020, Pai hoi Pai biéu lan tha VII Pang bo Khdi Ngan hang
TPHCM, nhiém ky 2020 - 2025 chinh thic khai mac. Tham dy c6 Uy vién Trung wong
Pang, Pho Bi thu Thanh iy, Cha tich UBND TP Nguyén Thanh Phong; Uy vién Ban
Thuong vu Thanh ay, Cha tich Uy ban MTTQ Viét Nam TP T6 Thi Bich Chau; dai
dién cac ban Pang Thanh uy; cing 200 dai biéu. Tai Pai hoi, Chu tich UBND TP
Nguyén Thanh Phong cho biét vé phuwong hudng, nhiém vu nhiém ky 2020 - 2025,

dudi tac dong cua cudc cach mang cong nghiép lan thi 4, sir dung ngén hang dién tir s&
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la mot xu hudng tat yéu. Vi vy, Pang bo Khéi phai tap trung tai co cau lai cac to chic
tin dung giai doan 2020-2025 va d6i méi hon nita trong cong tac lanh dao, chi dao dé
nang cao chét luong hoat dong cua cac ngan hang. Ciing nhu ting cudng ddi méi cong
nghé, d6i méi cong tac quan tri, phét trién cac san pham méi theo xu hudng phét trién
ngan hang sd, nang cao ning luc tai chinh va ning luc canh tranh, cai cach hanh chinh
theo tiéu chuan ASEAN - 4. Dic biét, can chu dong nghién ctru va xay dung chién lugc
phét trién cac ngan hang trong 10 ndm tGi gan voi dinh huéng phét trien TPHCM tro
thanh Trung tam tai chinh khu vuc va quéc té, tan dung tét co hoi nay dé nganh ngan
hang vuon ra bién I6n, gép phan dua nhitng san phim “made in Viet Nam” c¢6 mat
nhiéu hon trong hoat dong thwong mai quéc té. Piéu d6 cho thdy sy quan tdm phat
trién DVNHS cutia cac cip nganh tai Thanh phé HO Chi Minh, tuy nhién, do ngudn luc
ngan sach eo hep, trinh do nghién ctu phét trién cong nghé con han ché va hau nhu chi
duoc chu trong phét trién boi cac ngan hang ma chua thuc sy thu hit su tham gia cua
cong ddng doanh nghiép, dic biét 1a cac DNNVV, cac ddi tuong st dung DVNHS cha
yéu. Do d6, Cac chuong trinh, du an duoc trién khai trong giai doan 2015 — 2020 van
mang tinh chit hinh thic, chwa thuc sy trién khai di sau vao thuc té Gng dung cua
doanh nghiép va nguoi tiéu dung. Trong gia doan mai 2020 — 2025, Cac bd nganh, co
quan quan 1y va cac don vi lién quan can ¢ nhiéu chuong trinh nghién ctu, khao sat
VGi su dau tu dung muc nham dé nhanh tién d6 hoan thién cac DVNHS tai Thanh phé
Ho6 Chi Minh.
2.5. M6 hinh nghién ciru dé xuat va gia thuyét nghién ciu
2.5.1. M6 hinh nghién ciru dé xuat

Trén co s& cac md hinh nghién ciru da duoc dé cap ¢ trén, tac gia nhan thay
c6 nhiéu yéu t6 tac dong téi y dinh ang dung DVNHS cua doanh nghiép. Tuy nhién,
trong nghién ctiu nay, tac gia lua chon Khung phan tich Cong nghé - T6 chiic — Moi
truong kinh doanh (TOE framework) két hop Ly thuyét chap nhan céng nghé moi
(TAM) lam co s khoa hoc cho viéc dé xuat md hinh nghién ciru. Bong thoi, mot sb
diéu chinh ciing duoc thuc hién nham phu hop véi thuc tién va bbi canh kinh té cua
thanh phd H6 Chi Minh.
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Mic di cac nghién ciu trude d6 da chitng minh c¢6 khé nhiéu yéu té c¢6 anh
huong nhat dinh dén y dinh wng dung DVNHS, tac gia da san loc va lya chon ra
nim yéu td duoc 13p lai va chap nhan rong rai, duoc thira nhan 1a c6 su tac dong
manh mé& dén y dinh ung dung DVNHS. Sau day 1a md hinh nghién cau dé xuat cua
tac gia, md hinh nay sé duoc ap dung dé thyc hién nghién cau cac yéu t anh huong
dén y dinh tng dung DVNHS cua cac DNNVV tai thanh phé H6 Chi Minh.

So dd 2.5. M6 hinh nghién ciru dé xuat

Nhan thac lgi ich
DVNHS

Sy san sang cua moi
treong Kinh doanh

4 )
Y dinh ung
dung DVNHS

Sy sdn sang cua td chic

Su hd trg cua nha nuéc

NG J

Hiéu qua cam nhan

(Nguon: tac gid tuw tong hop)

Nhén thive vé cdc lgi ich ma DVNHS
Nhan thue vé loi ich DVNHS mang lai mdt cach rd rang cling la mét yéu td dé
doanh nghi€p tng dung DVNHS. Theo cac nghién ctru nhu The rise of the digital
bank (Olanrewaju, T., 2014); Digital banking 2025 (Gasser, U., Gassmann, O.,
Hens, T., Leifer, L., Puschmann, T., Zhao, L., 2017); Asia’s digital banking race:
Giving customers what they want (Barquin, S., Vinayak, H.V., and Shrikhande, D.,
2018) da chi ra céac loi ich cua DVNHS mang lai cho nguoi tiéu dung va doanh
nghiép str dung nhu: giup tiét kiém thoi gian, chi phi, tién lo1i, co thé thuc hién moi

lic moi noi, nhanh chéng va hiéu qua. Theo do, khach hang c6 thé lién lac voi ngan
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hang mdt cach nhanh chong, thuan tién dé thuc hién mot sd dich vu ngan hang tai
bat ki thoi diém nao va & bt ki noi dau. Dbi voi nhitng khach hang co it thoi gian
dén giao dich truc tiép, doanh nghiép nhé va vira, khach hang ca nhan c6 s luong
giao dich it thi day 1a mot giai phap hiru hi¢u cho phép khach hang thuc hién va xac
nhan céc giao dich vdi d§ chinh xac cao, nhanh chong. Chi phi cho cac giao dich
online tiét kiém hon nhiéu so véi giao dich truc tiép tai cac chi nhanh ngan hang do
khach hang khong phai mét chi phi di lai, khéng phai tra phi phuc vu cho ngan
hang. Khach hang c6 thé truy cip va quan 1y tit ca tai khoan ngan hang chi trong
mot trang web. Cac website cia DVNHS cung cdp cho khach hang thém céac dich
vu khac nhu bao gia chimg khoan, thong béo 13i suat, quan 1y danh muc dau tu véi
céc tiéu chuin d3 dugc chuin hoa, khach hang dugoc phuc vu mét cach chinh xac
thay vi phai tuy thudc vao thai do phuc vu khac nhau cua nhan vién ngan hang.
Tang do an toan trudc khi giao dich cho khach hang. V&1 phuong thuce giao dich
truyén théng, khach hang c6 thé phai mang mét lugng tién mit nhat dinh dén quay
giao dich. Néu sb tién nay 16n, viéc van chuyén trén dudng co thé dbi mat véi
nhimg rui ro, thém vao d6, qua trinh kiém dém tién mat tai quay ciing c6 thé phat
sinh 161, dan dén nhitng tén that nhat dinh di v6i khach hang.
Sw sdn sang ciia thi trwong

C6 nhiéu yéu té anh huong dén moi trudong st dung DVNHS, nhung trong do
ndi bat hon ca 1a yéu td vé théi quen cia nguoi stt dung va cong nghé phat trién
DVNHS. Khi duoc héi vé tré ngai trong viée tng dung DVNHS, da sb nguoi tra 161
cho rang: nhan thirc cua ngudi dan, thiéu ngudn nhéan lyc co kién thirc va kinh
nghiém vé DVNHS, moi truong xa hoi va tdp quan kinh doanh 13 nhiing tré ngai
trong viéc ung dung DVNHS trong d6 théi quen truyén thong cta nguoi dan, thiéu
ngudn nhan luc ¢ kién thirc va kinh nghiém vé DVNHS duoc danh gia 1 nhiing
tré ngai 16n nhat. Pong thoi sy yéu kém vé cong nghé ciia cac ngan hang cung cap
DVNHS ciing 1a mét thach thirc 16n, theo nghién ctu cua tic gida Huong Giang
(2020) c6 tén “Céng nghé gitip ngdn hang sé “vwot di” gian lgn trong giao dich”.
Tac gia dé cap dén viéc hoan thién ha tﬁng ky thuat cong nghé tai cac ngan hang dé

dap ung cho viéc ung dung DVNHS trong ting giai doan phat trién khac nhau;
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ddng thoi gitp cac doanh nghiép Viét Nam c6 thém niém tin va sy thudn tién trong
viéc thuc hién giao dich théng qua ngin hang sb, ning cao hiéu qua va do an toan
s0 vOi cac phuong thire giao dich truyén thong. Cac nghién ciru nudc ngoai nhu
Digital financial service and risk (The MasterCard Foundation and IFC, 2018);
Digital banking (American banker, 2018) ciing dé cap kha nhiéu dén viéc phat trién
cong nghé phuc vu NHS va céc rai ro khi trién khai DVNHS.
Sw sdn sang ciia to chire:

Hién nay, DVNHS co6 thé tré thanh mot lo1 thé canh tranh quan trong trong
DN, dat biét 1a trong cac DNNVV. Dé giam thiéu rti ro ddu tu cho DVNHS, cic
nha quan ly can biét mirc do sén sang DVNHS tai td chirc ctia ho. Nhu cau phai co
mot cong cu do ludng su sdn sang DVNHS cho doanh nghiép Viét nam tré nén can
thiét. That viy cac nha nghién ctru trude da dua ra cic yéu to nhu sau: ngudn luc tai
chinh; nguén lyc vé cong nghé ; ngudn nhan lyc cb trinh @6 CNTT cho DVNHS
(Nguyén Thu Thuy, Nguyén Thi Ha Thanh, Lé Thanh Tuyén (2020)). Theo nghién
ctru Phdt trién ngdn hang sé tai Viét Nam va mot sé kinh nghiém quoc té (2020) da
cho thiy rang trinh do, nhan thirc cta can bd quan li cling nhu nhan vién 1a mot yéu
t6 hét sttc quan trong, vi bat ctr 1a hinh thie kinh doanh gi thi yéu t6 con ngudi giir
vai trd quyét dinh. Mot doi ngii can bd quan 1i ¢o trinh do ciing nhu doi ngii nhan
vién hiéu biét vé DVNHS thi méi c6 thé tng dung DVNHS duoc. Dong thoi, sy sin
sang cua to chirc c¢6 anh hudng manh mé t6i viée tng dung DVNHS, ¢6 thé cac DN
van chua tht sy sin sang dé tao ra thay d6i boi vin hoa, cong nghé, tai chinh...
Thuc té ¢ Viét Nam, mot trong nhimg khé khin 16n nhét cia cac doanh nghiép 1a
viéc thiéu hut luc luong c6 tay nghé dé dap Gmg nhu cau ciia cong nghé cao va thiéu
von dau tu dé xay dung ha ting cong nghé. Mit khéc, chinh cac doanh nghiép chua
chiu hodc chua c6 dinh hudéng chién lugc vé DVNHS cling nhu chua biét cach trién
khai tmg dung DVNHS tai chinh doanh nghiép, chua cung cip cho nhan vién mot
su nhan thirc ding dan vé tam quan trong cua viéc Gng dung cong nghé méi va
DVNHS trong doanh nghiép.

Sw hé tro ciia nha nwéc
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Nghién ctru ciia Nguyén Quang Hung (2017) 6 tén “Thach thirc khi cung cap
DVNHS tai Viét Nam”, néu 1én vai tro cuc ky quan trong cua viéc hoan thi¢n hanh
lang phap 1y, nham theo kip sy phat trién rat nhanh cta cic tién bd cong nghé.
Ngoai ra, nghién ctru “Phét trién ngan hang sé: kinh nghiém quéc té va bai hoc cho
Viét Nam” ciia nhom tac gia Pinh Thi Thanh Van, Nguyén Thanh Phuong (2019)
cho rang van c6 it hoat dong hd trg cic doanh nghiép dé vuot qua cic rao can vé
kién thire phap 1y trong DVNHS. Téc gia ciing cho rang nhitng rao can nay c6 thé
dugc khic phuc v6i su giup d& cia chinh phu, cac hiép hoi va cac ngan hang. Chinh
phtl can phai c¢6 nhitng chuong trinh dao tao va boi dudng can b nhing hiéu biét
phap 1y vé DVNHS ciing nhu nhitng van dé kiém soat su thay doi khi DN khi tng
dung DVNHS.

Hiéu qud cam nhdn ciia viéc irng dung dich vu ngéin hang sé

Nghién cau cua tac gia Ha An (2020) c6 tén “Ngan hang sé: Bar dau tir thoi
quen nguoi tiéu dung” da dé cap dén mot trong nhitng yéu té tac dong dén viéc tng
dung DVNHS la su nhan thic rai ro va hiéu qua cam nhan ma DVNHS mang lai
cho ngudi tiéu dung. Trong d6, Hiéu qua cam nhan 1a “méc d6 dé mot ngudi tin
ring sir dung hé théng dic thd s& nang cao thuc hién céng viéc caa chinh ho”
(Davis, 1989). Tat ca cac doanh nghiép déu cho rang loi ich cta viéc tng dung
DVNHS mang lai 1a gidam chi phi, tiét kiém thoi gian;bao mat thong tin, xay dung
hinh anh DN, tan dung co hoi kinh doanh cuia doanh nghiép...trong d6 gidm chi phi
va tiét kiém thoi gian duoc xem 14 nhiing loi ich hang dau cia DVNHS mang lai
cho doanh nghiép.

2.5.2. Gia thuyét nghién ciru

H,: Nhan thuc lgi ich DVNHS c6 anh huong cuing chiéu dén y dinh @ng dung
DVNHS. Nhan thic lgi ich cang cao thi s& cang thiic day ung dung DVNHS vao
cac hoat dong kinh doanh san xuat cua cac DNNVV.

H,: Su san sang cua thi truong ¢d anh hudng cuing chiéu dén y dinh tng dung
DVNHS. Mbi truong phét trién thuan loi s ddy manh DNNVV tng dung DVNHS
nhiéu hon.

Ha: Su san sang cua to chic ¢6 anh huong cung chiéu dén y dinh ang dung.
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Doanh nghiép c6 du cac diéu kién thuan loi s& sin sang tng dung DVNHS hon.

H,: Su hd tro cia nha nudc ¢6 anh hudng cing chiéu dén ¥ dinh wng dung
DVNHS. Nha nudc cang hoan thién co sd phéap ly va cang cé nhiéu chinh sach hd
trg phat trién, tao diéu kién thuan loi thi cang thuc day doanh nghiép tng dung
DVNHS.

Hs: Hiéu qua cam nhan cé anh huong cung chiéu dén y dinh ung dung
DVNHS. Hiéu qua cam nhan cang cao thi cang thic ddy cac doanh nghiép ung
dung DVNHS.

So két chuwong 2

Trong chuong 2, tac gia da trinh bay so lugc vé khai niém va cac ndi dung co
ban lién quan dén DVNHS. Bén canh d6, tac gia con trinh bay mot s6 mé hinh
nghién ciru nén tang, cac co s ly thuyét, tir d6 dé xuat mé hinh nghién ctu phd hop
dé tién hanh nghién cau tai thanh phd HS6 Chi Minh. O chuong tiép theo, tac gia s&
lam rd hon vé quy trinh nghién ctru, cac budc thu thap va phan tich sé liéu, st dung
phan mém SPSS 20.0 dé kiém tra cac hé sb tin cidy Cronbach’s Alpha, phan tich
nhan t6 EFA va phan tich hdi quy tuyén tinh bdi. Thang do so b ciing s& dugc gidi
thiéu ¢ chuong 3 nham muc dich danh gia tinh phd hop cua thang do sau d6 tac gia
tién hanh diéu chinh lai bang hoi dé khao sat chinh thtc va xir 1y dit liéu thu duoc &

chuong 4.
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Quy trinh nghién ciu
Téac gia thuc hién bai nghién ctu théng qua hai budc chinh bao gdm: (1)
nghién ciru so bo, dung phuong phéap dinh tinh (c6 diéu chinh thang do dua trén két
qua thu duoc) va (2) st dung thang do va bang hoi chinh thie dé tién hanh nghién
ctru dinh lwong. Quy trinh cu thé dugc trinh bay theo so d6 3.1.
So @6 3.1. Quy trinh nghién ciu

Muc dich nghién ciru: Cac yéu té anh huong téi y dinh wng dun DVNHS
ctia cac DVNVV trén dia ban thanh phd H6 Chi Minh

|

Co s ly thuyét » Xac dinh muyc tiéu nghién cau

Pé xuat mo hinh va thiét ké
thang do
|
Thao luan va xay dung bang Bang hoi thir
hoi —>
ol nghiém
|
Khao sat thir nghiém
I Phén tich
| | Cronbach’s Alpha

Diéu chinh thang do, bang hoi

/

Khao sat chinh thic trén dién rong

|

Phan tich dir liéu

I

[ Két qua phan tich va kién nghi

-Phén tich Cronbach’s Alpha
- Phén tich EFA

- Phan tich hé sb tuong quan

A 4

N - Phén tich mé hinh hoi quy
- Kiém dinh T - test

(Nguon: tc gid tu tong hop)
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Téc gia bat dau thyuc hién nghién ciru so bo trong thang 01/2021, véi muc dich
kiém tra lai tinh chinh xac cta thang do so bo va xem xét d6 hop ly caa bang hoi.
Khao sét thtr nghiém dugc tién hanh véi c& mau 1a n=14, sau khi da thu thap va san
loc dir liéu bang phan mém Microsoft Excel 2016, tac gia tiép tuc dua s liéu vao
phan mém SPSS 20.0 dé phan tich hé sé tin cay Cronbach’s Alpha 1am co s¢ diéu
chinh bang hoi dé thuc hién khao sat chinh thirc sau nay.

Sau khi 1am sach thang do va dua ra bang hoi cudi cling, tc gia s& mo rong
pham vi nghién ciu chinh thac véi ¢& mau 1a n=100. Nghién ciru chinh thie duoc
thuc hién vao thang 02/2021, dwa vao ngudn dit liéu thu dugc, tac gia tiép tuc st
dung phan mém SPSS 20.0 dé thuc hién cac kiém dinh, phan tich, nhan xét va dua
ra két luan cho nghién ctu.

3.2. Phuong phap thu thip thong tin va xac dinh c& miu

Téc gia khao sat thong qua hinh thirc giri bang hoi dén cac doanh nghiép bing
e-mail, ngoai ra con guri bang hoi truc tiép cho mot sé cha doanh nghiép, sau do,
ngudn dit liéu thu thap dugc tong hop, san loc va dua vao phan mém dé tién hanh
xt ly. Mau nghién ctu duoc lay theo phuong phép thong thuong trong nghién ctu
thi truong 1a thuan tién - phi xac suat. Theo d6, tac gia nghién ctu co thé tiép xic
VvGi bat cir phan tir ndo ma ho thay 1a phu hop véi phuong phap nay (Nguyén Dinh
Tho, Nguyén Thi Mai Trang, 2009).

Déi vai phan tich nhan té kham pha EFA, ddy 1a mot phuong phap st dung dé
rit gon mot tap gdm nhiéu bién quan séat phu thudc 1an nhau thanh mét tap bién it
hon dé chung c6 ¥ nghia cu thé hon nhitng vin dam bao v& ndi dung théng tin cua
tap bién ban dau. Viéc udc luong kich ¢& mau phu thudc vao ban chat ciia nghién
ctru va k¥ thuat thong ké dugc sir dung trong nghién ctru. Dbi véi phan tich nhan t6
kich ¢& mau phu thudc vao sé lugng cac bién quan sat dé phan tich yéu tb, néu c6
10 bién quan sat thi can 200 miu, cho 25 bién quan sat thi can 250
mau,...(Kamran,2011). Theo Hair & cong su (2009), dé c6 thé phan tich nhan t6
kham pha (EFA) can thu thap bo dit liéu voi it nhat 5 mau trén 1 bién quan sat, va
¢& mau t6t hon 1a 10 mAu trén 1 bién quan sat. Bén canh d6, dé tién hanh phan tich

hdi quy, Tabachnick & Fidell (2007) cho rang kich thuéc mau can phai dam bao
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theo cng thirc: N > 50 + 8m, va dé phan tich timg quan hé riéng 1¢, kich thudc mau
can phai dam bao: N > 104 + m. Néu nghién ctru st dung nhiéu coéng cu thi tinh N
trong timg truong hop va chon N 16n nhat (trong d6, N 1a ¢& mau, m 1a s6 bién doc
1ap cua mo hinh).

Tuy nhién, do diéu kién han ché, mau diéu tra doanh nghiép duoc tién hanh
chon mau theo phuong phap ngau nhién thuan tién voi kich ¢ mau nho. Tac gia thu
thap dir liéu v6i ¢d miu 1a 100 cho nghién ctru bao gém 23 bién quan sat. Cu thé,
trong 24 quan, huyén tai TP. HCM, nghién ctu duoc tién hanh va chon ra 5 quan
dwa vao tidu chi: Quan c6 diéu kién kinh doanh thuan loi va tap trung nhiéu
DNNVV. Sau d6 tién hanh chon mau thuan tién doanh nghiép trong quan da chon
dwa trén tinh d& tiép can cua ddi twong diéu tra. Cu thé: 5 quan duoc lua chon: quan
Binh Thanh: 23 DN, quan PhG Nhuan: 12 DN, quan GO Vép: 22 DN, quan Tan
Binh: 31 DN va quan Binh Tan: 18 DN. Téng cong c6 106 DN duoc lva chon va
tién hanh phong van, thu vé 106 bang hoi nhung chi ¢6 100 bang hop 1 va tac gia
tién hanh xu 1i phan tich trén 100 bang cau hoi nay.

3.3. Phuwong phap phan tich dir li¢u

3.3.1. Phan tich hé s tin ciy Cronbach’s Alpha

Hé sb Cronbach’s Alpha 1a mot phép kiém dinh théng ké dé kiém tra su phd hop va
trong quan giira cac bién quan sat. Trong d6 quan tim dén hai van dé& d6 1a tuong
quan giira ban than cac bién va tuong quan cua tirng bién véi toan b cac bién khao
sat. Phuong phap nay nham muc dich loai bé nhung bién khdng phil hop va han ché
bién rac trong mé hinh nghién ctu (Minh Tuan, Ha Trong Quang, Nguyén Vi Van
Anh, Xu ly di liéu nghién cizu SPSS cho Windows, Khoa quan tri kinh doanh BH
Cong nghiép TP. HCM xuét ban). Viéc kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha sé& 1a mot
budc san loc can thiét truge khi tién hanh danh gia do chinh xac cua céc bién thong
qua phan tich cac yéu té kham pha EFA. Theo d6, cac bién phai thoa man nhiing
diéu kién sau dé duoc danh gia 1a phu hop:

That nhdt, chi nhiing hé sb c6 twong quan tong bién phu hop (Corrected Item-
Total Correlation) 16n hon 0,3 va c6 hé s6 Alpha I6n hon 0,7 thi mé&i dugc xem nhu

la chap nhan dugc va thich hop dua vao phan tich nhitng budc tiép theo (Nunnally
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va BernStein, 1994).

Thet hai, theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mang Ngoc (2007) cho rang véi
nhitng nghién cau méi la dbi v6i nguoi tra 101, c6 thé chap nhan Cronbach’s Alpha
tir 0,6 tro 18n, tirc 13 duwoc chap nhan bo phan thang do d6 dat yéu cau trong sir dung.
Trén thyc té, cc nha nghién ciru c6 thé linh dong trong viéc chon lua cau hoi nhung
nhitng cau hoi nay hoan toan cé kha ning trung 1ip din dén viéc c6 nhiéu cau hoi
khéng can thiét. Hair va cong su (2006) di dwa ra quy tac danh gia danh cho bién
duogc kiém dinh bang Cronbach’s Alpha nhu sau:

- Cronbach’s Alpha < 0,6: thang do nhén t6 12 khéng phi hop.

Cronbach’s Alpha tir 0,6 dén 0,7: chap nhan duoc véi nhitng nghién ctu méi.
Cronbach’s Alpha tir 0,7 dén 0,8: chap nhan duoc.
Cronbach’s Alpha tir 0,8 dén 0,95: tét.

Cronbach’s Alpha > 0,95: chdp nhan dugc nhung khong tt, d& xay ra hién

tuong tring bién.
3.3.2. Phan tich nhan t6 kham pha EFA

Hair va cong su (1998) di dwa ra nhitng tiéu chuan trong kiém dinh bién ddi
vé6i phan tich nhan t6 kham pha EFA. Trong d6, quan hé giita cdc nhom bién co lién
hé qua lai 1an nhau s& duoc xem xét dudi dang mot sé cac nhan t co ban. Mai bién
quan sat dugc tinh mot ty sé goi 1a hé sé tai nhan té (Factor Loading), hé sé nay
gitp phan loai mdi bién do ludng vé nhan té phu hop. Két qua kiém dinh EFA phai
thda man mot sé diéu kién sau:

Thit nhat, hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) phai dat gia tri trong khoang
0,5 < KMO <1 hoic kiém dinh Bartlett (Bartlett’s test) co sig <0,05 thi cac bién
quan sat c¢6 twong quan vai nhau trong tong thé, noi cach khac, phan tich nhan to la
phu hop.

Thet hai, hé s6 tai nhan t6 (Factor Loading) phai Ion hon hoic bang 0,5 dé dam
bao muc y nghia thiét thuc cua EFA. Cac muc d6 duoc chap nhan cua chi s tai
nhan t6 nhu sau:

- Factor Loading > 0,3: dat mic t6i thiéu.

- Factor Loading = 0,4: xem la quan trong.
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- Factor Loading > 0,5: xem 1a c6 y nghia thyc tién.
Thet ba, tong phuong sai trich (Total Varicance Explained) dat gia tri tir 50%
tro 1én.
Thi¢ fw, dai dién cho phan bién thién dugc giai thich bdi méi nhan tb
Eigenvalue > 1 thi nhan t6 rat ra c6 y nghia tom tit théng tin tot nhat.
3.3.3. Phan tich hai quy tuyén tinh bai

Khi bién phu thudc c6 lién hé chat ché vai bién doc 1ap thi mé hinh hdi quy
tuyén tinh c6 thé duoc xay dyng nhim muc dich mé ta mdi lién hé twong quan
tuyén tinh giira mot bién phy thudc va nhiéu bién doc 1ap (mé hinh hoi quy boi).

Déi vai phan tich nay, Nguyén Pinh Tho (2012) da dé cap dén nhitng gia dinh
nhu sau:

Gia dinh 1: Bién phu thudc va bién doc 1ap c6 quan hé tuyén tinh. St dung do
thi phan tan dé xem xét méi lién hé gitta mot bién doc 1ap va bién phu thudc (tham
chi 12 goi y loai d4 thi ham sé thich hop dé md ta mdi lién hé). Céc dix liéu quan sat
s& khong nam trén cung mot duong thing ma phan phdi tap trung xung quanh
duong thing di qua gbc 0 cua do thi (duong thang nay duoc vé théng qua phuong
phap binh phuwong nhé nhat-Least squares).

Gia dinh 2: Bién phy thudc 1a bién dinh luong.

Gia dinh 3: Céc quan sét cia bién phu thudc phai dam bao tinh doc lap. Nghia
la cac quan sat khéng bi anh huong bai nhirng quan sat con lai.

Gia dinh 4: C4c gi4 tri caa bién doc 1ap phai ¢ dinh.

Gia dinh 5: Bién doc lap duoc do luong khong co sai s6.

Gia dinh 6: Sai s6 cua phan du ei c6 phan phdi chuan. Sai s6 nay co thé khong
chuan vi nhiéu 1y do nhu sir dung sai mé hinh, phuong sai khong phai la hang sb, s6
luong phan du khong di dé phan tich,... Vi vay cach don gian nhat 1a xay dung biéu
d6 tan s6 cua phan du dé kiém tra gia dinh nay. Néu trung binh Mean bang 0 va do
léch chuan Std.Dev xap xi bang 1 thi c6 hé két luan phan phdi chuan.

Gia dinh 7: Phuong sai ciia phan du khong thay doi, noi cach khac hién tugng
phuong sai sai sd thay doi khdng xay ra. Gia dinh nay duoc kiém dinh théng qua

tuong quan Spearman, voi gia thuyét duoc dua ra 1a Ho: hé s twong quan hang cua
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tong thé = 0. Néu gia thuyét Ho bi bac bo thi c6 nghia 1a s& xay ra hién tuong
phuong sai thay doi.

Gia dinh 8: Khong c6 hién tuong tu trong quan gitra phan du. Gia dinh nay
duoc kiém tra théng qua hé sé Durbin-Watson voéi gia thuyét duoc dit ra 1a Ho: hé
s6 tuong quan tong thé giira phan du = 0. Néu nhu két qua bac bo gia thuyét nay co
nghia 13 hién tuong ty twong quan dang xuat hién trong mé hinh.

Gia dinh 9: Khong c6 mbi quan hé tuong quan giita cac bién doc lap, nghia 1a
khéng cd hién tuong da cong tuyén. Kiém tra théng qua hé sé phong dai phuong sai
VIF, néu nhu VIF vuot qué 2 thi hién tuong da cong tuyén xuat hién trong mé hinh.

Cu thé khi tién hanh chay md hinh hoi quy tuyén tinh boi, Hoang Trong va
Chu Nguyé&n Mang Ngoc (2008) cho rang nén thuc hién theo cac budc sau:

Thet nhdt, xem xét mdi quan hé giita cac bién doc 1ap va bién phu thuc trong
moé hinh hdi quy théng qua ma tran twong quan cuia cac bién trong md hinh
(correlation matrix). Dya vao hé s Pearson Correlation dé xac dinh méi quan hé,
cu thé nhu sau: hé sé nho hon 0,2 nghia 1a khong c6 sy twong quan. Trong khoang
tir 0,2 dén 0,4 1a muc trong quan yéu, tir 0,4 dén 0,6 1a muc twong quan trung binh.
Néu hé sb Pearson trong khoang tir 0,6 dén 0,8 thi mirc twong quan manh. Con lai,
tir 0,8 dén 1 12 mdi trong quan rat manh. Ciing luu ¥ thém 1a khong cé sy tuong
quan chit ché nao dugc phép xay ra giita cac bién doc 1ap véi nhau, diéu nay gay
anh huong t6i két qua phan tich hoi quy.

Thet hai, su pht hgp ciia mé hinh dugc kiém dinh théng qua kiém dinh F trong
két qua phan tich phuong sai.

Thet ba, tién hanh kiém dinh ¥ nghia cua céc hé sé héi quy bang gia tri sig.

Thet fe, kiém tra lai md hinh c6 vi pham nhitng gia thuyét khi hoi quy tuyén
tinh boi hay khong, vai bat ki vi pham nao, mé hinh déu phai dugc diéu chinh.

Thir nam, danh gia lai mic d6 phu hop caa mé hinh, liéu md hinh giai thich
duoc bao nhiéu phan trim cua bién phu thudc khi ¢ su thay doi cua cac bién doc

A

lap.
Cudi cing, hiéu chinh mé hinh ly thuyét va viét mé hinh hoi quy tuyén tinh

boi cu thé cho nghién ctu.
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3.4. Thang do s dung cho nghién cau

Thang do Likert duoc tac gia st dung dé do ludng trong nghién ciu véi muc
do tir 1 (rat khong dong ¥) dén 5 (rat dong y). Nhitng cau hoi trong thang do duoc
tham khao va tong hop tir nhiéu bai nghién ctu duge chap nhan rong réi trude do va
dugc trinh bay trong bang bén dudi (do han ché vé ngudn cau hoi nghién cau, tac
gia c6 lién hé nhiing cau hoi cuing mot yéu té caa nhirng nghién ciu khac nhau va
diéu chinh phu hop véi noi dung caa dé tai nay).

Bang 3.1. Thang do s dung trong nghién cau

M4 héa Tén bién quan sat Nguén tham
khao

NHAN THUC LQ1 ICH DVNHS

ABE 1 | DVNHS gilp tiép can thong tin thi truong

ABE 2 | DVNHS giup thuan tién trong giao dich thanh toan
Gasser va cOng

ABE 3 | DVNHS gilip hd trg st dung von hiéu qua
su (2017)

ABE 4 | DVNHS giup bao mat thdng tin an toan

ABE 5 | DVNHS giup tan dung co hoi kinh doanh

SU SAN SANG CUA THI TRUONG

MRE 1 | Théi quen truyén thong can tré ang dung DVNHS

MRE 2 | Nguon nhan lyc chua dap ung yéu cau

DVNHS chua phu hop vai khach hang va nha cung Huong Giang
ung (2020)

MRE 3

MRE 4 | Cong nghé vé DVNHS van chua dugc hoan thién

MRE 5 | Chua c6 cac khoa tap huan, dao tao vé DVNHS

SU SAN SANG CUA TO CHUC

ORE 1 | DN c6 nguon luc tai chinh dé tng dung DVNHS

— _ . : Nguyén Thu
ORE 2 | DN c6 nguon luc cong nghé dé thuc hién DVNHS

- § Thuy, Nguyén
ORE 3 | DN c6 nguon nhan luc c6 trinh @6 cho DVNHS

- ] Thi Ha Thanh,
DN chd trong dau tu co so ha tang tng dung . A
ORE 4 Lé Thanh Tuyén
DVNHS
(2020)

ORE 5 | Hoat dong DVNHS phu hop véi van héa Doanh
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nghiép
SUHO TRQ CUA NHA NUOC
GHE 1 | Chinh phu cung cap cac vu dii vé thué
GHE 2 Chinh phu cung cap céac co so ha tang véi chi phi hop | Nguyén Quang
ly Hung (2017)
GHE 3 | Hoan thién méi trudng phéap I vé DVNHS
HIEU QUA CAM NHAN
PER 1 | DVNHS giup giam chi phi
, Ha An (2020)
PER 2 | DVNHS giup tiét ki¢m thoi gian
Y PINH UNG DUNG DVNHS
IAP 1 | DN sé& ang dung DVNHS trong nhitng nim téi Nguyén Thu
IAP 2 | DN s& tiép tuc dau tu tng dung DVNHS Thay, Nguyén
Thi Ha Thanh,
IAP 3 | DVNHS la huéng phat trién caa DN trong twong lai | L& Thanh Tuyén
(2020)

(Nguon: tac gid tu tong hop)

3.5. Panh gia so by thang do

Két qua phan tich Cronbach’s Alpha dé danh gia tinh hop ly cua thang do

dugc dé xuat trong nghién ctu thé hién trong bang dudi day. Thong qua két qua

nay, tac gia s& danh gia muc d6 phu hop cua thang do, tién hanh thay ddi, diéu

chinh, b sung cau hoi néu can thiét (chay kiém dinh lai Ian nira d6i voi nhitng thay

dbi trong bang cau hoi).

Bang 3.2. Két qua phan tich hé s6 Cronbach’s Alpha so b

Scale Mean if Scale Corrected
Item Deleted Variance if Item-Total
Item Deleted Correlation

Cronbach’s
Alpha if Item
Deleted

Nhan thic lgi ich DVNHS: Cronbach’s Alpha = 0,784

ABE 1

12,1429 2,440 0,722

0,662

ABE 2

11,8571 3,055 0,799

0,560




44

ABE 3 12,8571 2,901 0,779 0,714
ABE 4 12,0000 2,154 0,794 0,612
ABE 5 11,8463 2,854 0,684 0,709
Swr sin sang cua thi truomg: Cronbach’s Alpha = 0,799
MRE 1 11,2857 5,297 0,536 0,784
MRE 2 12,0714 4,687 0,728 0,689
MRE 3 11,3571 4,093 0,871 0,604
MRE 4 11,3571 6,093 0,355 0,680
MRE 5 11,5714 5.,956 0,597 0,733
Sw siin sang ciua to chire: Cronbach’s Alpha = 0,744
ORE 1 11,1429 5,978 0,480 0,728
ORE 2 10,8571 4,440 0,643 0,624
ORE 3 11,0000 4,308 0,634 0,628
ORE 4 11,1429 4,593 0,457 0,741
ORE 5 11,5714 5,187 0,687 0,581
Swr hé tro clia nha nuwéc: Cronbach’s Alpha = 0,881
GHE 1 9,0714 9,918 0,724 0,854
GHE 2 7,9286 8,687 0,706 0,877
GHE 3 9,0000 9,385 0,914 0,785
Hiéu qua cam nhan: Cronbach’s Alpha = 0,783
PER 1 11,0000 6,923 0,483 0,788
PER 2 11,1429 7,824 0,511 0,769
Y dinh wng dung: Cronbach’s Alpha = 0,796
IAP 1 11,6429 5,170 0,739 0,673
IAP 2 11,6429 8,093 0,403 0,729
IAP 3 11,7857 6,489 0,718 0,699

(Nguon: Tinh toan cua tac gid trén SPSS, n=14)
Tir két qua so bd & bang 3.2, d6i vai bién quan sat Nhan thuc lgi ich DVNHS
c6 hé sd tin cdy Cronbach’s Alpha 14 0,784 va cac hé sb twong quan bién - tong cua

bién quan sat déu 16n hon 0,3 diéu nay chang to bién nay hoan toan phi hop véi mo
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hinh nghién ctu. Twong tu nhu vay, bién Sy sidn sang cua thi trudng véi hé s6 tin
cay Cronbach’s Alpha 1a 0,799, cac hé sé tuong quan bién - tong cua bién quan sat
cling déu I6n hon 0,3. Bién Su sin sang cua té chic vai hé sé Cronbach’s Alpha 13
0,744 va hé sb turong quan bién — téng cua bién quan sat nho nhat 1a 0,457 > 0,3.
Nhitng bién con lai nhu Sy hd tro ctia nha nude, Hiéu qua cam nhan va Y dinh ang
dung vé6i hé sé6 Cronbach’s Alpha 1an luot 13 0,881; 0,783 va 0,796, thém vao do,
déu c6 hé sb tuong quan bién - tong cua bién quan sat déu 16n hon 0,3.

Nhu vay, ¢6 thé néi cac bién trong mé hinh gia dinh déu phi hop dé tién hanh
nghién ctu chinh thic. Tac gia s& khong diéu chinh bang hoi so bo ma tiép tuc st
dung tryuc tiép bang hoi ndy cho nghién ciru chinh thirc véi pham vi nghién ctu rong
hon.

So két chwong 3

O chuong 3, tac gia da trinh bay cu thé quy trinh thuc hién nghién cuu,
phuong phap thu thap dir liéu, cach chon ¢ mau va kiém dinh hé sé tin cay
Cronbach’s Alpha cua thang do so bo dé dam bao tinh phd hop. Két qua kiém dinh
cho thiy thang do 13 hoan toan phu hop va c6 thé dugc dua vao tién hanh nghién
ctru chinh thircc. Trong chuong tiép theo, tac gia sé& trinh bay chi tiét vé& két qua thu,
tir 46 rat ra két luan cho nghién cau vé nhitng yéu tb tac dong dén y dinh ung dung
DVNHS cua cac DNNVV trén dia ban thanh phé H6 Chi Minh.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU
4.1. M6 ta mau diéu tra

Biéu @6 4.1. Linh vuc kinh doanh ciia doanh nghiép

(Nguon: Sé liéu diéu tra, 2021)

Vé linh vuc san xuat, kinh doanh cia doanh nghiép: Linh vuc san xuat kinh

doanh & Thanh phé H6 Chi Minh kha da dang nhung do han ché vé ngudn luc nén céac

daonh nghiép khao sét chi chi yéu tap trung & mét s6 linh vuc cu thé, theo do trong s6

100 doanh nghiép tra loi, c6 60% (N = 60) la cac doanh nghiép thudc linh vuc thuong

mai - dich vy, 24% (N = 24) la cac doanh nghiép thudc linh vurc cong nghiép xay dung,
va 16% (N = 16) la cac doanh nghiép thudc linh vuc dich vu - du lich.

Vé logi hinh doanh nghiép: cac doanh nghiép diéu tra chi yéu thudc nam loai

hinh doanh nghiép nhu sau: loai hinh cong ty trach nhiém hitu han chiém ty 1¢ Ién

nhét véi 44%, cong ty c6 phan & mic 28%, doanh nghiép tu nhan 1a 24% va con lai

4% la céc cong ty lién doanh chi.
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Biéu dd 4.2. Loai hinh doanh nghiép

® Cong ty cd phan

= Coéng ty trach
nhiém hiru han

¥ Doanh nghiép tu
nhan
Cong ty lién doanh

(Nguon: Sé liéu diéu tra, 2021)

Tinh hinh dao tao CNTT va DVNHS trong doanh nghiép
Biéu do 4.3. Hinh thitc dao tao CNTT va DVNHS cho nhan vién

60
50
40
30
20
10

0

M¢ lop dao tao

56

Pao tao tai chd theo Khong dao tao
nhu cau cong viéc

® Tan s6 (l4n)

(Nguon: Sé liéu diéu tra, 2021)

Nhu cau dao tao CNTT va DVNHS cho nhan vién ngay cang quan trong trong

cac doanh nghiép boi yéu cau cua cong viéc hién nay. Véi uu thé tiét kiém chi phi

va dem lai hiéu qua tic thoi do gan lién véi yéu cau cong viéc cia mdi nhan vién,

hinh thirc dao tao tai chd van 1a mét lya chon phd bién trong cac doanh nghiép

chiém 56% doanh nghiép diéu tra. Hinh thiic m& 16p dao tao cho nhan vién ciing

dugc khé nhiéu doanh nghiép lva chon chiém 34%, diéu nay cho ta thiy cac doanh

nghiép da thay duoc tim quan trong cua viéc tng dung CNTT va DVNHS trong
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doanh nghiép, tir d6 chu trong dau tu dé dao tao nhan vién nham dap @ng tét nhu
cau cong viéc. Tuy nhién, ciing c6 10% doanh nghiép khong diao tao CNTT va
DVNHS cho nhéan vién, nguyén nhan dugc dua ra la doanh nghiép cua ho thué nhan
vién c6 trinh d6 dai hoc, cao dang vé 1am nén viéc dao tao khdng can thiét nita hay
cdng viéc caa ho chi can nhiing kién thirc co ban vé CNTT la du dap ang yéu cau
cong viéc.

Khi tng dung DVNHS vao hoat dong kinh doanh thi viéc tuyén dung hay dao tao
nhan vién chuyén trach thuc hién céc tac nghiép lién quan dén DVNHS la vé cling quan
trong nham han ché tbi da sao sot, tranh duoc nhiing rai ro khong dang co. Trong qua
trinh khao sét, doanh nghiép dugc hoi ¢ nhan vién chuyén trach vé CNTT va DVNHS
hay khdng thi 82% céc doanh nghiép tra 1oi 1a ¢, véi s6 luong 1a mot dén hai nguoi, ho
c6 hiéu biétva nhanh nhay trong viéc sir dung cong nghé méi, cac phan mém va dich vu
ngan hang. Con lai 18% doanh nghiép diéu tra cho biét chua c6 nhan vién chuyén trach
vé DVNHS, c6 thé do mirc do tng dung DVNHS dang ¢ giai doan thip hoac do théi
quen thanh toan truyén thong nén cac doanh nghiép chua thuc sy chi tim dén dé tuyén
dung va dao tao nhan vién.

Biéu do 4.4. Doanh nghiép c6 can b chuyén trach vé DVNHS

90
80
70
60
50
40
30
20
10

Cé6 nhénvién Khong c6 nhéan
chuyén trach vé vién chuyén trach
DVNHS vé DVNHS

= Tan suit (%) 82 18

(Nguon: Sé liéu diéu tra, 2021)



Biéu dd 4.5. Can b chuyén trach vé DVNHS theo linh vuc SX-KD ciia DN

mCo mKhong

Thuong mai dich vu

Cong nghiép xay dung

Dich vu du lich

(Nguon: Sé liéu diéu tra, 2021)

Két qua khao sét cho thay céc doanh nghiép hoat dong trong cac linh vuc khac

nhau thi méi quan tdm va chi phi dau tu cho nhan luc CNTT va DVNHS ciing khéc

nhau. Trong d6, nhém nganh thuong mai dich vu c6 ti 1& nhan vién chuyén trach vé

DVNHS cao nhat chiém ty trong 75%, sau d6 la cac doanh nghiép vé dich vu du

lich dat 68,75%. Cudi cung, voi ti 18 37,50%, nganh cdng nghiép - xay dung c6 sb
luong nhan vién chuyén trach vé DVNHS thap nhat.
Muze do 1ing dung DVNHS trong doanh nghiép

Biéu dd 4.6. Muc dich sir dung DVNHS trong doanh nghiép

100
90
80
70

60
50
40
30
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10

0
Vantin | Chuyén | Chi | Thanh | Nop Khac
tai khoan | luong toan thué,
khoan hoa don | BHXH
(WTinsé (lan)| 86 100 | 34 45 52 27

(Nguon: Sé liéu diéu tra, 2021)
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Nhin vao biéu d6 ta thiy cac doanh nghiép chi dang don thuan sir dung céc tién
ich co ban cua dich vu ngan hang dién tir (e-banking), trong d6 sé lugng doanh nghiép
sir dung DVNHS dé thuc hién chire nang chuyén khoan thanh toan chiém ty ¢ tuyét
d6i 100%, van tin tai khoan dat 90%, trong khi cac dich vu khac nhu chi lwong, thanh
toan hoa don, nop thué, BHXH,... van chua duoc sir dung rong rai. Nhitng con sé nay
ndi 18n rang cac DNNVV tai thanh phé thanh phé H5 Chi Minh chi tiép can ngan hang
dién tir & mirc d6 thip nhit, chua thuc sy tan dung va khai thac cac tinh ning khac.
Diéu ndy thé hién cac doanh nghiép da tng dung song chua khai thac hét nhiing lgi ich
kénh DVNHS mang lai cho doanh nghiép vi cang ttng dung & mirc d6 cao thi lgi ich
cua kénh DVNHS mang lai cho doanh nghiép cang cao. Bén canh do, xét sang khia
canh tng dung DVNHS, c4c doanh nghiép nay hau nhu chua tan dung tham chi chua
biét dén khai niém nay, tuy nhién cac cha doanh nghiép lai rat mong muén duoc hiéu
va sir dung DVNHS. Diéu tra cho thiy, cd ty Ié rat cao cac doanh nghiép muén duoc
sir dung thém céc dich vu mdi la, trong d6 dich vu vé tién gui (cha dong gui tién theo
ky han mong muén, chu dong tit toan khi can thiét), tai khoan vay (van tin khoan vay,
thu no tu dong, xem gdc 14i, vay thau chi) va cap nhat thdng tin thi truong (nhu cap
nhat ty gia ngoai t¢, gia vang, thi truong ching khoan) dugc cac doanh nghiép cuc ky
quan tdm vi céc tién ich nay s& gidp ho quan Iy va sy dung ngudn tién hiéu qua hon,
ddng thoi ndm bit dugc co hdi kinh doanh nhiéu hon.

Biéu dd 4.7. Cac tinh niing cia DVNHS cac doanh nghiép muén trai nghiém

B Tan s6 (1an)
85
I |
Dich vy tai Dichvytién Muaban  Cap nhat Khac
khoan vay gui ngoait¢  thong tin thi
truong

(Nguon: Sé liéu diéu tra, 2021)
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Cac phan mém, céng nghé méi ludn 1a cong cu khdng thé thiéu hd tro quy
trinh kinh doanh va van hanh san xuat cua doanh nghiép. DVNHS véi kha nang luu
trit cao, gilp doanh nghiép xur li nhanh chong, chinh xac cac nghiép vu, giao dich
tién té da duoc cac ngan hang trong nudc day manh, trién khai st dung phd bién.
Qua khao sat, tac gia thong ké c6 42 doanh nghiép trong tong s6 100 doanh nghiép
diéu tra sir dung dich vu cua ngan hang VietcomBank, 20 doanh nghiép két ndi voi
ngan hang VietinBank, cac ngan hang con lai lan luot 12 BIDV (8 doanh nghiép),
AgriBank (3 doanh nghi¢p), TP Bank (1 doanh nghi¢p) va Techcombank (11 doanh
nghiép). 15 doanh nghiép con lai str dung dich vu tir cac ngan hang khéc co thé ké
dén nhu MB Bank, VP Bank, HD Bank va cac ngan hang qudc té khac.

Cac DVNHS ma mdi ngan hang cung cip la khac nhau, cac doanh nghiép
cling cho biét viéc st dung DVNHS gay mot sé kho khin cho doanh nghiép nhu
giao dién kho str dung, phic tap, tén nhiéu phi, 15i hé thong, tham chi bi hacker xam
nhap. M&i DVNHS cua céc ngan hang déu c6 nhimg vu diém va nhuge diém nhat
dinh, & nudce ta dich vu ngan hang sé chi mai phat trién & muac thap chinh vi vay ma
con rét it doanh nghiép &p dung vi n6 tiém an nhing rai ro rat 16n ddi véi ngudi tidu
dung ciling nhu doanh nghiép.

Tuy nhién, cac doanh nghiép trong qué trinh sit dung DVNHS ciing thuong
xuyén xay ra cac 13i tac nghiép nhu 15i nhap liéu, 16i thao tac, 16i do may moc thiét
bi cua cong ty,...dAn dén nhitng sai lam dang tiéc, 1am cho cac doanh nghiép dic
biét 1a cac DNNVV ngai tng dung DVNHS. Van dé dit ra a cac doanh nghiép nay
can duoc phd bién kién thirc va cach str dung dé dan thay doi thdi quen, tao niém tin
vao cong nghé phat trién caa DVNHS. Nhin chung 14 cac doanh nghiép khao sét da
cha y t&i cac phan mém tac nghiép, tuy nhién ti 1¢ tng dung chua cao va phan 16n
cac doanh nghiép chua khai thac duoc cac tinh ning, giai phép tién tién hon.

4.1.1. Thong ké mo ta bién dac lap

Thang do likert dugc sir dung dé danh gia muc do dong tinh cua nguoi tiéu
ding tir mac 1 1 rat khong dong ¥ dén muc 5 1a rat khong dong y. Théng qua 100
bang tra loi thu duoc, ¢ thé nhan thay rang, doanh nghiép da c6 nhiing mic do

danh gid khac nhau d6i voi cac bién duoc khio sat hay noi cach khac 1a déi véi
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nhitng dic diém khéac nhau cua viéc ung dung DVNHS.

Két qua tir phu luc 6 cho thay, cac doanh nghiép ddng tinh cao vai nhan dinh
trong bang hoi, bién ABE 1 dugc cac doanh nghiép ung ho nhiéu nhat véi gia tri
trung binh 4,24. Céc bién nghién ciu s& duoc phan tich, danh gia chi tiét hon trong
cac phan sau dé 1am rd mirc d6 tac dong cua ting bién dén bién phu thudc ¥ dinh
ung dung DVNHS.

4.1.2. Thong ké mé ta bién phu thugc

Céc bién quan sat co gia tri trung binh ¢ muc tuong ddi cao, dao dong tir 3,62
- 3,9 (phu luc 6.4), diéu nay cho thay sy tan thanh, ang ho caa cac chu doanh nghiép
dbi vai y dinh tng dung DVNHS. Cac phan tich, danh gia chi tiét bién phu thuéc Y
dinh @ng dung DVNHS s& duoc tac gia tién hanh va l1am rd trong phan sau.

4.2. Phan tich hé s tin cdy Cronbach’s Alpha
4.2.1. Thang do céc bién déc 1ap

Téc gia tién hanh kiém dinh tinh hop Iy cua thang do thong qua kiém dinh
Cronbach’s Alpha mét lan nira véi s6 luong mau chinh thic 1a n=100. Dwa vao két
qua thu duoc, tac gia s& dua ra mot s6 nhan xét dbi voi thang do dwoc st dung, xem
Xét va loai bo mot sb bién khong dat yéu cau.

Bang 4.1. Két qua phan tich hé s6 Cronbach’s Alpha déi véi bién déc 1ap

Scale Mean Scale Corrected Cronbach’s
if Variance if Item-Total | Alpha if Item
Item Deleted | Item Deleted Correlation Deleted
Nhan thac lgi ich DVNHS: Cronbach’s Alpha = 0,703
ABE 1 15,70 5,141 0,625 0,607
ABE 2 15,96 4,604 0,476 0,650
ABE 3 16,34 5,762 0,288 0,717
ABE 4 15,74 4,679 0,565 0,609
ABE 5 16,02 4,868 0,410 0,680
Sw séin sang cua thi truong: Cronbach’s Alpha = 0,650
MRE 1 15,14 5,213 0,617 0,487
MRE 2 14,66 5,843 0,540 0,538
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MRE 3 14,74 5,730 0,338 0,639
MRE 4 15,08 6,701 0,310 0,637
MRE 5 14,54 6,635 0,262 0,661
Sw siin sang cia to chire: Cronbach’s Alpha = 0,733
ORE 1 12,62 10,501 0,490 0,691
ORE 2 12,56 11,077 0,538 0,686
ORE 3 13,24 8,629 0,638 0,626
ORE 4 12,40 10,020 0,359 0,750
ORE 5 13,34 9,277 0,523 0,677
Sw hé tro ciia nha nwéc: Cronbach’s Alpha = 0,642
GHE 1 5,92 3,387 0,321 0,714
GHE 2 5,30 2,556 0,519 0,445
GHE 3 5,34 3,015 0,538 0,439
Hiéu qua cam nhan: Cronbach’s Alpha = 0,724
PER 1 3,46 0,938 0,574 0,702
PER 2 3,22 1,264 0,564 0,697

(Nguon: tac gid tong hep tir SPSS, n=100)

Dya vao bang 4.1, hé s6 Cronbach’s Alpha cua bién Nhan thac lgi ich
DVNHS 14 0,703 > 0,6. Tuy nhién, hé sé tuong quan bién - tong bién quan sét cua
bién ABE 3 13 0,288 < 0,3 nén tac gia s& thuc hién loai bo bién nay. Cac hé sb
trong quan bién - tong bién quan séat con lai thdp nhat 1a 0,410 nén s& duoc gir lai
Vi dap g diéu kién dé phan tich nhan té.

Tuong tu, bién MRE c6 hé s6 Cronbach’s Alpha= 0,650 thoa man Ién hon 0,6,
hé s6 tuong quan bién - tong bién quan sat déu Ion hon 0,3 trir bién MRE 5 14 0,262,
tac gia sé loai bién nay.

Do6i véi bién ORE, hé s6 Cronbach’s Alpha dat 0,733 (I6n hon 0,6). Hé sb
tuong quan bién - tong bién quan sat thip nhat 1a 0,359 (I6n hon 0,3) nén cac bién
déu thoa man dé phan tich nhan té. Bién ORE 4 tuy c6 Cronbach’s Alpha=0,750 >
0,733 (hé s6 cua thang do), theo nhu PGS.TS Nguyén Thong, néu loai bién ORE 4
thi hé s6 Cronbach’s Alpha chung dat 0,750 (dung bang hé s6 cua bién bi loai), tuy
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nhién, sy thay doi la rat nho, khong dang ké. Hon nita, bién ORE 4 1a bién quan
trong trong mé hinh, vi thé tac gia quyét dinh giir nguyén bién nay trong mé hinh va
tiép tuc tién hanh phan tich.

Vé bién GHE, bién nay c6 hé sb Cronbach’s Alpha=0,642, bén canh d6, hé sb
tuong quan bién - tong bién quan sat déu 16n hon 0,3 nén nhing bién nay déu thoa
méin dé tiép tuc cac phan tich sau hon. Twong tu nhu trén, Bién GHE 1 tuy c6
Cronbach’s Alpha=0,714 > 0,642, nhung su chénh léch Ia chap nhan dugc (nhé hon
0,3) nén tac gia van giir nguyén bién nay trong mé hinh phan tich. Diéu nay van c6
loi cho thang do str dung trong nghién ctu.

Xét dén bién PER, hé sé Cronbach’s Alpha= 0,724 théa man Ion hon 0,6; hé
sb trong quan bién - tong bién quan sat thap nhit 1 0,564 (déu Ion hon 0,3) nén céc
bién déu thoa méan dé phan tich nhan to.

4.2.2. Thang do cac bién phu thugc
Bang 4.2. Két qua phan tich hé s6 Cronbach’s Alpha ddi véi bién phu thudc

Scale Mean if Scale Corrected Cronbach’s
Item Deleted Variance if Item-Total | Alphaif Item
Item Deleted | Correlation Deleted
Y dinh tng dung: Cronbach’s Alpha = 0,625
IAP 1 7,66 2,893 0,366 0,637
IAP 2 7,38 3,107 0,450 0,506
IAP 3 7,52 2,959 0,498 0,440

(Nguon: tac gia tong hop tir SPSS, n=100)
Dbi véi bién Y dinh ung dung (IAP), bang 4.2 cho thdy hé sé Cronbach’s

Alpha=0,625 (I6n hon 0,6), hé s6 twong quan bién - tong bién quan sat thap nhat la

0,366 (I6n hon 0,3) vi thé cac bién nay déu s& duoc gitr lai vi théa méan dé phan tich

nhan td.

4.3. Phan tich nhan t6 kham pha EFA

Phuong phap st dung trong EFA 1a phuong phap rut trich Principal

components va&i phan bién thién giai thich cho mdi nhan té Eigenvalue > 1, két hop

VGi phuong phap xoay ma tran Varimax cho phép téi da hoa phuong sai cua binh
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phuong trong sé cia nhan t6 déi voi tat ca cac bién trong ma tran, tach cac bién s6
ban dau bang céc nhan té duoc tim thay. Ddi véi mé hinh di xac dinh bién doc l1ap
va bién phu thudc nhu trong nghién ciru ndy, tac gia tién hanh chay EFA riéng cho
ting loai bién.
4.3.1. Phan tich nhan té kham phé bién doc 1ap
4.3.1.1. Phan tich nhan t6 kham pha EFA lan thi nhat

Truéc khi phan tich phép xoay ma tran Varimax, tac gia da loai bo bién ABE
3 va bién MRE 5 ra khoi md hinh (dwa vao kiém dinh Cronbach’s Alpha trudc do).

Duya theo két qua phan tich EFA lan dau (Phu luc 4.1), chi s6 KMO la 0,651
(nam trong doan 0,5 dén 1). Ngoai ra, gia tri Sig = 0,000 < 0,05 nén céc bién trong
quan sat co tuong quan véi nhau trén tong thé. Hé sb Eigenvalues = 1,238 > 1 dai
dién cho phan bién thién duoc giai thich bai mdi nhan té. Bén canh dé, theo Hair va
cong su (1998) phuong sai trich phai & muac tir 50% tré 1én thi md hinh EFA mdi
phu hop. Két qua kiém dinh cho thdy, phuong sai trich 1a 71,360% dap tmg diéu
kién dua ra. Diéu ndy ching to 71,360% bién thién cua dit liéu duogc giai thich boi 5
nhan t6. Bang thoi, két qua tir ma tran xoay hé sb cho thay bién ABE 4 va ORE 4
c6 Factor loading < 0,5 (khéng c6 y nghia thyc tién), déng thai bién GHE 3 ¢6 hién
tuong hoi tu vé nhiéu nhém bién. Vi vay tac gia loai bo ba bién nay va tiép tuc thuc
hién phan tich nhan t4 1an hai dé dua ra mé hinh phu hop.
4.3.1.2. Phan tich nhan té kham pha EFA lan thi hai

Dua vao két qua phan tich EFA lan hai, hé sé KMO dat dugc 1a 0,612 (thoa
man Vi ndm trong doan tir 0,5 - 1), gia tri Sig = 0,000 < 0,05 nén céc bién trong
quan sat co trong quan vai nhau trén tong thé. Hé s6 Eigenvalues = 1,210 > 1, téng
phuong sai tich = 76,542% > 50%. C4c bién trong mo hinh déu c6 hé sé tai nhan t6
l6n hon 0,5 (c6 y nghia vé mat thuc tién) va khong con hién tugng hoi tu vé nhiéu
nhom bién. két qua ma tran xoay hé so trong kiém dinh EFA duoc trinh bay & bang
bén dudi s& 1a két qua cudi cling cua tac gia cho phan tich nhan té kham pha.

Két qua phan tich cho thay, tir 20 bién doc lap ban dau, sau khi kiém dinh va
loai bo nhiéu lan, tac gia da rat trich ra 5 nhém nhan t6 gom 15 bién quan sat nhu

sau.
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(1) Nhan tac loi ich DVNHS (ABE): gom 3 bién quan sat 1a ABE 1; ABE 2 va
ABE 5

(2) Su sin sang cua thi truong (MRE): gém 4 bién quan sat 1A MRE 1; MRE 2;
MRE 3 va MRE 4.

(3) Su sén sang cua to chic (ORE): gdm 4 bién quan sat 1a ORE 1; ORE 2;
ORE 3 va ORE 5.

(4) Su hd trg cua nha nudc (GHE) : gdm 2 bién quan sat 13 GHE 1 va GHE 2.

(5) Hiéu qua cam nhan (PER): gdm 2 bién 12 PER 1 va PER 2.

Bang 4.3. Két qua ma tran xoay hé sé kiém dinh EFA lan thir hai

Component
1 2 3 4 5
PER2 815
PER1 547
MRE1 .843
MRE?2 814
MRE3 787
MRE4 741
ORES 871
ORE2 816
ORE1 798
ORE3 740
GHE2 .801
GHE1 709
ABE?2 821
ABE5 .815
ABE1 523

(Nguén: tinh todn cua tac gid trén SPSS, n=100)
4.3.2. Phan tich nhan té kham pha EFA cia bién phu thugc
Két qua phan tich cho thay chi sé KMO 1a 0,623 (I6n hon 0,5) va muc y

nghia Sig=0,000 < 0,05 nén cac bién c6 twong quan voi nhau. Initial
Eigenvalues rat trich tai mot nhan t6 véi gia tri 1a 1,735 > 1 va téng phuong
sai trich 1a 57,835% > 50% nén céc chi tiéu phan tich dat yéu cau va két qua phan
tich c6 ¥ nghia thuc tién. Hé sb tai nhan t6 cua thap nhat cua céac bién phu thudc la

0,681 > 0,5 (déu c6 ¥ nghia thuc tién). Nhu vay, cac bién nay van dugc giir lai,
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nhom bién Y dinh ang dung (IAP) s& bao gém 3 bién: IAP 1; IAP 2 va IAP 3 (Phu
luc 4.3).
4.4. M6 hinh hiéu chinh sau khi phan tich nhan té

Mic d0 mot sé bién bi loai bo khoi md hinh ban dau, nhém 5 yéu té anh
huong t6i ¥ dinh ung dung cia DNNVV van khong thay doi. N6i cach khac, mo
hinh hiéu chinh khdng c6 su sai khac hay thay doi nao ddi véi md hinh gia thuyét,
s6 bién giam con 15 bién so véi 20 bién nhu trong mo hinh dé suét trude do.

So @6 4.1. M hinh hi¢u chinh

Nhan thuc lgi ich DVNHS

Su san sang cua thi truong

Su san san cua to chuc Y dinh ting dung

Y

Su hd tro cua chinh pha

Hiéu qua cam nhan

(Nguon: tac gia dé xuat)

4.5. Phan tich hai quy tuyén tinh bai
4.5.1. M6 hinh hai quy tuyén tinh bdi va cac ki hiéu cia mé hinh

IAP= o+ B1x ABE + B2x MRE + B3 X ORE + B4 x GHE+ Bsx PER +¢
Trong dod,cac ki hi€u c6 y nghia nhu sau:

IAP: Bién phu thudc thé hién y dinh tng dung DVNHS ctia cac DNNVV.

ABE, MRE, ORE, GHE, GHE, PER: la céc bién doc lap dai dién cho ca cyéu
t o tac dong twong tng dén y dinh tng dung.

Bo: Hé s tu do, thé hién gié tri cua IAP khi bién doc 1ap trong mé hinh bang 0.

B1, P2, B3, P4, Bs: Hé sd hoi quy cua cac bién doc lap lan luot tuong ang voi
ABE, MRE, ORE, GHE, PER .
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e: phan du ngau nhién c6 phan phdi chuan véi trung binh 13 0 va phuong sai
khong doi o?
4.5.2. Xay dung md hinh hdi quy tuyén tinh bi

Pé xét mdi twong quan giira cac bién véi nhau, tac gia tién hanh phan tich
tuong quan Pearson. Muc dich chay twong quan Pearson nham kiém tra méi twong
quan tuyén tinh chat ché giira bién phu thudc véi cac bién doc 1ap va sém nhan dién
van dé da cong tuyén khi céc bién doc lap ciing c6 twong quan manh véi nhau, tir d6

rut ra mot s nhan xét vé mdi quan hé cua chiing. Mdi trong quan duoc trinh bay

trong bang bén dudi:

Bang 4.4. Ma tran twong quan giira bién déc 1ap va bién phu thudc

IAP ABE MRE | ORE | GHE PER
IAP 1 A97*H .381*4 .393*4 A27*H 473
ABE 4974 1 .666* .309*4 2474 .567*4
MRE .381*4 .666* 1 ALT7*H .266* .391*4
ORE .393*4 .309*4 ALT7HH 1 .490*4 .365*
GHE A27*H 247H .266* .490*4 1 .523*4
PER AT73* .567*4 .391*4 .365*4 .523*4 1

™ Twong quan mikc ¥ nghia 1% (2 chiéu)
" Twong quan mirc Y nghia 5% (2 chiéu)
(Nguon: tinh toan cua tac gia trén SPSS, n=100)
Can ct phu luc 5.1 ta thay gia tri Sig cua bién IAP ddi véi cac bién doc lap
khac déu nhé hon 0,05, nghia la bién doc 1ap dé cé twong quan tuyén tinh véi bién
phu thudc. Bong thoi thong qua Bang 4.4, cac bién doc 1ap déu c6 muc twrong quan
dbi vai bién phy thuoc 1a Y dinh ung dung (IAP) véi muc tuong quan cao nhat
thugc vé bién ABE véi 0,497. Biéu nay ching té cac bién déu co co sd dé dua vao
mo hinh hoi quy. Tuy nhién, gitra cac bién doc lap ciing c6 thé xay ra su tuong quan
v6i nhau, diéu nay sé& dan dén viéc nghi ngd ¢ xay ra hién tuong da cong tuyén.
Phan tiép theo, tac gia s& thuc hién kiém dinh hé s VIF nham xac dinh c6 hién
tugng da cong tuyén trong mod hinh hay khéng.
M6 hinh hdi quy da bién s& duoc biéu dién dudi dang ham sé nhu sau:
IAP=f (ABE, MRE, ORE, GHE PER)
4.5.2.2. Kiém dinh hé sé hoi quy


https://www.phamlocblog.com/2018/07/da-cong-tuyen-nhan-biet-khac-phuc.html
https://www.phamlocblog.com/2018/07/da-cong-tuyen-nhan-biet-khac-phuc.html
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Dua vao dit liéu thu duoc tir bang 4.5, gi tri Sig caa bién MRE va bién ORE
lan luot 14 0,958 va 0,154 déu I6n hon gia tri 0,05 cho thay hai bién nay khong c6
su tuong quan ddi voi bién phu thuoc Y dinh tng dung (IAP). Trong khi nhitng
nhan té con lai déu c6 Sig nho hon 0,05 nén cac bién nay c6 do twong quan ddi Voi
bién phu thudc véi do tin cay 95%. Do do, tac gia sé loai bo di 2 bién MRE va ORE

Nhu vay trong md hinh s& con lai 3 bién dam bao c6 su twong quan ddi Voi
bién phu thudc bao gdbm ABE, GHE va PER. Bang 4.6 sau day s& trinh bay vé mirc
d6 anh huéng cua cac bién doc 1ap theo ti 1& % ddi véi bién phu thudc.

Bang 4.5. Két qua hé sé hdi quy

Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model i Sig
B Std, Beta Tole- |\
Error rance
(Constant) 0,748 | 0,461 1,625 | 0,108

ABE 0,427 | 0,158 0,335 2,697 | 0,008 | 0,436 | 1,921
MRE 0,008 | 0,142 0,006 0,053 | 0,958 | 0,506 | 1,978
ORE 0,144 | 0,100 0,144 1,436 | 0,154 | 0,670 | 1,492
GHE 0,193 | 0,096 0,211 2,016 | 0,047 | 0,613 | 1,632

PER 0,105 | 0,097 0,123 1,080 | 0,001 | 0,520 | 1,924

(Nguon: tinh toan cua tac gia trén SPSS, n=100)

Bang 4.6. Mitc dd anh hwéng cia bién déc 1ap 1&n bién phu thugc

Standardized Thw tw anh
Bién Tén bién Coefficients 'y hwéng
0
Beta
ABE Nhan thac lgi ich DVNHS 0,335 50,07% 1
GHE Su hd tro cua nha nudc 0,211 31,54% 2
PER Hiéu qua cam nhan 0,123 18,39% 3
Tong 0,669 100%

(Nguon: tinh toan cua tac gid)
Dua vao bang 4.6, bién doc 1ap c6 anh huong manh nhat dén Y dinh tng
dung (IAP) 1a bién ABE (50,07%). Vi 31,54%, bién Sy hd trg cia nha nudc
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(GHE) ¢6 mtic d6 quan trong it hon bién ABE, trong khi d6 bién Hiéu qua cam
nhan (PER) tac dong yéu nhat (v6i 18,39%).
M6 hinh hdi quy chuan hda duoc viét lai nhu sau:

IAP= 0,335 x ABE + 0,211 x GHE+ 0,123 x PER
4.5.2.3. Kiém dinh @ phu hep cia mé hinh

Téc gia thuc hién kiém dinh F, két qua cho thiy gi4 tri Adjusted R Square cua
mod hinh dat mac 0,508 va gi4 tri Sig=0,000 < 0,05 diéu d6 ching toé rang 50,8% su
thay d6i cua bién Y dinh tng dung (IAP) duoc giai thich bai 3 bién doc lap trong
m6 hinh 13 ABE, GHE va PER (Phy luc 5.2).

Déi voi kiém dinh phuong sai ANOVA, véi Sig=0,000 < 0,05 nén cac bién
trong mo hinh déu théa min diéu kién dé xay dung mé hinh hdi quy (Phu luc 5.2).
4.5.3. DO tim céc vi pham gia dinh héi quy

Gia dinh 1: Biéu d6 phan tan Scatter thé hién phan du chuan héa phan b tap
trung xung quanh dudng tung do 0, va tao thanh mot duong thang khdng phan tan
di qua xa (phu luc 5.5). Nhu vay, gia dinh quan hé tuyén tinh khdng bi vi pham.

Gia dinh 2: Bién phu thudc trong nghién ctiu cua tac gia 1a bién dinh luong.

Gia dinh 3: Ludn thoa man vi khi khao sat mdi nguoi tra 1oi doc 1ap nhau.

Gia dinh 4: Trong di liéu nghién cau, cac gia tri cua bién doc 1ap va bién phu
thudc ciing 1a ngdu nhién chi khéng phai cé dinh. Tuy nhién, khi xem xét trong
mau thi md hinh héi quy udc luong van dat yéu cau.

Gia dinh 5: Biéu ndy khdng bao gi¢r xay ra nén khi xi ly di liéu bang mé hinh
hoi quy phai chap nhan mot muc d6 sai s6 nhat dinh nao do.

Gia dinh 6: D6 thi P-Plot cho thay cac diém quan sat khdng phan tan qué xa
duong thang ky vong nén gia thiét phan phdi chuan khong bi vi pham (phu luc 5.4).

Gia dinh 7: Ma tran hé sb twong quan giita trj tuyét doi phan du va cac bién
doc lap cho thay cac hé sb twong quan gifra tri tuyét doi phan du (ABSRES) va cic
bién doc lap déu c6 mic ¥ nghia 16n hon 0,01 nén chap nhan gia thiét Ho: hé sb
tuong quan hang cua tong thé = 0. Nhu vay khong co hién tugng phuong sai thay
d6i va gia dinh nay khong bi vi pham (phu luc 5.6).

Gia dinh 8: Gia tri hé s6 Durbin — Watson 1a 1,851 véi n=100, s tham s6 (k-
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1)=5 vé6i mic ¥ nghia 0,01 (99%), dya vao bang tra ta duoc tri s6 thong ké dudi
dL=1,441 va hé sb thong ké trén dU= 1,647. Do d6 chap nhan gia thuyét Hy: hé sb

tuong quan tong thé cua cac phan du = 0. Vi vay khdng xay ra hién tuong ty tuong

quan nén gia dinh nay khéng bi vi pham.

Gia dinh 9: dya vao két qua tai bang 4.5, ta thay hé s6 phong dai phuong sai

VIF cua cac bién doc lap trong md hinh 16n nhat 1a 1,978 < 2 nén khéng cé hién

tuong da cong tuyén. Vi vay, gia dinh nay khdng bi vi pham.

4.5.4. Kiém dinh céc gia thiét nghién ciu

Sau khi thyc hién cac phan tich va kiém dinh can thiét, tac gia thuc hién loai 2

bién MRE va ORE cin ctr trén cac két qua thu dugc, do d6 md hinh gia thuyét ban

dau ciing co su diéu chinh. Bang 4.7 sau day s& trinh bay nhiing thay ddi déi voi céc

gia thuyét nghién ciu ban dau nhu sau:

Bang 4.7. Két qua kiém dinh gia thiét nghién cieu

CA4c gia thuyét

Két qua kiém dinh

H1: Nhan thuc loi ich DVNHS ¢6 anh huéng cung chiéu dén

C6 y nghia thong ké

y dinh ¢ng dung. Nhan thuc lgi ich cao thi s& thuc day (chap nhan)
DNNVV dua ra y dinh &ng dung.

H2: Sy san sang cua thj truong c6 anh hudng cung chiéu dén | Khong c6 ¥ nghia
y dinh tng dung. Thi trudng ¢ sin cac yéu td thuan loi s& (khong c6 du bang
thac day DNNVV tng dung DVNHS. chuang dé két luan)
H3: Sy san sang cua to chirc ¢6 anh hudng cung chiéu dén Khéng ¢ ¥ nghia
quyét dinh mua. Cac diéu kién san sang cua to chuc s& thic (khong c6 di bang

day viéc ang dung DVNHS cuaa doanh nghiép.

chung dé két luan)

H4 : Su ho tro ciia nha nudc ¢6 anh huang cung chiéu dén y
dinh @ng dung. Nha nudc cang ¢d nhiéu chinh sach hd tro thi

cang thuc day tng dung DVNHS.

C6 y nghia thong ké
(chap nhan)

H5: Hiéu qua cam nhan c6 anh huong cing chiéu dén y dinh
g dung. Cam nhan hiéu qua cang rd rang thi cang thiic day
DNNVYV tng dung DVNHS.

C6 y nghia thong ké
(chap nhan)

(Nguon: TAc gid tong hop)
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4.5.5. Giai thich két qua cac bién trong mé hinh

Téc gia s dung phuong trinh hdi quy chuan hoéa, dy 1a phuong trinh mang y
nghia kinh té nhiéu hon toan hoc, theo d0, cin cir vao phuong trinh hdi quy, cac nha
nghién cau xac dinh duoc yéu té nao quan trong nhat (c6 anh hudng manh nhat)
dén bién phu thudc. Tir @6 gitip ho tip trung, dau tu mot cach hop 1y dé dua ra céac
giai phap cai tién phu hop. Dua vao md hinh héi quy da duoc thiét lap, cac bién
trong md hinh dugc giai thich nhu sau:

Déi véi bién ABE véi hé s beta = 0,335, day 1a bién c6 hé s hoi quy chuan
hoa cao nhat trong phuong trinh, nghia 1a Nhan thtc loi ich cia DVNHS ¢6 anh
huéng manh nhat dén Y dinh @ng dung. Tuong tu nhu vay, d6i voi bién GHE, ¢6 hé
sb beta = 0,211, bién nay cé tac dong manh thtr hai dén bién phu thudc 1AP. Vi
nhan t6 tht ba, ciing 1a nhan t6 cudi clng, hé sé beta dat 0,123 (thdp nhat trong
phuong trinh hdi quy chuan) nén cé y nghia it quan trong nhat, vi vay Hiéu quan
cam nhan sé it tac dong dén Y dinh (ng dung hon cac nhan t6 nghién ctu khéc.

4.6. Kiém dinh T-test
Gia thiét: Ho: Trung binh cua bién bing 3
H1: Trung binh caa bién khac 3
4.6.1. Kiém dinh T-test caa bién Nhan thic lgi ich DVNHS

Dua vao thong ké md ta dbi voi yéu t6 Nhan thuc lgi ich DVNHS, cac
DNNVV tai Thanh phé H5 Chi Minh danh gia yéu té ndy ¢ muc rit cao, giao dong
tir 3,92 - 4,24 (Phu lyc 6.1). Xét toi kiém dinh T-test, mtc ¥ nghia cua bién quan sat
dat Sig = 0,000 < 0,05 nén bac bo gia thuyét cho rang gia tri trung binh cua tong thé
bang 3, tir d6 rat ra dugc két luan nhitng danh gia cia DNNVV ddi véi tat ca cac
bién trong yéu t6 Nhan thac lgi ich DVNHS déu khac 3 mot cach co y nghia.
Khoang tin cay 1a 95% véi mirc dong y rat cao cho thay tam quan trong caa Nhan
thic loi ich DVNHS (ABE) d6i voi viéc dua ra Y dinh tng dung, do do, cac
DNNVV tai Thanh phé H6 Chi Minh can phai nang cao nhan thicc vé DVNHS dé
thic day viéc tng dung DVNHS trong cac hoat dong kinh doanh va dau tu phat
trién nhiéu hon.

4.6.2. Kiém dinh T-test ctia bién Sw hd tro' ciia nha nwéc
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Yéu té Su hd tro ciia nha nudc lai ¢ khoang giao dong twong ddi kha cao, thé
hién quan diém dong tinh ctia doanh nghiép ddi véi yéu td Su hd trg cua nha nudc
dugc dé cap trong 2 bién nay. D4i vai kiém dinh T-test, bién GHE 1 va GHE 2 Voi
hé s6 Sig<0,05 (Phu luc 6.2) lai cho thdy mtc danh gia cua doanh nghiép déi véi
yéu t6 Su hd tro cua nha nuéc duoc dé cap trong hai bién nay khac 3 mot cach cd y
nghia. cic co quan chirc ning lién quan Can ting cudng nghién ciu, hoan thién co
so ha ting va dua ra nhiéu chinh sach khuyén khich, thic diy cac DNNVV ung
dung DVNHS, trudc tién 1a xay dung cac ké hoach phat trién bang cac chinh séach
tao lap moi truong cho phat trién DVNHS gom cac chinh sach tao dung nén tang
thong tin, co sé dir liéu cong dan qudc gia, quy dinh V& quy trinh dinh danh khéch
hang dién tir va hoan thién ha tang hd tro.

4.6.3. Kiém dinh T-test ctia bién Higéu qua cam nhan

Yéu t6 Hiéu qua cam nhan ciing dugc cac DNNVV déanh gia khé cao (giao
dong & muc 3,22 — 3,46). Két qua thu duogc tir kiém dinh T-test cho thay, gia tri
Sig=0,000 < 0,05 nén gia thuyét gi4 tri trung binh tong thé bang 3 bi bac bs. Trong
khoang tin cay 95%, két qua cho thay sy ddng tinh cao cua cac doanh nghiép (dao
dong trong khoang tir 3,22 - 3,46 (Phu luc 6.3)) chiing to cac bién nay co tac dong
quan trong téi ¥ dinh tng dung, cac mirc danh gia déu khac muac trung binh 1a 3 mot
cach co ¥ nghia. Do vay, cac doanh nghiép can sir dung DVNHS nhiéu hon dé hiéu
qua dugc cam nhan rd nét hon, tao dong luc va cung cb niém tin vé cac mat tich cuc
cta viéc ung dung céng nghé maéi vao hoat dong san xuat kinh doanh.

So két chuong 4

Trong chuong 4, tac gia da trinh bay cu thé nhiing két qua cia nghién ctu
chinh thac trén pham vi rong bao gom md ta mau nghién ctu, phan tich hé sb
Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 khdm pha EFA két hop véi chay mé hinh
hoi quy. Can ct trén két qua thu dugc, tac gia cling dua ra nhitng nhan xét, danh gia
Vé tac dong cua nhiing yéu té nghién ctru ddi véi y dinh tng dung DVNHS cua céc
DNNVV trén dia ban thanh phé Ho Chi Minh. Trong phan tiép theo, tac gia s& tom
tat noi dung va két qua nghién ciru dé tai, sau do dua ra cac kién nghi va dé xuat cho

DNNVV tuong ung véi két qua phan tich yéu t rat ra duoc & chuong nay. Pong
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thoi, tac gia con c6 mot sé kién nghi giri dén cac co quan nha nudéc lién quan nham
day manh vai trd hd trg, khuyén khich phat trién ciing nhu bao vé cho hoat dong
ing dung DVNHS. Cuébi cing, cac ngan hang thwong mai ciing can tham khao mot
s6 d& xuat nham phat trién nén tang va thuc day viéc tng dung DVNHS boi 18 day
la cdng nghé duoc cac ngan hang phat trién, c6 ¥ nghia quan trong dén su phat trién

toan dién cua nén kinh té.
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CHUONG 5: KET LUAN VA KIEN NGHI
5.1. Két luan
5.1.1. Tém tat ndi dung nghién ciu

Téc gia tap trung nghién ctu vé cic y dinh tng dung DVNHS cua céac
DNNVV trén dia ban thanh phé H6 Chi Minh. Ngoai viéc dua ra cac yéu td tac
dong, mod hinh nghién ciu dé xuat pht hop véi ngudn luc nghién cau, tinh hinh
thuc té tai thanh phd, tac gia con c6 nhitng nhan xét, danh gia chi tiét dya trén cac
ké qua thu thap duoc tir cac dit liéu so cap va thir cap, duoc xu |i bai cac phan mém
chuyén dung vé kiém dinh va phén tich dé tir d6 dua ra cai nhin khach quan, phan
tich sau sic va 1ap luan chat chg, phu hop vai tinh chat cia mot bai nghién ctru khoa
hoc, cu thé:

Thet nhat, tac gia dd dua ra cac khai niém ciing nhu 13 cac nén tang Iy thuyét,
co s& khoa hoc dé 1am rd mic d6 anh huéng va tam quan trong cua cac yéu té dé
Xuat trong mé hinh nghién ciu.

Ther hai, tir mé hinh ¢é san caa cac nha nghién ciru trudc, tac gia tham khao va
san loc nhim dua ra co s nghién ctu phi hop ddi voi dé tai nay, ngoai ra tac gia co
mot sé hiéu chinh vé dbi tuong, dia diém ciing nhu 13 muc tiéu nghién ctu nham
dap tng ngudn luc hién hitu con han ché, tuy vay céc sb liéu van duogc tac gia thu
thap, xt 1i va phan tich mot cach ban ban, khoa hoc dé dua ra két qua nghién ctu
dang tin cay nhat.

Cudi cung, tac gia dua ra cac kién nghi va d& xuit nham thuc day viéc tng
dung DVNHS dua trén nhitng l1ap luan chat ché va chi tap trung dua ra giai phap
trén cac yéu to di phan tich, khdng lan man xa roi mé hinh nghién ciu da dé ra.
Pong thoi, cac dé xuat cling huéng dén cac doi twong lién quan nhu DNNVV, cic
ngan hang va cac co quan nha nuéc nham thic day phat trién kinh té dua trén nén
tang cong nghé méi, dap ang yéu cau hoi nhap nén kinh té hién dai cua khu vyc va
thé giGi.

5.1.2. Tom tat két qua nghién ciru

Téc gia di nghién ciu V& cac yéu té tac dong dén y dinh tng dung DVNHS

ctiia cac DNNVV trén dia ban thanh phé H6 Chi Minh duoc trinh bay trong luan van
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nay. Két qua thu dugc tir nghién ciu trinh bay ¢ chuong 4 ching té cac thang do
déu phl hop va c6 ¥ nghia nhéat dinh ddi véi dé tai nghién ciu, trong 5 yéu té ban
dau dwa vao mo hinh thi c6 tit ca 3 yéu to tac dong truc tiép dén y dinh tng dung
DVNHS. Tac gia chap nhan 3 gia thuyét H1, H4 va H5 ban dau, cac gia thuyét H2
va H3 khéng c6 du bang chiing cho thay s tac dong. Bén canh do, két qua R? hiéu
chinh cho thay cac bién trong mé hinh giai thich dugc 50,8% su bién thién cua bién
phu thudc, ching té mé hinh nghién cau dé xuat cua tac gia vin mang y nghia thuc
tidn. Tir d6, tac gia dua ra kién nghi va dé xuat cho cac d6i tuong lién quan nham
thic day viéc tng dung DVNHS tai cac DNNVV.

Xét vé mit phuong phap nghién ctiu, bai nghién ctu di dong gop thang do
méi cho viéc tng dung cdng nghé méi, cu thé 1a DVNHS. Thang do duoc ching
minh 12 pha hop khi thuc hién khao st trén dia ban thanh phé H6 Chi Minh. Cac
nha nghién cau tiép theo c6 thé tham khao, sir dung va thuc hién cac diéu chinh sao
cho phi hop véi d6i twong va muc tiéu nghién cau dé ra.

Két qua nghién ciu mang tinh chat goi y cho cac nha nghién ciu vé& hanh vi
doanh nghiép c6 thé nhin nhan mot céch téng quat hon vé nhitng yéu té anh hudng
t61 ¥ dinh wng dung DVNHS. Thém vao d6, nghién ctru nay ciing c¢6 ¥ nghia dbi voi
cac nha quan tri cic DNNVV trong viéc xay dung ké hoach phat trién bén viing,
tang kha nang canh tranh cling nhu nang cao hiéu qua hoat dong. Ngoai ra, nghién
ctru con 1a nguon tham khao cho cac nha quan tri dich vu ngan hang sé dé co 1o
trinh m& rong, phat trién dich vu ndy mét cach phu hop, dung din, hiéu qua nhét,
tao tién dé cho sy trién khai manh mé trong twong lai khi ma cong nghé s& 1a yéu t6
quan trong quyét dinh sy phat trién bén viing cua nén kinh té.

5.1.3. Han ché caa bai nghién ciru va hwéng nghién ciru tiép theo
Han ché cua bai nghién citu:

The nhat, mic tac dong tong quan dong thoi cua nhiéu yéu t 18n bién phu
thudc van con tuong ddi thap, cac bién chi giai thich duoc 50,8% su bién thién cua
Y dinh tng dung DVNHS, diéu nay chang to ngoai 3 yéu té da dé ra, con nhiéu yéu
t6 khac tic dong 1én y dinh ung dung, cac yéu to nay can duoc kham pha va phan

tich sau hon nham dua ra mo hinh chinh xac nhat.



67

Thur hai, luan van chi tap trung phan tich hanh vi ang dung cia DNNVV tai
Thanh phé H6 Chi Minh, tuy nhién, do thdi gian va han ché vé& ngudn luc, tac gia
khéng c6 du diéu kién dén khao sat truc tiép tai cac doanh nghiép & nhirng quan,
huyén, khao sat truc tuyén sé& khéng mang lai hiéu qua cao nhu khao sét tryc tiép,
nguyén nhan do chu quan cia déi twong khao sat, nhiéu trudng hop tir chdi khao sat
hodc khao sat qua loa khién sb luong va chat luong bang hoi chua dugc nhu ky
vong, chua dap tng da s6 luong mau can thiét ciing nhu chua da dang hoa duoc ddi
tuong tham gia khao séat trong nhiéu nhém nganh san xuat, kinh doanh va dich vu
khac nhau.

Huéng nghién cizu tiép theo:

The nhat, cac nghién ciru tiép theo can kham pha, dua thém céc yéu té khéc
vao mé hinh nhiam ting d6 chinh xéac, phi hop véi thuc tién ciing nhu phan tich va
lam rd mirc do tac dong cua nhitng yéu tb mai, vi du nhu yéu té Anh huéng x4 hoi,
Chat lugng dich vu,...

Thet hai, néu c6 du ngudn luc, thoi gian va chi phi dau tu, nhitng nghién cau
sau nén dugc mé rong thuc hién tai nhiéu quan, huyén hon, c6 thé tap trung nghién
ctru tai mot vang kinh té trong diém nham nang cao hiéu qua ciing nhu ting tisng
khéch quan cua sb liéu thu duoc. Viéc ndy gilp cac co quan nha nuéc lién quan, cac
nha quan tri doanh nghiép, cac ngan hang thuong mai nim bit dwgc sy xu hudng
phat trién DVNHS va tiép tuc dua ra cac chién luoc mé rong trién khai phu hop.

Cudi cuing, so sanh d6i chiéu lai két qua thu duoc ctia mo hinh dé xuit véi cac
mé hinh khac nhu E-CAM, UTAUT,... nhim dua ra cai nhin tong quan va danh gia
do phu hop véi thuc tién.

5.2. Pé xuat ddi voi cac doanh nghiép nhé va vira trén dia ban thanh pho Ho
Chi Minh
5.2.1. Co sé dé xuat

That nhat, khuyén khich phat huy va d¢ay manh nhitng diém tich cuc ma céac
DNNVV di thyc hién dugc dbi véi tirng yéu té trong mo hinh, dong thoi cai thién
cac thiéu sot, van dé con ton dong trong noi tai doanh nghiép va cac yéu té bén

ngoai khac.
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Thet hai, tir két qua thu duogc trong phan kiém dinh T-test, can dau tu cai thién,
day manh trién khai nhitng yéu té nhan dugc phan hdi tich cuc (cac yéu té c6 muc
ddng tinh trén mac 3) tir phia doanh nghiép. Pi véi cac yéu té chua nhan duoc sy
ddng tinh cao can manh dan, chi dong thay d6i, khac phuc.

Thet ba, nam bit tiing co hoi ciing nhu tim tdi, hoc hoi nhitng cai méi dé tung
budc vuot qua nhitng thach thirc trong phat trién va tng dung DVNHS, theo dinh
huéng va chi dao cua céc cap lanh dao, cac co quan co tham quyén.

5.2.2. Nang cao nhan thirc vé lgi ich DVNHS

Pa s6 DNNVV trén dia ban thanh phd Ho Chi Minh hién nay van chua tiép
can va phét trien DVNHS mot cach bai ban, phan 16n déu mang tinh tu phét nén
hiéu qua va kha niang phat huy caa DVNHS van con bi han ché. Nhiéu doanh
nghiép van chua nhan thic day du vé vai trd, loi ich cuia DVNHS, tiém ning ciing
nhu han ché cia DVNHS trong diéu kién cu thé cua tirng doanh nghiép. Han ché
nay di can trg rat Ion dén sy phat trién cia DVNHS trong nhitng nam vira qua bgi
hau hét cac DNNVV khong xac dinh rd rang muc dich, muc tiéu va chién luoc phat
trién DVNHS ca trong ngan han va dai han. Diéu nay din dén viéc dau tu cho
DVNHS cta cac DNNVV & Thanh phd H6 Chi Minh chi tap trung vao nang cap
cac thiét bi, may moc ma khong chu ¥ dén dau tu phat trién ngudn nhan lyc, té chic
xay dung ciing nhu duy tri mbi quan hé voi khach hang... Do dé, cac DNNVV
muén tng dung va phét trién DVNHS thi phai nhan thirc mot cach dung dan vé ban
chat, vai trd, md hinh va hinh thirc hoat dong caa DVNHS. Cu thé:

- Cé4c DN can tich cuc tim toi, hoc hoi mé hinh tng dung cua cac doanh
nghiép khac trong va ngoai nudc, nghién ciu cac tai lieu vé NHS, cic thong tu,
nghi dinh vé NHS dé hiéu dugc cach thuc hoat dong cling nhu cac luat diéu chinh
tir ndng cao do nhan thirc va y dinh ng dung.

- Cac DN can chu dong phdi hop véi cac ban nganh, cac co quan quan ly nha
nudC nhu Ngan hang nha nudc, S6 Cong Thuong, Bo Cong Thuong, dac biét 1a cac
ngan hang thuong mai nham nam bat thdng tin kip thoi vé trién khai cong nghé
mai, tham gia cac khoa dao tao va cac chuong trinh dinh hudng tng dung DVNHS.

- Manh dan chuyén d6i mé hinh hoat dong theo huéng hién dai hoa trén co s
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dam bao rui ro hoat dong ma van duy tri két qua kinh doanh cé lgi. Doanh nghiép
khong nén chi dung lai ¢ viéc tim hiéu, ma can phai c6 su tng dung thuc té, cd thé
4p dung chuyén doi dan dan dé khong anh huong thuc té hoat dong, gay xao tron
trong doanh nghiép.
5.2.3. Cai thién hiéu qua cam nhan

Hiéu qua cam nhan 12 4n twong dau tién cho cac DNNVV khi ho tiép can voi
DVNHS. Khi cac doanh nghiép cam nhan duoc lgi ich ma DVNHS mang lai thi ho
s& sin sang dau tu cho sy phat trién manh mé& va bén vimg hon. Mic di vay, hiéu
qua cam nhan khé c6 thé do ludng duoc ma tly vao timg linh vic kinh doanh cy thé
ctia doanh nghiép méi c6 thé xac dinh dugc hiéu qua ma DVNHS mang lai ¢é thuc
su nhu cac doanh nghiép mong mudn khong. Nhu vay, dé cai thién hiéu qua cam
nhan thi viéc giam thiéu chi phi va tiét kiém thoi gian thong qua DVNHS 1a yéu t6
hang dau, chi phi quan Iy doanh nghiép cang giam thi sy cam nhan hiéu qua mang
lai tr DVNHS cang Ién ma cu thé 1 viéc day manh giao dich tryc tuyén thong qua
cac pham mém tac nghiép DVNHS tranh viéc st dung qua nhiéu hd so, gidy to
phrc tap nhu cac giao dich truyén thong.

Céac phan mém dé cac DN thao tac, sir dung DVNHS can duoc dau tu phat
trién bai cac ngan hang dé tao sy thuan tién, thoai mai va an tim cho nguoi sir dung.
Tuy nhién, DN ciing can ¢6 sy dau tu vao thiét bi, may mac tai noi lam viéc va dao
tao hudng dan cac nhan vién st dung dé trong qua trinh giao dich khéng gap phai
cac su cb dang tiéc, nang cao hiéu qua cam nhan téi da va tao niém tin noi nguoi
dung. Dé lam duoc nhu vy, cdc DNNVV can thuc hién tt nhitng van dé sau:

- Trén co so xac dinh muc dich cu thé khi si dung DVNHS, cac doanh nghiép
s& dinh hudng dugc nhiing tinh ning va dit liéu can thiét khi thao tac trén phan mém
cling nhu can trién khai twong ang cac nghiép vu quan tri nao. Véi mdi mot muc
dich khac nhau thi nhitng yéu cau vé tinh ning ciing nhu dic diém dir liéu s& khac
nhau. Su khac nhau dé quyét dinh do phuc tap khi khai thac DVNHS, thoi gian
cling nhu chi phi bo ra dé sir dung céc tinh nang dung Ky vong.

- Ngoai ra, c6 thé thiy, mét trong nhitng diém can luu y khi tng dung DVNHS

la mbi quan hé truc tiép giita DN véi ngan hang cung &ng dich vy, bai suy cho cling
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day ciing 1a san pham, dich vu tir phia ngan hang.Viéc tao dung méi quan hé ddi tac
gitra hai bén khong chi tao thuéan lgi cho DN trong qué trinh st dung, béi cac ngan
hang cung tng dich vu s& tu van cho khach hang, thoai man dén tung chi tiét yéu
cau caa khach hang, gidp ho thay rd loi ich khi quyét dinh sir dung san pham, dich
vu caa minh.Viéc ngay cua gop phan cai thién hiéu qua cam nhan, niém tin cua céc
DNNVV dbi v6i DVNHS.

5.3. P& xuit ddi véi cac co quan nha nuwéc

Céc co quan nha nudc, chinh quyén thanh phd Ho Chi Minh déng vai trd quan
trong trong viéc tac dong vao 2 yéu té trong mé hinh TOE, d6 1a Cong nghé
(Technology) va Méi trudng (Environment). Sau ddy tac gia dé xuit mot s giai
phap tir phia nha nuéc va chinh quyén dia phuong cac quan, huyén trén dia ban
thanh phé.
< Xay dung co ché chinh sach kinh té, xa hai

Nha nuéc can c¢6 nhiéu chinh sach ting cudng hd tro, khuyén khich thuc day
ung dung DVNHS nhu:

- T6 chuic cac hoi thao, chuyén dé& khoa hoc c6ng nghé ngan hang dé tu van,
hd tro ngan hang day nhanh quéa trinh chuyén d6i core banking, chuan hda, s hoa,
xay dung ngan hang sé dap ung yéu ciu cua cach mang 4.0 cua dat nudc va hoi
nhap qudc té.

- Xay dung cac chinh sach thuc day, hd trg trién khai DVNHS, trong d6 dic
biét chi1 y dén viéc khuyén khich sir dung céc san pham va dich vy thanh toan théng
qua kénh thanh toan online, hd trg v& thué, wu dai I&i suat cho vay dbi véi céc
DNNWV khi thyc hién tng dung DVNHS.

- Tich cyc thi hanh phap luat trong hoat dong lién quan dén DVNHS, gilp cac
DN va d6i ngil can bd quan 1y nha nudc trén dia ban hiéu va nam rd cac quy dinh
cua phap luat cé lién quan nhu: Luat giao dich dién tu; luat CNTT; vai tro, loi ich
cua DVNHS trong viéc nang cao nang luc canh tranh cho DN; tich cuc phét hién va
t6 giac cac hanh vi gian lan trong DVNHS; thuong xuyén to chuc cac hoat dong ra
soat, kiém tra hang nam dé nim vimng tinh hinh trén dia ban, 1am co s& cho viéc

trién khai chinh sach va thuc thi phap luat vé DVNHS duogc tot hon; can c6 ché tai
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xt phat vi pham cu thé trong qué trinh trién khai DVNHS cua céc ca nhan va don vi
lién quan.
< Phaét trién nguon nhan lgc vé dich vu ngan hang sé

Nhan luc 1 lubn yéu té quan trong hang dau trong viéc gop phan thuc day su
phat trién cia DVNHS, trong d6 bao gém nhan luc quan 1y nha nuéc vé DVNHS &
cac s& ban nganh nhu: Vin phong UBND tinh, thanh phd, nhan lyc quan Iy
DVNHS & S¢ Cong Thuong; nhan luc quan tri, cung tng DVNHS tai cac ngan
hang; nhan lyc phu trach DVNHS ¢ cic DN; nhan lyc tham gia dao tao DVNHS &
cac truong dai hoc. Nhiém vu nang cao phat trién ngudn nhan luc ca vé sb lugng va
chat luong can co su tham gia kip thoi, théng nhat va dong bo gitta cac co quan nha
nudc; cac ngan hang va DN trén dia ban, chi tiét mét sé giai phap dua ra:

- Chinh quyén tinh can c6 cac chuong trinh nham giap d& DN chuan bj tét
ngudn nhan lyc co trinh d6 cao vé DVNHS. C6 céc chinh sach thu hat, wu dai
ngudn nhan luc chat luong cao trong linh viee CNTT va DVNHS.

- T6 chirc nhiéu khoa dao tao, cac 16p tap huin ngan han, cac cudc hoi thao
chuyén dé ¢ nhiéu cap do va tai cac dia phuong khac nhau nhim cung cap kién
thire, théng tin cap nhat lién quan dén DVNHS cho nguoi dan, cac chu doanh
nghiép. Bén canh d6, thuc ddy manh mé tinh tich cuc chu dong trong dao tao cua
cac t6 churc, cac thanh phan kinh té trén dja ban. Tham gia dau tu dao tao ngudn
nhan lyc CNTT trén co s& gan dao tao v6i nhu cau san xuit, nhu cau phat trién to
chtrc va nhu cau phat trién kinh doanh. Tiép tuc mé rong su cong tac véi cac don vi
dao tao trong va ngoai nudc nham thu hat va tap hop céc tai nguyén, kha ning, k¥
nang, kién thirc chuyén mén hd trg thuc hién cac dy an dao tao va nghién cau trién
khai DVNHS.

- Pay manh trién khai cac chuong trinh dao tao vé DVNHS & bac dai hoc, cao
dang trén dia ban thanh phé, dic biét 1a dbi véi cac khdi nganh kinh té. Pua vao
chuong trinh giang day va té chic cac hoi thao, cudc thi nghién ciru dé khai thac su
séng tao tir thé hé hoc sinh, sinh vién va doi ngii nhan luc trong tuwong lai. Cac
chuong trinh dao tao ngoai hudng dén ca ddi twong la sinh vién thi can chi y dén

can bo dang cong tac trong cac vi tri, to chirc co lién quan.
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< Thiét Igp mdi trwong phap 1y phuc vu phat trién dich ve ngan hang sé

Moi trudng phép ly vé DVNHS ciing nhu cac nganh khac can dugc hinh thanh
va phat trién tir hé thdng I1ap phap cua hé thdng chinh tri. Quéc hoi va Chinh phu
can phai c6 d6i ngii quan ly, ban hanh phap luat sao cho phi hop véi cong wdc qubc
té, vira pht hop véi diéu kién, hoan canh Viét Nam. Thudng xuyén ra soat dé ¢ cac
diéu chinh, thay d6i cho phl hop Véi cac giai doan phat trién cua dat nudc ciing nhu
phu hop véi xu hudng céng nghé va luat phap quédc té. CAc vin ban huéng dan dudi
luat cling can duoc ban hanh kip thoi, nhanh chong, phii hop véi thuc tién phat trién
DVNHS dong thoi phi hop vai théng Ié va cac hiép dinh cua qubc té. Bén canh do
can nd luc hoan thién khudn kho phap 1y theo hudng tao diéu kién thuan loi cho
phat trién NHS, dong thoi chi trong bao vé quyén lgi va loi ich cac bén tham gia thi
trrong, trong do uu tién viéc xem xét cac quy dinh cho phép dinh danh khach hang
dién tu.

Nghién ctu kinh nghiém caa mot sé qudc gia trong chinh sach quan 1y va phét
trién NHS cho thiy cac qudc gia déu c6 chinh sach than thién véi phat trién NHS
(Singapore, An D, Trung Quéc, Han Qudc, cac qudc gia ASEAN, Lién minh chau
Au). Cac chinh sach tao lap méi truong cho phat trién NHS gém céc chinh sach tao
dung nén tang thong tin, co s& dit liéu cong dan qudc gia, quy dinh vé quy trinh
dinh danh khach hang dién tir va hoan thién ha tang hd trg. Ngoai ra, cac quéc gia
cling ban hanh cic chuong trinh, ké hoach hanh dong khuyén khich sy phat trién
cua thanh toan truc tuyén, khuyén khich cong nghé tai chinh Fintech phat trién, céc
chinh sach lién quan t&i nguén nhan lyc, bao vé an toan ngudi dung, nang cao an
ninh mang. Piém chung 1a cic chinh sach hudng téi tao moi trudng thuc day sy
phat trién cua NHS, trén co sé tao mdi truong binh dang cho canh tranh, khuyén
khich d6i méi va bao vé nguoi tiéu ding. Chinh pha va NHNN nén xem xét va
nghién ciiu xay dung quy dinh vé e-K'YC nham hd tro cho viéc phét trién cong nghé
tai chinh noi chung, NHS noéi riéng. Quy dinh tai Nghi dinh 106/2013/ND-CP
huéng dan Luat Phong chéng rira tién va cac van ban hudng dan lién quan can sta
d6i theo hudng cho phép mo tai khoan khong bat budc phai gap mat truc tiép, ap

dung quy trinh nhan dién khach hang dién tir (e-KYC). Mot s6 cong nghé co thé can
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nhic ap dung gom c6 cdng nghé sinh trac sinh hoc (van tay/véng mac) hoic cac
thiét bi dién tr hd trg cho viéc nhan dang va xac thuc khach hang. Viéc trién khai
quy trinh khai nhan dién khach hang dién tir c6 thé dwoc thuc hién theo 16 trinh
hodc c¢6 nhiing bién phép khuyén khich khach hang thuc hién quy trinh dinh danh
dién ta. Mot s bién phap c6 thé p dung nhu: Quy dinh vé gié tri chuyén khoan téi
da ddi véi cac loai tai khoan da duoc dinh danh va chua dugc dinh danh (Pay 1a cac
quy dinh dang dugc 4p dung bai cac san giao dich tién dién tir trén thé gisi). Mot
bién phap khac la &p dung quy trinh dinh danh dién tir dugc thyc hién don gian hon
dbi voi nhitng khach hang duoc gisi thiéu bai mot khach hang da duoc thuc hién
day da quy trinh nhan dién va cac khach hang hién hitu tai ngan hang hoic ngan
hang khac.

% Nang cao nhgn thsrc ciia nguwoi dan

Cac co quan chtrc nang lién quan (nhu NHNN, B Gido duc va dao tao, Bo
Tai chinh, Co quan truyén théng) va cac don vi cung cip dich vu NHS can chi
trong viéc gi4o duc va phé cap kién thic tai chinh, nang cao nhan thic cia nguoi
dung khi sir dung céc dich vu tai chinh sb.

Céc co quan chtrc nang can khuyén khich ngan hang huéng dan va c6 cac hinh
thirc cung cép thong tin cho khach hang dé nang cao nhan thirc cua khach hang khi
st dung cac DVNHS. Pay ciing 1a bién phap dugc Co quan quan ly tién té
Singapore (MAS) khuyén khich cac TCTD va hiép hoi cac nganh cong nghiép dong
vai tro tién phong trong nang cao nhan thtic cia khach hang vé nhiing loi ich va rui
ro cia cac DVNHS trong Hudng dan quan ly rai ro cong nghé va ngan hang dién tir
sia d6i (IBTRM). Hanh dong nay giup thiic day tao lap méi truong y thiac vé an
toan thdng tin va nang cao long tin cua ngudi st dung dich vu vao cac hé thong dich
vu tai chinh tryc tuyén.

Trong thoi gian tai, chinh quyén cac quan, huyén tai thanh phdé Ho Chi Minh
can phai c6 cac bién phép hitu hiéu dé nhanh chéng nang cao nhan thac va Ky ning
lam viéc trén né tang sir dung cong nghé mai cho can bo céc sa, ban nganh va DN
théng qua cac hoat dong nhu:

- Pho cap rong rai kién thic vé DVNHS trén tap chi, bao dai va cac phuong
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tién thong tin dai ching khac. T6 chiic tuyén truyén nang cao nhan thirc vé DVNHS
cho can bo lanh dao quan ly kinh té, cac DN, ho gia dinh, cac thanh phan kinh té va
ca nguoi tiéu dung.

- Giao cho cac co quan nha nudc, cac don vi cua dia phuong phdi hép véi cac
ngan hang thuong mai chiu trach nhiém phd cap kién thic va cung cap nhiing thong
tin hitu ich vé tinh hinh tng dung, cac thong tu, nghi dinh méi lién quan dén hoat
dong NHS nham gitip ngudi tidu ding trai nghiém dugc nhiéu loi ich va sy d6i mai,
thdy duoc viéc tng dung DVNHS 1a mot diéu can thiét, thiy, ciing ¢6 niém tin vao
su phét trién trong twong lai.

5.4. P& xuit d6i véi Ngan hang nha nwéc

Sém hoan thién khung kho phép Iy vé: (i) Ngan hang sé; eKYC (c6 giéi han);
(ii) Hé thong dai ly uy thac cua ngan hang vé dich vu thanh toan khdng ding tién
mat, dich vu ngan hang sb (nap, rat tién mat tir Tai khoan s; phét trién nguoi dung.
H3 tro thuc hién dich va ngan hang sé c6 thu phi...); (iii) Chinh sach vé an toan, bao
mat théng tin trong giao dich dién tir dé bao vé loi ich hop phap cho khach hang;
(1v) Quy trinh nghiép vu giao dich dién tir qua ngan hang, gidm sat hoat dong ngan
hang s6 va phong chéng rira tién.

C6 chinh sach hd trg, ddy manh truyén théng thuc day dich vy thanh toan
khéng dung tién mit caa doanh nghiép va ngudi dan, phét trién thuong mai dién tir
va hé sinh thai sd hd tro cho thanh toan dién tu, nghién clru va phat trién cac nén
tang thanh toan dién tr khéng qua ngan hang, dya trén sb dién thoai di dong hay cin
cudc cong dan.

Can nhanh chong hoan thién va ap dung cac co ché khuyén khich su phat trién
cia cdng nghé tai chinh, dic biét 1a d6i véi hoan thién va ap dung Khung thi
nghiém phap ly (Regulatory Sandbox) doi voi phat trién cong nghée tai
chinh. NHNN hién nay dang trong qua trinh xay dung khung phép ly thir nghiém
cho céng ngh¢ tai chinh (Fintech Regulatory Sandbox). Khung phap ly thi nghiém
can quy dinh rd rang vé linh vuc pham vi hoat dong; san pham dich vu; lgi ich cua
ngudi tiéu ding va nén kinh té; mac do thar nghiém; quy trinh dang ky bao céo; thu

nghiém va giam sat; cong bd san pham dich vu thanh cong va kha nang nhan rong.
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Céc to chtic qubc té hién nay dang co cac hd trg ki thuat hodc céc tai tro tai chinh
cho hoat dong tiép can va trién khai khung thir nghiém phap Iy 1a Aspen Institute,
Bill & Melinda Gates Foundation, Cambridge Center for Alternative Finance,
CGAP, FSD Africa, Omidyar Network, UNCDF, Ngan hang thé gigi. Tai Viét
Nam, khung thir nghiém phap Iy Sandbox c6 thé tip trung trudc mat vao thir
nghiém cac hoat dong doi méi trong quy trinh nhan dién khach hang dién ti, thi
diém nhiing cdng nghé maéi trong ngan hang, tai chinh. Hién nay, nganh Ngan hang
dang xuc tién mot s6 nghién ctru c¢6 tinh dinh huéng Ién nhu: Nghién ctu quan ly
hoat dong huy doéng va cho vay ngang hang dwa trén nén tang cdng nghé cao, Xay
dung hé théng dinh danh khach hang dién tr phuc vu cho viéc nhan biét khach hang
trong cac dich vy tai chinh - ngan hang, Nghién ciru giao dién két néi ung dung mé
(Open API) dé ing dung trong linh vuc tai chinh - ngan hang tai Viét Nam. Viéc
nghién ciu céc hoat dong nay co thé két hop dé trién khai trong khung thir nghiém
phap 1y Sandbox. Dic biét, khung thir nghiém phép Iy chi nén coi 1a mét cu phan
trong chién luoc téng thé dé phat trién NHS.
5.5. Pé xuit déi véi cac ngan hang thwong mai
X Nghién ciru va xay dung 1 trinh chuyén déi ngan hang sé, phan bé nguon
lwe phit hop cho dau tw cong nghé méi

Cac ngan hang khi thuc hién chuyén d6i sd cin phai xac dinh ré muc tiéu,
phuong phap chuyén d6i phu hop vé6i thuc tidn va co so ha ting cong nghé, nhan su,
mang ludi da co. DPdi véi céc ngan hang Viét Nam, dé xuit lua chon mo hinh
chuyén d6i hdn hop: tin dung co s& vat chit ngin hang truyén théng, tmg dung
cong nghé va mang ludi chi nhanh, giam chi phi, nhan sy, dong thoi xdy dung bo
phan chuyén d6i gan véi trach nhiém giai quyét nhu cau khach hang bang cac giai
phap s6 hoa. Cac ngan hang can sap xép cac hang myc uu tién trong dau tu dé hoan
thién cong nghé 15i theo thir tu trudc khi hoan toan tap trung phat trién san pham va
dich vu méi. C6 nhiéu cach dé ngan hang thuc hién chuyén dbi tuy thudc vao diéu
kién dic diém ctia mdi ngan hang. Nhung theo cic nghién ciru, c6 ba moé hinh
chuyén doi co ban thudng dugc cac ngan hang ap dung:

e BAU+ (Business-as-Usual Plus) hay kinh doanh binh thuong cdng: Theo
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chién luoc ndy, qua trinh s6 hoa dich vu ngan hang s& van duoc dan dit boi
hoat dong kinh doanh va ban lanh dao hi¢n tai. Cac hoat dong s6 ¢o vai trd
nhu phan bo tro, gia ting thém gia tri va hai 1ong ciia khach hang.

e Thiét 1ap mang kinh doanh méi: Ngan hang s& tao ra mot don vi kinh doanh
méi, duge diéu hanh boi nhan su quan ly méi, dé thuc hién cac nhiém vu
chuyén d6i hé sinh thai sé dich vu ngan hang ban 1é cho ngan hang. Pon vi
kinh doanh mé1 s€ c6 cac bd phan thuc hi¢n chirc nang hd tro dugc tach biét
riéng voi hé théng chung cua ngan hang, trong d6 c6 ca mot phan hé thong
cong nghé.

e Thanh lap ngin hang s6 riéng: Ngan hang s& mua hay thanh 1ap mot ngén
hang s6 hoan toan méi véi hoat dong hoan toan tach biét nham xay dung hé
sinh thai s6 dich vu ngan hang ban 1é.

N6i chung, ba mé hinh nay duoc phan biét theo tiéu chi v& mic do lién
quan/phu thudc ctia hoat dong kinh doanh ngan hang s6 méi véi hoat dong kinh
doanh ngan hang hién co6. Trong d6, mé hinh BAU+ 1a mé hinh chuyén doi dua
nhiéu vao nén tang kinh doanh hién c6 nhat, mé hinh ngin hang sb thuan tay 1a mo
hinh ¢6 it lién quan nhét.
<> Hoan thién co so dir liéu tdp trung, wng dung Al, phan tich dii liéu lon vao
chim diém tin dung va qudn tri khich hang

Dir liéu va tan dung dir liéu chinh 1a diém khac biét cét 16i, quyét dinh thanh
cdng cua qué trinh chuyén d6i s6. Cac NHTM Viét Nam can dic biét coi trong xay
dung co so dit liéu tap trung caa ngan hang tao diéu kién dé cac b phan nghiép vu
truy cap, thu thap dir liéu dé dang va day du hon, phan quyén truy cap déi Voi
nhitng théng tin bao mat. Cac NHTM c6 thé xem xét thanh Iap Trung tdm khai thac
va quan ly dit liéu kinh doanh nham chuyén biét héa chiic ning phan tich kho di
licu, quan ly cac du an vé dix liéu va phdi hop cung cap thdng tin nhanh cho Ban
lanh dao ngan hang, cac bod phan kinh doanh, nghién ciu phét trién, cong nghé
théng tin, quan tri ri ro,...
< Phdt trién ngan hang sé song song véi xdy dwng hé sinh thdi ciia ngdn hang

Péi voi san pham ngan hang sé can gia ting sé diém chap nhan thanh toén,
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khac phuc cac han ché vé céng nghé dong thoi nang cao giai phap bao mat, phong
ngira gian lan dé ngudoi ding yén tam st dung. Hé sinh thai toan dién két néi giira
ngan hang voi cac ddi tdc can dap ung cac yéu cau vé: Phuong tién thanh toan
online, céng cu quan ly tai san, tai chinh tiéu dung, bao hiém, cham diém tin dung,
tich lity diém thuong dung chung, hd tro kinh doanh online... Qua d6, ngan hang c6
thé thu thap va khai thac duoc co s¢ dit liéu ngudi dung rat 16n phuc vu cho kinh
doanh dich vu cia ngan hang nhu: cho vay tin chap trén co s& dit liéu khach hang,
cham diém tin dung, tu van dich vu tai chinh cho khach hang mét cach tu dong va
t6i uvu. DAy manh sé hoa cac dich vu nhu bao mat sinh tric hoc cho hoat dong thanh
toan hay gui tiét kiém; tich hop cong nghé méi vao hoat dong thanh toan nhu sir
dung c6ng nghé giao tiép tim ngin NFC trén dién thoai thay thé cho thé ngan hang.
Céach lam nay dd duoc nhiéu ngan hang Ién trén thé gisi st dung nhu National
Australia Bank, Commonwealth Bank of Australia, Westpac Banking Corp, ICICI
Bank, Lloyds Bank. Ngoai ra, ngan hang cé thé sir dung cdng nghé thé thanh toan
khéng tiép xtc gilp giam thoi gian giao dich nhu cach ma Barclays, Lloyds Bank,
Halifax, HSBC da thuc hién..
<> Ddy manh trién khai thanh todn xuyén bién giéi qua cdc vrng dung thanh
todn, thé phi vit ly

Cac NHTM Viét Nam can tip trung phat trién két ndi v6i dbi tac ngoai, day
manh hop tac trién khai cac hinh thirc thanh toan qudc té qua tmg dung trén dién
thoai di dong cho phép ngudi dung Viét Nam thanh toan biang ma QRCode, NFC...
tai cac DPCNTT nudc ngoai va nguoc lai. V& mé hinh hop tac, cic NHTM Viét Nam
c¢6 thé dam phan véi d6i tac ngoai ty 18 phi thu dugc theo phan trim tinh trén tong
gia tri giao dich ciia khach hang duoc thuc hién ddi soat hang ngay gitra NHTM
Viét Nam va ngan hang cia ddi tac tai nudc ngoai. Trong bdi canh nhu cau thanh
toan xuyén bién gidi c6 xu hudng ngay cang tang, day sé la mdt trong nhiing san
pham dich vu dem lai ngudn thu phi 16n, giup cai thién bién loi nhudn va cing cb
két qua kinh doanh cho cac NHTM Viét Nam trong thoi gian téi. Pong thoi voi
thoa thudn hop tac, caic NHTM Vi¢t Nam ciling s€ tich lily dugc kinh nghiém cling

nhu hoc hoi duge cong nghé méi tir d6i tac nudc ngoai hd trg cho qué trinh chuyén
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doi sé tai t6 chirc.
% Cén dbi ngdn sdch danh cho viéc trién khai iing dung cong nghé sé va ddy
manh hop tac vdi cdc cong ty Fintech

Pau tu cho cong nghé s 12 mot qué trinh 1au dai, gdm nhiéu céng nghé khéc
nhau va chi phi dau tu rat 16n. Do vay, ca&c NHTM cin bam sét vao ngan sach danh
cho hoat dong cong nghé cua minh dé lya chon viéc trién khai ung dung céng nghé
nao trong bay xu hudng tng dung cong nghé sé & trén va cho mang hoat déng nao
cho phi hop. Bén canh d6, hop tac vai cac cong ty Fintech tiém nang dé cac NHTM
¢ thé hoa minh vao sin choi cta hé sinh thai hoat dong NHS. Hién nay cac ngan
hang c¢6 khuynh huéng chuyén tir phuong thirc canh tranh sang hop tac véi vai trd
1a ddi tac cta cac cong ty Fintech. Mdi quan hé déi tac duoc tién hanh theo phuong
thirc win - win, trong d6 cac ngan hang ing dung, cap nhat ngay cac cong ngh¢ hi¢n
dai, khong can bo ra qua nhiéu chi phi cho co s& ha ting cong nghé ban dau va cé
thé dap Gmg yéu cau cao hon cua khach hang ca vé chit luong, gid va do tin cy.
Céc cong ty Fintech khai thac duoc mang ludi khach hang, dir liéu va ngudn vén
ctia ngan hang. Cac nghién ctru khao sat cua nhiéu t6 chirc quéc té cho thiy, su hop
tac gitta khu vuc ngan hang va cac Fintech 1 rit quan trong, 1a cach duy nhat dé cac
cong ty truyén thdng c6 thé ap dung cac giai phap cong nghé trong viéc cung cap
cac san pham, dich vu dap tng nhu cdu thi truong.
So két chuong 5

T6m lai, trong chuong nay, tic gia di trinh bay két luan téng thé cho toan bo
bai nghién ctru, déng thoi lam rd dinh huéng va nhitng muc tiéu co ban ma cac
DNNVV tai Thanh phd H6 Chi Minh can dat duoc trong giai doan phat trién doanh
nghiép theo huéng hién dai hda. Bén canh do, tac gia ty rut ra mot sé han ché cua
bai nghién ci, sau do, dua ra nhitng goi ¥ cho nhitng bai nghién ctu tiép nham
hoan thién dugc nhitng khiém khuyét va hd tro nhitng cong trinh tiép theo dugc tét
hon. Cubi ciing, dua vao két qua thu dugc tir chuong 4, tac gia dua ra nhitng dé xuat
quan trong nham hd tro nhitng DNNVV nam bat co hoi, cai thién khuyét diém
nham chinh phuc céc thach thtc trong thoi dai méi, nang cao hiéu qua hoat dong

cua doanh nghiép noi riéng va su canh tranh cua cac cong ty cua Viét Nam noi
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chung. Ngoai ra tac gia ciing c6 nhitng kién nghi dén co quan Nha nudc va cac ngan
hang thuong mai nham quan tam, hd tro cho hoat dong ung dung céng nghé cua
doanh nghiép Viét, dac biét 1a trén dia ban thanh phé H5 Chi Minh.
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PHU LUC
PHU LUC 1: Bang cau hoi khao sat
PHIEU PHONG VAN DOANH NGHIEP
Kinh chao Anh/Chj!

Xin ty gidi thiéu, t6i 1a Tran Cong Minh, hién 14 hoc Vién cao hoc nganh Quan
Tri Kinh Doanh cua truong PH Ngoai Thuong Co S¢ II TP.HCM. T6i dang thuc
hién luan vin tot nghiép véi dé tai "Cac yéu t6 anh hudng dén ¥ dinh Gng dung dich
vu ngin hang sb cua cic doanh nghiép nho va vira trén dia ban thanh phdé HO Chi
Minh".

Hi vong Anh/Chi c6 thé danh chut thoi gian dé hoan thanh phiéu phong van. Y
kién ctia Anh/Chj s& 1a nhitng dong gop vo cing quy gia dbi voi bai nghién ciu cta
toi.

Moi thong tin vé cau tra 161 ciia Anh/Chi s& dugc gilt bi mat tuyét ddi va chi
phuc vu cho vi¢c thyc hién khoéa luan nay.

Xin trén trong cam on su hop tac cua Anh/Chi!

Xin anh chi vui long danh ddu v hodc X vao 6 tréng [ thich hop nhat

A. Thong tin doanh nghi¢p
1. Linh vuce san xuat, kinh doanh chinh cta DN:
[1 San xuat [ Thuong mai 0 Dichvy [0 Khac (xin ghi r8)..................

2. Khach hang chinh cta DN:

[ Trong thanh ph H6 Chi Minh 1 Ngoai tinh 1) Quéc té
3. S6 luong nhén vién trong doanh nghiép

1 Duéi 10 nguoi 1 10- 50 nguoi 1 51-100 nguoi
[1101-200 nguoi 1 Trén 200 nguoi

4. Quy md von cua Doanh nghiép

(1 Dudi 10 ty [110- 20ty [120- 50ty

[150-100 ty 0 Trén 100 ty

5. Loai hinh doanh nghiép:
1 DNNN 1 Cty CP ] DN tu nhan
1 Cty TNHH [1 Cty lién doanh 1 Khac (Xin ghi r6)
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B. Mitc d9 sin sang va wng dung dich vu ngin hang sb
6. Doanh nghi¢p sit dung DVNHS ctia ngan hang nao sau day?

1 VietcomBank 1 VietinBank

[ BIDV 1 AgriBank

1 TechcomBank [1 TP Bank

D Khac (Xinghi r8:......oooii e, )

7. Muc dich cua viéc st dung DVNHS trong doanh nghiép:

[] Van tin tai khoan [] Chuyén tién trong va ngoai hé théng

) Chi luong (] Thanh toan héa don (tién dién, nudc...)
[ Nop thué, BHXH [ Khac (Xin ghi 18: «...ovvveiieeieeinn.., )
8. Nhiing tinh ning gi cia DVNHS ma doanh nghiép mudn dugc trai nghiém thém?
] Dich vu tai khoan vay ] Dich vu tién gui

[J Mua ban ngoai té ] Cép nhat thong tin, gia ca thi truong

O Khac (XInghir0: ... )

9. Doanh nghiép c6 nhiing hinh thirc dao tao CNTT va DVNHS nao cho nhan vién?
[J M¢ 16p dao tao

1 Pao tao tai chd theo nhu cau cong vi¢e

[J Khong dao tao

10. Doanh nghiép c6 nhan vién chuyén trach vé DVNHS khéng?

[ C6 (S6 luong:.............. ) [ Khéng

11. Viéc stt dung DVNHS c6 gay kho khan cho hoat dong doanh nghiép?
HCOXinghi10:..viiii i, )

[ Khdng

12. Trong qua trinh sir dung DVNHS c6 thuong xuyén xdy ra 16i tac nghiép khong?
OCOXINghird:. .o, )

1 Khéng

C. Cac yéu to anh huéng dén y dinh irng dung DVNHS trong doanh nghiép
13. Theo anh/chi, nhiing yéu t6 nao anh huong dén viéc tng dung DVNHS trong
doanh nghiép
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Rat | Khong | Binh | Pong | Rat
khong | dong | thuong |y dong
dong |y y
y
NHAN THU'C LQI iCH DVNHS 1 2 3 4 5
DVNHS gitip tiép can thong tin thi truong | O O O O O
DVNHS gilp thuan tién trong giao dich | O O I O ([
thanh toan
DVNHS gilp hd tro sir dung von hiéu qua | O O O O O
DVNHS gilp bao mat thong tin an toan O O O (| (|
DVNHS giup tan dung co hoi kinh doanh | [J O O O O
SU SAN SANG CUA TO CHUC 1 2 3 4 5
DN ¢6 nguén luc tai chinh dé tng dung | O O O O O
DVNHS
DN ¢6 nguon lyc cong nghé dé thuc hién | O O O O O
DVNHS
DN c6 ngudén nhan lyc co trinh d6 cho | O O O O O
DVNHS
DN chi trong dau tu co sé ha ting Gng | [ O O ] [l
dung DVNHS
Hoat dong DVNHS phu hop véi van héa | O O O O a
Doanh nghiép
SU SAN SANG CUA THI TRUONG |1 2 3 4 5
Thoi quen truyén thong can tré ung dung | [J 1 O U O
DVNHS
Ngudn nhan lyc chua dép ting yéu cau O O] Ol L U
DVNHS chua phu hop véi khach hang va | O O 1 L U
nha cung ing
Cong nghé¢ vé DVNHS van chua dugc | O O O O |Od
hoan thién
Chua c6 cac khoa tdp hudn, dao tao vé | [ O O O O
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DVNHS
SU HO TRQ CUA NHA NUOC 1 2 3 4 5
Chinh phu cung cap cac vu dii vé thué O O O O O
Chinh phu cung cap cac co so ha tang véi | O Ol O O O
chi phi hgp 1y
Hoan thién méi trudng phap 1i vé DVNHS | O O O O O
HIEU QUA CAM NHAN O O O O O
DVNHS gitp giam chi phi O O O O (|
DVNHS gitp tiét kiém thoi gian O O O O O
Y PINH UNG DUNG DVNHS 1 2 3 4 5
DN s& ung dung DVNHS trong nhing | O O O O (|
nam to1
DN s& tiép tuc dau tu tng dung DVNHS | O O O O O
DVNHS 14 huéng phét trién caa DN trong | O] O O O O

tuong lai

14. Cac dé xuit ciia doanh nghiép nham thac day hoat dong tmg dung DVNHS :
Théng tin chung vé ngudi dwge phong van

L. HO teN: e Chirc VU: ..o
2. Thoi gian 1am vi€c tal cONG ty: ...oovvveeiiveeiiiiiie e

3. Thoi gian gitr chirc vu hién tai: .....c.cooeeeveeiiieeeiieeene.

Xin chdn thanh cam on sw hop tac giup do cua Anh/Chj!




PHU LUC 2: Két qua phan tich hé sb tin cdy Cronbach’s Alpha so b
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Phu luc 2.1. Nhan thic lgi ich DVNHS

Cronbach's
Alpha

N of Items

.784

Case Processing Summary

Cases

N %
Valid 14 100.0
Excluded® 0 .0
Total 14 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted

ABE1 12.1429 2.440 722 .662
ABE2 11.8571 3.055 .799 .560
ABE3 12.8571 2.901 779 714
ABE4 12.0000 2.154 794 .612
ABE5 11.8463 2.854 .684 .709

Phu luc 2.2. Sw séin sang cia thi trueong

Reliability Statistics
Cronbach's N of ltems
Alpha
.799 5

Case Processing Summary

N %
Valid 14 100.0
Cases |Excluded® 0 .0
Total 14 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
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Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
MRE1 11.2857 5.297 .536 .784
MRE2 12.0714 4.687 .728 .689
MRE3 11.3571 4.093 .871 .604
MRE4 11.3571 6.093 .355 .680
MRES5 11.5714 5.956 .597 .733
Phu luc 2.3. Swr sin sang cia to chirc
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
744 5
Case Processing Summary
N %
Valid 14 100.0
Cases |Excluded® 0 .0
Total 14 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
ORE1 11.1429 5.978 .480 .728
ORE2 10.8571 4.440 .643 .624
ORE3 11.0000 4.308 .634 .628
ORE4 11.1429 4.593 457 741
ORES5 11.5714 5.187 .687 .581




Phu luc 2.4. Swr hd trg' clia nha nuéc

Reliability Statistics
Cronbach's N of ltems
Alpha
.881 3

Case Processing Summary

N %
Valid 14 100.0
Cases | Excluded® 0 .0
Total 14 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

89

procedure.
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted

GHE1 9.0714 9.918 724 .854
GHE2 7.9286 8.687 .706 .877
GHE3 9.0000 9.385 914 .785

Phu luc 2.5. Hi¢u qua cam nhan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

.783

Case Processing Summary

N %
Valid 14 100.0
Cases |Excluded® 0 .0
Total 14 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
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Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
PER1 11.0000 6.923 .483 .788
PER2 11.1429 7.824 511 .769
Phu luc 2.6. Y dinh &ng dung
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
.796 3
Case Processing Summary
N %

Valid 14 100.0
Cases | Excluded® 0 .0

Total 14 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alphaif Item
Correlation Deleted

IAP1 11.6429 5.170 739 .673
IAP2 11.6429 8.093 .403 729
IAP3 11.7857 6.489 .718 .699
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PHU LUC 3: kiém dinh Cronbach’s Alpha chinh thiic
Phu lyuc 3.1. kiém dinh Cronbach’s Alpha cho bién doc 1ap
Phu luc 3.1.1. Nhan thic lgi ich DVNHS

Case Processing Summary

N %
Valid 100 100.0
Cases | Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha

.703 5

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted

ABE1 15.7000 5.141 .625 .607
ABE?2 15.9600 4.604 476 .650
ABE3 16.3400 5.762 .288 717
ABE4 15.7400 4.679 .565 .609
ABE5 16.0200 4.868 410 .680

Phu luc 3.1.2. Sw sén sang caa thi truong

Case Processing Summary

N %
Valid 100 100.0
Cases | Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's N of ltems
Alpha

.650 5
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Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if ltem Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
MRE1 15.1400 5.213 .617 487
MRE2 14.6600 5.843 .540 .538
MRE3 14.7400 5.730 .338 .639
MRE4 15.0800 6.701 .310 .637
MRES5 14.5400 6.635 .262 .661
Phu luc 3.1.3. Swr siin sang cua to chiic
Case Processing Summary
N %
Valid 100 100.0
Cases | Excluded® 0 .0
Total 100 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's N of ltems
Alpha
733 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
ORE1 12.6200 10.501 .490 .691
ORE2 12.5600 11.077 .538 .686
ORE3 13.2400 8.629 .638 .626
ORE4 12.4000 10.020 .359 .750
ORE5 13.3400 9.277 .523 677
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Phu luc 3.1.4. Sy hd trg ciia nha nwéc

Case Processing Summary

N %
Valid 100 100.0
Cases | Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha

.642 3

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
GHE1 5.9200 3.387 321 714
GHE2 5.3000 2.556 .519 .445
GHE3 5.3400 3.015 .538 439

Phu luc 3.1.5. Hiéu qua cam nhan

Case Processing Summary

N %
Valid 100 100.0
Cases | Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's N of ltems
Alpha

724 2
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Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
PER1 3.4600 .938 574 .702
PER2 3.2200 1.264 .564 .697

Phu luc 3.2. kiém dinh Cronbach’s Alpha cho bién phu thugc

Case Processing Summary

N %
Valid 100 100.0
Cases | Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

.625

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
IAP1 7.6600 2.893 .366 .637
IAP2 7.3800 3.107 .450 .506
IAP3 7.5200 2.959 .498 440
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PHU LUC 4: Kiém dinh EFA
Phu luc 4.1. Két qua phan tich EFA lan dau

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .651
Approx. Chi-Square 1099.030

Bartlett's Test of Sphericity df 153
Sig. .000







Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Total % of Variance Cumulative % | Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 5.755 31.972 31.972 5.755 31.972 31.972 2.805 15.582 15.582
2 2.367 13.151 45.123 2.367 13.151 45.123 2.784 15.469 31.050
3 2.139 11.884 57.007 2.139 11.884 57.007 2.611 14.505 45.555
4 1.346 7.476 64.483 1.346 7.476 64.483 2.480 13.778 59.333
5 1.238 6.878 71.360 1.238 6.878 71.360 2.165 12.028 71.360
6 .897 4.986 76.346
7 .821 4.559 80.905
8 .709 3.941 84.846
9 561 3.117 87.964
10 .503 2.794 90.757
11 377 2.093 92.850
12 .320 1.780 94.630
13 .303 1.685 96.316
14 222 1.233 97.549
15 179 .993 98.542
16 110 .611 99.152
17 .081 450 99.602
18 .072 .398 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Rotated Component Matrix®

Component

1 2 3 4 5

PER1 .815

PER?2 547

[MRE1 843

|MRE2 .814

|MRE3 787

IMRE4 741

ORES5 .871

ORE2 .816

ORE1 .798

ORE3 .740

ORE4

GHE2 .801

GHE1 .709

GHE3 .637 .557

ABE2 .821

IABES .815

ABE1 .523

ABE4

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 11 iterations.
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Phu luc 4.2. Két qua phan tich EFA lan thi hai

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .612
Approx. Chi-Square 876.610
Bartlett's Test of Sphericity df 105
Sig. .000
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Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 4.916 32.776 32.776 4.916 32.776 32.776 2.515 16.765 16.765
2 2.360 15.732 48.508 2.360 15.732 48.508 2.500 16.664 33.429
3 1.679 11.194 59.702 1.679 11.194 59.702 2.275 15.167 48.596
4 1.316 8.776 68.478 1.316 8.776 68.478 2.214 14.760 63.356
5 1.210 8.065 76.543 1.210 8.065 76.543 1.978 13.187 76.543
6 .765 5.103 81.646
7 .639 4.261 85.906
8 468 3.122 89.028
9 417 2.780 91.808
10 .365 2.431 94.240
11 .305 2.031 96.271
12 .256 1.706 97.977
13 125 .832 98.809
14 .103 .686 99.495
15 .076 .505 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Rotated Component Matrix®
Component
1 2 3 4 5
PER2 .815
PER1 .547
MRE1 .843
MRE2 .814
MRE3 .787
MRE4 741
ORES5 .871
ORE2 .816
ORE1 .798
ORE3 .740
GHE2 .801
GHE1 .709
IABE2 .821
IABES .815
IABE1 .523

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 7 iterations.

Phu luc 4.3. Phan tich EFA cho bién phu thuéc

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .623
Approx. Chi-Square 38.240
Bartlett's Test of Sphericity df 3
Sig. .000

Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %

1 1.735 57.835 57.835 1.735 57.835 57.835

2 .738 24.607 82.442

3 527 17.558 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix®

Component
1
IAP3 .813
IAP2 .781
IAP1 .681

Extraction Method: Principal
Component Analysis.

a. 1 components extracted.
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PHU LUC 5: Két qua hdi quy tuyén tinh bi

5.1. Ma tran twong quan giira bién déc 1ap va bién phu thuéc

Correlations

IAP ABE MRE ORE GHE PER
Pearson Correlation 1 497" 3817 393" 427" 473"
AP Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 497" 1 666 309" 247 567"
ae Sig. (2-tailed) .000 436 184 .007 217
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 381" 666" 1 417" 266~ 3917
RE Sig. (2-tailed) .000 167 352 287 .078
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 393" 309" 417" 1 490" 365~
RE Sig. (2-tailed) .000 174 239 117 377
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 427" 247 266" 490" 1 523"
e Sig. (2-tailed) .000 013 .004 .091 206
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 473" 567" 391" 365" 523" 1

R Sig. (2-tailed) .000 623 481 474 693
N 100 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Phu luc 5.2. Két qua hé s6 R® hiéu chinh va hé sé Durbin — Watson

Model Summary”

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the | Durbin-Watson
Square Estimate
1 .607° .529 .508 .64662 1.851
a. Predictors: (Constant), PER, ORE, MRE, GHE, ABE
b. Dependent Variable: IAP
ANOVA?
Model Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
Regression 22.937 5 4.587 10.971 .000"
1 Residual 39.303 94 418
Total 62.240 99
a. Dependent Variable: IAP
b. Predictors: (Constant), PER, ORE, MRE, GHE, ABE
Phu luc 5.3. Két qua hé so hoi quy
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) .748 461 1.625 .108
ABE 427 .158 .335 2.697 .008 436 1.921
1 MRE .008 142 .006 .053 .958 .506 1.978
ORE 144 .100 144 1.436 .154 .670 1.492
GHE .193 .096 211 2.016 .047 .613 1.632
PER .105 .097 123 1.080 .001 .520 1.924

a. Dependent Variable: IAP
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Phu luc 5.4. P thi P-Plot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Expected Cum Preb

Dependent Variable: IAP
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Phu luc 5.5. Biéu d phan tan Scatter cho phan dw chuin héa
Scatterplot
Dependent Variable: IAP
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Phu luc 5.6. Két qua kiém tra phwong sai thay doi

Correlations
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ABSRES IAP ABE MRE ORE GHE PER
Correlation Coefficient 1.000 -.232° -.205° -.158 101 -.220° -.260"
ABSRES | Sig. (2-tailed) 470 832 .629 484 770 915
N 100 100 100 100 100 100 100
Correlation Coefficient -.232° 1.000 4417 3737 373" 377" 483"
IAP Sig. (2-tailed) .020 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
Correlation Coefficient -.205" 4417 1.000 716" 364" 267" 566"
ABE Sig. (2-tailed) 041 .000 .000 .000 .007 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
Correlation Coefficient -.158 373" 716" 1.000 506" 296" 4427
Spearman's rho MRE Sig. (2-tailed) 116 .000 .000 .000 .003 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
Correlation Coefficient 101 373" 364" 506" 1.000 455" 370"
ORE Sig. (2-tailed) .320 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
Correlation Coefficient -.220° 377" 267" 296" 455" 1.000 522"
GHE Sig. (2-tailed) .028 .000 .007 .003 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
Correlation Coefficient -.260" 483" 566" 4427 370" 522" 1.000

PER Sig. (2-tailed) .009 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100




PHU LUC 6: Kiém dinh T-test
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Phu luc 6.1.Théng ké m6 ta bién Nhan thirc loi ich DVNHS

One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation Std. Error
Mean
ABE1 100 4.2400 .62150 .06215
ABE2 100 3.9800 .90988 .09099
ABE5 100 3.9200 .89533 .08953
One-Sample Test
Test Value = 3
t df Sig. (2-tailed) Mean 95% Confidence Interval of the
Difference Difference
Lower Upper
ABE1 19.952 99 .000 1.24000 1.1167 1.3633
ABE2 10.771 99 .000 .98000 .7995 1.1605
ABES5 10.276 99 .000 .92000 7423 1.0977
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Phu luc 6.2.Théng k& mo ta bién Sw hd tro ciia nha nuéc

One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation Std. Error
Mean
GHE1 100 3.4800 1.03981 .10398
GHE?2 100 3.6500 1.12797 .11280
One-Sample Test
Test Value = 3
t df Sig. (2-tailed) Mean 95% Confidence Interval of the
Difference Difference
Lower Upper
GHE1 6.155 99 .000 .48000 4337 .6463
GHE2 1.177 99 .036 .65000 .2438 .7035




Phu luc 6.3.Théng k& mé ta bién Hiéu qua cam nhan

One-Sample Statistics
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N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
PER1 100 3.2200 1.12439 11244
PER2 100 3.4600 .96839 .09684
One-Sample Test
Test Value = 3
t df Sig. (2-tailed) Mean 95% Confidence Interval of the
Difference Difference
Lower Upper
PER1 1.957 99 .023 .22000 -.0031 4431
PER?2 4.750 99 .000 .46000 2679 .6521




Phu luc 6.4. théng ké md ta bién phu thudc

One-Sample Statistics
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N Mean Std. Deviation Std. Error
Mean
IAP1 100 3.6200 1.15277 .11528
IAP2 100 3.9000 .98985 .09898
IAP3 100 3.7600 .99615 .09962
One-Sample Test
Test Value = 3
t df Sig. (2-tailed) Mean 95% Confidence Interval of the
Difference Difference
Lower Upper
IAP1 5.378 99 .000 .62000 .3913 .8487
IAP2 9.092 99 .000 .90000 .7036 1.0964
IAP3 7.629 99 .000 .76000 .5623 .9577
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