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Tóm tắt: Nghiên cứu này nhằm xác định và đo lường mức độ tác động của các nhân tố ảnh 
hưởng đến tiếp cận tài chính toàn diện của khách hàng cá nhân qua tần suất sử dụng dịch 
vụ của ngân hàng thương mại trên địa bàn tỉnh An Giang. Nghiên cứu được thực hiện bằng 
cách khảo sát các khách hàng cá nhân có sử dụng dịch vụ của ngân hàng trên địa bàn tỉnh 
An Giang. Kết quả có 169 phiếu khảo sát đạt yêu cầu, được mã hóa và xử lý bằng phần 
mềm SPSS 20.0. Phương trình hồi quy được xây dựng là phù hợp, có 3 biến độc lập tác 
động tích cực đến tần suất sử dụng dịch vụ ngân hàng như sau: mục đích mở tài khoản ngân 
hàng, sự thuận tiện và khả năng tiếp cận chi nhánh ngân hàng. Trên cơ sở kết quả tìm được 
nhóm tác giả cũng đưa ra kết luận và kiến nghị giúp các tổ chức tài chính phát triển sản 
phẩm dịch vụ ngân hàng, nâng cao khả năng tiếp cận tài chính toàn diện của khách hàng cá 
nhân qua dịch vụ của ngân hàng thương mại Việt Nam để từ đó người dân có thể tiếp cận 
sử dụng các sản phẩm và dịch vụ tài chính hữu ích với chi phí hợp lý đáp ứng nhu cầu của 
họ, góp phần xoá đói giảm nghèo, phát triển kinh tế bền vững. 
Từ khóa: Dịch vụ ngân hàng thương mại; khách hàng cá nhân; tài chính toàn diện; tần 
suất sử dụng  
Abstract: This study aims to determine and measure the impact of factors affecting 
financial inclusion of individual customers through the frequency of using services of 
commercial banks in An Giang province. The study was conducted by interviewing 
individual customers who used the services of commercial banks in An Giang province. As 
a result, 169 surveys were satisfactory and were cleaned, coded and processed using SPSS 
20.0 software. The built regression equation is suitable, there are 3 independent variables 
in the research model that have a positive impact on the frequency of using banking services 
as follows: the purpose of opening a bank account, the convenience and accessibility of 
bank branch. On the basis of the findings, the authors also makes conclusions and 
recommendations to help financial institutions develop banking products and services, 
improve the ability of individual customers to access comprehensive finance through the 
service of Vietnamese commercial banks so that people can access and use useful financial 
products and services at reasonable costs to meet their needs, contribute to poverty 
alleviation, economic development. sustainable economy. 
Keywords: Commercial banking services; financial inclusion; frequency of use; individual 
customers 
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1. Đặt vấn đề
Trong bối cảnh toàn cầu hóa, có rất nhiều
người dân ở các nước đang phát triển chưa
có cơ hội tiếp cận sản phẩm dịch vụ ngân
hàng, trong khi phần lớn họ đều sở hữu
điện thoại thông minh. Việc thực hiện tài
chính toàn diện sẽ mang đến hiệu quả tích
cực đối với tăng trưởng kinh tế, hỗ trợ ổn
định tài chính. Tài chính toàn diện tạo
điều kiện cho mọi người được tiếp cận các
dịch vụ tài chính một cách hợp lý và thuận
tiện, giúp họ có khả năng tạo dựng tài sản,
tiết kiệm đầu tư và cải thiện chất lượng
cuộc sống.

Việt Nam đã ban hành Chiến lược tài 
chính toàn diện quốc gia đến năm 2025, 
định hướng đến năm 2030 theo Quyết 
định số 149/QĐ-TTg ngày 22/01/2020 
của Thủ tướng Chính phủ. Việc phát triển 
tài chính toàn diện góp phần thúc đẩy sự 
phát triển các sản phẩm dịch vụ của ngân 
hàng, đa dạng hóa nguồn thu nhập góp 
phần tạo sự phát triển bền vững của hệ 
thống ngân hàng. Tiếp cận các tài khoản 
ngân hàng và các dịch vụ tài chính có tác 
động tích cực tới giảm nghèo, giúp người 
nghèo, người yếu thế nắm bắt cơ hội về 
tài chính để phát triển kinh tế hộ gia đình 
bằng việc tiết kiệm hoặc chính sách vay 
vốn cho người nghèo, tránh được vòng 
luẩn quẩn nợ nần khi phải vay mượn ở 
khu vực phi chính thức với lãi suất cao. 
Trong trường hợp bị thiên tai, mất mùa, 
dịch bệnh, nguồn vốn vay ngân hàng hỗ 
trợ người nông dân nhanh chóng vượt qua 
khó khăn, khôi phục lại sản xuất, kinh 
doanh. Sử dụng tài khoản và các dịch vụ 
của ngân hàng giúp hỗ trợ thực hiện các 
giao dịch hàng ngày, hỗ trợ xây dựng kế 
hoạch và thực hiện thanh toán chi phí định 
kỳ như học phí, chi phí điện, nước… 

An Giang là tỉnh thuần nông, người 
dân thực hiện các giao dịch chủ yếu bằng 

tiền mặt, mặc dù những năm gần đây đã 
chuyển sang sử dụng các sản phẩm dịch 
vụ ngân hàng nhưng tỷ lệ này vẫn còn 
thấp so với mặt bằng chung của cả nước, 
một số lượng lớn tiền mặt vẫn còn lưu 
thông ngoài thị trường, người dân chưa 
tiếp cận hết các sản phẩm dịch vụ ngân 
hàng, gây lãng phí tài lực và vật lực của 
ngân hàng và xã hội [1]. Xuất phát từ thực 
tế này, nghiên cứu sẽ tập trung vào việc 
xác định rõ các nhân tố ảnh hưởng đến 
tiếp cận tài chính toàn diện của khách 
hàng cá nhân qua tần suất sử dụng dịch vụ 
của ngân hàng thương mại trên địa bàn 
tỉnh An Giang. Từ đó đề xuất một số kiến 
nghị giúp các ngân hàng có chiến lược, kế 
hoạch kinh doanh hợp lý nhằm phát triển 
sản phẩm dịch vụ ngân hàng, nâng cao 
khả năng tiếp cận tài chính toàn diện của 
khách hàng cá nhân. Các nội dung tiếp 
theo của bài nghiên cứu này được sắp xếp 
như sau: (2) tổng quan nghiên cứu; (3) 
phương pháp nghiên cứu; (4) kết quả 
nghiên cứu; và (5) kết luận và khuyến 
nghị. 
2. Tổng quan nghiên cứu
2.1. Các khái niệm
Tài chính toàn diện (TCTD) có nghĩa là
“các cá nhân và doanh nghiệp có quyền
tiếp cận với các sản phẩm và dịch vụ tài
chính (DVTC) hữu ích với chi phí hợp lý
đáp ứng nhu cầu của họ – giao dịch, thanh
toán, tiết kiệm, tín dụng và bảo hiểm –
được cung cấp một cách có trách nhiệm
và bền vững” [2].

Theo quan điểm của [3], TCTD có 
nghĩa là tất cả các phân khúc dân số, ngay 
cả những người có thu nhập thấp nhất 
cũng có thể tiếp cận các sản phẩm và dịch 
vụ tài chính chính thức. 

Theo Quyết định số 149/QĐ-TTg của 
Thủ tướng Chính phủ ban hành ngày 
22/01/2020 [4]: “TCTD là việc của mọi 
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người dân và doanh nghiệp được cận kề 
và sử dụng DVTC một cách thuận tiện, 
phù hợp nhu cầu, với chi phí hợp lý, được 
cung cấp một cách có trách nhiệm và bền 
vững, trong đó chú trọng đến nhóm người 
nghèo, người thu nhập thấp, người yếu 
thế, doanh nghiệp nhỏ và vừa, doanh 
nghiệp siêu nhỏ”. 

TCTD tạo điều kiện cho các cá nhân 
tích lũy cho tương lai và có thể tạo ra 
nguồn tài chính ổn định cho quốc gia, do 
lãi suất huy động ngân hàng cao sẽ giúp 
hệ thống ngân hàng ổn định trong thời 
gian khó khăn của [5]. TCTD có liên quan 
đến môi trường tiếp cận các dịch vụ tài 
chính [6]. 

Theo [7, 8], TCTD có thể được hiểu là 
phương tiện cung cấp dịch vụ tài chính 
chính thức (tài khoản ngân hàng, tiết kiệm 
và tín dụng) đến cho mọi đối tượng khó 
khăn do gặp vấn đề về rào cản như thu 
nhập, chi phí dịch vụ, giới tính và bao hàm 
ba yếu tố cấu thành cốt lõi là “tiếp cận”, 
“sử dụng” và “chất lượng dịch vụ tài 
chính”. 

Thuật ngữ TCTD liên quan đến các 
giao dịch, thanh toán, tiết kiệm, tín dụng 
và bảo hiểm được phân phối một cách có 
trách nhiệm và bền vững. Theo nghĩa rộng 
hơn, thuật ngữ TCTD có thể được định 
nghĩa là quá trình đưa những thành viên 
yếu thế và dễ bị tổn thương trong xã hội 
vào hệ thống tài chính có tổ chức, đảm 
bảo rằng họ tiếp cận tín dụng đầy đủ và 
kịp thời cũng như các sản phẩm tài chính 
khác với giá phải chăng. TCTD mô tả một 
tình huống trong đó phần lớn các DVTC 
tiếp cận được một bộ phận dân số đủ lớn 
[9]. 

Các hệ thống tài chính hoạt động tốt 
phục vụ một mục đích sống còn, cung cấp 
các sản phẩm tiết kiệm, tín dụng, thanh 
toán và quản lý rủi ro cho những người có 

nhiều nhu cầu. Các hệ thống TCTD cho 
phép tiếp cận rộng rãi các DVTC, không 
có rào cản về giá hoặc phi giá đối với việc 
sử dụng chúng đặc biệt có khả năng mang 
lại lợi ích cho người nghèo và các nhóm 
thiệt thòi khác [10].  

Theo [8], mức độ TCTD được đánh giá 
bởi các tiêu chí duy nhất về tín dụng, tiết 
kiệm, rủi ro, thanh toán. Đối với doanh 
nghiệp được xem là cận kề TCTD khi các 
DVTC được sử dụng cho mục tiêu kinh 
doanh và được đo lường thông qua: tỷ lệ 
doanh nghiệp có tài khoản tiết kiệm, tỷ lệ 
doanh nghiệp sử dụng ngân hàng để tài trợ 
cho đầu tư, tỷ lệ doanh nghiệp sử dụng 
ngân hàng để tài trợ vốn lưu động. 

Tiếp cận dịch vụ ngân hàng của khách 
hàng cá nhân hay nói cách khác là nâng 
cao tỷ lệ khách hàng cá nhân sử dụng dịch 
vụ ngân hàng, chủ yếu là dịch vụ tiền gửi 
tiết kiệm, tín dụng, thanh toán và bảo 
hiểm [11]. Có thể nói tiếp cận dịch vụ 
ngân hàng của khách hàng cá nhân là khả 
năng khách hàng cá nhân có thể sử dụng 
thường xuyên và hiệu quả các dịch vụ tài 
chính có chất lượng của ngân hàng. 

Trong lĩnh vực ngân hàng, các hoạt 
động dịch vụ khá đa dạng, từ các hoạt 
động truyền thống như dịch vụ gửi tiền, 
chuyển tiền, thanh toán, quản lý tài khoản 
đến các hoạt động mới như kinh doanh 
ngoại hối, đầu tư, môi giới chứng khoán, 
tư vấn…Với đối tượng nghiên cứu là 
khách hàng cá nhân nên dịch vụ ngân 
hàng sử dụng trong nghiên cứu này có thể 
hiểu chủ yếu là dịch vụ tiền gửi tiết kiệm, 
tín dụng, thanh toán và bảo hiểm [12]. 

Khả năng tiếp cận tài chính gồm dịch 
vụ tín dụng, tiền gửi, bảo hiểm và quản lý 
rủi ro. Nâng cao khả năng tiếp cận tài 
chính là việc vừa nâng cao chất lượng 
dịch vụ tài chính đồng thời đẩy mạnh việc 
giúp cho khách hàng dễ dàng tiếp cận với 
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các dịch vụ này một cách công bằng nhất 
[13]. 

Theo lý thuyết thông tin bất cân xứng, 
khi thông tin phản ánh không đầy đủ, 
chính xác kịp thời, nó sẽ là một rào cản 
cho việc tiếp cận các dịch vụ tài chính của 
ngân hàng [14]. Cũng theo lý thuyết về chi 
phí giao dịch cho thấy rằng chi phí giao 
dịch sẽ là một rào cản cho việc tiếp cận 
dịch vụ tài chính của ngân hàng, do sự 
thiếu hụt trong thông tin dẫn đến chi phí 
cho khâu đánh giá, giám sát sẽ tăng lên, 
điều này cũng làm cơ hội tiếp cận tới dịch 
vụ tài chính của ngân hàng bị thu hẹp [15].  
2.2. Một số nghiên cứu trước đây 
Mục tiêu của nghiên cứu là đánh giá các 
yếu tố quyết định đến tài chính toàn diện 
ở Zimbabwe. Mẫu nghiên cứu là cá nhân 
trên toàn quốc từ 18 tuổi trở lên với hơn 
4000 cuộc phỏng vấn trực tiếp trong năm 
2014. Tác giả sử dụng phương pháp thống 
kê mô tả và hồi quy. Nghiên cứu đã xác 
định rằng độ tuổi, trình độ học vấn, hiểu 
biết về tài chính, thu nhập và khả năng kết 
nối internet có tác động tích cực đến tài 
chính toàn diện. Mặt khác, các tài liệu cần 
thiết để mở tài khoản ngân hàng và 
khoảng cách đến điểm truy cập gần nhất 
có tác động tiêu cực đến tài chính toàn 
diện [16]. 

Nghiên cứu các yếu tố quyết định đến 
tài chính toàn diện ở Châu Phi, sử dụng 
dữ liệu bảng trong giai đoạn 2005 đến 
2014 của 15 nước, trên 1000 người gửi 
tiền tại các ngân hàng thương mại. Sử 
dụng phương pháp GMM, nghiên cứu cho 
thấy rằng thu nhập bình quân đầu người, 
cung tiền, khả năng đọc viết, truy cập 
internet,  sự hiện diện và hoạt động của 
ngân hàng là những yếu tố quan trọng giải 
thích mức độ tài chính toàn diện ở Châu 
Phi. Tín dụng trong nước do khu vực tài 
chính cung cấp (% GDP), lãi suất tiền gửi, 

lạm phát và dân số có tác động không 
đáng kể đến tài chính toàn diện [17].  

Nghiên cứu của [18], kiểm tra việc tiếp 
cận và sử dụng các dịch vụ ngân hàng ở 
Nigeria bằng cách sử dụng dữ liệu từ khảo 
sát Hộ gia đình bao gồm tối đa 1000 người 
trả lời cá nhân (trong độ tuổi từ 15 trở lên), 
được chọn ngẫu nhiên với đại diện trên 
toàn quốc của Ngân hàng Thế giới (2011) 
về TCTD. Một khuôn khổ đã được phát 
triển để định vị quyết định của các cá nhân 
đối với các dịch vụ tài chính ở Nigeria. 
Tác giả đã sử dụng phân tích hồi quy cho 
thấy có ba biến số độc lập (việc sử dụng 
dịch vụ ngân hàng, sử dụng tài khoản để 
tiết kiệm và tần suất rút tiền từ ngân hàng) 
đến biến phụ thuộc (TCTD). Kết quả cho 
thấy các thuộc tính, mức thu nhập, độ tuổi 
và xu hướng sử dụng công nghệ thông tin 
của các cá nhân có ảnh hưởng đến việc 
tiếp cận và sử dụng các dịch vụ ngân hàng 
ở Nigeria. 

Nghiên cứu của [19] nhằm mục đích 
điều tra các yếu tố ảnh hưởng đến việc sử 
dụng các dịch vụ ngân hàng trong việc 
tăng cường TCTD ở khu vực Pondicherry, 
Ấn Độ. Mục đích mở tài khoản ngân hàng, 
sự dễ dàng tiếp cận các sản phẩm của ngân 
hàng, sự thuận tiện và khoảng cách vật lý 
giữa các chi nhánh ngân hàng đã được 
kiểm tra để phân tích xem các yếu tố này 
có ảnh hưởng đến việc tần suất sử dụng 
các dịch vụ ngân hàng hay không. Phân 
tích dữ liệu sơ cấp bằng phân tích nhân tố 
và phân tích hồi quy bội được thực hiện 
để tìm hiểu mối quan hệ giữa biến phụ 
thuộc (tần suất sử dụng dịch vụ ngân 
hàng) và các biến độc lập. Kết quả cho 
thấy mức độ dễ dàng tiếp cận các sản 
phẩm ngân hàng và mục đích mở tài 
khoản ngân hàng có ảnh hưởng đáng kể 
đến tần suất sử dụng dịch vụ ngân hàng. 
Khoảng cách địa lý của chi nhánh ngân 
hàng và sự thuận tiện không được tìm thấy 
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có tác động đáng kể đến việc sử dụng các 
dịch vụ ngân hàng trong nghiên cứu này. 

Allen và cộng sự [6] nghiên cứu nền 
tảng của TCTD, quyền sở hữu và sử dụng 
tài khoản chính thức, nhóm tác giả sử 
dụng dữ liệu cho 123 quốc gia với 
124.000 cá nhân, các tác giả nhận thấy 
rằng quyền sở hữu, sử dụng tài khoản để 
tiết kiệm và sử dụng tài khoản nhiều hơn 
sẽ tạo môi trường thuận lợi hơn cho việc 
tiếp cận các dịch vụ tài chính, chẳng hạn 
như chi phí tài khoản thấp hơn và gần các 
trung gian tài chính hơn. 

Nghiên cứu tiếp cận TCTD của các 
ngân hàng Khu vực Công ở Khu vực Nam 
Ấn Độ. Dữ liệu cho nghiên cứu này dựa 
trên bảng câu hỏi có cấu trúc liên quan đến 
việc sử dụng các sản phẩm tài chính và 
tiếp cận các dịch vụ ngân hàng với mẫu 
gồm 175 người theo phương pháp lấy mẫu 
thuận tiện. Tác giả đã sử dụng thang đo 
Likert năm điểm với Rất không đồng ý đại 
diện (1) đến Rất đồng ý đại diện (5) và 
mười sáu mục đã được phát triển để nắm 
bắt các yếu tố cho TCTD. Cuối cùng, 
nhóm tác giả đã đi đến năm yếu tố đo 
lường TCTD ở cấp độ vi mô và do đó 
nghiên cứu đã sử dụng phương pháp phân 
tích nhân tố để đo lường TCTD, đó là: 
mục đích mở tài khoản, dễ sử dụng, sự 
tiện lợi và khoảng cách gần ngân hàng 
[20]. 

Nghiên cứu TCTD ở phạm vi quốc gia 
với bộ dữ liệu bao gồm các chỉ tiêu đo 

lường tài chính toàn diện của 10 nước 
trong khu vực ASEAN. Các chỉ tiêu đo 
lường việc sử dụng các DVTC được thu 
thập từ báo cáo về chỉ số TCTD toàn cầu 
của Ngân hàng Thế giới (Cơ sở dữ liệu 
hòa nhập tài chính của Ngân hàng Thế 
giới, 2015) và phân biệt dựa trên mức độ 
tiếp cận tài chính của cá nhân và doanh 
nghiệp. Kết quả cho thấy 5 yếu tố: Điểm 
truy cập và mở tài khoản tại các tổ chức 
tín dụng, mức độ sử dụng tài khoản để 
nhận thanh toán và gửi tiết kiệm tại các tổ 
chức tín dụng, mức độ sử dụng tín dụng 
tại các tổ chức tín dụng, mức độ thanh 
toán điện tử và ngân hàng di động, mức 
độ thâm nhập bảo hiểm đều ảnh hưởng 
đến tiếp cận TCTD [21]. 

Nghiên cứu của [22] xem xét các yếu 
tố ảnh hưởng đến việc tiếp cận TCTD qua 
dịch vụ ngân hàng của khách hàng cá 
nhân trên địa bàn tỉnh Quảng Ngãi. Từ kết 
quả khảo sát 325 khách hàng, tác giả sử 
dụng phần mềm SPSS tiến hành kiểm tra 
độ tin cậy thang đo Cronbach’s Alpha, 
phân tích nhân tố khám phá (EFA), phân 
tích hồi quy bội cho thấy các yếu tố: mục 
đích mở tài khoản ngân hàng và dễ dàng 
sử dụng sản phẩm ngân hàng có ảnh 
hưởng đáng kể đến tần suất sử dụng dịch 
vụ ngân hàng (hay tiếp cận DVTC); 
ngược lại, thuận tiện và khả năng cận kề 
chi nhánh ngân hàng thì không có ảnh 
hưởng đến tần suất sử dụng dịch vụ ngân 
hàng (hay tiếp cận DVTC).  

Bảng 1. Tổng hợp kết quả một số nghiên cứu trước đây 

Tác 
giả 

Kết quả nghiên cứu 

[6] Đã thực hiện nghiên cứu và cho thấy: 
+ Sử dụng tài khoản để tiết kiệm 
+ Quyền sở hữu tài khoản 
+ Thường xuyên sử dụng tài khoản (được định nghĩa là ba lần rút tiền mỗi tháng)  
là các yếu tố có ảnh hưởng đến việc sử dụng dịch vụ ngân hàng của khách hàng. 
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[16] Nghiên cứu đã xác định rằng độ tuổi, trình độ học vấn, hiểu biết về tài chính, thu nhập 
và khả năng kết nối internet có tác động tích cực đến tài chính toàn diện. Mặt khác, các 
tài liệu cần thiết để mở tài khoản ngân hàng và khoảng cách đến điểm truy cập gần nhất 
có tác động tiêu cực đến tài chính toàn diện. 

[17] Nghiên cứu cho thấy rằng thu nhập bình quân đầu người, cung tiền, khả năng đọc viết, 
truy cập internet,  sự hiện diện và hoạt động của ngân hàng là những yếu tố quan trọng 
giải thích mức độ tài chính toàn diện ở Châu Phi. Tín dụng trong nước do khu vực tài 
chính cung cấp (% GDP), lãi suất tiền gửi, lạm phát và dân số có tác động không đáng 
kể đến tài chính toàn diện. 

[18] Sử dụng các dịch vụ ngân hàng, sử dụng tài khoản để tiết kiệm và tần suất rút tiền ngân 
hàng có ảnh hưởng đến việc sử dụng dịch vụ ngân hàng của khách hàng 

[19] Đã chỉ ra các 2 yếu tố: 
+ Mục đích mở tài khoản ngân hàng 
+ Dễ dàng tiếp cận sản phẩm ngân hàng  
đều có ảnh hưởng đến tần suất sử dụng dịch vụ ngân hàng của khách hàng cá nhân. Tuy 
nhiên, khoảng cách địa lý và sự thuận tiện thì không ảnh hưởng. 

[20] Chỉ ra các yếu tố đo tần suất sử dụng dịch vụ ngân hàng như:  
+ Mục đích của tài khoản 
+ Tiện lợi 
+ Mức độ dễ sử dụng các sản phẩm ngân hàng  
+ Khoảng cách gần với chi nhánh 

[21] Các yếu tố:  
+ Điểm truy cập và mở tài khoản tại các tổ chức tín dụng 
+ Mức độ sử dụng tài khoản để nhận thanh toán và gửi tiết kiệm tại các tổ chức tín dụng 
+ Mức độ sử dụng tín dụng tại các tổ chức tín dụng 
+ Mức độ thanh toán điện tử và ngân hàng di động 
+ Mức độ thâm nhập bảo hiểm  
Đều ảnh hưởng đến tiếp cận TCTD 

[22] Nhân tố ảnh hưởng đáng kể đến tiếp cận TCTD của khách hàng cá nhân: 
 + Mục đích mở tài khoản ngân hàng 
 + Dễ sử dụng sản phẩm ngân hàng  
Trong khi đó thuận tiện và khả năng tiếp cận chi nhánh ngân hàng không có ảnh hưởng. 

 (Nguồn: nhóm tác giả tổng hợp) 

3. Phương pháp nghiên cứu 
3.1. Quy trình nghiên cứu 
Dựa trên các nghiên cứu trước đây có liên 
quan đến tần suất sử dụng dịch vụ ngân 
hàng, nhóm tác giả đã xây dựng mô hình 
nghiên cứu và thực hiện nghiên cứu qua 
hai giai đoạn: nghiên cứu sơ bộ và nghiên 
cứu chính thức.  

Nghiên cứu sơ bộ được nhóm tác giả 
thực hiện bằng cách phỏng vấn sơ bộ 

khách hàng cá nhân có sử dụng dịch vụ 
của ngân hàng.  

Phỏng vấn sơ bộ và phỏng vấn thử 
nhằm điều chỉnh thang đo phù hợp. 
Nghiên cứu chính thức được thực hiện 
bằng cách phỏng vấn các khách hàng cá 
nhân có sử dụng dịch vụ của ngân hàng 
thương mại trên địa bàn tỉnh An Giang. 
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Hình 1. Quy trình nghiên cứu (Nguồn: nhóm tác giả đề xuất) 

3.2. Phương pháp phân tích dữ liệu 
3.2.1. Mô hình nghiên cứu phân tích 
Trên cơ sở tổng quan từ các nghiên cứu 
của [6,16,17,18,19,20,21,22] nhóm tác 
giả đã nghiên cứu, để xây dựng thang đo 
và bảng câu hỏi phù hợp với địa bàn tỉnh 
An Giang. 

Bảng câu hỏi khảo sát được lập dựa 
trên thang đo Likert gồm 5 điểm, thay đổi 
từ 1 (hoàn toàn không đồng ý) đến 5 (hoàn 
toàn đồng ý). Dữ liệu sau khi thu thập sẽ 
được xử lý trên phần mềm phân tích dữ 
liệu SPSS 20.0. 
  
 

 
Hình 2. Mô hình nghiên cứu đề xuất 

(Nguồn: nhóm tác giả tổng hợp từ tổng quan 
nghiên cứu) 

Mục đích mở tài khoản ngân hàng: một 
tài khoản ngân hàng đóng vai trò quan 
trọng, nó giúp dễ dàng trong việc nhận 
lương và các khoản phúc lợi, là công cụ 
thiết yếu để nhận hoặc chuyển hỗ trợ tài 
chính cho người khác, các khoản thanh 
toán, là nơi an toàn để tiết kiệm tiền và 
tiếp cận tín dụng ngân hàng [10]. 
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Giả thuyết 1 (H1): Mục đích mở tài 
khoản có ảnh hưởng tích cực tới tần suất 
sử dụng dịch vụ ngân hàng.  

Dễ sử dụng sản phẩm ngân hàng: là 
mức độ mà một cá nhân tin rằng việc sử 
dụng dịch vụ ngân hàng là dễ hiểu và dễ 
sử dụng [23]. 

Giả thuyết 2 (H2): Dễ sử dụng sản 
phẩm ngân hàng có ảnh hưởng tích cực 
đến tần suất sử dụng dịch vụ ngân hàng. 

Sự thuận tiện: là thước đo bằng số 
lượng điểm truy cập và sử dụng các sản 
phẩm dịch vụ ngân hàng [24] 

Giả thuyết 3 (H3): Sự thuận tiện có ảnh 
hưởng tích cực đến tần suất sử dụng dịch 
vụ ngân hàng. 

Khả năng tiếp cận chi nhánh ngân 
hàng: là yếu tố quyết định quan trọng 
trong việc tiếp cận tài chính dịch vụ, là 
khoảng cách đến ngân hàng [25] 

Giả thuyết 4 (H4): Khả năng tiếp cận 
chi nhánh ngân hàng có ảnh hưởng tích 
cực đến tần suất sử dụng dịch vụ ngân 
hàng. 
3.2.2. Phương pháp phân tích 
Thu thập dữ liệu từ phiếu khảo sát khách 
hàng cá nhân trên địa bàn tỉnh An Giang. 
Kích thước mẫu n = 169 được chọn thuận 
tiện, tác giả tiến hành kiểm định độ tin cậy 
Cronbach’s Alpha, phân tích nhân tố 

khám phá EFA, phân tích tương quan và 
hồi quy thông qua phần mềm xử lý số liệu 
thống kê SPSS20.  

Sau khi thực hiện kiểm định độ tin cậy 
của thang đo bằng hệ số Cronbach’s 
Alpha, các biến quan sát đều đạt yêu cầu 
nên không bị loại bỏ, 18 biến quan sát sau 
khi kiểm định độ tin cậy được đưa vào 
phân tích nhân tố khám phá EFA. Kết quả 
phân tích EFA đã khẳng định: các biến 
quan sát đều đạt yêu cầu nên không bị loại 
bỏ khỏi mô hình, gồm các biến: mục đích 
mở tài khoản ngân hàng; dễ sử dụng dịch 
vụ ngân hàng; sự thuận tiện và khả năng 
tiếp cận chi nhánh ngân hàng. Như vậy, 
có 4 nhân tố được rút trích và được đặt tên 
là: mục đích mở tài khoản ngân hàng; dễ 
sử dụng dịch vụ ngân hàng; sự thuận tiện 
và khả năng tiếp cận chi nhánh ngân hàng 
có ảnh hưởng đến tần suất sử dụng dịch 
vụ ngân hàng của khách hàng cá nhân trên 
địa bàn tỉnh An Giang.  
4. Kết quả nghiên cứu 
4.1. Kiểm định thang đo 
Qua kiểm định bằng hệ số tin cậy 
Cronbach’s Alpha cho thấy hệ số tương 
quan biến tổng lớn hơn 0,3 và hệ số 
Cronbach’s Alpha lớn hơn 0,7, do đó các 
thang đo đều đạt độ tin cậy và được sử 
dụng trong phân tích nhân tố EFA. 

Bảng 2. Kết quả phân tích Cronbach’s Alpha 

Thang đo Số lượng 
biến 

Cronbach's 
Alpha 

Mục đích mở tài khoản ngân hàng (MD) 5 0,948 

Dễ sử dụng sản phẩm ngân hàng (SD) 4 0,913 

Sự thuận tiện (TT) 3 0,932 

Khả năng tiếp cận chi nhánh ngân hàng (TC)  3 0,914 

Tần suất sử dụng dịch vụ ngân hàng (TS) 3 0,844 
 (Nguồn: Kết quả phân tích của nhóm tác giả

Các nhân tố ảnh hưởng đến tiếp cận tài chính toàn diện của khách hàng cá nhân qua 
tần suất sử dụng dịch vụ của các ngân hàng thương mại trên địa bàn tỉnh An Giang

28



 
 

  

4.2. Phân tích nhân tố khám phá EFA  
4.2.1. Phân tích nhân tố các biến tác động 
đến tần suất sử dụng dịch vụ ngân hàng 
Sau khi đạt yêu cầu về kiểm tra độ tin cậy 
Cronbach’s Alpha, 15 biến quan sát được 
đưa vào phân tích nhân tố khám phá EFA. 

Bảng 3. KMO và Bartlett’s Test 
KMO và kiểm định Bartlett 

KMO 0,844 
Kiểm định 
Bartlett 

Chi bình 
phương 

2213,387 

 Df 105 
 Sig. 0,000 
(Nguồn: Kết quả phân tích của nhóm tác 

giả) 
Bảng 3 cho thấy hệ số KMO là 0,844 > 
0,5; kiểm định Bartlett’s Test có hệ số Sig. 
= 0,000 < 0,05 và phương sai trích là 
84,115 % > 50%. Vậy thang đo đủ điều 
kiện để phân tích nhân tố. Ngoài ra, với 
tiêu chuẩn Eigenvalue ≥ 1, ta xác định 
được 4 nhân tố từ tập biến phân tích. 

Bảng 4. Kiểm định EFA cho thang đo của 4 yếu tố 
 tác động đến tần suất sử dụng dịch vụ ngân hàng 

Biến quan sát 
Nhân tố 

1 2 3 4 
MD4 0,924    
MD5 0,917    
MD1 0,902    
MD2 0,890    
MD3 0,881    
SD3  0,892   
SD2  0,884   
SD1  0,819   
SD4  0,778   
TT3   0,941  
TT2   0,926  
TT1   0,900  
TC2    0,893 
TC3    0,878 
TC1    0,841 

Eigenvalue 4,855 4,464 2,118 1,181 
Phương sai trích % 32,364 62,124 76,245 84,115 

(Nguồn: Kết quả phân tích của nhóm tác giả) 
Kết quả phân tích nhân tố EFA cho thang 
đo 4 yếu tố tác động đến tần suất sử dụng 
DVNH ở bảng 3 cho thấy tất cả hệ số tải 
nhân tố đều lớn hơn 0,4; tức là đạt yêu cầu 
về kiểm định hội tụ, nên không có biến 
quan sát nào bị loại xét theo tiêu chuẩn 
này. 
4.2.2. Phân tích nhân tố cho thang đo tần 
suất sử dụng dịch vụ ngân hàng 

Kết quả phân tích nhân tố cho thang đo 
tần suất sử dụng dịch vụ ngân hàng được 
trình bày trong bảng 5 và bảng 6:  
 
 
 
 
 
 

Vũ Cẩm Nhung, Lưu Phước Vẹn

29



 
 

  

Bảng 5. KMO và Bartlett’s Test 
KMO và kiểm định Bartlett 
KMO 
 

0,724 

Kiểm định Bartlett Chi bình phương 209,367 
 Df 3 
 Sig. 0,000 

(Nguồn: Kết quả phân tích của nhóm tác giả) 
Bảng 5 cho thấy hệ số KMO là 0,724 > 
0,5; kiểm định Bartlett’s Test có hệ số Sig. 
= 0,000 < 0,05 và phương sai trích 
76,344% > 50%. Vậy thang đo đủ điều 
kiện phân tích nhân tố. 
Bảng 6. Kết quả phân tích EFA của thang đo 

tần suất sử dụng dịch vụ ngân hàng 

Biến quan sát Nhân tố 
TS1 0,890 
TS2 0,877 
TS3 0,854 

Eigenvalue 2,290 
Phương sai trích % 76,344 

(Nguồn: Kết quả phân tích của nhóm tác 
giả) 

Như vậy, sau khi phân tích nhân tố khám 
phá (EFA), thang đo tần suất sử dụng dịch 
vụ ngân hàng có tổng phương sai trích là 
76,344% > 50% cho thấy nhân tố này giải 
thích được 76,344% biến thiên dữ liệu. Hệ 
số tải nhân tố của tất cả các biến quan sát 
đều lớn hơn 0,4; tức là đạt yêu cầu về 
kiểm định giá trị hội tụ, nên không có biến 
quan sát nào bị loại. Vậy, mô hình nghiên 
cứu giữ nguyên so với mô hình đề xuất 
ban đầu. 
4.3. Phân tích hồi quy 
4.3.1. Phương trình hồi quy 

Kết quả kiểm định thang đo bằng cách 
phân tích nhân tố khám phá cho thấy có 4 
yếu tố ảnh hưởng đến tần suất sử dụng 
dịch vụ ngân hàng (TS) của khách hàng cá 
nhân trên địa bàn tỉnh An Giang, bao gồm 
mục đích mở tài khoản ngân hàng (MD), 
dễ sử dụng sản phẩm ngân hàng (SD), sự 
thuận tiện (TT), khả năng tiếp cận chi 
nhánh ngân hàng (TC). Từ đó, phương 
trình hồi quy có dạng: 
TS = β0+ β1 MD+ β2 SD + β3 TT+ β4 
TC 
4.3.2. Mức độ phù hợp của mô hình 
Mức độ phù hợp của mô hình được xác 
định bằng việc xem xét giá trị của hệ số 
xác định R2 và hệ số R2 hiệu chỉnh trong 
bảng 7 như sau: 

Bảng 7. Tóm tắt mô hình 

Mô 
hình R R2 

R2 

hiệu 
chỉnh 

Sai số 
ước 

lượng 

Durbin 
Watson 

1 0,781 0,610 0,601 0,46600 1,733 

Bảng 7 cho thấy hệ số xác định R2 hiệu 
chỉnh là 0,601. Mô hình giải thích được 
60,1% sự thay đổi của biến phụ thuộc là 
do các biến độc lập trong mô hình tạo ra, 
còn 39,9% biến thiên được giải thích bởi 
các biến khác ngoài mô hình. 

Bảng 8. ANOVA (Nguồn: Kết quả phân tích của nhóm tác giả) 

Mô hình 
Tổng bình 

phương 
Bậc tự do 

Df 
Bình phương 

trung bình Giá trị F 
Mức ý 

nghĩa (Sig.) 

1 
Hồi quy 55,813 4 13,953 64,253 0,000 
Phần dư 35,614 164 0,217   
Tổng 91,427 168    
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Trị số thống kê F = 64,253 (bảng 7) được 
tính từ giá trị R2 của mô hình đầy đủ với 
mức ý nghĩa quan sát rất nhỏ (Sig. = 
0,000) cho biết mô hình hồi quy đa biến 

được xây dựng phù hợp với tập dữ liệu và 
có thể sử dụng được. 
4.3.3. Kết quả hồi quy 

Bảng 9. Bảng tóm tắt kết quả hồi quy 

Mô hình 

Hệ số chưa chuẩn 
hóa 

Hệ số 
chuẩn 

hóa Giá trị 
t 

Mức ý 
nghĩa 
(Sig.) 

Thống kê đa cộng 
tuyến 

B 
Độ lệch 
chuẩn 

Beta 
Hệ số 

Tolerance 
Hệ số 
VIF 

1 

Hằng 
số 

-0,099 0,211 
 

-0,470 0,639 
  

MD 0,401 0,039 0,533 10,408 0,000 0,906 1,104 
TT 0,239 0,036 0,338 6,574 0,000 0,898 1,113 
SD 0,081 0,051 0,098 1,597 0,112 0,636 1,572 
TC 0,214 0,050 0,261 4,295 0,000 0,641 1,560 

Kết quả mô hình hồi quy được trình bày ở 
bảng 9 cho thấy: có 3 nhân tố có tác động 
đến tần suất sử dụng dịch vụ ngân hàng, 
với mức ý nghĩa Sig. < 0,01. Trong khi đó, 
biến dễ dàng sử dụng sản phẩm ngân hàng 
(SD) có mức ý nghĩa Sig. là 0,112 > 0,01 
nên biến này không có ý nghĩa thống kê 
với mức ý nghĩa 1%.  

Do đó, mô hình còn lại 3 nhân tố độc 
lập bao gồm: mục đích mở tài khoản ngân 
hàng (MD); sự thuận tiện (TT) và khả 
năng tiếp cận chi nhánh ngân hàng (TC). 
Yếu tố mục đích mở tài khoản ngân hàng 
(MD; beta chuẩn hóa = 0,533) tác động 
mạnh nhất; yếu tố sự thuận tiện (TT; beta 
chuẩn hóa = 0,338) tác động mạnh thứ 
hai; yếu tố tác động còn lại là yếu tố khả 
năng tiếp cận chi nhánh ngân hàng (TC; 
beta chuẩn hóa = 0,261) đến tần suất sử 
dụng dịch vụ ngân hàng (TS). 

Phương trình hồi quy của mô hình 
nghiên cứu có dạng như sau: 

TS = 0,533MD + 0,338TT + 0,261TC 
Kết quả này giống với kết quả nghiên cứu 
của [19], [22] là nhân tố mục đích mở tài 
khoản có ảnh hưởng nhưng khác ở nhân 

tố dễ sử dụng thì không có ý nghĩa thống 
kê, giống với [20] là cả 3 nhân tố: mục 
đích mở tài khoản, sự thuận tiện và khả 
năng tiếp cận chi nhánh ngân hàng đều có 
ảnh hưởng tích cực đến tần suất sử dụng 
dịch vụ ngân hàng nhưng khác với nghiên 
cứu của [20] là nhân tố dễ sử dụng sản 
phẩm ngân hàng không có ý nghĩa thống 
kê và khác với kết quả nghiên cứu của 
[22] là sự thuận tiện và khả năng tiếp cận 
chi nhánh lại là nhân tố ảnh hưởng tích 
cực đến tần suất sử dụng dịch vụ tài chính 
toàn diện các NHTM tại An Giang. Điều 
này cho thấy các nhân tố tác động đối với 
việc tiếp cận toàn diện của khách hàng cá 
nhân qua tần suất sử dụng dịch vụ của 
ngân hàng thương mại còn tuỳ theo nhu 
cầu, quan điểm của từng cá nhân, tuỳ vào 
đặc điểm của từng vùng miền.  
5. Kết luận và khuyến nghị 
Nghiên cứu này tập trung vào phân tích 
các nhân tố ảnh hưởng đến tiếp cận TCTD  
của khách hàng cá nhân qua tần suất sử 
dụng dịch vụ của ngân hàng thương mại 
trên địa bàn tỉnh An Giang. Kết quả 
nghiên cứu cho thấy 3 nhân tố: mục đích 
mở tài khoản ngân hàng, sự thuận tiện và 
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khả năng tiếp cận chi nhánh ngân hàng có 
tác động đáng kể đến tần suất sử dụng 
dịch vụ ngân hàng. Ngân hàng có thể sử 
dụng kết quả nghiên cứu này để đưa ra 
chiến lược nhằm tăng khả năng tiếp cận 
TCTD của khách hàng ở các khu vực khác 
nhau. Ngoài ra, nghiên cứu này là một 
tham khảo hữu ích cho các nhà nghiên cứu 
khác, những người muốn thực hiện nhiều 
nghiên cứu hơn về các nhân tố ảnh hưởng 
đến tiếp cận TCTD của khách hàng cá 
nhân qua dịch vụ của ngân hàng thương 
mại. 

Từ kết quả nghiên cứu, nhóm tác giả 
đề xuất một số khuyến nghị nhằm nâng 
cao khả năng tiếp cận TCTD của khách 
hàng cá nhân qua dịch vụ của ngân hàng 
thương mại: 

Thứ nhất, để khách hàng mở tài khoản, 
tiếp cận dịch vụ và cảm thấy thuận tiện, 
ngân hàng cần đảm bảo thủ tục giấy tờ 
đơn giản, quy trình giao dịch nhanh chóng 
và có hướng dẫn chi tiết trong suốt quá 
trình thực hiện giao dịch. 

Thứ hai, cần nâng cao nhận thức cũng 
như kỹ năng tài chính của người dân. Giáo 
dục tài chính sẽ giúp nâng cao hiểu biết và 
kỹ năng tài chính của người dân. Qua đó, 
giúp người dân hiểu được vai trò, lợi ích 
của các sản phẩm tài chính trong việc cải 
thiện cuộc sống của các cá nhân, cũng như 
hộ gia đình, từ đó khuyến khích họ sử 
dụng nhiều hơn các dịch vụ tài chính ngân 
hàng. 

Thứ ba, cần mở rộng mạng lưới dịch 
vụ, tận dụng công nghệ để phát triển các 
kênh online và phủ sóng cao đặc biệt ở các 
vùng sâu, vùng xa. Phải phát triển hơn nữa 
cơ sở hạ tầng của khu vực tài chính để 
tăng cường mức độ tiếp cận dịch vụ tài 
chính cho người dân. Phát triển đa dạng 
các sản phẩm, dịch vụ tài chính hướng đến 
những đối tượng mục tiêu của TCTD. 

Trong nghiên cứu của mình, do hạn 
chế về thời gian nên nhóm tác giả chưa 
khảo sát  nhiều mẫu hơn, mang tính bao 
trùm hơn những người dân tại An Giang, 
ngoài ra còn các loại hình ngân hàng khác 
mà nhóm tác giả chưa đề cập trong nghiên 
cứu này như việc tiếp cận tài chính ở các 
ngân hàng thương mại nhà nước hay ngân 
hàng chính sách. Bên cạnh đó nhóm tác 
giả cũng chưa thể nghiên cứu các chỉ tiêu 
khác cũng có tác động đến tiếp cận tài 
chính toàn diện của khách hàng cá nhân 
như nhân tố nhân khẩu học, công nghệ số 
ngân hàng... khám phá các khía cạnh khác 
ảnh hưởng đến việc tiếp cận TCTD của 
khách hàng cá nhân qua dịch vụ của ngân 
hàng cũng như các định chế tài chính khác 
cũng là một gợi mở cho hướng nghiên cứu 
tiếp theo. 
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