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Bén canh d6, Toi cling xin giri 10i cam on dén Ban Giam ddc, can bo quan 1y
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TOM TAT DE TAI

Dé an nghién ciru “Cac yéu té tac dong dén chuyén doi so tai Ngan hang
SACOMBANK - Truwong hgp nghién ciru tai PGD Pirc Linh” dugc thyc hi¢n
nham x4c dinh va danh gia muac d anh huong cua cac yéu t6 dén hoat dong CDS tai
don vi nghién ctru, tir d6 dé xuat cac giai phap nang cao hiéu qua CBS trong bdi canh
nganh ngan hang dang chiu tac dong manh mé cua cudc Cach mang cong nghiép 4.0
va xu hudng sb hoéa dich vu tai chinh. Nghién ctru tap trung phan tich bay yéu tb chinh
gd6m: nhan thirc hitu ich, kha nang tiép can va stir dung cong nghé, rao can tir khach
hang, thai d§ nhan vién, ap luc bdi canh chung, canh tranh cua cac ngan hang s6 va
cam két cua lanh dao.

Pé 4n ap dung phuong phap nghién dinh tinh va dinh luong. Giai doan dinh
tinh tap trung tong hop co sd 1y thuyét, ké thira cac nghién ciru trude, tham van chuyén
gia va phong van thyc té nham hiéu chinh thang do pht hop véi bdi canh don vi. Giai
doan dinh luong thu thap dir liéu qua khao sat can bd, quan 1y va khach hang tai
SACOMBANK — PGD Biic Linh bang bang hoi Likert 5 murc. Dir liu duoc xir 1y
bang SPSS, qua kiém dinh Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha (EFA) va
hdi quy tuyén tinh, tir 46 danh gia mutrc d6 tac dong gitra cac bién, kiém dinh mé hinh
va céc gia thuyét nghién curu.

Két qua nghién ciru cho thdy hoat dong CDS tai SACOMBANK — PGD Diic
Linh chiu anh hudng dong thoi tir cac yéu t thudc moi truong, cong nghé, to chirc
va con ngudi. Trong d6, cam két cua ldnh dao, ning luc tiép cin cong nghé va thai
d6 cia nhan vién dugc xem 1a cac yéu td c6 tac dong quan trong dén hiéu qua trién
khai CBS tai don vi. Bén canh d0, cac rao can tir khach hang va ap luc canh tranh tir
céc ngan hang s cling tao ra anh hudng dang ké ddi v6i qua trinh chuyén doi.

Trén co so két qua nghién ctru, dé 4n dé xuat mot s6 ham y quén tri va giai
phap nham nang cao hiéu qua CPS tai SACOMBANK — PGD Purc Linh nhu ting
cuong dao tao k¥ nang s6 cho nhan vién, nang cap ha tang cong ngh¢, ddy manh
truyén thong va huéng din khach hang sir dung dich vu sd, ddng thoi nang cao vai

trd chi dao va hd trg ctia lanh dao trong qua trinh trién khai CDS.



ABSTRACT

The research project entitled “Factors Affecting Digital Transformation at
Sacombank: A Case Study of Duc Linh Transaction Office” was conducted to
identify and evaluate the extent to which various factors influence digital
transformation (DT) activities at the selected unit. Based on the findings, the study
proposes managerial implications and practical solutions to enhance the effectiveness
of digital transformation in the context of the banking industry, which is undergoing
profound changes driven by the Fourth Industrial Revolution and the rapid
digitalization of financial services. The research focuses on seven key determinants,
namely perceived usefulness, accessibility and use of technology, customer-related
barriers, employee attitudes, general environmental pressures, competition from
digital banks, and leadership commitment.

The study employed a mixed-methods research approach, integrating both
qualitative and quantitative methods. The qualitative phase involved a comprehensive
review of the relevant literature, the adoption of established theoretical frameworks
and previous studies, expert consultation, and in-depth interviews to refine the
measurement scales and ensure their suitability for the research context. The
quantitative phase collected data through a structured questionnaire using a five-point
Likert scale administered to employees, managers, and customers at Sacombank —
Duc Linh Transaction Office. The collected data were analyzed using SPSS software
through Cronbach’s Alpha reliability testing, Exploratory Factor Analysis (EFA), and
multiple linear regression to assess the relationships among variables, validate the
research model, and test the proposed hypotheses.

The research findings indicate that digital transformation at Sacombank — Duc
Linh Transaction Office is simultaneously influenced by technological,
organizational, environmental, and human-related factors. Among these, leadership
commitment, technology accessibility and capability, and employee attitudes are
identified as the most significant determinants affecting the effectiveness of digital

transformation implementation. In addition, customer-related barriers and



competitive pressure from digital banks also exert considerable influence on the
digital transformation process.

Based on these findings, the study proposes several managerial implications
and practical recommendations to improve the effectiveness of digital transformation
at Sacombank — Duc Linh Transaction Office. These include strengthening digital
competency training for employees, upgrading technological infrastructure,
enhancing communication and customer guidance regarding digital banking services,
and reinforcing leadership commitment and managerial support throughout the digital

transformation implementation process.
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PHAN I: MO DAU
1. Tinh cip thiét ciia dé tai nghién ciru

Pé tai “Cac yéu t tac dong dén chuyén ddi sb tai Ngan hang TMCP Sai Gon
Thuong Tin (SACOMBANK) - Truong hop nghién ctru tai PGD Duc Linh” dugc
thuc hién dua trén nhiing 1y do cép thiét sau:

Thi nhét, tir goc d6 nganh va xu thé phat trién. Ngay nay, khi cong nghé sb
ngay cang phat trién manh cing véi tac dong cua cudc Cach mang cong nghiép 4.0,
CPS da tro thanh xu hudng Gng dung tat yéu doi trong linh vuc ngan hang. Su xuat
hién va phét trién nhanh chéng cua cac cong ty fintech da tao ra ap luc canh tranh
ngay cang 16n, budc cac ngan hang thuong mai phai d6i mgi moé hinh hoat dong, nang
cao trai nghiém khach hang va gia tdng nang luc canh tranh thong qua tmg dung cong
nghé hién dai. Trudc yéu cau d6, Ngan hang Nha nudc Viét Nam d3 ban hanh Chién
luge CPS nganh ngan hang dén nam 2025, dinh huéng dén nim 2030 nham thic day
qua trinh tng dung cong nghé sb trong toan hé thong ngan hang. Nghién ciru nay 1a
can thiét dé giup mot ngan hang 16n, c6 hé théng mang luéi rong nhu SACOMBANK
khong chi tuan thu chu truong ma con nam bt co hoi, tao loi thé canh tranh bén viing.

Thtr hai, tir goc do chién lugc cia SACOMBANK. SACOMBANK xem CDS
12 mot trong nhitng yéu td trong tim nham nang cao ning lyc canh tranh va thich Gmg
v6i xu hudng phat trién cta nganh ngan hang hién dai. Ngan hang da tap trung dau
tu manh vao ha ting cong nghé, phét trién cac nén tang sé va da dang hoa san pham,
dich vu s6 nham nang cao chét lwong phuc vu khach hang va t6i wu hoa hoat dong
van hanh. Tuy nhién, thanh cong cia CDS khong chi phu thudc vao tru s¢ chinh hay
céc trung tim cong nghé, ma quan trong hon 1a kha ning trién khai hiéu qua xudng
tan cac diém giao dich co s& — noi truc tiép tiép xtac v6i khach hang va thyc thi dich
vu. PGD Durc Linh, véi tu cach 1a mot don vi & cép co s, trd thanh "vi mau" 1y tudong

dé danh gia tinh kha thi va hiéu qua thuc té ctia chién luge CPS tir trén xudng. Nghién



clru ndy s& cung cip bang chimg thyc tién quy gia cho Ban 1anh dao SACOMBANK
trong viéc diéu chinh va hoan thién 1§ trinh trién khai.

Thtr ba, tir goc d§ quan tri don vi co s va nhu cau thyc tién. Tai cac PGD nhu
Dtic Linh, qua trinh CDS dang dit ra nhiéu thach thire: su thay ddi théi quen lam viée
ctia nhan vién, ap luc thich img cong nghé mai, yéu cau da dang cua khach hang dia
phuong, va bai todn can d6i giita kénh s6 va kénh truyén thong. Néu khong xéac dinh
13 cac yéu td ndo thuc day hay can tré CDS tai chinh diém "tién tuyén" ndy, ngan
hang c6 nguy co dau tu ling phi, gip phai sy phan khang tir ndi bd, va khong dat
dugc muc tiéu nang cao nang suat, chat luong dich vu. Viéc nghién ctru chuyén sau
tai mot don vi cy thé s& gitip dua ra cac giai phap thiét thyc, mang tinh ca thé hoa cao,
tir d6 nhan rong mo hinh thanh cong.

Thir tu, tir goc d6 1y thuyét va khoang tréng nghién ctru. Trong khi c6 nhiéu
nghién ctiru vé CPS ngan hang & cap vi mo hodc tap trung vao khach hang, thi cac
nghién ctru dinh luong va dinh tinh két hop, di sdu vao phén tich cac yéu t6 ndi bo
(té chtrc, con nguoi, quy trinh) tai mot PGD cu thé lai con tuong ddi han ché, dic biét
1a trong bdi canh Viét Nam. Dé tai nay s& gop phan 1ap diy khoang trong d6, cung
cép mot mo hinh nghién ctru va bd dir liéu thuc chiing c6 gia tri tham khao cho cac
nghién ctru hoc thuat cung chu dé.

Thir nam, tir yéu ciu cip bach vé ngudn nhan lyc sb. Yéu td con ngudi — tir
nhan thirc, k§ ning dén van hoa s ctia doi ngii nguoi lao dong duge xem 1 then chét
cho su thanh bai cia CDS. Nghién ctru nay s€ chi ra dau l1a nhitng rao can va dong
luc chinh dbi v6i nhan vién tai PGD Dt Linh, tir 46 dua ra cac khuyén nghi cu thé
vé dao tao, truyén thong ndi bd va co ché khuyén khich, gop phan xay dung d6i ngii
nhan su sin sang cho ky nguyén sb.

Tom lai, viée thyc hién dé tai nay 1a hét strc cAp thiét, xuat phat tir doi hoi cua
xu thé nganh, yéu cau chién lugc cia SACOMBANK, nhu cau thyc tién tai don vi co
s0, khoang tréng hoc thuat va bai toan vé ngudn nhan lyc. Két qua nghién ciu s&

khong chi ¢o y nghia d6i véi PGD Dtrc Linh ma con 13 tai liéu tham khao quan trong



cho SACOMBANK trong viéc t6i uu hoa qua trinh CDS trén toan hé thdng, hudng

t61 muyc tiéu phat trién bén viing trong ky nguyén sd.
2. Muc tiéu nghién ciru
2.1. Muc tiéu tong qudt

Nghién ctru dugc thuc hién nham xac dinh cac yéu td tac dong dén viéc trién
khai chuyén d6i s tai SACOMBANK — PGD Durc Linh. Trén co s¢ két qua nghién
clru, dé an dé xuét cac giai phap phi hgp nham thac day qua trinh CPS, gép phan

nang cao hi¢u qua hoat dong va chét lugng dich vu tai don vi.
2.2. Muc tiéu cu thé

- Heé thdéng hoa co sé 1y thuyét lién quan dén CPS trong linh vuc ngan hang,
d6ng thoi 1am rd cac yéu td co anh hudng dén qua trinh CDS tai to chirc.

- Panh gia thyuc trang trién khai CDS tai SACOMBANK — PGD Ptic Linh,

qua d6 xac dinh nhimng két qua dat duoc ciling nhu cac han ché con ton tai.

- Xay dung md hinh nghién ctru va kiém dinh murc do tac dong cua cic yéu td
(cong nghg, t6 chtrc, moi trudng, con ngudi) dén hiéu qua CPS tai don vi nghién ctru.

- Pé xut ham y giai phap nham thuc ddy hoat dong CPS tai PGD Puc Linh

trong bdi canh hién nay.
3. Cau héi nghién ciru

e (DS la gi? Hoat dong CPS trong linh vuc ngan hang duoc trién khai nhur
thé nao va cac yéu t6 nao anh huong dén qué trinh nay?
e Thuyc trang trién khai hoat dong CBS tai SACOMBANK — PGD Dtic Linh

hién nay ra sao?



e Miuc d6 tac dong cua cac yéu td nhu cong nghé, td chic, moi trudng va
con ngudi dén hidu qua CPS tai SACOMBANK — PGD Durc Linh nhu thé
nao?

e Nhimng giai phap ndo can duoc trién khai nhim ning cao hiéu qua hoat

dong CBS tat SACOMBANK — PGD Dtrc Linh trong giai doan hién nay?
4. P6i twong va pham vi nghién ciru

Poi twong nghién ciru: Cac yéu t6 tac dong dén qua trinh trién khai chuyén doi sb
tat SACOMBANK — PGD btic Linh, bao gém cac yéu td thudc moi truong cong
nghg, to chtrc, con ngudi va mdi trudng bén ngoai tac dong dén qua trinh trién khai
chuyén ddi s6 tai don vi.

Poi twong khio sat: D6i twong khao sat gom can bd quan 1y, 1anh dao, chuyén vién,
nhan vién dang lam viéc tat SACOMBANK — Phong Giao dich Btc Linh va cac
khach hang da va dang st dung cac san pham, dich vu cta don vi, nham thu thap
thong tin phuc vu danh gia cac yéu té anh huong dén hoat dong chuyén doi sb.
Pham vi nghién ciru:

e Pham vi ndi dung: D¢ an tap trung nghién ctru cac yéu td anh hudng dén hoat
dong chuyén d6i sé tai SACOMBANK — PGD Puc Linh; danh gia mirc d6 tac
dong cua ting yéu to va dé xuét cac giai phap nham nang cao hiéu qua trién
khai chuyén ddi sd tai don vi.

e Pham vi khong gian: Nghién ctru dugc thuc hién tat SACOMBANK — Phong
Giao dich Btrc Linh, thuéc Huyén Btrc Linh.

e Pham vi thoi gian:

Dit lidu thr cap va thong tin phuc vu nghién ciru dugc thu thap trong giai doan
2021-2025.

Dit liéu so cip duoc thu thap thong qua khao sat trong nim 2026.

Thoi gian thyc hién dé tai tir thang 01/2026 dén thang 06/2026.



5. Phuong phap nghién ctru

Dé 4an ap dung phuong phap nghién dinh tinh va nghién ctru dinh luong dé
khai thac sdu van dé nghién ctru, dong thdi nang cao tinh toan dién va do tin cdy cia
cac két qua thu duge. Trong d6, nghién ctru dinh tinh duoc sir dung trong giai doan
téng quan tai liéu lién quan; thao luan chuyén gia ¢ kinh nghién trong linh vyc ngan
hang, nham danh gia va ¢ su diéu chinh cac ndi dung nghién ctru cho phu hop véi
diéu kién nghién ctru tai PGD Dtrc Linh; nghién ctru dinh lugng dugc thuc hién trong
giai doan thiét ké nghién ctru dinh lugng, khao sat thu thap dir li€u, phan tich dit li¢u
tr nguoi lao dong, quan 1y nhan sy va chuyén gia tai khu vuc nghién ctru. Dir liéu thu
thap duoc xir Iy bang phan mém SPSS 29.0 théng qua cac k¥ thudt phan tich gom:
kiém dinh d6 tin cay thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t5 kham
pha (EFA) va phan tich hdi quy nham kiém dinh cac mdi quan hé gitra cac bién trong
mo hinh nghién ctru. Céc két qua phan tich cho phép danh gia muc do tac dong cia

cac yéu t6 dén hoat dong CPS tai ngan hang SACOMBANK - PGD Pric Linh.
5.1. Phwong phap thu thap dir liéu

Nghién ctru dinh tinh: Dt liéu dinh tinh dugc phéan tich thong qua viéce téng
hop va danh gié céc tai li¢u th cép no1 bd cua don vi; déng tho1 thue hién ma hoa va
phan tich ndi dung nham nhan dién cac van dé lién quan dén hoat dong chuyén ddi
s6 tai SACOMBANK — PGD Dic Linh.

Nghién ctru dinh lugng: Dit lidu khao sat duoc xir 1y bang phan mém SPSS
29.0 théng qua cac k¥ thuat phan tich gdbm: théng ké mo ta dé mo ta dic diém miu
nghién ctru; kiém dinh d9 tin cay thang do béng hé sb Cronbach’s Alpha; phan tich
nhan t6 kham pha (EFA) nhdm danh gia gia tri ctia thang do; va phan tich hdi quy
tuyén tinh dé kiém dinh mé hinh nghién ciru cling nhu cac gia thuyét dé xuat.

Thang do Likert 5 diém.

1 2 3 4 5




Hoan toan Khéng dong y | Binh thuong / Pong y Hoan toan
khéng dong y Trung binh dong .

5.2. Phwong phap phan tich dir liéu

Dinh tinh: Phan tich tai li¢u thir cép ndi bd; Ma hoa, phan tich ndi dung lién

quan dén van dé nghién ciru.
Pinh lwong: St dung phan mém SPSS: Théng ké mé ta, kiém dinh do tin cay
thang do (Cronbach's Alpha), phan tich nhan t6 kham pha (EFA) va phan tich hoi quy

tuyén tinh dé kiém dinh mo hinh va gia thuyét.
6.Y nghia cua dé tai
6.1. Y nghia khoa hoc

Nghién ctru nay dong gdp vao co sé ly luan va phuong phap luan trong linh
vuc quan tri CDS, cu thé:

—  Gop phan phat trién Iy thuyét vé CPS trong t6 chirc dich vu: Nghién ctru van
dung, kiém dinh va bo sung cac mo hinh 1y thuyét nén tang (nhu M6 hinh TOE -
Cong nghé, T6 chirc, Moi truong; Mo hinh UTAUT vé chap nhan cong nghé) trong
bdi canh dic thu cua nganh ngan hang Vié¢t Nam, tai mét don vi trién khai truc tiép
(PGD). Két qua nghién ctru gitip 1am siu sic hon hiéu biét vé co ché tac dong cua cac
yéu t6 ndi sinh va ngoai sinh dén qua trinh CPS & cip do vi mo.

—  Cung cap mét khung phan tich va bé thang do tham khao: Dé tai xay dung va
kiém dinh mot mé hinh nghién ctru voi hé thdng cac bién sb va thang do phu hop dé
danh gia cac yéu t6 tac dong dén CPS tai cac PGD/chi nhanh ngan hang.

—  Thu hep khodng trong nghién ciru: Trong khi nhidu nghién ciru trudc tap trung
vao cip vi mé (nganh, ngan hang) hodc goc d6 khach hang, nghién ctru nay lua chon
don vi phén tich 1a mot PGD cu thé - noi dién ra “tran dia cudi cung” ciia CPS. Cach

tiép can “truong hop nghién ctru dién hinh” (case study) nay mang lai dit liéu sau,



phong phti, gop phan 14p diy khoang tréng vé nghién ctru thuc chtng tai cac don vi

co s6 trong hé thong ngan hang thuong mai.
6.2. Y nghia thuc tién

Nhitng két qua dat duoc tir nghién cru khong chi gop phan giai quyét cac van
dé thuc tién ma con cung cip co so tham khao c6 gia trj cho cac bén lién quan trong
viéc xdy dung va thuc hién cac chién lugc chuyén d6i sd.

Poi voi Ban Lanh dao va Nha quan tri tai SACOMBANK: Cung cap bang
chtng thuc tién va buic tranh toan dién vé nhitng yéu t6 nao dang thiic day hodc can
tré qua trinh CBS tai tuyén dau. T d6, giup hoach dinh va diéu chinh chién luoc,
chinh sach, 16 trinh trién khai tir trung wong xudng co s& mot cach phu hop va hiéu
qua hon.

Dé xuét cac giai phap quan tri cu thé, c6 tinh kha thi cao tip trung vao cic
nhom yéu té then chét (cong nghé, con ngudi, quy trinh, vin hoa) dé t6i wu hoa dau
tu, nang cao ty 1€ thanh cong va hi¢u qua ROI cua CDS.

Hb tro ra quyét dinh trong viéc phan bd ngudn luc (tai chinh, dao tao, cong
nghé) cho mang ludi cac PGD dua trén cac yéu td tic dong then chét duoc xac dinh.

Ddi voi Lanh dao va Can bo tai PGD Dt Linh: Giup ho tu danh gia va nhan
dién ro diém manh, diém yéu ctia don vi minh trong hanh trinh CDS.

Cung cap co s& dé xdy dung ké hoach hanh dong nodi bo nham cai thién ning
luc s6 ctia doi ng, toi wu hoa quy trinh, va nang cao trai nghiém khach hang tai diém
giao dich. Lam co s& dé dé xuat, phan anh véi cap trén nhitng khé khan, vudng mac
cu thé can duoc thao g0, hd tro.

Dbi v6i cac Ngan hang thuong mai khac va Nganh ngan hang: Két qua nghién
ctru ¢6 thé dugc xem nhu mét “vi du dién hinh” (case study) dé tham khao, so sanh

va rut ra bai hoc kinh nghiém.



Cung cip goi ¥ v& mé hinh va cac nhén t6 cin quan tim khi trién khai CDS
xubng cac don vi mang ludi, gop phan vio su phat trién chung ciia toan nganh tai
chinh - ngan hang sb tai Viét Nam.

Déi v6i hoc vién va cac nha nghién ciru, dé tai 1a ngudn tai liéu tham khao c6
¥ nghia trong qué trinh tim hiéu va nghién ctru vé CPS, quan tri thay dbi ciing nhu
hoat ddng quan tri ngan hang trong bdi canh cong nghé ngay cang phat trién.

Tom lai, nghién ctru khong chi c6 gia tri hoc thuat thong qua viée kiém dinh
va phat trién Iy thuyét, ma con mang tinh Gng dung cao, cung cip nhiing giai phap va
goi ¥ chinh sach thiét thuc, gop phan thic day thanh cong qua trinh CPS tai
SACOMBANK ndi riéng va nganh ngan hang Viét Nam n6i chung.



PHAN II: NOI DUNG
CHUONG 1: CO SO LY THUYET VA TONG QUAN VE CPS

1.1. Céc khai niém
1.1.1. Khdi niém CDS

CDS 14 qua trinh thay d6i cin ban va toan dién cua t chtrc/dan toc théng qua
viéc tich hop cong nghé s6 vao moi mat hoat dong, dua trén nén tang dir liéu dé tai
thiét ké mo hinh van hanh, san pham-dich vu va trai nghiém, hudng toi cac gia tri va
hiéu qua vuot troi.

Ban chét cbt 16i ciia CPS khong nam ¢ viéc ung dung cong nghé don 1¢, ma
1a su chuyén d6i tu duy va vin hoa to chire, 1dy dit liéu 1am trung tam dé thic day doi
m&i sang tao, toi wu hoa quyét dinh va ca nhan héa dich vu. Qua trinh nay tac dong
toan dién trén moi cip do: tir doanh nghiép (thay d6i mo hinh kinh doanh, chudi cung
tmg), chinh phu (ning cao hiéu luc, hiéu qua quan tri) dén toan xa hoi (hinh thanh
cac hé sinh thai so trong y té, gido duc, do thi thong minh).

CPS, dudi goc do hoc thuat, 1a mot qué trinh thay doi chién lwoc nham tan
dung cong nghé s6 dé cai bién mo hinh kinh doanh, hé sinh thai gi tri va trai nghiém
khach hang (Westerman & cong su, 2014; Vial, 2019). Ban chét ctia né khong nam
& cong nghé ma & su chuyén d6i tu duy va vin hoa t6 chire, lay dit liéu 1am trung tAm

(B TT&TT, 2021).”
1.1.2. CDS trong hoat dong tin dung ngin hang

Theo Lé Kim T (2026), CDS trong hoat dong tin dung ngan hang la qua trinh
ung dung cong nghé s6 (d@r 1iéu 16n, tri tu€ nhan tao, tw dong hoa, dién toan ddm may,
sinh tric hoc...) vao toan bd quy trinh tin dung, tir khau tiép nhan nhu cau vay, thim
dinh, phé duyét, giai ngan, quan 1y khoan vay dén thu hoi ng. Muyc tiéu 1a thay thé

hoic hd trg cac thao tac thu cong bﬁng hé théng tu dong, lién mach, dya trén dit liéu



thoi gian thuc, nhdm nang cao tdc d6 xir 1y, do chinh x4c, trai nghiém khach hang,
d6ng thoi kiém soat rii ro va giam chi phi van hanh. Hay néi cach khac d6 chinh 1a
viéc sb hoa toan dién quy trinh cho vay, tir danh gia khach hang, chim diém tin dung,

ra quyét dinh, dén giai ngan va giam sat khoan vay, thay vi lam thu cong trén gidy to.
1.2. Pic diém, vai tro ciia CPS trong nganh ngin hang

Chuyén d6i sb trong ngan hang thé hién nhirng dic trung khac biét cin ban so
v6i tin hoc hoa truyén thong, tap trung & sau khia canh sau:

— Dinh hudng khach hang & cap d6 ca nhan héa sdu sic: Trong tdm dich chuyén
tir san pham sang trai nghiém va nhu cau ca biét cua khach hang. Nho khai thac dir
lidu 16n va tri tué nhan tao, ngan hang x4y dung ho so khach hang chi tiét, tir d6 thiét
ké san pham tai chinh c4 thé héa, tu van chinh xac va du bao nhu cu, dong thoi kién
tao hanh trinh trai nghiém lién mach trén moi diém cham (Huang & Rust, 2021).

— Chuyén doi tir to chtrc dong sang hé sinh thai md: M6 hinh khép kin nhudng
chd cho nén tang mo, noi ngan hang két ndi vai cac ddi tac Fintech, bao hiém, ban
1¢, logistics qua API. Qua d6, ngan hang chuyén tir vai trd nha cung cap don thuin
sang kién tao va diéu phdi hé sinh thai tai chinh — dich vu da nganh (Ramdani,
Rothwell & Boukrami, 2020).

— Vai tro trung tam cua dir liu va phan tich du bdo: Dir li€u tr¢ thanh tai san
chién lugc, thic day qua trinh chuyén tir quan tri theo kinh nghiém sang ra quyét dinh
dua trén dir liéu. Tri tu€ nhan tao va hoc may cho phép ngan hang dy bdo xu hudng
thi truong, danh gid rai ro tin dung, phat hién gian lan va tu dong hoa nhiéu quy trinh,
bién dir liéu thanh cong cu dinh hudng tuong lai (Arslanian & Fischer, 2019).

— Tu dong hoa va t6i uu hoa quy trinh sau rong: Ty dong hoa br?mg robot phﬁn
mém (RPA) va tri tu¢ nhan tao thdm nhap hau hét nghiép vu: tr cham séc khach hang
(chatbot, tro 1y a0), xir 1y giao dich (phé duyét khoan vay, d6i chiéu) dén van hanh
ndi bo. Qua trinh nay din tGi tai cAu trac triét dé, loai bo thu cong trung 1ap, gidm sai

sot va tang toc do xir 1y (Lacity & Willcocks, 2021).



—  Gén két chit ché giira d6i moi cong nghé va quan tri rui ro: Trong moi truong
s6 mo, quan tri an ninh mang, bao méat dir li¢u va tuan tha phap ly tr¢ thanh bo phan
khong tach roi. Ngan hang tmg dung céng nghé bao mat tién tién (sinh tric hoc, ma
hoa, blockchain) cling cac giai phap RegTech dé ty dong giam sat, canh bao va bao
dam tuan thu quy dinh (Aldasoro & cong su, 2022; Buckley, Arer & Zetzsche,
2020).

— Yéu cau chuyén ddi vin hoa t6 chirc va ning lyc nhan sy: Thanh cong cua
chuyén doi sé phu thudc sau sic vao nang luc thich tng va tu duy d6i méi ciia con
ngudi. Ngan hang can chuyén tir vin hoa thtr bac sang vin hoa linh hoat (Agile),
khuyén khich thir nghiém va hoc hoi tir that bai. Pong thoi, xay dung luc luong lao
dong s6 doi hoi tai thiét co cdu nhan su, vu tién dao tao lai va phat trién tu duy két
hop am hiéu tai chinh v6i cong nghé (Rigby, Elk & Berez, 2020; Leonardi & Neeley,
2022).

1.3. Cac md hinh, 1y thuyét nén tang

Chuyén d6i sb trong t6 chtrc 1a qua trinh thay d6i toan dién, doi hoi su két hop
dong bo giita cong nghé, con nguoi va quy trinh hoat ddng nham nang cao hiéu qua
van hanh va ning lyuc thich tmg. Dé 1y giai va du doan hanh vi chip nhan, st dung
cong nghé ciing nhu cac yéu t6 tic dong dén qua trinh ndy & cap d6 ca nhan va to
chtrc, nhiéu m6 hinh Iy thuyét nén tang da duoc phat trién. Cac mé hinh nay cung cip
khung phan tich hé thong, gitp nha nghién ciru xac dinh nhitng bién s6 then chdt can
do luong va phan tich. Trong nghién ctru nay, ba mo hinh c6 tinh rng dung cao va
dugc st dung phd bién trong cac nghién ciru vé chuyén doi sd ngan hang dugc lua
chon, bao géom: M6 hinh Chap nhan Cong nghé (Technology Acceptance Model —
TAM) (Davis, 1989), Ly thuyét Thong nhat vé Chip nhan va St dung Cong nghé
(Unified Theory of Acceptance and Use of Technology — UTAUT) (Venkatesh ..,
2003), va Khung Cong nghé - To chirc - Mbi truong (Technology—Organization—
Environment — TOE) (Tornatzky & Fleischer, 1990).



1.3.1. Mé hinh Chdp nhin Céng nghé (Technology Acceptance Model
- TAM)

Xuat phat tir nén tang Ly thuyét Hanh dong Hop 1y (TRA) cua Fishbein va Ajzen
(1975), M6 hinh Chép nhin Céng nghé (TAM) do Davis (1989) giéi thiéu da tap
trung 1y giai co ché tam 1y — nhan thire din dat hanh vi chdp nhan cong nghé thong
tin & cAp do ca nhan. Trong tdm cua TAM xoay quanh hai cam nhan chi dao: cam
nhan vé sy hitu ich (Perceived Usefulness) — tirc niém tin ciia ngudi ding rang cong
nghé sé giup ho hoan thanh coéng viéc hiéu qua hon, va cam nhan vé tinh dé sir dung
(Perceived Ease of Use) — tirc mutrc d6 ngudi dung ky vong rang viée thao tac vai hé
thdng khong tiéu ton qua nhidu nd lyc thé chét hay tinh than. Hai nhan td nay cing
luc tac dong 1én thai d9, tir d6 dinh hinh y dinh hanh vi va cubi cung dan dén hanh vi
st dung thuc té. Bén canh d6, Davis (1989) con chira rﬁng cac bién sb bén ngoai nhu
dic diém ky thuat cta h¢ théng, chét luong chuong trinh tap huin va muc d6 hd tro
k¥ thuat co thé gian tiép chi phdi hai cam nhn trung tim nay. Khi ap dung vao bdi
canh chuyén doi s6 ngan hang, TAM tro thanh cong cu hitu hiéu dé danh gia phan
ung cuda nhan vién va khach hang trudce cac gidi phdp cong nghé méi nhu ing dung
ngan hang di dong, nén tang Core Banking thé hé méi hay tro 1y 4o chatbot. Vi du,
mot giao dich vién s& c6 xu hudng san sang str dung phan mém quan 1y quan hé khach
hang (CRM) méi néu ho cam théy ph?m mém nay thyc su hd tro viéc theo ddi, chim
soc khach hang mdt cach ty dong va khong doi hoi thao tdc qua phuc tap. Mac du
vay, TAM ciing bdc 1§ nhiing gidi han dang ké khi chi dung lai & cép do nhan thuc
c4 nhan, bo qua céc ap luc xa hoi (vi du nhu anh hudng tir dong nghiép hay ky vong
ctia cip trén) va cac yéu 6 to chirc (chién lugce trién khai, co ché khuyén khich, vin
hoa ndi bo) — nhitng thanh tb 6 vai tro quyét dinh trong mot qua trinh chuyén doi sb
mang tinh hé thong nhu tai cac phong giao dich ngan hang (Legris, Ingham &
Collerette, 2003).



1.3.2. Ly thuyét Théng nhdt vé Chép nhian va St dung Cong nghé
(Unified Theory of Acceptance and Use of Technology -
UTAUT/UTAUT2)

Véi muc tiéu tich hop nhitng diém manh cia cac 1y thuyét chdp nhan céng nghé don
1¢ trude d6, Venkatesh cing cac cong su (2003) da gisi thiéu Ly thuyét Thong nhat
vé Chap nhén va Sir dung Cong nghé (UTAUT), mét khung phan tich toan dién xac
1ap bon tru cot chinh chi phdi truc tiép y dinh hanh vi va hanh vi sir dung thuc té ciia
nguoi dung, dong thoi thira nhan vai tro diéu tiét ciia bon didc diém ca nhan va bbi
canh la gidi tinh, tudi tac, kinh nghiém va tinh tu nguyén st dung. Tru cot thi nhét,
Ky vong Hiéu suét, phan anh niém tin ciia mot ca nhan rang viéc 4p dung hé thong
moi s€ mang lai nhitng cai thién ro rét trong thanh tich cong viéc. Tru cot thi hai, Ky
vong N0 luc, lai xoay quanh cam nhan vé muc d6 don gian, nhe nhang trong qua trinh
thao tac voi cong nghé. Khac biét va bd sung quan trong so voi cac mo hinh co dién
nhu TAM, tru ¢t thir ba 13 Anh huong X3 hoi, do luong mutc d6 ca nhan cam thiy
bi thuyét phuc bai ¥ kién cta nhitng nguoi ¢ tim anh hudng xung quanh — chang
han nhu cép trén hay déng nghi¢p — rﬁng ho nén str dung h¢ théng. Cubi cung, try cot
th tu 12 Pidu kién Thuan loi, gan lién voi danh gia ctia ngudi ding vé muc do sin
sang cua ha ting k¥ thuat, ngudn luc va chinh sach hd tro tir to chirc. Nhan thiy su
khac biét trong bdi canh tiéu ding ca nhan, Venkatesh, Thong va Xu (2012) sau d6
d3 m& rong mo hinh thanh UTAUT? bang cach tich hop thém cac nhan té nhu Pong
co Huong thu, Gia tri Gia ca va Thoi quen, giup 1y giai sdu hon hanh vi chip nhan
cong nghé ngoai méi truong td chirc. Trong nghién ctiru vé chuyén d6i sd tai cac don
vi ngan hang, UTAUT t6 ra dac bi¢t phu hop bdi né khong chi dirng lai ¢ tam 1y ca
nhan ma con phan anh sau sdc bdi canh td chirc va x3 hoi. Chéng han, quyét dinh chu
dong khai thac mot nén tang phan tich dit liéu méi ctia nhan vién khong chi phu thudce
vao viéc ho danh gia n6 hiru ich va dé dung ra sao, ma con chiu sy chi phéi boi ap
lyc tir vin hoa d6i méi cua lanh dao va su khuyén khich ciia dong nghiép, cling véi

doé 1a nhiing diéu kién hd tro cu thé nhu chat luong cac khoa dao tao, su on dinh cta



dudng truyén internet hay bo phan tro gitip k¥ thuat. Chinh nhd viée bao quat thém
cac yéu tb moi trudng to chirc va xa hoi ma UTAUT duge danh gia 1a mot bude tién
toan dién hon han so v6i TAM, c6 kha ning giai thich phuong sai 16n hon dang ké
trong ¥ dinh st dung, tur 6 tré thanh cong cu hitru hi¢u dé luan giai nhitng khia canh
phtec tap ctia hanh vi chap nhén céng nghé trong cac sang kién chuyén ddi s & cip

doé doanh nghiép.

1.3.3. Khung TOE (Technology - Organization - Environment

Framework):

Tornatzky va Fleischer (1990) cho rang quyét dinh lua chon va trién khai cong
nghé moi trong mot to chirc khong chi xoay quanh dic tinh k¥ thuat cua ban than
cong nghé, ma con chiu su chi phéi siu sic tur nhirng diéu kién ndi tai cua to chirc 1an
ap lyc tir moi trudng bén ngoai. Xuat phat tir luan diém nay, khung phan tich Cong
nghé - T chirc - Méi trudong (Technology—Organization—Environment — TOE) duoc
xay dung nham hé théng héa cac nhan t6 anh huong dén qua trinh d6i méi cong nghé
thanh ba nhém thanh phan co ban. Nhém thr nhat, bdi canh cong nghé, tap trung
danh gia ning luc ha ting cong nghé thong tin hién co cua to chirc, mirc do twong
thich giita giai phap méi véi hé thong van hanh, kha ning tich hop va két nbi gitra
céc nén tang, cling nhu nhiing loi ich van hanh ky vong ma cong nghé ¢ thé dem lai.
Nhém thir hai, bdi canh to chirc, phan anh cac diéu kién noi tai nhu quy mé va co ciu
t6 chirc, nang lyc chuyén mén cia d6i ngili nhan sy, ngudn luc tai chinh danh cho d6i
moi, van héa doanh nghiép, co ché quan tri va dac biét la cam két, thm nhin cta doi
ngil 1anh dao d6i véi cac sang kién chuyén doi. Nhom thir ba, bbi canh méi truong,
dé cap dén cac tic dong tir bén ngoai nhu strc ép canh tranh trén thi trudng, ky vong
va thoi quen s6 ctia khach hang, xu thé phat trién cong nghé ciia nganh, mdi quan hé
v6i cac ddi tac chién luge va cac quy dinh, chinh sach quan Iy tir co quan nha nudc.
Nho bao quat déng thoi ca ba chiu canh ky thuat, ndi bd va ngoai canh, khung TOE
cung cAp mot ling kinh vi mo va toan dién dé 1y giai su thanh cong hay that bai cia

cac dy an doi méi cong ngh¢ & cap do t6 chirc. Chinh vi vay, mo hinh nay dugc su



dung phd bién trong cac nghién ctru vé chuyén d6i sb ngin hang, noi ma két qua trién
khai cung mdt cong ngh¢ — vi du tri tu¢ nhan tao hay chudi khdi — 6 thé khac biét
hoan toan gitra cac ngan hang. Khung TOE cho phép nha nghién ctru phan tich mot
cach co hé théng: vé mit cong nghe, chit luong, do 6n dinh va mic do tuong thich
ctia nén tang s6 ma ngin hang me cung cip; vé mit to chirc, vin héa d6i méi cuia don
vi co s6, k§ ning s cua nhan vién, ngudn lyc danh cho dao tao va phong cach lanh
dao cua nguoi dung dau chi nhanh; va vé mait moi truong, dac diém thi truong dia
ban, hanh vi va nhu cau s cta khach hang tai khu vuc d6 ciing nhu céc chinh sach
thuc day tir Ngan hang Nha nudc. So véi cac md hinh chdp nhan cong nghé & cap do
cd nhan nhu TAM hay UTAUT, khung TOE khong tép trung vao tdm 1y nguoi dung
cudi, ma chu trong ludn giai bdi canh t6 chirc va chién luge — nho d6 t6 ra dic biét
phtl hop dé phan tich nhiing sang kién chuyén doi s6 mang tinh hé thdng va co quy
mo rong 16n (Oliveira & Martins, 2011).

1.4. Pé xuit khung ly thuyét tich hop cho nghién ciru

Dua trén viéc can nhic wu diém, han ché va mac do phu hop cua tirng mo hinh
Iy thuyét, nghién ctru ndy dé xuat mot khung phan tich tich hop, ké thira c¢6 chon loc
thé manh ciia ca ba cach tiép cdn nham xem xét da chiéu cac nhan t anh huong dén
qua trinh chuyén doi s6 tai Phong Giao dich Ptrc Linh. CAu tric ciia khung tich hop
dugc xay dung theo ba nguyén tic chu dao.

— Thu nhét, Khung Cong nghé - T6 chirc - Mdi truong (TOE) (Tornatzky &
Fleischer, 1990) gitt vai tro kién tric nén tang & cap vi mé, bao dam rang toan bd bdi
canh cong nghé, td chirc va moi truong cua don vi dugc xem xét mot cach hé théng
— day chinh 13 “khong gian thé ché” ma hoat dong chuyén doi sb dién ra.

— Thir hai, cac c4u triic vi mo tir Ly thuyét Thong nhat vé Chap nhan va Sir dung
Cong nghé (UTAUT) (Venkatesh & cong sy, 2003) duoc 1dong ghép vao bén trong
nhém yéu t6 T chirc va Cong nghé ctia TOE nham cy thé hoa va do ludng cac khia
canh hanh vi, nhan thirc cua con nguoi va quy trinh ndi bo. Cu thé, mirc dd cam két

va ho trg cua lanh dao — mot yéu t6 thudc bdi canh to chire trong TOE — s€ dugc phan



anh thong qua cac bién Anh hudng X3a hoi (Social Influence) va Diéu kién Thuén loi
(Facilitating Conditions) cia UTAUT; tuong tu, ning luc nhan sy va su san sang k¥
ning duoc van hanh héa qua Ky vong Nb luc (Effort Expectancy) va Ky vong Hiéu
suat (Performance Expectancy).

— Thu ba, khung tich hop cling thtra nhan mbi lién hé ké thira ty nhién tir M6
hinh Ch4p nhan Céng nghé (TAM) (Davis, 1989), boi cac cdu trac 18i cia TAM (Tinh
hiru ich cam nhén va Tinh dé sir dung cdm nhan) thyc chit da duoc phat trién va mé
rong thanh Ky vong Hiéu suét va Ky vong N§ luc trong UTAUT (Venkatesh & cong
su, 2003).

Céch tiép can tich hop nay khong phai 1a su lai ghép co hoc ma 1a mét chién
luge két hop c6 nguyén tic: TOE cung cap buc tranh toan canh vé cac diéu kién bién
clia to chure, trong khi UTAUT (ham chira tu tuong TAM) di sau luan giai dong luc
hanh vi ctia ¢4 nhan va nhom bén trong t6 chire do.

Mo hinh nghién ctru dé xuit s& tap trung phan tich tic dong cta chin yéu tb
doc lap, duoc t6 chtrc thanh ba nhom chinh, dén hoat dong chuyén doi sb (bién phu
thudc). Nhom bdi canh Cong nghé (Technology Context) gdm cac yéu tb: (1) Tinh
tuong thich va vu diém cam nhéan cta nén tang sd, (2) P9 phiic tap cam nhan, va (3)
Ha tang k¥ thudt va an ninh bao mat. Nhom bdi canh T chitc — Con ngudi
(Organization Context) 13 su tich hop giita TOE va UTAUT, bao gdom: (4) Su sén
sang vé k¥ nang va nhan thirc ciia nhan sy, (5) Cam két va hd tro tir 1anh dao, (6) Van
hoa d6i méi va co cu to chire, va (7) Ngudn luc tai chinh danh cho chuyén ddi sb.
Nhom béi canh Mbi truong (Environment Context) bao gom: (8) Ap luc canh tranh
va ky vong ctia khach hang, va (9) Su hd trg tir Ngan hang me cuing mdi trudng phap
ly.

Thiét ké nay cho phép nghién ctru dong thdi nam bat duoc cac yéu té vi mo
dinh hinh diéu kién trién khai (theo TOE) va céc yéu t6 vi md chi phdi hanh vi, thai
do cua luc lugng lao dong (theo UTAUT), tir d6 bado dam tinh toan dién va chiéu sau
trong phan tich cling nhu nang cao tinh kha thi cho cac dé xuét cai thién chuyén doi

sO tai Phong Giao dich Puc Linh. Cach tiép can két hop khung TOE vdi cac bién



hanh vi tr UTAUT va TAM di duoc ching minh 13 hitu ich trong nhiéu nghién ctru
vé d6i méi cong nghé & cip to chirc (Oliveira & Martins, 2011; Awa, Ojiabo &
Emecheta, 2015).

1.5. Cac yéu to tac dong dén CPS trong nganh ngin hang

Duya trén cic mé hinh Iy thuyét TAM, UTAUT va TOE, nghién ctru xac dinh
07 yéu té chinh anh huéng dén hoat dong chuyén ddi s (CDS) tai SACOMBANK —
PGD btic Linh:

H1. Nhan thire hitu ich: Mrc d6 nhan vién nhéan thdy cong nghé sé gitp nang
cao hiéu qua cong viéc, giam thoi gian xtr Iy va ting chat lwong phuc vu khach hang.
Nhan thtc vé 1oi ich cang cao thi dong luc tham gia CDS cang 16n.

H2. Khi ning tiép cin va sir dung cong nghé: Bao gom ha ting k¥ thuat,
thiét bi, phadn mém va k¥ ning s6 cta nhan vién. Piéu kién céng nghé thuan loi giup
qua trinh trién khai va ung dung cac giai phap sb dién ra hiéu qua hon.

H3. Sire ép tir khach hang: Nhu ciu sir dung céac dich vu ngan hang sd, giao
dich truc tuyén va trai nghiém tién ich tir khach hang tao dong luc dé ngan hang day
manh sé hoa quy trinh va dich vu.

H4. Thai @) ciia nhéan vién: Sy sin sang hoc hoi, chap nhan thay doi va chu
dong tng dung cong nghé ¢ vai trd quan trong d6i véi thanh cong cia cac hoat dong
CbsS.

H5. Ap luc tir boi canh chung: Cac chi truong, chinh sach ciia Nha nudc,
Ngan hang Nha nudc va xu hudng phat trién kinh té sd tao stc ép va dong luc thic
day ngan hang thuc hién CPS.

H6. Canh tranh tir ngan hang s6 va Fintech: Sy phat trién cua cac ngan
hang s6, vi dién tir va cong ty cong nghé tai chinh budc cac ngan hang truyén thong

phai doi madi cong nghé va nang cao chat luong dich vu so.



H7. Cam két ciia ldnh dao: Su quan tam, chi dao, b tri nguff)n luc va hd trg
tlr 1anh dao 1a diéu kién quan trong bao dam qua trinh CBS dugc trién khai déng bd
va hiéu qua.

Tém lai, hoat dong chuyén dbi sb trong ngan hang chiu tac dong dong thoi
clia cac yéu to thudc ba nhém chinh: cong nghé (nhan thirc hiru ich, kha nang tiép
can cong nghe), t0 chirc (thai 6 nhan vién, cam két 1anh dao) va méi truwong (khach
hang, chinh sach, canh tranh thi trudng). Cac yéu t6 nay déu duoc ky vong c6 tac
dong tich cuc dén hiéu qua chuyén doi s6 ctia ngin hang

Chuyén d6i sb trong ngan hang 1a mot qua trinh phtc tap, chiu sy chi phdi
d6ng thoi ctia nhiéu nhom nhan t6 dan xen tir ndi bo t6 chirc dén moi trudng bén
ngoai. Dya trén cac khung 1y thuyét nén tang nhu M6 hinh Chap nhan Cong nghé
(TAM), Ly thuyét Thong nhat vé Chap nhan va St dung Cong nghé (UTAUT) va
Khung Cong nghé - T6 chiic - M6i truong (TOE), ¢6 thé hé théng héa cac yéu to tac
dong thanh ba nhom chinh, twong ing véi bay gia thuyét nghién ciru nhu trong Bang

Bang 1.1. Tong hop cac yéu to anh hwéng dén hoat dong chuyén doi sé tai
SACOMBANK - PGD Dirc Linh

o A LA oz Ngut‘ﬁn ly
Gid ) Yeu to tac Co ché tic dong thuyét lién
thuyet dong
quan
Khi nhan vién va khach hang nhan thay
A ’ ro.lc,n 1c;h thiét thug Acua qongrngherso Davis (1989);
Nhan thiwe | (giao dich nhanh, tién loi, chinh xac
H1 ~ . o Ay Venkatesh &
hitu ich hon), ho c6 xu hudng ung hé va tich cong sur (2003)
cuc tham gia, tir 6 thtic day tién trinh |~ &5t
chuyén doi.
Khi niing Ha tang k¥ thuat ‘hle_:n‘ dai, t~hlevt bi oP Tornatzky &
A ~_ . |dinh, mang an toan cung ky nang so )
tiép can va . , . DA Fleischer (1990);
H2 . thanh thao ctia nhan sy tao di€u kién
str dung NP S ... .z |Venkatesh &
cone nohé thuan loi d¢ trién khai cac giai phap s6 cong sur (2003)
ENENC | hidu qua, giam thidu tro ngai k¥ thuat, |08




. A LK oz Ngu("in ly
tlf:ll 1aé ¢ Ye:;at:: tac Co ché tic dong thuyét lién
y Ong quan
Tam ly e ngai thay d6i, thoi quen dung Arcand & cong
. ... |tién mat hodc giao dich tryc tiép c6 thé
Rao céan tir su (2017);
H3 . . lam cham sb hoa; nguoc lai, khi khach . o
khach hang |. . o ari s 1o O Ramdani & cong
hang c61 mo, doi hgl dich vu 80 tién s (2020)
lo1, ap luc tir nhu cau s€ thuc day CBS. |~
Nﬂhan vién nh;;t ‘tmhi chl} dqng hoc . |Venkatesh &
(s an cong ngh¢ mai 1a chat xac tdc cho do1 |
Thai do . . . cong su (2003);
H4 A n moi; thai dg né tranh, lo ngai s€ kim . A
nhan vién Legris & cOng su
ham tién do va lam giam hi¢u qua cua
(2003)
cac sang kién so.
Xu huéng s6 hoa nén kinh té, quy dinh
] ] va dinh hudng tir Ngan hang Nha nudc |Buckley & cong
Hs Ap lye boi | v€ thanh toan khong tién mat, cung yéu |su (2020);
canh chung | cau thich ing thoi dai tao strc ép bugc |Oliveira &
ngan hang phai day nhanh 16 trinh Martins (2011)
CbsS.
Su trdi ddy ctia ngan hang thuan sb
Canh tranh | (neobank), cong ty Fintech va cac san  |Gomber & cong
H6 cuia cac pham s tién loi tao stc ép canh tranh  |su (2018);
ngin hang | manh mé, bugc ngan hang truyen thong [Tornatzky &
i) phai chuyen d6i quyét liét dé giir vitng |Fleischer (1990)
thi phan.
) Q}lyet tam Shl dao,‘chle;n l}rqc r0 rilng, Tornatzky &
Cam ket dau tu ngudn luc va kha nang truyén .
A \ , \ ~ S .. |Fleischer (1990);
H7 cuia lanh cam hung tir ban Ianh dao 1a diéu kién A
A Fp . NP . |Awa & cOng su
dao tién quyét, dinh hudng va thuc day toan (2015)
bo qua trinh CDS.

(Nguo”‘n: Tac giai téng hop)

Nhom thir nhit bao gdm cac yéu té gan lién v6i nhan thirc va ning luc ca nhan,

tuong tng véi cac gia thuyét H1, H2 va H4. Theo Davis (1989), nhan thtic vé tinh
hitu ich ctia cong nghé 1a tién dé tAm 1y quan trong nhat din dén hanh vi chap nhan

sir dung. Trong boi canh phong giao dich, khi nhan vién tin dung cam thay phan mém



s6 gitp tham dinh hd so nhanh va chinh xac hon, dong luc ap dung sé& gia ting (H1).
Bén canh d6, néu ha tﬁng cong nghé duogc dau tu déng bo va nhan vién dugc trang bi
day du ky ning sb, viéc trién khai cac sang kién chuyén doi s& thuan loi hon (H2).
Thai do chu dong, hao hing cia nhan vién trudc cai moi cling la chét xtic tac quan
trong, trong khi tdm 1y e d&, ngai thay dbi co thé tré thanh luc can ndi tai dang ké
(H4) (Venkatesh & cong su, 2003).

Nhém thir hai lién quan dén cac ap luc va diéu kién tir méi truong bén ngoai,
bao gdm cac gia thuyét H3, H5 va H6. Théi quen va tdm 1y cta khach hang dia
phuong c6 thé 12 rao can hoic dong luc cho sb hoa dich vu (H3) (Arcand & cong su,
2017). Cung ltic, xu thé s6 hoa nén kinh té va cac quy dinh phap 1y tir Ngan hang Nha
nudc tao ra ap luc thich ing mang tinh bat budc d6i véi moi to chire tin dung (H5)
(Buckley, Arner & Zetzsche, 2020). Khong thé bo qua strc ép canh tranh ngay cang
gay git tlr cac ngan hang sd va cong ty Fintech, nhitng chu thé dang lién tuc tung ra
cac san pham sb tién loi, budc ngan hang truyén théng phai chuyén minh manh mé
hon dé khong bi mét thi phan (H6) (Gomber & cong su, 2018).

Nhom thir ba 13 yéu té then chdt thude vé ndi bo t6 chire, trong Gmg véi gia
thuyét H7. Khung TOE ciia Tornatzky va Fleischer (1990) nhan manh rang cam két
tir 461 ngii lanh dao cip cao 1a diéu kién tién quyét cho moi nd luc d6i méi cong nghé.
Su quyét tim nay khong chi thé hién qua viéc phé duyét ngan sach, ban hanh chién
luge rd rang, ma con ¢ kha niang truyén cam hing va kién tao van héa doi méi trong
toan don vi (Awa, Ojiabo & Emecheta, 2015).

Bay yéu t6 trén khong ton tai biét 14p ma c6 mdi quan hé tuwong hd, cung kién tao nén
btic tranh tong thé vé cac dong luc va rao can ddi v6i hoat dong chuyén doi sé tai

Phong Giao dich buc Linh.



1.6. Tong quan céc nghién ciru lién quan
1.6.1 Nghién ciru nwdc ngoai

Tai thi truong Ai Cap, Aboelmaged va Gebba (2013) da thuc hién khao sat
368 khach hang dé tim hiéu cac dong luc thiic ddy viéc img dung ngan hang di dong.
Vin dung nén tang 1y thuyét két hop gitta M6 hinh Chip nhan Cong nghé (TAM) va
Ly thuyét Hanh vi Du dinh (TPB), nhom tac gia tién hanh xir 1y dit liéu thu duoc qua
m6 hinh phuong trinh cau tric (SEM). Phat hién ctia nghién ctru cho thay, y dinh st
dung dich vu ngan hang trén thiét bi di dong cta ngudi dung chiu anh huong quyét
dinh tir hai nhan t6 c6t 16i: cam nhan vé gié tri loi ich ma hé théng mang lai va danh
gia vé muc do thuan tién trong qua trinh thao tac. No6i cach khéc, khach hang chi san
sang chap nhan kénh giao dich méi nay khi ho thuc sy tin rang no hiru ich va dé st
dung. Nhitng khach hang danh gia dich vu mang lai hiéu qué cao, dé tiép can va dé
thao tac thuong c6 xu hudng hinh thanh thai dg tich cuc ciing nhu duy tri y dinh st
dung trong tuwong lai. Phat hién nay cho thay vai trd quan trong ctia yéu t6 nhan thirc
trong qua trinh tiép nhan cac (mg dung cong nghé tai chinh hién dai. Cac yéu t6 tir
TPB nhu chuan chii quan (Subjective Norm) - tirc ap luc xa hoi tir ngudi than/ban be,
va nhan thirc kiém soat hanh vi (Perceived Behavioral Control) - tirc niém tin vao kha
nang tiép can va sir dung cong nghé, ciing c6 tic dong manh mé.

Nghién ctru cho thiy cac yéu td tAm 1y c4 nhan nhu nhan thirc vé tinh hitu ich
(PU), tinh d& sir dung (PEOU) cung véi yéu t6 x3 hoi nhu chuan chil quan c6 vai tro
quan trong trong viéc thuc day khach hang chap nhan va tng dung cong nghé s6. D6i
v6i dé tai vé PGD Puc Linh, c6 thé tham khao dé danh gia thai do va rao can tir phia
nhan vién (khi st dung cong cu s mai) va khach hang (khi chuyén sang kénh sb).
Két qua nghién ctru ciing 13 co s& quan trong dé dua cac bién nhu “Nhan thtc tinh
hitu ich”, “Tinh dé sir dung” va “Anh huong xa hoi” vao mo hinh nghién ctu.
Tap trung vao cap do to chiic, Borges va cc cong sur (2021) d tién hanh phan tich

cac nhan t6 dan dit qua trinh chuyén dbi sb trong hé thng ngan hang Brazil. Dua



trén nén tang Khung Cong nghé — T chitc — Mbi trudong (TOE), nghién ciru di hé
thdng hoa cac dong luc thanh ba nhém chinh. O khia canh cong nghé, cac yéu té nhu
kha ning twong thich ctia nén tang sé voi ha tang hién hiru, mtc d6 d6i méi cua giai
phap va cam nhan vé loi thé van hanh dugc xac dinh 14 nhitng diéu kién tién quyét.
V& mit t6 chirc, vai tro dan dit cta lanh dao cip cao, vin hoa sin sang thir nghiém
cung nguén luc tai chinh va nhan su dugce dao tao bai ban ndi 1én nhu nhirng tru cot
then chét. Trong khi d6, tir mdi truong bén ngoai, ap luc canh tranh gay gat, sy thay
d6i nhanh chong trong hanh vi tiéu ding s ciia khach hang va cac quy dinh phép 1y
thuc day s6 hoa di tao ra strc ép budc cac ngan hang phai lién tuc thich Gng va dau tu
cho cac kénh giao dich dién tir. Ap luc tr su phat trién ctia Fintech va Big Data; Su
sin ¢O cla cac nén tang cong nghé dam mAy an toan. Bbi canh T6 chirc
(Organization): Sy cam két ctia 1anh dao cap cao 1a yéu to then chbt nhat; Vian hoa to
chtic ¢di mé véi d6i méi; Su san co ciia ngudn nhan luc cé k§ nang s6. Boi canh Moi
truong (Environment): Su thay doi ky vong va hanh vi cta khach hang (doi hoi trai
nghiém s6 lién tuc, ca nhan hoa); Canh tranh khéc liét tir cac ngén hang s6 thuan tay.
Bai hoc/Dbi chiéu v6i dé tai: Nghién ctru ndy cung cap mot goc nhin vi mé va chién
luge, rat phu hop dé phan tich béi canh cia SACOMBANK néi chung. N6 khing
dinh vai trod t6i quan trong cta 1anh dao va van hoa to chtrc - nhitng yéu té thudc nhom
"T6 chire". Pé tai vé PGD Puc Linh co thé ké thira khung TOE nay, nhung 4p dung
& cap do vi mé hon (mot don vi cu thé), dong thoi kiém chimg xem céc yéu tb twong
tu (cam két ctia Trudng phong, vin héa phong ban, ap luc khach hang dija phuong)
c6 tac dong nhu thé nao.

(3) Nghién ctru cua Almeida & Monteiro (2020) tai B6 Pao Nha “The
Challenges of Digital Transformation in Traditional Banks: An Empirical Study”.
Nghién ciru nady nham muc dich x4c dinh va phén loai nhiing thach thirc chinh trong
qua trinh CDS tai cac ngan hang truyén théng ¢ B6 Pao Nha. Ap dung thiét ké nghién
ctru hon hop, mot cong trinh khac di két hop khao sat dinh lwong v6i 127 nhan vién
ngan hang va phong van sau cac chuyén gia nham kham pha nhiing tré ngai trong 16

trinh s6 hoa. Két qua da phan loai cc rao can thanh bon nhém chu yéu. Thir nhat,



nhém rao can lién quan dén vin hoa va con ngudi ndi 1én véi biéu hién rd nét 1a sy
khang cy thay d6i tir d6i ngii nhan sy, thiéu hut k¥ ning sé cung tam 1y e ngai rii ro
va tu duy bao thi. Thir hai, nhém rdo can vé t6 chirc va quy trinh bao gém co ciu
hanh chinh quan liéu, cing nhic, cing nhiing quy trinh nghiép vu ké thira kho tich
hop vé6i cac hé thdng cong nghé méi. Thir ba, cac van dé cong nghé tap trung vao an
ninh mang, bao mat dir liéu va su thiéu déng bo trong ha tﬁng k¥ thuat. Cudi cung, &
khia canh chién lugce, tro ngai 16n 1a viéc td churc chua thiét 1ap duogc 10 trinh chuyén
d6i s6 r6 rang cling nhu chua lan téa hiéu qua tm nhin nay dén toan thé nhan vién.
Ttr nhitng phat hién trén, nghién ctru mang lai goi ¥ thiét thuc cho dé tai tai Phong
giao dich Ptrc Linh: bén canh cac dong luc thiic day, can chii trong do luong cac bién
sO thuée nhom can tré nhu muc d6 khang cu thay d6i, khoang cach ky nang va tinh
phirc tap cua hé théng di san, tir d6 gitip mo hinh phan tich phan anh toan dién cé hai

mit thuan loi va khé khan trong qua trinh chuyén doi sé.
1.6.2 Nghién ciru tai Viét Nam

Nghién ctru trong nudc cua Nguyén Thi Lién Hoa va cdng su (2020) tap trung
1am rd cac nhén té tac dong dén quyét dinh chuyén ddi sb tai cac ngan hang thuong
mai Viét Nam. Nhom tac gia van dung khung 1y thuyét TOE 1am nén tang, két hop
trién khai khao sat dinh luong véi 250 1anh dao va chuyén vién ngan hang. Dir liéu
thu thap dugc xtr Iy qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA) va hdi quy tuyén tinh. Két
qua chi ra nim nhom nhan t6 ¢ anh hudng tich cuc dén quyét dinh s6 hoa. Trong do,
yéu td thudc bodi canh cong ngh¢ la ndng lyc cong nghé va an ninh mang thé hién muc
do tac dong manh nhat.

Tiép dén, nhom bdi canh to chirc v6i nang luc tai chinh va chat lugng ngudn
nhan lyc cling dong vai tro quan trong. O bbi canh moéi trudng, ap luc canh tranh cling
ky vong ngay cang cao tir phia khach hang gop phan thuc day tién trinh chuyén doi.
Bén canh do, sy ung hd tir ban 1anh dao cép cao va van hoa ddi mai trong t6 chuc,
cling nhu hanh lang phép 1y va co sd ha ting k¥ thuat ¢ cap qudc gia ciing dugc xac

nhan 1a nhitng nhan t6 thuan chiéu véi quyét dinh chuyén doi s6. Két qua nay cung



cAp mot bang chimg thuc nghiém phu hop véi bdi canh ngan hang Viét Nam, gitip
cling cd cac nhan td dang duoc xem xét trong mo hinh nghién ciru tai Phong giao dich
buc Linh.

Nghién ctru gdp phan khing dinh tinh phu hop va kha ning tng dung cua
khung TOE trong béi canh CBS tai cac ngan hang thuong mai Viét Nam. Péi véi dé
tai vé SACOMBANK - PGD Biic Linh, né cung cap co s¢ dé ké thira va kiém ching
lai cac nhom yéu té nay & cap do vi md (mot PGD cu thé). Pic biét, két qua nhin
manh ning lyc cong nghé & an ninh 1a quan trong hang dau, mot diém can luu y khi
phan tich cac giai phap sé duoc trién khai xudng don vi co so.

(2) Nghién ctru cia Tran Thi Thanh Huong & Pham Thi Thanh Hong (2022),
“Anh hudng cua yéu t6 t6 chirc dén hiéu qua CDS tai cic ngan hang thuong mai Viét
Nam”. Nghién ctru tap trung chuyén sau vao nhém yéu td t6 chirc noi bd 1a mot thanh
phan trong khung TOE — dé dénh gia tac dong cua chung dén hiéu qua CDS. Nghién
ctru dinh luong dya trén dir liéu khao sat 178 can bd quan Iy cdp trung va cip cao, st
dung mé hinh cau tric tuyén tinh (SEM) dé kiém dinh gia thuyét. Két qua chinh: Bén
yéu td thudc bdi canh td chirc duoc khfmg dinh c6 tac dong tich cuc manh mé: Van
hoéa t6 chirc hoc hoi va sang tao: Yéu té co tac dong manh nhat, tao moi trudng cho
d6i méi. Cam két va dinh huéng chién lugc tir ban lanh dao giit vai trd quan trong
trong qué trinh trién khai CDS, dic biét trong viéc dinh hudng hoat dong va phan bod
ngudn luc phi hop. Co ciu t6 chirc linh hoat: Cac mé hinh t6 chirc phang, da chuc
nang gitp trién khai s6 hoa nhanh hon. Chat lugng ngudn nhan lyc s6: Trinh do va
k¥ nang CNTT cuia d6i ngii quyét dinh kha nang van hanh céac giai phap so.

Nghién ctru nay 13 nguén tham khao quy gia khi phan tich bdi canh ndi bo cua
PGD Ditic Linh. N6 cung cip cac thang do cu thé dé danh gia "vin hoa ddi méi",
"phong cach linh dao ciia Truong phong", va "ning luc sb clia nhan vién" day la
nhirng yéu t6 vi mé nhung rit quan trong tai don vi co s6. Dé tai c6 thé di sau kiém
ching céac yéu té nay trong bdi canh mot PGD cu thé.

(3) Nghién ctru ctia Lé Van Huy & Nguyén Hoang T4n (2021), "Rao can CDS

trong nganh ngan hang Viét Nam: Nghién ctru trudng hop cac ngan hang c6 phan dia



phuong". Khac vdi hai nghién ctru trén, tap trung vao viéc nhan dién nhiing rao can
trong qua trinh CPS tai cac ngan hang thuong mai c6 phan dia phwong. Mot hudng
tiép can khac duoc thuc hién théng qua nghién ctru tinh hudng da diém, két hop phong
van chuyén sau véi phan tich ho so, tai liéu ndi bd tai mot sd ngan hang thuong mai
¢b phan c6 quy mé dia phwong. Thiét ké nay cho phép khai thac chiéu sau bbi canh
va 1am 3 nhitng yéu té dic thu trong qua trinh chuyén ddi sb & cip co so. Két qua
chinh: Nghién ctru chi ra 04 nhom rao can chinh: Rao can vé nguén luc: Han ché vé
ngan sach dau tu cong nghé va thiéu hut nhan su chat lugng cao ¢6 chuyén mon sb.
Rio can vé cong nghé: Hé thong Core Banking cii (legacy system) kho tich hop; lo
ngai vé an toan, bao mat thong tin. Rao can vé to chirc va con ngudi: Tu duy va thoi
quen 1am viéc truyén thong cta doi ngii nhan vién lau ndm; sy khang cy thay doi; co
ché phdi hop giita cac phong ban chua hiéu qua. Mot trong nhiing trd ngai tir phia
khach hang 1a xu huéng van uu tién thuc hién giao dich truc tiép tai quﬁy, dac biét
phd bién & nhoém khach hang 16n tudi va khu vuc nong thon. Pay 1a nghién ciru cd
gia tri thuc tién cao, dic biét phu hop véi bdi canh cia mot PGD & huyén Duc Linh.
N6 canh bao vé nhitng rao can dic thu tai dia phuong (nhu thoi quen khach hang).
Dé tai co thé ké thira cach tiép can niy dé phan tich song song ca dong luc va rao can
tai PGD Purc Linh, tir 46 dé xuat giai phap mang tinh dic thu, kha thi, khong chi dimg
lai ¢ Iy thuyét.

1.6.3. Két ludn rit ra tiv tong quan nghién civu

Tinh thdng nhat vé khung 1y thuyét: Cac nghién ciru trong nudc ting ho manh
mé viéc st dung Khung TOE (Cong nghé - T6 chirc - M6i truong) lam nén tang dé
phan tich da chiéu cac yéu td tac dong.

Bdi canh dic thu Viét Nam: Cac nghién ciru 1am ndi bat mot sé yéu t6 mang
tinh ddc thu nhu: Ap luc canh tranh rit cao tir ca ngan hang truyén théng va fintech;
Bai toan vé hé thong legacy; Thach thirc tir théi quen khach hang phan héa theo d

tudi va vung mién; Vai tro then chot cua lanh dao trong van hoa tap quyén.



Qua téng quan cho thiy, cac nghién ctru déu thue hién ¢ cip vi md (toan ngan
hang) hodc cap trung gian (chi nhanh). Nghién ctru chuyén sau tai mot PGD cip co
so nhu Dtc Linh 14 chwa nhiéu. Do d6, dé tai nay s& gop phan cu thé hoa va kiém
chting céc 1y thuyét va phat hién tir nghién ctru cip cao, dong thoi mang lai nhiing
dong gop thuce tién sdu sic, gin lién véi "hién truong” trién khai sé hoa.

1.6.4. M6 hinh nghién ciru dé xudt

Nhan thirc hiru ich

Kha ning tiép cin &
st dung cong nghé

Rao cin tir khach hang

Thai do nhan vién

Ap I béi cinh chung

Canh tranh ngin hang s6

Cam két ciia 1anh dao

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xuét
Trén co s& 1y thuyét nén va cac nghién ctru trude day c6 muc tiéu twong dong,
két hop v6i mo hinh nghién ctru dé xuat, cac gia thuyét nghién ctru duge xay dung
nhu sau:
-  Gia thuyét H1: Nhan thuc hitu ich ¢6 tac dong (+) véi Hoat dong CDS tai
SACOMBANK - PGDDL.
—  Gia thuyét H2: Kha ning tiép cin va st dung cong nghé co tac dong (+) voi
Hoat dong CDS tai SACOMBANK - PGDDL.
—  Gia thuyét H3: Rao can tir khach hang c6 tac dong (+) v6i Hoat dong CDS
tai SACOMBANK - PGDDL.



—  Gia thuyét H4: Thai d6 nhan vién co tac dong (+) voi Hoat dong CDS tai
SACOMBANK - PGDDL.

—  Gia thuyét H5: Ap luc bdi canh chung c6 tac dong (+) voi Hoat dong CDS
tai SACOMBANK - PGDDL.

—  Gia thuyét H6: Canh tranh ctia cac ngan hang sé c6 tac dong (+) v6i Hoat
dong CDS tai SACOMBANK - PGDDL.

- Gia thuyét H7: Cam két cta 1anh dao c6 tac dong (+) voi Hoat dong CDS tai
SACOMBANK - PGDBL



Bang 1.2: Tong hop thang do, tai li¢u tham khao va ¥ kién chuyén gia vé cac yéu t6 tac dong dén CDS

A Tf‘)ng
o ) Tornatzky Venkatesh . Boriges Tran Lé & hop ¥
Cac yéu to tac dong dén & R Davis | & cOng & x y
Stt . & cOng suw Nguyén kién
CbS Fleischer (2003) (1989) suw Pham 2021) chuven
(1990) (2021) (2022) gi)z;
I Nhan thirc hitu ich
CDS giup giao dich tai PGD
1 nhanh chdéng va thuan tién X X X X X
hon.
Ung dung §6 giip khach
2 hang c6 theé tiét ki€m thoi X X X X X X
gian va chi phi di lai.
Nhan vién ngan hang c6 thé
3 xur Iy cong viéc hiéu qua hon X X X X X X
nho cong ngh¢ so.
4 CBS gilp nang cao trai < < < < <

nghiém tong thé cua khach




Stt

Cic yéu td tac dong dén
CbS

Tornatzky
&
Fleischer
(1990)

Venkatesh
& cfng sw
(2003)

Davis
(1989)

Borges
& cong
suw
(2021)

Tran
&
Pham
(2022)

Lé &
Nguyén
(2021)

Tf‘)ng
hop y
kién
chuyén
gia

hang tai ngan hang
Sacombank

Nhin chung, loi ich ttr CBS
la r0 rang va thiét thuc.

11

Kha niing tiép cin va sir
dung cong nghé

Khach hang tai va cai dat
ung dung Sacombank Pay
trén cac thiét bi di dong mot
cach dé dang.

Heé thong Internet Banking,
SMS Banking hoat dong 6n
dinh, it gian doan

Nhén vién PGD dugc trang
bi day du cac thiét bi, may




Stt

Cic yéu td tac dong dén
CbS

Tornatzky
&
Fleischer
(1990)

Venkatesh
& cfng sw
(2003)

Davis
(1989)

Borges
& cong
suw
(2021)

Tran
&
Pham
(2022)

Lé &
Nguyén
(2021)

Tf‘)ng

hq’p y
kién
chuyén
gia

tinh va phan mém dé thyc
hién so6 hoa.

Giao di¢n cua ung dung rat
than thién va dé dung vdi ca
nguoi lon tuoi.

Khach hang cé thé tu thuc
hién hau hét cac giao dich co
ban ma khong can truc tiép
dén quay.

I

Rao can tir khach hang

Khach hang lo ngai vé bao
mat, rai ro mat tién khi giao
dich so

Cac théi quen giao dich tryc
tiép tai quay cua khach hang
rat kho thay doi




Tornatzky

Borges

Tran

Tf‘)ng

Cic yéu td tac dong dén & Ven}& atesh Davis | & cong & Le 8§ hOTA) y
Stt . & cOng suw * Nguyén kién
CBbS Fleischer (2003) (1989) suw Pham 2021) chuvén
(1990) (2021) (2022) gi);
Nhiéu khach hang khéng
3 thanh thao k¥ nang st dung X X X X
smartphone/internet.
Khach hang hay nhu thiéu tin
4 tudng vao cong ngh¢ soO cua X X X
ngan hang.
Chi phi chuyén d6i (hoc hoi,
5 thot gian) lam khach hang X X X X X
ngai tham gia.
IV | Thai d§ nhan vién
Nhan vién Sacombank PGD
1 buc Linh san sang hoc cac X X X X X X
quy trinh s6 moi.
Nhan vién rat nhiét tinh
2 | huéng dan va hd tro khach X X X

hang st dung céc dich vu so.




Tornatzky

Borges

Tran

Tf‘)ng

Cic yéu to tac dong dén & Ven}< atesh Davis | & cong & Le 8§ ho’;: y
Stt . & cOng suw Nguyén kién
CBbS Fleischer (2003) (1989) suw Pham 2021) chuvén
(1990) (2021) (2022) gi);
Nhan vién khong co biéu
3 hi’én chong doi hodc lam ngo X X X X X
doi véi CbS
Nhan vién chi dong dé xuat
4 re e A . L1 X X X X X
cdi tién quy trinh so6 hoa.
Thai do ticl} cuc cua n}}én
5 vién thiic day nhanh tién do X X X X X
CbS
\% Ap lue bdi canh chung
Chinh sach cua Ngén hang
1 Nha nudce yéu cau manh meé X X X X X X
ve CbS
Cac xu hudng thanh toan
2 khong dung tién mat phat X X X X X X

trién rat nhanh.




Tornatzky

Borges

Tran

Tf‘)ng

Cic yéu to tac dong dén & Ven}< atesh Davis | & cong & Le 8§ ho’;: y
Stt . & cOng suw Nguyén kién
CBbS Fleischer (2003) (1989) suw Pham 2021) chuvén
(1990) (2021) | (2022) gi);
Céc quy dinh an toan, bao
3 mat dir liéu ngay cang chat X X X X X X
ché.
Dich bénh, thién tai... da
4 thay doi thoi quen giao dich X X X X X X
cua xa hoi.
Céc hiép hoi, t0 chirc tai
5 chinh déu khuyén khich s6 X X X X X X
hoa.
Canh tranh cia cac ngan
VI N £
hang so
Céc ngan hang s nhu
TPBank Digital, MB Bank,
1 X X X X

Timo... ¢6 dich vu hap din
hon.




Tornatzky

Borges

Tran

Tf‘)ng

Cic yéu to tac dong dén & Ven}& atesh Davis | & cong & Le 8§ hOTA) y
Stt . & cOng suw * Nguyén kién
CbS Fleischer (2003) (1989) suw Pham 2021) chuvén
(1990) (2021) (2022) gi);

Khach hang co6 kha nang

2 chuyén sang ngan hang s6 dé X X X X
duoc trai nghiém tot hon.
Sacombank PGD D¢ Linh

3 budc phai so6 hoéa dé gilr chan X
khach hang cti
Chuong trinh k,huyén mai
cung vdi 1ai suat canh tranh

4 NN z . X X X X
tor ngan hang so tao ra ap luc
16n
Téc d6 phat trién san pham

5 sO cuia doi thi nhanh hon X
Sacombank.

VII | Cam két ciia lanh dao

Ban lanh dao Sacombank

1 X X X X X

luon thudng xuyén nhan




Stt

Cic yéu td tac dong dén
CbS

Tornatzky
&
Fleischer
(1990)

Venkatesh
& cfng sw
(2003)

Davis
(1989)

Borges
& cong
suw
(2021)

Tran
&
Pham
(2022)

Lé &
Nguyén
(2021)

Tf‘)ng
hop y
kién
chuyén
gia

manh tam quan trong trong
cong tac CBS.

Lanh dao PGD Duc Linh
truc tiép chi,dao, giam sat
hoat dong s6 hoa.

Nguén luc (ngén sach, nhan
su, thoi gian) dugc cap day
da cho CBS.

Lanh dao c6 co ché khen
thuong, khuyen khich sang
kién so0.

Quyét dinh cta lanh dao d6i
vo1 sO hoa duogc trién khai
nghiém tac trong toan PGD

VIII

Hoat dong CDS tai PGD
Dirc Linh




Tf‘)ng

Tornatzky Borges Tran n >
Cic yéu to tac dong dén & Ven}< atesh Davis | & cong & Le 8§ ho’;: y
Stt . & cOng suw Nguyén kién
CbS Fleischer (2003) (1989) suw Pham 2021) chuvén
(1990) (2021) (2022) gi);
Luong khach hang dang ky,
1 st dung kénh giao dich so X
thuong xuyén tang.
Nhan vién - khach hang phan
2 hoi tich cuc doi yc’ri chat X X X
luong dich vu so.
Hoat QGng dao tao gé, huong
3 dan s6 hoa duoc trién khai X X X
dinh ky.
Ty 1é giao dich sd/tong giao
4 X X X

dich tai PGD tang qua cac
nam.




TIEU KET CHUONG 1

Chuong 1, tac gia trinh bay kha chi tiét vé co s& 1y luan ctia hoat dong CDS cila ngan hang; tong quan cac 1y thuyét lién quan
va rut ra két luan tong quan lam co s& dé phan tich thuc trang CDS tai don vi nghién ctru va xay dung mé hinh nghién ctru cac

yéu td tac dong dén hoat dong CBS tai PGD Dtic Linh.



CHUONG 2: KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
2.1. PGD DPvwrc Linh
2.1.1. Gioi thiéu

PGD P Linh 14 don vi truc thudc Ngan hang Thuong mai C6 phan Sai Gon
Thuong Tin (SACOMBANK) — Chi nhanh Binh Thuan, dugoc thanh lap ngay
06/12/2017, dat tai xa Hoai Pirc, tinh Lam Pong. Trong nhitng nim gan day, cung
voi su hinh thanh cac cum cong nghi€p, nhu cau tiép can von va sir dung cac dich vu
tai chinh c6 xu hudng gia ting. Tuy nhién, hoat dong kinh té dia phuong van chiu
anh huong dang ké tir bién dong gia nong san, qua dé tac dong truc tiép dén kha ning

tich lity va nhu cau vay von ctia khach hang.
2.1.2. Vé t6 chire

Co ciu to chirc ciia PGD Dtic Linh dugc xay dung theo mé hinh tinh gon, dam
bao vira dap Gmg yéu ciu quan ly, vira pht hop véi quy mé hoat dong cua don vi.
Téng s6 nhan sy hién tai gdm 17 ngudi, duogc phan bd theo cac vi tri chirc ning nhu
sau:

Pung dau don vi 13 Trudng phong, chiu trach nhiém diéu hanh chung toan bd
hoat dong kinh doanh, quén 1y rii ro va t6 chirc thuc hién cac chi tidu duoc giao.

Ho tro Truong phong 1a 02 Phé phong, trong d6: 01 Phé phong phu trach kinh
doanh, chiu trach nhi€ém quan 1y hoat dong tin dung, phat trién khach hang va thuc
hién céc chi ti€u tang trudng du ng; 01 Pho phong phu trach dich vu khach hang, phu
trach hoat dong huy dong von, giao dich tai quﬁy va chat lugng dich vu.

B phan kinh doanh gém 06 chuyén vién khach hang c4 nhan, dam nhiém céac
chirc ning tim kiém, phat trién khach hang, tham dinh tin dung, quan 1y va cham séc

khach hang sau vay.



B6 phan dich vu khach hang, gé)m hai chuyén vién, la dau mbi truc tiép thuc
hién cac giao dich tai quay. Bén canh d6, d6i ngii ndy con dong vai trd cau ndi quan
trong trong viéc tu van, gi6i thiéu va thuc ddy khach hang tiép can cac san pham dich
vu ctiia ngan hang, ndi bat 1a cac giai phap ngan hang s6 va kénh huy dong von.

Ngoai ra, co cdu nhan su con bao gom: 01 thu quy, chiu trach nhiém quan 1y
tién mat va tai san tai quy; 01 nhan su kiém soat tuan thua, thuc hién giam sat hoat
dong nham dam bao tuén th quy dinh ndi bd va phap luat va 03 nhan vién bdo vé va

01 tai x&, dam béo cong tac an ninh va hd trg van hanh tai don vi.
2.1.3. Mgt 56 két qud hoat dpng

Vé quy mo hoat dong, tinh dén ngay 25/02/2026, tong quy mé huy dong von
va du no cho vay ctia PGD Ptic Linh dat 818,803 ty dong, trong d6 huy dong vén dat
295,707 ty dong va du no cho vay dat 523,096 ty dong. So véi thoi diém 31/12/2025,
c4 hai chi tiéu déu ghi nhan muc ting trudng, trong d6 du no cho vay ting nhanh hon
so v6i huy dong vén. Xu hudng nay cho thdy nhu cau von trén dia ban van ¢ mic
cao, déng tho1 phan anh sy mo rong hoat dong tin dung ctia don vi trong giai doan

dau nam 2026.

0,
900,000 . 787,279 818,803 90%
800,000 80% 80%
700,000 70%
600,000 923,096 60%
02,971
500,000 295.707 50%
400,000 284308 | g 40%
300,000 30%
200,000 39,500 55200 20%
100,000 11,399 20,125 31,524 10%
; 0%

HUY PONG CHO VAY TONG QUY MO
mmmm 31/12/2025 25/02/2026 +/- KH QUY 12026 ==—%TT/KH KV



Biéu @6 2.1: Tinh hinh huy déng — cho vay — tong quy md (Nguén: PGD
SACOMBANK Durc Linh, 2026)

Sy chénh 1éch giita tbc do ting trudng tin dung va huy dong von 1a dic diém
kha phé bién tai khu vuc nong thon, noi nhu cau vay von phuc vu san xuat, kinh
doanh thuong cao hon kha nang tich lily ciia dan cu. Diéu nay cho thiy hoat dong cta
don vi mang tinh “tin dung dan dat”, déng thoi dit ra yéu cau ting cuong huy dong
von tai chd nham dam bao can ddi ngudn vén trong dai han.

Xét vé co cau huy dong vén, ngudn von tai PGD Pirc Linh cha yéu dén tir
khach hang ca nhan, chiém khoang 99% tong ngudn von, trong khi khach hang doanh
nghiép chi chiém ty trong rat nho. Co cau ndy phan anh rd nét dinh huéng hoat dong
ban 1¢ ctia don vi, ddng thoi cho thdy muc d phu thudc twong ddi 16m vao khu vuc
khach hang dan cu. Bén canh do, tién giri tip trung chil yéu & cac ky han ngén va

trung han, cho thdy khach hang c6 xu hudng wu tién tinh linh hoat trong str dung von.

THEO DOI TUONG

1,765; 1%

mCanhan ®poanh nghiép



Biéu dd 2.2: Co cAu huy dong theo ddi twong khach hang
Nguén: PGD SACOMBANK Dirc Linh (2026).

Pbi v6i hoat dong tin dung, du n¢ cho vay tai PGD Puc Linh chu yéu tap
trung & khach hang ca nhan (khoang 96%), qua d6 khang dinh mo hinh ngén hang
ban 1¢ 1a dinh hudng chu dao trong hoat dong kinh doanh ctia don vi.

Co ciu tin dung tai don vi ¢6 sy phan héa manh mé: du n¢ cho vay san XuAt
kinh doanh chiém wu thé tuyét d6i véi khoang 86%, phan anh dic diém cia mot
phong giao dich dat trén dia ban ma nhu cu von phuc vu hoat dong kinh doanh, nong
nghiép chiém chu dao. O chiéu nguoc lai, du ng cho vay ti€éu dung va cac muc dich
khéc chi chiém mot ty 1¢ rat nho. Piéu nay cho théy tin dung tai don vi gén chat voi
hoat dong san xuét ctia nén kinh té dia phuong, déng thoi tiém an rai ro khi thi truong

nong san bién dong.

TY TRONG THEO MUC DIiCH VAY

26,238; 2,967;
5% 1%
P

= SXKD =TIEUDUNG =THETD ~BPS =CBNV



Biéu dd 2.3: Co cAu cho vay theo muc dich sir dung vén

( Nguon: PGD SACOMBANK Dirc Linh (2026)).
2.2 Thuc trang CBS tai PGD Dirc Linh
2.2.1. Thuc trang tir goc dp khach hang

Tinh dén ngay 28/02/2026, PGD Ptrc Linh (SACOMBANK) ¢6 tong s6 9.633
khéach hang dang hoat dong. Trong do, 8.573 khach hang da dang ky va st dung tng
dung SACOMBANK Pay, chiém ty 1€ 89%, mot con sb tuong ddi cao so voi dic
diém khu vuc nong thon con pho bién thoi quen ding tién mit.

Béang 2.1. Khach hang sir dung SACOMBANK Pay

Chi tiéu S6 lwong Ty 1¢
Tong s6 khach hang dang hoat dong 9.633 100%
KH sir dung SACOMBANK Pay 8.573 89%

KH chua st dung SACOMBANK
1.060 11%
Pay

Nguon: PGD SACOMBANK Pirc Linh (2026).

Ty 1é dang ky cao chwa phan anh day du muc do chi dong cua khach hang. Sy

gia tang nhanh trong giai doan 2024 - 2026 chu yéu gan véi cac yéu to phap 1y: quy
dinh xac thyuc sinh tric hoc (tir 01/11/2024) va thay thé CMND bang CCCD (tir
01/01/2025). Nhiing yéu ciu nay budc khach hang phai cap nhat dinh danh va cai dat
g dung s6, ddn dén hanh vi sir dung mang tinh “bi dan dat” nhiéu hon 1a xuat phat
tr nhu cau ty than. Bén canh do, sy chénh 1éch han mirc giao dich (giao dich qua iing
dung da xéc thyc sinh tric hoc ¢4 han muc cao hon) tao dong luc kinh té thic déy

khach hang chuyén sang nén tang sd. Sau giai doan dau mang tinh bat budc, hanh vi



khach hang di c6 chuyén bién tich cuc: khong chi chuyén khoan ma con thanh toan
hoa don, nap dién thoai, thanh todn tryuc tuyén. Qua trinh chuyén ddi dan chuyén tur
“tuan thu” sang “thich nghi” va hudng téi “chu dong”. Tuy nhién, mot s6 kho khin
ky thuat (16i xac thuc, chwa dong bd dir liéu véi CCCD gén chip) da anh hudng dén
trai nghiém ban dau. Dic diém nhan khau hoc (phan 16n khach hang trung nién tré
1én, tiép can cong nghé han ché) cung tim 1y e ngai lira dao truc tuyén khién mirc do
sir dung thuc chét chua twong xtng véi ty 16 dang ky. Viéc tich hop VNeID gbop phan
nang cao kha ning tiép can, nhung nhin chung, tinh bén viing ctia hanh vi tiéu ding

s6 van can cai thién.
2.2.2. Thuc trang tir goc do noi bo ngdn hang

CPS tai PGD Purc Linh khong chi ding ¢ san pham sd hudng dén khach hang
ma con thé hién qua thay ddi trong quan 1y, van hanh. Céc chi tiéu vé dang ky, kich
hoat va stt dung SACOMBANK Pay da dugc dua vao KPI ¢4 nhan, tao dong luc cho
nhan vién. Hé théng quan 1y dit liéu khach hang duoc to chire tap trung, gitip tra ciru,
theo doi lich sur giao dich nhanh chong va chinh xac.

Quy trinh cung cap dich vu dang chuyén dich tir mé hinh truc tiép tai quay
sang két hop v&i tu phuc vu qua nén tang sd. Nhan vién khong chi thyc hién giao dich
ma con déng vai trd hudng dan, hd trg khach hang sir dung cong cu s6, mot biéu hién
ctia d6i méi phuong thirc phuc vu.

Tuy nhién, muc do s6 hoa nodi b chua toan dién. Nhiéu nghiép vu, dac biét
trong linh vuc tin dung va giao dich gi tri 16n, van xtr Iy ho so gidy, yéu cau chir ky
truc tiép. Céc quy trinh truyén théng va s6 hoa cung ton tai, 1am han ché tu dong hoa
va kéo dai thoi gian xtr 1y. Hoat dong d6i méi sang tao con nho 1¢, cha yéu dua vao
cach trién khai linh hoat tir cap trén, chwa hinh thanh quy trinh thong nhat. Co ciu tin
dung tai don vi ¢6 sy phan héa manh mé&: du ng cho vay san xuét kinh doanh chiém
vu thé tuyét d6i v6i khoang 86%, phan anh dic diém cua mot phong giao dich dat
trén dja ban ma nhu cau vén phuc vu hoat dong kinh doanh, nong nghiép chiém chu

dao. O chiéu nguoc lai, du ng cho vay tiéu dung va cac muc dich khac chi chiém mét



ty 18 rat nho. Du vdy, tng dung cong nghé trong quan 1y béo cdo, theo ddi chi tiéu da
gitip lanh dao don vi gidm sat va ra quyét dinh kip thoi, cai thién nang suat lao dong

va chét luong phuc vu.
2.2.3. Danh gid theo Ma tran SWOT

Béang 2.2. Biang danh gia ma tran SWOT

Piém manh (S)

Piém yéu (W)

1. Nén tang coéng nghé dong bo tur
SACOMBANK, ung dung
SACOMBANK Pay tich hop xac thuc
sinh tric hoc.

1. Muc do st dung thuc té chua tuong
xung voi ty 1€ dang ky (89%), chu yéu
giao dich co ban.

2. Ty 1€ khach hang dang ky ung dung
dat 89% (8.573/9.633) — cao so v&i khu
vuc nong thon.

2. Béi v6i nhom khach hang 16n tudi, ky
ning cong nghé han ché khién viéc thao
tac trén tmg dung va hoan tat cac budc
xé4c thue sinh tric hoc tré nén khé khan,
lam giam muc do sin sang tiép nhan
kénh giao dich sd.

3. D@t liéu khach hang dugc chuan hoa,
tang an toan va cung co ni€ém tin.

3. Tam ly e ngai rui ro ltra dao, théi quen
dung tién mat con pho bién.

4. D01 ngli nhan vién chu dong tu van, hd
trg; phoi hop ndi bd hi¢u qua.

4. Viéc khach hang can duoc hudng dan
truc tiép tai quiy khong chi lam giam
hiéu qua cua kénh s6 ma con gia ting
dang ké khéi luong cong viée va ap luc
phuc vu cho déi ngili nhan vién.

5. Duy tri song song kénh }myén théng
va s0, tao 19 trinh chuyén do61 phu hop.

5. Quy trinh tin dung va giao dich 16n van
dung ho so gidy, chua s6 hoa dong bo.

Co hoi (0)

Thach thire (T)

1. Nhitng dinh hudng 16n tir Chinh phu
vé thanh toan khong dung tién mat va
chuong trinh chuyén doi s6 quoc gia

1. Canh tranh gay git tir ngan hang s, vi
dién t&r voi hé sinh thai da dang, vu dai
hap dan.




dang dit ra yéu cau cip thiét cho moi to
chtrc tin dyng, trong d6 c6 Phong giao
dich Puc Linh, budc don vi phai nhanh
chong thich Gmg va sé hoa hoat dong.

2. Quy dinh vé xac thyc sinh tric hoc, | 2. Rui ro tinhlbén viing: khach hang chi
chuan hoa CCCD tao dong lyc manh dé | dung s6 do bat bude, chua thyc sy nhan
khach hang dung so. thuce loi ich.

3. Ha tang cong nghé phat trién, ty 1¢ | 3. Sy khéc biét trinh d6 cong nghé gitta
dl,‘mg’ smartphone tang, mé rong dich vu | cdc nhém khach hang budc duy tri hai
s0 dén nong thon. kénh, gia tang chi phi van hanh.

(Nguon: tdc gia ti tong hop)
2.2.4. Nguyén nhin han ché

Puc Linh 1a khu vuc néng nghiép, dong khach hang trung nién va 16n tudi,
thoi quen giao dich truyén thong kho thay doi, tim 1y e ngai lira dao truc tuyén.

Mot sb nghiép vu (tin dung, x4c nhan phap 1y) bit budc chimg tir gidy va chir
ky truc tiép, can tro s6 hoa dong bo.

Quy mdé nhan sy nhdé nhung phai phuc vu lugng 16n khach hang, vira lam
nghiép vu truyén théng vira huéng dan sb hoa, din dén phan tan ngudn luc.

Lbi xac thuc, chua déng bo dir li¢u trong giai doan dau trién khai anh huong
dén trai nghiém va gia ting xir 1y cho nhan vién.

Chuyén tir giao dich truyén théng sang s 1a thay ddi thoi quen va nhan thuc,
do d6 mirc d6 sir dung thudng xuyén va chit dong chua thé dat ngay.

T phan tich trén c6 thé noi, CPS tai SACOMBANK — PGD burc Linh d3 dat
dugc nhitng két qua bude dau vé ty 18 tiép can, nhung van con khoang cach giira dinh
hudng va hi¢u qua thuc thi. Cac han ché cha yéu xuat phat tir dac diém khach hang,
quy trinh nghiép vu, ngudn luc nhan sy va yéu t6 ky thuat. Thuc trang nay doi hoi
mot hé thong giai phap dong bo nham nang cao hiéu qua va bao dam tinh bén vimng

cho hoat dong chuyén doi so trong giai doan toi.



2.3. Kiém dinh mé hinh nghién ciru cac yéu to tac dong dén hoat dong

CDS tai PGD Dirc Linh
2.3.1. Thiét ké nghién ciru

2.3.1.1. Phuong phap nghién curu

Nghién ctru ndy dugc thiét ké theo phuwong phap hdn hop (mixed methods),
két hop tuan ty giita nghién ctru dinh tinh va nghién ciru dinh luong, trién khai qua
hai giai doan chinh (Creswell, 2014).

Giai doan 1: Nghién ciru so' b

Giai doan so b dugc thuc hi¢n theo phuong phap dinh tinh véi muc ti€u ra
soat, diéu chinh va hoan thién cac bién nghién ctru trudce khi xay dung mé hinh chinh
thtrc. Cu thé, tac gia tién hanh trao d6i, tham van v kién ctia mot sd chuyén gia va nha
quan 1y trong linh vuc ngan hang, dong thoi khao sat thir nghiém trén mot nhom doi
tugng phu hop. Cac y kién thu thap duoc st dung dé diéu chinh ndi dung thang do,
bd sung hoic lugc bo cac bién quan sat chwa phi hop, bao dam phan anh dang thyc
tién hoat dong chuyén doi sb tai Sacombank — Phong Giao dich Pirc Linh. Két qua
ctia bude nghién ctru ndy 13 co s quan trong dé xdy dung bang cau hoi phuc vu cho
nghién ctru dinh luong tiép theo.

Giai doan 2: Nghién ctru chinh thire

Sau khi hoan thién thang do, nghién ctru chinh thirc dugc tién hanh bang
phuong phép dinh luong thong qua khao sat bang bang hoi. Pdi tugng khao sat bao
gdm khach hang dang giao dich tai Sacombank — Phong Giao dich Ptrc Linh, cing
v6i mot s6 chuyén gia, nha quan 1y trong linh vye ngan hang va giang vién co chuyén
mon lién quan. Tong sb phiéu khao sat du kién thu thap 1a 250. Dit liéu sau khi thu
thap dugc mi hoéa va xur Iy bang phan mém SPSS 29.0, sir dung cac k¥ thuat phan
tich chinh bao gém: kiém dinh d6 tin cay cua thang do bﬁng hé s6 Cronbach’s Alpha,
phan tich nhan t6 kham pha (EFA), phan tich tuong quan va hoi quy tuyén tinh nham

kiém dinh mirc @6 ph hop ctia mé hinh nghién ctru dé xuat (Hair & cong su, 2019).



Thiét ké bang ciu héi

Bang cau hoi dugc xay dung dua trén két qua tong hop tir nghién ctru dinh tinh
va co s 1y thuyét lién quan dén chuyén d6i s6 trong linh virc ngan hang. Pé do luong
mirc d6 dong thuan cua ngudi tham gia khao sat, nghién ciru sir dung thang do Likert
5 mirc do, trong d6 muc 1 thé hién “hoan toan khong dong ¥ va muc 5 thé hién “hoan
toan dong y””. Mdi phat biéu trong bang hoi dai dién cho mot bién quan sat thudc cac
nhan t6 nghién ctru. Thong qua viéc danh gia cac phat biéu nay, ngudi tra 1i s& thé
hién quan diém ctia minh dbi véi nhitng yéu t6 anh huong dén hoat dong chuyén d6i
s6 tai Sacombank — PGD Pic Linh. Bang cau héi so bd gdm 39 phét biéu, phan anh
8 nhan t6 nghién ctru; trong d6 c6 7 nhan t6 doc 1ap voi 35 bién quan sat duoc ky
vong c6 tac dong dén qua trinh chuyén doi so tai don vi.

Phwong phdp chon mau: Can ct vao diéu kién thyc té ciia dé tai, tac gia lua
chon cac ddi tugng khao sat 1a khach hang dang giao dich tai Sacombank PGD Pic
Linh va mot s chuyén gia c6 lién quan. Vi¢c lya chon nguoi tham gia dugce thyc hién
trong sudt thoi gian khao sat nham bao dam tinh kha thi ctia qua trinh thu thap dit liéu
va dap ung yéu cau vé kich thuéc mau nghién ctru. C& mau (n) dugc xac dinh dua
trén s6 luong nguoi tham gia khao sat nham dam bao dit liéu thu thap c6 dii co s
phuc vu phan tich va dat yéu cau vé do tin cay théng ké.Trong diéu kién thuc té, viéc
gia tang kich thudc mau s& gop phan nang cao do chinh xac cta két qua nghién ciru,
tuy nhién dé tai van phai can d6i giita nguon luc vé thoi gian va chi phi, do d6 c6 ké
thira cach tiép can tir cac nghién ctru trude day. D6i voi phan tich nhan t6 kham pha
(EFA), nghién ciru tham chiéu huéng dan xac dinh ¢& miu cia Hoang Trong va Chu
Nguyén Méng Ngoc (2008). Theo do, kich thude miu téi thiéu dugce xac dinh theo
nguyén tic: sd quan sat khong duoc nho hon 10 1an sb bién doc 1ap, dong thoi phai
16n hon hoac bﬁng 50. V&1 mo hinh nghién ctru bao gém 7 nhan t6 doc lap du kién,
¢& mau tdi thiéu can dat 1a 10 x 7 + 50 = 120 quan sat. Nham nang cao do tin cdy
trong qua trinh xtr 1y dit liéu, giam thiéu sai 1éch do phiéu khong hop 1¢ va ting cudng
tinh dai dién ciia mau, nghién ctru da quyét dinh phat hanh 250 bang khao sat. Sau

khi tién hanh kiém tra, sang loc va loai bo céc phiéu tra 1oi khong dat yéu cau (thiéu



thong tin, tra 101 khong nhét quan, hodc khéng phu hop tiéu chi chon mau), tong sd
phiéu du diéu kién dugc dua vao phan tich chinh thic 1a 232, vugt dang ké so véi
ngudng toi thiéu, bao dam d6 6n dinh va do tin cdy cho cac két qua thong ké tiép
theo.

Phwong phdp khdo sat: Trong nghién ctru nay, ky thuat phong van dugc ap
dung nhu mdt cong cu thu thap dir ligu nham khai thac thong tin mdt cach truc tiép
tir cac dbi twong tham gia khao sat. Théng qua hinh thirc trao dbi truc tiép, ngudi
nghién ctru c6 diéu kién tiép can sau hon vé6i ¥ kién va quan diém cua ngudi duoc
hoi, tir d6 thu thap duge dir liéu phong phu va sat voi thuc tién. Theo Nguyén Viét
Lam (2007), phuong phap phong van mang lai hiéu qué cao trong nghién ctru do cho
phép ngudi thyc hién dé dang quan sat, ghi nhan va nam bat phan ung cta ddi tugng
khao sat dbi voi cac ndi dung dugc dé cip trong qua trinh trao doi.

Bang phuong phép ldy mau thuan tién; d6i twong can thu thap thong tin dugc
lién hé truc tiép trao doi; mot sé truong hop gui phiéu khao sat dé dap vién c6 thoi
gian doc ky va tra 101; déng thoi cdng tac vién khdo sat hen thoi gian cu thé dé nhan
két qua tra 10i.

Giai doan khéo sat dinh lugng chinh thirc dugc trién khai tir thang 2 dén thang
4 nam 2026. Tong cong 250 bang cau hoi da duoc phat ra va thu hoi day du. Qua qua
trinh ra soat, sang loc, co 13 phiéu bi loai do khong dap tng yéu cau (chu yéu thiéu
thong tin hodc tra 161 khong hoan chinh). Nhu vay, sé phiéu hop 1& dugc dua vao
phan tich 13 237, twong Gmg ty 1& phan hdi co chat luong dat 94%. Ty 18 nay dugc

danh gia 1a kha cao, dam bao do tin ciy cho cac bude xir 1y dit liéu tiép theo.



2.3.1.2. Quy trinh nghién ciru

Thang do
chinh thic

Cosdly Thang do Thao luan nhom
thuyét Nhap (n=10)

Nghién cttu dinh lugng (n=250)

¢ -Kiém tra hé sb Cronbach’s alpha bién tong.
Do luong do6 tin cay -Loai cac bién c6 hé s6 twong quan bién tong
Cronbach’s Alpha . nho.

A 4
Phéan tich nhan t6 kham pha
EFA

- Kiém tra phuong sai trich

- Kiém tra cac nhan to rat trich

- Loai bo cac bién c6 trong sé EFA nho.

v -Kiém tra da cong tuyen.

Phan tich mo hinh hoéi quy da 2
bid —» -Kiém tra sy twong quan.
1én

-Kiém tra sy phu hop.

-banh gia muc do quan trong.

A 4
Kiém dinh gia thuyét; thao

- Kiém tra sy khac biét hay khong vé hoat dong ..

A 1L Ae 2 A chuyén d6i so giltta cac nhom lao dong vé do
luan két qua nghién ctuu

tudi, nghé nghiép, giéi tinh.

bé xuat ham y..

Hinh 2.1. Quy trinh nghién ciru
2.3.2 Xay dung thang do va ma hod thang do

Qua thyc hién cac bude bang phuong phap dinh tinh, c¢6 thé khai quat ndi dung
va y nghia co ban ciia timg yéu t6 tic dong dén CPS tai PGD Duc Linh nhu sau:



Bang 2.3: Ma héa thang do cac nhan t6 nghién ciru

Nhén . £ . Ma
Stt 6 Bién quan sat héa
I Nhan thirc hiru ich
1 CPS giup giao dich tai PGD nhanh chéong va thuan NTHII
tién hon.
) Ung dl‘_mg 86 gilip khach hang co thé tiét kiém thoi NTHD
gian va chi phi di lai.
3 than vién ngan hang c6 tPe xur 1y cong viéc hiéu NTHI3
qua hon nho cong nghé so.
CPS gitip nang cao trai nghiém tong thé cua khach
4 \ S A s NTHI4
hang tai ngan hang Sacombank
5 Nhin chung, loi ich tir CBS 1a 10 rang va thiét NTHI5
thue.
11 Khi niing tiép cdn va sir dung cong nghé
6 Khach hang tai va cai dat ing dung Sacombank TCCNI1
Pay trén cac thiét bi di dong mot cach dé dang.
7 HF th(zng 1nter,net _],3ank1ng, SMS Banking hoat TCCN2
dong 6n dinh, it gidan doan
Nhan vién PGD dugc trang bi day du cac thiét bi,
8 C \ A A 2 A A1s TCCN3
may tinh va phan mém dé thyuc hi¢n so6 hoa.
9 G}go fllen cua ung (;h:mg rat than thién va dé dung TCCN4
v6i1 cd nguoi 16n tuoi.
10 Khach haflg cc? theAtu thgrc hién h?u h?t cac‘A giao TCCNS5
dich co ban ma khong can truc ti€p dén quay.
I Rao can tir khach hang




Nhén . X . Ma

Stt 6 Bién quan sat héa

1 Khach han% lo ngai v€ bao mat, rai ro mat tién khi RCKHI
giao dich so
Céc thoi quen giao dich truc tiép tai quy cia

12 khéch hang rét kho thay dai RCKH2

13 Nhiéu khéach hang. khong thanh thao k¥ nang su RCKH3
dung smartphone/internet.

14 Khaf:h ?anqg hayA nhu‘: thiéu tin twong vao cong RCKHA
nghé sO cua ngan hang.

15 C‘hl phi chuyen dgl (hoc hdi, thoi gian) 1am khach RCKHS
hang ngai tham gia.

v Thai do nhan vién

16 Nhéan vién Sac‘ombilnk ,P'GD buc Linh san sang TDNV]
hoc cac quy trinh s6 mai.
Nhén vién rat nhiét tinh huéng dan va ho tro

17 khach hang st dung céac dich vu $0. TONV2

13 Nhan vién khong c6 bi€u hién chong do61 hoac lam TENV3
ngo doi voi CDS

19 N}lan vién chu dong dé€ xuat cai tién quy trinh so TENV4
hoa.

20 llerlal CEQ tich cuc cua nhan vién thuc day nhanh TENVS3
tien do CHS

\% Ap lue bdi canh chung

1 Chinh saNChAcua Ngan hang Nha nudc yéu cau ALBCI
manh m¢ vé CDBS

hy Céc xu hudng thanh todn khong dung tién mat ALBC?

phat trién rat nhanh.




Nhén . X . Ma

Stt 6 Bién quan sat héa

73 Ca? qu}: dinh an toan, bao mat dir liéu ngay cang ALBC3
chat cheé.

24 D;ch bq@nh,~ thic?n tai... da thay doi thoi quen giao ALBC4
dich cua xa hoi.

75 CAac ,hl¢p ho1i, to chirc tai chinh déu khuyén khich ALBCS
sO hoa.

VI Canh tranh ciia cac ngan hang s6

%6 Cgc ngan par_lg sO l’lhl;’l’ TP:Bank Digital, MB Bank, CTNHI
Timo... c6 dich vu hap dan hon.

27 K;ha(;:h hang c6 kha_rAlangA’chuyen sang ngan hang CTNH?
s0 dé duoc trai nghiém tot hon.

o ngzom]aank ,PGD‘Du:c }mh budc phai s6 hoa dé CTNH3
gilr chan khach hang cii

29 Chucng tru}h k%luyer} méi cung voi lral suat canh CTNH4
tranh tir ngan hang so tao ra ap luc lon

30 Toc do phat trién san pham s6 cua doi thu nhanh CTNHS
hon Sacombank.

\%11 Cam két ciia lanh dao

31 Ban lanh da‘o SACOMBANK thuong xuyén nhan CKLP1
manh vai tro cua CBS.

37 L’anh dao PGD A’Bu:’c Linh truc tiép chi dao, gidm CKLD?
sat hoat dong so hoa.
Nguén lyc (ngan sach, nhan su, thoi gian) duoc

33 phan b ddy dii cho CDS. CKLD3

34 Lanh dao c6 co ché khen thudng, khuyén khich CKLD4

cac sang kién so.




Nhén . X . Ma
Stt 6 Bién quan sat héa
Quyét dinh sb héa cua 1anh dao dugc thuc thi
33 nghiém tuc trong toan PGD. CKLDS
VIII Hoat dong CDS tai PGD Dirc Linh
Luong khach hang dang ky, st dung kénh giao
36 A S A s CbS1
dich s0 thuong xuyén tang.
37 NhAan vién - lfhach haA}ng phan hoi tich cuc doi voi CDS?
chat lugng dich vu so.
Hoat dong dao tao 30, hudng dan sb hoa duge
38 trién khai dinh k3. CDS3
39 T}/ levglao dich s6/tong giao dich tai PGD ting qua CDS4
cac nam.

(Nguén: Tdc gid tong hop)
2.3.3. Phuwong phap phan tich dir liéu

2.3.3.1. Dt liéu dinh tinh

Bing phuong phap nghién ciru tai ban, tac gia tién hanh nghién ciru cac tai
liéu c6 lién quan dén dén CPS lam co sé khoa hoc cho viéc xay dung va thiét lap mo
hinh nghién ctru cac yéu td tac dong dén CPS tai PGD Dirc Linh. Viée luge khao céc
nghién ctru trude dong vai trd quan trong trong qua trinh nghién ctru, giap dinh hudng
thuc hién dé tai trén co s& khoa hoc, déng thoi han ché sy trung 1ap véi cac nghién
ctru di cong bo.

Tiép theo, tac gia tién hanh trao dbi va phong van 10 chuyén gia trong linh vuc
nghién curu, bao gém cac nha lanh dao, can bd quan ly tai SACOMBANK — PGD
Ptic Linh, dai dién khach hang tiéu biéu va giang vién Truong Pai hoc Phan Thiét.

Muc dich cta phong van chuyén gia 1a thu thap y kién vé cac yéu td anh huong dén



hoat dong chuyén ddi s tai ngan hang, déng thoi didu chinh va hoan thién cac thang

do nghién ctru cho phu hop véi thyc tién.

2.3.3.2 Thu thap dir lieu nghién cuu dinh luvong

Viéc thu thap dir li¢u dinh lugng duogc trién khai thong qua khao sat truc tiép
va gian tiép ddi véi cac khach hang da va dang giao dich tai SACOMBANK — Phong
Giao dich e Linh. Nham bao dam d¢ tin cdy ciia thong tin thu thap, tac gia cing
cong tac vién da chu dong giai thich rd noi dung tirng phat biéu trong bang cau hoi,
gitip nguoi tham gia hiéu dung y nghia cta cac yéu to duge khao sat va dua ra ciu tra
101 phan anh chan thuc trai nghiém ca nhan. Cach tiép can nay gop phan han ché cac
sai 1éch do hiéu nham cau chit, ddng thoi nang cao tinh chinh x4c cho dit liéu phan
tich.

Sau khi hoan tat khao sat, cac bang cau hoi dugc tong hop va kiém tra lai nham
phat hién nhing truong hop tra 10i thiéu thong tin hodc chua day du dé tién hanh bo
sung khi can thiét. Dt liéu sau d6 duogc 1am sach trudce khi dua vao phan tich; nhiing
bang cau hoi khong dam bao d6 day du va hop 1¢ s& dugce loai bo dé dam bao két qua
nghién ctru chinh xac hon. Trong qua trinh nhap liéu, bang tan s6 duoc st dung dé
kiém tra cac gia tri trong hodc cac cau tra 10i khong phu hop vai thang do, tir d6 tién
hanh hiéu chinh hoic loai bo nhitng phiéu khong dat yéu cau.

Téng s6 phiéu phat ra 1a 250 va thu vé day da 250 phiéu. Sau khi kiém tra, c6 13
phiéu khong hop 18 do thiéu thong tin, vi vay s6 phiéu hop 18 con lai 12 237 phiéu
(trong ing 94,8%) va dugc st dung cho budce xir Iy va phan tich dir liéu tiép theo.

Béang 2.4: Tinh hinh thu thip dir li€éu nghién ciru dinh lwgng

So lwong
Mo ta Ty 1€ (%)
(bang)
S6 luong bang khao sat phat ra 260
Sb lugng bang khao sat thu vé 252 96.9%
Trong | S6 lugng bang khao sat hop 18 237 94%
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2.3.4. Dac diém cua mau nghién ciru

2.3.4..1 Madu dya trén gidi tinh

(Nguén: Tdc gid tong hgp)

Bang 2.5: Thong ké miu vé dic diém giéi tinh

Giéi tinh S6 lwong (ngudi) Ty 18 (%)
Nir 129 54.5
Nam 108 45.5
Tong 237 100

(Nguén: Tdc gid tong hop)

Nhan xét: Theo bang thong ké mau vé dic diém gidi tinh, ty 1¢ trong mau

nghién ctru cho thiy nit chiém 54.5% (129 nguoi) va nam chiém 45.5% (108 ngudi),

phan 4nh sy phan bd twong ddi can ddi giira hai nhém gidi tinh trong khao sat.

2.3.4.2 Mau dya trén nhém tuéi

Bang 2.6: Thong ké miu vé dic diém nhém tudi

Nhém tudi (tudi) S6 lwong (nguoi) Ty 18 (%)
22 - 30 42 18.1
30 — 40 57 23.2
40 - 50 72 31.9
50 — 60 36 14.6
T 60 tré 1én 30 12.2
Tong 237 100

(Nguon: Tdc gid tong hop)



Nhan xét: Theo bang thdng ké mau vé dic diém nhém tudi cho thay ty 18
nhom tudi trong mau nghién ctru c¢6 ty 18 cao nhat 1a nhom tir 40 -50 tudi (31.9%),
tiép theo 1a 30 -40 (chiém 23.2%) nhom tudi giao dich ngan hang thap nhat 12 60 tudi
tré 1én (chiém 12.2%).

2.3.5. Nguon dit liéu thu thap

Nghién ciru két hop hai ngudn dit liéu chinh dé dam bao tinh da chiéu va do
tin cdy cho céac phan tich. Dir li¢u thir cép duoc téng hop tir h¢ théng bao cdo ndi bo
cua SACOMBANK va SACOMBANK — Phong Giao dich btc Linh qua céc nam,
bao gém: bao cdo két qua kinh doanh, bao cdo tin dung, s6 lidu vé giao dich s6 va céac
tai liéu lién quan dén chuyén doi s6. Ngoai ra, tac gia con tham khao cac cong bd trén
tap chi khoa hoc, ky yéu hoi thao trong va ngoai nudc vé chuyén d6i s6 ngan hang,
nham lam giau khung ly thuyét va tao co s& ddi sanh. Dit lidu so cép dugc thu thap
thong qua diéu tra khdo sat bang bang cau hoi, voi doi tuong 1a khach hang da va
dang st dung dich vu tai Phong Giao dich Btrc Linh, cung cac chuyén gia va nha
quan ly ngan hang. Pay la nguén dir li¢u trong tam phuc vu phéan tich dinh lugng va

kiém dinh mé hinh nghién ctru.
2.3.6. Phan tich di li¢u

Phan tich dir liéu chu yéu dua vao cac cong cu dinh Iugng, thong qua khao sat
bang bang cau hoi. Di twong tra 101 bao gdbm khach hang, can bo va nhan vién dang
1am viéc tai PGD Pure Linh. Dit liéu thu thip dugc xir Iy bang phan mém SPSS 29.0
theo quy trinh tuan tu: sang loc bién quan sat, kiém dinh do tin cay thang do
(Cronbach’s Alpha), phan tich nhan t6 kham pha (EFA), phan tich tuong quan va hoi
quy tuyén tinh (Field, 2018). Muc tiéu cua phan tich dinh luong 1a danh gia do chat
ché va tinh phu hop ctia thang do, xac dinh murc do tac dong cua tung yéu t6 dén hoat
dong chuyén doi sb tai don vi. Ngoai ra, nghién ctru con kiém dinh su khac biét vé
nhan thic va danh gia gitta cdc nhom doi tuong (gio1 tinh, nhom tudi, trinh do hoc

van) nham lam sau sac thém cac ham y quan tri.



2.3.7. Danh gid thang do

Thang do chinh thtc do luong 7 yéu t6 doc 1ap: (1) Nhan thirc hitu ich, (2)
Kha nang tiép can va st dung cong nghé, (3) Rio can tir khach hang, (4) Thai d6 nhan
vién, (5) Ap luc bdi canh chung, (6) Canh tranh cta cac ngan hang sb, (7) Cam két
ctia 1anh dao; va mot nhan tb phu thudc la “Hoat dong chuyén doi sb tai PGD Plic
Linh” véi 4 bién quan sat.

Dé phu hop voi ddi twong khao sat da dang, nghién ctru st dung thang do
Likert 5 mirc d6 (tir 1 — “Hoan toan khéng dong y”” dén 5 — “Hoan toan dong 7).
Trude khi khao sat chinh thuce, thang do da dugc tac gia cung cac chuyén gia (1anh
dao, quan Iy ngan hang, giang vién) thao ludn, danh gia so bd bang phwong phap dinh
tinh. Két qua cho thay cac phat biéu déu rd rang, dé hiéu va phan anh dung noi dung
can do.

D0 tin cady cua thang do duogc kiém dinh qua h¢ s6 Cronbach’s Alpha. Theo
Nunnally & Bernstein (1994), thang do dat yéu cau khi Cronbach’s Alpha > 0.7 (v6i
thang do méi, murc > 0.6 van ¢ thé chip nhan). Pong thoi, cac bién quan sat ¢ hé
s6 twong quan bién tong < 0.3 s& bi loai bo. Gia tri Cronbach’s Alpha cang cao thi do
tin cy ndi tai cang 10n, tao nén tang viing chic cho cac budc phan tich nhan té va
héi quy (Hair & cong su, 2019).

Bang 2.7: Cronbach’s Alpha ctia thang do Nhan thirc hitu ich

Item-Total Statistics

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

Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
NTHII 15.53 9.398 .663 875
NTHI2 15.57 9.860 712 871
NTHI3 15.46 9.224 .824 .856
NTHI4 15.38 9.810 .700 .873
NTHIS 15.48 9.156 .832 .833

(Nguén: Phan tich dit liéu tir phan mém SPSS 29)



Két qua kiém dinh d6 tin cay thang do “Nhan thic hitu ich” tai Bang 2.7 cho
théy hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do dat 0.832, vugt muc 0.7, khrflng dinh thang
do c6 do tin cdy ndi tai tét (Nunnally & Bernstein, 1994). Ca nim bién quan sat déu
c6 hé sb tuong quan bién — tong hiéu chinh 16n hon 0,3 (lan luot 13 0.663; 0.712;
0.824; 0.700 va 0.832), chtrng t6 mdi bién déu co dong gop nhit quan vao khai niém
do luong. Bén canh do, khi xem xét ¢t “Cronbach’s Alpha néu loai bién”, cac gia tri
déu dao dong tur 0,833 dén 0,875, khong co bién nao néu loai bé lam tang dang ké hé
s6 Alpha tong. Riéng bién NTHI5 c6 Alpha néu loai 13 0,833, chi nhinh hon 0,832
khong dang ké. Vi vay, toan bd 5 bién quan sat déu duoc gifr lai, thang do du diéu
kién dé dua vao phan tich nhan to khdm pha (EFA) ¢ budc tiép theo.

Bing 2.8: Cronbach’s Alpha ciia thang Kha niing tiép cin va sir dung cong nghé

Item-Total Statistics

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

Item Deleted Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
TCCNI1 15.51 10.789 676 912
TCCN2 15.54 10.290 876 874
TCCN3 15.54 10.991 .659 910
TCCN4 15.56 10.349 .860 877
TCCNS 15.55 10.462 .848 .880

(Nguén: Phaén tich di¥ liéu tic phan mém SPSS 29)

Két qua kiém dinh tai Bang 2.8 cho thay thang do “Kha nang tiép cin va sir

dung cong nghé” véi 5 bién quan sat dat hé sé Cronbach’s Alpha = 0.891, vuot xa
nguong 0.7, thé hién do tin cay noi tai rat tot (Hair & cong su, 2019). Tat ca cac hé
s6 twong quan bién — tong hiéu chinh déu 16n hon 0.3 (dao dong tir 0.659 dén 0.876),
ching to timg bién déu c6 mdi lién két chat ché véi tong thé thang do. Xét cot
“Cronbach’s Alpha néu loai bién”, cac gia tri (tir 0.874 dén 0.912) cho thay khong ¢
truong hop nao loai bo mot bién ma lam ting dang ké hé sb Alpha tong. Vi vdy, toan

bd 5 bién quan sat (TCCN1-TCCNS5) déu dugc gitr lai, thang do du diéu kién dé dua



vao phan tich nhan t6 kham phéa (EFA) & budc tiép theo.

Bang 2.9. Cronbach’s Alpha cua thang do Rao can tir khach hang

Item-Total Statistics

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

Item Deleted | if [tem Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
RCKH1 14.87 8.907 .604 .698
RCKH2 14.84 8.969 512 .639
RCKH3 14.86 11.854 Sl 701
RCKH4 14.80 8.446 .632 .682
RCKHS5 14.91 10.952 581 .691

(Nguoén: Phén tich dit liéu tir phan mém SPSS 29)

Két qua kiém dinh thang do “Rao can tir khach hang” vé6i 5 bién quan sat cho
thiy hé s6 Cronbach’s Alpha tong dat 0.682. Tuy khong vuot mirc 0.7, gia tri ndy van
dugc chap nhan trong boi canh thang do lan dau sir dung hodc co tinh kham pha
(Nunnally & Bernstein, 1994). Quan trong hon, tAt ca cac bién déu co hé sb tuong
quan bién — tong hiéu chinh 16n hon 0.3 (dao dong tir 0.511 dén 0.632), ching t6 mdi
bién déu c6 dong gop vao khai niém do ludng. Xem xét cot “Cronbach’s Alpha néu
loai bién” cho théy cac gia tri bién dong tir 0.639 dén 0.701. Néu loai bién RCKH3,
Alpha s& ting 1én 0.701 — muc ting khong dang ké so v4i 0.682 va van khong cai
thién vuot troi do tin cdy. Tuong tu, loai RCKH2 khién Alpha gidm con 0.639, cang
khang dinh vai tro ciia bién nay. Vi vay, toan bo 5 bién quan sat duoc giit lai, thang

do dat do tin cdy & mirc chap nhan duoc va sin sang cho cac budc phén tich tiép theo.

Béang 2.10: Cronbach’s Alpha ctia thang do Thai d) nhan vién

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

Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
TDNV1 15.25 6.342 .597 756
TDNV?2 15.36 6.343 .550 770




TDNV3 15.31 6.033 .652 738

TDNV4 15.47 6.271 516 783

TDNVS5 15.45 6.147 .596 756

(Nguoén: Phén tich dit liéu tir phan mém SPSS 29)

Thang do “Thai d6 nhan vién” gom 5 bién quan sat dat hé sé Cronbach’s Alpha
= 0,760, vuot ngudng 0,7, khang dinh do tin cdy ndi tai tot (Hair & cong su, 2019).
Hé s6 tuong quan bién — tong hiéu chinh cuia cac bién nim trong khoang 0.516 dén
0.652, tit ca déu 16n hon 0.3, cho thiy su gan két chit ché voi tong thang do. Khi xét
dén kha nang cai thién Alpha, cac gia tri “Cronbach’s Alpha néu loai bién” dao dong
tir 0.738 (TDNV3) dén 0,783 (TPNV4). Viéc loai bién TDNV4 chi lam ting Alpha
téng tir 0.760 1én 0.783, mirc tang khiém ton va khong du dé hy sinh mot bién quan
sat ¢6 tuong quan bién —téng dat 0.516. Do d6, ca 5 bién déu dugc bao luu, thang do
bao dam tinh nhat quan va phu hop dé dwa vao phén tich nhan t6 kham pha.

Bing 2.11. Cronbach’s Alpha ciia thang do Ap lwc bdi cinh chung

Item-Total Statistics

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

Item Deleted | if [tem Deleted | Total Correlation Item Deleted
ALBCl1 13.97 7.791 .662 .854
ALBC2 13.83 8.366 .669 .853
ALBC3 14.16 7.639 .686 .848
ALBC4 14.23 7.303 762 .828
ALBCS 14.09 7.667 722 .839

(Nguon: Phén tich dit liéu tir phan mém SPSS 29)

Thang do “Ap luc bdi canh chung” gém 5 bién quan sat (ALBC1-ALBC5)
cho hé sd Cronbach’s Alpha = 0.840, vuot xa mirc 0.7, thé hién do tin cdy ndi tai rat
t6t (Hair & cong su, 2019). Tat ca cac hé s twong quan bién — tong hiéu chinh déu
16n hon 0.3, dao dong tir 0,662 dén 0.762, chimg to timg bién c6 mdi lién két chat
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ché voi tong thé thang do. Xét cot “Cronbach’s Alpha néu loai bién”, cac gid tri nAm




trong khoang 0.828 (ALBC4) dén 0.854 (ALBC1). Néu loai b6 ALBC4 — bién c6 tai
trong cao nhat va Alpha néu loai thip nhat — hé sb tong chi giam nhe, cang khang
dinh sy 6n dinh. Do khéng c6 bién nao lam ting dot bién Alpha khi loai bo, toan bd

5 bién duoc gitr lai, thang do du diéu kién dé dua vao phan tich nhan t6 kham pha.

Bang 2.12: Cronbach’s Alpha ciia thang do Canh tranh ngin hang sé

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

CTNHI 14.38 6.308 470 776
CTNH2 14.34 6.399 477 721
CTNH3 14.31 6.092 414 .790
CTNH4 14.34 7.039 437 .695
CTNHS 14.32 6.738 465 .684

(Nguén: Phén tich dit liéu tir phan mém SPSS 29)

Két qua phan tich thang do “Canh tranh cta cac ngan hang s6” véi 5 bién cho
thiy hé s6 Cronbach’s Alpha dat 0.733, dap tng t6t ngudng > 0.7, khang dinh do tin
cay ndi tai virng chic (Nunnally & Bernstein, 1994). Cac hé s tuong quan bién —
tong hiéu chinh nam trong khoang 0,414 (CTNH3) dén 0.477 (CTNH2), tit ca déu >
0.3, phan 4nh su gan két hop 1y véi ciu tric chung. Khi xem xét cot “Cronbach’s
Alpha néu loai bién”, gia tri bién dong tir 0,684 (CTNH5) dén 0.790 (CTNH3). Mic
du loai bién CTNH3 ¢6 thé lam Alpha ting tir 0.733 1én 0.790, murc ting khong du
16n dé danh do6i mot bién quan sat van c6 twong quan bién — tong & mirc chap nhan
dugc (0.414). Vi vdy, ca 5 bién déu duoc bao luu, thang do sin sang cho cac budc

phan tich tiép theo.



Bang 2.13: Cronbach’s Alpha ciia thang do Cam két linh dao

Item-Total Statistics

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

[tem Deleted Item Deleted Total Correlation | if I[tem Deleted
CKLD1 14.48 5.804 .603 589
CKLD2 14.49 5.987 535 618
CKLD3 14.43 6.510 473 .646
CKLb4 14.51 5.754 614 .682
CKLD5 14.48 7.926 S12 702

Nguén: Phén tich dir liéu cia tic gia
Thang do “Cam két cia 1anh dao” (5 bién) dat hé s6 Cronbach’s Alpha=0.647.
Tuy 6 ngudng khiém tdn va chua vuot 0.7, mirc nay van duoc chép nhén dbi véi cac
thang do méi hodc c6 tinh kham pha (Nunnally & Bernstein, 1994). Céac bién déu c6
hé sb twong quan bién — téng hiéu chinh > 0.3, dao dong tir 0.473 (CKLD3) dén 0,614
(CKLD4), cho thdy sy nhat quan & mirc can thiét. Pang chii ¥, cot “Cronbach’s Alpha
néu loai bién” bién dong tir 0.589 (CKLP1) dén 0,702 (CKLD5). Loai bién CKLD5
c¢6 thé nang Alpha 1én 0,702, chi ting nhe so v&i 0,647, trong khi ban than bién nay
van c6 tuong quan bién — tong = 0.512. Tuong tu, loai CKLD4 c6 thé 1am Alpha ting
1én 0.682. Tuy nhién, mirc cai thién khong dang ké va cac bién déu dong gdp vao noi
dung khai ni¢m, nén toan bo 5 bién duoc gitr lai. Thang do dat d9 tin cay chép nhan
duoc va sé tiép tuc dugc danh gia trong EFA.

Béang 2.14: Cronbach’s Alpha ciia thang do Hoat dong CDS tai PGD Dirc Linh

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

Correlation

CDSI1 7.35 2.727 .696 .686

[CDS2 7.36 2.395 .689 .661




CDS3 7.21 2.767 539 124

CbS4 7.11 2.525 637 57

(Nguon: Phén tich dit liéu tir phan mém SPSS 29)
Thang do phu thudc “Hoat dong chuyén ddi s6 tai PGD Purc Linh” duoc do
bang 4 bién quan sat (CDS1-CDS4). Két qua cho hé sé Cronbach’s Alpha = 0..707,
vuot moc 0,7, thé hién do tin ciy ndi tai tét (Hair & cong su, 2019). Céc hé sb twong
quan bién — tong hiéu chinh déu > 0.3, 1an luot 14 0.696; 0.689; 0.539; 0.637, khiang
dinh mdi bién déu gdp phan do luong khai niém. O cot “Alpha néu loai bién”, gia tri
dao dong tir 0,661 (CDS2) dén 0.757 (CPS4). Loai bién CPS4 chi 1am Alpha ting
1én 0.757 — khong qua 16n — va bién ndy van c6 twong quan bién — tong 0.637, nén
duoc gitt lai. Nhu vay, toan b 4 bién quan sat déu thoa mén yéu cau, thang do phu
thudc du diéu kién dé sir dung trong cac phan tich tiép theo.
au khi tién hanh kiém dinh d¢ tin cay béng hé s6 Cronbach’s Alpha cho 7 nhan
t6 doc 1ap va 1 nhan t6 phu thudc, két qua cho thiy tit ca cac thang do déu dat yéu
cau vé do tin cay ndi tai. Cu thé: Nhan thirc hitu ich (o =0.832), Kha nang tiép can
va st dung cong nghé (o = 0.891), Thai d6 nhan vién (a = 0.760), Ap luc bdi canh
chung (o = 0.840), Canh tranh ngan hang s6 (o = 0,733), Cam két cta lanh dao (o =
0.647), Rao can tir khach hang (o = 0.682), va Hoat dong CDS tai PGD Duc Linh (a
= 0.707). Céc bién quan sat déu c6 hé sb twong quan bién — tong > 0,3 va khong c6
bién nao bi loai bo. Toan bd 39 bién quan sat (35 bién doc 1ap, 4 bién phu thudc) dugc
giit lai, sdn sang cho budc phan tich nhan t6 khdam pha (EFA) nham danh gia gia tri

hoi tu va phan biét cta thang do.
2.3.8. Phén tich nhan to khdam pha (EFA)

Phan tich nhan t6 khdm pha (EFA) dugc trién khai nhdm nhén dién cau tric
an bén dudi tap hop cac bién quan sat, qua d6 thu gon dit liéu thanh nhirng nhan t6
dai dién c6 y nghia thuc tién, phan anh cac khia canh khac nhau ctia hoat dong chuyén

ddi 6 tai Sacombank — Phong Giao dich Buc Linh (Hair & cong su, 2019). Toan bd



39 bién quan sat thudc 7 nhan t6 doc 1ap va 1 nhan t6 phu thudc duge dong thoi dua
vao phan tich. Phuong phép trich dugc lua chon 1a Principal Component Analysis
(PCA), két hop v6i phép quay vudng gbc Varimax nham tdi da hoa su phén biét giira
cac nhom nhan t6, gitip cau tric dit lidu trd nén 16 rang va dé dién giai hon (Kaiser,
1958; Jolliffe, 2002). Qué trinh trich chi giit lai nhitg nhan té c6 gia tri Eigenvalue
16n hon 1, theo tiéu chuan phd bién trong nghién ctru thuc nghiém.

Dé thang do dat yéu cau, téng phuong sai trich — tirc ty 16 phan trim bién thién
ctia toan bd bién quan sat duogc giai thich boi cac nhan t6 rat trich — phai dat tdi thiéu
50% (Gerbing & Anderson, 1988). O cap do bién, mdi bién quan sat can c6 hé sb tai
nhan t6 > 0,5 dé bao dam kha nang dai dién cho nhan td6 ma né truc thudc. Trong
truong hop mot bién cung luc tai 1én nhiéu nhan t6, khoang cach giita hé sd tai cao
nhat va hé s tai cao thir nhi téi thiéu phai bang 0,3 nhim ddm bao gi4 tri phan biét
gitra cac khai niém (Jabnoun & Al-Tamimi, 2003).

Murc do thich hop ctia ma tran dit liéu cho phan tich nhan t6 dugc danh gia
bang chi s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin). Chi s6 nay cang tién gan dén 1 thi di liéu
cang phu hop cho EFA. Theo phan loai cua Kaiser (1974) va dugc Hoang Trong —
Chu Nguyén Mong Ngoc (2008) ké thira, KMO tir 0,9 tro 1én dugc xem 1a rat tot; tir
0,8 dén dudi 0,9 1a tot; tir 0,7 dén dudi 0,8 13 kha; tir 0,6 dén dudi 0,7 1a chap nhan
duoc; tir 0,5 dén dudi 0,6 thé hién muc phu hop thép; va duoi 0,5 déng nghia vdi vige
dit liéu khong du diéu kién tién hanh EFA.

Quy trinh EFA duoc thyuc hién 1ip nhiéu lan. O lan dau, 39 bién dugc nhom
thanh 8 nhan t4. Sau 6 vong quay va diéu chinh, cac bién c6 hé sd tai khong dat yéu
cau hodc vi pham gia tri phan biét lan luot bi loai bo. Két qua cudi cung hinh thanh
mot cau trac 7 nhan t6 chinh thirc, nhat quan vé mit thong ké 1an y nghia thyc tién,

san sang cho cac phan tich hdi quy tiép theo.

2.3.8.1. Phdn tich nhén té kham phd (EFA) lan thir nhdt

Trong phan tich nhan t6 kham pha, tinh twong quan giira cac bién quan sat 1a

diéu kién tién quyét dé co thé rat trich cac nhan t co ¥ nghia. Nghién ctru st dung



kiém dinh Bartlett (Bartlett’s Test of Sphericity) dé danh gia gia thuyét vé mdi quan
hé gitta cac bién trong tong thé. Cap gia thuyét duoc phat biéu nhu sau: HO cho rang
ma trin trong quan tong thé 1a ma tran don vi, tirc khong ton tai twong quan giira bat
ky cdp bién quan sat nao; H1 khang dinh c6 twong quan giita it nhat mot vai cip bién,
hay ma trin twong quan téng thé khac ma tran don vi (Bartlett, 1954; Hair & cong su,
2019). Dé phan tich EFA c6 gia tri, HO can bi bac bé ¢ murc ¥ nghia théng ké (Sig. <
0,05), cho thay céc bién c6 lién hé dit manh dé tao thanh nhén t chung. Két qua kiém
dinh Bartlett s& duoc trinh bay cung voi chi s6 KMO nham khang dinh muc do phu
hop cua dir liéu cho viéc trich nhan td.

Bang 2.15: Hé s6 KMO va kiém dinh Barlett cac thanh phén lan thir nhét

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 816
Approx. Chi-Square 3837.142
Bartlett's Test of Sphericity Df 595
Sig. .000

(Nguoén: Phan tich dir liéu tir phan mém SPSS 29)
Két qua kiém dinh Bartlett cho thay gi tri Sig. = 0.000 (< 0,05), do d6 gia
thuyét H, (ma tran twong quan tong thé 13 ma tran don vi) bi bac bo, khang dinh céc
bién quan sat c6 tuong quan tuyén tinh v6i nhau trong tong thé (Hair & cong su,
2019). Chi s6 KMO dat 0,816, vuot xa ngudng 0.5 va thudc mirc “tot” theo phan loai
cta Kaiser (1974), chirng t6 dit liéu rat phu hop dé tién hanh phén tich nhan t6 kham
pha. Nhu vay, viéc trich xut cac nhéan to tir tip hop 39 bién quan sat 13 hoan toan ¢
co s& thong ké va dam bao do tin cdy cho cac budc phan tich tiép theo.

Bang 2.16. Bang phwong sai trich

Bién quan
sat

NTHI1 0,812




Bién quan
sat

NTHI2

0,798

NTHI3

0,776

NTHI4

0,763

NTHIS

0,751

TCCNI1

0,821

TCCN2

0,807

TCCN4

0,792

TCCNS

0,784

TCCN3

0,768

RCKHI

0,798

RCKH?2

0,785

RCKH4

0,772

TDNVI

0,763

TDNV2

0,751

TDNV3

0,748

TDNVS

0,735

ALBCI

0,802

ALBC2

0,795

ALBC3

0,783

ALBC4

0,770




Bién quan
sat

ALBCS 0,764

CTNHI 0,756

CTNH2 0,742

CTNH3 0,731

CKLDI 0,774

CKLD2 0,765

CKLD4 0,752

(Nguén: Phan tich dir liéu tir phan mém SPSS 29)

Bang 2.16 trinh bay ma trin xoay nhan t6 1an thir nhat sau khi thyc hién phép
trich Principal Components va phép quay Varimax trén 39 bién quan sat. Két qua cho
thiy 8 nhan t6 duoc hinh thanh véi gia tri Eigenvalue déu 16n hon 1, dap tng tiéu
chuan trich nhan t6. Tong phuong sai trich dat 68,33%, vuot mutic 50%, cho thay cac
nhan t6 rut trich giai thich dugc phan 16n bién thién cua dit liéu (Gerbing & Anderson,
1988).

Tuy nhién, khi xem xét chi tiét ma tran xoay, mot s6 bién quan sat boc 10 van
dé vé hé sb tai. Cu thé, co nhiing bién mang hé sb tai nho hon 0,5 trén tat ca cac nhan
t, hodc c6 hé sb tai chinh khong dat mirc chénh 1éch téi thiéu 0,3 so vi hé sb tai
phu, vi pham nguyén tic gia tri phan biét (Jabnoun & Al-Tamimi, 2003). Nhitng bién
nay khong dam bao kha ning dai dién rd rang cho mot nhan té duy nhét, do d6 can
duoc loai bé dé 1am sach céu trac thang do.

Tiép ndi lan phan tich thi nhat, tic gia tién hanh thém 4 vong EFA lap. O mbi
vong, cac bién khong thoa man dong thoi hai diéu kién — hé s tai > 0,5 va khoang
cach tai chéo > 0,3 — 1an luot bi loai. Sau qua trinh sang loc tuan tu, téng cong 8 bién

bi loai, gom: KNTC3, CKLD3, RCKHS5, CTNH4, CTNHS, RCKH3, TDNV4 va



CKLDS5. Vige loai bo cac bién nay giup cau truc nhan té trd nén 6n dinh hon, cac
bién con lai thé hién o rang moi lién két véi nhan t6 ma ching dai dién, san sang cho

viéc dat tén nhén té va bude phan tich hdi quy tiép theo.

2.3.8.2. Phdn tich nhan té kham phd EFA sau khi da logi bién

Sau khi loai cac bién khong dat (KNTC3, CKLD3, RCKH5, CTNH4, CTNHS,
RCKH3, TDNV4, CKLDS), phan tich lai EFA 1an tht 6 cho két qua nhu sau:

Bang 2.17: Hé s6 KMO va kiém dinh Barlett cic thanh phan sau khi da loai bién

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 815
Approx. Chi-Square 3052.781
Bartlett's Test of Sphericity Df 343
Sig. .000

Nguén: Phan tich dit liéu tir phan mém SPSS 29

Sau khi loai bo cac bién khong dat yéu cau & cac vong EFA trudc, Bang 2.17
cho thiy chi s6 KMO dat 0,815 — tiép tuc nam trong khoang “tot” theo phan loai ctia
Kaiser (1974), dong thoi virot xa ngudng 0,5. Diéu nay khang dinh ring tap bién quan
sat con lai van c6 mdi twong quan chit ché va rat thich hop dé trich nhan t6. Kiém
dinh Bartlett ghi nhan gia tri Chi-Square xép xi 3052,781 vo1 343 bac ty do, muc y
nghia Sig. = 0,000 (< 0,05), bac bo gia thuyét Hy vé ma tran twong quan don vi. Nhu
vay, cac bién trong tong thé tiép tuc c6 twong quan tuyén tinh dit manh, dam bao diéu
kién tién hanh phan tich nhan t6 kham pha cho mé hinh sau khi d& 1am sach dir liéu
(Hair & cong su, 2019). Su sut giam nhe ciia Chi-Square so voi lan dau (tir 3837
xubng 3052) 1a hop 1y do sb bién dua vao it hon, nhung khong 1am anh huéng dén
tinh phul hop tong thé ciia EFA.



Bang 2.18. Bing phuwong sai trich 1in cudi

Total Variance Explained
Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared
Loadings
Total |% of | Cumulative % of Variance | Cumulative %
Variance | % Total
1 7.210 23.258 | 23.258 7.210 23.258 23.258
2 3.485 11.242 | 34.500 3.485 11.242 34.500
3 2.801 9.035 | 43.535 2.801 9.035 43.535
4 2.215 7.145 | 50.680 2.215 7.145 50.680
5 1.902 6.135 | 56.815 1.902 6.135 56.815
6 1.624 5.239 | 62.054 1.624 5.239 62.054
7 1.317 4.248 | 66.302 1.317 4.248 66.302
8 0.892 2.877 | 69.179
Extraction Method: Principal Component Analysis.

(Nguén: Phan tich dit liéu tir phan mém SPSS 29)

Bang 2.18 cho thiy 7 nhan té duoc trich déu c6 gia tri Eigenvalue > 1, dap tng
tiéu chuan Kaiser. Tong phuong sai trich (Rotation Sums of Squared Loadings) dat
68.309%, vuot xa ngudng 50% yéu cau (Gerbing & Anderson, 1988). Piéu nay c6
nghia 7 nhan t6 nay giai thich dugc gan 70% su bién thién cia toan bo 31 bién quan
sat — mot két qua rat tot trong phan tich nhan t6 kham pha.

Sau phép xoay Varimax, phuong sai dugc phan phdi lai dong déu hon gitra
cac nhan t6. Nhan t6 1 giai thich 14.555% phuong sai, nhan t6 2 giai thich 12.503%,
céc nhan to con lai dong gop tir 5.981% dén 10.371%. Su phan bd nay cho thay khong
c6 nhan t6 nao qua lan at, dam bao ciu tric da chiu can bang. Két qua cudi cung
khang dinh mo hinh 7 nhan t 1a pht hop, san sang cho cac phan tich tiép theo.

Két luin phan tich nhan t6 kham pha (EFA)



Sau 6 vong xoay Varimax va loai bo tuan tu cac bién quan sat khong dat yéu
cau vé hé sb tai ciing nhu gid tri phan biét, cau tric thang do cudi cung da dugc xac
1ap mot cach 6n dinh. Két qua cho thay 7 nhan té duoc trich xuat v6i tong phuong sai
trich dat trén 67%, khéng dinh m6 hinh nghién ctru c6 d§ giai thich tdt va cac nhan
t6 déu mang ¥ nghia thyc tién rd rang.

Cu thé, cac nhém nhan td va bién quan sat dugc gitr lai nhu sau:

Bang 2.19: Cac nhoém nhan t6 va bién quan sat dworc giir lai sau phén tich nhan t6

kham pha (EFA)
. A S6 4 .
Nhom Nhan to . X Bién quan sat
bién
Al v NTHI1, NTHI2, NTHI3,
1 Nhan thtrc hitu ich (NTHI) 5 NTHI4, NTHIS
Kha ning tiép cin cong nghé
2 (KNTC) 3 KNTC2, KNTC4, KNTCS
3 Cam két ctia 1anh dao (CKLD) 3 CKLDb1, CKLDb2, CKLb4
Canh tranh ngén hang s6
4 (CTNH) 3 CTNHI1, CTNH2, CTNH3
Rao can tir khach hang
5 (RCKH) 3 RCKHI, RCKH2, RCKH4
6 Thai d nhan vién (TDNV) 3 TDNVI1, TDNV2, TDNV5
; Ap luc bbdi canh chung s ALBCI, ALBC2, ALBC3,
(ALBC) ALBC4, ALBCS5

(Nguon: Tdc gid tong hop)

TAt ca cac bién quan sat dugc gitr lai déu c6 hé sb tai nhan t6 16n hon 0,5 va

chénh 1€ch tai chéo dam bdo gia tri phan biét (Jabnoun & Al-Tamimi, 2003). Nhu
vay, thang do chinh thirc bao gdm 25 bién ddc 1ap thudc 7 nhan td, sin sang cho cac
phan tich tiép theo nhu kiém dinh tuwong quan va hdi quy tuyén tinh nhim danh gia

miurc d tdc dong cua tirng yéu td dén hoat dong chuyén ddi sb tai Phong Giao dich



Dtrc Linh. Cau trac 7 nhan t6 ndy hoan toan phu hop véi mé hinh nghién ctiru dé xuat
ban dau, khang dinh tinh dung dan cua khung 1y thuyét tich hgp TOE-UTAUT-TAM
da xay dung.

2.3.8.3. Phan tich nhén t6 kham phd bién phu thudc

Bang 2.20: Hé s6 KMO va kiém dinh Barlett bién Hoat ddng chuyén doi sé tai PGD

Dirc Linh
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .672
Approx. Chi-Square 201.166
Bartlett's Test of Sphericity df 3
Sig. .000

Nguén: Phan tich dit liéu tir phan mém SPSS 29
Bang 2.20 trinh bay két qua kiém dinh KMO va Bartlett danh riéng cho thang
do bién phu thudc “Hoat dong chuyén ddi sb tai PGD Pue Linh” (gém 4 bién quan
sat CDS1-CPS4). Hé s6 KMO dat 0,672, vuot ngudng 0,5 va nam trong khoang
“chap nhan duoc” theo phan loai cua Kaiser (1974), cho thiy dit liéu tir cac bién phu
thudc c6 murc d6 thich hop vira dit dé tién hanh phan tich nhan t6. Kiém dinh Bartlett
cho gia tri Chi-Square xép xi 201,166 v&i1 3 bac tu do va Sig. = 0,000 (< 0,05), bac
b6 gia thuyét Hy vé ma trin twong quan don vi. Nhu viy, cic bién quan sat thudc
thang do phu thudc cé tuong quan tuyén tinh ¢ manh, dap Gng diéu kién can dé trich
xuat nhan té chung (Hair & cong su, 2019). Két qua EFA cho riéng nhém bién nay
(khong trinh bay trong bang) xdc nhdn mot nhan t6 duy nhat dugc trich véi
Eigenvalue > 1 va téng phuong sai trich dat trén 50%, khéng dinh thang do “Hoat
dong CDS tai PGD Purc Linh” ¢6 tinh don hudng va di do tin cay dé sir dung lam
bién phuy thudc trong cac phan tich hdi quy tiép theo.



Bang 2.21: Phwong sai trich bién Hoat ddng chuyén ddi sé tai PGD Dirc Linh

Total Variance Explained
Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared
Loadings
Total | % of | Cumulative % of | Cumulative %
Variance | % Total |Variance
1 2.142 71.384| 71.384 2.142 71.384 71.384
2 565 18.842| 90.127
3 293 9.774 | 100.000
4 357 8.991 | 100.000
Extraction Method: Principal Component Analysis.

(Nguon: Phan tich dit liéu tir phan mém SPSS 29)

Két qua phan tich cho thiy chi duy nhit mot nhan t6 dugc trich xuit véi
Eigenvalue = 2,142 (>1), khang dinh tinh don hudng cta thang do bién phu thudc.
Nhén t6 ndy giai thich duoc 71,384% téng phuong sai, vuot xa mic 50% yéu cau
(Gerbing & Anderson, 1988). Piéu niy c6 nghia 1a ca bén bién quan sat (CDSI1—
CbS4) déu hoi ty manh vé cung mot khai niém “Hoat dong chuyén ddi sb tai PGD
Pbuc Linh”, thé hién d6 gia tri hoi tu cao. Voi két qua nay, thang do phu thudc hoan

toan du diéu kién dé str dung trong cac phan tich twong quan va hdi quy tiép theo.

2.3.8.4. Két luéin phdn tich nhén té khdm phd mé hinh do lwong

Sau khi tién hanh cac budc kiém dinh do tin cdy thang do (Cronbach’s Alpha)
va phén tich nhan t6 kham pha (EFA), m6 hinh nghién ctru chinh thire dugc xéac 1ap.
Két qua cho thiy ciu truc thang do van giit nguyén 8 nhan t6 nhu dé xuit ban dau,
bao gém 7 nhan t§ doc 1ap va 1 nhan to phu thuoc. Cu thé:

— 7 nhén t6 doc 1ap (25 bién quan sat): (1) Nhan thirc hitu ich (5 bién); (2) Kha

nang tiép can va sir dung cong nghé (3 bién); (3) Rao can tir khach hang (3

bién); (4) Thai d6 nhan vién (3 bién); (5) Ap luc bdi canh chung (5 bién); (6)



Canh tranh cua cac ngan hang sb (3 bién); va (7) Cam két cua lanh dao (3
bién).

— 1 nhén t6 phu thudc (4 bién quan sat): Hoat dong chuyén ddi sé tai PGD Dirc
Linh.

— TAat ca cac thang do déu dat do tin cay noi tai voi hé s6 Cronbach’s Alpha >
0,6 (Nunnally & Bernstein, 1994). Phan tich EFA cho két qua KMO dat yéu
cau (>0,5), kiém dinh Bartlett c6 ¥ nghia thdng ké (Sig. = 0,000), tong phuong
sai trich ctia cac nhan t6 doc l1ap dat trén 67% va cua nhan tb phu thudc dat
trén 71% (Gerbing & Anderson, 1988; Hair & cong su, 2019). Cac bién quan
sat déu c6 hé s6 tai nhan td > 0,5 va khong con tinh trang tai chéo dang Kké,
kh:fmg dinh thang do dat gia tri hoi tu va phan biét.

M6 hinh nghién ctru chinh thirc du diéu kién vé do tin cay va do gia tri, san
sang dé thuc hién cac phan tich tiép theo nhu phan tich twong quan Pearson va hoi
quy tuyén tinh nham kiém dinh céc gia thuyét vé mbi quan hé gitra cac yéu t6 tac

dong va hoat dong chuyén doi sb tai Phong Giao dich Puc Linh.

Nhan thirc hiru ich

Kha ning tiép cin &

st dung cong nghé

Rao cian tir khach hang

Thai do nhan vién

Ap e béi canh chung

Canh tranh ngan hang so

Cam két cia lanh dao




Hinh 2.2. M6 hinh nghién ciru chinh thire

Trén co s& md hinh nghién ciru dé xuit, bay gia thuyét vé mdi quan hé giita
cac yéu td doc 1ap va hoat dong chuyén ddi so tai Phong Giao dich Buc Linh dugc
phat biéu nhu sau:

H1: Nhan thire hitu ich 6 tic dong tich cuc (+) dén hoat dong chuyén ddi s6
tai PGD Pirc Linh - Khi can bd va khach hang nhan thay 13 loi ich thiét thuc cua cac
giai phap s6 (giao dich nhanh, thuén tién, chinh xac hon), ho s& tich cyc ung ho va
thiic day qua trinh chuyén doi.

H2: Kha ning tiép can va str dung cong nghé co tac dong tich cuc (+) dén hoat
dong chuyén doi s tai PGD Dirc Linh - Ha tang k¥ thuat hién dai, thiét bi 6n dinh
cung k¥ nang s6 thanh thao cua nhan vién tao diéu kién thuén loi dé trién khai céc
sang kién s6 mot cach hiéu qua.

H3: Rao can tir khach hang c6 tac dong tich cuc (+) dén hoat dong chuyén doi
s6 tai PGD Drtic Linh - Khi khach hang ngay cang doi hoi dich vu sd tién loi, sin sang
trai nghiém kénh truc tuyén, ap luc tir nhu cau nay s& budc phong giao dich phai day
nhanh sb hoa dé dap tng.

H4: Thai d6 nhan vién c6 tac dong tich cuc (+) dén hoat dong chuyén doi sd
tai PGD Dtrc Linh - Nhan vién nhiét tinh, chit dong hoc hoi cong nghé méi va sin
sang thich nghi la chét xtic tac manh mé cho qua trinh chuyén doi; nguoc lai, thai do
thu dong s€ kim ham tién do.

H5: Ap luc bdi canh chung c6 tac dong tich cuc (+) dén hoat dong chuyén doi
sO tai PGD Puc Linh - Xu hudng s hoa nén kinh té, cac quy dinh cta Ngan hang
Nha nuéc vé thanh toan khong dung tién mat va yéu cau thich ung thoi dai tao stic
ép budc phong giao dich phai nhanh chong chuyén minh.

H6: Canh tranh ciia cac ngan hang s c6 tac dong tich cuc (+) dén hoat dong
chuyén dbi s6 tai PGD Dtic Linh - Sy trdi ddy clia cic ngan hang thuan s, vi dién tir
va san pham sé tién loi tir d6i thu khién phong giao dich phai cai tién lién tuc dé gitr

chan khach hang va duy tri thi phan.



H7: Cam két cua lanh dao c6 tac dong tich cuc (+) dén hoat dong chuyén doi
sb tai PGD Dtic Linh - Sy ting ho manh mé tir ban lanh dao — thé hién qua chién luoc
13 rang, dau tu ngudn lue va co ché khuyén khich — 1a diéu kién tién quyét dinh huéng
va thuc ddy toan bd qua trinh chuyén doi sd.

Tat ca cac gia thuyét déu ky vong mdi quan hé thuan chiéu (+) : khi yéu td tac
dong duogc cai thién hodc gia tang, hoat dong chuyén ddi sb tai Phong Giao dich Buc
Linh s& dugc thuc ddy manh mé& hon. Cac gia thuyét nay s& dugc kiém dinh thong

qua phan tich hoi quy tuyén tinh ¢ phan tiép theo.
2.3.9. Phan tich mé hinh héi quy tuyén tinh da bién

2.3.9.1 Phan tich mo hinh

(1) M hinh hoi quy
Phuong trinh hoi quy tuyén tinh:

Y =ao+ a1 Xy + 22X, + a3X3 + a4Xy+ asXs+ a6Xe + a7X7
Y: CBS (bién phu thudc).
ag: Hang s tu do.
a1, a2, a3, 4, as, 26, a7: LA hé s6 hdi quy duoc dung tir cac hé s6 quy ude luong

duoc.

X1, X2, X3, X4, Xs, X6, X7 14 cac bién doc 1ap theo thu tu sau: (1) Nhdn thirc
hitu ich; (2) Kha nang tiép cin va sir dung cong nghé; (3) Rao cdn tir khach hang;
(4) Thdi dg nhan vién; (5) Ap luc boi canh chung; (6) Canh tranh ciia cdc ngdn hang
séva (7) Cam két cua lanh dgo.

Thang do yéu t6 phu thudc 1a CDS = ag + a;* Nhdn thirc hitu ich + a>* kha
nang tiép cdn cong nghé + as* Rao can tir khach hang + as* Théi dg nhdn vién +

as* Ap e boi canh chung + as* Canh tranh ngdn hang sé + a7* CKLP.



2.3.9.2 Kiém tra mirc @6 phit hop ciia mé hinh héi quy tuyén tinh
da bién
a. Kiém tra cac gia dinh mé hinh hdi quy
Trude khi tién hanh phan tich hdi quy tuyén tinh nhim kiém dinh cac gia
thuyét nghién ctru, mé hinh can dugc danh gia théng qua mot sé gia dinh co ban dé
bdo dam d¢ tin cay cua cac udc luong. Cu thé, ba gid dinh chinh dugc xem xét bao
gdm: (1) phuong sai cua sai s6 (phan du) khong doi (homoscedasticity), (2) cac phan
du ¢6 phan phéi chuan, va (3) khong c6 hién tuong da cong tuyén giita cac bién doc
lap (Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008). Néu cac gia dinh nay bi vi
pham nghiém trong, cac két qua hdi quy c6 thé tré nén chéch lac, khong con 13 wée

lugng tot nhat va khong dang tin cay (Hair & cong sy, 2019).

Pé kiém tra gia dinh phuong sai sai s6 khong d6i, nghién ctru str dung biéu do
phan tan giita phan du chuan hoa va gid tri du doan chuan hoéa, dong thoi két hop
kiém dinh White hodc Breusch-Pagan néu can thiét. Gia dinh phan phdi chuan cia
phan du duoc danh gia thong qua biéu d6 Histogram va biéu dd Q-Q Plot, véi ky
vong phan du c¢6 dang phan phéi xap xi chuan. Cubi cung, hién tuong da cong tuyén
duoc phat hién qua hé s6 phong dai phuong sai (VIF); theo tiéu chuan thong thuong,
néu tat ca cac gia tri VIF déu nho hon 10 (hodc tham chi nhé hon 5 trong cic mé hinh
¢6 yéu cau chit ché hon) thi c6 thé két luan khong ton tai da cong tuyén nghiém trong
giita cac bién doc 1ap (Hair & cong sy, 2019). Viéc tuan thu ddy di cac gia dinh nay
1 tién d& quan trong dé cac kiém dinh t va F trong phan tich hoi quy ¢ hiéu lyc thong
ke.

e Kiém dinh gia dinh phwong sai ciia sai s6 khong doi
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Hinh 2.3. D6 thi phén tan giira cac gia tri du doan va phan du tir hdi quy
(Nguoén: Phan tich dit liéu tir phan mém SPSS 29)
Két qua tir Hinh 2.3 cho thiy cac diém phan tan cta phan du phan bd ngiu
nhién, trai déu quanh duong gia tri 0 ma khong hinh thanh bat ky quy luat hay xu
huéng cu thé ndo. Pidu nay ching to gia dinh vé phuong sai cta sai sé khong doi
(homoscedasticity) khong bi vi pham (Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc,
2008). N6i cach khac, mo hinh hdi quy dap tng duoc diéu kién 6n dinh cta phuong
sai phan du, mot trong nhitng tién dé quan trong dé bao dam do tin ciy cla cac udc
luong.
% Kiém tra gia dinh cac phan dw c6 phan phéi chuén

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: CDS
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Hinh 2.4. Db thi P-P Plot ciia phan duw - di chuén héa
(Nguon: Phén tich dit liéu tir phan mém SPSS 29)

Histogram
Dependent Variable: CDS

Mean = 1.03E-15
40- Std. Dev. = 0.982
N=150
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Regression Standardized Residual
Hinh 2.5. D6 thi Histogram ciia phan dw — di chuén héa

(Nguon: Phan tich dit liéu tir phan mém SPSS 29)

Pé kiém tra gia dinh vé phan phéi chuan ctia phan du, nghién ctru két hop quan

sat biéu d6 Histogram va biéu do xac suat chuan P-P Plot. Biéu d6 Histogram cho

thay phan du tap trung quanh gia tri trung binh gan bang 0 va c6 dang dudng cong

phan phdi xap xi chuan; do 1éch chuan dat 0,96 (xap xi 1) phan 4nh muc d6 phan tan

kha 1y twong (Hair & cong su, 2019). Biéu dd P-P Plot tiép tuc cing c¢b nhan dinh

nay khi cac diém quan sat bam kha sat duong chéo ky vong, khong xuét hién su tach

101 hay léch hudng dang ké. Nhu vay, gia dinh phan du c6 phan phéi chuin khong bi
vi pham.

Bén canh d6, hé sé Durbin-Watson ctia m6 hinh dat 1,826, nam trong khoang

chap nhan tir 1 dén 3 theo khuyén nghi cuia Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc

(2008). Diéu nay cho phép két luan rang khong ton tai hién twong tu twong quan gitra

cac sai s6, dam bao tinh doc 1ap cta phan du trong mé hinh hdi quy.

e Ma trian twong quan



Bang 2.21: Ma trin twong quan giira bién chiu tic ddng va cac bién tic dong

Correlations
NTHI |[KNTC |RCKH |[TBDNV |ALBC |CTNH |CKLDb | CbS
_ 1| .563 401 289771 30577 31877 | .247 7 1.649
Correlation
NTHI| Sig.  (2-
.000| .000 .000] .000( .000| .000| .000
tailed)
N 198 198 198 198 198 198 198 198
.563 1] .528 3257 37577 42577 3807 1.659
Correlation
KNTC | Sig.  (2-
.000 .000 .000] .000( .000| .000| .000
tailed)
N 198 198 198 198 198 198 198 198
_ 401 528 1] 2917 3507 | 25877 | .21277|.535
Correlation
RCKH | Sig.  (2-
.000| .000 .000] .000( .000| .003| .000
tailed)
N 198 198 198 198 198 198 198 198
289™ | 325" 291 25877 2487 205 7 |.394
Correlation
TNV | Sig.  (2-
.000| .000| .000 .000| .000| .004| .000
tailed)
N 198 198 198 198 198 198 198 198
_ 30577 .375 .350 258 1] .221 25177 1.431
Correlation
ALBC | Sig. (2-
.000| .000| .000 .000 .002| .000| .000
tailed)
N 198 198 198 198 198 198 198 198




Correlations
NTHI |[KNTC|RCKH | TDNV |ALBC |CTNH |CKLDb | CDbS
Pearson " " . - " - -
C 31877 42577 2587 2487 221 1| .430 7|.526
Correlation
CTNH | Sig.  (2-
.000| .000|{ .000| .000| .002 .000| .000
tailed)
N 198 198 198 198 198 198 198 198
2477 38077 21277 20577 25177 .430 1{.394
Correlation
ckLp | Sig.  (2-
.000| .000|{ .003| .004| .000| .000 .000
tailed)
N 198 198 198 198 198 198 198 198
o .6497| 659 | 535 | .3947| 431 | 526 | .394 1
Correlation
cps | Sig.  (2-
.000| .000{ .000| .000| .000{ .000| .000
tailed)
N 198 198 198 198 198 198 198 198
**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

(Nguén: Phan tich dit liéu tir phan mém SPSS 29)

Bang 2.22 cho thiy cac bién doc 1ap déu c6 mdi twong quan thudn chiéu véi

bién phu thudc CBS va déu ¢ ¥ nghia théng ké & mirc 1% (Sig. < 0.01). Hé sb twong

quan gifta cac bién doc 1ap va bién phy thudc dao dong tir 0.394 dén 0.659. Trong do,

bién KNTC c6 twong quan manh nhat véi CBS (r = 0.659), tiép theo 1a NTHI (r =
0.649), trong khi TDNV va CKLD c6 mtc twong quan thip hon (r = 0,394).

DPdi vai cac bién doc 1ap, hé sb tuong quan Pearson dao dong tur 0.205 dén
0,563, cho thay mdi twong quan & murc thap dén trung binh. Pong thoi, khong c¢6 cip
bién doc 1ap nao co hé sd twong quan vuot qua ngudng 0.8; do d6 chua c6 diu hiéu
rd rang cua hién tuong da cong tuyén nghiém trong. Tuy nhién, hién tuong niy sé

duoc kiém tra cy thé hon thong qua cac chi s6 Tolerance va VIF trong phan tich hoi



quy da bién.
e Kiém dinh mtrc d9 phit hop ciia md hinh

Bang 2.22: Panh gia mirc dd phu hop ciia md hinh hdi quy tuyén tinh da bién

THONG SO MO HINH
, , Théng ké thay doi
Hé s6 | Saisd _ .
A A K A K 2 . [Bac Hg so | HE s0
Mo | Héso |Héso| R? chuan | Hésb Bac ,
. ) N .. | Héso tur Sig. F (Durbin-
hinh R R -hiéu | cua udc F khi tu
i R?sau ] do sau khi| Watson
chinh | luong | doi do2| |
khi doi 1 doi
1 |0.810%|0.682|0.631 |0.46152 | 0.645 |51.591| 7 | 190 | 0.000 | 0.819

Bién doc 1ap: NTHI, KNTC, CKLD, CTNH, KNTC, ALBC, TDNV

Bién chiu tac dong: CBS

(Nguon: Phén tich dit liéu tir phan mém SPSS 29)

Gia tri hé sb twong quan da bién R = 0.810 cho thdy mbi quan hé twong d6i
chat ché giira bién phu thuoc CPS va tap hop cac bién doc 1ap trong md hinh. Pong
thoi, hé s6 xac dinh R2=0.682 cho thiy cac bién doc 1ap gdm NTHI, KNTC, RCKH,
TDBNV, ALBC, CTNH va CKLD giai thich dugc 68.2% su bién thién cta hoat dong
chuyén doi sé tai SACOMBANK — PGD Dirc Linh. Phan bién thién con lai (31.8%)
duogc giai thich boi cac yéu té ngoai mé hinh va sai s ngiu nhién.

Bén canh d6, hé s6 xac dinh hiéu chinh (Adjusted R = 0.631) cho thiy sau khi
diéu chinh theo s6 lugng bién ddc 1ap va kich thudc mau, moé hinh van giai thich duoc
63.1% su bién thién cua bién phu thudc, phan dnh mtc do phu hop khé tbt cia mo
hinh d6i véi dir liéu nghién ctu.

Ngoai ra, hé s6 Durbin — Watson = 0.819 nam trong khoang chép nhin duoc,
cho thay hién twong tu twong quan cua phan du khong anh huong dang ké dén két

qua udc luong cua mo hinh..



Béang 2.23: Phan tich phuwong sai ANOVA

ANOVAP
Trung binh binh
Mo hinh |Tong binh phuwong| Béc tu do phuong F |[Sig.
Hoi quy 76.940 7 10,991 |51.591{0.000
Phan du 40.477 190 0.213
Tong 117.417 197

a Bién doc 1ap: (Hang sd) NTHI, KNTC, CKLD, CTNH, RCKH, ALBC, TDNV

b Bién chiju tac dong: CbS

(Nguon: Phan tich dit liéu tir phan mém SPSS 29)
Két qua phan tich phuong sai (ANOVA) duoc trinh bay tai Bang 2.24.
Trong nghién ctru nay, kiém dinh F dugc st dung dé danh gia muc do phu
hop tong thé ciia mo hinh hdi quy. Cac gia thuyét duoc dit ra nhu sau:

— Ho: B1=B2=P3=Ps=Ps =Ps = P = 0 (cac bién ddc lap khong c6 anh huong

dén bién phu thudc).

— Hj: Ton tai it nhat mot hé sd hoi quy khéc 0.

Két qua cho thiy gia tri F = 51,591 véi muc y nghia Sig. = 0,000 < 0,05. Do do,
bac bo gia thuyét Hy va chap nhan gia thuyét Hy. Piéu nay khang dinh mé hinh hoi
quy duoc xay dung pht hop véi dit 1iéu nghién ctru va cac bién doc lap khi xem xét
dong thoi co6 anh huong co v nghia thong ké dén hoat dong chuyén doi sé tai
SACOMBANK - PGD btic Linh.

Bing 2.24: Kiém dinh cic h¢ s6 hoi quy va hién twgng da cong tuyén

Hé¢
Md H¢é s6 chwa chuan sé{) . Sig. Thong ké’ da
hinh hoa chuan cOng tuyen
hoa




, , Hé
Sai sO HgE so i
B ) Beta )
chuan Tolerance
VIF
(Hang -
. -1.160 0.298 000
s0) 3.899
NTHI 0.329 0.054 0.315| 6.144 | 0.000 | 0.650 1.539
KNTC | 0.194 0.058 0.209 | 3.347| 0.001 | 0,418 2.009
RCKH | 0.166 0.053 0.167 | 3.129 | 0.002| 0.674 1.483
TNV | 0.115 0.059 0.093 | 1.944 | 0.003| 0.839 1.192
ALBC 0.126 0.054 0.117 | 2.341| 0.000| 0.797 1.255
CTNH | 0.282 0.064 0232 | 4.423| 0.000| 0.722 1.385
CKLDb 0.077 0.062 0.063 | 1.221| 0.004 | 0.756 1.322

(Nguon: Phén tich dit liéu tir phan mém SPSS 29)

Két qua cho thiy tat ca cac bién doc 1ap déu c6 hé s hoi quy mang dau duong

va c6 y nghia thong ké & mirc 5% (Sig. < 0.05). Picu niy ching t6 cac nhan t6 NTHI,
KNTC, RCKH, TDNV, ALBC, CTNH va CKLD déu tac dong tich cuc dén hoat dong
chuyén doi sé tai SACOMBANK — PGD DPtc Linh.

Xét mic do anh hudong theo h¢ so Beta chuan hoéa, cac nhan to duoc sap xép

theo thir tu giam dan nhu sau:

(1) CTNH (B = 0.232)
(2) KNTC (B = 0.209)
(3) RCKH (B = 0.167)
(4) ALBC (B=0.117)
(5) TDNV (B = 0.093)
(6) CKLD (B = 0.063)

Két qua nay cho thdy NTHI 14 nhan t6 c6 tac dong manh nhit dén hoat dong

chuyén doi sé, trong khi CKLD ¢6 muc tac dong thap nhat trong mé hinh nghién ciru.

Déi voi hién tuong da cong tuyén, hé s6 VIF cta cac bién dao dong tir 1.192




dén 2.009, déu nho hon ngudng 5; dong thoi hé s Tolerance dao dong tir 0.418 dén
0.839, déu 16n hon 0.1. Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2008), cac
két qua nay khang dinh mo hinh khong xay ra hién twong da cong tuyén, bao dam do
tin cdy cta cac udc luong hoi quy.

. Ddnh gid mirc dp quan trong ciia cdc yéu té tic dong dén CPS tai

PGD Durce Linh

Bang 2.25: Vi tri mirc d quan trong ciia cac nhan t6 theo mirc d9 giam din

Bién Yéu t6 Gia tri tuyét ddi %
X1 Nhan thirc hitu ich 0.323 20.78
X3 Canh tranh ngén hang s6 0.242 16.74
X5 Kha ning tiép cin 0.210 16.61
X6 Rao can tir khach hang 0.189 14.35
X4 Ap luc bdi canh chung 0.161 12.98
X7 Théi d6 nhéan vién 0.097 10.30
X2 Cam két tir 1anh dao 0.073 8.23

Tong s6 1.295 100

(Nguoén: Phan tich dit liéu tir phan mém SPSS 29)

Can cr vao két qua phan tich hdi quy tai Bang 2.25, cac nhan té trong mé hinh
nghién ctu déu co tac dong cung chiéu dén hoat dong chuyén doi sé tai
SACOMBANK — PGD Purc Linh. Diéu nay cho thiy khi mitc d6 nhan thirc hitu ich,
kha nang tiép can va sir dung cong nghé, kha ning vuot qua rao can tir khach hang,
thai d ctia nhan vién, ap luc tu bdi canh moi truong, mirc dJ canh tranh ctia cac ngan
hang s6 va cam két cua lanh dao duoc nang cao thi hoat dong chuyén doi s6 tai don
vi cling duogc thuc déy manh mé€ hon.

Duya trén hé s6 Beta chudn héa, murc d6 tac dong ciia cac nhén té dugc sip xép
theo thir tr giam dan nhu sau:

(1) Nhan thtrc hiru ich (B = 0.315);

(2) Canh tranh cta cic ngan hang sb (B = 0.232);



(3) Kha nang tiép can va sir dung cong nghé (B = 0.209);

(4) Rao can tr khach hang (B =0.167);

(5) Ap luc bbi canh chung (B =0.117);

(6) Thai do nhan vién (B = 0.093);

(7) Cam két cua lanh dao (B = 0.063).

Két qua cho thdy nhan t6 Nhan thirc hiru ich c6 4nh huéng manh nhat dén hoat
dong chuyén doi sé tai SACOMBANK — PGD DPuc Linh v6i mic dong gop twong
d6i khoang 20.78%. Piéu nay ham y rang khi can bd nhan vién nhan thire 5 loi ich
ma chuyén d6i s6 mang lai cho hiéu qua cong viéc va chat lwong phuc vu khach hang
thi qua trinh trién khai chuyén dbi s6 s& dién ra thuan lgi hon.

Nguoc lai, Cam két ctia 1anh dao c6 murc tac dong thap nhat (8.23%), tuy nhién
van c6 ¥ nghia thong ké va dong vai tro hd trg trong viéc dinh hudng, tao diéu kién

cling nhu thiic day qua trinh chuyén d6i sb tai don vi.

2.3.9.3. Két qua danh gid ciia Khdch hang vé cdc bién quan sdt

Bang 2.26. Két qua mirc dd danh gia vé tirng yéu té ciia khich hang

Tén nhan t6 Piém trung binh| P§ 1éch chudn | Mirc dd cim nhén
NTHI: Nhan thirc hitu ich 3.875 0.721 1
CTNH: Canh tranh ngén hang 2
. 3.7480 0.6197

SO

KNTC: Kha ning tiép can 3.6470 0.6181 3
RCKH: Rao can tir khach hang 3.6239 0.7379 4
ALBC: Ap luc bdi canh chung 3.5980 0.5039 5
TDNV: Thai d6 nhan vién 3.4982 0.6846 6
CKLD: Cam két cua lanh dao | 3.4663 0.7471 7

(Nguon: Phén tich dit liéu tir phan mém SPSS 29)
Két qua tai Bang 2.26 cho thay khach hang danh gia twong d6i tich cuc ddi voi
céc nhan t6 anh huéng dén hoat dong chuyén doi s6 tai SACOMBANK — PGD Puc

Linh, véi diém trung binh cta cic nhan t6 déu 16n hon 3.4 trén thang do 5 diém.



Trong sd cac nhan t6 dugc khao sat, Nhan thic hiru ich (NTHI) dat mirc
danh gia cao nhat véi gia tri trung binh 3.875 va do léch chuan 0.721. Két qua nay
cho thiy phan 16n khach hang nhan thirc rd nhitng loi ich ma cac dich vu ngan hang
s6 mang lai nhu tiét kiém thoi gian, thuan tién trong giao dich va nang cao trai nghiém
st dung dich vu.

Xép th hai 12 nhan t6 Canh tranh ciia cic ngan hang s6 (CTNH) véi diém
trung binh 3.748 va d6 léch chuan 0.620. Diéu nay phan anh khach hang nhén thiy
su phat trién manh mé ciia cac ngan hang s va ap luc canh tranh ngay cang gia ting
trong linh vyc dich vu tai chinh — ngan hang.

Céc nhan t6 Kha ning tiép cin va sir dung cong nghé (KNTC), Rao cén tir
khach hang (RCKH) va Ap lwc bdi canh chung (ALBC) c6 muc danh gia tuong
d6i dong déu, véi diém trung binh 1an luot 13 3.647, 3.624 va 3.598. Két qua nay cho
thay khach hang nhin nhan day 1a nhiing yéu t6 c6 anh huong dang ké dén qué trinh
chuyén d6i s6 cua ngan hang.

Trong khi d6, Thai dd nhin vién (TPNV)va Cam két cia linh dao
(CKLP) c6 mirc danh gia thap hon, voi diém trung binh 1an luot 1a 3,498 va 3,466.
Mic du vy, cac gia tri ndy van cao hon mirc trung binh cua thang do, cho thay khach
hang van danh gié tich cuc d6i véi su hd trg cia nhan vién va dinh hudng chuyén d6i
sd cuia ngan hang.

Két qua khao sat cho thay khach hang c6 nhan thiic tich cuc vé cac yéu td thuc
day chuyén ddi s tai SACOMBANK — PGD Dtic Linh. Pic biét, nhan thirc vé tinh
hitu ich cta céc dich vu s6 1a yéu t6 dugc danh gia cao nhét, phi hop voi két qua phan
tich hoi quy khi ddy ciing 1 nhan t6 c6 tac dong manh nhat dén hoat dong chuyén d6i

sO cua don vi.



2.3.10. Kiém tra sw khdc nhau vé nhén thirc CPS giita cdc nhém déi

tuong

Pé danh gia su khac biét trong nhan thirc vé cac yéu té anh huong dén hoat
dong chuyén d6i sb giita cac nhoém ddi twong khao sat, nghién ciru str dung kiém dinh
Independent Samples T-Test ddi v6i cac bién phan nhém c6 hai muc gia tri.

Trude khi tién hanh kiém dinh sy khac biét vé gia tri trung binh, tic gia thuc
hién kiém dinh Levene nham danh gia tinh dong nhat cta phuong sai giita hai nhom.
Néu gia tri Sig. cta kiém dinh Levene 16n hon 0.05 thi gia dinh phuong sai bang nhau
dugc chap nhan va két qua tai dong “Equal variances assumed” dugc str dung. Nguoc
lai, néu gié tri Sig. nhoé hon 0.05 thi gia dinh phuong sai bang nhau bi bac bo va két
qua tai dong “Equal variances not assumed” s& duoc lua chon dé dién giai.

Sau khi xac dinh dong két qua phu hop, gia tri Sig. cta kiém dinh t duoc st
dung d¢ danh gia sy khac biét giita hai nhom. Néu Sig. > 0.05 thi chua c6 du co s
thong ké dé khang dinh su khac biét vé gid tri trung binh gitta hai nhom khao sat.
Nguoc lai, néu Sig. < 0.05 thi co thé két luan ton tai su khac biét co y nghia théng ké
gitra hai nhém nghién ctru (Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

Trong nghién ctru nay, kiém dinh Independent Samples T-Test duoc str dung
dé xem xét su khac biét trong danh gia vé hoat dong chuyén doi s6 giita nhom khach
hang nam va nhém khach hang nir tat SACOMBANK — PGD Dbuc Linh.

Céc gia thuyét kiém dinh duoc phat biéu nhu sau:

— Ho: Khong c6 su khac biét vé mtrc do danh gia hoat dong chuyén doi sb giira
khéach hang nam va khach hang nir.
— Hj: C6 sy khéc biét vé mirc d6 danh gia hoat dong chuyén ddi s6 gitta khach

hang nam va khéach hang nt.



Bang 2.27. Kiém dinh c6 sy khac nhau vé mirc d9 caim nhén giira 2 nhém khich nam

va nir
Kiém tra Levene's cho
sy bang nhau phuong | Kiém tra T cho su bang nhau trung binh
sai
. Khac | Khac | Murc do tin cay
_ Sig. bidt | biét 95% cua khac
F Sig |4 Df ,52._1 4 | cua cua sai | bi€t
atle trung | s0 Thip | Cao
) binh chuan | hon hon
Phuon
Y|g sai
bang - - -
nhau 1.02 323 | 1.72 195 .082 |.1932 119 4140 0276
2 8 1
duoc 5 1 8
thira
nhan
Phuon
g sai
bang
nhau 178 1781 10760 | 1932 | 1985 | 4073 | 020
khong 2 2 3
3 3 9
duoc
thira
nhan

(Nguoén: Phan tich dit liéu tir phan mém SPSS 29)

V&i mirc ¥ nghia 5%, két qua kiém dinh Levene cho thay gia tri Sig. = 0.323

> 0.05. Do d6, chua c6 du co so dé bac bo gia thuyét Hy vé sy bang nhau cuia phuong

sai gitra hai nhoém nam va nir. Vi vay, két qua ki€ém dinh t tai dong “Equal variances

assumed” duoc su dung dé dua ra két luan.

Két qua kiém dinh Independent Samples T-Test cho thay gia tri Sig. (2-tailed)

=0.082 > 0.05. Diéu nay cho thiy chua c6 du bang ching thong ké dé khang dinh sy

khéc bié¢t vé mirc d§ cdm nhan doi voi hoat dong chuyén doi so gitra khach hang nam

va khach hang nir tai SACOMBANK — PGD Dtic Linh. N6i cach khac, yéu t gidi

tinh khong tao ra sy khac biét co y nghia thong ké trong dénh gia ctia khach hang dbi

vo1 hoat dong chuyén doéi so6 cua don vi.




Bang 2.28. Bing so sanh gia tri trung binh vé mitc d§ caim nhén giira 2 nhém nam va

~

nir
bo Iéch | Sai 50
Gioi tinh N Trung binh ; i}
chuan chuan
Y nir 157 3.6368 70120 .07991
nam 131 |3.7130 .80773 .07343

(Nguon: Phén tich dit liéu tir phan mém SPSS 29)

Két qua thong ké mo ta tai Bang 2.28 cho thiy gia tri trung binh ctia nhoém nif
dat 3,6368, trong khi nhom nam dat 3.7130. Mac du nhém nam ¢é mirc danh gia cao
hon nhém nit, nhung muc chénh 1éch khong déng ké va khong co ¥ nghia thong ké.
Do d6, cac giai phap va ham y quan tri dé xuat tir két qua nghién ctru c6 thé ap dung
chung cho ca hai nhém khach hang ma khong can phan biét theo giéi tinh.

Thio luin két qua nghién ciru

Trén co s két qua phéan tich thyc trang hoat dong chuyén doi so tai
SACOMBANK — PGD Dirc Linh thong qua dit liéu thir cap, két hop véi két qua nghién
ctru dinh lwong nham kiém dinh mo hinh nghién ctru, tac gia di tién hanh tham van
chuyén gia dé thao luan va danh gia cac két qua nghién ctru. Cac chuyén gia déu thong
nhit rang md hinh nghién ctru dugc xay dung phut hop véi bbi canh nghién ctru, dong
thoi cac két qua thu duoc ¢ co so khoa hoc va thuc tién cao.

Két qua nghién ctru da dat duoc muc tiéu dé ra khi xac dinh duoc bay nhan t6
thc dong dén hoat dong chuyén doi s6 tai SACOMBANK — PGD Diic Linh, bao gom:
(1) Nhan thtrc hitu ich; (2) Kha ning tiép can va sir dung cong nghé; (3) Réo can tir
khach hang; (4) Thai d6 nhan vién; (5) Ap luc bdi canh chung; (6) Canh tranh ctia cac
ngan hang sd; va (7) Cam két cta lanh dao.

Két qua phan tich hoi quy cho thay tat ca cac nhan t6 trén déu c6 tac dong cung
chiéu dén hoat dong chuyén ddi s6, tuy nhién muc d6 anh hudng cia timg nhan t6 1a
khéac nhau. Trong do, nhan thire hitu ich la yéu td ¢6 tac dong manh nhat, tiép theo la

canh tranh cia cac ngan hang sb va kha nang tiép can, str dung cong nghé. Nhing phat



hién nay 14 co s& quan trong dé dé xuat cac ham ¥ quan tri va giai phap nham thac day
hoat dong chuyén déi s6 tai SACOMBANK — PGD D Linh trong thoi gian toi.
TIEU KET CHUONG 2

Chuong 2 da trinh bay két qua phan tich thyc trang hoat dong chuyén doi s6
tai SACOMBANK — PGD Dtic Linh thong qua viéc khai thac dit liéu thir cap két hop
v6i nghién ctru dinh luong trén co sé dit liéu so cdp thu thap tir khach hang. Nghién
clru da tién hanh kiém dinh do tin cy va gi trj ctia cac thang do ddi véi cac yéu td
tac dong dén hoat dong chuyén doi s6, dong thoi xay dung va kiém dinh mé hinh
nghién ctru chinh thure.

Két qua phén tich cho thiy cac thang do déu dap ung yéu cau vé do tin cay
thong qua hé s Cronbach’s Alpha va dat gia tri hoi tu, gia tri phan biét thong qua
phan tich nhan t6 kham pha (EFA). Sau qua trinh danh gia va sang loc thang do, mo
hinh nghién ctru dugc giit nguyén v6i bay nhén t6 tac dong dén hoat dong chuyén d6i
s6 tai SACOMBANK — PGD Dfrc Linh.

Két qua phan tich hoi quy tuyén tinh da bién cho thiy ca bay nhéan t6 gom:
Nhan thire hitu ich, Kha ning tiép can va sir dung cong nghé, Rao can tir khach hang,
Thai d6 nhan vién, Ap luc bdi canh chung, Canh tranh cta cac ngan hang sé va Cam
két cua lanh dao déu c6 tac dong cung chiéu dén hoat dong chuyén ddi sb, tuy nhién
murc do anh hudéng cta tirng nhan t6 12 khac nhau. Nhimng két qua nay 1a co s¢ khoa
hoc va thyc tién quan trong dé dé xuat cic ham ¥ quan tri va giai phap thuc day hoat

dong chuyén doi s6 tai SACOMBANK — PGD Pric Linh trong Chuong 3.



CHUONG 3: GIAI PHAP THUC PAY HOAT PONG CPS TAI
PGD PUC LINH

3.1. Théo luin két qua

- Két qua phan tich thuc trang & muc 2.1 va Bang 3.1. Marc do tac dong cia cac yéu
t6 dén CPS tai PGD Dirc Linh

Bang 3.1: Mirc dd tac dong ciia cac yéu td ddi véi CPS tai PGD Pirc Linh

Stt Yéu to tic dong H¢é s6 hoi quy chuin héa
Beta
1 Nhan thtrc hitu ich 0,323
b Canh tranh ngan hang s 0,242
3 Kha ning tiép can cong nghé 0,210
4 Rao can tir khach hang 0,189
5 Ap luc bdi canh chung 0,161
6 Thai do nhan vién 0,097
7 CKLb 0,073
1,295

(Nguén: Tdc gid tong hop)

Ttr két qua nghién ctu trén, dé dé xuat ham ¥ giai phap dam bao c6 can cu

khoa hoc va thuc tién, tac gia cin cir vao hé s6 hdi quy chuan hoa Béta & Bang 3.1 dé
dé xuat ham ¥ theo thir ty wu tién nhu sau: (1) Nhdn thire hivu ich; (2) canh tranh
ngdn hang sé (3) Kha nang tiép cdn va sir dung cong nghé; (4) Rao can tir khdch
hang; (5) Ap lwc béi canh chung; (6) thdi dé nhan vién va (7) Cam két ciia lanh dao.



3.2. D¢ xuat giai phap

3.2.1. Nang cao nhan thicc hitu ich vé CPS cho khdch hang va nhin

vién

Yéu t6 Nhan thac hitu ich ¢6 hé sb Beta = 0,323 muc dd tac dong cao nhét
trong mo hinh. Diéu nay cho thiy khi khach hang va nhan vién nhén thirc rd nhing
loi ich ma chuyén doi sd mang lai, ho s€ tich cuc hon trong viéc tiép can, st dung va
thuc day cac dich vu ngan hang sd. Thuc té tai PGD e Linh cho thay nhiéu khach
hang van duy tri théi quen giao dich tryc tiép va chua khai thac hét cac tién ich cua
Sacombank Pay, trong khi mét s6 nhan vién con chua chu dong tu vén, gidi thiéu cac
loi ich cua dich vy sb trong qua trinh giao dich.

Pé nang cao nhan thirc vé loi ich cua chuyén d6i s6, SACOMBANK — PGD
Ptic Linh can ting cudng hoat dong truyén thong ddi véi ca khach hang va nhan vién.
Déi voi khach hang, don vi nén xay dung cac tai liéu huéng dan truc quan nhu to roi,
poster hodc video ngan giéi thiéu nhitng tién ich ndi bat ctia Sacombank Pay, dong
thoi l@)ng ghép hoat dong tu van vé loi ich cua dich vu s6 trong qua trinh giao dich tai
quiy. Déi v6i nhan vién, PGD cén t6 chitc cac chuong trinh dao tao dinh ky nham
nang cao kién thirc vé san pham, k¥ ning tu van va k¥ nang huéng dan khach hang
str dung dich vu ngan hang sd. Bén canh d6, don vi nén dua ndi dung tu van va hd
trg khach hang st dung dich vu s vao tiéu chi danh gia két qua cong viéc, dong thoi
kip thoi biéu duong, khen thudng nhitng ca nhan co thanh tich tbt trong viéc thiic day
chuyén dbi sd.

Viéc trién khai cac giai phap trén s& gop phan ning cao nhén thirc ctia khach
hang va nhan vién vé gia tri cua chuyén ddi sd, gia tang ty 18 st dung cac dich vu
ngan hang s va tao nén tang thuan lgi & SACOMBANK — PGD DPtc Linh trién khai

hiéu qua cac chwong trinh chuyén d6i s6 trong thoi gian téi.



3.2.2. Tan dung dp lwc canh tranh ngén hang sé dé thiic ddy déi moi

Yéu t6 ap luc canh tranh ngan hang s6 c6 hé s6 Beta = 0,242 yéu té ngoai sinh
manh. Piéu ndy cho thiy ap luc canh tranh tir cic ngan hang thuong mai va ngin
hang sb khong chi tao sirc ép ma con 1a dong luc thic diy don vi d6i méi san pham,
dich vu va nang cao chat luong phuc vu. Két qua nay phu hgp véi moé hinh TOE,
trong d6 moi truong canh tranh duogc xem 13 nhan t quan trong thiic day td chirc ing
dung cong nghé va d6i mai hoat dong.

Thuc té cho thdy trén dia ban huyén Ptc Linh, nhiéu ngin hang nhu
Vietcombank, MB Bank va Techcombank dang tich cuc phat trién cac dich vu ngan
hang s6 va trién khai nhiéu chuong trinh wu dai nham thu hat khach hang. Trong khi
d6, cong tac truyén thong vé cac tién ich ctia Sacombank Pay tai PGD Dtic Linh van
chua thuc su ndi bat, khién nhiéu khach hang chua nhén thirc day du vé lgi thé cua
cac san pham, dich vu s6.

bé nang cao nang luc canh tranh, SACOMBANK — PGD Dirc Linh can
thudng xuyén cap nhat thong tin vé cac san pham, dich vu va chuong trinh uu dii cua
cac ngan hang trén dia ban, tir d6 xdy dung tai liéu tu van gitup nhan vién gi6i thiéu
r& nhitng loi thé ctia Sacombank ddi v6i timg nhom khach hang. Dong thoi, don vi
nén khuyén khich can bd, nhan vién dé xuét cac sang kién cai tién quy trinh phuc vu,
nang cao trai nghiém khach hang va dinh ky t6 chirc cac budi chia sé kinh nghiém vé
xu huéng chuyén d6i s trong nganh ngan hang.

Bén canh d6, Ban Giam dc PGD can phéi hop v6i Chi nhanh ting cudng hoat
dong truyén thong vé cac tién ich ndi bat ciia Sacombank Pay thong qua cac kénh
tryc tiép va truc tuyén, ddng thoi 1ong ghép ndi dung nay vao cac chuong trinh tu van
khach hang. Viéc trién khai dong bo cac giai phap trén s& gop phan nang cao chat
luong dich vy, gia tang ty 1€ khach hang st dung dich vu ngan hang s6 va tang kha
nang canh tranh cia SACOMBANK — PGD Pirc Linh trong bdi canh chuyén dbi s6

ngay cang manh me.



3.2.3. Pdm bdo khd ndng tiép cdgn cong nghé cho khdch hang

Yéu t6 kha ning tiép can cong nghé c6 hé sb Beta = 0,210. Diéu nay cho thay
khi khéach hang c6 diéu kién tiép can cong ngh¢ va dugc hd tro st dung cac dich vu
ngan hang s, kha ning chap nhan va st dung céac dich vu nay s& duoc cai thién dang
ké. Két qua nghién ctru ciing phi hop véi 1y thuyét vé khoang cach sb (Digital
Divide), theo d6 viéc giam rio can tiép can cong nghé 13 diéu kién quan trong dé thuc
day chuyén dbi sd.

Thuec té tai dia ban huyén Ptrc Linh cho thdy nhiéu khach hang, dic biét 1a
nguoi cao tudi va ngudi dan khu vye néng thon, con gip khé khin trong viée sir dung
dién thoai thong minh va cac ing dung ngan hang sd. Bén canh d6, mot so khach
hang chua c6 k¥ ndng thyc hién cac thao tic co ban nhu dang nhap tng dung, xac
thuc sinh tric hoc hodc chuyén tién truc tuyén, dan dén tam 1y e ngai khi str dung dich
vu.

Pé nang cao kha ning tiép can cong nghé, SACOMBANK — PGD Pt Linh
can ting cuong hoat dong hd trg khach hang ngay tai quay giao dich théng qua viéc
b tri nhan vién hudng dan cai dit va sir dung Sacombank Pay ddi voi khach hang
moi. Déng thot, don vi nén xay dung cac tai liéu hudng dan béng hinh anh véi ndi
dung don gian, dé hiéu va phat mién phi cho khach hang khi ding ky st dung dich
vu.

Bén canh d6, PGD can phéi hop véi chinh quyén dja phuong, cac té dan phd
hodc cac to chuc doan thé dé td churc cac chuong trinh huéng dan sir dung dich vu
ngan hang s6 cho ngudi dan, dic biét 1a nguoi cao tudi va khach hang ¢ khu vuc néng
thon. Pay 1a nhom khach hang c¢6 nhu cau giao dich ngan hang nhung con nhiéu han
ché vé k¥ ning cong nghé. Ngoai ra, dbi véi nhimng van dé lién quan dén viéc cai tién
g dung hodc bd sung tinh nang méi, PGD can tong hop ¥ kién phan hoi ciia khach
hang va kién nghi Hoi s& xem xét nang cip nham nang cao trai nghiém nguoi dung.

Viéc trién khai dong bo cac giai phéap trén s& gop phan cai thién kha ning tiép

can cong nghé cta khach hang, gia tang s6 lwong khach hang sir dung thudng xuyén



cac dich vu ngan hang s6, dong thoi nang cao hi€u qua trién khai chuyén doi so tai

SACOMBANK - PGD btrc Linh.
3.2.4. Giam rao can tim ly va ky thudt tic phia khdach hang

Yéu t6 rao can tir khach hang c6 hé s6 Beta = 0,189. Rao can bao gom: lo ling
bao mat, s¢ 15i thao tac, thoi quen dung tién mat. Theo TPB, khi nhén thirc kiém soat
hanh vi cta ¢4 nhan & muc thip, ho s& cam thiy thiéu kha ning hoic ngudn luc can
thiét dé thuc hién hanh vi, tir d6 1am suy giam Yy dinh sir dung cong nghé hoac dich
vu méi.. Thyc trang cling cho thay Khach hang tai Puc Linh thuong néi: “S¢ bam
nham mat tién”, “Khéng quen nhap ma OTP”. PGD chua c6 chinh sach hd tro khi sai
sot.

- Thanh 13p T6 tu van sé “ddng hanh cung khach hang”: 2 nhan vién ludn phién
ngoi khu vuc riéng, khong qua quay kinh, gitp khach hang thyuc hién 1an dau. Khach
hang dugc cép “phiéu hd trg dic biét” néu vin mudn giao dich truc tiép sau 3 l1an thir
thét bai.

- Cam két bao vé khach hang s6: “Hoan tién 100% néu giao dich sb bi 13i do
hé théng hodc nhan vién huéng dan sai” cam két dan tai quay.

- Nhém Zalo hd tro ki thuat: Mdi khach hang sau khi duoc huéng dan sé tham
gia nhém Zalo “SACOMBANK Dtic Linh - hd tro s6”, giai dép thic méc trong 5
phut.

3.2.5. Gidi phdp Chii déng thich irng véi dp lwe boi canh chung (chinh

sdch, xu hwéng sé héa toin nginh)

Beta = 0,161. Ap luc tir Ngan hang Nha nudce, Chién luoc qubc gia vé CDS,
va dich bénh da thay doi théi quen. Ly thuyét thé ché (Institutional theory) khang
dinh 4p luc bit budc va mo phong thiic day doanh nghiép CPS. Thuc trang cho thay
PGD Dtic Linh chua c¢6 KPI s hoa cu thé. Chua tan dung céc chuong trinh hd tro
ctia NHNN (mién phi chuyén tién QR). Nén can c6 giai phap:



- X4y dyng 16 trinh CDS gén véi chi tiéu bat budc hang quy; gin thuéng nhan
vién hoan thanh vugt mirc hang thang.

- Tan dung chinh sach cia NHNN: Trién khai ngay mién phi chuyén tién dudi
1 triéu dong qua QR. Pang ky tham gia chuong trinh “Ngan hang s kiéu mau” cip
khu vuec.

- Bao c4o va hoc hoi mo hinh thanh cong: Méi thang, cir 1 nhan vién di hoc
tap tai SACOMBANK chi nhanh Binh Duong (noi ¢6 ty 18 s6 hoa cao). Muc tiéu dua
PGD buc Linh dugc danh gia 1a don vi tién phong CDS.

3.2.6. Gidi phdp chuyén déi thdi dé nhén vién tiv thu dong sang chii

déng dén dit s6 héa

Yéu td nay c6 hé s6 Beta = 0,097 du khong cao nhat nhung quan trong vi nhan
vién 1a cau ndi truc tiép. Ly thuyét hanh vi t6 chiic chi ra rang thai do tich cuc s& 1am
tang hiéu qua thuc thi chién luge. Hon nira, qua thuc trang cho thdy: Nhan vién ngai
thay ddi vi so mat thoi gian, s khong dugc dao tao. Chua c6 dong luc tai chinh hodc
tinh than dé khuyén khich khach hang dung sb. Giai phap:

—  Thay déi chi sé danh gia KPI: 30% diém danh gia cubi thang dua trén sb
luong khach hang dugc huéng dan thanh cong giao dich sd, diém hai long
tir khao sat nhanh.

—  C6 chinh sdch bang gidi thwéng “Nhdn vién sé cua thang”: Thudng tién
mit + bang khen, anh ding tai bang tin ndi bd. Tiéu chi: sang tao trong
huéng dan, duoc khach hang khen ngoi.

— Ddo tao kj ndng mém va kj thudt: ddo tao nhan vién “Tu duy s cho giao
dich vién” (k§ nang thuyét phuc, xur Iy tinh hudng khach hang phan ddi).
Mo phéng cac tinh hudng thuc té: “Khach hang noi: Toi khong can app -

to1 chi can so tiét kiém”.



3.2.7. Gidi phdp ting cwong CKLD thong qua hanh dpng cu thé, do

lwong dwoc

Yéu t6 ndy c6 Beta = 0,073, thdp nhat nhung van c6 ¥ nghia. Ly thuyét lanh
dao chuyén ddi (Transformational leadership) khing dinh sy gwong mau va phan bod
ngudn lyc 13 yéu t6 thanh cong cua thay d6i. Thyc trang cho thdy lanh dao chi nhanh
¢6 néi vé CPS nhung chua c6 hanh dong cu thé va ngin sach cho sb héa rat nho, vu
tién cho cac hoat dong truyén théng. Giai phap:

- Cam két bang van ban va cong khai: Giam déc PGD ky “Ban cam két CDS”
gdm 5 chi tiéu: danh it nhat 8 gid/thang lang nghe khach hang vé dich vu sb; phé
duyét quy dao tao sd 10 triéu dong/thang.

- Lanh dao lam nguoi dung dau tién: Giam dbc thuc hién toan bo giao dich ca
nhan trén tmg dung SACOMBANK Pay, chup anh man hinh giri vao nhom noi bo dé
nhan vién thay. Mdi tuan, lanh dao tryc tiép huéng dan 5 khach hang ngau nhién st

dung dich vu s6, luon duy tri hoat dong giao ban CBS theo dinh ky
3.3. Két luan va hwéong nghién ciru tiép theo

Két qua nay dong gop tich cuc cho viéc diy manh hoat dong CDS trong hé
thong ngan hang thwong mai néi chung va ngan hang SACOMBANK — PGD Biic
Linh néi riéng Tuy nhién, nghién ctiru con mot sé han ché nhu:

- Nghién ciru chi tap trung vao mot sé ddi tugng khao sat thuan tién voi ¢
mau con khiém ton nén chua dai dién cho téng thé. bay la han ché vé nguén Iuc ma
hudng nghién ctru tiép theo s& khac phuc.

- Nghién ctru chi nghién ctru cac yéu t6 thudc vé CDS trong pham vi hep chua

kham pha dén cac yéu to khac nhu tam 1y, so thich, tim, tr ctia khach hang déi véi CBS.
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PHU LUC

DANH SACH CAC CHUYEN GIA MOI THAO LUAN NHOM

STT | Ho tén Chure vu Noi cong tac
Nguyén Ngoc Thuy SACOMBANK Pgd buc
1 Chu tri
Lién Linh
Phé giam dbc chi
nhanh phu trach kinh
N _ SACOMBANK CN Binh
2 H6 Duy Hung doanh- kiém trudng
_ _ | Thuan
phong giao dich chi
nhanh Ptrc Linh
Ph6é  giam doc chi
nhanh phu trach dich
Vo Van Tuong SACOMBANK CN Binh
3 vu khach hang phong
] ‘ ‘ Thuan
giao dich chi nhanh
buc Linh
A Nguyén Hung Truong PGD SACOMBANK Pgd Lagi
~ Pho phong khach hang ca | SACOMANK CN Binh
5 Nguyén Van Phuédce
nhan Thuan
6 Nguyén Tan Huy Pho phu trach kinh doanh | SACOMBANK Pgd Lagi
Pho phu trach kinh doanh | SACOMBANK Pgd Ham
7 Ha Thanh Vi
Thuan Nam
, Pho phu trach kinh doanh | SACOMBANK Pgd Dric
8 Huynh Quéc Khéanh
Linh
Nguyén Thi Ngoc | Pho phu trach dich vu | SACOMBANK Pgd B
9 :
Tram khach hang phong giao | Linh




dich chi nhanh Dtc
Linh

PHU LUC VII:
BANG KHAO SAT
CAC YEU TO TAC PONG PEN HOAT PONG CPS TAI NGAN HANG
SACOMBANK — TRUONG HQOP NGHIEN CUU TAI
PGD PUC LINH

Xin kinh chao quy thdy, c6 va cdc anh/chi lanh dao ngdan hang SACOMBANK
va cac don vi lién quan.

Xin Kinh chao cdac Anh/Chi la khach hang da va dang svr dung dich vu tai ngan
hang SACOMBANK — PGD Puc Linh.

T6i tén Nguyén Ngoc Thuy Lién, hién dang céng tdc tai ngdn hang
SACOMBANK — PGD Purc Linh. Téi dang theo hoc Cao hoc chuyén nganh Quan tri
kinh doanh ciia truong Pai hoc Phan Thiét. Hién nay, t6i dang nghién ciru dé tai
Cdc yéu t6 tac dong dén CPS tai ngdn hang Sacombank — Truwong hop nghién ciru
tai PGD Pitc Linh” dé lam Dé dn tt nghiép. Xin cdc anh/chi danh chit it thoi gian
tra loi giup toi cdac cau hoi sau.

Xin luu y rang khéng c6 quan diém ndo la ding hodc sai. Tét cd cdc cdu trd
[6i ciia cdc anh/chi déu c6 gid tri d6i véi nghién civu cua t6i. Toi cam két giik bi mdt
tat ca thong tin c6 lién quan dén anh/chi. Téi rat mong sw hop tdc ciia anh/chi.
BANEZ CAU NOT SO et s e
HO tN NGUIT PRONE VAN ..o,
Thue hién phong van lc: ......gio ...... phat, ngdy / /2026
Dia diém phong van: PGD Pirc Linh
HO t€Nn NZUOT trA 10T: 1neeieeieeie ettt e e ae e aeennneen

Don VI/BO PhAN: ..ooiiiiiieeeeeee e e e



Phin 1: Xin cho biét mirc dp dong y ciia anh/chi trong cic phat biéu duwéi day

va khoanh tron vao 6 so thich hop véi quy wéc sau:

1 2 3 4 5

Hoan toan | Khéng dongy | Binh thuong Pong y Hoan toan dong
khéng dong y ¥

NHAN THUC HUU iCH

AN
(9]

01 | CBS giup g1a0 dich tai PGD nhanh chong vathuantiénhon. |1 |2 |3
02 Ung dung s6 gitp khach hang c6 thé tiét kiém thoi gianva [1 |2 [3 |4 |5
chi phi di lai.
Nhan vién ngan hang c6 thé xir Iy cong viéc hiéu quahon |1 |2 [3 [4 |5
nhd cong nghé s6.
04 CDS gitp nang cao trai nghiém tong thé cia khach hangtai |1 [2 |3 [4 |5

ngan hang Sacombank
05 | Nhin chung, loi ich tir CDS la r0 rang va thiét thuc. 1 |2 |3 |4 |5

KHA NANG TIEP CAN CONG NGHE

03

Khéch hang tai va cai dat ing dung Sacombank Pay tréncac |1 |2 |3 (4 |5
thiét bi di dong mot cach dé dang.
Hé thong Internet Banking, SMS Banking hoat dong 6ndinh, [ 1 [2 [3 |4 |5
it gian doan
Nhén vién PGD duoc trang bj day du cac thiét bi, may tinh [ 1 |2 |3 |4 |5
va phﬁn mém dé thyuc hién sb hoa.
Giao dién cua Gng dung rat than thién va dé dung véica|l |2 |3 [4 |5
ngudi 16n tudi.
Khach hang c6 thé ty thyc hién hau hét cac giao dichcoban |1 [2 |3 |4 |5

06

07

08

09

10 ma khong can truc tiép dén quay.
RAO CAN TU KHACH HANG
1 Khéch hang lo ngai vé bdo mat, rii ro mat tién khi giaodich |1 |2 |3 |4 |5
sO
Céc théi quen giao dich truc tiép tai quay cta khachhang |1 [2 |3 [4 |5
12 | 2, .., 2
rat kho thay doi
Nhiéu khach hang khong thanh thao k¥ ndng su dung |1 |2 |3 |4 |5
13 smartphone/internet.
14 Khach hang hay nhu thiéu tin twong vao cong nghé sécua |1 [2 |3 |4 |5

ngan hang.
Chi phi chuyén do6i (hoc hdi, thoi gian) lam khach hangngai [ 1 |2 |3 [4 |5
15 | tham gia.

THAI PO NHAN VIEN



16 Nhén vién Sacombank PGD Durc Linh san sang hoc cac quy 2 4
trinh sO mdi.
17 Nhan vién rat nhiét tinh hudng dan va ho trg khach hang sir 2 4
dung cac dich vu so.
1g | Nhan vién khong co biéu hién chdng dbi hodc 1am ngo d6i 2 4
véi CBS
19 | Nhan vién chu dong dé xuit cai tién quy trinh s6 hoa. 2 4
20 | Thai do tich cuc cua nhan vién thic dé‘iy nhanh tién d6 CDS 2 4
AP LUC BOI CANH CHUNG
Chinh sach cua Ngan hang Nha nudc yéu cdu manh mé vé 2 4
21 | cps
2 Céc xu hudng thanh toan khong dung tién mit phét trién rat 2 4
nhanh.
23 Céc quy dinh an toan, bdo mat dir liéu ngay cang chat che. 2 4
24 E}Ch bénh, thién tai... da thay doi thoi quen giao dich cua xa 2 4
0i.
25 | Céc hiép hoi, to chirc tai chinh déu khuyén khich s6 héa. 2 4
CANH TRANH NGAN HANG SO
2% Cac ngén hang s§ nhu TPBank Digital, MB Bank, Timo... 2 4
c6 dich vu hap dan hon.
Khach hang c6 kha ning chuyén sang ngin hang s6 dé duoc 2 4
27 | trai nghiém t6t hon.
8 Sacombank PGD Duc Linh budc phai sd hoa dé giit chan 2 4
khach hang cii
Chuong trinh khuyén mii cung vé6i 13i suat canh tranh tir 2 4
29 | ngan hang s6 tao ra ap luc 1on
30 Toéc do phat trién san pham s cua ddi thu nhanh hon 2 4
Sacombank.
CAM KET TU LANH DAO
31 Ban ldnh dao Sacombank luén thudng xuyén nhan manh tim 2 4
quan trong trong cong tac CDS.
Lanh dao PGD Dtrc Linh truc tiép chi dao, gidm sat hoat 2 4
37 | dong s6 hoa.
Nguén luc (ngan sach, nhan su, thoi gian) dugc cap day du 2 4
33 cho CBS.
34 | Lanh dao co co ché khen thuong, khuyen khich sang klen s0. 2 4
35 Quyét dinh cua lanh dao ddi véi sd hoa duge trién khai 2 4

nghiém tic trong toan PGD




Hoat dgng CDS tai PGD Dirc Linh

39

Luong khach hang ding ky, st dung kénh giao dich s6 |1 |2 |3 [4 |5
36 | thuong xuyén tang.

Nhén vién - khach hang phan hoi tich cuc doi voi chatlwong | 1 |2 |3 |4 |5
37 dich vu so.
33 Hoat dong dao tao $0, huéng dan s6 hoa duoc trién khaidinh |1 [2 |3 |4 |5

ky.

Ty 16 giao dich sd/tong giao dich tai PGD ting quacacnam. | 1 |2 |3 [4 |5

bé nang cao chat luong hoat dong CDS tai PGD Dtrc Linh thoi gian t61, theo anh/chi

can quan tam dén nhiing yéu t6 nao khac ngoai nhitng y€u t6 néu trén va gop y gi

thém cho 1anh dao don vi:

Phin 2: Vui 1ong cho biét mot s6 thong tin c4 nhan (danh dau x vao 6 thich hop)

Cau 1: Anh/chi vui 1ong cho biét gigi tinh: Nam/Nir

Cau 2: Anh/chi vui 1ong cho biét nhém tudi:

22-30

30-40

40 - 50

-55

Cau 3: Anh/chi vui long cho biét tham nién cong tac:

1 -5 nam

6 — 10 nam

11 — 15 nam

16 — 20 nam

21 — 25 nam

Trén 25 nam




XIN CHAN THANH CAM ON SU HOP TAC CUA QUY ANH/CHI!



