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%hién cieu diea trén Iy thuyét mé hinh chdp nhdn cong nghé dé giai thich cac moi lién hé ciia cdc
yéu 16 lién quan dén y dinh sir dung dich vu ngdn hang so tai Viét Nam. Nghién ciru sir dung

phan mém SPSS, AMOS dé phan tich khéach hang cd nhan da va dang sir dich vu ngdn hang sé. Phuong phdp
nghién ciru dwge sir dung la phén tich thong ké, danh gid dé tin cdy Cronbach’s Alpha, phdn tich nhén t6
EFA, CFA va mé hinh cdu tric tuyén tinh SEM nham kiém tra y dinh sir dung ngdn hang sé ciia khach hang
cd nhdn, truong hop tai Viét Nam. Két qua cho thay, y dinh sir dung ngdn hang sé ciia khdch hang ca nhén
chit yéu chiu anh hwong ciia yéu té nhén thirc tinh hitu ich va thai do. Két qua nghién ciru s€ cung cdp mot
cdi nhin ré hon vé cdc khia canh co ban cia khach hang ca nhdn khi ho quyét dinh st dung hodc tir choi
ngdn hang so. Phat hién cia nghién civu ndy c6 thé givip cdc nha quan tri ngan hang phdt trién cdc chién
lwoc 16t cde san phafm hay dich vu moi doi véi khach hang ca nhan tai thi truong Viét Nam.

Tir khéa: Ngin hang s6; Iy thuyét mé hinh chdp nhdn cong nghé (TAM); 1y thuyét hanh vi ¢é hoach dinh

(TPB); SEM.

JEL Classifications: G21, G4

1. Giéi thiéu

Ngan hang s6 (Digital banking) luén dugc cac
khach hang str dung 1a xu hudng wa chudng hién nay
(N Singh, Srivastava, & Sinha, 2017). Sy trai
nghiém cua khach hang luén 1a yéu t6 quan trong
duoc cac t6 chirc can nhic (Kumar, Ramakrishnan,
& Krishnamacharyulu, 2021). Pai dich gin day
(COVID-19) ciing 1a mét trong nhiing tinh hudng
khong chic chin da giup khach hang, nhan vién va
t6 chirc kinh doanh néi chung nhén ra nhimng thay
d6i trong mé hinh kinh doanh (Seetharaman, 2020).
Ngan hang ciing nhan thdy sy thay d6i ciia ngudi
tiéu dung ddi véi dich vu ngan hang sé trong thoi ky
dai dich (Baldwin & Mauro, 2020; W_ojcik &
Loannou, 2020). Nhiéu ngan hang da dau tu nhiing
khoan khéng 16 vao viéc trién khai dich vu cong
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nghé ngan hang s6, con nhiéu khach hang van mién
cudng su dung cac dich vu nay (Tarhini, El-Masri,
Ali, & Serrano, 2016). Mot sé nghién ctru phét hién
su chap nhan ciia khach hang 1a rt thap va khong
nhu mong doi (Shaikh & Karjaluoto, 2015; Shih,
Chang, & Lin, 2010). Ty 1& chap nhan thap ciing gay
ric r6i cho cac to chirc ngan hang (Alalwan et al.,
2019). Viéc hiéu rd quyét dinh cuia khach hang trong
viéc st dung dich vu ngén hang 14 diéu quan trong
dbi voi ngan hang va co quan quéan 1y dé dwa ra cac
chién luwgc phat trién (Liébana-Cabanillas,
Marinkovi¢, & Kalini¢, 2017). Nhitng nghién cuu
nay c6 y nghia trong vi¢c ngédn chan nhiing that bai
trong qua trinh chuyén doi san phim hay dich vu
moi voi tiém ning tao ra doanh thu thap trong tuong
lai. Do d6, v&i xu thé toan cau hoa va ap luc canh
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tranh boi su phat trién cong ngh¢ nhanh chong, yéu
ciu céc ngan hang phai hiéu duoc cac yéu to anh
hudng dény y dinh st dung dich vu ngan hang sb, dac
biét 1a cac nhom khach hang tai cac qudc gia dang
phat trién.

Cac nghién cuu trude day & ca hai cic nén
kinh té phat trién va mai ndi 4p dung ngan hang
truc tuyen va di dong (Anouze & Alamro, 2019;
Bharti, 2016; Hamidi & Safareeyeh, 2019; Orug
& atar, 2017). Nghién ctru lién quan dén dich vu
ngéan hang di dong chua dat dén muc ting trudng
trén toan cau va co6 ty 1& chip nhan van con thap,
ddc biét 1a & cac nén kinh t& méi ndi (Cruz, Neto,
Laukkanen, & Munoz-Gallego, 2010; A. Shankar
& Jebarajakirthy, 2019; V. Shankar & Narang,
2020). O Viét Nam, gidong nhu ¢ nhiéu nudc dang
phat trién khac, mac do tham nhap thip cua
nguoi dung internet da tao co hdi cho cac ngén
hang mé rong ddi twong khach hang rong lon
hon. Tuy nhién, nhiéu ngudi van con théi quen
giao dich theo phong cach truyén théng. Mot sb
nghién ciru truéec day da dé xuat nhiéu mo hinh
khac nhau dé giai thich cac yéu t6 anh huong dén
viéc y dinh st dung dich vu ngan hang dién tu
cua nguoi tiéu dung cha chua cd nghién cuu
chuyén sau vé ngan hang s6. Nhin chung tai lidu
vé viéc chap nhan dich vu ngan hang da phan tap
trung vao céac tai liéu ngan hang dién ti (Chi,
2021; Trang, 2022), ngan hang di ddng
(NGUYEN, PHAM, TRAN, & PHAM, 2020;
Picoto & Pinto, 2021), ngan hang sb hién c6 van
con hoi roi rac (Montazemi & Qahri-Saremi,
2015). C6 mot khoang tréng trong tai lidu nghién
ciru vé cac yéu to anh huéng dén ngan hang s
ciia khach hang, dic biét 1a trong bdi canh
COVID-19 so véi cac diéu kién binh thuong.

Nghién ctru nhim kiém tra thuc nghiém cac yéu
t chinh anh hudng dén ¥ dinh sir dung dich vu ngan
hang s6 dbi v6i khach hang ca nhan tai Viét Nam.
Két qua nghién ciru s& cung cap mot cai nhin rd hon
vé céc khia canh co ban ciia khach hang ca nhan khi
ho quyét dinh sir dung hoic tir chbi ngan hang sb.

2. Téng quan nghién ciru va khudn khd 1y thuyét

2.1. Ngén hang sé

Ngan hang sé (Digital Banking BK) mang lai
nhiéu loi ich cho khach hang va c¢é su chuyén doi
clia tit ca cac hoat d()ng va dich vu ngan hang vao
moi truong ky thuat sb (Anggraem Hapsan &
Muslim, 2021). H1en nay, ¢6 nhiéu quan diém tiép
can ngan hang s6 ¢ nhiéu khia canh khac nhau.
Ngan hang sb 1a mot cong nghé cao doi hoi su ddi
moi trong cac dich vu tai chinh cho khach hang va
khach hang thuong mai trén thiét bj di dong, ky
thuat sd, Al va chién lugc thanh toan, dir liéu,
blockchain, API, kénh phan phdi va cong nghé
(Mbama, Ezepue, Alboul, & Beer, 2018). Pham vi
dich vu ngan hang s6 duge dé cap bao gém cac dich
vu ngan hang dién tir théng qua cac thiét bi k¥ thuat
s6 (vi du: T-banking, E-banking, M-banking, thé
thao tac, ATM va may Paypal tai cac diém ban hang
dugc cac trung gian st dung (vi du: e-Bay) dé
khéach hang tuong tac dich vu véi cac ngan hang.
Dich vu ngan hang sé qua dién thoai (Telephone
banking) cho phép khach hang giao dich thong qua
dién thoai (Alalwan, Dwivedi, Rana, & Simintiras,
2016) trong khi voi ngan hang truc tuyén, khach
hang c6 thé thuc hién céac dich vu ngan hang qua
internet tai nha cua ho (Martins, Oliveira, &
Popovic, 2014). Dich vu ngan hang s6 nhu M-bank-
ing cho phép quan ly dich vu tai chinh théng qua
thiét bi di dong (Tam & Oliveira, 2017). (Ling,
Fern, Boon, & Huat, 2016) cho ring dich vu ngan
hang s6 (digital banking service) duoc xem nhur
mot phuong thirc trong ky nguyén sb thuc hién tat
ca cic giao dich qua ngdn hang nhu gui tién,
chuyén khoan, rat tién, quan 1y tai khoan vang lai
va tai khoan tiét kiém, quan ly hoat dong cho vay,
thanh toan hoa don, cac san pham tai chinh va dich
vu tai khoan thyc hién trén nén tang dién tu. Khach
hang c6 thé thuc hién cac quy trinh tai chinh nhu
giao dich va chuyén tién mot cach nhanh chong va
tién 1gi. Qua trinh nay dugc thuc hién thong qua cac
thiét bi k¥ thuat s6 dugc két ndi voi phan mém may
tinh va moéi trudong trudong internet. Khach hang
khong can phai dén co so chi nhanh ngan hang dé
thuc hién giao dich va ngugc lai, ngan hang ciing
khong phai gap khach hang dé hoan thanh giao dich
(vi du: ky tai li€u, theo doi hd s0). V6i dich vu ngan
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hang s6, viéc thuc hién cac giao dich s€ hiéu qua va
tiét kiém thoi gian cho khach hang va ca ngan hang
(Saji¢, Bundalo, & Bundalo, 2019).

2.2. Cic nghién civu Iy thuyét

Ly thuyét mo hinh chip nhan cong nghé (TAM)
1a mot trong nhiitng 1y thuyét dugc st dung kha phd
bién vé phan tich cac yéu td tac dong dén ¥ dinh sir
dung cong nghé trong nhiéu linh vuc khac nhau
(Alalwan et al., 2016; Chaouali, Yahia, & Souiden,
2016; Quaosar, Hoque, & Bao, 2018). (Chen &
Chan, 2014) cho rﬁng TAM la mét mo hinh hiru ich
nhung véan c¢6 nhiing han ché.

Ly Thuyét hanh vi c6 hoach dinh (TPB) duogc
(Ajzen, 1991) phat trién thém yéu t6 kiém soat hanh
vi tir Thuyét hanh dong hop 1y (TRA) duoc dé xut
boi Fishbein va (Ajzen, 1991; Fishbein & Ajzen,
1977). Theo Thuyét hanh vi c6 hoach dinh (TPB) thi
Y dinh hanh vi ctia khach hang sé& bi tic dong boi
Thai 6, Chuan chii quan, kiém soat hanh vi. Trong
linh vuc ngan hang, y dinh st dung Digital Banking
dugc xem xét nhu du dinh thyc hién hanh vi st dung
dich vu. Dy dinh thuc hién hanh vi s€ c6 trudc khi
hanh vi xay ra. (Taylor & Todd, 1995) dé xuat két
hop hai mé hinh TPB va TAM nham khéc phuc
nhitng han ché khi phan tich riéng 1¢. Viéc két hop
hai mé hinh TAM va TPB trong cung linh vyc sé tao
ra sic manh, trong viéc du doan t6t hon 1a sur dung
riéng 1¢. Vi vay, su két hop giita TPB va TAM 1a hop
ly nhdm gii thich cac mdi lién hé giita cac yéu to
lién quan y dinh st dung ngn hang sb cua khach
hang tai Viét Nam.

2.3. Moi quan hé giita cdc yéu té tic dpng dén
¥ dinh sir dung dich vu ngén hang sé

Nhén thirc tinh hitu ich d& cap dén muc do khach
hang tin tudng vao viéc st dung mot san phém dich
vu giap ho nang cao hiéu suit cong viéc (Davis,
1989). Néu dich vu ngan hang mang lai nhiéu hiru
ich hon so v&i dich vu ngan hang truyén thdng thi
khach hang sé c6 luya chon str dung va nguoc lai. Do
d6, nghién ctru ndy dua ra gia thuyét vé méi quan hé
nay nhu sau:

HI: Tinh hitu ich anh hwong tich cuc (+) dén y
dinh st dung Digital Banking

(Nidhi Singh, Sinha, & Liébana-Cabanillas,
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2020) cho rang cam nhéan dé sir dung trong mé hinh
cong nghé dé cap nguoi sir dung tin tudng rang viéc
sir dung mot hé thdng dic thu (san pham cia cong
ngh¢ thong tin) 1a khong phai mat quéa nhiéu thoi
gian va thao tac trén hé thong kha d& dang. Néu dich
vu ngan hang sb (Digital Banking) c6 quy trinh kho
st dung, bt tién trong thao tac thi khach hang s&
khong san sang tham gia sir dung dich vu va ngugc
lai. Do d6, nghién ciru nay dua ra gia thuyét vé moi
quan h¢ nay nhu sau:

H2: Cam nhdn dé sir dung anh huong tich cuc
(+) dén y dinh sir dung Digital Banking

(Haq & Awan, 2020) cho rang tinh rai ro lién
quan dén murc d6 bao mat quyén riéng tu ciia khach
hang trong va sau qua trinh giao dich tryc tuyén hay
cac van dé lién quan dén san pham va qué trinh
cung tng dich vu ciia ngan hang. Bio mat, quyén
riéng tu va danh tiéng cua trang web c6 anh hudng
tryc tiép va dang ké dén sy tin tuong va cam két cia
khach hang trong giao dich truc tuyén cua cac cong
ty dich vu tai chinh. (Ananda, Devesh, & Al Lawati,
2020) da khuyén nghi ring cic ngan hang va to
chirc tai chinh can xay dung long tin va sy tin cy
d6i voi cac dich vu ngan hang dién tir cia ho trong
linh vuc truyén dwr liéu, tinh riéng tu, bao mat, do
tin cdy va chat luong thong tin. Bao mat c6 thé
dugc xem 1a mot trong nhiing 1y do quan trong dang
sau sy phan ddi cua khach hang ddi véi cac dich vu
ngan hang di dong. Bao mat va quyén riéng tu da
dugc ghi nhéan 1a ¢6 anh huong dén viée ap dung
ngan hang truc tuyén (Anggraeni et al., 2021). Tinh
an toan cta hé théng s& c6 anh huong tich cuc dén
¥ dinh hanh vi ddi voi viéc chap nhan cac ing dung
di dong (Anggraeni et al., 2021). Vi thé, khach hang
nhan thirc rii ro c¢6 thé xay ra khi st dung Digital
Banking thi khach hang s& c6 xu hudng tir chdi su
dung va ngugc lai. Do dd, nghién ctru nay dua ra
gia thuyét vé mbi quan hé nay nhu sau:

H3: Tinh riii ro anh hwéng tiéu cuc (-) dén y dinh
su dung Digital Banking

Khi khach hang c6 thai d6 tich cuc véi Digital
Banking thi ¢6 thé ho c¢6 kha ning sir dung Digital
Banking. (Ananda et al., 2020; Kizgin, Jamal, Dey,
& Rana, 2018) phat hién thai do c6 tac dong tich cuc
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dén y dinh st dung. Khach hang c6 thai d¢ tich cuc
v6i dich vu ciia ngan hang, cam thdy rang day 1a
dich vy thu vi, an toan, hiéu qua, mang lai lgi ich
cho ho thi s& dan dén y dinh st dung dich vu cao. Do
d6, nghién ctru nay dua ra gia thuyét vé mébi quan hé
nay nhu sau:

H4: Thai d¢ co tac dong tich cuc dén y st dung
Digital Banking

(Ajzen, 1991) cho rang kiém soat hanh vi 1a su
tu tin, kha niang kiém soat ciia mot ca nhan trong
thyc hién hanh vi, phan 4nh mirc d6 dé dang hay kho
khan khi thyc hién hanh vi, diéu nay ciing mot phan
phu thudc vao su san cé cia cac nguén Iuc va cac co
hdi dé thuc hién hanh vi. Do d6, nghién ctiu nay dua
ra gia thuyét vé mdi quan hé nay nhu sau:

HS: Kiém soat hanh vi anh huong tich cuwc (+)
dén y dinh sir dung Digital Banking

Chuén chi quan phan anh mtc d6 ung h hay
phan d6i cta nhitng ngudi c6 lién quan anh hudng
dén y dinh chon hoac khong chon dich vu cong nghé
va dong co clia nguoi gay ra anh huong (Ajzen,
1991; Taylor & Todd, 1995). Theo thuyét hanh vi dy
dinh cho ring tng ho cua gia dinh, ban bé, dong
nghiép 14 nhan t6 quan trong thiic ddy y dinh hanh
vi. Phan 16n cac nghién ctru trudc ddy (Ananda et
al., 2020) déu cho rang chuan cha quan c6 tac dong
tich cuc dén y dinh hanh vi, tir 46 anh huéng dén y
dinh str dung dich vu ngan hang. Nghién ctru dé xuat
chc gia thuyét sau:

H6: Chudn chii quan anh huong tich cuc (+) dén
y dinh st dung Digital Banking

3. Phwong phap nghién ciru

Bang khao sat véi 7 khai niém chinh cua mo
hinh nghién ciru, duoc thiét ké dang cau hoi dong
v6i thang do Likert 5 mirc d9, tir 1 “Rat khong dong
¥ cho dén 5 “Rat dong . Bang hoi duoc giri cho
cac chuyén gia vé linh vuc cong nghé ngan hang va
cac chuyén gia dang hoat dong trong linh vyc mar-
keting ngan hang dé xac dinh tinh hop 18 vé mit
hinh thtrc va ndi dung cia bang cau hoi. Sau do,
bang hoi tién hanh nghién ctru thir nghiém véi 10
nguoi da st dung dich vu ngan hang s6 chon loc &
nhiéu ngan hang khac nhau dé dam bao tinh khach
quan vé sy danh gia bang cdu hoi vé tir ngit, do rd

rang, mic d6 li€n quan va thoi gian hoan thanh.
Bang cau hoi duge phat mot cach ngdu nhién, 1iy
mau thuan tién ddi véi khach hang da st dung dich
vu ngén hang sd.

Phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh lugng
dugc st dung dé kiém dinh céc thang do cua céc
khai niém nghién ctru va kiém dinh mé hinh Iy
thuyét cung véi cac gia thuyét. Nghién ctru dinh tinh
v6i k¥ thuat phong van chuyén sdu, thao luan nhom
dé kham ph4, diéu chinh thuat ngit trong cac thang
do céac khai niém. Nghién ctru dinh lugng so bd gitup
chinh stra mé hinh tir 29 bién quan sat con 28 bién
quan sat do luong voi 7 khai niém trong mé hinh
nghién ciru. Thang do chinh thirc dugc kiém dinh
bang hé s tin cay Cronbach’s Alph, phéan tich nhan
t6 kham pha EFA va phan tich nhéan té khiang dinh
CFA. Cac thang do dugc kiém dinh theo cac tham s
(Chi-square, d6 tu do, gia tri p, cac chi s6 CFI, GFI,
TLIL RMSEA), d6 tin cdy tong hop, tdng phwong sai
trich, tinh don nguyén, gia tri hdi tu va gia tri phan
biét, phuong sai udc lugng Maximum Likelihood
duogc st dung trong nghién ctru nay. Nghién ctru nay
su dung phén tich EFA nén s€ van dung céch xac
dinh ¢& mau v6i N = 5 x item (Hair, Black, Babin,
& Anderson, 2009). Trong d6, N 1a quy mé mau,
item 1a s6 luong bién do ludng. Nghién ciru nay co
29 bién quan sat sau khi dé loai nhitng bién quan sat
x4u thi kich thuéc mau it nhat phai trén 200 (Tho &
Trang, 2011) cho ring nghién ctru sir dung mé hinh
c4u trac tuyén tinh (SEM) dé kiém dinh mé hinh va
cac gia thiét nén mau phai dat kich thudc 1 300 tré
1én, miu cang 16n thi d tin cdy s& cang cao. Két qua
khao sat thu vé 398 phan hi, tac gia kiém tra va loai
48 phan hoi vé tinh khong tuong dong mau dir liéu.
Nghién cru sir dung phan mém SPSS, AMOS dé
phan tich 350 mau di liéu cudi cung.

Téng cong co 398 ngudi da thuc hién khao sat,
sau khi da loai di nhiing tra 161 khong hop 1€ thi co
350 phiéu tra 151 hop 1& duoc st dung cho phén tich
dir liéu, dat 96.69%. Trong do6, sb ngudi nam tra 10
la 216, chiém 61.71%; 134 ngudi nit, chiém
38.29%. Dir lidu c6 dén 316 trén tong s6 350 ngudi,
chiém 90.29% cho biét ring ho da timg biét dén dich
vu ngan hang sé trude d6 va chi 34 ngudi trén tong
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Bang 1: Pdc diém mau nghién ciru chinh thirc

Chi tiéu S6 lwgng Ty Trong (%)
Nam 216 61.71
Giéi tinh Nit 134 38.29
Tong 350 100
Pa tirng st dung dich vu ngan hang ba tmg 350 100
truc tuyén truée do Chua timg 0 0
Tong 350 100
Chua hiéu rd 0 0
. Hiéu rd 316 90.29
Mikc do hiéu biét vé ngan hang Hoan toan hiéu
~ A A 34 9.71
15 (chuyén sau)
Tong 350 100

(Nguon: Tong hop ciia tac gia)

s6 350 nguoi, chiém 9.71% rat thanh thao. Nhiing
nguoi dugc hoi da sd c6 kién thirc vé ngan hang,
khong co dbi tuong nao chua bao gio tiép xtic véi
cac dich vu ngan hang s6. Bang cau hoi duoc khao
sat tir 01/10/2021 dén 30/12/2021, cac mau hop 1¢
dugc st dung dé phan tich dit liéu st dung cho
nghién ctru chinh thue.

4. Thio luin két qua nghién ctru

4.1. Kiém dinh cdc thang do

Céc khai niém nghién cuu (PU, PE, RP, AT, SN,
BC, IU) déu thoa mén cac diéu kién trong phén tich
d6 tin cdy cuia thang do thong qua hé s Cronbach’s
Alpha (hé s6 Cronbach’s Alpha >0,6 va tuong quan
bién tong >0.3) theo (Nunnally, 1994). Vi vdy cac
bién quan sat nay, dugc sir dung trong phan tich EFA
& muc tiép theo dé kiém tra ciu trac cua thang do.

Tién hanh phan tich nhan t6 EFA cho tit ca cac
khai niém nghién ctru cho thiy hé s6 KMO = 0.837
(> 0.5) va kiém dinh Bartlett’s ¢6 mirc y nghia Sig.=
0.000 (< 0.05) chirng to6 dir liéu dung phan tich nhan
t6 1a thich hop va giita cac bién ¢ twong quan véi
nhau, théa man diéu kién dé thuc hién EFA. Phuong
sai trich 1a 71.173% > 50% tai Eigenvalue = 1.104
vi vdy md hinh EFA 1a phu hgp, cac khai niém
nghién ctru dat gia tri hdi tu va gia tri phan biét. H¢
sO tai nhan t6 cua cac bién do luong déu > 0.5 (dao
dong tir 0.537 dén 0.942) 1a c¢6 y nghia thyc tién
(Hair et al., 2009).

khoa hoc

Tiép theo phan tich khing dinh CFA cac thang do
cho thy cac chi s6 mo hinh phi hop tdt, cu thé: Chi-
square/df = 1.669 < 3, trong d6 c6 278 bac tu do va
Chi-square (df= 464.054), (P= 0.000), chi s CFI=
0.965, GFI= 0.911, TLI= 0.959 tat ca déu > 0.9;
RMSEA=0.044 < 0.08 (Hair va cdng su, 2009). Do
d6, md hinh nay dap tng tt véi dit liéu da thu thap.
Heé s6 tai chuan héa cia cac bién quan sat déu 1on
hon 0.5 (dao dong tir 0.593 dén 0.936). B9 tin cay
téng hop (CR) dao dong tir 0.803 dén 0.931, déu cao
hon 0.70, do d6 cac thang do déu dat do tin cay
(Hair et al., 2009). Phuong sai trich trung binh
(AVE) dao dong tir 0.577 dén 0.770, déu cao hon
0.50 (Bagozzi, Yi, & Phillips, 1991; Fornell &
Larcker, 1981; Hair et al., 2009). Két luan duoc réng
cac bién quan sat cac thang do déu dat dugc gia tri
hoi tu. Cac thang do déu dat gia tri phan biét vi
phuong sai riéng 16n nhat (MSV) < phwong sai trich
trung binh va SQRTAVE > hé s6 twong quan giita
cac khai niém. Két qua phan tich cho thiy hé sé
tuong quan gitia tung cdp khai niém khac biét so voi
1 ¢6 y nghia véi P-value < 0.05. Vi vay, gia tri phan
biét cta cac khai niém nay déu dat (Steenkamp &
Van Trijp, 1991).

4.2. Két qua kiém dinh mé hinh do lwong

Két qua kiém dinh nhu hinh 1 v6i Chi-square =
386.001 (P = 0.000), bac tu do duong 253, Chi-
square/df= 1.526< 3 nhung cic chi tiéu CFI=

=
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Bang 2: Két qua kiém dinh ciia cdc thang do chinh thirc

Khai ni¢m va tom tit cc bién H@ s tai
chuén hoa
Nhén thire tinh hitu ich (PU) (Cronbach’s Alpha = 0,915, CR =0.916, AVE =0.734)
PUl  Sir dung Digital Banking co thé s& lam cho toi tiét kiém chi phi 911
PU2  Sir dung Digital Banking s& lam cho t6i dé dang thuc hién cong viéc hon ,906
PU3  Sir dung Digital Banking gitip t6i thyc hién giao dich moi ltic, mgi noi chi can ¢6 dich vu internet 877
PU4  Sur dung Digital Banking gitip toi tiét kiém thi gian, cdng strc so voi giao dich tai ngan hang ,818
Cim nhan dé sir dung (PE) (Cronbach’s Alpha = 0,851, CR =0.862, AVE =0.619)
PEl  Toi nghi viéc hoc sir dung Digital Banking la dé dang ,627
PE2  Toi nghi viéc thao tac giao dich vdi Digital Banking 13 don gian ,873
PE3  Toi nghi thit dé sir dung Digital Banking dé hoan thanh nhiing giao dich ngan hang 915
PE4  Noi chung toi cam thay Digital Banking dé sir dung 880
Tinh rii ro (RP) (Cronbach’s Alpha = 0,929, , CR =0.931, AVE =0.770)
RP1  Téi nghi rang thuc hién giao dich qua Digital Banking khong an toan ,895
RP2  Téi nghi rang mat khau giao dich cia Digital Banking dé dang bi dénh cap ,942
RP3  Téi nghi rang thuc hién giao dich qua Digital Banking c6 thé bi danh cap thong tin ca nhin ,895
RP4  T6i nghi rang sir dung Digital Banking 6 riii ro 16n hon so véi loi ich ma né mang lai ,897
Thai d (AT) (Cronbach’s Alpha = 0,7, CR =0.813, AVE =0.591)
ATl  Téi nghi viéc dung Digital Banking 1a mot ¥ twong tot ,667
AT2  Toinghi viéc dung Digital Banking cho nhiing giao dich tai chinh s 1a mdt y tuéng khon ngoan ,827
AT3  Toi nghi viéc dung Digital Bankmg 13 tha vi ,833
AT4  Theo y kién cta t0i, toi mong mudn st dung Digital Banking ,801
Chuan chii quan (SN) Cronbach’s Alpha = 0,755, CR =0.819, AVE =0.606)
SN1  Gia dinh va ban be ung ho t6i dung Digital Banking ,134
SN2 Nhiing nguoi c6 anh huong dén toi s& nghl t01 nén dung dlgltal banking ,815
SN3  Nhimg ngudi ma ¥ kién ciia ho ¢6 gié tri ddi v6i toi s& dé cap toi nén ding Digital Banking ,537
SN4  Cac ngan hang khuyén khich toi st dung Digital Banking. ,880
Nhan thire kiém soat hanh vi (BC) (Cronbach’s Alpha = 0,875, CR =0.877, AVE =0.590)
BCl  Téi cé du kha ning can thiét dé kiém soat hanh vi clia minh khi sir dung Digital Banking ,186
BC2  Téi c6 dit ngudn luc can thiét dé st dung Digital Banking ,827
BC3  Téi o du tai lidu, kién thirc va kha ning dé st dung Digital Banking ,184
BC4  Téi c6 thé tu minh thuc hién st dung Digital Banking ma khong can nho sy trg gitip ,886
BC5  Téi sé st dung Digital Banking trong twong lai gan ,161
Thang do y dinh sir dung (IU) (Cronbach’s Alpha = 0,811, CR =0.803, AVE =0.577)
IUl  Téi mong mudn duoc sir dung Digital Banking ,790
IU2  Toi nghiém tic xem xét vé ¥ dinh sir dung Digital Banking 175
[U3  Tai s€ su dung Digital Banking khi c6 co hoi ,792

(Nguon: Tong hop cia tac gid tir cac phu luc)

khoa hoc =
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Bang 3: Kiém dinh KMO and Bartlett’s Test

Approx. Chi-Square

5713.933

df

378

Sig.

.000

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu cua tac gia, 2021)

Bang 4: D¢ tin cdy tong hop, phicong sai trich va hé sé twong quan

Nhén bo Phuwong Hé sb twong quan
to tin cdy tong hgp | sai trich
CR AVE 1U BC RP PU PE SN AT
IU |0.803 0.577 1.000
BC | 0.877 0.590 0.544 | 1.000
RP | 0.931 0.770 0.024 | -0.004 | 1.000
PU | 0916 0.734 0.508 | 0.559 |0.049 |1.000
PE | 0.862 0.619 0.171 | 0.109 |-0.009 |0.083 |1.000
SN |[0.819 0.606 0.092 | -0.014 |-0.009 |0.008 |-0.004 |1.000
AT |0.813 0.591 0.483 | 0.466 |-0.187 |0.530 |0.190 |0.307 |1.000

(Nguon: Két qud phdn tich dit liéu ciia tdc gid)

Thang do y dinh sir dung (IU); Thang do nhdn thirc kiém sodat hanh vi (BC); Thang do tinh riii ro (RP);
Thang do tinh hitu ich; Thang do Cam nhdn dé sir dung (PE); Thang do tiéu chudn chii quan (SN); Thang

do thai do (AT).
0.974>0.9, GFI = 0.923 >0.9, TLI = 0.970 >0.9
(Hair et al., 2009; Hu & Bentler, 1999) va RMSEA
=0.039< 0.08 (Hair et al., 2009) déu dat yéu cau nén
két luan rang mé hinh phu hop véi dit liéu khao sat.
4.3. Théo lugn két qud nghién civu
Yéu t6 nhan thtc tinh hiru ich tac dong duong
dén y dinh sir dung Digital Banking véi (bang 5).
Nhan thtc hitu ich va thai d anh hudng tich cuc
nhit dén y dinh stir dung Digital Banking ctia khach
hang v6i hé sé hdi quy chuin hoa 1a p = 0.349. Két
qua tuong ddéng voi cac nghién ciu di trude
(Ahmad, Rasul, Yousaf, & Zaman, 2020; Anouze &
Alamro, 2019; Baabdullah, Alalwan, Rana, Kizgin,
& Patil, 2019), nhung mirc ¢ anh huong khac nhau
do ddi tuong, ¢& mau hodc pham vi khao sat khac
nhau. Két qua nghién ctru phu hop véi hanh vi
khach hang s¢ san sang st dung san phém dich vu
khoa hoc

khi ma ho cam nhan dugc san pham dich vu do thuc
su mang lai hiéu qua va khi cdm nhan dugc tinh hitu
ich thi ho c6 thién chi v6i san pham dich vy hon.
Yéu t6 cam nhan d& sir dung tic dong duong dén
y dinh sir dung Digital Banking véi hé sé hoi quy
chudn héa (bang 5). Két qua nay twong dong cac
nghién cuu trudc nhu (Ahmad et al., 2020; Anouze
& Alamro, 2019; Baabdullah et al., 2019). Khach
hang cang cam nhan dé thao tic véi nhimng dich vu
cong nghé sb va san phdm c6 kha ning mang lai
hiéu qua thi s€ 1am gia tang y dinh su dung cta ho.
Yéu t6 rui ro tac dong am dén ¥ dinh st dung
Digital Banking v6i hé s6 hdi quy chuén hoa (bang
5). Hé s6 hdi quy chuin hoa 16n thi 3 trong cac bién
quan sat, diéu nay cho thay tinh rui ro I nhan té lam
giam y dinh st dung Digital Banking cta khach
hang tai Viét Nam. Két qua nay twong dong véi két

=
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o =

Chi-square=386.001 ; df=253 ; P=.000

;Chi-square/df=1.526
;GFI1=.923 ; TLI=.970 ; CFI=.974
;RMSEA=.039
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(Nguoén: Két qua phan tich dit liéu cua tac gid)
Hinh 1: Két qua SEM cua moé hinh nghién citu (chudn hoa)
Bang 5: Kiém dinh méi quan hé nhdan qua giita cdc khdi niém

Trong s6 | Saisd Ty sb I
2 ‘o Trong so £ .
Twong quan chua chuin | gioi han chuin héa P-value | Két qua
chuan héa | S.E. C.R.

oo Nhén thic £
Ydinh 0233 | 0.045 | 5.205 0349 | 0.000%*+ | Chap
su dung ~ nhén

hitu ich

Ydinh | | Camnhan |y 609 0036 | 2.014 0.102 | 0.044%x | Chap
sit dung de su dung nhin
Ydinh 1 rihrico | -0.127 | 0.031 | -4.12 0204 | 0.000%+x | Chap
st dung nhin
Ydinh 1 g o 0.173 | 0.033 | 5313 0287 | 0.000%++ | Chap
st dung nhin
Ydinh | | Chuan 0.151 | 0.061 | 2.481 0.179 | 0013+ | Chap
su dung chu quan nhan
Ydinh | | kiemsodt | o401 o045 | 2241 0.159 | 0.025%+ | Chap
su dung hanh vi nhan
Ghi chu: *** voi murc y nghia 1%, **voi mirc y nghia 5%, **voi murc y nghia 10%

(Nguon: Két qua phan tich dit liéu cia tic gia)

qua nghién ctru cua (Ananda et al., 2020; Anggraeni Yéu to thai do tac dong duong dén y sur dung

et al., 2021; Haq & Awan, 2020) nhung lai khong Digital Banking cua khach hang véi h¢ so tin cay
tuong dong v6i két qua voi nghién ctru ciia (Luarn  (bang Két qua nghién ciru nhan t6 nay lai c6 muc do
& Lin, 2005). wu tién thap nhét trong cic nhén té va trong dong
khoa hoc =
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cac nghién cuu truéc nhu (Ananda et al., 2020;
Kizgin et al., 2018). Yéu t6 kiém soat hanh vi tic
dong duong dén y dinh sir dung Digital Banking ciia
khach hang véi hé s6 hdi quy chuan hoa (bang 5).
Mbi quan hé nay ciing mot 1an nita khing dinh lai két
qué cua cac nghién ciru trude vé su tac dong duong
ctia kiém soat hanh vi 1én ¥ dinh sir dung Digital
Banking. Két qua nay twong dong voi cac nghién
ctru (Ahmad et al., 2020; Anouze & Alamro, 2019;
Baabdullah et al., 2019). Yéu t6 chuan cha quan tac
dong duong dén y dinh sir dung Digital Banking ctia
khach hang v&i hé s hdi quy chuin hoa (B = 0.179,
p-value = 0.013, do tin cay 99%). Két qua nay tuong
ddng véi cac két qua (Ahmad et al., 2020; Dai &
Palvi, 2009; Pavlou & Fygenson, 2006). Nhan t&
chuén cht quan ¢6 mirc d9 giai thich thap hon so véi
cac nghién ctru trudce do khac biét vé ddi tugng va sb
lwong khao sat. Két qua nghién ctru phu hop voi tim
Iy hanh vi vi khach hang s€ nhan dugc sy tac dong
cua gia dinh, ban be, xa hoi dé chu v st dung dich vu
Digital Banking.

Nhu vay, két qua ctia nghién ciru di cho thay, cac
yéu té anh huong dén y dinh st dung Digital
Banking cua khach hang tai cac thi truong khac
nhau, khu vuc khac nhau va thoi gian khac nhau thi
¢6 nhitng yéu t6 thanh phan thay d6i va mic do tac
dong ciing c¢6 sy khac nhau. Véi két qua trong
nghién ctru nay dat dugc, ¢6 nhimng nhan t6 tring va
bd sung cho cac nghién ctru trude dong thoi lam co
s0 cho cac nha quan tri xay dung cac bién phap
nham gia ting ¥ dinh sir dung Digital Banking ddi
v6i khach hang tai Viét Nam.

5. Két luin va ham y chinh sach

Nhirng phat hién cta nghién ciru nay c6 thé giup
c4c nha quan tri ngan hang phat trién cac chién lugc
t6t hon dé tang ¥ dinh tiép tuc st dung cong nghé sb
d6i v6i khach hang tai Viét Nam.

Céc phat hién ctia nghién ciru nay lién quan dén
nhan thte tinh hitu ich va yéu t6 d& sir dung c6 vai
trd rit quan trong trong viéc stir dung ngén hang sb
d6i voi khach hang. Két qua nghién ctru ciing phi
hop véi thuc té rang khach hang s& sin sang st
dung bét ky san phém dich vu nao khi ma ho cam
nhan théy san phém dich vu d6 thyc sy mang lai

khoa hoc

hiéu qua. Piéu do co nghia sy thién chi voi san
phém dich vy thi viéc y dinh sir dung cang lon. Yéu
t6 rai ro anh hudng tiéu cuc dén ¥ dinh s dung
dich vu ngén hang sb, diéu d6 ham ¥ cac nha quan
tri ngan hang nén than trong hon ddi voi quyén
riéng tu cia khach hang ca nhan va thong tin nhay
cam lién quan dén bao mat thong tin khac ciia nguoi
ding. Vi vdy, cac ngin hang can xdy dung cac 16p
bao mat thong tin dé dam bao khach hang, nhung
ddng thoi cac dich vu ngan hang s6 can d& st dung
dé tranh gay phuc tap cho khach hang. Yéu t6
chuin chu quan hay su tic dong cua yéu t6 bén
ngoai, anh hudng xa hoi ¢ tac dong truc tiép dén y
dinh str dung ngan hang s cua khach hang. Phat
hién nay ham y, cac nha quan trj ngan hang can day
manh trién khai cac chuong trinh marketing, giéi
thiéu san pham cong nghé ngan hang s trén nhiéu
dién dan xa hoi, ngoai tuyén va truc tuyén, dé khach
hang nhan thtc dugc loi ich cua ngan hang s6. Céc
dién dan xa hoi s& phuc vu muc dich thu thap phan
hdi mang tinh xay dung vé cong nghé tot hon. Cudi
cung, nhitng phat hién cta nghién ctru nay cling co
thé gitip cho cac chuyén gia vé cong nghé trong linh
vuc ngan hang c6 thé phat minh hay cung cp cac
gia tri ting thém lién quan dén dich vu ciia nganh
tai chinh pht hop hon ddi voi ting d6i tugng khach
hang khac nhau.

Nghién ctru nay khong tranh khoi nhiing han
ché, mic du d3 dua ra mot sd phat hién trong linh
vyc ngan hang s d6i véi khach hang tai Viét Nam.
Thir nhét, chi thu thap dit liéu ddi v6i cac khach
hang da st dung dich vu ngan hang va chi thuc hién
v6i ¢ mau nho 13 nhitng nguoi dang sinh sdng tai
TP. HCM nén kha ning suy rong cho tong thé s& bi
han ché, chua bao quat dugc cho cac dbi tugng o
tinh, thanh khac nhau. Thir hai, phuong phap ldy
mau thuén tién va chi tap trung khao sat 6 nhan t6 co
anh hudéng dén vy dinh st dung Digital Banking cua
khach hang chtr khong phan nhém ting do6i tuong
khach hang cu thé. Vi vay, cic nghién ciru tiép theo
c¢6 thé tap trung vao mot dbi tugng khach hang cu
thé hodc dé xuit thém cac nhan td khac chua duoc
dé cap trong mo hinh nghién ciru nay. ¢
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Summary

This study is based on the theory of technology
acceptance model to explain and predict the rela-
tionships of factors related to the use intention for
digital banking. Based on a sample of customers
made by convenience sampling method, the study
uses a linear structural equation (SEM) to test the
intention to use digital banking. The results show
that the intention to use digital banking is mainly
influenced by the usefulness and attitude. In addi-
tion to the theoretical contribution, the findings of
this study can help bank administrators develop bet-
ter strategies to increase the intention to continue
using digital banking.
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