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1. Gigi thiéu

St dung cong nghé thong tin (CNTT) 1a mot thanh phan quan trong dbi véi cac dich vu va kha
nang canh tranh ciia ngan hang (Ky va cong sur, 2021). Su phat trién cia CNTT s& gitip cho ngan hang
phuc vu khach hang hi€u qua hon (Hu & Liao, 2011). Dich vu ngan hang sb mang lai tién lgi cho
khach hang vi ho ¢6 thé thyc hién cac giao dich va cac hoat dong tai chinh ¢ bat ky dau hay ngay tai
nha (Anouze & Alamro, 2019). Tuy nhién, bén canh tién lgi cua dich vy ngan hang s6, van ¢ nhiéu
khach hang mién cudng sir dung cic dich vu nay vi nhiing 1y do khac nhau (Chaouali va cong su,
2016; Tarhini va cong su, 2016). Mot ) nghién ctru phat hién sy ch.'?ip nhén cda khach hang la rat
thép va khong nhu mong dgi (Shaikh & Karjaluoto, 2015; Shih va cong sy, 2010). Ty 1¢ chép nhéan
thép ciing gy rac rdi cho cac to chirc ngan hang (Alalwan va cong su, 2019). Viée hiéu rd quyét dinh
ctia khach hang trong viéc sir dung dich vu ngan hang 14 diéu quan trong ddi v6i co quan quan 1y ngan
hang (Liébana-Cabanillas va cong su, 2017). Vi xu thé toan cau hoa va ap luc canh tranh boi sy phat
trién cong nghé nhanh chong, yéu cau cac ngan hang phai nim dugc nhu cau tiéu ding theo xu huéng
méi, dic biét 1a cac nhém ngan hang & cac qudc gia dang phat trién.

Viét Nam la mét trong cac qudc gia c6 tdc do gia hda dan s nhanh nhat thé gisi, nhiéu ngudi van
con thoi quen giao dich theo phong cach truyén thong, ddc biét 1a nhém khach hang cao tudi (Tong
cuc Thong ké, 2021). Theo bao céo ctia Tong cuc Théng ké (2021), dan sb cao tudi tang téi 4,35%/nam
trong khi ty 18 ting tong dan s6 1a 1,14%/nam trong giai doan 2009-2019. Trong d6, nhom so 1o &
d0 tudi 6069 tang thém khoang 3,1 triéu ngudi, nhoém trung ldo & d6 tudi 70—79 ting thém 200 nghin
nguoi va nhom dai 130 tir 80 tudi tro 1én ting khoang 570 nghin ngudi. Qua thong tin nay, ching ta
¢6 thé nhin thiy toc do ting cao ¢ nhom so 3o & d6 tudi 6069, trong d6 cao nhit 1a nhom 60—64 voi
toc do ting khoang 7,5%/nam va nhom 65-69 c6 toc do ting khoang 5,62%/nam. Cac ngan hang can
quan 1y cac yéu té anh huong dén y dinh sir dung dich vu ngan hang ddi v6i nguoi cao tudi ciing 1a
mdt cach thu hiit ngudi tiéu dung méi sir dung dich vu ngén hang trong bdi canh gia ting dan sb gia
(Nguyen va cong su, 2020).

Céc nghién ctu lién quan dén y dinh dich vu ngan hang s6 va di dong (Bharti, 2016; Hamidi &
Safareeyeh, 2019; Orug & Tatar, 2017) tai cic qudc gia c6 nén kinh té phét trién va méi noi. Nghién
ctru lién quan dén dich vu ngan hang di dong co6 ty 1€ chép nhén van con thép, ddc biét 1a & cac nén
kinh té m&i n6i (Shankar & Jebarajakirthy, 2019; Shankar & Narang, 2020). Y dinh sir dung cong
ngh¢ sb trong nhiéu linh vuc khac nhau (Alalwan va cong su, 2016; Quaosar va cong su, 2018), tuy
nhién, chi c6 nghién ctru vé cong ngh¢ (Chen & Chan, 2014; Lai, 2020; Tsai va cdng sy, 2015) lién
quan dén ddi twong ngudi cao tudi. Nhin chung, céc bai nghién ciru vé y dinh sir dung dich vu ngan
hang sb hién nay van con kha roi rac (Montazemi & Qahri-Saremi, 2015). T4c gia phat hién khoang
tréng trong cac nghién ctru trude day vé ¥ dinh tiép tuc sir dung ngan hang sé d6i voi khach hang cao
tudi, trudong hop tai Viét Nam. Day dugc xem 1a nghién ctru dién hinh dau tién vé viée xac dinh cac
yéu t6 anh hudng dén y dinh tiép tuc sir dung ngan hang s6 ciia khach hang cao tudi.
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2. Ca sd ly thuyét

2.1.  Ngdn hang s6

Ngan hang s6 (Digital Banking) mang lai nhiéu lgi ich cho khach hang va c6 su chuyén doi tat ca
céc hoat dong va dich vu ngan hang vao méi truong k¥ thuat sé (Anggraeni va cong su, 2021). Hién
nay, c6 nhiéu quan diém tiép can ngan hang s6 & nhiéu khia canh khac nhau. Ngan hang s6 1a mot
hoat dong mo hinh dya trén nén ting cong nghé dé trao doi thong tin va thyc hién cac giao dich giita
céc ngan hang va khach hang. Ngan hang s6 1a mot cong nghé cao doi hoi sy d6i méi trong cac dich
vu tai chinh cho khach hang va khach hang thwong mai trén thiét bi di dong, k¥ thuét s6, Al va chién
lugc thanh toan, dir li¢u, blockchain, API, kénh phan phéi va cong nghé¢ (Mbama va cong sy, 2018).
Pham vi ngan hang s6 dugc dé cap bao gdm céac dich vu ngan hang dién tir thong qua cac thiét bi k§
thuat s6 nhu: T-banking, E-banking, M-banking, ATM va may Paypal tai cic diém ban hang duoc
céc doi tac trung gian sir dung (e-Bay) dé khach hang twong tac dich vu v6i cdc ngan hang. Ngan hang
s6 duge xem nhu mot phuong thire trong ky nguyén sé thyc hién tat ca cac giao dich qua ngan hang
nhu: Giri tién, chuyén khoan, rit tién, quan 1y tai khoan véng lai va tai khoan tiét kiém, quan 1y hoat
dong cho vay, thanh toan hoa don, cac san phﬁim tai chinh va dich vu tai khoan thuc hién trén nén
tang dién tir. Qua trinh nay dugc thuc hién thdng qua cac thiét bi ky thuéat s6 duogc két ndi voi ph?m
mém may tinh va moi truong Internet (Ling va cong su, 2016). Khach hang c6 thé thyc hién giao dich
tai nha ma khong can phai dén cac chi nhanh ngan hang dé thyc hién giao dich va ngan hang ciing
khong nhét thiét phai gip khach hang dé hoan thanh giao dich (vi du: ky ti liéu, theo ddi ho so). Dich
vu ngan hang s6 s& két ndi thuc hién cac giao dich, gitp cho cac giao dich hiéu qua va tiét kiém thoi
gian cho khach hang va ca ngan hang (Saji¢ va cong su, 2019).

2.2, Nguoi cao tuoi

Lién Hiép Qudc dinh nghia nguoi cao tudi 1a nhitng nguoi 6 do tudi tir 60 tré 1én (Hutton, 2008).
Tuy nhién, con nhiéu dinh nghia khac nhau vé do tudi giira cac nudc trén thé gisi, nhu Anh va My
xem nhitng ngudi trén 65 tudi 1a nguoi cao tudi, con nhimg nudc dang phat trién nhu Malaysia, Lao,
Campuchia lai bat dau tir mbc 55 tudi (Wikipedia, 2012). Nhin chung, cic dinh nghia nay dya trén
dic diém sinh 1y va d6 tudi nghi huu & timg qudc gia ma ¢6 quy dinh riéng.

O Viét Nam, van chua c6 sy thong nhat vé khai niém ngudi cao tudi. Pa c6 nghién ctru nude ngoai
chuyén vé linh vyc marketing va cho rang khach hang trén 50 tu6i dugc xem 4 cao tudi (Suoranta &
Mattila, 2004), va cac nha nghién ctru linh vyc ngan hang tai Viét Nam ciing cho ring ngudi cao tudi
1a trén 50 tu6i (Ha Nam Khanh Giao & Ha Minh Dat, 2014). Tréguer (2009) cho rang c6 sau tiéu chi
xacdinh nhom ngudi cao tudi gém: Tubi, murc thu nhap, kha ning lao dong, tinh trang strc khoe, thoi
gian, va quan hé véi cac thé hé khéc, trong do, tiéu chi mau chét 1a tudi tac. Trong nghién ciru nay,
tac gia tiép can khao sat nhung “ngudi cao tudi” co tudi doi tir 50 tudi tro 1én, tap trung tir 50-70 tudi,
nhom nay cé tdc do tang binh quin nam cao nhat, c6 mirc do minh mén, y dinh tiép thu va thao tac
cong nghé kha tot (Wang & Sun, 2016). V&i su gia ting dan sb gia & Viét Nam va ngay cang ¢ nhiéu
nguoi cao tudi séng tu tic, tac gia tin rang ¥ nghia ciia nghién ciru nay 1a quan trong dbi véi cac nha
quan ly trong nganh ngan hang.
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2.3, Cdc nghién ciru Iy thuyét

Mb hinh Chép nhan Cong nghé (Technology Acceptance Model — TAM) 1a mot trong nhitng mo
hinh dugc st dung kha phd bién vé y dinh sir dung cong nghé trong nhiéu linh vyc khéc nhau (Alalwan
va cong su, 2016; Chaouali va cong su, 2016; Quaosar va cong su, 2018) va cac nghién ctru vé cong
ngh¢ danh cho nguoi cao tudi (Chen & Chan, 2014; Lai, 2020; Tsai va cong sy, 2015). Chen va Chan
(2014) cho rang TAM 14 mét mo hinh hitu ich nhung van ¢ nhitng han ché. Tuy vao ting ngit canh,
nghién ciru can bd sung cac 1y thuyét dé 1am rd viéc ap dung cong nghé ciia ngudi tiéu dung (Benbasat
& Barki, 2007). Nghién ciru dé xuét cac bién lién quan dén ¥ dinh st dung ngan hang s lién quan
dén dic diém khach hang cao tudi bén canh cac ciu tric TAM thong thuong (tic 1a tinh dé sir dung
va dugce cam nhan). Thuyét hanh vi ¢6 hoach dinh (Theory of Planned Behaviour —TPB) phat trién
thém yéu t6 kiém soat hanh vi tir Thuyét hanh dong hop 1y (Theory of Reasoned Action — TRA) duoc
dé xuét boi Ajzen (1991), Fishbein va Ajzen (1977). Thuyét hanh vi c¢6 hoach dinh (TPB) cho rang y
dinh hanh vi ctia khach hang sé& b tic dong boi cac yéu té nhu: Thai do, chuan chi quan, kiém soat
hanh vi. Taylor va Todd (1995) d xuét két hop hai mé hinh TPB va TAM nhiam khéc phuc nhiing
han ché khi phén tich riéng 1é. M6 hinh chép nhan cong nghé (TAM) quan tm nhiéu dén tic dong su
nhan thirc dén viée chfip nhén cua nguoi st dung; cac bién vé thai do trong Thuyét hanh vi ¢6 hoach
dinh (TPB) d¢ cao viéc gii thich vé sy nhan thirc cia ngudi tidu ding. Viéc két hop hai mé hinh
TAM va TPB trong cung linh vyc sé& tao ra stitc manh trong viéc du doan tot hon 14 sir dung riéng 1¢.
Vi vy, su két hop gitra TPB va TAM 1a hop 1y nham giai thich cic mbi lién hé giira cac yéu t6 lién
quan ¥ dinh st dung ngan hang sb ctia ngudi cao tudi tai Viét Nam.

2.4.  Phdt trién cdc gia thuyét nghién ciru

2.4.1. Nhan thuc tinh hivu ich (Perceived Usefulness — PU)

St dung cong nghé gitp cai thién chit luong cude sdng ctia ngudi 16n tudi theo nhidu cach khac
nhau (Chaumon va cong sur, 2014) nén nhan thirc tinh hiru ich s& c6 tac dong dén y dinh sir dung cong
nghé ctia ngudi 16n tudi. Nhan thire tinh hitu ich trong mé hinh nghién ciru dé cap dén mirc d6 nguoi
ding tin rang viéc sir dung mot san pham cong nghé s& gitip gia tang hiéu suat cong viéc va cudc song
ctia ho (Davis, 1989). Néu dich vu ngan hang s6 cung cdp mang lai nhiéu hitu ich nhu: Tiét ki¢m thoi
gian, chi phi va tién lgi hon so v&i dich vu ngan hang truyén thong thi khach hang sé& c6 y dinh Iya
chon st dung, va nguoc lai. Nhiéu nghién ctru (Ahmad va cong sy, 2020; Anouze & Alamro, 2019;
Baabdullah va cong sy, 2019) déu cho rang yéu té nhan thirc tinh hitu ich c¢6 anh hudng tich cuc dén
¥ dinh str dung dich vu ctia khach hang. Vi véy, nghién ctru dé xuat gia thuyét:

Gid thuyét H;: Nhén thirc tinh hitu ich anh hieéng tich cwe dén ¥ dinh sir dung ngdn hang s6 doi
VoI nguedi cao tudi.

2.4.2. Nhin thirc dé sir dung (Perceived Ease of Use — PE)

Nhan thirc dé sir dung dé cap dén viéc nguoi ding tin tuong viée st dung CNTT s& khong phai
mat thoi gian nhiéu va dé dang thao tac trén hé théng. Néu dich vu ngan hang s co quy trinh phic
tap, kho st dung, thao tac bét tién. .. thi khach hang s& khong sin sang tham gia sir dung dich vu, va
nguoc lai. C6 sy khac biét kha 16n trong viéc st dung CNTT gitra nguoi tré va nguoi 1on tudi (Mitzner
va cong su, 2010). Do vay, hoat dong hd tro nguoi 1on tudi chép nhén va sir dung cong nghé c6 vai
tro quan trong (Tsai va cong s, 2015). Nhan thirc dé sir dung cong nghé ciing ¢6 tac dong dén y dinh
sir dung cong nghé ctia ngudi 1on tudi (Nef va cong sy, 2013). Nhiéu nghién ctru khac (Baabdullah
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va cong sy, 2019; Chen va cong su, 2019) déu cho rang yéu té cam nhan dé s dung c6 anh hudng
tich cuc dén y dinh st dung dich vu ctia khach hang. Vi vay, nghién ciru dé xuat gia thuyét sau:

Gid thuyét H>: Nhan thire dé sir dung anh hieong tich cuwec dén y dinh sie dung ngdn hang soé cia
ngueoi cao tudi.

2.4.3. Tinh rui ro (Risk of Performance — RP)

Tinh rai ro dé cap dén cam nhan cua khach hang vé viéc bao dam sy an toan bao mat khi khach
hang sir dung dich vu ngan hang. Qua trinh cung tmg dich vu ngan hang s6 cho phép hodc han ché
nhiing sai sot trong qua trinh thuc hién cac giao dich (Anggraeni va cong su, 2021). Haq va Awan
(2020) cho rang tinh rui ro lién quan dén mirc d9 bao mat quyén riéng tu ctia khach hang trong va sau
qué trinh giao dich tryc tuyén hay cc van dé lién quan dén san pham va qua trinh cung tmg dich vu
clia ngan hang. Bao mat va quyén riéng tu da duoc ghi nhan 14 c6 anh hudng dén hoat dong ciia ngan
hang (Ananda va cong sy, 2020; Anggraeni va cong su, 2021; Haq & Awan, 2020; Lai, 2020). Khach
hang nhan thirc rai ro ¢6 thé xdy ra khi sir dung ngén hang s thi khach hang s& c6 xu hudng tir chdi
sir dung va ngugc lai. Vi vay, nghién ciru dé xudt gia thuyét tiép theo:

Gid thuyét Hs: Tinh rii ro anh hudng tiéu cuc dén ¥ dinh sir dung ngdan hang sé cia ngiueoi
cao tuoi.

2.4.4. Thai do (Attitude Technology — AT)

Ananda va cong su (2020), Kizgin va cong su (2018) cho rang thai do c6 tic dong tich cuc dén y
dinh str dung. Khéch hang c6 thai d¢ tich cuc dbi véi dich vu ctia ngan hang, néu ho cam thay day 1a
dich vy thu vi, an toan, hiéu qua, mang lai loi ich cho ho thi sé lam gia tang y dinh st dung dich vu
ngan hang. P41 voi ngudi 16n tudi, viée str dung cac dich vu cong nghé c6 thé giup ho hoa nhap voi
x3 hoi va duoc cam giac két ndi v6i nhig ngudi khac (Chaumon va cong sy, 2014). Vi vay, nghién
clru dé xuat gia thuyét:

Gid thuyét Hy: Thai dg ¢6 tac dong tich cuc dén y dinh sir dung ngdn hang sé ciia nguwoi cao tudi.

2.4.5. Kiém sodt hanh vi (Behaviour Control — BC)

Ajzen (1991) cho rang kiém soat hanh vi 1a sy tu tin, kha ning kiém soat ciia mot c4 nhén trong
thuc hién hanh vi, phan anh mirc 46 dé dang hay kho khan khi thyc hién hanh vi, diéu nay cling mot
ph.'?m phu thudc vao sy san c6 cua cac nguén Iuc va cac co hoi dé thuc hién hanh vi. Cac nghién ctru
cua Ahmad va cong su (2020), Ananda va cong su (2020), Anggraeni va cong sy (2021), Anouze va
Alamro (2019) cho réng yéu t6 kiém soat hanh vi c6 anh hudng tich cuc dén y dinh sir dung dich vy
ngan hang. Vi vdy, nghién ciru dé xuét gia thuyét:

Gid thuyét Hs: Kiém sodt hanh vi anh hwéng tich cue dén ¥ dinh sir dung ngdn hang sé cia ngieoi
cao tuoi.

2.4.6. Chudn chii quan (Subjective Norms — SN)

Theo thuyét hanh vi du dinh cho ring chuan chii quan phan anh mirc d9 ing ho hay phan ddi cua
nhitng ngudi c6 lién quan dén y dinh chon hodc khong chon dich vu va dong co clia ngudi gay ra anh
huong. Ajzen (1991), Taylor va Todd (1995) cho rang ung ho cua gia dinh, ban bé, dong nghiép 1a
nhén t6 quan trong thiic day y dinh hanh vi. Phan 16n céc nghién ctru trudc ddy (Ahmad va cong su,
2020; Ananda va cong su, 2020; Lai, 2020) déu cho rang chuan chu quan c6 tac dong tich cuc dén y
dinh hanh vi, tir &6 anh huong dén y dinh st dung dich vu ngan hang. Vi vy, nghién ciru dé xuat gia
thuyét cudi cing nhu sau:
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Gid thuyét Hs: Chudn chit quan danh hwong tich cue dén y dinh sir dung ngdan hang sé ciia ngieoi
cao tuoi.

3. Phuong phap nghién ciru

3.1. Thang do ctia cdc bién nghién ciru

Mb hinh nghién ciru gdm 7 bién nghién ciru chinh bao gom: (1) Nhan thirc dé sir dung (4 bién
quan sat), (2) nhan thic sy hitu ich (4 bién quan sét), (3) cam nhan rui ro (4 bién quan sat), (4) thai
d0 (4 bién quan sat), (5) chuan ch quan (4 bién quan sat), (6) kiém soat hanh vi (5 bién quan sat), va
(7) y dinh str dung (3 bién quan sat). Bang khao sat c6 28 bién quan sat cho 7 khai niém chinh ctia mo
hinh nghién ctru, dugc thiét ké dang cau hoi dong voi thang do Likert 5 mirc do, tir 1 “Rét khong dong
y” cho dén 5 “Rét déng vy Dé dam bao tinh tin cay vé mit ndi dung cling nhu hinh thire, cac muc hoi
duoc rat trich va diéu chinh dya trén cac nghién ctru trudce.

3.2, Quy trinh ldy mdu va thu thdp dir liéu

Bén thao duoc giri cho 5 chuyén gia vé linh vuc ngan hang va 5 nhén vién ngan hang dé xac dinh
tinh hop 1é vé mit hinh thirc va ndi dung cuia bang cau héi. Sau d6, bang hoi tién hanh thir nghiém
v6i 10 nguoi da sir dung dich vu ngan hang s6 ¢ nhiéu ngan hang khac nhau dé dam bao tinh khach
quan vé tir ngit, murc d6 rd rang, muc do lién quan va thoi gian hoan thanh. Nghién ciru tap trung vao
khao sat nhitg khach hang cao tudi trén 50 tudi dang sinh song va lam viéc tai Viét Nam, theo cach
ngau nhién va thuan tién. Tong s6 398 ngudi thyc hién khao sét, sau khi d loai di nhitng phiéu khong
hop 18 thi ¢6 350 mau duoc sir dung cho nghién ciru chinh thirc. Bang cau héi dugc khao sat tir ngay
01/10/2021 dén ngay 30/12/2021, cac mau hop 1é duoc sir dung dé phan tich di li¢u su dung cho
nghién ctru chinh thue.

Bang 1.
Dic diém mau nghién ciru chinh thic
Chi tiéu S6 lugng Ty trong (%)
Gi6i tinh Nam 216 61,71
Nir 134 38,29
Do tudi Tir 50-59 264 75,43
6069 86 24,57
Trinh d6 hoc vén THPT 298 85,14
Trung cép/ Cao déng 21 6,00
Pai hoc 24 6,86
Sau dai hoc 7 2,00
Thu nhap Dudi 10 triéu 235 67,14
Tir 10-15 triéu 83 23,71
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Chi tiéu S luong Ty trong (%)
Tir 15-20 triéu 21 6,00
Trén 20 11 3,14

P timg str dung dich vy ngn hang s6 Da timg 350 100,00

trude o Chua timg 0 0,00

Muc d6 hiéu biét vé ngan hang Chua hiéu rd 0 0,00
Hiéu rd 316 90,29
Hoan toan hiéu rd 34 9,71

(chuyén sau)

Téng 350 100,00

Kiém dinh gia thuyét va mo hinh nghién ctru bang phuong phap SEM (Structural Equation
Modeling) ¢ wu diém hon so véi cac phuong phép truyén thong nho tinh dugc sai sé do luong va
cho phép két hop, do luong cac khai niém tiém an véi mo hinh 1y thuyét cing mot lic (Hulland va
cong su, 1996). Vé mit ky thuat dé thuc hién phuong phap SEM, c6 hai hudng tiép can 1a mo hinh
phuong trinh cdu trac dua trén hiép phuong sai (Covariance-based SEM — CB-SEM) va mé hinh
phuong trinh cau triic dya vao binh phuong tdi thiéu timg phan (Partial Least Squares-SEM — PLS-
SEM). PLS-SEM c¢6 nhuoc diém 1a khong thiét 1ap do lwong mirc dd phit hgp mo hinh, nén viéc sir
dung dé kiém dinh va kh.'?ing dinh ly thuyét 12 mot han ché (Hair va cong su, 2017). Vvé quy m6 mau,
CB-SEM doi héi dir liéu dya trén ¢& mau 16n hon so v6i PLS-SEM, tuy nhién, Hair va cong su (2017)
cho rang néu kich thuéc miu nghién ctru tir 250 tré 1én thi cac két qua phén tich bang PLS-SEM va
CB-SEM tuong ty nhau. Nghién ctru nay sir dung phuong phap tiép can CB- SEM dé phan tich dir
li¢u thong qua phﬁn mém SPSS 23 va AMOS 23. Thang do dugc kiém dinh b.'?mg hé s6 tin cay
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 khdm pha (EFA) va phan tich nhén t6 khang dinh (CFA). Cac
thang do dugc kiém dinh theo cac tham sb (Chi-square, do tu do, gia tri p, cac chi ) CF1, GFI, TLI,
RMSEA). Mot s6 chi tiéu trong CB-SEM (AVE, CR, MSV) dua trén hé sb hdi quy chuén héa duoc
tinh ra tir phan mém AMOS.

4. Két qua nghién ctru va thao luan

4.1, Két qua kiém dinh cdc thang do

Céc khai niém (PU, PE, RP, AT, SN, BC, IU) déu thoa mén céc diéu kién trong phan tich d¢ tin
cdy ctia thang do thong qua hé s Cronbach’s Alpha (Nunnally, 1994). Vi vy, cic bién quan st nay
dugc str dung trong phan tich nhéan t6 kham pha (EFA) & muc tiép theo dé kiém tra ciu triic ctia thang
do. Phan tich nhan t6 kham ph4 (EFA) cho thdy dir liéu ding phan tich nhan t6 14 thich hop va giita
céc bién c6 twong quan va thoa diéu kién dé thyc hién phan tich nhan té kham pha (KMO = 0,378; va
kiém dinh Bartlett’s c6 mirc ¥ nghia Sig.= 0,000). Phuong sai trich 1a 71,173% tai Eigenvalue = 1,104.
Vi vy, phan tich nhan t6 kham pha (EFA) 1a phu hop, cac khai niém nghién ciru dat gia tri hoi tu va
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gia tri phan biét. Hé s tai nhan té ciia cac bién do ludng déu 16n hon 0,5 va c¢6 ¥ nghia thuc tién trong
Béng 2 (Hair va cong su, 2009).

Béng 2.
Két qua kiém dinh cta cac thang do chinh thirc
Khéi ni¢m va tom tat cic bién He s6 tai
chuén hoa

Nhdn thirc tinh hitu ich (PU) (Cronbach’s Alpha = 0,915; CR = 0,916; AVE = 0,734)

PU1 Str dung Digital Banking c6 thé s& 1am cho t6i tiét kiém chi phi. 0,911
PU2 Str dung Digital Banking s& 1am cho t6i d& dang thure hién cong viée hon. 0,906
PU3 Str dung Digital Banking gitp t6i thuc hién giao dich moi lac, moi noi chi can 0,877

¢o6 dich vu Internet.

PU4 Str dung Digital Banking gitp t6i tiét kiém thoi gian, cong stre so véi giao dich 0,818
tai ngan hang.

Nhdn thikc dé sit dung (PE) (Cronbach’s Alpha = 0,851; CR = 0,862; AVE = 0,619)

PE1 T6i nghi viée hoc sir dung Digital Banking 13 dé dang. 0,627

PE2 Toi nghi viée thao tac giao dich véi Digital Banking 1a don gian. 0,873

PE3 Téi nghi that d& sir dung Digital Banking dé hoan thanh nhimg giao dich 0,915
ngan hang.

PE4 Noi chung, t6i cam thiy Digital Banking dé sir dung. 0,880

Tinh rui ro (RP) (Cronbach’s Alpha = 0,929; CR = 0,931; AVE = 0,770)

RP1 Téi nghi ring thyc hién giao dich qua Digital Banking khéng an toan. 0,895
RP2 Téi nghi ring mat khau giao dich cta Digital Banking d& dang bi danh cip. 0,942
RP3 Téi nghi réng thyce hién giao dich qua Digital Banking c6 thé bi danh cép théng 0,895

tin ca nhan.

RP4 Téi nghi ring st dung Digital Banking c6 rai ro 1én hon so véi lgi ich ma no

mang lai. 0.897
Thdi do (AT) (Cronbach’s Alpha = 0,700; CR = 0,813; AVE = 0,591)
ATI Téi nghi viée dung Digital Banking 1a mét y tudng t6t. 0,667
AT2 Toi nghi vi¢c dung Digital Banking cho nhiing giao dich tai chinh s& 1a mot y 0,827
tudng khon ngoan.
AT3 Toi nghi viéc dung Digital Banking la thu vi. 0,833
AT4 Theo y kién ciia t6i, t6i mong muén st dung Digital Banking. 0,801
Chudn chii quan (SN) (Cronbach’s Alpha = 0,755; CR = 0,819; AVE = 0,606)
SN1 Gia dinh va ban be ung ho toi dung Digital Banking. 0,734
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Khai niém va tom tit cac bién He s6 tai
chuén hoa
SN2 Nhitng ngudi c6 anh hudng dén t6i s& nghi t6i nén dung Digital Banking. 0,815
SN3 Nhitng ngudi ma ¥ kién cta ho c6 gia tri di voi t6i s& dé cap toi nén dung 0,537
Digital Banking.
SN4 Céc ngén hang khuyén khich t6i st dung Digital Banking. 0,880
Kiém sodt hanh vi (BC) (Cronbach’s Alpha = 0,875; CR = 0,877; AVE = 0,590)
BC1 Téi c6 du kha ning cin thiét dé kim soat hanh vi ctia minh khi st dung Digital 0.786
Banking. ’
BC2 Téi co di ngudn lyc can thiét dé sir dung Digital Banking. 0,827
BC3 Téi co du tai lidu, kién thirc va kha ning dé sir dung Digital Banking. 0,784
BC4 Toi ¢6 thé ty minh thuc hién sir dung Digital Banking ma khong cin nho sy 0,886
tro giup.
BC5 Téi & sir dung Digital Banking trong twong lai gin. 0,761
Thang do y dinh su dung (IU) (Cronbach’s Alpha = 0,811; CR = 0,803; AVE = 0,577)
U1 T6i mong mudn duoc sir dung Digital Banking. 0,790
102 Téi nghiém tic xem xét vé ¥ dinh st dung Digital Banking. 0,775
1U3 Téi s€ st dung Digital Banking khi c6 co hoi. 0,792

Kiém dinh nhan t6 khiang dinh CFA tong thé cac thang do cho thiy cac chi s6 mé hinh phu hop:
Chi-square/df = 1.669,278 bac ty do va Chi-square X2 (df = 464,054); P = 0,000; chi s6 CFI = 0,965;
GFI=0,911; TLI = 0,959; RMSEA= 0,044 nén mo hinh nay dap tng t6t voi dir liéu da thu thap (Hair
va cong su, 2009). Bang 2 trinh bay hé s6 tai chuin hoa ctia cac bién quan sat dao dong tir 0,593 dén
0,936; d6 tin cay téng hop (CR) dao dong tir 0,803 dén 0,931, do do, cac thang do déu dat 6 tin cay
(Hair va cong su, 2009). Phuong sai trich trung binh (AVE) dao dong tir 0,577 dén 0,770 (Bagozzi
va cOng sy, 1991; Hair va cong su, 2009) cho théy cac bién quan sat cac thang do déu dat duogc gia tri
hoi tu. Két qua Bang 4 cho biét gia tri phan biét ctia cdc bién nghién ciru trong mé hinh. Tét ca cac
gia tri can bac hai AVE ciia mdi bién (nam khoang 0,760-0,796) déu 16n hon hé sb twong quan gitra
céc bién d6 voi cac bién con lai trong mo hinh. Hé s6 tuong quan giita timg cip khai niém khac biét,
c6 y nghia véi p-value nhé hon 0,05. Vi vay, gia tri phan biét cia cac khai niém nay déu dat

(Steenkamp & van Trijp, 1991).
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Béng 3.
Ma tran tuong quan danh gia gia tri phan biét cta thang do
Nhan t6 Hé s6 twong quan
U BC RP PU PE SN AT

U 0,760
BC 0,544 0,768
RP 0,024 —0,004 0,878
PU 0,508 0,559 0,049 0,857
PE 0,171 0,109 —-0,009 0,083 0,787
SN 0,092 0,014 —-0,009 0,008 —-0,004 0,778
AT 0,483 0,466 -0,187 0,530 0,190 0,307 0,796

Ghi chu: Thang do y dinh sir dung (IU); Thang do nhén thiic kiém soat hanh vi (BC); Thang do tinh rai ro (RP); Thang do
nhén thirc tinh hitu ich; Thang do Cam nhén dé sir dung (PE); Thang do tiéu chuén chii quan (SN); Thang do thai d¢ (AT);

Gia tri in dam trén duong chéo la can bac hai cia AVE.
4.2, Thao lugn két qua nghién citu

Két qua kiém dinh mo hinh nghién ctru véi Chi-square = 386,001 (P = 0,000), bac ty do dwong
253; Chi-square/df = 1,526; CFI = 0,974; GFI = 0,923; TLI = 0,970 16n hon 0,9 (Hair va cdng sy,
2009; Hu & Bentler, 1999); va RMSEA = 0,039 nhé hon 0,08 (Hair va cdng su, 2009) déu dat yéu
cau nén két luan rang mo hinh phui hop véi dir lidu khao sat.

Béng 4.
Mdi quan hé nhan qua giira cac khai niém
Tuwong quan Trongs6  Saisd Ty s6 Trong sb P-value Két qua
chua chun  giéi han chuén hoa

chudinhéa (S.E)  (CR)

Y dinh st Nhan thic

0233 0,045 5205 0,34 0,000%**  Chép nha
dung " tinhhiuich . : ,349 : Chap nhan
Ydinhsit « Cam nhan 0072 0,036 2,014 0,102 0,044**  Chép nhan
dung dé st dung
Y dinh st ;

. ilg ' Tihriiro 0,127 0,031 4,120 0204 0,000***  Chp nhan

u

Ydinhsit « Thaido 0,173 0,033 5313 0287  0,000**  ChAp nhan

dung

Y dinh st huén ch .
dinhstr - Chuan chu 150 0061 2481 0,179 0,013%*  Chép nhan

dung quan

Ydinhsi « Kiém soat 0,101 0045 2241 0,159 0,025%*  Chép nhan

dung hanh vi

Ghi chii: *,** *¥*_1an lugt twong (g voi cac mirc y nghia thong ké 10%, 5% va 1%.
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Nhan thirc tinh hitu ich va thai ¢ anh huong tich cuc nhat dén ¥ dinh s dung ngan hang sb cua
nguoi cao tudi véi hé sé hdi quy chuan hoa lan luot 13 p = 0,349; p = 0,287. Két qua twong dong véi
cac nghién cuu di trudc nhu: Ahmad va cong su (2020), Anouze va Alamro (2019), Baabdullah va
cong su (2019) nhung mirc d6 anh huéng khac nhau do d6i twong, ¢& mau hodc pham vi khao sat
khac nhau. Nhiéu nghién ctru trén thé giéi di chi ra rang viéc nhan thirc str dung cong nghé gitp cai
thién chat luong cude séng cua nguoi lon tui theo nhiéu cach khac nhau (Chaumon va cdng sy, 2014;
Nef va cong su, 2013) nén nhén thirc tinh hitu ich c6 tac dong 16n dén ¥ dinh str dung cong nghé cua
nguoi 16n tudi 1a kha hop 1.

Viée sir dung dich vu cong nghé c6 lién quan dén viéc giam cam giac traim cam (Cotten va cong
su, 2014), sy c6 don ctia nguoi 16n tudi (Francis va cong su, 2019). Hon nita, tiép can dich vu cong
nghé s ciing gitip hd trg cho ngudi 16m tudi ¢6 cam giac doc 1ap va hoa nhap xa hoi tét hon (Mitzner
va cong sy, 2010). Do d6, khach hang c6 thai do tich cuc dbi véi dich vu cia ngan hang s thi y dinh
st dung dich vu ngan hang s¢ gia tdng (Ananda va cong su, 2020; Kizgin va cong su, 2018).

Cam nhan d& sir dung tic dong truc tiép cing chiéu dén y dinh sir dung ngan hang s6 ciia ngudi
cao tudi voi hé s6 hoi quy chuan hoa (B = 0,102). Két qua nghién ciru nhan té nay lai c6 mirc do tuong
ddng cac nghién ctu trude (Anouze & Alamro, 2019; Baabdullah va cong su, 2019; Chen va cong
sw, 2019). Tinh rui ro tac dong truc tiép nguge chidu dén y dinh str dung ngan hang s6 ctia ngudi cao
tudi voi B = —0,204. Tinh rii ro lam giam ¥ dinh st dung ngén hang sb ctia nguoi cao tudi va tuong
dong v6i nghién ctru ciia Ananda va cong su (2020), Anggraeni va cong su (2021), Haq va Awan
(2020) nhung lai khong twong dong véi nghién ciru cta Luarn va Lin (2005). Kiém soat hanh vi tac
dong truc tiép ciing chiéu dén y dinh str dung ngan hang s ctia ngudi cao tudi véi hé s6 hdi quy chuin
hoéa (B = 0,159). Mdi quan hé nay ciing mot 1an nira khing dinh lai két qua cia cac nghién ctru trude
vé su tac dong duong cua kiém soat hanh vi 1én ¥ dinh sir dung ngan hang s6 ciia nguoi cao tudi
(Ahmad va cong sy, 2020; Ananda va cong su, 2020; Anggraeni va cdng su, 2021; Anouze & Alamro,
2019). Chuan chii quan tic dong truc tiép ciing chiéu dén y dinh str dung ngan hang s ciia nguoi cao
tudi voi hé sé hdi quy chuan héa (B = 0,179); két qua twong dong véi cac nghién ctru ciia Ahmad va
cong su (2020), Dai va Palvi (2009). Nhan t6 chuan cha quan c6 mirc do giai thich thap hon so véi
céc nghién ctru trude do khac biét vé ddi tugng va sb lugng khao sat. Két qua nghién ctru ph hop véi
tam 1y hanh vi nguoi tiéu ding vi nguoi cao tudi s& nhan duoc su tac dong cua gia dinh, ban bé, xa
hoi dé cht ¥ st dung dich vu ngan hang sb.

Két qua ciia nghién ctru da cho thay cac yéu t6 anh huong dén ¥ dinh sir dung ngan hang s cua
khéch hang tai céc thi truong khac nhau, khu vue khac nhau va thoi gian khac nhau thi ¢6 nhiing yéu
t6 thanh phan thay d6i va mirc do tac dong ciing c6 sy khac nhau. Ngoai ra, nghién ctru phuc vu cho
céc nha quan tri xay dung cac bién phap nham gia ting y dinh khach hang sir dung ngan hang sd.

5. bong gop nghién ciru

Day la nghién ctru dau tién dién hinh lién quan dén cac yéu t6 anh huong dén y dinh sir dung cong
nghé s d6i v6i ngudi cao tudi tai Viet Nam. Cac phét hién cua nghién ctru nay lién quan dén nhan
thirc tinh hitu ich va yéu t6 d& sir dung c6 vai tro rat quan trong trong viée sir dung ngan hang s6 doi
v6i ngudi 16n tudi. Rii ro anh hudng tiéu cuc dén y dinh st dung ngan hang sd, diéu d6 ham y cac
nha quan tri ngan hang nén than trong hon ddi véi bao mat, quyén riéng tu ciia khach hang cao tudi
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va céac thong tin bao mat khac ctia nguoi dung. Chudn chii quan cé tac dong truc tiép dén y dinh st
dung ngan hang s6 ctia khach hang ddi v6i khach hang cao tu6i. Nhiing phat hién nay ham ¥ rang cac
nha quén tri ngan hang can dy manh trién khai cdc chuong trinh marketing, gi6i thi¢u san pham cong
nghé ngan hang s trén nhiéu dién dan xa hoi, ngoai tuyén va truc tuyén, dé khach hang cao tudi nhan
thirc dugc lgi ich clia ngan hang sb. Cudi ciing nhung khong kém phan quan trong, nhimg phat hién
clia nghién ciru nay ciing c6 thé gitip cho cac chuyén gia vé cong nghé trong linh vuc ngan hang co
thé phat minh hay cung cap cac gi tri ting thém lién quan dén dich vu ciia nganh tai chinh phi hop
hon d6i véi timg d6i tuong khach hang khéc nhau.

Mic du da dua ra mot s6 phat hién trong linh vre ngan hang s6 dbi véi khach hang cao tudi trong
bbi canh cac qudc gia dang phat trién nhu Viét Nam, nhung van con nhimg han ché sau:

- Thir nhat, chi thu thap dit liéu d6i véi khach hang cao tudi da sir dung dich vu ngén hang va sir
dung phuong phap lay mau thuén tién va chi tap trung khao sat 6 nhan té ¢6 anh huong dén y dinh sir
dung Digital Banking ciia khach hang cao tudi. Vi véy, cic nghién ctru tiép theo co thé sir dung
phuong phép lay mau theo xac suat thich hop hon va dé xuat thém cac nhan t6 khac c¢6 anh hudng
nhung chura dugc dé cap trong md hinh nghién ciru nay.

- Thit hai, dt liéu chi dugc thu thap tir Viét Nam, vi vay, nhitng phat hién cua nghién ctru nay kho
¢6 thé khai quét cho cac qudc gia khéac, do sy khac biét trong cau trac kinh té xa hoi va vian hoa
xa hoi.
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