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CAC NHAN TO ANH HUGNG DEN VIEC CHAP NHAN SU DUNG
DICH VU NGAN HANG BIEN TU TAI TINH HUNG YEN

TS. V6 Thi Phwong Lan* - Ths. Hoang Thi Loc**

Trong bdi cénh chuyén déi s6 manh mé cia nganh ngan hang, nghién ciru ndy nhdm phén tich céc yéu té anh
hwéng dén hanh vi chdp nhan st dung dich vu ngan hang dién tir cia khdch hang cd nhan tai Viét Nam. Dwa
trén co’ sé ly thuyét chap nhan céng nghé (TAM) va ly thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB), mé hinh nghién ciru
duworc xay dwng véi bén nhan té chinh: nhan thirc dé dang sir dung, nhan thiec vé sw hitu ich, nhan thiec rai
ro va chinh sdach marketing. D& liéu dwoc thu thap tir khdo sat 320 khach hang dang st dung dich vu ngén
hang dién tie, sau dé dwoc phan tich bang phwong phdp héi quy tuyén tinh da bién. Két qua cho thay, ca bén
nhén té déu tdc déng tich cwc va cé y nghia théng ké dén hanh vi chdp nhan. Trong dé, nhan thirc vé sw hivu
ich 1a yéu té c6 dnh hwdng manh nhét. Nghién ctru dwa ra céc ham y quan tri nhdm giip ngan hang ndng cao
trai nghiém khdch hang, thic ddy hanh vi st dung dich vu ngan hang dién tir, déng thoi gép phan dinh huéng
chién Iwoc chuyén déi sé hiéu qua va bén vieng.

« Tlr khda: chdp nhén st dung, dich vu ngén hang dién ti, Hung Yén.

va dap g nhu cau ngay cang da dang ctia khach hang.
Mot trong nhirg biéu hién rd nét cia quéa trinh chuyen
ddi s6 trong linh vic ngan hang 1a sy phat trién va phd
b1en cua dich vu ngan hang dién tur (E-banking). Vé ban
chat, ngan hang dién tir 1a hinh thuc cung cap cac dich
vu tai chinh - ngén hang thdng qua cac phuong tién dién
tu nhu Internet, dién thoai di dong, may ATM va cac
nén tang k¥ thuat s6 khac, cho phép khach hang thuc
hién giao dich mdt cach thuan ti¢n, nhanh chong va an
toan ma khong can dén truc tiép chi nhanh ngan hang.
Viée chap nhan str dung dich vu ngén hang dién t,
dugc hiéu 13 qua trinh khach hang quyét dinh str dung
va tiép tuc duy tri cac glao dich tai chinh trén nén tang
s, phu thudc vao nhiéu yeu t6 khac nhau. Trong gan
hai thap nién qua, chu @& nay da thu hut sy quan tdm
sau rong cua gidi hoc thudt va cac nha hoach dinh chinh
sach, voi nhiéu mo hinh 1y thuyet dugc xay dung aé
g1a1 thich hanh vi chap nhén cong nghé, tiéu bleu nhu
mo hinh chap nhan cong nghe (TAM), ly thuyét hanh
vi ¢ ke hoach (TPB) mo hinh hop nhat UTAUT hay
Y ly thuyet d6i méi (Diffusion of Innovatlon) Tuy nhién,
trong bbi canh bién dong nhanh chong cua cong nghe
tai chinh va hanh vi tiéu dung, viéc cap nhat cac yéu to

In the context of strong digital transformation of the
banking industry, this study aims to analyze the factors
affecting the acceptance behavior of using e-banking
services of individual customers in Vietnam. Based on
the theory of technology acceptance (TAM) and the
theory of planned behavior (TPB), the research model
is built with four main factors: perceived ease of use,
perceived usefulness, perceived risk, and marketing
policy. Data were collected from a survey of 320
customers using e-banking services, then analyzed
using the multivariate linear regression method. The
results show that all four factors have a positive and
statistically significant impact on acceptance behavior.
Of which, perceived usefulness is the factor with the
strongest influence. The study provides managerial
implications to help banks improve customer
experience, promote e-banking service usage
behavior, and contribute to orienting effective and
sustainable digital transformation strategies.
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1. Dt vin dé

Trong bdi canh toan cau hoa va cudc cach mang
cong nghiép lan thir tw dién ra manh mg, nganh ngan
hang dang dimg trudc yéu cau cap thiét phai doi maoi
mo6 hinh hoat dong, ‘grong do6 so hoa dich vu tr¢ thanh
xu huéng tit yéu nhim ning cao ning luc canh tranh

* Hoc vién Tai chinh
** Pai hoc Kinh té Nghé An

tac dong cu thé dén hanh vi khach hang trong timg thi
truong va giai doan phat trién 1a diéu can thiét.

Ddi voi cac ngan hang thuong mai tai Viét Nam,
viéc thic day khach hang chuyén dbi sang sir dung cac
dich vu ngén hang di¢n tir khong chi 14 muyc tiéu chién
luge nham t5i wu chi ph1 van hanh va tang hi¢u qua
phyc vy, ma con la yéu cau song con trong canh tranh va
thich Gng véi nén kinh té s4. ‘Do do, viéc nhén di¢n cac
nhan t6 anh huong dén quyét dinh chap nhén st dung
dich vu ngan hang dién tr s€ cung cap co so khoa hoc
quan trong cho viéc xdy dung chinh sach marketing,
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phat tnen san pham va hoach dinh chién Iuoc chuyén
d6i s6 toan dién ciia hé thong ngan hang,

2. Téng quan nghién ciru

Nghlen clru cua Salem va cong su (2019) nghién
ctru cac yéu o anh huong dén viéc str dung dich vu
ngan hang tryc tuyen cua khach hang Palestine. Ket qua
cta md hinh dugc kiém dinh cho thay rd rang rang viéc
sir dung dich vu ngan hang tryc tuyen chiu anh hudng
1an luot boi sy dan dau vé cong nghe niém tin dién tu,
long trung thanh di¢n tir, gid tri c4 nhan hoa tryc tuyen
cta khach hang, méi quan tam ciia khach hang vé quyén
riéng tu va xu hudng ap dung cong nghé.

Anouze & Alamro (2020) khang dinh m3c du ngén
hang truc tuyén (e- bankmg) da phd bién rong rai, nhung
murc do ¥ dinh st dung cac dich vu nay van khac nhau
glua cac quoc gia. Muc dich cia bai viet nay la tap trung
vao ngén hang dién tir tai mot quoc gia co y dinh str dung

-bankmg thap - Jordan - va giai thich sy gia tang cham
chap nay. Céc ky thuat thong ké cho thdy mot sb yéu td
chinh, bao gom cam nhén dé su dung, cam nhan hiru ich,
tinh bao mat va gi ca hop 1y, ndi bat 1a nhing rao can ddi
voi y dinh st dung dich vu e-banking tai Jordan.

Pavithra & Geetha (2021) thyc hi€n mot nghién
clru md ta, tap trung vao cac dich vu ngan hang s6. Bai
béo nay nham muc dich xéc dinh cac yeu t0 anh huong
dén nhén thire ctia khach hang ddi voi cac dich vu ngan
hang s0, dé biét murc d0 hai long va s thich ddi voi cac
dich vu ngan hang s0. Sau khi x4y dung bang cau hoi
¢ céu tric, khao sat da dugc thyc hién trén 150 ngudi
ding ngén hang so. Nghién ctru nay st dung phuong
phap Phan tich Ty 1¢ phan tram va Phan tich Nhan t0.
Két qua cho thiy ngudi tra 10 0 nhiéu nhom tudi khac
nhau thich str dung ngan hang s6 hon ngan hang truyen
thong Khach hang thuc hién cac dich vu ngan hang s6
bang dién thoai thong minh. Ngudi dung cam thay ngan
hang s6 tién 1o, pho bién, chuyen tien tuc thi va ho hai
long véi dich vu ngan hang so.

Tai Vigt Nam, Ha Nam Khénh Giao & V6 Van Linh
(2015) kiém dinh mirc d¢ anh huorng cua céc yéu to dén
chip nhan st dung dich vu ngan hang di¢n tu tai tinh
Quang Ngai, bang viéc khao sat 500 ngudi dan. Phuong
phap phan tich Cronbach’s Alpha phan tich EFA cung
v6i phéan tich hoi quy boi dugc st dung véi phuong tién
SPSS. Ket qua cho thiy mirc do anh hudng cta cac yeu
td- theo tAm quan trong glam dan- 1a: Nhan thie dé
dang str dung cua dich vu ngan hang dién ttr, Nhan thie
v€ hiru ich, Chi phi str dung hop ly cua dich vu ngan
hang dién tir, Nhan thurc rui ro (tac dong nghich chieu).

Thém vao d6 nghién ctru cia Khuu Huynh Khuong
Duy & Nguyen Cao Quang Nhat (2016) dua vao co so
1y thuyét va thuc trang vé dich vu ngan hang di¢n tr tai
Viét Nam, nghién ctu da phan tich dugc cac nhan t6
anh huéng dén sy chap nhan st dung dich vu dién tir tai
ngan hang. Tt d6 dua ra nhung nhan xét, danh gia vé
thuc trang hoat dong dich vu ngan hang di¢n tir tai BIDV

Dong Nai. Bén canh do, st dung mo hinh cau tric tuyén
tinh- SEM, véi két qua la cac yéu to hinh anh ngén hang,
su hitu ich cam nhan, hi¢u qua mong doi, cam nhan hé
thng va kha ning tuong thich déu c6 tac dong dén chip
nhan su dung dich vu ngan hang di¢n tr cua khach hang.

Gan day, Hu}‘fnh Thi My Duyén va cong su (2024)
nghién ctru cac yeu td anh huong dén su chép nhan sir
dung dich vy ngén hang dién tu cua dong bao dan toc
thleu so trén dia ban thanh phd Bu6n Ma Thudt, tinh
Pik Lik. Nghién ctru st dung thong tin tir 253 dong
bao dan toc thleu s6 dugc khao sat dwa trén bang cau hoi
duoc thiét ké sdn. Bang phuong phap phan tich dir li¢u
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha (EFA)
phan tich ho1 quy da blen dugc su dung voi sy tro gitp
cua phan mém SPSS, két qua nghlen ctru cho thay sur
chép nhan sir dung dich vu ngén hang dién ttr chiu dnh
hudng truc t1ep cung chleu bdi ndm yeu t6 theo tam
quan trong giam dan 1a kiém soat hanh vi, nhan thic vé
tinh hitu ich, hinh dnh ngén hang, dé dang st dung, anh
huong xa hoi; va chiu tac dong nguoc chiéu boi hai yéu
t6 1a cam nhan vé chi phi va ri ro giao dich.

3. Phuong phap nghién ciru

3.1. Dit ligu nghién cvru

Nghién ctru str dung dir ligu so cap duoc thu thap tr
viéc thu thap 320 phicu khao sat khach hang dang su
dung dich vu ngan hang dién tir, sau d6 dugc phan tich
bang phuong phap hdi quy tuyén tinh da bién.

3.2. M6 hinh nghién cvru

Thong qua sy so sanh cac mo hinh, két qua nghlen
ctru trude ciing voi két qua dleu tra thir nghiém, mo hinh
nghién ctru chinh thirc dugc dé xuat nhw Hinh 1.

Hinh 1: Mé hinh nghién ciru cac nhan t6 tac dong
dén viéc chap nhan slr dung dich vu ngan hang dién
tr tai tinh Hwng Yén

5 Ha(+)
Nhan thirc dé dang st dung
Hal+) Ch&p nhan
Nhan thire hitu ich st dung
Ha(+) d!ch \{u
i) dién tir
Chinh sach marketing

Nguon: Téc gid dé xudt
4. Két qua nghién ciru
Dit liéu dugc tong tir 320 phiéu khao sat hop 1¢ (thu

thap qua khao sat tryc tuyén) duoc phan tich bang SPSS
20.0. Két qua nhu sau:

Két qua danh g1a dg tin cdy thang do cac thanh
phan bién doc 1ap va blen phu thudc thong qua h¢ s0
Cronbach’s alpha: céc bién X1 - nhén thirc d¢ dang str
dung (0,896), X2 - nhan thirc vé sy hitu ich (0,850), X3
- nhan thie i ro (0,743), X4 - chinh sach marketmg
(0,826) va Y - chap nhan st dung dich vu ngén hang
dién tr tai Hung Yén (0, 842) déu 16n hon 0,6. HE s6
tuong quan vdi blen tong cta cac bién ciing déu 16n hon
0,3. Tir do, c6 thé két luan cac thang do trong nghién
ctru nay dap ung do tin cay.
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Phén tich nhén t6 duoc thuce hién trén 15 bién quan
sat cua cac bién doc 1ap anh huong dén chap nhan su
dung dich vu ngan hang dién tir tai Hung Yén. Két qua
cho thiy hé s6 KMO dat 0,727, 16n hon 0,5 voi mue
y nghia Sig. = 0,000 (nho hon 0,05), khang dinh mo
hinh phan tich nhan t6 1a pht hop. Gia tri Eigenvalue dat
1,573 (16n hon 1) va tong phuong sai trich la 69,951%
(16n hon 50%), ching t6 4 nhan t0 dugc trich ¢6 the giai
thich 69,951% bién thién cta bién phu thudc.

Sau khi xoay nhan to, gié tri ‘phan bi€t cua cac bién
quan sat déu vuot mire tiéu chuan t6i thiéu 0,4. Do do,
21 bién quan sét dugc gitt lai, hinh thanh 4 nhén 6 chinh
thure cho mo6 hinh nghién ctru.

Bang 2. Két qua hdi quy tuyén tinh clia bién phu
thudc 1a chdp nhan sir dung dich vu ngan hang dién
tlr tai Hwng Yén
Ha s6 hoi quy Hé 56 hdi quy da
chva chudn hoa chudn héa t Sig.
B Std. Error Beta
(Hingss) | 1712 31 5507 | ,000
X1 ,105 ,050 113 2,097 | 037 ,963 1,038
1 X2 ,202 ,053 218 3,820 | ,000 ,854 1171
X3 120 ,052 123 2314 | 021 ,986 1,014
X4 ,101 ,051 114 1988 | 048 ,848 1,180
Nguon: Dit liéu trich tir SPSS
Duya vao Bang 2, h¢ s6 phong dai phuong sai (VIF)
clia mdi blen déu nho hon 2, cho thay hién tuong da
cong tuyén khong anh hudng dén két qua giai thich cua
md hinh. Phuong trinh hdi quy tuyén tinh duoc xay
dung nhu sau:

Y=0,113*%X, + 0,218*X, + 0,123*X, + 0,114*X, + €

Ket qué phén tich hdi quy cho thay gia tri Slg cua
cac bién doc lap déu nho hon 0,05, khang dinh cdc bién
nay c6 y nghia ¢ do tin cay 95%. Cac h¢ s0 Beta 14an luot
12 0,113; 0,218; 0,123 va 0,114 déu mang déu duong,
cho thay anh huorng cung chiéu cta nhén thirc dé dang
su dung, nhan thirc v€ sy hitu ich, nhan thirc rui ro va
chinh sach marketing t6i viéc chap nhan sir dung dich
vu ngan hang dién tu.

5. D& xuit gidi phap

Trong bdi canh dich vy ngén hang dién tir ngay ¢ cang
déng vai tro then chdt trong chién lugc chuyen doi so cua
nganh tai chinh, viéc ning cao mirc d6 chdp nhan cua
khach hang dia phuong tr¢ thanh nhiém vu quan trong
d6i voi cac ngan hang thuong mai c6 phan tai Hung Yeén.
Dua trén bon nhan to anh hudng chinh, bai viet d¢ Xuat
cac g1a1 phap cu thé nham thic day hanh vi su dung dich
vu ngan hang dién tir mot cach ben viing va hiéu qua.

Théng ké
da cong tuyén
Tolerance VIF

Céc bién

Céac ngan hang thuong mai co phan tai Hung Yén
can cha trong dAu tu vao thiét ké giao dién ngudi ding
(UI) don gian, tryc quan va phu hop v6i da dang nhom
khach hang, déc bi¢t 1a nguoi dung trung nién, nguo'l it
tiép xtc voi cong nghé. Viéc chuan hoa cac thao tac giao
dich, tich hgp cac hudéng dan truc tuyén, video hudng
dan thao tac va hd trg khach hang theo thoi gian thyuc
(live chat, chatbot) s€ gitip khach hang cam thay dich
vu dé tiép can hon. Ngoai ra, ngén hang nén t6 chirc cac

chuong trinh hudng dan sir dung ngan hang dién tir tai
cong dong, doanh nghiép, truong hoc, qua do tao dung
niém tin va kha nang st dung thuc te. Tang cuong trai
nghi¢ém nguoi dung chinh la chia khoa gitip khach hang
chu dong tiép can va duy tri viée su dung dlCh vu.

Dé gia ting nhén thic ciia khach hang vé su hiru ich
cua dich vu ngan hang dién tir, cdc ngan hang can tap
trung truyén thong 1o rang vé céc loi ich thyc tién nhu
tict kiém thoi gian, chi phi, glao dich nhanh chong 24/7,
kha ndng kiém soat tai chinh ca nhan va tiép can da dich
vu tir xa. Ngoai ra, viéc tich hop cdc tién ich mé rong nhur
thanh todn hoa don, nap tién dién thoai, dau tu tryc tuyen
quan 1y tai khoan da chleu trén cung mot nén tang s& gitp
khach hang nhén thay gia tri gia tang tir dich vu. Ngén
hang cling nén thyc hi¢n khdo sat va nghién ctru hanh vi
tiéu dung tai dia phuong dé xay dung san pham s6 phu
hop véi ddc diém nhu cau thuc tién ciia cw dan Hung
Yén, nhét 1a khu vic néng thon va cic cum cong nghiép.

Nhén thirc rui ro la rao can 16n trong vige chap nhén
ngan hang dién tir, nhét 1a & nhung dia phuong con thiéu
thong tin hodc c6 mirc d¢ tiep cén cong nghe thap nhu
moét s0 khu vire tai Hung Yén. Dé khic phuc, ngan hang
can xay dyng co ché truyén thong rd rang, minh bach vé
cac bién phap bao mat nhu ma OTP, xac thuc sinh tric
hoc, ma hoa dit liéu va chinh sach bao hiém giao dich.
Song song, ngan hang nén tang cuong cac chlen dich
néng cao kien thirc tai chinh va ky nang an toan so cho
khach hang. Viéc cong khai s liéu 'vé an toan h¢ théng,
minh bach hoa quy trinh xur ly sy cd va ting te do phan
hoi khiéu nai cing gop phan lam giam lo ngai cua ngudi
ding. Khi khach hang cam thy an tam, kha nang chip
nhan dich vu s€ tang Ién.

Chinh sach rnarketlng can chuyén dich tir truyén
thong don thuan sang xdy dung trai nghlem khach hang
toan dién. Céc ngan hang thuong mai ¢ phan tai Hung
Yén nén ca nhén hoa thong di€p quang ba, dya trén
hanh vi ti€u dung 50, d6 tuoi, khu vyc cu tra va mie do
am hiéu cong nghé. Dac bigt, can trién khai cac chuong
trinh khuyen khich nhur mién ph1 giao dich, tang thuong
khi gi6i thi€u nguoi dung mi, tich diém doi qua, hoac
uu dai cho khach hang lan dau st dung dich vu dién
t. Viéc ph01 hop véi cac t6 chic dia phuong, doanh
nghi€p nho va co s¢ gido duc cling s€ gip lan toa thong
tin hi¢u qua hon. Chlen lugc marketing tich hop - két
hop gitra nén tang s0 va tuong tac truc tiép - 1a hudng di
pht hop véi diéu kién dic thu tai Hung Yén.
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