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CAC NHAN TO ANH HUGNG DEN QUYET DINH §f[ DUNG THE
TiN DUNG TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN TIEN PHONG -
CHI NHANH THANG LONG

Bui Huyén My*

Bai viét nghién cteu cdc nhan té anh hwéng dén quyét dinh st dung thé tin dung cua khdch hang tai Ngéan hang
TMCP Tién Phong - Chi nhanh Thang Long, dwa trén mé hinh Hanh vi c6 ké hoach (TPB) két ho'p véi cédc yéu té
déc thu nhuw: thdi d6, nhan thirc kiém soat hanh vi, chudn chi quan, kha ning ddp (rng hé théng va chinh séch
marketing. Két qua cho thay tat ca cac yéu to nay déu tac déng tich cwe va c6 y nghia thong ké dén quyét dinh
str dung thé, trong d6 thdi dé va nhan thirc kiém sodt hanh vi cé6 anh hwéng manh nhét. Déng thoi, hé théng
dich vu va hoat déng marketing hiéu qua ciing déng vai tro quan trong trong viéc thic ddy hanh vi dw dinh.
Trén co’ s& d6, nghién ctru dé xudt cdc giai phdp nhdm nang cao hiéu qua khai théc thi trieong thé tin dung va
nang lwc canh tranh caa chi nhanh trong thoi gian téi.

« T khéa: y dinh st dung, quyét dinh st dung, thé tin dung, TP Bank.

hiéu 1a mot cong cu thanh toan do ngan hang phat
hanh, cho phép nguoi sir dung chi tiéu trong han
mirc tin dung duoc cip trude, voi nghia vu hoan
tra sau mot khoang thoi gian nhit dinh. Vi cac
tién ich nhu thanh toan linh hoat, hd trg mua sim
tryc tuyén, wu dai hoan tién hodc tich diém, thé tin
dung ngay cang dong vai trd quan trong trong hé
sinh thai tai chinh c4 nhan hién dai.

The article studies the factors affecting the
decisions to use credit cards of customers at Tien
Phong Commercial Joint Stock Bank - Thang Long
Branch, based on the Planned Behavior (TPB) model
combined with specific factors such as: attitude,
perceived behavioral control, subjective norms, system
responsiveness and marketing policy. The results show
that all these factors have a positive and statistically
significant impact on the decisions to use cards, in
which attitude and perceived behavioral control have
the strongest influence. At the same time, the service
system and effective marketing activities also play an
important role in promoting intended behavior. On that
basis, the study proposes solutions to improve the
efficiency of exploiting the credit card market and the
branch's competitiveness in the coming time.

Y dinh sir dung thé tin dung 12 mot chi bao quan
trong phan anh khuynh hudéng hanh vi ti€u dung
tai chinh ctia khach hang trong tuong lai. Theo ly
thuyét Hanh vi c¢6 ké hoach (Theory of Planned
Behavior - TPB), y dinh hanh vi chiu anh huong
boi cac yéu to nhu thai do d6i véi hanh vi, chuin
cht quan va nhan thic kiém soat hanh vi. Trong
b6i canh nganh ngan hang dang ddy manh chuyén
£ ddi s6 va da dang hoa san phém dich vu, viéc hiéu
16 cac nhan t6 anh huong dén y dinh va quyét dinh
st dung thé tin dung khoéng chi ¢6 y nghia hoc
thuat ma con mang gia tri thyc tién sau sic trong

» Key words: intention to use, decision to use, credit
card, TP Bank.
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1. Pit van dé

Trong bdi canh nén kinh té ngay cang s hoa
va hanh vi tiéu dung thay d6i nhanh chong, thé
tin dung da tré thanh mot phuong tién thanh toan
phd bién va tién loi, gop phan thic ddy xu hudng
tiéu dung khong dung tién mat. Thé tin dung dugc
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viéc hoach dinh chinh sach marketing, phat trién
san phé”im va nang cao trai nghiém khach hang.
Trong nhitng ndm gan day, nhiéu nghién ctu
da duoc thuc hién nham kham pha cac yéu td tac
dong dén hanh vi sir dung thé tin dung & cac thi
truong khac nhau, chu yéu tap trung vao yéu to
tam ly, xa hoi, cong nghé va dic diém hé thong
dich vu. Tuy nhién, tai thi truong Viét Nam noi
chung va khu vuc Ha N&i noéi riéng, cac nghién
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ctru van con han ché ca vé pham vi khao sat 1an
tinh c4p nhat trong bbi canh canh tranh ngay cang
gay gat giita cac ngan hang thuong mai.

Trude nhu cau thyc tidn néu trén, bai viét nay
nham phan tich cac nhan t anh huong dén quyét
dinh st dung thé tin dung tai Ngan hang TMCP
Tién Phong - Chi nhanh Thing Long, qua d6 dé
xudt mot sd kién nghi giup ngan hang nang cao
hiéu qua phat hanh va st dung the tin dung, dong
thoi gop phan dinh huéng phat trién thi tru’o‘ng tai
chinh c4 nhan bén viing trong thoi dai sb.

2. Tong quan nghién ctru

Nghién ctru ciia Amin (2007) xem xét cac yéu
t6 quyét dinh y dinh sir dung thé tin dung di dong
cua khach hang ngan hang Malaysia, nhu mot
phuong thirc méi dé thuc hién giao dich thanh
toan. Két qua cho thy tinh hitu ich, tinh d& su
dung, do tin cady va luong thong tin trén thé tin
dung di dong 1a nhitng yéu t6 quan trong dé du
doan y dinh sit dung thé tin dung di dong cua
khach hang ngan hang Malaysia. Nghién ctru mé&
rong su hiéu biét vé TAM sang bdi canh méi ndi
cua tin dung di dong.

Yaseen & Qirem (2018) nghién ctru cac yéu tb
thiét yéu anh huéng dén viéc ap dung va sir dung
dich vu ngén hang dién tir theo nhan thic cia
khach hang tai cac ngan hang thuong mai Jordan.
Bai bao nay diéu chinh va stra dbi 1y thuyét thong
nhit v& chap nhan va st dung m hinh cong nghé.
Céc sira d6i da duoc thyc hién dé giai thich ¥ dinh
st dung dich vu ngén hang dién tt. Mo hinh stra
d6i da giai thich dugc 0,887 phwong sai ¥ dinh
hanh vi va 0,516 phan trim mirc d6 mong mudn
cua phuong sai st dung dich vu ngan hang dién
tir. Ba cdu tric duoc tim thdy 1a cac yéu td du bao
t6t: ky vong nd luc (EE), anh huéng xi hoi va chat
lugng dich vu ngan hang dién ti dugc cam nhan.
Ky vong hiéu suat va dong luc hudng thu khong
phai 1a cac yéu t6 du bao dang ké. Tuy nhién, ca
ba yéu té du bao déu chi bi diéu chinh dang ké boi
do tudi.

Gattan & Faleel (2021) tim hiéu nhirng yéu té
nao anh huong dén viéc sir dung thé tin dung cta
chu thé tin dung, cac yéu t6 nhan khau hoc, kién
thire vé thé tin dung va nhan thirc vé no da duge
xem xét. DU liéu duoc thu thap thong qua khao
sat va phan tich bang bang chéo va phan tich hoi

quy cho thiy c6 nhiéu yéu t6 anh hudng dén viéc
su dung thé tin dung cia chu thé tin dung, bao
gém kién thirc vé thé tin dung va nhan thic vé no.
Nghién ciru di tim thay mdi quan hé tich cuc gitra
kién thirc vé thé tin dung va nhan thic vé ng, mat
khac, cac yéu t6 nhan khau hoc khong anh huéng
dang ké dén viéc sir dung thé tin dung.

Céc nghién ctru trong nudc co thé ké dén nhu
Nguyén Thi Kim Phung & Nguyén Thi Ngoc Tram
(2022). Bai viét nghién ctru cac nhan t6 tac dong
dén viéc sir dung thé tin dung (TTD) ca nhén tai
Ngéan hang Trach nhiém Hru han Mot thanh vién
HSBC Viét Nam (HSBC) Chi nhanh Thanh phd
Hb Chi Minh (TP. HCM). Dit liéu duoc thu thap
tirthang 10/2021 dén thang 01/2022 tir 200 khach
hang da va dang st dung TTD ca nhan tai HSBC
Chi nhanh TP. HCM. Nghién ctru do luong mirc
d6 tac dong cua nim nhan t6 dén viéc st dung
TTD ca nhan tai HSBC Chi nhanh TP. HCM la
nhan thic tinh dé sir dung thé, do an toan bao mat,
thai do tiéu dung, wu dai vé chi phi st dung thé va
gia tri gia tang. Két qua cho thay nam nhan t6 nhu
trén déu c6 anh huong tich cuc dén viée sir dung
TTD cuia khach hang, trong d6 nhén t6 c6 tac dong
manh nhat 14 nhan thuc tinh d& st dung TTD cua
khéch hang.

Bén canh d6, Nguyén Mmh Tuan & Phung Thi
Ngat (2022) danh gia cac yéu té anh huong dén
quyét dinh sir dung thé tin dung cta khach hang ca
nhan tai Ngan hang TMCP Nam A Khu vuc TP. H6
Chi Minh. Nhom tac gia dé xuat mo hinh nghién
cliru g6m 7 yéu td, do la: (I) Nhan thtrc hitu ich;
(2) Chuan chu quan; (3) Chinh sach ngén hang;
(4) Su tién loi; (5) Chi phi stt dung; (6) Nhan thirc
an toan, bao mat va (7) Cham sé6c khach hang.

Gan day, Vi Cam Nhung & Luu Phudc Ven
(2025) dugc thyc hién nham kiém dinh, danh gia
va do luong cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh
su dung thé tin dung cua khach hang cé nhan tai
cac ngan hang thuong mai trén dia ban tinh An
Giang. Nghién ctru dugc thuc hién thong qua viéc
thu thap dir liéu khao sat tu 140 khach hang, két
qué nghién ciru cho thdy ¢ 6 nhan t6 dé xuat gom:
thai d6, chuén chu quan, nhan thirc kiém soat hanh
vi, kha ning sin sang dap tmg ciia hé thong ngan
hang, chi phi st dung thé va tién ich str dung thé
déu co sy tac dong dén quyét dinh sir dung thé tin
dung cua khéach hang ca nhan tai cac ngan hang
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thuong mai Viét Nam. Trong d6, nhan t chi ph1
su dung thé 1a c6 tac dong nguoc chleu dén quyet
dinh sir dung thé tin dung, 5 nhan t6 con lai déu c6
tac dong cung chiéu véi quyét dinh sir dung thé tin
dung cua khach hang ca nhan.
3. Két qua nghién ciru
Nghién ctru sir dung dir liéu so cap dugc thu
thap tir viéc thu thap 197 phiéu khao sat khach
hang dang st dung dich vu ngan hang dién tu,
sau do dugc phan tich bang phwong phap hdi quy
tuyén tinh da bién. Nghlen ctru da thu thap mau
thuan tién. Mot cd mau duorc xac dinh phu h0'p doi
héi sb lugng phiéu tra 10’1 gap 5 lan s6 bién quan
sat, twong g v6i ¢& mau toi thiéu 1a 80 nhu Hair
va cdng sy (2006) da xac nhan. Trong nghién ctiu
nay, chung t6i da phat 200 bang cau hoi va thu
dugc 197 phiéu tra 161 hop 16. C6 3 phiéu tra 1oi
khong hogp 1€ va da bi loai khoi nghién ctru. Dya
trén cac nghién cuu trudc day, phuong trinh ude
luong dugc thé hién nhu sau:
CCU; = By + B1ATB; + B,PBC; + B3SN; + B4SR; + BsMP; + ¢,

Trong do6, CCU, ATB, PBC, SN, SR va MP
lan luot 1 Quyét dinh st dung thé tin dung, thai
do d6i voi hanh vi, nhan thire kiém soat hanh vi,
chuan chu quan, kha niang dép ung hé thong va
chinh sach marketing.

Tiép theo, Bang 1 cho thay cac thang do dugc
chon 1a phu hop vi c6 hé sb Cronbach’s alpha l6n
hon 0,6 va dép tmg duoc yéu cau nén cac thang do
nay phu hop dé phén tich EFA.

Bang 1. D6 tin cdy clia thang do

Bién tiém an S6 lwgng bién quan sat Hé s6 Cronbach

ccu 4 0,657
ATB

0,701
0,843

PBC

SN 0,821

0,863

SR

W w | w|w | w

MP 0,845

Nguon: Tdc gid téng hop
Ngoai ra, theo két qua kiém dinh KMO va
Bartlett, h¢ so0 KMO dat 0,678 va 16n hon 0,5,
dong thoi, kiem dinh Bartlett ve tinh cau cho thay
Sig. = 0,000, nhé hon 0,05, do d6 viéc lya chon
phan tich EFA 1a phu hop.
Bang 2 thé hién ma tran thanh phan xoay, cho
thay cac bién quan sat dugc phan loai va gitt trong
5 nhom véi hé so tai nhan t6 16n hon 0,5, do do

khong loai bo cac bién quan sat khoi mo hinh
nghién ciru. Cac bién quan sét nay, sau khi dugc
phan tich tir ma trin xoay, van tap trung vao ding
nhém nhu md hinh nghién ctru dé Xuat Diéu nay
chtng to cac bién quan sat trong mdi nhom déu
c6 kha nang giai thich tot khi ching nam trong
nhom do.
Bang 2. Ma tran thanh phan xoay?

Thanh phan

1 2 3 4 5
ATB1 0,914
ATB2 0,873
ATB3 0,865
PBC2 0,885
PBC1 0,879
PBC3 0,857
SN3 0,932
SN2 0,846
SN1 0,835
SR2 0,860
SR1 0,852
SR3 0,847
MP1 0,830
MP3 0,826
MP2 0,728

Phuong phdp trich xudt: Phan tich thanh phan chinh.

Phwong phap xoay: Varimax véi chuan héoa Kaiser.

“. Phép quay héi tu trong 5 lan lap.

Nguon: Tac gia tong hop

Viéc kiém tra hé sb twong quan tuyén tinh gitta
cac bién phu thudc va bién doc 1ap cho thay lidu c6
mdi quan hé¢ glua céc bién hay khong va liéu phan
tich hdi quy tuyen tinh ¢6 phu hop hay khong.
Bang 3 cho thay c¢6 mbi quan hé tuyén tinh giita
cac bién doc 1ap nay va blen phu thude. Trong cac
bién doc lap, khong co m01 tuong quan manh khi
gla trj tuyét d6i ctia hé sb twong quan giita cac cip
bién nho hon 0,5, do d6 kha ning xay ra da cong
tuyén 1a thap.

Bang 3. Twong quan tuyén tinh giira cac bién
ddc 1ap véi bién phu thudc

ATB PBC SN SR MP

Hé s6 twong quan Pearson | 0,450* 0,451* 0,358* 0,345* 0,387*
DCCU |Sig. (2 dudi) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 197 197 197 197 197

*, Hé s6 trong quan cd y nghla & mire 0,01 (2 dudi).

Nguoén: Tdc gid téng hop

Duya trén co so 1y thuyét va két qua phan tich

hé so twong quan nay, tac gia tiép tuc thuc hién hoi
quy tuyén tinh d€ xac dinh cu thé trong so cua tung
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yéu t6 anh huong dén phat trién ngudn nhan lyc.
Két qua hdi quy dugc trinh bay nhu Bang 4. Ngoai
két qua hoi quy, mot sb kiém dinh can thiét khac
cting duogc thuc hién, vi du h¢ sb Sig.F (trong bang
ANOVA) rit nho, gan bang 0, cho thiy cac bién
dua vao mo hinh déu c6 ¥ nghia théng ké ¢ muc ¥
nghia 5%. Do do, c6 thé khéng dinh ca 5 bién doc
1ap trong mo hinh nghién ctru déu c6 lién quan dén
bién phu thudc. Hé s6 R binh phwong hiéu chinh
duoc xac dinh 1a 0,672. No6i cach khac, mo hinh
hodi quy gom 5 bién doc 1ap co thé giai thich dugc
67,2% ¥ nghia ctia bién phu thudc, phan trim con
lai s& duoc giai thich boi cac yéu té khac ngoai mo
hinh. Hé sd VIF cta cac bién doc lap dat gia tri cao
nhat 13 1,091, nho hon 2. Do d6, md hinh hdi quy
nay khéng c6 hién tuong da cong tuyén. Thong
ké Durbin-Watson ¢ gia tri 1a 1,631, nam trong
khoang (1; 3), cho thay cac phan du trong mé hinh
khong tuong quan véi nhau.

Bang 4. Két qua hoi quy tuyén tinh cha bién phu

thudc 13 quyét dinh sir dung thé tin dung tai
TPBank - chi nhanh Thang Long

Hé s6 hoi quy | Hé s6 hoi quy Théng ké
) chwa chudn héa | da chuén héa da cng tuyén
Cac bién t Sig.
Std.
B Beta Tolerance VIF
Error
(Hang's6) | 1,400 | 0,133 10,556 | 0,000

ATB 0,116 | 0,013 0,380 8,900 | 0,000 0,917 1,091

PBC 0,123 | 0,015 0,354 8,392 | 0,000 0,939 1,065
1

SN 0,164 | 0,020 0,348 8,320 | 0,000 0,957 1,045

SR 0,086 | 0,013 0,271 6,584 | 0,000 0,988 1,012

MP 0,153 | 0,019 0,339 8,195 | 0,000 0,977 1,023

Nguén: Tdc gid téng hop

Céc hé sé udc lugng cua thai d6 d6i v6i hanh vi,
nhan thure kiém soat hanh vi, chuan chu quan, kha
nang dap tng hé thong va chinh sach marketing
déu duong va cé y nghia thong ké & muc 1%.
Nghia la, cac nhan to trén déu tac dong cung chiéu
dén quyét dinh st dung thé tin dung cta khach
hang tai TPBank - Chi nhanh Thang Long.

5. Pé xuit giai phap

Cac giai phap sau day duoc dé xuit dua trén
nim nhan t6 c6 tac dong tich cuc dén hanh vi
khach hang, gitip ngan hang xay dung chién lugc
phat trién bén viing va hiéu qua hon.

TPBank can ting cuong truyén thong gié tri va
lgi ich thuc tién cta viéc st dung thé tin dung,
nhan manbh tinh tién ich, an toan va kha nang quan

ly tai chinh c4 nhan hi¢u qua. Thong qua cac chién
dich truyén thong tich cuc va minh bach, ngan
hang c6 thé gop phan hinh thanh nhan thic tich
cuc, tir do cai thién thai do cua khach hang ddi véi
hanh vi st dung thé tin dung.

Ngan hang nén t6i vu hoa quy trinh mo the, rit
ngin thoi gian phé duyét, minh bach diéu kién tin
dung va cung cap cong cu quan 1y chi tiéu thong
minh cho khach hang. Khi khach hang cam nhan
dugc muc do dé dang va kha nang kiém soat hanh
vi sir dung thé, ho s€ tu tin va chti dong hon trong
viéc lua chon va duy tri hanh vi nay.

TPBank c6 thé trién khai cac chuong trinh
“gi¢i thiéu ban be” (referral programs) hodc chién
lugc marketing cong dong dé tan dung sic anh
huong xa hoi. Viéc lan téa nhan xét tich cuc tu
ngudi than, ban bé va ngudi ¢ uy tin s& gop phan
thac day hanh vi theo chuan muc xa hoi, tao ra su
tin twong va thuc day quyét dinh sir dung thé.

Ngan hang cin dam bao ha ting k¥ thuat s6 véan
hanh 6n dinh, téc d6 xtr 1y giao dich nhanh, dich
vu truc tuyén dé st dung va hé théng hd tro khach
hang linh hoat 24/7. Sy tin cay va tién lgi trong
van hanh s& nang cao trai nghiém nguoi dung va
ctng ¢ niém tin vao dich vu thé tin dung.

TPBank nén ap dung cac chuorng trinh uu dai
dinh ky nhu hoan tién, tich diém, glam gia, tra gop
0% va mién phi thuong nién nim dau nham ting
tinh hap dan va dong luc sir dung thé. Dong thoi,
can ca nhan hoa thong diép marketing dwa trén
hanh vi tiéu dung dé gia ting hiéu qua tiép can va
gitr chan khach hang.
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