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four variables: Perceived usefulness, perceived ease of use, perceived
safety, and consumer behavior. Research data is surveyed from 1.172
people who have been using e-banking services in two areas of Ho Chi
Minh City and the Mekong Delta, these are two areas with different
levels of access to digital banking services. To process data, the article
uses linear structural analysis (SEM) and SmartPLS 3.0 software.
Research results show that there is a difference in perceived ease of
use between these two regions although the difference is not large.
There are also differences in the impact of perceived safety on the
consumption behavior of people in these two regions. Based on the
research results, the article proposes implications for solutions to
promote the acceptance behavior of digital banking users.

1. Gigi thiéu

Ngén hang thuong mai (NHTM) luén dong vai tro quan trong trong linh vuc tai chinh cia mot
qudc gia, do d6 hoat dong ngan hang ludn nhan dugc sy quan tim cua cac bén lién quan (Islam va
cong sy, 2019). NHTM duogc xem nhu mdt kho chira cia cai clia dét nude. Pay 1a mot trung gian tai
chinh, cung cép ngudn vén cho doanh nghiép va cung cép céc chirc ning thanh khoan thong qua céc
san pham va dich vu khac nhau. NHTM cang 16n thi vai trd trong nén kinh té cang 16n. Khi mot ngan
hang c6 quy mo 16n phé san co thé gay ra hiéu tmg day chuyén va dan dén hau qua rat khung khiép
cho nén kinh té (Beck va cong sy, 2013).

Dé nang cao hidu quéa hoat dong va thu hit nhiéu khach hang méi trong twong lai, cic ngan hang
dang tim cach day manh trai nghiém ctia khach hang thong qua viéc ting cuong sir dung cong nghé
sO (Albort-Morant va cong su, 2022). V& phia khach hang, ngan hang s6 ¢6 uu diém la dé dang truy
cap va sir dung dich vu, giao dich an toan va khong gidi han vé thoi gian giao dich. Vé phia ngan
hang, loai hinh dich vy niy gitip ngan hang c6 thé tiép can dugc khach hang & nhimng ving xa, vé lau
dai con gitp ngan hang tiét kiém chi phi.

Mot s6 nghién ctru trude diy da cho thay xu hudng tic dong ciia ngan hang sb dén hiéu qua hoat
dong cta ngan hang (Islam va cong sy, 2019; Yang va cong su, 2018; Mahardini va cong sy, 2022).
Mic du c¢6 nhiéu xu huéng tac dong khac nhau dén hiéu qua hoat dong ngan hang nhung c6 thé thiy
rang viéc ing dung cong nghé s6 1a mot xu huéng ciia ngan hang. Nghién ctru tai 30 ngan hang niém
yét tai Bangladesh da cho thdy céc chi s kha ning sinh lgi ROA va ROE ctia cdc ngan hang s6 cao
hon cac ngan hang truyén thong (Islam va cong sy, 2019). Nghién ciru tai cic ngan hang Trung Qudc
cho th'?iy ngan hang s6 da gilp cai thién cac chi s6 kha nang sinh lgi ROA, ROE va bién 1¢9i nhuan
hoat dong (Yang va cong sur, 2018). Két qua nghién ctru tai 36 ngan hang cia Malaysia lai cho thay
céc két qua khac nhau: Ngan hang Internet c6 tac dong tiéu cuc, trong khi do, ngan hang di dong va
ATM lai c6 tac dong tich cuc dén hiéu qua hoat dong cua ngan hang (Mahardini va cong sy, 2022).

Ngan hang s 1a mot xu thé clia nganh ngan hang thé giéi, nhung vé phia khach hang, viéc chép
nhén str dung lai c6 sy khac biét va bi tdc dong bdi nhiéu yéu t6 khac nhau. Trong nghién ctru cua
Islam va cong sy (2019), tinh dé sir dung va mirc d¢ rii ro cta ngan hang s6 c6 anh huéng dén chap
nhan sir dung loai hinh nay ciia khach hang. Két qua nghién ctru tai TAy Ban Nha cho thay khong co
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su khac biét gitra hanh vi chap nhan sir dung ngan hang s giita thanh thi va néng thon (Albort-Morant
va cong su, 2022). Két qua khao sat 280 khach hang sir dung ngan hang dién tir tai An Do cho thay
niém tin, nhan thirc dé sir dung, dé truy cap 1a nhiing yéu té dnh huéng dén viéc chip nhan sir dung
dich vu ngan hang s6 (Nguyén Duy Thanh & Cao Hao Thi, 2011).

Tai Viét Nam, mo hinh ngan hang s6 bt dau dugc cic ngan hang chu trong phat trién. Pa sd cac
ngan hang déu co chién luge s6 héa. Do & giai doan dau phat trién nén viéc chap nhén sir dung ngan
hang sb ctia khach hang ciing nhan duoc sy quan tim ctia cac nha quén tri. Nghién ciru ciia Nguyén
Duy Thanh va Cao Hao Thi (2011) cho thay nhitng yéu t6 c6 anh huong dén quyét dinh ctia khach
hang gom: Hinh anh ciia ngan hang, hiéu qua ctia ngén hang sb, kha nang tuong thich va tinh dé& sir
dung. Nghién ctru cia Nguyen (2020) cho théy thai do d6i voi dich vu, cam nhén vé sy hitu dung,
niém tin c6 tac dong tich cuc dén viéc chip nhén sir dung ngan hang s6. Mot nghién ciru khéac tap
trung vao tim hiéu hanh vi ctia nhém ngudi cao tudi, két qua cho thay cam nhan tinh hiru dung va thai
d06 ciia nguoi cao tudi c6 anh hudong manh dén ¥ dinh sir dung ngan hang sé ciia nguoi cao tudi (Tran
Thi Thanh Nga, 2022).

Tuy nhién, tai Viét Nam, chua c6 nghién ctru nao dugc thyuc hién nham tim hiéu su khac biét vé
viéc chép nhén st dung dich vu ngan hang s6 dwa trén dic diém nhan khau hoc. Tai Viét Nam, ty 1€
viéc 1am va nhu ciu dich vu ngan hang giita nguoi dan thanh thi va nong thon c6 sy khac biét. Ngoai
ra, viéc tiép can san pham cua ngan hang va mirc d6 phan bd ngan hang giita hai khu vyc nay ciing
khac nhau. Do d6, néu ngan hang nao hiéu rd vé hanh vi ngudi ding cta hai khu vuc nay thi san phdm
cung ce‘ip s€ co kha nang canh tranh cao hon. Bai viét duogc thuc hién nhdm tim hiéu sy khéac biét nay
va cung cip cho cac nha quan tri nhitng goi y giai phap hitu ich hon khi trién khai sin pham ngan
hang s6 phu hop cho timg nhém khéach hang vé mit dia 1y.

Vé mit hoc thuat, nghién ctru nay dong gop vao chu dé nghién ciru vé hanh vi chap nhan str dung
ngan hang s6 tai mot quoc gia dang phat trién. Ngoai ra, két qua vé sy khac biét trong hanh vi chap
nhan ngan hang sd cling gitip cho cac ngan hang nhan dién va trién khai san phidm mang tinh ddc thu
cho tirng khu vyc dé tang hi¢u qua hoat dong. Vé mit thue tién, két qua thu duoc tir cac muc do tac
dong tryc tiép va gian tiép giup ngan hang nhan dién cac yéu td quan trong, dic diém can luu y khi
trién khai san pham dén timg d6i twong khach hang tai hai khu vuc.

2. Ca sd ly thuyét

2.1.  Ngdn hang sé

Ngan hang sb 1a mo hinh ngan hang sir dung cong nghé dé s6 hoa cac dich vu, san pham ngan
hang truyén thong. DAy 1d mo hinh ngén hang dwa trén nén tang cong nghé (Haralayya, 2021). Ngan
hang s tao diéu kién cho ngan hang c6 thém cac mdi quan hé méi v6i khach hang, co quan quén 1y,
nha cung cip va ddi tac ngan hang bang cic cong cu méi. Mong mudn va ky vong cua khach hang
ngan hang d6i véi dich vu ngay cang mo rong khi cong nghé tién b va cai tién. Ngay nay, khach
hang mudn hoat dong va thuc hién cac giao dich ngén hang cliia minh tai bét ky dia diém nao ma
khong can dén ngan hang, bat ky lic nao ma khong bi gidi han trong gio 1am viée ctia ngan hang, va
thyuc hién tt ca cac khoan thanh todn nhu mua hang, hoa don, chimg khoan mot cach nhanh chong
va tiét kiém chi phi. Do @6, chét luong dich vu tai chinh phai dugc dic trung bédi tinh doc lap, tu do
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va linh hoat dé dap (g nhitng mong mudn nay. Ngan hang sb 1a ngan hang dap (mg dugc nhiing yéu
cau nay cuia khach hang (Anouze & Alamro, 2019).

2.2, Mb hinh chdp nhdn céng nghé

Mo hinh chép nhan cong nghé (Technology Acceptance Model — TAM) 1a mot mé hinh dwoc chap
nhan rong rai trong linh vuc cong nghé thong tin. M6 hinh TAM dugc phat trién tir Iy thuyét Hanh
dong hop 1y (Theory of Reasoned Action — TRA) (Fishbein & Ajzen, 1977). M6 hinh nay giai thich
mdi quan hé giita niém tin, thai do va y dinh cta ngudi ding. Trong vong hai thap ky qua, mo hinh
TAM di duoc thir nghiém, diéu chinh va md rong dé hiéu rd hon vé ¥ dinh sir dung cong nghé. Do
d6, cac nha nghién ciru chu yéu sir dung TAM d& hiéu cac hoat dong ngan hang dién tir.

Bén canh d6, TAM dua ra 1oi giai thich don gian va manh m& vé su chap nhan cong nghé, hanh
vi cua nguoi dung cong ngh¢ va du doan hanh vi sit dung cong ngh¢ mai cua nguodi dung (Davis,
2000). Céc phién ban méi ctia mo hinh dua ra cic yéu té bén ngoai anh huong dén viéc khach hang
chap nhan dich vu ngan hang tryc tuyén (Rawashdeh, 2015). M6 hinh bao gém tinh dé sir dung duoc
cam nhan va tinh httu dung dugc cam nhan, 1a hai yéu td quyét dinh thai d6 anh hudng dén viéc chép
nhan str dung mot dich vu ¢6 lién quan dén cong nghé (Davis, 1993).

2.3, Ly thuyét théng nhat chdp nhén va sir dung cong nghé

Ly thuyét thong nhat chip nhan va sir dung cong nghé (Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology — UTAUT) dugc xay dung boi Venkatesh va cong su (2016). Ly thuyét dé cap dén bon
yéu tb gf”)m: Ky vong tinh hiéu qua, ky vong sy nd lyc, anh hudng cta xa hdi, va diéu kién thuan loi.
Ky vong tinh hiéu qua, ky vong su nd lyc va anh hudng ctia xa hoi 1a ba yéu té tac dong dén y dinh
hanh vi ctia nguoi tiéu dung. Diéu kién thuan lgi c6 anh hudng dén hanh vi ctia ngudi tiéu dung.

Lién quan dén hanh vi chap nhan str dung ngan hang sd, 1y thuyét nay duge mot s6 hoc gia trong
va ngoai nudc s dung dé nghién ctru. Nghién ciru cia Nguyén Duy Thanh va Cao Hao Thi (2011)
da st dung mo hinh nay dé dé xuat moé hinh chp nhan va sir dung E-Banking ¢ Viét Nam. Nghién
ctru ctia Riza (2021) tai Malaysia ciing st dung 1y thuyét nay dé tim hiéu hanh vi sir dung ngan hang
s6 cua khach hang khi dai dich COVID-19 xay ra. Mot nghién ctru khac cua Rachmawati va cong su
(2020) nghién ctru vé hanh vi chap nhan sir dung dich vu ngén hang di dong ctia Indonesia ciing da
sir dung md hinh chéap nhan va str dung cong nghé.

2.4. Cam nhan tinh hitu dung

Mic du sy ting truong va nhimg tién bo cong nghé d rat an tugng trong nhitng nim qua, nhung
van con nhiéu khu vuc bi han ché truy cép Internet. Truy cap Internet la diéu kién co ban nhat dé tiép
can dich vu ngan hang s6. Nguoi dung truy cap Internet hiéu 16 hon vé cong nghé. Khach hang duoc
tiép can cong nghé co thé cam nhan duoc nhiéu tién ich hon so véi nhiing khach hang khong duogc
tiép can nhiéu. Do d6, viéc sir dung Internet s& cho phép ngudi ding hiéu 16 hon vé cong nghé va
cach van hanh ciia ngan hang s6 (Ye & Potter, 2015).

Theo mo6 hinh TAM, tinh hitu dung dugc cam nhan la yéu td quyét dinh thai d6 anh hudng dén
viéc chap nhan st dung mot dich vu c6 lién quan dén cong nghé (Davis, 1993). Nghién ctru cia
Linggadjaya va cong su (2022) da cho thay mdi quan hé tich cyc giita tbe do truy cap Internet va hanh
vi st dung dich vu ngan hang s. Linggadjaya va cong sy (2022) con nhan thiy rang thoi gian sir
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dung Internet cang nhiéu, ngudi ding s& cang cam thdy quen thudc va an toan hon khi thuc hién cac
giao dich ngan hang. Davis (1993) chi ra rang cim nhan tinh hiru dung (Perceived Usefulness — PU)
clia Internet va cong nghé méi gitp cai thién viéc chap nhan ngan hang sd.

Gid thuyét H1. Cam nhén tinh hitu dung (PU) ¢é tdc déng tich cwe dén hanh vi siv dung (Using
Behavior — UB).

Gid thuyét H2. Cam nhan tinh hitu dung (PU) co tac dong tich cuc dén cam nhén sw an toan
(Perceived Safety — PS).

Gid thuyét H3. Cam nhdn tinh hitu dung (PU) la trung gian cho méi quan hé giita nhdn thire dé
s dung (Perceived Ease of Use — PEOU) va cam nhan sy an toan (PS).

2.5.  Nhdn thire dé sir dung

Nhan thirc dé sir dung (PEOU) 1a mirc d6 sir dung dich vu ma khong can nd luc (Davis, 1993).
Nhan thire dé sir dung c6 mdi quan hé tich cuc v6i ¥ dinh hanh vi vé viée tiép can mot hé thong thong
tin méi. Theo mo hinh TAM, nhan thirc dé sir dung 1a mot trong hai yéu t6 chinh quyét dinh thai do
anh hudng dén viéc chip nhan st dung mét dich vu co lién quan dén cong nghé (Davis, 1993). Ngudi
tidu ding cang quen thudc va quan tim dén cong nghé va Internet thi cang dé dang thuc hién cac giao
dich truc tuyén. Su quen thugc, kinh nghiém va kién thirc vé Internet va céc cong nghé méi cod thé
gitip giam bt sy khong chic chin trong cac giao dich tryc tuyén (Gefen va cong su, 2012).

Boi vi nhéan thire d& s dung anh hudong dén viée chap nhan ngan hang s6, cac ngan hang dugc
khuyén khich thiét ké mot nén tang ngan hang s6 dé sir dung dé nhiing khach hang ¢ it kién thirc va
kinh nghiém vé cong nghé c6 thé d& xir Iy. Ngan hang nén quan tim dén nhing khé khin ma ngudi
ding thudng gap phai trén cac Website thuong mai va nang cao dich vu tryc tuyén dé tang long tin
tur khach hang (Banu va cong su, 2019).

Gid thuyét Hy. Nhdn thire dé sit dung (PEOU) c6 tdc dong tich cwe dén cam nhdn si an toan (PS).

2.6. Hanh vi str dung

Hanh vi st dung (UB) dé cap dén hanh dong cua ngudi tiéu ding c4 nhan trong viéc huong loi tir
mot san ph?im hodc dich vy, ciing dugc hiéu 1a su chép nhén ctia nguoi dung. M6 hinh TAM cho ré‘mg
viéc sir dung cong nghé xuat phat tir niém tin ctia khach hang. Cac nghién ctru trude da tim thdy mébi
lién hé déng ké giita y dinh st dung va viéc sir dung ngan hang s (Albort-Morant va cong su, 2022;
Nguyen, 2020).

Mic du y dinh sir dung ngan hang s 13 yéu t6 trung gian hodc yéu té du doan ciia hanh vi st dung,
nhung ciing ¢6 nghién ctru cho the‘iy tac dong truc tiép ctia cam nhan sy hitu dung va nhan thie dé sir
dung dén viéc sir dung thyc té (Albort-Morant va cong sy, 2022). Trong khi hanh vi thyc té 1a phan
g c6 thé quan sat dugc tir mot s6 tinh hudng nhat dinh, ¥ dinh 1a dau hiéu cho thiy mot ngudi sin
sang thyc hién hanh vi nhat dinh (Fishbein & Ajzen, 1977). Bai viét ndy xem viéc chip nhan ngan
hang s6 1a hanh vi thyc té.

Gid thuyét Hs. Nhén thirc dé sir dung (PEOU) ¢6 tdc dong tich cyee dén nhdn thire hitu dung (PU).

Gid thuyét Hs. Nhdn thire dé sir dung (PEOU) 6 tdc dong tich cwe dén hanh vi sit dung (UB).
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2.7. Cdm nhdn sy an toan

Céc ngan hang khong chiu trach nhi¢m vé hanh vi cua khach hang lién quan dén dich vu ngan
hang s6 va ciing khong thé kiém soat hoan toan cic giao dich nay. Pay 14 1y do tai sao nguoi ding
quan tam dén sy an toan va bao mat khi thuc hién giao dich qua cac nén tang ngan hang truc tuyén.
Tuy nhién, wu tién hang dau cta cic ngan hang 14 1am cho ngudi tiéu ding cam thay an toan va cung
cép cac quy trinh hi¢u qua dé bao vé thong tin c4 nhan. Ly thuyét UTAUT da cho rang khi niém tin
cua nguoi dung tang thi y dinh cta nguoi dung dich vu ngén hang cling tang (Venkatesh va cong
su, 2016).

Céu triic ctia cam nhén sy an toan (PS) bao gdm ba khia canh: An toan, do tin cdy, va quyén riéng
tu. Nhitng khia canh nay dam bao sy an toan tuyét dbi ciia tai khoan ngan hang s6 (Banu va cong su,
2019). Nguoi ding can mot méi truong dang tin cay dé quyét dinh c6 nén sir dung dich vu ngan hang
truc tuyén hay khong (Syafiq & Abdul, 2018). Dua vao mo hinh chap nhan cong nghé TAM va co s
1y thuyét, cac gia thuyét nghién ciru dugc dé xuat nhu sau:

Gid thuyét H;. Cam nhdn sw an toan (PS) co tac dong tich cuc dén hanh vi sir dung (UB).

Gid thuyét Hs. Cam nhdn sw an toan (PS) la trung gian cho méi quan hé gitka cam nhdn tinh hitu
dung (PU) va hanh vi sur dung (UB).

Gid thuyét Ho. Cam nhdn sw an toan (PS) la trung gian cho méi quan hé giita nhdn thirc dé siv
dung (PEOU) va hanh vi su dung (UB).

3. M6 hinh nghién ciru va gia thuyét nghién ciru

Duya vao md hinh TAM, co s& ly thuyét va nghién ciru cia nhom téc gia Albort-Morant va cong
su (2022), md hinh nghién ctru vé hanh vi chép nhén sir dung ngan hang sb dugc dé xuat nhu Hinh 1.

Cam nhéan tinh

hiru dung (PU)

A

Hs Hanh vi st dung

(UB)

Cam nhéan

su an toan (PS)

Nhan thirc dé
su dung (PEOU)

H, : Nhan thic dé sir dung — Cam nhan tinh hitu dung — Cam nhén sy an toan
Hg : Cam nhén tinh hitu dung — Cam nhan sy an toan — Hanh vi st dung
H, : Nhan thirc dé stir dung — Cam nhén sy an toan — Hanh vi sir dung

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru 1y thuyét
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4. Phuong phap nghién ciru

4.1. Dirliéu

Nghién ctru str dung phuong phép chon mau ngau nhién don gian. Mau dugc chon tir nhitng ngudi
da hodc dang sur dung dich vu ngén hang s tai hai khu vuc TP.HCM va Déng bﬁng Song Ctru Long.
Béng hoi duoc giri di khao sat bang cac ing dung cong nghé va khao sét truc tiép. Nhom tc gia sir
dung phuong phép ldy mau thuan tién, k¥ thuat qua ciu tuyét va sir dung tmg dung Google Form dé
thu thap dir lidu.

Déi voi hinh thirc khao sat truc tiép, nhom tac gia in va phan phdi cac bang khao sat nay cho
nhitng ngudi than, ban be, ddng nghiép, hoc trd. Ngoai ra, cic bang khao sat ciing duoc giri dén nhimg
nguoi quen hién dang cong tac tai ngan hang dé nho hd trg. Cac bang tra 10i sau d6 dugc chuyén tra
lai cho nhom téc gia bang cach truc tiép hodc thong qua Grab. Céc bang tra 10i sau khi thu lai duoc
kiém tra tinh hop 1§, dﬁy du va dugc nhép li¢u vao file excel dé dua vao xu Iy trong phﬁn mém
SmarPLS 3.0.

Bang cdu hoi cudi cing duoc thiét ké dudi dang Google Form va duoc giri qua Messenger, nhom
Facebook, Zalo, Email. Ban dau, bang khao sat duoc gtri cho cac dap vién 1a dbi tac, dong nghiép ci,
hoc tro cii va ho déu c6 mbi quan h¢ than thiét véi nhom tac gia. bé chuyén cac cau hai khao sat truc
tuyén, nhom tac gia da gui truc tiép link Google Form hodc ma QR. Sau d6, nhitng nguoi than tiép
tuc chuyén bang khao sat cho nhimg ngudi quen dé thuc hién khao sét.

Phuong phap 1y mau thuan tién va k¥ thuat qua cau tuyét gitp nhom tac gia nhanh chéng tiép
can duoc mot lugng 16n ngudi khao sat khi ¢6 han ché vé mit dia 1y. Cong cu Google Form hd trg
cho viéc phan phdi bang cau hoi va thu thap cau tra 10i mot cach dé dang va nhanh chong. Nhom téc
gia da giri lién két hoic ma QR cho nguoi khao sat trén Internet. Thong qua viée sir dung chiic ning
bat bugc dbi voi cac cau hoi, nhom tac gia tranh duge viée ngudi tra 16i bo qua hodc bo sot cu tra
101. Ngoai ra, k¥ thut nay ciing gitip trich xuat dit liéu thu dugc tir bang khao sat dudi dang tép, phu
hop phén tich trong phan mém SmartPLS.

Dé phan tich sy khac biét trong hanh vi chdp nhén sir dung ngan hang s6, nghién ciru sir dung
phuong phap phan tich cu trac tuyén tinh (SEM) va phan mém SmartPLS 3.0 dé xt Iy. Theo Hair
va cong su (2016), phuong phap nay phi hgp cho nghién ctru khdm pha, kich thuéc mau tdi thiéu tir
100—150. C& miu ctia nghién ctru ndy 1a 1.172, nhu vy, co ban di dép tng dugc yéu cau ciia phuong
phéap phan tich.

4.2.  Phuong phap xu Iy dir liéu

Duya trén két qua nghién ciru ctia Haq va Awan (2020), nghién ctru nay sir dung mé hinh do ludng
két qua (Reflective Measurement). Viéc danh gia mo hinh do ludng két qua bao gdbm cic budc
nhu sau:

- Budc thir nhdt: Danh gia do tin cdy cta thang do. Do tin cdy thang do dwoc danh gia thong qua
céc chi s6 Cronbach's Alpha, Composite Reliability (CR), phuong sai trich trung binh (AVE_Average
Variance Extracted), hé s6 tho A va hé s6 tai ngoai (Out Loadings). Thang do dugc dénh gia 14 tin
cay khi c6 hé s6 Cronbach’s Alpha va hé s6 CR cao hon 12 0,7, hé sé AVE cao hon 13 0,5, hé s tho A
cao hon 0,7, hé s6 Outer Loadings cao hon 0,7 (Hair va cong sy, 2017).
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- Buéc thir hai: Kiém tra gia tri phan biét theo tiéu chi HTMT, ngudng gia tri toi da cua tiéu chi
nay la 0,85 (Hair va cong su, 2016).

- Bu6c thir ba: Panh gia mo hinh cau tric va duong dan trong cac mo hinh.

- Butde thir tw: Thyc hién phan tich da nhém (MGA), so sanh dit liéu dé danh gia sy khac biét giita
hai nhém (Albort-Morant va cong su, 2022).

4.3.  Thang do mo hinh nghién cuu

Dé tra 16i cAu hoi nghién ctru, thang do ciia mo hinh chii yéu dua vao cac nghién ciru trude cia
céc tac gia Ismail (2016), Aribake va Aji (2020), Aboelmaged (2010). Trong do, bién Cam nhén tinh
hitu dung (PU) duoc danh gia qua 5 yéu t6 va ké thira tir nghién ctru cua Ismail (2016), bién nhan
thirc d& str dung (PEOU) dugc danh gia bang 5 yéu td, duoc tham khao tir nghién ctru cta Ismail
(2016); dua vao nghién ciru ctia Aribake va Aji (2020), bién Cam nhan sy an toan (PS) duoc danh gia
qua 9 yéu td; bién Hanh vi sir dung (UB) dugc danh gia thong qua 3 yéu td, dugc tham khao tir nghién
ctru cua Aboelmaged (2010). Nghién ctu sir dung thang do Likert 5 muc d9, voi 5 mice d6 hai long
tang dan tuong g véi timg cu hoi. Bang 1 thé hién cac cau hoi khao sat.

Bang 1.

Noi dung cac cau hdi khao sat

Nbi dung Ngudn

Cam nhan tinh hitu dung (PU)

PU1 Ngén hang s6 gitip nang cao hiéu qua ciia ngudi dung Ismail (2016)
PU2 Ngan hang s6 hd tro tdt hon cho viée sur dung dich vu ngan hang

PU3 Ngan hang s6 diy manh hiéu sut sit dung dich vu cho ngudi dung

PU4 Ngén hang s6 mang lai thudn tién trong céng viéc cho nguoi ding

PUS Ngén hang s6 ting ning sudt st dung dich vu ngan hang

Nhdn thike dé sit dung (PEOU)

PEOU1  Hoc cach st dung ngan hang sé rat d& dang Ismail (2016)
PEOU2  Huéng dan sir dung ngan hing s6 16 rang va dé hiéu

PEOU3  Viéc st dung ngan hang sb mét cach thanh thao rét d&

PEOU4  Ngan hang sé gitip ngudi ding thyc hién dich vu d& dang

PEOU5  Viée sir dung dich vu ngan hang s6 khong doi hdi qua nhidu nd lyc

Cam nhan sw an toan (PS)

PS1 T6i cam thdy an tAm khi cung cp dit liéu ciia minh qua trang web ngén Aribake va Aji
hang dién tir (2020)
PS2 Téi khong lo ling khi sir dung ngén hang dién tir vi toi biét cac giao dich cua

minh s€ dugc bao mat va an toan
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Nbi dung Ngudn
PS3 Téi tin rdng ngn hang s& khong tiét 16 théng tin ca nhan cia téi cho bén
thtr ba
PS4 Téi khong lo s¢ ring nén tang ngan hing dién tir s& xtr 1y sai cac giao dich
cua toi
PS5 Téi yén tAm ring tién ciia t6i s& duge hoan tra néu tai khoan ciia téi bj hack

va bi danh cép tién

PS6 Téi nhan thiy ring cong nghé méi nhat ma ngan hang cia t6i cung cAp s&
giup ngan chdn sy xam nhép vao tai khoan cua to1

PS7 Téi thy lut phap c6 thé dé bao vé nguoi dung khoi nhitng mat mét co thé
xdy ra do gian 1an dién tir

PS8 Téi tin réng i ro lién quan dén ngén hang dién tir 14 rit thip

PS9 Ngén hang ctia t6i cung cAp rat nhiéu bién phap bao mat, huéng dan cach
bao vé tai khoan khoi nhitng ké lira dao dién tir

Hanh vi sir dung (UB)

UBI1 Toi s€ sir dung ngan hang dién tir cho céc giao dich ciia minh Aboelmaged

] 3 2010
UB2 Str dung ngan hang dién tir dé thuc hi¢n nhu cau giao dich véi ngan hang 1a ( )

diéu t6i s& 1am

UB3 Téi nhan thiy viéc st dung ngan hang s6 dé giao dich la diéu t6i phai lam

5. Két qua nghién ciru

5.1. Banh gia do tin cdy cua thang do

Két qua danh gia do tin cay cua thang do cho thay hé sé Outer Loadings ciia PS3, PS6, PS8 lan
lugt 1a 0,626; 0,686; 0,536, khong dap ing ngudng nén bi loai. Cac thang do dugc thé hién trong
Béng 2.

Béng 2.
Két qua danh gia do tin cay tong hop
Thang do Hé s6 tai ngoai Hé sé Hé sétho A Heé s6 CR Hé s6 AVE
(Outer Loadings) Cronbach’s
Alpha

Cam nhan tinh hitu dung (PU)

PU1 0,810 0,906 0,906 0,930 0,728
PU2 0,848
PU3 0,880
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Thang do Hg¢ s6 tai ngoai H¢ sb He s6 tho_ A He s6 CR He s AVE
(Outer Loadings) Cronbach’s
Alpha
PU4 0,867
PUS 0,858

Nhén thirc dé sir dung (PEOU)

PEOU1 0,899 0,936 0,939 0,951 0,795
PEOU2 0,906
PEOU3 0,896
PEOU4 0,879
PEOUS 0,877

Cam nhan sy an toan (PS)

PS1 0,706 0,879 0,890 0,903 0,513
PS2 0,763
PS4 0,819
PS5 0,741
PS7 0,819
PS9 0,706

Hanh vi str dung (BU)

BU1 0,852 0,735 0,737 0,850 0,654
BU2 0,804
BU3 0,768

Két qua ciing cho thdy cac yéu cau khac vé do tin cdy cua thang do ciing dap ung. Két qua hé sd
Cronbach's Alpha, tho A va tong hop déu cao hon 0,7, gié tri phuong sai trich trung binh (AVE) ciia
céc thang do déu 16n hon 0,5.

5.2, Danh gia gia tri phan biét theo tiéu chi HTMT

Két qua kiém tra gié tri phan biét theo tiéu chi HTMT cho thay mbi lién hé giita cac bién nghién
ctru trong md hinh t6i da 1a 0,497, thap hon ngudng gi tri cho thiy muc do da cong tuyén cua cac
bién thap (Bang 3).
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Béng 3.
Két qua danh gia chi s6 HTMT
BU PEOU PS PU
BU -
PEOU 0,357 -
PS 0,393 0,417 -
PU 0,267 0,417 0,497 -
5.3, Ddnh gid mé hinh cdu tric
Bang 4.
Két qua dénh gid mé hinh cau tric tai TP.HCM
RZgpL = 0,905
Hé sé Khoang tin ciy 95%
Gia thuyet Moi quan hé duf:ng t-value p-value 2.5% 97.50% Két ludn
dan
Tdc déng triee tiép
H, PU—UB 0,091 4,704 0,000 0,066 0,123  Chép nhan gia thuyét
H;s POEU — PU 0,389 8,724 0,000 0,300 0474  Chéip nhan gia thuyét
Hs PEOU — UB 0,057 3,634 0,000 0,08 0272  Chép nhan gia thuyét
H, PU — PS 0,346 7,536 0,000 0,253 0437  Chép nhan gia thuyét
H, PEOU — PS 0216 4,778 0,000 0,130 0307  Chép nhan gia thuyét
H, PS — UB 0265 5896 0,000 0,175 0351  Chip nhén gia thuyét
Tdc déng gidn tiép
H; PEOU —»PU—PS 0,134 5762 0,000 0,092 0,184  Chép nhan gia thuyét
Hg PU—-PS—UB 0,091 4704 0000 0056 0,133 ChApnhan gia thuyét
Hy PEOU —»PS—UB 0057 3,634 0,000 0,030 0,093 Chap nhan gia thuyét

Ghi chit: PU: Cam nhén tinh hiru dung; UB: Hanh vi sir dung; PEOU: Nhan thirc dé sir dung; PS: Cam nhén sy an toan.

Trong budc phan tich mé hinh cau triic, k§ thuat Bootstrapping da dugc sir dung voi sb mau 1a

5.000. Két qua thu duoc sai s6 chuan, gia tri t, gia tri p va khoang tin cay voi mirc sai 1éch hiéu chinh

12 95% (BCCI) (Hair va cong su, 2014). Céac chi sé nay gitp hiéu dugc ¥ nghia thong ké cua céc gia

thuyét trong mo hinh nghién ciru. Hé s6 R? dugc sir dung 1am tiéu chi chinh dé do ludng phuong sai

dugc giai thich ciia mo6 hinh dang nghién ctru.

Béng 4 va Bang 5 thé hién cac tham sd chinh thu duoc tir cac mé hinh cau trac cho TP.HCM

(Bang 4) va Dong bang Séng Ciru Long (Béng 5). Bang 5 cho thay tat ca cac mdi quan hé tryc tiép
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dugc dua ra gia thuyét déu co y nghia thong ké, ngoai trir tac dong ctia Cam nhén tinh hiru dung (PU)
dén Hanh vi sir dung (UB). D6i voi cac mdi quan hé gian tiép, chi c6 tac dong trung gian ciia Cam
nhan sy an toan doi véi Nhan thire dé st dung dén Hanh vi st dung 1a khong c6 y nghia thong ké.
Bang S.

Két qua danh gia mo hinh cau tric tai Dong bang Séng Ciru Long

Rsz = 0,144; Rzps = 0,333; RZUB = 0,065

Gia thuyét Méi quan hé Hé sb t- p- Khoéng tin cdy
duong value value 95% Két Tuan
dan .
2,5%  97,50%
Tdc déng triec tiép
H, PU—UB 0,104 1,203 0,229 -0,062 0,270 Khéng chip nhan
gia thuyét
Hs POEU — PU 0,381 6,610 0,000 0,271 0,494 Chép nhén gia
thuyét
He PEOU — UB 0,195 3,335 0,000 0,087 0,317 Chép nhén gia
thuyét
H» PU — PS 0,370 5,811 0,000 0,241 0,491 Chép nhén gia
thuyét
Ha PEOU — PS 0,279 5,273 0,000 0,178 0,383 Chép nhén gia
thuyét
Hy PS — UB 0,128 1,822 0,000 -0,004 0,269 Chép nhén gia
thuyét
Tdc déng gidn tiép
H; PEOU — PU — PS 0,141 3,756 0,000 0,076 0,223 Chép nhén gia
thuyét
Hs PU—-PS —UB 0,047 1,651 0,000 -0,002 0,111 Chép nhén gia
thuyét
Ho PEOU — PS — UB 0,036 1,711 0,087 -0,001 0,080 Khéng chip nhan
gia thuyét

Ghi chii: PU: Cam nhén tinh hiru dung; UB: Hanh vi sir dung; PEOU: Nhén thirc dé sir dung; PS: Cam nhén sy an toan.

Phuong phép phan tich da nhém (MGA) dugc sir dung dé so sanh céc khoang tin cay Bootstrap
danh riéng cho miu (Bang 6). Cu thé, phuong phap nay xay dung cho hai nhom (thi trn va thanh
phd) dé chimg minh liéu tham sd udc tinh cho mdi quan hé dudng dan ctia nhém 1 ¢6 ndm trong
khoang tin cay tuong tng cua nhom 2 hay khong. Trong nghién ctru nay, viéc phén tich sy khac nhau
giita hanh vi cta hai nhém: Nhom 1 14 cu dan thanh phd va nhom 2 1a Pong bang Séng Ctru Long.
Viéc phan tich dénh gia duoc thyc hién véi khoang tin cay 95%. Két qua cho thy tac dong ctia nhan
thirc dé sir dung dén cam nhan tinh hiru dung, tac dong ctia nhan thirc d& s dung dén hanh vi tiéu
ding, nhan thic dé sir dung dén cam nhén sy an toan déu khong c6 y nghia thong ké.
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Béng 6.
Két qua phén tich da nhom
Hé s6 duong dan Khoang tin cdy 95%
(Ddng bing Séng Ctru
Long) )
: Két luén
TP.HCM Ddng 2,5% 97,50%
béng séng
Curu Long

Tdc déng triec tiép

H,;: PU-UB 0,122 0,046 0,398 0,425

Hs: PEOU — PU 0,350 0,448 0,219 0,636 Chip nhén gia thuyét

Hs: PEOU — UB 0,155 0,307 0,022 0,524 Chap nhén gia thuyét

H,: PU — PS 0,035 0,448 0,069 0,595  Khong chip nhan gia thuyét

H4: PEOU — PS 0,237 0,363 0,172 0,554 Chip nhén gia thuyét

H;: PS — UB 0,073 0,194 -0,151 0,475  Khong chip nhan gia thuyét
Tdc déng gidn tiép

H;: PEOU — PU — PS 0,126 0,149 0,021 0,346  Khéng chip nhan gia thuyét

Hs: PU — PS — UB 0,043 0,065 -0,022 0,254  Khong chip nhan gia thuyét

Hy: PEOU — PS — UB 0,017 0,071 -0,046 0,184  Khong chip nhan gia thuyét

Ghi chii: PU: Cam nhén tinh hiru dung; UB: Hanh vi sir dung; PEOU: Nhan thirc dé st dung; PS: Cam nhén sy an toan.

Két qua kiém tra sy khac biét trong cac yéu t6 tic dong dén hanh vi str dung dich vu ngan hang
dién tir tai khu vuc TP.HCM va Déng b.'?mg Séng Cuu Long cho théy nhan thire dé sir dung dich vu
¢6 sy khac biét gitra hai khu vuc nay, mac du sy khac biét khong 16n.

6. Két luan va ham y quan tri

6.1. Két ludn

Nghién ctru ny thao luan vé cac yéu to tac dong dén hanh vi sir dung dich vu ngan hang s tai
TP.HCM va céc tinh Pong bang Séng Ciru Long nhim muyc dich xac dinh sy khac biét trong viéc
trién khai dich vu nay & hai khu vic. Dong gop chinh vé mit 1y thuyét ciia nghién ctru nay nam ¢ viée
so sanh hai mau theo cac dic diém nhan khau hoc xa hoi. Duya trén céc tai liéu trude day, nghién ctu
da sir dung mo hinh ¢6 bon bién, gdm: PEOU, PU, PS va UB nham muc dich 1am rd cac tac dong truc
tiép va trung gian. Dé giai quyét muc tiéu nghién ciru, bai viét da sir dung mé hinh TAM.

Két qua nghién ctru cho thy cac tac dong truc tiép va gian tiép déu mang tinh tich cuc. Déi véi
tac dong tryc tiép, tac dong ctia Cam nhan tinh hiru dung (PU) dén Hanh vi sir dung (UB) khong c6 y
nghia théng ké tai khu vue Pong bang Séng Ciru Long. Déi véi tac dong gian tiép, cac mdi quan hé

97



Nguyén Quéc Anh & Tang My Sang (2023) JABES 34(4) 85-101

déu co y nghia dang ké, chi co tac dong trung gian ciia Cam nhan sy an toan d6i v6i nhan thirc dé st
dung dén Hanh vi sir dung tai khu viyc Dong bang Song Ctru Long 1a khong c6 ¥ nghia thong ké. Két
qué nay twong ty v6i két qua nghién ciru ciia Ramayah va Ignatius (2005). Diéu nay c6 y nghia 14 c6
su khéc biét vé nhén thirc d& sir dung ctia ngudi dan tai TP.HCM va nguoi dan tai Dong bang Song
Ciru Long. Ngoai ra, ciing c6 su khac biét vé tac dong cua viéc cam nhan sy an toan dén hanh vi tiéu
ding ciia ngudi dan tai hai khu vuce nay. Tir d6, can c6 giai phap dé thuc diy su an toan va nhan thirc
dé str dung ctia dich vu ngan hang sé dé thu hut khach hang dén véi dich vu nay.

Vé mit hoc thuat, nghién ctru da dong gop vao chu dé nghién ctru vé hanh vi chap nhan sir dung
ngan hang s6 két qua phan tich tai mot qudc gia dang phat trién. Két qua cho thay hanh vi chip nhan
su dung ngan hang s6 chiu tac dong boi sy cam nhan tinh hitu dung, nhan thic dé sir dung, cam nhan
su an toan. Két qua nay cling twong ty nhu hanh vi ctia nguoi ding tai cac nude phat trién khac. Két
qué nay gitp cho cac nha quan tri NHTM Viét Nam chii dong hon trong viéc dua ra céc chién luoc
trién khai san pham ngan hang sd. Ngoai ra, két qua vé su khac biét trong hanh vi chip nhan ngan
hang sb ciing gitip cho cac ngan hang nhan dién va trién khai san pham mang tinh dic thu cho timg
khu vuc dé tang hiéu qua hoat dong.

Vé mat thyc tién, két qua tic dong truc tiép cho thdy sy anh huong ctia cim nhan tinh hitu dung
dén hanh vi sir dung cua cac khach hang & TP.HCM cao hon so véi khu viuc Pong bang Soéng Ciru
Long. Diéu nay cho théy, xét vé khia canh hiru ich, khach hang tai khu vyc thanh ph6 nhay cam hon.
Két qua tac dong truc tiép cho théy su anh hudng ciia cdm nhén tinh hitu dung dén cam nhan su an
toan cta khu vic Pong bang Séng Ciru Long cao hon so véi khu viee TP.HCM. Két qua tac dong truc
tiép cho thay sy anh hudng ctia cam nhan an toan dén hanh vi sir dung ngan hang s cua khu vuc
Dong bang Song Ciru Long cao hon so véi khu vie TP.HCM. Két qua tac dong gian tiép cho thay tat
ca nhimg yéu t6 anh hudng dén hanh vi ctia khach hang tai khu vuc Dong bang Song Ciru Long déu
nhay cam hon, tao mirc d6 cong hudng cao hon so véi khu vuc TP.HCM. Tt ca cac két qua thu dugc
gitip ngan hang nhan dién cic dic diém can luu ¥ khi trién khai san pham dén timg dbi tugng
khéch hang.

6.2. Ham y quan tri

Tir két qua nghién ciru, bai viét dé xuat mot sé ham y quan tri sau:

- Thit nhat, cn ting cuong viéc nhan thirc dé sir dung dich vu ngan hang s6. Ngan hang c6 thé
phat trién cac trang web va g dung ngan hang truc quan va don gian hon. Khi khach hang duoc
huéng dan cu thé vé thao tac thi viéc sir dung dich vu ngan hang s& dé dang hon. Viéc tiép can dé
huéng dan khach hang sir dung s& dé dang hon ¢ thanh phd, dbi voi cac ving nong thon thi ¢ thé
trién khai huéng dan thong qua cac hoi thao hodc khoa hoc vé sit dung cong nghé mdi.

- Thit hai, dé ting cam nhan sy an toan thi ngén hang can phai hanh dong trudc cac rii ro mang
6 thé gay nguy hiém cho bio mat va thong tin ca nhan ciia khach hang. Cac nha quan 1y ngan hang
¢6 thé tap trung vao viéc ting cudng gidi thiéu cac cong nghé an toan va chat lwong méi cho khach
hang c6 i ro cao. Tang cudng cac bién phap giam sat, theo ddi hoat dong, nhat ky cuia cac hé thong
thong tin quan trong, phét hién va xir 1y kip thoi cdc nguy co tin cong, thong bao cho Ngan hang Nha
nude dé xir Iy va phdi hop. Pong thoi, chu dong thyuc hién hodc thué dich vu ra soat, danh gia mirc do
an toan, bao mat ciia cdc hé thong thong tin, nhat 1a cac hé thong thong tin quan trong, phat hién, khic
phuc kip thoi cac diém yéu, loai bo cac phﬁn mém doc hai, ph.'?m mém gian diép, tan cong co6 chu dich.
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- Thi ba, tang cudng sy cdm nhén tinh hitu dung ctia khach hang. Dya trén nang luc vé cong nghgé,
ngan hang tan dung co s¢ dir liéu vé khach hang dé cung cap dich vu s6 phul hop cho khach hang &
timg khu vuc, viing mién. Trong do, can chii trong va linh hoat trong viéc nam bat tim 1y va hanh vi
tiéu dung ctia timg nhém khach hang & nhitng khu vyc khac nhau; c4 nhan hoa dich vu cung cap dé
tang trai nghiém. Dbi voi cac tinh, do mirc d9 phi ctia chi nhanh ngan hang va co s6 ha tang trong
thanh toan chua dap tmg ky vong nén san pham cung cép ciing can duoc thiét ké phu hop.
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